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Utjecaj komunikacije na unaprjedenje meduljudskih odnosa u poslovnom

okruZenju

SAZETAK

Komunikacija predstavlja razmjenu osjecaja, misli i informacija na verbalan i neverbalan nacin.
To je takoder osnovni uvjet za sve privatne i poslovne meduljudske odnose. Poslovna
komunikacija je osnovni dio svakog poslovanja, gdje se stalno razmjenjuju i obraduju informacije.
Poslovna komunikacija odvija se izvan i unutar organizacije, a organizacija bez komunikacije ne
postoji te ne moze opstati. Komunikacija je klju¢na kako bi organizacija bila uspjeSna u onome $to
radi. Ljudi komuniciraju kako bi prenijeli informacije, dobili informacije, izrazili svoje misljenje
1 stavove. No nazalost Ceste su prepreke koje nastaju i time ometaju uspjeSnu komunikaciju. U
takvim situacijama ne moze se dobiti jasna poruka. Vazno je podici svijest o tome kako 1 na koji
nacin poboljsati komunikaciju i kako pomocu nje ucvrstiti meduljudske odnose. Upravo je ovo
glavni cilj ovog rada. Kroz rad biti ¢e opisano sve $to ¢ini komunikaciju, koje su prepreke i kako

se moZe poboljsati.

Kljuéne rije¢i: komunikacija, meduljudski odnosi, poslovno okruzenje



The impact of communication on the improvement of interpersonal

relationships in the business enviroment

ABSTRACT

Communication is simply, the exchange of information, ideas and feelings in a verbal and non-
verbal way. It is also a requirement for all private and business interpersonal relationships.
Business communication is a basic part off any business, where information is constantly
exchanged. Business communication is present inside and outside of the organization and an
organization without knowing the principles of successful communication is not likely to meet its
goals and survive. Communication is the key to organization's success in what it does. People
communicate to give information, get information, express their opinions and views.
Unfortunately, there are many obstacles that interrupt successful communication. Obstacles
prevent and accurate massage transmission. It is important to raise awareness of how and in what
way to improve communication and how to make better interpersonal relationships. This is the
main goal of this paper. Through the paper it will be described everything that makes

communication, what are the obstacles and how the communication process can be improved.

Keywords: communication, interpersonal relationship, business environment
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1.Uvod

Razvoj tehnologije u posljednjih nekoliko desetlje¢a promijenio je nac¢in komuniciranja izmedu
ljudi. Razvojem pametnih telefona, interneta i drustvenih mreza komunikacija se znacajno
promijenila. Takoder suvremena moderna tehnologija promijenila je 1 nacin rada u mnogim
organizacijama te se svaki zadatak u organizaciji obavlja putem ra¢unala i drugih uredaja. Isto tako
vazno je napomenuti kako je dobra i kvalitetna komunikacija bitna za opstanak bilo koje
organizacije. Organizacija bez komunikacije ne moze i¢i prema uspjehu niti ostvariti zacrtane

ciljeve.

Na pocetku ovoga rada biti ¢e objaSnjeno sve o suvremenoj komunikaciji, koja je njena vaznost,
vrste i komunikacijski proces. Komunikacija se moze ukratko definirati kao razmjena misli,
stavova i osjecaja te se njome prenose i primaju informacije. Osim verbalne komunikacije,
neverbalna komunikacija je takoder bitna jer ona govori puno vise o 0sobi nego izgovorene rijeci.

Ona je nesvjesna i manje se moze kontrolirati.

Nadalje proucit ¢e se poslovna komunikacija, odnosno komunikacija u poduzeéima i
organizacijama. U organizacijama postoji razli€ite vrste komunikacija o kojima ¢e u nastavku biti
rijeci. Vazno je objasniti i sve prepreke koje nastaju u poslovnom okruzenju, kako komunicirati u
situacijama kada nastane sukob, te koje su to kulturalne razlike koje mogu sprijeciti uspjeSan

pOSao.

Svrha ovog rada je ukazati na produktivan i konstruktivan proces komunikacije koji omogucava
ostvarivanje osobnih i profesionalnih ciljeva, savladavanje prepreka, rjeSavanje sukoba i izgradnju

boljih i smislenijih meduljudskih odnosa



2.Teorijska podloga

2.1 Komunikacija

,Komunikacija (communicare lat. uciniti opéim) je, najjednostavnije receno, razmjena
informacija, ideja i1 osjecaja verbalnim i1 neverbalnim sredstvima, prilagodena drustvenoj prirodi

situacije, tj. situacijskom kontekstu.* ( Fox, 2006:13)

Jos jedna definicija kaZe da je komunikacija ,,razmjena informacija, ideja i osje¢aja verbalnim
sredstvima, bilo uporabom govora, pisanim putem, vizualnim putem, uporabom simbola, ili pak

neverbalnim putem, odnosno govorom tijela, gestama, tonom ili visinom glasal.«

Komunikacija predstavlja osnovu meduljudskih odnosa te je vazna za njihov uspjeh. Prosjecan
covjek ne komunicira dovoljno §to moze dovesti do usamljenosti i udaljavanja od prijatelja i
obitelji. Ovakva situacija u privatnom Zivotu, dovest ¢e, gotovo sigurno, i do slabog uspjeha na
poslu. Prema tome, komunikacija je takoder vazna u svakom segmentu drustvenog Zivota i u bilo

kojoj profesiji. Prije svega, za komunikaciju bitna je vjestina govora i pisanja, te poznavanje jezika.

