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Komunikacija i meduljudski odnosi u poduzecu

SAZETAK

Komunikacija je osnova svih meduljudskih odnosa. Usko je povezana sa svim podrucjima
ljudskog zivota te gotovo da ne postoji segment u kojemu komunikacija nije bitna.
Jednostavno receno komunikacija se moze definirati kao razmjena informacija, osje¢aja i
ideja. Pojavljuje se u raznim oblicima, a samo neki od njih su usmena i pismena komunikacija
koje ubrajamo u verbalni oblik komunikacije, zatim neverbalna komunikacija, paraverbalna
komunikacija. Nedavno se pojavio i u zadnje vrijeme se sve ¢eSce istiCe i jedan poseban oblik
komunikacije pod nazivom organizacijska komunikacija. Bez obzira govori li se o obitelji,
mjesnoj zajednici, vladi ili poduzecu u kontekstu organizacije, sva ta grupiranja ¢ine prirodni
dio naSih svakodnevnih Zivota. Sve navedene organizacije organizirane su putem
komunikacijskih procesa koje odrZavaju ljudi na nac¢in da medusobno komuniciraju. Svjesni
¢injenice kako su ljudi socijalna bi¢a te da jedan mozak ne moze bas sve odluke donositi
samostalno potrebni su nam drugi ljudi za raspravu, iznoSenje stru¢nog misljenja, predlaganje
novih ideja 1 sliéno. Za svaku organizaciju od velike vaznosti su dobri meduljudski odnosi.
Dok, s druge strane, loSi meduljudski odnosi mogu imati brojne negativne posljedice za
organizaciju. S obzirom na to da lose meduljudske odnose vrlo Cesto prati jo§ loSija
komunikacija, od vrlo velike vaZznosti je za svaku organizaciju da njezini ¢lanovi posjeduju

izrazene i razvijene komunikacijske vjestine.

Kljuéne rije¢i: komunikacija, organizacija, oblici komunikacije, komunikacijske vjestine,

meduljudski odnosi



Communication and interpersonal relationships in the ogranization

ABSTRACT

Communication is a groundwork of all the interpersonal relationships. It is closely related
with all aspects of human life and almost doesn't exist a part of it in which communication
isn't significant. Plainly said communication can be defined as the exchange of information,
feelings and ideas. It appears in many forms, and just some of them are spoken and written
communication which are part of verbal communication, furthermore nonverbal
communication, paraverbal communication etc. Recently there has been a new form of
communication which is called organizational communication. Whether it is a family, a local
community, a government or a company in the context of an organization, all these groupings
form a natural part of our daily lives. All of these organizations are organized through
communication processes maintained by people in a way that they communicate with each
other. Aware of the fact that people are social beings and that one individual can not take all
decisions on its own, we need other people to discuss, express specialized opinion, propose a
new ideas etc. Good interpersonal relationships are of great importance for every
organization. While, on the other hand, bad interpersonal relationships can contain numerous
consequences for organization. Given that bad interpersonal relationships are often
accompanied by even worse communication, it is of great importance for every organization

that its members possess developed communication skills.

Keywords: communication, organization, forms of communication, communication skills,

interpersonal relationships
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1. Uvod

U danasnjem vremenu posjedovanje razvijenih socijalnih vjestina bitan je preduvjet svakog
uspjeha. Upravo te socijalne vjestine omogucéavaju ljudima lakSe savladavanje rutinskih
svakodnevnih zadaca te snalazenje u vremenu i prostoru. Inteligencija i posjedovanje raznih
strucnih znanja danas nije garancija uspjeha i napretka pojedinca ukoliko taj pojedinac ne
barata prijeko potrebnim socijalnim vjestinama. Dakle moze se reci da iako je osoba iznimno
inteligentna 1 stru¢na, a to znanje ne zna prenijeti na druge osobe i podijeliti ga s ostalim
¢lanovima radnog okruzenja, tada to znanje kao da ni ne postoji. Pa su tako znanje i strucnost
u kombinaciji s razvijenim socijalnim vjestinama postali mjerilo uspjeha. Najlaksi nacin
razvijanja socijalnih vjestina je upravo kroz komunikaciju kojom osobe dolaze u kontakt te na
taj nacin utjeCu jedna na drugu putem poslanih poruka. Komunikaciju nije moguée izbjeci jer
se komunicira svakodnevno i to ne samo rije¢ima nego, vrlo cesto, i Sutnjom, odjecom,
ponaSanjem te izriCajem. Razvijene komunikacijske vjestine naravno ne posjeduju svi te je
bas iz tog razloga vjestina komunikacije individualna i svojstvena svakoj osobi. Netko je bolji
na podru¢ju usmene komunikacije i prilikom izrazavanja rije¢ima, dok je netko drugi

snalazljiviji kada je rije¢ o komunikaciji govorom tijela.

Najjednostavnije re¢eno komunikacijom se razmjenjuju informacije, ideje, saznanja, stavovi,
osjecaji itd. Dok, s druge strane, komunikacija je sve samo ne jednostavna. To je sloZen i
interdisciplinaran proces gdje individualnost i osobnost svih sudionika komunikacijskog
procesa igraju vrlo vaznu ulogu prilikom slanja, primanja te razumijevanja poruke.
Razumijevanjem komunikacije i komunikacijskog procesa bavi se komunikologija, koja se

kao znanost pojavila tek u proslom stoljecu.

Danas, kako se svijet i sve njegove sfere razvijaju ubrzano, javlja se potreba za §to brojnijim
istrazivanjima komunikacije i to s razli¢itih znanstvenih podrucja. Takva istrazivanja nose
veliki znacaj pogotovo kada se govori o komunikaciji unutar organizacije 1 kako ona utjece na
tijekove poslovanja te meduljudske odnose zaposlenika. Tu veliku ulogu imaju menadzeri i
rukovoditelji poduzecéa koji moraju biti u stanju kreirati i osigurati stabilnu radnu atmosferu i
radno okruZenje te ljubazne, pouzdane i dobre meduljudske odnose. Dugo vremena paznja se
uopce nije pridavala ljudskom radu, ljudskom zadovoljstvu radnim mjestom i okruzenjem, a

upravo ljudi su glavni ¢imbenik 1 pokretac svake organizacije, svake grupe 1 udruZenja koji



neSto proizvodi 1 nastoji stvoriti. Ukoliko zaposlenici nisu motivirani i nemaju zelju na
najbolji mogucéi nacin pridonositi organizaciji to ¢e uvelike utjecati kako na rezultate tako i na
kvalitetu obavljenog rada. Stoga je bitno slusati zaposlenike, omoguéiti im da se na radnome
mjestu osjecaju kao kod kuce, motivirati ih i poticati da daju maksimum od sebe, pomoc¢i im
ukoliko se pojavi problem ili nesuglasica, dati im do znanja da su bitan faktor organizacije te

stvoriti prijateljski nastrojeno radno okruzenje.



2. Metodologija rada

Ovaj zavr$ni rad pisan je na temelju brojne literature koja obuhvaca i obraduje pojmove
komunikacije, komuniciranja i meduljudskih odnosa u poduzeéu. Nadalje, definirani su

predmeti i metode istrazivanja rada.

2.1. Predmet istraZivanja

Predmet istrazivanja ovog zavrsnog rada je pojam komunikacije i meduljudskih odnosa u
poduzecu. U radu se definiraju navedeni pojmovi te se daje njihovo objasnjenje. Nastoji se
obrazloziti $to je to komunikacija; kako je nastala; zaSto postoji potreba za komuniciranjem;
koje su koristi koje proizlaze iz komuniciranja i sliéno. Pojasnjava se zasto je u danasnje
vrijeme vrlo vazno posjedovati razvijene komunikacijske vjeStine, zaSto je vazna
socijalizacija 1 u ¢emu ona moze pripomoc¢i. U radu se opisuje proces komunikacije kao
slozeni spoj raznih cimbenika koji svaki na svoj nacin pridonose i1 utjeCu na tijek
komunikacije i razumijevanje poslane poruke. Navode se i oblici poslovne komunikacije, gdje
glavnu ulogu imaju verbalna (usmena i pisana) komunikacija te neverbalna komunikacija koja
zapravo prenosi znaéenje poruke vise i bolje nego sama izgovorena rije¢. U drugom dijelu
rada fokus je stavljen na komunikaciju u organizaciji. Napisano je o vaznosti valjanje
komunikacije 1 Sto ona predstavlja za poduzece; kako utjeCe na zaposlenike 1 obavljanje
njihovih svakodnevnih poslovnih zadataka te kako pridonosi poboljsanju rezultata rada i
ostvarivanju zacrtanih ciljeva organizacije. Na samom kraju rada spominje se vaZnost
menadzera poduzeca u kreiranju ugodne radne klime te stvaranju i odrzavanju dobrih

meduljudskih odnosa zaposlenika poduzeca.

2.2. Metode istrazivanja

Rad je prvenstveno baziran na literaturi pronadenoj u fizickom (tiskanom) obliku. KoriStene
su knjige koje se bave tematikom poslovnog komuniciranja i meduljudskim odnosima. U radu
su koriSteni podaci dobiveni iz sekundarnih izvora, prvenstveno putem interneta. Za pisanje

rada koriStena je i metoda deskripcije kojom su objasnjeni pojmovi i ¢injenice.



3. Komunikacija — pojam i znacenje

Ljudski poku$aj komuniciranja i sporazumijevanja, kao i uspostavljanja veze s drugim
jedinkama svoje skupine bio je motiviran prirodom. Na nekom stupnju razvoja, ¢ovjek je
uvidio da mu za uspjeSnu komunikaciju s tom istom prirodom, kao i za uspjesno savladavanje
datosti, treba 1 druga jedinka ili druge jedinke, Cime je pocela era ljudskog, tzv. humanog
komuniciranja, tj. svjesne aktivnosti sracunate na odredene ciljeve (Perini¢,2008:11).
Komuniciranje, dakle, nastaje zbog ljudske nevolje jer ¢ovjek trazi pomo¢ od drugoga kada
nije u moguénosti sam rijesiti problem pred kojim se nalazi; ipak ljudsko bi¢e smatra se
nesavrSenim te sebe nastoji upotpuniti i usavrSiti kroz zajednicu s drugim bi¢ima. Kako
navodi Plenkovi¢(1991) upravo onoga trenutka kada je ¢ovjek uspio ostvariti komunikaciju s
drugim ¢ovjekom tada je zapoCeo i rad kao socijalni oblik odnosa ¢ovjeka prema prirodi. S
tim u svezi dalje navodi da iako su komunikacija, organizacija 1 rad razliciti aspekti, ipak su to

sve aspekti jednoga te istog dijela.

