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Prethodno priopéenje

Vjestine kreativnog misljenja imaju osobitu vaZnost za svako stvaranje. Njihova primjena u
modernom menadZmentu ima presudnu ulogu. Danasnje poslovanje karakteriziraju brze
promjene, jako razvijena konkurencija i sve veéa informatiziranost, Svaka konagna odluka
ukljuguje i suradnju intuitivne strane nage svijesti. Kako bi se kreativno rjefavali problemi,
dizajnirane su posebne metode za poticaj kreativnog migljenja i prevladavanje zapreka kod
samog rjefavanja problema. lako su kreativnost i inovativnost individualni fenomeni, unutar
grupnih metoda ideje i misli djeluju kao okidagi, pa se smatraju kao kooperativni fenomeni.
Obzirom na njihovu znakovitost modernom menadZmentu uopce, vaZno je ustanoviti, imaju li
i u kojoj mjeri te metode svoje mjesto u menadZmentu hotelijerstva kao okosnice turisticke
djelatnosti. U tom smislu, uz ispitivanje opée uloge tih metoda u hotelijerstvu, provedena sa
dva empirijska istraZivanja sa ciljem ustanovljavanja stupnja kreativnosti menadera u dijelu
hotelske ponude. Jednim istraZivanjem ispitano je kakav je stupanj primjene tehnika
odluivanja  kod menadzera u hotelijerstvu, a u drugom misljenje zaposlenika o stupnju
kreativnosti njihovih nadredenih menadsera, IstraZivanja su pokazala izrazito nizak stupanj
inovativnosti menadzmenta i slabu primjenu tehnika odlugivanja u hrvatskom hotelijerstvu.

Kljucne rijeci: kreativnost, tehnike odludivanja, hotelijerstvo.

UvVOD

Kreativno misljenje je vazno u svakoj djelatnosti, a do posebnog izrazaja
dolazi u hotelijerstvu &ija globalizacija i sve veéa konkurencija postavlja sve vece
zahtjeve pred zaposlenim menad?mentom.

Idealno_zamisljen menadZer okrenut buduénosti trebao bi imati sljedece
znacajke: [5,286]

= uvijek spreman upustiti se u isku$ano i novo,

— zanima se za strane kulture,

—  voljeti promjenu, pa &ak i promjene u svom naginu poslovanja.

No, u zbilji postoji razlicit stupanj otvorenosti prema nekim inovacijama u
procesu odlu¢ivanja opcenito, pa i kod hrvatskih furistickih menadzera, ukoliko su te
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inovacije proizvod drugih kultura. Tako je pitanje stupnja prihvatljivosti rezultata
americkih istraZivanja, usmjereni k pobolj$anju odlucivanja shvacenog kao strogo
racionalni pristup odludivanju, prihvatljiv za veéinu menadZera u nasoj zemlji..
Naime, u ameri¢koj kulturi se turizam, tj. hotelijerstvo shvaéa kao industrija, tj.
djelatnost koja ima strogo odredene i kvantificirane postupke i procedure u svim
fazama Kreiranja proizvoda za trZifte. Iz toga slijedi pristup da je odlutivanje istog
tipa, odnosno da stoZerni element odluivanja - menadzer ima znacCajke strogo
racionalne, matemati¢ko-logi¢kim radnjama sklone osobe.

Menadzment velikih hotelskih lanaca u SAD-u hotelijerstvu pristupa kao
industrijskoj djelatnosti (hospitality industry). Takvim pristupom menadZmentu nije
toliko strano kori§tenje racionalnog pristupa odlu¢ivanju s koristenjem i nekih metoda
odlugivanja matematiziranog tipa koje su i potekle iz menadzmenta 1 teorije
organizacije industrijskog tipa. Za razliku od americkih hotelskih menadzera,
menad7eri u hrvatskom turizmu imaju pozitivan stav prema primjeni, ali u stvarnosti
ne koriste znanstvene metode odlu¢ivanja.

Na drugom kraju skale pristupa odlu¢ivanju imamo pojavu i primjenu tzv.
tehnika kreativnosti koje su takoder proizvod americke kulture. Te se tehnike baziraju
na pristupu odlugivanju u kojem nema strogih matematicko-logickih pristupa
formuliranju i rje$avanju problemskih situacija. Tipian primjer tih tehnika su
Brainstorming i Brainwriting, te Delphi metoda.

