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SAZETAK

U ovom radu obraduje se komunikacija, a poseban je naglasak stavljen na
komunikaciju u samoj organizaciji, odnosno koliko je uistinu bitno zadovoljstvo
zaposlenika. Organizacija je bitna, jer pojedinac ne moze sam funkcionirati, te ukoliko
je dobra komunikacija u organizaciji i poslovni uspjesi biti Ce bolji, a tako je i uspjesSnost
same organizacije povezana sa kvalitetom unutar organizacije. U radu su navedeni
ciljevi organizacije koje svako poduzec¢e mora imati i koji trebaju biti vodilja kako bi
mogli uspjeSno poslovati u buduénosti. U svakom pogledu ljudskog Zivota
komunikacija je uvijek prisutna, bilo putem medija, govora, pokreta, pa ¢ak i dok Sutimo
zapravo komuniciramo. Istrazit e se komunikacija poduze¢ca HEP ODS d.o.o., jer
ukoliko je dobra komunikacija unutar samog poduzeca, to ¢e zaposlenicima biti lakSe
uspjeSno obavljati odredene zadatke koji utjeCu na efikasnost i produktivnost
organizacije. Rad se istrazuje metodom istraZivanja literature, metodom anketiranja i
metodom studije sluCaja, a koriSteni uzorak je prigodni. Rad ima tri hipoteze:
“Zaposlenici su zadovoljni komunikacijom s nadredenim”, “Zaposlenici su zadovoljni
komunikacijskom klimom” i “Zaposlenici su zadovoljni kvalitetom medija
komunikacije”. Da bi se hipoteze potvrdile ili opovrgnule kreiran je anketni upitnik
zadovoljstva komunikacijom koji je preuzet iz rada Tkalac Verci¢, PoloSki Voki¢, Sin€ic¢
Cori¢ koji se sastoji od osam pitanja, u kojem je sudjelovalo 19 zaposlenika, koji su
odgovarali na Likertovoj ljestvici. Nakon provedene analize istrazivanja, sve ftri

navedene hipoteze su potvrdene.

Kljuéne rijeCi: organizacija, komunikacija, interna komunikacija, zadovoljstvo

zaposlenika



SUMMARY

In this paper, communication is discussed, while special emphasis is placed on
communication in the organization itself, that is, how important the employee’s
satisfaction. Organization is important and if there is good communication in the
organization the business success will be better and the success of the organization is
related to the quality within the organization. The paper lists the goals of the
organization that every individual company must have and which should be the guide
in order to be able to operate successfully in the future. In every aspect of human life
communication is always present, whether through the media, speech, movement and
even while we are silent we communicate. HEP ODS d.o.0. communication will be
assessed because if there is good communication within the company itself, it will be
for employees to successfully perform certain tasks that affect the efficiency and
productivity of the organization. The paper is researched by means of literature
research method, the survey method and the case study method. The paper has three
hypotheses: "Employees are satisfied with communication with superiors”,
"Employees are satisfied with communication environment" and "Employees are
satisfied with media communication”. In order to confirm or refute the hypotheses, a
guestionnaire of communication satisfaction was created. The questionaire was taken
from the work of Tkalac Ver&i¢, Poloski Vokié, Singié Corié. It consists of eight
guestions in which 19 employees participated and answered on the Likert scale. After

conducting a research analysis, all three of these hypotheses were confirmed.

Key words: organization, communication, internal communication, employee

satisfaction



Popis koriStenih kratica
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1. UVOD

Tema ovog zavrSnog rada je organizacijska komunikacija, odnosno komunikacija
unutar poduzeca. U danasnje vrijeme komunikacija je prisutna u svakom dijelu drustva,
a njezina uloga postaje sve znacajnija i u poslovnhom svijetu. Bez komunikacije u
organizaciji ne bi se moglo funkcionirati, jer komunikacijom se prenose poruke i svaki
pojedinac unutar organizacije, doznaje bitne informacije kako bi uspjeSno obavljao svoj
posao. Upravo zbog toga kvalitetna komunikacija unutar same organizacije, ali i izvan
nje, klju¢ je uspjesnosti.

Ucinkovita komunikacija je osnova za razvoj organizacije, tima, ali i klju¢an faktor
za postojanje u neizvjesnoj okolini te je vazan ¢imbenik kako u ponaSanju menadzera,

tako i u funkcioniranju cijelog organizacijskog sustava.

1.1. Problem i svrha istrazivanja

Svrha rada je istraZiti koji znacaj ima zadovoljstvo zaposlenika na kvalitetan rad
organizacije. Dobra komunikacija je osnova svih meduljudskih odnosa. Ovim
istrazivanjem ukazano je na Sto je potrebno obratiti paznju, Sto poboljSati u
komunikaciji zaposlenika, odnosno dobiti izravne povratne podatke koje mozZemo
primijeniti na poboljSanje komunikacije unutar organizacije. Kvalitetna komunikacija
utjeCe na zadovoljstvo zaposlenika i na njihovu produktivhost. U interesu je svake
organizacije imati efikasan i produktivan kadar, te ustanoviti relevantne ¢imbenike koji

utjeCu na uspjesSnu komunikaciju i zadovoljstvo zaposlenika.

1.2. Ciljrada

Cilj rada je istraziti zadovoljstvo zaposlenika sa internom organizacijskom
komunikacijom na primjeru poduze¢ca HEP ODS d.o.o. iz razloga sto zadovoljstvo
utjeCe na efikasnosti i produktivnost same organizacije.

1.3. Metode istraZivanja

Prilikom pisanja ovog rada koristile su se sljedece metode:



e Metoda analize

e Metode sinteze

e Induktivha metoda
e Deduktivna metoda
e Metoda anketiranja

¢ Metoda studije slucaja

1.4. Hipoteze

Hipoteze koje ¢e se u ovom radu potvrditi ili opovrgnuti rezultatom istrazivanja su:
e H1: Zaposlenici su zadovoljni komunikacijom s nadredenim
e H2: Zaposlenici su zadovoljni komunikacijskom klimom

e H3: Zaposlenici su zadovoljni kvalitetom medija komunikacije

1.5. Sadrzaji struktura rada

Zavrdni rad je strukturiran u devet poglavlja.

Prvo poglavlje je uvod, gdje je opisan problem i svrha istrazivanja, cilj rada, metode
istrazivanja, kao i postavljene hipoteze rada te struktura rada.

U drugom poglavlju opisana je organizacija, te njezini ciljevi i obiljezja, te je isto
tako pojasnjena i formalna i neformalna organizacija.

TreCe poglavlje prikazuje komunikaciju i elemente procesa komunikacije.

U cetvrtom poglavlju opisana je organizacijska komunikacija, te podjela
organizacije na komunikaciju unutar i izvan organizacije. Opisana je komunikacija
unutar organizacije koja se dijeli na formalnu i neformalnu, te su opisane mreze
komuniciranja. Definirani su oblici komunikacije na verbalnu, neverbalnu i elektronsku,
te je isto tako opisana i komunikacijska klima.

Peto poglavlje je interna komunikacija, gdje je detaljnije pojadnjena komunikacijska
revizija te koji su njezini instrumenti.

U Sestom poglavlju dana je metodologija i metode istrazivanja, te je opisan uzorak
samog istrazivanja.

Sedmo poglavlje prikazuje analizu dobivenih rezultata istraZivanja.

Osmo poglavlje je zaklju€ak, a deveto sadrzi popis koriStene literature.



2. ORGANIZACIJA

Perini¢ (2008) kaze da svaka organizacija ili bilo koji drugi organizacijski oblik
ljudskog rada podrazumijeva maniji ili veci broj pojedinca koji udruzuju svoje radne i
intelektualne mogucnosti i sposobnosti s krajnjim cillem postizanja odredenih
gospodarskih ucinaka. Ti brojni pojedinci, grupe ili organizacije nisu samo ¢injenica,
vec su to autonomne jedinke ili grupe koje kroz komunikaciju ostvaruju zacrtane ciljeve
organizacije gdje je upravo komunikacija jedan od odlu€ujucih Cinitelja koji utjecu na
konacni uspjeh neke organizacije.

Guti¢ i Gutic Martin€i¢ (2018) kazu da pojedinac nije sam po sebi dostatan i
dovoljno jak da se osigura sam. On se povezuje i uspostavlja razliCite oblike interakcije
s drugim ljudima, integrira se u razliCite skupine, preuzima razliCite zZivotne uloge, a
sve to postiZze, upravo zahvaljujuéi svojoj sposobnosti, kroz organizaciju.