U svakodnevnom govoru cesto se susreemo s pojmovima informacija, informiranje,
komunikacija, komuniciranje i slicno. No ne treba mijeSati te pojmove; dok informacija
predstavlja svrhu i sadrzaj cijelog procesa komunikacije ona ne predstavlja i samo
komuniciranje. Komunikacija se shvaca kao interakcija. Komunikacija kao interakcija
podrazumijeva da su svi oni koji sudjeluju u komunikacijskom procesu istovremeno i oni koji
kreiraju informacije te su tijekom komunikacijskog procesa u stanju mijenjati svoja polazna
stajaliSta isto kao 1 polazna stajaliSta drugih sudionika komunikacijskog procesa, odnosno

svojih sugovornika(Perini¢,2008:11).

Najjednostavnije receno, komunikacija se definira kao proces prenoSenja poruke od jedne do
druge osobe; to je razmjena informacija, ideja i osjecaja, Sto verbalnim, S$to neverbalnim
putem. Prema jo§ jednom vidu komuniciranja ono se moze shvatiti i kao proizvodnja, tj.
transformacija jednog oblika materije u drugi. Uzevsi u obzir kako svaka proizvodnja mora
imati 1 svoj predmet proizvodenja, s tim u svezi predmet proizvodnje komuniciranja bile bi
ideje i informacije, a sam proces proizvodnje bio bi, naravno, razgovor. Komunikacija
predstavlja osnovu uspjeha svih meduljudskih odnosa. Slanje poruke i njezino shvacanje od
strane primatelja predstavlja osnovni cilj komunikacije. Komunikacija pojedinaca i grupa
rezultat je komunikacijskih potreba, te gotovo da ne postoji podrucje ljudskoga Zivota u
kojemu komunikacija nije vazna. Za uspjeSnu komunikaciju od vrlo velike vaznosti je

uzajamno razumijevanje, odnosno to znaci da ,,slika u glavi koju stvara primatelj mora biti

4



ista slici u glavi koju $alje posiljatelj*. Drugim rijeCima, primatelj i posiljatelj moraju na isti
nacin percipirati poruku koja se Salje. UspjeSna komunikacija takoder mora biti ucinkovita i
prikladna; a prikladna komunikacija zna¢i da komunikatori ne bi smjeli krSiti pravila,
ocekivanja 1 norme konteksta. Medutim, svjesni ¢injenice kako je komunikacija vrlo sloZen
proces tako ni njezin uspjeh nije uvijek zajamcen. Bez obzira koliko se sudionici
komunikacije trudili ostvariti uspjeSnu komunikaciju i percipirati poruku na isti nacin,
realnost je da u veéini sluc¢ajeva poslana i primljena poruka nisu identi¢ne. Razli¢itost koja se
javlja izmedu sudionika komunikacije u vrlo velikoj mjeri utjece na pocetak, zavrSetak ali 1
tijek i razumijevanje komunikacijskog procesa. Fox(2001) navodi kako znaéenja koje dvije
osobe pridaju zajednickim komunikacijskim simbolima nisu jednaka, te da uslijed toga moze
do¢i do nesporazuma u komunikaciji. Nadalje, oblik i sadrzaj poruke ovise o vjestini kojom
posiljatelj komunikacijsku namjeru pretvara u (nesavrSene) komunikacijske simbole, te o
vjestini kojom primatelj te simbole interpretira.(Fox,2001:45) No ¢ak i ako smo upoznati s
¢injenicom da komunikacijski proces nece uvijek poluciti uspjeh, zasto onda komuniciramo?!
Odgovor na to pitanje jednostavan je, komuniciramo kako bismo nekoga pozdravili, kako
bismo izrazili Zelje, zahtjeve, potrebe; komuniciramo kako bismo pruzili informacije,
uspjeSno izvrSili posao. Bez razloga za komunikaciju, ne postoji smisao ili potreba

komuniciranja.

Komunikacijom se razmjenjuju misli, priopc¢avaju ideje i prenose poruke izmedu osoba u uzoj
1 Siroj okolini ili se uz pomo¢ globalne mreze (interneta) lako prenose kroz vrijeme i
prostor(Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008:8). Sugovornici komuniciraju svakodnevno, svojim

ponasanjem 1 izri¢ajem zapravo odraZavaju poruku o njima samima.

Komunikologija pokuSava osvijestiti proces komuniciranja i1 na taj nacin prodrijeti u samu bit
ljudske komunikacije kako bi ona postala efikasnijom. Najprije se razvija opca
komunikologija kao interdisciplinarna znanost koja proucava zasto ¢ovjek komunicira, kako
on to ¢ini 1 s kojim uspjehom, a sve radi postizanja emancipacije pojedinca i1 drustva u cjelini.
Na postignu¢ima logike, spoznajne teorije, psihologije, retorike i matematike, kao 1 brojnih
drugih znanosti, komunikologija analizira sve komunikacijske procese i nastoji otkriti opée

zakone ljudskog komuniciranja(Plenkovi¢,1991:5).



3.1. Informacije i podaci

Koncept uspjeSne komunikacije naglasak stavlja na razliku izmedu podatka i informacije.
Podaci su ,,sirove® Cinjenice i brojke u uskom kontekstu. Dok je informacija podatak u
smislenom obliku. (Rouse i Rouse, 2002:40) Bez smisla i interpretacije, niti podaci niti
informacije ne sluze svrsi. Medutim vrlo Cesto se moze dogoditi da ¢ak i1 smislena informacija

moze biti nekorisna. Stoga je vrlo bitno da informacija ima sljedece karakteristike:

e tocnost
e vaznost
e potpunost

e pravovremenost

Rouse M. i Rouse S. (2002) smatraju kako se tocnost odnosi na pouzdanost i neospornost
informacije, odnosno tocnost informacije predstavlja to koliko je pouzdan izvor same
informacije te koliko je ta informacija neosporna. Ukoliko se odlu¢i djelovati i donositi
odluke na osnovi neto¢nih informacija, takvi postupci mogu imati brojne negativne posljedice
1 gubitke posebice ako se govori o odlucivanju unutar organizacije. Sama vaznost pojedine
informacije vrlo Cesto ovisi i 0o kontekstu u kojemu se informacija pruza. Sve informacije ne
moraju uvijek biti vazne u svim situacijama i svim osobama. Ono §to je vazno jednoj osobi ne
znadi da ¢e ujedno biti vazno i drugim osobama, takoder ono Sto se smatra vaznim u jednom
trenutku mozda se nece Ciniti vaznim ve¢ u sljede¢em 1 slicno. Dakle vaZnost informacije
varira od konteksta do konteksta; od osobe do osobe; od situacije do situacije. Nadalje, za
svako poslovanje i prilikom donoSenja odluka bitno je da ¢injenice i informacije kojima se
raspolaZze budu potpune, jer samo na temelju potpunih informacija mogu se i trebale bi se
donositi odluke. Medutim vrlo ¢esto se moze dogoditi da ljudi donesu odluku na temelju
nepotpunih informacija, jer gotovo nikada ljudi nisu u moguénosti saznati sve o svacemu. [
kada se odluke u pojedinom poduzecu donose na temelju nepotpunih informacija, one mogu
uzrokovati razne probleme, konflikte, brojne gubitke i posljedice. Kada je spomenuto da
vaznost informacije ovisi o kontekstu, isto to moze se reci i za pravodobnost informacije.
Pravodobna, odnosno pravovremena informacija ne znaci da takva informacija mora nuzno
sti¢i na vrijeme. Ono §to se misli kada se kaze da informacija treba biti pravovremena je to da

takva informacija treba sti¢i upravo onda kada je ona potrebna.



Informacija koja je to¢na, pravovremena, potpuna i vazna pozitivno ¢e utjecati na uspjesnost
odlucivanja. Uspje$na komunikacija uvijek sadrzi korisnu informaciju. Sto se ti¢e poslovne
komunikacije, mozemo ustvrditi da ¢e menadzere uvijek zanimati komunikacija koja se
temelji na korisnoj informaciji. U danasnjem ubrzanom poslovnom svijetu komunikacija mora
biti ucinkovita i mora pridonijeti rezultatu koji menadZeri i njihove organizacije ocekuju i

trebaju (Rouse i Rouse, 2002:42).

3.2. Komponente komunikacije

Kao osnovne komponente komunikacije najcesce se navode sljedece tri:

e poznavanje jezika
¢ interakcijske vjestine

e kulturno znanje

Kako navodi Renata Fox(2001), sudionici u procesu komunikacije moraju posjedovati
sposobnost koreliranja poruke s profesionalnim i drustvenim kontekstom. To bi znacilo da
bez obzira koliko je poznavanje jezika bitno za komunikaciju ono predstavlja tek jedan od
elemenata procesa komunikacije; dok bi kljucan uvjet uspjesSne komunikacije zapravo bilo
opsezno zajedni¢ko druStveno znanje sudionika. Dakle, iz svega se zakljucuje kako
komunikacijska kompetencija zapravo predstavlja spoj jezicnih vjeStina 1 druStvene

interakcije.

Sve $to se ikad radilo prije u Zivotu i sve $to ¢e se raditi u buduénosti ukljucuje i zahtijeva
poznavanje komunikacije. Ne samo da poslovni, nego i osobni uspjeh ovisi o
komunikacijskim vjeStinama koje pojedinac posjeduje. Upravo zato vrlo je bitno da svaka
osoba razvija svoje komunikacijske sposobnosti 1 vjeStine kako bi se naucili kvalitethom

komuniciranju.



