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Sazetak

Kvalitetno komunicirana kritika u logistickim poduzec¢ima klju¢na je za odrzavanje motivacije,
ali i kvalitetnih poslovnih meduljudskih odnosa. Navedeno poveéava nuznost i znacaj razvijanja
komunikacijskih vjesStina, posebno kod zaposlenika u menadzmentu bez obzira o kojoj je
djelatnosti rije¢. Teorijski dio rada sastoji se od samog definiranja motivacije i komunikacije, te
njihova povezanost i medusobni utjecaj jedne na drugu. U istrazivackom dijelu rada prikazani su
rezultati dobiveni iz online ankete provedene u logistickom sektoru. Cilj ovog istrazivanja je uociti
koji je povoljan nacin prenoSenja kritike zaposleniku, te kako ¢e to utjecati na njegovu motivaciju

u daljnjem radu. Dobiveni rezultati istrazivanja Su statisti¢ki obradeni i analizirani.

Kljuéne rije€i: motivacija, komunikacija, utjecaj kritike na motivaciju



Summary

Quality delivered criticism in logistics companies is essential for maintaining motivation, as
well as quality business interpersonal relations. The aforementioned increases the necessity and
importance of developing communication skills, especially among employees in management,
regardless of the activity in question. The theoretical part of the work consists of the very definition
of motivation and communication, as well as their connection and mutual influence on each other.
The research part of the final thesis presents the results obtained from an online survey conducted
in the logistics sector. The aim of this research is to find out which is the most favorable way of
conveying criticism to an employee, and how it will affect his motivation in further work. The

obtained research results were statistically processed and analyzed.

Keywords: motivation, communication, impact of criticism on motivation
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1. Uvod

Motivacija je najvazniji alat svakog suvremenog poslovanja. Cilj svakog uspjesnog menadzera
je stalno motiviranje zaposlenika kako bi uspjesno obavljali kompleksne i izazovne zadatke. Svaki
uspjeSni menadzer mora znati kako usmeriti motivaciju zaposlenih prema postizanju
organizacijskih ciljeva (Sikavica, Bahtijarevié¢ — Siber, Poloski Voki¢, 2008.). U prvom dijelu rada
su predstavljene tri teorije motivacije: Teorija motivacije Abrahama Maslowa, Vroomov

kognitivni model motivacije i Teorija pravednosti.

U drugom dijelu rada opisuje se i definira pojam komunikacija. Komunikacija je razmjena
znakova i kombinacija znakova izmedu ljudi, zivotinja, zivih organizama i tehnickih sustava.
Nuzna je za uspjeh u poslovnom kako i privatnom svijetu. Navedeni su smjerovi komunikacije u
organizaciji, te je objaSnjena povezanost motivacije sa komunikacijom. Pogre$no se smatra da
treba izbjegavati negativnu komunikaciju, jer moze imati lose rezultate (Globo¢nik Zunac A.,
Tisler P., Sesar V., 2022.). Takoder pomnije su opisane prepreke u komunikaciji sa kojima se
susre¢u pojedinci, kao i sama organizacija u cjelini. Temom prevladavanja navedih prepreka

dovrSava se drugi dio ovog zavr$nog rada.

Sljede¢i segment rada prikazuje istrazivacki rad proveden na 202 ispitanika logistickog sektora
jednog poduzeca. U provedbi anketnog upitnika koristen je obrazac Google Forms, koji se sastoji
od 15 pitanja. Istrazivanje je obuhvatilo sve razine radnih mjesta. Prikazani su rezultati istrazivanja
potkrijepljeni grafickim prikazima, te objaSnjeni uz statisticke podatke. Upitnik je podijeljen u dva
dijela, prvih dio od pet pitanja ispituje socio — demografske karakteristike ispitanika. Dok preostala
pitanja su vezana uz povoljan na¢in prenoSenja kritike ispitanika, kasnije prikazana i definirana

stupCastim dijagramima.

Ovaj zavrs$ni rad je kratak pregled ve¢ poznatih teorija motivacije 1 vrsta komunikacija. Kroz
odabrane teorije i smjerove komuniciranja poblize ¢u objasniti problematiku o utjecaju kritike na
motivaciju zaposlenika. Kroz sljedeca poglavlja pokusati ¢u dati odgovore na zadana pitanja i

izazove sa kojima se susrecu suvremene organizacije.



2. Pojam, definicija i teorija motivacije

Motivacija prozima profesionalni i 0sobni zivot ¢ovjeka. Kolokvijalno govore¢i motivacija je
potrebna za ustajanje iz kreveta, obavljanje kucanskih poslova, pisanje rada, odlazak na posao,

obavljanje radnih zadataka i slicno (Buble, 2011).

2.1. Pojam motivacije

Prema Bubleu, na motivaciju utjeu unutarnji i vanjski ¢imbenici.

Unutarnja ili intrinzicna motivacija se odnosi na motivaciju koja je prirodena svakom
pojedincu. Intrinzi¢na motivacija se moze definirati kao sve aktivnosti koje pojedinac radi bez
potrebe za nagradom. Obavljanje same aktivnosti je dovoljna nagrada pojedincu.

Vanjska ili ekstrinzi¢na motivacija je uvjetovana vanjskim poticajima. Za razliku od unutarnje
motivacije ona se bazira na vanjskim faktorima koji poti¢u pojedinca na djelovanje. Ekstrinzi¢na
motivacija su svi vanjski ¢imbenici koji navode pojedinca na aktivnost i odreduju njen smjer,

intenzitet i trajanje (Buble, 2011).

2.2. Definicija motivacije

Motivacija se moze definirati kao proces odgovoran za jacinu, smjer i ustrajanje na postizanju
nekog cilja.

Rije¢ motivacija potjeCe iz latinske rije¢i movere Sto znaci kretati se. Kljucni element za
razumijevanje motivacije je motiv, rije¢ koja potjece iz latinske rije¢i motivus, u prijevodu koji
pokrece. Motiv je definiran kao unutrasnji pokretac i pobuda koja ¢ovjeka potice na odredeni oblik
ponasanja i usmjerava njegovo djelovanje prema ostvarenju odredenog cilja. Mijenjanjem motiva
mijenja se i ponasanje koje je potaknuto tim motivima.

Motivacija za rad je spremnost zaposlenika da doprinese i sudjeluje u postizanju ciljeva
poduzeca (Buble, 2011).

2.3. Teorije motivacije

Razlikujemo brojne teorije motivacije, no u ovom zavrSnom radu odabrane su sljedece: Teorija

motivacije Abrahama Maslowa, Vroomov kognitivni model motivacije i Teorija pravednosti.



2.3.1. Teorija motivacije Abrahama Maslowa

Tijekom povijesti razvile su se brojne teorije motivacije. Teorije su viSe usmjerene na faktore
koji utjeCu na ponasanje, a manje na sam proces.

Teorija Abraham Maslowa je nastala 1954. Godine i do danas spada u najpoznatije teorije
motivacije kojom se nastoje motivirati zaposlenici u poduze¢u. Maslowa teorija je jo§ poznatija i
kao Teorija hijerarhije potreba. Ona govori o tome da je ponaSanje pojedinca potaknuto potrebama
koje je podijelio u piramidu s pet vrsta potreba (Slika 1.)