Organizacija rada je uskladivanje djelovanje osobnih ¢imbenika radnog procesa s
materijalnim, energetskim i informacijskim, s ciliem da proces bude zavrSen s
optimalnim rezultatom. Dobra se organizacija poznaje po dobrim ucincima koji se
njome postizu, a prema tome, 10Si u€inci radnog procesa mogu biti pokazatelji loSe ili

slabe organizacije rada. (Zugaj, Sehanovi¢, Cingula, 2004)

Slika 1. Organizacija
Izvor: http://www.osskadarlija.edu.rs/o-skoli/programi/2015-04-16-22-04-49.html|



http://www.osskadarlija.edu.rs/o-skoli/programi/2015-04-16-22-04-49.html

2.1. Ciljevi organizacije

Najvaznije obiljeZje svake organizacije su njezini ciljevi, a organizacije postoje kako
bi ih ostvarile. Ciljevi organizacije su vazni jer pomazu menadzerima da odrede gdje
treba alocirati resurse kao $to su ljudi, novac i oprema. Medutim, kako se menadzer
ne mora uvijek sloZiti o ciljevima organizacije, buduénost organizacije biti ¢e neizvjesna
ako su te razlike s ciljevima nepomirljive. Kada je rijeC o definiraju svojih ciljeva, da bi
organizacija opstala i poslovala u buduénosti, mora, na ovaj ili onaj nacin, posti¢i
konsenzus, makar i u obliku kompromisa. Ciljevi nisu staticna kategorija pa se
mijenjaju s promjenama okolnosti koje su ih odredile.

Svi ciljevi organizacije moraju biti:

e U pisanom obliku - danas se teSko zamisliti da bi netko mogao voditi ozbiljnu
organizaciju, a da nema jasno zapisane ciljeve u svojim dokumentima;

e mijerljivi - $to znaci da bi se ciljevi mogli mjeriti, moraju biti precizno i jasno
izrazeni;

e odredeni vremenski rok — to je razdoblje odnosno rok u kojem se ocekuje
njihovo ostvarivanje;

e izazovni, ali ostvarivi - $to znaci da svaka organizacija treba postaviti realne,
ali ambiciozne ciljeve koji ¢e biti izazov i poticaj za njezine zaposlene i
menadZzment, ali da se zna kako ce biti cilj ostvaren, da ne izazove

nepotrebne frustracije ili nezadovoljstvo. (Sikavica, 2011)

2.2. Obiljezja organizacije

Organizacije imaju svoja obiljezja kao $to i ljudi imaju svoje karakteristike po kojima
se razlikuju jedni od drugih. Karakteristike organizacije mozemo podijeliti u dvije
skupine:

o Karakteristike koje su specifitne za organizaciju kao Sto su naziv, ciljevi,
pravila, struktura i izvjes¢a,

e Karakteristike organizacije povezane s ljudima u organizaciji i odnose se na
poloZzaj ili poziciju, lanac ovlasti i mo¢.

Ljudi su Zivi element organizacije i bez njih ne bi bilo ni procesa preobrazbe, u

kojemu se oni vode nekim zajednickim ciljevima, te koji se nikada ne bi ostvarili kada



se ne bi postovala definirana pravila ponasanja u organizaciji. Bez ljudi, zajednickih

cilieva i pravila ponasanja nema ni organizacije. (Sikavica, 2011)

2.3. Formalna i neformalna organizacija

U procesu organizacijske izgradnje uspostavlja se formalna organizacijska
struktura, te se ona javlja kao rezultat procesa organizacijske izgradnje. Formalnu
organizaciju imaju sve organizacije, velike i male, neovisno o tome da li je prikazana u

organizacijskoj shemi gdje se najbolje vide svi vazni elementi formalne organizacije.

predsiednik

menadier menadier menadier menadier

menadier
A B c D E
Voditelj Voditelj Voditelj
C1 c2. C3.
Poslovoda Poslovoda Poslovoda Poslovoda
c21. C2.2. c23 C2.4.

Slika 2. Formalna organizacijska struktura

Izvor: autor, prema P. Sikavica: Organizacija, Skolska knjiga, Zagreb, 2011.

Na slici 2. prikazana je formalna organizacijska struktura koja prikazuje shemu
jedne organizacije po radnim mjestima, od predsjednika, menadzera, pa do voditelja i

poslovoda.

Formalnom organizacijom se:
e utvrduju, opisuju i povezuju poslovi koje treba obaviti,

e spajaju Cimbenici proizvodnje,



e odreduje odnos izvrsnih i rukovodecih ljudi u poduzecu,

e propisuju pravila i norme ponasanja u poduzeéu. (Ci¢in-Sain, bez dat.)

Sikavica (2011) navodi da za razliku od formalne organizacijske strukture u svakoj
organizaciji djeluje i stvarna organizacijska struktura. Cigin-Sain kaze da stvarna
organizacija nastaje spontano u procesu proizvodnje, odnosno tijekom funkcioniranja
formalne organizacijske strukture. U trenutku formiranja organizacijske strukture one

su identicne, ali vremenom dolazi do razdvajanja.

Odnos formalne i stvame  Odnos formalne i stvame Odnos formalne i stvarne
organizacije u trenutku organizacije nakon organizacije nakon duzeg
uspostavljanja formalne 1zvjesnog vremena od vremena od uspostavljanja
organizacije uspostavljanja formalne formalne organizacije

organizacije

Legenda: O O .

podudarost formalna stvarna
formalne 1 stvarne organizacija organizacija
organizacije

Slika 3. Odnos formalne i stvarne organizacije

Izvor: http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/2 _godina/menadzment/menadzment 11.pdf

Na slici 3. graficki je prikazan odnos formalne i stvarne organizacije strukture.

Neformalna organizacija se mozZe definirati kao skup relativno trajnih odnosa medu
ljudima u organizaciji koji su se razvili tijekom njihovog zajednic¢kog rada, a djeluju na
formalne ciljeve u organizaciji. Cesto se pojam neformalne organizacije veze uz nesto
negativno, Sto ne bi trebao biti slu€aj, osim ako se ciljevi uzih neformalnih grupa u
poduzeéu nalaze u suprotnosti sa ciljevima i interesima poduzec¢a u cjelini. (Cigin-Sain,
bez dat.)


http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/2_godina/menadzment/menadzment_11.pdf

Predsjednik Formalna
organizacija

Dopredsjednici

Itd.

MenadZeri
dijelova

poduzeca

Itd.

MenadZeni
odjela

Neformalna organizacija: Neformalna organizacija: Neformalna orgamzacija:
"jutamje drudtvo za kavu" "ribarska skupina” "skupina za kartanje"

Slika 4. Neformalna organizacija

Izvor: http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/2 godina/menadzment/menadzment 11.pdf

Na slici 4. prikazan je primjer neformalne organizacije, odnosno isprepletenost

formalnih i neformalnih grupa organizacije.


http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/2_godina/menadzment/menadzment_11.pdf

3. KOMUNIKACIJA

Htjeli mi to ili ne, uvijek komuniciramo.

Svaki potez, svako ponaSanje kojega katkada nismo niti svjesni, ostvaruje
odredenu vrstu komunikacije i komunicira neSto o nama, o naSem svjetonazoru, o
nasim namjerama. (Vodopija, 2006)

Novosel (2012) kaze da nema podrucja u danasnjem svijetu u kojem komunikacija
ne igra vaznu ulogu i u kojem ona nije potrebna. PoCeci komunikacije sezu jo$ od
pracovjeka, a danas postoji mnogo definicija komunikacije medu kojima se izdvajaju
dva najbitnija znaCenja. Prvo znacCenje kaze da je komunikacija prenoSenje poruka,
dok drugo kaze da je komunikacija utjecanje na sugovornika ili samog sebe pri Cemu
je vazan sadrzaj komunikacije i njeni ucinci u postizanju Zivotnih ciljeva.

Pojam komunikacija kako kaze Milas (2011) dolazi od latinske rije¢i communicare
te znaci priopc¢enje, izlaganje, predavanje, podjela ili promet, saobracaj, veza.

Vjestinom komunikacije pojedinac utje€e na svoje sugovornike te je komunikacija
osnova i uvjet svih meduljudskih privatnih i poslovnih odnosa. Cesto se smatra da
pojedinac ima razvijene komunikacijske vjestine ukoliko se dobro sluzi govorom, no
komunikacija je daleko od samog govora, ona je i Sutnja i djelovanje i pasivnost.

Zapravo, mi Citav zivot komuniciramo sa svojom okolinom, pa makar i ne govorili nista.

3.1. Elementi procesa komunikacije

Miljkovi¢ i Rijavec (2002) smatraju da je komunikacija medu ljudima priopcavanje
odredenog sadrzaja, osjeaja o tom sadrZaju, osjeCaja o sugovorniku i osjecaja o
samome sebi.

Proces komunikacije sadrzi pet temeljnih elemenata: komunikator, poruka,
sredstvo komunikacije, primatelj poruke i povratna informacija (feedback).

Komuniciranje je potrebno shvatiti kao sustavni proces koji se sastoji od viSe
razliitih elemenata. Naj¢eSée, komunikacijski proces €ini sljedecih devet elemenata:

¢ Posiljatelj poruke,

e Kaodiranje poruke,

e Poruka,

e Mediji ili kanali prijenosa poruke,



e Primatelj poruke,

e Dekodiranje poruke,

e Reakcija primatelja poruke,

e Povratna informacija (feedback),

e Smetnje u komunikaciji.