4. Proces komunikacije

Proces komunikacije slozeni je proces medu ljudima koji obuhvaca priop¢avanje informacija,
ideja, sadrzaja te osjeaja. Prema Plenkovi¢(1991) razvoj komunikacije usko je i upravo
proporcionalno povezan s razvojem samog rada poduzeca i organizacije, te se, dakle, bez
dobre, brze i pouzdane poslovne komunikacije ne moze ostvariti ni prijelaz iz starih u bilo
kakve nove oblike rada i meduljudskih odnosa na radnome mjestu. Stoga je zadaca, kako
prakse tako i teorije, poslovnog komuniciranja pratiti tokove te pravovremeno i azurno

osposobljavati radnike za nove i efikasnije oblike poslovnog komuniciranja.
Proces komunikacije odvija se u nekoliko faza(Fox,2001:25):

e javlja se potreba za komunikacijom — u ovoj fazi postavlja se cilj komunikacije

e zatim se misli pretvaraju u oblik prikladan za prijenos poruke - kodiranje

e u ovoj fazi dolazi do odasiljanja poruke, odnosno do prijenosa poruke

e primatelj prima poruku

e poruka se pretvara u ideje i osjecaje primatelja — dekodiranje

e dolazi do potrebe za odgovorom na primljenu poruku - postavljanje cilja

komunikacije

Kada se javi potreba za komuniciranjem, tada se uspostavlja i proces komunikacije. Posiljatelj
zeli prenijeti poruku, informaciju, ideju ili osjecaj drugoj osobi. Na samom pocetku procesa
komunikacije, kako bi se informacija na prvom mjestu uopée mogla prenijeti potrebno ju je
kodirati; odnosno misli, ideje 1 osjecaje je potrebno prebaciti u oblik koji ¢e biti prikladan za
slanje 1 koji ¢e omoguciti drugoj osobi, kojoj je poruka upucena, njezino razumijevanje.
Nakon $to je informacija kodirana, ona se dalje Salje kroz razli¢ite komunikacijske kanale.
Kako se proces komuniciranja blizi kraju, tada primatelj poruke zaprima poSiljateljevu poruku

te ju mora biti u stanju dekodirati, odnosno razumijeti.

4.1. Elementi procesa komunikacije

Osim faza kojima se odvija proces komunikacije, postoje i elementi procesa komunikacije.

Kljucni elementi procesa komunikacije su sljede¢i(Fox,2001:26):



e posiljatelj poruke
e primatelj poruke
e sama poruka

o  mediji

Posiljatelj poruke vrlo Cesto naziva se i1 izvorom komunikacije. Takva osoba trebala bi biti
uvjerljiva i vjerodostojna. Ono §to posiljatelja poruke ¢ini vjerodostojnim ocituje se upravo u
njegovom stru¢nom znanju te ekspertnoj i referentnoj moci koju posjeduje. Jos jedan vazan
element odasiljanja poruke moze biti i privlacnost govornika. Istrazivanja su pokazala da
covjek ima potrebu biti kooperativniji prema osobama koje percipira kao atraktivne, a ujedno

ima i potrebu svidjeti se takvim ljudima.

Kada primatelj poruke pruza povratne informacije on tada bitno utjece na sadrzaj i oblik
poruke. Upravo zbog tog utjecaja povratne informacije, odaslana poruka najcesée nije
identiéna komunikacijskoj namjeri posiljatelja poruke(Fox,2001:27). Zbog povratne
informacije, posiljatelj poruke mozZe saznati je li njegova poruka shvacena na pravi nacin.
Povratna informacija omogucéava uspjesnu komunikaciju i to na taj nac¢in da smanjuje razlike
koje se mogu pojaviti izmedu namijenjenog smisla poslane poruke i interpretiranog smisla
zaprimljene poruke. Zahvaljuju¢i povratnoj informaciji ovaj proces postaje razgovor odnosno

dvosmjerna komunikacija.

Prilikom procesa komunikacije pojavljuju se 1 razli¢ite smetnje odnosno prepreke koje utjecu
na uspjesno komuniciranje. Sum ili buka u komunikacijskom kanalu odnosi se na sve ono §to
prekida ili iskrivljava poruku koja se alje. Sum moze biti tehnoloske ili ljudske prirode, na

primjer: smetnje na mobilnom telefonu, lose fotokopije, nedostatak bontona i sli¢no.

Odabir medija smatra se jednim od klju¢nih ¢imbenika uspjesne poslovne komunikacije. Prije
odabira medija koji ¢e se koristiti za prijenos informacija bitno je razumjeti da sami odabir
medija ovisi o sadrzaju, prirodi i svrsi poruke, o samom primatelju, raspolozivom vremenu i

osobnom stilu komunikacije te o polozaju komunikatora u hijerarhiji organizacije

(Fox,2001:27).

Prilikom stvaranja poruke dolazi do kodiranja, procesa u kojemu se misli, ideje i pojmovi
prebacuju u oblik koji je prikladan za prijenos poruke. Ono §to se zapravo dogada tijekom
procesa kodiranja poruke je to da se misli i ideje pretvaraju u verbalne i neverbalne znakove.

Na taj nacin, posiljatelj poruke u moguénosti je svoje misli pretvoriti u rijeci i pokrete. U



trenutku kada poruka pocne stizati do primatelja tada zapocinje proces dekodiranja, odnosno
proces interpretacije poruke. Ve¢ je spomenuto kako primljena poruka gotovo nikad nije
identi¢na poslanoj poruci, a to se dogada zbog toga Sto proces dekodiranja u velikoj mjeri
ovisi 0 percepciji primatelja. U ovoj fazi procesa komunikacije najces¢e dolazi do prekida
komunikacije. Jo$ je bitno spomenuti i1 interpretaciju poruke kao zavrsnu fazu u procesu
komunikacije. To je faza u kojoj primatelj poruke odlucuje o tome $to za njega predstavljaju i
znace posiljateljevi simboli. Faza interpretacije dio je procesa dekodiranja: pogresno kodirana
poruka bit ¢e pogreSno interpretirana, a pogreSno interpretirana poruka bit ¢e pogresno

dekodirana(Fox,2001:31).
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5. Oblici poslovne komunikacije

Za ucinkovitost verbalno-drustvenog elementa komunikacije bitna je vjeStina govora/pisanja
(Sto ukljucuje 1 poznavanje jezika). Uspjesnost komunikacije se, stoga, Cesto izjednacuje s
verbalnim sposobnostima pojedinca, iako je poznato da ¢ovjek ne komunicira samo jezikom,
ve¢ 1 pogledom, osmijehom 1 pokretom. Sve je komunikacija: 1 govor, i Sutnja, i djelo, i

potpuna pasivnost (Fox,2001:14).

Pod pojmom poslovne komunikacije najceS¢e se podrazumijeva govor i pisanje, medutim
veliki dio poslovne komunikacije odvija se kroz neverbalnu komunikaciju. Jezik, koji se
smatra osnovnim i najvaznijim sredstvom ljudske komunikacije zapravo predstavlja tek jedan
element mnogo Sireg podrucja. Svaki oblik komunikacije oslanja se na razli¢ite kodove 1

izloZen je razli¢itim kanalima.

Postoje brojne podjele oblika komunikacije, razlog tomu je Sto i ¢ovjek komunicira na
razli¢ite nacine, bilo da se govori o njegovim osobnim kontaktima s pojedincima ili grupno.
Prema Fox(2001) najc¢esce podjele ljudske komunikacije su one podjele prema ulozi pojedinih
osjetila, odnosno prema funkciji jezika u procesu komunikacije. Prema ulozi jezika,
komunikacija se moZze podijeliti na verbalnu i neverbalnu komunikaciju. Da bi se poruka koju
zelimo poslati pravilno oblikovala i razumjela jednako su vazni i njezini verbalni i neverbalni

elementi.
Osnovni oblici poslovne komunikacije su:

e usmena poslovna komunikacija
e pisana poslovna komunikacija

e neverbalna poslovna komunikacija

5.1. Verbalna komunikacija
Verbalna komunikacija obi¢no se dijeli na usmenu(element slusno-govorne komunikacije) i

pisanu(element vizualne komunikacije). Kombinacija vise medija(govor + pismo + slika)

poruku ¢ini u€inkovitijom — primatelj ¢e je bolje razumjeti 1 dulje pamtiti (Fox,2001:58).
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5.1.1. Usmena poslovna komunikacija

Usmena komunikacija vrsta je komunikacije koja se bazira na izgovorenim rije¢ima koje
predstavljaju temeljni kod komunikacije. Usmena poslovna komunikacije dijeli se joS na
planiranu/neplaniranu te formalnu/neformalnu komunikaciju. Samo neki od uobi¢ajenih
kanala kojima se prenosi usmena komunikacija su na primjer telefon, video, televizija, radio,
razgovori licem u lice. Koji medij prijenosa poruke odabrati diktira posiljatelj poruke, publika

te priroda informacije.

Jedna od brojnih prednosti usmene komunikacije je brzina kojom se postize. Takoder
prednost usmene komunikacije pronalazi se i u tome Sto ljudi putem odgovora, pitanja i
razgovora mogu odmah primiti povratnu informaciju. Nadalje, tijekom razgovora licem u lice
sugovornici se 0sim na rije¢i mogu usredoto¢iti i na simboli¢ku i neverbalnu komunikaciju

koja pomaze procijeniti jesu li se sugovornici medusobno razumjeli.

Ipak, usmena komunikacija ima i svojih nedostataka. Jedan od klju¢nih nedostataka te
komunikacije je upravo taj §to ne ostavlja trag; iz tog razloga usmeni poslovni dogovori
obi¢no se potvrduju jo§ i u pisanom obliku. Vrlo Cesto se dogodi da tijekom razgovora
kazemo viSe nego Sto smo htjeli ili izgovorimo nesto zbog ¢ega bismo kasnije mogli pozaliti.
Nerijetka je i situacija kada govornik ne promisli dovoljno o tome §to bi neka rije¢ mogla
znaCiti primatelju zbog Cega nastaje nerazumijevanje. Osim ovoga, usmena komunikacija
Cesto je podloZzna raznim Sumovima i buci §to znatno utjeCe na razumijevanje poruke i

uspjes$nost komunikacije.
Prema Fox(2001) oblici usmene poslovne komunikacije su:

e razgovor
e diskusija
e javno izlaganje

e izvjeSéivanje

Ono $to se smatra velikom prednos$cu razgovora je fleksibilnost i brzina u odnosu na pisanu
rijec. Takoder, trenutna povratna informacija ili feedback ono je Sto omogucuje govorniku da
poruku usput mijenja ili objasnjava. Ukoliko se Zele promijeniti miSljenja, uvjerenja ili
stavovi sugovornika tada se kao oblik komunikacije primjenjuje uvjeravanje. Ono $to se

uvjeravanjem Zeli postic¢i je navesti druge osobe da se ponasaju na zeljeni nacin; jer promjena
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stavova vodi ka promjeni ponasanja. Uvjeravanje se najvec¢im dijelom koristi u domeni
verbalnog poslovnog pregovaranja. Slusanje se definira kao pracenje verbalnih i neverbalnih
elemenata poruke te njihovo pravilno tumacenje. Jednako kao i govor, sluanje je takoder vrlo

sloZen proces.

