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Sazetak

U ovom radu obraduje se poslovno komuniciranje u organizaciji, odnosno njezina
vaznost u svakoj organizaciji. Organizacija obuhva¢a udruZivanje ljudi, odnosno
zaposlenika kojima je glavni cilj ispuniti odredene zadatke. Vec¢ se tu vidi potreba za
dobrom poslovnom komunikacijom, koja se odnosi na prenoSenje poruke od

poSiljatelja do primatelja, a bez koje ne bi bilo moguce ostvariti spomenute ciljeve.

Samim time vidljivo je, da uspjeSnost bilo koje organizacije ovisi o kvaliteti
komunikacije. Na kvalitetu komunikacije utje€u zaposlenici svojim komunikacijskim
vjeStinama, koje su od neophodne vaznosti u svakom segmentu poslovanja. Vrlo je
vazno da se na tim vjeStinama radi jer mogu utjecati u velikoj mjeri na poslovanje, a
nije potrebno posebno struCno znanje za usavrSavanje istih. Dovoljno je da svaki

pojedinac krene od samog sebe, a rezultati ¢e se vidjeti vrlo brzo.

Komunikacija je takoder bitan ¢imbenik u organizaciji koji povezuje ljude, no najvecu
odgovornost u procesu i nacinu komuniciranja ima rukovoditelj organizacije. U ovom
radu su opisane vrste poslovne komunikacije, kao i njihova objasnjenja. Takoder je
opisana vaznost formalne komunikacije, kao i neformalne, koja se ni u kom slu¢aju

ne bi trebala umanijivati.

Kod poslovnog komuniciranja u organizacijama, mogu se pojaviti i sukobi koji
predstavljaju neslaganje izmedu dva ili viSe sudionika. Kako u pojedinim
organizacijama ima mnostvo zaposlenika, sukobi nisu rijetka pojava. Vrlo je vazno na
vrijeme prepoznati sukob, te ga rijeSiti u pravom trenutku kako ne bi prerastao u
negativno djelovanje. U takvim slu€ajevima, takoder je vrlo bitho pokazati dobru i

kvalitetnu poslovnu komunikaciju.

Kljucne rijeci: organizacija, komunikacija, poslovno komuniciranje, formalna i

neformalna komunikacija, sukobi.



Summary

This paper deals with business communication in the organization, and its
importance in every organization. The organization includes a combination of men, or
employees whose main goal is to fulfill certain tasks. Already there he sees a need
for good business communication, which refers to the transmission of messages from
the sender to the recipient, and without which it would not be possible to achieve the
stated objectives.

Therefore, it is evident that the success of any organization depends on the quality of
communication. The quality of communication affect employees with their
communication skills, which are crucially important in every business segment. It is
very important to the team working skills as they may affect largely on business and
did not need any special expertise for the development of the same. It is enough that

each individual move by itself, and the results will be seen very quickly.

Communication is also an important factor in the organization that connects people,
but the greatest responsibility in the process and the method of communication has
the head of the organization. This paper describes the type of business
communication, as well as their explanations. It also describes the importance of

formal communication and informal, which in any case should not diminish.

In business communication in organizations, there may be conflicts representing
disagreement between two or more participants. As in some organizations has many
employees, conflicts are not uncommon. It is important to recognize the conflict and
solve it at the right time so as not to grown into a negative action. In such cases, it is

also very important to show a good and efficient business communication.

Key words: organization, communication, business communication, formal and

informal communication, conflict.
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1. UVOD

Organizacija je svuda oko nas i bez organizacije se ne bi mogao obaviti ni jedan
zadatak. Organizacija se promatra kao sredstvo za ostvarenje ciljeva poduzeca, uz
koju vaznu ulogu imaju zaposlenici i njihovi ciljevi. Ona je prisutna, kako u
poduzeéima tako i u svakodnevnom privatnom Zivotu, iako toga ljudi ¢esto nisu ni
svjesni, pa nisu ni svjesni znacenja organizacije. Komunikacija je takoder bitna, moze
se reci i najbitnija u cijelom poslovanju. Bez dobre poslovne komunikacije ne bi bilo
moguce ostvariti ni jedan cilj koji pojedina organizacija ima. Komunikacija je opcenito
razmjena informacija, ideja i osjecaja kako verbalnim tako i neverbalnim sredstvima.

Dakle, komunikacija je osnova uspjeha svih privatnih i poslovnih odnosa.

Drugi dio rada detaljnije opisuje organizaciju kao pojam, te njezine ciljeve. Takoder
se opisuje formalna organizacijska struktura, €iji naziv govori da je to unaprijed
odredena struktura koja se mora postivati, te neformalna organizacijska struktura
koja nema unaprijed postavljena pravila. Navedeno je koje su to klasi¢ne
organizacijske strukture te ljudski resursi u organizaciji, kao jedan od Dbitnijih

Cimbenika, a o kojima ovisi uspjesnost poslovanja.

Treci dio rada odnosi se na komunikaciju kao pojam. Tu se takoder opisuje proces
komunikacije koji je potkrijeplijen i pripadajucom slikom, kako bi se lakSe i jasnije

prikazao. Postoje razni kanali komuniciranja, koji su opisani u nastavku ovog dijela.

Sljedeci, Cetvrti dio rada odnosi se na poslovno komuniciranje u organizaciji. Navodi
se podjela poslovne komunikacije na formalnu, koja se dalje dijeli na vertikalu i
horizontalnu te na neformalnu komunikaciju. Nakon toga nabrojene su vrste poslovne
komunikacije koje su detaljno objasnjene. Slijede osnovna nacela uspjesSne poslovne
komunikacije, a nakon toga objasSnjeni su moguci sukobi koji se pojavljuju u

organizaciji.

Peti dio rada odnosi se na istrazivanje, odnosno na rezultate iz provedenog anketnog
upitnika, u kojem je sudjelovalo 74 ispitanika. Rezultati istraZivanja potkrijepljeni su

grafickim prikazima te tekstualnim objasnjenjem.

Posljednje, Sesto poglavlje, jest zakljuCak.



2. ORGANIZACIJA

RijeC organizacija dolazi od grCke rijeCi organon koja predstavlja alat, instrument,
spravu ili napravu. Nakon nekog vremena pojavila se rije€C organizam, a ona
predstavlja Zivu skupinu koja ima povezane dijelove od kojih svaki obavlja odredenu
funkciju. Dakle, mozZe se re¢i da skup medusobno povezanih dijelova Ccini
organizaciju. Organizacija je Sirok pojam, pa se definira na razliCite nacine te poprima
razli€ita znaCenja, no jedno je zajednicko, a to je, da bi se uspjele obaviti sve zadace,
potrebna je dobra organizacija. Druga definicija organizacije je da je ona odredena

institucija u kojoj ljudi zajedno rade i zajedno postizu ciljeve.
Najcesce definicije organizacije mogu se podijeliti na:*

e Univerzalno poimanje organizacije — podrazumijeva se organizacija kao

jedinstvo sredenih medusobno povezanih dijelova.

e Institucionalno poimanje organizacije — organizaciji se pristupa kao skupu ljudi,
odnosno kao drustvenom sustavu koji je orijentiran prema nekom cilju. Pojam
organizacije upotrebljava se za oznaCavanje institucija, pa se govori o

poslovnim organizacijama, bankama, ustanovama i sli¢no.

e Strukturno poimanje organizacie — podrazumijeva se organizacija kao
struktura drustvenog sustava. To znacCi da svaki druStveni sustav, ima svoju

unutarnju strukturu.

e Funkcionalno poimanje organizacije — podrazumijeva se organizacija kao
aktivnost oblikovanja. Rije€ je o organizaciji kao procesu organiziranja

organizacijske strukture neke organizacije.

Tako za organizaciju, J. Kova€, smatra da su bitni elementi veliCina, odnosno
najmanje dvoje ljudi, medusobna povezanost kao i zajednicki cil. M. Weber
organizaciju smatra kao pojedince koji zajedno djeluju u nekoj organizaciji, slicno kao
i H. A. Simon, prema kojemu je organizacija isto tako sustav interakcije pojedinaca.
W. R. Scott i A. Etzioni smatraju organizaciju kao skupinu koja ostvaruje specifi¢ne
cilieve. Jedna od najkracih definicija organizacije je ona E. Dalea, organizacija je

sredstvo za postizanje ciljeva. S. P. Robbins organizaciju smatra kao svjesno

1zvor: P. Sikavica: Organizacija, Zagreb, Skolska knjiga, 2011., str. 10.



koordiniranje drustvenih entiteta usmjerenih prema ostvarivanju zacrtanih ciljeva. Iz
vecCine ovih definicija, vidljivo je kako je ostvarivanje ciljeva jedna od najbitnijih

karakteristika organizacije. Organizacije postoje kako bi postizale odredene ciljeve.

Dakle, organizacija je svjesno udruzivanje ljudi kojima je cilj da odgovaraju¢im
sredstvima ispune odredene zadatke s najmanjim moguc¢im naporom, najmanjim

troskom na bilo kojem podrucju rada i Zivota.?

\ ot/

Slika 1.: Organizacija

lzvor:
http://www.kombegq.org.rs/Komora/udruzenja/UdruzenjeFinansijskinOrganizacija.aspx
?veza=1701, 15.10.2016.

2.1. Ciljevi organizacije

Jedno od najvaznijih obiljezja organizacije su njezini ciljevi. Svaka organizacija, bez
obzira na veli€inu, djelatnost ili tehnologiju, mora imati svoje ciljeve, koje Zeli ostvariti
i koji moraju biti jasni, pa su stoga ciljevi, zapravo smjer u kojem organizacija zeli iCi
dalje. Takoder, ciljevi pomazu menadzerima odrediti mjesta gdje treba alocirati

resurse, odnosno novac ili opremu.

2|zvor:http://web.efzg.hr/dok/OIM/inacinovic/1%20i%202%200rganizacija%20i%20teorije%200rganiza
cije.pdf, 20.07.2016.
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Slika 2.: Ciljevi organizacije
Izvor: Obrada autora, prema P. Sikavica: Organizacija, Skolska knjiga, Zagreb,
2011., str. 22.

Slika 2. prikazuje ciljeve organizacije, koji su bitni za svaku organizaciju te su
medusobno povezani. Dakle, svaki cilj organizacije mora prije svega biti dobar,

odnosno:

e U pisanom obliku — jer nitko ne moze voditi organizaciju poduzec¢a bez jasno
zapisanih ciljeva u dokumentima poduzeca.

e U mijerljivom obliku — znaci da moraju biti jasno i precizno odredeni.

e Za odredeno razdoblje — oznaava rok u kojem se zadani ciljevi moraju
ispuniti i omogu¢ava menadzmentu razne intervencije.

e Ostvarivi — podrazumijeva realne i ambiciozne ciljeve, koji ¢e dati poticaj

zaposlenicima za ostvarenjem istih.

Vazan cilj za svaku organizaciju je i maksimiziranje profita, koji je €esto i glavni cilj i
nit vodilja u poslovanju. Zaposlenici moraju imati cilj, Sto kvalitetnije obavljanje danih
zadataka ili pruzanja usluga. U organizaciji je takoder vazan cilj zadovoljstvo i

vlasnika poduzeca, menadzera i zaposlenika.?

3|zvor: P. Sikavica: Organizacija, Skolska knjiga, Zagreb, 2011., str. 22.



Postoji i drugi nacin, prema kojem ciljevi moraju biti pametni, odnosno SMART.

Moraju biti specifiCni za organizaciju, mjerljivi, ostvariti, realni i vremenski odredeni.

» Specificni

* Mjerljivi

» Ostvarivi

* Realni

* Vremenski odredeni

Slika 3.: Ciljevi organizacije
Izvor: Obrada autora, prema P. Sikavica: Organizacija, Skolska knjiga, Zagreb,
2011., str. 22.

Slika 3. prikazuje takoder ciljeve organizacije, no prema drugom nacinu. Ovisno o

svrsi i zadaci svake pojedine organizacije, razlikovat ¢e se njeni ciljevi.

Svaka organizacija ima razliCite ciljeve, a sve ovisno o vrsti djelatnosti kojom se bavi.
Prema tome profitnim organizacijama cilj je maksimizirati profit, dok je neprofitnim
organizacijama, kao S§to je Skola, glavni cilj efikasno obavljanje usluga. Nekim pak
poslovnim organizacijama, koje imaju visoku razinu prijetnje konkurencije, cilj je
stalan rast poslovanja, dok je nekim drugim organizacijama glavni cilj posticCi

zadovoljstvo zaposlenika.

2.2. Dimenzije organizacije

Dimenzije organizacije podrazumijevaju Cimbenike koji odreduju izgled svake

organizacije. Bitne dimenzije organizacije su:*

4lzvor: P. Sikavica: Organizacija, Skolska knjiga, Zagreb, 2011., str. 56.-72.



e podjela rada i specijalizacija,

e hijerarhija,

e raspon kontrole,

e ovlasti odgovornost,

e delegiranje,

e zapovjedni lanac,

e centralizacija i decentralizacija,

e koordinacija.

Podjela rada bitna je za organizaciju jer bez nje nema ni organizacije. Ona rezultira
podjelom svih zadataka na odredene poslove i aktivnosti. Specijalizacija rada je
posljedica podjele rada. Neke od prednosti specijalizacije su to S$to omogucuje
povecanje proizvodnosti rada, omogucuje nadgledanje veceg broja zaposlenika,
ostvaruje se vecCa kvaliteta proizvoda i usluga i sli€no. No specijalizacija ima i
odredene nedostatke, kao stvaranje puno jednostavnih poslova, koji mogu dovesti do
dosade S§to nikako nije pozeljno, takoder mozZe dovesti do monotonije i umora

zaposlenika.

Hijerarhija se odnosi na poloZaje u organizaciji, odnosno prikazuje odnose
nadredenih i podredenih. Prema tome, organizacija se moze podijeliti na nisku ili
plitku i visoku ili duboku. Hijerarhija u organizaciji ima nekoliko nedostataka koji se
oCituju u njezinoj nepozeljnosti jer pridonosi teZzoj komunikaciji u organizaciji. Takoder
stvara odredene potedkoce pri planiranju i kontroli, koje su sve teZe sa vec¢im brojem
hijerarhija. Ona se ne moze u potpunosti ukloniti, no svakako se moze smanijiti broj
hijerarhijskin razina. Bez obzira Sto stvara odredene poteSkoce u poslovanju,
potpuno ukidanje hijerarhije ne bi bilo dobro za organizaciju. Svaka organizacija je
drukCija, pa se ne mozZe govoriti 0 optimalnom broju razina posto se odreduje

veliCinom pojedine organizacije.