Samoaktualizacija

A ¥

PoStovanje

A ¥

Ljubav i pripadanje

A ¥

Potreba za sigurnoscu

A ¥

FizioloSke potrebe

\

Izvor: Izrada autora prema Fikreta Bahtijevi¢ — Siber, Management ljudskih potencijala, 1999,

Slika 2-1. Piramida potreba Abrahama Maslowa

Golden marketing, Zagreb

Ovaj hijerarhijski niz se moze podijeliti u dvije grupe:

e Nizeg reda ( fizioloSke potrebe i potreba za sigurnoscu)
e ViSeg reda ( potrebe za ljubavlju i1 pripadanjem, potreba za postovanjem i potreba za

samoostvarenje)

Fizioloske potrebe, potreba za osnovnim zZivotnim sredstvima kao $to su hrana, pice, stambeni
prostor, su dominantne u toj mjeri da dok ne budu zadovoljene, ne moze do¢i do zadovoljenja
potreba koje se nalaze viSe na hijerarhijskoj ljestvici. Tek nakon $§to su zadovoljene osnovne
potrebe, osoba tezi zadovoljenju potreba koje se nalaze viSe u piramidi, a potrebe nize razine

prestaju ga motivirati jer ih doZivljava kao normalno stanje (Maslow, 1954.).



Postovanje oznaCava priznanja poput struc¢nosti, dostojanstva, sposobnosti 1 dr., dok s druge
strane se samoaktualizacija odnosi na postizanje vlastitih potreba/ciljeva.

Neovisno o teorijama motivacije postoje djelatnici koji ostaju motivirani bez obzira na situaciju
koja ih snade u radnom okruzenju. Oni uvijek ulazu viSe napora u svoj rad od djelatnika koji nisu
motivirani. Zadatak nadredenih je da prepoznaju takve djelatnike i nagrade ih na adekvatan nacin

(Maslow, 1954.).

2.3.2. Vroomov kognitivni model motivacije

Vroomov kognitivni model motivacije je razvijen u funkciji teorijskog osmisljavanja i analize
fenomena motivacije u sklopu organizacije, tj. Radnog ponaSanja i faktora koji ga odreduju
(Buntak, Drozdek, Kovaci¢, 2013).

Temelji se na pretpostavci da svaki pojedinac u svakoj situaciji namjerno i svojevoljno izabere
izmedu raznih oblika ponaSanja, procjenjujuéi koje znacenje ima za njega, te svoje ponaSanje
usmjerava prema ishodima koji ga ocekuju.

Vroomova teorija motivacije je usmjerena na trazenje rjeSenja zbog kojeg razloga pojedinac u
radnoj situaciji izabere neke alternative ponasanja dok druge odbacuje. Shodno tome, Vroom
uvodi koncept valencije, koncept ocekivanja 1 koncept instrumentalnosti.

Koncept valencije se odnosi na privla¢nost koju razli¢ite nagrade ili motivacijski faktori imaju
na pojedinca. Temeljno shvacanje ovog modela je da se uvijek tezi pozitivnom rezultati a pokusava
se izbje¢i negativni.

Koncept ocekivanja odnosi se na trenutno vjerovanje da ¢e za odredenu aktivnost uslijediti
odredeni ishod, npr. ve¢im zalaganjem 1 boljim radom ¢e do¢i do napretka u poslovnom okruzenju,
tada ¢e djelatnik 1 bolje raditi (Buble, 2011).

Koncept instrumentalnosti se definira kao percepcija ,,dobrog rada“ za ostvarenje osobnih
cilieva. Sto dovodi do toga da je motivacija proporcionalna o&ekivanju da ¢e se odredenom
aktivnoSc¢u posti¢i oc¢ekivana nagrada 1 valencije ili vaznosti koju pojedinac pridaje tom ishodu

(Bahtijarevié-Siber, 1999, str. 582).



2.3.3. Teorija pravednosti

John Stacy Adams (Adamsova teorija jednakosti)

Temelji se na percepciji djelatnika kako dozivljava nagradu za svoj u¢inak. Adams prikazuje
kako svaki pojedinac tezi usporedivanju vlastitih napora u odnosu na tude. U koliko pojedinac
smatra da se s njime postupa nepravedno u odnosu na kolektiv oko njega, on moze reagirati na

sljedece nacine:

e Pojedinac moze promjeniti svoj nacin rada ovisno o nagradi koju za taj rad dobiva

e Pokusat ¢e utjecati na promjenu nagrade (poviSica, bonus i ostale stimulacije)

e U propalim pokusajima da se trenutna nepravda ne da ispraviti, pojedinac je spreman
promjeniti svoju percepciju nepravednosti

e QOdredeni segment djelatnika na nezadovoljstvo i nepravdu nece reagirati, ve¢ ce

odluciti da vise nece biti zaposlenik te tvrtke, $to ¢e rezultirati otkazom



3. Komunikacija

Glavni proces svakog poduzeca i svake zajednice je komunikacija. Komunikacija je razmjena
znakova i kombinacija znakova izmedu ljudi, Zivotinja, zivih organizama i tehnickih sustava.
Nuzna je za uspjeh u poslovnom kako i privatnom svijetu (Sikavica, Bahtijarevi¢ — Siber, Pologki
Voki¢, 2008.).

Komuniciranje se obavljamo verbalno i neverbalno, a odvija se svakodnevno u poslovnom
svijetu glede razgovora s podredenim i nadredenim zaposlenicima, radnim kolegama, postojec¢im
ili novim kupcima te dobavlja¢ima. Da je posebice vazna za menadZere, jer sve §to oni rade
ukljucuje komuniciranje. U tu komunikaciju spadaju mnogobrojni sastanci, telefonski pozivi,
pisanja izvjeséa i sli¢no. Za takve radnje potrebna je spretna usmena i pisana komunikacija,
odnosno razvijene komunikacijske vjestine. Komunikacija poboljSava efikasnost, kvalitetu,
odgovaranje na zahtjeve klijenata, te inovativnost preko kojih dolazimo do konkurentske prednosti
(Sikavica, Bahtijarevi¢ — Siber, Poloski Voki¢, 2008.).

Nedavno je uveden pojam komunikativnog vodstva (eng. Communicative leadership). Ono se
temelji na tezi da je komunikacija klju¢na za vodstvo, odnosno da ona oblikuje vodstvo.
Komunikativni voda je definiran kao ,,onaj koji ukljucuje djelatnike u dijalog, aktivno dijeli i trazi
povratne informacije, prakticira participativno donosenje odluka te ga se percipira kao otvorenog
i ukljucenog®. Kljucna nacela komunikativnog vodstva su da komunikativni vode: poducavaju i
omogucavaju djelatnicima da sami donose odluke, osiguravaju sredstva koja olakSavaju rad,
odreduju jasna ocekivanja za kvalitetu, produktivnost i profesionalnost; pristupacni su, puni
postovana i izraZzavaju brigu oko djelatnika; aktivno se ukljucuju u rjeSavanje problema, prihvacaju
povratne informacije i zagovaraju svoj tim; prenose upute i pomazu drugima u ostvarenju njihovih
ciljeva; aktivno sudjeluju u oblikovanju poruka i dogadaja; omogucuju i podrZzavaju osmisljavanja
(Johansson C., 2018.).

3.1. Smjerovi komunikacija

Komunikacije u organizacijama s obzirom na svoj smjer dijelimo ih na:

e Vertikalni smjer
e Horizontalni (lateralni) smjer

e Dijagonalni smjer



3.1.1. Vertikalni smjer

Vertikalne komunikacije pronalazimo na organizacijskim razinama, odnosno izmedu
podredenih 1 nadredenih zaposlenika, koje su odredene formalnim strukturama i odnosima.
Dijelimo ih na komunikaciju prema gore i komunikaciju prema dolje.

