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Vaznost interne komunikacije za poduzece

SAZETAK

Tema ovog zavrSnog rada je definirati poslovnu komunikaciju i ispitati vaznost poslovne
komunikacije za poduzeée. U svrhu istrazivanja kreiran je anketni upitnik koji je distribuiran
zaposlenicima u poduze¢u HEP Elektra d.0.0. Pogon Osijek. U istrazivanju je sudjelovalo ukupno
25 ispitanika oba spola, neovisno o zivotnoj dobi, razini obrazovanja i radnom stazu. Sam pojam
komunikacije oznacava vjestinu Covjeka koja mu omogucuje da definira sam sebe u zivotnom
okruzenju. Komunikacija unutar poduzeca klju¢na je komponenta za uspjesnost poslovanja,
predstavlja sustav koji utjece na cjelokupnu organizaciju, a smatra se uc¢inkovitom ako je usmjerena
na postizanje ciljeva organizacije, odnosno poduzeca. U sustini, svrha ucinkovite poslovne
komunikacije je poboljsanje internih procesa rada, minimiziranje pogresaka i ispunjavanje
organizacijskih ciljeva. Prema rezultatima istrazivanja uoceno je da zaposlenici poduzeca
komunikaciju s nadredenima smatraju izuzetno vaznom, isto kao i komunikaciju s radnim
kolegama. Dobra komunikacija pozitivno utjee na produktivnost i razvoj konkurentnosti
poduzeca, no odrzavanje kvalitetne komunikacije duznost je nadredenih osoba, stoga se od njih
o¢ekuju jake komunikacijske vjeStine i vjestine upravljanja. S obzirom na to koliko vremena
zaposlenici provode u prisutnosti jedni drugih, vazno je promicati razvoj dobrih odnosa na radnom
mjestu jer pozitivno utjece na povecanje morala i motivacije zaposlenika, te povecava vjerojatnost

dobre suradnje i medusobnog postovanja.

Kljuéne rije¢i: interna komunikacija, komunikacija, poduzece, poslovna komunikacija.



The importance of internal communication for the company

ABSTRACT

The topic of this final thesis is to define business communication and examine the importance of
business communication for the company. For the purpose of research, a survey questionnaire was
created and distributed to employees of the company HEP Elektra d.o.0. Osijek plant. A total of 25
respondents of both sexes participated in the research, regardless of age, level of education and
work experience. The very concept of communication means the skill of a person that allows him
to define himself in the living environment. Communication within the company is a key
component for business success, it represents a system that affects the entire organization, and it is
considered effective if it is aimed at achieving the goals of the organization, that is, the company.
Essentially, the purpose of effective business communication is to improve internal work processes,
minimize errors and meet organizational goals. According to the results of the research, it was
observed that company employees consider communication with their superiors extremely
important, as well as communication with work colleagues. Good communication has a positive
effect on productivity and the development of a company's competitiveness, but maintaining
quality communication is the duty of superiors, therefore strong communication and management
skills are expected from them. Considering how much time employees spend in each other's
presence, it is important to promote the development of good relationships in the workplace
because it positively affects the increase in employee morale and motivation, and increases the

likelihood of good cooperation and mutual respect.

Keywords: internal communication, communication, company, business communication.
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1. Uvod

Komunikacija je fundamentalna vjestina ¢ovjeka koja mu omogucuje da definira sam sebe u
zivotnom okruzenju kroz ucenje, prenosenje znanja, izrazavanje osjecaja, misli, zelja i ideja.
Komunikacija unutar poduzeca klju¢na je komponenta za uspjesnost poslovanja, sto je dokazano
kroz brojna istrazivanja. Ricks i Gow, autori djela Business Communication: Systems and
Applications, definiraju poslovnu komunikaciju kao sustav koji utjee na promjenu unutar
cjelokupne organizacije. Svaka interakcija, neovisno o vrsti, ako se dogada u poslovnom okruzenju,
moze se smatrati poslovnom komunikacijom. U¢inkovita poslovna komunikacija odnosi se na bilo
koju vrstu razmjene informacija unutar i izvan organizacije usmjerenu na postizanje poslovnih
ciljeva. U sustini, svrha ucinkovite poslovne komunikacije je poboljsati interne procese,

minimizirati pogreske i ispuniti organizacijske ciljeve.

Cilj ovog zavrSnog rada je definirati pojam komunikacije i poslovne komunikacije, te istraziti

vaznost poslovne komunikacije za poduzece.

Rad se sastoji od sedam dijelova. U prvom, uvodnom dijelu ukratko se definira komunikacija i
poslovna komunikacija, te se prikazuju ciljevi i struktura zavr$nog rada. U drugom dijelu se
obraduje komunikacija kroz analizu podataka prikupljenih pretrazivanjem strucne literature. Treci
dio rada prikazuje metodologiju istraZivanja, dok se u cetvrtom dijelu prikazuju rezultati. Peti dio
rada, rasprava, donosi prikaz osnovnih ¢injenica o poslovnoj komunikaciji koje se iznose sukladno
prethodno prikazanim rezultatima. Sesti dio prikazuje skraéeni zakljutak ovog rada, ograni¢enja
istrazivanja i preporuke za buduca istrazivanja. U sedmom dijelu abecednim redom i prema

harvardskom stilu citiranja prikazana je sva literatura koristena u izradi.



2. Vaznost interne komunikacije za poduzece

Komunikacija predstavlja jednosmjerni ili dvosmjerni proces, ¢ija uspje$nost ovisi o posjedovanju
vjestina prenosenja poruke, te aktivnog sluSanja i promatranja osobe koja prenosi poruku, kako bi

se ista razumjela na pravi na¢in (Lupis, 2002., van Ruler, 2018).

3.1. Pojam komunikacije

Znacenje pojma komunikacija prvenstveno se odnosi na proces stvaranja psiholoskog, kulturnog i
drustvenog znacenja poruka koje se prenose. Odnosi se na nacin na koji se poruke razumiju
intelektualno, te kako nastaju 1 kako se rjeSavaju nejasnoce (Rosengren, 2000). Proces
komunikacije dogada se s razlogom, ne dogada se bez smisla, a ljudima omogucuje stvaranje i
koriStenje znacenja u tumacenju dogadaja. Svaki pojedinac komunicira na razli€ite nacine, jer
proces stvaranja 1 razumijevanja znacenja je individualan, S§to pojam komunikacije cini

visedimenzionalnim (Littejohn, 1992).

