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SAZETAK

Problem koji se istrazuje u ovom radu su meduljudski odnosi te njihov utjecaj na
zadovoljstvo djelatnika unutar poslovnih organizacija. Preko platforme ,,Google obrasci*
napravljena je anketa, u kojoj je anketirano 230 ispitanika iz razli¢itih organizacija. Cilj
istrazivanja je uociti probleme s kojima se zaposlenici susre¢u na poslu i uvidjeti koliko su
zadovoljni odnosom s kolegama i/ili svojim nadredenima, te prikazati koliko povratne
informacije utje¢u na meduljudske odnose na samom radnom mjestu. Rezultati dobiveni
ovim istrazivanjem podudaraju se sa znanstvenim istrazivanjem “Komunikacija kao temelj
meduljudskih odnosa i uspjesnosti organizacije”. Najvise poklapanja se pokazalo kod
tvrdnje “Vjerujem da je komunikacija temelj meduljudskih odnosa”, §to je dokaz da je

komunikacija zaista nuzna za sve dobre poslovne i privatne odnose.

Kljucne rijeci: meduljudski odnosi, komunikacija, organizacija

ABSTRACT

The problem that is investigated in this paper is precisely interpersonal
relationships and their impact on employee satisfaction within business organizations. A
survey was made through the platform "Google Forms", in which 230 different people
from different organizations were surveyed. The aim of the survey is to identify the
problems that employees encounter at work and to see how satisfied they are with the
relationship with colleagues and / or their superiors, and to show how much feedback
affects interpersonal relationships in the workplace. The results obtained by this research
coincide with the scientific research "Communication as the foundation of interpersonal
relationships and organizational success.” The most similarity was shown in the statement
"I believe that communication is the foundation of interpersonal relationships”, which is
proof that communication is really necessary for all good business and private

relationships.

Keywords: interpersonal relationships, communication, organization
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1. UVOD

Svaku organizaciju ¢ine pojedinci Koji se povremeno povezuju u timove. Svaka
jedinka ima svoje potrebe, interese, vjeStine i znanja, a koje se manifestiraju kroz
razli¢itost u ponaSanju odnosno komuniciranju na radnom mjestu. Ukoliko dobro
izbalansiramo tim i ukoliko na vrijeme shvatimo kako ga voditi, mozemo imati izvanredan
sinergijski efekt na radnom mjestu. Ono o ¢emu svaki menadzer ili vlasnik sanjaju — tim
koji se nadopunjuje i daje izvan serijske rezultate. Medutim, ukoliko ljudi ne zadovolje
svoje potrebe dolazi do frustracija koje mogu dovesti do konflikata na radnom mjestu te
dodatno nastetiti kako pojedincu tako i drugima u radnoj sredini, a naravno i cijeloj

poslovnoj organizaciji.

Ulaganje u bolju komunikaciju unutar organizacije donosi veci profit i vée
zadovoljstvo zaposlenika. One organizacije koje ulazu u komunikaciju imaju 20 % - 25 %
povecavanje produktivnosti. [2] Bez dobrih komunikacijskih vjestina, ¢esto ne bismo
mogli posti¢i vlastite ciljeve. Veéina ljudskih potreba pocinje od komunikacije, bilo da
radimo, bio da se druzimo, bilo da provodimo vrijeme s obitelji, uvijek komuniciramo. Uz

pomo¢ komunikacije stvaramo meduljudske odnose, definiramo sebe ali i ljude oko sebe.

Diplomski rad sadrzi osam poglavlja. Prvo je poglavlje rada uvod u kojem su se
iznijeli ciljevi diplomskog rada, metode istrazivanja te sama struktura rada.

Drugo poglavlje diplomskog rada odnosi se na pojam zadovoljstva zaposlenika. U
ovom se poglavlju usporeduje odnos motivacije i zadovoljstva, te se obraduju sadrzajne
teorije  motivacije. Takoder, se definiraju materijalna i nematerijalna motivacija
zaposlenika.

Tre¢e poglavlje diplomskog rada tice se faktora motivacije i zadovoljstva
zaposlenika. Definiraju se organizacijski i osobni faktori zadovoljstva.

U getvrtom poglavlju se analiziraju komunikacijske vjestine, stavlja se fokus na
dobru komunikaciju sa nadredenima i kolegama, te se definira asertivno ponasanje.

Peto poglavlje se odnosi na poslovno komuniciranje u organizaciji, te na formalnu i

neformalnu komunikaciju.



Sesto poglavlje objasnjava meduljudske odnose u organizaciji, te se stavlja fokus
na dobar odnos s nadredenim i definiraju se sve vjeStine i nadini komunikacije s
nadredenim.

Sedmo poglavlje se odnosi na metodologiju samog rada, osmo poglavlje prikazuje
rezultate istrazivanja i u njemu su preko tablica i1 grafikona prikazani svi odgovori
Ispitanika.

Deveto poglavlje diplomskog rada je zaklju¢ak u kojem se sazeto iznosi sve §to je
istaknuto u radu, te se donose razli¢ite spoznaje o vezi izmedu zadovoljstva i motivacije u

organizaciji.



2. POJAM ZADOVOLJSTVA ZAPOSLENIKA

Zadovoljstvo na radu je kompleksan pojam koji je nemoguce jednoznacno

definirati.

Postoje brojne definicije zadovoljstva na radu kao $to su:

Zadovoljstvo na radu je skup pozitivnih ili negativnih osjecaja koje
zaposlenici gaje prema svom poslu.

Zadovoljstvo na radu je mentalni sklop pojedinca u odnosu na radnu okolinu.
Zadovoljstvo na radu je stupanj koji pokazuje koliko ljudi vole svoj posao.
Zadovoljstvo na radu je skup osjecaja i uvjerenja koje radnici imaju u
odnosu na posao koji obavljaju.

Zadovoljstvo na radu je stav koji radnici imaju kad se poklapaju
njihove potrebe i interesi, kad su radni uvjeti i nagrade zadovoljavajuce, i

kad vole raditi sa svojim. [1]

2.1. Odnos zadovoljstva i motivacije

lako su zadovoljstvo i motivacija povezani, ovi pojmovi se razli¢ito definiraju.

Tako se motivacija definira kao teznja i napor koji zaposleni ulazu kako bi ostvarili §to

uspjesnije zadatke,a zadovoljstvo na radu predstavlja ispunjenje koje zaposleni osjeca kada

se postavljeni zadatci uspjesno ispune.

Razlikujemo cetiri kombinacije motivacije, prikazane na slici 1.



Kombinacija ,,MvZv* (motivacija visoka, zadovoljstvo visoko) je najbolja jer znaci
da se provodi adekvatna strategija upravljanja ljudskim resursima jer su zaposlenici i
motivirani i zadovoljni na radu. Nasuprot tome, kombinacija ,,MnZn*“ (motivacija niska,
zadovoljstvo nisko) je najlosija i mogla bi upucivati na znacajne probleme u upravljanju
ljudskim resursima. Zaposlenici koji se nalaze u ovom kvadrantu vjerojatno ¢e napustiti

radnu sredinu.

Nadalje, kombinacija ,,MvZn* (motivacija visoka, zadovoljstvo nisko) pokazuje da
je zaposlenik visoko motiviran za obavljanje svojih poslova, medutim, njegovo
nezadovoljstvo na radu utjecati ¢e na trazenje promjena i nove radne sredine. I konacno,
posljednja kombinacija ,,MnZv* (motivacija visoka, zadovoljstvo visoko) govori da je
zaposlenik zadovoljan svojim poslom i radnom sredinom, ali nije dovoljno motiviran

za efikasan rad, $to bi zahtijevalo od menadZzmenta uvodenje novih pristupa motivaciji. [3]

Zadovoljstvo

Visoko Nisko
Visoko MvZv MvZn

Motivacija
Nisko MnZv MnZn

Slika 1. Odnos motivacije za rad i zadovoljstva na radu [3]

2.2. Sadrzajne teorije motivacije

NajvaZnije sadrZajne teorije su:

Maslowljeva teorija (teorija hijerarhije potreba)

Alderferova teorija (teorija trostupanjske hijerarhije)

Hezbergova teorija (dvofaktorska teorija)

McClellandova teorija (teorija tri potrebe). [1]




Sadrzajne teorije motivacije su orijentirane na tvrdivanje varijabli koje utjeCu na

ponasanje naglasavajuci prvenstveno potrebe ljudi kao motivaciju za rad.

2.2.1. Teorija hijerarhije potreba

Ovo je jedna od najpopularnijih teorija koju je razvio Abraham Maslow Cetrdesetih
godina proslog stoljeca. On je ljestvicu potreba podijelio na fizioloSke potrebe koje su na
dnu ljestvice, zatim potrebe za sigurnoscu i pripadanjem, potrebe samopostovanja i potrebe
samoaktualizacije. Navodi da su bitne karakteristike motiviranih i samoostvarenih ljudi:
ucinkovito opazanje stvarnosti, prihvac¢anje sebe i drugih ljudi, usmjerenost na probleme,

ostro razlikovanje ciljeva od sredstava. [1]

2.2.2. Alderferova teorija

Koncept ove teorije slican je onoj Abrahama Maslowa, medutim ova teorija
predstavlja piramidu od samo tri razine. To su: egzistencijalne potrebe, drustvene i zelja i

potreba za rastom i razvojem.

Prva razina odnosi se na egzistencijalne potrebe koje podrazumijevaju placu, razlicite
nagrade, beneficije 1 sl. Druga razina obuhvaca drustvene potrebe koje se mogu oznaciti
kao socijalne potrebe, a ukljucuje sve faktore vezane uz odnos s obitelji, prijateljima,
suradnicima, menadZerima. Potreba za rastom 1 razvojem obuhvaéa potrebu za
samoostvarenjem, dokazivanje vlastite kreativnosti te produktivnosti. [15] Ukoliko su sve

ove potrebe zadovoljene Alderferov smatra da pojedinac osjeca cjelovitost i pripadanje.

2.2.3. Herzbergova teorija

Herzerbergova je teorija jos nazvana dvofaktorska. Zasnovana je na ideji da treba
kontinuirano istrazivati i pronaci faktore koji utje¢u na zadovoljstvo ili nezadovoljstvo
pojedinca na poslu. Prema Herzbergu ova teorija ima dva faktora, prvi se odnosi na
zadovoljstvo na poslu, a drugi faktor na sprjecavanje nezadovoljstva poslom. Herzbergova
teorija razlikuje faktor higijene i faktor motivacije. Faktori higijene obuhvacaju: placu,
uvjete rada, meduljudske odnose, komunikaciju, sigurnost te opca nacela firme.
Herzbergov smatra da su faktori higijene od iznimne vaznosti za postojanje motivacije na

poslu, oni vode kratkoro¢nom zadovoljstvu, ali odsustvo istih dovodi do nezadovoljstva.



Faktori motivacije su:
— dostignuca,
— osjecaj pripadnosti,
— mogucénost rasta i razvoja te

— razli¢ita priznanja. [15]

Ovi faktori dovode do dugoro¢nog zadovoljstva i svakodnevne motivacije.

2.2.4. McClellandova teorija potreba

McClellandova teorija se takoder naziva teorija tri potrebe, a to su potreba za
postignu¢em, potreba za moci i potreba za povezivanjem. McClelland kaZe, bez obzira na
spol, kulturu ili dob, svi mi imamo tri dominantna motivatora, a jedan od njih ¢e biti na$
dominantni motivator. Dominantni motivator u velikoj mjeri ovisi o naSoj kulturi i

zivotnom iskustvu. [18]

Pojedinci koji imaju izrazenu potrebu za postignu¢em dat ¢e sve od sebe da odrade
posao §to uspjesnije, dobri SU U preuzimanju odgovornosti, najc¢esée vole raditi sami ali

vole dobiti jasne povratne informacije o svojim odradenim aktivnostima.

Zaposlenici kod kojih je izrazena potreba za povezivanjem su najceS¢e okrenuti
timskom radu, uvijek su spremni pomoci, prijateljski su nastrojeni i Zele sa svima odrzavati
tople odnose. Oni su u vecini sluc¢ajeva priklonjeni misljenju mase, imaju strah od rizika i
nisu dobri kao menadzZeri jer se viSe fokusiraju na ostvarenje prijateljskih odnosa nego na

organzaciju i odradivanje radnih zadataka.