Komunikacija prema gore je put slanja informacija podredenih prema nadredenim
zaposlenicima, ukljucuju primjedbe, preporuke, ideje, upite, zamolbe, inovacije te razne druge
konstatacije. O koli¢ini komunikacije prema gore ovisi povjerenje i poStivanje izmedu podredenih
i nadredenih, kao 1 sama organizacijska kultura poduzeca. Pomocu tih povratnih informacija s nize
razine zaposlenih, menadzeri se oslanjaju na dobivene informacije i njima usmjeravaju samu
organizaciju na bolje.

Komunikacija prema dolje odvija se od strane nadredenih prema podredenim po hijerarhijskom
lancu. Informacije u ovom smjeru najcesc¢e su upute kako nesto odraditi, procedure potrebne za
izvrSenje nekog zadatka, te usmjeravanje preko kojih nadredeni dolaze do Zeljenih ciljeva i same

strategije tvrtke (Sikavica, Bahtijarevi¢ — Siber, Pologki Voki¢, 2008.).

3.1.2. Horizontalni (lateralni) smjer

U horizontalnom smjeru komunikacija se odvija izmedu iste organizacijske razine, odnosno
suradnika i kolega. Potreba za tim komuniciranjem dovodi do lakSeg obavljanja danih zadataka sa
radnim kolegama, kako i bolje fleksibilnosti i prilagodbe na neophodne promjene i inovacije
(Sikavica, Bahtijarevié¢ — Siber, Poloski Voki¢, 2008.).

Kako bi horizontalna komunikacija bila maksimalno uc¢inkovita, osobe u bilo kojem sustavu
ili organizaciji moraju biti dostupne jedne drugima. Tvrtke koriste radne timove koji integriraju
procese tijeka rada umjesto da imaju struénjake koji se bave isklju¢ivo jednom funkcijom ili
proizvodom. Iz tog razloga je u organizaciji podijeljenoj na medufunkcionalne timove
horizontalna komunikacija izmedu ¢lanova tima izuzetno vazna za postizanje individualnih i

timskih ciljeva (Terzi¢ E., 2018.).

3.1.3. Dijagonalni smjer

Dijagonalno komuniciranje zahvaca pojedinca koji suraduje sa zaposlenikom drugog odjela ili

druge organizacijeske razine. Ovaj smjer poZeljan je ukoliko je potrebno brzo i efikasno prenijeti



informacije izmedu odjela, odnosno hijerarhijskih razina, gdje veliku prednost pruza elektronicka

posta (Sikavica, Bahtijarevié¢ — Siber, Poloski Voki¢, 2008.).

Generalni

direktor (CEO)

|

Proizvodnja

i

Slika 3-1. Primjer dijagonalne komunikacije

Izvor: Izrada autora prema https://pumble.com/blog/diagonal-communication/

3.2. Stilovi komuniciranja

Svaki pojedinac ima specifican nac¢in komunikacije, kao i sam nacin na koji razmjenjiva
informacije s okolinom. Stil komuniciranja garantira koliko ¢e onoga §to kaZemo uistinu biti
primljeno i shvaceno. Svoju komunikaciju mozemo poboljsati i unaprijediti razumijevanjem

stilova komuniciranja kako u privatnom tako i poslovnom svijetu (Zajec N., 2018.).

Razlikujemo cetiri osnovna tipa komuniciranja:

e Agresivni
» Pasivni
« Pasivno-agresivni

« Asertivni



Ja pobjedujem — ti pobjedujes

Ja pobjedujem — ti gubis

STILOVI PASIVNO -
KOMUNIKACIJE AGRESIVNO

Ja gubim — ti gubis

Ja gubim — ti pobjedujes

Slika 3-2. Stilovi komunikacije
Izvor: Izrada autora prema

https://www.razvoj-karijere.com/media/files/Asertivnost Busatlic tameplate.pdf

3.2.1. Agresivni stil komuniciranja

Prema (Zajec N., 2018.) agresivnim stilom komuniciranja naj¢esée se koriste pojedinci koji
svoje osjecaje iskazuju na nacin koji je socijalno neprihvatljiv i manipulativan ¢iji je rezultat
uspostavljanje kontrole nad okolinom ili prezentacija moci. Karakteristika ovog stila je glasan
nac¢in komuniciranja, kao 1 napadanje, kritiziranje i zastrasivanje nad sugovornicima.
Komunikatori koji koriste agresivni stil u veéini slucaja zapovijedaju i ne slusaju svoje

sugovornike. Posljedice agresivnog stila komuniciranja su:

» lzoliranost od drugih
» Uzrokovanje straha i mrznje
*  Okrivljivanje drugih 1 ne prihvaéanje krivnje

* Nemoguc¢nost napredovanja

Kod agresivnih komunikatora ovaj nadin ne jamc¢i dugoroCnu uspjeSnost, ve¢ rezultira
nepovjerenjem, strahom i prezirom kod radnih kolega, okoline i drugih. Ukoliko komuniciramo sa

agresivnim komunikatorom potrebno je ostati smiren, premda njihov nacin komuniciranja



provocira prema agresivni komunikaciji. Najbolji na¢in komuniciranja sa agresivnim

komunikatorima su:

*  Smiren govor, jednoli¢nim, no stalozenim tonom
» Saslusati sugovornika i pokusati razumjeti njegovo ponasanje
» Povratnom informacijom dati do znaja da razumijemo sugovornika

» lznositi kratke i jasne poruke te ih konzistentno ponavljati

Agresivna komunikacija okarektarizirana je kao neucinkovita, glasna i agresivna u govoru.
Agresivni nacina komunikacije dovodi do nepovjerenja u timu. Pojedinci se mogu ponasati
obrambeno i ne slusati $to im se govori, a isto tako zbog osje¢aja zamjeranja poceti presucivati

informacije vazne za obavljanje radnih zadataka (Hwang Wei-chin, 2016.).

3.2.2. Pasivni stil komuniciranja

Pojedinci koji kumuniciranju pasivnim stilom kako bi izbjegle sukob sa sugovornicima,
izbjegavaju iznoSenje svojih misljenja, stavova i osje¢aja. Oni su neodlu¢ni, nejasni, te smatraju
da su manje vrijedni od drugih kako bi izbjegli moguce konflikte. Posljedica pasivnog stila
komuniciranja javlja se tjeskoba, prkos i ljutnja. Pasivni komunikatori prepoznatljivi su po tihom
nacinu govora, izbjegavanju gledanja u o¢i sugovornika, te napustanja kominikacije koja dovodi

do ugrozenosti odnosa. Posljedice pasivnog stila komuniciranja su:

e Osjecaju tjeskobu, jer osjecaju da nemaju kontrolu nad svojim Zivotom

e Osjecaj depresije, jer se osjecaju oacajno i1 da su zapeli na mjestu

e Zamijeraju sebi i drugima zbog ne ispunjenja njihovih potreba

e Ignoriranjem svojih osjecaja osjecaju se zbunjeno

e Nemogucnost sazrijevanja, jer se ne suocavaju s problemima

Pasivna komunikacija ¢esto dovodi do potiskivanja i bubrenja problema, te dostizanje granice
pri kojoj ¢e pojedinac reagirati i na najmanju sitnicu odgovoriti agresivno i eksplozivno. Kasnije
to dovodi do vece pasivnosti u narednoj komunikaciji poradi osjecaja krivnje i nelagode. Takav
nacin komuniciranja vrlo je neefikasan i ne postiZe gotovo nista ili vrlo malo. Pasivni komunikatori
ne rjeSavaju probleme, ali izbjegavaju konflikte, zbog gubitka samopoStovanja i straha od izolacije

na radnom mjestu, nikada ne¢e moc¢i postici zeljen uspjeh (Zajec N., 2018.).
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3.2.3. Pasivno — agresivni stil komuniciranja