Komunikacija je rije¢ koja je jednaka na gotovo svim jezicima, a potjeCe od latinske rijeci
communicare, Sto znaci ,dijeliti“, ,dijeliti s, ,uciniti opcéenito dostupnim* ili ,,zajedno
raspravljati®, te od izvedenice rijeci communis §to znaci ,,javni‘‘ (Kraljevi¢, 2014, van Ruler, 2018).
Komunikacija predstavlja jednu od najvaznijih komponenti ¢ovjekova Zivota jer omogucéuje
covjeku da uci, prenosi znanje, izrazi misli, osje¢aje zelje i ideje, te da definira sam sebe u vlastitom

zivotnom okruzenju (Leinert — Novosel, 2012).

Tri aspekta komunikacije:

e Komunikacija kao jednosmjerni proces izgradnje znacenja, u kojem posiljatelj pokusava
konstruirati ili rekonstruirati znacenje koje je razvio primatel;.

e Komunikacija kao dvosmjerni proces izgradnje znacenja, u kojem dvoje ili vise ljudi zajedno
konstruiraju nova znacenja.

o Komunikacija kao visesmjerni dijakronijski proces izgradnje znaCenja, u kojem je fokus na

kontinuiranom razvoju samog znacenja (van Ruler, 2018).



Komunikacija je dio zivota, dinamican proces prijenosa poruka koji se dogada svugdje i stalno,
izmedu dvije ili viSe osoba, verbalno ili neverbalno, namjerno ili nenamjerno, odnosno ne moze se
ne dogadati. Susret dvije osobe uvjet je za odvijanje procesa komunikacije, bez obzira na koji se
nac¢in ona odvija ili odbija, jer i odbijanje komuniciranja takoder predstavlja komunikaciju (Sorta-
Bilajac, Sorta, 2013).

Pet postulata komunikacije:

e nemoguce je ne komunicirati,

e sadrzaj i odnosni aspekt obavezne su komponente komunikacije,
e interpretacija interakcije komunikatora uvjetuje narav odnosa,

e komunikacija se dijeli na verbalnu i neverbalnu,

¢ komunikacija moze biti komplementarna ili simetri¢na (Kelemini¢, Pordevié, Bras, 2016).

3.2. Komunikacijski proces

Prijenos poruke odvija se kroz razli¢ite komunikacijske kanale, odnosno medije, koji predstavljaju
put prijenosa poruke od posiljatelja do primatelja. Komunikacijski kanal ili medij moZe biti sam
posiljatelj poruke, pismo, masovni mediji, druStvena mreza, pametni telefon, e-mail i sl. (Kraljevic,
2014). Temeljni elementi koji ¢ine proces komunikacije (Slika 1) su posiljatelj poruke, poruka i

sredstvo komuniciranja, primatelj poruke i povratna informacija (Miljkovi¢, 2002).

Komunikacijski proces pocinje s posiljateljem i zavrSava s primateljem. Posiljatelj je pojedinac,
grupa ili organizacija koja inicira komunikaciju. lzvor je odgovoran za uspjeh poruke, a iskustva,
stavovi, znanje, vjestine, percepcije i kultura posiljatelja utje€u na poruku. Odabrane pisane rijeci
ili izgovorene rijeci ili neverbalni jezik najvazniji su u osiguravanju interpretacije poruke od strane

primatelja na nacin na koji ju je posiljatelj namjeravao poslati (Burnett & Dollar, 1989.).



——.  Poruka koja se Primljena
ﬁ? treba slat poruka ?\ﬁ\\%

a1 S
A\Q jpogiﬁate'j Kanal Primatelj @,\7
Kodiranje Dekodiranje
oruke oruke
b Sum .

Povratna informacija

Slika 1. Proces komunikacije (lzvor: https://docplayer.rs/docs-
images/106/173810109/images/65-0.jpQg)

Prvi korak u procesu komunikacije je kodiranje poruke, sto znaci prevodenje informacija u poruku
u obliku simbola koji predstavljaju ideje ili koncepte koji se pretvaraju u poruku koja se prenosi.
Simboli koji se koriste mogu biti jezik, gesta ili rijeci, a odabir simbola temelji se na onome $to
posiljatelj Zeli prenijeti 1 pretpostavkama Sto primatelj moZe razumjeti. Uspjesno kodiranje poruke
ovisi 0 sposobnosti posiljatelja da mentalno vizualizira komunikaciju iz gledista primatelja poruke.
Na samom pocetku prijenosa poruke, posiljatelj odabire vrstu komunikacijskog kanala (usmeni,
pismeni, vizualni). Uobi¢ajeni kanali ukljucuju telefon i razne pisane oblike kao $to su dopisi,
pisma i izvjes¢a. Ucinkovitost razli¢itih kanala varira ovisno o karakteristikama komunikacije. U
slucajevima kada je potrebna neposredna povratna informacija, usmeni komunikacijski kanali su
ucinkovitiji jer se sve nesigurnosti mogu razjasniti na licu mjesta. U situaciji u kojoj se poruka
mora dostaviti ve¢em broju ljudi, pisani kanali su ¢esto u¢inkovitiji. Odabirom neprikladnog kanala

postoji vjerojatnost da poruka nece do¢i do pravih primatelja na pravi nacin (Bovee, Thill, 1992).

Vazna pitanja u odabiru komunikacijskog kanala (Bovee, Thill, 1992.):
e Koliko je poruka hitna?

e Koliko je hitna povratna informacija?



e Dali je potrebna dokumentacija ili trajna evidencija?
e Koliko je sadrzaj kompliciran, kontroverzan ili privatan?
e Salje li se poruka unutar ili izvan organizacije?

e Koje vjestine usmene i pismene komunikacije posjeduje primatelj?