Fox (2006) smatra kako se uspjesnost komunikacije ¢esto izjednacuje s verbalnim sposobnostima
pojedinca, iako je poznato da ¢ovjek ne komunicira samo jezikom, ve¢ 1 pogledom, osmijehom i

pokretom.

Prema Foxu (2006) osnovne komponente komunikacije su poznavanje jezika koje ukljucuje
verbalne 1 neverbalne elemente, jezi€ne opcije i situacijsku vrijednost opcija. Zatim interakcijske
vjestine odnosno poznavanje karakteristicnih obiljeZja komunikacijske situacije, te kulturno
znanje koje ukljucuje druStvenu strukturu, vrijednosti 1 stavove. Komunikacija je vrlo slozen
proces jer se poslana 1 primljena poruka mogu razli¢ito protumaciti te nisu uvijek identi¢ne. U
takvim situacijama mogu nastati nesporazumi u komunikaciji, no o njima ¢e biti rije¢i nesto

kasnije.

ISveucilisni savjetovalisni centar Sveudéilista u Rijeci, Rijeka 2014



2.2 Vaznost komunikacije

Kroz povijest se sve vise proucava komunikacija medu ljudima, a samim time se pocinje shvacati
i njena velika vaznost u svakodnevnom privatnom i poslovnom zivotu. Komunikacija je
neophodan dio svakog poslovanja i organizacije. Svi su u interakciji jedni s drugima te se na taj
nacin razmjenjuju i obraduju informacije. U poslovanju svaki zaposlenik mora primati i odasiljati
informacije kako bi mogao obaviti svoj posao. Tesko je pronaci bilo koji dio posla, a da ne

ukljucuje komunikaciju.

Miljkovi¢, Rijavec (2002) smatra kako je glavni razlog uspjeSnosti organizacije efikasna
komunikacija. Autorica navodi kako vecina menadzerskih problema proizlazi upravo iz loSe
komunikacije te kako su komunikacijske vjeStine ¢ak i znacajnije za uspjeh poslovanja od

primjerice radnog iskustva i znanja.

Smatra se da je ,.komunikacija krvotok svake organizacije.“ (Miljkovi¢, Rijavec, 2002:1) Unutar
organizacije mora postojati komunikacijska struktura. Ona pokazuje tko komunicira i s kim
komunicira. Taj komunikacijski proces moze biti formalan i neformalan. Losa komunikacija moze
dovesti do velikih nesporazuma i neuspjeha. Cesto se misli kako ljudi komuniciraju svakodnevno
bez ikakvih poteskoca, te da je malo nesporazuma, no ¢injenica je da postoji viSe nesporazuma
nego uspjesnih razgovora. UspjeSno odnosno neuspjesSno prenosenje poruke moze se vidjeti kroz
proucavanje strukture komunikacijske mreze (slika 1). Svaka struktura upucuje na odredeni

komunikacijski proces.



Slika 1. Struktura komunikacijske mreze
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izvor: Vojvodi¢ (2013.)

Prva struktura na slici 1 predstavlja oblik lanca. Prema Miljkovi¢, Rijavec (2002) lanac nastaje
kada ¢lanovi grupe komuniciraju samo s odredenim ljudima. Produktivnost je osrednja u svim
zadatcima, a najveci problem je nedostatak koordinacije jer je rije¢ o lancanoj strukturi gdje se

informacije prosljeduju.

Druga struktura predstavlja oblik kota¢a. Ova struktura se javlja u organizacijama gdje direktori
zele imati svu kontrolu u svojim rukama. Direktor komunicira sa svima, a zaposlenici nemaju
prilike komunicirati medusobno. Zbog toga se, medu zaposlenicima, javlja nezadovoljstvo koje

vrlo Cesto rezultira nedostatkom povjerenja i ugroZzavanjem meduljudskih odnosa.

Sljedeca struktura predstavlja oblik Kkruga. Protok informacija je ravnomjerniji te svaka osoba
razgovara sa dvije osobe, najceSce s onim osobama s kojima dijele radno mjesto ili misli 1 stavove.

Krug funkcionira sli¢no kao lanac, no kod kruga postoje veze medu krajnjim ¢lanovima.

Struktura Y je sli¢na kotacu. Struktura je decentralizirana, a centar nije jednako povezan sa svim

dijelovima grupe te zbog toga nije jasno definirano vodstvo.

Potpuna povezanost je struktura gdje je zadovoljstvo visoko jer se komunikacija odvija medu
svim ¢lanovima grupe, te je omogucéen dobar protok informacija. Kod ove strukture nije bitan

status u organizaciji niti mo¢, stoga je ova struktura decentralizirana. Moze se zakljuciti kako je



komunikacija bitna za stvaranje dojma o bilo kojoj organizaciji, te moze donijeti uspjeh ili

neuspjeh.

