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SAZETAK

Komunikacija je jednostavno sve. Zivotni vijek ¢ovjeka i ljudska potreba, u bilo kojem
smislu te rijeci i bilo kojoj domeni ¢ovjekova funkcioniranja, temelje se na komunikaciji.

Osnovna svrha rada jest eksplicirati vaznost poznavanja osnovnih komunikacijskih
vjestina, kao 1 specificnosti komuniciranja unutar poslovne organizacije, u ovom slucaju
Ministarstva unutarnjih poslova, odnosno policije. Raspolaganje osnovnim komunikacijskim
vjeStinama u poslovnoj organizaciji od velike doprinosi uspjesnom djelovanju te nov€anom
profitu takve organizacije. Takvo znanje ocekuje se i od policijskih sluzbenika. Djelokrug
rada policije zahtjeva poznavanje i eksploataciju komunikacijskih vjestina.

Razvoj i uporaba vrsne komunikacije pojedinog policijskog sluzbenika razvija
povjerenje 1 utjeCe na sigurnost gradana. Odredivanjem osnovnih pojmova iz domene
poslovne komunikacije, otkrit ¢e se tajna uspjeha ili neuspjeha medusobnog ophodenja

policijskih sluzbenika i komunikacije.

Kljucne rijeci: poslovna komunikacija, menadZment, policijski sluZbenici, policija.



SUMARRY

Communication is simply everything. A human life and human need, in any sense of
the word and any domain of human functioning, based on communication.

The main purpose of this paper is to explicate the importance of knowledge of basic
communication skills, as well as the specifics of communication within the business
organization, in this case the Ministry of Interior or the police. Disposition of the basic
communication skills in the business organization of large contributions successful operation
and cash profits of such an organization. Such knowledge is also expected of police officers.
The scope of work of the police requires knowledge and exploitation of communication skills.

The development and use of excellent communication individual police officer
develops confidence and affecting the safety of citizens. By determining the basic concepts in
the domain of business communication, will reveal the secret of the success or failure of

mutual conduct of police officers and communication.

Keywords: business communication, management, police officers, police.



1. UvOD

,»,94% problema stvara sustav,
a samo 6% ljudi‘
E. Deming

Organizacije su najvazniji aspekt ljudskog zivota jer djeluju na sve njegove sfere, a
naro¢ito na ljudski rad. U danas$nje vrijeme organizacija je zastupljena unutar drzavnih
Uprava, a razlog tome je $to povecéava cjelokupnu efikasnost djelovanja pojedine ustrojstvene
jedinice.

R. Beckhard i R. T. Harris organizaciju predstavljaju i vide kao drustveni (sastavljena
od viSe podsustava od kojih svaki obavlja odredenu funkciju koja mora biti uskladena sa
sustavom kao cjelinom), politicki (ogleda se u odlucivanju i snazi te organizacije izmedu onih
ljudi koji su na vrhu organizacije te onih na dnu organizacijske hijerarhije, a u takvoj
organizaciji nastoji se ostvariti interes pojedinca ili skupine ljudi bez obzira kako ¢e se to
ostvariti na ostatak ljudi u organizaciji) i ulazno-izlazni sustav (promatra se kao proces
transformacije ulaznih komponenti (materijala, energije, ljudskog rada i dr.) u odgovarajuce
izlaze (proizvode i usluge) te se pri tome istiCe kvaliteta usluga ili proizvoda), (Sikavica,
2011).

Djelatnost modernih drzava dijeli se na zakonodavnu, sudsku i izvr$nu ili upravnu. Za
svaku od navedenih djelatnosti razvijeni su specijalizirani organi. U ustavnim drZavama
zakonodavnu djelatnost obavljaju parlamenti, sudskom se bave sudovi, a upravnom upravni
aparat ili administracija. Podsustav drZzavne uprave u razvijenim zemljama naj¢es¢e obuhvaca,
kao jezgru, deset podrucja djelatnosti. To su pet tradicionalnih resora unutarnje i vanjske
sigurnosti: vojska, vanjski poslovi, policija, pravosude i financije (Hedbeli, 2011).

Razvoj i funkcioniranje policije kao organizacije vodi ka sklapanju poslova i porastu
broja ljudi za njihovo uspjesno djelovanje. Za kvalitetni rad policije unutar drZzavne uprave
potrebno je procijeniti potrebe, masu posla te osigurati potreban broj ljudi koji su dovoljno
kvalificirani, komunikativni i spremni suradivati s ostalim zaposlenicima, kao i potreba da
imaju zajednicku svrhu i jasna oCekivanja. Isto tako, vazno je da zaposlenici, osobito oni
viSeg ranga posjeduju odgovaraju¢e komunikacijske vjestine kako bi ucinkovito upravljali
organizacijom te predvodili 1 koordinirali inferiorne sluzbenike u obavljanju svakodnevnih

zadaca.



Kako bi se priblizio sadrzaj rada objasnit ¢e se pojam komunikacije, osnovnih
komunikacijskih tehnika, poslovne komunikacije, njezine svrhe i uloge kroz vaznost
menadzmenta te specifi¢nosti poslovne komunikacije u organizaciji, egzaktnije policiji.
Prema tome, mnogi autori u svojim istrazivanjima, recenzijama te stru¢nim c¢lancima na
razli¢ite naCine definiraju komunikaciju, no pri tome niti jedan od njih ne umanjuje
prominentnost navedenog. Komunikacija, lat. communicare, $to znaci uéiniti opéim, odnosno
zajednickim, predstavija medusobno utjecanje ljudi uporabom simbolickih sredstava, kao sto
su rijeci, pokreti, simboli i crtezi (Mukosav i sur., 2009). Najjednostavnija definicija zasigurno
glasi: ,,proces kojim se dolazi do zajednickog razumijevanja poruke izmedu dvije ili vise
osoba putem prijenosa i primanja poruka “ (Pavi¢, 2011). Navedeni termin jest samo jedan od
mogucih pojmova komunikacije, a ista je toliko sveprisutna da se o njenom znacaju niti ne
razmislja.

Ostali temeljni pojmovi detaljnije ¢e se razja$njavati i kategorizirati kroz nastavak
rada, kao i uloga te smjer komunikacije u poslovnoj organizaciji uz apliciranje specifi¢nosti

poslovne komunikacije i medusobnog ophodenja unutar Ministarstva unutarnjih poslova.



2. POSLOVNA KOMUNIKACIJA

Postizanje ciljeva u profesionalnom 1 privatnom zivotu omogucéava upravo
komunikacija. Komunikacija kao cjelina verbalnog i neverbalnog omogucuje i razmjenu
informacija te je prilagodena situaciji, a kao takvu je treba znati koristiti.

Komunikacija se dijeli na cetiri osnovne vrste: usmenu, pismenu, neverbalnu i e -
komunikaciju (Jurkovi¢, 2012). Poslovna se komunikacija u uZzem smislu smatra onom
vrstom komunikacije koja se koristi u svrhu promicanja proizvoda i usluga. Sto zna¢i da je u
svakoj organizaciji djelatnicima nuzno poznavati i manipulirati osnovnim komunikacijskim
znanjima kako bi njihova poslovna organizacija ostvarila postavljene ciljeve, postigla
konkretne rezultate i u konacnici, profitirala. Prema tome, komunikacija izmedu poslodavca,
zaposlenika i korisnika treba djelovati postojano. Cilj poslovne komunikacije jest razmjena
informacija s korisnicima i strankama, saznanje njihovih potreba ili eventualnoga
nezadovoljstva odredenom uslugom te razmjena valjanih informacija izmedu poslodavca i
djelatnika. Tako je u shvaéanju poslovne komunikacije standardno misljenje da je verbalna
komunikacija prvotno najvaznija, neverbalna sastavnica komunikacije zauzima jednako
vaznu, a ponekad i relevantniju funkciju od verbalne komunikacije (Madarac i sur., 2015).
Prema ve¢ istaknutoj vaznosti komunikacije jasno je kako je ona fundamentalni dio
poslovanja, organizacije i menadzmenta te kako interpretira granicu izmedu uspjeha i
neuspjeha.

Poslovnu komunikaciju odreduju dvije signifikantne uloge: osobna funkcija; oznacava
pripadnost drustvenim grupama, osobni stil komunikacije 1 stavove prema ¢inu komunikacije
ili sadrzaju poruke te medusobna funkcija; obiljezava odnose medu sudionicima u procesu
komunikacije, druStvene uloge, stavove, zajedni¢ko znanje i interakcijske moguénosti koje
nudi ¢in komunikacije (Pakovi¢, 2009). Ona je vaZan dio poslovanja, odnosno organizacije 1
upravljackog sustava, dakle ona pomaze u boljem funkcioniranju i ostvarivanju uspjeha na
poslovnom planu.

Takoder treba naglasiti da je u organizaciji bitna kontrola Sto viSe informacija. Onaj
tko posjeduju kljucne informacije i na njihovoj kontroli zasniva utjecaj onog tko raspolaze tim
informacijama. Naravno one moraju biti selektirane i prepradene za odredene razine
rukovodenja. To bi znacilo kako glavni rukovoditelji na raspologanju imaju viSe informacija
sa kojima mogu razvijati planove i strategije, a te informacije dijele samo sa onima sa kojima

sudjeluju u procesu.



2.1. Komunikacijske vjeStine

Kao najces¢i oblik komunikacije javlja se tzv. interpersonalna komunikacija koja
delegira namjerno ili nenamjerno, svjesno ili nesvjesno, planirano ili neplanirano slanje,
primanje i djelovanje poruka unutar neposrednih ,licem u lice“ odnosa medu ljudima.
Ukoliko se poruke Salju nenamjerno, neplanirano i1 nesvjesno te bez povratnih informacija o
njihovu prihvacanju i djelovanju, komunikacija biva nepotpuna i nestru¢na. Ako se pak
poruke Salju namjerno, planirano i svjesno uz prihvadanje i1 zahtijevanje povratnih
informacija, tada je komunikacija potpuna i to¢na (Vukosav i sur., 2009).

Neizostavni dio komunikacije jest komunikacijsko slusanje temeljem kojeg se
izgraduje odnos, osjecaji pa i aktualiziraju ciljevi te utjecaj na druge ljude. Prema tome,
sluSanje je neizostavna i krajnje vazna komunikacijska vjestina. Komunikacijsko sluSanje
stvara najvece poteSkoce u komunikaciji, §to se odnosni na situacije u kojima se slusa, a ne
cuje. Razlozi takvih situacija, odnosno ,neslusanja®“ su mnogostrani, kao na primjer:
informacijska preopterecenost slusatelja, napor, stres, ometanje ili pak indiferentnost. Kako
god, komunikacijsko slusanje je preduvjet dobre komunikacije te ga ne treba shvacati olako,
osobito u poslovnom aspektu.

Osnovne vjestine kljuéne za dobre meduljudske odnose, pa tako i kvalitetan rad te
pravovremeno postupanje unutar poslovne organizacije, su: a) aktivno slusanje; znaci
razumijevanje pravog znacenja verbalnog i neverbalnog dijela prenesene poruke (Bijelic,
2008) b) asertivnho komuniciranje; ponasanje u skladu sa socijalnim interakcijama pomocu
kojih se postizu vlastita prava, izrazavanjem zelja, osjecaja 1 potreba, odnosno odbijaju se
nerazumni zahtjevi na nacin kojim se ne nanosi psiholoska ili fizicka bol drugim osobama
(Bijeli¢, 2008) c) suradnja, d) konstruktivno rjeSavanje problema, to jest nenasilno i
zajednicki i e) proradivanje sukoba iliti ,,uvjezbavanje* sukoba.

Kako bi komunikacija u meduljudskim odnosima bila funkcionalna, potrebno je
poznavati tehnike koje olakSavaju aktivno slusanje sugovornika, a to su: a) parafraziranje;
kratko ponavljanje istim ili drugim rije¢ima onoga §to se Culo da je reCeno, b) sazimanje; ili
sumiranje se odreduje kao proSireno parafraziranje, c) preoblikovanje; okretanje redoslijeda
rijei isticanjem pozitivnih vrijednosti od individualnog problema do zajedni¢kog, od
okrivljavanja prema potrebama, od proslosti prema buduénosti i d) postavljanje pitanja radi
dodatne provjere €injenica te poticanja na daljnji razgovor.

Stoga, promatrajuc¢i €injenicu da je Covjek socijalno bi¢e te da su ljudi medusobno

zavisni, komunikacija se tumaci kao nacin ¢ovjekova Zivota.



2.2. Proces i tipovi komuniciranja

Sustav komuniciranja u poslovnoj organizaciji ¢ine prijenos poruka, razmjena
informacija, izdavanje/primanje naloga i obrada informacija medu konzistencijama. Prema
tome, ista se primjenjuje na dva nacina: kada sudjeluju svi djelatnici u organizaciji i kada
sudjeluju samo neki od djelatnika (Jurkovi¢, 2012). Najée$¢i na¢in razmijene poruka u
poslovnoj organizaciji jest verbalna, nakon koje odmah dolazi pismena komunikacija,
odnosno podnosenje izvjesca.

Nadalje, proces komunikacije delegira uzorak koji je formiran sudionicima u procesu.
Navedeni proces zapocinje kodiranjem poruke koja se upucuje komunikacijskim kanalom,
nakon Cega slijedi dekodiranje te se cijeli komunikacijski proces zatvara povratnom vezom ili
,feedbackom* (Jurkovi¢, 2012). Postizanju komunikacije prethodi svrha, odnosno eklatantna
poruka koju je potrebno prenijeti ili dostaviti. Prema tome, komuniciranje je proces prijenosa
informacija od jedne osobe prema drugoj s namjerom motivacije i utjecaja na ponasanje
(Jurkovi¢, 2012).

[ LINEARNI KOMUNIKACIJSKI ]

poruka signal dolazni signal
izvor posilja kanal primat cilj
L inf, J*‘ tel "’LporukeJ"‘ el +[ ! ]
A sum [ INTERAKTIVNI KOMUNIKACIJSKI ]
- kanali komunikacije
odasili kodira dekodi primat
atelj nje ranje elj
— —> —> |
[ TRANSKACIJSKI KOMUNIKACIJSKI J 1‘
Sumovi
kanali komunikacije

jatelj T nje > iranje T g
1 Sumovi

Slika 1. Modeli komunikacijskog procesa (Jurkovi¢, 2012)



Prema Slici 1. prikazani su mogu¢i modeli komunikacijskog procesa od kojih je
transakcijski model naju¢inkovitiji te najbolje objasnjava komunikacijski proces. Naime, ovaj
oblik komunikacijskog modela pretpostavlja da primatelj i posiljatelj medusobno izmjenjuju
poruke uzimajuci u obzir i eventualnu buku oko njih (Jurkovi¢, 2012).

Formalna i neformalna komunikacija takoder Cine sistematizaciju komunikacije u
cjelini. U tom smislu, formalna komunikacija predstavlja unaprijed planirani, sustavni i
sluzbeni proces prijenosa informacija, odnosno upravo onakav kakvog predvida i zahtjeva
organizacija, dok neformalna komunikacija predstavlja percepciju djelatnika o organizaciji.

Zatim, unutarnja komunikacija implicira komunikaciju u disparatnim smjerovima, to
jest: vertikalnu komunikaciju prema dolje, vertikalnu komunikaciju prema gore te

horizontalnu i lateralnu komunikaciju.
2.2.1.Horizontalna, lateralna i dijagonalna komunikacija

Horizontalna komunikacija odnosi se na proces komuniciranja medu pojedincima ili
grupom ljudi iste organizacijske razine. Polazeéi od anticipacije kako je tijek komunikacije
napredniji medu rukovoditeljima, u odnosu na djelatnike viSeg i nizeg ranga, mozZe se
zakljuéiti kako postoji moguénost eventualnih nesporazuma pri davanju/primanju informacija.
Upravo horizontalna komunikacija ima svrhu osigurati medusobno obavjestavanje djelatnika,
koordinaciju i meduljudske probleme. Prema tome, horizontalna komunikacija simbol je
uspjeSne organizacije. Ovakva komunikacija rezultira ubrzanom protoku informacija,
poboljSanom razumijevanju, koordinaciji i rjeSavanju problema. Uglavnom se odvija kroz
sastanke, razgovore, izvjesca.

Uloga lateralne komunikacije u organizaciji jest prijenos informacija horizontalnim
tijekom izmedu pojedinca i grupe na istoj ili slicnoj organizacijskoj razini, a ukljucuje potrebu
za hitnom komunikacijom, dok dijagonalna komunikacija predstavlja razmjenu informacija
izmedu grupe 1 pojedinca na razliitim organizacijskim razinama, odnosno prenosi probleme
nastale u horizontalnoj komunikaciji na viSu hijerarhijsku razinu. Omoguéuje protok
informacija izmedu ¢lanova iste grupe ili sustava, tako da se ona odnosi na razmjenu
informacija izmedu djelatnika, a takoder obuhvaca svu popratnu dokumentaciju kao dokaz o
radnim procesima koje se koriste za ubrzanje procesa prenoSenja informacija. Takoder
obuhvaca 1 dio osobnih komunikacija u organizaciji medu zaposlenicima gdje dolazi do
razmjene misljenja, osjecaja 1 ostalih informacija iz privatnog Zivota djelatnika. MozZe se reci
da i te komunikacije znacajno utjecu na ponasanje i stavove djelatnika, njihov moral, o ¢emu

mendazment takoder mora voditi racuna.



2.2.2. Vertikalna komunikacija

Kako je spomenuto, vertikalna komunikacija odvija se prema ,,dolje* i prema ,,gore*.
Vertikalna komunikacija prema ,,dolje“ podrazumijeva prijenos informacija od rukovoditelja
prema djelatnicima te ne mora nuzno biti verbalna. Vertikalna komunikacija prema ,,gore*
obuhvaca povratne informacije od djelatnika prema rukovoditelju. Filtriranje poruka unutar
komunikacije prema ,,dolje* ¢esto dovodi do nesporazuma jer se prenose i do nekoliko razina
u hijerarhijskom sustavu. Znaci, vertikalna se komunikacija odvija izmedu podredenih i
nadredenih u organizaciju. U komunikaciji prema ,,dolje informacije putuju od nadredenih
prema podredenima; nadredeni informiraju, usmjeravaju, koordiniraju i kontroliraju
zaposlenike, a ovaj tip komunikacije znacajan je za tradicionalne organizacije sa ¢vrstom
hijerarhijskom strukturom, kakva je policija. S druge strane, komunikacija prema ,,gore®
podrazumijeva slanje poruka podredenih nadredenima, i kao takva rukovoditeljima daje uvid
u rad, stavove 1 probleme podredenih, a zaposlenicima osjec¢aj sudjelovanja, §to pozitivno
utjece na rad i moral (Perini¢, 2008).

Vertikalna komunikacija prema ,,gore obi¢no nije zapovjedan tip komunikacije, jer su
njegova sredstva prijedlozi, molbe, prigovori, savjetovanje, zajednicko postavljanje ciljeva i

sli¢ni. Ono obuhvaca povratne informacije na naloge 1 upite.