Nakon odabira odgovaraju¢eg komunikacijskog kanala, poruka se dekodira od strane primatelja
poruke, odnosno dodjeljuje joj se znacenje kroz tumacenje simbola koje primatelj prevodi u vlastiti
skup iskustava i ¢ini ih smislenim, a ispravno tumacenje temelj je uspjesne komunikacije. Primatel]
moze biti pojedinac ili skupina ljudi prema kojima je poruka usmjerena. Stupanj razumijevanja
poruke ovisi o ¢imbenicima koji ukljucuju: poznavanje teme, prihvacanje poruke, te 0dnos i
povjerenje izmedu posiljatelja i primatelja. Na tumacenje poruke utjecu iskustva, stavovi, znanje,
vjestine, percepcije 1 kultura primatelja. Povratna informacija je posljednja karika u lancu
komunikacijskog procesa, kojom posiljatelj potvrduje ispravnost tumacenja poslane poruke. Ona
oznacava vrstu odgovora, koji moze biti u obliku izgovorenog komentara, dugog uzdaha, pisane
poruke, osmijeha ili neke druge radnje, a izostanak odgovora ili povratne poruke, takoder se smatra
odgovorom na poruku. Povratne informacije ukazuju na postoje¢e komunikacijske barijere, a u
konacnici pruzaju moguénost posiljatelju da poduzme korektivne radnje kako bi razjasnio pogresno

shvacenu poruku (Bovee, Thill, 1992).

Kada se pravilno prati, proces komunikacije moze osigurati to¢no razumijevanje poruke, a iako se
¢ini jednostavnim, u sustini nije, jer tijekom cijelog procesa pojavljuju se odredene prepreke koje
negativno utjeu na prijenos i primanje poruke. Neke uobicajene prepreke ukljucuju koriStenje
neprikladnog komunikacijskog kanala, neto¢nu gramatiku, nerazumljive rijeci, rije¢i koje su u
sukobu s govorom tijela i tehnicki zargon. Buka je takoder uobicajena prepreka, a moze se pojaviti
u bilo kojoj fazi procesa. Buka predstavlja sve $to iskrivljuje poruku ometajuc¢i komunikacijski
proces (Bovee, Thill, 1992).

3.2. Oblici komunikacije

Formalna i neformalna komunikacija medusobno se preklapaju, no u sustini predstavljaju dva

razlicita oblika komunikacije. Formalna komunikacija smatra se u¢inkovitom unutar organizacije



jer omogucuje pravovremeno i sustavno komuniciranje, dok neformalna komunikacija omogucuje
zaposlenicima razgovor o pitanjima vezanim za posao, sto je bitna komponenta u produktivnijih i
zdravih meduljudskih odnosa. Formalna komunikacija je pouzdana, ostavlja papirnati trag, odnosi
se na tijek sluzbenih informacija kroz odgovarajuce, unaprijed definirane kanale, tijek informacija
je kontroliran, slijedi hijerarhijsku strukturu i lanac zapovijedanja, a pravilno komuniciranje
zahtjeva namjerno ulaganje napora. Formalna komunikacija moze se odvijati u obliku dopisa,
intraneta, sastanka, konferencije, materijala, pisma, prezentacije, govora, obavijesti na oglasnoj
plo¢i, e-mail poruke, individualnog razgovora. Unutar organizacijske strukture, formalna
komunikacija moze biti usmjerena prema dolje (od viSih prema nizim razinama), prema gore (s
podredenih na upravljacke razine), horizontalna (na istoj hijerarhijskoj razini) i dijagonalna (bez
obzira na lanac zapovijedanja). Nasuprot formalnoj, neformalna komunikacija je prirodna,
viSedimenzionalna, slobodna i nevezana unaprijed definiranim komunikacijskim kanalima.
Neformalna komunikacija omogu¢uje komuniciraju o Sirokom rasponu tema, ¢esto izvan radnih
obveza. Zbog inherentne prirode neformalne komunikacije, ona se krec¢e puno brze i nema papirnati
trag. Neformalna komunikacija moze se odvijati u obliku tra¢a, prijenosa poruka od osobe do

osobe, klaster mrezama, te u obliku nasumiénog prijenosa informacija (Garvey, 2019).

Verbalna komunikacija je komunikacija koja se odnosi na razgovor, bez obzira da li se radi o
dijalogu licem u lice, putem telefona ili drustvene mreze. Verbalna komunikacija moze se odvijati
u formalnom i neformalnom obliku. Shvacanje znacenja rijeci ovisi o veli¢ini i sloZenosti, te nacinu
i intonaciji izgovaranja rijeci tijekom razgovora. Kada se verbalna komunikacija dogada licem u
lice, od velike je vaznosti neverbalna komunikacija, koja predstavlja govor tijela, koji ponekad
znaci viSe od izgovorenih rije¢i. Ovaj oblik komunikacije obuhvaca izraze lica, drzanje, stav,
kontakt o¢ima, pokrete ruku i dodir. Neverbalni znakovi takoder ukljucuju i izbjegavanje kontakta
oCima, uzdisanje, zgrazanje i sl. Pisana komunikacija obuhvaca dopise, izvjesca, e-mail poruke,
objave na drus$tvenim mrezama, ugovore, pisma, poruke itd. Svi oblici pisane komunikacije
omogucuju Sirenje poruke na jasan 1 koncizan nacin, no taj cilj se ¢esto ne postize, jer loSe vjestine
pisanja rezultiraju zbunjuju¢im porukama i mogu dovesti do pravnih posljedica. Napisana poruka,
posebno u digitalnom obliku je trajna, stoga je vazno zapamtiti da pisati treba dobro konstruirane
reCenice i bez gramatickih pogreSaka. Aktivno sluSanje je jedna od najvaznijih vrsta komunikacije,
jer ako pojedinac nema razvijene vjeStine sluSanja ne moze ostvariti dobru suradnju s drugima, sto

proces komunikacije ¢ini neuspje$nim. Vizualna komunikacija je jedan od najcesée koriStenih



oblika komunikacije jer suvremeno drustvo je vizualno druStvo. Televizija i drustvene mreze
(Facebook, Instagram, Twitter i dr.) imaju za cilj prenoSenje poruka u obliku slika i videozapisa, a
oglasivaci koriste slike za prodaju proizvoda i ideja (Willkomm, 2018, Buble, 2011).