2.3 Oblici komunikacije

Ljudi komuniciraju na razne nacine. Klasi¢na podjela komunikacije je podjela na verbalnu 1
neverbalnu komunikaciju. Verbalna komunikacija podrazumijeva govor i pisanje, a verbalni se
kod najc¢esce prenosi usmenim, pisanim i znakovnim kanalom. Verbalna komunikacija predstavlja
komunikaciju koja se odvija rije¢ima. Razgovor koji nastane sa suradnikom za vrijeme rucka, o
jutarnjim vijestima ili sportskim dogadajima nacin je verbalne komunikacije. Iako je verbalna
komunikacija znacajna, puno veca pozornost pridaje se neverbalnoj komunikaciji. Prema Foxu
(2006) neverbalna komunikacija u velikoj mjeri otkriva osjecaje i misli govornika. Neverbalna
komunikacija podrazumijeva ton glasa, izraz lica, pogled, polozaj i pokrete tijela, geste, fizicki
izgled i prostor. Ukoliko postoji nesklad izmedu verbalnih i neverbalnih znakova, promatrac ¢e

ga otkriti. Neverbalna komunikacija ¢esto moZze biti dvosmislena te dovesti do nesporazuma.

Miljkovi¢ Rijavec (2002) navodi i objasnjava sljedece vrste komunikacije, a iako su poznati pod
drugacijim pojmovima neki od navedenih vrsta komunikacije zapravo spadaju u neverbalnu

komunikaciju poznatiju kao govor tijela:

slusno govorna komunikacija - ovoj grupi pripadaju boja glasa i vokalna odstupanja .

e vizualna komunikacija - ocituje se u dva oblika, a to su jezi¢ni i nejezi¢ni. Primjer
jezicnog oblika vizualne komunikacije su jezici gluhonijemih osoba. Nejezi¢ni oblici

vizualne komunikacije su izrazi lica ili geste.
o taktilna komunikacija - dodir, osnovne funkcije su nelingvisticke.

e komunikacija okusom i mirisom. lako okus i miris postoje u ljudskoj komunikaciji, oni
ipak imaju sporednu ulogu. Ovakva komunikacija se odvija kada se osjetilima prepozna

miris u okruzenju ili kada se okusom npr. jela ili pi¢a dobije odredena poruka.



2.4 Komunikacijski procesi

U bitne informacije i1 ¢injenice o komunikaciji spada i komunikacijski proces. Da bi se moglo
komunicirati, prije svega je potrebno da sudionici komunikacije poznaju jezik, da imaju
interakcijske vjestine te da imaju odredeno kulturno znanje. Naravno komunikator mora imati Zelju
komunicirati. Da bi komunikacija bila uspjeSna ona mora od posiljatelja do primatelja ostati i sti¢i

nepromijenjena.

,INe mozemo komunicirati o onome $to ne znamo, ali ako je naSe znanje previse opsirno, postoji

moguénost da primatelj ne shvati nasu poruku.* (Robbins, 1992)

Prema Robbinsu (1992.) stavovi utjecu na ponasanje, odnosno stav utje¢e na komunikaciju, no to
¢ini 1 polozaj ljudi u drustveno kulturnom sustavu u kojem zive. Pa tako sva vjerovanja i vrijednosti

utjecu na komunikaciju.

Prema Foxu (2006) sam proces komunikacije odvija se u nekoliko faza:

Potreba za komunikacijom te postavljanje ciljeva komunikacije

- Prebacivanje misli u oblik prikladan za prijenos poruke odnosno enkodiranje
- Odasiljanje poruke bila ona govorna, pisana, slikovna 1 prijenos te poruke

- Primanje poruke (prijem)

- Pretvaranje poruke u ideje 1 osjecaje primatelja odnosno dekodiranje

- Potreba za odgovorom na primljenu poruku



Slika 2. Proces komunikacije
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Na slici 2. se moze vidjeti kako posiljatelj preko medija Salje poruku primatelju, a primatelj tu

poruku dekodira. Posiljatelj na poslanu poruku dobiva povratnu reakciju.

Prema Miljkovi¢, Rijavec (2002) proces komunikacije je tako slozen da je pravo ¢udo kako se
ljudi uopce razumiju. Stav 1 osjecaji sugovornika jo§ viSe kompliciraju ve¢ ionako zahtjevnu 1

slozenu komunikaciju.

Vazno je spomenuti kako u komunikacijskom procesu mogu nastati brojne smetnje koje mogu
Stetiti komunikaciji. Jedna od njih je buka u komunikacijskom kanalu. To moze biti buka u

doslovnom smislu, ali to mogu biti i prekidanje, upadanje u rijec i sli¢no.

Jo§ jedna od smetnji u komunikaciji moze biti i prekid komunikacije. Prekid nastaje najcesce u
fazi enkodiranja ili dekodiranja, odnosno ako se primateljevo razumijevanje poruke razlikuje od

one koja je poslana tada najceS¢e dolazi do prekida komunikacije.

Nadalje mogu nastati nesporazumi u komunikaciji te do njih dolazi jako ¢esto. Kada je drustveno

okruzenje kompleksnije veca je vjerojatnost za nastanak nesporazuma. Nesporazum treba



prepoznati na vrijeme 1 otkloniti ga, kada do njega dode. Jedan od uzroka Cesto moze biti jezik ,

jer se razne stvari mogu izreéi na razlicite nacine.

Neverbalna komunikacija takoder moze biti razlog nesporazuma. Neverbalna komunikacija nije
jednoznacna. Takoder je odredena razli¢itim kulturama. Odredene geste, drzanje ili izrazi lica
mogu imati razli¢ito znacCenje u razliCitim drzavama. Moze nastati i nesklad verbalnih i
neverbalnih poruka sto takoder dovodi do nesporazuma. No kojega god oblika nesporazum bio,
prije svega je vazno popricati o tome i vidjeti kako se situacija moze poboljsati te pokazati
razumijevanje i asertivnost jer je u¢inkovita komunikacija prvi korak u izgradnji svih odnosa. No

0 ovoj temi biti ¢e rijeCi nesto viSe u nastavku rada.