3. ULOGA | SMJER KOMUNIKACIJE U POSLOVNOJ
ORGANIZACIJI

Cin komunikacije, kao proces davanja i primanja informacija, bitan je segment svake
organizacije. Njezina ucinkovitost vrlo je vazna za ovakvu radnu cjelinu, dapace nuzna je
kako bi se stvorilo pozitivno ozra¢je i suradnja. U skladu s tim, organizacija je svjesno
koordinirana drustvena jedinica, koju cine dvije osobe ili vise ljudi i koja djeluje kako bi
postigla neki zajednicki cilj ili skup ciljeva s najmanjim moguéim naporom (Robbins i sur.,
2014). Govore¢i o komunikaciji u organizaciji, prije svega, misli se na poslovnu
komunikaciju te njezin protok informacija kroz samu organizaciju. Dakle, Sto je komunikacija
ucéinkovitija organizacija je uspjesnija. Stoga, razumljivo je da ovakva djelatnost predstavlja
svojevrstan izazov u svakodnevnom poslovanju.

Kao $§to je ve¢ receno, komunikacija igra esencijalnu ulogu u organizaciji te je njezina
vaznost neizmjerna u jaCanju radne cjeline. Ona odreduje ciljeve organizacije, realizaciju
istih, vodenje, poticanje i motiviranje djelatnika te stvaranje radne atmosfere, i to sve u svrhu
poboljsanja organizacije. Nadalje, razlikujemo efikasnu i efektivnu komunikaciju. Poruka
koja je slicna ili identicna odaslanoj poruci element je efektivne komunikacije, dok se
efikasna komunikacija odnosi na prijenos informacija s najmanje utroS$enog vremena ili
resursa. Ponekad nisu u kooperativnom odnosu, ali ipak, bitan je S§to brzi i ucinkovitiji
prijenos to¢nih informacija. UspjeSna organizacijska komunikacija upravo je rezultat
uspjesnog korespondiranja svih elemenata radne cjeline. Centralnu odgovornost preuzima
rukovoditelj, osoba koja planira i donosi odluke, organizira rad i poslovanje, stvara okolinu u
kojoj je komunikacija uinkovita. Isto tako, dobro razvijene vjestine sluSanja bitne su za
uspjesnost poslovanja rukovoditelja koje se reflektira na cijelu organizaciju. Komunikacijski
se smjerovi razvijaju radi uredenja organizacije. Predstavljaju postupak 1 redoslijed

prenoSenja informacija medu organizacijskim jedinicama.
3.1. Vaznost menadZmenta u poslovnoj organizaciji

MenadZment se mozZe promatrati kao ,,proces ili serija kontinuiranih ili povezanih
aktivnosti“ (Certos, 1989). Preciznije, to je ,,proces planiranja, organiziranja, vodenja i
kontroliranja organizacijskih aktivnosti da bi se postigla koordinacija ljudskih i materijalnih
resursa, esencijalnih u efektivnom 1 efikasnom postizanju ciljeva®“ (Trewathe, 1979).
MenadZment je iznimno vazan element za funkcioniranje policije kao organizacije jer

povezuje i ozivljava sve njezine komponente.
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3.1.1. Struktura 1 elementi sustava menadzmenta

Pod sustavom menadzmenta podrazumijevaju se razliiti oblici organiziranja
menadzmenta i rukovodenja, a temeljna zadaca sustava menadZmenta je osiguranje, Sinkrono
funkcioniranje i ujednacenost postupaka u cijeloj menadzerskoj strukturi (Jurina, 2008).
Organizacijske strukture u praksi su povezane sa strukturama menadZzmenta i dijele se na
klasi¢ne (linijske, funkcijske 1 linijsko-stoZerne) te na moderne ili fleksibilne (projektni,
matri¢ni, timski i drugo). Struktura sustava menadzmenta dijeli se na a) odrednice sustava u
Ciju se kategoriju svrstavaju organizacijska mo¢ i politika organizacije, b) temeljne kategorije
koje se ugraduju u sustav: autoritet, odgovornost i hijerarhija, c) nacela, stilovi, metode i
tehnika i d) nositelji menadzerskih funkcija koji podrazumijevaju razine, radne uloge i profile

menadzera (Jurina, 2008).

3.1.1.1. Autoritet

Zahvaljujuéi autoritetu menadzment neprekidno utjee na zaposlenike kako bi
pravovremeno, profesionalno i s ostvarenjem Zeljenog cilja obavljali svoje zadace. Autoritet
oznacava ograniceno pravo menadzera u koristenju sredstava organizacije i usmjeravanja
napora ljudi u Zeljenom pravcu (Jurina, 2008). Izmedu ostalog, autoritet je taj koji ukljucuje
pravo upotrebe resursa odredene organizacije i pruza rukovoditelju ili menadZzeru odredene
nadleznosti, prava i duznosti, koje mu omogucuju da sto djelotvornije i uspjesnije vodi svoje
djelatnike do postizanja ocekivanog rezultata. Sukladno ustrojstvu pojedine organizacije
postoje tri vrste autoriteta: linijski, stozerni i funkcionalni. Linijski autortitet podrazumijeva
auoritet koji se premosi 1 dijeli s nadredenih na podredene, osnosno od najvise do najnize
razine u organozacijskom ustroju, dok je stoZerni autoritet grupe ili tima stru¢njaka koji
svojim profesionalnim profilom pokrivaju pitanja najsloZenijih zahtjeva prilikom rijeSavanja
problema. StoZer se formira pri najviS§im rukovodnim funkcijama linijakog rukovodstva, tako
da potrebaza njim raste s ve¢im brojem razina rukovodenja i sa veli¢inom organizacije, a
¢lanovi su strucnjaci ili specijalisti za odredena podru¢ja. Funkcionalni autoritet se
uspostavlja kada linijski rukovoditelj prenese rukovodstvo na podredene, Sto bi znacilo da
predtavlja delegirani dio autoriteta linijskog rukovoditelja (M.Jurina, 1994).

Jedan je od temeljnih kategorija kojim se ustrojava svaki sustav rukovodenja. To znaci
da bi rukovodstvo pomocu autoritea trebalo konstantno utjecati na djelatnike , kako bi Sto
bolje obavljali svoje radne zadatke u odredenim uvjetima i mogucnostima. Ukljucuje

legitimno pravo upotrebe kadrova, financija, opreme i sli¢no, u postizanju ciljeva i rezultata, a
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isto tako 1 ukljucuje donosenje odluka, a koje su ogranicene rukovodnim funkcijama. Uspjesni

rukovoditelji znaju kombinirati razli¢ite tipove autoriteta.

3.1.1.2. Odgovornost

Odgovornost menadzera moze se jednostavno definirati kao obveza izvrsena zadatka
u zadovoljavajucem opsegu i kvaliteti strucnom smislu i u smislu angazmana potencijala
organizacije (Jurina, 2008). Autoritet i odgovornost medusobno su povezani, odnosno
autoritet je podloga odgovornosti. U sloZenijim organizacijama, kao $to je policija, Cesto se
pojavljuje i pojam delegiranje autoriteta i odgovornosti koji je definiran kao prenosenje
zadaca i autoriteta nizim razinama menadzmenta i rukovodenja ili strucnjacima, koji ¢e onda
biti odgovorni za njihovo izvrSenje (Jurina, 2008). No, bez obzira koliko neka organizacija
bila sloZena, posao se moze delegirati po cijeloj piramidi hijerarhije, no odgovornost ne moze.
Rasporedena je po dubini rukovodstvene piramide, a to znaci da oni rukovoditelji koji su na
vrhu piramide imaju i najveéu odgovornost, dok oni rukovoditelji koji su na dnu piramide
imaju i najmanju odgovornost , odnosno samo za one zadatke koji su im povjereni. Tako isto i
svaki djelatnik ima odgovornost za onu zada¢u koja mu je u opisu radnog mjesta, odnosno
koja mu je povjerena. No isto tako je i svaki rukovoditelj odgovoran za rad grupe ili pojedinca
kojem je on rukovoditelj. MoZemo ju smatrati jednom od pozitivnih motivacijskih ¢cimbenika
koji Cesto nagovjeStavaju i1 vrstu sankcija kadasu pitanju disciplinska ili kaznena odgovornost.
Imamo viSe vrsta odgovornosti, pa ith mozemo podjeliti na:
1. statusna odgovornost- odgovornost rukovoditelja najblizeg samome vrhu
2. pravana odgovornost- normirana je zakonima i drugim aktima organizacije
3. stru¢na odgovornost- temelji se na primjeni odgovorajucih struénih znanja,
vjestina, sposobnosti i slicno.
4. Morlana odgovornost- preduvjet svakoj drugoj odgovornosti , koja pociva na opée
prihvacenim, ali 1 posebno utvrdenim normama ponaSanja, kao Sto su kodeksi
5. Politicka odgvornost- odgovornost za provodenje konkretne politike organizacije i
odgovornost u upravnim organizacijama za politi¢ka pravila ponaSanja, a sadrzi i

odgvornost prema javnosti (M.Jurina, 1994).
3.1.1.3. Hijerarhija

Na temelju autoriteta 1 odgovornosti uspostavlja se ustroj sluzbenika neke
organizacije. Kvaliteta sluzbenih odnosa odrazava se u jednoj od osnovnih kategorija sustava

rukovodenja koju nazivamo hijerarhijom (Slika 2). Hijerarhija predstavlja sklop legitimnih
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odnosa, s jedne strane, 1 stvarnih meduljudskih odnosa, s druge strane, u sustavu i procesu
rukovodenja, a izrazava potpuni odnos izmedu sudionika, izmedu sluzbi i organizacijskih
jedinica kao 1 rukovodne odnose izmedu rukovodstva/menadzmenta i pojedinih

rukovoditelja/menadzera (Jurina i sur., 1999).

Slika 2. Razina rukovodenja u klasicnoj hijerarhiji

3.1.2. Funkcije menadzmenta u poslovnoj organizaciji

H. Fayol dao je prvu poznatu klasifikaciju menadzerskih funkcija koje se svode na
planiranje, organiziranje, naredivanje, koordiniranje i kontrolu (Sikavica, 2011). On smatra
da su sve te funkcije potrebne, ne samo za uspje$no vodenje poslova, veé i u politici, religiji,
vojsci, policiji i drugdje, §to zna¢i da su funkcije menadzmenta (Slika 3) univerzalno
primjenjive (Sikavica i sur., 2004). Opsirnije receno, planiranje je najosnovnija menadzerska
funkcija jer ona ukljucuje izbor zadataka i ciljeva te nacine za njihovo ostvarivanje.
Uspjesnost menadzera se temelji na njihovoj sposobnosti $to uspjeSnijeg planiranja koje je
najviSe povezano s funkcijom kontrole. Funkcija kontrole, usporedbom ostvarenog s

planiranim, povezuje cjelokupan proces menadzmenta i djeluje kao nadzor rada organizacije.
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Slika 3. Osnovne funkcije menadzmenta (Sikavica, 2011)

Nadalje slijedi funkcija organiziranja, koja klasificira sve aktivnosti u organizaciji,
grupira zadatke i uloge zaposlenih i menadzera unutar organizacijskih jedinica. lako nije
predstavljena kao jedna od osnovnih, funkcija upravljanja ljudskim potencijalima takoder je
vazna jer je jedino Covjek Zivi element organizacije, a temelji se na popunjavanju i odrzavanju
radnih mjesta te usavrSavanju zaposlenih. Medutim, od svih navedenih funkcija jedinom
pravom smatra se funkcija vodenja koja se temelji na slijedenju, odnosno volji 1 Zelji ljudi da
se pridrzavaju 1 sluSaju upute i zapovjedi nadredenih.

Osim toga, u ovoj funkciji dolazi do izraZaja znanje i sposobnost vode, odnosno
menadzera da predvodi svoju organizaciju i usmjerava ljude na put do ostvarenja zadanog
cilja. Obzirom na navedeno, jasno je da je menadZment proces koji usmjerava, odnosno
koordinira aktivnosti zaposlenika kako bi se ostvarili ciljevi organizacije. Bez koordinacije

aktivnosti zaposlenika nema ni menadzmenta. Kako bi neka organizacija uspjesno
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funkcionirala, menadzer mora ispravno i stru¢no koordinirati sve aktivnosti i time dovesti
organizaciju do zeljenih rezultata. Upravo to ukazuje na slozenost menadzmenta kao procesa
koji se unutar aktivne organizacije stalno obnavlja i ostvaruje kroz svoje funkcije i razine.
Zbog dinami¢nog vremena u kojem Zzivimo, menadzment je kao i organizacija
podlozan velikim i brzim promjenama, a kako bi dosegnuo cilj djelovanja, odnosno
uspostavio virtualne i mrezne organizacije (organizacije bez granica), u svakodnevnom radu
se mora suocavati s navedenim izazovima i pravovremeno rjeSavati nastale probleme. U
stvarnom uvodenju hijerarhije u organizaciju neophodna je spremnost svih na odgovaraju¢u
kulturu, profesionalnu i eti¢ku i komunikacijsku korektnost. Moramo osigurati vise smjernost

komuniciranja i suradnje kako bi ovakavi odnosi davali dobre rezultate.

3.2. MenadZerska poslovna komunikacija

Menadzer, lider ili rukovoditelj nositelj je komunikacije medu organizacijskim
jedinicama. On planira, organizira, angazira i kontrolira radi ostvarenja ciljeva. Kako bi
kvalitetno obavljao posao, menadzer mora ostvariti i kvalitetnu komunikaciju. Komuniciranje,
sastanci, razgovori 1 telefonski pozivi, izvjeS¢a, pisana i usmena komunikacija,
komunikacijske vjestine, sve su to elementi dobre organizacijske strukture menadzera.
Formalnim kanalima on S$alje naloge i upute, obrazlozenja i strateske ciljeve, a prilikom
prijenosa informacija treba biti razumljiv svim sudionicima. Ipak, rukovoditelji ponekad ne
ulazu dovoljno vremena i resursa u razvoj internog komuniciranja pa se stvara negativno
ozracje u organizaciji. Kao centralna osoba u organizaciji, menadzer treba raditi na motivaciji
1 nagradivanju zaposlenika, kao i1 ulaganju u njihovo cjeloZivotno obrazovanje i stru¢no
osposobljavanje. S druge strane pak, sposobnost sluanja i interpretiranja poruka svojih
zaposlenika odlika je svakog dobrog rukovoditelja. Najbolji na¢in interne komunikacije je
razgovor licem u lice. Najvazniji segment menadzerskog posla je motiviranje zaposlenih.
Motivacija je proces koji je odgovoran za intenzitet, smjer i upornost u nastojanju da se
postigne cilj organizacije. Ukoliko menadzer razumije motivaciju zaposlenih, bitno lakse
razumijeva i ponasanja u organizaciji. Usporedno s tim, i sustav nagradivanja za ostvaren rad
mora bit pravedan. Odnos ulozenog i dobivenog treba biti proporcionalan. Nuznost otvorene,
prijateljske i interne komunikacije takoder je bitan ¢imbenik za motiviranost zaposlenika. Oni
zele da se dijele dobre i loSe vijesti, da se sa njima komunicira na vrijeme , a isto tako Zele da
se od njih traze ideje i misljenja. Efikasnost komuniciranja sa zaposlenicima ukljucuje

istrazivanja stavova zaposenika, iskrenost 1 inovaciju.
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3.3. Interpersonalna komunikacija

Interpersonalna komunikacija predstavlja jedan je od sinonima verbalne komunikacije,
no ona se isklju¢ivo odnosi na komunikaciju ,,licem u lice*, odnosno prijenos informacija
izmedu dvoje ljudi. Takoder, interpersonalna komunikacija smatra se prvotnim agensom
menadzerske komunikacije jer zahtjeva povratnu informaciju. Ovakav oblik komunikacije
razli¢itost prikazuje u razgovorima sa strancima, u odnosu na prijatelje i poznanike, jer osjecaj
bliskosti ,,igra®“ svoju ulogu i u ponasanju i u interpretaciji poslane i dobivene poruke.
Medutim, interpersonalna komunikacija svoj razvoj biljezi postupnim upoznavanjem
sugovornika, odnosno partnera. Isto tako, jednu od njezinih specifi¢nosti ¢ini moguénost
uvjeravanja prilikom komuniciranja.

Interpersonalna komunikacija moze se razaznati jer: ukljucuje samo verbalni oblik
komunikacije, spontanost, uvjezbanost te planirani govor, evoluiranost, ali ne i staticnost,
ukljuéuje interakciju, povratnu informaciju i koherentnost, odvija se prema pravilima,
ukljucuje aktivnost sugovornika (Reardon, 1998). Ona podrazumijeva namjerno ili
nenamjerno, planirano ili neplanirano slanje, svjesno ili nesvjesno, primanje poruka unutar
neposrednog odnosa medu ljudima. U slucaju ako se poruka Salje nenamjerno, nesvjesno,
neplanirano, i ne trazi se povratna informacija komunikacija je nepotpuna, ako poruke

Saljemo nemjerno i svjesno onda se radi o potpunoj komunikaciji.

3.4. Organizacijsko komuniciranje

Organizacijsko komuniciranje ¢ini tvrtku u cjelini, a podrazumijeva metodi¢ko i
plansko oblikovanje informacija. Razlikuje se vanjski i unutarnji sustav komuniciranja, a ona
kao takva povezuje pojedinca s radnom skupinom te s cjelokupnom organizacijom. Vanjski
oblik komuniciranja orijentiran je na razmjenu informacija izmedu organizacije 1 okoline, dok
unutarnji oblik komunikacije obuhvaca komunikaciju unutar samog poduzeca. Eksploatiranje
organizacijske komunikacije moze dovesti do pojedinih problema i nesporazuma unutar
organizacije, a isti se izdvajaju u tri kategorije: tehnicki problemi: odnose se na nacin
prenoSenja simbola od davatelja do primatelja informacije, semanticki problemi: odnosi se
na postizanje tocnosti u prenosenju simbola te pobude zanimanja kod primatelja informacije,
problemi efektivnosti: uzrokovanje zeljene promjene ponasanja kod primatelja informacije
(Buble, 2011).

Organizacijsko komuniciranje temelji se na svakodnevnoj razmjeni podataka medu

¢lanovima organizacije, kao i s vanjskim suradnicima. Kao takva zahtjeva odredena znanja,
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vjestine, vrijeme, raspolozive resurse i izgradnju poslovnih odnosa sa vanjskim suradnicima
koji vode ka ostvarenju poslovnih i komunikacijskih odnosa. Komunikacija se u organizaciji
odvija preko svih razina hijerarhijskog sustava i predstavlja jednu jedinstvenu cijelinu, a
mozemo joj pristupiti kao sredstvo pri obavljanju aktivnosti ili kao sustavu koji omogucava
uspjesno funkcijoniranje organizacije.

Nuzno je da su zaposlenici informirani o incijativama i problemima na nacin da
komuniciraju konzistentne poruke. Oni bi trebali razumjeti korporativnu kulturu i identitet.
Problemi kao Sto su povecanje poroznosti unutar organizacije naglasavaju vaznost interne
komunikacije. Zaposlenici su opcenito nezadovoljni na¢inom na koji menadzer s njima
komunicira. Odrzavanje morala i zadrzavanje visoko kvalitetnog kadra cesto je kriticno
pitanje svake organizacije.