3.3. Poslovna komunikacija

Tri su osnova oblika poslovne komunikacije: menadzerska, marketinska i organizacijska
komunikacija. Najvaznijom se smatra menadzerska komunikacija, jer obuhva¢a komunikaciju
vodstva s vanjskim i unutarnjim ciljanim skupinama (Tafra-Vlahovi¢, 2012). Poslovna
komunikacija odrzava organizaciju (Abdullag, Othoman, 2019), jer bez komunikacije je nemoguce
zamisliti radno mjesto, stoga je poseban naglasak stavljen na komunikacijske vjestine menadzera,

koje su osnovno sredstvo u postizanju uspjesnog poslovanja (Top, Ali, 2021).

U poslovnom svijetu uéinkovita komunikacija smatra se vaznim elementom no da bi se postigla
potpuna ucinkovitost, potrebno je u jednakoj mjeri ukljuciti obje vrste komunikacije, odnosno
internu komunikaciju (koordinacija izmedu odjela, medu zaposlenicima i izmedu menadzera i
zaposlenika) i vanjsku komunikaciju (dobavljaci, dioni¢ari, agencije, kupci). Losa komunikacija
smanjuje organizacijsku ucinkovitost, a samim tim stvara visoke financijske gubitke koji su

posljedica negativnih rezultata (Anwar, Abdullah, 2021).

Odabir pravih komunikacijskih kanala smatra se teskim zadatkom unutar organizacije. lako se
komunikacijski kanali redovito ocjenjuju u skladu s oc¢ekivanjima posiljatelja poruka, vazno je
prilikom odabira u obzir uzeti ¢injenicu da svaki komunikacijski kanal ovisi o situaciji i
informacijama koje je potrebno poslati, $to utje¢e na stvaranje razlike u primanju, odnosno 0
tumacenju i razumijevanju poruke (Anwar, Balcioglu, 2016). Adekvatnim komunikacijskim
kanalima, kada se govori o poslovnoj komunikaciji, smatraju se dopisi, elektronicka komunikacija
(blog, e-mail), bilteni, struéni ¢asopisi i sl. (Anwar, Ghafoor, 2017.). Informacije poput dogadaja i
vijesti trebale bi se redovito objavljivati na oglasnim plo¢ama, isto kao i drustvene aktivnosti koje
Se organiziraju unutar organizacije, a isto tako mogu se koristiti i drugi oblici komunikacije, poput

telefonskih i video konferencija (Anwar, Climis, 2017).



Komunikacijom usmjerenom prema dolje menadZeri naj¢e$¢e daju upute vezane za posao ili
zadatke, no potrebno je naglasiti da je ovaj tip komunikacije relativno neucinkovit, osim ako se

povremeno ne zatraze povratne informacije od zaposlenika (Anwar, Qadir, 2017).

Prepreke u poslovnoj komunikaciji:

e medunarodne prepreke,

e poremecaj meduljudskih odnosa,

¢ loSe osmisljene poruke,

e nedostatak planiranja i preoptere¢enost informacijama,

e neadekvatna interna komunikacija,

e Sirenje glasina,

e nesigurnost,

e iritacija,

e dezintegracija (Anwar, Qadir, 2017, Prabhu i sur. 2019.).

3.4.1. Uloga interne komunikacije u poduzecu

Interna komunikacija (engl. Internal Communication, IC) kao organizacijska funkcija sve vise
dobiva na znacaju, a predstavlja jednu od najbrze rastu¢ih specijalizacija u odnosima s javnoscu i
komunikacijskom menadzmentu. Interna komunikacija definira se kao interdisciplinarna i
upravljacka funkcija zaduzena za komunikaciju unutar organizacije (Tkalac Verc¢i¢, Vercic,
Sriramesh, 2012). Dijeljenje informacija unutar organizacije smatra se najjednostavnijim i
najucinkovitijim upravljanjem koje povecava zadovoljstvo i omoguéuje sudjelovanje zaposlenika
(Gardi, 2021, Ali, 2021). Dijeljenje korisnih informacija unutar organizacije kao §to su novi
dogadaji, organizacijski ciljevi, usluge i aktivnosti pridonose osiguravanju visokokvalitetnih
usluga, poveéanju produktivnosti, Kkreativnosti i konkurentnosti, te smanjenju fluktuacije
zaposlenika (Prabhu i sur. 2020, Anwar, Abd Zebari, 2015).

Interna komunikacija odnosi se na skupinu procesa ili alata koji se koriste s ciljem postizanja

ucinkovitog protoka informacija i ostvarivanja dobre suradnje svih sudionika unutar organizacije.



Otvorena i transparentna komunikacija nacin je osiguravanja prijenosa poruke koriStenjem
adekvatnih komunikacijskih kanala i na pravi nacin, pri ¢emu se osigurava razumijevanje i

uskladenost s ciljevima i vrijednostima organizacije (Jouany, 2022).

Utjecaj interne komunikacije na poslovanje:
e svakodnevne operacije,

e medusektorska suradnja,

e strateSko uskladivanje unutar tvrtke,

e rukovodstvo,

e motivacija i produktivnost zaposlenika,
e sluzba za korisnike,

e inovacija,

e iskustvo zaposlenika,

e kultura tvrtke,

e angazman zaposlenika,

e zadrzavanje zaposlenika (Jouany, 2022)

3.4.2. Organizacija i vaznost odnosa unutar poduzeéa

Organizacija i odnosi unutar organizacije najvaznije su podrucje odnosa s javnostima. Informiranje
zaposlenika zahtjeva prenosenje konzistentnih poruka 0 problemima i inicijativama, pri ¢emu se
naglaSava vaznost internih komunikacija. Zadrzavanje visokokvalitetnog kadra i odrzavanje
morala i motivacije uvelike ovisi o stvaranju efikasne, jasne i uvjerljive interne komunikacije, no

takoder je vazno u obzir uzeti i individualne potrebe zaposlenika (Tafra-Vlahovi¢, 2012).

Suvremene organizacije karakterizirane su dinami¢nim i promjenjivim okruzenjem, a njihovo
postojanje i rast poslovanja ovisi o vanjskim i unutarnjim ¢imbenicima, koji predstavljaju izazove
i svojevrstan pritisak na poduzeca za kontinuiranom organizacijskom razvoju i inovativnom nacinu
poslovanja. U dugoro¢noj perspektivi rasta, organizacije moraju biti sposobne upravljati i vanjskim

I unutarnjim odnosima na temelju vrijednosti i kulture na kojima su utemeljene (Juneja, 2022).