Raspon kontrole podrazumijeva broj ljudi u organizaciji koji su podredeni jednom
menadZzZeru, a moze biti uZi ili Siri. Ukoliko jedan nadredeni ima pod sobom velik broj
neposredno podredenih tada je njegov raspon upravljanja Sirok. Ukoliko jedan
nadredeni nadgleda mali broj neposredno podredenih tada se kaze da je raspon

upravljanja uzi.



Ovlast i odgovornost pripadaju u najvaznije dimenzije organizacije. Ovlast predstavlja
pravo na odlucivanje u organizaciji te pravo naredivanja drugima da obave potrebne
aktivnosti kako bi se ostvarili cilievi. Kod svake razine u organizaciji, razlikuju se
razine ovlasti, tako bi najvece ovlasti trebali imati menadzeri koji su na najviSim

razinama, dok menadzeri nizih razina imaju manje ovlasti.
Ovlasti se mogu podijeliti na tri nac¢ina:®

1. Linijska ovlast

Ovaj oblik ovlasti je temeljni dio ovlasti u organizaciji. Prenosi se s nadredenog
prema podredenom, odnosno od najviSe razine u organizaciji prema najnizim. To je

organizacijski odnos u kojem nadredeni nadgleda svoga podredenoga.

2. StozZerna ovlast

Osobe koje imaju stoZernu ovlast, mogu samo davati savjete onima koji imaju linijsku
ovlast. Uloga ovih osoba raste proporcionalno s veli€inom organizacije, dakle ako su

organizacije velike, bit ¢e i veca potreba za stozernim osobljem.

3. Funkcijska ovlast

Funkcijska ovlast je dio ovlasti liniskog menadzera, a moze se dodijeliti primjerice
kontroli u organizaciji. U organizacijama se pojavljuju stozerne organizacije ili odjeli

sa specijaliziranim osobljem te im se moze dodijeliti i funkcijska ovlast.

Ovlast je takoder usko povezana i s odgovornosti, jer bez odgovornosti ovlast ne bi
smijela ni postojati. Za odgovornost se moze pojmiti da je to obveza obavljanja
potrebnih zadataka uz rjeSenje koje je zadovoljavajuce, takoder se definira i kao
osjeCajna obveza. U svakoj organizaciji odgovornost mora biti jasno i precizno
definirana jer se uvijek mora znati koja osoba je za $to odgovorna. Bitno je da svako
radno mjesto ima odredeni stupanj odgovornosti za dio zadatka koji mu je podreden,

bez obzira u kojoj se organizaciji nalazi.

Delegiranje je jedna od bitnih sposobnosti koje menadzeri moraju posjedovati, a ono
podrazumijeva prenoSenje zadataka i ovlasti drugim osobama, a koje ce biti

odgovorne za provodenje istih. Delegiranje se moze definirati i kao postupak

Slzvor: P. Sikavica: Organizacija, Skolska knjiga, Zagreb, 2011., str. 64.



prenosenja odgovornosti, a da se koristi ovlaS¢u. Pod delegiranjem se podrazumijeva
to, da menadzZeri viSe razine delegiraju ovlasti menadzZerima nize razine ili
suradnicima. Vrlo je bitno imati ovakvu vjestinu jer se u suprotnom nailazi na niz

prepreka u organizaciji.

Centralizacija i decentralizacija odnose se na stupanj ovlasti koje pojedina osoba u
poduzecu posjeduje. Svako poduzece moze biti u vecoj ili manjoj mjeri centralizirano
odnosno decentralizirano. Pod pojmom centralizacije i decentralizacije
podrazumijeva se mjesto ili razina odlu€ivanja. Centralizacija je nivo ovlasti kod kojeg
je ovlast prisutha na najviSim razinama u organizaciji. Moze se kazati da u
centraliziranoj organizaciji glavna uprava donosi sve bitne odluke. Jedna od bitnih
prednosti ove organizacije je sama kontrola, posSto se ona provodi s vrha, takoder
ostvaruje prednost i u kriznim situacijama jer se treba brzo nadéi rjeSenje i donijeti
odluka. Postoje i odredene slabosti, kao na primjer neprilagodljivost ¢imbenicima
okoline. Decentralizacija je, za razliku od centralizacije, oblik organizacije u kojoj
ovlast odluCivanja prelazi na nize razine. Ona podrazumijeva odluCivanje na svim
razinama u organizaciji te je primjerenija u danasnjem poslovanju. Najvaznija

prednost decentralizacije je brzo donosenje odluka, kao i fleksibilnija organizacija.

Koordinacija je takoder vrlo bitha dimenzija svake organizacije jer se Koristi u
organizaciji kako bi se na najbolji moguci nacin povezale sve potrebne jedinice u
pravilan sustav, a sve u svrhu da organizacija moze funkcionirati. Koordinacija je u
domeni menadzmenta na svim razinama. Ona je neophodna jer organizacije s
vremenom mogu rasti i razviti se, pa se otvaraju novi poslovi, a menadzeri moraju
nac¢i odgovaraju¢e nacCine da adekvatno povezu sve te dijelove organizacije.
Horizontalna koordinacija je koordinacija izmedu razli€itih organizacijskih jedinica, a
vertikalna koordinacija unutar iste organizacijske jedinice, ali po razliCitim razinama.
Samim time vertikalna koordinacija je lak3a i jednostavnija jer se odvija unutar jedne

organizacijske jedinice.

2.3. Formalnai neformalna organizacija

Formalni oblik organizacije predstavlja osnovu svake organizacije. Ovu vrstu
organizacije imaju svi, bez obzira na veli€inu. Njome se odreduju sva vazna pitanja o

funkcioniranju organizacije. Formalna organizacija je propisana te je sluzbeno
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utvrdena raznim pravilnicima koji prikazuju na koji se nacin trebaju obavljati aktivnosti
u organizaciji. Formalna organizacijska struktura je unaprijed utvrden raspored
poslova i sustav medusobnih veza u nekom poduzeéu, a najCeS¢e se prikazuje

pomocu grafova.

Formalnom se organizacijom:®

utvrduju poslovi koje treba obaviti u organizaciji,

spajaju Cinitelji rada (rad, materijalni inputi, oprema, ljudi),

projektiraju radna mjesta i organizacijske jedinice,

odreduje status ljudi u organizaciji,

propisuju pravila i norme pona$anja u organizaciji.

L Predsjednik
[ Menadzer] [ Menadzer } [ Menadzer } [ Menadier] [ Menadier}
A D E

[ Voditelj C1 ][ Voditelj C2 ] [ Voditelj C3 ]

[ Poslovoda C2.1 ] [ Poslovoda C2.2 ] [ Poslovoda C2.3 ] [ Poslovoda C2.4 ]

Slika 4.: Formalna organizacijska struktura

lzvor: Obrada autora, prema P. Sikavica: Organizacija, Skolska knjiga, Zagreb,
2011., str. 348.

Slika 4. prikazuje formalnu organizacijsku strukturu koja prikazuje radna mjesta u
organizaciji preko pogona ili odjela, odnosno prikazuje odnos izmedu izvrsnih i

menadzerskih radnih mjesta.

8|zvor: http://staro.rifin.com/root/tekstovi/casopis pdf/ek ec 605.pdf, 21.07.2016.
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Neformalna organizacija podrazumijeva neformalne skupine ljudi u organizaciji koje
su se uspostavile tijekom zajedniCkog rada. lako se smatra da je neformalna
organizacija negativha za okruzenje to nije u potpunosti tocno. Neformalnom
organizacijom mogu se uspostaviti potrebni ciljevi organizacije no ako su ti ciljevi u

suprotnosti s interesom poduzeca, tada predstavlja negativno djelovanje.

Neformalne skupine mogu se podijeliti na dvije skupine, prva je interesna skupina
koja nastaje kao rezultat posla na kojem rade skupine ljudi, druga skupina su

prijateljske skupine, a one su rezultat zajedni¢kog druzZenja ljudi izvan radnog mjesta.

Za razliku od formalne organizacije koja je toCno promiSliena, neformalna
organizacija je spontana te nastaje kroz osobnu inicijativu pojedinaca i grupa u

organizaciji.

Prednosti neformalne komunikacije su da pomazZe u obavljanju poslova unutar
formalne organizacije, uklanja moguée nedostatke koji su uoceni u formalnoj
organizaciji, proSiruje raspon kontrole jer ¢lanovi neformalne komunikacije, osim
formalnih veza, komuniciraju i s ¢lanovima neformalne organizacije, omogucuje
dodatne kanale komuniciranja, pruza emocionalnu potporu zaposlenima, poti¢e bolji
menadzment, jer menadzeri shvaéaju da je uz formalni odnos potrebno uspostaviti i

druge nacine motiviranja zaposlenika $to im omogucuje neformalna organizacija.’

Slika 5.: Neformalna organizacija

lzvor: P. Sikavica: Organizacija, Skolska knjiga, Zagreb, 2011., str. 350.

Na slici 5. prikazuje se neformalna organizacija, na kojoj se mogu vidjeti tri razliCite

neformalne grupe zaposlenika koje se udruzuju iz razli€itih interesa.

“Izvor: P. Sikavica, T. Hernaus: Dizajniranje organizacije: strukture, procesi, poslovi, Novi informator,
Zagreb, 2011., str. 39.
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Formalna organizacija je uglavhom racionalna, dok je neformalna organizacija

prirodna, no svakoj organizaciji potrebne su obje vrste.

2.4. Klasiéne organizacijske strukture

Organizacijske strukture mogu se podijeliti na klasi¢ne ili birokratske te adaptivne
organizacijske strukture. Klasi¢na organizacijska struktura naziva se i tradicionalna
organizacijska struktura. Ona je nezaobilazna jer se na njoj temelje i izgraduju sve
organizacijske strukture. Postavljene su sa strogim pravilima i procedurama koje se
moraju poStovati. Obiljezava ih duboka i detaljpa podjela rada 1 visoka
specijaliziranost zaposlenika. Postoje dvije vrste klasi¢nih organizacijskih struktura, a

to su:

e funkcijska organizacijska struktura i

o divizijska organizacijska struktura.

Funkcijska organizacijska struktura je oblik u kojem se podijela rada i grupiranje kao i
povezivanje poslova u organizaciji obavlja prema odgovaraju¢im poslovnim
funkcijama. Svaka organizacijska jedinica obavlja poslove odredene funkcije za cijelu
organizaciju. Kao temeljne poslovne funkcije svake organizacije, navode se

istrazivanje, razvoj, nabava, upravljanje ljudskim potencijalima, proizvodnja, prodaja

Istrazivanje i : ; f Racunoodstvo :
[ razvoj J [ Nabava J [PrmzvodnjaJ [ Prodaja J [ i financije J [ Kadrovi J

Slika 6.: Standardni oblik funkcijske organizacijske strukture

te financije.

Izvor: Obrada autora, prema http://www.vsmti.hr/en/courses/course-
materials/doc_download/3482-p4.html, 24.07.2016.

Slika 6. prikazuje standardni oblik funkcijske organizacijske strukture, u kojem svaka
poslovna funkcija, s obzirom na poslove koje treba obaviti, predstavlja samostalnu

poslovnu jedinicu.
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Funkcijska organizacijska struktura namijenjena je malim i srednjim organizacijama,
ali je takoder primjerena i za velike organizacije ukoliko proizvode jedan temeljni
proizvod ili odredeni broj sli€nih proizvoda. Dakle, bitni kriterij za odabir ove strukture

je kriterij broja i vrste proizvoda.

Ovaj oblik organizacijske strukture je najraSireniji te se najCeSce pojavljuje. Na
samom pocetku poslovanja, organizacije zapo€inju upravo s funkcijskom

organizacijskom strukturom, a s vremenom kako rastu, prelaze na druge oblike.

Divizijska organizacijska struktura nastaje kao posljedica rasta i razvoja organizacije
koja proSirenjem proizvodnje i samim Sirenjem prelazi na ovaj oblik organizacijske
strukture. Ovu vrstu organizacijske strukture karakteriziraju tri temeljna oblika

povezivanja u divizije:

e prema proizvodima,
e prema zemljopisnom podrucju,

e prema kupcima.

Za divizijsku organizacijsku strukturu karakteristicno je da se svi poslovi vezani uz
proizvodnju jednog proizvoda ili usluge kao i skupine proizvoda ili usluga trebaju
povezati u jednu skupinu. Glavno obiljezje divizijske organizacijske strukture je
objedinjavanje poslova koji imaju veéi broj poslovnih funkcija na proizvode,

zemljopisna podrucja i razli€ite kategorije kupaca.

Divizijska organizacijska struktura primjenjuje se u velikim organizacijama, no moze
se primijeniti i u manjim organizacijama ukoliko proizvode veci broj razlicitih

proizvoda.

2.5. Ljudski resursi u organizaciji

Upravljanje ljudskim potencijalima predstavlja znanstvenu disciplinu, odnosno
funkciju upravljanja u organizaciji te odnos prema ljudima u organizaciji. Ovim
podrucjem bave se menadZzZeri na najviSoj razini, te ukljuCuje brojna istrazivanja i
analize, a usmjereno je na razvoj sposobnosti u organizaciji da bi se ostvarili Sto

efikasniji i efektivniji rezultati poslovanja.
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Organizacije sve viSe paznje pridaju upravljanju ljudskim potencijalima jer od ljudi
ovisi razvoj i uspjeSnost poslovanja kao i opstanak poduzeca. Upravo zbog toga,
moze se reCi da su ljudi, najvazniji dio u svakoj organizaciji. Da ne bi bilo ljudi,
organizacije ne bi mogle funkcionirati pa su samim time ljudski potencijali neophodni
za svaku organizaciju, a znanje i inovacija postaju temeljni ¢imbenici opstanka i

razvoja organizacije.

Kako bi zaposlenici Sto boje obavljali svoje zadatke, potrebno ih je motivirati. Neki od
nacina motiviranja su usavrSavanja i treninzi, stvaranje ugodne radne atmosfere u
poduzedéu kao i pravedni platni sustav. Ove zadatke provode poduzecéa prema svojim

zaposlenicima te time stvaraju povoljne motivacijske osnove za zaposlenike.