Pojedinci sa izrazenom potrebom za moci vole imati sve pod kontrolom, Zele imati
utjecaj na druge, uzivaju u natjecanju i pobjedi. McClelland razlikuje dvije potrebe za

moci, a to su: potreba za ,,0sobnom® moc¢i i potreba za ,,drustvenom mo¢i*. [13]

2.3. Materijalna i nematerijalna motivacija zaposlenika

Motivacija zaposlenih u nekoj organizaciji moZe biti materijalna i nematerijalna.
Materijalna motivacija zaposlenih definira se na motiviranje kroz razliCite materijalna
vrijednosti. Novac je ocito najstariji, a istodobno i najuniverzalniji na¢in motiviranja za

6



rad. Nesumnjivo je i jedan od veoma znacajnih problema koji privlaci sve veéu paznju

zbog velikog utjecaja koje ima na rad i odnose u radu.

Materijalna motivacija dijeli se na izravnu i neizravhu materijalnu kompenzaciju.
Izravna materijalna kompenzacija su dobitci koje pojedinac dobiva u ,,novcu‘ kao $to su:
placa, bonusi, poticaji, provizije i Sl. Neizravna motivacija odnosi se na stipendije,

Skolarine, zdravstveno osiguranje, slobodni dani, godisnji odmori. [12]

Nematerijalna motivacija veze se za potrebe koje ima veéina zaposlenika a to su:
potreba za priznanjem, napredovanjem, potrebe za povezivanjem s drugim ljudima te
osobnim rastom. Nematerijalne nagrade su vise psiholoske prirode, takvo se nagradivanje
zapravo sastoji u individualnoj percepciji vlastite vaznosti i moguénosti odlu¢ivanja. Jedan
od najvaznijih faktora nematerijalne motivacije je davanje zaposleniku ve¢u odgovornost u

obavljanju posla, ¢ime ih se potic¢e na samostalnost i veci osjecaj zadovoljstva. [26]

2.4. Utjecaj motivacije na produktivnost i u¢inkovitost organizacije

Motivacija uvelike utjee na ucinkovitost kako zaposlenika tako i same
organinizacije u kojoj ti zaposlenici djeluju. Menadzeri u suvremenom svijetu najveci
fokus stavljaju na samu produktivnost organizacije, odnosno na uloZene napore naspram

ostvarenih ciljeva.

Organizacija je uspjeSnija ako postize svoje ciljeve, a kako bi sama organizacija
funkcionirala i isla ka ostvarenju ciljeva trebaju imati motivirane zaposlenike. Ako
zaposlenici nisu motivirani stvara se nezadovoljstvo te su i u€inkovitost i produktivnost u
deficitu. Uc¢inkovitost je umijece kojim se sa $to manje resursa moze napraviti §to bolji

rezultat ili se s dodatnim resursima moZze napraviti znacajno povecanje rezultata. [1]

Kako bi organizacija §to bolje poslovala 1 njeni zaposlenici bili motivirani koriste
se razli¢ite materijalne i nematerijalne tehnike nagradivanja. Ukljuc¢ivanje zaposlenika u
donosenje odluka moze uvelike utjecati na njihovu motivaciju i zadovoljstvo poslom. Za
opstanak organizacije od iznimne je vaznosti da se postave visoki ciljevi i zahtjevi, te da se
motiviraju zaposlenici iste kako organizacija nebi bila izgurana s trzista od strane

konkurencije. [2]



3. FAKTORI MOTIVACIJE I ZADOVOLJSTVA ZAPOSLENIKA

Pojam motivacija oznacava unutarnji nagon koji poti¢e pojedinca da se ponaSa na
nadin koji osigurava ostvarivanje njegovih ciljeva tj. zadovoljenje njegovih potreba.
Motivacija usmjerava ponasanje pojedinca, a nedostatak motivacije objasnjava zasto
pojedinci ne ¢ine ono S§to bi trebali ili ne ¢ine dovoljno dobro. Zadovoljstvo i motivacija
zaposlenika postalo je jedno od najvaznijih zanimanja managementa ljudskih resursa, jer
jedino se kvalitetnim motivacijskim sustavom moze uéiniti da organizacija poveéa svoju

konkurentsku sposobnost.

Cimbenici koji utjecu na motivaciju u organizaciji su:

— suradnici

radni uvjeti

— organizacijska kultura
— ocekivanja i stavovi

— povratne informacije
— autonomija

— demografske i socijalne osobine i sl. [10]

Motivacija se odnosi na napor 1 zelju za zadovoljenjem ciljeva ili Zelja, te
ostvarenjem rezultata, a zadovoljstvo se odnosi na ispunjenje koje se osjeca jer je Zelja
zadovoljena. [6] Motivacija poti¢e pojedinca na ostvarenje rezultata, akada se rezultat
ostvari pojedinac se osje¢a zadovoljno. Da bi organizacija bila Sto uspjesnija veoma je

bitno da se sve vise fokusira na na zaposlenike kao faktore uspjeha.

Postavljeni ciljevi trebaju zahtijevati odredeni napor od zaposlenika unutar njegove
granice mogucénosti, trebaju biti jasno i precizno postavljeni po moguénosti u
kvantitativnim okvirima, prilikom definiranja trebaju ukljucivati i zaposlenika 1 menadZera
da bi se time zaposlenik vise obvezao ka izvrSenju cilja te trebaju biti dobro objasnjeni i

opravdani da bi ih zaposlenici razumjeli i prihvatili. [13]

Zadovoljstvo zaposlenih sastavni je dio svake organizacije i kvalitete rada, jer od

zadovoljstva zaposlenih i njihovih stavova vezanih za posao koji obavljaju ovise



performanse organizacije u cijelini. Definicija zadovoljstva nije ista za sve ljude, pa je
veoma tesko izmjeriti nivo zadovoljstva poslom. Postoji veliki broj faktora ali istrazivanja
su pokazala da se svi oni mogu svrstati u dvije grupe: organizacijski i osobni faktori

zadovoljstva poslom.

Organizacijski faktori zadovoljstva poslom su oni vanjskog karaktera te kada su oni
optimalni ne postoji nezadovoljstvo poslom, ali niti oni povecavaju zadovoljstvo. Osobni
faktori zadovoljstva poslom su unutrasnji faktori koji 1 kada su optimalni povecavaju

zadovoljstvo. [15]

Ljudi su zadovoljniji ukoliko obavljaju izazovniji posao, koji ukljucuje raznovrsne
zadatke, dobre meduljudske odnose i povratne informacije o tome kako je obavljen posao.
Meduljudski odnosi su bitan faktor zadovoljstva na poslu. Zaposleni su zadovoljniji svojim
poslom ukoliko rade u organizaciji u kojoj je prisutna prijateljska atmosfera medu

kolegama 1 nadredenima. Podrska koju nadredeni pruza od izuzetne je vaznosti.

3.1. Teorije zadovoljstva na radu

Teorije zadovoljstva na radu ukljucuju motivacijske, emocionalne i informacijske

komponente.

Beck je izdvojio tri teorije zadovoljstva na radu, a to su:

— Teorija instrumentalnosti — obushvaca sigurnost, ugled, novac i fleksibilno
radno vrijeme.

— Teorija pravednosti — zaposlenik ¢e biti zadovoljan poslom ukoliko za svoj
uloZeni trud dobije priznanje ili nagradu.

— Model karakteristike posla — podrazumijeva Sest obiljezja koji utje¢u na
zadovoljstvo poslom: razne aktivnosti, autonomija, identitet zadatka, povratne
informacije, meduljudski odnosi te mogucnost ostvarenja prijateljstava na

poslu. [1]



4. KOMUNIKACIJSKE VJESTINE

Od pocetaka ljudskog drustva nezamislivo je da zivot funkcionira bez
komunikacije, zapravo ga je nemoguce i voditi. Razvojem druStva unapredivala se i
komunikacija i njene vjestine, tako se vremenom razvila poslovna komunikacija koja je
vazan ¢imbenik u svakoj organizaciji. Istrazivanja su pokazala da komunikacijom lice u
lice primamo ¢ak 55 % poruka govorom tijela, 10 % putem rije¢i, a 35 % spada na

intonaciju i boju glasa. [11]

Osnovni cilj komunikacije je da i posiljatelj i primatelj shvate poruku na isti nacin.
Poznato je da je komunikacija vitalan dio poslovanja organizacije i menadzmenta i bitan je
¢imbenik dojma o organizaciji te moze predstavljati granicu izmedu uspjeha i neuspjeha.
Susretljivost, to¢nost, dosljednost i urednost su kvalitete koje doprinose pozitivnhom

iskustvu.

Komunikacija s nadredenima i podredenima i kolegama neophodna je, bez obzira o
kakvoj se organizaciji radi. Biti dobar slusatelj prvi je indikator da budemo i dobar
komunikator, sama komunikacija ¢ini temelj odnosa s kolegama. Znacajan dio svog Zivota
provodimo u radnom okruzenju pa je veoma bitno ostvariti dobru komunikaciju s
kolegama radi osobnog zadovoljstva, iako je vrlo tesko ostvariti dobru komunikaciju bitno
je da radimo na unapredenju komunikacijskih vjestina. Osoba koja ima razvijene dobre
komunikacijske vjestine zna uspostaviti odnos s pojedincem ili grupom ljudi otkrivajuci

§to im je vazno — bilo iz onoga Sto su rekli ili $to su pokazali svojim izrazima lica.

Dobre komunikacijske vjeStine karakterizira iskrenost, fokusiranost, uoCavanje
neverbalnih znakova i asertivnost. Asertivnost je vjestina koja nam omogucéuje da se $to
jednostavnije izborimo za svoja prava i ideje, bez da narusavamo prava drugih. U
komunikaciji s drugima od iznimne je vaznosti znati pokazati svoje osjecaje, stavove,
razmisljanja i ciljeve ali uz uvazavanje i sugovornikovih. Asertivno ponasanje temelji se na
postivanju drugih ali i samog sebe. Asertivnost je sposobnost iskrenog izraZzavanja vlastitih
misljenja, osjecaja i stavova na nacin koji ne krsi prava drugih. [25] Osim stabilnog i
iskrenog odnosa asertivno ponaSanje ima niz drugih prednosti kao §to su: samokontrola,

vladanje stresom, sapomouzdanje, samouvjerenost, otvorenost i rjeSavanje konflikata.
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Asertivno ponasanje se moze nauciti i poboljSati putem asertivnog treninga koji se
sastoji od razlic¢itih kognitivno — bihevioralnih tehnika zasnovanih na principu recipro¢ne

inhibicije i kognitivne restrukturacije [16]

U poslovne komunikacijske vjestine takoder spadaju i prezentacijske, pregovaracke
i prodajne vjestine. Medunarodno tijelo koje se bavi problematikom komunikacije je The
United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization. UNESCO ima viSe od
190 drzava pripadnica i temeljni cilj organizacije je da ostvari kolaboraciju izmedu drzava

pripadnica kroz obrazovanje i kulturu. [12]

4.1. Interpersonalne vjeStine menadZera

»Zanemarivanje zaposlenika, pseudomotiviranost, slaba kvaliteta usluge,
upravljanje znanjem, nezadovoljstvo i sustav napredovanja, samo su neke od poteskoca

karakteristi¢ne za... organizacije. [11]
U takvim okolnostima interpersonalne vjeStine menadZera postoju klju¢ stvaranja
povoljne radne klime, povecanja radne efikasnosti, motiviranosti i stvaranja kvalitetnijih

usluga. U tom smjeru vjestine razvijanja kvalitetnih odnosa obuhvacaju:

— inspiriranje zaposlenika,

davanje feedback-a,

motiviranje zaposlenika,

— uspostavljanje pozitivne radne klime. [11]

Interpersonalne vjeStine najuze su povezane s komunikacijskim vjeStinama i
zajedno cine fokus teorija o ljudima usmjerenom menadZzmentu. Dobri menadZeri ne
razmi$ljaju samo o onome S$to Zele reci, nego i kakve implikacije ima ono S§to zele reci,
uklapajudi to u Siri kontekst. Empatija, samorefleksija, svjesnost o situaciji, karizma igraju

veliku ulogu u efikasnosti komuniciranja.
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4.2. Vjestine slusanja

Zaposlenici bi u svakom trenutku trebali znati da je ono Sto oni rade vrijedno,
odnosno da se cijeni njihov rad i da se cijene njihove ideje i prijedlozi. Stovise, menadZeri
bi trebali u svakodnevnom radu aktivno slusati, a ne pasivno, tj. fokusirati se na ono $to se
govori bez da istovremeno razmisljaju o tome §to ¢e re¢i dok drugi govori, kako rijesiti
problem i sl. Covjek u prosjeku zapamti 25% onoga §to Guje, medutim vijestine slusanja
mogu se trenirati. Kako bi se kvalitetni odnosi uspostavili i odrzali, zaposlenici moraju
znati da menadzeri brinu o njima. To¢nije receno, radna efikasnost povecat ¢e se ukoliko
se u obzir, izmedu ostaloga, uzmu i vjestine sluSanja, koje podrazumijevaju fokusiranje na

druge osobe sugovornike i potpunu prisutnost slusatelja. ]]

U konacnici, jedna od odgovornosti menadzera jest i uspostavljanje pozitivne radne
Klime unutar poduzeca, a jedan od nacina jest i motiviranje ljudi na komuniciranje s
ciljem poboljsanja razumijevanja. Kada ne postoje nedoumice, ljudi ¢e brze i u¢inkovitije

obaviti svoj radni zadatak. [9]
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5. POSLOVNO KOMUNICIRANJE U ORGANIZACIJI

Poslovno komuniciranje se definira kao razmjena informacija izmedu sudionika
poslovnog procesa kojem je svrha ostvariti §to bolje poslovne rezultate. Da bi neko
drustvo, zajednica, organizacija ili poduzec¢e moglo funkcionirati, mora imati i postovati
odredena pravila i odnose. [14] Na kvalitetu odnosa u okruzenju i njegovu efikasnost

utjeCe mnogo faktora, ali najvazniji faktor je upravo komunikacija unutar nekog okruzenja.