Korporativna kultura odreduje nafine komunikacije sa zaposlenicima. Smjer
komunikacije moze biti prema dolje, odnosno od menadzmenta, a to ukljucuje komunikaciju
unutar grupe i pojedinca prema pojedincu,te prema gore odnosno prema menadzmentu (Tafra-
Vlahovi¢, 2012). Prema Baki¢-Tomi¢ iz 2003, navodi budu¢i da se u svakoj organizaciji
odvija ¢itav niz razli¢itih procesa od radnih, rukovodnih, upravljackih, oni se oslanjaju na
sustav komuniciranja, koji se s ostalim sustavima isprepliée i preklapa, i zapravo je neodvojiv
od njih, jer komunikacija sama za sebe bez sadrzaja nije realna, niti je realno ocekivati da bi
se svi ovi procesi u poslovnoj organizaciji mogli obavljati bez komuniciranja. Komuniciranju
u organizaciji mozemo pristupiti kao sredstvu pri obavljanju drugih aktivnosti ili kao

organizacijskom sustavu koji omogucava uspjeSno funkcioniranje organizacije.
3.4.1. Funkcije komunikacije u organizaciji

Komunikacija u organizaciji ima cetiri osnovne funkcije, 1 sve su podjednako vazne:
kontroliranje, motiviranje, emocionalno izrazavanje i informiranje. Da bi organizacija
uspjesno djelovala, ona treba odrzavati kontrolu nad svojim zaposlenicima, stimulirati njihov
rad, omoguciti im izraZavanje osjecaja te uprili¢iti donoSenje odluka (Jurkovi¢ 1 sur., 2012).

Motivacija, kao najvaznija funkcija komunikacije, pokrec¢e zaposlenika na aktivnost te
odreduje smjer njegova djelovanja. Odgovorna je za intenzitet i trajanje aktivnosti, smjer i
ustrajnost u postizanju ciljeva organizacije. Motivaciju u radnoj cjelini promatramo s dva
aspekta: s aspekta pojedinca motivacija $to je interno stanje koje vodi ka ostvarenju cilja, a s
aspekta menadzera to je aktivnost koja zaposlenicima osigurava teznju ka ostvarivanju
postavljenih ciljeva (Sikavica i sur., 2008). Dobra komunikacija poboljsava motivaciju koja

vodi do ostvarenja ciljeva uspjeSne organizacije. Najvaznije, sve Cetiri funkcije komunikacije
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u poslovnoj organizaciji svode se na aktivnho komunikacijsko slusanje koje zahtjeva
maksimalizam medu zaposlenicima pa i nadredenima.

Cutlip i suradnici (2000) identificiraju sedam idealnih uvjeta zaefikasan radni odnos
izmedu organizacije 1 njezinih zaposlenika, a to su; povjerenje izmedu poslodavca i
zaposlenika; optimizam za buduénost; zadovoljavajuci status za svaku osobu;kontinuitet rada
bez sukoba; zdravo okruzenje; uspjeh; slobodan tok informacija prema gore,dolje i sastrane

(Tafra-Vlahovi¢, 2012).

3.5. Kategorije poslovne komunikacije

Poslovna komunikacija realizirana je na komunikaciju unutar organizacije (interna),
odnosno proces u kojem sudjeluju svi djelatnici organizacije te komunikaciju izvan
organizacije (eksterna), odnosno proces u kojem sudjeluju samo neki djelatnici organizacije
(Fox, 2006).

3.5.1. Eksterna komunikacija

Komunikacija van organizacije odnosi se na kontakt djelatnika organizacije s
poslovnim partnerima, potroSa¢ima 1 Sirom druStvenom zajednicom. Ovakva vrsta
komunikacije odvija se putem marketinske komunikacije, odnosa s javnoScu te
komunikacijom menadzmenta na medunarodnoj razini. U vrijeme globalizacije poslovna
komunikacija dozivjela je velike promjene te je primjenom elektronskih sredstava
pojednostavljen i1 ubrzan protok informacija. Tehnologija je podigla razinu svijesti covjeka o
potrebama virtualne komunikacije. Elektronska komunikacija kao oblik pisane konverzacije,
to jest kombinacije pisanog i govornog medija predstavlja neposrednost i neformalnost jer se
bez okoliSanja zapocinje sa vaznim segmentima komunikacije.

Eksterna komunikacija u organizaciji omoguc¢uje donosenje odluka, prihvac¢anje novih
ideja i usluga. U tom smislu, inovacija u organizaciji poboljsava efikasnost organizacije te
uspjesnije utjeCe na proces odlucivanja koji ukljuéuje: prepoznavanje problema, potragu za
informacijama, evaluaciju alternativa, odluke, evaluaciju nakon donosenja odluke te potragu
za informacijama (Tafra-Vlahovi¢, 2012). Takoder, svaka inovacija omogucuje ,,zdravi“
razvoj i nove, zanimljive zadatke koji pobuduju dodatnu motivaciju zaposlenika.

Proces donoSenja odluka ukljucuje cijelu grupu, odnosno tim zaduzen za uspjesSno
donoSenje odluka koji se sastoji od inicijatora, onog koji utjece onog koji odlucuje i korisnika

(Tafra-Vlahovi¢, 2012). Ovaj oblik komunikacije podrazumijeva i potrebnu podrsku, odnosno
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potvrdu provedenih inovacija te se dijeli na ve¢ definiranu formalnu i1 neformalnu

komunikaciju.
3.5.2. Interna komunikacija

Interna komunikacija odnosi se, prije svega, na prenoSenje informacija, ideja i stavova
medu zaposlenima i realizaciju plana poslovnog djelovanja. No, njezina uloga i svrha cesto
nije povezana s poslom, nego je rije¢ o osobnoj komunikaciji medu zaposlenicima koja utjece
na pozitivne stavove, misljenja i radni moral djelatnika. UnatoC tomu $to se Cesto zanemaruje,
ona je od velike vaznosti za postizanje ciljeva organizacije. Brojne su studije i istraZivanja
dokazale vezu izmedu kvalitetne komunikacije sa zaposlenicima i poslovnog uspjeha
organizacije. Organizacije koje uspjesno i uc¢inkovito komuniciraju sa svojim zaposlenicima i
s njima razvijaju kvalitetne odnose imaju zadovoljnije, angaziranije 1 produktivnije
zaposlenike, imaju bolju reputaciju i lojalnije kupce i ostvaruju bolje financijske rezultate.
Rukovoditelj je klju¢na figura koja stvara ozradje u kojem je komunikacija moguca i
ucinkovita. Dakle, naglasak se stavlja na vaznost komunikacije i komunikacijskog sluSanja u
odnosima na svim razinama.

Interna komunikacija bazirana je na Sest klju¢nih kriterija koji garantiraju uspjeSan
odnos sa zaposlenicima, a to su: spremnost da se izrazi neslaganje, vidljivost i dostupnost
viSeg menadzmenta, prioritet internih u odnosu na eksterne komunikacije, jasnoca, prijateljski

stav i smisao za humor (Tafra-Vlahovic¢, 2012).
3.6. Timski rad i komunikacija

Poznato je da dobar slusa¢ ne sluSa s dva, nego cetiri ,,uha®“. Svako je ,,uho* u
ovakvom kontekstu individua za sebe te ima svoju ulogu, pa tako: 1) prvo uho usmjereno je
na osobu - posiljatelja poruke (Tko?), 2) drugo je usmjereno na sadrzaj poruke - o emu je
rije¢ (Sto?), 3) trece uho je usmjereno na medusobni odnos sugovornika - tijek razgovora i
ponasanje prema sugovorniku (Kako?), a 4) cetvrto je usmjereno na utjecaj poruke - $to
uciniti te kako se ponasati nakon primljene poruke (Zasto, s kojim ciljem?), (Vukosav i sur.,
2009). Naime, nije svaka prenesena poruka jednako atraktivna i nekonvencionalna, no
aktivnim sluSanjem se usmjerava paznja na ono $to osoba govori te joj se takvim nacinom
pokazuje tolerancija, razumijevanje, podrska i postovanje.

Komunikacijsko sluSanje dijeli se na aktivno i efektivno. Pod terminom aktivno
sluSanje podrazumijeva se zalaganje prepoznavanja potreba sugovornika, provjera realnosti i

objektivnosti transferirane poruke pomocu verbalnog komunikacijskog ,,feedbacka“ (povratne
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informacije o vlastitoj komunikaciji, o drugome i njegovoj komunikaciji, te 0 medusobnoj
komunikaciji koju sugovornici daju tijekom komuniciranja). Sto se ti¢e efektivnog slusanja,
implicira se paznja na slanje poruke te provjeru znacenja primljenih poruka, zatim
strukturiranje primljene poruke, odnosno drugim rijeima, zahtijevaju se i Salju povratne
informacije (Brajsa, 1993).

Tim se stvara s odredenom svrhom, zbog nekog cilja koji ¢lanovima mora biti jasan,
izazovan i dostizan. Timski rad zbliZzava zaposlenike, stvara pozitivno ozracje, potice radnike
na ambiciozne projekte te utjeCe na uspjeh organizacije. Naime, pojedinac ¢e se prije odvaziti
na odredeni pothvat ako ima podrsku kolega i nadredenih. Radna cjelina koja zanemaruje
timski rad te naglasak stavlja na pojedinca teze ostvaruje ciljeve i realizira manjim uspjehom.
Timski rad trebao bi ukljucivati i nadredene koji bi, u interakciji sa zaposlenima, trebali
razgovarati o radu tima i predstoje¢im zadatcima kako bi se $to uspjeSnije obavili. Takoder, 1
¢lanovi bi trebali komunicirati jedni s drugima, dijeliti informacije i pazljivo slusati kolege
kako bi timskim radom oblikovali poruku koja odrazava zajednicke ideje 1 misljenja. Dakle,
ucinkovitost tima uvelike ovisi o dobroj komunikaciji medu pripadnicima tima.

Timsko okruzenje stvara prijateljstva na radnom mjestu, osjecaj pripadnosti te
poimanosti. Clanovi se oslanjaju jedni na druge, uce dijeliti odgovornost, pomazu si u kriznim
situacijama i preuzimaju rizik na sebe. Svaki pripadnik tima mora biti ravnopravan, iskren i
strpljiv, otvoren i zainteresiran za druga miSljenja te zastupati bolja, a ne samo svoja.
Djelatnost tima najucinkovitija je kada isti ima manje od deset ¢lanova. Medutim,
povecanjem broja pripadnika tima dolazi do opadanja odgovornosti te je naruSena medusobna
komunikacija. Kako bi tim bio u¢inkovit, svi pripadnici moraju posjedovati odredene vjestine
I znanja, moraju biti spremni na razmjenu informacija, vjerovati jedni drugima, izbjegavati
konflikte i raditi za zajednic¢ku dobrobit organizacije. Timovi imaju znacajnu ulogu u
postizanju Zeljenih ciljeva. Do¢im, i takav oblik rada ima svoje prednosti i nedostatke. Koristi
timskog rada istaknute su u povecanoj koli¢ini informacija 1 znanja te vecoj energiji i
kreativnosti medu zaposlenicima koji teze istom cilju. Timovi omogucavaju svladavanje
sloZenih, opseznih, rizi¢nih situacija i problema, smanjeni utroSak energije, novca, vremena i
drugih resursa. Krajnji cilj takvog nacina rada je zadovoljstvo svih sudionika. S druge strane,
jedan od glavnih razloga neuspjeha i sukoba u timu je loSa komunikacija. Naime, problemi
mogu nastati pri loSoj koordinaciji, sukobu interesa pojedinih Clanova 1 zanemarivanju
povjerenja, a do njega se dolazi kad sudionici u timu sumnjaju u motive ili doprinose svojih

sudionika u timu (Bovée i sur., 2012).
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Aktivno slusanje, kao vjestina komuniciranja, bitna je kako u timskom radu tako i u
svakodnevnom obavljanju duznosti. Ono poboljSava ucinkovitost komunikacije, ukljucuje
pokazivanje interesa i suosjecanje. Svakom timu potrebni su dobri komunikatori, odnosno
ljudi koji znaju dobro slusati, davati povratne informacije i rjeSavati konflikte (Robbins i sur.,
2014). To je usmjeravanje paznje na ono$to osoba govori, osjeca, te uzvracanje vlastitim
rijeCima kako s mo razumjeli sugovrnika. Kod aktivnog sluSanja pokazuje se briga za
sugovrnika i sami na$ interes, takoder vodi do bolje informiranosti o govorniku ili situaciji.
Moze smiriti ljude u napetim situacijama i potaknuti daljnu komunikaciju, jer u pravilu
poboljsava odnose medu ljudima. Slusanje je viSe od sposobnosti da samo ¢ujemo izgovorene
rijeci, ono obuhvaca razumijevanje poruke i druge osobe, odnosne situacije. Na taj nacin se

izbjegavaju prepreke u komunikaciji.
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4. SPECIFICNOSTI POSLOVNE KOMUNIKACIJE U POLICIJI

Ministarstvo unutarnjih poslova je organizacija koja nema proizvod temeljem kojeg
gradi uspjeh. ,,Proizvod* Ministarstva unutarnjih poslova je zapravo Covjek, sluzbenik i
njegova usluga u kojima lezi uspjeh samog ministarstva. Upravo je zato vazna interna
komunikacija unutar organizacije, bitno je pravodobno i dosljedno prenositi informacije i
¢injenice u komunikaciji sa sluzbenicima. Organizacija moze posti¢i najbolje rezultate samo
kada su energije svake osobe usmjerene u istom smjeru te nisu ukrStene. Zaposlenici trebaju
imati jasnu sliku ukupnog smjera i ambicija te jasan osjecaj pripadnosti. Prema tome, sustav
sam po sebi, odnosno po svojoj strukturi ima ustanovljene specificnosti, kao S$to je
hijerarhijsko komuniciranje u kojem ,glavnu®“ rije¢ ima neposredni rukovoditelj ¢ije
upravljanje jednom takvom organizacijom ili njezinim odjelom govori o nacinu i
djelotvornosti rada zaposlenika.

Policijska je organizacija jedna od najstarijih, nastaje zajedno sa drzavom i primarna
joj je zadaca odrzavati red u drustvu. Svaki policijski sustav reguliran je uvjetima u kojima
nastaje i u kojima se razvija, i time stvara svoj identitet. Identitet organizacije je upravo naéin
predstavljanja organizacije kroz logo, znak, ponasSanje, viziju, a svi sluzbenici moraju biti
jedinstveni i uskladeni u svojim ciljevima. Kao hijerarhijska organizacija, policijska radna
cjelina podlijeze i vertikalnoj i horizontalnoj komunikaciji, a upravo kvalitetni meduljudski
odnosi izmedu drZavnih sluzbenika, odnosno izmedu sluzbi i1 organizacijskih jedinica
pridonose zajednickom cilju, koji je policijska funkcija gradanima. Ponasanje i postupanje
policijskih sluzbenika odredeno je 1 u Etickom kodeksu policijskih sluZzbenika, a koji
predstavlja ksup nacela o postupanju policijskih sluzbenika, koji se temelji na normama

medunarodnog i unutarnjeg prava, te drugih prava koja nisu izraZena propisima.

4.1. Organizacijska kultura u policiji

Specifi¢nost policije, odnosno komunikacije unutar nje, manifestira se upravo prema
samom ustroju i Kkulturi organizacije. Naime, razumijevanje policijske komunikacije
ekvivalentno je razumijevanju autoritarne organizacijske kulture. Ovakav oblik jo$ je uvijek
dominantan u policiji, no zadnjih godina sve se viSe pojavljuje 1 oblik sudionicke
organizacijske kulture. Najbolji primjer tome jest postupanje sluzbenika prema gradanima
kojima isti pristupaju s ,,visoka®, odnosno s pozicije autoriteta i vrlo rijetko ukljucuju gradane
u donoSenje odluka, kao Sto ih rijetko zanima njihovo misljenje. Medutim, djelovanje

,,Policije u zajednici“ unazad nekoliko godina temelji se na preventivnom djelovanju policije i
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ukljucivanju gradana u donoSenje odluka, traze¢i njihovu aktivnost, §to je odraz napretka u
policijskoj komunikaciji, a kao takav predstavlja sudionicku organizacijsku kulturu koja
donekle umanjuje autoritarnu komunikaciju, ¢ime se stjece vi$a razina povjerenja gradana.

Autoritarna organizacijska kultura u uzem smislu obuhvac¢a formaliziranu hijerarhijsku
komunikaciju koja se isklju¢ivo zasniva na donosenju odluka na najvisoj razini hijerarhije i
prenosenju informacija na nize razine u organizaciji. Najveca negativnost ovog oblika kulture
ocituje se u komunikaciji koja se odvija od nizeg prema viSem rangu, U tolikoj maloj mjeri da
nije niti vrijedna spomena.

Sudionicka organizacijska kultura puno je ucinkovitija i fleksibilnija u komunikaciji
medu djelatnicima na svim razinama kao i s vanjskim kolaborantima. Specifi¢na je jer u
takvoj kulturi 1 organizacija i zaposlenici imaju iste ciljeve. Razmjenjuju i dijele misljenja, a

svaka se ideja prihvaca, razmatra i poStuje.

4.2. Hijerarhijsko komuniciranje

Hijerarhijska komunikacija u policiji predstavlja prednosti u smislu otvorene
komunikacije 1 dostupnih informacija na svim razinama zakonodavnog lanca, dok takoder,
posjeduje niz nedostataka, poput preoptere¢enosti informacijama te nametanje identi¢nih
informacija istoj osobi i to, nekoliko puta od razli¢itih prenositelja poruka. Tako za hijerarhiju
mozemo reéi da predstavlja skup legitimnih odnosa jedne i stvarnih meduljudskih odnosa , u
sustavu rukovodenja, a izrazava potpuni odnos izmedu suradnika, sluzbi, organizacijskih
jedinica kao i rukovodne odnose izmedu rukovodstva i pojedinih rukovoditelja (M.Jurina,
1994). Shvaca se kao sklop administrativnih 1 operativnih odnosa izmedu organizacijskih
jedinica, jedinica istog sekotra, tukovodtva i pojedinih rukovoditelja.

Ovakva vrsta komunikacijske strukture bazirana je na razmjeni informacija s vrha
prema samom dnu strukture u sklopu zapovijedi, naredbi, uputa i1 sli¢no. Od policijskih
sluzbenika najneznatnijeg ranga prema neposrednom nadredenom pa sve do samog vrha
organizacije, informacije i poruke putuju u modalitetu zahtjeva, potraznje, molbi, planova,
kojekakvih izvjeS¢a s o€ekivanom povratnom informacijom. Odnosno, sama konzistencija
policijske komunikacije zakonski je odredena na nacin da sluzbenik najniZeg ranga ne moze
komunicirati s najviSom razinom zaposlenika zaobilaze¢i rang iznad sebe, odnosno drugi rang
koji se zapravo obraca treCem pa sve do najviSeg. Povratne informacije se takoder vracaju

istim putem, od najviSeg prema najnizem.
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4.3. Svrha i cilj poslovne komunikacije u policiji

Vaznost interne policijske komunikacije svodi se na poboljSanje organizacijske
efikasnosti, a sama namjena bazirana je na medusobnom prenosenju informacija, isklju¢ivo na
ispravan nacin. Opcéenito, komunikacija sa zaposlenicima, osobito u sustavu nalik
policijskom, ima tri glavne svrhe: akulturaciju zaposlenika; upoznavanje zaposlenika s
kulturom, vrijednostima, obiljezjima i principima na temelju kojih funkcionira odredena
organizacija, informiranje zaposlenika o organizacijskim razvicima, vijestima i zbivanjima;
verbalna komunikacija predstavlja srediSnji oblik komuniciranja te se smatra kako je
tradicionalni oblik komunikacije ,,licem u lice* najucinkovitiji medu zaposlenicima i slusanje
vlastitih zaposlenika (Borovec i sur., 2011).