Iako na prvu djeluju razlic¢ito, diskusija i poslovni sastanak zapravo su vrlo sli¢ni, jer svaki
poslovni sastanak dijelom je i1 diskusija; a oba procesa pocivaju na uzajamnosti. Fizicki
raspored sudionika kao i veli¢ina same grupe mogu znatno utjecati na intenzitet diskusije.
Cesto se zna dogoditi da se diskusija pretvori u poslovni sastanak ¢ime cjelokupna situacija
automatski postaje formalnija, Sto se prema provedenim istrazivanjima nije pokazalo dobrim

jer odredeni postotak neformalnosti pridonosi uspjehu procesa komunikacije.

Usmene prezentacije razlikuju se od pisane komunikacije jer se kod usmenih izlaganja trazi
fizicka prisutnost. Kako bi se odrzalo uspjesno javno izlaganje ono zahtijeva pazljivu
pripremu. Vazno je definirati ono o ¢emu ¢e se govoriti na izlaganju, dakle sadrzaj ili temu.
Ni jedno izlaganje ne bi se trebalo odrzati bez da se prije njega nisu prikupile i obradile sve
vazne 1 potrebne informacije. Bitno je znati kako na najbolji nacin iskoristiti vizualna
pomagala. Potrebno je predstaviti se u skladu s normama izgleda i drzanja. No osim toga
vazne su i druge tehnike poput odgovaranja na pitanja na profesionalan nacin te fleksibilnost
kako bismo prezentaciju mogli prilagoditi publici. Ono §to je takoder od velike vaznosti je da

nacin izlaganja treba biti uskladen s komunikacijskom namjerom i sastavom publike.

Poslovna izvje$¢a pojavljuju se i u pisanom i u usmenom obliku, te se ve¢i dio poslovne
komunikacije svodi upravo na izvjes¢ivanje. Izvjesca se mogu razlikovati po prirodi sadrzaja
koji nude: neka su jednostavno skup ¢injenica, a neka sadrze tumacenja, zakljucke 1 preporuke
(Fox,2001:64). Bez obzira o kojem izvjes¢u se radilo, informacije se u izvje$¢éu moraju

iznositi logi¢no 1 sustavno te moraju biti prezentirane objektivno, tj. istinito.

5.1.2. Pisana poslovna komunikacija

Siroka upotreba elektronske komunikacije i globalizacija poslovanja promijenili su modernu
poslovnu komunikaciju u posljednjih nekoliko desetlje¢a. Slaganje rijeci i struktura recenica
postali su jednostavniji i izravniji. Stilovi su opusteniji i neformalniji, no osnovni formati

standardnih dokumenata ostaju relativno neizmijenjeni (Rouse i Rouse,2002:149).
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Pisana je komunikacija planirana te kao takva iziskuje odredeni kreativni napor. Pisana
komunikacija sporija je od neposredne usmene komunikacije pa samim time povratnu
informaciju ne¢emo dobiti smjesta nego ¢e njezina brzina u pisanoj komunikaciji ovisiti o
obliku komunikacije. Izbor izmedu usmene i pisane komunikacije ovisi o prirodi i vaznosti
informacije. Sto je informacija vaZnija, to je veca sklonost sudionika pisanoj komunikaciji
(Fox,2001:65). Pisana komunikacija omogucuje planiranje, pripremu i detaljno oblikovanje
poruke koja se Salje. Pisani oblik komunikacije uglavnom je rezerviran za poruke koje

sadrzavaju vazne podatke.

Bas kao i usmena komunikacija, tako i pisana komunikacija ima svoje prednosti i nedostatke.
Tijekom pisane komunikacije ljudi su skloniji vise 1 duze razmisljati o onome $to pisu, jer
jednom zapisana komunikacija postaje trajan zapis. Prilikom pisane komunikacije posiljatelj
prikuplja i organizira informacije dok primatelj ima viSe vremena kako bi ,,probavio* ono §to

je napisano 1 uvijek iznova moze procitati informaciju.

Jedna od losih strana pisane komunikacije je ta da pisanje oduzima puno viSe vremena nego
razgovor. Kod pisane komunikacije potrebno je viSe vremena kako bi povratna informacija
stigla. Ovaj oblik komunikacije teze je provesti, te je gotovo uvijek vezana uz neki oblik

tehnologije.
Pisanu komunikaciju moguce je ostvariti pomocéu obrazaca i izvjesca.

Obrasci se primjenjuju zbog njihove jednostavnosti, a prednost obrazaca lezi u tome $to
racionaliziraju protok informacija u organizaciji. U radu s obrascima unutar organizacije
preporucuje se redovni pregled ve¢ postojecih obrazaca te izmjena postojecih obrazaca ili

uvodenje novih ukoliko se pojavi potreba za time.

Ukoliko je jedno izvje$¢e informativno, jezgrovito, logi¢no 1 pregledno, tek tada se moze reci
da je takvo izvjeS¢e ucinkovito. Izvjes¢a se najcesée podnose na vlastitu inicijativu ili na

nalog nadredenog.
Prema Renati Fox(2001) postoje sljedece vrste izvjesca:

e detaljno izvjesce
e izvjeSce u obliku dopisa
e kombinirani oblik

e neformalno izvjesce
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e rutinsko izvjesce

e (injeni¢no stanje

5.2. Neverbalna komunikacija

Neverbalna komunikacija zamjenjuje izgovorene rije¢i. Ovaj oblik komunikacije naglasava ili
modificira verbalne poruke te odaSilje poruke koje baS ne zelimo izgovoriti rijeCima.
Neverbalna komunikacija sastoji se od mnostva znakova od kojih svaki ima svoje znacenje.
Dakle neverbalna komunikacija predstavlja svaku komunikaciju koja nije govorena ili pisana,
a obuhvaca elemente kao Sto su izraz lica, pogled, geste, odjeca, vanjski izgled, ton glasa i
slicno. Svakodnevni Zivot Covjeka sastoji se od mnoStva neverbalnih simbola koje prima u
svom okruzenju ili ih pak on sam odasilje. Vrlo Cesto se dogada da se zanemari vaznost
neverbalne komunikacije, medutim sugovornici daleko viSe pozornosti posvecuju ovom
obliku komunikacije nego usmenoj ili pisanoj komunikaciji. VaZnost neverbalne
komunikacije u poslovnom okruzenju je ogromna: drzanje, izraz lica i ukupan vanjski izgled
osobe mogu imati presudan utjecaj na donoSenje odluke o zaposljavanju, dodjeli radnih
zadataka, Cak 1 promaknuéa. Znatan dio predrasuda na radnom mjestu odnosi se na izgled

djelatnika (Fox,2001:70).

Neverbalna komunikacija je iznimno snazna. Utjecaj neverbalnih elemenata toliko je jak da
kada su ton glasa ili govor tijela u suprotnosti s izgovorenim rijeima, primatelj ¢e vjerovati u

poruku koju odaSilju neverbalni znakovi, a ne doista izgovorene rije¢i (Rouse i Rouse,
2002:48).

U svojim istrazivanjima (1968. 1 1971.) psiholog Albert Mehrabian naglaSava da neverbalni
dijelovi poruke nose vaznije znaCenje od samih izgovorenih rije¢i. U tim istraZivanjima
Mehrabian je poruku podijelio na tri komponente, a to su verbalna komponenta, zvucna i
izrazajna komponenta; gdje se verbalna komponenta odnosila samo na izgovorene rijeci,
zvucna komponenta se odnosila na ton kojim su rijeci izgovorene, a izraZajna komponenta se
odnosila na izraze lica ili govor tijela koji je pratio rije¢i. Rezultati istraZivanja o utjecaju
komunikacijskih komponenti pokazali su da izgovorene rijeci imaju vrlo mali utjecaj — tek
oko 10%; utjecaj tona glasa je iznosio 40%, a ¢ak 50% utjecaja se odnosilo na izraz lica i

ostale aspekte govora tijela.
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Kako bi se poslana poruka mogla dekodirati na pravi nacin potrebno je poznavati izvor
komunikacije, okolnosti te situacijski kontekst te je bitno znati tumaciti neverbalne kodove.