3. Poslovna komunikacija

lako je komunikacija kao pojam vaZzna, bitno je i poznavanje poslovne komunikacije. Jurkovi¢
(2012:3) navodi kako sustav komunikacije u organizaciji podrazumijeva metodicki 1 planski
oblikovanu mrezu kretanja informacija kojom su povezani pojedinci, radna mjesta i organizacijske
jedinice. Prema autoru oblikovanje sustava komunikacije u organizaciji je vrlo slozen i odgovoran
zadatak 1 moZe obuhvatiti razlicite tehnoloSko-organizacijske, socioloske i psiholoske probleme

sa znac¢ajnim ekonomskim implikacijama.

Poslovna komunikacija nastaje unutar organizacije te u njoj sudjeluju svi zaposlenici organizacije.
Isto tako od svih zaposlenika se ocekuje da komuniciraju sukladno ulozi u poduzecu. Naravno
vazno je da zaposlenik kao pojedinac zna koja je njegova uloga u organizaciji i §to se od njega
ocekuje, kako bi mogao komunicirati u skladu sa svojom ulogom. U poduzecu svaka komunikacija
mora imati svrhu i cilj. Glavni cilj komunikacije u poduze¢ima je prenosenje poruka, izgradnja
povjerenja, ostvarivanje zacrtanih ciljeva, ugodna radna atmosfera te u konacnici izgradnja

meduljudskih odnosa.



3.1 Komunikacija u organizaciji

Prema Foxu (2006) komunikacija u organizaciji predstavlja kompleksan sustav protoka
informacija, naloga, Zelja, a njega Cine dva djelomi¢no kompleksna sustava: mreZa formalne i

mreZa neformalne komunikacije. Ukratko ¢e biti objasnjene ove dvije mreze.

Mreza formalne komunikacije odnosi se na sluzben i unaprijed odreden i planiran proces
prijenosa informacije bilo u pisanom ili govornom obliku. ,,Osnovna je zada¢a menadzmenta
efikasna formalna komunikacija kroz ¢itavu organizaciju, Sto znac¢i neprekidan tijek komunikacije
formalnim putem.*“ (Jurkovi¢, 2012.) Ova mreza komunikacije klju¢na je i vazna za obavljanje
poslova. No ne postoji univerzalan model koji ¢e odrediti uspjeh organizaciji. Menadzment mora
sam odrediti koji bi oblik komunikacije bio najprikladniji u skladu s organizacijskom strukturom.

Formalna komunikacija se dijeli na vertikalnu i horizontalnu/dijagonalnu.
Vertikalna komunikacija od vrha menadZmenta prema dnu:

U ovakvoj komunikaciji u konaénici se $alju upute za rad, informacije o zadatcima, o ciljevima
organizacije 1 sli¢no. Pa iako takav stil predstavlja autoritativni stil komunikacije vazno je da
menadzeri motiviraju zaposlenike da prihvate poruku koju im Zele poslati. Najvec¢i problem kod
ovog tipa komuniciranja moze nastati ukoliko zaposlenici imaju osjec¢aj da su im neke vazne
informacije uskracene. Iako je potpuno jasno da ¢e menadzment i voditelji odredenih odjela imati
pristup ve¢em broju informacija koji se tiCu strateSkih planova i financijskih podataka vazno je da
ostali zaposlenici u tom komunikacijskom procesu ne izgube povjerenje u svoje nadredene 1 da se

ne ugroze meduljudski odnosi.
Druga vrsta je vertikalna komunikacija od dna prema vrhu hijerarhije:

Zaposlenici koji su u izravnoj vezi s klijentima ili potroSac¢ima svojim nadredenima najcesce $alju
prijedloge za poboljSanja, prituzbe, probleme ili pak svoja osobna promisljanja. Ovakav oblik
komunikacije moze pozitivno utjecat na radnu performansu zaposlenika. Ovaj oblik mogu¢ je
samo ako postoji povjerenje medu svim clanovima organizacije. No smatra se kako je ipak
ucinkovitija komunikacija na relaciji nadredeni-podredeni. Odnos zaposlenika s nadredenim je
jedan od najvaznijih odnosa organizaciji. Nadredenoj osobi je dana mo¢ 1 ovlasti, no to ne znaci

da je zaposlenik manje vrijedan i vaZzan. No ako pak zaposlenik nije u odredenom trenutku siguran
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Sto treba uciniti 1 §to se od njega ocekuje najbolje je otvoreno porazgovarati s nadredenim. Na taj

nacin ¢e zaposlenik razumjeti nadredenog te ¢e se poboljsati radna performansa.

Horizontalna komunikacija se odvija izmedu zaposlenika istog odjela, a dijagonalna se odnosi
na osobe razli¢itih statusa koje nisu formalno povezane. Ovaj oblik komunikacije se provodi
najcesce kroz sastanke, izvjeséa ili neposredne razgovore. Svrha horizontalne komunikacije je

ubrzani tijek informacija te bolja koordinacija i medusobno razumijevanje.

