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Sazetak

Pozitivna radna atmosfera i uspjesan poslovni rezultat cilj je svakog poduzeca.
Postoji pozitivna sprega pozitivnih emocija (zadovoljstva zaposlenika, zadovoljstva
kupaca) s profitom. Zadovoljni zaposlenici &ine temelj uspjeha u organizaciji jer
upravo su oni nepresusni izvor konkurentne prednosti suvremenog poslovanja
gdje su kreativnost i inovaciie formula uspjesnosti. Treba teziti zadovoljenju
potreba i zelje, gajiti pozitivne emocije zaposlenika. Cilj ovoga rada jest ustvrditi
da emociie mogu biti pokretacka snaga s jakim push up efektom, a meduigre
¢imbenika zadovoljstva imaju bitan utjecaj na uspjesnost i ucinkovitost poslovne
organizacije. Emocije se reflektiraju na status u organizaciji gdje doZivljene i
interpretirane emocije mogu potaknuti osjecaj pripadnosti ili nepripadania, it
uklju€enosti ili iskljucenosti.
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Kljuéne rijeéi: emocije, zadovoljstvo zaposlenika, poslovna organizacija, poslovna
ucinkovitost.

Abstract

A positive working atmosphere and a successful business result is the goal of every
company. There is a positive connection between positive emotions (employee
satisfaction, customer satisfaction) and profit. Satisfied employees form the
basis of success in the organisation because they are the inexhaustible source
of competitive advantage in modern business where creativity and innovation
are the formula for success. One should strive to satisfy the needs and desires,
cultivate positive emotions of employees. The aim of this work is to assert that
emotions can be a driving force with a strong push-up effect, and the interplay
of satisfaction factors has a significant impact on the success and efficiency of a
business organisation. Emotions reflect on the status in the organisation where
the experienced and interpreted emotions can trigger a feeling of belonging or
not belonging, i.e. inclusion or exclusion.

Keywords: emotions, employee satisfaction, business organisation, business
efficiency

Referenca rada (APA 7): Vizjak, M., Pau3ali¢, M. (2023). Emocije u poslovanju -
emocija kao pokretacka snaga organizacija. U: Turk, M., Nikoli¢, G. (Ur.), Sto nam
donosi leadership Cetvrte industrijske revolucije (IR4.0)? Ekonomske, drustvene i
obrazovne perspektive (str. 269-279). VeleucilisSte PAR
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Uvod

TeZnja organizacije treba biti usmjerena na stvaranje poticajne radne atmosfere
$to se postize poticanjem pozitivnih emocija u poslovanju. Dio ljudi u uvjerenju
je da pokazivanje emocija na radnome mijestu nije profesionalno i stava su da
emocijama nije mjesto u poslovanju. Ljudi koji ne pokazuju emocije na poslu obicno
su okarakterizirani kao nekomunikativni, hladni/zatvoreni, distancirani i asocijalni,
stoga ostavljaju dojam da je teZe ostvariti suradnju s njima. Negodovanjem radnika
dolazi do nezadovoljstva i stresa, 3to ¢e se odraziti na smanjenje produktivnosti
i uCinkovitosti te apsentizam. Negativne emocije poput straha bitno utjecu za
razvoj kreativnosti, dok pozitivne emocije poti¢u pojedinca na istrazivanje, ucenje
i izgradnju odnosa s drugim ljudima. Kreativnost i inovacije put su ka uspjesnosti,
a kako bi ih postigli, nuzno je promisljati o emocijama i o zadovoljstvu u
organizaciji. Emocije zaposlenika i klijenata utje¢u na percepciju same organizacije.
Postizanje poslovnoga uspjeha ovisi o emocionalnom ponasanju pojedince
kojeg pokrece entuzijazam (Othman, Othman, i Juhdi, 2020). Nova paradigma
u vodenju prepoznala je vaznost emocija u poslu, kao pokretaca svake ljudske
aktivnost (lli¢, 2008). Pozitivna emocionalna iskustva imaju potencijal poboljsati
psihologku klimu i odnose medu pojedincima u organizaciji (Vijayalakshmi i
Bhattacharyya, 2012). Emocionalni kontekst bitan je za donosenje odluka. Kad
su zaposlenici zadovoljni na radu, to pozitivno utje€e na njihovu produktivnost,
njihovo samopostovanje i ukupno zadovoljstvo u Zivotu Sto se reflektira i na
poslovnu organizaciju (Markovina, 2019). Dovodenje emocija u srediste procesa
transformacije znacajno povecava 3anse za uspjeh u organizaciji. Cilj ovoga rada
jest utvrditi korelaciju emocija u poslovanju na zadovoljstvo i motivaciju, a to
su neizostavni mehanizmi mobilizacije pozitivnih ucinaka. Znanstveni doprinos
ovoga rada je teorijska analiza dosada3njih istraZivanja emocija i zadovoljstva na
uspjednost u poslovanju, procjena ucinka emocija i kako ojacati organizaciju.