Stoga se razliciti elementi neverbalnih kodova grupiraju u nekoliko kategorija:

e paragjezik — ovdje se ubrajaju glasovi(osim rije¢i), pauze u govoru, ton glasa,
zapinjanje u govoru i mucanje. Odnosno svaki glas koji nema formalno znacenje
ubraja se u ovu kategoriju neverbalne komunikacije. Ono §to se moZze razaznati
zahvaljujuci parajeziku jesu osjecaji, sumnje, nevoljkost, nesigurnost te neodlucnost

e izraz lica — obuhvaca razli¢ite pokrete lica kao §to su podizanje obrva, zatvorene ili
poluzatvorene oc€i, polozaj usta, Sirenje nosnica i1 sl. Znacenje poruke prenosi se
izrazom lica jer licem se izrazavaju temeljni osjecaji poput srece, tuge, iznenadenja,
straha, srdzbe

e govor tijela — pokreti ili polozaji tijela govore viSe nego izrazi lica pa ih je stoga i teze
Citati. Razlicite geste, pokreti ruku, signali prstima, udaljenost od sugovornika, polozaj
tijela, osobni prostor drugacije se dekodiraju u zemljama Sirom svijeta. Stoga je bitno
poznavati kulturne razlike kako bismo uspjesno mogli ¢itati govor tijela

e pogled — isto kao i govor tijela tako i pogled moze imati razli¢ita znacenja u razli¢itim
kulturama; pa se tako u pojedinim kulturama smatra nedoli¢nim da se osobe razli¢itog
socioekonomskog statusa gledaju u oci. Nadalje u nekim situacijama se gledanje
sugovornika izravno u o¢i smatra kao prednost (za vrijeme usmenih prezentacija ili
intervjua). Tesko je znati koje bi bilo prikladno ponasanje u drugim kulturama jer ono

ovisi 0 mnogobrojnim faktorima

Ne postoji nikakav univerzalni rjecnik neverbalne komunikacije pomocu kojeg bi se mogao
interpretirati svaki znak. SloZena priroda neverbalne komunikacije i ¢injenica da nije
univerzalna, zahtijeva pozorno i dugotrajno promatranje i proucavanje (Rouse i Rouse,
2002:51). Neverbalna komunikacija vrlo ¢esto predstavlja izvor raznih nesporazuma jer je to

jedno sloZzeno podrucje u kojemu svaki ¢in komunikacije ovisi o viSe razlicitih faktora.
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6. Komunikacija i organizacija

Informacija i komunikacija u organizaciji vezu se uz formalno ustrojstvo medusobnih odnosa
unutar neke organizacije. Komunikacijom jedan organizam poti¢e organizacijsko djelovanje
drugog organizma. U toj socijalnoj interakciji, jedinke razmjenjujuc¢i poruke (informacije)
zapravo razmjenjuju ideje, ¢injenice i emocije, upotrebom rijeci, pisma i simbola na temelju
tehniCkog problema. Prema tome, i u organizaciji se komunikacijom poti¢e djelovanje
pojedinaca i grupa kroz razmjenu ideja, Cinjenica i slino putem razli¢itih kanala i medija

komunikacije (Perini¢,2008:17-21).

Prema Perini¢(2008) komunikacija, uz rad i organizaciju, je karakteristiCna za sve daljnje
razvojne epohe CovjeCanstva gdje se uspjeSna komunikativna praksa kroz razmjenu

informacija i prijenos poruka smatra preduvjetom napretka.

Ako organizaciju shvatimo kao nekakav sustav, tada informacije ulaze u njega, obraduju se i
izlaze u obliku raznih odluka. U tom smislu, na zaposlenike se gleda kao na objekte koji
pomazu u tome procesu gdje ulazne informacije obradivanjem postaju odluke i komunikacija.
No u cijelom tom procesu ne smije se zanemariti ¢injenica kako ¢ovjek zapravo ne predstavlja
nekakav mehanicki element, na ¢ovjeka se u tom procesu gleda kao da je neka vrsta filtera ili
stvaratelja koji kad prima informacije gotovo uvijek mijenja njihov sadrzaj te utjece na

primanje, preradu i predaju informacija.

Iz uZeg odredenja komunikacije proizlazi 1 organizacijsko komuniciranje koje se odnosi na
rad, medusobnu koordinaciju, medusobne odnose te razmjenu informacija i ideja unutar
organizacije. Medutim organizacijsko komuniciranje ne odnosi se isklju€ivo na prijenos
informacija izmedu suradnika, ono je orijentirano i na poboljSavanje osobnih veza medu
zaposlenicima kako bi se medu njima izgradilo povjerenje 1 otvorenost jednih prema drugima.
Kako god bilo, zahvaljujuci spoznajama poslovne komunikologije, danas je sasvim jasno da
ljudske organizacije rada postoje zahvaljuju¢i uspjeSnom komuniciranju ljudi, Stovise
komuniciranje u organizacijama, u smislu njihova uspjeSnog odrzavanja i funkcioniranja,
usporeduje se sa znaCajem kojeg gravitacija ima za odrzavanje i funkcioniranje planeta i

zvijezda u svemiru (Perini¢,2008:24).

Uginkovit komunikacijski sustav jedna je od najvaznijih funkcija vodenja. Sto su radnici bolje
1 viSe informirani oni ¢e biti spremniji i kooperativniji u radu s rukovodstvom organizacije.

Prema Perini¢ (2008) u posljednje vrijeme stavlja se odredeni naglasak na poboljSanje
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komunikacije izmedu svih sudionika proizvodnje, a sve to s ciljem optimalizacije
komunikacije kao c¢initelja motivacije i ve¢e produktivnosti. Dakle javlja se potreba za
sudjelovanjem svih zaposlenika razvijanjem dvosmjerne i aktivne komunikacije koja bi bila u

stanju odrzavati visoku razinu proizvodnosti.

Rad u grupama, medu koje se ubraja i organizacijski rad, ne bi uspio bez tzv. stvaralackog
komuniciranja — to je komuniciranje kojim se nastoje proizvesti nove ideje. Da bi bilo koji
timski rad ili rad u grupama polucio rezultate potrebno je konstantno komunicirati, potrebno
je prosirivati ve¢ postojece i stvarati nove odnose. Tu glavnu ulogu preuzima menadzment
koji mora biti u stanju oblikovati i odrzavati okruzenje i radnu atmosferu u kojoj pojedinci,
rade¢i zajedno u skupinama, efikasno ostvaruju odabrane ciljeve (Perini¢,2008:74). Kako bi
menadzer mogao uspje$no upravljati ljudima mora posjedovati razvijene komunikacijske
vjestine, a komunikacija tada postaje temeljna varijabla koja odreduje organizacijski uspjeh.
Komunikacija nije samo vaZzna za medusobne odnose u organizaciji, ona se smatra itekako
vaznom prilikom definiranja i objavljivanja ciljeva organizacije, potrebna je za organizaciju
ljudskih, ali i svih ostalih resursa, za ocjenjivanje djelatnika za vodenje te stvaranje pozitivne i

ugodne radne atmosfere u kojoj djelatnici osjecaju potrebu doprinositi razvoju organizacije.

Pretpostavimo da svaki menadzer zna kako je odrzavanje uspjeSne komunikacije jedna od
kljuénih funkcija menadzmenta, tada on postaje glavni element u mrezi formalne
komunikacije, koja se uspostavlja u svakoj organizaciji, kroz koju se raznim kanalima Salju
upute i1 nalozi, ali 1 traZi povratna informacija o kvaliteti obavljenog posla. Takav nacin
poslovanja zahtijeva razvijen sustav komuniciranja koji pak pomaze djelatnicima da postanu
zadovoljni sudionici u poslovnom procesu. Prema tome, kvalitetno poslovno komuniciranje
zapocinje od djelatnika koji se nalaze na viSim pozicijama unutar organizacije i samim time

njihova je glavna odgovornost.

Organizacijska komunikacija, osim S$to obuhvaca poslovne sastanke, izvjeStaje, upite 1
ponude, odnosi se 1 na poruke koje se prenose rije¢ima ali i bez rijeCi. Prema tome,
organizacijska komunikacija predstavlja cjelokupnu verbalnu i neverbalnu, formalnu i
neformalnu komunikaciju koja se odvija na razli¢itim razinama i nivoima organizacije te u

razli¢itim smjerovima.

Kako je ve¢ spomenuto u ovome radu, menadZzment je taj koji je zaduZen za stvaranje mreze
formalne komunikacije Cisto iz razloga jer je ona prijeko potrebna za obavljanje poslova i

ostvarivanje ciljeva u organizaciji. Kako ne postoji univerzalni model takve mreze formalne
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komunikacije koji je primjenjiv na sve organizacije, menadzment je taj koji se mora pobrinuti
da kreira model koji ¢e biti u skladu s potrebama svake pojedine organizacije, a koji ¢e

omoguciti efikasnu komunikaciju Citave organizacije.

Komuniciranje u poduzeéu vrlo jednostavno moze se usporediti sa srediSnjim ziv€anim
sustavom u organizmu. Kao S§to se bez srediSnjeg ziv€anog sustava ne mogu koordinirati
podsustavi 1 elementi organizma, isto se tako ne moze odrzati zdrava ravnoteza u djelovanju
poduzeca bez optimalnog komuniciranja: svakog elementa sa svakim drugim elementom u
poduzecu, te svakog elementa s nosiocima upravno-regulacijske funkcije i obratno, kao i

podsustava s podsustavom (Plenkovi¢,1991:7).

6.1. Oblici komunikacijskih kanala (mreza)

Komunikacijski kanali dijele se na formalne i neformalne kanale. Pod formalnim
komunikacijskim kanalima podrazumijevaju se sluzbeni oblici izvjeStavanja, oni koji su u
skladu s pravilima i normama komuniciranja te organizacijskim propisima i strukturom. Dok
neformalni komunikacijski kanali obuhvacaju sve ostale komunikacijske kanale kroz koje
teku poruke koje se odnose na organizaciju. Neformalni komunikacijski kanali predstavljaju
sve komunikacije izmedu pojedinaca koje ih povezuju, bez obzira na formalne strukture i

propise.

Komunikacija u organizaciji predstavlja kompleksan sustav protoka informacija, naloga, zelja
1 nagovjestaja Sto ga €ine dva, djelomi¢no komplementarna, sustava: mreZa formalne 1 mreza

neformalne komunikacije (Fox,2001:41).