Poduzeéa koja gledaju na ljudske potencijale kao jedne od osnovnih Cimbenika
uspjeha poduzeca, daleko su uspjesnija od onih u kojima uprava jo$ nije shvatila

znacaj ljudskih potencijala.

Da bi svaka organizacija mogla posti¢i navedeno, te imati dobru radnu okolinu, koja

nije podlozna sukobima, vrlo je bitna pravilna poslovna komunikacija u organizaciji.
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3. KOMUNIKACIJA

Pojam komuniciranje je uobiCajen pojam, koji se koristi u svakodnevnom Zivotu, a

najCesce se Koristi za interakciju s drugim ljudima.

Komunikacija je proces kojim se razmjenjuje informacija izmedu poSiljatelja i
primatelja. Rije€ komunikacija znaci podijeliti nesSto, a osnovni cilj svake komunikacije
je razumijevanje. Komunikacija je opc¢enito razmjena informacija, ideja i osjecaja
kako verbalnim tako i neverbalnim sredstvima. Dakle komunikacija je osnova uspjeha
svih privatnih i poslovnih odnosa. Komunikacija je u€inkovita onda, kada posSiljatel]
poruke u potpunosti i s to€noS¢u emitira svoje zamisli i osjeCaje, a primatel;j

interpretira poruku onako kako je posiljatelj htio.

Ljudi medusobno komuniciraju, a u procesu komunikacije sudjeluju minimalno dvije
osobe. Komunikacija se ponekad mozZe odvijati i neuspjeSno, a ovisi 0 brojnim
faktorima. Tako izgovorene rije€i mogu biti pogreSno shvacene, sasvim drukcije od

onog $§to je posiljatelj smatrao.?
Kao osnovne komponente komunikacije mogu se navesti:

e poznavanje jezika,
e interakcijske vjestine,

e kulturno znanje.

Komunikacija se definira i kao razmjena informacija, ideja i osje¢aja verbalnim i
neverbalnim sredstvima, koja su prilagodena drustvenoj prirodi situacije.
Komunikacija je proces pomocu kojeg se razmjenjuju informacije preko dogovorenog
sistema znakova. Sve $to se radi u zZivotu zahtijeva komunikaciju. Kako osobni tako i
profesionalni uspjeh ¢esto ovisi o dobroj komunikaciji, odnosno o tome koliko dobro
se razumiju drugi i koliko dobro drugi razumiju ono $to im se prenosi komunikacijom.
S obzirom na to koliko je komunikacija vazna, te da se vjeStine komunikacije mogu

nauciti, trebalo bi se viSe posvetiti tome da se nauci kako kvalitetno komunicirati.

8lzvor: K. K. Reardon: Interpersonalna komunikacija, Alinea, Zagreb, 1998., str. 13.
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3.1. Proces komunikacije

Proces komunikacije je sloZeni proces gdje postoje brojne mogucénosti slanja i
primanja poruke. Samim time vazno je poznavati proces komunikacije i organizirati

tako da se izbjegnu sve potencijalne pogresSke koje se mogu pojaviti.
Proces komunikacije sastoji se od pet elemenata te pet procesa.®
Elementi komunikacije su:

e posiljatelj poruke,

e primatelj poruke,

e poruka,

e kanal komuniciranja,
e buka.

Proces komunikacije zapocCinje kada poSiljatelj zZeli prenijeti odredenu informaciju
(poruku, ideju ili misljenje) drugoj osobi. Da bi se informacija mogla prenijeti do
poSiljatelja potrebno ju je najprije kodirati. Kada se informacija kodira, Salje se kroz
razliCite komunikacijske kanale koji mogu biti telefon, e-posta, mobitel, pisma ili
sastanci i slicno. Kada informacija dode do primatelja, prvo je mora dekodirati,

odnosno razumjeti.

Jedan od bitnih elemenata za kanal komunikacije je i povratna veza koja je dokaz da
je primatelj razumio dobivenu poruku. Kada je povratna informacija primljena tada
posSiljatelj moze biti siguran da je poruka koju je poslao to€no usmjerena. Kada
povratna veza pokazuje da je primatelj krivo protumacio poruku tada je potrebna
dodatna komunikacija. Povratna veza moze biti u formi geste kojom se pokazuje

razumijevanje.®

U kanalu komunikacije takoder postoje smetnje odnosno prepreke iz okoline, koje
predstavljaju buku. Smetnja nastoji proces komunikacije omesti u svim njegovim
elementima, kao na primjer telefonski poziv, buka s ulice i sli€no. Proces

komunikacije prikazan je na slici 7.

°lzvor: https://www.scribd.com/doc/50075171/Seminarski-rad-komunikacija, 28.07.2016.
0]zvor: Z. K. Quible: MenadZzment uredskog poslovanja, 8. izdanje, Mate, 2011., str. 40.
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Procesi komunikacije su:

e kodiranje,

e odasiljanje,

e primanje poruke,

e dekodiranje poruke,

e povratna veza

IPOéILJATELJI | PORUKA | | PRIMATELJ |
KODIRANJE > DEKODIRANJE
POVRATNA VEZA

Slika 7.: Proces komunikacije

Izvor: Obrada autora, prema https://www.scribd.com/doc/50075171/Seminarski-rad-

komunikacija, 28.07.2016.

bitno pripaziti da se komunikacija odvija uz §to manje buke i smetnje, kako bi poruka

bila prenesena na pravilan nacin.

Komunikacijski proces podlozan je raznim utjecajima koji ¢esto ometaju prijenos
poruke te usporavaju uspjeSnu komunikaciju. Takve smetnje se mogu pojaviti u bilo

kojem dijelu komunikacijskog procesa.
Vanjske opasnosti koje prijete uspjesnoj komunikaciji, osim same buke jesu:!?

e nepoznavanje jezika kojim sugovornici komuniciraju,

zvor: M. Lamza-Maroni¢, J. Glavas$: Poslovno komuniciranje, Osijek, 2008., str. 13.

16


https://www.scribd.com/doc/50075171/Seminarski-rad-komunikacija
https://www.scribd.com/doc/50075171/Seminarski-rad-komunikacija

e neprimjerena upotreba jezika za odredeni komunikacijski proces,
e razli€iti zvukovi koji odvlaCe pozornost,
e KkulturoloSke razlike izmedu sugovornika,

e razliGita medunarodna okolina.

Za razliku od vanjskih opasnosti, unutrasnje su sve psiholoSke opasnosti koje se
pojavljuju od strane sugovornika kao misli ili stavovi. Unutrasnje opasnosti
sugovornike mogu zaokupiti u toj mjeri da mogu potpuno onemoguciti uspjesan tijek
komunikacijskog procesa. Neke od ovih opasnosti su stavovi, odgoj, obrazovni

status, nacin usmenog izrazavanja, neverbalna komunikacija i sli¢no.

Postoji pet principa kojih se potrebno pridrzavati da se povecéa to¢nost kodiranja, a to

su:12

e Relevantnost — oznacuje pazljivu selekciju broja rijeci, simbola ili gesta koja
Cini poruku relevantnom.

e Simplificiranost — izraZzava poruku u najjednostavnijim izrazima te minimizira
broj rijeci, simbola i gesta.

e Organiziranost — poruka se organizira u serijama toCaka da se olakSa njeno
razumijevanije.

e Repetitivhost — bitni dijelovi poruke ponavljaju se najmanje dva puta, a to je od
najvece vaznost kod usmenog komuniciranja, kada postoji mogucnost da se
rijeCi ne mogu jasno Cuti ili potpuno razumjeti.

e Fokusiranost — predstavlja usredotoCenost na bitne aspekte ili kljuéne dijelove

poruke koji ¢ine poruke jasnima.

3.2. Kanali komuniciranja

U dana$nje vrijeme svima stoje na raspolaganju brojni kanali komuniciranja.
Kanalima komuniciranja, kre¢u se komunikacije izmedu pojedinaca, koji predstavljaju
medije kroz koji poruka putuje. Kanali komuniciranja dijele se na dvije vrste, a to su
potpuniji (bogatiji) kanali koji se odnose na razgovor licem u lice koji obuhvaca
nekoliko informacijskih znakova istovremeno kao $to su rijeCi, polozaj tijela, izraz lica

i garantira brzu povratnu informaciju te slabi kanali koji ukljuCuju pisana formalna

2|zvor: M. Buble: Poslovno vodenje, M.E.P., Zagreb, 2011., str. 205.
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izvieS€a i e-postu. Potpuniji kanali mogu obraditi vise informacijskih znakova
odjednom, daju brzu povratnu informaciju te su osobni, ostali kanali su slabi zato Sto

postiZu nize rezultate navedenih ¢imbenika.

Tradicionalni kanali predstavljaju tisak, TV i radio. U novije vrijeme stoje na
raspolaganju novi kanali komuniciranja, kao $to su internet, druStvene mreze te
multimedijalne  prezentacije. Takoder u tradicionalne kanale spadaju i
videokonferencije, koje imaju brojne prednosti, a omogucuje sniZzenje troskova, jer

sudionici komunikacije mogu komunicirati usmeno iz udaljenih podrucja.

Organizacije imaju na raspolaganju razne kanale komuniciranja, kako formalne tako i
neformalne. Pritom je potrebno uzeti u obzir da se kanali komunikacije razlikuju po
principu prijenosa informacija. Izbor kanala razlikuje se u odnosu na funkcije
organizacije. Vazno je odabrati onaj kanal komuniciranja, kojim ¢e se ostvariti

najveca efikasnost i efektivnost u poslovanju.

Formalna
izvjesca, bilteni

Unaprijed Mrezni Govori uzivo Video-
snimljeni govori diskusijski forumi konferencije

R R
ol )

Niska Visoka

punoca punoca

kanala kanala
Podsjetnici, Elektronska Glasovna posta Telefonski Razgovori
pisma pisma razgovori licem u lice

Slika 8.: Informacijska punoc¢a komunikacijskih kanala

Izvor: Obrada autora, prema S. P. Robbins, T. A. Judge: Organizacijsko ponasanje,
Mate, Zagreb, 2009., str. 383.

Na slici 8. prikazana je informacijska puno¢a komunikacijskih kanala, gdje je vidljivo
da je niska punoca kanala primjerice kod formalnih izvjeS¢a, dok se visoka punoca

kanala ostvaruje putem videokonferencije ili razgovorom licem u lice.
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4. POSLOVNO KOMUNICIRANJE U ORGANIZACIJI

Komuniciranje je vazan dio svake organizacije, poslovanja i upravljackog sustava.
Sustav komuniciranja obuhvaca prenoSenje poruka, razmjenu informacija, izdavanje i
primanje naloga, kontakte izmedu poslovnih partnera i slicno, a bez cega
organizacija ne bi mogla poslovati. Organizacija gradi komunikacijski sustav koji
obuhvaca planski oblikovanu mrezu kojom se kre¢u informacije, a kojom se povezuju

pojedinci u organizaciji, radna mjesta te organizacijske jedinice.

Poslovno komuniciranje se definira kao razmjena informacija izmedu sudionika
poslovnog procesa kojem je svrha ostvariti Sto bolje poslovne rezultate. Da bi neko
drustvo, zajednica, organizacija ili poduze¢e moglo funkcionirati, mora imati i
postovati odredena pravila i odnose. Na kvalitetu odnosa u okruzenju i njegovu
efikasnost utjeCe mnogo faktora, ali najvazniji faktor je upravo komunikacija unutar

nekog okruzenja.
Poslovna komunikacija se realizira:*3

« Unutar organizacije — to je proces u kojem sudjeluju svi djelatnici organizacije i
svrha te komunikacije je realizacija plana. Unutarnja komunikacija obuhvaca
vertikalnu komunikaciju prema dolje (nalozi, upute), vertikalnu komunikaciju
prema gore (povratna informacija na naloge i upute, misljenja), horizontalnu i
lateralnu komunikaciju (razmjena informacija medu djelatnicima).

e lzvan organizacije — to je proces u kojem sudjeluju samo neki djelatnici
organizacije, komunikacija organizacije s vanjskim okruzenjem, tj. poslovnim
partnerima, potro$aCima i Sirom druStvenom zajednicom, obuhvaéa svu
komunikaciju (neposrednu, usmenu, telefonsku, pisanu, elektronsku i sli€no) u

vezi s nastajanjem i plasmanom proizvoda i usluga.

Poslovna komunikacija znatno pomaze u organizaciji za bolje funkcioniranje i
postizanje uspjeha u poslovanju. Svaka dobra komunikacija medu ljudima unutar i
izvan organizacije vodi do uspjesSnijeg rada, a samim time i do postizanja vecéeg

profita §to je i cilj svake organizacije.

B3zvor: https://zeljkaa.files.wordpress.com/2010/06/poslovno-komuniciranjel.doc, 16.08.2016.
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Za poslovnu komunikaciju znacajne su dvije funkcije:

e« Osobna funkcija — oznaCava pripadnost drusStvenim grupama, osobni stil
komunikacije, te stavove prema ¢inu komunikacije ili sadrZaju poruke.

e« Medusobna funkcija — obiljezava odnose medu sudionicima u procesu
komunikacije, druStvene uloge, stavove, zajedniCko znanje i interakcijske

mogucnosti koje nudi ¢in komunikacije.

Komunikacija je bitna za postizanje dojma o organizaciji, a moZze utjecati na uspjeh ili
neuspjeh. Susretljivost, to¢nost i urednost neke su od kvaliteta koje utjeCu na
pozitivho iskustvo dok neuredan dopis ili netoCne informacije utje€u na negativan
dojam. Efikasna komunikacija je potrebna na razli€itim razinama i razli€itim
aspektima u organizaciji kao Sto su odnosi vodeci—-zaposlenik, za motivaciju i jacanje
morala zaposlenika, za povec¢anje produktivnosti, za zaposlenike. Svaka tvrtka ima

odredeni komunikacijski stil strukturiran prema okruzenju u kojem djeluje.

S obzirom na formalnost, komunikacija se u organizaciji dijeli na formalnu i
neformalnu. Formalna komunikacije se takoder moze podijeliti i na vertikalnu

komunikaciju i horizontalnu komunikaciju.

4.2. Formalna komunikacija

Formalna komunikacija je prethodno odredena i isplanirana od same organizacije,
odvija se prema vec¢ definiranim pravilima. Podrazumijeva ujednaceno komuniciranje
na to¢no odredeni nacin, koji svaki zaposlenik mora postivati i slijediti. Formalna
komunikacija se odvija formalnim komunikacijskim kanalima, odnosno kanalima koji
teku lancem zapovijedanja. Pretezno se odvija izmedu sudionika na razli€itim
hijerarhijskim razinama pa mogu imati jednosmjeran, ali i dvosmjeran tok.
Uspostavljaju se izmedu neposrednih zaposlenika i menadZzmenta, ali i izmedu

razliditih struktura menadzmenta.