Slika 3. Horizontalna, dijagonalna i vertikalna komunikacija,

kemuedkasije

¥ arliknlna

Izvor: Jurkovi¢ (2012)

Mreza neformalne komunikacije je popriliéno sloZzena mreZza u bilo kojoj organizaciji.
Neformalna komunikacija je u stalnom stanju promjene te je prema Foxu (2006) odraz percepcije
djelatnika o organizaciji. Ovakva komunikacija iako moze biti korisna, moze ¢esto predstavljati
problem. Ponekad se ovakvim na¢inom komunikacije u organizaciji prenose razne glasine 1
ogovaranja. Prednost neformalnog stila komuniciranja je u u€estalosti i razini intenziteta. Takoder
studij o utjecaju medusobne udaljenosti osoblja u odjelima pokazala je da kod osoba udaljenih vise
od deset metara vjerojatnost komunikacije barem jednom na tjedan iznosi 8-9%. Smanjenjem

udaljenosti na 5 metara, ona raste na 25%.
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3.2 Vrste poslovne komunikacije

lako je komunikacija u pravilu dvosmjerna i nastaje interakcija izmedu onoga tko $alje poruku i
tko ju prima, ponekad moze do¢i do jednosmjerne komunikacije. Pa se tako i u organizacijama
Cesto daju upute i pravila, a da se ne oc¢ekuje povratna informacija primjerice raspored posla.
Ranije je spomenuto i pojasnjeno koje su vrste komunikacije, no sada ¢e biti detaljnije opisano

kako ona funkcionira unutar organizacije.

Verbalna poslovna komunikacija je ona koja se odvija u poslovhom okruzenju, a moze se
podijeliti na usmenu i pisanu. | jedan i drugi oblik imaju svojih prednosti, ali i nedostataka. Usmena
komunikacija odvija se brze, ali nedostatak je Sto ne postoji trag te se izgovorene rije¢i mogu
preokrenuti i stvoriti krive informacije. To je prednost pisane komunikacije koja ostavlja pisani
trag ali se odvija sporije. No ako se kombinira viSe razli¢itih medija tada je poruka puno jaca i

primatelj ¢e ju bolje razumjeti.

Usmena komunikacija moze biti planirana ili neplanirana te formalna ili neformalna. Veliki
nedostatak usmene komunikacije kao takve jest da ne ostavlja trag te se iz tog razloga poslovni
razgovori i dogovori potvrduju u pisanom obliku. Neki od oblika usmene komunikacije u
poslovanju moze biti razgovor, diskusija, javno izlaganje, uvjeravanje i slino. Pisana
komunikacija s druge strane planirana je i trazi napor. Puno je sporija od usmene komunikacije.
Ako je informacija vazna, organizacija ¢e se odluciti komunicirati na pisanu komunikaciju. Neki

od oblika pisane komunikacije su izvje$¢a i obrasci.

lako se moglo vidjeti da je verbalna komunikacija bitna za uspjeh cijele organizacije neverbalna
komunikacija u poslovhom okruZenju ima veliko znafenje. Kao §to je ranije spomenuto
neverbalnu komunikaciju sacinjavaju govor tijela, pogled, izraz lica i mnogi drugi elementi.
Neverbalna komunikacija moze imati presudan utjecaj na odluku o zaposljavanju, prilikom dodjele
zadataka pa cak 1 prilikom promaknuca. Vazno je stoga poznavati neverbalne znakove i pravilno

ih tumaditi.
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4. Utjecaj komunikacije na unaprjedenje meduljudskih odnosa

Komunikacija moze poboljSati odnose, a nedostatak komunikacije moze ih unistiti. Prije svega za
komunikaciju je potrebno povjerenje. Ono je od iznimne vaznosti, no povjerenje se ne stvara brzo
nego je za njega potrebno vrijeme. Za ostvarivanje povjerenja medu ljudima vazno je biti otvoren
i pokazati jasne namjere. U poslovanju je pak od presudne vaznosti da se poslovni ciljevi i osnovne
moralne vrijednosti preklapaju kako bi se stvorilo povjerenje i osjecaj prijateljstva. Takoder je
vazno pruzati drugima tocne i pouzdane informacije naro€ito kada se one odnose na poslovanje.
Vazno je biti vjerodostojan i imati poStovanja prema drugima. To su neki od nacina kako
unaprijediti odnose u organizaciji, a u nastavku ¢e biti objasnjeno ono suprotno, odnosno §to sve

moze narusiti dobru i kvalitetnu komunikaciju.

4.1 Prepreke u uspjesnoj komunikaciji

Prema Miljkovi¢, Rijavec (2002) preko 50% poruka u organizaciji nikada ne dodu do onih kojima
su upucene, a da nisu znacajno izmijenjene odnosno filtrirane. Glavna prepreka je vrlo Cesto
poruka koju Saljemo prema svom vlastitom iskustvu. Prema Robbinsu (1992:123) razli¢iti ljudi
gledaju razlicito na isti problem. Upravo to moZe predstaviti prepreku u komuniciranju jer,, mi ne

vidimo stvarnost, ve¢ tumacimo ono Sto vidimo i to zovemo stvarnoscu.