Zbog vaznosti koje ima kreativnost uopce, odnosno osobine koje bi morao
imati poZeljan menadZer, te stvarna razina primjene razli¢itih tehnika koje
usmjeravaju i potiu kreativnost, od interesa je provesti istrazivanje kojim Ce se ispitati
stvarno stanje kreativnosti i primjene tehnika kreativnosti u hrvatskom turizmu. Za
realizaciju postavljenog cilja analizirat ¢e se podaci dobiveni jednim istraZivanjem
provedenim 1998. godine koje je, uz razinu primjene tehnika kreativnosti, obuhvatilo i
neke se druge znacajke odlu¢ivanja. 2001. godine provedeno je istrazivanje u jednom
hotelskom objektu kojim je ispitano, ima li zaposleni menadzZer poZeljne osobine
sposobnog i kreativnog menadZera.

Prethodno je potrebito sagledati koje su osnovne znacajke kreativnosti,
odnosno koje su poZeljne osobine menadZera temeljem kojih se moze govoriti o
kreativnom menadZeru. Isto vrijedi i za same tehnike kreativnosti.

1. KREATIVNI PRISTUP I TEHNIKE ODLUCIVANJA
1.1. Kreativni pristup

Razlikuju se dva razli¢ita pristupa procesu odlucivanja. [9,25] Prvi, koji se
naziva kreativni, karakteristika je “menadZera praktiCara” spremnog na
prenaglaSavanje iskustvene komponente, a drugi predstavlja drugu krajnost i odluka
je “objektivnog menadZera”. Problemske situacije se ispoljavaju u stabilnoj i
nestabilnoj okolini. U prvome slucaju se problem rjesava racionalnim pristupom, a u
drugom, primjenom tehnika kreativnosti. Opcenito je kreativni pristup korisniji kod
sloZenih situacija kada su parametri problema nepredvidivi.
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Konzekventna primjena kreativnog pristupa u nekoj organizaciji moZe se
obuhvatiti pojmom kreativne kulture a ona pokazuje da je takva organizacija
zainteresirana za inovaciju, i to bez obzira na stvarnu situaciju u kojoj se nalazi
(rekurirajucu, polurekuriraju¢u ili nerekurirajuéu). Naime, u odnosu na problemske
situacije cjelokupni sustav ima za cilj da: [2,1 5]

a) smanji na minimum, u krajnosti da u cijelosti eliminira nerekurirajuce
problemske situacije koje se nepredvidljivo ispoljavaju, odnosno da
poveca broj rekurirauju¢ih ili barem polurekurirajuéih problemskih
situacija,

b) da predvidi ¢im je vise moguée problemskih situacija kao mogucih, a ne
stvarno postojecih situacija i pripremi moguca rjeSenja za te situacije.

¢) da poveca broj samoizazvanih nerekurirajuéih problemskih situacija, j.
da se za postojeée probleme iznadu nova rje$enja, odnosno da se za
postojece probleme iznadu novi mogucéi uzroci.

Posljednja dva cilja su podloga za ispoljavanje kreativnosti, odnosno mjerilo
kreativnosti menadzmenta nekog poduzeéa ili djelatnosti.

Iznesena analiza odnosa odlu¢ivanja i problemske situacije pokazuje
opravdanost shvacanja odlu¢ivanja kao rjeSavanja problemske situacije.

Na kraju se moZe reéi da se obzirom na stupanj kreativaosti, odluke mogu
podijeliti na rutinske i inovacijske.

1.2. Tehnike kreativnosti

Tehnike odlucivanja' kao skup metoda proizaSlih iz kreativnog pristupa
odluivanju spadaju u neegzaktne metode odluCivanja. Medu njima su najpoznatije:
tehnika vodenja sastanka, Brainstorming metoda (“Oluja mozgova”), Gordonova
technika, Brainwriting (zapisivanje misli), Nominalna grupna tehnika, tehnika
isforsirane veze (tehnika slucajne rijedi), tehnika W (igre rije¢ima), Check lista, lista
atributa, sinekticke metode (povezivanje razliditih misli), Bionika, strukturalno
modeliranje, pro et contra, morfologijske metode, Delphi- metoda, input-output
tehnike, analiza osjetljivosti, cost-benefits analiza, lista pitanja itd. To su veéinom
grupne metode, ali ima i individualnih,