Divovska hijerarhijska organizacija kakvu predstavlja Ministarstvo unutarnjih poslova
svoje uspjehe 1 ciljeve biljezi kroz vrsne odnose unutar organizacije i medu zaposlenicima.
Kakvoc¢a komunikacije u policiji isklju¢ivo odnosi o pojedinacnom sluzbeniku, a svaki od njih
mora ,,neSto dati, kako bi i dobio®. Kao primjer toga moze se navesti ,,psiholoski ugovor*
izmedu zaposlenika i poslodavca prema kojem zaposlenici ,,obeéavaju“: rad, ocuvanje
reputacije, tocnost pri dolasku na posao, lojalnost unutar organizacije, prekovremeni rad,
usvajanje novih vjestina i znanja, fleksibilnost, pristojnost, postenje pa i kreativnost za nove
ideje, dok poslodavac ,,obeCava‘: primjerenu placu, mogucnost napredovanja, odgovarajuce
treninge, edukacije, razvoj, prihvat inovacija, beneficije, zanimljive zadatke, povratne
informacije o radu, razumnu sigurnost radnog mjesta, postovanje, ugodno i sigurno radno
okruzenje (Borovec i sur., 2011). Takoder, komunikacija se smatra od vitalnog znacaja u Cetiri
faze koje obiljezavaju ,,zaposlenje*: pocetak (privlacenje i primanje novih zaposlenika), rad
(Sirenje informacija, uputa i vijesti vezanih uz posao), nagrade i priznanja (promaknuca,
simboli¢ne nagrade i priznanja) te prekid radnog odnosa (otkaz, otpustanje, umirovljenje),
(Borovec i sur., 2011).

Sve u svemu, poanta svrhe i cilja komunikacije u policiji svodi se na uzajamno
davanje 1 primanje izmedu poslodavca i sluzbenika. Isto tako, poslodavac je poradi interne
komunikacije u organizaciji duzan svakog sluzbenika upoznati te mu omoguciti zadovoljenje
osnovnih komunikacijskih potreba koje se odnose na: opce informacije u organizaciji,
specificne informacije koje pomazu pri obavljanju posla, jasnu sliku o njihovoj ulozi, jasnu
viziju o ulozi organizacije, informacije o praksama na radnom mjestu, ukljucivanje i
konzultiranje zaposlenika, povratne informacije o rezultatima i mogucnost edukacije i razvoja

(Borovec i sur., 2011). Osim toga, s navedenim komunikacijskim potrebama nuzno je
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upoznavati i ispitivati policijske sluzbenike prilikom prijema na obuku kako bi znali mogu i
prihvatiti takvu vrstu posla i jesu li spremni na izazove kakve nudi Ministarstvo unutarnjih
poslova. Ovakva vrsta upoznavanja zasigurno je ucinkovita i mogla bi se smatrati jednom
vrstom psiholoSkog testa koji bi objektivnije ukazivao na sposobnosti i budu¢u poslovnu

angaziranost pojedinog sluzbenika.

4.4. Planiranje poslovne komunikacije u policiji

Djelotvorna i kvalitetna poslovna komunikacija u policiji temelji se i na pomno
planiranoj komunikaciji medu zaposlenicima svih rangova. No, praksa pokazuje kako se
ovakve vrste planova najées¢e generiraju u kriznim situacijama iako bi bilo svrhovito
provoditi plan komunikacije u svim okolnostima koje mogu zahvatiti policijsku organizaciju.
Planiranjem se povezuju odredeni dijelovi, kao Sto su ciljevi i zadace, a koji su razli¢iti no
tocno su odredeni. Tako plan mora biti realan, izvediv i treba Se bazirati na tekucim
informacijama. Dobro planiranje bazira se na konstantnoj komunikaciji sa svim izvorima
informacija.

Interna komunikacija, odnosno komunikacija s policijskim sluzbenicima pa i ostalim
djelatnicima agencija 1 sluzbi, s kojima Ministarstvo unutarnjih poslova usko suraduje, treba
biti vodena strateskim planom. Naime, strateSki plan predstavlja sustavni proces kojim
organizacija iznosi prioritete i ciljeve koje treba provesti u neko odredeno vrijeme te na Kkoji
nacin ih je potrebno ostvariti, S namjenom poboljsanja rada organizacije. U svrhu navedenog,
komunikacijski plan trebao bi sadrzavati: izvrsni sazetak, komunikacijski proces, kronologiju
dogadaja, analizu stanja, problema i tema, popis potencijalnih tema i problematike, javnost i
interesantno-utjecajne skupine te poruku za iste, provedbu, proracun, pracenje i vrednovanje
(Borovec i sur., 2011). Kako bi razumijeli internu komunikaciju bilo koje organizacije
moramo analizirati kulturu organizacije, te tako u policiji imamo dva tip organizacijske
kulture. Prije isticanja znacajki pojedinih kultura, treba naglasiti da se sa policijskim
sluzbenicma uglavnom komunicira tako da im se upucuju zapovijedi i upute, a od istog tog
sluzbenika se prilikom obavljanja posla o¢ekuje da donosi odluke i rijeSenja u konkretnim
situacijma u suradnji sa gradanima ili drugim sluzbama. To je jedan od razloga kada policijski
sluzbenik u suradnji sa gradanima nastupa autoritativno.

Komunikacija sa zaposlenicima ima cilj identificirati i odrzavati medusobno dobre
odnose izmedu organizacije i zaposlenika, jer o njima ovisi njezin uspjeh ili neuspjeh. Broom

(2010) navodi kako komunikacija sa zaposlenicima ima tri glavne svrhe:
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1. Akulturirati zaposlenika- znac¢i od onog trenutka kada se zaposlenik zaposljava,
treba ga upoznati sa organizacijskom misijom, vizijom te njezinim vrijednostima i
obiljezjima.

2. Informirati zaposlenike o organizacijskim zbivanjima, razvoju i vijestima-
verbalna komunikacija, a predstvalja sredi$nji oblik komunikacije, jer je
najucinkovitiji nacin predaje informacija, poruka zaposlenicima.

3. Slusanje svojih zaposlenika- daje se zaposlenicima prilika da iznesu svoje brige i
poteSkoce na sastancima, putem maila (Borovec i sur., 2011).

Neke od situacija unutar Ministarstva unutarnjih poslova koje zahtijevaju
komunikacijski plan su: reakcija ne negativne propise i zakone, smanjenje broja zaposlenika,
situacije izazvane propustima pri postupanju policije, elementarne nepogode, teska kaznena
djela, uvodenje novih protokola o postupanje i drugo. Prema tome, policijska organizacija
mora pomno planirati komunikaciju unutar organizacije pri ¢emu manje vaznu ulogu ima
metodologija izrade takvoga plana. Razlog tomu je S§to ¢e u konacnici provjera
komunikacijskog plana ukazati na najbolju vrstu metodologije kao i §to bi, eventualno, u

procesu bilo potrebno promijeniti.

4.5. Uloga neposredno nadredene osobe

Neposredni rukovoditelji imaju vrlo atraktivan status u komunikaciji jer njihova uloga
predstavlja najpouzdaniji izvor informacija sluzbenicima nizeg ranga. Medutim, neposredni
rukovoditelji se dozivljavaju kao blokatori informacija jer ih ¢esto smatraju prijetnjom za svoj
vlastiti polozaj. Neposredno nadredena osoba bi trebala raspolagati sa svim kategorijama
komunikacijskih vjestina, osobito aktivnim sluSanjem jer je obvezan na pravi nacin razumjeti
poruke zaposlenika. Osim toga, mora posjedovati vrsne vjeStine prosudivanja kako bi mogao
interpretirati poruke koje dolaze s vise razine. Od vaznosti je da se zaposlenici niti u kojem
sluaju ne promatraju kao sredstvo za realizaciju cilja, nego da im se pruzi zasluzeno
postovanje temeljem atribucije organizaciji.

Zanimljivo je istraZivanje komunikolosko-menadzerskog profila rukovoditelja u
policiji koje je provela Ljubica Baki¢-Tomi¢ (2003). Navedeno istrazivanje prikazalo je jo$
interesantnije rezultate koji navode da je najzastupljenija verbalna komunikacija medu
rukovoditeljima te kako je ista vrlo loSe razvijena radi ¢ega prevladava manipulativna taktika i
tehnika komuniciranja. Znacajna je uporaba uvjeravanja, nagovaranja i pregovaranja, i to
isklju¢ivo zbog ,,nezdrave zelje za dominacijom. Baki¢-Tomi¢ (2003), takoder navodi kako

su subordinirani sluzbenici svjesni lose verbalne komunikacije u policiji, no ipak se njih
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76,0% nije spremno educirati na koji na¢in meliorirati i razviti komunikacijske vjestine. lako
je istrazivanje provedeno davne 2000. godine, Borovec i suradnici (2011) su potvrdili
nerazvijenost komunikacijskih vjestina medu rukovoditeljima i punih deset godina kasnije.
Prema tome, osobno opazanje moze sugerirati da u ovom modulu ni do 2017. godine nema
znacajnijih promjena. Kako bi rukovoditelji bili kvalitetni menadzeri potrebno je provoditi i

zagovarati policijski menadzment koji bi poboljsao i povecao djelotvornost policije.

4.6. U¢inkovito rukovodenje

Kvalitetu i uc¢inkovitost rukovodenja u policiji predstavlja poznavanje osnova vjestina
komuniciranja, motiviranja, raspodjele ovlasti i riskiranja. Dakle, djelotvornost rukovodenja
podrazumijeva poticanje na izvrSenje posla, suradnju s drugima, prihvaéanje promjena,
obavljanje posla, izgradnju povjerenja i dobre komunikacije, poistovjeéivanje s djelatnicima
nizeg ranga te Sirenje vizije i ideja. Rukovode¢i kadar policije mora biti upoznat s
interpersonalnom i organizacijskom komunikacijom kako bi poboljsali i omogucili Sto
vjerodostojniju razmjenu 1 dijeljenje informacija medu zaposlenicima svih razina. U skladu s
tim, potrebno ih je i educirati. Osim dobrih komunikacijskih vjestina, rukovoditelj mora
provoditi nadzor nad djelatnicima pri kojem c¢e kvalitetnom komunikacijom iznijeti
eventualne kritike, upute i pohvale, odnosno jednom rije¢ju, motivirati svoje ljude.
Upravljanje kao regulativna funkcija orgaizacije ima temeljnu zadacu da oredi cilj
organizacije, da ga operacionalizira na parcijalne ciljeve i globalne zadace te da postavi
strategiju za postizanje ciljeva i izvrSenje zadaca (M.Jurina, 1994).

Rukovodenje mozemo shvatiti kao izvr$nu funkciju upravljanja ograni¢enu podjelom
procesa rada i to u smislu rukovoditelja razli¢itih razina, ovisno o ustroju organizacije
obavljaju Cetri tipa poslova: nadzor, planiranje, organiziranje i vrednovanje. Prema tome
mozemo podjeliti 1 rukovodenje u organizaciji, jer je odvojeno od upravljanja i izvrSenja. U
organizaciji izvr$ne funkcije imaju rukovodioci koji daju naloge i zadace, te kontroliraju
njihovo izvrSenje. Tako se uz rukovodenje 1 veZe pojam menadZmenta, a koji najvise
odgovara pojmu rukovodenja gdje je zadaca rukovoditelja temeljna regulacijske funkcije
planiranje, organiziranje, vodenje 1 kontrola (M.Jurina, 1994).

Postoje razlicite teorije kako bi se moglo definirati rukovodenje, no jednu od
znacajnijih definicija napisao je Jurina: Rukovodenje je skup medusobno povezanih kocepcija
, nacela, metoda, taktika i tehnika koje koristimo radi strategijskog i operativnog reguliranja
svih aktivnosti i odnosa u ostalim funkcijama organizacije koje su usmjerene prema
konkretnim ciljevima i zadacama, postavljenim organizacijskim subjektima, uskladujuci i
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optimalno koristeci sve raspolozive resurse (M.Jurina, 1994). Organiziranje se moze opisati
kao pretvaranje planova u aktivnosti, vodenje kao proces u kojemu treba aktivirati odnose radi
realizacije ciljeva i zadaca organizacije, dok je planiranje proces u kojem se utvrduju radni
procesi i u kojem obimu ¢e se odvijati kroz organizacijske funkcije od najvise prema najnizoj.
Kontrola je pak proces u kojoj se utvrduju rezultati rjeSenih zadataka i ciljeva, te se tu
poduzimaju akcije za ispravkom radi povecanja uspjesnosti. U organizaciji se rukovodenje
zasniva na mo¢i i politici, gdje je mo¢ potencijalna moguénost pojedinca ili grupe. Tu
pojedinca ili grupu vidimo u ulozi rukovoditelja, a grupu kao odjel ili odbor.

U rukovodenju veliki dio komunikacije se sastoji od razgovora. Rukovoditelji moraju
imati na umu kako se u komunikaciji sa podredenima ili drugima Salju razli¢ite poruke
rije¢ima, ali i bez rije¢i. Vazno je dobro srociti izgovorenu poruku, ali je bitno kako i kada se
ta poruka izgovara, pa bi svaki rukovodtielj morao usvojiti navike da se za svaki razgovor
mora izvrSiti priprema. Priprema bi podrazumijevala odabir vremena razgovora, mjesto,

proucavanje podatak, redosljed pitanja, itd.
4.6.1. Stilovi rukovodenja

Svaki rukovoditelj ima odredeni nacin rukovodenja, pa tako mozemo i te nacine
nazvati ,,stilom* rukovodenja, te ih tako mozemo podjeliti u neke grupe po stajalistima, kao
Sto su: kulturoloski, sociopsiholoski i organizacijski (M.Jurina, 1994).

Kulturoloski stil rukovodenja je determiniran onom kulturom pojedine ili odredene
sredine, tako iz razli¢itih globalnih prilika, posto svaka kultura preferira odredena znanja i
odredene kvalitete licnosti, moZemo razlikovati neke stilove, koji predstavljaju kulturoloski

fenomen i imaju niz varijacija:

a) Europski stil rukovodenja; svaka kultura ima razli¢itine poZzeljne osobine, tako
svaka kultura preferira odredenja znanja ili kvalitete licnosti, kao npr. stil koji se
oslanja na racionalnu organizaciju funkcija i procesa ili stil koji organizaciju
dozivljava kao skupinu ljudi kojima treba rukovoditi, a obiljezavaju ga uvjeti

postojanja trziSta kao S$to su novac, roba i radna snaga.

b) Americki stil rukovodenja; utvrdivanje jasnih kriterija doprinosa pojedinaca i
razvijanje sistema nagradivanja pojedinaca, poticanje pojedinaca na inovativnost i

kreativnost, natjecanje, timski rad, samomotivacija, rukovoditelji odluke donose
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individualno, strukturalno. Njih takoder odreduju kulturoloski i religijski elementi, ali

je strogo orijntirane trzistu.

C) Azijski stil rukovodenja; jako su vazni timski rad i vode racuna o obrazovanju i

treninzima, iskustvo kroz koje rukovoditelji sazrijevaju, a odluke donose kolektivno.

Sociopsiholoski stil rukovodenja uvazava odredni psiholoski pristup kao Sto su
meduljudski odnosi, organizacijska struktura, hijerarhijski odnosi, odgovornost, autoritet,

odlucivanje i sli¢no.

a) Autokratski stil — rukovoditelj ima svu vlast i zapovijeda, dok podredeni slusaju i
izvrSavaju naredeno. Ovdje je komunikacija jednosmjerna od rukovoditelja prema
podredenom. Rukovoditelj trazi potpunu odanost, uz davanje sitnih beneficija, sluzi se
metodama prisile. Karakteristican je za linijsku organizacijsku strukturu i krizne
situacije, a nedostaci su §to nema dvosmjerne komunikacije niti inicijative podredenih,

rukovoditelju omogu¢ava maksimalnu moc¢.

b) Demokratski stil — suprotnost je autokratskom stilu. Ovdje rukovoditelj odlucuje uz
pomo¢ podredenih na taj nacin da ih konzultira ili ukljucuje u proces odlucivanja.
Ovdje do izrazaja dolaze meduljudski odnosi. Kako podredeni sudjeluju u
dogovorima, imaju osje¢aj da su odluke koje se donose njihove,tako da u provedbi ne

pruzaju otpor. I ako u vecini slucajeva donose odluke koje zeli rukovoditel;.

c) Stil individualnih sloboda — (Laissez-faire) zasnovan je na dogovoru. Rukovoditelj
zadace prenosi pojedincima ili grupi koji samostalno izvrSavaju zadatke na vlastitu
odgovornost. Ovaj je stil rijedak u praksi, a primjeren je se samo u znanstveno-
istrazivackim ustanovama 1 razvojnim organizacijama gdje postoji visoka strucnost i

odgovornost radnika.

Organizacijski stil rukovodenja veZe se uz teorije vodstva, teorije donoSenja odluka,
metode rukovodenja, a u nacelu su prakticni:

a) Autokratsko- eksploatatorski stil u kojem nema slaganja s podredenima, nema

delegiranja, rukovoditelj odluke donosi sam, motivira prijetnjama, malo komunicira i

u timski rad uvodi subordinaciju, to je tvrdo ,,rukovodenje®, gdje je iskljucivo prisutno

naredivanje, kontrola, posesivnost i pokornost bez prigovora.
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b) Benevolentno- autoritativni stil u kojem vlada povjerenje u suradnike, susretljivost,
rukovoditelj odlucuje subordiniranjem, ne delegira zadace, motivira nagradama,
paternalizam (ponekad ukljucuje suradnike urijeSavanje problema).

c) Participativni stil u kojem rukovoditelj ima povjerenja u suradnike, ne upotrebljava
previSe subordinaciju, ali kontrolira donosenje odluka, motivira nagradama, prihvaca
konstruktivna misljenja drugih.

d) Demokratski stil koji ukljuc¢uje da rukovoditelj ima povjerenje, vjeru u podredene,

participira u odlukama, dijeli ideje 1 misljenja s podredenima.