6.1.1. Formalne komunikacijske mreze

Prema Fox(2001) formalna komunikacija definira se kao unaprijed planiran, sustavan i
sluzbeni proces koji se odnosi na prijenos informacija u onom govorenom i pisanom obliku, a
koji je u svemu tome uskladen s potrebama organizacije. Pod formalnom komunikacijom
podrazumijeva se komuniciranje na to¢no odreden nacin te koji svaki zaposlenik organizacije
mora postivati 1 slijediti. Kako ne postoji jedan univerzalan model komunikacije koji bi

zajamCio uspjeh svakoj organizaciji, upravo je menadZment taj koji nastoji stvoriti
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najprikladniji oblik komunikacije za organizaciju koji se bazira na potrebama njegove
organizacije. | bas zato se moze re¢i kako je jedna od osnovnih zada¢a menadzmenta svake
organizacije uspostaviti i odrzavati efikasnu formalnu komunikaciju koja ¢e se protezati kroz
Citavu organizaciju. Formalna komunikacija realizira se formalnim komunikacijskim

kanalima, a to su:

e vertikalni —,,odozgo prema dolje* i ,,0dozdo prema gore*

e horizontalni

Vertikalna komunikacija — ,,0dozgo prema dolje*

Komunikacija ,,0dozgo prema dolje“ jo§ se naziva i silazna komunikacija te se odnosi na
poruke koje nadredeni Salju radnicima koji se nalaze na nizim hijerarhijskim pozicijama u

organizaciji. Ovaj oblik komunikacije naj¢esce se koristi u tradicionalnim organizacijama.
U ovom smjeru putuju (Fox,2001:42):

» nalozi i upute — §to i kako ¢initi

» informacije i objasnjena u vezi s radnim zadacima te nainu i razlozima njihova
obavljanja

» informacije o ciljevima i ideologiji organizacije — $to djelatniku daje osjecaj misije,
jaca motivaciju i radni moral

» informacije o politici i uobi¢ajenim postupcima organizacije

» povratne informacije podredenima o kvaliteti njihova rada

Zadatak menadZera, izmedu svih ostalih zaduZenja koja su mu dodijeljena u organizaciji, je 1
motiviranje djelatnika kako bi ostvarili $to bolje rezultate. Ovim smjerom (,,0d0zgo prema
dolje*) menadzeri pruzaju zaposlenicima osjecaj misije, jacaju motivaciju i radni moral. S
obzirom na to da se uspjesna komunikacija smatra bitnim uvjetom motivacije, menadZer mora
posjedovati sposobnosti uspjeSne komunikacije kako bi na pravi i u¢inkovit na¢in bio u stanju
iskomunicirati 1 prenijeti znanja, vjestine 1 naredbe radnicima. No, ono $to takoder treba uzeti
u obzir je i to da uspjeSnost prenosenja poruke, odnosno cijelog procesa komunikacije, ne
ovisi samo o osobi koja Salje poruku, tj. menadZeru; na ukupan proces komunikacije utjece i

priroda same poruke, zatim struktura organizacije i spremnost primatelja na komunikaciju.
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Efikasna vertikalna komunikacija ,,0dozgo prema dolje* doprinosi kvaliteti uc¢inka, a

organizaciji osigurava odanost djelatnika (Fox,2001:43).

No, koliko god ucinkovita ova vrsta komunikacije bila, ona takoder ima svojih nedostataka.
Najcesci problem koji se javlja u vertikalnoj komunikaciji ,,0dozgo prema dolje je zapravo
uskracivanje informacija djelatnicima koji rade na nizim razinama u organizaciji, a to se
dogada kada menadzeri ili osobe zaposlene na najvisSim pozicijama u organizaciji smatraju da
samo uski krug djelatnika treba biti upoznat s odredenim informacijama. Ono §to takoder
predstavlja problem kod ovog oblika vertikalne komunikacije jest filtriranje informacija, koje
nastupa onda kada informacije prolaze kroz puno razina i susrecu se s brojnim zaposlenicima
pa na kraju postoji rizik da informacija izgubi prvotno znacenje jer svaki od zaposlenika moze
informaciju prenijeti i interpretirati na svoj nacin. Posljedica toga je da mnoge poruke i upute
ostanu neshvacene ili neprocitane. Ovakvim pristupom tijekom filtriranja se moze izgubiti 1

¢ak do 80% izvorne informacije.

Suprotno navedenom uskracivanju informacija, vrlo Cesto se u ovom obliku vertikalne
komunikacije moze dogoditi i informacijsko preoptere¢enje. Ono se pojavljuje kada
menadzeri 1 nadredeni svoje zaposlenike opskrbljuju s velikim brojem informacija koje bi oni
trebali usvojiti. Kao posljedica ovakvog pristupa gdje se radnike preopterecuje informacijama,
moze doéi do toga da radnici vi$e nisu u stanju razluciti bitnu od manje bitne informacije, a
ono §to se jo§ moze dogoditi uslijed tako velikog i opSirnog asortimana informacija jest

upravo i zanemarivanje najvaznijih informacija.

Vertikalna komunikacija — ,,odozdo prema gore*

Komunikacija ,,0dozdo prema gore*, drugim nazivom ulazna komunikacija, je proces
komunikacije u kojemu su podredeni ti koji Salju informacije svojim nadredenima. U te
informacije ubrajaju se prijedlozi za poboljSanje, prituzbe, problemi i miSljenja djelatnika.
Komunikacija ,,0odozdo prema gore“ daje menadZzmentu uvid u rad, stavove i probleme
podredenih, a djelatnicima osigurava osjecaj sudjelovanja, §to pozitivno utjece na radni moral
(Fox,2001:44). Ovaj oblik vertikalne komunikacije omogucava zaposlenicima da dijele svoje
ideje, planove i1 probleme s nadredenima, a ono Sto se time postize je stvaranje osjecaja
zajedniStva. Vecina menadZera cijeni ovaj oblik vertikalne komunikacije jer im pomaze doci

do saznanja $to radnici zapravo misle o svome poslu, o organizaciji i svojim kolegama. No
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kod ovakvog oblika vertikalne komunikacije treba biti vrlo oprezan jer se takav oblik moze
javiti samo u radnoj atmosferi povjerenja; nepovijerljivi djelatnici koji su ujedno i uplaseni
radnici nisu uvijek spremni na komunikaciju; a kada jesu spremni na komunikaciju vrlo ¢esto

znaju prenositi samo informacije o dobrome kako bi se na taj nacin izbjegle eventualne kazne.

Istrazivanja su pokazala kako je u vecini sluCajeva komunikacija koja se odvija u smjeru
nadredeni — podredeni redovitija 1 efikasnija od komunikacije koja se odvija u smjeru
podredeni — nadredeni. Prilikom komunikacije ,,0dozdo prema gore“, a osobito ako je ta
komunikacija nepovjerljiva, moze se dogoditi to da srednji ili ¢ak nizi sloj menadZmenta
filtrira ili zaustavlja tu komunikaciju. Na taj na¢in menadzerima koji se nalaze na viSim
pozicijama uskracuje se uvid u stvarno stanje organizacije. Ucinkovita organizacija
komunikacije prema gore zahtijeva okruzenje u kojem podredeni osje¢aju slobodu

komuniciranja (Perini¢,2008:86).

Horizontalna komunikacija

Horizontalna komunikacija oblik je formalne komunikacije koji se uspostavlja izmedu osoba
ili grupa iste organizacijske razine, odnosno medu osobama istog statusa unutar jednog odjela.
Kako horizontalna komunikacija predstavlja interakciju medu ravnopravnima, ona pojedincu
daje drusStvenu i emocionalnu potporu, pa pozitivno utjece na radni moral i ucinkovitost.
Korporacije nastoje ohrabrivati ovaj smjer komunikacije, jer je on vitalan za razmjenu
znanstvenih c¢injenica, ideja 1 inovacija (Fox,2001:45). Horizontalnom komunikacijom
osigurava se ubrzanje protoka informacija, koordinacija te rjeSavanje potencijalnih problema
izmedu razlicitih odjela organizacije. Ovom vrstom komunikacije Stedi se vrijeme te se
omogucava lakSa koordinacija aktivnosti u organizaciji. Horizontalna komunikacija,
pojedincima koji sudjeluju u njoj, daje osjecaj interakcije s ravnopravnima te na taj nacin

pozitivno utjece na njihov radni moral i u¢inkovitost.

6.1.2. Neformalne komunikacijske mreze

Neformalna komunikacija je ona komunikacija koja nije formalno propisana niti slijedi neku

unaprijed odredenu liniju. Ovakvu komunikaciju realiziraju c¢lanovi organizacije koji
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pripadaju razli¢itim grupama unutar organizacije te se priroda veza izmedu tih ¢lanova
konstantno mijenja. lako informacije koje se prenose na ovaj nacin Cesto nisu nista vise od
glasina ili ogovaranja te se prenose iznimno brzo, u pojedinim slu¢ajevima kanali neformalne
komunikacije mogu sadrzavati i informacije koje su bitne za organizaciju. Na ovaj se nacin
lako dolazi 1 do neZeljenih i1 krivih interpretacija informacija. Kaze se kako je upravo ta
neformalna komunikacija ono $to odrazava percepciju djelatnika o organizaciji. Otvorena
mreza formalne komunikacije je najbolje sredstvo kontrole neformalne komunikacije
(Fox,2001:47). Upravo zato Sto menadzeri nisu u moguénosti kontrolirati neformalne kanale
komunikacije u cijelosti ve¢ samo djelomi¢no, oni bi trebali pravovremeno objavljivati
informacije formalnim kanalima. Prema Fox(2001) prednost neformalne komunikacije lezi
upravo u tome $to su njezine glavne karakteristike ucestalost i intenzitet; jer je stalna
komunikacija, i to izmedu velikog broja ljudi, a bez prethodne najave, idealno sredstvo
razmjene znanstvenih informacija. Ova komunikacijska mreZa ima vrlo vaznu ulogu 1 u

socijalizaciji zaposlenika te iniciranju promjena u njihovom ponasanju.

6.2. VaZnost poslovne komunikacije

Postoji puno pojedinacnih i posebnih oblika komuniciranja medu kojima vrlo vazno mjesto
zauzima upravo i poslovno komuniciranje. Komunikacija je vrlo bitan dio svakog poslovanja,
svake organizacije 1 svakog menadZmenta. Poruke se prenose konstantno, informacije se
razmjenjuju i obraduju, drugim rijeima svi stalno komuniciraju medusobno. Jo§ jedan bitan
¢imbenik koji komunikacija ima za pojedinu organizaciju je ¢imbenik dojma o organizaciji te
taj cimbenik vrlo Cesto predstavlja granicu izmedu uspjeha i neuspjeha organizacije. Stoga je
od velike vaznosti ostaviti dojam susretljivosti, dosljednosti i to¢nosti jer su upravo to
kvalitete koje pridonose pozitivnhom iskustvu. Pojava komunikologije, u ¢ijem djelokrugu su
izvrSena mnogobrojna istrazivanja, jasno daje do znanja kako su za uspje$nu proizvodnju od
manje vaznosti strojevi koji dobro rade 1 daju maksimum jer da bi proizvodnja bila uspjesna
ona najvise ovisi upravo o ljudima: a tu se ubrajaju meduljudski odnosi, zadovoljstvo poslom

i radom te zadovoljstvo plac¢om i sli¢no.
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6.3. Kategorije poslovnog komuniciranja

Dijele se na:

e interno komuniciranje

e eksterno komuniciranje

Interno komuniciranje (komuniciranje unutar organizacije) je proces u kojemu sudjeluju svi
djelatnici organizacije, formalno ili neformalno. Svrha ovakvog oblika komuniciranja je u
vecini slucajeva realizacija plana. No neovisno o realizaciji plana, komunikacija u organizaciji
se ponekad velikim dijelom odnosi na osobnu komunikaciju, dakle razmjenu misljenja,

osjecaja i informacija iz privatne sfere pojedinaca.