Pasivno — agresivni stil komuniciranja prepoznatljiv je po indirektnoj agresiji, to jest pasivno
suprostavljanje zahtjevima radne i socijalne okoline. Paisno — agresivni komunikatori slijede
odugovlacenje i neefikasnost, koriste¢i se ironi¢nim i sarkasti¢nim primjedbama i manipulacijom.
Cesto im je to glavni nadin komunikacije, te se osje¢aju nesposobni suoditi se izravno s izvorom
problema. Prepoznatljivosti pasivnog stila komuniciranja su:

» Poteskoce s priznavanjem ljutnje

« ,mrmljanje se u bradu‘ umjesto da se suoce s izvorom problema

* Neverbalna komunikacija nije njihov istinit pokazatelj osjecaja

+ Koriste se sarkazmom

« Negiranju postojanje problema

» Pretvaraju se da suraduju, a ustvari sputavaju

» Diskretno sabotiraju kako bi se osvetili

Pasivno — agresivna komunikacija Cesto je potaknuta negativnim emocijama kao $to su
frustracija, strah, ljutnja, preoptere¢enost i nezadovoljstvo. Nesposobna re¢i kako se osjeca, osoba
pronalazi druge naline da te osjeaje neizravno pokaze. Pasivna agresija potjeCe iz dubine
osobnosti pojedinca i uzrokuje patoloske ucinke kroz razligite vrste ponasanja. !

Pasivno — agresivni komunikatori se samo Zale i ne moze im Se udovoljiti, pa ih okolina
doZivljava kao osobe koje uvijek glume Zrtvu. U vecini sluc¢ajeva ¢eSto postanu izolirani od strane
kolektiva, te ostaju bespomo¢ni i zamjeraju radnim kolegama, umjesto da pokusaju rijesiti problem
(Zajec N., 2018.).

3.2.4. Asertivni stil komuniciranja

Asertivni stil komuniciranja je sposobnost izrazavanja svojih misli, stavova 1 emocija bez
ugrozavanja prava i misljenja drugih. Istovremeno se zalaze za vlastita prava, potrebe i osobne
granice. (Pipas M. D., Jaradat M., 2010.). Ovaj stil kominiciranja omogucuje osobama da se

zauzmu za sebe 1 efikasno ispunjava vlastite potrebe, te u odlu¢noj borbi za postizanje ciljeva i

1 https://www.choosingtherapy.com/passive-aggressive-communication/
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zalaganja za vlastita prava ne ugrozavaju druge osobe. Asertivni komunikatori vodeni su mirnim
i stalozenim glasom, interakcijom bez prekidanja sugovornika, gledanje u o¢i i izbjegavanje
manipulacije kako i koriStenje samokontrole prema sugovorniku. Zbog toga se smatra da je to
najefikasniji na¢in komuniciranja (Zajec N., 2018.). Forma asertivhog komuniciranja predstavlja

najveci izazov kod svladavanja. Prepoznatljivosti asertivnih komunikatora su:

» Aktivno susanje uz gledanje u o¢i i pokazivanje osjecaja
* Postivanje drugih 1 traZenje istog za sebe

* Govor jasan, konkretan i1 direktan, nema okoliSanja

» Prilagoden ton glasa ovisno o situaciji

» Iskazivanje svojih osjecaja i o¢ekivanja

» Izrazavanje pozitivne kritike

« Pohvala drugih

* Preuzimanje odgovornosti za svoja djela i rijeci

* Spreman se ispricati ukoliko pogrijesi

* Zna kontrolirati svoje negativne osjecaje

Tehnike asertivnog ponasSanja:

» Re¢i NE kad nesto ne Zelimo napraviti

* Predlaganje rjeSenja

* Koristenje JA poruka

« Zastupanje za sebe

+ Jasno iznoSenje svojih stajalista i osjecaja
* PaZljivo slusanje

*  Prihvatiti kritiku

Asertivni komunikator u vecini slucaja trazi kompromis za razliku od agresivnog koji trazi
pobjedu. Ovaj stil prikazuje mehanizam u kojem se postivamo svog sugovornika i sebe samog te
aktivno nastojimo razumjeti sugovornika (Zajec N., 2018.). Asertivnost je koristan komunikacijski
alat, te je njegova primjena kontekstualna i prikladna u svim situacijama (Pipas M. D., Jaradat M.,
2010.).

12



Pasivan stil Agresivni stil Asertivni stil

komuniciranja komuniciranja komuniciranja
Cilj izbjeéi sukob Cilj je pobjeda Cilje je posti¢i dogovor
Popustljiv prema ljudima i Krut prema ljudima i Krut prema problemu,
problemu problemu popustljiv prema ljudima
Lak? popusta kako bl se Zahtijeva ustuvpk'e,' nije ih Odvaja ljude od problema
odrzali dobri odnosi spreman uciniti
Tih, povucen, izbjegava Glasan, nametljiv, Miran i staloZen, koristi
kontakt ocima agresivno ,,bulji primjeren kontakt ocima
Podlijeze pritisku Primjenjuje pritisak A SIS L)

ne pritisku
Slika 3-2. Usporedni prikaz karakteristika komunikacijskih stilova
Izvor: Izrada autora prema Zajec N., Stilovi komuniciranja u organizaciji, 2018, Sveuciliste

Sjever, Koprivnica

3.3. Povezanost motivacije sa komunikacijom

Vlasnici, menadzeri, voditelji znaju da pozitivna motivacija vodi kvalitetnijoj izvedbi i vecoj
produktivnosti djelatnika. Upravo te komunikacijske vjestine prikazuju samu bit motivacijskih
vjesStina menadzera.

Postoji nekoliko komunikacijskih stilova kojima se sluZze menadzeri prilikom ophodenja sa
zaposlenicima. Pasivni stil nije Cesta pojava na menadzerskim pozicija jer ga opisuje slabo
izrazavanje zahtjeva te sklonost popustanju u svrhu izbjegavanja konflikata. Cesto menadzeri
upotrebljavaju pasivno-agresivni komunikacijski stil kojim ucjenjuju djelatnike i na nedovoljno
jasan nain komuniciraju Sto se od djelatnika zahtjeva. Ovaj na¢in komunikacije u konacnici
uzrokuje medusobno nepovjerenje (Madlock, 2008.).

Agresivni komunikacijski stil karakterizira iznimna usmjerenost na ostvarivanje vlastitih
ciljeva, dok se interesi drugih zaposlenika zanemaruju. Ovakav nacin komunikacije rezultira
potrebom zaposlenika da se distancira od agresivnog sugovornika sto u konac¢nici dovodi do otpora
1 osvetoljubivosti djelantnika. Pojedinci koji primjenjuju ovaj komunikacijski stil su ¢esto na
menadzerskim pozicijama. Zaposlenici pak s druge strane osjecaju kako im nije ispunjena jedna
od osobnih ljudskih potreba, potreba za postovanjem. Slijedom navedenog ovaj komunikacijski
stil se ne moze opisati kao uc¢inkovit u osiguranju motivacije i zadovoljstva djelatnika (Ames,
2008).