Emocije u poslovanju

Emocije i cjelokupna dispozicija zaposlenika utjecu na radni ucinak, donosenje
odluka, kreativnost, fluktuaciju, timski rad, pregovore i vodstvo (Gopinath, 2011).
Ljudi nisu izolirani “emocionalni otoci’, ve¢ se sami angaZiraju na poslu, ukljucujuci
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svoje osobine, raspolozZenja i emocije te svoja afektivna iskustva i izraze. Emocije
mogu biti ekspresivne i utjeCu na kulturu, klimu radnog mjesta te motiviraju i
guraju aktivnosti prema ciljevima (Gopinath, 2011). IstraZivanja pokazuju da je 87
% problema u poslu posljedica emocionalne reakcije na dogadanije (Curi¢, 2015).
Organizacije bi emocije trebale smatrati vaznim Cimbenikom u cjelokupnom
funkcioniranju u promicanju dobrobiti zaposlenika. Potencijalni ucinak emocija
odraziti ¢e se na moral i u€inkovitost u organizaciji. Emocije zaposlenika imaju efekt
valova te strateski utjeCu na poslovanje. Emocije mogu biti pozitivne i negativne.
Pozitivne emocije odrzavaju uklju¢enost i zadovoljenje nasih motivacijskih stanja
(Reeve, 2010). Propagiranjem pozitivnih ishoda pozitivnih emocija poduzeca mogu
stvoriti ohrabrujucu radnu okolinu koja njeguje povjerenje, napredak, optimizam
i poboljsanu izvedbu (Meyers, Woerkom i Bakker, 2013). Studija Chena, Tseng i
Teng (2019) pokazala je da pozitivne emocije poput dobrobiti igraju vaznu ulogu
u poticanju motivacije za poboljsanje sposobnosti pojedinca. Pozitivne emocije
ukljucuju ugodnu reakciju, ukljucujuci radost, nadu, zadovoljstvo, uzbudenje i
srecu (Foo, 2011). Pozitivne emocije pobolj$avaju izvedbu (Judge i Kammeyer-
Muellar, 2008). Pozitivne emocije, kao $to su samopouzdanje, zadovoljstvo i
entuzijazam, obi¢no generiraju visoku emocionalnu energiju i stvaraju osjecaje
solidarnosti s grupom. Niska emocionalna energija povezana je s negativnim
emocijama kao $to su depresija, nedostatak inicijative i niska solidarnost, $to
rezultira otudenjem od ostalih ¢lanova grupe (Collins, 2004). Negativne emocije
sastoje se od ljutnje, gadenja, mrznje, tuge, straha, stresa, krivnje, srama i osjecaja
neadekvatnosti (Foo, 2011) te cesto objasnjavaju nedostatak radnog elana
pojedinca (Kiefer i Barclay, 2012). Negativne emocije poput straha usmjeravaju
pojedinca u napetost i nelagodu te on nije sposoban za razvoj kreativnosti, dok
pozitivne emocije poti¢u pojedinca na istrazivanje, ucenje i izgradnju odnosa
s drugim ljudima, a time se ujedno osiguravaju osnovni preduvjeti kreativnog
i inovativnog djelovanja (Averil, 2005). Strah pojaCava pona3anja sklona riziku,
liutnja pojacava radnje usmjerene na rizik, dok tuga dovodi do averzije prema
riziku (Lerner i Keltner, 2001). Prema EU-OSHA. lo$a emocionalna stanja imaju za
svoj ishod anksioznost povezanu s radom, sindrom izgaranja na poslu ili depresiju,
a takvi uvjeti rada mogu ukljucivati prekomjerno radno opterecenje, sukobljene
zahtjeve, pomanjkanje jasnoce uloge pojedinca, pomanjkanje ukljucenosti,
pomanjkanje utjecaja na nacin izvrsenja posla, loSe upravljanje organizacijskim
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promjenama, nedostatak sigurnosti radnog mijesta, neucinkovita komunikacija