Menadzmentu je osnovna zadaca ostvariti efikasne formalne komunikacije kroz
Citavu organizaciju, Sto podrazumijeva neprekidan tijek komunikacije formalnim

kanalima. Takve komunikacije su uglavnom stabilne i nepromjenljive.
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FORMALNA
KOMUNIKACIJA

Vertikalna Horizontalna
komunikacija komunikacija

Slika 9.: Formalna komunikacija

Izvor: Obrada autora, prema M. J. Rouse, S. Rouse: Poslovne komunikacije,
Masmedia, Zagreb, 2005., str. 27.

Na slici 9. vidljivo je da postoje dvije vrste podjele formalne komunikacije, a to su
vertikalna i horizontalna komunikacija. Svaka od ovih vrsta komunikacije bit ¢e

opisana u nastavku rada.

4.2.1. Vertikalna komunikacija

Vertikalna komunikacija se odnosi na komunikaciju izmedu voda i njihovih

nadredenih i podredenih, a ukljuCuje dvije osobe.

Putem vertikalnog kanala putuju:!4

nalozi i upute koji usmjeravaju $to i kako Ciniti,

e informacije i objasnjenja vezana za radne zadatke,

e informacije o ciljevima i ideologiji organizacije Sto ima motivirajuci efekt na
djelatnika,

e informacije o politici i postupcima organizacije,

e povratne informacije podredenima koje upucuju na kvalitetu njihova rada.

Postoje dva oblika vertikalne komunikacije, a to su komunikacija odozgo prema dolje

i komunikacija odozdo prema gore.

1Izvor: R. Fox: Poslovna komunikacija, Hrvatska sveuciliSna naklada, Pucko otvoreno uciliste,
Zagreb, 2006., str. 42.
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Komunikacija prema dolje jo$ se naziva i silazna komunikacija, te predstavlja proces
u kojem nadredeni prenosi poruku zaposlenicima koji rade na niZzim razinama u

organizaciji.

100%
Odbor

63%
Potpredsjednici

56%
Generalni direktori

40%
Menadzeri i postrojenje

30%
Nadzornici

20%
Radnici

\

Slika 10.: Komunikacija odozgo prema dolje

|zvor: Obrada autora, prema M. Buble: Poslovno vodenje, M.E.P., Zagreb, 2011., str.
220.

Slika 10. prikazuje komunikaciju odozgo prema dolje. Dakle, kada se ostvaruje
komunikacija menadzera sa zaposlenicima, govori se o komunikaciji prema dolje.
Takvu komunikaciju koriste voditelji grupa i menadZzeri da bi odredili ciljeve, prenijeli
upute za rad, informirali zaposlenike o politikama, istaknuli probleme na koje treba

obratiti pozornost i sli¢no.*®

U ovom obliku vertikalne komunikacije, javljaju se i odredeni nedostaci kao $to je
informacijsko preopterecenje, koje nastaje kada nadredeni svoje zaposlenike
preoptereéuju s puno informacija koje oni moraju usvojiti. Kao posljedica navedenog,
moZze do¢i do zanemarivanja najvaznije informacije. Drugi nedostatak je nedostatak
otvorenosti koji se javlja izmedu nadredenih i zaposlenika, ¢ime oni zadrZze bitne
informacije, a bez kojih zaposlenici ne mogu uspjesno obavljati svoje zadatke. Treci
nedostatak je filtriranje, a to je posljedica kada informacije prolaze kroz viSe razina i
viSe zaposlenika, pa je svatko od njih moze prenijeti na svoj nacin. Time dolazi do

gubitka informacija koje su vrlo bithe za poslovanje.

15zvor: S. P. Robbins, T. A. Judge: Organizacijsko ponasanje, Mate, Zagreb, 2009., str. 370.
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Komunikacija prema gore, koja se jo$S naziva i uzlazna komunikacija, predstavlja
proces gdje su podredeni ti koji prenose informacije svojim nadredenima. Taj proces
se odvija na nacin, da podredeni najprije prenose informacije svojim neposredno
nadredenima koji ih dalje prenose, sve do samog vrha. Njima se utjeCe da
zaposlenici s nadredenima dijele svoje ideje, probleme i planove, a time se u
organizaciji stvara osjecaj zajedniStva. Komunikacija prema gore bitna je jer se njome
mogu kontrolirati ostvareni ciljevi koji su bili postavljeni. Ovom komunikacijom
menadZzeri dolaze do informacija o tome $to zaposlenici misle o svome poslu, kao i 0

svojim kolegama te 0 samoj organizaciji.
Postoji pet vrsta informacija koje uklju¢uju komunikaciju prema gore:*®

e Problemi i iznimke koje opisuju vazne probleme kojima se vodecCima ukazuje
na teskoce.

e Sugestije za unapredenje predstavljaju ideje kako unaprijediti postupak
izvrSavanja pojedinih zadataka u svrhu postizanja efikasnosti.

e |zvjestaji o performansama podrazumijevaju periodi¢ne izvjeStaje kojima se
informira vodstvo kako pojedinci ostvaruju svoje zadatke.

e Zalbe i sporovi odnose se na zalbe i sporove zaposlenih kako bi o njima bile
obavijeStene viSe razine te ih prema potrebi rijeSile.

e Financijske i raCunovodstvene informacije, a odnose se na troSkove

potrazivanja, prodaje, stopu povrata na ulozeno i druge bitne podatke.

Postoje odredeni problem, koji se javljaju u komunikaciji prema gore, a to je takoder,
Sto se vode moze preopteretiti informacijama, od strane zaposlenika, mogu im se
dostaviti samo filtrirane informacije, pa ni oni nemaju sliku o cijelosti o potrebnome.
Isto tako tu se javlja problem otvorenosti, pa zaposlenici prenose samo informacije o

dobrome, kako bi se prikazali uspjeSnima te kako bi izbjegli eventualne kazne.

4.2.2. Horizontalna komunikacija

Horizontalna komunikacija se odnosi na komunikaciju u organizaciji koja se odvija
medu pripadnicima radne grupe koji su na istoj razini, menadzZerima na istoj razini ili

izmedu jednakih zaposlenika. Uloga horizontalne komunikacije od velike je vaznosti

16]zvor: M. Buble: Poslovno vodenje, M.E.P., Zagreb, 2011., str. 221.
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za svaku komunikaciju, jer se njome omogucuje obavjeStavanje kolega ili drugih
ravnopravnih voda o dogadajima koji se zbivaju u poduzecu. Ovakvim
komunikacijama osigurava se podjela informacija, koordinacija te rjeSavanje

problema kao i rjeSavanje konflikata.
Osnovna svrha horizontalne komunikacije je:

¢ Koordiniranje i integriranje meduovisnih jedinica.

e Pomaze u rjeSavanju zajednickih problema nekoliko organizacijskih jedinica.

e Omogucuje razmjenu solucija za unapredenje rada.

e Povezivanje projektnin grupa u mati¢noj organizaciji u svrhu postizanja

efikasnih odluka.

Omogucuje koordinaciju odjela i sektora koji obavljaju nezavisne zadatke, a najceSce
se odvija kroz neformalne sastanke, telefonske razgovore, kroz poruke, izvjeSca i
slicno. Ovakva vrsta komunikacije, Stedi vrijeme te omogucuje lak8u koordinaciju

aktivnosti u organizaciji.

4.3. Neformalna komunikacija

Neformalna komunikacija u organizaciji nije formalno propisana nego se realizira kroz
komunikaciju ¢lanova organizacije koji pripadaju razli¢itim grupama. Informacije koje
se prenose na ovaj nacin ¢esto su ogovaranija ili glasine, no takoder mogu sadrzavati
i informacije koje su od znacaja za organizaciju. Jedna od karakteristika neformalne
komunikacije je brzina kojom one putuju. Neformalna komunikacija moze se
pokrenuti jednom osobom koja prosljeduje informaciju odredenoj osobi, a ta osoba

nekoj drugoj i tako redom.

Neformalna komunikacija se odvija i izmedu zaposlenika koji se sastaju izvan radnog
vremena, a to mogu biti skupine zaposlenika koje dijele neke zajednicke interese.
Tako zaposlenici mogu informirati veliki broj ljudi o nekoj temi ili dogadaju, no

negativno je Sto se informacija moze iskriviti te tako postati glasina.
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4.4. Vrste poslovne komunikacije

Kod poslovne komunikacije, najprije se podrazumijeva govor i pisanje, ali veliki dio
poslovne komunikacije realizira se putem neverbalne komunikacije, koja je u jednakoj
mjeri vazna kao i verbalna poslovna komunikacija. Verbalna i neverbalna kombinacija
u poslovanju se Cesto kombiniraju, a podjela poslovne komunikacije moZe se

razgranati na:

e usmenu (verbalnu) poslovnu komunikaciju,
e pisanu poslovnu komunikaciju,
e neverbalnu poslovnu komunikaciju,

e elektronsku poslovnu komunikaciju.

Pisana Neverbalna

Usmena Elektronska

Poslovna

komunkacija

Slika 11.: Vrste poslovne komunikacije

Izvor: Obrada autora, prema M. Lamza-Maroni¢, J. Glava$: Poslovno komuniciranje,
Ekonomski fakultet u Osijeku, Osijek, 2008., str. 22.

Slika 11. prikazuje pojedine vrste poslovne komunikacije, a koje se mogu Koristiti i u

kombinaciji. Svaka od njih Ce biti opisana u nastavku rada.

4.4.1. Usmena (verbalna) poslovna komunikacija

Usmena komunikacija je vrsta razgovora u kojem je glavni kod komunikacije

izgovorena rijeC.
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Najc¢eSc¢i nacin kojim se prenose informacije ili poruke u organizaciji je upravo
usmena komunikacija. Ovim oblikom komunikacije prenose se ideje, misli, stavovi i
slicno, a pomocCu jezika koji predstavlja najvaznije sredstvo komunikacije izmedu
sugovornika. Usmena poslovhna komunikacija obuhvac¢a sluSno-govornu
komunikaciju. Koji medij prijenosa poruke odabrati diktira poSiljatelj poruke, publika ili
priroda informacije. UspjeSnost verbalne komunikacija ovisi o primatelju i poSiljatelju

poruka, a najvaznije je da poruka bude shvacena na pravilan nacin.

Najvaznija prednost kod usmene poslovne komunikacije je njezina brzina. Kod
razgovora sugovornici brzo razmjenjuju poruke, a poSiljatelj poruke povratnu
informaciju dobiva u vrlo kratkom vremenu. Takoder se vrlo brzo objasne neshvaceni
dijelovi same poruke. Osim navedenog, razgovorom licem u lice sudionici se mogu

usredotociti i na simboliCku i neverbalnu komunikaciju.

Jedna od negativnih strana usmene komunikacije je to Sto ljudi esto ne razmisljaju
dovoljno o poruci prije nego je posalju. Tako se Cesto izgovori viSe od Zeljenog ili se
izgovori nesto za Cime se pozali, $to mozZe imati znaCajnu vaznost u poslovnom
svijetu. Usmena je komunikacija podlozna i Sumovima Kkoji se mogu javiti u
komunikaciji, ako posiljatelj govori tiho, primatelj ga neée &uti, dok se kod telefonskih
razgovora javlja prekid veze. Takoder govornik moze izostaviti vazan dio informacije,
a primatelj moZe zaboraviti ili izostaviti dio poruke. Glavni nedostatak usmene
komunikacije je sto ne ostavlja trajni zapis, pa se uglavhom potvrduje i u pisanom

obliku.t’
Oblici usmene poslovne komunikacije dijele se na:*®

e razgovor,
e diskusiju,
e javno izlaganje,
e izvjeScivanje.

Kod razgovora se postize velika brzina govorne komunikacije, $to je bitha prednost

nad pisanom komunikacijom ili elektronskom komunikacijom. Povratna informacija,

7Izvor: M. J. Rouse, S. Rouse: Poslovne komunikacije, Masmedia, Zagreb, 2005., str. 46.
8lzvor: R. Fox: Poslovna komunikacija, Hrvatska sveuciliSna naklada, Pucko otvoreno uciliste,
Zagreb, 2006., str. 59.
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koju poSiljatelj dobiva odmah, omogucuje mu da, ako ima potrebe, poruku promijeni
ili pojasni. Kada posSiljatelj poruke Zzeli promijeniti misljenje sugovornika, koristi se
uvjeravanje. Uvjeravanje je oblik komunikacije gdje je posiljatelj u stanju promijeniti
uvjerenja i stavove sugovornika. To ¢e uciniti tako da utjeCe na sugovornika pomocu
Cinjenica ili utjecajem na njegove osjecaje ili vjerovanja. Uvjeravanje se Koristi i kod
verbalne i kod neverbalne komunikacije, no ve¢im djelom se koristi kod verbalnih
komunikacija gdje ima viSe uspjeha. SluSanje je takoder bitan element razgovora.
PosSiljatelj poruke $alje poruku, prima povratnu informaciju i na osnovi toga
prilagodava svoju poruku. S obzirom na to, sluSanje je podjednako sloZzeno kao i
govorenje. Vrlo je bitno dobro slusati kako bi se povratnu informaciju moglo dobro

razumijeti te formirati stav.

Diskusija je vrlo usko povezana s poslovnim sastankom, a temelji se na uzajamnosti.
Svaki poslovni sastanak ujedno je i diskusija. Veli¢ina odredene grupe uvelike moze
utjecati na intenzitet diskusije. S obzirom na navedeno, grupa moZe imenovati
predsjedavajuceg koji ¢e davati rije€i diskutantima. Potrebno je pripaziti da se kod
toga ne postigne prevelika formalnost zbog toga sto prema istrazivanjima, odredena

neformalnost doprinosi uspjehu svake poslovne komunikacije.

Kod javnog izlaganja vrlo je bitha prethodna priprema govornika koji treba definirati
temu koju ¢e izlagati, mora prikupiti sve informacije koje bi mu mogle zatrebati
tijekom izlaganja, vazno je da je sve organizirao odredenom logikom, potrebno je
imati plan izlaganja te na vrijeme obavijestiti organizatore o svim tehniCkim
pomagalima koje moze zatrebati. Nacin izlaganja je potrebno prilagoditi publici. A
prije samog izlaganja treba dobro uvjezbati kako se ne bi Citalo ve¢ govorilo, bitno je
gledati u publiku, na dobar nacin formulirati uvod i zavrSetak te koristiti audiovizualna

pomagala sto olakSava samo prezentiranje.