Komunikacijski stil koji doprinosi uspjesnosti timskog rada i rjeSavanju problema je asertivni

komunikacijski stil. On je ravnoteza izmedu dva komunikacijska stila, pasivnosti i agresivnosti.
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Menadzeri koji uporebljavaju asertivni stil jasno i dosljedno izrazavaju svoje potrebe, te tocno
definira o¢ekivanja koja djelatnici trebaju ostvariti, a opet s druge strane ne ugrozava potrebe tima.
Pomocéu ovog komunikacijskog stila menadzeri grade povjerenje sa timom, te istovremeno
uvazavaju potrebe zaposlenika te time iskazuju poStovanje spram djelatnika. Asertivnim
komunikacijskim stilom se postavljaju jasne granice 1 pravila unutar tima Sto rezultira osjecajem

sigurnosti svakog pojedinca u timu (Clark i sur., 2009.).

3.4. Prepreke u komunikaciji kod davanja kritike

Kod komuniciranja davanjem kritike pojedincu ili cjelini mogu se javiti poteSkoce kod
prijenosa informacija koje kasnije prouzrokuju predrasude, promjenu emocionalnog stanja,
nepovjerenje, nepostenje i1 slino. Za prevladavanje tih zapreka proizlaze razne tehnike iz
individualnih vjestina ili organizacijskih akcija. Prepreke kod komuniciranja svrstavamo u dvije

skupine:

e Prepreke na razini pojedinca

e Prepreke na razini organizacije

3.4.1. Prepreke na razini pojedinca

Prema (Sikavica, Bahtijarevi¢ — Siber, Poloski Vokié, 2008.) prepreke na razini pojedinca su
posljedica individualnih karakteristika i ponasanja pojedinca u situacijama u kojima se nalaze, a

mozemo ih grupirati u sedam skupina:

e LoSe strukturirana poruka — sadrzi lo§ format, sadrzaj ili nije jasna.

e Nekonzistentnost odaslane poruke — javlja se neuskladenost verbalnost i neverbalnog
dijela poruke kao i poruke i djelovanja.

e Nedostatak vjerodostojnosti — pretpostavka da posiljatelj ne poznaje problematiku,
nepovjerenje, te smatranje da informacija nije pouzdana.

e Filtriranje informacija — dolazi do preSuivanja vaznih informacija i saznanja,
individualno izbacivanje djela poruke za koji pojedinac smatra da nije vazna,
iskrivljivanje informacija nadredenih prema podredenim zaposlenicima.

e LoSe vjestine sluSanja — u tu skupinu ubrajamo neusredotocenost, neaktivno slusanje,
previse pri¢anja i nestrpljivost da kazemo Zeljeno.

e Semanticki problemi — spadaju loSe verbalne sposobnosti i kada izre¢ena informacija

ima razli¢ita znacenja na razlicite ljude.
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3.4.2. Prepreke na razini organizacije

Prepreke na razini organizacije proizlaze iz organizacijskog konteksta u kojemu se komunicira,

a svrstavamo ih u Sest skupina:

e Efektivnost komunikacijskih kanala — neraspolozivost prigodnih kanala komuniciranja,
te los odabir istog.

e Preopterecenost informacija — problem se javlja kod previse informacija koje u
prekratkom vremenskom intervalu dolaze do primatelja, odnosno u suvremenom
poslovanju dolazi do zagusenosti elektronickim porukama.

e Razlike u statusu i mo¢i pojedinaca koji komuniciraju — uo¢avamo kod nadredenih koji
nisu otvoreni za preporuke od strane podredenih, jer smatraju da ne bi bili podredeni
da imaju dobre ideje. Isto tako bitan problem kod zaposlenika niZe razine da otvoreno
pristupe prema menadZerima i predlazu svoje ideje. Nejednakost medu menadzerima
izmedu razlicitih odjela koji smatraju da je samo njih odjel vazan.

e Stalna potreba za novim kompleksnijim znanjima i informacijama — problem u samom
razumijevanju poruke zbog koncepta koji zaposlenici ne razumiju, te stalno stjecanje
novog znanja, odnosno uc¢enje koje smanjuje vrijeme za ostvarivanje komunikacije.

e Buka pri komuniciranju — to su razli¢iti prekidi koji odvracaju pozornost kod slusatelja,
kao $to su iznenadni pozivi, nenajavljeni posjetitelji i slicno.

e Jezicne i kulturne razlike — upotreba Zargona, nedovoljan kapacitet jezika na kojem se

posluje, kao i nedovoljno poznavanje specifi¢nosti komuniciranja razlicitih kultura.

3.4.3. Prevladavanje prepreka kod davanja kritike u komunikaciji

PrenoSenje kritike u komunikaciji moZe imati zna¢ajne probleme ukoliko to ne odradimo vjesto
1 kronoloskim redom. Prijenos negativnih kritika u obliku poruke prema pojedincu, zbiljnost je sa
kojom se susrec¢u mnogi menadzeri. Tako prema Bove C. L., 1 Thill J. V. (2013.), vrijedi pet ciljeva

za prijenos negativnih poruka:

e Prenijeti loSu vijest
e Potaknuti prihvacanje loSe vijesti
e Zadrzati $to bolje odnose sa zaposlenicima

e (drzati dobar imidZ svoje organizacije
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e Ako je potrebno, smanjite ili uklonite potrebu za komunikacijom na tu temu u

buducénosti (premda u nekim daljnjim slu¢ajevima pozeljet cemo potaknuti diskusiju)

Navedenih pet ciljeva je mnogo da bi se ukomponiralo u jednu poruku, no uz vjezbu i stalne
edukacije lakse ¢e se savladati ovaj proces kronoloski i smirenim tonom. Takav prijenos poruke u
buducénosti pruzati ¢e lakSe ukazivanje podredenim djelatnicima na greske, propuste ili nedostatke.
Sa strane djelatnika biti ¢e prihvatljivije i sa manje stresa, jer ¢e razumjeti gdje su pogrijesili i $to
se od njih ocekuje u budu¢em poslovnom procesu. Ukljuceni djelatnici kasnije ¢e povecati svoju
ucinkovitost i produktivnost, kao i samu motivaciju za boljim odradivanjem zadanog zadatka,

odnosno projekta.
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4, Istrazivanje povoljnog nacina prenoSenja kritike zaposleniku

Problemsko pitanje ovog istrazivackog rada je utjecaj kritike na motivaciju zaposlenika u

logistickim djelatnostima.

4.1. Cilj i strategija istrazivanja

Cilj ovog istrazivanja je uociti koji je povoljan na¢in prenosenja kritike zaposleniku, te kako
¢e to utjecati na njegovu motivaciju u daljnjem radu. Anketni upitnik prolazi kroz niz jednostavnih
pitanja, kao Sto su; spol, dob, stupanj stru¢ne spreme, godine staza i razina radnog mjesta.
Prikazani ¢e biti odgovori na bitna pitanja kao $to su; odnos pozitivne i negativne kritike na
motivaciju zaposlenika, kako kritike utjecu na zaposlenika, da li na osobu utje¢e nacin kako

nadredena osoba prenosi pozitivnu ili negativnu kritiku.

4.2. lzvori podataka istraZivanja

U provedbi ovog anketnog upitnika koriSten je obrazac Google Forms, koji se sastoji od 15
pitanja. Anketa je provedena izmedu djelatnika logisti¢kog sektora jednog poduzeca. Istrazivanje

je obuhvatilo sve razine radnih mjesta.