te nedostatak potpore od rukovodstva ili kolega (Eurostat, 2021). Vide od 300
milijuna ljudi diljem svijeta patilo je od poremecaja povezanih s radom kao &to
su sindrom izgaranja na poslu, anksioznost, depresija ili posttraumatski stres, $to
je povezano s Cinjenicom da jedan od Cetiri europska radnika osjeca negativane
utjecaje na njihovo zdravlje (Eurofound, 2021). Postupci prikupljanja podataka
mogu pruZiti korisne informacije o razlozima koji radnicima uzrokuju negativne
emocije i u kojoj mjeri, ¢ime se rukovoditeljima olak3ava postupak utvrdivanje
problema. Stabilni uvjeti rada i emocionalna ravnoteza preduvjeti su za razvoj
te osjecaj ukljucenosti. Pozitivan je odnos izmedu emocionalnoga stanja radnika
i radnih uvjeta, primjerene place, radne produktivnosti, dobrobiti i kvalitete
Zivota jer Ce odraziti na osjecaj smislenosti i identiteta. Interakcija je bitna za
promatranje emocija izmedu c¢lanova organizacije. Dimenzija modi reflektira se
kroz ljude koji nareduju i onih koji izvrSavaju. Nadredeni dominiraju, iniciraju
i zadovoljavaju svoje interese, dok se oni podredeni pokoravaju, manje su
energicni i mogu doZivjeti osjecaj slabosti; njihovi interesi i Zelje su zanemareni.
Emocije postaju pokretacka snaga. Aktivirati samomotivirajuéi element u poslu
znadi intelektualnu stimulaciju, za $to je neophodan individualni pristup. Uspjeha
nema bez poduzetih akcija. Upoznavanje vlastitih emocija postize se ucenjem
kako ovladati emocijama i ucenjem kako prepoznati i nositi se s emocijama
drugih, Sto pridonosi ucinkovitijem donosenju odluka, objektivnosti u analizi
situacija i rezultira vec¢im stupnjem zadovoljstva u medusobnim odnosima, &to
je od iznimnog znafaja za uinkovito funkcioniranje organizacije. Pojedinci
koji ne mogu ispravno kontrolirati svoje emocije teZe postizu zadovoljavajuce
ishode u poslovanju (Cacciotti, Hayton, Mitchell i Goazitzoglu, 2016, te Kollman,
Stockmann i Kensbock, 2017). Za potencijalni uspjeh u poslovanju potrebno
je znati kako upravljati svojim emocijama buduéi da one mogu ozbiljno utjecati
na sposobnost prepoznanja poslovnih prilika i odgovora na njih (Othman i sur.,
2019). Jednako tako, sposobnost kontroliranja emocija drugih ljudi u radnom timu
odraZava se na uspjesnost (Collins, Jordan, Lawrence i Troth, 2016). Uspjeino
vodenje vide je emotivni negoli kognitivni proces jer je dokazano da se bolji
rezultati u motiviranju suradnika ostvaruju njihovim emocionalnim angaZiranjem,
negoli logickim i kognitivnim mehanizmima (lli¢, 2008).

Tempo Zivota i prilagodbe promjenama je sve brzi, a za mnoge tvrtke trans-

Emocije u poslovanju - emocija kao pokretaé¢ka snaga organizacija 273



formacija je kljuéna za odrzavanje i daljnji razvoj. Davanje prioriteta emocijama
klju¢ je uspjeha poslovne transformacije. Sest ¢imbenika kao preduvijet uspjeha
transformacije: vjestine vodstva, inspirativna vizija organizacije, jaka organizacijska
kultura, spremnost na promjene, koristenje tehnologija i inovativnih rjedenja,
timski rad i umrezavanje. Neuspje$ne transformacije mogu povecati emocionalni
pritisak na radnu snagu za 136% te je 67% ispitanika dozZivjelo barem jednu
neucinkovitu transformaciju u posljednjih pet godina (Makrygiannis, 2022).