Poslovno izvjeS¢ée moze biti u usmenom i pisanom obliku na koji se svodi veliki dio
poslovne komunikacije. U izvjeS¢u se potrebne informacije iznose na sustavan nacin
te logicno, a moraju biti prezentirane istinito. Uglavhom se rade izvjeS¢a za
neposredno nadredene te su vec¢inom formalna. Tada je potrebno privuéi paznju te
osobe i biti spreman na moguci dijalog. Kada se poslovno izvjeS¢e radi za manju

grupu, govornik se mora obracéati pojedincima, te za svakog pojedinca ovisno od
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povratne informacije, mora Koristiti razliCite strategije. Kod poslovnog izvjeS¢a vecoj

grupi govornik mora biti jasan i smiren, s obzirom na to da je vrijeme ogranic¢eno.

4.4.2. Pisana komunikacija

Za razliku od usmene, pisana komunikacija je unaprijed isplanirana te iziskuje
odredeni napor. Negativna strana pisane komunikacije je to, Sto je sporija od usmene
komunikacije. No glavna prednost je ta, Sto putem pisane dokumentacije ostaje trajan

zapis.

Odabir izmedu usmene ili pisane komunikacije, odreduje se o vaznosti informacije, a
Sto je informacija vaznija, izvrSavat Ce se pisanim putem. S obzirom na to da pisanje
omogucuje planiranje, potrebnu pripremu te oblikovanje poruke do Zeljene razine,
ovaj oblik se koristi za slanje visokokvalitetne poruke. Pisana komunikacija ostvaruje

se putem obrasca ili izvjeS¢a.

Obrasci se karakteriziraju svojom jednostavno$c¢u, svaki dobar obrazac ubrzava
protok informacija u organizaciji. U organizacijama se preporucuje stalni pregled
postojecih obrasca, a prema potrebi izmijeniti postojedi ili uvesti novi obrazac. Naslov
obrasca mora biti relevantan s podru¢jem koje obrazac pokriva. Ako je podrucje

ispitivanja presiroko, izdaje se viSe obrazaca.

lzvijeS¢e mora biti informativno, jezgrovito, logi€no i pregledno, da bi bilo u€inkovito.
IzvieS¢e se podnosi na nalog nadredenoga ili na osobnu inicijativu. Kada se izraduje
izvjeS€e treba pripaziti na povod, slozenost materijala te obiljezja narucitelja.
Elementi izvjeS§¢a su: povod, postupak, nalaz, zakljuCak, preporuka, prilozi,

potpis/datum.*®
Vrste izvje$céa su:?°

e Detaljno izvieS¢e — u ovom obliku izvjeSc¢a bitna je istinitost Cinjenica i

objektivno izlaganje, organizacija teksta kao i pravilno jezi¢no oblikovanje.

Blzvor: R. Fox: Poslovna komunikacija, Hrvatska sveuciliSna naklada, Pu¢ko otvoreno ugiliste, Zagreb
2006., str. 67.
2%1zvor: R. Fox: Poslovna komunikacija, Hrvatska sveuciliSna naklada, Pucko otvoreno uciliSte, Zagreb
2006., str. 68.
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lzvjeSCe u obliku dopisa — koristi se kod prijenosa jednostavnih i kratkih

informacija.

e Kombinirani oblik — kombinacija dvaju prethodnih izvjeS¢a primjenjuje se kada
je tekst predugacak za dopis, a prekratak za detaljno izvjeSce.

e Neformalno izvjeS¢e — podnosi se neposrednom rukovoditelju ili kolegi koji je
istog statusa, a u drugom odjelu. Za razliku od detaljnog izvjeSca, ovo izvjesée
je jezi¢no jednostavnije.

e Rutinsko izvjeS¢e — podnosi se na obrascima predvidenim za odredenu svrhu,
a to su tjedna, mjesecna, tromjesecna ili godiSnja izvjesca.

o Cinjeniéno stanje — ovakvo izvjeSée radi se kod nepredvidene situacije, a

sastavlja se na zahtjev nadredenoga. Tekst izvjeS¢a mora biti pregledan i

logi¢nog slijeda.

Moze se reéi da je pisana komunikacija Cesti oblik poslovnog komuniciranja.
Poslovno pismo se sastavlja i Salje posebno svakom poslovnom partneru. To je
dokument o odredenom poslu, njegov sadrzaj ovisi o predmetu poslovanja.
Predstavlja najmasovniji oblik pisanog poslovnog komuniciranja, a njegova osnovna
karakteristika je da ono pretpostavlja odgovor. NajceS¢e je upuéeno jednom

poslovnom partneru, ali moze biti poslano i na razli¢ite adrese.?!

4.4.3. Neverbalna poslovna komunikacija

Neverbalna komunikacija je nacin na koji ljudi komuniciraju bez rije€i, namjerno ili
nenamjerno. Ovaj oblik dopunjava usmeno izrazavanje komuniciranjem. U
poslovanju, neverbalna komunikacija je svaka komunikacija koja nije pisana ili
govorena. Za dekodiranje neverbalne komunikacije, potrebno je poznavati izvor

komunikacije, okolnosti te situacijski kontekst.

U poslovnom okruzenju vaznost neverbalne komunikacije je od velikog znacgaja, a
ukljuuje emocije, drzanje, lice i o€i, glas, vanjski izgled te prostorno okruzenje sto
moze utjecati na donoSenje poslovne odluke. Za interpretiranje neverbalnih znakova,
potrebno je poznavati naCela neverbalne komunikacije. Prema tome, o€i pokazuju
iznenadenje, dok usta nezadovoljstvo, rasirene ruke ili raskopana jakna upucéuju na

otvorenost, krSenje ruku ili trljanje zatiljka znak je zabrinutosti, grickanje olovke ili

21zvor: http://www.kvalis.com/o-portalu/item/118-pisano-poslovno-komuniciranje, 10.10.2016.
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noktiju znak je nesigurnosti. Znak samouvjerenosti je uspravno sjedenje s rukama na

ledima ili u dZzepovima sakoa.

Osim toga, govorno ponasSanje koje ukljuuje brzinu, ritam, jacinu, boju glasa kao i
smijanje isto ukazuje na neverbalni izriCaj prema kojem tijelo svjesno ili nesvjesno

iskazuje odredeni odnos na izgovoreni sadrza;.

Fizicki

Emocije izgled

Glas Drzanje

Vrste Prostorno

okruzenje

Lice i o€i neverbalne
komunikacije

Slika 12.: Vrste neverbalne komunikacije

Izvor: Obrada autora, prema
http://marul.ffst.hr/~dhren/nastava/komunikacija/seminari 2012/Sem 5.pdf,
04.08.2016.

Slika 12. prikazuje mnoge vrste neverbalne komunikacije, a one uklju€uju lice i o¢€i,

glas, emocije, fiziCki izgled, drzanje i prostorno okruzenije.
Na neverbalnu komunikaciju utjecu:??

e COdijevanje - kod prvog susreta ostavlja dojam te stvara misljenje o osobi. Ovo
je vazan izvor informacija, a Salje signale o financijskom stanju, socijalnom
statusu i drugo. No smatra se da treba izbjegavati donositi misljenje o osobi
temeljem fiziCkog izgleda i odjecCe. Ali isto tako bitno je uskladiti odjecu s

komunikacijskom situacijom, a odje¢a mora biti uredna, Cista i neupadljiva.

22|zvor: M. Lamza-Maroni¢, J. Glavas: Poslovno komuniciranje, Ekonomski fakultet u Osijeku, Osijek
2008., str. 23.
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e Osjecaji - najCesce ih pokazuje lice i tijelo. Lice prikazuje kako se sugovornik
osjeca, a tijelo pokazuje jacCinu tih osjecaja.

e Komunikacija pogledom - komunikacija se ostvaruje oCima. Usmjerava tijek i
pozornost sudionika kod komuniciranja, kao i poCetak ili kraj razgovora, te
odaje osjecaje. Komunikacija pogledom najceSce se koristi kod razgovora o
poznatoj temi. Komunikacija pogledom se izbjegava kada je rije€C o neugodnoj
temi.

e Aktivno sluSanje — predstavlja situaciju u kojoj je sugovornik u potpunosti
usredotoCen na druge sugovornike kako bi Sto bolje razumio stajalista,
pokazuje zanimanje za sluSanjem, ne ometa sugovornika s pokretima ili
usmeno. Podrazumijeva se gledanje sugovornika u lice, nasmijeSenost te
kimanje glavom za odobravanje. SluSanje se smatra kao osnova komunikacije
jer ono omogucuje donosenje odluka na temelju primljenih informacija.

o Sutnja — prikazuje razmi$ljanje, nezadovoljstvo, umor i neprijateljstvo. Sutnja
moze negativno utjecati na komunikacijski dogadaj, no ponekad je Sutnja

potrebna da se komunikacijski dogadaj pravilno interpretira.

Neverbalna komunikacija pokazuje razlike u statusu sugovornika. Tako ¢e nadredeni
u razgovoru s podredenim imati relaksirano drzanje, a podredeni ¢e uspravnim

polozajem i pazljivim sluSanjem, signalizirati nizi polozaj.

4.4.4. Elektronska poslovna komunikacija

U novije vrijeme za komunikaciju u poslovanju sve CeS¢e se Kkoristi elektronska
tehnologija koja je temeljena na uporabi racunala. Kako raste tehnologija tako raste i
mogucénost kojom se brzo i jednostavno svladava vrijeme i prostor. Ovaj oblik
komunikacije predstavlja jednostavno koriStenje te male troSkove komuniciranja s
udaljenim osobama. Danas je takav naclin komunikacije neizostavan u vecini
organizacija. U suvremenim poslovnim organizacijama, komunikacija se odvija
elektronskom komunikacijom. Ovom vrstom komunikacije smanjuje se vrijeme na

¢ekanje povratne informacije.
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Neki od nacina elektronske komunikacije su WWW, elektroni¢ka posta, komunikacija
u skupini putem e-poSte, tekstualne poruke, komunikacija temeljem

videokonferencije, neformalna elektronska komunikacija pomoc¢u Web zabiljeSke.?

WWW je usluga koja omogucuje jednostavno i brzo traZenje potrebnih podataka na

internetu.

ElektroniCka posta je najkoriStenija usluga u organizacijama. E-pos$ta se prenosi brzo
i jednostavno, a brzina nije upitna ni ako se Salje na drugi kraj svijeta. Komunikacija u
skupini putem elektroniCke poste je joS jedan od nacCina e-komuniciranja, a

omogucuje komuniciranje izmedu skupine osoba.

Kod elektronskog dopisivanja ne bi se smjela zaboraviti pravila dobrog dopisivanja, a

to su:

e Potrebno je provjeriti e-mail adresu, pravilno adresirane poruke stiZzu do
primatelja za nekoliko sekundi, no ako se pogrijeSi adresa, obavijest o tome
moze sti¢i tek za nekoliko dana.

e Vrlo je vazno navesti naslov teme.

e Potrebno je provjeriti vrijeme, odnosno da su na satu na racunalu vrijeme i
datum pravilno napisani.

e Ne smiju se koristiti velika tiskana slova, jer imaju ucinak vikanja.

e U posljednje vrijeme, izrazavaju se osjecaji, pomocu emotikona, a najces¢i su
sreCa, namigivanje, tuga, indiferentnost, zbunjenost, Sok ili iznenadenje.

e U elektronskom komuniciranju mozZe se izbjec¢i formalno pozdravljanje, na
primjer, umjesto, ,.S postovanjem*, mozZe se napisati ,Lijepi pozdrav®.

e Potrebno je reCenice pisati Sto krace i jednostavnije.

e VaZno je da se kopije zadrze.

e Svaku poruku potrebno je najprije provjeriti, kako ne bi krivi sadrZaj bio upucen

pogresnoj osobi ili sli¢no.

Komunikacija putem SMS poruka podrazumijeva komunikaciju putem mobilnih

uredaja. Osim samih poruka, putem mobitela moze se poSiljati i e-posta kao Sto se

23|zvor: M. Lamza-Maronic, J. Glavas: Poslovno komuniciranje , Ekonomski fakultet u Osijeku, Osijek,
2008., str. 31.
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moze vrsiti i pretrazivanje interneta. Napredak tehnologije omogudio je i videopozive

S osobama bez obzira na udaljenost.

Komunikacija temeljem videokonferencija predstavlja internetsko telefoniranje. Pri
takvoj vrsti komuniciranja sugovornici se medusobno i vide. Ovaj oblik komuniciranja
je sve ceSce prisutan. Pomocu videokonferencija mogu se odrzati razni poslovni

sastanci s partnerima iz drugog mjesta.

Neformalna elektronicka komunikacija pomocu Web zabiljeSke moze biti Blog ili
zabilieSka na Webu, a to su ¢lanci koji se pojavljuju na internetu. Autori mogu
neformalno iznositi svoja mislienja ili stavove. Cesto se ovi servisi ne shvacéaju

ozbiljno, no mogu biti izvor neformalnih komunikacija.

Danas je poslovanje nemoguce zamisliti bez upotrebe raCunala koje olakSava i
ubrzava poslovanje i poslovnu organizaciju. Elektronska komunikacija je znatno
olakSala rad s raznim podacima i informacijama te je jednostavna za koristenje.
Ovime se olakSala i vanjska, ali i unutarnja komunikacija u organizaciji. Posljednjih
godina pojavilo se Online bankarstvo, trgovina putem interneta, upotreba interneta u
bolnicama i sliCno. Time se olakSao i ubrzao posao, a rezultat su manja ¢ekanja u
redovima. Neke od prednosti elektronicke komunikacije u poslovanju su, osim
navedenih i suradnja na daljinu, brzi pronalazak informacija te se na taj nacin

poduzeéa mogu povezati.

4.5. Nac€ela uspjesne komunikacije

Krajnji ishod posla ovisi od sposobnosti i umije¢a vodenja poslovnog komuniciranja,
Sto se posebno odnosi na poslovne razgovore. Uspjeh u poduzecu, prema tome, vrlo
mnogo ovisi od uspjeSnog komuniciranja, jer se poruke moraju prenositi poslovnim
partnerima na nacin koji je njima blizak. Osim §to se poslovnim komuniciranjem
utjeCe na partnere, takoder se utjeCe i na druge ljude, da posluju s odredenom
organizacijom, a uz to se i prikupljaju i razmjenjuju poslovne informacije s drugima,

rieSavaju se problemi i postaje se poznatiji.