Takoder je bitno spomenuti kako 1 kultura ima jako veliku ulogu u komunikaciji jer ljudi odgojeni
u razli¢itim sredinama imaju razli¢ite obicaje 1 iskustvo. Svaka osoba ima svoja vjerovanja i stav.
Sukladno tome moze se dogoditi da od svih informacija koje ¢ujemo izdvojimo samo ono §to nama

odgovara. Prepreka je isto tako 1 jezik jer ,, rijeCi znace razliCite stvari za razlicite ljude.” ( Robbins

1992:123)

Jos§ jedan od razloga nesporazuma i prepreka u komunikaciji su stereotipi. Ljudi stvaraju stereotipe
o drugim ljudima 1 njih je ponekad tesko otkloniti. Baban Leko (1997.) objaSnjava npr. kako
Amerikanci Francuze smatraju arogantnima i emotivnima, a Francuzi Amerikance naivnima,

agresivnima i radoholicarima. Iz primjera je moguce uociti kako stereotipi mogu predstavljati
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veliku prepreku te je potrebno uvidjeti kako postoje razli¢itosti, 1 valja prouciti da li postoji jasan
razlog za stereotipe. Kao prepreka mogu se javiti i emocija koje su izrazene u prevelikoj mjeri ili
prebrzo zaklju€ivanje. Emocije je stoga vazno kontrolirati, ali i o njima razgovarati. Takoder, puno
puta se dogodi da se za vrijeme razgovora pretpostavi §to ¢e osoba reci, a to moze biti potpuno
krivo. Sve to moze stvoriti velike prepreke i nesporazume u komunikaciji, no prepreke mogu

stvoriti i kulturalne razlike.

4.1.1 Kulturalne razlike

Poznato je kako je poznavanje kulturalnih razlika od iznimne vaznosti, te nam u poslovanju moze
donijeti jako veliki uspjeh ili pak neuspjeh. Svaka zemlja ima drugacije poslovne obicaje, te se
eticki standardi mogu znacajno razlikovati u dvije podosta udaljene zemlje. Za neke zemlje moze
se pronaci puno informacija o kulturi kao npr. o Japanu ili Sjedinjenim Americkim Drzavama. No
tesko je razumjeti neciju kulturu ukoliko postoji malo dostupnih informacija o njoj. ,, Kultura je
poput vode ribama. Voda je tu cijelo vrijeme, ali ribe na to zaboravljaju.* Odnosno ,,domoroci su
najmanje sposobni objasniti neupucenoj osobi jedinstvene karakteristike svoje kulture.* (Robbins

1992:14) Stoga postoje istrazivacki okviri koji nam daju uvid u kulturu.

Jedan od njih je Kluckhohn-Strodbeckov okvir. Prema Robbinsu (1992) postoji Sest temeljnih
dimenzija kulture, a to su odnos prema okruzju, orijentacija prema vremenu, narav ljudi,
orijentacija prema aktivnosti, fokus odgovornosti i pojam prostora. lako je ovaj okvir koristan za
procjenu kulture, u ovom radu viSe ¢e biti objasnjen Hofstedeov okvir koji je vrlo popularan kada
je rije¢ o ovoj temi. Kako navodi Robbins (1992.) Hofstede je anketirao 160 000 zaposlenika u
Sest razli¢itih zemalja, a njegova baza podataka potvrdila je ¢injenicu da nacionalna kultura ima
velik utjecaj na vrijednosti 1 stavove zaposlenih. Zaposleni se razlikuju prema sljede¢im
dimenzijama: distanci moci, individualizmu nasuprot kolektivizmu, izbjegavanju nesigurnosti,
muskom rodu nasuprot Zenskom rodu te dugoro¢noj nasuprot kratkoro¢noj orijentaciji . Ukratko

¢e biti objasnjena svaka od njih.
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Prva dimenzija je distanca moc¢i. Govori o tome jesu li status i mo¢ jednako rasporedeni u
organizacijama ili postoji nejednakost u percepciji i stvarnom izvoru moci. Zaposlenici u

organizacijama vise postuju onu osobu koja ima vlast.

Individualizam nasuprot kolektivizmu objasnjava kako postoje ljudi koji vise vole djelovati kao
pojedinci nego kolektivno s drugima. Robbins (1992:18) naglasava kako je Hofstede zamijetio da
je stupanj individualizma u nekoj zemlji povezan s bogatstvom te zemlje. Bogate zemlje poput
SAD-a, Velike Britanije i Nizozemske su veoma individualisticke. Siromasne su zemlje poput

Kolumbije, Pakistana i Tajvana u punom smislu kolektivisticke.

Izbjegavanje nesigurnosti predstavlja mjeru do koje neki ljudi u odredenim zemljama preferiraju
situacije koje ih ne ugrozavaju te gdje ne postoji nesigurnost. Ljudi koji zive u kulturi gdje je visi
stupanj izbjegavanja neizvjesnosti imaju potrebu isticati pravila i zakone, kako bi se osjecali
sigurnijima. U takve zemlje spadaju Japan i Gr¢ka dok u one s niskim stupnjem izbjegavanje

neizvjesnosti spadaju npr. Hong Kong i Danska.

Dimenzija koja usporeduje muski i Zenski rod govori o tome koliko neka kultura isti¢e muske
uloge kao vaznije, u odnosu na onu kulturu koja smatra da su muskarac i Zena jednaki. Prema
Hofstedeu distribucija je u gotovo svim zemljama takva da muskarci preuzimaju sigurnije i

dominantnije uloge, a Zene uloge koje su viSe orijentirane na usluge i skrb.* (Robbins 1992:19)

U kulturama gdje prevladava dugoro¢na orijentacija ljudi su usmjereni na planiranje i buducnost,

dok u kulturama gdje prevladava kratkoro¢na orijentacija ljudi su viSe usmjereni na sadasnjost.