4.6.2. Razine rukovodenja

Sustav rukovodenja mozemo podjeliti prema razinama. Tako analiza tipa zadaca koje
obavljaju rukovoditelji pokazuje da postoji razlika u opsegu, sadrzaju i karakteru poslova na
razli¢itim razinama. Podjela sustva moguéa je prema razliitim kriterijima, no ona
najpogodnija je prema nekoj od vazecih organizacijskih teorija analiza funkcija organizacije.
Sa gledista sustavne teorije organizaciju dijelimo na tri podsustava: operativni podsustav,
koordinacijski podsustav i strategijski podsustav:

a) neposredna ili operativna razina rukovodenja
Rukovoditelj na ovoj razini je u neposrednom kontaktu s izvrSiteljima, ima
konkretne obaveze i odgovornosti, gdje dominiraju operativni zadaci. Njihova je

paznja usmjerena na tehnoloske probleme, kvalitetu, organizaciju procesa 1

komunikaciju s neposrednim izvrsiteljima. Usmjerena je na realizaciju neposredinh

zadaca i aktivnosti u procesima rada, a koje su potrebne za kontinuirano odvijanje rada

i funkcioniranje organizacije.

b) srednja ili koordinacijska razina rukovodenja
Rukovoditelji ove razine dijele se na viSe podkategorija, a 1 specifi¢ni su za

svaku organizaciju, odgovorni su za sloZenije organizacijske jedinice ili funkcije. S
diverzifikacijom i centralizacijom uloga ovih rukovoditelja raste, oni su podredeni
glavnom rukovodstvu, a nadredeni operativnom rukovodstvu. Kako se nalaze u vise
uloga zadaca im je najteZza. Od ove se razine ocekuje sposobnosti, znanje 1 osobine
liénosti, uz fizicku 1 intelektualnu izdrzljivost. Karakteristicno je to da se globalni cilj
organizacije pretvori u konkretnu operativnu zadacu.

C) strategijska, vrhovna, glavna ili generalna razina rukovodenja
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Rukovoditelji ove razine imaju zadatak oblikovanje radne okoline, postavljanje
strategije, izgradnju organizacije, rasporedivanje, kontrolu itd. najvise vremena (do

80%) trose na komunikaciju (sastanci, razgovori, pregovori). Vrlo je vazno

komuniciranje sa suradnicima i podredenima zbog podupiranja strateskih zadaca.

Znacaj takvog komuniciranja naglasava Akiro Morita koji kaze da sadasnji

rukovoditelji na najvisoj razini sa suradnicima provode mnogo vremena u poduzecu i

izvan njega, neformalno raspravljajuci 0 mnogim stvarima. U tim kontaktima saznaju

Sto suradnici zaista misle o poslu, o strategiji poduzeca, o organizaciji, o

rukovoditeljima i slicno. On sam potvrduje tezu da rukovoditelj mora znati dobro

slusati podredene (M.Jurina,1994).

Za uspjesno rukovodenje potrebna su odredena znanja i vjeStine , jer se poslovi
rukovoditelja na odredenim razinama razlikuju po slozenosti, pa su tako za odredene razine
rukovodenja potrebna i specifiéna znanja i sposobnosti. Neke od pretpostavki vezane za
rukovodenje su da sklop sposobnosti nije uroden, ve¢ da se ta znanja stjeCu obrazovanjem.
Osobne licnosti su jedan od preduvjeta za uspjesno rukovodenje, a koje se formiraju pod
utjecajem socijalne sredine. Tako viSe autora govori o razli¢itim vjestinama koje su preduvjet
za uspjesno rukovodenje:

Socijalne vjestine ili znanja se odnose na usmjeravanje komuniciranja, motiviranja i
vodenje pojedinaca i grupe, uspostavljanje odnosa suradnika, suradnja svih ¢lanova grupe te
su tako socijalne vjestine vidljive u svim aktivnostima rukovoditelja. Vazne su za sve razine
rukovodenja, no negdje su presudne i vjeStine medusobnog komuniciranja i razvijanja dobrih
meduljudskih odnosa unutar grupe, dok su na vi$oj razini bitne vjestine uspjesne koordinacije.

Strategijske vjeStine predstavljaju sposobnost sagledavanja organizacije u cjelini.

Konceptualne vjeStine imaju moguc¢nost sagledavanja veze organizacije i njezine
javnosti s uzim 1 Sirim okruZenjem, znacajne su za glavne rukovoditelje, no dok se ide prema

dnu piramide njihov znacaj pada (Jurina,1994).
4.7. Medusobno ophodenje policijskih sluzbenika

Hijerarhijski odnosi u organizaciji Ministarstva unutarnjih poslova, kao i medusobno
ophodenje sluzbenika za vrijeme obavljanja sluzbene zadace strogo su definirani i nuzni, kako
ne bi doslo do samovolje u velikoj, naoruZzanoj organizaciji. Hijerarhijska podjela prvenstveno
je profesionalna, ne i osobna. Sluzbenici se prema drugima trebaju odnositi sa uvaZzavanjem,
jednako tretirati sve, pozdravljati 1 rukovati se sa sluzbenikom nizim/vi§im po zvanju i tako

dalje.
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Meduljudski odnosi ovise o komunikaciji, pa tako osim formalne komunikacije ima
neformalna komunikacija, takva komunikacija koristi nesluzbene kanale 1 linije
komuniciranja. Kada se govori o kuminikaciji unutar MUP-a ne smijemo zanemariti
postojanje neformalne komunikacije i postojanje neformalnih mreza, jer prostori na kojima se
okupljaju zaposlenici tijekom radnog vremena, kao §to su hodinci, aparati za kavu Cesto su
prostori u kojima se razmjenjuju najnovije informacije, tracevi i glasine. Ona moze postati
negativan kada pocéne presjecati formalne kanale komuniciranja, te tako usporava rad ili
mijenja poslovne informacije. Vrlo je negativno kada se neformalnim kanalima Sire pogresne,
lazne ili iskrivljene informacije koje mogu bitni pogubne za funkcioniranje sustava
organizacije. Medusobna razmjena povratnih informacija i dvosmjernost komuniciranja nuzni
su za uspjesnost medusobne komunikacije. No tako postoji i duznost rukovoditelja koji mora
biti svjestan postojnosti neformalnog dijela organizacije isto kao i neformalnih grupa. Kako bi
ostvario i to iskoristio kao prednosti u svrhu rjeSavanja zadataka i postizanja ciljeva, mora
prepoznati pomake neformalne organizacije prema formalnoj i utvrditi odstupanja u radu,
rukovodenju, a prvenstveno u komunikaciji. Isto tako mora i prepoznati grupe i njihove vode,
kako bi mogao prilagoditi strategiju i iskoristiti njihovo postojanje u ostvarivanju ciljeva. No
osim negativnih moze biti i pozitivnih elemenata, obzirom na brzinu Sirenja informacija moze
doprinjeti budu¢im dogadajima Sirenjem to¢nih informacija, a takoder jedna od vaznih uloga
neformalnih mreza je i omogucavanje zaposlenicima meduljudske odnose , ve¢e zadovoljstvo

na radnom mjestu i saznanja o vlastitoj organizaciji.
4.8. Komuniciranje policijskih sluzbenika

Policijski sluzbenici, kao regulatori drustvenog ustroja, trebaju imati dobro razvijene
komunikacijske vjeStine. U Republici Hrvatskoj policijski sluZzbenici koriste se iskljucivo
hrvatskim standardnim jezikom, govorni izri¢aj mora biti kulturan, jasan, jednostavan i
prilagoden sugovorniku. Razvijene komunikacijske vjeStine povecavaju razinu osobne
sigurnosti, dokazuju profesionalnost, smanjuju prituzbe gradana, ali i stres. Visoka razina
medusobnog uvazavanja, tolerancije, kolegijalnosti, spremnost na pruzanje pomoci kolegi
stup su uspjesnosti policije u prevenciji i borbi protiv svih oblika kriminala i nezakonitih
ponasanja. Nedopustivo je da policijski sluzbenici idu zajedno u ophodnju, a da ne
razgovaraju ili imaju neki nerijeSeni sukob. Nedopustivo je da loSu atmosferu u radnoj sredini
uzrokuje rezultat privatnih razmirica. U takvim situacijama treba reagirati rukovoditelj i

rijesiti razmiricu.
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Osnov postupanja policijskog sluzbenika je zakon, te tu policijski sluzbenik mora
zanemariti svoja osobna uvjerenja. Eticki kodeks policijskih sluzbenika predstavlja moralne i
eticke standarde policije, izrazava volju i1 zelju policijskih sluzbenika za zakonitim,
profesionalnim, pravednim, pristojnim, korektnim i humanim postupanjem te posebno istice
obvezu policijskih sluzbenika u zastiti ljudskih prava i poStovanja dostojanstva, ugleda i ¢asti
svake osobe (Etickog kodeksa, NN 62/12 prema Kelem, 2014). Takoder je duznost
policijskih sluzbenika da postuju dostojanstvo, ugled i ¢ast svake osobe i druga temeljna
prava i slobode Covjeka. Duznost je policijskih sluzbenika da se i izvan sluzbe ponasaju
uzorno kako ne bi Stetili ugledu sluzbe. Pravilnik o nac¢inu postupanja policijskih sluzbenika
govori o duznosti policijskih sluzbenika da se prigodom obavljanja policijskih poslova
ophode uljudno prema gradanima, pozdrave ih te oslovljavaju rije¢ima: gospodo odnosno
gospodine. Isti Pravilnik obvezuje izravno nadredenog rukovoditelja, u prvom redu Sefa
smjene, da prije pocetka obavljanja policijskih poslova provjeri jesu li policijski sluzbenici
propisno odjeveni, naoruzani i opremljeni, te jesu li psihcki sposobni za obavljanje policijskih
poslova. Policijski sluzbenici u obavljanju poslova brinu da su svima osigurana jednaka
ljudska prava i temeljne slobode, neovisno o rasi, boji koze, spolu, jeziku, vjeri, politickom ili
drugom uvjerenju, nacionalnom ili socijalnom podrijetlu, imovini, rodenju, naobrazbi,
drustvenom polozaju ili drugim osobinama. Odnosi izmedu policijskih sluzbenika temelje se
na medusobnom postovanju, uzajamnom i solidarnom pomaganju, kolegijalnosti, toleranciji,
iskrenosti, medusobnom povjerenju i dostojanstvu, dobronamjernoj kritici i dobroj

komunikaciji. Medusobni odnosi i ponasanje policijskih sluzbenika odnose se na:
1. medusobno ophodenje policijskih sluzbenika
2. osobni izgled 1 o¢ekivano ponasanje
3. komuniciranje i odnos prema gradanima

4. poslovno odijevanje

Medusobno se oslovljavaju s "gospodo " ili "gospodine” i "vi", navodeci zvanje ili
naziv radnog mjesta, a prilikom odazivanja na poziv, odazivaju se s "izvolite
gospodo/gospodine", dodaju¢i zvanje ili naziv radnog mjesta. Policijski sluzbenik u odori
duznosnike ili rukovoditelje Ministarstva u civilnoj odje¢i, koje poznaje oslovit ée s
"gospodo/gospodine”, dodajuéi naziv njegovog radnog mjesta (ministre, zamjenice, ravnatelju

policije, nacelnice) 1 obvezno ih pozdraviti rukom. Od ovoga moze biti iznimka kada se radi 0
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poznatim policijskim sluzbenicima iz iste ustrojstvene jedinice ili drugim poznatim
policijskim sluzbenicima u civilnoj odje¢i koji se u javnosti sretnu tijekom obavljanja
ophodne ili pozornicke djelatnosti. U takvim situacijama policijski sluzbenici u odori ne
trebaju prvi pozdravljati rukom ili se javljati kolegama, jer oni mogu u tom trenutku biti na
nekom sluzbenom zadatku, pa kako ih ne bi razotkrili trebaju pricekati da kolega u civilnoj
odjeci prvi pozdravi ili se javi. Policijski sluzbenici u odori obvezno ¢e rukom pozdraviti
najvise predstavnike izvrsne, zakonodavne i sudbene vlasti Republike Hrvatske (predsjednika
RH, predsjednika Vlade, predsjednika Sabora, predsjednike Ustavnog i Vrhovnog suda,
ministre, saborske zastupnike, nacelnika Glavnog stoZera) te predstavnike lokalne uprave i
samouprave (nacelnika opcine, gradonacelnika, predsjednika suda), rukom i stavom "pozor"
pozdravljaju kad se intonira himna i dize ili spusta zastava Republike Hrvatske (Kalem,
2014). Moze se desiti da nakon neog odredenog vremena kada policijski sluzbenici dugo rade
zajedno, popusti radna disciplina. Tada dolazi do ljubavnih, poluobiteljskih odnosa, gdje
posao dolazi u drugi plan, te pada djelotvornost obavljanja sluzbe jer se tesko zadrzava
objektivnost.

Policijski sluzbenici komuniciraju jednosmjernom i dvosmjernom komunikacijom.
Jednosmjerna komunikacija podrazumijeva hitne i razumljive poruke koje imaju potrebu
zastititi ugled ili uspostaviti red bez rasprave, dok dvosmjerna komunikacija tezi
medusobnom sporazumijevanju i uvazavanju (Vukosav i sur., 2009).

Ukoliko se komunikacija odvija preko telefona, sluzbenik treba biti ljubazan i
razgovijetan. Prvo nastupa predstavljanje 1 navodenje punog naziva ustrojstvene jedinice, a
zatim uzimanje 1 davanje povratnih informacija. Sluzbeni se telefoni ne smiju koristiti u
privatne svrhe. Ista pravila vrijede i za Salterske sluzbenike Ministarstva unutarnjih poslova.
Ukoliko gradanin posjecuje ustrojstvenu jedinicu radi ostvarivanja svojih prava, potrebno ga

je na pristojan nacin uputiti na Zeljenu lokaciju, pozdraviti i objasniti procedure postupka.

4.9. Vaznost pravilnog komuniciranja policijskih sluzbenika

Policijski sluzbenici u stalnom su kontakru s kolegama, gradanima, rukovoditeljima,
odnosno za raznim vrsatama javnosti i zato su stalno pod otvorenim pogledom gradana i
javnosti. Komunikacija se odvija formalno i neformalno, medusobno — horizontalno i
vertikalno, ali i s drugim institucijama. Trebaju imati razvijene komunikacijske vjestine i
znati se prilagoditi situacijama i razli¢itim sugovornicima.

U policijskom poslu primjena sredstava prisile (u smislu Zakona o policijskim

poslovima i ovlastima NN 76/09, 92/14) katkad je neizbjezna. Prema tome, neophodno je da
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policijski sluzbenici posjeduju osnove pravilne komunikacije, osobito u slucajevima
represivnog sprjecavanja javnog reda i mira. Razvijene komunikacijske vjestine policijskih
sluzbenika zbog opsega posla sezu i van granica sprjeCavanja nasilja, a odnose se na
kvalitetno prikupljanje saznanja od gradana radi sprjeCavanja kaznenih i prekr$ajnih djela,
vodenje obavijesnih razgovora sa osumnji¢enima, oSte¢enima te pocCiniteljima tih djela, zatim
kvalitetnu medu policijsku suradnju i suradnju s drugim nadleznim tijelima, rad Sa strancima
pa i na samo preventivno djelovanje policije, podnosSenje izvjes¢a nadredenima i drugo. Kako
god, niti jedan posao policijski sluzbenik ne moze obaviti pravovremeno i profesionalno,
ostavljaju¢i dojam povjerenja i1 sigurnosti gradana, ukoliko ne raspolaze s osnovnim
komunikacijskim vjeStinama.

Razvijene komunikacijske vjestine policijskih sluzbenika: povecavaju razinu njihove
osobne sigurnosti, ali i sigurnosti gradana, unaprjeduju profesionalizam, smanjuju prituzbe
gradana, umanjuju stres na poslu i kod kuce, odrzavaju kvalitetne medusobne odnose kolega
Sto sve zajedno poslovnu klimu ¢ini zdravom i podnosljivom. Prema tome, policijski
sluzbenici moraju koristiti komunikacijske vjestine; djelotvorno koristiti osjetila, puno slusati
i zapazati (Kalem, 2014). U savladavanju uspje$ne komunikacije policijski sluzbenik bi trebao
poznavati ponajprije sebe, poznavati svoje prednostai ali i nedostatke koji mu mogu biti
prepreka u komunikaciji. Osim verbalne komunikacije, postoji i neverbalna komunikacija
koje sluzbenik treba biti svijestan, samim noSenjem policijske odore i njezine simbolike

takoder jer je to jedan od nacina komuniciranja.
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5. PROVEDENO ISTRAZIVANJE

Za potrebe ovog diplomskog rada, provedeno je istrazivanje na temu: ,,Specifi¢nosti

poslovne komunikacije u policiji.*
5.1. Predmet istrazivanja

Svaka poslovna organizacija tezi kvalitetnoj komunikaciji te se jedino kroz nju moze
realizirati. Neadekvatna komunikacija, Ciji je temelj prije svega pozorno slusanje s ciljem
medusobnog razumijevanja, dovodi do tzv. rasula i gubitka komunikacijske kvalitete $to
ostavlja za posljedicu nekoordiniranu poslovnu organizaciju, abortivno ispunjavanje radnih
ciljeva i1 zadaca te konfuzne meduljudske odnose. Smatra se da je poslovna komunikacija
nerazvijena u policiji. Temeljem navedenog daje se pregled misljenja i stavova o stupnju
razvijene formalne i neformalne komunikacije te vertikalne i horizontalne unutar policije, u
ovom slucaju Postaje aerodromske policije Pleso. Istrazivackim radom utvrdene su "slabe"
tocke u poslovnim komunikacijskim procesima (informiranost), te primjena dobrih i loSih

navika i vjeStina komuniciranja, kao 1 pozitivnih ili negativnih stavova o razli¢itim aspektima

meduljudske komunikacije.
5.2. Cilj istrazivanja

Zbog vaznosti, ali 1 nedostatka kvalitetne komunikacije u poslovnom 1 privatnom
zivotu policijskih sluZbenika, ispitana je kvaliteta komuniciranja u poslovnom okruzenju. Iako
je nedovoljno objektivno ispitivanje anketnim upitnikom jer ispitanici odgovaraju
subjektivno, teSko je osigurati objektivniju metodu neposrednim snimanjem i analiziranjem
postoje¢e komunikacije u svakodnevnom poslovnom okruZenju, pogotovo jer su u tu
komunikaciju ¢esto ukljuceni 1 gradani, te stranci. Istrazivackim radom analizirani su rezultati
te je iznesen zakljucak o stavovima i misljenjima vaznosti i funkcionalnosti poslovne
komunikacije unutar radne skupine policijskih sluzbenika Postaje aerodromske policije Pleso.
Cilj istrazivanja je analiza razine umije¢a poslovne komunikacije medu policijskim

sluzbenicima i njihovim rukovoditeljima Postaje aerodromske policije Pleso.
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5.3. Hipoteze istraZivanja
HIPOTEZA 1:
Znanje policijskih sluzbenika o uspjesnoj i kvalitetnoj komunikaciji je nepotpuno.
HIPOTEZA 2:
Stavovi policijskih djelatnika o meduljudskoj komunikaciji nisu uvijek pozitivni
HIPOTEZA 3:

SteCene navike komunikacijskog ponasanja nisu sukladne obiljezjima kvalitetne

komunikacije.
HIPOTEZA 4:

Postoji znacajna razlika u komunikacijskom umijecu izmedu starijih i mladih policijskih

djelatnika.
HIPOTEZA5:

Postoji znaCajna razlika u komunikacijskom umijeéu izmedu viSe i1 nize obrazovanih

policijskih djelatnika.
HIPOTEZA 6:

Ne postoji znacajna razlika u komunikacijskom umijecu izmedu policijskih sluzbenika 1

njihovih rukovoditelja.