No poslovna komunikacija moze imati i negativhe posljedice, ako se pristupa na

pogresan nacin. Dakle vrlo je bitno poznavati komunikacijske sposobnosti kako bi se
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njima uspjelo pozitivno poslovati, tj. poslovno komuniciranje je djelotvorno samo ako
se obavlja sa znanjem i u€inkovito, u suprotnom ono izaziva negativne posljedice.

Kako bi se ostvarilo uspje$no poslovno komuniciranje, vazno je pridrzavati se nacela
uspjesne poslovne komunikacije, a to su nacelo jasnoce, nacelo jezgrovitosti, nacelo

omedenosti, nacelo to¢nosti te nacelo oblikovanja.?*

e Nacelo jasnoCe — prosljedivanje poruke odvija se na jednostavan nacin.
Potrebno je primjenjivati razumljivo izrazavanje. Jasnim se naziva onaj tko Koristi
jasne recCenice, izbjegava nepoznate rijeCi te koji misao prenosi u potpunosti.

e Nacelo jezgrovitosti - umjerenost u slanju broja poruka ili informacija koje su
namijenjene sugovorniku. Nije pozitivno slati velik broj informacija. PreopsSirne poruke
Cesto nisu jasne, teze se registriraju, ali treba pripaziti da poSiljatelj ne poSalje
premalo informacija jer tada djeluje neuvijerljivo i ostavlja sumnju osobe koja skriva
svoje namjere.

e NacCelo omedenosti sadrzaja - potrebno se pridrzavati teme razgovora $to
sugovornici i o¢ekuju.

e Nacelo to¢nosti — informaciju je prije slanja potrebno provjeriti, ne smiju se
iznositi informacije koje nisu prethodno provjerene i koje nisu sigurne.

e Nacelo oblikovanja — u poslovnhom komuniciranju vazno je odabrati pravilnu

formu komuniciranja.

4.6. Sukobi u komuniciranju

Sukob predstavlja situaciju s dva ili vise sudionika koji se ne slaZzu u ciljevima,
Zeljama i interesima. Sukobi se mogu podijeliti na sukobe interesa koji predstavljaju
natjecanje u svrhu da se zadovolje vlastite potrebe i sukob misljenja koji predstavlja

sukobljavanje stavova i uvjerenja.

U organizacijama postoji mnostvo zaposlenika, odnosno timova koji su karakterno
razliiti te imaju razliCite poglede na cilieve. Kada se susretnu razliCite osobnosti i
ponasanja javlja se moguénost nerazumijevanja, pojava trzavica kao i otvorenih
sukoba. Kada se sukob rjeSava kroz svade, podmetanja ili promicanje vlastitih

interesa, dovodi to raspada timova.

241zvor: M. Lamza-Maroni¢, J. Glavas: Poslovno komuniciranje, Ekonomski fakultet u Osijeku, Osijek
2008., str. 21.
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Vrlo je vazno da se sukobi rijeSe na ucinkovit nacin, kako ne bi postali uzrok velikih
problema u poslovanju. Posljedica toga bila bi pad motivacije zaposlenika te
nezadovoljstvo zaposlenika, takoder bi se pojavila loSa komunikacija koja bi utjecala

na pad ucinkovitosti zaposlenika.

Osim $to sukobi mogu biti l1o$i za organizaciju, Cesto puta su pozitivni. Neke od
pozitivnin posljedica sukoba su bolja kvaliteta donesenih odluka, kreativnost i
inovativnost, povecanje interesa kao i testiranje sposobnosti rjeSavanja sukoba $to

pridonosi osobnom razvoju.

Sukob negativno djeluje jer se moze pojaviti ljutnja, agresivnost te nezadovoljstvo,
Sto negativno utjeCe na rad u timu. Dakle, kada sukob utjeCe na ostvarivanje ciljeva,

tada je pozitivan, a u suprotnosti je negativan za organizaciju.

Osobne licnosti

Suceljeni S
interesi Komunikacija
Razli¢ita Uzroci Strukturni
misljenja konflikta problemi

Slika 13.: Uzroci konflikta

Izvor: Obrada autora, prema, M. Lamza-Maroni¢, J. Glavas: Poslovno komuniciranje,
Ekonomski fakultet u Osijeku, Osijek 2008., 59. str.

Slika 13. prikazuje uzroke konflikta, a oni se mogu podijeliti na razliCita misljenja,

suceljene interese, osobne licnosti, komunikaciju i strukturne probleme.

Razlicita misljenja jedan su od naj¢eScih uzroka sukoba u organizaciji. Vrlo je vazno
da su Clanovi organizacije spremni saslusati i druga misljenja. Kod sukoba interesa

bitno je omoguciti svim ¢lanovima da iznose svoje probleme, a vazno je da se osobni
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sukob nikad ne prikriva te da se njihovo rieSenje ne odlaZze. Kada su osobne li¢nosti
uzrok konflikta, vazno je ljude poduciti da se medusobno uvazavaju te je vrlo bitno da
se uvjezbava samonadzor, kako emocije ne bi postale razlog sukoba. Kako ne bi
doSlo do sukoba u komunikaciji, vazno je primjenjivati feedback te govoriti kratko i
jasno, a takoder i tako slusati sugovornika. Strukturalni problemi odnose se na broj
Clanova u nekom timu, mladu dob €lanova ili kruti stil vodenja, no uz nadzor i pravilno

djelovanje voditelja, ti uzroci se mogu otkloniti.

Uglavnom nista ne unistava komunikaciju kao $to to uspijevaju snazne emocije. One
iskrivljavaju realnost. Pod utjecajem emocija ljudi ne gledaju na stvari na pravilan
nacin. No s druge strane emocije mogu biti i korisne jer bez emocija i entuzijazma

govornik ne bi bio suviSe zanimljiv.2

25 D. Miljkovi¢, M. Rijavec: Komuniciranje u organizaciji, Edicija Obelisk, Zagreb, 2002., str. 34.-35.
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5. ISTRAZIVANJE POSLOVNOG KOMUNICIRANJA U
ORGANIZACIJI

Poslovno komuniciranje u organizaciji temelj je uspjeSnog poslovanja kao i uspjeSne
suradnje s poslovnim partnerima. Komunikacija je takoder bitna u organizaciji za

meduljudske odnose te postizanje povoljne radne atmosfere.

Dobra komunikacija takoder se mora ostvariti i izmedu svih nadredenih i podredenih
kako bi se ciljevi poduzeca mogli ostvariti. U radu se provodi istrazivanje, koje
pokazuje koliko je komunikacija bitha u samoj organizaciji te koji na¢in komuniciranja

je najceSci medu ispitanicima.

5.1. Cilj istrazivanja

Cilj ovog istrazivanja je uvidjeti koje oblike komuniciranja organizacije najcesc¢e
koriste, te koliko je ono vazno za uspjeSnost poslovanja. Takoder, bit ¢e prikazano
koji je najcesSc¢i naCin komuniciranja zaposlenika izvan same organizacije. S obzirom
na sve brzi rast tehnologije, prikazat ¢e se i koliko u danasnje vrijeme organizacije
komuniciranju elektronickim putem. Da |i u pojedinim organizacijama dolazi do

sukoba, te koji su razlozi sukoba, takoder ¢e se prikazati u nastavku rada.

5.2. lzvori podataka i metodologija istrazivanja

Za potrebe ovog istraZivanja koristio se anketni upitnik na obrascu Google Forms,
sastavljenom od 17 pitanja o komuniciraju u organizaciji, ali i izvan nje same.
Anketiranje se provelo putem druStvenih mreza te e-maila. Podaci su prikupljeni

putem Google Forms servisa za pohranu i dijeljenje datoteka.

Svi prikupljeni podaci, prikazani su u nastavku rada. Prikazivanje je izvrSeno graficki,

a nakon toga i opisno kako bi bilo Sto jednostavnije za razumijevanje.
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5.3. Hipoteze istrazivanja

Na temelju definiranih ciljeva istrazivanja i izvora prikupljenih podataka kao i metoda
prikupljanja, potrebno je postaviti hipoteze koje ¢ée se prihvatiti ili odbiti nakon

analiziranih podataka istrazivanja.
H1: Pravilna komunikacija utjeCe na uspjesnost u poslovanju
H2: Zaposlenici najvise komuniciraju usmeno unutar organizacije

H3: Neverbalna komunikacija ima utjecaj na uspjeSnost poslovanja

5.4. Opis istrazivanja

IstraZivanje za potrebe ovog rada, vrSilo se putem anketnog upitnika, sastavljenog od
17 pitanja, na koje su ispitanici odgovarali biranjem jednog od ponudenih odgovora, a
na dio pitanja svoje misljenje, ispitanici su prikazivali odabirom ocjena od jedan do
pet. U prvom dijelu anketnog upitnika postavljena su opc¢a pitanja, kao $to su dob,
spol i struéna sprema, a drugi dio upitnika odnosi se na poslovnu komunikaciju u
organizaciji, kao i njezinu vaznost te komunikaciju izvan organizacije. Tre¢i dio

ankete odnosi se na sukobe u organizaciji te njihovo rjeSavanje.

Istrazivanje provedeno pomocu anketnog upitnika putem drustvene mreze i e-maila
obuhvatilo je ukupno 74 ispitanika, a primjer anketnog upitnika prikazan je u prilogu

rada.

5.5. Rezultati provedenog istrazivanja

U anketnom upitniku o poslovhom komuniciranju u organizaciji sudjelovalo je 74

ispitanika, a rezultati provedenog istrazivanja prikazani su u nastavku rada.
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1. Spol

@ Zenski
@ Muski

Slika 14.: Dijagram podjele prema spolu

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

U istrazivanju poslovnog komuniciranja u organizaciji, sudjelovalo je nesto viSe osoba
Zenskog spola, odnosno njih 40 (54,1%), dok je osoba muskog spola sudjelovalo
ukupno 34 (45,9%).

2. Dobna skupina

@ do 20 godina
@ 21-35 godina
O 36-45 godina
@ 46-55 godina
@ vise od 55 godina

Slika 15.: Dijagram podjele prema dobnoj skupini

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

Sagledavajuci dobnu skupinu ispitanika, vidljivo je kako su u anketnom upitniku u
najvecoj mjeri sudjelovali ispitanici od 21 do 35 godina starosti, odnosno njih 72
(97,3%), dok tek dvije osobe (2,7%), pripadaju skupini od 36 do 45 godina starosti.

39



3. Stru¢na sprema

® s55

® Vis
V33

@ COstalo

Slika 16.: Dijagram podjele prema stru¢noj spremi

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

Od 74 ispitanika, najveci dio njih, izjasnio se da ima viSu struénu spremu, to€nije njih
32 (43,2%), nakon toga, njih 30 (40,5%) ima srednju struénu spremu. Znatno manje
ispitanika ima visoku stru¢nu spremu, a to je 11 osoba (14,9%), a kao ostalo izjasnila

se jedna osoba (1,4%).
4. Da li je komunikacija vazna za uspjeSnost poslovanja?

@ Komunikacija utieée na uspjesnost
poslovanja

@ Komunikacija djelomiéno utjeée na
uspjesnost poslovanja

A Komunikacija ne utjeée na

uspjesnost poslovanja

Slika 17.: Dijagram podjele prema uspjesnosti komunikacije za poslovanje

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

Na pitanje da li je komunikacija vazna za uspjeSnost poslovanja, velika ve¢ina smatra
da komunikacija utjeCe na uspjesnost poslovanja. Takav odgovor dalo je 70
ispitanika (94,6%). Da komunikacija djelomi¢no utjeCe na uspjeSnost poslovanja
smatra tek Cetvero ispitanika (5,4%). Ni jedan od ispitanika ne smatra da

komunikacija ne utje€e na uspjeSnost poslovanja.
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5. Koji na€in komunikacije najceSce koristite unutar organizacije?

@ Usmeno komuniciranje
@ Fisano komuniciranje
@ Elektronsko komuniciranje

Slika 18.: Dijagram podjele prema nacinu komunikacije unutar organizacije

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

Usmenu komunikaciju unutar organizacije, koristi 53 ispitanika (71,6%), da je
elektronska komunikacija najCeS¢i oblik komuniciranja unutar neke organizacije
odgovara 18 ispitanika (24,3%). Pisanu komunikaciju, kao naj¢es¢i oblik

komuniciranja unutar neke organizacije, koristi tek troje ispitanika (4,1%).

6. Koji na€in komunikacije najceSce Koristite u poslovanju izvan organizacije?

@ Usmenu kKomunikaciju
@ PFisanu komunikaciju
@ Elektronsku komunikaciju

Slika 19.: Dijagram podjele prema nacinu komunikacije izvan organizacije

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

U poslovanju izvan organizacije, 36 ispitanika (48,6%) koristi elektronsku
komunikaciju. Usmenu komunikaciju u poslovanju izvan organizacije koristi 30
ispitanika (40,5%). Pisanu komunikaciju, u poslovanju izvan organizacije, Kkoristi

osmero ispitanika (10,8%).
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7. Koliko ¢esto u poslovaniju koristite elektronsku komunikaciju?

@ Svakodnevno
@ Jednom tjedno

@ Samo kada ne postoji drugi nacin
komunikacije

Slika 20.: Dijagram podjele prema uceSc¢u koristenja elektronske komunikacije

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

Na pitanje koliko Cesto se u poslovanju koristi elektronska komunikacija, 58 ispitanika
(78,4%) koristi je svakodnevno. Jednom tjedno, elektronsku komunikaciju Koristi
osam ispitanika (10,8%), kao i samo kada je to nuzno, odnosno kada ne postoji drugi

nacin komuniciranja, takoder je koristi osam osoba (10,8%).

8. Da li u elektronskom obliku poslovne komunikacije koristite emotikone?

@ Ne, nikada
@ Da, svakodnevno
& U rijetkim situacijama

Slika 21.: Dijagram podjele prema koristenju emotikona u poslovnoj komunikaciji

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

U poslovnom komuniciranju, 34 ispitanika (45,9%) u rijetkim situacijama Kkoristi
emotikone. Njih 24 (32,4%), emotikone ne koristi, dok ih svakodnevno, kod

poslovnog komuniciranja koristi njih 16 (21,6%).