KOMUNIKACLISKO OKRUZENJE

kodiranje

BARIJERE [ SMETNJE

dekodiranje

POSILJATELJ PRIMATELJ

KOMUNIKACHSKY KANAL

F 3

POVRATNA VEZA

Slika 5. Komunikacijsko okruzenje

Izvor: Osnove i principi poslovnog komuniciranja, preuzeto na: http://www.tenis-as.com/download-

Kao

eknjige/osnoveprincipi-poslovnog-komuniciranja.pdf

Sto se vidi iz slike 5. komunikacija zapocinje od poSiljatelja koji najprije mora

imati ideju Sto Zeli prenijeti primatelju. PoSiljatelj poruke mora biti uvjerljiv, pokazati

vjerodostojnost kroz ocitovanje struCnog znanja i prenijeti poruku bez zapinjanja i

oklijevanja. Svoju ideju poSiljatelj mora oblikovati kroz rijeci, pokrete i slicno te imati u

vidu kanal kojim odasilje svoju poruku. Komunikacija se smatra uspjeSnom ako je

primatelj razumio poruku koju mu je poslao posSiljatelj i ako je to¢no interpretirao ono

Sto je posiljatelj Zelio prenijeti. Kroz povratnu informaciju (feedback) primatelj utjeCe na

oblik i sadrZaj poruke.

Posiljatelj poruke je osoba koja Salje poruku drugoj osobi. To moZe biti pojedinac,

skupina ili organizacija koja Salje svoju poruku nekom ciljinom auditoriju. PosSiljatel]

mora unaprijed znati niz razli€itih odgovora, kao $to su:

Znaju li primatelji njegove poruke tko je on;

Sto primatelji znaju o njemu:;

Kako ga dozivljavaju i kakvu predstavu primatelji imaju o njemu;
Kome takvu poruku Salje;

Tko su primatelji njegove poruke;


http://www.tenis-as.com/download-eknjige/osnoveprincipi-poslovnog-komuniciranja.pdf
http://www.tenis-as.com/download-eknjige/osnoveprincipi-poslovnog-komuniciranja.pdf

Kakav odgovor se od njih o€ekuje. (Guti¢ i Guti¢ Martinci¢, 2018)

Kodiranje poruke je proces osmislienog i kreativhog organiziranja misli i ideja

posiljatelja u obliku razli€itih simbola koje upucuje primatelju poruke. PosSiljatelj mora

znati razumiju li primatelji poruke te simbole i tek tada moze poruku prenijeti putem

simbola. Posiljatelj i primatelj moraju biti na istoj simboli¢koj razini i moraju biti u stanju

putem istih simbola uspostaviti razmjenu poruka. (Guti¢ i Guti¢ Martin€i¢, 2018)

Poruka je simbolizirani sadrzaj koji razmjenjuju poSiljatelj i primatelj, odnosno koju

prenose razli€iti mediji od poSiljatelja do primatelja. Poruka mora biti dobro sadrzajno

osmisljena, razumljiva, uvjerljiva, to€na, jasna i mora biti aktualizirana po svom smislu

i znaCenju za primatelja takve poruke. (Guti¢ i Guti¢ Martinci¢, 2018)

Kako navodi Corié (2019) za uginkovito komuniciranje potrebno je ispuniti &etiri

uvjeta:

Poruka mora biti tako oblikovana i emitirana da izazove paznju primatelja,
Poruka mora koristiti znakove koji odgovaraju iskustvu poSiljatelja i
primatelja,

Poruka mora pobuditi neki oblik potrebe kod primatelja te sugerirati nacin
zadovoljavanja te potrebe,

Poruka mora sugerirati takav nacin zadovoljavanja potrebe koji je prihvatljiv
sa stajaliSta drustvene skupine kojoj primatelj pripada ili Zeli pripadati u

trenutku kad je ona upucena.

Mediji ili kanali. Poruka se od posiljatelja do primatelja prenosi komunikacijskim

kanalom. Prenositelj poruke je medij koji €ini svaki komunikacijski proces cjelovitim.
(Cori¢, 2019).

Posiljatelj mora prije slanja svoje poruke znati:

Kojim sve medijima je primatelj izloZen;

Kojim medijima je viSe, a kojima manje, te kojim medijima se primatelj uopce
ne izlaze;

Kad je izlozen odredenom mediju;

Na koji se nacin izlaze djelovanju medija;

Koliko dugo se primatelj izlaze mediju;
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- Hoce li primatelj stupiti u kontakt mediju u trenutku o€ekivanog primanja te
poruke;

- Hoce li poruka biti zapamcena i na koji nacin.

Primatelj poruke je pojedinac, grupa ili organizacija koji su ciljna to¢ka posiljatelja.

Primatelj se jo$ naziva auditorijem, odredistem ili destinacijom poslane poruke.

Dekodiranje poruke je proces otkrivanja znaCenja poruke i njezinog sadrzZaja.

Primatelj poruke tumacdi i razjaSnjava simbolicke sadrzaje poruke koja mu je upucena.

Reakcija primatelja poruke. Razli€iti su nac€ini ponasanja primatelja nakon primanja
poruke. Primatelj moze biti izlozen i mediju i poruci. On ju moze gledati, ali ne i vidjeti,
te ju moze slusati, ali ne i Cuti. Ako ju je ispravno i o€ekivano dekodirao, to jo$ ne znadi
da ¢e primatelj i oCekivano reagirati na tu poruku. Njegova reakcija Cesto nece biti u
skladu s poslanom porukom, ve¢ odraz njegova iskustva, potreba, stavova,

oCekivanja, interesa i niza razli€itih poznatih i nepoznatih ¢imbenika.

Povratna informacija ili feedback. Svaki posiljatelj poruke oCekuje jasan odgovor
primatelja poruke. Taj odgovor moze stici ili ne stici ili, pak, sti¢i sa zakaSnjenjem,
odnosno nakon isteka vremena u kojem je posSiljatelj vierovao da ¢e primiti tu povratnu
informaciju od primatelja. Na mnoge poruke poSiljatelji nikad ne dobiju povratne
odgovore, buduéi da mnoge poruke nikad i ne dopru do ocCekivanih primatelja ili

primatelji na te poruke ne zele ili nemaju interesa slati svoje odgovore.

Smetnje u komunikaciji. Puno je raskoraka izmedu namjeravane i primljene poruke.
Mnoge poruke zastanu ili se izgube negdje u procesu izmedu slanja i primanja. Mnoge
poruke se iskrive tijekom prijenosa, tako da ih primatelj sasvim drugacije dekodira.
Smetnje u komunikaciji su danas toliko izrazene da predstavljaju jedno od temeljnih
glediSta kojim se mnogi bave u izu€avanju poslovnih komunikacija. Te smetnje su
uzrok mnogih neuspjelih kontakata, loSih ili izostali sporazuma. One su nerijetko
uzrokom razli¢itih stresnih i konfliktnih stanja u organizaciji. One su rezultat loSe i

neproduktivne poslovne komunikacije. (Guti¢ i Guti¢ Martinci¢, 2018)
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4. ORGANIZACIISKA KOMUNIKACIJA

Perini¢ (2008) kaze da bez organizacije nema uspjeSne komunikacije, ali ni
komunikacije bez organizacije. Organizacija je statiCki, a komunikacija dinamicki
moment istog drustvenog i radnog procesa.

Holtz (2007) kaze da je organizacijska komunikacija Cesto reakcijska. Kompanijske
pokrivaju vijesti, izvjeS€uju o stvarima koje su se ve¢ dogodile. Nema niSta loSe u
priopCavanju onoga $to se dogodilo djelatnicima, ¢ak je neodgovorno to ne €initi. Ako
se ne izvje$éuje o dogadajima, djelatnici ée o njima saznati drugim kanalima. Cak i ako
je informacija ispravno predstaviljena, to¢nost moze biti upitna ako informacija nije
pripremljena s obzirom na djelatnike kao primatelje. Djelatnici koji dobe vijesti o
kompaniji iz javnih medija ostavljeni su nagadanju o uc€inku koju ¢e vijest imati na
njihove odjele i poslove.

Komunikacija o poslovnim rezultatima mora biti kontinuirana i osiguravati svjeze,
redovite informacije o svemu, od planova kompanije do o¢ekivanog nacina na koji ¢e
djelatnici pridonijeti uspjehu tih planova. Djelatnici trebaju znati o okolini u kojoj
kompanija posluje i o €imbenicima koji mogu utjecati na organizaciju. To je dvosmjerna
angaziranost koja poti€e uklju€enost djelatnika. OsnaZuje ponaSanja koja pokrecéu
kompanijske strategije. Takva komunikacija mnogo je vise od samog izvjeScivanja.
(Holtz, 2007).