2. KREATIVNOST U HOTELIJERSTVU

Specifi¢nosti poslovanja hotelskog poduzeca ogleda se u:*
=  relativno kratkom vremenu trajanja proizvodnih i usluznih procesa,
—  diskontinuiranom tijeku radnih procesa,

! Nazivaju se i tehnike kreativnog miSljenja ili tehnike kreativnosti. Opis i primjere za koriftenje osnovnih
tehnika kreativnosti se izmedu ostalog moZe naéi u sljedecoj literaturi: Srica V., Pincipi modernog menedZmenta,
Zagrebatka poslovna §kola, Zagreb, 1992 ; Sri¢a V., Inventivni menadZer, MEP Consult, Zagreb, 1994.; Srica
V., Upravljanje kreativnoséu, SK, Zagreb,1992; Sriéa V. Kako postati pun ideja, MEP Consult, Zagreb, 1997. ;
Plenkovi¢ M., Komunikologija masovnih medija, Barbat, Zagreb, 1993.

* Avelini Holjevac L., Kontroling — upravljanje poslovnim rezultatom, Hotelijerski fakultet, Opatija, 1998,
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proizvodnji za neposrednu potro$nju,

stalnoj pripremnosti radnika i sredstava,

raznovrsnosti proizvoda i usluga,

neprestano komuniciranje s gostima i zadovoljavanje njihovih zahtjeva,
krutost opsega i strukture sredstava koje karakterizira dominantno
sudjelovanje fiksnih troSkova i imovine,

potreba stalnog uskladivanja broja radnika sa iskoristenosti kapaciteta,
elasti¢nost radnog vremena,

sezonski rad,

potreba diferenciranja cijena hotelskih usluga,

veliki broj poslova obavljaju nekvalificirani radnici,

u procesu rada koriste se materijali visoke vrijednosti,

zamjena strojem je ogranicena.

Zbog specifi¢nosti poslovanja vrlo je vaZzno uvoditi standarde i sustav
kvalitete kojima se moraju prilagoditi djelatnici i menadZment. Hotelijerstvo je ljudska
djelatnost i zbog toga treba znati da je izbor dobrog menadZera preduvjet uspjeha

poduzeca.

MenadZer prije svega mora biti:

struénjak u podrugju tehnologije,
dobar poznavatelj trzista,
poznavati probleme poslovanja,
poznavati poslovni proces.

MenadZer u hotelijerstvu mora imati i ono jo$ nesto:

mora biti otvoren i brzo misliti,
pomalo egoisti¢an i impulzivan,
marljiv, zahtjevan i odan poslu,
intelektualno znatiZeljan,

sklon estetici i nezavisnom misljenju,
osjetljiv i tolerantan,

okrenut buduénosti,

posjedovati smisao za humor,
fleksibilan.

Sve te osobine krase i inventivnog menadZera §to nas navodi na zakljutak da
menadzer u hotelijerstvu zbog specifi¢nosti te djelatnosti prije svega mora biti
izuzetno inventivan.

Vazno je da menadZer od svakog pojedinca zahtijeva kreativnost i
odgovornost, ali istovremeno da im olak3a i onako te$ke uvjete rada. To je moguce
stvaranjem povoljne klime, prijevozom na i sa posla, odrZavanjem radne odjece itd.
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Kreativnost se uvodi postepeno i karakterizira ju:
—  raznovrsnost interesa,

— radoznalost,

— tolerancija,

—  smisao za humor,

— neovisnost o tudem misljenju.

DanaSnje poslovanje karakterizira jako razvijena konkurencija i stalne
promjene pa su nekreativna i neinventivna poduzeca osudena na propast. Sve su to
razlozi zbog kojih menadZer mora biti inventivan, ali i znati motivirati suradnike na
razvoj kreativnosti.

3. KREATIVNOST U HRVATSKOM HOTELILJERSTVU

Pitanju razine kreativnosti menadZera u hotelijerstvu Hrvatske posveceno je
vrlo malo radova, od kojih veéina samo uzgred navodi neku znalajku kreativnosti u
hotelijerstvu.’ Samo jedan rad je usmjeren na prouavanje stupnja kreativnosti
hotelskog menadmenta i tu u Zupaniji Primorsko-goranskoj. IstraZivanje je
obuhvatilo 300 ispitanika u 14 najveéih hotelskih poduzeéa (100 hotelskih menadzera,
100 hotelskih djelatnika i 100 hotelskih gostiju). Rezultati tog istrazivanja se mogu
prikazati u sljedecoj tabeli. [3,75]