42



9. Da li neverbalna komunikacija ima utjecaj na uspjesnost poslovanja?

@ HNije bitna za uspjesnost poslovanja
@ Bitna je za uspjesnost poslovanja

U kombinaciji sa verbalnom
komunikacijom ima najholji utjecaj

Slika 22.: Dijagram podjele prema utjecaju neverbalne komunikacije na uspjeSnost
poslovanja

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

Da je neverbalna komunikacija bitna za uspjeSnost poslovanja, smatra 34 ispitanika
(45,9%). Kako neverbalna komunikacija ima najbolji utjecaja u kombinaciji s
verbalnom komunikacijom, smatra 33 ispitanika (44,6%). Najmaniji broj ispitanika, njih
sedam (9,5%) smatra da neverbalna komunikacija nije bitha za uspjeSnost

poslovanja.

10. Da li u poslovhom okruzenju obracate paznju na govor tijela?

@ Da, vrlo je bitan
@ Me, fokusiram se samo na rijedi
Ponekad

Slika 23.: Dijagram podjele prema obraéanju paznje na govor tijela

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

Od ukupno 74 ispitanika, paznju na govor tijela u poslovhom okruzenju obraca njih
43 (58,1%), a 29 ispitanika (39,2%) paznju na govor tijela obra¢a ponekad. Preostala

dva ispitanika (2,7%), u poslovnom okruzenju, fokusira se samo na rijeci.
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11. Vaznost usmene komunikacije u poslovanju?

40

211(28.4%)
20

0(0%) 2 [2.|?%} 3 (4,1%)

1 2 3 4 5

Slika 24.: Dijagram podjele prema vaznosti usmene komunikacije u poslovanju

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

U prilozenom dijagramu, ispitanici su mogli dati odgovore, u rasponu od jedan do pet.
Broj jedan oznaCava da usmena komunikacija u poslovanju uopce nije vazna, a broj
pet oznaCava da je usmena komunikacija u poslovanju izuzetno vazna. Prema
navedenom, 48 ispitanika (64,9%) smatra da je komunikacija u poslovanju izuzetno
vazna. Kako je komunikacija nedto manje vazna, smatra 21 ispitanik (28,4%). Od
broja jedan do pet, broj tri odabralo je troje ispitanika (4,1%), te je broj dva izabralo
dvoje ispitanika (2,7%). Da usmena komunikacija u poslovanju uopce nije vazna, ne

smatra ni jedan od ispitanika.

12. Vaznost pisane komunikacije u poslovanju?

30

21 (28 4%)

50 18 (24,3%)

10
4 (5,4%)

Slika 25.: Dijagram podjele prema vaznosti pisane komunikacije u poslovanju

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

U priloZzenom dijagramu, ispitanici su mogli dati odgovore, u rasponu od jedan do pet.
Broj jedan oznaCava da pisana komunikacija u poslovanju uopce nije vazna, a broj

pet oznaCava da je pisana komunikacija u poslovanju izuzetno vazna. Od 74
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ispitanika, njih 31 (41,9%) smatra da je pisana komunikacija u poslovanju izuzetno
vazna. 21 ispitanik (28,4%) smatra da je pisana komunikacija neSto manje vazna. Da
je pisana komunikacija srednje vazna, ocjena tri, smatra 18 ispitanika (24,3%), a
ocjenu dva dalo je Cetvero ispitanika (5,4%), dok za pisanu komunikaciju u

poslovanju nitko od ispitanika ne smatra da nije vazna.

13. VaZnost elektronske komunikacije u poslovanju?

40

210(28.4%)

20
10 (13,5%)

1(1.4%)

Slika 26.: Dijagram podjele prema vaznosti elektronske komunikacije u poslovanju

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

U priloZenom dijagramu, ispitanici su mogli dati odgovore, u rasponu od jedan do pet.
Broj jedan oznaCava da elektronska komunikacija u poslovanju uopce nije vazna, a
broj pet oznaCava da je elektronska komunikacija u poslovanju izuzetno vazna. Na
ovo pitanje, ocjenom pet, odnosno da je elektronska komunikacija u poslovanju
izuzetno vazna smatra 40 ispitanika (54,1%). S ocjenom Cetiri, vaznost elektronske
komunikacije u poslovanju, ocijenilo je 21 ispitanika (28,4%). Kao ocjenu tri, vaznosti
ovom obliku komunikacije dalo je deset ispitanika (13,5%), ocjenu dva dalo je njih
dvoje (2,7%), a jedan od ispitanika (1,4%) smatra da elektronska komunikacija u

poslovanju uopce nije vazna, odabravsi ocjenu jedan.
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14. Vaznost neverbalne komunikacije u poslovanju?

30

18 (24,3%) 19 (25,7%)

20

6(8,1%)

Slika 27.: Dijagram podjele prema vaznosti neverbalne komunikacije u poslovanju

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

U prilozenom dijagramu, ispitanici su mogli dati odgovore, u rasponu od jedan do pet.
Broj jedan oznacava da neverbalna komunikacija u poslovanju uopce nije vazna, a
broj pet oznaCava da je neverbalna komunikacija u poslovanju izuzetno vazna. S
ocjenom pet, odnosno da je neverbalna komunikacija u poslovanju izuzetno vazna,
ocijenilo je 19 ispitanika (25,7%). Ocjenu Cetiri, dalo je 30 ispitanika (40,5%), Sto je
ujedno i najveci postotak u ovom pitanju. Ocjenom tri vaznost poslovne komunikacije
ocijenilo je 18 ispitanika (24,3%), ocjenu dva dalo je njih Sestero (8,1%), a jedna

osoba (1,4%) smatra da neverbalna komunikacija u poslovanju uopce nije vazna.

15. Da li se u va$oj organizaciji javljaju sukobi?

@ Da, cesto
@ Me. nikad
Ponekad

Slika 28.: Dijagram podijele prema javljanju sukoba u organizaciji

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

Da li se u pojedinim organizacijama javljaju sukobi, 57 ispitanika (77%) i odgovorilo je
da se sukobi javljaju ponekad. Da se sukobi javljaju Cesto, odgovorilo je deset
ispitanika (13,5%), a njih sedmero (9,5%) odgovorilo je da u njihovim organizacijama

ne dolazi do sukoba.
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16. Zbog €ega dolazi do sukoba u organizaciji?

@ Zbog razliéitih interesa
@ Zbog razliditih stavova

Zbog nerazumijevanja sugaovornika
10,8% @ Me dolazi do sukoba

Slika 29.: Dijagram podjele prema uzroku sukoba u organizaciji

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

Do sukoba u organizacijama dolazi zbog razliitih stavova, smatra 30 ispitanika
(40,5%). Da zbog razli¢itih interesa dolazi do sukoba, smatra 19 ispitanika (25,7%).
Kako sukob nastaje zbog nerazumijevanja sugovornika, smatra 17 ispitanika (23%),

a deset njih (10,8%) je odgovorilo da ne dolazi do sukoba u njihovim organizacijama.

17. Kako rjeSavate nastale sukobe?

@ Fokusavam razumijeti druga
migljenja

@ Zadrzavam svoj stav, ne zanimaju me
druga misljenja
Rijesavanje sukoba prepustam
drugima

@ nte dolazi do sukoba

Slika 30.: Dijagram podjele prema nacinu rjeSavanja sukoba

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

Kod rjeSavanja sukoba, 60 ispitanika (81,1%) odgovorilo je kako poku$ava razumjeti
druga misljenja, a sedam ispitanika (9,5%) odgovara da ne dolazi do sukoba. Njih
petero (6,8%) zadrzava svoj stav, ne zanimaju ih druga mi$ljenja, dok dvoje njih

(2,6%) rjeSavanje sukoba prepusta drugima.
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5.5.1. Analiza rezultata provedenog istrazivanja
Analiza po stru¢noj spremi

Rezultati ankete prikazuju da najviSe ispitanika ima viSu struCnu spremu, njih 32,
zatim slijedi srednja struCna sprema, njih 30, te najmanje ispitanika ima visoku
stru¢nu spremu, toCnije njih 11. Jedna osoba upisala se u kategoriju ostalo. U

nastavnu rada bit Ce izradena analiza po svakoj kategoriji zasebno.

Da li je komunikacija vazna za Koji nac¢in komunikacije najées¢e
uspjesSnost poslovanja koristite unutar organizacije?

0%

m Utjece na
uspjeSnost

) = Usmena
poslovanja

o komunikacija
m Djelomi¢no utjeCe 3%

L ® Pisana
na uspjesnost

komunikacija

poslovanja

Ne utjece na Elektro_nskg
jes komunikacija

uspjesSnost

poslovanja

Slika 31.: Dijagram podjele prema vaznosti komunikacije za poslovanje (SSS) i
dijagram podjele prema nacinu komunikacije unutar organizacije (SSS)

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

Slika 31. prikazuje dijagram podjele prema vaznosti komunikacije za poslovanje i
dijagram podjele prema nacinu komunikacije unutar organizacije, a odnosi se samo
na osobe srednje stru€ne spreme. Velika vecina ispitanika ove kategorije, odnosno
28 (93%), odgovorilo je da komunikacija utjeCe na uspjeSnost poslovanja. Samo
dvoje (7%) smatra da komunikacija djelomi¢no utjeCe na uspjeSnost poslovanja. Da

komunikacija ne utjeCe na uspjesSnost poslovanja ne smatra nitko od ispitanika.

Na pitanje o naj¢eS¢em nacinu komunikacije unutar organizacije, ispitanici srednje
struCne spreme, izjasnili su se da usmenu komunikaciju unutar organizacije, koristi
23 ispitanika (77%), elektronsku komunikaciju njih Sestero (20%), a pisanu

komunikaciju tek jedan ispitanik (3%).

Nakon istrazivanja srednje struéne spreme, i analiziranja odgovora, slijedi analiza

viSe struéne spreme.
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Da li je komunikacija vazna za Koji naéin komunikacije najées¢e
uspjesSnost poslovanja? koristite unutar organizacije?

3% 0%

u UjeCe na
uspjeéno_st m Usmena
poslovanja komunikacija
m Djelomi¢no utjece ® Pisana
na uspjesnost 0% komunikacija
poslovanja
Ne utiece na Elektronska
Uspjetnost komunikacija
poslovanja

Slika 32.: Dijagram podjele prema vaznosti komunikacije za poslovanje (VSS) i
dijagram podjele prema naéinu komunikacije unutar organizacije (VSS)

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

Slika 32. prikazuje dijagram podjele prema vaznosti komunikacije za poslovanje i
dijagram podjele prema nacinu komunikacije unutar organizacije, a odnosi se na
osobe viSe struCne spreme. Na pitanje da li je komunikacija vazna za uspjeSnost
poslovanja, vecina smatra da komunikacija utje€Ce na uspjesnost poslovanja njih 31
(97%), da komunikacija djelomi¢no utjeCe na uspjesSnost poslovanja, odgovorio je
jedan ispitanik (3%). Kako komunikacija ne utje€e na uspjesnost poslovanja, ni u ovoj

kategoriji ispitanika ne smatra nitko.

Na pitanje o najéeS¢em nacCinu komunikacije unutar organizacije, ispitanici viSe
struCne spreme, izjasnili su se da najvisi broj ispitanika koristi usmenu komunikaciju
unutar organizacije, 24 ispitanika (75%), nakon toga slijedi elektronska komunikacija,

koju koristi njih osam (25%), a pisanu komunikaciju 0%, dakle nitko od ispitanika.

Nakon analizirane srednje stru¢ne spreme i viSe stru¢ne spreme, u nastavku slijedi
analiza visoke stru¢ne spreme. U kategoriju ostalo upisala se tek jedna osoba, te

navedena kategorija nece biti prikazana zbog nepouzdanosti rezultata.
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Da li je komunikacija vazna za Koji naéin komunikacije najéesce
uspjesSnost poslovanja? koristite unutar organizacije?
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Slika 33.: Dijagram podjele prema vaznosti komunikacije za poslovanje (VSS) i
dijagram podjele prema nacinu komunikacije unutar organizacije (VSS)

Izvor: Interpretacija podataka, izvorno autorski

Slika 33. prikazuje dijagram podjele prema vaznosti komunikacije za poslovanje i
dijagram podjele prema nacinu komunikacije unutar organizacije, a odnosi se na
osobe visoke struéne spreme. Na pitanje da li je komunikacija vazna za uspjeSnost
poslovanja, vecina ispitanika odgovorila je da smatra kako komunikacija utjeCe na
uspjeSnost poslovanja, odnosno njih deset (91%), da komunikacija djelomi¢no utjece
na uspjesSnost poslovanja, odgovorio je jedan ispitanik (9%). Da komunikacija ne

utjeCe na uspjesnost poslovanja, ni u ovoj kategoriji ispitanika ne smatra nitko.

Na pitanje o najceS¢em nacCinu komunikacije unutar organizacije, ispitanici visoke
stru¢ne spreme, prema rezultatima istraZivanja, najviSe su se opredijelili za usmenu
komunikaciju unutar organizacije, njih Sestero (55%), nakon toga slijedi elektronska
komunikacija, koju koristi njih troje (27%), a pisanu komunikaciju dvoje (18%) od

ukupno 11 ispitanika ove kategorije.