5.4. Metoda prikupljanja podataka

Kao istrazivacka metoda koristena je metoda anketiranja. Za potrebe ovog istrazivanja
upotrijebljen je Upitnik komunikacijskog bontona, autorice Ljubice Baki¢-Tomi¢ (Bakic-
Tomi¢, 2003). Upitnik sadrzi razlicite segmente kao Sto su: informiranost, znanja i stavovi,
miSljenja 1 predrasude o pozZeljnoj i1 kvalitetnoj meduljudskoj komunikaciji u poslovnom
okruzenju. Upitnik je prvi put primijenjen na skupini policijskih rukovoditelja 2003. godine.

Sada ¢e biti primijenjen i na djelatnike i na policijske rukovoditelje.
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Prvi dio upitnika su pitanja o sociodemografskim obiljezjima ispitanika i to starosna dob,
stupanj Skolovanja te radni status u policiji (rukovoditel;j ili djelatnik).
Drugi dio upitnika su tvrdnje koje omoguéavaju objektivnu analizu umijeca

komuniciranja u poslovnoj organizaciji Postaje aerodromske policije Pleso.

5.5. Odredenje uzorka

Populaciju ispitanika ¢ine policijski sluzbenici koji su upoznati s nezadovoljavaju¢om
poslovnom komunikacijom unutar sustava Ministarstva unutarnjih poslova jer ju
svakodnevno dozivljavaju na radnom mjestu. Kao uzrok definira se manja skupina unutar
Policijske uprave zagrebacke, odnosno manja skupina policijskih sluzbenika na postajnom
podru¢ju Medunarodne zracne luke ,.Franjo Tudman® u Zagrebu. Veli¢ina uzorka je 50
ispitanika, djelatnika i rukovoditelja, koji ¢e anonimno ispunjavati upitnik o umijecu

kvalitetnog poslovnog komuniciranja.

38



6. REZULTATI ISTRAZIVANJA

Graficki 1 analiticki prikazat ¢e se rezultati prikupljenih podataka uz objasnjenje.
Prvim djelom upitnika, odnosno prilikom ispitivanja sociodemografskih obiljezja utvrdile su

se slijedece ¢injenice: godine, razina obrazovanja i rukovodni status ispitanika.

H20-29 m30-39 m40-49 m50ivise

Grafikon 1. Prikaz navrsenih godina Zivota
Iz Grafikona 1. vidljivo je da je najveci broj ispitanika starosti od 20 do 29 godina,
njih 36%, zatim slijede ispitanici navrSenih godina od 30 do 39, njih 34%, a najmanje je onih

koji su starosne dobi od 50 i vise, njih 6%, dok 40-49 godina ima 24% ispitanika.

B Srednja strucna sprema M Visa strucna sprema

H Visoka stru¢na sprema M Poslijediplomski studij

Grafikon 2. Razina obrazovanja

Temeljem Grafikona 2. vidljivo je kako mali postotak ispitanika ima visoku ili visu

stru¢nu spremu, u odnosu na srednjoSkolsko obrazovanje koje je zastupljeno 62%. Prema
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oCitanim podatcima iz Grafikona 2. nemoguce je ne primijetiti da mali broj policijskih
sluzbenika tezi obrazovanju i napretku u sluzbi u odnosu na prikazane dobne skupine u
Grafikonu 1. Polaze¢i od Cinjenice da covjek uci dok je ziv, nedostatak ambicioznosti za
daljnjim Skolovanjem dovodi do moguénosti smanjene motiviranosti pri obavljanju sluzbenih
duznosti te, hipoteticki receno, nesklonost aktivnoj 1 vjeStoj komunikaciji. Od 50 ispitanika
28% ima visu struc¢nu spremu, a samo 10% visoku, dok poslijediplomski studij nema zavrsen

niti jedan od ispitanika.

B Rukovoditelj ® Djelatnik

Grafikon 3. Rukovodni status ispitanika

Rezultati Grafikona 4. ukazuju na 85% nerukovode¢ih radnih mjesta. Prema
srednjoSkolskom obrazovanju bilo je i za oc¢ekivati da je samo mali dio policijskih sluzbenika
u rukovodeéem kadru policijske postaje. Navedenu ,problematiku“ mozemo pripisati

smanjenoj potrebi rukovodeéih radnih mjesta na postajnom podrucju.

Drugi dio upitnika temelji se na tvrdnjama ,,slazem se* i ,,ne slazem se*, a odgovori

predstavljaju komunikacijsko umijece pojedinca u poslovnoj organizaciji.
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KOLEGI | ISKREN/A SAM | ISKREN/A SAM | NEVERBALNA KOLEGU JE DOBRO
NADREDENOM OTVOREN/ATIJEKOM OTVOREN/TIJEKOM  KOMUNIKACIA ZBUNITI JER TAKO
PRUZAM PAZNJU | KOMUNIKACIJE S KOMUNIKACIJE SA  JEDNAKO JE VAZNA  PROVJERAVAMO

RAZUMIJEVANJE KOLEGAMA. SEFOM. KAO | VERBALNA.  ISTINITOST NJEGOVIH
TIJEKOM TVRDNII.

KOMUNICIRANJA.

W SLAZEM SE = NE SLAZEM SE

Grafikon 4. Tvrdnje 1-5 prema anketnom upitniku ,,Umijece poslovne komunikacije u

policiji*

Prema grafickom prikazu 4. moze se vidjeti da 39 ispitanika (78%) smatra kako kolegi
i nadredenom pruzaju paznju i razumijevanje tijekom komuniciranja, dok se 11 (22%)
ispitanika ne slaze s navedenim. Govori li se o razini iskrenosti i otvorenosti tijekom
komunikacije sa kolegama, 40 ispitanika (80%) se smatra otvorenima i iskrenima, dok se njih
10 ne smatra (20%). No, kad je rije¢ o otvorenom i iskrenom komuniciranju sa Sefom 45
sluzbenika se ne slaze da je otvoreno i iskreno (90%), dok 5 ispitanika nalazi da su iskreni i
otvoreni tijekom komunikacije sa Sefom (10%). S tvrdnjom da je neverbalna komunikacija
jednako vazna kao i verbalna slaze se svih 50 ispitanih policijskih sluzbenika (100%), a da je
kolegu dobro zbuniti jer se na taj nacin provjerava istinitost njegovih tvrdnji prakticira 44,
odnosno 92% ispitanika, dok 6 policijskih sluzbenika smatra kako navedeno nije u redu
prakticirati (8%).
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UVIJEK POKUSAVAM KAD KAD SVJESTAN/NA SAM DA VOLIM KOLEGAMA
JASNO SHVATITI PRETPOSTAVLIAM  PRETPOSTAVLIAM  CESTO NE PRATIM  DATI DO ZNANJA STO
PORUKU KOJU M STO MI KOLEGA ZELI STO MI SEF ZELI RECI, TIJEK KOMUNIKACIJE, MISLIM | OSJECAM.

KOLEGA/SEF RECI, PREKIDAM GA|  PREKIDAM GA|  NEGO RAZMISLIAM O
POKUSAVA/ZELI ~ ZAVRSAM RECENICU ZAVRSAM RECENICU NECEMU DRUGOM.
PRENIETI. UMIJESTO NJEGA. UMIJESTO NJEGA.

m SLAZEM SE  m NE SLAZEM SE

Grafikon 5. Tvrdnje 6-10 prema anketnom upitniku ,,Umijece poslovne komunikacije u

policiji*

Iz Grafikona 5. ocitavaju se rezultati prema kojima je vidljivo da samo 12 ispitanika
(24%) uvijek jasno pokusSava shvatiti poruku koju mu kolega ili Sef pokuSava/zeli prenijeti,
dok 38 policijskih sluzbenika pokazuje nezainteresiranost za vaznost shvacanja poruke
prilikom komuniciranja (76%). 27, odnosno 54% policijskih sluzbenika prekida i zavrSava
reCenicu umjesto kolege kada pretpostavlja §to mu isti ima za reéi, dok 23 ispitanika ne
prakticira navedeno (46%). Ukoliko je rije¢ o Sefu u istim okolnostima navedeno prakticira 13
policijskih sluzbenika (26%), dok 37 ispitanika ne prakticira navedeno (74%). Tvrdnju koja
namece svjesnost pracenja tijeka komunikacije, negira 9 ispitanih (18%), dok je cak 41
policijski sluzbenik svjestan da ne prati tijek komunikacije, nego razmislja o neC¢emu drugom
(82%). Prilikom konverzacije s kolegama, 39 (78%) ispitanika voli dati do znanja §to misli i

kako se osjeca, a 11 policijskih sluzbenika se ne slaze s tvrdnjom (22%).
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VOLIM SEFU DATI DO INZISTIRAM NA  AKO SE KOLEGA SLUZI  AKO SE SEF SLUZI VISE GOVORIM U
ZNANJA STO MISLIM | ONOME STO JE MANIPULIRANJEM SA MANIPULIRANJEM SA RAZGOVORU, NEGO
OSJECAM. NEGATIVNO U MNOM U MNOM U STO SLUSAM DRUGE.

RAZGOVORU. KOMUNIKACUI, KOMUNIKACHI,
IGNORIRAT CU GA.  IGNORIRAT CU GA.

m SLAZEM SE  m NE SLAZEM SE

Grafikon 6. Tvrdnje 11-15 prema anketnom upitniku ,,Umijece poslovne komunikacije

u policiji

Komunikacija sa Sefom prema rezultatima nije puno druk¢ija od one sa kolegama jer
31 ispitanik (62%) voli i Sefu dati do znanja Sto misli i kako se osjeca, dok je samo 19
ispitanika suzdrzano po ovom pitanju (38%). Povoljni rezultati prikazani su prema tvrdnji da
manji broj ispitanika inzistira na negativnom u razgovoru, njih 11 (22%), dok njih 39 (78%)
ne prakticira navedeno. Zabrinjavajuce je koliko je manipulacija zastupljena u medusobnoj
komunikaciji policijskih sluzbenika jer svih 50 ispitanika potvrduje tvrdnju kojom dokazuje
da ako se kolega sluzi manipuliranjem pojedinca, isti ga ignorira (100%), dok sa Sefom
navedeno prakticira 35 ispitanika (70%), a 15 policijskih sluzbenika ili daje do znanja $to
misli 1 kako se osjeca ili to ,slijepo* potvrduje (30%). Ipak, prema struci i duznostima
policijskih sluzbenika nije dobro vise govoriti, nego slusati prilikom komunikacije, a isto ¢ine
cak 42 ispitanika, odnosno njih 84%, dok samo 8 njih prakticira umijece aktivnog slusanja ili

eventualno imaju probleme sa izrazavanjem (16%).
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OBRACAM PAZNJU AKO ME U RAZGOVORU NE MOGU DUHOVITOST

NA TO HOCU LI | SUGOVORNIK CESTO KORISTIM PRIHVATITI PRIDONOSI VECOJ
KOLIKO DUGO NAPADA ILI KRITIZIRA ANALOGIIJE, MISLJENJE USPJESNOSTI U
GLEDATI I JA CU NJEGA. USPOREDBE ILI SUGOVORNIKA S KOMUNICIRANJU.
SUGOVORNIKA DOK S PRIMJEDBE. KOJIM NISAM U
NJIM RAZGOVARAM. DOBRIM ODNOSIMA.

m SLAZEM SE  m NE SLAZEM SE

Grafikon 7. Tvrdnje 16-20 prema anketnom upitniku ,,Umijece poslovne komunikacije

u policiji*

Iz Grafikona 7. vidljivo je kako 32 (64%) policijska sluzbenika obraca paznju na to
hoce 1i 1 koliko dugo gledati sugovornika tijekom razgovora, dok 18 njih ne obra¢a paZnju
(36%). 40 ispitanih sluzbenika napada ili kritizira sugovornika ukoliko to isto pojedinac Cini
njemu (80%), a samo 10 policijskih sluzbenika negira tvrdnju (20%). Analogije, usporedbe ili
primjedbe koristi 21 ispitanik (42%), a 29 njih ne Koristi ili nema argumente za receno (58%).
Da osobna poznanstva, odnosno ona iz privatnog Zivota ,,igraju“ ulogu i u poslovnom svijetu
dokazuje kako 39 ispitanika ne moze prihvatiti misljenje sugovornika s kojim nije u dobrim
odnosima (78%), dok samo 11 njih moze (22%). Da duhovitost pridonosi ve¢oj uspjesnosti u
komuniciranju, dokazuje potvrdna tvrdnja koju potvrduje 43 policijska sluzbenika (86%), dok

7 njih smatra da isto nije profesionalno (14%).
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NE MOGU OSTATI U U GOVORU SE CESTO PORUKE NASTOJIM ODMAH REZULTAT
DOBRIM ODNOSIMA SLUZIM SUGOVORNIKU RASCISTITI PREGOVORA JE
SA SUGOVORNIKOM GENERALIZIRAJUCIM DAJEM TAKO DA IH NEGATIVNOSTI KOJE POBIJEDA ILI PORAZ.
S KOJIM SE NE RIECIMA KAO STO SUGOVORNIK MORA ZAPAZAM U
SLAZEM OKO SU: U PRAVILU, ISPRAVNO RAZGOVORU.
VAZNOG. NIKAD, UVIJEK, SVI.  PROTUMACITI.

m SLAZEM SE  m NE SLAZEM

Grafikon 8. Tvrdnje 21-25 prema anketnom upitniku ,,Umijece poslovne komunikacije

u policiji

Grafikon 8. dokazuje kako razliitost u stavovima i miSljenjima pridonosi lo§im
odnosima unutar organizacije. 45 policijskih sluzbenika potvrduje tvrdnju prema kojom
iskazuje da ne moze ostati u dobrim odnosima sa sugovornikom s kojim se ne slaze oko
vaznog 5 sluzbenika (90%). 12 njih se Cesto sluzi s generaliziraju¢im rije¢ima (24%), dok
njih38 ne prakticira navedeno (76%). 22 policijska sluzbenika poruke daje tako da bi ih
sugovornik morao ispravno protumaciti (44%), dok njih 28 ne prenosi poruke na ispravan
nacin (56%). 30 ispitanih nastoji odmah rascistiti negativnosti u razgovoru (60%), a njih 20 ne
prakticira navedeno (40%). 49 policijskih sluzbenika smatra kako je rezultat pregovora

pobjeda ili poraz (98%), dok je samo 1 ispitanik spreman na kompromis (2%).
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U KOMUNIKACUI KRITIKA AGRESIVNOST JE U KOMUNIKACUI SUGOVORNIK NE

SMO USPJESNIJI AKO  NARUSAVA NEMOGUCE SMO NEUSPJESNI  REAGIRA NA NASU
NASTOJIMO BITI VISE MEDULJUDSKE KONTROLIRATI. AKO SMO PORUKU, NEGO NA
NEUTRALNI | ODNOSE. FLEKSIBILNI | SVoJU
SAMOUVJERENI. SPONTANI. INTERPRETACIU TE
PORUKE.

m SLAZEM SE  m NE SLAZEM SE

Grafikon 9. Tvrdnje 26-30 prema anketnom upitniku ,Umijece poslovne komunikacije
u policiji*

Da je komunikacija uspjesnija ako se nastoji biti neutralniji i samouvjereniji smatraju
42 policijska sluzbenika (84%), a njih 8 se ne slaze s navedenom tvrdnjom (16%). Misljenja
da kritika naruSava meduljudske odnose podijeljena su na pola, 25 ispitanika se slaze s
navedenom tvrdnjom, dok se njih 25 ne slaze (50-50%). 37 ispitanih se ne slaze s tvrdnjom da
je agresivnost nemoguce kontrolirati (74%), a njih 13 se slaze s tvrdnjom da je agresivnost
nemogucée kontrolirati (26%). Da je komunikacija uspjes$nija ukoliko su sugovornici
fleksibilni i spontani smatra 48 ispitanih (96%), a 2 sluzbenika se slazu s tvrdnjom da je
komunikacija neuspjesnija ako su sugovornici fleksibilni i spontani (4%). Da sugovornik ne
reagira na primljenu poruku, nego na vlastitu interpretaciju svoje poruke, potvrduje 35

policijskih sluzbenika (70%), a njih 15 se ne slaze s navedenim (30%).
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NEPRISTOJNO JE KOMPROMIS JE KRITIKAPOMAZE U  TOLERANTAN SAM  OPREZAN SAM U

PROVJERAVATI JE LI NAJBOLIA METODA U RJIESAVANJU NA DRUGACIJA  POKAZIVANJU SVOJIH
NAS SUGOVORNIK RJIESAVANJU KONFLIKTA. MISLJENJA OD OSJECAJA.
ISPRAVNO SHVATIO. KONFLIKTA. MOJIH.

m SLAZEM SE  m NE SLAZEM SE

Grafikon 10. Tvrdnje 31-35 prema anketnom upitniku ,Umijece poslovne

komunikacije u policiji“

Grafikon 10. prikazuje rezultate iz kojih je vidljivo da 40 sluzbenika smatra da je
nepristojno provjeravati je li sugovornik ispravno shvatio poruku (80%), dok se njih 10 ne
slaze (20%). Da je kompromis najbolja metoda za rjesavanje konflikata smatra 19 ispitanih
(38%), a 31 ispitanik se ne slaze s navedenim (62%). Policijski sluzbenici, njih 16 (32%),
smatra da je kritika dobra za rjesavanje konflikata, Sto je kontradiktorno razmisljanjima da
ista narusava meduljudske odnose (tvrdnja koja je podijeljena na 50-50% u razmisljanjima).
Takoder, s tolerantnoS¢u u razmis$ljanjima i stavovima slaze se 39 ispitanika (78%), dok njih
11 (22%) smatra da nisu tolerantni tijekom komunikacije. Navedena tvrdnja proturjeci
rezultatima tvrdnje koja navodi da u dobrim odnosima sluzbenici ne ostaju s kolegama s
kojima se ne slazu oko vaznog, koju je potvrdilo 90% ispitanih sluzbenika. Opreznost u

pokazivanju osjecaja isti¢e 46, odnosno 92% policijskih sluzbenika.
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NE PODCIENJUJEM SMATRAM DA SE U SyADl JE NE VJEROVATI TIJEKOM
SUGOVORNIKA.  SVAKI DOGABPAJ POZELJNO DRUGIMA DOBRO JE RJIESAVANJA

MOZE SUGOVORNIKU POLAZISTE U KONFLIKTA KORISNO
PROMATRATI S  POKAZATI NA KOMUNIKACIJI. JE POSTAVITI
RAZLICITIH NJEGOVE MINIMALNE
GLEDISTA. POGRESKE. ZAHTJEVE.

