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SAZETAK I KLJUCNE RIJECI NA HRVATSKOM JEZIKU

Krajem prosloga stoljeca, razvio se pojam emocionalne inteligencije koji se pokazao bitnim u
poslovnom svijetu. S obzirom na rapidan tehnoloski rast i veliku konkurentnost na trzistu,
organizacije su morale pronac¢i nacin kako se istaknuti od drugih. Sli¢na tehnologija, procesi,
proizvodi i usluge ostavljaju vrlo malo prostora za diferenciranje, stoga su organizacije
shvatile da je jedini resurs koji ih razlikuje ljudski potencijal koji treba efikasno iskoristiti.
Kako bi efikasno iskoristili najvrjedniji organizacijski resurs potrebno je imati set vjestina i
znanja koji se orijentiraju na: razumijevanje sebe i ljudi oko sebe, prepoznavanje vlastitih i
tudih emocija, samo-motivaciju i motivaciju drugih, empatiju 1 vjestine socijalizacije.
Navedeni set vjeStina karakterizira emocionalnu inteligenciju, stoga je logi¢no pretpostaviti
kako trebamo imati vode koji su u stanju iskoristiti set spomenutih vjestina s ciljem postizanja
Sto vece produktivnosti timova, Sto ¢e posljedicno utjecati na ostvarenje organizacijskih

ciljeva i diferencijaciju organizacije na trzistu.

Podruc¢je ovoga rada orijentira se na definiranje pojma emocionalne inteligencije 1 radne
uspjeSnosti timova, a cilj rada je utvrditi postoji li povezanost izmedu dva prethodno

navedena pojam.

Pretpostavka empirijskog istrazivanja bila je da postoji povezanost izmedu dvaju pojmova, $to
je samo istrazivanje potvrdilo. Empirijsko istraZivanje provedeno je S pomocu upitnika za
ocjenjivanje emocionalne inteligencije voda 1 radne uspjeSnosti timova koje vode vode te se

analizom dobivenih rezultata moze zakljuciti kako povezanost postoji snaznog intenziteta.

Kljucne rijeci: emocionalne inteligencija voda, mjerenje emocionalne inteligencije, tim, radna

uspjesnost timova, pracenje radne uspjesnosti timova



SAZETAK I KLJUCNE RIJECI NA ENGLESKOM JEZIKU

At the end of the last century, the concept of emotional intelligence emerged, proving to be
significant in the business world. Given the rapid technological growth and high market
competitiveness, organizations needed to find a way to stand out from the others. Similar
technology, processes, products, and services leave very little room for differentiation, so
organizations realized that the only resource that sets them apart is human potential, which
needs to be utilized efficiently. To efficiently leverage the most valuable organizational
resource, it is necessary to have a set of skills and knowledge focused on: understanding
oneself and the people around, recognizing one's own and others' emotions, self-motivation
and motivating others, empathy, and social skills. This set of skills characterizes emotional
intelligence, so it is logical to assume that we need leaders capable of utilizing these skills to
achieve the highest possible team productivity, which will consequently impact the

achievement of organizational goals and differentiation in the market.

The scope of this paper focuses on defining the concept of emotional intelligence and team
work performance, with the aim of determining whether there is a connection between the two

aforementioned concepts.

The hypothesis of the empirical research was that a connection between the two concepts
exists, which the research itself confirmed. The empirical research was conducted using a
questionnaire to assess the emotional intelligence of leaders and the work performance of the
teams they lead. Analysis of the results obtained allows the conclusion that there is a strong

intensity connection.

Keywords: emotional intelligence of leaders, measuring emotional intelligence, team, team

work performance, monitoring team work performance
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1. UVOD

Svijet danasnjice, kojeg karakterizira volatilno i dinami¢no poslovno okruzZenje, zahtjeva brzu
te pravovremenu adaptaciju organizacija i timova te sposobnost voda da na efikasan nacin
vode timove s teznjom postizanja zadanih ciljeva. Ljudski potencijal smatra se najvaznijim
resursom danasnjih organizacija stoga treba nauciti kako njime upravljati. S obzirom na
¢injenicu da ljudi za razliku od strojeva imaju emocionalnu komponentu, potrebno je i nju

uvrstiti u jednadzbu uspjesnosti.

Kako bi dali odgovor na suvremene zahtjeve poslovnog svijeta, vode su morali promijeniti
nain na koji motiviraju sljedbenike, a u tome im je uvelike pomogla emocionalna
inteligencija. Emocionalna inteligencija odnosi se na sposobnost prepoznavanja vlastitih
osjeca 1 osjecaja drugih ljudi, motiviranja sebe 1 dobrog upravljanja emocijama u sebi i svojim

odnosima (Goleman, 1988.).

Mnoga provedena istrazivanja isti¢u sve veci utjecaj emocionalne inteligencije voda na radnu
uspjesnost timova koji vode. Goleman (2015.) provodi istrazivanje kompetencija zaposlenika
te ith razvrstava na kognitivne, tehnicke vjeStine ili emocionalne sposobnosti. Od 15
promatranih kompetencija Cetiri se svrstavaju u kognitivne ili tehni¢ke dok ostatak spada u

kategoriju emocionalnih kompetenicja.

Veci stupanj emocionalne inteligencije pomaze u boljem razumijevanju tudih i vlastitih
osjec¢aja 1 ponasSanja te osigurava primjerenije reakcije u kriznim situacijama. Potrebama 1
motivaciji ¢lanova tima pristupa se s ve¢im razumijevanjem, a emocionalno inteligentni vode
osiguravaju pozitivnu radnu atmosferu te pravilno upravljanje konfliktnim situacijama s

ciljem osiguravanja efektivnosti vodenih timova.

Ne ostvarivanje punog potencijala vodenih timova najceS¢e uzrok pronalazi u manjku
emocionalne inteligencije voda. Manjak emocionalne inteligencije voda dovodi do velikog
nezadovoljstva ¢lanova tima, Cestih nesporazuma, loSeg upravljanja meduljudskim odnosima
koje posljedi¢no prati i manjak motivacije Clanova tima s konacnom niskom radnom

uspjesnosti.

Uzimajuéi u obzir galopiraju¢e promijene u poslovnom svijetu koje idu u nepredvidenim

smjerovima, potrebno je spoznati da je uz strucnost i bogato obrazovanje uvelike potrebno



raditi i na emocionalnoj inteligenciji kako bi osigurali osobni, timski i organizacijski opstanak

I napredak.
1.1. Podruéjei cilj rada

Podrucje ovoga rada je istraziti povezanost izmedu emocionalne inteligencije voda i radne
uspjesnosti timova koje vode vode. U danasnjem poslovnom okruzenju, pocinje se shvacati da
emocionalna inteligencija zaposlenika na voditeljskim pozicijama postaje sve vazniji
¢imbenik koji utjece na razinu uspjeSnosti timova. Radna uspjeSnost timova uvelike doprinosi
postizanju organizacijskih ciljeva Cije je ispunjavanje sustina postojanja same organizacije.
Publikacije iz razli¢itih podruc¢ja povezuju emocionalnu inteligenciju s aktivnostima vodstva,
a moze se re¢i da se novo doba u svijetu vodenja viSe orijentira emocionalnoj, naspram
logicke inteligencije, koja postaje sve vaznija karakteristika dobrog vode s obzirom na to da

ima indirektan utjecaj na produktivnost timova, a samim time i napredak organizacije.

Niz istrazivanja pokazuje da su dobre komunikacijske vjeStine, empatija te razumijevanje
kljuéni elementi koji utjeu na produktivnost timova. Navedeno se takoder smatra
karakteristikama emocionalne inteligencije. Ako bi organizacije mjerile emocionalnu
inteligenciju potencijalnih zaposlenika voditeljskih pozicija, mogle bi unaprijed utjecati na

dobrobit i efektivnost timova te zadovoljstvo pojedinaca.

Pretpostavka rada je da postoji znakovita povezanost izmedu emocionalne inteligencije osobe
koja je u ulozi vode i1 uspjeSnosti tima koju ta osoba vodi. Cilj ovoga rada je istraziti te
analizirati prethodno navedenu povezanost kako bi dobili bolji uvid u vaznost emocionalne

inteligencije kada je u pitanju radna uspjesnost 1 kontekst vodenja tima.
1.2.  lzvorii metode prikupljanja podataka

Sekundarni izvori podataka poput stru¢nih ¢lanaka, znanstvenih ¢lanaka i knjiga, Koristili su
se za potrebu izrade teorijskog dijela rada. Svi sekundarni izvori bili su povezani s temama
emocionalne inteligencije 1 radne uspjesnosti timova. U nastavku se navode koriSteni
znanstveni portali: Hrcak portal, Google Scholar, MIT Libraries. Primarni izvori podataka

obuhvacaju istrazivanje koje se provelo putem anketnog upitnika na uzorku od 20 voda.



1.3. Sadrzaj i struktura rada

Rad se sastoji od pet poglavlja. Uvodni dio rada opisuje temu i cilj istrazivanja, a u njemu su
takoder navedeni i1 izvori podataka koriSteni za pisanje teorijskog dijela rada kao i

metodologije za prikupljanje podataka koriStene u empirijskom dijelu istrazivanja.

Drugo poglavlje posve¢eno je pojmovnom odredenju emocionalne inteligencije. Uz
definiranje samog pojma emocionalne inteligencije pruza se uvid u modele emocionalne
inteligencije te nacine na koje mozemo mjeriti emocionalnu inteligenciju. Poglavlje takoder

prikazuje vaznost koju emocionalna inteligencija nosi u vodstvu.

Treé¢e poglavlje obraduje radnu uspje$nost timova te pojmove ,tim* unutar organizacije i
»,radna uspjesnost tima“. Poglavlje ¢e se osvrnuti na priznate metode mjerenja radne
uspjesnosti organizacijskih timova te koji problemi mogu nastati prilikom pracenja istih. S
obzirom na to da ¢esto moze doéi do pogresaka pri mjerenju, poglavlje ¢e prikazati neke od
najces¢ih pogresaka do kojih dolazi prilikom ocjenjivanja radne uspjesnosti timova.

Cetvrto poglavlje predstavlja empirijski dio rada u kojem se analiziraju rezultati koji su
dobiveni prethodnim istrazivanjem.

Peto poglavlje objedinit ¢e cjelokupni rad zaklju¢kom koji je donesen na temelju teorijskog i
empirijskog dijela rada.

Na kraju rada moze se pronaci popis izvora koji su koriSteni za pisanje rada, popis tablica,
popis grafikona, anketni upitnik koriSten za prikupljanje primarnih podataka te zivotopis

autorice.



2. POJMOVNO ODREDENJE EMOCIONALNE
INTELIGENCIJE

2.1. Definiranje pojma emocionalne inteligencije

Emocionalna inteligencija razvila se kao pojam relativno nedavno, to¢nije 1990. godine kada
su je prvi puta opisali Peter Salovey i John D. Mayer. Dvojica autora opisali su emocionalnu
inteligenciju kao oblik socijalne inteligencije koji omogucava pracenje vlastitih i tudih
emocija te iskoriStavanje primljenih informacija kako bi usmjerili vlastito djelovanje (Mayer,
Caruso i Salovey, 1997.). Inspiriran kolegama, americ¢ki je psiholog Daniel Goleman
predstavio emocionalnu inteligenciju kao koncept u svojoj knjizi "Emotional Intelligence".
Prema Golemanu (1995.) emocionalna inteligencija karakterizira se kao sposobnost
prepoznavanja, razumijevanja te upravljanja vlastitim emocijama, kao i emocijama drugih

osoba.

Kao $to sama definicija emocionalne inteligencije kaze, njena sustina su emocije i njihovo
prepoznavanje. Na pitanje Sto su to¢no emocije, nekolicina autora ne moze dati odgovor.
Emocija je stanje, iskustvo, osje¢aj dobrog i loSeg. Schachter i Singer (1962.) definiraju
emociju kao stanje fizioloSkog uzbudenja te kognitivno stanje prikladno tom stanju
uzbudenja. Bez obzira za koju se definiciju odlucili, bitno je razumjeti da su emocije nesto
svakodnevno Sto svaki Covjek viSe puta dnevno proZivljava samostalno i u interakciji s
drugim ljudima. Emocije su pokreta¢ i motivacija ¢ovjeku za obavljanje odredenih radnji.
Uvrijezeno je miSljenje da covjeka na djelovanje potice logika, Sto je krivo jer je djelovanje
covjeka odredeno afektivnim pogonom. Moze se re¢i da emocije Covjeka motiviraju na
promjenu stanja. Ako je ¢ovjek sretan, obavlja radnje koje ¢e zadrzati tu emociju, a ako je
¢ovjek tuzan, tezi radnjama koje ¢e promijeniti tu emociju. Prema Golemanu (1995.) Emocije
su vazne i za razum jer osjecaji, misli i emocionalne sposobnosti vode nase trenutne odluke,

suradujuci s racionalnim umom.