Svaki pojedinac iz spektra odnosa pridonosi na¢inu oblikovanja produktivnosti zaposlenika u
radnom okruzenju, a odnosi na radnom mjestu rezultat su interakcije i povezanosti. Povezanost se
ne moze dogoditi bez odredenog stupnja interakcije iz ocitih razloga, odnosno ako dvoje
zaposlenika nikada ne stupe u interakciju, nikada nece imati priliku stvoriti povezanost. Vrijednost
koju pojedini zaposlenik pridaje svom poslu i ulozi unutar poduzeéa odreduje se sustavom
vrijednosti kojem svaki zaposlenik pridonosi kroz meduljudsku komunikaciju. Menadzeri S
visokom razinom povezanosti i interakcije imaju najveéi uc¢inak na motivaciju pojedinca, jer na
temelju povezanosti imaju moguénost precizno procijeniti uc¢inke i produktivnost svakog
pojedinog zaposlenika. Pojedinci s niskom povezano$c¢u i interakcijom, takoder imaju znacajan
utjecaj na uspjesnost poduzeca, jer oni dijele isti prostor i rade u istom okruzenju, bez obzira na
ograni¢enu povezanost i interakciju s drugima. Kroz osnovne verbalne i neverbalne znakove, ti
ljudi komuniciraju vrijednost koju vide u radu svojih kolega. Stavljanje odnosa u srediSte radnog
okruzenja klju¢no je za podizanje razine uspjesnosti poduzeca, pri ¢emu je vazno usmjeriti
pozornost i djelovanje u smjeru uklanjanja prepreka u komunikaciji i stvaranje prostora u kojemu

zaposlenici imaju moguénost stvarati medusobnu povezanost (Dornfeld, 2022).

Podru¢ja u kojima se moze razvijati fokus usmjeren na odnose:
e interakcija licem u lice unutar poduzeca

e interakcija licem u lice bez obzira na mjesto i vrijeme

e planiranje sastanaka 1 dogadaja

e stvaranje pozitivnog kulturnog okruZenja

e dosljedno prepoznavanje napretka i postignuca zaposlenika
e uzimanje u obzir doprinosa zaposlenika

e odgovaranje na individualne 1 rastuce potrebe zaposlenika

e osiguravanje informacijsko komunikacijskih tehnologija (Dornfeld, 2022).

3.4.3. Komunikacija sa zaposlenima unutar poduzeca

Komunikacija kao aktivnost izmedu dvije ili viSe osoba unutar poduzeca predstavlja razlicite

aktivnosti kojima se bave suvremeni menadZeri unutar dinami¢ne i promjenjive okolne i uvjeta
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poslovanja. Ove aktivnosti ukljucuju: vodstvo, komuniciranje, motiviranje i grupnu dinamiku i
meduljudske odnose. Komuniciranje je aktivnost koja se prozima kroz ostale aktivnosti, stoga se
smatra najutjecajnijom i najvaznijom u procesu organizacije i odnosima unutar poduzeca.
Odgovornost za funkcioniranje organizacije i odnosa unutar poduze¢a odgovornost je menadzera,
a uspjeSna poslovna komunikacija vjestina je od presudne vaznosti za uspjeSno provodenje

aktivnosti menadzera (Bedekovi¢, 2009/2010).

Komunikacijske vjeStine menadzera:
e interpersonalne vjestine,
e vjeStine pregovaranja,

e vjestine prezentacije (Bedekovié¢, 2009/2010).

Ucinkovita komunikacija zaposlenika ima izravnu korelaciju s motivacijom zaposlenika. U
poduze¢ima u kojima zaposlenici imaju to¢ne i potrebne informacije potrebne za ucinkovito
obavljanje posla, a istovremeno imaju moguénost davanja povratnih informacija, osjeaju se
povezanije, kako s tvrtkom tako i jedni s drugima, $to ih u konacnici ¢ini produktivnijima u
svakodnevnom radu. odgovornosti. Inkluzivna komunikacija omogucuje zaposlenicima razli¢itih
stavova, ideologija 1 perspektiva da se udruZe u ostvarenju zajednickog cilja 1 ucinkovito
funkcioniraju kao kohezivna jedinica. Kada pojedinac osjeti da se njegovo misljenje uvazava i
cijeni, uspjeh poduzeca postaje zajamcen. Uclinkovita komunikacija podize iskustvo dajuci
zaposlenicima osje¢aj svrhe unutar njihovih svakodnevnih obaveza. Kada komunikacija
zaposlenika potice inovacije jednako kao §to potice suradnju, omogucena je razmjena informacije
i ideja, aktivno slusanje i timska suradnja, $to je nuzno jer pojedinacni i kolektivni uspjeh ovisi o
zajednickoj suradnji (Walch, 2021). S obzirom na to koliko vremena zaposlenici provode u
prisutnosti jedni drugih, vazno je promicati razvoj dobrih odnosa na radnom mjestu jer pozitivno
utjeCe na povecanje morala i motivacije zaposlenika, te povecava vjerojatnost dobre suradnje i

medusobnog postovanja (McFarlin, 2019).
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3. Metodologija rada

U svrhu ovog istrazivanja kreiran je anketni upitnik koriStenjem Google obrasca, koji je potom
distribuiran ispitanicima putem e-maila. Ispitanici su punoljetne osobe zaposlene u poduze¢u HEP
Elektra d.0.0. Pogon Osijek. Prije samog ispunjavanja upitnika, ispitanici su upoznati sa svrhom
istrazivanja i principima provodenja (anonimnost, dobrovoljnost). Za ispunjavanje upitnika bilo je

potrebno do 10 minuta. Istrazivanje je provedeno u razdoblju od 1. do 31. srpnja 2022. godine.