4.3. Analiza rezultata provedenog istrazivanja

Rezultati ovog istrazivanja klasificirani su u dvije skupine: socio — demografske karakteristike

I utjecaj kritike na motivaciju zaposlenika.
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4.3.1. Socio — demografske karakteristike

U ovom istrazivanju putem anketnog upistnika sudjelovalo je 202 sudionika, od kojih je 107

zena (53%) 95 muskaraca (47%), prikazano na slici 2.
Spol:
202 odgovora

® Muski
@ Zenski

Slika 4-1. Spol ispitanika

U sljedecem pitanju koje se odnosti na dob ispitanika uo€avamo kako je najvise osoba izmedu
201 30 godina: 109 osoba, odnosno 54%, zatim sa od 30 do 40 godina: 61 osoba, odnosno 30,2%,
nadalje od 40 do 50 godina: 20 osoba, odnosno 9,9%, te posljednja skupina izmedu 50 i 65 godina:

12 osoba, odnosno 5,9%. Prikazano na slici 3.

Dob:

202 odgovora

@ 20-30
@ 30-40
@ 40-50
@ 50-65

Slika 4-2. Dob ispitanika

18



Stupanj strucne spreme pokazuje da najveci broj ispitanika, njih 110 (54,5%) ima srednju
struénu spremu, zatim magistara, njih 37 (18,3%), neSto manje prvostupnika, njih 33 (16,3%),
pristupnika, njih 9 (4,5%), specijalista, njih 7 (3,5%), 3 osobe su doktori znanosti koji ¢ine 1,5%,

kao i nekvalificirani radnici, njih 3 (1,5%). Prikazano na slici 4.

Stupanj struéne spreme:

202 odgovara

@ Nekvalificirani radnilk
@ Srednja strucna sprema

O Pristupnik
@ Prvostupnik
,‘____— @ Magistar

@ Specijalist
@ Dokior znanosti

Slika 4-3. Stupanj strucne spreme ispitanika

Sljede¢i dijagram prikazuje godine radnog staza iz koje uo¢avamo da najviSe ispitanika ima
izmedu 5 1 10 godina radnog staza, 82 osobe, odnosno 40,6%, nesto manje izmedu 1 i1 5 godina,
50 osoba, odnosno 24,8%, kao i skupina od 10 do 20 godina, 43 osobe, odnosno 21,3%, 20
ispitanika, odnosno 9,9% ima ima izmedu 20 i1 30 godina radnog staza, dok njih 7 (3,5%) radi duze

od 30 godina. Prikazano una slici 5.

@ 1-5godina

@& 5-10godina

@ 10 - 20 godina

@& 20 - 30 godina
y_— | @ Iznad 30 godina

Godine staza:

202 odgovora

Q ’

Slika 4-4. Godine radnog staza
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Dijagram razine radnog mjesta sadrzava najvise izvr$nih radnika, njih 134, odnosno 66,3%,
voditelja timova 47 osoba, odnosno 23,3%, 19 rukovoditelja srednje razine menadzmenta,
odnosno 9,4% ispitanika, te 2 rukovoditelja viSe razine menadzmenta koji ¢ine 1 %. Prikazano na

slici 6.

Razina radnog mjesta:

202 odgovora

@ zvrEni radnik

@ Voditelj tima

© Rukovoditelj srednje razine
menadZmenta

@ Rukovoditelj vise razine menadZmenta

Slika 4-5. Razina radnog mjesta
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4.3.2. Utjecaj kritike na motivaciju zaposlenika

Da pozitivna kritika djeluje motivirajuce vidimo da se velika veéina slaze, odnosno da se slaze
u potpunosti i to zajedno njih 160, dok se njih 25 ne slaze sa tom tvrdnjom, a njih 22 nije sigurno
kako bi se izjasnilo. Taj podatak ukazuje koliko je vazna pozitivna kritika dobra smjernica i

motivacija za neko poduzece koje planira i¢i u uspjesSnom pravcu.

90 - M izrazito se ne slazem
80 -
70 - M ne slazem se
60 -
50 A H nisam siguran ili nije moguce
40 - definirati
307 M slaZzem se
20 -
10 -
0 ’ M izrazito se slazem
Pozitivna kritika na mene uvijek djeluje
motivirajuce.

Slika 4-6. Pozitivna kritika na mene uvijek djeluje motivirajuce.

Vecina ispitanika, njih 149 smatra da je bitan nacin na koji ¢e nam biti komunicirana negativna
kritika o naSem radu, odnosno da ¢e pozitivno utjecati na motivaciju ukoliko se prenese na dobar,
tocan i neuvredljiv nacin. Manji broj ispitanika, njih 26 se ne slaze sa tim na¢inom komuniciranja

kritike, dok njih 31 nije sigurno ili ne moze definirati ovu tvrdnju.

120 - M izrazito se ne slazem
100 / |
M ne slaZzem se
80 -
60 - . . R .
& nisam siguran ili nije moguce
40 1 definirati
20 ~ Y
B slazem se
0 f
Negativna kritika 0 mom radu moZze imati ) ) .
pozitivan utjecaj na moju motivaciju ukoliko W izrazito se slazem
se prenese na nacin koji necu dozivjeti kao
uvredu.

Slika 4-7. Negativna kritika o mom radu mozZe imati pozitivan utjecaj na moju motivaciju ukoliko se

prenese na nacin koji neéu dozivjeti kao uvredu.
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Da negativna kritika pobudi prkos da dokazemo da mozemo bolje podijeljena su razmisljanja
na nacin da 66 ispitanika nije sigurno ili ne mogu definirati odgovor, no spojimo li slaganje i
izrazito slaganje vidimo kako bi 92 ispitanika pokazalo da moze i zeli bolje. Sa ovom tvrdnjom se

ne slaze 45 ispitanika, koji bi vjerojatno nastavili sa radom na dosadasnji nacin.

70 1 ® jzrazito se ne slaZzem
60 -
M ne slazem se
50 A
40 - B ni . A ,
nisam siguran ili nije moguce
30 - definirati
20 - B slazem se
10 A . . N
M izrazito se slazem
0 f

Kada dobijem negativnu kritiku ona uvijek u
meni pobudi prkos da dokazem da mogu bolje.

Slika 4-8. Kada dobijem negativnu kritiku ona uvijek u meni pobudi prkos da dokazem da mogu bolje.

Sljedec¢i graf prikazuje da kritika, bila ona pozitivna ili negativna nema utjecaj na motivaciju
prilikom obavljanja posla, ne slaze se i izrazito se ne slaze 137 ispitanika. Tako je vidljivo da su
kritike, pozitivne ili negativne veoma bitne zaposlenicima i da imaju utjecaj na njih. Na 36

ispitanika ova tvrdnja nema utjecaj na njihovu motivaciju, dok njih 33 nije sigurno.

80 1 H izrazito se ne slazem
70
60 - M ne slazem se
50 -
40 A M nisam siguran ili nije moguce
30 A definirati
20 - N slaZem se
10 -
0 . M izrazito se slazem
Kritika bez obzira je li pozitivna ili negativna
nema nikakvog utjecaja na moju motivaciju za
obavljanje posla.