Moze se naslutiti da je za uspjeh u poslovnom i privatnom Zivotu potrebno integrirati razum i
emocije, odnosno logicku i emocionalnu inteligenciju. Goleman (2015.) takoder navodi kako
je vaznost emocionalne inteligencije u poslu veca S§to se zaposlenik viSe penje u

organizacijskoj strukturi.



Prema Gardneru (1995., prema Klein, 1997.) postoji osam oblika emocionalne inteligencije:
lingvisti¢ka inteligencija, logi¢ko-matematicka inteligencija, spacijalna inteligencija, glazbena
inteligencija, tjelesno-kinesteticka inteligencija, interpersonalna i intrapersonalna inteligencija
te ,,intelligence of the naturalist“ koja nam daje mogucnost razumijevanja zivih bica i
produktivnog koristenja informacija koje smo zaprimili. Uz navedenu prirodnu inteligenciju,
interpersonalna i intrapersonalna inteligencija imaju najvecu povezanost s emocionalnom
inteligencijom. Sve tri inteligencije povezane su s razumijevanjem zivih bica, bili to ljudi,
zivotinje ili mi sami.

U sklopu privatnog Zivota viSe ¢e prevladavati emocija nego razum jer smo u privatnoj sferi
skloniji gledati situacije subjektivno. Usprkos subjektivnost, u privatnom Zzivotu se takoder
o¢ekuje od nas dobro upravljanje odnosima, iskazivanje empatije, opazanje promjena kod
drugih ljudi i prikladno reagiranje na tuda stanja u svim odnosima (roditelj-dijete, muz-Zena,

prijatelj-prijateljica, baka-unuce).

U poslovnom okruZenju zakljucilo se da vaZnost same emocionalne inteligencije dolazi do
izrazaja kada organizacije iscrpe sve mogucénosti one logicke. Drugim rijeCima, kada se
optimiziraju i ubrzaju svi procesi organizacije uvida se stagnacija rasta, a kada rast stagnira

jedino $to se moZemo napraviti bolje je iskoristiti sposobnost svojih ljudi (Goleman, 1998).

2.2.  Pregled modela emocionalne inteligencije

Od pocetka ranih 1990-th do danas razvila su se tri znacajna modela emocionalne
inteligencije. Modeli se dijele u dva znanstvena pristupa, a to su mjeSoviti model i model

sposobnosti (Mayer, Caruso i Salovey, 2000., prema Brackett i sur., 2013.).

Mjesoviti model povezuje mentalne sposobnosti s osobinama i druStvenim kompetencijama
odnosno tretira sposobnosti kao motivaciju i stanje svijesti (Mayer, Caruso i Salovey, 2000.).
Najpoznatiji predstavnik mjeSovitog modela je Daniel Goleman, a postoje i drugi predstavnici

poput Bar-On Ruvena, Travis Bradberry i Jean Greaves te Wong i Lawa.

Model sposobnosti fokusiran je na mentalne sposobnosti koje su zaduzene za procesuiranje
informacija koje nam daju emocije (Mayer, Caruso i Salovey, 2000., prema Brackett i sur.,

2013.), a predstavnici navedenog modela su Peter Salovey i John D. Mayer.



Mjesoviti model i model sposobnosti razlikuje naglasak, na¢in mjerenja i prakti¢na primjena.
Najistaknutiji modeli kada razgovaramo o emocionalnoj inteligenciji su:

e Golemanov model emocionalne inteligencije

e Bar-On Ruvena model

e Model emocionalne inteligencije Mayera i Saloveya

2.2.1. Golemanov model

Model emocionalne inteligencije koji je razvio Daniel Goleman sastoji se od pet klju¢nih

komponenti:
e Samosvijest
e Samoregulacija
e Motivacija
e Empatija

e Drustvene vjeStine

Prema Golemanu (1995.) samosvijest je temelj emocionalne inteligencije jer je to sposobnost
prepoznavanja vlastitih osjecaja u trenutku kad ih osjecate. Kako bi bili sposobni kontrolirati
svoje osjecaje potrebno je imati sposobnost samoregulacije. Osobe koje imaju izrazenu
sposobnost samoregulacije teze upadaju u konflikte, rjede donose nepromisljene odluke te

manje osjecaju ljubomoru (Goleman, 1995.).

Komponenta motivacije unutar modela odnosi se na Zelju pojedinca za postizanjem zadanih
ciljeva koja je potaknuta subjektivnim postignuéem te nije izazvana nagradama okoline.
Prema Golemanu (1995.) pojedinci koji imaju izraZzenu emocionalnu inteligenciju imaju

visoki stupanj motivacije Sto dovodi do vece radne produktivnosti i radne uc¢inkovitosti.

Cetvrta komponenta Golemanovog modela je empatija. Empatija, odnosno uzivljavanje,

osobina je koja se ne mozZe nauciti te se razlikuje od osjecaja zaljenja i simpatiziranja (Davis,



1990.). Empatija podrazumijeva slusanje, razumijevanje te komunikaciju s drugim ljudima, a
u srzi je sposobnost prepoznavanja tudih emocija te osjetljivost i obazrivost na iste (Goleman,
1995.). Empati¢ni pojedinci imaju puno vece izglede u izgradnji snaznih meduljudskih odnosa
u privatnom i poslovnom zivotu zbog toga Sto empatija potiCe osjecaj povezanosti i
medusobnog razumijevanja. Meduljudski odnosi dovode nas do drustvenih vjestina koje su
posljednja komponenta Golemanovog modela emocionalne inteligencije. Prema Golemanu
(1995.) drustvene vjestine podrazumijevaju ucinkovitu komunikaciju, dobro upravljanje
odnosima, te izgradnju drustvene mreze. Navedene vjestine smatraju se odlikama lidera te se

izravno povezuju s emocionalnom inteligencijom.

Goleman (2015.) navodi kako su kompetencije zaduzene za veéi stupanj uspjeha:
e Inicijativa — unutarnji nagon za postignu¢em te prilagodljivost
e Utjecaj — sposobnost predvodenja tima te politicka svijest

e Empatija — sposobnost razvoja drugih ljudi i samopouzdanje

2.2.2. Bar-On model

Reuven Bar-On izraelski je psiholog te jedan od najpoznatijih znanstvenika u podrucju
emocionalne inteligencije. Bar-On model emocionalne inteligencije inspiriran je Darwinovim
radom na temu ,emocionalne ekspresije”. Bar-On model vidi ljudsko ponasanje kao
posljedicu nagona za prezivljavanjem 1 prilagodavanjem kompleksnom svijetu u kojem
zivimo (Bar-On, 2007.). Prema Bar-Onu (2006.) emocionalna-socijalna inteligencija definira
se kao presjek socijalnih i emocionalnih kompetencija i vjestina koje odreduju koliko
uspjeSno razumijemo 1 izrazavamo sebe i1 druge te kako se nosimo sa svakodnevnim

izazovima.

Bar-On model temelji se na pet komponenti: intrapersonalna komponenta, interpersonalna
komponenta, komponenta upravljanja stresom, komponenta prilagodljivosti i komponenta
opc¢eg raspolozenja. Svaku komponentu karakteriziraju odredene osobine koje su opisane u

tablici u nastavku.



Tablica 1. Bar-On model emocionalno-socijalne inteligencije

Bar-On
EQ-a

ljestvice

Kompetencije i vjeStine emocionalne inteligencije procijenjene

za svaku ljestvicu

Intrapersonalna

Samosvjesnost i samo-ekspresija

komponenta

Samopouzdanje | To¢no precizirati, razumjeti i prihvatiti sebe.

Emocionalna Biti svjestan vlastitih emocija te imati razumijevanja prema vlastitim
samosvijest emocijama.

Samopouzdano Efektivno i konstruktivno izrazavanje vlastitih osjecaja.

izrazavanje

Neovisnost Biti neovisan o tudim emocijama.

Samoostvarenje Teznja postizanju osobnih ciljeva 1 iskoriStavanju vlastitog

potencijala.

Interpersonalna

Drustvena svijest i meduljudski odnosi

komponenta

Empatija Biti svjestan tudih osjecaja te imati razumijevanja prema istima.
Drustvena Identificiranje 1 suradivanje s druStvenom grupom i ¢lanovima.
odgovornost

Meduljudski Uspostavljanje zadovoljavaju¢ih odnosa s drugima te medusobno
odnosi slaganje.

Upravljanje Emocionalna kontrola i upravljanje

stresom

Tolerancija na

stres

Efikasno upravljanje emocijama.

Kontrola impulsa

Efikasno kontroliranje emocija.




Prilagodljivost Upravljanje promjenama

Testiranje Objektivno sagledavanje i potvrdivanje osjecaja.

realnosti

Fleksibilnost Prilagodavanje i uskladivanje svojih emocija novim situacijama
RjeSavanje Efektivno rjesavanje osobnih i meduljudskih problema.
problema

Opce raspolozenje | Samo-motivacija

Optimizam Biti pozitivan i sagledati situaciju s vedrije strane.

Sreca

Osjecati zadovoljstvo sobom, drugima i zivotom opcenito.

2.2.3.

Izvor: ORGANISATIONS & PEOPLE (2007.)

Model emocionalne inteligencije Mayera i Saloveya

Peter Salovey i John D. Mayer razvili su jedan od najpoznatijih i najpriznatijih modela

emocionalne inteligencije. Prema Salovey, Mayer modelu (2001.) emocionalna inteligencija

definira se kao sposobnost prepoznavanja, razumijevanja, upravljanja i koriStenja emocija u

svrhu promicanja emocionalnog i intelektualnog rasta. Model koji su razvili sastoji se od

cetiri kljuéne komponente:

1.

2.

3.

4.

Percepcija emocija
KoriStenje emocija
Razumijevanje emocija

Upravljanje emocijama

Prema Davisu (2009.) svaka od navedenih komponenti moze se razdijeliti na pod

komponente, a one sadrze sposobnosti koje pojedinci dobiju iskustvom kroz godine, a da pri

tome ne ovise o znacajkama pojedinca ili njegovim sposobnostima.



U nize prikazanoj tablici naveden je pregled cetvero komponentnog modela emocionalne

inteligencije.

Tablica 2. Pregled Cetverostrukog modela emocionalne inteligencije prema Mayeru i

suradnicima

Pregled Cetverostrukog Modela Emocionalne Inteligencije s naglaskom na povezanost

izmedu inteligencijom i osobnosti

Grana Opis mjere Odnos inteligencije i osobnosti

1. Percepcija emocija Sposobnost prepoznavanja | Unosi informacije u
emocija na licima i slikama inteligenciju

2. Olaksavanje Sposobnost koriStenja | Kalibrira i prilagodava

razmis$ljanja uz pomo¢ | emocionalnih informacija i | razmisljanje kako bi kognitivni

emocija usmjerenja za  poboljSanje | zadaci Koristili emocionalne
razmisljanja informacije.

3. Razumijevanje Sposobnost razumijevanja | SrediSnje mjesto apstraktne

emocija emocionalnih informacija o0 | obrade 1 rasudivanja o

odnosima, prijelazima iz jedne | emocijama i emocionalnim

emocije u drugu, jezi¢nih | informacijama

informacija o emocijama

4. Upravljanje emocijama | Sposobnost upravljanja | Povezanost s osobno$¢u i
emocijama i emocionalnim | osobnim ciljevima
odnosima za  osobni i

interpersonalni razvoj

Izvor: Mayer i suradnici (2001.)

2.3. Mijerenje emocionalne inteligencije

U pocetku razvoja umjetne inteligencije (Al), naglasak je stavljen na logicko-matematicku
inteligenciju, a glavni cilj je bio stvoriti sistem za donosenje racionalnih odluka (Picard,
2008.) Medutim, ubrzo su znanstvenici zakljucili da logicko-matematicka inteligencija ne
obuhvaca sposobnost prepoznavanja te razumijevanja emocija i osjecaja drugih ljudi. Na
njihovu sre¢u, emocionalna inteligencija (El) moze se nauditi. Naknadno je pocelo ucenje Al-
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a emocionalnoj inteligenciji. Iz navedenog se moze zakljuciti da je emocionalna inteligencija
znatno kompleksnija od matematicko-logicke inteligencije, a s obzirom na raznolike poglede
razli¢itin autora, navedeno implicira na to da je emocionalnu inteligenciju znatno teze
definirati i mjeriti.

Prema Golemanu (2015.) idealna evaluacija koristi viSe izvora te se ne oslanja samo na jedan.
Razlog tome je Sto su ljudi kod samoprocjene skloni pogreSnom ocjenjivanju svojih

sposobnosti, dok je objektivnost druge osobe pokazala to¢nije rezultate u procjeni.

Svi prethodno istaknuti zacetnici modela emocionalne inteligencije razvili su pripadajuce
testove za mjerenje iste. Daniel Goleman razvio je model kompetencija poznatiji pod nazivom
ECI model. Reuven Bar-On osmislio je EQ-i (instrument za mjerenje emocionalne
inteligencije), a Salovey, Mayer i Caruso razvili su model sposobnosti poznat pod nazivom
MSCEIT.