Grafikon 11. Tvrdnje 36-40 prema anketnom upitniku ,Umijece poslovne

komunikacije u policiji“

U grafikonu 11. 44 ispitanika izjavljuje da ne podcjenjuje sugovornika (88%), dok njih
6 prakticira navedeno (12%). Da se svaki dogadaj moZe protumaciti s razli€itih glediSta
potvrduje 30 ispitanih (60%), dok 20 negira (40%), a da je u svadi poZeljno sugovorniku
pokazati na njegove greske smatra cak 48 policijskih sluzbenika (96%). Tvrdnja koja
,provjerava“ povjerenje, odnosno istice da je ne vjerovati drugima dobro polaziste u
komunikaciji smatra 33 ispitanih (66%), dok njih 17 negira tvrdnju (34%). Da je u rjeSavanju
konflikta potrebno postaviti minimalne zahtjeve, potvrduje 21 sluZzbenik (42%), dok se 29 njih

ne slaze s tvrdnjom (58%).
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DOK 'S NEKIM KAD S NEKIM KAD RAZGOVARAM S KAD SE NE SLAZEM  KAD SAM U PRAVU,

RAZGOVARAM, NE RAZGOVARAM NEKIM, CESTONE  SA SUGOVORNIKOM PREKIDAM
GLEDAM GA U 0oCl UGLAVNOM SE ZNAM STOBIH  OBICNO SE MRSTIM | SUGOVORNIKA NE
NEGO POGLEDOM  OSJECAM NAPETO. NAPRAVIO S ODMAHUJEM  DOPUSTAJUCI MU DA
LUTAM UOKOLO. RUKAMA. GLAVOM. ZAVRSI MISAO.

m SLAZEM SE  m NE SLAZEM SE

Grafikon 12. Tvrdnje 41-45 prema anketnom upitniku ,Umijece poslovne

komunikacije u policiji“

Tijekom razgovora, sugovornika u o¢i gleda 38 (76%) ispitanih, dok njih 12 luta
pogledom uokolo (24%). Napetost u komunikaciji osjeca 32 ispitanika (64%), dok njih 18 ne
osjeca (36%). Prilikom razgovora, 46 policijska sluZzbenika ne zna §to bi napravilo s rukama
(92%), dok se njih 4 ne slaze s tvrdnjom (8%). Neslaganje sa sugovornikom, 39 (78%)
policijskih sluzbenika pokazuje mrStenjem i odmahivanjem glavom, dok njih 11 (22%) negira
navedeno. 22 ispitana sluzbenika ne prekidaju sugovornika te mu dopusta da zavr$i misao,

iako smatraju da isti nije u pravu (56%), dok 28 (44%) policijskih sluzbenika ¢ini navedeno.
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KAD S NEKIM  NEKI LJUDI SU TOLIKO PONEKAD TOLIKO NA KRAJU CESTO MI SE
RAZGOVARAM VOLIM  GLUPIDANEMA  PAZLIIVO GLEDAM RAZGOVORAVOLIM  DOGADA DA
SE SMUESITI | KIMATI ~ SMISLA S NJIVIA  SUGOVORNIKA DA Ml PONOVITI ONO STO LJUDI KRIVO

GLAVOM U ZNAK RAZGOVARATI.  POBJEGNU VLASTITE  DRZIM BITNIM. SHVATE MOJE
ODOBRAVANIJA. IDEJE. NAMJERE.

® SLAZEM SE = NE SLAZEM SE

Grafikon 13. Tvrdnje 46-50 prema anketnom upitniku ,Umijece poslovne

komunikacije u policiji“

Grafikon 13. 28 policijskih sluzbenika voli osmijehom ili kimanjem glave dati do
znanja kako odobrava sugovornikov stav ili misljenje (56%), a 22 njih negira tvrdnju (44%).
39 (78%) ispitanika smatra da su neki ljudi toliko glupi da nema smisla s njima razgovarati,
dok se njih 11 (22%) njih ne slaZze s navedenim. Samo 3 ispitanika toliko pazljivo gleda
sugovornika da mu pobjegnu vlastite ideje (6%), a 47 njih se ne dovodi u takvu situaciju
(94%). Da na kraju razgovora ispitanik voli ponoviti ono $to smatra bitnim, slaze se 36
ispitanika (72%), a 14 se ne slaze (28%). 43 sluzbenika izjavilo je kako im se ¢esto dogada da

ljudi krivo shvate njihove namjere (86%).
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LJUDI VOLE SA SEF TREBA SVOJE KAD SLUCAJNO  UMUECE SLUSANJA U NADREDENI ME

MNOM DJELATNIKE VISE ~ SRETNEM KOLEGU ORGANIZACII NE SLUSAJU
RAZGOVARATI | KUDITI, NEGO  KOJEG ZBOG NECEGA POSTAJE OVISNOJEO  POZORNO |
POVJERAVATI MISE  HVALITI AKO ZELI  TREBAM, ISKORISTIT  RUKOVODNOM CESTO NE
USPJEH U POSLU. CU PRILIKU | STATUSU SHVACAJU MOJU
RAZGOVARATI S SUGOVORNIKA. PORUKU.
NJIM.

®SLAZEM SE  m NE SLAZEM SE

Grafikon 14. Tvrdnje 51-55 prema anketnom upitniku ,Umijece poslovne

komunikacije u policiji“

Temeljem grafikona 14. vidljivo je kako 42 (84%) sluzbenika smatra da ljudi vole
razgovarati s njima te da im se vole povjeravati. 36 njih smatra da Sef svoje djelatnike treba
vise kuditi (72%), nego hvaliti ukoliko Zeli uspjeh u poslu, no njih 14 (28%) isto negira.
Velika veéina policajaca iskoriStava priliku, odnosno susret sa kolegom kojeg treba zbog
neCega, da bi ga tog trenutka trazio uslugu, njih 47 (94%), dok to ne bi ucinilo samo 3
ispitanika (6%). Za policijskog sluzbenika koji je rasporeden na rukovodece radno mjesto
smatra se da je isti po svim osobinama i kvalitetama kvalificiran za odredeno radno mjesto.
Pod terminom ,kvalificiran® smatra se, izmedu ostalog, da isti posjeduje odgovarajuce
komunikacijske tehnike koje su potrebne za aktivno slusanje. Medutim, rezultati prema
grafickom prikazu 14. pokazuju da veliki broj subordiniranih policijskih sluzbenika ne
posjeduje dovoljnu razinu komunikacijskih vjestina za rukovodeca radna mjesta. Jer je oCito
umijece sluSanja u Postaji aerodromske policije Pleso ovisno o rukovodnom statusu
policijskog sluzbenika Sto potvrduje 48 ispitanih (96%), dok se 2 ispitanika ne slaze s
navedenim (4%). 46 ispitanih smatra da ih nadredeni ne slusaju pozorno i €esto ne razumiju

njihovu poruku (94%), a samo njih 4 smatra da ih rukovoditelj slusa 1 razumije (6%).
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SMATRAM DA U KOMUNIKACHI'S DOBRA RAZMISLJAM O CESTO NE SLUSAM
RUKOVODITEL) BOLJE RUKOVODITELIEM KOMUNIKACIJAJE  ONOME STO CUJEM | KOLEGU/E JER

| VISE KOMUNICIRAJU PASIVNO SLUSANJE VAZNA ZA POSTAVLIAM PITANJA RAZMISLIAM STO €U
S "MILIENICIMA", DOVELO ME DO UCINKOVITU SAMO AKO SAM  RECI NAKON STO ISTI
PROPUSTA U POSLU. POSLOVNU ZAINTERESIRAN/A ZA PRESTANE GOVORITI,
KOMUNIKACIJU. NASTAVAK ODNOSNO CEKAM
KONVERZACIJE.  PRILIKU ZA "VLASTITI
NASTUP".

m SLAZEM SE  m NE SLAZEM SE

Grafikon 15. Tvrdnje 56-60 prema anketnom upitniku ,Umijece poslovne

komunikacije u policiji“

Nadalje, 45 ispitanika vjeruje da efikasnost aktivne komunikacije izmedu
rukovoditelja i policijskog sluzbenika ovisi o tome preferira li rukovoditelj pojedinca ili ne
(90%), dok ih 5 negira (10%). Zatim, 21 (42%) policijski sluZzbenik zbog pasivnog sluSanja
nije profesionalno i/ili pravovremeno obavio svoje duznosti, a 29 njih nije imalo propusta
zbog pasivnog sluSanja rukovoditelja (58%). Svih 50 ispitanika potvrduje tvrdnju da je dobra
komunikacija vazna za ucinkovitu poslovnu komunikaciju (100%). Selektivno slusanje,
odnosno ono sluSanje sugovornika u kojemu se ¢uje samo ono $to pojedinca zanima, dok se
ostalo zanemaruje pokazuje ocekivane rezultate. 44 policijska sluzbenika razmislja o onome
Sto Cuje i isto tako postavlja pitanja samo ako je zainteresiran za nastavak konverzacije (88%),
dok 6 njih negira tvrdnju (12%). 35 ispitanih u komunikaciji ne slusa kolegu jer razmisljaju o
onome $to ¢e re¢i nakon Sto isti prestane govoriti (70%), dok 15 sluZzbenika ne ¢eka priliku za

,»Vlastiti nastup* (30%).
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CESTO SLUSAM SAMO KAKO U KOMUNIKACII S OSJECAM SE MEBDUSOBNA

BIH UOCIO/LA POGRESKE ~ KOLEGAMA S KOJIMA NE NEUVAZENO | KOMUNIKACIJA BOLJA
KOLEGA/E TE ISTE DIJELIM OSOBNE STAVOVE PODCIJENJENO JE S RADNIM
KRITIZIRAO/LA. OPREZAN/A SAM | UKOLIKO PRIMIJETIM  KOLEGOM, NEGO S
SUZDRZAN/A. DA ME NADREDENI NE NADREBDENIM.
SLUSA.

m SLAZEM SE  m NE SLAZEM SE

Grafikon 16. Tvrdnje 61-64 prema anketnom upitniku ,Umijece poslovne

komunikacije u policiji“

Jedan dio ispitanika, njih 16 ¢esto aktivno slusa samo kako bi kolegu mogao ispravljati
ili kritizirati (32%), te oni razumni, njih 34 u zasjedi ne slusa nikada (68%). Prema tome,
rezultati su pokazali da su policijski sluzbenici oprezni i suzdrzani s kolegama s kojima ne
dijele jednake stavove, njih 38 (76%). Tijekom komunikacije s rukovoditeljima 46 (92%)
ispitanika se osjecalo podcijenjeno ukoliko je opazilo da ih nadredeni ne sluSa, a 4 (8%)
ispitanih se nikad nije osjecalo bagatelizirano. Zaklju¢no, 50 ispitanika izjavilo je da je

komunikacija bolja s radnim kolegom, nego s rukovoditeljem (100%).
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7. DISKUSIJA REZULTATA

Fundamentom navedenih grafickih prikaza 1 tumacenja pridolazi se zakljuCku da
policijski sluzbenici funkcioniraju bas kako je jedan od osniva¢a moderne etologije rekao: ,,
Slusa se, ali se ne ¢uje. Cuje se, ali se ne razumije. Razumije se, ali se ne prihvaca. Prihvaéa
se, ali se ne prakticira. Prakticira se, no koliko dugo?* (Konrad Lorenz).

Analiza rezultata pokazuje da vrlo mali dio policijskih sluzbenika posjeduje znanja i
vjestine vrsne komunikacije. Vecéina ih nije ni svjesna da je aktivno sluSanje jedna od
komunikacijskih vjestina koja ukljucuje razumijevanje te interpretaciju i paméenje onoga $to
se Culo, Sto dokazuju odgovori na tvrdnje da je umijece slusanja ovisno o rukovodnom
statusu, Sto potvrduje 96%, isto tako 92% ispitanika smatra kako ih nadredeni ne sluSaju
pozorno i ¢esto ne razumiju njihovu poruku, zbog ¢ega se Cesto osjecaju podcijenjeno, njih
92%. Osim toga, vaznost aktivnog sluSanja u poslovnoj organizaciji ovisi i o ucinkovito
obavljenom poslu, ne samo o dobrim meduljudskim odnosima, $to potvrduje visok postotak
policijskih sluzbenika koji navode da ih je pasivno slusanje dovelo do propusta u poslu, njih
42%. Takoder, iz grafickih prikaza moZe se konstatirati da policijski sluzbenici ne Zele slusati,
osim pojedince s kojima 1 privatno provode vrijeme, S$to potvrduje tvrdnja da je 76%
policijskih sluzbenika suzdrzano i oprezno ukoliko s pojedincem ne dijele osobne stavove.
Aktivno sudjeluju u razgovoru samo ako ih zanima nastavak konverzacije, potvrduje 88%
policijskih sluzbenika, dok se 70% njih slaze s tvrdnjom da cesto ne slusaju kolege jer
prilikom razgovora razmisljaju $to ¢e reci te ¢ekaju priliku za ,,vlastiti nastup®.

Ukratko, policijski sluzbenici su sami sebe 1 svoju komunikaciju procjenjivali, a opée
je poznato da kada ljudi sami sebe trebaju procjenjivati, prikazuju se u poZeljnom svjetlu. S
obzirom da gore navedeno, subjektivno se moze zakljuciti da su policijski bili iskreni
prilikom ispunjavanja ankete. Dakle njihovo znanje je uistinu slabo i nedostatno, te ne znaju
Sto 1 kako bi trebalo komunicirati. Odnosno, uz neznanje se radi nerijetko i o predrasudama te

"uvrijezenim istinama" koje uop¢e ne odgovaraju znanstvenim spoznajama.
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Tablica 1. - Prikaz analize odgovora po tvrdnjama:

Tocno Netocno

Pitanje | Broj % Broj %
1 39 78 11 22
2 40 80 10 20
3 5 10 45 90
4 50 100 0 0
5 6 8 44 92
6 12 24 38 76
7 23 46 27 54
8 37 74 13 26
9 41 82 9 18
10 39 78 11 22
11 31 62 19 38
12 39 78 11 22
13 0 0 50 100
14 15 30 35 70
15 8 16 42 84
16 32 64 18 36
17 10 20 40 80
18 21 42 29 58
19 11 22 39 78
20 43 86 7 14
21 5 10 45 90
22 38 76 12 24
23 28 56 22 44
24 20 40 30 60
25 1 2 49 98
26 8 16 42 74
27 25 50 25 50
28 37 74 13 26
29 48 96 2 4
30 35 70 15 30
31 10 20 40 80
32 31 62 19 38
33 34 68 16 32
34 39 78 11 22
35 4 8 46 92
36 44 88 6 12
37 30 60 20 40
38 2 4 48 96
39 17 34 33 66
40 29 58 21 42
41 38 76 12 24
42 18 36 32 64
43 4 8 46 92
44 11 22 39 78
45 28 56 22 44
46 28 56 22 44
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47 11 22 39 78
48 3 6 47 94
49 36 72 14 28
50 7 14 43 86
51 42 84 8 16
52 14 28 36 76
53 3 6 47 94
54 48 96 2 4
55 4 6 46 94
56 5 10 40 90
57 21 42 29 58
58 50 100 0 0
59 44 88 6 12
60 15 30 35 70
61 34 68 16 32
62 12 24 38 76
63 46 92 4 8
64 0 0 50 100

Iz tablice 1. vidljivo je da je upitnik 0 znanju, stavovima policijski sluzbenika bio
sastavljen od SezdesetCetri tvrdnje. Tvrdnjama je obuhvaé¢en komunikoloski profil policijskih
sluzbenika, obuhvaéa sve aspekte komuniciranja i zadovoljava razli¢ite kriterije podjele kao
Sto su: slanje i primanje poruka, interakciju sa sugovornikom, stilove komuniciranja,
komunikoloske navike, stavove, predrasude vezane za komuniciranje, komunikoloski bonton,
odnosni, nesvjesni, neverbalni, verbalni i dijaloski aspekt komuniciranja. Analizom rezultata

dosla se da je 47% to¢no rijeSenih tvrdnji.

Tablica 2. Popis postotaka to¢nih odgovora na tvrdnje:

80% 1 viSe tocnik odgovora dobili smo za 11 tvrdnji

50-80% to¢nih odgovora dobili smo za 21 tvrdnji

0-49% to¢nih odgovora dobili smo za 32 tvrdnji

Tablica dva prikazuje postotak tocnih odgovora po pojedinim tvrdnjama. Tu se jasno
vidi kako je sa 80% to¢nih odgovora, odgovoreno samo na 11 tvrdnji, to znaci da samo 7%
komunikacijskog bontona svi poStuju i prakticiraju, od 50-80% to¢nih odgovora je na 21
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tvrdnju, $to znaci da 13,5 % komunikacijskog bontona prakticiraju i postiju djelatnici policije
iz uzorka, dok je 0-49% dalo toan odgovor na 32 tvrdnje, §to znali da cak 20,5%
komunikacijskog bontona uopce se ne postuje, jer su ¢ak i uz pretpostavku da "nesto ne Cine
ali znaju da trebaju to Ciniti", dakle subjektivnog prikazivaja odogovra pozeljnim, a ne
stvarnim, pokazatelj da samo 41% ispitanika policajaca poStuje u zadovoljavajuc¢oj mjeri
komunikacijski bonton, pokazuje ocito ne poznavanje pravila kvalitetne meduljudske

komunikacije.
7.1. Diskusija rezultata po hipotezama

Hipoteza 1 glasi: Znanje policijskih sluZbenika o uspjeSnoj i kvalitetnoj
komunikaciji je nepotpuno.

Osnovom navedenih rezultata i grafickih prikaza potvrdena je hipoteza 1. Naime,
ispitanici nisu dovoljno upoznati s prominentno$¢u komunikacije i njezine uloge u
meduljudskim odnosima, osobito u poslovnoj organizaciji, odnosno znacenje i1 znanje
kvalitetne komunikacije medu policajcima je nepotpuno, Sto je vidljivo iz toga da 90%
policijskih sluzbenika smatra da je rezultat pregovora pobjeda ili poraz. 80% sluzbenika
napada ili kritizira sugovnika, te 80% smatra da je nepristojno provjeravati je li sugovornik
ispravno shvatio poruku. Samo 41% ispitanika policajaca postuje u zadovoljavajucoj mjeri
komunikacijski bonton, §to pokazuje o€ito ne poznavanje pravila kvalitetne meduljudske

komunikacije. Hipoteza je potvrdena.

Hipoteza 2 glasi: Stavovi policijskih djelatnika o meduljudskoj komunikaciji nisu
uvijek pozitivni.

Veliki dio ispitanika usmjerava svoju paznju prema kolegama koje poznaje osobno i s
kojima dijeli miSljenja i stavove, dok prema kolegama koje nepoznaju dovoljno, a §to je
vidljivo iz toga Sto je cak 86% sluZzbenika potvrdilo kako im se ¢esto dogada da ljudi krivo
shvate njihove namjere, a 64% ispitanika policajaca osje¢a napetost prilikom komunikacije.
Takoder 66% ispitanika policajaca smatra da netreba vjerovati drugima, odnosno da je to
dobro polaziste u komunikaciji. 1z svega navedenoga mozemo zakljuciti da je ova hipoteza

potvrdena.