Poslovna komunikacija se realizira unutar i izvan organizacije. Unutar organizacije
podrazumijeva da sudjeluju svi zaposlenici te se komunikacija odvija lateralno, a izvan
organizacije podrazumijeva komunikaciju organizacije s vanjskim okruzenjem, poslovnim

partnerima i sli¢no. [14]

Dobra unutarnja i vanjska komunikacija dovodi do S$to uspjesnijeg djelovanja
organizacije i $to veceg i boljeg profita. Za poslovnu komunikaciju zna¢ajne su osobne i
medusobne funkcije, a §to se ti¢e formalnosti komunikacija se dijeli na formalnu i
neformalnu, a formalna se takoder moze podijeliti na vertikalnu komunikaciju i

horizontalnu komunikaciju.
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5.1. Formalna komunikacija

Formalna komunikacija podrazumijeva svaki vid komunikacije koji je vec
unaprijed isplaniran od strane organizacije te ga se potrebno strogo drzati. Odvija se prema
definiranim pravilima koje svaki zaposlenik mora slijediti. Takva vrsta komunikacije je

uglavnom nepromjenljiva i stabilna.

FORMALNA
KOMUNIKACIJA

Vertikalna Horizontalna
komunikacija komunikacija

Slika 2. Formalna komunikacija [14]

Na slici 2. oznacgena je podjela formalne komunikacije na vertikalnu i horizontalnu. Svaka

od njih ¢e biti objasnjena u nastavku rada.

5.1.1. Vertikalna komunikacija

Vertikalna komunikacija podrazumijeva dvije osobe, odnosi se na komunikaciju
izmedu nadredenih i podredenih. Razlikujemo dvije vrste vertikalne komunikacije, a to su
komunikacija odozgo prema dolje i odozdo prema gore. Komunikacija prema dolje takoder
se naziva 1 silazna komunikacija jer predstavlja sistem u kojem nadredeni komuniciraju sa
svojim zaposlenicima unutar organizacije. Ovakvu vrtsu komunikacije koriste menadzeri
kako bi prenijeli sve bitne i potrebne informacije, da bi prenijeli upute za rad, organizirali

procese unutar organizacije te stavili fokus na probleme koje se trebaju rjesiti. Ovaj vid
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komunikacije zna stvoriti informacijsko preopterecenje zbog koli¢ine informacija koje
nadredeni prenose zaposlenicima Koji rade na nizim razinama, takoder zna do¢i i do
gubljenja informacija jer one prolaze kroz viSe razina te je svaki zaposlenik moze

prozumaciti 1 prenijeti na svoj nacin.

Komunikacija prema gore se jo§ naziva i uzlazna komunikacija, a podrazumijeva
proces gdje podredeni prenose informacije svojim nadredenim. Zaposlenici dijele s
nadredenima svoje ideje, planove i ciljeve te ih onda nadredeni neposredno provode do
vrha. Komunikacija prema gore je od iznimne vaznosti jer se tako stvara osjecaj
zajedniStva U organizaciji, te se tako mogu kontrolirati svi zadani ciljevi. Postoji 5
razli¢itih vrsta informacija koje se prenose komunikacijom prema gore: problemi,
sugestije, financijski izvjestaji, izvjeStaji o performansima te zalbe 1 sporovi. Odredeni
problem koji se javlja kod ovakve vrste komunikacije je otvorenost, odnosno zelja

zaposlenih da se prikazu §to uspjesnijima. [14]

5.1.2. Horizontalna komunikacija

Uloga horizontalne komunikacije je od velike je vaznosti za svaku vrstu
komunikacije, jer se njome obavjestavaju svi zaposleni o zbivanjima u organizaciji. Ova
vrsta komunikacije odnosi se na komunikaciju izmedu pripadnika iste grupe, menadzera
iste razine 1 izmedu jednakih zaposlenika, koji dijele informacije, koordinacije te rjeSavaju
konflikte i probleme. Najcesée se odvijaju preko sastanaka, telefonskih razgovora, kroz
poruke izvjeséa i sli¢no. Ovakva vrsta komunikacije preve¢ Stedi vrijeme i omogucuje $to

lakSu koordinaciju.

Osnovna svrha horizontalne komunikacije je:
— Koordiniranje meduovisnih jedinica.
— PomaZe u rjeSavanju konflikata i problema.
— Omogucuje razmjenu ideja za uspjesniji rad.
— Povezivanje grupa u organizaciji u svrhu postizanja Sto efikasnijih odluka.

[5]
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5.2. Neformalna komunikacija

Neformalna komunikacija u organizaciji nije formalno odredena nego se realizira
kroz komunikaciju ¢lanova organizacije koji pripadaju razli¢itim grupama. Najcesce
kinformacije koje se prenose ovim vidom komunikacije su tracevi i glasine, ali znaju biti i
informacije od znacaja za organizaciju. Jedna od najvaznijih karakteristika neformalne
organizacije je brzina kojom putuju informacije, pokre¢e se tako S$to jedna osoba
prosljeduje informaciju drugoj, druga trecoj i tako redom.

Neformalna komunikacija se moze odvijati i izmedu zaposlenih koji se sastaju u svoje
slobodno vrijeme, medutim, negativna stvar je Sto se informacija moze prenijeti na krivi

nacin te tako postati glasina. [5]

5.3. Vrste poslovne komunikacije

Kod poslovne komunikacije najprije se podrazumijeva govor i pisanje, ali veliki dio
ove komunikacije odvija se neverbalnim putem. Verbalna i neverbalna komunikacija u

poslovnom svijetu ¢esto se kombiniraju.

Poslovnu komunikaciju dijelimo na:
— usmenu (verbalnu) poslovnu komunikaciju
— pisanu poslovnu komunikaciju
— neverbalnu poslovnu komunikaciju

— elektronsku poslovnu komunikaciju. [5]
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[ Pisana Neverbalna]
Usmena Elektronska
Poslovna

komunkacija

Slika 3. Vrste poslovne komunikacije [14]

Slika 3. prikazuje pojedine vrste poslovne komunikacije, a koje se mogu Koristiti i

u kombinaciji. Svaka od njih ¢e biti objasnjena u nastavku ovog rada.

5.3.1. Usmena (verbalna) poslovna komunikacija

Usmena poslovna komunikacija je vid razgovora u kojoj glavnu ulogu ima
izgovorena rije¢ 1 ona se odnosi na razgovor izmedu dvoje ili viSe ljudi. Ovo je najcesci
na¢in na koji se u organizaciji prenose informacije, ideje ili stavovi, odlika usmene
komunikacije je brzina prijenosa podataka, odnosno komunikacija ,,licem u lice* kod koje
se sugovornici mogu usredotociti i na neverbalnu komunikaciju te se lak$e objasne krivo

shvaceni dijelovi poruke.

Uobicajeni kanali kojima se prenosi usmena komunikacija osim ,,licem u lice* su 1
sastanci, telefonski razgovori, video te radio komunikacijska sredstva. U organizacijama
verbalna poslovna komunikacija ¢ini od 60 do 90 % radnog vremena jednog zaposlenika.
[15] Negativna strana usmene komunikacije je ta $to ljudi ponekad ne razmisljaju o onome
Sto su izrekli, pa kazu previse ili prenesu neSto za ¢im kasnije zazale, §to moze znacajno
utjecati na uspjeSnost u poslovnom svijetu. Glavni nedostatak je $to se ne ostavlja trajni

zapis, pa se ovakva vrsta komunikacije moze zapisati i u pisanom obliku.
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Oblici usmene komunikacije mogu se podijeliti na:

- razgovor,

diskusiju,

javno izlaganje i

izvjeS¢ivanje. [15]

Kod razgovora se postize velika brzina komunikacije, $to je bitna prednost nad
elektronskom komunikacijom. Povratnu informaciju posiljatelj dobije odmah, te ukoliko
u usmenoj komunikaciji koristi metoda uvjeravanja, kojom posilljatelj razli¢itim

¢injenicama zeli promijeniti misljenje ili stav svog sugovornika.

Diskusija je povezana sa poslovnim sastancima, te veli¢ina grupe Kkoja prisustvuje
sastanku moze utjecati na intenzitet same diskusije. Bilo bi dobro da grupa imenuje

predsjedavajuceg koji pocinje diskusiju te daje rije¢ diskusantima.

Sto se ti¢e javnog izlaganja veoma bitna stvar je prethodna priprema, govornik treba
odabrati temu o kojoj ¢e pricati, dovoljno dobro je obraditi te uputiti organizatore o planu

izlaganja.

Poslovno izvjes¢e moze biti i u pisanom i usmenom obliku, u izvje$éu se nalaze sve
potrebne informacije koje moraju biti iznesene logicno i istinito. Poslovna izvjes¢a se
mogu raditi 1 za manje grupe, gdje se govornik mora obracati pojedincu, ali se cCeSce

ovakvi oblici izvjes¢a predaju neposredno nadredenima. [15]

5.3.2. Pisana komunikacija

Za razliku od usmene komunikacije pisana komunikacija je ve¢ unaprijed
isplanirana, da bi bila kvalitetna treba biti napisana jasno i detaljno tako da ditatel]
razumije. Za razliku od usmene komunikacije kod pisane ostaje trajni zapis u obliku
dokumenta ali je pisana komunikacija znatno sporija od usmene. 70% ukupne poslovne
komunikacije &ini pisana komunikacija. Sto je informacija vaznija ona ¢e biti prenesena u
pisanom obliku, putem obrasca ili izvjes¢a. Obrasci su najjednostavniji oblik pisane

komunikacije te oni ubrzavaju protok informacija unutar organizacije.
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Izvjesca se piSu na zahtjev nadredenih ili na osobnu inicijativu, ono mora biti jezgrovito,

logi¢no, detaljno i pregledno.

Vrste izvjesca su:

— Detaljno izvjes¢e — u ovom obliku najvaznija je istinitost podataka .

— IzvjesCe u obliku dopisa — Kkoristi se kod prijenosa jednostavnih i kratkih
informacija.

— Kombinirani oblik — kombinacija dvaju prethodnih izvjesca, koristi se kada
je tekst predugacak za dopis, a prekratak za detaljno izvjesce.

— Neformalno izvje$ée — prenosi se nadredenom ili kolegi koji je istog statusa,
ali u drugom odjelu.

— Rutinsko izvjesée — sluzi za podnoSenje tjednih, mjesecnih ili godisnjih
izvjesca.

— Cinjeni¢no stanje — ovakva vrsta izvje$¢éa radi se kod nepredvidenih

situacija, a sastavlja se na zahtjev nadredenog. [12]

Pisana komunikacija je najcesée upucena jednom poslovnom partneru, ali moze biti
poslana i na viSe adresa. Najvaznija karakteristika ovakve vrste komunikacije je da ona

iziskuje odgovor.