Tkalac Vergié i Vergi¢ (2005) prema Tkalac Vergié, Vokié, Singi¢ Corié (2007) u
svojoj analizi postojecih instrumenata i komunikacijskih revizija organizacija iznose
sljedece zakljucke:

e organizacijska komunikacija moze se definirati kao podrucje usmjereno
na komunikaciju unutar granica organizacije;

e ciljevi revizije jesu mjerenja stavova koje ljudi imaju prema organizaciji ili
njezinim reprezentacijama, kao $to su nadredeni, kolege i dr.;

e postoji implicitna pretpostavka da bi ljudi trebali imati pozitivhe stavove
prema organizaciji u kojoj su zaposleni;

e pozitivni stavovi ispitane populacije dovest ¢e do pozitivnih

organizacijskih rezultata.
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Osim Sto se komuniciranjem prenose poruke i razmjenjuju informacije,
komunikacija ima vrlo vaznu ulogu i u stvaranju dojma o samoj organizaciji i moze bitno
utjecati na samu uspjesSnost poslovanja. Naime, ako je komunikacija najprije unutar
same organizacije dobra, svaki ¢e djelatnik biti upoznat s ciljiem i misijom organizacije
te Ce toCno znati koja je njegova uloga u postizanju tog cilja. Ukoliko pri tome, u
komunikaciji s poslovnim partnerima i korisnicima djelatnik bude precizan, to€an,
uredan, susretljiv i usluzan, dojam o organizaciji ¢e sasvim sigurno biti pozitivniji nego
primjerice pruzanjem netoc¢nih informacija.

Temeljem toga, komunikacija se dijeli na:

e komunikaciju unutar organizacije — proces u kojem sudjeluju svi djelatnici
organizacije

e komunikaciju izvan organizacije — proces u kojem sudjeluju samo neki

djelatnici organizacije. (FOX, 2006)

4.1. Komunikacija unutar organizacije

Svrha komunikacije unutar organizacije je realizacija plana i ostvarenje cilja.

KONTROLIRANJE MOTIVIRANJE
(standardnarazina kontrole (stimuliranje zaposlenikai
nad ¢lanovima organizacije) "feedback")

EMOCIONALNO
IZRAZAVANJE INFORMIRAN.JE
(omogucavanje izrazavanja (prijenos podatakanuzan za
osjecaja zaposlenikau odlu¢ivanje)
k gocijalnoj interakeiji) j

Slika 6. Osnovne funkcije organizacije

Izvor: Jurkovi¢, Z. (2012): Vaznost komunikacije u funkcioniranju organizacije, Ekonomski vjesnik,
25(2)
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Na slici 6. je vidlivo da komunikacija ima CcCetiri osnovne funkcije unutar
organizacije, a to su kontroliranje, motiviranje, emocionalno izrazavanje i informiranje.
Da bi organizacija uspjeSno djelovala, potrebno je da kontrolira standardnu razinu
kontrole nad ¢lanovima organizacije, stimulirati rad zaposlenika i feedback, omogucuje
emocionalno izrazavanje osjecaja zaposlenika u socijalnoj interakciji te informiranjem
prenosi podatke nuzne za odlucivanje.

Komunikacija unutar organizacije predstavlja kompleksan sustav protoka
informacija, naloga i zelja, a €ine ga dva sustava:

e mreza formalne komunikacije,

e mreza neformalne komunikacije.

4.1.1. Formalna komunikacija

Formalnom se komunikacijom nazivaju redovitim sluzbenim putem komuniciranja,
a karakterizira ih standardizirano i ujednaceno komuniciranje o odredenim stvarima na
tocno odredeni nacin. Obi¢no razlikujemo dvije osnovne vrste:

e Vertikalna komunikacija,

e Horizontalna komunikacija.

Vertikalnu komunikaciju ¢ine formalnu liniju izvjeStavanja, a odnose se na
komunikacije izmedu menadzera i njihovih nadredenih i podredenih. Vertikalna
komunikacija moze ukljucivati samo dvije osobe, ali mogu teci i kroz pojedine razliCite
razine menadzmenta.

Razlikuju se dvije vrste vertikalne komunikacije: (Buble, 2010)

o Silazna komunikacija potje€e od pojedinaca na viS§im razinama hijerarhije
ka pojedincima na nizim razinama. Glavni cilj ove komunikacije je vodenje i upravljanje
pojedincima na nizim hijerarhijskim razinama. Imamo pet tipova silazne komunikacije:

e upute o tome $to i na koji nacin treba napraviti;

e informacije koje objasSnjavaju zadatak i njegovu povezanost s drugim

zadacima u organizaciji;

¢ informacije o propisima, pravilima i procedurama;

e informacije o ucinku pojedinca, grupe ili organizacije;
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e informacije ideoloSke prirode s ciliem da se stvori osjeCaj specijalnog
zadatka ili misije.

Silazna komunikacija u mnogim je organizacijama neadekvatna i netoCna.
Zaposlenici na nizim hijerarhijskim razinama Cesto se Zale da nemaju pojma Sto se
dogada i da njima nitko niSta ne govori. Ovo je tipi€an znak da je silazna komunikacija
loSa i da ljudi osjeéaju potrebu za informacijama koje su bitne za njihov posao.
Nedostatak takvih informacija uzrokuje zaposlenima nepotreban stres.

Kod silazne komunikacije postoji opasnost od iskrivljavanja poruke. Sto vise
hijerarhijskih razina poruka prijede od svog izvora do cilja to je vec¢a vjerojatnost da ¢e
sti¢i iskrivljena. Dovoljno je da svaki od prenositelja poruke sasvim malo iskrivi njen
sadrzaj pa da poruka koja dode na cilj bude sasvim drukcija od one koju smo poslali.

o Uzlazna komunikacija odnosi se na komunikaciju koja zapoc€inje na nizim
hijerarhijskim razinama i prenosi se na viSe. Glavni cilj ove komunikacije je informirati
pojedince na viS§im razinama o onome $to se dogada na nizim. Na taj nacin oni mogu
provjeriti efikasnost svoje silazne komunikacije kao i ukupnu efikasnost funkcioniranja
organizacije ispod njihove razine. Temeljni tip informacija koje bi se trebale prenositi
uzlazno su informacije o izvrSavanju zadataka. No, informacija o vlastitom u€inku moze
biti za pojedinca prili€no riskantna. Ukoliko nadredeni procjeni da niste radili dobro,
hoce li vas kritizirati, kazniti ili mozda €ak i otpustiti? S druge strane, ako procjeni da
radite dobro, mozda ¢e povecati svoja oCekivanja i traziti da ubuduce radite jo$ vise.
(Miljkovi¢ i Rijavec, 2002)

Horizontalna komunikacija odvija se izmedu osoba ili grupa iste organizacijske
razine u poduzecu. Osnovna svrha horizontalne komunikacije:
e Koordiniranje i integriranje meduovisnih organizacijskih jedinica,
e Pomoc¢ u rjeSavanju zajedniCkih problema dviju ili viSe organizacijskih jedinica,
e Povezivanje projektnih grupa u matri€noj organizaciji kako bi se donosile
efikasne odluke. (Buble, 2010)

4.1.2. Neformalna komunikacija

Filipovic (2018) navodi da neformalna komunikacija slijedi neformalnu
organizacijsku mrezu te se ostvaruje kroz bezbroj pojedinacnih i grupnih interakcija u
radnom okruzenju i u stalnom je stanju promjene, te se njezina struktura naziva vinova
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loza. Najvaznije karakteristike vinove loze su brzina prijenosa informacije koje putuju
raznim kanalima i preko raznih ¢lanova, na razliCitim lokacijama prijenosa, u bilo koje
vrijeme i na bilo kojem mjestu, Sto je razlika od formalne komunikacije.
Bez obzira na to $to neformalno komuniciranje ne slijedi unaprijed utvrdena pravila
i smijer, ono je jednako vazno kao i formalno jer se tim putem mogu prenositi vazne
informacije koje je menadzment izostavio u formalnim kanalima. Formalni i neformalni
modeli se uvijek nadopunjuju sa ciliem prenoSenja $to veceg broja informacija kako bi
se problemi rijesili to brze i efikasnije.
Neformalna komunikacija osobnim kontaktima izmedu djelatnika organizacije ima
sljedece ucinke:
e pridonosi i stvaranju organizacijske kulture,
e potiCe osjecaj pripadnosti i jaca povezanost medu djelatnicima,
e djelatnici se lakSe nose s frustracijama, $to dovodi do viSe motivacije i veéeg
zadovoljstva djelatnika na poslu,
e odli¢an je izvor informacija o organizacijskoj klimi ili stavovima zaposlenika

o odredenim pitanjima.

Formalni i neformalni kanali komuniciranja su neophodni za svaku organizaciju. Bez
dobro organiziranih komunikacijskih kanala i koriStenja snaznih aspekata svakog od

njih, niti jedna organizacija ne bi mogla uspjesSno poslovati. (Filipovi¢, 2018)

4.1.3. Mreze komuniciranja

Prema strukturi mreze komuniciranja, razlikujemo pet osnovnih sustava
komuniciranja. To su:

e struktura kotada

struktura slova Y

struktura lanca

struktura kruga

struktura zvijezde
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Slika 7. Struktura komuniciranja

Izvor: <https://www.scribd.com/doc/50075171/Seminarski-rad-komunikacija>, (22.05.2020.)

Struktura kotaca je najcentraliziranija komunikacijska struktura jer sve informacije
Salje i prima jedna osoba koja je najceSc¢e voda grupe.

Strukturi slova Y su izvor informacija dvije osobe. Centar nije spojen neposredno
sa svim ¢lanovima, vec je to povezivanje u donjem dijelu.