Tab. 1. Stupanj kreativnosti hotelskog menadzmenta
zupanije Primorsko-goranske

Stupanj kreativnosti Misljenje Misljenje Misljenja
hotelskih menadZera hotelskih djelatnika hotelskih gostiju

nekreativna osoba
ispod prosjecna

kreativnost

prosjeéna 17 45 46
kreativnost

natprosjeéna 80 53 54
kreativnost®

visoka kreativnost 3 2

izuzetna aktivnost

Iz tabele je vidljivo da menadZeri znatno viSe vrjednuju svoju kreativnost od
objektivnih promatrada: hotelskih djelatnika i gostiju. Podaci anketiranja ujedno
pokazuju da su misljenja zaposlenika i gostiju prakti¢ki identi¢na. Kreativnost
menadZera u promatranom uzorku je neznatno iznad prosjeka.

* Na primjer Sri¢a.V., Kako postati pun ideja: MenadZeri i kreativnost, MEP Consult, Zagreb, 1997,
* Autor je koristio termin koji nije sasvim odgovarajuéi, bolji termin je “kreativnost malo iznad prosjeka”.
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Drugo istrazivanje koje predstavljamo u ovomu radu obuhvatilo je jedan hotel
u Opatiji. IstraZivanje je provedeno anketom, u hotelu srednje veli¢ine sa 40
zaposlenika i to tako da su zaposlenicima ponudene 22 osobine, od kojih su oni
odabrali 10 koje bi Zeljeli da njihovi menadzeri posjeduju. U prvom dijelu ankete bilo
je potrebito ocijeniti najvazniju osobinu ocjenom 1 i tako redom. Drugi dio ankete
odnosio se na postojece osobine menadZera te su se najzastupljenije osobine ocijenile
ocjenama od 1 do 5. Kako bi se ispitala i postojeca kreativnost zaposlenika, na dnu
ankete ostavljen je prostora za samostalno dodavanje osobina. KoriStena je metoda
uzoraka kojom je ispitano 23% ispitanika svih profila.

Provodenje ankete je pokazalo sljedece:

— zaposlenici nisu Zeljeli potpisati anketu §to znaci da imaju negativan stav
prema postojecemn menadzmentu, a isto tako da ne sudjeluju u nikakvim
odlukama te ne smiju davati prijedloge u vezi poboljSanja vodenja
poslovanja;

— menadZzment hotela nije odobrio spominjanje imena hotela znajuéi da se
ocjenjuju njihove osobine, oito svjesni negativhog stava  njihovih
djelatnika.

Podaci dobiveni anketiranjem rangirani su od najpoZeljnije do najmanje
pozZeljne osobine, pokazuju sljedece:

Tab. 2. Najpozeljnije osobine menadZzera u opatijskom hotelu

NAJPOZELINIJE OSOBINE POSTOTAK
MENADZERA (baza svih ispitanika)
—  postenje 100%

—  pouzdanost

—  obrazovanost 89%

—  odluénost T8%

—  inteligencija

—  iskrenost

—  inovativnost

—  sposobnost 67%

—  spremnost na suradnju

-~ suosjecajnost

—  karizmati¢nost 56%

—  demokratinost 449%

—  dalekovidnost

—  omiljenost medu suradnicima 33%

—  ambicioznost

—  poznavanje tehnologije

—  originalnost

—  praviénost 11%
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Iz tabele je vidljivo da svi ispitanici smatraju da je najvaznija osobina
postenje. Atributi vezani uz kvalitetu menadZmenta kao Sto su: obrazovanost,
odlugnost, inteligencija i sposobnost visoko su plasirane kao eticke znacajke u koje
pripada i iskrenost.

Vazno je istaknuti da se tradicionalna vrijednost kao $to je pouzdanost ovdje
smatra vrlo poZeljnim dok je sliéno istraZivanje u Americi pokazalo njegovu
marginalnost. [9,57]

Od osobina vezanih uz kreativnost jedino je odabirana inovativnost i to kao
jako znat¢ajna osobina koju je navelo 67% zaposlenika, dok inspiracija i kreativnost
nisu zamijecene.

Sto se ti¢e samostalnog dodavanja osobina anketirani nisu pokazali vlastitu
kreativnost, jer je samo jedna osoba dodala osobinu pravinosti.