5.3.3. Neverbalna poslovna komunikacija

Neverbalna komunikacija je nacin na koji ljudi komuniciraju bez rije¢i, namjerno
ili nenamjerno. Ona se najéeSc¢e koristi na izrazavanje emocija, pokazivanje stavova ili u

svrhu mijenjanja verbalne komunikacije.

Neverbalna komunikacija ukljucuje vidljive karakteristike kao $to su izraz lica, o¢i,

dodir, ton glasa ali i one manje vidljive kao $to su oblacenje 1 drZanje.
Neverbalna komunikacija pokazuje razlike u statusu sugovornika. Tako c¢e

nadredeni u razgovoru s podredenim imati relaksirano drzanje, a podredeni ce

uspravnim polozajem i pazljivim sluSanjem, signalizirati niZi poloza;.
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Lice i o&i okruzenje

Slika 4. Vrste neverbalne komunikacije [14]

Na neverbalnu komunikaciju najvise utjee odijevanje koje kod prvog susretna
ostavlja najvec¢i dojam, ono Salje signale o financijskom stanju, stilu 1 socijalnom Statusu,
takoder u velikoj mjeri na ovu vrstu komunikacije utjeCu i osjecaji, ali i Sutnja koja

prikazuje nezadovoljstvo, zabrinutost i zamisljenost. [14]

5.3.4. Elektronska poslovna komunikacija

Danas se za poslovnu komunikaciju sve ¢e$c¢e koristi elektronska tehnologija, koja
se u novije vrijeme svakim danom sve vi$e i viSe razvija. Ovakav vid komunikacije temelji
se na upotrebi rac¢unala, karakterizira ga brzina, jednostavnost te veoma mali troSkovi
komuniciranja s udaljenim osobama. Neke od vrsta elektronske poslovne komunikacije su :
elektronska posta (e- mail), video poziv, Instant Messenger, tekstualne poruke i WWW.
Danas je poslovanje nemoguée zamisliti bez elektronske komunikacije, ona je neizostavan
dio svake organizacije te uvelike skracuje vrijeme ¢ekanja na povratni odgovor, povezuje

sve organizacije i omogucuje brz pronalazak svih potrebnih podataka. [2]

5.4. Nacela uspjeSne komunikacije

Danas je viSe nego ikada potrebno znati koristiti se tehnikama meduljudske
komunikacije kako bi nasa organizacije bila §to uspjesnija te kako bi zadovoljili sve ciljeve
I zahtjeve trzista. Krajnji ishod posla ovisi o dobrim moguénostima poslovnog
komuniciranja te vodenja istog. Poslovno komuniciranje moze imati i negativan utjecaj na

organizaciju ukoliko se koristi na pogresan nacin, veoma je bitno imati sposobnost
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iskoristiti sve prednosti ovakvog vida komunikacije te se pridrzavati svih nacela uspjesne
komunikacije, a to su nacelo jasnoce, jezgrovitosti, natelo omedenosti, nacelo to¢nosti te

nacelo oblikovanja.

» Nacelo jasno¢e — u porukama se trebaju Kkoristiti jasne recenice i razumljive,
izbjegavati nepoznate rijeci te pisati $to smislenije i jednostavnije reCenice.

» Nacelo jezgrovitosti — izbjegavati preopSirne poruke i informacije koje su
namijenjene sugovorniku.

» Nacelo omedenosti sadrzaja — pridrzavati se teme i ne zatrpavati sugovornika
informacijama.

» Nacelo to¢nosti — iznostit samo c¢injenice, sve informacije prije slanja dobro
provjeriti, ne iznositi informacije u ¢iju to¢nost nismo sigurni.

» Nacelo oblikovanja — odabrati ispravnu formu komunikacije. [2]

5.5. Sukobi u komuniciranju

Sukob predstavlja situaciju dva ili vise sudionika koji se ne slazu u razmisljanjima,
stavovima ili interesima. Sukobi se mogu podijeliti na sukobe interesa koji predstavljaju
natjecanje u svrhu da se zadovolje vlastite potrebe i sukob misljenja koji predstavlja
sukobljavanje stavova i uvjerenja. [14] Svaka organizacija se sastoji od viSe zaposlenika
koji imaju razli¢ite karaktere, te ukoliko se svaki konflikt ne rijesi razgovorom moze doci
do raspada tima. Ukoliko se sukobi ne rijeSe na ucinkovit na¢in moze doc¢i do pada
motivacije kod zaposlenika ili lose komunikacije koja moze dovesti do pada uéinkovitosti

same organizacije.

Sukobi su u vecini slucajeva losi za organizaciju ali imaju i pozitivan utjecaj. Naime,
kao posljedica sukoba navodi se bolja kvaliteta donesenih odluka, kreativnost ili povecéanje
interesa za temu.. Kada sukob djeluje na ostvarivanje ciljeva, tada je pozitivan, a u
suprotnome kada se pojavljuju ljutnja, agresivnost te nezadovoljstvo onda se sukob smatra
negativnim za organizaciju.

Uzroke konflikta moZzemo podijeliti na: razli¢ita miSljenja, suceljene interese, osobne

li¢nosti, komunikaciju i strukturne probleme.
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Razli¢ita miSljenja su najcesci uzrok sukoba u organizaciji. Vrlo je vazno da su zaposleni
spremni poslusati i druga misljenja koja se razliku od njihovog. Kod sukoba interesa vrlo
je vazno omoguciti svakoj strani da iznese svoje probleme i da se problem ne odlaze nego
se rijesi pravovremeno. Kada su osobne li¢nosti u pitanju od iznimne je vaznosti da naSe
osobne emocije ne upravljaju nama te da omoguc¢imo sugovorniku da se izrazi i da

uvazimo njegovo misljenje.

Nista ne moze uniStiti komunikaciju kao emocije koje predvladavaju nad
razumom,one same iskrivljavaju realnost te pod utjecajem emocija ljudi ne gledaju na
stvari na pravilan i ispravan nacin. No s druge strane, emocije Su sastavni dio svakog

¢ovjeka i bez emocija ¢ovjek ne bi bio suvise zanimljiv. [12]
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6. MEDULJUDSKI ODNOSI U ORGANIZACIJI

Meduljudski odnosi su sastavni dio zivota svakog ¢ovjeka, to su uzajamni odnosi na
raznim podru¢jima drustvenog zivota. Priroda meduljudskih odnosa ovisi o vise
¢imbenika, a najvecu ulogu igra karakter. Medutim, na samo formiranje nase osobnosti
uvelike utjecu 1 meduljudski odnosi koji se prenose preko interakcije s roditeljima,
nastavnicima, prijateljima i kolegama. Raditi u uspjesnoj organizaciji ili njome rukovoditi
moze biti veliko zadovoljstvo, ali i1 izvor stresa i nervoza ukoliko radimo s neuspjesnim
timom. Tim ¢ine vise pojedinaca razlicitog karaktera, stava i misljenja, to moze biti i
korisno ali i stvarati probleme ukoliko se ne pronade zajednicki jezik. Dobra komunikacija
i dobri meduljudski odnosi temelj su svake uspjeSne organizacije. Za $to bolje meduljudske
odnose u poslovnom okruzenju veoma je bitno da razgovor bude razmjena ideja, a ne
monolog, da uvazavamo druge i drugacije, te da podredeni uvijek imaju od strane svog
nadredenog povratnu informaciju o njihovom radu i da im se uvijek objasni ono $to se od

njih ocekuje.

6.1. Vaznost dobre komunikacije s nadredenim

Kvalitetna komunikacija je klju¢ razvitka zdrave radne okoline (Bergman et al,
2016). Zaposlenici koji sa svojim nadredenima imaju iskrenu i otvorenu komunikaciju
imaju veliku vjerojatnost ostvariti efikasne i dugotrajne poslovne ali i prijateljske veze koje
mogu uvelike unaprijediti produktivnost na radu. Takoder, zaposlenici koji imaju na svom
radnom mjestu razvijene dobre meduljudske odnose s nadredenima bolje se nose sa
stresom na poslu i bolje reagiraju na sve druge organizacijske promjene. Bucata i Rizescu
(2017) smatraju kako je vazno da uprava organizacije postavi takvu strategiju koja na prvo
mjesto stavlja ljude i meduljudske odnose pa tek onda radne zadatke. [4] Zaposlenici ¢e
biti prvi koji ¢e osjetiti sve benefite takve strategije dok ¢e nadredeni imati uvid u sve
odnose i nacine komunikacije unutar organizacije. Kako bi organizacija §to bolje
funkcionirala i njeni zaposleni bili zadovoljni potrebno je da nadredeni uvede povremena
druzenja i razgovore sa svojim djelatnicima, da razgovaraju o u¢incima i kad su oni dobri,
ali 1 kad su losi, da jasno zadaju cilj 1 objasne vaznost zadataka 1 da se trude da ostvare
prijateljski odnos sa svojim djelatnicima. Za uspjesnu komunikaciju vazna je i ravnoteza u

odnosu — a temelj je medusobno postovanje i uvazavanje.
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Kako bi se postigla efikasna komunikacija u organizaciji potrebno je ispuniti
nekoliko uvjeta (Bucata i Rizescu, 2017):

— Poruka mora biti postavljena tako da se ista shvati lagano i u potpunosti.

— Poruku se mora prenijeti brzo.

— Vazno je zadrzati teCnost poruke te omoguciti povratnu informaciju.

— Posiljatelj i primatelj moraju koristiti jezik iste razine.

— Kanali komunikacije moraju biti pojednostavljeni kako bi se sprijecile smetnje
ili
izgubio dio poruke.

— Sustav komunikacije unutar organizacije mora biti fleksibilan kako bi ga
se

izmijenilo u slucaju potrebe. [4]

Ispunjenje ovih uvjeta dovodi do uspjesne komunikacije na relaciji nadredeni —
podredeni koja ima trostruku ulogu: interpersonalnu (nadredeni djeluju kao spojnica svih
razina organizacije), informacijsku ulogu (kroz komunikaciju skupljaju se informacije i
ideje koje se dijele dalje) i uloga donosenja odluka (odluke se donose samostalno

skupljanjem informacija ili zajedni¢ki razli¢itim idejama).

Model koji definira komunikacijski odnos izmedu nadredenih 1 zaposlenika naziva
se modelom Lidersko — ¢lanske razmjene (LMX). Glavni fokus ovog modela je razvijanje
prijateljskog odnosa izmedu nadredenih i podredenih te se takvi odnosi klasificiraju kao
visoko 1ili niskokvalitetni. Vrednovanje se vrsi temeljem meduljudskih odnosa, putem
odanosti, ljubaznosti i putem profesionalnog ponasanja. LMX visoke kvalitete rezultirat e
boljim poslovnim uspjesima, te on podrazumijeva po§tovanje, razumijevanje i kompromis,

dok niskokvalitetni LMX model karakterizira manjak postovanja i nerazumijevanje. [4]

6.2. Nacini i vjestine komunikacije nadredenog

Uspjesni nadredeni je onaj koji uz dobru komunikaciju sa svojim zaposlenicima
utjeCe i na dobro poslovanje organizacije. Cilj komunikacije na relaciji nadredeni —
podredeni je omoguciti efikasnu razmjenu informacija horizontalno i vertikalno kako bi se

osiguralno profitabilno poslovanje. Kako bi ostvarili dobre meduljudske odnose i dobru
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komunikaciju nadredeni moraju imati razli¢ite vjestine koje se dobiju kontinuiranim
ucenjem.
Opcenite vjestine koje posjeduje takav menadzer su:
— slanje konkretnih i jasnih poruka,
— moc¢ pretvaranja poruke u simbole,
— odabir najboljeg kanala za slanje poruka,
— mo¢ sprjeCavanja distorzije i

— slanje povratnih informacija. [5]

Takoder, za dobru komunikaciju s podredenima menadzer treba davati jasne i
potpune naredbe kako nebi dolazilo do greske u shvac¢anju. Menadzer koji konstantno daje
nejasne informacije gubi kredibilitet te naruSava odnos sa svojim zaposlenicima. Za dobre
meduljudske odnose potrebna je i pohvala kada je zasluzen, te povremeno ukljucivanje
podredenih u donosenje odluka jer se time jaca samopouzdanje i produktivnost, a i stvara

se veca bliskost.