Anketni je upitnik kreiran u dva dijela i sadrzi ukupno 13 pitanja. Prvi dio upitnika usmjeren je na
ispitivanje sociodemografskih obiljezja ispitanika, sadrzi Cetiri pitanja formirana na principu
zatvorenih pitanja, ispitanici su imali moguénost odabrati jedan od ponudenih odgovora. Pitanja su
vezana za spol (musko, Zensko), dob (18 — 25 godina, 26 — 33 godina, 34 — 40 godina, 41 — 48
godina, vise od 48 godina), godine radnog staza (manje od 10 godina, 10 godina, vise od 10 godina)
i razinu obrazovanja (bez Skole, osnovna Skola, srednja Skola, fakultet). Drugi je dio upitnika
usmjeren na istrazivanje vaznosti komunikacija unutar poduzeca, sastoji se od devet pitanja
formiranih na principu Likertove skale s ponudenim odgovorima od 1 do 5 (1 — nisam uopce
zadovoljan/zadovoljna do 5 — u potpunosti sam zadovoljan/zadovoljna, odnosno 1 — uopcée se ne
slazem do 5 — u potpunosti se slazem). Pitanja su usmjerena na ispitivanje stavova ispitanika o

internoj komunikaciji, te vaznost komunikacije s nadredenima i zaposlenicima u poduzecu.

Istrazivanje je provedeno na principu presjecne studije. Analiza prikupljenih podataka provedena
je koriStenjem deskriptivne statisticke metode, rezultati su prikazani tabli¢no uz sazeto i jasno

objasnjenje istaknutih rezultata.

U izradi rada koriStena je relevantna literatura povezana s temom rada, pri ¢emu se koriste knjige,
struéni €lanci 1 relevantne internetske stranice. PretraZivanje strucnih radova provedeno je prema
kriterijima ukljucivanja: otvoreni pristup cjelovitom tekstu; jezik pretrazivanja: hrvatski, engleski;

vremenski raspon: 2002. do 2022. godina.
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4. Rezultati istraZivanja

Rezultati istrazivanja prikazani su tabli¢no uz jasan opis rezultata. Prikazani rezultati vezani su za
sociodemografske karakteristike ispitanika, stavove ispitanika o organizacijskoj komunikaciji

unutar poduzeca i vaznosti iste.

4.1. Sociodemografija

U istrazivanju je sudjelovalo 25 ispitanika, od kojih je 13 (52 %) muskog spola, 9 (36 %) je u dobi
od 26 — 33 godine, 14 (56 %) ima manje od 10 godina radnog staza, a 18 (72 %) ih je zavrSilo

srednju skolu. Distribucije ostalih odgovora vezanih za sociodemografiju prikazane su u Tablici 1.

Tablica 1. Osobine ispitivanog uzorka

N (%)
Spol M 13 (52)
7 12 (48)

18 — 25 godina 9 (36)

26 — 33 godina 6 (24)

Dob 34 — 40 godina 5 (20)
41 — 48 godina 3(12)

Vise od 48 godina 2 (8)
Manje od 10 godina 14 (56)

Godine staza 10 godina 1(4)
Vise od 10 godina 10 (40)

Bez skole 0 (0)

Razina obrazovanja Osnovna Skola °0
Srednja skola 18 (72)

Fakultet 7 (28)
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4.2. Stavovi ispitanika o komunikaciji unutar poduzeéa

Od ukupnog broja ispitanika, 9 (36 %) je u potpunosti zadovoljno samom komunikacijom unutar
poduzeca, 11 (44 %) ispitanika navodi da je u potpunosti zadovoljno komunikacijom medu
kolegama. Distribucije ostalih odgovora vezanih za stavove ispitanika o komunikaciji unutar

poduzeca prikazane su u Tablici 2.

Tablica 2. Zadovoljstvo ispitanika komunikacijom unutar poduzeca
1 2 3 4 5

Koliko ste zadovoljni
o 0 (0 %) 2(8%) | 8(32%) | 6(24%) | 9 (36 %)
komunikacijom unutar poduzeca

Jeste li zadovoljni
0 (0 %) 1(4%) | 4(15%) | 9(36%) | 11 (44 %)

komunikacijom medu kolegama

Napomena: 1 — nisam uopée zadovoljan/zadovoljna, 2 — nisam zadovoljan/zadovoljna, 3 — djelomi¢no sam
zadovoljan/zadovoljna, 4 — zadovoljan/zadovoljna sam, 5 — u potpunosti sam zadovoljan/zadovoljna

Od ukupnog broja ispitanika 17 (68 %) ispitanika navodi da se u potpunosti slaze s tvrdnjom da je
komunikacija s nadredenom osobom vazna u poslovanju, a 9 (36 %) ispitanika navodi da se u
potpunosti slaze s tvrdnjom da su motivirani izvrSavanjem posla koji obavljaju. Distribucije ostalih

odgovora prikazane su u Tablici 3.

Tablica 3. Stavovi ispitanika o0 komunikaciji s nadredenom osobom i motivaciji na radnom mjestu

1 2 3 4 5
Komunikacija sa nadredenom
osobom mi je vazna u 0 (0 %) 1(4 %) 1(4%) | 6(24%) | 17 (68 %)
poslovanju
Motiviran/motivirana sam
izvrSavanjem posla koji 00%) | 3(12%) | 5(20%) | 8(32%) | 9 (36 %)
obavljam

Napomena: 1 — uopée se ne slazem, 2 — ne slazem se, 3 — djelomi¢no se slazem, 4 — slazem se, 5 — u potpunosti se
slazem
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4.3. Vaznost interne komunikacije unutar poduzeéa

Od ukupnog broja ispitanih 8 (32 %) ispitanika u potpunosti se slaze s tvrdnjom da smatraju kako
nadredenim osobama mogu jasno iznijeti svoje misljenje, prijedloge, dok ih se 8 (32 %) slaze s
navedenom tvrdnjom. S tvrdnjom da nadredene osobe njihove prijedloge, ideje stavljaju u
razmatranje djelomicno se slaze 10 (40 %) ispitanika, a 9 (36 %) ispitanika se u potpunosti slaze
da kritike koje su upucene od nadredenih osoba dodatno motiviraju u obavljanju posla. Distribucija

ostalih odgovora vezanih za komunikaciju s nadredenim osobama prikazana je u Tablici 4.