Mjerenje emocionalne inteligencije moze se podijeliti u nekoliko pristupa:
e Samoprocjena
e Procjena drugih
e Testovi performansi

Samoprocjena se odnosi na samostalno ispitivanje emocionalnih sposobnosti, koje vrs§i sami
ispitanik, s pomoc¢u upitnika i anketa za ispitivanje emocionalne inteligencije. Jedan od
primjera upitnika za samoprocjenu je upravo Bar-On EQ-i. Bar-On upitnik sastoji se od 133
pitanja na koja ispitanik mora odgovoriti koristeci ljestvicu od 1(u potpunosti se ne slazem)

do 5(u potpunosti se ne slazem) (Schutte i sur., 1998.).

Primjer pitanja iz Bar-On upitnika:

Tesko opisujem svoje osjecaje. 1 |12 (3 |4 |5

Fali mi samopouzdanja. 1 |2 |3 |4 |5

Procjena drugih u poslovnom svijetu poznatija je kao 360 test. Test 360 omogucava

suradnicima davanje povratne informacija, bile one pozitivne ili negativne. Goleman (2015.)
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navodi kako je povratnu informaciju potrebno prethodno najaviti i interpretirati kako bi se
ljudi pripremili na nju jer u protivnom izazivaju loSe posljedice, ali ako se povratna
informacija iznesu vjeSto uz prethodnu najavu i interpretaciju, rezultiraju kao sredstvo za
poticanje rasta. EI-360 test koji se naj¢esc¢e koristi u poslovnom svijetu razvijen je od strane
americkog Instituta za zdravlje i ljudski potencijal (IHHP) te se sastoji od 47 izjava o

ispitaniku koje 10 njegovih kolega ocjenjuju s pomocu 7 dimenzija (HR Magazine, 2002.)

Testovi performansi sluze za mjerenje sposobnosti ispitanika, a primjer najpoznatijeg testa
upravo je MSCEIT, razvijen od strane Salovey, Mayer i Carusoa. MSCEIT sastoji se od 141
pitanja koja su podijeljena u Cetiri skupine od kojih svaka adresira razliite aspekte
emocionalne inteligencije: percepcija emocija, Koristenje emocija, razumijevanje emocija,

upravljanje emocijama (Maul,2012.).

Slika 1. Pretpostavljena teorijska struktura MSCEIT-a V2.0

.// \

Iskustvena EI Strateska El

Prepoznavanje Koristenje

Razumijevanije Upravljanje
emocija emocija

emocija emocijama

) V] ;

L4
Lica Slike Osjeti Olaksavanje Promiene Kombinacije Uprauljanje Socijalno
emaocija emocijama upravijanje

Izvor: Rossen, Kranzler i Algina (2008.)
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2.4. Vainost emocionalne inteligencije u vodstvu

U poslovnom svijetu danasSnjice prioriteti, pravila i ono $to se smatra bitnim uvelike se
promijenilo. Prijasnjih stolje¢a i desetljeca fokus je bio na proizvodu, znanju te inovaciji.
Danas se ta inovacija preoblikovala u znanje kako upravljati ljudima. U moru sli¢nih te
gotovo istih proizvoda i usluga potrebno je istaknuti bas tu jednu. Odjeli prodaje stavljeni su
na muke jer prodaju pocinje determinirati dobar i inovativan marketing te odnosi i poznanstva
viSeg menadzmenta, pogotovo kada su u pitanju nekomercijalni proizvodi i usluge.
Poslovanje se svelo na osluskivanje sebe i drugih i pravovremene reakcije kao odgovor na
volatilno poslovno okruzenje. Navedeno implicira da sirovo znanje ne determinira uspjeh
organizacija. Za uspjeh je potrebno nesto viSe, a to viSe pronalazi se u optimiziranju
organizacijske masine. A kako optimizirati organizaciju? Odgovor se nalazi u najmanjoj
organizacijskoj jedinici — zaposleniku. Maksimiziranje mogucénosti jednog zaposlenika krece
od njega samog — samo-motivacija. Tek kada smo samo-motivirani mozemo posti¢i svoj
maksimum 1 pustiti da se na naSu unutarnju motivaciju doda i ona vanjska — motivacija naseg
menadzera. Kada smo motivirali pojedinca potrebno je motivirati tim, nakon tima odjel pa
cjelokupnu organizaciju. Medutim sama motivacija nije dovoljna za postizanje
organizacijskih ciljeva. Uz motivaciju moramo paziti na meduljudske odnose, konflikte,
razinu stresa, kompetencije 1 jo§ mnogo malih ¢imbenika koji utje¢u na radnu uspjesnost, a

nisu uobic¢ajeno u prvom planu kada pricamo o uspjehu.

Emocionalna inteligencija zadnjeg je desetljeCa jedna od znacajnijih tema na podrucju
psihologije, vodstva, obrazovanja i radne uspjesnosti jer se u njoj vidi znacaj za personalni
razvoj, poslovni razvoj te meduljudske odnose. Organizacije su pocele shvacati da vode s
veCom emocionalnom inteligencijom bolje upravljaju timovima i lakSe postizu poslovne
ciljeve. Stupanj uspjesnosti organizacije odreduje kolektivna razina emocionalne inteligencije
zaposlenika (Goleman, 2015.). Vode koji ne znaju upravljati svojim emocijama brze ¢e
izgubiti kontrolu u stresnim situacijama $to posljedicno dovodi do eskalacija u odnosima.
Vode koje pak dobro upravljaju svojim emocijama bit ¢e smireni u kriznim situacijama i
donosit ¢e racionalnije odluke ne dopustaju¢i da im emocije iskrive realnu sliku situacije.
Emocionalno inteligentniji vode, ne samo da razumiju svoje emocije ve¢ su u stanju i
razumjeti kako emocije utjecu na druge, a navedena sposobnost im omogucuje odrzavanje

pozitivne radne atmosfere, poboljSava okruzenje tima i sveukupni radni uc¢inak.
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Prema Landry (2019.) i istraZivanjima provedenim na Harvard Business Schoolu, vode s
ve¢om emocionalnom inteligencijom bolje podnose stres te znaju upravljati istim, pruzaju
konstruktivnije povratne informacije svojim podredenima te brze i bolje upravljaju
svoj tim. Na primjer, empatija, koja je klju¢na komponenta emocionalne inteligencije
dokazano pozitivno utjeCe na radnu uspjeSnost i jaca povezanost zaposlenika na radnom
mjestu (Thompkins, 2023.). Navedeno implicira da je emocionalna inteligencija uvjet za

kvalitetno vodstvo.

Golemanov model emocionalne inteligencije posebno je primjenjiv u poslovhom kontekstu.
Organizacije koriste njegove principe za razvoj lidera, poboljSanje timske dinamike i
povecanje ukupne produktivnosti. Goleman (1988.) navodi da su zaposlenici skloni oponasati
ponasanje vode Sto implicira da ¢e se ponasanja i obiljezja koja su povezana s emocionalnom
inteligencijom nesvjesno uéiti i prenositi unutar organizacije. Emocionalna inteligencija se
pokazala kao klju¢na kompetencija za uspjeh u mnogim profesionalnim podrucjima, a trening

El postao je standardni dio programa razvoja zaposlenika (Brooks., 2003.)
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3. RADNA USPJESNOST TIMOVA

3.1. Pojmovno odredenje timova unutar organizacije

Organizacija je zivo bice, tijelo, organizam koji je sastavljen od velikog broja manjih
organizacijskih jedinica — timova. Krajem 20. i pocetkom 21. stolje¢a, organizacije Su
promijenile strukturu te su iz posla orijentiranog na pojedinca pocele organizirati posao na
temelju tima (Kozlowski i Bell, 2013.). Sastavnica time je zaposlenik, a timovi zajedno
kreiraju odjele. Organizacija se rasclanjuje na manje jedinici kako bi bila funkcionalna te Sto
efikasnije obavljala zadatke koji su potrebni za ispunjenje organizacijskih ciljeva. Jedna od
glavnih prednosti timskog rada je drugacija perspektiva na datu situaciju. Rad u timu nam
omogucava sagledavanje stvari iz druge perspektive, efikasan brainstorming, medusobno
ukazivanje na potencijalne pogreske, jer dvije glave su uvijek pametnije od jedne. Timovi su
nastali kao posljedica uske specijalizacije zaposlenika za odredeno podrucje. Samostalno
zaposlenik moze 1 sposoban je obavljati zadatke vezane za predmet njegove uske
specijalizacije, ali kada se udruzi s drugim koji posjeduju set drugacijih znanja i vjestina,
kompetencije 1 sposobnost za izvrSavanje odredenih zadataka rastu. Navedeno mozemo
objasniti kroz primjer nogometne momcadi. Nogometna momcad je tim koji se sastoji od 11
suigraca od kojih svaki posjeduje odredene kompetencije, a u skladu s istim kompetencijama
je rasporeden na to¢no odredenu poziciju unutar igre. Neki su se ,,specijalizirali u napadu,
neki u obrani, a neki kao vezni igra¢i. Zajedno Cine efikasnu cjelinu koja ima jedan zajednicki
cilj.

Osim zajednickog cilja timova karakterizira jo§S jedna neizostavna osobina u dana$njem
poslovnom okruzenju, a to je inovativnost. Timovi su se pokazali kreativnijim od samih
pojedinaca. Prema Kozlowskom 1 Bellu (2003.) organizacijski tim sacinjen je od dvije ili viSe

individue koje:
- Postoje kako bi ispunile organizacijski relevantan zadatak
- Dijele jedan ili viSe zajednickih ciljeva
- Ostvaruju socijalnu interakciju
- Dijele meduovisnost zadataka

- Odrzavaju i upravljaju granicama
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- Integrirani su unutar organizacijskog konteksta
- Utjecu na ostale organizacijske jedinice.

Kozlowski 1 Bell (2013.) navode kako za razumijevanje organizacijskih timova moramo

obratiti pozornost na Cetiri klju¢na konceptualna pitanja:
1. ViSerazinski utjecaj
2. Kontekstualna ogranicenja i kreacije
3. Zadaci odnosno meduzavisnost zadataka
4. Vremenska dinamika

Viserazinski utjecaj odnosi se medusobno utjecanje i djelovanje razli¢itih razina sustava
(individualna razina, timska razina te organizacijska razina). Kozlowski i Bell (2013.) navode
kako timovi ne djeluju ve¢ djeluju pojedinci. Iz te perspektive ponasanje pojedinca utjece na
oblikovanje dinamike tima dok s druge strane na rad i funkcioniranje tima utjecu drugi

organizacijski faktori.

Kontekstualna ogranienja i kreacije istiCu Cinjenicu da su timovi dio organizacijskog
konteksta koji pada pod utjecaj Sireg organizacijskog konteksta, poput: tehnologija, struktura,
vodstvo te kultura i klima — ,,top-down* utjecaj (Kozlowski i Bell, 2013.). Sve navedeno
ograni¢ava timove u svom djelovanju. Nasuprot spomenutom utjecaju u timskom okruZenju
mozemo pronaci 1 ,.bottom-up* utjecaj. Spomenuto se odnosi na ograniceni, interaktivni
kontekst koji ¢lanovi tima stvaraju svojim reakcijama, osobinama i1 medusobnom
interakcijom. Mozemo zakljuciti da kontekstualna ogranicenja proizlaze kao rezultat oba
utjecaja.

Meduzavisnost zadataka usko je povezana s datom tehnologijom unutar organizacije. Prema

Kozlowskom i Bellu (2013.) tehnologija odreduje tijek rada te povezanost ¢lanova tima dok u

isto vrijeme doprinosi povezivanju individualnih doprinosa, ciljeva te ishoda.

Vremenska dinamika bitan je ¢cimbenik u razvojnom ciklusu timova, ali se ¢esto zanemaruje u
ostalim aspektima istrazivanja timova poput kolektivne efikasnosti, mentalnih modela,
performansi (Kozlowski i Bell, 2013.). Navedeni aspekti razvijaju se kroz vrijeme kod

pojedinca, a posljedi¢no protokom vremena utjecu i na tim.
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Prema Belibinu i Brownu (2022.) svaki uspjeSan tim se sastoji od razli¢itih uloga poput:
koordinatora, istrazivaca, implementatora, timskog radnika i slicno. Navedeno ukazuje na
¢injenicu da unutar tima postoje tocno odredene, razli¢ite uloge i odgovornosti koje se
medusobno nadopunjuju. Svaka od tih uloga i odgovornosti usmjerena je na ostvarenje

specificnih zadataka i ciljeva, a karakteriziraju ju i visoki stupanj meduovisnosti.