Drugi dio ankete odnosio se na osobine menadZera u stvarnosti, a rezultati
tog dijela istraZivanja prikazani su u sljedecoj tabeli:

Tab. 3. Stvarne osobine menadZera u opatijskom hotelu po predloZenim

odgovorima
STVARNE OSOBINE POSTOTAK (broj ispitanika)
—  cijeni novac 100%
— ambiciozan 67%
—  dobar poznavatelj tehnologije 44%
—  patrijarhalan
—  samostalan 11%

Sto se ti¢e samostalnog dodavanja osobina, zaposlenici su pokazali veliku
inicijativa. Rezultati tog dijela anketiranja prikazani su u sljedecoj tabeli.

Tab. 4. Stvarne dodane osobine menadZzera u opatijskom hotelu

DODAVANE STVARNE OSOBINE POSTOTAK (baza svi ispitanici)

— neiskren 33%
— izbjegava obveze prema
djelatnicima 22%

— gleda svoju korist

— premalo suraduje s drugima
— nepravedan

—  neposten

-~ mneodlucan

—  bez vizije

—  slabo motivira djelatnike

—  mnesuosjecajan

— nesposoban

— nepouzdan

11%
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Rezultati ankete pokazali su nizak stupanj kreativnosti unutar hotela u kojem
je provedena anketa. Zaposlenici nisu otkrili niti jednu kreativnu osobinu menadzera,
ali isto tako nisu pokazali niti vlastitu (kod dodavanja poZeljnijih osobina), iako su kao
potrebitu osobinu naveli inovativnost (67% anketiranih). S druge strane pokazali su
veliko nezadovoljstvo postoje¢im menadZerom.

Zato se postavlja pitanje: Kako uvoditi kreativnost uz tako jako izraZen
negativan stav prema postoje¢em menadzeru?

Rjesenje se krije u sistematskom uvodenju inventivnosti u sve razine
poslovanja. Prva i osnovna zadaca je dobar odabir menadZera koji je sposoban
razvijati osobnu kreativnost i prenositi je na druge zaposlenike. On je osoba koja bi
trebala  podijeliti odgovornost, omoguciti zaposlenicima da sudjeluju u nekom
odlukama u cilju stvaranja pozitivne atmosfere i poboljanja poslovanja.

4. PRIMJENA TEHNIKA KREATIVNOSTI U HOTELIJERSTVU

Prikazat ée se rezultati jednog empirijskog istrazivanja izvrienog 1998.
godine koje je bilo orijentirano na ire aspekte odlutivanja u hotelijerstvu Hrvatske, a
dio tog istrazivanja je obuhvatilo i stvarnu razinu primjene tih tehnika. Anketirano je
na temelju statisti¢ki utvrdenog relevantnog uzorka 10 velikih poduzeca i to u
Primorsko-goranskoj i Istarskoj Zupaniji. U tim poduzecima je anketirano na visokoj
razini 15, srednjoj 35 i niskoj 45 menadZera, tj. ukupno 95 menadZera. U postotcima
visoka razina menadZmenta je u istrazivanju nazo¢na sa 16%, srednja sa 37%, a niska
sa 47%, iz &ega slijedi da se najpouzdaniji pokazatelji mogu izvesti iz usporedbe
odgovora srednje i niske razine.

Po tom istraZivanju svega 13% visoke i 4% menadZera srednje razine u
hotelijerstvu Hrvatske koristi neku od tri tipiéne tehnike odluivanja, dok na niskoj
razini nitko ne koristi te tehnike. Ujedno, niti jedna razina ne koristi neku drugu
tehniku.

Na visokoj razini Brainstorming Kkoristi 20% menadZera i isto toliko
menadzera koristi Delphi metodu. Na srednjoj razini Brainstorming koristi 3%
menadZera, a Brainwriting 1% menadZera. (tj. svega 1 menadZer).