Tablica 4. Komunikacija s nadredenim osobama

1 2 3 4 5

Smatram kako nadredenim
osobama mogu jasno iznijeti 0(0%) | 3(12%) | 6(24%) | 8(32%) | 8(32%)

svoje misljenje, prijedloge

Nadredene osobe ¢e moje
prijedloge, ideje staviti u 0(0%) | 5(20%) | 10(40%) | 5(20%) | 5 (20 %)

razmatranje

Kritike koje su mi upucene od
nadredenih osoba me dodatno 1 (4 %) 1(4%) | 8(32%) | 8(32%) | 9 (36 %)

motiviraju u obavljanju posla

Napomena: 1 — uopce se ne slazem, 2 — ne slazem se, 3 — djelomi¢no se slazem, 4 — slaZzem se, 5 — U potpunosti se
slazem

U ukupnom uzorku ispitanika, 8 (32 %) ispitanika se slaze da je komunikacija u poduzec¢u efikasna,
pouzdana, ¢vrsta, a 12 (50 %) ispitanika u potpunosti se slaze da je interna komunikacija u
poduzeéu medu zaposlenicima dodatna motivacija u obavljanju posla. Distribucija ostalih

odgovora vezanih za komunikaciju medu zaposlenicima prikazana je u Tablici 5.

15



Tablica 5. Komunikacija medu zaposlenicima

1

Interna komunikacija u
poduzecu je efikasna,

pouzdana, ¢vrsta

1 (4 %)

3 (12 %)

7 (28%)

8 (32 %)

6 (24 %)

Interna komunikacija u
poduzecu medu

zaposlenicima mi je dodatna

motivacija u obavljanju posla

1 (4,2 %)

2 (8,3 %)

4 (16,7 %)

5 (20,8 %)

12 (50 %)

Napomena: 1 — uopce se ne slazem, 2 — ne slazem se, 3 — djelomiéno se slazem, 4 — slazem se, 5 — u potpunosti se

slazem

4.4. Vaznost interne komunikacije unutar poduzeéa u odnosu na osobna obiljezja ispitanika

Prema rezultatima moze se uoditi da su ispitanici muskog spola zadovoljniji komunikacijom medu

kolegama i samom komunikacijom unutar poduzeéa u odnosu na ispitanice zenskog spola (Slika

2).

Jeste li zadovoljni komunikacijom medu kolegama?
Koliko ste zadovoljni samom komunikacijom unutar poduzecéa?

42 44

52

54

Slika 2. Zadovoljstvo komunikacijom u odnosu na spol

56
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Prema rezultatima moze se uociti da ispitanici muskog u odnosu na zenski spol smatraju da su im
kritike upuéene od strane nadredene osobe dodatna motivacija u obavljanju posla, dok ispitanice

zenskog spola smatraju da je komunikacija s nadredenom osobom vazna u poslovanju (Slika 3).

Kritike koje su mi upucene od nadredenih osoba me dodatno motiviraju u
obavljanju posla?
Komunikacija s nadredenom osobom mi je vazna u poslovanju?

N¢

0 10 20 30 40 50 60 70

Slika 3. Vaznost komunikacije s nadredenom osobom u odnosu na spol ispitanika
Prema rezultatima moze se uociti da su ispitanici sa zavrSenim fakultetom zadovoljniji

komunikacijom medu kolegama i samom komunikacijom unutar poduzec¢a u odnosu na ispitanike

sa zavrSenom srednjom $kolom (Slika 4).
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Jeste li zadovoljni komunikacijom medu kolegama?
Koliko ste zadovoljni samom komunikacijom unutar poduzeca?

Srednja skola

Fakultet

o

10 20 30 40 50 60 70 80

Slika 4. Zadovoljstvo komunikacijom u odnosu na stupanj obrazovanja

Prema rezultatima moze se uociti da ispitanici sa zavrSenom srednjom $kolom u odnosu na
ispitanike sa zavrSenim fakultetom smatraju da su im kritike upucene od strane nadredene osobe
dodatna motivacija u obavljanju posla i da je komunikacija s nadredenom osobom vazna u

poslovanju (Slika 5).

Kritike koje su mi upuéene od nadredenih osoba me dodatno motiviraju u
obavljanju posla?
Komunikacija s nadredenom osobom mi je vazna u poslovanju?

Srednja skola

Fakultet

o

10 20 30 40 50 60 70 80 90

Slika 5. Vaznost komunikacije s nadredenom osobom u odnosu na razinu obrazovanja
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5. Rasprava

Ovo je istrazivanje usmjereno na ispitivanje vaznosti komunikacije unutar poduzeca, a obuhvatilo
je ukupno 25 ispitanika, podjednako muskog i Zenskog spola, od kojih je veéina u dobi od 26 do
33 godine, sa srednjom $kolom i ima manje od 10 godina radnog staza. 1z rezultata se moze uociti
da je vecina ispitanih zadovoljna komunikacijom unutar poduzeca i medu kolegama. Dobra
komunikacija kljucan je alat za postizanje produktivnosti i odrzavanje ¢vrstih radnih odnosa na
svim razinama organizacije, odnosno unutar poduzeca. Komunikacija osigurava funkcioniranje
radnog mjesta, a kvaliteta komunikacije moZze u velikoj mjeri utjecati na rezultate rada.
Zadovoljstvo komunikacijom na radnom mjestu iznimno je vazno jer potic¢e timski rad i dovodi do
bolje suradnje u izvrSavanju posla, a odrzavanje kvalitete komunikacije osigurava menadzment
poduzeca i svi ¢lanovi tima. Dobra komunikacija ¢ini djelatnike zadovoljnima 1 sigurnim u ono $to

rade, $to povecéava ucinkovitost i produktivnost na radnom mjestu.