Kako se grupiranje pojedinaca u tim unutar odjela pokazalo odli¢nim, organizacije su pocele
eksperimentirati te su tim pocele formirati od pojedinaca iz razliitih odjela kako bi obavili
specificne zadatke koji su zahtijevali mjesavinu sposobnosti i kompetencija pojedinaca iz

razlicitih odjela.
Hackman (2002.) definira Cetiri vrste timova unutar organizacije:
1. Funkcionalni tim
2. Interdisciplinarni tim
3. Virtualni tim
4. Samoupravljajuci tim

Funkcionalni tim sastavljen je od pojedinaca koji su dio istog odjela unutar organizacije.
Interdisciplinarni tim sastoji se od pojedinaca iz razli¢itih odjela unutar organizacije koji su
okupljeni kako bi radili na specificnom projektu. Kod samoupravnih timova glavna je
karakteristika visoka razina autonomije u svakom spektru poslovanja, a virtualni timovi su
specificni jer €lanovi nisu na istoj lokaciji te se komunikacija odvija putem digitalnih
komunikacijskih kanala. Jedna vrsta tima, nuzno ne iskljucuje drugu tako da tim istovremeno

moze biti 1 virtualan i interdisciplinaran.

Timovi su dinami¢na, mala i promjenjiva okruZenja koja imaju svoj Zivotni ciklus. Zivotni
ciklus jednog tima pocinje kada se pojavi potreba za ispunjavanjem nekog cilja/zadataka, a

zavrSava kada se ispuni specifican cilj/zadatak koji je bio uzrok formiranju tima.

17



Slika 2. Model faza razvoja tima

Formiranje

Rastanak Sukobljavanje

Izvodenje Normiranje

Izvor: Tuckman (1965.)

Prema Tuckmanu (1965.) postoji pet faza razvoja timova: Formiranje, sukobljavanje,
normiranje, izvodenje i rastanak. U fazi formiranja tima ¢lanovi se medusobno upoznaju te se
postavljaju pravila kojih se ¢lanovi moraju pridrZzavati. Drugu fazu karakterizira sukobljavanje
jer se unutar druge faze pojavljuju prvi sukobi medu ¢lanovima tima koji jo§ uvijek traze
svoje uloge. Unutar treCe faze razvijaju se zajednicke norme te se unutar tima definira nacin
rada 1 obavljanja zadataka. Izvodenje je naziv za Cetvrtu fazu razvoja tima koju karakterizira
visoki stupanj produktivnosti i medusobne suradnje ¢lanova tima, a unutar pete faze, faze

rastanka tim se raspusta jer je uspjesSno obavio zadani zadatak.

3.2.  Pojmovno odredenje radne uspjeSnosti timova

Konstantna borba za opstanak na trziStu, svakodnevica je svake organizacije koja postoji. Nije
bitno u kojoj industriji poslujete, koliko dugo postojite na trzistu, jeste li leader ili start-up,
svaku organizaciju prozima nemilosrdni Zrvanj trziSta i svakodnevna borba za opstanak. Kako

bi se diferencirali od drugih, potrebno je drzati konstantu u efikasnosti obavljanja posla kojim
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se bavite. Dvije organizacije koje posluju u istoj industriji, pruzaju istu uslugu ili proizvod,
diferenciraju samo ljudi i procesi. Sto bolje upravljamo ljudima to ¢e ljudi bolje upravljati
procesima Sto posljedicno dovodi do prednosti nad konkurencijom. Kako bi motivirali ljude
da postizu organizacijske ciljeve potrebno je pribliziti pojedinacne 1 organizacijske ciljeve,

odnosno omoguciti ljudima da svoje ciljeve mogu poistovjetiti s onim organizacijskim.

Davno se postavilo pitanje praéenja svih aspekata rada te se uvidio znacaj pracenja odredenih
parametara koji nam ukazuju na to koliko dobro poslujemo. Jedan od tih parametara kojemu

se danas pridaje puno paznje je radna uspjesnost timova.

Kako bi mogli razumjeti radnu uspjesSnost timova moramo obratiti pozornost na ¢imbenik koji
na nju utjeCu. Jedan od kljuénih ¢imbenika koji utjeCe na radnu uspjesSnosti timova je
inicijativa. Vode i organizacije koje iskoriste svoje sposobnosti za podrzavanje i integriranje
timske inicijative biti ¢e nagradene ve¢om efikasno$cu i boljim uspjehom timova (Lisbona i
sur. 2020.). Drugi kljuéni ¢imbenik radne uspjesnosti timova je komunikacija ¢lanova tima.
Ako se unutar tima postavi dobar komunikacijski temelj, svi clanovi ¢e imati jasna o¢ekivanja
u sferi ciljeva, zadataka, obaveza i odgovornosti. Hackman (2006.) navodi kako
transparentnost i otvorenost u timskoj komunikaciji predstavlja temelj pri stvaranju povjerenja
1 kohezije izmedu cClanova tima. Tre¢i ¢imbenik koji ima jako veliki utjecaj na radnu
uspjeSnost timova je voda. Prema Yukl (2008.), dobar voda ima sposobnost prepoznati
potrebe 1 potencijal ¢lanova tima te usputno prilagodavati stil vodstva s ciljem povecanja
radne uspjesnosti timova. Posljednji ¢imbenik koji treba spomenuti je kohezija unutar tima.
Visoku razinu kohezije tima pronalazimo kod timova gdje su ¢lanovi privrZeni zajedni¢kim
ciljevima i odnosima. Beal i suradnici (2003.) navode kako timovi s visokom kohezijom
izraZzavaju bolju suradnju 1 napore Sto u konacnici rezultira postizanjem ciljeva 1 vecom
ucinkovitoscu.

Kozlowski i Ilgen (2006.) kazu da se koncept uc¢inkovitosti timova temelji na modelu input-
proces-output koji je razvio McGrath 1964. godine. U navedenom modelu inputi su
okarakterizirani kao individualne karakteristike ¢lanova tima i resursi koji su im dani, procesi

su sve aktivnosti u kojima participiraju ¢lanovi tima, a outputi se dijele na tri aspekta:

a) Izvedba koju ocjenjuju organizacijski relevantne osobe izvan tima
b) Zadovoljavanje potreba ¢lanova unutar tima
C) Odrzivost tima — volja za ne napusStanjem tima (Kozlowski, Ilgen, 2006.).
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Slika 3. Model Input-Proces-Output

Input = Proces = Output

Izvor: Kendall (2004.)

Prema Wheelanu (2005.), visoko u¢inkoviti timovi imaju jasno razumijevanje svojih ciljeva i
uloga, visoku razinu angaziranosti ¢lanova i sposobnost rjeSavanja sukoba na konstruktivan
nacin.

3.3. Metode pracenja radne uspjeSnosti timova

Tim se sastoji od nekolicine individua od kojih svaka individua posjeduje se set specificnih
sposobnosti 1 karakteristika. Razli¢ite sposobnosti 1 karakteristike glavna su prednost rada u
timu jer se medusobno nadopunjavaju i doprinose vecoj kreativnosti skupine. Kako rad u timu

posjeduje svoje prednosti, posjeduje 1 odredene izazove. Jedan od tih izazova lezi u mjerenju

radne uspjeSnosti timova.
Prema Kendall i Salas (2004.) postoji pet metoda praenja radne uspjesnosti timova:
1. Tradicionalne metode
2. Bihevioralne metode
3. Samoprocjena te procjena od strane kolega
4. Kognitivne metode

5. Tehnoloski potpomognute metode
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Tradicionalne metode baziraju se na kljunim pokazateljima uspjeSnosti (KPI). Kljuc¢ni
pokazatelji uspjeSnosti predstavljaju mjerljive vrijednosti kojima se prati koliko u¢inkovito
tim ispunjava zadane ciljeve. Neki od primjera timskih klju¢nih pokazatelja uspjeSnosti su:
vrijeme potrebno da tim obavi zadatak, broj akviziranih klijenata, smanjenje troska nabave za
5% 1 slicno. Kljuéni pokazatelji uspjeSnosti moraju biti dobro definirani, mjerljivi te uskladeni
s organizacijski ciljevima kako bi osigurali to¢nost i relevantnost podataka (Kendall, Salas,
2004.).

Bihevioralne metode, kako samo ime implicira, povezane su s prometanjem i analizom
ponasanja ¢lanova tima. Navedena metoda koncentrira se na biljezenje specificnih ponaSanja
Clanova tima koje u odredenim situacijama ometaju uspjes$nost tima ili doprinose uspjesnosti
tima. Prema Kendall i Salas (2004.) najve¢a mana metode su nestandardizirani protokoli koji

su izrazito potrebni kako bi se osigurala objektivnost podataka.

Samoprocjena 1 procjena od strane kolega, poznatija kao metoda 360 stupnjeva ima Siroku
primjenu pa se tako moZe primjenjivati 1 u ocjenjivanju radne uspjeSnosti timova. Sama
metoda podrazumijeva prikupljanje povratne informacije od svih ¢lanova tima, na ¢lanove i
sebe same. Kendall i Salas (2004.) isticu kako navedena metoda povecava samosvijest

¢lanova tima te doprinosi pronalazenju podrucja koja se mogu poboljsati.

Tehnoloski potpomognute metode podrazumijevaju nove alate za analizu podataka i
simulacije. Tehnoloski razvoj doprinio je razvoju alata koji su u mogucnosti prikupiti veliki

broj podataka u stvarnom vremenu te ih istovremeno analizirati.

Mnogi autori smatraju da postojec¢e metode nisu dovoljno dobre kako bi zaista izmjerile radnu
uspjesnost tima te vide prostora za poboljsanja. Lynn i Reilly (2000.) smatraju kako je izrazito
vazno kombinirati kvantitativne 1 kvalitativne metode kako bi se dobila dobra perspektiva o
istinitoj uspjesnosti tima jer to moZe pomoc¢i vodama da prepoznaju probleme na vrijeme te se

posvete rjeSavanju istih.

3.4. Vaznost i problemi praé¢enja radne uspjesnosti timova

Radna uspje$nost pojam je koji se u poslovnom okruzenju prati ve¢ vise od 40 godina te
njezina vaznost raste iz dana u dan. Prac¢enje radne uspjeSnosti timova ima svoje benefite za

organizaciju, tim i pojedinca unutar tima. Narcisse i Harcourt (2008.) ukazuju da je pracenje
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radne uspjesnosti jedna od emocionalno najzahtjevnijih aktivnosti u poslovnom svijetu, a s
druge strane i jedna od najbitnijih jer rezultati radne uspjesnosti tima ukazuju na prednosti i

nedostatke koje praceni tim posjeduje.

Prema Hackmanu (2002.), kontinuirano pracenje radne uspjeSnosti tima pridonosi
pravovremenom uocavanju neefikasnosti te efektivnom otklanjanju istih. Na taj nacin
mozemo optimizirati radne procese, bolje iskoriStavati resurse te usmjeriti tim prioritetnim

zadacima S§to ¢e posljedi¢no poboljsati kvalitetu rada.

Gallup (2017.) naglasava da pracenje radne uspjeSnosti ima kljuénu ulogu u povecavanju
zadovoljstva 1 angazmana zaposlenika. Pruzanje kontinuiranih povratnih informacija,
priznavanje truda i rada imaju pozitivan utjecaj na motivaciju tima te podizanje timskog
morala. Ako pohvalimo tim koji je dobro obavio posao to ¢e ga potaknuti na dodatni trud i
daljnje uspjehe. Do problema dolazi ukoliko neki ¢lanovi tima rade vise nego drugi pa moze
do¢i i do negativnog efekta, odnosno manjka motivacije usprkos pozitivnim povratnim
informacijama, jer ne smijemo zaboraviti da se tim sastoji od nekolicine pojedinaca. S druge
strane postoji moguénost da nam rezultati mjerenja radne uspjesnosti ne dopustaju pohvalu.
AKo su rezultati pracenja radne uspjeSnosti 1o8i potrebno je poduzeti korake u sferi obuke i
razvoja zaposlenika. Prema Salasu i sur. (2008.), pracenje radne uspje$nosti moze otkriti

specifi¢na podrucja gdje je ¢lanovima tima potrebna dodatna obuka ili razvoj vjestina.

Pra¢enjem radne uspjesnosti prikupljamo informacije. Prikupljene informacije od najvece su
koristi vodama jer im pomaze da bolje razumiju performanse tima te da donesu strateski bitne
odluke koje se temelje na objektivnim informacijama, a ne na subjektivnim procjenama. Na
temelju prikupljenih informacija, timovi i pojedinci mogu dobiti promaknuée, povisicu,

dodatan budzet ili pak dodatnu edukaciju kako bi poboljsali svoje sposobnosti.