Moguéi razlog slabe primjene tih metoda kod menadZera u hrvatskom
turizmu je u interpretaciji tih metoda kao neke vrsti “igre”, i da time nisu primjerene
ozbiljnom menadzZeru.

lako su rezultati istraZivanja izrazito skromni, ipak je postojala sumnja da se
te tehnike uopée primjenjuju pa se razina primjene tih tehnika dodatno ispitala
sliede¢e godine. Poslani su dodatni anketni upitnici na adresu 45 poduzeca razli€itih
djelatnosti u Hrvatskoj kojima je obuhvaceno 115 anketiranih osoba koji su odgovorili
da koriste barem jednu metodu. Odgovori su stigli iz 6 poduzeca hotelijerske
djelatnosti s ukupno 7 anketiranih. U pratecem dopisu, kod slanja anketnih upitnika
naglaseno je da ukoliko se ne dobiju povratni odgovori interpretirati Ce se kao da te
metode u stvarnosti ne koriste, odnosno da se ne koriste kao matematsko-statisticki
modeli ili kao stvarne tehnike odlucivanja.
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Dobiveni odgovori su pokazali da se te metode u stvarnosti koriste u
najmanjoj mogucoj mjeri i samo dva ispitanika su navela da te metode stvarno

koriste.

a)

b)

jedan ispitanik je naveo da koristi tehniku odlu¢ivanja na sljede¢i nadin:

- primjenjuje je od 1988. godine,

— tijekom godine primjenjuje 10-15 puta,

—  kod primjene koristi fakultetsku literaturu,

— primjenjuje se u okviru sektora te na kolegiju direktora,

—  kod sektora 2-3- sudionika, a kod kolegija direktora 3-5 sudionika,

— dobivene rezultate neposredno primjenjuje,

— primjena je objavljena u asopisu (ne navodi se kojem),

— primjenjuje se na probleme iz podruéja komercijale, te organizacije i
razvoja,

— bit metode se prikazuje kao grupna metoda koja se koristi kod
oteZanog odludivanja zbog velikog broja nepoznanica, temeljem
hipoteze, uz iznoSenje mogucih alternativa bez ogranicenja.

— alternative koje dobiju podrSku grupe namecu se kao rjeSenje koje
naZalost tek praksa verificira.

isti ispitanik navodi da koristi i Delphi tehniku 1 to na sljedeci nacin:

— primjenjuje se od 1990. godine,

— primjenjuje se 3-5 puta tijekom godine,

—  koristi fakultetsku literaturu,

— metodu primjenjuje iskljucivo sam,

— traZzi miSljenje uZzeg kruga menadZera (pismeno) o odredenom
problemu u kojem su oni barem jednim dijelom involvirani
(poznavatelj problematike),

— metoda sluZi kao orijentacija (fj. rezultati se ne primjenjuju
neposredno),

— metoda je objavljena u ¢asopisu (ne navodi se kojem),

— metoda se primjenjuje u problemima razvoja i organizacije,

— nadin primjene metode se sastoji od dostave pismenih prijedloga i
rieSenja za odredeni problem, uz odekivana pismena oéitovanja
kolega, uz primjedbe i prijedloge, korekcije i dopune.

— temeljem dobivenih materijala vrie se korekcija prvobitnih

prijedloga rjeSenja ¢ime se u rezultatu postiZe visok stupanj
usaglaSenosti.
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c) drugi ispitanik navodi da koristi jednokriterijsko odluéivanje — operacijska
istrazivanja

- od 1994. godine,

—  10-12 puta godiSnje

— metodu primjenjuje iskljucivo sam,

— dobivene rezultate primjenjuje neposredno,

— primjenu je objavio u ¢asopisu (ne navodi kojem),

— metoda je primijenjena na probleme: kontrole tro§kova, kadrovsku

politiku, poslovne rezultate

-~ bit te metode je po njemu u matematsko — statisti¢kim modelima.

d) isti ispitanik primjenjuje i Brainstorming i to:
— od 1996. godine,
— 2 -3 puta godisnje,
— od literature koristi dr. V. Sri¢u “Upravljanje kreativno$cu”
— metodu primjenjuje s bliskim suradnicima
—  sudjeluje 5-7 suradnika,
—  dobiveni rezultati sluZe samo kao orijentacija,
— objavio je u ¢asopisu, ali se ne sje¢a kojem,
— primjenjuje u sljede¢im problemima: stimulacija kadrova uz
ograniCena nov¢ana sredstva, dopunski sadrzaji animacije itd.

—  bit te metode je po njemu u nesmetanom i neograni¢enom iznogenju
ideja iz kojih se nakon obrade i eliminacije iskristalizira barem
Jjedno rjeSenje.

Isti ispitanik na kraju anketiranja navodi da: “Metode koje smo naveli
koristimo samo kao orijentir, te radi upoznavanja zaposlenika s metodama koje ¢e biti
neizostavni dio tehnike odluCivanja u buduénosti, dok su u sada$njim uvjetima
poslovanja neprimjerene.”)