Zadovoljstvo zaposlenika i klijenata

Zadovoljstvom poslom utjeCe na ekonomske i socioloske fenomene. Zadovoljstvo
predstavlja razinu ispunjenja necijih potreba, Zelja ili teznji. Zadovoljstvo ovisi
o tome 5to individua Zeli posti¢i. Dakle, radi se o razlici izmedu ocekivanog i
postignutog/dobivenog (Sageer, Rafat, i Agarwal, 2012). Zadovoljstvo je vazna
dimenzija zaposlenikova Zivotna i Zeljeni je indikator uspjeha organizacije
(Menezes, 2012). Zadovoljstvo poslom je stabilan stav formiran kao rezultat
evaluacije, emocija i prijasnjeg ponasanja (Schleicher, Hansen, Fox, 2011).
Zadovoljstvo na radu jest skup pozitivnih ili negativnih osjecaja koje zaposlenici
gaje prema svom poslu (Bakoti¢ i Vojkovi¢, 2013). Zadovoljstvo poslom dovodi
do vaznih organizacijskih ishoda kao 5to je povecana produktivnost te smanjena
stopa apsentizma i napustanja organizacije (Judge i Klinger, 2008). Zadovoljstvo
je jedan od najvaznijih resursa tvrtke, zaposlenici zadovoljni svojom karijerom
trebali bi biti prioritet svakog poslodavca (Boki¢, Pepur i Arneri¢, 2015).
Zadovoljstvo se odnosi na ispunjenje koje osje¢amo zbog zadovoljenja Zelje
(Brnad, Stilin i Tomljenovi¢, 2016). U tradicionanim organizacijama, menadzer
je radio izvjestaje o radu i uc¢inku te je ukazivao na slabosti zaposlenika, dok
u modernim organizacijama zaposlenik radi dnevnik rada s ucinkom realizacije
zadanih cilieva i samoprocjenu. Dva su nacina procjene zadovoljstva uspjednosti i
to prema osobnim (biljeZenje ponasanja) i objektivnim ¢imbenicima (kvantitativna
procjena ucinka) (Heathfield, 2016). Organizacija ima za cilj postic¢i visoku razinu
zadovoljstva klijenata, paze¢i da zadovolji sve interesno-utjecajne skupine,
odnosno vlasnike udjela. Na zadovoljstvo uvelike utjecu i Eimbenici koje samo
poduzece ne moze kontrolirati, stoga je zadovoljstvo potrebno mijeriti radi (Kos,
Trstenjak i Kralj, 2011):
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« zadrZavanja kupaca

« kristalizacije podrucja poslovanja koje treba pobolj3ati

« reakcija kupaca kod uvodenja novih proizvoda na trzistu
« mjerenja razine zadovoljstva kupaca

« odrzavanja kvalitete proizvoda koji namecu regulative.