Nakon objaSnjene teorije, biti ¢e navedeno par primjera koje je dobro znati kada se suraduje sa

partnerima koji dolaze iz razli¢itih kultura.

Prema Miljkovié, Rijavec (2002) Arapi dodiruju sugovornika. Ako se poslovni covjek sa zapada
odluci takoder sluziti dodirom u komunikaciji mora se pripaziti da to ne ucini lijevom rukom jer
se lijeva ruka smatra necistom, a desna je ruka ona s kojom se uzima hrana i novac. Kod Japanaca
je znacajno uruciti posjetnice odmah i to s obje ruke. Pazljivo ih prouce i spreme. Ako netko to ne

ucini isto smatra se povrsnim te kako je bolje ne suradivati s takvom osobom.
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Nadalje u zapadnim kulturama za vrijeme poslovnih razgovora normalno je gledati druge osobe u
oCl, a izbjegavanje pogleda se moze protumaciti kao nepovjerenje i nedostatak interesa. Suprotno
tome, ljudi u Japanu i Latinskoj Americi ne ostvaruju kontakt o¢ima jer se tako iskazuje znak

postovanja prema drugoj osobi.

Slika 4. Kulturalne razlike pri upoznavanju

Izvor: Skoci¢ (2015)

Na slici 4. se moze vidjeti nedovoljno poznavanje kulturalnih razlika. Primjerice u Kini se
pozdravlja mekanim stiskom ruke i blagim naklonom. Uvijek se prvo izgovara prezime pa ime,
vazno je unaprijed dogovoriti sastanak, smatra se da muskarci prilaze Zenama, mladi starijima te
nize pozicionirani svojim nadredenima. Takoder je vazno do¢i sa prevoditeljem te biti primjereno
obucen. Za razliku od Kine, u SAD-u je sasvim normalno odrzavati kontakt o¢ima, oslovljava se
titulom 1 prezimenom, no Amerikanci Cesto koriste i oslovljavanje imenom te je na taj nacin
opustenija atmosfera. Pokloni se ne o¢ekuju 1ako je lijepa gesta, a ukoliko se dobiju otvaraju se

odmah.
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Slika 5 Kulturalne razlike u poslovnoj komunikaciji

I ple, s take a ook  ths "okay” gesture in which one make o , r
circle with his index ﬁnscr and thurdb while the other ﬁn@u‘s raised sli%hﬂy: ” f’& ' '

For the French, the
gesture stands for zero

—_— .'.i. q\ or nothing
j—=———
—_— p)
&
North Americans use this N
to indicate OK or approval ’
2 3

When the Japanese

make this sign, they are .

signaling money

You're regarded as vulgar
w\ if you make this sign in
Brazil

Izvor: https://www.newreflection.com.au/post/2019/04/09/do-you-know-how-to-read-body-language-like-an-

expert-the-surprising-truth-about-body-la

Na slici 5. prikazan je znak koji se u razliitim zemljama tumaci na razliite nacine. Tako,
primjerice, u Hrvatskoj ovaj znaku vecini zemalja ima znacenje za nesSto dobro ili odli¢no, u
Francuskoj nula, u Japanu novac dok u Turskoj ima homoseksualne asocijacije stoga je vazno
obratiti pozornost pri koriStenju slicnih amblema. Upravo zbog navedenih razlika, vazno je

prouciti kulturu zemlje s kojom se posluje, ili ima namjeru poslovati.

Poznato je kako mnoga poduzeca posluju sa razli¢itim klijentima na medunarodnom trzistu. Bez
obzira s kojim drzavama poduzece posluje, mora voditi rauna o poznavanju klju¢nih aspekata
komunikacije u tim zemljama. lako ovakva komunikacija moze donijeti puno novih znanja i
iskustva, loSe razumijevanje komunikacije tih zemalja moze dovesti do nesporazuma i neuspjeha
u poslu. Stoga prema Robbinsu (1992.) postoje Cetiri pravila za poboljSanje komunikacije izmedu

razli¢itih kultura:
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1. Pretpostavite razlike dok se ne dokaze slicnost odnosno treba prvo pretpostaviti da je netko

drugaciji od nas te ¢e se tada vjerojatno manje pogrijesiti pri komunikaciji.

2. Radije stavite naglasak na opis, nego na tumacenje odnosno treba odgoditi prosudbu sve
dok ne bude bilo dovoljno vremena za promotriti i tumaciti situaciju sa stajaliSta svih

kultura.

3. Empatija je vrlo vazna te se treba staviti u primateljev polozaj prije nego §to se poruka

uputi

4. Tretirajte svoja tumacenja kao radnu hipotezu. Vazne poruke treba promjeriti kako bi se

uvjerili da su tumacenja pogodila cilj.

4.1.2 Sukob u organizaciji

Prijasnje navedene i objasnjene kulturalne razlike mogu dovesti do nesporazuma pa i do sukoba
ukoliko se ne rijeSe pravovremeno. Samim time sukob u organizacijama u danasnje vrijeme postao
je jako aktualna tema, te se sve viSe istrazivanja provodi upravo na ovu temu. No §to je zapravo

sukob i §to on podrazumijeva?