Dok je eksterno komuniciranje (komuniciranje izvan organizacije) proces u kojemu sudjeluju
samo neki djelatnici organizacije. To je komuniciranje koje organizacija uspostavlja s
vanjskim okruzenjem, poslovnim partnerima, Sirom drustvenom zajednicom, a sve to S ciljem
nastajanja i plasiranja proizvoda ili usluga. U ovaj oblik komuniciranja ubrajaju se i odnosi s

javnoscu isto kao i marketinska komunikacija.
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7. Menadzeri i meduljudski odnosi u poduzecu

Ekonomija se danas sve vise bavi nematerijalnim, odnosno neopipljivim resursima u kojima
ljudi, njihova znanja i intelektualni potencijali imaju klju¢nu ulogu. Dakle, ljudski je kapital
taj koji u novije doba postaje poseban interes ekonomije, s naglaskom na znanje kao
najvazniji resurs, potom informacije, intelektualno vlasnistvo, iskustvo i druge ¢imbenike koji

se mogu upotrijebiti za stvaranje bogatstva (Pozega,2012:6).

Svaka organizacija ima svoje zacrtane ciljeve i pomoc¢u njih zeli i nastoji ostvariti visoku
profitabilnost. No kako bi to bilo moguce, prvo je potrebno odrediti nacine ostvarivanja tih
ciljeva. Ljudski kapital smatra se najvaznijim resursom svake suvremene organizacije, stoga
je vrlo bitno znati kako motivirati zaposlenike da bi oni bili u moguénosti postizati visoke 1
kvalitetne rezultate te kako bi mogli doprinijeti ostvarenju poslovnih ciljeva organizacije.
Kljuénu ulogu u svemu tome mora odigrati menadzer koji mora posjedovati sposobnost

stvaranja vizije i strategije, sposobnost upravljanja konfliktima te mo¢ pregovaranja.

U danasnjem poslovanju vrlo ¢esto se dogada da se od svakog pojedinog zaposlenika ocekuje
previse. Jo§ ako se uzme u obzir Cinjenica da poslovi danasnjice ponekad postaju previse
kompleksni bilo bi nezahvalno o¢ekivati da ¢e ih jedan zaposlenik moci sam obaviti i ostvariti
ocekivane rezultate. 1z tog razloga potrebni su nam drugi ljudi, drugi zaposlenici organizacije
1 njithove kompetencije, njihova stru¢na znanja i vjeStine kako bi mogli izvrSiti sloZene
zadatke na odgovarajuci o¢ekivani naéin. Ljudi su druStvena bica i kao takvima potrebni su
im drugi ljudi za razgovor, diskusiju, razmjenu osjecaja, ideja, za predlaganje strucnog
misljenja i slicno. Kao $to je ve¢ spomenuto u ovom radu, ako se komunikacija razvila iz
ljudske nevolje, zato §to Covjek trazi pomoc¢ od drugih kada nije sposoban sam izvr$iti zadani
zadatak ili rijesiti problem pred kojim se nalazi, upravo iz tog razloga svima su potrebni

kolege koji ¢e biti podrska i pomo¢ u kriznim situacijama.

Losi meduljudski odnosi utjeCu na poslovne rezultate organizacije te organizaciji mogu
donositi vise Stete od loSih poslovnih odluka. Osim §to utjeu na porast bolovanja i izostanaka

s posla, na gubitak radnog vremena, vrlo snazno utjecu i na financijski rezultat organizacije.

Za uspjesnost poslovanja vrlo je bitna radna atmosfera i organizacijska klima. Organizacijska
klima definira se na razne nacine, ona predstavlja zajednicku percepciju razli¢itih aspekata

radne situacije (Bogdanovi¢, 2009:143-156). Organizacijska klima takoder obuhvaca stavove,
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osjecaje 1 ponaSanja unutar organizacije. U uzem smislu, organizacijska klima se odnosi na
zajednicku percepciju politika, izvedbi i procedura organizacije. Svaki djelatnik organizacije
ujedno aktivno sudjeluje u stvaranju organizacijske klime ali je i pod njezinim utjecajem.
Kakva god organizacijska klima poduzec¢a bila ona direktno i indirektno utjece na svakog
zaposlenika $to se na koncu odrazava na njegovoj produktivnosti i njegovu ponaSanju, a to
onda posljedicno djeluje i na organizacijsku uspjesnost. Klima naime, bitno utjece na
organizacijske i1 psiholoske procese komuniciranja, rjeSavanja problema, uenja, motivacije te
na uéinkovitost i proizvodnost organizacije, inoviranje i zadovoljstvo poslom (Bogdanovi¢,
2009:143-156). Dobra organizacijska klima i ugodna radna atmosfera utjeCu na opce
zadovoljstvo djelatnika Sto rezultira ve¢om proizvodnoséu i ucinkovitoS¢u organizacije.
»leorijski, ona utjeCe na organizacijske i psiholoSske procese kao $to su komunikacija,
rjeSavanje problema, donosenje odluka, upravljanje konfliktima, ucenje i motivaciju, te tako
posredno  ili neposredno utjeCe na efikasnost i produktivnost organizacije, njezinu
inovativnost te na zadovoljstvo poslom i druge stavove prema radu zaposlenih.“ (Bogdanovic,
2009:143-156)

7.1. Uloga menadZmenta ljudskih potencijala u organizacijskoj uspjesnosti

Ljudski potencijal je taj kojemu organizacije moraju posvetiti maksimalno paznje i vremena
ukoliko Zele ostvariti uspjeh organizacije. Ljudi mogu biti organizacijska klju¢na
kompetencija kad imaju specifi¢ne vjestine ili su inovativni na nacin koji konkurenti ne mogu
kopirati. Kao djelatnost koja upravlja tim kapitalom, 1 menadZment ljudskih potencijala
postaje u mnogim organizacijama klju¢na kompetencija, odnosno jedinstvena sposobnost koja
stvara visoku vrijednost i razlikuje organizaciju od njezine konkurencije. On to osigurava
privlaenjem, zadrZzavanjem zaposlenika s jedinstvenim profesionalnim 1 tehnickim
sposobnostima, ulaganjem u obrazovanje i razvoj svih zaposlenih i njihovim nagradivanjem
na nac¢in koji ih zadrZava i1 odrzava konkurentnim u odnosu prema njihovim kolegama u

drugim organizacijama (Bahtijarevi¢-Siber,2014:10).

Brojna provedena istrazivanja potvrduju da kvalitetan menadZzment ljudskih potencijala utjece
na financijsku uspjeSnost organizacije na nacin da ju poboljSava. Organizacije koje ulazu
dosta resursa kako bi razvile kvalitetan sustav menadzmenta ljudskih potencijala u pravilu su

uspjesnije od onih organizacija koje po tom pitanju ne rade nista.
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Menadzment ljudskih potencijala iskazao se kao presudan c¢imbenik organizacijske
uspjesnosti pogotovo u usluznim djelatnostima, odnosno usluznom sektoru, Sto je dokazano

na brojnim istrazivanjima u hotelijerskoj industriji.

Zaposljavanjem pravih ljudi, poticanjem i istrazivanjem njihove kreativnosti i pove¢avanjem

produktivnosti stvara se poslovna uspjesnost.

Ljudski potencijali postaju sve vazniji, a menadzment ljudskih potencijala koji njima upravlja
dobiva sve vecu ulogu i odgovornost u suvremenim organizacijama i sve vise postaje klju¢na
strateSka djelatnost 1 nacin na koji organizacije povecavaju svoju uspjesnost. On se smatra
kljuénim za uspjes$nu primjenu svih menadzerskih inicijativa i ostvarivanje strateskih ciljeva

organizacije (Bahtijarevi¢-Siber,2014:12).

Od menadzera ljudskog potencijala u suvremenim organizacijama ocekuje se da aktivno
sudjeluje u stvaraju poslovnog uspjeha organizacije; on mora znati uspjeSno upravljati
razli¢itostima bilo koje vrste 1 osigurati maksimalnu produktivnost. Osim toga, menadZment

ljudskih potencijala odgovara i za razvoj ljudskog kapitala.

Ukratko, suvremeni poslovni uvjeti zahtijevaju od menadzera i stru¢njaka ljudskih potencijala
u prvom redu poslovnu logiku i razmi$ljanje o kreiranju i dodavanju vrijednosti,

konkurentskoj prednosti i sli¢no (Bahtijarevié-Siber,2014:21).