Zaposlenici koji vjeruju u proizvod i usluge koje nude bolje obavljaju svoj posao.
Postoje brojna istraZivanja koja dokazuju pozitivnu korelaciju zadovoljstva
zaposlenika i korisnika (Cronin, 2023). Zadovoljstvo klijenta jedinstveni je rezultat
koji obuhvaca klijentova o¢ekivanja od proizvoda, utvrduje da li ¢e klijenti proizvod
ponovno kupiti, ukoliko su njihove Zelje i potrebe zadovoljene (Jun, Yang i Kim,
2004). Zadovoljstvo klijenata je njihov pozitivan ili negativan osje¢aj koji su primili.
Vece stope zadovoljstva klijenata uZivaju brojne pogodnosti kao &to su vjernost
klijenata (eng. CLI - customer loyalty index), veca stopa opetovanje kupnje (eng.
frequency of purchase), manja osjetljivost na rat cijena, moguénost postizanja vece
cijene bez opasnosti smanjenja trzisnog udjela, manji troskovi funkcije marketinga,
povecanje trzisnog udjela te veca dobit (Mller i Sri¢a, 2005). Kada organizacija
dopre do emocija klijenata, dobit moZe biti ogromna te postati vaZan izvor rasta
i profitabilnosti. Organizacije se prije svega bave financijama, maloprodajom i
tehnologijom te obi¢no detaljnija analiza i razumijevanje emocionalne povezanosti
koja Ce privuci i zadrZati klijente izostane. Najsofisticiranije organizacije stavljaju
naglasak na emocionalnu povezanost unutar strategije koja ukljuéuje sve funkcije
u lancu vrijednosti, od razvoja proizvoda i marketinga do prodaje i usluga.
Iskoristavanje emocionalne povezanosti ne zahtijeva drasti¢no preoblikovanje
poslovnih procesa buduci da je moguce ugraditi relevantne strategije u one
postojece. Iskoristavanje emocionalne povezanosti ne zahtjeva drasti¢no
preoblikovanje poslovnih procesa buduci da je moguce ugraditi relevantne
strategije u one postojece. Neke brendove se moze voljeti ili im se moze vjerovati,
ali vecina se ne uspijeva uskladiti s emocijama koje pokrec¢u najprofitabilnije
ponasanje njihovih klijenata. Neki brendovi po prirodi lakse uspostavljaju takve
veze. Organizacije Cesto ulaZu na pogre$na mjesta, kako bi povedale prihode i
trzisni udio, usredotoCuju se na pretvaranje nezadovoljnih klijenata u zadovoljne.
Stvaranje novih vrijednosti kroz emocionalne veze je odli¢na strategija. Istrazivanje
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Magids, Zorfas i Leemon, (2015) pokazalo je da na promatranom uzorku od vise
stotina brendova u desecima kategorija moguée mijeriti emocije koji pokre¢u
ponadanje klijenata uz pomoc¢ tzv. “emocionalnih motivatora”. Oni ukljucuju
svijest o brendu i zadovoljstvo klijenata. Cilj je transformirati zadovoljne klijente u
one potpuno povezane. Analiza je pokazala da su potpuno povezani klijenti Cinili
22% korisnika s vise od 37% prihoda i trosili su u prosjeku dvostruko vise Magids,
Zorfas i Leemon, (2015).

Zakljucak

Zapotencijalni uspjeh u poslovanju potrebno je znati kako upravljati zadovoljstvom
zaposlenika i kupaca. Emocije postaju pokretacka snaga entuzijastickog pojedinca
koji u interakciji s timom postiZze svoj puni potencijal. Emocije, one pozitivne ili
negativne, odrazit ¢e se na moral i u€inkovitost u organizaciji. Organizacije su
zaduZene za kontekst u kojima emocije nastaju. Organizacije akumuliraju veliku
energiju koju prati i razvoj emocija stoga su odgovorne za stvaranje pokretacke
snage. Proces transformacije i uvodenja promjena bit ¢e uspjesniji ako se fokusira
na emocionalne ¢imbenike ljudskih resursa Organizacije moraju utjecati na razvoj
pozitivnih emocija te ih znati razvijati i usmjeravati. Zadovoljstvo poslom formira
se nizom ¢imbenika, a najvaznije su pozitivne emocije. Zadovoljstvo u poslovanju
postiZe se i odrzava zadovoljstvom zaposlenika te klijenata. Zadovoljstvo kupaca
ukorijenjeno je u zadovoljstvu zaposlenika, a postiZze se uz pomo¢ emocionalnih
motivatora. Zadovoljstvo poslom doprinosi stvaranju sveukupne slike motivacije
i rezultata rada. Cilj ovog rada je bio kroz teorijsku empirijsku analizu potvrditi
vaznost emocija u poslovanju kao jake pokretacke energije koja bitno utjece na
poslovnu organizacije.
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predstavilja izazov kako drustvu, tako i§ obrazovnim, ekonomskim [ drugim drust-
venim sustavima. Ovaj Lbornik radova predstavija znaéajan doprinos iz mnogo-
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skom polju drustvenih znanosti { to u vrijeme disruptivnih tehnoloskih promjena.
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istovremeni vertikalni domet (s obzirom na pojedine industrije odnosno teme)
samih radova odnosno autera radova. Radovi kojima se istraZuju razliciti aspekti
utjecaja cetvrte industrijske revolucije na drustveno okrulenje su vrle kvalitetni.
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