Prethodno navedeno dovodi do najosjetljivije teme kada je u pitanju ocjenjivanje radne
uspjesnosti timova. Prema Samalu (2015.) jedan od glavnih problema navedenog podrucja
upravu su konfrontacija i neugodnost pregleda ucinaka te neugodnost u davanju negativnih
povratnih informacija, s obzirom na to da rezultati ne moraju ukazivati na povisicu i

promaknuce ve¢ upravo suprotno.
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3.5.  Pregled najcéesc¢ih pogresaka pri ocjenjivanju radne uspjeSnosti timova

Svaki proces pa tako i proces ocjenjivanja radne uspjesnosti timova podlozan je pogreskama.
Problem nastaje jer potencijalnu pogresku donosi osoba koja posjeduje emocije, poput straha,
koje ju vec 1 prije nego Sto se donese pogresnu ili ispravnu odluku koci u samom procesu.
Strah se javlja jer ova vrsta ocjenjivanja posjeduje veliki pozitivan ili negativan ucinak na
predmet ocjenjivanja.
uspjesnosti:

1. Halo efekt

2. Pogreska projekcije

3. Pogreska prvog dojma

4. Pogreska zadnjeg dojma

5. Pogreska blagosti

6. Pogreska strogoce

7. Pogreska sredisnje tendencije

8. Pogreska sli¢nosti

9. Pogreska prelijevanja

Halo efekt odnosi se na tendenciju ocjenjivaca da se opca pozitivna ili negativna percepcija
jednog aspekta rada ¢lana tima prenosi na sve aspekte rada (Thorndike, 1920.). Pogreska
projekcije potpuna je suprotnost halo efekta jer se na temelju jednog loSeg postupka
konstantno timu daje loSa ocjena. Pogreska prvog dojma opisuje formiranje pozitivne ili
negativne ocjene temeljenje prvim steknutim dojmom. Suprotnost prethodnom pojmu
predstavlja pogreska zadnjeg dojma jer se ona formira na temelju zadnjeg ucinka koji je bio
dobar ili loS. Pogreska blagosti i pogreSka strogosti, takoder su dijametralno suprotni pojmovi
jer se kod pogreske blagosti ocjenjuje bolje od zasluzenog, a kod pogreske strogosti nize od
zasluzenog. Pogreska izazvana izbjegavanjem ekstremiteta naziva se pogreska srediSnje

tendencije. Pogreska sli¢nosti dogada se kada ocjenjiva¢ dodijeli bolju ocjenu onima koji su
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karakterno sli¢ni samom ocjenjivacu. Pogreska prelijevanja proizlazi iz potrebe ocjenjivaca da

bude dosljedan pa usprkos napretku dodjeljuje loSu ocjenu temeljenu na prethodnoj ocjeni.
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4. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE EMOCIONALNE
INTELIGENCIJE VOPA I RADNE USPJESNOSTI
TIMOVA

Cilj empirijskog dijela istrazivanja bio je utvrditi postoji li povezanost izmedu emocionalne

inteligencije voda i rade uspjesnosti timova koji te vode vode.
4.1. Metodologija istrazivanja

Empirijsko istrazivanje, kojemu je cilj bilo ispitati postoji li povezanost izmedu emocionalne
inteligencije voda i radne uspjesnosti timova koje vode vode, provedeno je putem dva anketna
upitnika. Uvod u oba anketna upitnika objaSnjava svrhu provodenja istih, trajanje te
anonimnost. Upitnici su osobno predani vodama koji su bili suglasni za njihovo ispunjavanje.
Prvim anketnim upitnikom prikupljeni su podaci o razini emocionalne inteligencije voda.
Anketni upitnik na temelju kojeg je provedeno istrazivanje, ,,Emotional Competence
Inventory™ (ECI) razvijen je od strane Golemana (1995.). Upitnik se sastoji od dva dijela, prvi
dio sadrzi 50 pitanja koja procjenjuju emocionalnu inteligenciju na temelju pet klju¢nih
komponenti: samosvijest, upravljanje emocijama, motiviranje sebe, empatija te druStvene
vjestine. Ispitanici su svoje odgovore biljezili S pomocu Likertove peto-stupanjske skale od 1
do 5:

1 —,,u potpunosti se ne slazem*
2 — ,ne slazem se*
3 —,.niti se slaZzem, niti se ne slazem*
4 — | slazem se*
5 —,,u potpunosti se slazem*.

Svako pitanje spada u jednu od navedenih skupina te unutar skupina odgovori zbrajaju i daju

rezultat. Rezultati se ovisno o zbroju rangiraju i tri skupine:

Prioritet razvoja 10-17
Posveti vrijeme da postanes bolji 18-34

Tvoja snaga 35-50.
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Oba upitnika provedena su na uzorku od 20 voda, u periodu od 1. svibnja do 1. srpnja 2024.
godine. U drugom dijelu upitnika postavljaju pitanja koja se odnose na spol ispitanika, dob
ispitanika koja je podijeljena u pet skupina (20-30 godina, 30-40 godina, 40-50 godina, 50-60
godina 1 60+ godina) te zavrSeni stupanj obrazovanja ispitanika (Srdnja stru¢na sprema,
Preddiplomski stru¢ni studij, Preddiplomski sveucili$ni studij, Specijalisticki diplomski

struéni studij, Diplomski sveucilis$ni studij, Poslijediplomski studij).

Drugi anketni upitnik kojim su vode trebali procijeniti stupanj radne uspjeSnosti timova,
sastavljen je na temelju ,, Team Effectiveness Assessment* kojeg su razvile Wheelan i
Hochberger (1996.). Upitnik je prilagoden potrebama rada, a sastoji se od 32 pitanja koja

podijeljena u Cetiri skupine:
1. sinergija tima
2. vjestine ¢lanova tima
3. kvaliteta tima
4. inovacije.

Analiza podataka koji su prikupljeni istrazivanjem provedena je u statistickom programu IBM
SPSS Statistics 29.

Tablica 3. Distribucija ispitanika prema spolu

a Apsolutni udio | Relativni udio
Obiljezje Kategorija
uzorka uzorka (%)
Musko 13 65,0
Spol Zensko 7 35,0
Ostalo 0 0,0

Analizom demografskog obiljezja dobi ispitanika vidljivo je kako prevladava muski spol sa

65,0 %. Zenski spol &ini 35,0 % uzorka, a kao ostalo se nije identificirao niti jedan ispitanik.
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Tablica 4. Distribucija ispitanika prema dobi

N Apsolutni udio | Relativni udio
Obiljezje Kategorija
uzorka uzorka (%)

20-30 1 5,0

31-40 9 45,0

Dob 41-50 4 20,0
51-60 4 20,0

61+ 2 10,0

Dobna struktura ispitanika prilicno je raznolika. Najve¢i udio u uzorku imaju ispitanici koji
imaju od 31 do 40 godine, njihov relativni udio u uzorku iznosi 45,0 %. Jednak relativni udio
imaju ispitanici dobne skupine od 41 do 50 i 51 do 60 godina, relativni udio navedenih iznosi
20,0 %. Ispitanici zivotne dobi 61+ ¢ine 10,0 % uzorka, a najmanji relativni udio u uzorku

Cine ispitanici koji imaju od 20 do 30 godina (5,0 %).

Tablica 5. Distribucija ispitanika prema stupnju zavrSenog obrazovanja

) Relativni
a Apsolutni )
Obiljezje Kategorija ) udio uzorka
udio uzorka
(%)
Srednja stru¢na sprema 4 20,0
Preddiplomski stru¢ni studij 2 10,0
) Preddiplomski sveucili$ni studij 2 10,0
Stupanj
. Specijalisticki diplomski strucni
obrazovanja -

studij 2 10,0
Diplomski sveucili$ni studij 6 30,0
Poslijediplomski studij 4 20,0

Tre¢e demografsko obiljezje koje se ispitivalo putem upitnika je zavrSeni stupanj
obrazovanja. Najveci broj ispitanika zavrsio je diplomski sveucili$ni studij (30,0 %). Srednju
struénu spremu ima zavrSeno 20,0 % ispitanika, kao i poslijediplomski studij (20,0 %).
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Preddiplomski stru¢ni studij, preddiplomski sveucilisni studij 1 specijalisticki diplomski

struéni studij dijele isti relativni udio u uzorku koji iznosi 10,0 %.
4.2.  Rezultati istraZivanja

Prvi upitnik u istrazivanju ispitivao je emocionalnu inteligenciju ispitanika u pet prethodno
navedenih dimenzija. Ispitanici su putem Likertove skale od 1 do 5 ocjenjivali koliko se slazu
s datom tvrdnjom. Suma rezultata svake skupine bila je indikator: snage (35-50), potrebne
paznje (18-34) ili prioriteta razvoja (10-17). U nastavku su tabli¢no prikazani rezultati

dobiveni metodama deskriptivne statistike, svake od pet prethodno navedenih skupina.

Tablica 6. Emocionalna inteligencija ispitanika — deskriptivna analiza

Komponente | Aritmeticka . Standardna )
) Mod Medijan L Min Max
El sredina devijacija
Samosvijest 38,35 33,00 41,50 7,47 26 48
Upravljanje
N 30,75 28,00 31,00 6,88 17 43

emocijama
Motiviranje

35,95 30,00 35,00 7,71 24 46
sebe
Empatija 34,50 29,00 38,00 10,68 25 47
Drustvene

33,00 39,00 35,00 8,41 17 44
vjeStine

Razina emocionalne inteligencije prema pet kljuénih komponenti, prikazana je u tablici.
Aritmeticka sredina komponente samosvijesti iznosi 38,35 §to nam govori da je komponenta
samosvijesti, u prosijeku snaga ispitanika. Samosvijest je ujedno najbolje ocijenjena
komponenta emocionalne inteligencije. Upravljanje emocijama najnize je ocijenjena
komponenta emocionalne inteligencije s aritmeti¢kom sredinom od 30,75 $to nam ukazuje da
u prosijeku upravljanju emocijama ispitanici trebaju posvetiti paznju. Aritmeticka sredina
motiviranja sebe je na drugom mjestu s rezultatom od 35,95 Sto je takoder indikator snage
ispitanika. Komponenta empatije rezultatom aritmeticke sredine (34,50) nalazi se na granici
snage 1 potrebne paznje, ali snaga ipak prevladava. Drustvenim vjeStinama kao posljednjoj

komponenti emocionalne inteligencije treba posvetiti paznju jer se rezultat aritmeticke sredine
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33,00. Standardna devijacija najniza je kod upravljanja emocijama (6,88) Sto nam ukazuje da
su ispitanici na tom podrucju davali najslicnije odgovore. Suprotno upravljanju emocijama,
vidjeti iz standardne devijacije koja je za komponentu empatije iznosila 10,68. Najnizi dani
odgovor, odnosno minimum pronalazimo kod komponenti druStvene vjestine i1 upravljanje
emocijama. Kod obje komponente minimum iznosi 17 $to nam ukazuje kako su neki od
ispitanika nalaze u podrucju prioriteta razvoja. Minimum ostalih komponenti nalazi se u
podrucju potrebna paznja. Maksimumi komponenti emocionalne inteligencije nalaze se u

podrucju snage.
U nastavku je prikazan graf komponenti emocionalne inteligencije prema spolu.

Slika 4. Komponente emocionalne inteligencije prema spolu

Komponente emocionalne inteligencije prema

spolu
50,00 44,14 4014 42,42
’ 38,00
40,00 32,85
\_ '
30,00 3523 — 2>
’ 33,69
29,61 30,23 30,30
20,00
10,00
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Samosvijest Upravljanje Maotiviranje sebe Empatija Drustvene
emocijama viestine

e M Sk =7 ens ko

Prema prethodno prikazanom grafikonu moze se zakljuciti kako su Zene prema svim
komponentama emocionalne inteligencije, emocionalno inteligentnije od musSkaraca. Najvecu
razliku pronalazimo kod komponente empatije. Kod Zena prosjecni rezultat komponente
empatije iznosi 42,42 dok kod muSkaraca on iznosi 30,23. Najmanju razliku izmedu Zena i
muskaraca pronalazimo kod komponente upravljanja emocijama, gdje prosjek za Zene iznosi
32,85, a za muskarce 29,61. Upravljanje emocijama je jedina komponenta kod Zena kojoj

trebaju posvetiti paznju, ostale komponente emocionalne inteligencije nalaze se u podrucju
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snage. Kod muskaraca je samosvijest jedina komponenta koja se nalazi u podrucju snage dok
ostalim komponentama emocionalne inteligencije, muskarci u prosijeku trebaju posvetiti

paznju.

Slika 5. Komponente emocionalne inteligencije prema stupnju obrazovanja
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Stupanj obrazovanija

Prikazani grafikon ukazuje na vecu emocionalnu inteligenciju kod osoba s viSim stupnjem
obrazovanja. Rezultati ispitanika koji su zavrsili poslijediplomski studij prelaze 40 u tri
komponente emocionalne inteligencije (samosvijest — 44,50; motiviranje sebe — 40,25;
empatija — 42,50) Sto nije slucaj kod niti jedne druge skupine ispitanika. Navedeno ukazuje
kako su tri komponente emocionalne inteligencije u podruéju snage ispitanika. Rezultati
skupina dvaju najnizih stupnjeva obrazovanja (srednja stru¢na sprema i preddiplomski stru¢ni
studij) gotovo su identi¢ni, a razlikuje ih rezultat samosvijesti koji kod srednje stru¢ne spreme
iskace te iznosi 31,50 Sto ga svrstava u podrucje kojemu je potrebna paznja. U prikazanim
rezultatima postoji zanimljiva anomalija, a radi se o rezultatu komponente motiviranja sebe
kod ispitanika sa zavrSenim specijalistickim diplomskim stru¢nim studijem. Navedeni
ispitanici postigli su najbolji rezultat u komponenti motiviranja sebe, rezultat se nalazi u
gornjoj granici podrucja snage te iznosi 46,00.
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Slika 6. Komponente emocionalne inteligencije prema dobi

Mean
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Dob ispitanika

Prikazani graf prikazuje komponente emocionalne inteligencije prema dobi ispitanika. Ve¢ na

prvi pogled moze se primijetiti da emocionalna inteligencija opada sa starosti ispitanika.