6.3. Davanje povratne informacije

Povratne informacije podrazumijevaju iznoSenje misljenja i stavova o tome je li
nesto uspjesno i kvalitetno ili treba poboljsanje. Davanje povratnih informacija je jedna od
najvaznijih aktivnosti u organizaciji, ono omogucuje da se U svakom trenutku zna obavlja
li se nesto kako treba ili ne, takoder omogucuje zaposlenicima da izraze svoje misljenje 1
zadovoljstvo, odnosno nezadovoljstvo. Povratne informacije takoder pomazu nadredenima
da $to ucinkovitije vode i usmjeravaju sve ¢lanove tima. Sastavni su dio svakodnevne
komunikacije. Motivacija zaposlenika za uspjesan radni u¢inak javlja se samo kada postoje
jasni ciljevi koji se trebaju ispuniti, ali i kada postoji povratna informacija o stupnju
ispunjenja tih ciljeva. Ciljevi bez povratne informacije i povratna informacija bez ciljeva

imaju dosta slabiji u¢inak na motivaciju samih zaposlenika. [15]

Povratnu informaciju dajemo kada zelimo:
— motivirati zaposlenike,
— povecati njihovo samopouzdanje,

— posti¢i dugoroc¢ni razvoj svih ¢lanova tima 1
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— pomo¢i zaposleniku da u svakom trenutku zna kako radi i je li to Sto radi

dobro ili ne.

Slika 5. prikazuje vaznost kombinacije povratnih informacija i zadanih ciljeva na

uloZeni trud zaposlenika.

UTJECAJ POVRATNE INFORMACIJE NA RADNI UCINAK
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Slika 5. Utjecaj povratne informacije na radni ucinak [15]

Nacela davanja povratnih informacija su: namjera, atmosfera, sluSanje,
pravovremenost, konkretnost, ponasanje,sadrzaj i moguénost promjene. Takoder, postoje
dvije vrste povratnih informacija: pozitivne i negativne. Pozitivne opisuju ono S§to
pojedinac ¢ini dobro, sa ciljem da se takvo ponasanje odrzi, a negativne povratne
informacije zahtjevaju poboljsanje i promjene. Svrha davanja negativne povratne
informacije je povecanje motivacije zaposlenika i poboljSanje radnog ucinka. Najbolje
nacelo davanja negativne povratne informacije je ,,u Cetiri oka“, odnosno nasamo kako bi

se sprijecio osje¢aj manje vrijednosti naspram drugih zaposlenika. [15]
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6.4. Apsentizam

Apsentizam zaposlenih gleda se kao svako izostajanje s posla bez opravdanog
razloga. Najcesc¢i uzroci apsentizma su: obiteljski problemi, stres, bolest i osobni razlozi.
Obi¢no dolazi kao posljedica dugotrajnog nezadovoljstva poslom, uvjetima rada ili
meduljudskim odnosima. Smatra da se da je za apsentizam viSe zaduzena organizacija
nego sami zaposlenik. Apsentizam je svaki izostanak s posla. Takoder predstavlja
obicajni obrazac izostanka s neke duznosti ili obveze, te se smatra pokazateljem loSeg
izvrS8avanja radnih obveza pojedinca. Apsentizam Cesto pokazuje da je =zaposlenik

nezadovoljan uvjetima rada. [8]

Posljedica Cestog apsentizma je fluktuacija ukoliko se organizacija ne potrudi i ne
motivira zaposlenike za dolazak na posao i za rad. Pored direktnih i indirektnih troSkova,
apsentizam u organizaciji rezultira cijelim nizom negativnih pojava poput preoptereéenja
radnika, frustracije managementa i u konacnici urusavanja organizacijske kulture i
dobivanjem etikete druStvene neodgovornosti. Apsentizam se dijeli na dva razli¢ita oblika
— planirani i neplanirani. U planirane izostanke ubrajamo godi$nje odmore, odlaske na
edukacije, lije¢nicke preglede i slobodne dane, a u neplanirane izostanke spadaju svi oni za
koje se ne zna kada ¢e poceti, a ni koliko ¢e trajati. lako su uzroci planiranih izostanaka
manje viSe transparentni, a njihovi su troSkovi predvidivi i ograni¢eni, njima je ipak
potrebno upravljati, prvenstveno kako bi se izbjegla sinergija planiranih i neplaniranih

izostanaka radnika. [19]

Postoje 3 razine na kojima nastaje apsentizam:
— Makro razina — obuhvaca sve one uzro¢nike na koje nikako ne mozemo
utjecat ali kojih moramo biti svjesni.
— Individualna razina — karakteristike svakog zaposlenog koje mogu utjecati
na pojavu apsentizma (spol, dob, zdravstveno stanje..)
— Organizacijska razina — svi faktori unutar same organizacije koji mogu
utjecati na to da zaposlenici izostaju s posla (organizacijska kultura, losi

meduljudski odnosi, nedostatak povratnih informacija..) [19]
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6.5. Fluktuacija

Fluktuacija oznacCava trajno napustanje zaposlenika iz organizacije, bilo zbog
samostalne odluke ili odluke nadredenih, a takoder se Cesto pojavljuje i zbog nakupine
nezadovoljstva poslom i meduljudskim odnosima unutar organizacije. Fluktuacijom dolazi
do ogromnih troskova unutar organizacije koje je potrebno redovno pratiti i po potrebi

smanjivati.

Kao i kod apsentizma 1 za fluktuaciju se smatra da je visSe donosi sama organizacija
nego zaposlenik. Postoje dvije vrste fluktuacije, a to su izbjeziva i neizbjeziva. Izbjeziva
fluktuacija dolazi zbog same odluke nadredenih ili zaposlenih i na nju se moze utjecati,
dok neizbjeziva pozdrazumijeva odlazak zbog smrti ili nekog drugog osobnog razloga.
Fluktuacija nema nuzno negativni predznak, ve¢ ona moze biti i pozitivna kada iz
organizacije odlazi zaposlenik koji nije dovoljno obrazovan za rad u istoj te vremenom
moze postati tehnicki visak. Zaposlenici u vecini slucajeva sami napustaju kompaniju tek
onda kada imaju spremno drugo radno mjesto, takoder najces¢i faktor zbog kojeg
napustaju organizaciju jesu male place i neslaganje s radnim kolegama. Stopa fluktuacije je
proporcija zaposlenika koji su otisli iz tvrtke u odnosu na prosjecan broj zaposlenika

tijekom istog vremenskog perioda pomnozen sa 100. [24]
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7. REZULTATI ISTRAZIVANJA MEDPULJUDSKIH ODNOSA U
ORGANIZACUI

Istrazivanje je radeno u obliku upitnika na uzorku od 230 ispitanika te ¢e kroz ovo
poglavlje biti prikazani rezultati usporedeni sa znanstvenim radom ,,Komunikacija kao
temelj meduljudskih odnosa i uspjeSnosti organizacije“. IstraZivanje U istoimenom
znanstvenom radu provedeno je u razdoblju od 20. do 30. rujna 2020. godine na uzorku od
80 ispitanika, metodom anketnog upitnika. Upitnik je ispitanicima dostavljen putem
platforme ,,Google Obrasci®, a pristup anketnom obrascu omogucen je putem internetske

poveznice.

Uz definirani cilj samog upitnika, dodatno su postavljene hipoteze kojima se Zele
utvrditi odredene teze, a ticu se komunikacije unutar organizacije i op¢enito meduljudskih

odnosa. Na temelju toga, definirane su Cetiri hipoteze :

Hipoteza 1.
Ispitanici u svojim organizacijama izrazito cijene dobivanje povratnih informacija o

svom radu.

Hipoteza je postavljena na osnovu istrazivanja provedenog 2020. godine u svrhu
znanstvenog rada, a rezultati te ankete pokazali su da je 79% ispitanika zadovoljno
koli¢inom informacija koje dobiju unutar svoje organizacije. Cilj ove hipoteze je dokazati
da vecina ispitanika cijene dobivanje povratnih informacija u Svojim organizacijama i da
imaju dovoljno informacija o tome obavljaju li svoj posao kako treba. Za potvrdu ovih
hipoteza koristeni su odgovori ,,Uglavnom se slazem® i ,,U potpunosti se slazem*.
Hipoteza 2.

Vise od 40 % ispitanika temelje odnos s kolegama na uzajamnom postovanju,

povjerenju i iskrenosti.

Polaziste druge hipoteze takoder je povezano s istrazivanjem koje je provedeno u
znanstvenom radu u kojem je analizirano zadovoljstvo zaposlenika otvorenom i iskrenom

komunikacijom unutar organizacije. Nastavno na predhodno spomenuto istrazivanje,
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pokusati ¢e se dokazati da vecina ispitanika svoj odnos s kolegama temelje na uzajamnom
postovanju, povjerenju i iskrenosti. Tvrdnja koja se istrazivala za provjeru ove hipoteze
glasi ,,Moj odnos s kolegama temelji se na uzajamnom postovanju, povjerenju i iskrenosti‘

a uzeti su u obzir odgovori ,,Uglavnom se slazem* i ,,U potpunosti se slazem®.

Hipoteza 3.

Vise od 60 % ispitanika vjeruje da je komunikacija temelj meduljudskih odnosa.

U trecoj hipotezi cilj je bio utvrditi je li vise od 60 % ispitanika vjeruje da je dobra
komunikacija temelj svih meduljudskih odnosa. U znanstvenom radu autori navode da je
komunikacija temelj svih dobrih poslovnih i privatnih odnosa, te nastavljajuci se na tu
tezu, tvrdnjom ,,Vjerujem da je komunikacija temelj meduljudskih odnosa“ bit ¢e
dokazano vjeruju li ispitanici isto. Uzorak ispitanika je isti kao i u prethodnim tezama

(N=230), a uzeti su u obzit odgovori ,,Uglavnom se slazem* i ,,U potpunosti se slazem®.

Hipoteza 4.
Vise od 50 % ispitanika se osjeca sigurno na svom radnom mjestu i dobila je

dovoljnu koli¢inu informacija vezanih uz pandemiju Covid-19.

S obzirom na situaciju s pandemijom Covid-19 koja je zadesila kako organizacije
tako 1 samog pojedinca, na osnovu svih epidemioloskih mjera koje su na snazi, postavljena
je hipoteza koja ¢e biti potvrdena ili pobijena kroz tvrdnje ,,U ovakvoj situaciji osje¢am se
sigurno na svom radnom mjestu® i ,,Smatram da sam od svojih nadredenih dobio dovoljno

informacija vezanih uz pandemiju Covid-19 a odgovor za provjeru hipoteze ¢e biti ,,Da‘.

Provedeno je empirijsko istraZzivanje za koje je uzet uzorak od 230 ljudi iz razli¢itih
usluZnih 1 gospodarskih djelatnosti, a sve u cilju analiziranja utjecaja povratnih informacija

na meduljudske odnose na radnom mjestu.

Zadatci ovog istrazivanja bili su:
— Utvrditi zadovoljstvo poslom.
— Ustanoviti glavne motivatore zaposlenih.

— Pokazati koliko je komunikacija zapravo bitan faktor kod zaposlenih.
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Osnovna metoda u ovom istrazivanju bila je anketa slucajnog uzorka, te analiza
rezultata dobijenih na osnovu prikupljenih podataka. Upitnik je anoniman te je proveden u
razdoblju od ozujka 2021. do travnja 2021. godine. Upitnik je ispitanicima dostavljen
putem platforme ,,Google obrasci®, pristup je bio preko online internetske poveznice a svi

odgovori su anonimni.

Na samom pocetku ankete pitanja su opcenita, a tiCu se opcih karakteristika
ispitanika (spol, dobna skupina, polozaj na radnom mjestu i godine radnog staza), ostala
pitanja odnose se na zadovoljstvo u organizaciji, na odnose s kolegama i nadredenima, na
meduljudske odnose, te na ono $to je ispitanicima bitno u organizaciji u kojoj djeluju te Sto
bi promijenili unutar iste. Anketa se dijelila putem drustvenih mreza, najcesce
upotrebljivane aplikacije bile su Viber i Whats app, na vecinu anketa dana je pozitivna

povratna informacija, dok na njih desetak odgovor nije poslan.