Struktura lanca omogucuje ravnomjerniji protok informacija, koji je pogodan za
radne situacije u kojima se poslovi nadovezuju. U lan€anoj strukturi rije¢ je o
neposrednom tijeku informacija izmedu susjednih ¢lanova grupe, iako osobe na kraju
lanca uzajamno djeluju jedna na drugu.

U strukturi kruga informacije kruze ravnomjerno i svaka osoba komunicira s jos dvije
oko sebe, obi¢no s onima koje imaju sliCna uvjerenja, iskustva, podrucje rada ili rade
na istoj lokaciji.

Struktura zvijezde najcentraliziranija i omogucuje slobodan protok informacija
izmedu svih ¢lanova komunikacijske strukture bez obzira na njihove pozicije u
hijerarhiji ili njihov status. Kod ovakve strukture komuniciranja, voda, ukoliko postoji,

nema vecu informacijsku mo¢ od ostalih njezinih ¢lanova. (Jurkovi¢, 2012)

17


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

4.2. Komunikacija izvan organizacije

Komunikacija organizacije s vanjskim okruzenjem, kao $to su poslovni partneri ili
potrosaci, obuhvaca usmenu, telefonsku, pisanu, elektronsku komunikaciju u vezi s
proizvodima i uslugama. Takoder, u ovaj oblik komunikacije spadaju i odnosi s
javnoSc¢u i marketinSka komunikacija.. (FOX, 2006)

4.3. Oblici poslovne komunikacije

Miljkovi¢ i Rijavec (2002) kazu da ljudi ne komuniciraju samo rijeCima. Neka
istrazivanja su pokazala da se tek 7% poruke prenese samim rije€ima, 38% znacenja
proizlazi iz razli€itih kvaliteta glasa, a ostatak od ukupno 55% znacenja poruke leZi kao
Sto su pokreti, izraz lica i oCiju ili stavu tijela.

U poslovnoj se komunikaciji mogu sresti brojne komunikacijske situacije kao $to su
sastanci, no treba istaknuti tri osnovna oblika:

e verbalna (usmena, pismena);
e neverbalna (kontaktna) poslovna komunikacija;

e elektronska komunikacija.

KOMUNIKACUA ‘

|
- Ay .

VERBALNA NEVERBALNA
l KOMUNIKACUA KOMUNIKACUA,

E-KOMUNIKAClJAj

L ' L ]
USMENA PISMENA
| KOMUNIKACUA | KOMUNIKACLA Odijenanie ‘ A ‘
Osiccaii l Ee::g::tka
- Komumkacyau
! Komumkacya
pogiedom J skupu;.lopu&eme]

Video s
lu-h.-konfama;a

Web zabyefica

!

Slika 8. Nacini komuniciranja

Izvor: http://www.efos.unios.hr/poslovno-komuniciranje/wpcontent/uploads/sites/
226/2018/10/Poslovno -komuniciranje KNJIGA.pdf (24.05.2020.)
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4.3.1. Verbalna komunikacija

Verbalna se komunikacija temelji na jeziku, a zna€i komuniciranje rijeCima.
[Elemenata organizacije d.o.o0., 2012.]
Verbalna poslovna komunikacija moze biti usmena i pismena, ovisno o mediju

kojim posiljatelj Salje poruku, a i jedna i druga imaju svoje prednosti i nedostatke.

4.3.1.1. Usmena komunikacija

Glavna prednost usmene komunikacije, koja moze biti planirana i neplanirana te
formalna i neformalna, je ta $to se njom povratna informacija dobiva na licu mjesta,
dok joj je glavni nedostatak to $to ne ostavlja trag. (Fox, 2006)

Osobito je vazna u javnom izlaganju poput prezentacija, javnih govora i medijskih
vjesStina. [Elemenata organizacije d.o.o., 2012.]

Fox (2006) navodi da glavni oblici usmene poslovne komunikacije su:
e razgovor — govornik dobiva odmah povratnu informaciju

e diskusija — proces koji po€iva na uzajamnosti

e javno izlaganje — zahtijeva temeljitu pripremu govornika

e izvjeSCivanje — objektivho prezentiranje informacija u poslovne svrhe.

4.3.1.2. Pismena komunikacija

Pismena komunikacija je unaprijed planirana te iziskuje kreativni napon, sporija je
nego usmena, ali ostavlja trag te je zbog toga ¢eséi izbor u slu€aju prenoSenja vaznih
informacija.

Izbor izmedu usmene i pisane komunikacije ovisi o prirodi i vaznosti informacije, jer
Sto je informacija vaznija, to je veca sklonost sudionika pisanoj komunikaciji. Pisanje
je neophodno kad Zelimo visokokvalitetnu poruku, sto nam omogudéuje planiranje,
pripremu i oblikovanje poruke do najmanje sitnice.

Pismena komunikacija ostvaruje se putem obrasca ili izvjeS¢a. (Fox,2006)
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4.3.2. Neverbalna (kontaktna) komunikacija

Neverbalna komunikacija u svom uzem znacenju predstavlja sporazumijevanje bez
rijeci.

NajCeSCe prenosi emocije, stavove, trenutno raspolozenje, osjecCaje, misljenja
sugovornika koji u komunikacijskom dogadaju sudjeluju. Tijelo upotpunjuje usmeno
izrazavanje pomocu brojnih nejezi¢nih i neverbalnih znakova kao Sto su zvukovi, ton
glasa, miris, okus, geste, izrazi lica, polozZaj, drzanje, usmjerenost ili razliCiti pokreti
tijela. Znakove je izuzetno korisno razumjeti kako bi se pravilno interpretirala primljena
poruka ukoliko je nedovoljno doreCena i nepotpuna.

Kontaktni - neverbalni izriCaj doprinosi ukupnoj komunikaciji kroz sastavnice koje
su od nezamjenjive vaznosti pri razumijevanju i interpretaciji poruke kako slijedi:

* Odijevanije,

* Osjecaji,

» Komunikacija pogledom,
 Aktivno slusanje,

« Sutnja. (Lamza-Maronié i Glavas, 2008)

Fox (2006) istice vaznost neverbalne komunikacije u poslovhom svijetu da je
izuzetno velika jer moZe imati presudan utjecaj na donoSenje odluka o zapoS$ljavaniju,
promaknucu, dodjeli radnih zadataka. Ipak, kako bi se neverbalna komunikacija
ispravno protumacila, bitno je dobro poznavanje izvora komunikacije, okolnosti i

situacijskog konteksta.

4.3.3. Elektronska komunikacija

Elektronska komunikacija ili e-komunikacija jeste suvremeni oblik komunikacije u
organizacijama. Razvojem tehnologije raste i mogucnost brzog i jednostavnog
svladavanja vremena i prostora. Jednostavno koriStenje, niski troSkovi, gotovo
trenutna razmjena poruka s fizi¢ki udaljenim osobama i dostupnost ucinili su ovaj nacin
komunikacije neizostavnim dijelom poslovnog komuniciranja kako unutar
menadzZmenta i organizacije, tako i s poslovnom okolinom organizacije. Suvremene
poslovne organizacije zamjenjuju tradicionalnu komunikaciju postom, telefonom,

telefaksom ili neposrednim sastancima elektronskom komunikacijom temeljnom na
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suvremenoj informacijskoj i komunikacijskoj tehnologiji uz primjenu elektronskih
sredstava, kako u samoj poslovnoj komunikaciji, tako i u svakodnevnim meduljudskim
odnosima izvan organizacije.

Informacijski sustav u svakodnevnom poslovanju zaposlenicima olak$ava rad pri
obavljanju preciznih i ponavljajucih zadataka ili razmjeni informacija, Stedi vrijeme, brzo
I jednostavno se uspostavlja veza s fizicki udaljenom osobom.

Pomocu ICT-a dolazi se do novih informacija, omoguéena je obrada istih, Cuvanje
za buducu upotrebu, zastita od neovlastenih korisnika, prijenos obradenih informacija
onima kojima su namijenjene, potrebne i to u Sto kraéem roku (Lamza-Maroni¢ i
Glavas, 2008).

4.4. Komunikacijska klima

Komunikacijska klima odnosi se na nacin na koji €lanovi neke organizacije
percipiraju osobitosti komunikacije u svojoj radnoj okolini prema Rogers, (1987.)
Su$anj Sulenti¢ (2014.). Susanj Sulenti¢ (2014.) prema Pincus, Knipp i Rayfi eld,
(1990.) navode da komunikacijsku klimu mozemo definirati i kao subjektivno dozivljenu
kvalitetu internog okruzenja neke organizacije. Koncept obuhvacéa zbroj dispozicija
koje se mogu identificirati kroz izvjeS¢a Clanova neke organizacije, kao i njihovih
poruka kojima prenose svoju percepciju dogadaja u poduzecu.

Komunikacijsku klimu treba promatrati kao dio organizacijske klime (Susanj
Sulenti¢ 2014. prema Smidts, Van Riel i Pruyn, 2001).