Analiza hipoteza

H1: Pravilna komunikacija utje€e na uspjesSnost u poslovanju

Hipoteza H1 se prihvaéa jer prema provedenoj anketi, od ukupno 74 ispitanika, njih
94,6% (70) smatra da komunikacija utjeCe na uspjednost poslovanja. lako su u anketi
vec¢inom sudjelovale osobe mlade zivotne dobi, vidljivo je da su uvelike svjesne o

vaznosti komunikacije u poslovanju, Sto je uocljivo vrlo visokim postotkom odgovora.
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Ovakva razmisljanja su pozitivna, jer je bit uspjeSne komunikacije da svaki pojedinac
krene od sebe te da radi na potrebnim vjeStinama. Kada se sagledava razmisljanje
pojedinaca ovisno o stupnju stru¢ne spreme, takoder je vidljivo da u svakom stupnju
zasebno, najviSe anketiranih smatra da komunikacija utjeCe na uspjesSnost

poslovanja.
H2: Zaposlenici najvise komuniciraju usmeno unutar organizacije

Hipoteza H2 se prihvaca jer vecina ispitanih u anketi, 71,6% (53) unutar organizacije
najvise komunicira usmenim putem. U organizacijama koje su manje opsezne, takav
oblik komunikacije je Cesto najbrzi i najjednostavniji, pa ovakvi odgovori ne zaCcuduju.
Ipak dio ispitanika opredijelio se na pisanu i elektronsku komunikaciju, Sto se i
podrazumijeva u organizacijama koje su opseznije, kada usmena komunikacija nije

moguca, te su drugi oblici jednostavniji.
H3: Neverbalna komunikacija ima utjecaj na uspjesSnost poslovanja

Hipoteza H3 se prihvaéa jer 45,9% ispitanika (34) smatra da je neverbalna
komunikacija bitha za uspjesnost poslovanja. Vidljivo je da su ispitanici svjesni o
neverbalnoj komunikaciji, koja ¢esto mozZe upozoriti na razne cCimbenike, ako se
prepozna. Nesto manji broj smatra kako neverbalna komunikacija ima najbolji u¢inak
u kombinaciji s verbalnom komunikacijom, a tek mali postotak ispitanika smatra da

neverbalna komunikacija nije bitna za uspjesnost poslovanja.
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6. ZAKLJUCAK

Komunikacija je proces koji ima neophodnu vaznost u svakom segmentu poslovanja,
ali i u svakodnevnim situacijama. Bez dobrih komunikacijskih vjestina, Cesto ne
bismo mogli postici vlastite ciljeve. Upravo zbog toga vrlo je bitno da svaki pojedinac
razvija komunikaciju i potrebne vjestine kako bi uspio u poslovnom, ali i privathom

svijetu.

Komunikacija je izuzetno bitna za organizaciju, za njegovu uspjesnost, konkurentsku
prednost kao i za cjelokupno poslovanje organizacije. Za uspjeh svake organizacije
bitna je efikasna komunikacija ¢lanova koji se nalaze u pojedinim organizacijama.
Vrlo je bitno da zaposlenici poznaju komunikacijske vjestine kojima ¢e unutar ali i
izvan poduzeca stvarati nove poslovne uspjehe. Osim samih vjestina, takoder je
bitno da se u svakom trenutku prepozna pravilan kanal komuniciranja. Skupine ljudi
koje rade na zajednickim projektima, koje teze Sto uspjeSnije izvrSiti, moraju razviti
dobru medusobnu komunikaciju. Cilj efikasnog poslovnog komuniciranja je
sporazumijevanje, prijenos informacija, poruka i iskustava. To podrazumijeva i

stvaranje novih ideja dogovorom, uskladivanjem misljenja, argumentiranjem i sli¢no.

Provedenim istrazivanjem pomoc¢u anketnog upitnika, u kojem je sudjelovalo 74
ispitanika, pokusalo se doznati, koji nadin komunikacije je najéesS¢i u danasnjem
poslovanju, te u kojoj mjeri je komunikacija vazna za uspjeSnost poslovanja. Tako je
naj¢es¢i oblik komunikacije unutar organizacije, medu ispitanicima, usmeni oblik
komuniciranja. Kod komunikacije izvan organizacije, prema provedenom istrazivanju,
najces¢i oblik je elektronska komunikacija. Kada je u pitanju vaznost komunikacije za
uspjeSnost poslovanja, rezultati ankete pokazuju da 94,6% ispitanika, odnosno njih
70 od ukupno 74 smatra da komunikacija utje€e na uspjeSnost poslovanja. Smatra
se da je takvo razmisljanje vrlo bitno jer pokazuje da su ispitanici svjesni o vaznosti
komunikacije u svojim organizacijama. Takoder je zanimljivo da su ispitanici svjesni o
vaznosti neverbalne komunikacije, njih 45,9%, odnosno 34 ispitanika. O pitanju
sukoba u organizacijama, rezultati ankete prikazuju da oni nisu Cesti, ve¢ povremeni
te da su oni rezultat razli¢itih stavova. MozZe se zaklju€iti da iako se javljaju razliciti
stavovi u organizaciji, Sto je normalno, dobrim komunikacijskim vjeStinama, izbjegli bi

se nepotrebni sukobi.
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Komunikacija i organizacija su usko povezane, jer bez pravodobne i pravilne
komunikacije ne bi bilo moguce poslovati ni ostvarivati ciljeve koje organizacija ima.
MenadZzment svake organizacije je taj koji je zasluzan za stvaranje dobre radne
atmosfere kao i pravilne komunikacije. UspjeSno provedena komunikacija u
organizaciji temelj je za dobru radnu atmosferu, uspjesnost u ispunjenju zadataka te

samih ciljeva organizacije.

U Varazdinu,

Potpis:

53



POPIS LITERATURE

Knjige:

1. P. Sikavica: Organizacija, Zagreb, Skolska knjiga, 2011.

2. P. Sikavica, T. Hernaus: Dizajniranje organizacije: strukture, procesi, poslovi, Novi
informator, Zagreb, 2011.

3. K. K. Reardon: Interpersonalna komunikacija, Alinea, Zagreb, 1998.

4. Z. K. Quible: MenadZment uredskog poslovanja, 8. izdanje, Mate, 2011.

5. M. Lamza-Maroni¢, J. Glavas: Poslovno komuniciranje, Ekonomski fakultet u
Osijeku, Osijek, 2008.

6. M. Buble: Poslovno vodenje, M.E.P., Zagreb, 2011.

7. S. P. Robbins, T. A. Judge: Organizacijsko ponasanje, Mate, Zagreb, 2009.

8. M. J. Rouse, S. Rouse: Poslovne komunikacije, Masmedia, Zagreb, 2005.

9. R. Fox: Poslovna komunikacija, Hrvatska sveuciliSna naklada, PucCko otvoreno

uciliste, Zagreb, 2006.

10. D. Miljkovié, M. Rijavec: Komuniciranje u organizaciji, Edicija Obelisk, Zagreb,

2002.

Internet izvori:

http://www.kombeg.org.rs/Komora/udruzenja/UdruzenjeFinansijskihnOrganizacija.a
spx?veza=1701,15.10.2016.

. http://web.efzg.hr/dok/OIM/inacinovic/1%20i%202%200rganizacija%?20i%20teorije
%?200rganizacije.pdf,20.07.2016.

3. http://staro.rifin.com/root/tekstovi/casopis pdf/iek ec 605.pdf, 21.07.2016.

4. http://www.vsmti.hr/en/courses/course-materials/doc download/3482-p4.html,

24.07.2016.
https://www.scribd.com/doc/50075171/Seminarski-rad-komunikacija, 28.07.2016.

6. https://zelikaa.files.wordpress.com/2010/06/poslovno-komuniciranjel.doc,

16.08.2016.
. http://www.kvalis.com/o-portalu/item/118-pisano-poslovno-komuniciranje,
10.10.2016.
http://marul.ffst.hr/~dhren/nastava/komunikacija/seminari_2012/Sem_5.pdf,
04.08.2016.

54


http://www.kombeg.org.rs/Komora/udruzenja/UdruzenjeFinansijskihOrganizacija.aspx?veza=1701
http://www.kombeg.org.rs/Komora/udruzenja/UdruzenjeFinansijskihOrganizacija.aspx?veza=1701
http://staro.rifin.com/root/tekstovi/casopis_pdf/ek_ec_605.pdf
http://www.vsmti.hr/en/courses/course-materials/doc_download/3482-p4.html
https://www.scribd.com/doc/50075171/Seminarski-rad-komunikacija
https://zeljkaa.files.wordpress.com/2010/06/poslovno-komuniciranje1.doc
http://www.kvalis.com/o-portalu/item/118-pisano-poslovno-komuniciranje
http://marul.ffst.hr/~dhren/nastava/komunikacija/seminari_2012/Sem_5.pdf

POPIS SLIKA

Y 11 I @ (0 =T 14 T | - SO 3
Slika 2.: CilJeVi OFQANIZACIIE ....cevuveiiieee ettt e e e e e e e e e e eaeaannnas 4
Slika 3.: CilJeVi OFgANIZACIIE .....eevueeiiiee et e et e e e e e e e e eenannnas 5
Slika 4.: Formalna organizacijska StruKtura .............ccoovvviiiiiiiii e, 9
Slika 5.: Neformalna organiZacCija ...........ccoeeveuuuiiiiii e e e e e eaeanes 10
Slika 6.: Standardni oblik funkcijske organizacijske Strukture...............ccccccvvvvennnnnnee 11
Slika 7.: Proces KOMUNIKACHE .......uuuuiiiiee i e e e e eeeees 16
Slika 8.: Informacijska puno¢a komunikacijskih kanala ............ccccccccceeiviiiiiiiiiiiinnnnnn. 18
Slika 9.: Formalna KomuNiKaCIja ........coooeeiiiiiiiicie e 21
Slika 10.: Komunikacija 0dozgo prema dolj€ ..o 22
Slika 11.: Vrste poslovne KOMUNIKACITE.........coooeeieeieeeeeeeeeeeeeeee e 25
Slika 12.: Vrste neverbalne KOMUNIKACIHE ...........ceiieieeiiiiiiiiiii e e e 30
0] [11€= W RS T U 4 o Tox 1 o 1 11 = TR 35
Slika 14.: Dijagram podjele prema SPOIU .......coooeieiiieiiee 39
Slika 15.: Dijagram podjele prema dobnoj SKUPINi ..........coooeeiiiiiiiii, 39
Slika 16.: Dijagram podjele prema stru€noj Spremi.........cccceveeeeiiiviiiiiiiiiee e, 40
Slika 17.: Dijagram podjele prema uspjesSnosti komunikacije za poslovanje ............ 40
Slika 18.: Dijagram podjele prema nacinu komunikacije unutar organizacije............ 41
Slika 19.: Dijagram podjele prema nacinu komunikacije izvan organizacije ............ 41
Slika 20.: Dijagram podjele prema uceScu koristenja elektronske komunikacije ...... 42
Slika 21.: Dijagram podjele prema koristenju emotikona u poslovnoj komunikaciji... 42
Slika 22.: Dijagram podjele prema utjecaju neverbalne komunikacije na uspjesnost
POSIOVANJA ...ttt 43
Slika 23.: Dijagram podjele prema obraéanju paznje na govor tijela ........................ 43
Slika 24.: Dijagram podjele prema vaznosti usmene komunikacije u poslovanju ..... 44
Slika 25.: Dijagram podjele prema vaznosti pisane komunikacije u poslovanju........ 44
Slika 26.: Dijagram podjele prema vaznosti elektronske komunikacije u poslovanju 45
Slika 27.: Dijagram podjele prema vaznosti neverbalne komunikacije u poslovanju 46
Slika 28.: Dijagram podjele prema javljanju sukoba u organizaciji.............ccccccceeeunn. 46
Slika 29.: Dijagram podjele prema uzroku sukoba u organizaciji..............cccceeeeeeennn. 47

Slika 30.:

Dijagram podjele prema nacinu rieSavanja sukoba..........cccccccccvvvviiinnnnnnn. a7

55



Slika 31.: Dijagram podjele prema vaznosti komunikacije za poslovanje (SSS) i
dijagram podjele prema nacinu komunikacije unutar organizacije (SSS) ................. 48
Slika 32.: Dijagram podjele prema vaznosti komunikacije za poslovanje (VSS) i
dijagram podjele prema nadinu komunikacije unutar organizacije (VSS) ................. 49
Slika 33.: Dijagram podjele prema vaznosti komunikacije za poslovanje (VSS) i

dijagram podjele prema nacinu komunikacije unutar organizacije (VSS) ................. 50

56



PRILOZI

Prilog 1.: Anketni upitnik

1. Spol

e Muski

e Zenski

2. Dob

e do 20 godina

e 21-35godina

e 36-45 godina

e 46-55 godina

e viSe od 55 godina

3. Struéna sprema

e SSS

e VSS

e VSS

e Ostalo:

4. Da li je komunikacija vazna za uspjesnost poslovanja?

¢ Komunikacija utjeCe na uspjesSnost poslovanja

¢ Komunikacija djelomi¢no utjeCe na uspjesnost
poslovanja

¢ Komunikacija ne utjeCe na uspjesnost poslovanja

5. Koji na¢in komunikacije najéesce koristite unutar

organizacije?

e Usmeno komuniciranje

e Pisano komuniciranje

e Elektronsko komuniciranje

6. Koji na€in komunikacije najéesée koristite u poslovanju

izvan organizacije?

e Usmenu komunikaciju

e Pisanu komunikaciju

e Elektronsku komunikaciju




7. Koliko €esto u poslovanju koristite elektronsku

komunikaciju?

e Svakodnevno

e Jednom tjedno

e Samo kada ne postoji drugi nacin komunikacije

8. Dali u elektronskom obliku poslovne komunikacije

koristite emotikone?

¢ Ne, nikada

e Da, svakodnevno

e U rijetkim situacijama

9. Da li neverbalna komunikacija ima utjecaj na uspjesnost

poslovanja?

¢ Nije bitna za uspjeSnost poslovanja

¢ Bitna je za uspjeSnost poslovanja

e U kombinaciji s verbalnom komunikacijom ima najbolji
utjecaj

10. Da li u poslovnom okruzenju obraéate paznju na govor

tijela?

e Da, vrlo je bitan

e Ne, fokusiram se samo na rijeCi

e Ponekad

11. Vaznost usmene komunikacije u poslovanju?

1 2 3 4 5

Uopée minijevazno O O O O O Izuzetno mije vazno

12. Vaznost pisane komunikacije u poslovanju?

1 2 3 4 5

Uopce minijjevazno O O O O O lzuzetno mije vazno

13. Vaznost elektronske komunikacije u poslovanju?

1 2 3 4 5

Uopée minijevazno O O O O O lzuzetno mije vazno

14. Vaznost neverbalne komunikacije u poslovanju?

1 2 3 4 5

UopCe minijjevazno O O O O O lzuzetno mije vazno
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15. Da li se u vaSoj organizaciji javljaju sukobi?

e Da, Cesto

e Ne, nikad

e Ponekad

16. Zbog ¢ega dolazi do sukoba u organizaciji?

e Zbog razlicitih interesa

e Zbog razli¢itih stavova

e Zbog nerazumijevanja sugovornika

e Ne dolazi do sukoba

17. Kako rjeSavate nastale sukobe?

e PokuSavam razumijeti druga misljenja

e Zadrzavam svoj stav, ne zanimaju me druga misljenja

¢ RjeSavanje sukoba prepustam drugima

e Ne dolazi do sukoba
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