Grafikon 1. Spol ispitanika

mugko 46 (19,9 %)

Zensko 185 (80,1 %)

0 50 100 150 200

U istrazivanju 19,9 % ispitanika su muskarci, dok je znacajno ve¢i broj zenskih

ispitanika njih 80,1 % odnosno 185.
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Grafikon 2. Dob ispitanika

Dobna skupina |_|:|

231 odgovor

@ manje od 20 godina
@ 21-40 godina
@ 41-60 godina
@ G1-65 godina

Kada je rije¢ o dobnoj skupini tu prednjaci dob od 21 — 40 godina, njih ¢ak 62,3 %,
34,2 % ispitanika pripada dobi od 41 — 60 godina, 2% ispitanika su mladi od 20 godina, a
1,5 % njih su dobi od 61 — 65 godina.

Grafikon 3. PoloZaj na radnom mjestu

Polozaj na radnom mjestu

231 odgovor

rukovodedi 50 (25,5 %)

nije rukovodedi 175 (75,8 %)

Na pitanje polozaja na radnom mjestu 175 ispitanika, u postotku 75,8 %, se

izjasnilo da nisu rukovode¢i, a 25,5 % ima neku visu poziciju u svojoj organizaciji.
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Grafikon 4. Godine radnog staza

Godine radnog staza

231 odgovor

@ manje od 1 godine
@ 1-5 godina
6-10 godina
@ 11-15 godina
@ viSe od 15 godina

Sto se ti¢e godina radnog staza postotci su dosta sli¢ni. Tako je 29,9 % ispitanika
zaposleno vise od 15 godina, 25,5 % njih 1 — 5 godina radnog staza, 19 % ispitanika je
odgovorilo da radi od 11 — 15 godina, a njih 8,2 % imaju manje od jedne godine radnog

staza.

U drugom dijelu upitnika od ispitanika se trazilo da na ponudene tvrdnje daju
odgovor koji najvise odgovara njihovom misljenju te da iste tvrdnje oznace ocjenom od 1
do 5 gdje 1 oznacava potpuno nezadovoljstvo, a 5 potpuno zadovoljstvo. Kroz tablice ¢e
biti prikazani odgovori na ponudene tvrdnje koje se vezu uz meduljudske odnose unutar
organizacije, a u komentarima ¢e biti usporedeni podatci iz upitnika provedenog u

znanstvenom radu.
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Tablica 1. Zadovoljstvo ispitanika protokom informacija

TVRDNJA OCJENE
1 2 3 4 5
Jeste li zadovoljni svojim poslom? 3,9% | 6,1% |17,9% | 43,7% | 28,4%

Zadovoljan sam koli¢inom informacija koje | 6,5% | 10,4% | 30,7% | 30,3% | 22,1%

dobivam unutar svoje organizacije.

Imam dovoljno informacija o tome obavljam li | 5,6% | 10,4% | 29,9% | 28,6% | 25,5%
SVOj posao kako trebam.

Bili voljeli kada bi protok informacija unutar | 7% | 10,4% | 23,5% | 28,3% | 30,9%

organizacije u kojoj djelujete bio drugaciji?

Moj nadredeni me slusa kada razgovaram s | 8,2% | 9,1% | 16% 30,3% | 36,4%

njim/njom o problemu koji imam.

Na pitanje jesu li zadovoljni svojim poslom 28,4 % ispitanika je odgovorilo da je
potpuno zadovoljno svojim poslom, a 43,7 % ispitanika je odgovorilo da su uglavnom
zadovoljni. Njih 17,9 % je bilo ni zadovoljno, ni nezadovoljno, dok je 6,1 % ispitanika bilo
nezadovoljno. Izrazito nezadovoljno je 3,9 % ispitanika. Sto se tide informacija koje dobiju
unutar svoje organizacije 22,1 % ispitanika su potpuno zadovoljni njenom koli¢inom, dok
je u istoimenom istazivanju 2019. godine samo njih 14 % zadovoljno, 30,3 % ispitanika je
odgovorilo da je uglavhom zadovoljno koli¢inom informacija koje dobiju unutar svoje
organizacije. Njih 30,7 % je bilo ni zadovoljno, ni nezadovoljno, dok je 10,4 % ispitanika
bilo nezadovoljno. Izrazito nezadovoljstvo oznacilo je 6,5 % ispitanika. 25,5 % ispitanika
su potpuno zadovoljni koli¢inom informacija koje dobiju o tome obavljaju li svoj posao
kako treba, 28,6 % je uglavnom zadovoljno, a 29,9 % ispitanika nije ni zadovoljno ni
nezadovoljno. 10,4 % njih je nezadovoljno informacijama koje dobiju o tome rade li posao
kako treba, a 5,6 % njih izrazilo je potpuno nezadovoljstvo na tu tvrdnju. Na pitanje slusa
li ih njihov nadredeni kada razgovaraju s njim/njom o problemu kojeg imaju 36,4 %
ispitanika je oznacilo potpuno zadovoljstvo, a 30,3 % njih je uglavhom zadovoljno, 16 %
Ispitanika nije ni zadovoljno ni nezadovoljno, 9,1 % je nezadovoljno paznjom Koju njihov

nadredeni usmjeruje na problem koji zaposlenik ima, a 8,2 % ispitanika je izrazito
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nezadovoljno. 21 % ispitanika bi promijenilo protok i koli¢inu informacija koje dobiju u

SV0joj organizaciji.

Tablica 2. Meduljudski odnosi u organizaciji

TVRDNJA OCJENE
1 2 3 4 5
Ocijenite Vas$ odnos sa nadredenim. 57% | 10,9% | 18,7% | 28,7% | 39,1%

Ocijenite Va$ odnos sa ostalim suradnicima | 4,3% | 7,8% | 15,2% | 38,1% | 34,6%

unutar organizacije.

Moji nadredeni pokazuju brigu za meduljudske | 13% | 14,3% | 23,4% | 23,8% | 25,5%

odnose i1 sami pruzaju pozitivan primjer.

Moj odnos s kolegama temelji se na povjerenju, | 6,5% | 6,1% | 16,5% | 35,9% | 35,1%

uzajamnom postovanju i iskrenosti.

U mojoj organizaciji izrazito se cijene dobri | 6,9% | 13% | 28,6% | 24,2% | 27,3%

meduljudski odnosi.

Drugi dio upitnika se bazirao na meduljudske odnose, te su i same tvrdnje bile
fokusirane na odnos s nadredenima, s kolegama i samim suradnicima. Na pitanje da
ocijene svoj odnos s nadredenim 39,1 % je oznacilo odgovor koji oznafava potpuno
zadovoljstvo, 28,7 % ispitanika je potpuno zadovoljno odnosom s nadredenim, 18,7 % njih
je niti zadovoljno niti nezadovoljno, 10,9 % je nezadovoljno, a njih samo 5,7 % je u
potpunosti nezadovoljno odnosom s nadredenim. 34,6 % ispitanika i 38,1 % su potpuno
zadovoljni ili zadovoljni odnosom sa ostalim suradnicima unutar organizacije, 15,5 %
ispitanika je niti zadovoljno niti nezadovoljno istoimenim odnosom. 7,8 % njih je
nezadovoljno svojim odnosom s kolegama i suradnicima unutar organizacije dok je 4,3 %
iskazalo izrazito nezadovoljstvo odnosom s kolegama. Kada je pitanje brige nadredenih za
meduljudske odnose unutar organizacije vec¢ina ispitanika je neuodlucna, pa je tako 23,4 %
dalo odgovor ,,niti se slazem, niti se ne slazem®, a njih ¢ak 13 % i 14,3 % su dali odgovor
,he slazem se* i ,,u potpunosti se ne slazem*, 23,8 % ispitanika su uglavnom zadovoljni

brigom svojih nadredenih o meduljudskim odnosima dok je 25,5 % njih u potpunosti
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zadovoljno. dok su u znanstvenom radu 2020. godine odgovori bili znatno drugaciji, pa je
41 % ispitanika dalo odgovor ,,u potpunosti se slazem™ S tvrdnjom da moji nadredeni
pokazuju brigu za meduljudske odnose i sami pruzaju pozitivan primjer. Vecina ispitanika
njeguje iskrenu komunikaciju sa svojim kolegama unutar orgaizacije u kojoj djeluju,
odnosno njih ¢ak 35,1 % se u potpunosti slaze sa zadanom tvrdnjom da u svojoj
organizaciji imaju iskrenu i otvorenu komunikaciju sa kolegama i nadredenima, a 35,9 %
ispitanika se uglavnom slaze. Na istu tvrdnju 16,5 % ispitanika su dali odgovor da se niti
slazu niti ne slazu, a 6,1 % se ne slazu, dok se 6,5 % ispitanika u potpunosti ne slaze da se
njihov odnos s kolegama temelji na uzajamnom povjerenju, postovanju i iskrenosti. Da se
u njihovoj organizaciji izrazito cijene dobri meduljudski odnosi potvrdilo je 27,3 %
ispitanika, njih 24,2 % se uglavnom slaze s tom tvrdnjom, dok je 28,6 % ispitanika

neodluc¢no. 13 % se ne slaze, a 6,9 % ispitanika je izrazilo potpuno neslaganje s tvrdnjom

Tablica 3. Komunikacija unutar organizacije

TVRDNJA OCJENE

1 2 3 4 5

Smatrate 1i da je VaSa komunikacija sa | 3,5% |6,5% |22,5% | 37,2% | 30,3%
suradnicima/kolegama vezana uz posao uvijek

detaljna, razumljiva i lako shvatljiva?

Vjerujem da je komunikacija temelj | 0,9% |6,1% |35% |10,9% |78,7%

meduljudskih odnosa.

Komunikacija i meduljudski odnosi u mojoj | 2,2% | 13,4% | 21,2% | 27,3% | 35,9%

organizaciji me motiviraju.

Veéinu radnog vremena provodim u dobrom | 2,6% |8,2% | 14,7% | 42,4% | 32%

raspoloZenju.

Je li se za vrijeme pandemije bolesti COVID- | 13,5% | 8,3% | 38,7% | 24,3% | 15,2%

19 promijenila  komunikacija 1 podrska

menadZzmenta u Va$oj organizaciji?
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Kada se osvrnemo na komunikaciju sa suradnicima i kolegama 30,3 % ispitanika
smatra da je ista razumljiva, detaljna i lako shvatljiva, 37,2 % njih se uglavnom slaze s tom
tvrdnjom, dok je samo 3,5 % ispitanika u istrazivanju dalo odgovor da se u potpunosti ne
slaze s navedenom tvrdnjom. Cak 78,7 % njih vjeruju da je komunikacija temelj
meduljudskih odnosa, dok je na isto pitanje u komparativnom istrazivanju 95 % ispitanika
dalo potvrdan odgovor. 10,9 % ispitanika se uglavnom slazu, 3,5 % ispitanika se niti slaze
niti ne slaze da vjeruju da je komunikacija temelj meduljudskih odnosa. 13,4 % njih se ne
slaze s navedenom tvrdnjom, dok 0,9 % se u potpunosti ne slaze. Najveéi postotak
ispitanika smatra kako ih komunikacija i meduljudski odnosi u njihovoj organizaciji
motiviraju njih 35,9 %, dok se 27,3 % ispitanika uglavnom slaze da ih komunikacija
motivira. Veoma je vazno napomenuti kako je dosta velik postotak onih koji ne smatraju
da ih komunikacija motivira (13,4 %) i onih koji nisu sigurni §to bi odgovorili (21,2 %), iz
¢ega je vidljivo da imamo i djelatnike koji imaju drugacije prioritete kad je motivacija u
poslovnoj sredini u pitanju. Na tvrdnju da veéinu radnog vremena provode u dobrom
raspolozenju 32 % i 42,4 % ispitanika se u potpunosti i uglavnom slazu, dok se 14,7 %
ispitanika niti slaze s tom tvrdnjom niti ne slaze. 8,2 % njih se ne slaze s tvrdnjom da su
veéinu radnog vremena dobro raspolozeni, dok je znatno manji postotak onih koji se u
potpunosti ne slazu (2,6 %). Na pitanje o komunikaciji i podrSci menadZmenta za vrijeme
pandemije bolesti COVID-19 ¢ak 38,7 % ispitanika nije bilo sigurno jeli se komunikacija
promijenila ili nije, dok je njih 13,5 % sigurno da se nije promijenila, a samo 1,7 % vise
ispitanika se slazu da su dobili i podrsku i komunikaciju koja im je pomogla da se

prilagode nastaloj situaciji.
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Grafikon 5. Prikazuje rezultate pitanja ,,Sto vas najviSe pokrece na veéi angaZzman i

zadovoljstvo na poslu?