Slika 4-9. Kritika bez obzira je li pozitivna ili negativna nema nikakvog utjecaja ha moju motivaciju za

obavljanje posla.
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Od 202 ispitanika, njih 92 ne slaze se sa tvrdnjom da ¢e pozitivna kritika na njih djelovati
demotivirajuée ukoliko ju doZive na na¢in nametanja svog misljenja od strane menadzera, odnosno
nadredene osobe prema podredenim. Ostalih 72 se slaze sa ovom tvrdnjom, ok njih 44 nije sigurno.
Ovaj dijagram dokazuje razli¢itosti izmedu ispitanika i samog prihvacanja diktature i uplitanja od

strane nadredenih osoba.

M izrazito se ne slazem

70 A
60 - |
- Y
50 - ne slazem se
40 -
H nisam siguran ili nije moguce
30 A o
definirati
20 A la
[
10 - slazem se
0 .

Pozitivna kritika ponekad moZe na mene " izrazito se slazem
djelovati demotiviraju¢e ako ju dozivim kao
tutoriziranje od strane menadzera.

Slika 4-10. Pozitivna kritika ponekad mozZe na mene djelovati demotivirajuce ako ju dozivim kao

tutoriziranje od strane menadzera.

Kad su ispitanici svjesni da su neSto odradili izuzetno dobro 1 da pozitivna kritika nece utjecati
na njihovu razinu motivacije za poslom slaze se 80 ispitanika, njih 39 nije sigurno ili ne moze
definirati, dok se njih 89 ne slaze s ovom tvrdnjom. Iz podataka ovog dijagrama zaklju¢ujemo

neodradeni stav ispitanika.

M izrazito se ne slazem

60 -
50 - M ne slazem se
40 A
30 A = nisam siguran ili nije moguce
20 definirati
10 - M slaZzem se
0 {

Kada sam svjestan/sna da sam nesto odradio/la W izrazito se slazem
izuzetno dobro, pozitivna kritika nece utjecati
na razinu moje motivacije za poslom.

Slika 4-11. Kada sam svjestan/sna da sam nesto odradio/la izuzetno dobro, pozitivna kritika nece
utjecati na razinu moje motivacije za poslom.
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Nakon negativne kritike koja je izreCena uz prijetnje vecini ispitanika, njima 128, smanjit ¢e
motivaciju da ulozi napor u posao koji se od njih oc¢ekuje. Dok njih 27 nije sigurno, a ¢ak na 54
ispitanika nece djelovati u obliku smanjenja motivacije. Odgovori u ovo m dijagramu prikazuju

kako uz prijetnje nadredeni nece postici Zeljeni rezultat kod svojih podredenih.

70 -~ M izrazito se ne slazem
60 -
50 - M ne slazem se
40 A

® nisam siguran ili nije moguce
30 - D

definirati

20 - .

B slazem se
10 -

0 f

B izrazito se slazem
Negativna kritika koja mi je izreCena uz

prijetnje smanjit ¢e motivaciju da uloZim
napor u posao koji se od mene ocekuje.

Slika 4-12. Negativna kritika koja mi je izrecena uz prijetnje smanjit ée motivaciju da ulozim napor u

posao koji se od mene ocekuje.

Da negativna kritika izre¢ena poviSenim tonom isto smanjuje motivaciju kod ulaganja napora
u neki posao dokazuje i ovaj dijagram koji je po rezultati ispitivanja veoma sli¢ni prethodnom
definira 129 ispitanika koji se slazu sa ovom tvrdnjom. Dok je njih 30 nesigurno, a 55 ispitanika

se ne slaze na utjecaj izricanja negativne kritike sa povisenim tonom.

80 - M izrazito se ne slazem
70 A
60 7 H ne slaZem se
50 A
40 ) . . B 'l 7’
30 - & nisam siguran ili nije moguce
20 - definirati
10 A B slaZem se
0 f

Negativna kritika koja mi je izreCena
poviSenim tonom smanjit ¢e motivaciju da
ulozim napor u posao koji se od mene
ocekuje.

M izrazito se slazem

Slika 4-13. Negativna kritika koja mi je izrecena povisenim tonom smanjit ¢e motivaciju da uloZim

napor u posao koji se od mene ocekuje.
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Prijenos negativne kritike uz obziran i prihvatljiv nafin od strane nadredenih koje ce
kratkoro¢no savladati negativne emocije kod podredenih, te im oni sami nece zamjeriti iako znaju
da je nas Sef u pravu, odgovara 133 ispitanika. Nesiguran i nedefiniran stav zauzima 39 ispitanika,

dok se ovom tezom ne slaze 33 ispitanika.

90 - M izrazito se ne slazem
80 -
80 -
J - .
20 - ne slazem se
40 -
30 - . . R ,
20 - H nisam siguran ili nije moguce
18 ] definirati

Negativna kritika za koju osje¢am da mi se B slaZem se
prenosi obzirno i prihvatljivim na¢inom od
strane mog Sefa, mozda ¢e kratkoro¢no
djelovati na neke negativne emocije kod mene,
ali mu to ne¢u zamjeriti kada znam da je u
pravu.

M izrazito se slaZzem

Slika 4-14. Negativna kritika za koju osjecam da mi se prenosi obzirno i prihvatljivim nacinom od
strane mog Sefa, mozda ce kratkorocno djelovati na neke negativne emocije kod mene, ali mu to necu

zamjeriti kada znam da je u pravu.

Da negativna kritika nece biti ugodna, ali nece ni negativno utjecati na motivaciju zaposlenika
da svoj rad obavljaju kvalitetno, izjasnjava se 138 ispitanika kod kojih uvidamo da ta veéina zna
kad je pogrijesila i kasnije krece sa kvalitetnim radom. Ispitanici koji nisu sigurni je 37, dok se

njih 28 ne slaze ovom konstatacijom.

90 - M jzrazito se ne slaZzem
80 -
70 A - Y
60 - ne slaZem se
50 A
40 '/ = nisam siguran ili nije moguce
30 1 definirati
20 1
10 - N slaZzem se
0 .

Kada znam da sam zasluzio/la negativnu
kritiku, ona mi svakako nece biti ugodna, ali
neée negativno utjecati na motivaciju da svoj

posao obavljam kvalitetno.

M jzrazito se slazem

Slika 4-15. Kada znam da sam zasluzio/la negativnu kritiku, ona mi svakako nece biti ugodna, ali nece

negativno utjecati na motivaciju da svoj posao obavljam kvalitetno.
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5. Zakljucak

Ranije je navedeno koliki utjecaj ima na koji nacin prenosimo kritiku te kako se ona odrazava
na motivaciju zaposlenika. Kritike kao i pohvale su neizostavan dio svakog poduzeca. Tako je
nadalje vidljivo, koliko je vazna to¢na i precizna kritika komunicirana ugodnim poslovnim
nacinom. Kako u logisti¢kim poduze¢ima rade zaposlenici razli¢itih razina radnih mjesta, kao i

raznovrsnih stupnja strucne spreme potrebno je razvijati i unaprjedivati poslovnu komunikaciju.

Prenijeti dobru vijest, odnosno pohvalu je lako, no kad je rije¢ o kritici gotovo na nikog ne
djeluje pozitivno. Prema svakoj osobi potrebno je pristupiti individualno i pokusati za svakog
pojedinca primijeniti odgovarajuci pristup, te usmjeriti zaposlenika u dobrom smjeru istaknuvsi i
njegove dobre karakterne osobine, kao i trenutna postignuca u tvrtki. Dobri meduljudski odnosi,
reputacija, osobni imidZ i sli¢no, nisu rezultat slu¢aja ve¢ poznavanje i primjene odredenih pravila
uspjeSne komunikacije. Kvalitetan komunikator kontinuirano se educira i neprestano ima zelju za
stjecanjem novih vjestina kako bi §to kvalitetnije razumio problematiku poslovnog komuniciranja

1 lakSe se nosim sa novim neoc¢ekivanim izazovima u buduénosti.