U prosijeku se najveca srednja vrijednost pronalazi u komponenti samosvijesti:

Kod

20-30 - 48,00
31-40 - 39,44
41-50 — 39,00
51-60 — 38,25
61+ - 27,50

ispitanika najstarije Zivotne dobi (61+) moZemo primijetiti da dvije komponente

emocionalne inteligencije ne prate linearni trend opadanja, a to su komponenta motiviranja

sebe,

koja kod najstarije zivotne dobi iznosi 36,50 Sto je prema istrazivanju drugi najbolji

rezultat navedene komponente te komponenta empatije, koja se pokazala daleko najniza kod

ispitanika najstarije zivotne dobi i iznosi 16,00. Komponenta empatije ispitanika najstarije

zivotne dobi jedina je komponenta emocionalne inteligencije koja se nalazi u podrucju
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prioriteta razvoja kod ispitanika. Komponenta samosvijesti najlo$iji rezultat ima u zivotnoj
dobi 61+ (podrucje potrebne paznje). Komponenta upravljanja emocijama se kod ispitanika
svih zivotnih dobi nalazi u podrucju potrebne paznje osim kod ispitanika izmedu 20-30
godina zivota. Komponenta motiviranja sebe je kod svih ispitanika iznad rezultata 34,00 S$to je
indikator snage ispitanika razli¢itih zivotnih dobi. Komponenta empatije je u podru¢ju snage
svih dobnih granica osim 60+. Posljednja komponenta emocionalne inteligencije (druStvene
vjestine) pokazala se najraznolikijom s obzirom na to da se ispitanici od 20-30 (40,00) i 31-40
(36,66)godine zivota nalaze u podruc¢ju snage, dok se ispitanici ostalih dobnih skupina nalaze

u podrucju kojem je potrebna paznja.

U nastavku se analizira drugi provedeni upitnik koji je ispitivao radnu uspjesnost timova.
Pitanja navedenog upitnika podijeljena se u Cetiri skupine (sinergija tima, vjestine ¢lanova
tima, kvaliteta tima i inovacije tima) prema kojima ¢e se raditi analiza u korelaciji s dobi
ispitanika, spolom ispitanika i zavrSenim stupnjem obrazovanja ispitanika. Korelacijskom

analizom prikazana je povezanost emocionalne inteligencije i radne uspjesnosti timova.

Tablica 7. Deskriptivna analiza radne uspjesSnosti timova

Elementi radne L
Aritmeti¢ka sredina Standardna devijacija

uspjesSnosti

Sinergija tima 3,62 0,76

Vjestine tima 3,95 0,74

Kvaliteta tima 3,66 1,00

Inovacije tima 3,66 1,00

U prethodnoj tablici prikazani su osnovni parametri deskriptivne analize radne uspjeSnosti
timova, procijenjeni od strane njihovih voda. Podaci su podijeljeni prema elementima radne
uspjesnosti timova. Vidljivo je kako su svi rezultati u gornjoj granici prosjeka, odnosno
najbolji rezultat ispitanici postizu kod elementa vjestina tima (3,95), dok najlos$iji rezultat
ispitanici postizu kod elementa sinergije tima (3,62). Prema rezultatima standardne devijacije,

ispitanici daju najsli¢nije odgovore na pitanja povezana s vjeStinama tima (0,74), dok se

......
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Tablica 8.Elementi radne uspjeSnosti timova prema spolu

Spol ispitanika Sinergija Vjestine Kvaliteta Inovacije
tima tima tima tima
S Aritmetick
MuSko | Aritmeticia 3,45 373 333 3,33
sredina
Standardna
I 0,82 0,80 1,00 1,00
devijacija
4 Aritmetic¢k
Zensko | Aritmeticia 3,04 4,35 4,28 4,28
sredina
Standardna
A 0,56 0,40 0,67 0,67
devijacija

Prikazana tablica prikazuje aritmeticke sredine i standardne devijacije prema elementima

radne uspjeSnosti timova (sinergija, vjestine, kvaliteta 1 inovacije) po spolu ispitanika.

Rezultati nam ukazuju kako kod svih elemenata radne uspjes$nosti timova, timovi koji vode
zene imaju vedéi prosjecni rezultat od muskaraca s manjom varijabilnosti odgovora na §to
ukazuje nizi rezultat standardne devijacije. Najveéi rezultat, timovi vodeni od strane
muskaraca, postizu kod elementa vjestine tima (3,73), a timovi koji su vodeni od strane Zena
najvisi rezultat postizu takoder kod elementa vjestina tima (4,34). NajniZi rezultat timovi
vodeni od strane muskih voda postizu kod elemenata kvalitete tima 1 inovacije tima, gdje je

rezultat isti 1 iznosi 3,33. Kod timova vodenih od strane Zenskih voda, najnizi rezultat

pronalazimo kod elementa sinergije tima s rezultatom od 3,94.

Tablica 9. Elementi radne uspjesnosti tma prema dobi

Spol ispitanika Sinergija Vjestine Kvaliteta Inovacije
tima tima tima tima
Aritmeticka
) 452 4,83 5,00 5,00
sredina
20-30
Standardna
X X X X
devijacija
Aritmeticka
31-40 ) 3,86 4,09 3,88 3,88
sredina
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Standardna
L 0,66 0,58 0,84 0,84
devijacija
Aritmeti¢ka
. 3,66 4,00 3,58 3,58
sredina
41-50
Standardna
L 0,73 0,56 0,87 0,87
devijacija
Aritmeti¢ka
. 3,35 3,58 3,50 3,50
sredina
51-60
Standardna
L 0,90 1,25 1,40 1,40
devijacija
Aritmeticka
) 3,62 3,95 3,66 3,66
sredina
61+
Standardna
L 0,76 0,74 1,00 1,00
devijacija

Prethodno prikazana tablica prikazuje prosjecne rezultate i standardne devijacije za Cetiri
elementa radne uspjesnosti timova po dobnim skupinama ispitanika (20-30, 31-40, 41-50, 51-
60, 61+).

Najmladi ispitanici (20-30) imaju najvisi prosjecni rezultat kod elemenata sinergije tima
(4,52), vjestina tima (4,83), kvalitete tima (5,00) te inovacija tima (5,00). Kod najmlade dobne
skupine nema rezultata standardne devijacije $to nam ukazuje da postoji samo jedan ispitanik
u toj dobnoj skupini ili da su svi ispitanici navedene dobne skupine dali identi¢ne ocjene.
Ispitanici najstarije dobne skupine (61+) imaju najnize prosjene rezultate za sve elemente
radne uspjeSnosti timova koje vode (3,62 — sinergija tima, 3,95 — vjestine tima, 3,66 —
kvaliteta tima, 3,66 — inovacije tima). Kod ispitanika izmedu 31-40 godina najveca prosjecna
vrijednost postize se kod elementa vjeStine tima (4,90), a najnizu prosje¢nu vrijednost
pronalazimo kod elemenata kvaliteta tima (3,88) i inovacije tima (3,88). Dobna skupina 41-50
najviSe prosjecne rezultate pokazuje kod elementa vjestine tima (4,00), a najniZe kod kvalitete
1 inovacije tima s prosje¢nim rezultatom od 3,58. Dobna skupina 51-60 godina Zivota najvise

rezultate postize kod elementa vjestine tima (3,58), a najniZe kod sinergije tima (3,35).
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Tablica 10. Elementi radne uspje$nosti tima prema stupnju obrazovanja ispitanika

Spol ispitanika Sinergija | Vjestine Kvaliteta | Inovacije
tima tima tima tima
Aritmeti¢ka
. " 3,10 3,58 2,83 2,83
Srednja stru¢na | sredina
Standardna
sprema o 0,77 1,04 0,79 0,79
devijacija
Aritmeticka 2,50 3,00 2,50 2,50
Preddiplomski | sredina ' ' ’ ’
éni ij Standardna
strucni studij naar 0.20 0,23 0,23 0,23
devijacija
Aritmeticka 3,50 3,50 3,33 3,33
Preddiplomski | sredina ' ' ’ ’
Cilisni ij Standardna
sveucili$ni studij dar 0,70 117 0,94 0.94
devijacija
S 8, MO AOSTLE Aritmeti¢ka
pecijalisticki 3,64 4,00 3,16 3,16
. . . . | sredina
diplomski strucni
. Standardna 0,83 0,23 1,17 1,17
studij devijacija , : : :
Aritmeti¢ka
. . 4,22 4,33 4,55 4,55
Diplomski sredina
¢ilisni ij Standardna
sveuciliSni studij naar 0.40 0,33 0,40 0,40
devijacija
Aritmeti¢ka
- . 3,86 4,41 4,16 4,16
Poslijediplomski | sredina
i Standardna
SHUE o 0,63 0,50 0,83 0,83
devijacija

Na prikazanoj tablici vidimo prosjecne vrijednosti i standardne devijacije za Cetiri dimenzije

radne uspjesSnosti timova prema zavrSenom stupnju obrazovanja ispitanika.

Kod elementa sinergije tima prosjecne vrijednosti rastu sa stupnjem obrazovanja, najvisu
vrijednost pronalazimo kod ispitanika koji su zavrsili diplomski sveucili$ni studij (4,22), a
najnizu vrijednost pronalazimo kod ispitanika preddiplomskog stru¢nog studija (2,50).
Najsli¢nije odgovore  elementa sinergije, pronalazim kod ispitanika sa zavrSenim

preddiplomskim stru¢nim studijem gdje vrijednost standardne devijacije iznos 0,20. Element
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vjestina tima najviSu vrijednost postize kod ispitanika sa zavrSenim poslijediplomskim
studijem (4,41), a najnizu vrijednost kod ispitanika sa zavrSenim preddiplomskim stru¢nim
studijem (3,00). Timovi koji vode vode sa zavrSenim diplomskim sveuciliSnim studijem
postizu najvise rezultate kod elementa kvalitete tima (4,55), a najnize rezultate imaju timovi
¢iji vode imaju zavrSen preddiplomski stru¢ni studij (2,50). Sli¢an trend vidimo i kod
elementa inovacije gdje se najviSi rezultat postize kod timova ¢iji vode imaju zavrSen
diplomski sveucili$ni studij (4,55), a najnizi kod timova ¢iji su vode zavrsili preddiplomski

strucni studij (2,50).

Tablica 11. Korelacijska analiza komponenti emocionalne inteligenicje i elemenata radne

uspjesnosti timova

RMS RDV
D RS (p) | RUE (p) RE (p) S (p) V(p) K (p) I(p)
()] ()]
RS 1.000 0.678** 0.671** | 0.870** | 0.699** [ 0.769** | 0.672** | 0.820** 0.820**
p - 0.001 0.001 <0.001 | <0.001 [ <0.001 | 0.001 <0.001 <0.001
RUE 0.678** | 1.000 0.704** | 0.431 0.585** | 0.686** | 0.583** [ 0.752** 0.752**
p 0.001 - <0.001 | 0.058 0.007 <0.001 | 0.007 <0.001 <0.001
RMS 0.671** | 0.704** 1.000 0.549* | 0.612** | 0.666** | 0.584** | 0.608** 0.608**
p 0.001 <0.001 - 0.012 0.004 0.001 0.007 0.004 0.004
RE 0.870** | 0.431 0.549* | 1.000 0.555* [ 0.553* | 0.561* [ 0.582** 0.582**
p <0.001 | 0.058 0.012 - 0.011 0.011 0.010 0.007 0.007
RDV 0.699** | 0.585** 0.612** | 0.555* [ 1.000 0.787** | 0.691** | 0.864** 0.864**
p <0.001 | 0.007 0.004 0.011 - <0.001 | <0.001 | <0.001 <0.001
S 0.769** | 0.686** 0.666** | 0.553* | 0.787** [ 1.000 0.768** | 0.850** 0.850**
p <0.001 | <0.001 0.001 0.011 <0.001 | - <0.001 | <0.001 <0.001
Vv 0.672** | 0.583** 0.584** | 0.561* | 0.691** [ 0.768** [ 1.000 0.736** 0.736**
p 0.001 0.007 0.007 0.010 <0.001 [ <0001 |- <0.001 <0.001
K 0.820** | 0.752** 0.608** | 0.582** | 0.864** [ 0.850** | 0.736** 1.000 1.000
p <0.001 | <0.001 0.004 0.007 <0.001 |<0.001 | <0.001 |-
I 0.820** | 0.752** 0.608** | 0.582** | 0.864** [ 0.850** | 0.736** 1.000 1.000
p <0.001 | <0.001 0.004 0.007 <0.001 | <0.001 [ <0.001 |. -

Legenda: D — dimenzije, RS — rezultat samosvijesti, RUE — rezultat upravljanja emocijama, RMS — rezultat motiviranja sebe,

RE — rezultat empatije, RDV — rezultat drustvenih vjestina, S — sinergija, V — vjestine, K — kvaliteta, | — inovacije
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Prethodna tablica prikazuje rezultate korelacijsku analizu komponenti emocionalne

inteligencije voda (samosvijest, upravljanje emocijama, motiviranje sebe, empatija i drustvene

vjestine) i elemenata radne uspjesnosti timova (sinergija tima, vjeStine tima, kvaliteta tima i

inovacije tima). Korelacijski koeficijenti izraCunati su S pomo¢u Spearmanov rho metode. U

tablici su oznacene korelacije manje od 0,01 s **, a vrijednosti manje od 0,05 s * pri cemu su

korelacije manje od 0,05 statisti¢ki znacajne.