Sto vas najvise pokreée na veéi angazman i zadovoljstvo na poslu?
228 odgovora

® kolege i timski rad

@ priznanje i pohvala nadredenih
© placaibonusi

@ izazoni radni zadatci

@ Rad sa djecom

® Sve od navedenog

® Sve navedeno

& Unutarnja motivacija i zanimanje za o...

12V

Na pitanje ,,Sto vas poti¢e na veéi angazman na poslu? 33,8 % ispitanika
odgovorilo je da ih poti¢u kolege i timski rad, dok je 26,8 % njih reklo da ih poticu placa i
bonusi, 16,7 % da ih pokrecu priznanja i pohvale nadredenih, dok je njih 16,2 % reklo da

ih na veé¢i angazman i zadovoljstvo na poslu poti¢u izazovni radni zadatci.
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Grafikon 6. Prikazuje rezultate pitanja ,,Koji je Vas najvaZniji faktor prilikom

odabira radnog mjesta?*

Koji je Vas najvazniji faktor prilikom odabira radnog mjesta?
230 odgovora

® plada

@ dobri meduljudski odnosi

© radno viijeme

@ Zvanje za koje sam se obrazovala
@ Sve navedeno

® Kreativnost, zadovoljstvo dobro obawl. ..
® zadowoljstvo

@ Osobno zadovoljstvo

13V

Na pitanje ,,Koji je vas najbitniji faktor prilikom odabira radnog mjesta?* 37,8 %
odgovorilo je da su najbitniji meduljudski odnosi, na drugom mjestu kao najbitniji faktor
kod odabira posla je placa za koju je odgovorilo 34,8 % ispitanika, odnosno njih 80.
Takoder, kao najbitniji faktor prilikom odabira radnog mjesta 18,3 % ispitanika je reklo da
je to radno vrijeme, 7,5 % ispitanika je odgovorilo da su im najvazniji svi navedeni faktori,

a 1,6 % da je to osobno zadovoljstvo.
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Grafikon 7. Prikazuje odgovore na pitanje ,,Sto biste promijenili unutar svoje

organizacije?*

Sto biste promijenili unutar svoje organizacije?
222 odgovora

® kolege
@ nadredene
) protok informacija i komunikaciju
® placu
@ Nista
@ Nista
@ Trenutno nista
® Nista

G

Veéina ispitanika odnosno njih 39,6 % odgovorilo je da bi promijenilo protok

1”2V

informacija i komunikaciju dok bi njih 36 % promijenilo placu unutar svoje organizacije.
Takoder, u upitniku koji je raden 2019. godine njih 38 % na isto pitanje je odgovorilo da bi
promijenilo protok informacija, 31 % bi promijenilo nadredene, a niti jedan odgovor nije
ukljuc¢ivao plac¢u. U jednom i drugom upitniku je potvrdena teza da zaposlenici najvise
uzimaju u obzir komunikaciju sa nadredenima i kolegama i opCeniti protok informacija u

organizaciji.
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Grafikon 8. Prikazuje rezultate svih odgovora na pitanje ,Smatrate li da ste od

svojih nadredenih dobili dovoljno informacija vezanih uz pandemiju Covid-19?¢

Smatrate li da ste od svojih nadredenih dobili dovoljno informacija vezanih uz pandemiju Covid-19?
229 odgovora

® DA
® NE
Niko to ne zna

@ Vise od telekomunikacija kao i svi
mislim. Od svoje firme sam dobila
nacin daljnjeg provodenja rada i kom...

@ Skupa im dezinfekcija.covid im je izbio
lowu iz takujina

@ nije niti bila potrebna

@ Nisam dobila nikakve informacije

S obzirom na situaciju koja nas je zadesila u prethodne dvije godine u upitniku su
postavljena dva pitanja na koja su ispitanici trebali odgovoriti sa da ili ne, a ticu se
pandemije Covid-19. Na pitanje ,,Smatrate li da ste od svojih nadredenih dobili dovoljno
informacija vezanih uz pandemiju Covid-19?* njih 140 odgovorilo je da su dobili sve
potrebne informacije vezane uz ovu bolest, dok je njih 36,2 %, odnosno ¢ak 83 ispitanika,

dalo negativan odgovor.
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Grafikon 9. Prikazuje odgovore na pitanje ,,U ovakvoj situaciji osjecate li se dovoljno

sigurno na svom radnom mjestu?«

U ovakvoj situaciji osjecate li se dovoljno sigurno na svom radnom mjestu?
231 odgovor

® DA
® NE

Na pitanje osjecaju li se sigurno na svom radnom mjestu 39,4 % ispitanika je
odgovorilo da se ne osje¢a sigurno, a 60,6 % se ipak osjeCa sigurno unato¢ nastaloj
situaciji. Filtriranjem odgovora na ova dva pitanja potvrdena je i hipoteza 4., odnosno
isptanici su potvrdili da su dobili dovolnu koli¢inu informacija od svojih nadredenih o

pandemiji i da se osjecaju sigurno na svom radnom mjestu.
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Grafikon 10. Prikaz odgovora na tvrdnju ,,Veéinu ljudi s kojima radim volim susresti

nakon radnog vremena.*

Vecinu ljudi s kojima radim volim susresti nakon radnog vremena. @

231 odgovor

155 (67,1 %)

T7(333 %)

0 50 100 150 200

Rezultati odgovora potvrduju hipotezu koja kaze da ispitanici vecinu ljudi s kojima
rade vole sresti nakon radnog vremena. 67,1 % je odgovorilo da u svoje slobodno vrijeme
vole sresti svoje kolege, ali njih 77, odnosno 33,3 % je dalo negativan odgovor. U
istoimenom upitniku provedenom u znanstvenom radu 2020. godine njih znatno manje
odnosno 24 % je reklo da vole sresti svoje kolege, dok je njih 43 % odgovorilo da ne voli,

ostalih 33 % je odgovorilo da nisu sigurni.
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Grafikon 11. Prikaz svih odgovora na pitanje ,,Sto bi Vas motiviralo da radite bolje i

kvalitetnije?*

Sto bi Vas motiviralo da radite bolje i kvalitetnije? (moze vise odgovora) |D

230 odgovora

bolja placa i stimulativno nagr.... 1411(61,3 %)
kvalitetan i obziran rukovoditelj
ugadnija radna okalina i balji...
moguénost strucnog usavrgav...

bolja oroanizacija rada

84 (36,5 %)
76 (33 %)
T7 (33,5 %)

Bolja placa , da sevise radnik... |1 (0,4 %)
Nemogu bolje |1 (0,4 %)
Smatram da dajem Maximum.... |1 (0,4 %)
Nista|—1 (0,4 %)
Da zadivi pravna driava |1 (0,4 %)

0 50 100 150

Da bi ih najviSe motivirala placa i stimulativno nagradivanje odgovorilo je 61,3 %
ispitanika, dok 36,5 % ispitanika je reklo da bi ih motivirala ugodnija radna okolina i bolji
meduljudski odnosi, takoder prednjate i1 odgovori kao S§to su moguénost stru¢nog
usavrSavanja i bolja organizacija rada $to je oznalilo nesto vise od 33 % ispitanika.
Posljedica izostanka motivacije je manja produktivnost i manja uspjeSnost rada. 1z
odgovora ispitanika vidljivo je da su meduljudski odnosi i komunikacija medusobno

povezani i da mogu uvelike utjecati jedno na drugo.
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7.1. RASPRAVA

Na osnovu provedenog istrazivanja vidimo da veéina ispitanika cijeni dobre
meduljudske odnose i dobru komunikaciju s nadredenima i sa suradnicima ili kolegama.
Motivacija je usko vezana za zadovoljstvo, tako kroz ovo istrazivanje vidimo da ispitanike
uglavnom motivira dobro raspolozenje na radnom mjestu, iskrena i otvorena komunikacija
s kolegama i opéenito dobri meduljudski odnosi. Sve ¢etiri hipoteze koje su postavljene na
pocetku istrazivanja su potvrdene odgovorima ispitanika. A odgovori koji su usporedivani
sa istrazivanjem provedenim kroz znanstveni rad 2020. godine se ne razlikuju se u velikoj

mjeri.

S obzirom da ljudi provode dosta vremena na radnom mjestu vazno je kakvi su
meduljudski odnosi unutar njihovih organizacije. Ponekad losi odnosi dovode do pada
motivacije, do nezadovoljstva, stresa i samog pada produktivosti, stoga je vazno da sami
menadzment njeguje dobre odnose i da sami nadredeni budu pozitivan primjer svojim

zaposlenicima. [10]

Hipoteza 1. koja glasi ,,Ispitanici u svojim organizacijama izrazito cijene dobivanje
povratnih informacija 0 svom radu“ je potvrdena. Na tvrdnju ,,Zadovoljan sam koli¢inom
informacija koje dobivam unutar svoje organizacije“ 52,5 % ispitanika je dalo pozitivan
odgovor, a 47,5 % njih se ne slaZe s istoimenom tvrdnjom. Pozitivan odgovor na tvrdnju
,Imam dovoljno informacija o tome obavljam li svoj posao kako trebam® dalo je 54,1 %
ispitanika, dok preostalih 45,9 % ispitanika tvrdi da nema dovoljno informacija o tome
obavljaju li svoj posao kako treba. Na pitanje ,,Bili voljeli kada bi protok informacija
unutar organizacije u kojoj djelujete bio drugaciji?* 49,2 % ispitanika su dali potvrdan
odgovor, a 50,8 % su zadovoljni protokom informacija unutar svoje organizacije. lako je
hipoteza potvrdena zabrinjavaju¢i su postotci onih koji nisu zadovoljni koli¢inom i
razumijevanjem informacija koje su dobili u svojoj organizaciji. Putem komunikacije
dobivaju se i pruzaju informacije. Povratne informacije su bitan element koji nam
omogucuje snalazenje u okolini. Uc¢inkovitost komunikacije ovisi o tome interpretira li
primatelj posiljateljevu poruku na onaj nacin na koji to posiljatelj zeli. U svim fazama
procesa komuniciranja mogu se pojaviti smetnje koje smanjuju lakse shvacanje informacije

i dovode do krivog prenosenja informacija na radnom mjestu. [14]
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Odgovorima iz tvrdnje ,Moj odnos s kolegama temelji se na povjerenju,
uzajamnom poStovanju i iskrenosti“ potvrdena je hipoteza 2., odnosno dokazano je da
vecina ispitanika njeguje iskrenu komunikaciju sa svojim kolegama unutar orgaizacije u
kojoj djeluju, odnosno njih ¢ak 35,1 % se u potpunosti slaze sa zadanom tvrdnjom, 35,9 %
ispitanika se uglavnom slaze. Na istu tvrdnju 16,5 % ispitanika su dali odgovor da se niti
slazu niti ne slazu, a 6,1 % se ne slazu, dok se 6,5 % ispitanika u potpunosti ne slaze da se
njihov odnos s kolegama temelji na uzajamnom povjerenju, poStovanju i iskrenosti.
Uspjesan timski rad temelji se na realizaciji dogovorenih ciljeva i definiranim
ulogama c¢lanova tima. Bez obzira na to Sto je katkad prisutan nesklad u radnom
okruzju, vazno je provoditi i pridrzavati se pravila rada u timu, da se trajno ne
naru$e odnosi izmedu ¢lanova. Pridrzavanje smjernica uspostavljenih radnih zadataka
smanjuje napetosti medu upravljackim strukturama i djelatnicima. Opisani nacin rada

omogucava visoku kvalitetu zadovoljstva djelatnika. [7]