Dobra komunikacija ,,0d vrha do dna“ klju¢na je u postizanju dobrih rezultata, bez obzira radi li
se o velikom ili malom poduze¢u. Komunikacija s nadredenima vazna je u poslovanju i pozitivno
utjeCe na motivaciju djelatnika, s ¢ime se u potpunosti slaze vecina ispitanika u provedenom
istrazivanju. Stvaranjem dobre komunikacije, nadredeni mogu bolje razumjeti talente i vjeStine
svojih zaposlenika, te vrsiti raspodjelu radnih zadataka u odnosu na vjestine, sposobnosti i osobne
karakteristike zaposlenika, ¢ime se povecava ukupna ucinkovitost svakog pojedinog zaposlenika,
a ujedno i uspjesnost projekta. Kada su nadredene osobe jaki komunikatori, njihova sposobnost
upravljanja timom je izraZenija, Sto se ocCituje kroz delegiranje zadataka, upravljanje sukobima,
izgradnju odnosa 1 na¢ine na koje poticu povecanje komunikacije unutar poduzeca. Navedene
sposobnosti su ujedno i kljucne odgovornosti svake nadredene osobe, jer dobre vjeStine
komunikacije ne predstavljaju isklju¢ivo i samo sposobnost razgovora s ljudima, ve¢ i osnazivanje
zaposlenika na dobru medusobnu komunikaciju kroz osiguravanje jakih komunikacijskih kanala.
Implementacija i poticanje dobrih komunikacijskih tehnika pomaze zaposlenicima u razumijevanju
vlastite uloge na radnom mjestu, sto zauzvrat pomaze zaposlenicima da bolje obavljaju dodijeljene
duZnosti. S obzirom na rezultate moze se zakljuciti da nadredeni posjeduju vjestine prezentiranja,
pregovaranja i interpersonalne vjestine, jer one su uvjet za postizanje dobre komunikacije na

relaciji zaposlenici — nadredena osoba, odnosno menadzment. Ovim istrazivanjem takoder je
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uocena korelacija izmedu dobre komunikacije unutar poduzeca i motivacije zaposlenika na radnom

mjestu.

U ovom istrazivanju mozZe se uociti da se najviSe ispitanika slaZze i u potpunosti slaze da
nadredenima mogu jasno iznijeti svoje misljenje i prijedloge, te da kritike od strane nadredenih
poticu motivaciju za rad, no najveéi se broj ispitanih djelomicno slaze s tim da ¢e isti biti uzeti u
razmatranje. Ovi rezultati podrzavaju ¢injenicu da je omogucavanje djelatnicima da iznesu svoje
misljenje i prijedloge iznimno vazno za povecanje motivacije i postizanje zadovoljstva na radnom
mjestu, jer i motivacija za rad i zadovoljstvo djelatnika uvelike ovisi o tome da li imaju pravo glasa
i dali ih se slusa. Dobro uspostavljene linije komunikacije trebale bi svakom zaposleniku, neovisno
0 spolu, dobi, razini obrazovanja i godinama radnog staza, pruziti moguénost slobodnog
komuniciranja s drugim zaposlenicima i nadredenima. U poduze¢ima u kojima je zaposlenicima
omogucéeno da otvoreno komuniciraju i iznose ideje bez straha, daleko je vjerojatnije da ¢e oni
ideju i predstaviti, sto povecava vjerojatnost da ¢e se poduzece razvijati u smjeru inovativnog
poduzeca, §to je temelj za podizanje konkurentnosti na trziStu. lzgradnja jasne i kvalitetne
komunikacije moze poboljSati kulturu tvrtke i sprijeciti nesporazume izmedu menadzera i
zaposlenika, Sto ukljucuje usavrSavanje komunikacijskih stilova koji su usmjereni na sluSanje
drugih, suosjecanje i uvazavanje individualnih razlika. Zaposlenici koji imaju dobru komunikaciju
s upravom razvijaju veci stupanj lojalnosti prema poduzecu, osje¢aju se ugodnije na radnom mjestu

1 op¢enito su motiviraniji za rad i postizanje zadanih ciljeva poduzeca.

LoSa komunikacija moze stvoriti negativne meduljudske odnose i1 negativno radno okruzenje, Sto
je najcesci uzrok za nastanak sukoba medu zaposlenicima. PoboljSanje komunikacije povecava
angazman zaposlenika i produktivnost, te smanjenje fluktuaciju zaposlenika. Prema rezultatima
0vog istrazivanja najvise ispitanika se slaZze da je komunikacija u poduzecu efikasna, pouzdana i
Cvrsta, a u potpunosti se slazu da je interna komunikacija u poduze¢u medu zaposlenicima dodatna
motivacija u obavljanju posla. Efikasna, pouzdana i ¢vrsta komunikacija pomaze u rjeSavanju
problema zaposlenika, temelji se na nedostatku tajnovitosti, uklanjanju neizvjesnosti, redovitom

informiranju, jacanju timskog duha, poticanju inovativnosti i rasta poslovanja.
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6. Zakljucak

Poslodavci koji ulazu vrijeme i energiju u pruzanje jasnih kanala komunikacije i otvorenog
komuniciranja medu zaposlenicima, velikom brzinom grade povjerenje, Sto dovodi do poveéanja
produktivnosti, dobrih rezultata i visoke razine motivacije za rad unutar poduzeca. Zaposlenici koji
uc¢inkovito komuniciraju s kolegama, menadzerima i klijentima vrijedan su i nezamjenjiv resurs za
organizaciju, jer komunikacijske vjestine su vjeStine koje izdvajaju poduzeée u odnosu na
konkurenciju. Analizom rezultata istrazivanja uoceno je da je efikasna, pouzdana i Cvrsta
komunikacija unutar poduzeca izrazito vazna, da podize motivaciju zaposlenika, a samim tim
djeluje pozitivno na povecanje produktivnosti. PruZzanje mogucnosti za prezentiranje ideja i
misljenja, te sluSanje i uvazavanje istih povecava zadovoljstvo zaposlenika i smanjuje rizik od
fluktuacije, Sto je klju¢na komponenta uspjeSnog poslovanja. Komunikacija s nadredenima
predstavlja osnovu za dobru komunikaciju izmedu zaposlenika poduzeca, stoga se od nadredenih
oc¢ekuju dobre komunikacijske vjestine i sposobnost aktivnog slusanja, jer komunikacija nije samo

govoriti ve¢ i slusati i uvaziti ono Sto zaposlenik govori i predlaze.

Uzimajuéi u obzir ograni¢enja ovog istrazivanja, poput broja ispitanika, preporucuje se provesti
istrazivanje koje ¢e obuhvatiti sve zaposlenike poduzeca, kako bi se utvrdile poteSkoce u
komunikaciji i podru¢ja na kojima su iste najizrazenije. U ovom istraZivanju uocene su poteskoce
na podrucju uvazavanja misljenja i prijedloga zaposlenika, stoga je potrebno istraziti uzroke, jer

identificiranje uzroka problema prvi je korak u pronalazenju rjeSenja.
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