Hipoteza 3 glasi: Stefene navike komunikacijskog ponasanja nisu sukladne

obiljezjima kvalitetne komunikacije.
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Moglo bi se re¢i da je ova hipoteza djelomi¢no potvrdena, iz razloga $to sluzbenici
nemaju steCene navike komunikacijskog ponasanja, Sto je i vidljivo iz rezultata: 92%
sluzbenika ne zna $to bi napravilo s rukama tijekom razgovora, 78% policijskih sluzbenika
svoje neslaganje sa sugovornikom pokazuje mrStenjem i odmahivanjem glavom, 76% njih

dokazuje nezainteresiranost za vaznost shvacanja poruke prilikom komuniciranja, itd.

Hipoteza 4 glasi: Postoji znacajna razlika u komunikacijskom umijecu izmedu
starijih i mladih policijskih djelatnika.

Ova hipoteza nije potvrdena iz razloga $to je prema rezultatima vidljivo kako postoji
razlika u komuniciranju samo izmedu djelatnika i rukovoditelja. Cak 96% ispitanika
policajaca tvrdi kako umjecée slusanja ovisi o rukovodnom stautusu, 94% smatra da nadredeni
ne slusaju pozorno svoje podredene, dok 84% ispitanika smatra da ljudi vole rzgovarati s njim
i povjeravati im se, a 94% ispitanika iskoristava priliku kod susreta sa kolegom kojeg treba
zbog necega ne provjeravajuci njegovu spremnost za razgovor, ¢ime narusavaju vremenski
komform razgovora. Izmedu starijih i mladih policijskih sluzbenika nema razlika u

odgovorima. Hipoteza nije potvrdena.

Hipoteza 5 glasi: Postoji znacajna razlika u komunikacijskom umijecu izmedu
viSe i niZe obrazovanih policijskih djelatnika.

Vecina, odnosno gotovo svi ispitanici potvrdili su nedostatak vrsne komunikacije s
rukovoditeljima te osjecaj podcijenjenosti za vrijeme komunikacije. Vidiljivo je iz rezultata
da tijekom komunikacije s rukovoditeljima 92% ispitanika policajaca se osjecalo podcijenjeno
ukoliko su opazili da ih nadredeni ne slusa, a 90% ispitanika policajaca smatra da efikasnost
aktivne komunikacije izmdu rukovoditelja i policijskog sluzbenika ovisi o tome da li
rukovoditelj preferira pojedinca ili ne. Veliki broj policijskih sluzbenika smatra da umijece
sluSanja ovisi o rukovodnom statusu, gdje 96% ispitanika potvrduje da umijece sluSanja u
organizaciji postaje ovisno je o rukovodnom statusu sugovornika. Hipoteza je u potpunosti

potvrdena.

Hipoteza 6 glasi: Ne postoji znacajna razlika u komunikacijskom umijecu izmedu
policijskih sluzbenika i njihovih rukovoditelja.

Rezultati provedenog istrazivanja pokazali su da je empatija i aktivno slusSanje
zastupljenije medu policijskim sluzbenicima koji se osobno poznaju te privatno vrijeme

provode zajedno, kao i to da su rukovoditelji aktivni slu$a¢i puni razumijevanja prema
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osobama koje proteziraju. Takoder, znatno je bolja komunikacija medu kolegama na istoj
razini, nego s nadredenima, jer je 100% ispitanika izjavilo da je komunikcija bolja sa radnim
kolegama nego s rukovoditeljem. 94 % ispitanika smatra kako ih nadredeni ne slusaju
pozorno i ¢esto ne razumiju, ali niti ne pokuSavaju razjasniti nejasne poruke. Hipoteza nije

potvrdena.
7.2. Zakljucna diskusija rezultata istrazivanja

Namjera ovog diplomskog rada bila je utvrditi kvalitetu komunikacije unutar policije,
odnosno na podrucju Policijske postaje acrodromske policije, na kojem je radeno istrazivanje.

Provedenim istrazivanjem utvrdeno je da je samo 47% toc¢no rijeSenih tvrdnji, Sto
znaCi da policijski sluzbenici nezadovoljavaju niti minimum umjeca kvalitetnog
komuniciranja, odnosno postivanja komunikacijskog bontona. Mozemo reci da ste€ene navike
komunikacijskog ponaSanja nisu sukladne obiljeZjima kvalitetne komunikacije. Anketom je
obuhvacen komunikoloski profil policijskih sluzbenika, koji obuhvaca sve aspekte
komuniciranja i zadovoljava razli¢ite kriterije podjele, no rezultati istrazivanja odnose se na
sklonosti i umije¢u komuniciranja samog djelatnika, jer je odgovore svaki ispitanik policajac
pisao za sebe, iz svoje perspektive videnja komunikacijskog procesa i meduljudskih odnosa.

Postoje velike razlike u komuniciranju izmedu rukovoditelja i podredenih, Sto je i
vidljivo iz toga $to je velika vecina ispitanika potvrdila nedostatak vrsne komunikacije s
nadredenim, te velika vecina ispitanika smatra kako nadredeni drugacije komuniciraju s
djelatnicima koje vise preferijaju. Veliki dio ispitanika je potvrdio da se osjeca podcijenjeno
ako primijeti da ih nadredeni nesluSa, te ne razumiju mnoge njihove poruke tijekom
komuniciraja, ali ne traze pojaSnjenja jer smatraju da to nije poZeljno. Nadalje, policijski
djelatnici nisu zadovoljni razinom razumijevanja na koju nailaze kod svojih nadredenih kada
su u pitanju njihovi problemi (poslovni ili osobni). O¢ekuju vise truda ali i vremena kako bi ih
rukovooditelji saslusali, a takoder ocekuju kako se izmedu pojedinih djelatnika, odnosno
podredenih, ne bi trebale raditi razlike, ve¢ da bi svi trebali imati isti polozaj i znacaj u

komunikaciji s rukovoditeljem.
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8. ZAKLJUCAK

Temeljem objasnjenja pojmova u vezi s komunikacijom iznosi se Cinjenica kako je
ona neizostavni ¢imbenik Covjekova Zivota. Poslovna komunikacija vrsta je komunikacije
koja omogucuje uspjeSno funkcioniranje organizacije. Isticanjem specifi¢nosti poslovne
komunikacije u policiji moze se zakljuciti kako glavnu ulogu imaju neposredni rukovoditelji
koji su sa svojim komunikacijskim znanjem i vjeStinama duzni usmjeravati 1 motivirati
podredene sluzbenika, pravilno prenositi obavijesti i informacije koje dolaze s ,,vrha“ te
pravovremeno davati povratne informacije koriste¢i se metodama vertikalne komunikacije.
Medutim, iako su spomenuta istrazivanja iz 2000. godine (Baki¢-Tomi¢, 2003) pokazala kako
rukovoditelji u policiji ne posjeduju dovoljnu razinu komunikacijskih vjeStina za obavljanje
sluzbene duznosti, eventualno prihvatljivu, sustav ipak funkcionira. No, kako bi se sprijecilo
nezadovoljstvo zaposlenika te kako bi ih se dodatno motiviralo potrebno je, kroz seminare i
teCajeve, provesti edukacije o vaznosti i pravilnom poslovnom komuniciranju, prvenstveno
unutar rukovodecéeg kadra, a zatim i na niZim razinama hijerarhije.

Poslovna komunikacija unutar policije obi¢no funkcionira na temelju zapovijedi
nadredenih §to negativno utjee na policijske sluzbenike i njihovu komunikaciju prema
gradanima. To se isklju¢ivo odnosi na autoritarno ponasanje sluzbenika prema gradanima i
smatra se neophodnim zagovaranje sudionicke organizacijske kulture u $to ve¢oj mjeri.

Vode¢i se sa ¢injenicom da nekvalitetna komunikacija narusava poslovne odnose pa
tako 1 samu uc¢inkovitost i profesionalnost pri izvrSavanju radnih zadataka, kako je ve¢ receno,
nuzno je educirati sluzbenike policije na svim razinama organizacije. Osim toga, vrsnom
komunikacijom promice se tolerancija, uzajamno posStovanje pa i temeljna ljudska prava, a
nesporna je i ¢injenica da svaki policijski sluZbenik tijekom svoje radne smjene komunicira i s
civilima te brine o sigurnosti gradana Republike Hrvatske, prema ¢emu je neprihvatljiva slabo
razvijena poslovna komunikacija. Dakle losa komunikacija nece narusiti izvrSavanje zadaca i
poslova, ali ¢e uciniti sudionike u poslovnoj komunikaciji manje zadovoljnima, povecati
nesporazume i prenijeti negativni komunikacijski stil iz untarnje komunikacije medu
djelatnicima policije na van, prema gradanima. A poboljSanje komunikacijskih kompetencija
bi svakako poboljSalo meduljudske odnose kako u samoj policiji tako 1 u odnosu policije 1

gradana, na opée zadovoljstvo i vjerojatno vecu efikasnost djelovanja.
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HI¥ON
ALIS¥IAINN

Sveuciliste
Sjever

SVEUCILIZTE
SIEVER

IZJAVA O AUTORSTVU
I
SUGLASNOST ZA JAVNU OBJAVU

Zavr3ni/diplomski rad iskljucivo je autorsko djelo studenta koji je isti izradio te student
odgovara za istinitost, izvornost i ispravnost teksta rada. U radu se ne smiju koristiti
dijelovi tudih radova (knjiga, ¢lanaka, doktorskih disertacija, magistarskih radova, izvora s
interneta, i drugih izvora) bez navodenja izvora i autora navedenih radova. Svi dijelovi
tudih radova moraju biti pravilno navedeni i citirani. Dijelovi tudih radova koji nisu
pravilno citirani, smatraju se plagijatom, odnosno nezakonitim prisvajanjem tudeg
znanstvenog ili stru¢noga rada. Sukladno navedenom studenti su duzni potpisati izjavu o
autorstvu rada.

—~ !
Ja, UANA @LS\AOU\Q (ime i prezime) pod punom moralnom,
materijalnom i kaznenom odgovornoséu, izjavljujem da sam iskljuéivi
autor/ica zavrdnog/diplomskog (obrisati nepotrebno) rada pod mnaslovom
RECIFENET) FOSDNNE KM EACYE Y fOUCA | (upisati naslou) te da u
navedenom radu nisu na nedozvoljeni nacin (bez pravilnog citiranja) koristeni
dijelovi tudih radova.

Student/ica:
(upisati ime i prezime)

E\;&ﬂ/\\ P[Q"\) i

(vlastoruéni potpis)

{

Sukladno Zakonu o znanstvenoj djelatnost i visokom obrazovanju zavrsne/diplomske
radove sveudilista su duzna trajno objaviti na javnoj internetskoj bazi sveuciline knjiznice
u sastavu sveuciliSta te kopirati u javnu internetsku bazu zavr$nih/diplomskih radova
Nacionalne i sveu¢iline knjiznice. Zavrsni radovi istovrsnih umjetnickih studija koji se
realiziraju kroz umjetni¢ka ostvarenja objavljuju se na odgovarajuéi nacin.

—k !
Ja, [VANA ?\\% XU\ C (ime i prezime) neopozivo izjavljujem da
sam suglasan/na s javnom objavom zavrs$nog/diplomskog (obrisati nepotrebno)
rada pod naslovom SEZITIENOS) ROSIINE KO NUN KAE BE U RUCY) i(upisati
naslov) ¢iji sam autor/ica.

Student/ica:
(upisati ime i prezime)

Woua, W Quuid

(vlastoruéni potpis)
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13. PRILOG

UPITNIK - umijeée poslovne komunikacije u policiji
na primjeru Policijske postaje aerodromske policije PLESO - Zagreb

Postovane kolegice i kolege,

Pred Vama je upitnik o komunikacijskim navikama i ponaSanju zaposlenika u nekoj
poslovnoj organizaciji, u ovom sluc¢aju policajaca u Postaji aerodromske policije Pleso
unutar Medunarodne zracne luke ,dr. Franjo Tudman“ u Zagrebu. Kako ovakvih
istraZivanja nije bilo mnogo, a posebno ne u ovakvoj manjoj specifi¢noj poslovnoj sredini,
Zelja nam je dobiti rezultate koje bi mogli usporediti s postoje¢im rezultatima u policiji ili
civilnim organizacijama. Molimo Vas za iskrenost jer je anketa anonimna.

Unaprijed zahvaljujemo na suradnji!

Sociodemografska obiljezja:

. 1. Navr$ene godine Zivota
2. Strucna sprema e Srednja stru¢na sprema
e  Visa struéna sprema ili prvostupnik
e Visoka stru¢na sprema ili drugostupnik
o  Poslijediplomski studij
3. Rukovodni status e DA
e NE

Pred Vama je tablica s tvrdnjama koje predstavljaju komunikacijsko umijeée pojedinaca u
poslovnoj organizaciji. Ako se s tvrdnjom slafete i ona odraiava VaSe uobiéajeno
komuniciranje sa kolegama i pretpostavljenima, stavite (+) kao tocno, slaZem se ispred
rednog broja tvrdnje, a ako se s tvrdnjom ne slaZete i ona ne odraZava vasu komunikaciju
onda stavite (-) kao netocno, ne slaZem se ispred tvrdnje.

(+) slazem se

(') ne slazem se

TVRDNJE:

1. Kolegi i nadredenom pruzam paZnju i1 razumijevanje tijekom
komunikacije

Iskren/a sam i otvoren tijekom komunikacije s kolegama.

Iskren/a sam i otvoren tijekom komunikacije sa Sefom.

Neverbalna komunikacija jednako je vazna kao i verbalna.

S Eal IS A

Kolegu je dobro zbuniti jer tako provjeravamo istinitost njegovih
tvrdnji.

6. Uvijek pokuSavam jasno shvatiti poruku koju mi kolega/Sef
pokuSava/Zeli prenijeti.

7. Kad pretpostavljam S$to mi kolega zeli reé¢i, prekidam ga i
zavrSavam recenicu umjesto njega.

8. Kad pretpostavljam Sto mi Sef zeli reé¢i, prekidam ga i zavrSavam
re¢enicu umjesto njega.
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Svjestan/na sam da Cesto ne pratim tijek komunikacije, nego
razmi$ljam o neCemu drugom.

10.

Volim kolegama dati do znanja $to mislim i osje¢am.

11.

Volim $efu dati do znanja $to mislim i osjecam.

12.

Inzistiram na onome §to je negativno U razgovoru.

13.

Ako se kolega sluzi manipuliranjem u komunikaciji sa mnom
ignorirat ¢u ga.

14.

Ako se Sef sluzi manipuliranjem u komunikaciji sa mnom ignorirat
¢u ga.

15.

Vise govorim u razgovoru nego $to slusam druge.

16.

Obra¢am paznju na to hocu li i koliko gledati sugovornika dok s
njim razgovaram.

17.

Ako me sugovornik napada ili kritizira i ja ¢u njega.

18.

U razgovoru Cesto koristim analogije, usporedbe ili primjere.

19.

Ne mogu prihvatiti misljenje sugovornika s kojim nisam u dobrim
odnosima.

20.

Duhovitost pridonosi vecoj uspjesnosti u komuniciranju.

21.

Ne mogu ostati u dobrim odnosima sa sugovornikom s kojim se ne
slazem oko vaznog.

22.

U govoru se Cesto sluzim generalizirajuéim rije¢ima kao S§to su: U
pravilu, uvijek, nikad, svi..

23.

Poruke sugovorniku dajem tako da ih sugovornik mora ispravno
protumaciti.

24,

Nastojim odmabh rascistiti negativnosti koje zapazam u razgovoru.

25.

Rezultat pregovora je pobjeda ili poraz.

26.

U komunikaciji smo uspjesniji ako nastojimo biti viSe neutralni i
samouvjereni.

27.

Kritika narusava meduljudske odnose.

28.

Agresivnost je nemoguce kontrolirati.

29.

U komunikaciji smo neuspjesni ako smo fleksibilni i spontani.

30.

Sugovornik ne reagira na nasu poruku, nego na svoju interpretaciju
te poruke.

31.

Nepristojno je provjeravati je li nas sugovornik ispravno shvatio.

32.

Kompromis je najbolja metoda za rjeSavanje konflikta.

33.

Kritika pomaZze u rjeSavanju konflikta.

34.

Tolerantan sam na drugacija misljenja od svojeg.

35.

Oprezan sam u pokazivanju svojih osjecaja.

36.

Ne podcjenjujem sugovornika.

37.

Smatram da se svaki dogadaj mora promatrati s razliitih gledista.
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38.

U svadi je poZeljno sugovorniku ukazati na njegove pogreske.

39.

Ne vjerovati drugima dobro je polaziste u komunikaciji.

40.

Tijekom rjeSavanja konflikta korisno je postaviti minimalne
zahtjeve.

41.

Dok s nekim razgovaram, ne gledam ga u o¢i nego pogledom lutam
uokolo.

42.

Kad s nekim razgovaram uglavnom se osje¢am napeto.

43.

Kad razgovaram s nekim ¢esto ne znam §to bih napravio s rukama.

44,

Kad se ne slazem sa sugovornikom obi¢no se mrs§tim i odmahujem
glavom.

45,

Kad sam u pravu, prekidam sugovornika ne dopustaju¢i mu da
zavrSi misao.

46.

Kad s nekim razgovaram volim se smijeSiti 1 kimati glavom u znak
odobravanja.

47.

Neki ljudi su toliko glupi da nema nikakvog smisla s njima
razgovarati.

48.

Ponekad toliko paZljivo gledam sugovornika da mi pobjegnu
vlastite ideje.

49,

Na kraju razgovora volim ponoviti ono §to drzim bitnim.

50.

Cesto mi se dogada, da ljudi krivo shvate moje namjere.

o1,

Ljudi vole sa mnom razgovarati i povjeravati mi se.

52.

Sef treba svoje djelatnike vise kuditi nego hvaliti ako Zeli uspjeh u
poslu.

53.

Kad slu¢ajno sretnem kolegu kojeg zbog necega trebam, iskoristit
¢u priliku i razgovarati s njim.

54.

Umijece slusanja u organizaciji postaje ovisno je o rukovodnom
statusu sugovornika.

55.

Nadredeni me ne slusaju pozorno i €esto ne razumiju moju poruku.

56.

Smatram da rukovoditelji bolje 1 viSe komuniciraju s ,,miljenicima*

S7.

U komunikaciji s rukovoditeljem pasivno slusanje dovelo me do
propusta u radu.

58.

Dobra komunikacija je vazna za ucinkovitu poslovnu koordinaciju.

59.

RazmiSljam o onome §to ¢ujem i postavljam pitanja samo ako sam
zainteresiran/a za nastavak konverzacije.

60.

Cesto ne slusam kolegu/e jer razmisljam §to ¢u rec¢i nakon Sto isti
prestane govoriti, odnosno ¢ekam priliku za ,,vlastiti nastup.*

61.

Cesto slusam samo kako bih uo¢io/la pogreske kolege/a te iste
Kritizirao.

62.

U komunikaciji s kolegama s kojima ne dijelim osobne stavove
oprezan/na sam 1 suzdrzan/a.

63.

Osje¢am se neuvazeno i podcijenjeno ukoliko primijetim da me
nadredeni ne slusaju.

64.

Medusobna komunikacija bolja je s radnim kolegom, nego
nadredenim.
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