Organizacijska klima izrasta iz suZivota pojedinca u odredenoj organizacijskoj
okolini. Zaposleni su dio organizacijske situacije pa je interakcija medu c¢lanovima
vazan dio organizacije. Klima utjeCe na organizacijske i psiholoSke procese kao $to su
komunikacija, rjeSavanje problema, donoSenje odluka, upravljanje konfliktima, u¢enje
i motivacija, te na taj nacin ona posredno ili neposredno utjeCe na efikasnost i
produktivnost organizacije, njezinu inovativnost te na zadovoljstvo poslom i druge
stavove zaposlenih prema radu (prema Susanj, 2005., Susanj Sulentié¢ 2014.)

Osnovni faktori komunikacijske klime se znacajno razlikuju medu autorima, a
vecina se slaZze kako se radi o otvorenosti, povjerenju i dostupnosti komunikacije,
nacinu na Kkoji se tretiraju zaposlenici kao i standardi medusobnih interakcija (Susanj
Sulenti¢ (2014.) prema Rogers, 1987).
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Susanj Sulenti¢ (2014.) navodi prema Smidts i sur., (2001). da komunikacijska
klima djeluje na kognitivnoj i afektivnoj razini. UtjeCe na kognitivni aspekt putem nacina,
uCestalosti dijeljenja i koli€ine relevantnih informacija sa zaposlenicima, ali i na
afektivni pruzajuci zaposlenima priliku da budu ponosni na uspjehe i nacine poslovanja
svog poduzeca.

Pozitivha komunikacijska klima koncept je koji se u poduzeéu gradi tijekom duzeg
vremena i ne ovisi o haporima pojedinca ili izdvojene grupe vec o velikom broju ¢lanova
kako navodi Susanj Sulenti¢ (2014.) prema Smidts i sur., 2001; Frahm i Brown, 2005.),
a prema Susanj Sulentié¢ (2014.), French i Holden, (2012.) kaze da ima velik utjecaj na
nacin prenoSenja i percepciju loSih vijesti, te da komunikacijska klima ima znacajan

utjecaj na identifikaciju zaposlenih.
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5. INTERNA KOMUNIKACIJA

Cori¢ i Musa (2015) navode da interna komunikacija podrazumijeva komunikaciju
medu pojedincima koji Cine organizaciju, zatim medu razliitim organizacijskim
odjelima ili izmedu rukovodstva i njima podredenoga organizacijskoga Clanstva.

Da bi bili u mogucnosti mjeriti zadovoljstvo u nekoj organizaciji, potrebno je stvoriti
instrument. Procjena zadovoljstva internom komunikacijom znacajna je komponenta
ukupne procjene komunikacije. (Tkalac Vergi¢, Poloski Vokié, Singi¢ Corié, 2006)
prema Tkalac Verc€i¢ i Verci¢ (2005) Stoga je jasna potreba za razvijanjem kvalitetnih
mjernih instrumenata za mjerenje zadovoljstva internom komunikacijom koji daju

valjane i pouzdane rezultate. (Tkalac Vergié, Poloski Voki¢, Sin&i¢ Corié, 2006)

5.1. Komunikacijska revizija

Tkalac Vergié, Poloski Voki¢, Singié Corié (2006) navode prema Gray i Laidlaw
(2004) da se komunikacijska revizija, odnosno instrumenti za ocjenu zadovoljstva
komunikacijom, razvijaju se da bi se prikupili podaci o snagama i slabostima
organizacijske komunikacije, pa su i osnova komunikacijskih strategija za razvoj dobrih
radnih odnosa, bolje prenoSenje informacija i povecanje organizacijske uspjesnosti.

Kopec (1982) je definirao reviziie kao "slozene analize organizacijskih
komunikacija, internih i/ili eksternih, stvorenih kako bi se oslikale komunikacijske
potrebe, politike, prakse i sposobnosti da se otkriju nuzni podaci za omogucavanje
managementu da donosi informirane, ekonomicne odluke o buduc¢im ciljevima

organizacijske komunikacije". (Tkalac Vergi¢, Poloski Voki¢, Singié Corié, 2006)

5.2. Instrumenti komunikacijske revizije

Tkalac Vergi¢, Poloski Vokié, Singi¢ Cori¢ (2006) navode da je 1985. godine divizija
za organizacijsku komunikaciju Medunarodne udruge za komunikaciju uspostavila
istrazivacki tim kojega je zadatak bio napraviti analizu instrumenata koji se rabe u
istrazivanjima organizacijske komunikacije. Greenbaumi Gardner (1985., prema
Downs i sur., 1994) identificirali su vise od 500 instrumenata navedenih u disertacijama

i znanstvenim ¢asopisima s podrucja komunikacije. Medu 500 instrumenata, oko 20%
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ih je primijenjeno tri ili viSe puta, dok je oko 80% njih primijenjeno samo jednom.
(Tkalac Vergié, Poloski Voki¢, Singi¢ Corié, 2006)

5.2.1. Ljestvica organizacijske komunikacije

Tkalac Versié, Poloski Vokié, Singi¢ Cori¢, (2006) navode kako su Roberts i
O'Reilly razvili 1974. godine, Ljestvicu organizacijske komunikacije kako bi mjerili
komunikacijske varijable u organizaciji. Autori su svoj instrument rabili kako bi izmjerili
razlike u komunikacijskom ponasanju “izoliranih” i “sudionika” u organizaciji. Pojedine
pod skale uputile su na zaklju¢ak da “izolirani” ponekad namjerno zadrzavaju
informacije, dok su sudionici’ percipirali povecanu informiranost i veée ukupno
zadovoljstvo komunikacijom. (prema DeWine, 1994, Tkalac Verci¢, Poloski Vokic,
Singié Cori¢, 2006)

5.2.2. Upitnik zadovoljstva komunikacijom

Tkalac Vergié, Pologki Voki¢, Singi¢ Cori¢, (2006) navode kako su upitnik
zadovoljstva komunikacijom razvili su Downs i Hazen 1977. godine kako bi analizirali
povezanost komunikacije i zadovoljstva poslom, koji je bio uglavhom zasnovan na
literaturi i intervjuima te kasnije na zaposlenike s heterogenim demografskim
karakteristikama sa skalama Likertova tipa. Revidirani upitnik primijenjen na
zaposlenike u Cetiri organizacije te je instrument dokazao visoku pouzdanost i
valjanost. Upitnik se sastoji od osam faktora zadovoljstva komunikacijom, kao §to su
komunikacijska klima, komunikacija s nadredenim, organizacijska integracija, kvaliteta
medija, komunikacija s ostalim zaposlenicima, korporativna informiranost, podaci o
osobnom uspjehu i komunikacija s podredenima. Kljucne prednosti Upitnika
zadovoljstva komunikacijom prema Greenbaumu i sur. (1988) Tkalac Verci¢, Poloski
Voki¢, Singi¢ Cori¢, (2006) ukljuduju njegovu relativnu kratkoéu i razumljivost, &injenicu
da se bodovanje moze provesti ru¢no, postojanje normi, €injenicu da je instrument

upotrijebljen u velikom broju organizacija.
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5.2.3. Upitnik medunarodne udruge za komunikaciju

Divizija za organizacijsku komunikaciju Medunarodne udruge za komunikaciju od
1971. do 1976. godine razvila je bateriju instrumenata kako bi procijenila
organizacijske komunikacije, odnosno za mjerenje percepcija zaposlenika o
komunikacijskim procesima u njihovim organizacijama. (prema DeWine, 1994.;Hargie
i Tourish, 2002.; Downs i Adrian, 2004., Tkalac Vergié, Poloski Vokié, Singi¢ Corié,
(2006) Cilj komunikacijske revizije, osim razvoja standardiziranih procedura za
mjerenje komunikacije, uklju€ivao je uspostavljanje normiranih banaka podataka koje
bi omogucavale usporedbe medu organizacijama. (prema Goldhaber, 2002, Tkalac
Verdgi¢, Poloki Vokié, Singi¢ Cori¢, 2006)

Medunarodna udruga za komunikaciju za procjenu organizacijske komunikacije
ukljuCuje standardizirani upitnik, upute za vodenje intervjua, promatranje, analizu
mreza i analizu kriticnih dogadaja te komunikacijski dnevnik kanala. Ovaj je instrument
jedan od najsveobuhvatnijih instrumenata konstruiranih za mjerenje svih aspekata
organizacijskoga komunikacijskog sustava. (Hargie i Tourish, 2002, Tkalac Vercic,
Poloski Voki¢, Singié Corié, 2006)

5.2.4. Instrument za pracenje razvoja organizacijske komunikacije

Zajedno sa svojim kolegama sa HelsinSkog istrazivackog instituta za poslovnu
ekonomiju Wiio je stvorio instrument kako bi izmjerio pomaze li i na koji nacin
komunikacijski sustav organizaciji u pretvaranju ciljeva u Zeljene rezultate, odnosno
namjena instrumenta bila je brzo i ekonomi¢no mjerenje komunikacijske klime,
procjena zadovoljstva komunikacijom i zadovoljstva poslom, davanje indikacija o
mogucim uskim grlima u organizacijskoj komunikaciji te omogucavanje usporedbu i
medu organizacijama prema Downs, (1994) navode Tkalac Verc€i¢, Poloski Vokic,
Singi¢ Corié, (2006).
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6. HRVATSKA ELEKTROPRIVREDA

Hrvatska elektroprivreda d.d. (HEP grupa) je nacionalna energetska tvrtka koja se
bavi proizvodnjom, distribucijom i opskrbom elektricnom energijom te distribucijom i
opskrbom kupaca toplinskom energijom i prirodnim plinom.