Uspje$nog menadzmenta nema bez sposobnih i talentiranih ljudi.
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1 ZA

HiM4ON
ALISHEAIND

Sveuciliste
Sjever

sveuZiuire
SIEVER

IZJAVA O AUTORSTVU

Zavrsni/diplomski rad iskljuéivo 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 struénoga
rada. Sukladno navedenom studenti su duZni potpisati izjavu o autorstvu rada.

- /
Ja, | y 4/J ViDAclc (ime i prezime) pod punom moralnom,
materijalnom i kaznenom odgovornoscu, izjavljujem da sam iskljuéivi autor/ica
zavr$nog/diplemskeg-  (obrisati  nepotrebno) rada pod  naslovom
UT{ECAl RITIYE VR Momagly) 2IRAENIA U LoseTE L] N ininW(upisati naslov) te da u
navedenom radu nisu na nedozvoljeni naéin (bez pravilnog citiranja) koristeni
dijelovi tudih radova.

Student/ica:
(upisati ime i prezime)

& £
VAN YDaeic
(vlastoru_(”;pi potpis)

Sukladno ¢&l. 83. Zakonu o znanstvenoj djelaffiost i visokom obrazovanju zavrsne/diplomske
radove sveudiliSta su duzna trajno objaviti na javnoj internetskoj bazi sveuéilidne knjiZnice
u sastavu sveudiliSta te kopirati u javnu internetsku bazu zavrinih/diplomskih radova
Nacionalne i sveuéiliSne knjiZnice. Zavr3ni radovi istovrsnih umjemickih studija koji se
realiziraju kroz umjetni¢ka ostvarenja objavljuju se na odgovarajuéi nadin,

Sukladno ¢€l. 111. Zakona o autorskom pravu i srodnim pravima student se ne moZe protiviti
da se njegov zavréni rad stvoren na bilo kojem studiju na visokom uéilitu uéini dostupnim
javnosti na odgovarajuéoj javnoj mreZnoj bazi sveudilisne knjiZnice, knjiZnice sastavnice
sveudilista, knjiZnice veleuéilista ili visoke Skole i/ili na javnoj mreznoj bazi zavrsnih radova
Nacionalne i sveufilidne knjiZnice, sukladno zakonu kojim se ureduje znanstvena i
umjetnicka djelatnost i visoko obrazovanje.
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Prilozi

Povoljan nacin prenoSenja kritike zaposleniku

Ovim se anketnim upitnikom ispituje koji je na¢in povoljan za prenosenje kritike zaposleniku, a
Sto je sastavni dio svakodnevne komunikacije izmedu menadzera i njegovih zaposlenika - lanova
tima. Cilj je utvrditi nacin komunikacije pozitivnih ili negativnih poruka koje nece utjecati na
smanjenje motivacije, Vasi stavovi i misljenje, kao i Vasa iskustva vezana uz elemente motivacije
u Vasem poduzecu. Nema to¢nih i netocnih odgovora. Zanima nas Vase iskreno misljenje i stavovi
. Upitnik je anoniman i nije ga potrebno potpisivati, te je u svrhu zavr$nog rada iz kolegija

Poslovna psihologija i menadzerske vjestine. Hvala Vam na suradnji.

1. Spol:
a) Muski

b) Zenski

2. Dob:

a) 20-30
b) 30-40
c) 40-50

d) 5065

3. Stupanj stru¢ne spreme
a) KV

b) SSS

d) VSS
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4. Godine staza
a) 1-5godina
b) 5-10 godina
c) 10 - 20 godina
d) 20 - 30 godina

e) lIznad 30 godina

5. Razina radnog mjesta:
a) Radnik

b) Voditelj

c) Rukovoditelj

d) Menadzer

U sljedec¢im izjavama molim da oznacite razinu svog slaganja s navedenima pri ¢emu je:

6. Pozitivna kritika na mene uvijek djeluje motivirajuce.

1 —izrazito se ne

slazem se

2 —ne slazem se

3 — nisam siguran ili
je nemoguce

definirati

4 — slazem se

5 —izrazito se

slazem

7. Negativna kritika o mom radu moZe imati pozitivan utjecaj na moju motivaciju ukoliko se

prenese na nacin koji ne¢u dozivjeti kao uvredu.

1 —izrazito se ne

slazem se

2 —ne slazem se

3 — nisam siguran ili
je nemoguce

definirati

4 —slazem se

5 —izrazito se

slazem
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8. Kada dobijem negativnu kritiku ona uvijek u meni pobudi prkos da dokazem da mogu

bolje.

1 —izrazito se ne

slazem se

2 —ne slazem se

3 — nisam siguran ili
je nemoguce

definirati

4 — slazem se

5 —izrazito se

slazem

9. Kiritika bez obzira je li pozitivna ili negativna nema nikakvog utjecaja na moju motivaciju

za obavljanje posla.

1 —izrazito se ne

slazem se

2 —ne slazem se

3 — nisam siguran ili
je nemoguce

definirati

4 — slazem se

5 —izrazito se

slazem

10. Pozitivna kritika ponekad moze na mene djelovati demotivirajuc¢e ako ju dozivim kao

tutoriziranje od strane menadZzera.

1 —izrazito se ne

slazem se

2 —ne slazem se

3 — nisam siguran ili
je nemoguce

definirati

4 — slazem se

5 —izrazito se

slazem

11. Kada sam svjestan/sna da sam neSto odradio/la izuzetno dobro, pozitivna kritika nece

utjecati na razinu moje motivacije za poslom.

1 —izrazito se ne

slazem se

2 —ne slazem se

3 — nisam siguran ili
je nemoguce

definirati

4 — slazem se

5 —izrazito se

slazem

12. Negativna kritika koja mi je izre€ena uz prijetnje smanjit ¢e motivaciju da ulozim napor u

posao koji se od mene ocekuje.

1 —izrazito se ne

slazem se

2 —ne slazem se

3 — nisam siguran ili
je nemoguce

definirati

4 —slazem se

5 —izrazito se

slazem
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13. Negativna kritika koja mi je izreCena povisenim tonom smanjit ¢e motivaciju da ulozim

napor u posao koji se od mene ocekuje.

1 —izrazito se ne

slazem se

2 —ne slazem se

3 — nisam siguran ili
je nemoguce

definirati

4 — slazem se

5 —izrazito se

slazem

14. Negativna kritika za koju osjeCam da mi se prenosi obzirno i prihvatljivim na¢inom od

strane mog Sefa, mozda ¢e kratkoro¢no djelovati na neke negativne emocije kod mene, ali

mu to necu zamjeriti kada znam da je u pravu.

1 —izrazito se ne

slazem se

2 —ne slazem se

3 — nisam siguran ili
je nemoguce

definirati

4 — slazem se

5 —izrazito se

slazem

15. Kada znam da sam zasluzio/la negativnu kritiku, ona mi svakako nece biti ugodna, ali nece

negativno utjecati na motivaciju da svoj posao obavljam kvalitetno.

1 —izrazito se ne

slazem se

2 —ne slazem se

3 — nisam siguran ili
je nemoguce

definirati

4 — slazem se

5 —izrazito se

slazem
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