1.

Rezultat samosvijesti snazno pozitivno korelira sa sinergijom (p=0.686**) vjestinama
(p=0.583**), kvalitetom (p=0.752**) i inovacijama tima (p=0.752**). Korelacije su se
pokazale statisticki znacajne jer je p<0,01 S$to inicira na vrlo malu vjerojatnost da su

navedene korelacije slucajne.

Rezultat upravljanja emocijama takoder pokazuje znalajne pozitivne korelacije s
dimenzijama radne uspjesnosti vodenih timova (sinergija — p=0.686**, vjestine —
p=0.583**, kvaliteta — p=0.752**, inovacije — p=0.752**). Dobivene korelacije su na

nivou p<0,01.

Rezultat motiviranja sebe u pozitivnoj je korelaciji sa svim dimenzijama radne
uspjeSnosti, a rezultati su na statisticki znacajnom nivou p<0,01 (Sinergija —

p=0.666**, vjestine — p=0.584**, kvaliteta — p=0.608**, inovacije — p= 0.608**).

Rezultati empatije u pozitivnoj su korelaciji sa svim dimenzijama radne uspjes$nosti
vodenih timova, medutim korelacije sinergije (p=0.553*) i vjestina (p=0.561%)
pokazuju manju snagu nego korelacije kvaliteta i inovacija (p=0.582**).

Rezultati drustvenih vjeStina pozitivno koreliraju s dimenzijama radne uspjes$nosti
timova te pokazuju statisticki znacajne rezultate na nivou p<0,01 (sinergija —

p=0.787**, vjestine — p=0.691**, kvaliteta — p=0.864**, inovacije — p=0.864*%*)

Dimenzije radne uspjeSnosti timova pozitivno koreliraju na visokoj razini. Koeficijent
korelacije nalazi se intervalu od 0.736** do 0.850** $to nam ukazuje da su rezultati

konzistentni u svim dimenzijama radne uspjesnosti timova.
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4.3.

Ogranicenja istrazivanja

Svako provedeno istrazivanje posjeduje odredena ogranienja pa su se tako poneka

ograni¢enja pronasla i prilikom mjerenja emocionalne inteligencije voda i1 radne uspjesSnosti

timova koje vode vode.

Ogranicenja istrazivanja:

Veli¢ina uzorka — u istrazivanju je sudjelovalo 20 ispitanika §to je prilicno mali broj
kako bi mogli rec¢i da su rezultati relevantni. Kada bi broj ispitanika bio znatno veci

mogli bi re¢i da imamo reprezentativniji rezultat istrazivanja.

Neravnomjerna raspodjela prema spolu — u istrazivanju je 65 % ispitanika bilo
muskog spola dok je samo 35 % bilo Zenskog spola, $to nam ukazuje na
neravnomjernu raspodjelu spola te ne mozemo re¢i da se rezultati ne bi znacajno

promijenili ako bi raspodjela bila ravnomjernija.

Subjektivnost ispitanika — Oba upitnika ispunjavali su vode za sebe i svoj tim. S
obzirom na to da je upitnik samo-evaluacijskog tipa navedeno je indikator
potencijalnog problema subjektivnosti jer osobe teze boljoj procjeni sebe prilikom
samostalnog ocjenjivanja. Osim navedenog, rezultati mogu biti i posljedica
raspoloZenja ispitanika tijekom ispunjavanja upitnika s naglaskom na Cinjenicu da se

ispitivala emocionalna inteligencija ¢ija su srZ emocije.

Zatvorena pitanja — ispitanicima zbog tipa provedenog upitnika nije dana sloboda
izrazavanja. Ispitanici su na pitanja odgovarali putem Likertove skale te nije bilo

mogucnosti dodatnog pojasnjenja odgovora.
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5. ZAKLJUCAK

Mjerenje emocionalne inteligencije voda nije samo trend koji je kratkorocno usao u poslovni
svijet. Emocionalna inteligencija voda i njezino pracenje postaje obavezno s obzirom na to da
ima veliki utjecaj na upravljanje, razumijevanje i prihvacanje emocija. Vode ¢ija je
emocionalna inteligencija na visokoj razini koriste svoje vjestine kako bi utjecali na pozitivno
radno okruzenje, iskoristili potencijale zaposlenika te osigurali produktivnost tima i
ispunjavanje svih organizacijskih ciljeva. U poslovnom svijetu koji je prezasi¢en inovacijama,
tehnologijom, automatizacijom i znanjem jedina prednost na koju se organizacije mogu
osloniti postaje radna uspjesnost timova. S druge strane, preduvjet za radnu uspjesnost tima
je kvalitetan voda koji ima potrebne vjesStine kako bi maksimalno iskoristio potencijal 1

osigurao potrebnu uspjesnost.

Nedostatak svijesti o samom sebi i nekvalitetno upravljanje vlastitim emocijama doprinosi
stvaranju veceg broja sukoba te sukladno tome i neefektivnom razrjeSavanju istih. Motivacija
se karakterizira kao klju¢ uspjeha, stoga najbolji vode moraju imati uspjeSnu strategiju
motiviranja ¢lanova svog tima. Kljucno je pitanje: Tko motivira vode? Odgovor se pronalazi
u samo-motivaciji te su emocionalno inteligentniji ljudi skloni samo-motiviranju bez potrebe
da netko drugi to radi umjesto njih. Komponenta empatije uz drustvene vjestine postaje kljuc¢
povezivanja medu ljudima, medusobnog povjerenja i razumijevanja. Upravo zbog navedenog
nam trebaju visoko emocionalno inteligentni vode kako bi direktno utjecali na sinergiju
unutar tima, vjeStine ¢lanova tima, sveukupnu kvalitetu tima te poticanje inovacija unutar

tima.

Cilj empirijskog dijela istrazivanja ovoga rada bio je ispitati postoji li povezanost izmedu
emocionalne inteligencije voda i1 radne uspjeSnosti timova koje ti vode vode. Rezultati
dobiveni empirijskim istraZivanjem pokazali su visoku razinu povezanosti izmedu dviju
navedenih varijabli. IstraZivanjem se ispitala povezanost navedenih varijabli sa socio-

demografskim obiljezjima ispitanika te su rezultati takoder pokazali medusobnu ovisnost.

Prilikom analize dobivenih podataka doslo se do zakljucka da ispitanici Zenskog spola imaju
vecu emocionalnu inteligenciju od ispitanika muSkog spola. Rastom Zivotne dobi ispitanika
prosjeCna vrijednost emocionalne inteligencije opada  prema svim komponentama

emocionalne inteligencije osim kod komponente motiviranja sebe. 1z navedenog se moze
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zakljuciti da su naSi djedovi 1 bake bili skloniji samo-motivaciji od nase djece. Kada
promatramo stupanj obrazovanja takoder moZzemo re¢i da su manje obrazovani pojedinci

slabije emocionalno inteligentniji od onih s vi§im stupnjem obrazovanja.

S obzirom na to da su rezultati korelacijske analize pokazali pozitivnu korelaciju izmedu
emocionalne inteligencije voda i1 radne uspjeSnosti vodenih timova, slicnost u rezultatima

postoji i kada analiziramo radnu uspjesnost vodenih timova i socio-demografska obiljezja.

Zene s viSim stupnjem emocionalne inteligencije imaju radno uspjesnije timove. Ispitanici
mlade Zivotne dobi imaju visi stupanj emocionalne inteligencije stoga su timovi mladih voda
uspjesniji nego starijih voda. ZavrSeni stupanj obrazovanja takoder utjece na radnu uspjesnost

vodenih timova jer vode s viSim stupnjem obrazovanja imaju radno uspjesnije timove.

Zakljucak ovog istrazivanja je da emocionalna inteligencija voda uvelike utje¢e na radnu
uspjesnost vodenih timova. Iz navedene konstatacije mozemo zakljuciti da ¢e organizacije
koje budu aktivho mjerile obje varijable biti konkurentnije na trziStu te postizati bolje

poslovne rezultate.
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PRILOZI

Upitnik o radnoj uspjesnosti timova
Postovana/Postovani!

Ljubazno Vas molim da sudjelujete u istrazivanju koje se provodi u svrhu izrade diplomskog rada
na Ekonomskom fakultetu u Zagrebu. Cilj upitnika je istraziti radnu uspjeSnost timova.

Vase sudjelovanje u istrazivanju je dobrovoljno. Istrazivanje se provodi putem upitnika koje se
nalazi u nastavku. Prikupljeni podaci biti ¢e u potpunosti anonimni i koristiti ¢e se iskljucivo u
svrhu ovog istrazivanja te pisanja diplomskog rada.

Trajanje upitnika je 10 minuta.

Ljubazno Vas molim da na pitanja odgovorite $to iskrenije i objektivnije kako bi kvaliteta
istrazivanja bila osigurana.

Ukoliko imate dodatnih pitanja slobodno mi se obratite putem e-mail adrese:
vbuhincma@net.efzg.hr

Unaprijed hvala na utroSenom vremenu i suradnji!

Viktoria Buhin-Cmarec
Student sveuciliSnog studija Poslovna ekonomija - smjer menadzment.
Ekonomski fakultet u Zagrebu

1. Nize se nalazi popis tvrdnji povezanih s radnom uspjesnoséu timova. Molim Vas da
ocijenite u kojoj mjeri se slaZete s pojedinim tvrdnjama koriste¢i skalu od 1 =,,U
potpunosti se ne slazem* do 5 = ,,U potpunosti se slazem*.

U Ne Niti Slaze | U
potpun | slaze | sene | mse | potpun
ostise | mse |slaze osti se
ne m niti slazem
slazem se
slaze
m
Sinergija tima
1. Clanovi se boje odbacivanja od strane 1 2 3 4 5
tima.
2. Clanovi tima mogu se okarakterizirati 1 2 3 4 5
kao iskreni i otvoreni.
3. Moral tima je na visokoj razini. 1 2 3 4 5
4. Clanovi tima su upoznati sa timskim 1 2 3 4 5
ciljevima.
5. Clanovi tima osjecaju se ugodno u 1 2 3 4 5
timskom okruzenju.
6. Odstupanje ¢lanova od nastalih normije |1 2 3 4 5
rijetko.
7. Kohezija i predanost timu je ocita. 1 2 3 4 5
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8. Podgrupe i koalicije su rijetke. 4

9. Konflikti oko vrijednosti rijetko izbijaju 4
na povrsinu.

10. Nezadovoljstvo ulogama ¢esto se 4
iZrazava.

11. Vidljivi su pokusaji upravljanja 4
konfliktima.

12. | Rjesavanje konflikata je uspjesno. 4

13. | Clanovi rijetko izrazavaju neslaganje s 4
pocetnim ciljevima tima.

14. | Clanovi se slazu s ciljevima tima. 4

15. | Clanovi tima odani su jedni drugima. 4

16. Clanovi tima medusobno suraduju i 4
pomazu jedni drugima.

17. Clanovi tima mogu se osloniti jedni na 4
druge.
Vjestine ¢lanova

18. Clanovi tima efektivno i na vrijeme 4
obavljaju dodijeljene zadatke.

19. Clanovi su fleksibilni i dobro se 4
prilagodavaju promjenama.

20. Uloge 1 zadaci prilagodeni su 4
kompetencijama ¢lanova kako bi se
povecala vjerojatnost postizanja ciljeva.

21. Svi ¢lanovi tima su kompetentni za 4
obavljanje dodijeljenih zadataka.

22. | Tim ima pristup tehnickim 1 ljudskim 4
resursima potrebnim za izvrSenje
zadatka.

23. | Tim ima pristup tehnickom i ljudskom 4
obrazovanju po potrebi.
Kvaliteta tima

24, Nedostatak strukture i organizacije u 4
timu je o€it.

25. Tim ima odgovaraju¢i omjer 4
komunikacije o zadacima te se zadaci
revidiraju.

26. | Tim dobiva, daje i koristi povratne 4
informacije o svojoj uc¢inkovitosti 1
produktivnosti.