Plenkovi¢ (1991) navodi kako je glavni postulat svakog komuniciranja taj da je nemoguce ne
komunicirati; jer ¢ak i kada se Suti — komunicira se, a upravo ta Sutnja moze izraZavati ili
slaganje ili neslaganje. Nadalje, jo§ jedan postulat koji se Cesto spominje je taj da
komunikacija svakome koristi, a nikome ne S$teti. No znaci li to da uvijek moramo
komunicirati i re¢i na glas ono o ¢emu razmiSljamo kako bi ostvarili 1 uspostavili bolje
meduljudske odnose, posebice kada je rije¢ o komunikaciji i meduljudskim odnosima u
poduzecu; te kako i1 na koji na¢in menadzer jednog poduze¢a moze utjecati na optimalizaciju
poslovne komunikacije i tako stvoriti ugodnu radnu atmosferu i pouzdane i dobre
meduljudske odnose? Gore navedeno pitanje povlaci za sobom samo jos jedno pitanje, a to je
radaju 1i se menadZeri ili nastaju ucenjem, obrazovanjem i samorazvojem? Kako bi osoba
postala menadZer bitno je da posjeduje odredena znanja, vjestine i sposobnosti koje se mogu
nadogradivati 1 poboljSavati uz pomo¢ odredenih alata, no bitno je kako ta osoba mora imati
osobine 1 karakter vode te jaku karizmu. Menadzer mora biti u stanju uspostaviti valjane

meduljudske odnose u poduzecu isto kao i komunikaciju medu zaposlenicima poduzeca.
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Danas se moze naci velik izbor literature koja nastoji oblikovati lidere i menadzere u jo$ bolju
verziju i inacicu njih samih, takoder postoji i puno savjeta i smjernica koje pomazu pri

vodenju. Prema Plenkovi¢ (1991) neki od tih savjeta su sljedeci:

e prekinuti nebitne aktivnosti — prekinuti svaku aktivnost koja nije doista sustinska ili
koja postaje zastarjela

e zauzeti sveobuhvatno stajaliSte — svoju paznju usmjeriti na sve odjele kojima dosad
kao menadzer nije rukovodio i upravljao

e uspostaviti jednostavnu rutinu — dobar menadzer mora biti u stanju dobro organizirati
stvari, tj. uspostaviti rutinu koja ¢ée prosjecnom zaposleniku omoguciti da obavlja
zadatke koje je prije mogao obavljati samo vrlo sposoban zaposlenik

e imati hrabrosti 1 znati kada reéi ,,ne” — menadzer je konstantno izloZzen mnogobrojnim
pritiscima te stoga mora znati upotrijebiti samokontrolu i odoljeti pojedinim
zahtjevima

e djelovati jednoglasno — iako svaki ¢lan unutar tima ima svoju ulogu i jasno definirano
zaduzenje, u nekim situacijama tim mora preuzeti kolektivhu odgovornost za
djelovanje svakog svog ¢lana

e izbor izmedu razli¢itih alternativa - poslusati Sto veci broj razli¢itih misljenja i na
temelju tih misljenja donijeti odluku

e izbjegavanje brzih odluka — donositi manje odluka, a odluke koje se donose neka budu
fundamentalne

e teziti konstantnom usavrSavanju — zada¢a menadzZera je i razvijati ljudske potencijale,
na taj na¢in menadzer sam sebi olakSava vlastiti posao ali 1 podiZe produktivnost rada

e planirati budu¢nost — posao menadZera sastoji se od planiranja i odlu¢ivanja o
buduénosti; potrebno je utroSiti viSe vremena na razmi$ljanje o buduc¢nosti nego na

razmiSljanje o danasnjici

Na kraju krajeva osobito je vazno raspolagati velikim brojem bitnih i znacajnih informacija

odnosno biti dobro informiran; jer informacija kao takva predstavlja glavni resurs danasnjice.
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7.2. Ophodenje na radnom mjestu

Nove navike, novi trendovi i nove pojave koje u danasnje vrijeme u poslovanju pristizu i
mijenjaju se vrlo Cesto i vrlo brzo omogucavaju poslodavcima i zaposlenicima mnogobrojne
prednosti 1 razne prilagodbe. Jedan od tih trendova je i ,,rad od kuce®. Ovaj trend u sve vecoj
mjeri prihvaca sve veci broj poduzeca i1 organizacija, naravno u onim podru¢jima poslovanja u
kojima je to moguce implementirati. Postoje mnoge prednosti i benefiti takvoga nacina rada, a
kako bi ono funkcioniralo potrebno je dobro rukovodenje i valjana organizacija. Ipak velika
vecéina organizacija jo$ uvijek nije primijenila takav nacin rada, a za to postoji i veliki broj
razloga. Kako god bilo, ona poduzeca koja i dalje okupljaju svoje zaposlenike na jednome
mjestu moraju znati to mjesto, taj prostor i ambijent uciniti prihvatljivim za rad. Pod tim se
smatra stvaranje ugodne radne atmosfere i odrzavanje dobrih meduljudskih odnosa. Dakle,
menadzer poduzeca je taj koji je zaduzen osigurati da se zaposlenici u uredu osjecaju kao kod
kuce, jer veliki broj zaposlenog stanovnistva diljem svijeta pretezni dio svog zivotnog vijeka
provede radei. Na taj naCin radna sredina postaje vazan ¢imbenik u oblikovanju covjekovih
navika i novih oblika ponaSanja. Svaki radni ambijent predstavlja svojevrsnu kulturnu
zajednicu koja ima svoje navike, pravila i odredene statusne simbole. Postivanje tih normi je
nuzno da bi se djelovalo 1 odrzalo u grupi koja funkcionira na principu zajednickih poslovnih
ili drustvenih interesa (Plenkovi¢,1991:188). Od velike vaznosti je da radna sredina djeluje
pozitivho na promjene u ponasanju. Ako pojedino poduzece ima tu snagu da moze mijenjati
ljude, tada ¢e takvo poduzece moci promijeniti na bolje 1 veliku veéinu neugodnosti koje
mogu nastupiti. Kako navodi Plenkovi¢ (1991) pozitivan identitet pojedine organizacije stvara
se 1 oCituje ve¢ na samom ulazu gdje veliku ulogu igra pozdravljanje kolega u organizaciji.
Kada se pojavi bilo kakav problem pogreSno je misljenje kako ¢e upotreba ruznih i
neprimjerenih rije¢i utjecati na njegovo rjeSavanje. Nepozeljno je takoder 1 koriStenje bilo
kakvih nepristojnih postapalica, kletvi ili pretjerano izraZzavanje muskosti, Sto se vrlo Cesto
moze shvatiti na krivi nain. Vrijedanje na osnovu struéne spreme, nacionalne ili vjerske
pripadnosti te inteligencije potpuno je neprihvatljivo za jedno radno okruzenje. Ono §to Cesto
unosi vedrinu 1 pozitivu te podize raspolozenje je svakako humor i Sala, no treba biti oprezan i
ne izricati nikakve grube Sale koje mogu biti uvredljive za ostale ¢lanove organizacije. Kada
se ide s ciljem stvaranja ugodne radne atmosfere na prvom mjestu uvijek treba biti postovanje
osobnosti svih radnika u toj organizaciji. Razvijanje osjecaja poStovanja treba trajno usaditi u
ponasanje svakog radnika i konstantno svjesno njegovati. Vrlo je bitan i odabir pravih ljudi za

prava radna mjesta, jer razli¢iti ljudi se razli€ito snalaze u razli¢itim situacijama; na primjer
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nisu svi zaposlenici stvoreni za rad u timovima, netko se bolje snalazi ako posao obavlja
samostalno; neki zaposlenici lakse 1 bolje podnose rad pod pritiskom od drugih zaposlenika i
slicno. Sve gore navedeno predstavlja svojevrsnu kulturu rada ili kulturu organizacije. To je
ujedno i primjer bontona kojeg bi se zaposlenici odredene organizacije trebali pridrzavati, jer
upravo i on, uz sve ostale ¢imbenike, utjeCe na ukupne rezultate organizacije i odrzavanje

dobre radne atmosfere u poduzecu.
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8. Zakljucak

Nemoguce je izbje¢i komunikaciju, nemoguée je ne komunicirati, jer komuniciranjem se
povezujemo s ljudima te im se priblizavamo. Na taj nacin razvijaju se i socijalne vjestine
potrebne sve vise u danaSnjem svijetu. Komuniciramo ¢ak i kada Sutimo, gestama, izrazima
lica, mimikom i sli¢no. Komunikacija kao sloZzeni proces za prvotni cilj i svrhu ima
prenosenje poruke od jednog sugovornika do drugog. No na tom putu prenosenja, poruka
moze biti, 1 u vecini slucajeva je izloZena raznom iskrivljavanju jer sugovornici na razlicite
naCine mogu procitati iste komunikacijske znakove, S$to rezultira nesporazumima ili
ometanjem komunikacije. Kako ne bi doSlo do nesporazuma ili smetnji prilikom
komunikacije bitno je upoznati se s okolinom, tj. socijalnim okruzenjem posiljatelja i
primatelja. Na taj nacin, barem jednim dijelom, moze se izbjeci sve ono nepozeljno prilikom
komunikacije. Prije nego §to se upustimo u komunikaciju s bilo kojom osobom, prvo je tu
komunikaciju potrebno uskladiti sa samim sobom pa tek onda sa sugovornikom, ali i s
odredenim sadrzajem i situacijom. Potreba za komuniciranjem postoji otkad postoji i Covjek. |
veé u najranijim fazama ljudskog razvoja javila se potreba za udruzivanjem i grupiranjem,
okupljanjem u timove. Kada je ¢ovjek uvidio da nije u moguénosti obaviti pojedini zadatak
individualno i samostalno, obratio se drugome i upitao za pomoé¢. Vec tada javljaju se
plemena, zajednice 1 udruzenja koja su imala za cilj pojednostaviti svakodnevne prepreke 1
olakSati obavljanje raznoraznih zadataka. Jo§ od najprimitivnijih oblika zajednica 1
organizacija pa sve do danasnjih ustrojstava organizacija i poduzeéa, komunikacija je snazno
implementirana u svaki dio tih udruzenja. Napretkom drustva napreduje i poslovanje te
napreduju 1 organizacije. Zaposlenici sve viSe imaju sve veca ocekivanja od samih
organizacija, u vidu posla, radnog okruZenja, naknada za rad i svega ostalog. Na menadzerima
tih poduzeca je da zaposlenicima osiguraju sve ono §to ¢e pospjesiti njithov rad i poboljSati
kvalitetu rada. Oni moraju biti upoznati s radnim okruzenjem i svojim zaposlenicima kako bi
bez vecih problema i prepreka mogli ostvarivati postavljene ciljeve. Jer ciljevi organizacije
nisu samo to, ciljevi organizacije, oni moraju postati zajednicki ciljevi svih zaposlenika koji
udruzenim snagama rade na ispunjavanju zadataka kako bi na kraju ostvarili zacrtani cilj.
Upravo to i je svrha svake organizacije, ako izuzmemo svrhu ostvarivanja dobiti. Povezanost
¢lanova organizacije u radnom okruzenju koje je ugodno i prijateljski nastrojeno, a opet

postoji radna klima, koncentracija i motiviranost za jos$ bolje i jos vise.
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