Ostalih 5 ispitanika je navelo da su te metode shvatili kao: “opis nacina na
koji oni rjeSavaju probleme”, “opis problema kojim se oni bave”, “Zelju da te metode
koriste”

ZAKLJUCAK
Polazeci od rezultata dobivenih temeljem empirijskih istraZivanja mogude je
izvesti sljedece zakljucke:

1. IstraZivanje posveceno ispitivanju poZeljnih i stvarnih osobina menadZera u
hotelu srednje veliCine na Opatijskoj rivijeri pokazuje da je stvarna razina
kreativnosti mala, te da postoji velika razlika izmedu stvarnih i poZeljnih
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osobina menadZera. Obzirom da je rije¢ o samo jednom hotelu, ne moze se
izvesti zaklju¢ak o cjelokupnom hotelijerstvu u Hrvatskoj, ali predstavlja
indikator moguceg stanja kojeg bi trebalo provjeriti na Sirem uzorku.

2. Drugo istraZivanje posveceno razini primjene tehnika odlu¢ivanja
(kreativnosti) u hrvatskom hotelijerstvu pokazalo je da:

a) U primjeni metoda kreativnosti treba krenuti od ¢injenice da timski duh
kod nas u dovoljnoj mjeri ne postoji i da treba vremena da se on jace
uvede. U meduvremenu bi se trebale uvesti individualne metode
kreativnosti koje bi pokretali, kao radni zadatak, menadzeri na razini
viSoj od razine gdje se ukaze potreba za takvim pristupom.

b) Za "top" menadZere u situacijama gdje odluCuju viSe po miSljenjima,
nego po &injenicama, naglasak staviti na koristenje tehnika kreativnosti.
Pritom treba uzeti u obzir pretpostavku da mi nemamo mentalitet
Japanaca, a takoder ni mentalitet Amerikanaca, a koji je pretpostavka
stvarnom, (a ne deklarativnom) timskom radu. Da bi se taj problem
prebrodio, predlaZe se koristenje informati¢ke opreme za koriStenje tih
ideja ( ukljucujuci i one koje predvidaju samostalan rad).

¢) Primjena neegzaktnih metoda odludivanja je u Americi ¢esta. U nizu
drugih zemalja to nije slu¢aj, pri ¢emu se ne moze zaobici specifitna
makro i mikro kultura. Tako npr. moZe se pretpostaviti da postoji razlika
u stavovima prema tim metodama, izmedu prosje¢nog Amerikanca i
prosje¢nog Europljanina. Isto vrijedi i za studentsku ili zreliju dob.
Problemi te vrste su prisutni kod grupnih metoda, no postoje i
individualne tehnike koje se mogu bezbolno, a korisno primijeniti.
Preporucuje se pohadanje seminara na kojima bi se primjenjivale te
metode na konkretnim sada$njim problemima. Takoder se preporucuje
koriStenje terminala kojim se izbjegava bilo nelagoda kod grupnog rada,
bilo problemi fizi¢ke prisutnosti na nekom mjestu u neko vrijeme.
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Summary

CREATIVITY AND DECISION-MAKING TECHNIQUES
IN THE CROATIAN HOTEL INDUSTRY

The skills of creative thinking are crucial to all processes of creation. The application of these skills in
modern management plays a pivotal role. Business today is characterized by rapid changes, highly
developed competition and a growing degree of access to information. Every final decision made involves
the participation of the intuitive side of our consciousness. Special methods for stimulating creative thinking
and overcoming obstacles in problem solving have been designed that can help in solving problems in a
creative manner. Even though creativity and innovation are individual phenomena, ideas and notions can
act as triggers within group methods, and are considered cooperative phenomena. Given their significance
in modern mangaement, it is of importance to determine whether and to which extent these methods are
present in hospitality management as the backbone of tourist activity. Hence, in addition to examining the
general role of these methods in the hotel industry, two empiric studies have been carried out with the
purpose of determining the degree of creativity displayed by managers as a part of the hotel offer. The first
study deals with the level of application of decision-making techniques by managers in the hotel industry,
whereare the second study focuses on the opinion of employees on the degree of creativity displayed by their
managers. Studies have shown that there is a very low degree of innovation exhibited by management, and
that the application of decision-making techniques in the Croatian hotel industry is poorly developed.

Key words: creativity, decision-making techniques, hospitality.
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