Tvrtka je organizirana u obliku koncerna kao grupacija povezanih drustava.

Misija
Odrziva, pouzdana i konkurentna proizvodnja, distribucija i opskrba energijom, u

skladu s potrebama kupaca i uz visoki stupanj drustvene odgovornosti.

Vizija

HEP Cc¢e biti regionalni energetski lider koji ¢e u suradnji s domacim i
medunarodnim institucijama i kompanijama, razvijati tehnoloSke mogucnosti,
konkurentske prednosti i inovativhe poslovne modele fokusirane na buduce potrebe

korisnika.

Temeljne vrijednosti

Kompetentnost i inovativnost

Nasi su radnici najvrjedniji potencijal i oslonac provodenju misije i vizije tvrtke te
stvaranju vrijednosti tvrtke kojoj pripadamo. Uz otvorenost za nove ideje i

kreativnosti, razvijamo znanja i Sposobnosti.

Kvaliteta i poslovna izvrsnost
Slijedeci zahtjeve i oCekivanja svih zainteresiranih skupina, povecavamo kvalitetu

nas$ih proizvoda i usluga. Nas$ je cilj poslovna izvrsnost tvrtke.

Postenje
Profesionalno i savjesno se odnosimo prema kupcima, poslovnim partnerima,
radnicima 1 imovini. Afirmiramo pristup nulte tolerancije na korupciju. EtiCkim

kodeksom definirali smo nacela poslovnog ponasanja.
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Odgovornost prema okolisu
Proizvodimo, prenosimo i distribuiramo energiju na ekoloski prihvatljiv nacin.
Poticemo ucinkovitu i racionalnu uporabu energije kod svojih kupaca te razvoj i

uporabu obnovljivih izvora energije. (http://www.hep.hr)

HEP d.d. kao vladaju¢e drustvo u svom sastavu ima drustva koja su u 100%

vlasnistvu HEP d.d. kako je prikazano na slici.

Yladajuce drudtvo

Ovisna drugtva u 100% vliasni§tvu HEP-a d.d.

HEP
Operator
distribucijskog = s

sustava d.o.o.

Plomin
holding
d.o.o.

HEP
Upravljanje

HEP HEP
Trgovina
d rﬂ-u. -

Slika 9. Shema drustva HEP grupe

Izvor: http://www.hep.hr
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7. METODOLOGIJA | METODE ISTRAZIVANJA

7.1. Metodologija istrazivanja

Istrazivanje je provedeno kroz anketni upitnik zadovoljstva komunikacijom, preuzet
od Tkalac Vergié, Poloski Voki¢, Singi¢ Cori¢, (2006) sastavljenom na obrascu Google
Forms. Upitnik se sastoji od osam pitanja, koji se provodio medu zaposlenicima
poduze¢a HEP ODS d.o.o. Elektroistra Pula dostavljen putem e-maila, a anketa se

provodila u periodu od 06. do 10. srpnja 2020.

7.2. Uzorak istrazivanja

Prigodni uzorak istrazivanja se provodio medu zaposlenicima poduze¢a HEP ODS
d.o.o. Elektroistra Pula. U upitniku je sudjelovalo 19 zaposlenika, koji su odgovarali na
Likertovoj ljestvici:

1 — zadovoljan/na
2 — izrazito zadovoljan/na
3 — niti zadovoljan/na niti nezadovoljan/na
4 — nezadovoljan/na
5 — izrazito nezadovoljan/na
Prikupljene podatke prikazane u nastavku rada, detaljnije ¢emo objasniti najprije

grafi¢ki, a nakon grafi¢kih podataka i opisno za $to bolje razumijevanje.
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8. ANALIZA RAZULTATA ISTRAZIVANJA

Kako bi provjerili zadovoljstvo internom komunikaciju proveli smo istrazivanje za
tvrtku HEP ODS d.o.o0. gdje je kreiran upitnik.

37%
42%

21%
18-30 = 3145  46ivise

Graf 10. Dob ispitanika

Izvor: autor prema dobivenim rezultatima istraZivanja

Iz grafa 10. dob ispitanika vidljivo je da je u anketiranju sudjelovalo 42% u dobi od
18-30 godina, Sto je osam ispitanika, Cetiri ispitanika odnosno 21% u dobi od 31 do 45

godine, te u dobi od 46 i viSe sudjelovalo je 37% $to je sedam ispitanika.

42%

58%

Graf 11. Spol ispitanika

Izvor: autor prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Graf 11. nam prikazuje spol ispitanika, gdje je vidljivo da je sudjelovalo nesto viSe
Zenske populacije 58%, te 42% muskog spola, odnosno 11 ispitanika zenskog, te

osam muskog spola.
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Graf 12. Radni staz u HEP ODS-u

Izvor: autor prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Iz grafa 12. mozemo vidjeti da od ukupno 19 ispitanika koji su sudjelovali u
istrazivanju, ima najviSe osoba sa radnim stazem u poduzecu od jedne do pet godina,
47% ili devet ispitanika. Sa radnim stazem od Sest do 15 godina, ima Cetiri ispitanika
odnosno 21%, sa 16 do 30 godina radnog staza ima dva zaposlenika ili 11%, te 21%

ili Cetiri ispitanika sa 31 i viSe godina radnog staza.

6 (31,6 %)

5 (26,3 %) 5(26,3 %)

3 (15,8 %)

D[Ei %)

1 2 3 - 5

Graf 13. Zadovoljstvo povratnim informacijama

Izvor: autor prema dobivenim rezultatima istraZivanja

U grafu 13. mjerilo se zadovoljstvo povratnim informacijama, gdje moZzemo vidjeti
da su ispitanici u najvecem broju izrazito zadovoljni, njih Sest Sto iznosi 31,6%. Od 19
ispitanika njih po pet je zadovoljno i niti zadovoljno niti nezadovoljno $to iznosi 26,3%,
a tri ispitanika ili 15,8% je nezadovoljno povratnim informacijama, dok izrazito

nezadovoljnih ispitanika nema.
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Graf 14. Zadovoljstvo komunikacijom s nadredenim

Izvor: autor prema dobivenim rezultatima istrazivanja

U grafu 14. vidljivo je je osam ispitanika zadovoljno komunikacijom s nadredenim u
42,1%, njih sedam (36,8%) izrazito je zadovoljno, a po njih dva je niti zadovoljno niti
nezadovoljno i nezadovoljno (10,5%), dok izrazito nezadovoljno od 19 ispitanika nema.

8421 %)

4(21,1%) 4(21,1%)
3 (15,3 %)

Graf 15. Zadovoljstvo horizontalnom komunikacijom

Izvor: autor prema dobivenim rezultatima istraZivanja

U grafu 15. mjerilo se zadovoljstvo horizontalnom komunikacijom, gdje mozemo
vidjeti da je vecina ispitanih zaposlenika njih osam izrazito zadovoljna $to iznosi 42,1%.
Od 19 ispitanika (21,1 %) po njih €etiri je zadovoljno i niti zadovoljno niti nezadovoljno,

tri ispitanika (15,8%) je nezadovoljno, dok izuzetno nezadovoljnih nema.
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Graf 16. Zadovoljstvo neformalnom komunikacijom

Izvor: autor prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Iz grafa 16. mozemo vidjeti da je deset ispitanika, Sto Cini 52,6% zadovoljno
neformalnom komunikacijom, njih tri (15,8%) je izrazito zadovoljno, dva ispitanika
(10,5%) nije niti zadovoljno niti nezadovoljno, tri ispitanika (15,8%) je nezadovoljno,

dok je jedan ispitanik (5,3%) izrazito nezadovoljan.

6 (31,6 %) 6 (31,6 %)

4(21,1 %)

3 (15,8 %)

0(0%)

Graf 17. Zadovoljstvo korporativnhom komunikacijom

Izvor: autor prema dobivenim rezultatima istraZivanja

Graf 17. prikazuje nam zadovoljstvo korporativnom komunikacijom, gdje mozemo
vidjeti da je tri ispitanika, njih 15,8% zadovoljno, po njih Sest (31,6%) je izraziti
zadovoljno ili niti zadovoljno niti nezadovoljno, dok je nezadovoljno 4 ispitanika

(21,1%), a izrazito nezadovoljnih ispitanika nema.
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Graf 18. Zadovoljstvo komunikacijskom klimom

Izvor: autor prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Iz grafa 18. zadovoljstvo komunikacijskom klimom, mozemo vidjeti da tri (15,8%)
ispitanika je zadovoljno, Sest (31,6%) ispitanika je izrazito zadovoljno, dok vecina, ¢ak
njih devet (47,4%) nije niti zadovoljno niti nezadovoljno, niti jedan ispitanik nije

nezadovoljan, dok je jedan (5,3%) izrazito nezadovoljan.