Hipoteza 3. koja glasi ,,Vise od 60 % ispitanika vjeruje da je komunikacija temelj
meduljudskih odnosa je potvrdena. Ukoliko uzmemo u obzir odgovore ,,U potpunosti se
slazem* i ,,Uglavnom se slazem® postotak ispitanika koji vjeruju da je komunikacija temelj
meduljudskih odnosa iznosi 89,6 %, a njih samo 10,4 % se ne slaze sa zadanom tvrdnjom.
U istrazivanju provedenom u znanstvenom radu 95 % ispitanika je odgovorilo da smatraju
da je komunikacija temelj meduljudskih odnosa, a samo 5 % njih se ne slaze s tom
tvrdnjom. Ucinkovita komunikacija je Osnova za razvoj interne organizacije, ali i klju¢an
faktor za postojanje u neizvjesnoj okolini, stoga je komunikacija vazan ¢imbenik kako u
ponasanju menadzera, tako i u funkcioniranju cijeloga organizacijskog sustava. U
organizacijama se poslovna komunikacija realizira unutar i izvan nje same.
Komunikacijski dogadaj unutar organizacije moZze imati dva tijeka: formalni i neformalni.
Kako bi organizacijska komunikacija bila uspjeSna, potrebno je poznavanje jezika,
provodenje interakcijskih vjezba te posjedovanje kulturnog znanja svih sudionika

komunikacije i zaposlenika organizacije. [10]

Pitanja ,,U ovakvoj situaciji osjecate li se dovoljno sigurno na svom radnom
mjestu?* i ,,Smatrate li da ste od svojih nadredenih dobili dovoljno informacija vezanih uz
pandemiju Covid-19?* dovode do hipoteze 4., koja je potvrdena. Da se osje¢a dovoljno
sigurno na svom radnom mjestu 60,6 % ispitanika je odgovorilo da jesu, a 61,1 %

ispitanika smatra da su dobili dovoljnu koli¢inu potrebnih informacija vezanih uz
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pandemiju Covid-19. Komunikacija je u tijesnoj vezi sa svim podru¢jima ljudskog zivota i
djelovanja. Ne postoji segment privatnog, a tako ni organizacijskog djelovanja u kojem
komunikacija nije bitna. Samom komunikacijom postizu se organizacijski ciljevi pa je
stoga vrlo bitno da komunikacija bude uspjesna. Ona se opisuje pojmovima kao §to je

prijenos informacija, ali i pojmovima kao §to su razmjena osjecaja i ideja. [10]

Vidljivo je da se vecina ispitanika slaze na tvrdnju o koli¢ini informacija koje
dobiju o tome rade li svoj posao kako treba, ali je takoder vidljivo da je skoro 30 % njih
neodlu¢no izmedu tvrdnje ,,uglavnom se slazem* i ,,niti se slazem niti se ne slazem*, dok
je u usporedivackom znanstvenom radu njih ¢ak 61 % reklo da imaju dovoljno informacija
0 tome obavljaju li svoj posao kako treba. 30,9 % ispitanika bi promijenilo protok
informacija unutar organizacije u kojoj djeluju, a samo njih 7 % je zadovoljno. Kada
govorimo u tvrdnji da ih njihov nadredeni slusa dok pric¢aju o problemu koji imaju, 36,4 %
ispitanika se u potpunosti slaze s tvrdnjom, dok je njih 8,2 % na skali dalo najnizu ocjenu,
2020. godine ta brojka je bila samo 2 %. 2020. godine u istrazivanju provedenom u
znantsvenom radu 41 % ispitanika je bilo u potpunosti zadovoljno brigom svog
nadredenog o meduljudskim odnosima unutar organizacije, dok je ove godine ta brojka
manja, njih 25,5 % je izrazilo potpuno nezadovoljstvo. Oscilacije u postotcima nisu velike,
ukoliko se u obzir uzme situacija u kojoj se cijeli svijet nasao, kako u poslovnom tako i u
privatnom zivotu, te je bilo potrebno neko vrijeme da se nadredeni ali i sami zaposlenici
prilagode novom nacinu rada. Na pitanje o odnosu s kolegama, i vole li ih sresti nakon
radnog vremena, 61 % ispitanika Se u potpunosti slozilo s tom tvrdnjom, dok je u
znanstvenom radu samo 24 % ispitanika bilo Zeljno sresti kolege u svoje slobodno vrijeme.
Druzenja timova ¢esto dovedu do pozitivne reakcije unutar timova koji zajedno djeluju,
druzenjem se stvara bolja komunikacija i van posla, a time se razvijaju i bolji meduljudski
odnosi. [12]

Kada se promatra organizacija i motivacija za rad, menadzer je od krucijalne
vaznosti. Menadzer ljudskih potencijala treba §to bolje razumjeti ponaSanje pojedinaca u
organizaciji kako bi mogao utjecati na njihovo ponaSanje koje se treba usuglasiti s
organizacijskim ciljevima. Kao rezultat motivacije za rad javlja se proizvodnost
zaposlenika koja se povecava povecanjem motivacije pa se zakljuCuje da je motiviranje

zaposlenika klju¢ ostvarivanja organizacijskih ciljeva. [17]
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Kvalitetnom komunikacijom osiguravaju se dobri odnosi unutar organizacije,
osigurava se povjerenje svojih zaposlenih koji svakodnevno doprinose sistemu rada.
Nakon S$to se osigura detaljan protok informacija moéi ¢e se osigurati i kvalitetni
meduljudski odnosi koji ¢e zasigurno kasnije doprinositi u daljnjim procesima proizvodnje.

[15]
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8. ZAKLJUCAK

Komunikacija nas svakodnevno okruzuje i kao takva sastavni je segment naseg
zivota i kao takva predstavlja osnovu svih meduljudskih odnosa. Od pocetka svog
postojanja covjek nastoji prenijeti informacije na razliite nacine, kako verbalnom tako i
neverbalnom komunikacijom. Kuvalitetha komunikacija neophodna je za dobre
meduljudske odnose kako u organizaciji u kojoj djelujemo tako i u naSem privatnom
zivotu. Za uspjesnost i produktivnost organizacije uz komunikaciju vazna je i sama
motivacija zaposlenika, §to je zaposlenik motiviraniji to ¢e biti i efikasniji njegov rad. Na
motivaciju zaposlenika utjecu razliciti faktori, ali svakako najbitniji su sami odnosi sa
kolegama i/ili nadredenima. MenadZzment svake organizacije je taj koji je zasluzan za
stvaranje, dobre radne atmosfere kao i pravilne komunikacije. Uspjesno provedena
komunikacija u organizaciji temelj je za dobru radnu atmosferu, uspjesnost u ispunjenju
zadataka te samih ciljeva organizacije. Bez dobrih komunikacijskih vjestina ne mogu se
posti¢i postavljeni ciljevi, zbog toga je vazno da svaki nadredeni ali i zaposleni u

organizaciji razvijaju komunikaciju i njene vjestine.

U istrazivanju pomocu anketnog upitnika, u kojem je sudjelovalo 230 ispitanika,
pokusalo se doznati, koliko povratne informacije i sami meduljudski odnosi kao 1
komunikacija imaju utjecaj na zadovoljstvo zaposlenika u organizaciji. Na poc¢etku samog
istrazivanja su postavljene Cetiri hipoteze koje su filtriranjem i obradom odgovora sve

dokazane.

Prema dobivenim rezultatima vidljivo je da vecina zaposlenika smatra kako je
komunikacija temelj meduljudskih odnosa, te kako izrazito cijene dobre meduljudske
odnose u svojim organizacijama. 78,7 % ispitanika odgovorilo je da se u potpunosti slazu s
tvrdnjom ,,Vjerujem da je komunikacija temelj meduljudskih odnosa®, a njih samo 0,9% je
reklo da se u potpunosti ne slazu s istoimenom tvrdnjom. Na pitanje koji je njihov
najvazniji faktor kod odabira radnog mjesta ¢ak 37,8 % ispitanika je dalo odgovor da su im
najvazniji meduljudski odnosi, a na drugom mjestu sa 34,8 % glasova ispitanika je placa.
Ovakvi rezultati pokazuju da su za vece zadovoljstvo i bolju motivaciju na poslu presudni

meduljudski odnosi i sama komunikacija s kolegama i/ili nadredenima. Ipak treba nas
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zabrinuti veliki postotak ispitanika koji nisu zadovoljni komunikacijom i meduljudskim

odnosima.

Meduljudski odnosi i zadovoljstvo poslom su usko povezani, jer bez dobrih
meduljudskih odnosa nema ni zadovoljstva ni same produktivnosti na poslu. Ljudi su
najve¢i potencijali svake organizacije. Zadovoljni zaposlenici ne napustaju svoje
organizacije ve¢ svojim djelovanjem svakodnevno doprinose samoj efikasnosti i

uspjesnosti svoje poslovne organizacije.

Organizacije koje zele opstati i rasti trebaju ulagati u sebe i redovito preispitivati i

popravljati komunikaciju unutar nje same.
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PRILOG 1

U nastavku se nalazi anketa izradena pomoc¢u Google obrasca u svrhu istrazivanja za
ovaj diplomski rad. Naziv ankete je ,,Utjecaj povratnih informacija na meduljudske odnose
na radnom mjestu. URL: https://docs.google.com/forms/d/19zalxSC6aG-
zyBWkhwsQR3078ufgR80GtX0g300ilbU/edit

Ova anketa je anonimna,te ¢e podatci biti namjenjeni u svrhu istrazivanja vezanog za
moj diplomski rad. Cilj ankete je uociti probleme s kojima se zaposlenici susreu na
poslu i uvidjeti koliko su zadovoljni odnosom sa kolegama i/ili svojim nadredenima,te
prikazati koliko povratne informacije utje¢u na meduljudske odnose na samom radnom

mjestu.

Molimo Vas da oznacite po jedan od ponudenih odgovora za svako pitanje koje po

VaSem misljenju najbolje odgovara Vasem slucaju.

Spol
o musko

o zensko

Dobna skupina

o manje od 20 godina
o 21 — 40 godina

o 41 — 60 godina

o 60 — 65 godina

Polozaj na radnom mjestu
o rukovodedi

0 nije rukovodeci

Godine radnog staza
o manje od 1 godine
o 1—5godina

o 6 — 10 godina
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o 11 —15 godina

o vise od 15 godina

Molimo Vas da na ljestvici od 1 do 5, gdje 1 oznacava potpuno nezadovoljstvo, a 5

potpuno zadovoljstvo, oznacite broj koji izrazava Vase nezadovoljstvo ili zadovoljstvo:

Jeste li zadovoljni svojim poslom?
1 2 3 4 5

o 0O O o 0O

Zadovoljan sam koli¢inom informacija koje dobivam unutar svoje oragnizacije.
1 2 3 4 5

o 0O O o 0O

Imam dovoljno informacija o tome obavljam li svoj posao kako trebam.
1 2 3 4 5

o 0O O o 0O

Ocijenite Vas odnos sa nadredenim!
1 2 3 4 5

o 0O O o 0O

Ocijenite Va$ odnos sa ostalim suradnicima unutar organizacije!
1 2 3 4 5

o 0O O o 0O

Vecinu ljudi s kojima radim volim susresti nakon radnog vremena.
o DA
o NE

Moji nadredeni pokazuju brigu za meduljudske odnose 1 sami pruZaju pozitivan primjer.
1 2 3 4 5

o 0O O o 0O



Moj odnos s kolegama temelji se na povjerenju,uzajamnom postovanju i iskrenosti.

Smatrate 1i da je Vasa komunikacija sa suradnicima/kolegama vezana uz posao uvijek

detaljna,razumljiva i lako shvatljiva?

Sto vas najvise pokrece na veéi angazman i zadovoljstvo na poslu?
o kolege i timski rad

O priznanje i pohvala nadredenih

o placa 1 bonusi

O izazovni radeni zadatci

o ostalo..

Koji je Vas najvazniji faktor prilikom odabira radnog mjesta?
o placa

0 dobri meduljudski odnosi

o radno vrijeme

o ostalo..
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Sto biste promijenili unutar svoje organizacije?
o kolege

0 nadredene

o protok informacija i komunikaciju

o placu

U mojoj organizaciji izrazito se cijene dobri meduljudski odnosi.

Smatrate li da ste od svojih nadredenih dobili dovoljno informacija vezanih uz pandemiju
Covid-19?

o DA

o NE

U ovakvoj situaciji osjecate li se dovoljno sigurno na svom radnom mjestu?

o DA
59



o NE

Sto bi Vas motiviralo da radite bolje i kvalitetnije? (moZe vise odgovora)
o bolja placa i stimulativno nagradivanje

o kvalitetan i obziran rukovoditelj

o ugodnija radna okolina i bolji meduljudski odnosi

0 mogucnost stru¢nog usavrsavanja i obrazovanja

o bolja organizacija rada

o ostalo..
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