27. | Tim provodi vrijeme definirajuci 4
probleme koje mora rijesiti.

28. | Tim obraca paznju na detalje svog rada 4
kako bi zadovoljili mjerljive standarde.

29. | Tim ima ucinkovite strategije upravljanja 4

konfliktima.

Inovacije
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30. Tim odabire metode donoSenja odluka 1 2 3 4 5
koje su participativne.

31. Tim potice inovacije i dijeli nove ideje. 1 2 3 4 5

32. Tim uc€inkovito rjeSava probleme. 1 2 3 4 5

Socio-demografska pitanja

1. Spol:

Musko
Zensko
Ostalo

YV V

2. Dob:

20-30 godina
30-40 godina
40-50 godina
50-60 godina
60 + godina

YVVVYY

3. ZavrSeni stupanj obrazovanja:

Srednja stru¢na sprema

Preddiplomski stru¢ni studij

Preddiplomski sveucili$ni studij

Specijalisticki diplomski stru¢ni studij

Diplomski sveucilisni studij

Poslijediplomski studij (specijalisticki poslijediplomski studij, doktorski studij i
sl.)

VVVVYVYY
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Upitnik o razini emocionalne inteligencije voda

Postovana/PoStovani!

Ljubazno Vas molim da sudjelujete u istrazivanju koje se provodi u svrhu izrade diplomskog rada
na Ekonomskom fakultetu u Zagrebu. Cilj upitnika je istraziti stupanje emocionalne inteligencije
voda.

Vase sudjelovanje u istrazivanju je dobrovoljno. Istrazivanje se provodi putem upitnika koje se
nalazi u nastavku. Prikupljeni podaci biti ¢e u potpunosti anonimni i koristiti ¢e se iskljucivo u
svrhu ovog istrazivanja te pisanja diplomskog rada.

Trajanje upitnika je 10 minuta.

Ljubazno Vas molim da na pitanja odgovorite Sto iskrenije i objektivnije kako bi kvaliteta
istrazivanja bila osigurana.

Ukoliko imate dodatnih pitanja slobodno mi se obratite putem e-mail adrese:
vbuhincma@net.efzg.hr

Unaprijed hvala na utroSenom vremenu i suradnji!

Viktoria Buhin-Cmarec
Student sveucilisSnog studija Poslovna ekonomija - smjer menadzment.
Ekonomski fakultet u Zagrebu

1. Nize se nalazi popis tvrdnji povezanih s radnom uspjesnoséu timova. Molim Vas da
ocijenite u kojoj mjeri se slazete s pojedinim tvrdnjama koriste¢i skalu od 1 =,,U
potpunosti se ne slazem* do 5 = ,,U potpunosti se slazem*.

U Ne Niti se | Slaze | U
potpun | slaze | ne mse | potpun
ostise | mse |slaze osti se
ne m niti slazem
slazem se
slaze
m
1. Odmabh shvatim kad izgubim Zivce. 1 2 3 4 5
2. Brzo mogu "preokrenuti" lose situacije. 1 2 3 4 5
3. Uvijek se mogu motivirati za obavljanje 1 2 3 4 5
teskih zadataka.
4, Uvijek mogu sagledati stvari iz tude 1 2 3 4 5
perspektive.
5. Odli¢an sam slusatel;. 1 2 3 4 5
6. Znam kada sam sretan/a. 1 2 3 4 5
7. Ne pokazujem svoje osjecaje javno. 1 2 3 4 5
8. Uglavnom mogu odrediti vazne aktivnostina | 1 2 3 4 5
poslu i izvrSiti ih.
9. Mogu odli¢no iskazati empatiju za tude 1 2 3 4 5
probleme.
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10. Nikada ne prekidam razgovore drugih ljudi. 2 3 4 5

11. Obic¢no prepoznam kada sam pod stresom. 2 3 4 5

12. Drugi rijetko mogu procijeniti moje 2 3 4 5
raspolozenje.

13. Uvijek postujem rokove. 2 3 4 5

14, Mogu procijeniti kada netko nije zadovoljan 2 3 4 5
mojim postupcima.

15. Dobar sam u prilagodavanju i suradnji s 2 3 4 5
razli¢itim ljudima.

16. Kada sam "emotivan/emotivna”, 2 3 4 5
svjestan/svjesna sam toga.

17. Rijetko se ljutim na druge ljude. 2 3 4 5

18. Nikada ne gubim vrijeme. 2 3 4 5

19. Mogu primijetiti ako se tim ljudi ne slazu 2 3 4 5
medusobno.

20. Ljudi su za mene najzanimljivija stvar u 2 3 4 5
Zivotu.

21. Kada osjecam tjeskobu, obi¢no znam 2 3 4 5
razlog(e) za to.

22. Teske osobe me ne nerviraju. 2 3 4 5

23. Ne okoliSam. 2 3 4 5

24, Uglavnom mogu razumjeti zasto mi se ljudi 2 3 4 5
suprotstavljaju.

25. Volim upoznavati nove ljude i saznati §to ih 2 3 4 5
motivira.

26. Uvijek znam kada se ponasam nerealno. 2 3 4 5

217. Svjesno mogu promijeniti nacin razmisljanja 2 3 4 5
ili raspoloZenje.

28. Vjerujem da je zahtjevne zadatke potrebno 2 3 4 5
izvrsiti prve.

29. Drugi pojedinci nisu "teski", samo "razliciti". 2 3 4 5

30. Potrebni su mi razli¢iti suradnici kako bi moj 2 3 4 5
posao bio zanimljiv.

31. Svijest o vlastitim emocijama mi je vrlo 2 3 4 5
vazna u svakom trenutku.

32. Ne dopustam stresnim situacijama ili l[judima 2 3 4 5
da utjecu na mene nakon $to napustim radno
okruzenje.

33. Odgadanje zadovoljstva je vrlina koju 2 3 4 5
njegujem.

34. Mogu shvatiti ako se ponasam nerealno. 2 3 4 5

35. \Volim postavljati pitanja kako bih 2 3 4 5
saznao/saznala §to je drugima vazno.

36. Mogu primijetiti ako me netko razljuti ili 2 3 4 5
iznervira.

37. Rijetko se brinem o poslu ili Zivotu op¢enito. 2 3 4 5

38. Vjerujem u "Djeluj ovog dana". 2 3 4 5

39. Razumijem zasto moji postupci ponekad 2 3 4 5

vrijedaju druge.
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40. Gledam rad s teskim ljudima kao izazov da ih 2 4 5
osvojim.

41, Brzo mogu otpustiti bijes kako ne bi vise 2 4 5
utjecao na mene.

42, Mogu potisnuti svoje emocije kada je 2 4 5
potrebno.

43. Uvijek se mogu motivirati, ¢ak i kada se 2 4 5
osjeCam lose.

44, Ponekad mogu vidjeti stvari iz tude 2 4 5
perspektive.

45, Dobar sam u izgladivanju razlika s drugim 2 4 5
ljudima.

46. Znam $to me Cini sretnim/sretnom. 2 4 5

47. Drugi ¢esto ne znaju kako se osje¢am glede 2 4 5
stvari.

48. Motivacija je klju¢ moga uspjeha. 2 4 5

49, Razlozi za neslaganja su mi uvijek jasni. 2 4 5

50. Obic¢no gradim ¢vrste odnose s kolegama s 2 4 5
kojima radim.

Samosvijest Upravljanje Motiviranje sebe | Empatija Drustvene

emocijama vjestine

1. 2. 3. 4, 5.

6. 7. 8. 9. 10.

11. 12. 13. 14. 15.

16. 17. 18. 19. 20.

21. 22, 23. 24, 25.

26. 27. 28. 29. 30.

31. 32. 33. 34. 35.

36. 37. 38. 39. 40.

41, 42. 43. 44, 45,

46. 47. 48. 49. 50.

Ukupno Ukupno Ukupno Ukupno Ukupno

35-50 Tvoja snaga

18 - 34 Posveti vrijeme da postanes

bolji
10- 17 Prioritet razvoja
Potrebna
Snaga paznja Prioritet razvoja

Samosvijest

Upravljanje

emocijama
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Motiviranje
sebe

Empatija

Drustvene
vjestine

Socio-demografska pitanja

4. Spol:

Musko
Zensko
Ostalo

Y V V

5. Dob:

20-30 godina
30-40 godina
40-50 godina
50-60 godina
60 + godina

YVVYVYYVYY

6. ZavrSeni stupanj obrazovanja:

Srednja stru¢na sprema

Preddiplomski stru¢ni studij

Preddiplomski sveucilisni studij

Specijalisticki diplomski stru¢ni studij

Diplomski sveucilisni studij

Poslijediplomski studij (specijalisticki poslijediplomski studij, doktorski studij i
sl.)

VVVVYVYY



ZIVOTOPIS STUDENTICE

Viktoria Buhin-Cmarec

@ Kucna : Marije SnijeZne 73 A, 10040, Zagreb, Hrvatska

&% E-adresa: yikioria cmarec75@gmailcom %, Telefonski broj: (+385) 0912986754
Datum rodenja: 19/10/1999 Driavljanstvo: hrvatsko

RADNO ISKUSTVO

[ 02/09/2019 - 01/04/2020 |

[ 01/05/2020 - 06/07/2020 |

[ 31/01/2019 - 01/03/2022 |

[ 011272022 - Trenutacno |

[ 01/07/2023 - 01/09/2023

[ 25/09/2023 - Trenutacno |

Radnik u skolskej kantini
Terra Zisseria. d.o.o0.
Mjesto: Zagreb  Zemlja: Hrvatska

Organizacija rada, priprema i posluZivanje hrane. Aktivnosti narudzbe potrebnih
proizvoda.

Dostavljac

Terra Zisseria d.o.0.

Mjesto: Zagreb  Zemlja: Hrvatska

Preuzimanje, dostava i usluZivanje prehrambenih proizvoda.
Asistent

Terra Zisseria d.o.0.

Mjesto: Zagreb  Zemlja: Hrvatska

Prepoznavanje 7elja i potreba klijenata. Komunikacija | prodaja ugostiteljskih usluga.
Koordinacija zaposlenih pri izvodenju usluge.

Agent u korisnitkoj podrici
Hrvatski Telekom d.d.
Mjesto: Zagreb  Zemlja: Hrvatska

Rjesavanje problema i prigovora korisnika - tehnicka podrEka - informiranje o uvjetima,
uslugama i regulativama

Agent prodaje
Hrvatski Telekom d.d.

Mjesto: Zagreb  Zemlja: Hrvatska

Informiranje korisnika o uslugama i uvjetima - ugovaranje usluga - administrativni poslovi
- obucavanje novih agenata - prodaja usluga

Business Development Associate
Bombus j.d.o.0.
Mijesto: Zagreb  Zemlja: Hrvatska

* istraZivanje i analiziran] trendova, konkurencije i potencijalnih klijenata

« povezivanje i izgradnja odnosa s postojedim klijentima uz aktivno traZenje novih
partnera

* priprema i prezentacija proizvoda i usluga

« predlaganje promjena i strategija za buducnost

Business Development Representative
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OBRAZOVANJE | OSPO-
SOBLJAVANJE

[ 30/09/2018 - Trenutacno |

JEZIENE V)ESTINE

DIGITALNE VJESTINE

Infobip d.d.
Mjesto: Zagreb  Zemlja: Hrvatska

* IstraZivanje trista (Identifikacija novih poslovnih prilika | pracenje industrijskih
trendova)

* Povezivanje i izgradnja odnosa s potendijalnim klijentima

« Kvalifikacija klijenata

* Suradnja s Elanovima prodajnog tima (priprema prezentacija, demonstracija
platforme, priprema dokumentacije)

* Izvjestavanje

* Suradnja s Partnership timom

* Mentoriranje novih Elanova tima

Student

Ekonomski fakultet Sveucilista u Zagrebu

Adresa: Trg John F. Kennedy 6, 10 000, Zagreb, Hrvatska
Ugenik

. Gimnazijo Zagreb

Adresa: Ul. Jurja Krizanica 4, 10000, Zagreb, Hrvatska

Materinski jezik/jezici: hrvatski

Drugi jezici:

engleski

SLUSANJE B2 CITANJE B2 PISANJE B2

GOVORNA PRODUKCIJA B2 GOVORNA INTERAKCIJA B2

Razine: A1 i A2: temeljni korisnik; B1 i B2: samostaini korisnik; C1 § C2: iskusni korisnik

Moje digitalne vjestine
MS Office (Word Excel PowerPoint) | Komunikacijski programi (Skype Zoom TeamViewer)
| Rad na racunalu | DruStvene mreze | Remaris Master | Svakodnevni rad u
programima: Donat, Simpa baza, WPG, Clarify, Cumulus, OSF | Salesforce Service Cloud
| QlikSense

Osobne vjestine

Timskirad | Kreativnostiinovativnost | Komunikativnost | Prilagodijivost | Pristupad
nost | Fleksibilnost | Pouzdanost | Organiziranost | Odgowornost | Ambicioznost
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