10,0

9 (47 4 %)
8 (42,1 %)

2 (105 %)
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Graf 19. Zadovoljstvo kvalitetom medija komunikacije

Izvor: autor prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Graf 19. nam prikazuje zadovoljstvo kvalitetom medija komunikacije, gdje mozemo
vidjeti da je osam ispitanika, njih 42,1% zadovoljno, dva ispitanika (10,5%) izrazito
zadovoljno, devet ispitanika (47,4%) nije niti zadovoljno niti nezadovoljno, dok

nezadovoljnih i izrazito nezadovoljnih ispitanika nema.
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9 (47 .4 %)

4(21.1%)

Graf 20. Zadovoljstvo komunikacijom na sastancima

Izvor: autor prema dobivenim rezultatima istraZivanja

U grafu 20. gdje se mijerilo zadovoljstvo komunikacijom na sastancima je vidljivo
da je pet ispitanika, njih 26,3 % zadovoljno komunikacijom, Cetiri ispitanika (21,1%) je
izrazito zadovoljno, devet ispitanika (47,4%) niti zadovoljno niti nezadovoljno, a jedan

ispitanik (5,3%) je nezadovoljan, dok izrazito nezadovoljnih ispitanika nema.

Kako se moze vidjeti iz provedenog istrazivanja u kojem je sudjelovalo 19
zaposlenika, svatko ima drukcije razmisljanje o zadovoljstvu komunikacijom u
poduzecéu. U istrazivanju je sudjelovalo osam ispitanika u dobi od 18 do 30 godina,
Cetiri ispitanika u dobi od 31 do 45 godina, te sedam ispitanika u dobi od 46 i viSe
godina. Uzimajuéi u obzir spol zaposlenika, sudjelovalo je neSto viSe Zenske
populacije, 11 ispitanika, dok je muske osam. NajviSe ispitanika, njih devet radi od
jedne do pet godina, zatim slijedi po Cetiri osobe sa radnim stazem od Sest do 15
godina i 31 i viSe godina, a 2 osobe rade od 15 do 30 godina.

Ovo istraZivanje moze se nadovezati na citat na 23. stranici da se identificira pitanje
snaga i slabosti organizacijske komunikacije. Najbolji rezultati provedenog istraZivanja,
odnosno snaga je zadovoljstvo neformalnom komunikacijom, koje pridonosi stvaranju
organizacijske kulture kao i neformalno druzenje s kolegama. Po pitanju slabosti istiCe
se zadovoljstvo korporativnom komunikacijom koji je povezan s uspjehom i radom
same organizacije odnosno upoznatosti zaposlenika sa pravilima i procedurama rada.

Ukoliko se pogleda pitanje boljeg prenoSenja informacija smatra se da je iznimno
bitno jer olakSava dobivanje povratne informacije izmedu poSiljatelja i primatelja preko
bilo kojeg medija komuniciranja. Srz same komunikacije je i dijeljenje informacija u cilju

efikasnog i kvalitetnog rjeSenja.
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Organizacijska uspjesnost je vazan temelj za uspjeSno upravljanje promjenama u
organizaciji, te se moZze poistovjetiti sa organizacijskom kulturom, odnosno iz onoga
Sto zaposlenici govore i onoga $to Cine. U provedenom istrazivanju sve varijable koje
su istrazene potrebno je da zaposlenici budu zadovoljni kako bi organizacija mogla
dobro poslovati te kako ne bi doSlo do prepreka u daljnjem poslovnom uspjehu.

lako je bilo Sarolikih odgovora na pitanja, temeljem prikupljenih i odradenih
podataka u anketi, vidljivo je da su ispitanici odnosno zaposlenici navedenog poduzeca
zadovoljni komunikacijom u organizaciji, te prethodno navedene hipoteze mozemo
potvrditi.

Hipoteza H1 ¢e se potvrditi kroz anketno pitanje "Zadovoljstvo komunikacijom s
nadredenim" gdje prema provedenoj anketi je sudjelovalo 19 ispitanika, njih osam
smatra da su zadovoljni, a njih sedam smatra da su izuzetno zadovoljni komunikacijom
s nadredenima. Ovakvi rezultati istrazivanja su pozitivni jer dobra komunikacija s
nadredenima je bitna za uspjeSnost daljnjeg poslovanja.

Hipoteza H2 cCe se potvrditi kroz anketno pitanje "Zadovoljstvo komunikacijskom
klimom" gdje je od ukupno 19 ispitanika tri ispitanika zadovoljno, Sest izrazito
zadovoljno te devet ispitanika su niti zadovoljni niti nezadovoljni komunikacijskom
klimom. Vecina odgovora je da su niti zadovoljni niti nezadovoljni, medutim izrazito
nezadovoljnih je samo jedan ispitanik te moZzemo potvrditi navedenu hipotezu.

Hipoteza H3 ¢e se potvrditi kroz anketno pitanje "Zadovoljstvo kvalitetom medija
komunikacije" gdje je osam ispitanika zadovoljno, dva ispitanika izrazito zadovoljno,
devet ispitanika nije niti zadovoljno niti nezadovoljno $to je dobro da se komunikacija
unutar organizacije odvija na nesmetan nacin bilo kojim oblikom medija.

Kako u provedenom istrazivanju ima dosta odgovora gdje su ispitanici niti
zadovoljni niti nezadovoljni, prijedlozi za poboljSanje zadovoljstva komunikacije bili bi
CesSc¢i sastanci, dvosmjerna komunikacija nadredenih i podredenih te otvorenost i
spremnost na suradnju. Odnosi medu zaposlenicima, odnosno nadredenih i
podredenih moraju se stalno razvijati i usavrSavati kako ne bi doslo do nezadovoljstva
u poduzedu.

Preporuka bi bili team building sastanci gdje se jaCaju drustveni odnosi, kao i
radionice o razvoju komunikacijskih vjestina vodene stru¢nim osobama ili psiholozima,
te bi na taj nacin svi zaposlenici mogli u€inkovito odrzavati dobre komunikacije unutar

poduzeca, razvijati komunikacijske vjestine, kao Sto je aktivno sluSanje, postavljanje

35



pitanja, davanje povratnih informacija ili asertivno ponaSanje u komunikaciji bez
ustruCavanja.

Najvaznije je da se Cesto vrse ispitivanja internog zadovoljstva komunikacije unutar
organizacije, kako bi se moglo poboljSati ono Sto zaposlenike ne zadovoljava. Interna
komunikacija treba biti iskrena i dvosmjerna, kako bi se zaposlenici zadrzali u
poduzecu.

Autor smatra da je ovim radom potaknuo nadlezne sluzbe, odnosno kadrovsku
sluzbu da provode anketna ispitivanja zadovoljstva internom komunikacijom kako bi
zaposlenici dali misljenja nadredenima o pojedinoj problematici, te isto tako smatra da
se predloZenim rjeSenjima moze povecati zadovoljstvo i efikasnost unutar HEP ODS

d.o.o.
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9. ZAKLJUCAK

Komunikacija je u neraskidivoj vezi sa svim podrucjima naSeg Zivota, a njezina
vaznost u mnogome dolazi do izrazaja u organizacijama jer u njoj lezi klju€ uspjesSnosti
funkcioniranja poduzeca, njegove konkurentnosti na trziStu i cjelokupnog poslovanja.
Samo efikasnom i kvalitethom komunikacijom tvrtka moze ostvariti svoje
organizacijske ciljeve, stoga je izuzetno bitno da svi pojedinci u poduzecu uspjesno
suraduju.

Komunikacija je prenoSenje razliCitih sadrzaja s ciliem postizanja odredenih
ucinaka, izmjenom poruka izmedu poSiljatelja i primatelja u okviru drustvenih odnosa
koje ljudi uspostavljaju da bi informacije bile prihvaéene i obradene prema namijeri
posiljatelja.

Nakon provedenog anketnog upitnika, moze se re¢i da HEP ODS d.o.o. ima

kvalitetnu komunikaciju u organizaciji na svim aspektima provedenog istrazivanja.
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PRILOZI
Anketni upitnik

Postovani,

molim Vas da izdvojite par minuta, te ispunite anonimni anketni upitnik, koji je nastao
za potrebe izrade zavrSnog rada, kojim se istraZuje zadovoljstvo zaposlenika internom
komunikacijom. Procijenite na skali od 1 do 5 u kojem ste stupnju zadovoljni sa

navedenim pitanjima.

Unaprijed zahvaljujem.

Tihana Celija

Dob Spol Radni staz u HEP ODS d.o.o.
18-30 3145 | 46ivise | Z M 1-5 6-15 16-30 31 vise
Varijabla 112 |3 |4

Zadovoljstvo povratnim informacijama

Zadovoljstvo komunikacijom s nadredenim

Zadovoljstvo horizontalnom komunikacijom

Zadovoljstvo neformalnom komunikacijom

Zadovoljstvo korporativnhom komunikacijom

Zadovoljstvo komunikacijskom klimom

Zadovoljstvo kvalitetom medija komunikacije

© NI o g A W DN

Zadovoljstvo komunikacijom na sastancima

Moguéi odgovori:

1 — zadovoljan/na

2 — izrazito zadovoljan/na

3 — niti zadovoljan/na niti nezadovoljan/na
4 — nezadovoljan/na

5 —izrazito nezadovoljan/na
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