Jedna od definicija kaze kako ,.konflikt definiramo kao proces u kojem osoba A namjerno ¢ini
napor kako bi sprijecila napor osobe B nekim oblikom blokade koji ¢e rezultirati u osje¢anju osobe

B da postigne njezine ciljeve ili promicanje njezinih interesa.* (Robbins, 1992:174)

Takoder jednostavnije receno sukob je neslaganje izmedu pojedinaca ili grupe, odnosno izmedu
zaposlenika ili odredenih dijelova poduzeca. Poznato je da sukob nastaje kada dolazi do razlika u
ciljevima i o¢ekivanjima u odnosu na druge u organizaciji, no sukob nije uvijek destruktivan.

Sukob takoder nastaje zbog nejasne komunikacije ili osobnih ¢imbenika.

Prema Robbinsu (1992.) neki teoretiari smatraju kako sukob treba izbjegavati, a to se smatra
tradicionalnim pogledom na sukobe u organizacijama, dok drugi smatraju kako je sukob

jednostavno neizbjezan, te ¢e do njega do¢i u nekoj fazi. Treba naglasiti kako sukob nije 1os, los
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postaje samo onda ako ne postoji dobra 1 odrziva uspjeSna komunikacija medu zaposlenicima.
Kroz niz godina sukob se poceo prihvacati, jer on jednostavno postoji u odredenom trenutku. No
u danasnje vrijeme ukoliko u organizaciji postoji problem stranama se dozvoljava sukobljavanje
pri cemu trebaju voditi racuna da ¢e jedino sukob koji je temeljen na postivanju, funkcionalnom
razmiSljanju 1 zelji za rjeSavanjem problema donijeti pozitivne rezultate. U nastavku ¢e biti

detaljnije objaSnjena razlika izmedu funkcionalnih i disfunkcionalnih sukoba prema Robbins

(1992)

Funkcionalni sukob je umjeren, on pomaze ojacati performansu zaposlenika i djeluje pozitivno.
Moze pomo¢i pojedincima da pronadu nove pristupe u rjeSavanju problema, takoder povecava

koli¢inu informacija koje su potrebne za donosenje odluka te potice kreativnost.

Disfunkcionalni sukob je sukob u kojem postoji ili previse ili nedovoljno sukoba. Takav sukob
loSe utjece na sve zaposlenike, utjece loSe na performansu i na cijelu organizaciju. Primjer toga
moguce je vidjeti na slici 8. gdje se svatko bori za svoj interes te nije ostvaren sporazum. U situaciji
kada nastane disfunkcionalan sukob vazno je pronacdi izvor tog sukoba, te uspjesno i otvoreno

komunicirati kao §to je ranije bilo spomenuto.

Jako je vazno prepoznati sukobe jer to je temelj za njihovo rjeSavanje.. Robbins (1992.) navodi 5

pristupa koji se mogu javiti u procesu upravljanja sukobima:

Prvi pristup je tzv. utakmica. Nastaje kada jedna strana nastoji zadovoljiti svoje osobne ciljeve i
interese, te se Cesto koristi autoritet i sila kako bi sukob okrenuli u svoju korist. Ovaj pristup se jos

moze nazvati ,,pobjeda-poraz‘ pristup.

Drugi pristup je suradnja. Ovdje se trazi ishod koji ¢e biti na obostranu korist. Ve¢i je fokus na

rjeSavanje problema, a ovaj se pristup moze opisati kao ,,pobjeda-pobjeda‘.

Tredi pristup je izbjegavanje. Jedna strana moze uociti konflikt, ali odbija reagirati te se povlaci.

Takoder postoji nezainteresiranost i izbjegava se pokazivanje neslaganja.

Cetvrti pristup je prilagodba. U ovom sludaju se izgladuju razlike i traZi se podrugje sporazuma.

Jedna strana pristaje Zrtvovati se.
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| zadnji pristup je kompromis. Kao $to je poznato, kompromis nastaje u trenutku kada svaka strana

u sukobu mora od neCega odustati, te se na taj nacin postize sporazum.

Svaki od ovih pristupa imaju svoje prednosti i nedostatke, odnosno vrijeme kada se mogu i trebaju
primijeniti. U konacnici, sukoba ¢e uvijek biti ali ga je vazno prepoznati na vrijeme i prihvatiti da
postoji. Bitno je posStovati tuda misljenja, preuzeti odgovornost za svoje postupke, pricati o svojim
emocijama, te rijeSiti sukob dio po dio. Ako se postupi na pravilan na¢in, sukobi mogu donijeti
dobre i pozitivne promjene u organizaciji, biti motivator za promjene i za bolji timski rad. Samim
time ukoliko se organizacija nauci nositi sa sukobima i zna ih rijesiti, oni samo mogu ojacati

komunikaciju medu zaposlenicima.

4.1.3 Jacanje komunikacije medu zaposlenicima

Prvi korak na putu ojacavanja i poboljsanja komunikacije medu zaposlenicima je fokus na poruku
koju Saljemo, te bolje razumjeti poruke koje primamo. Komunikacija je vazna, pa je isto tako
vazno pripremiti se za nju. Miljkovié, Rijavec (2002) smatraju kako prije svega moramo upitati
koje informacije drugi trebaju znati 1 kada ih trebaju saznati. Zatim je vaZzno znati §to ¢emo to€no
re¢i 1 Sto se komunikacijom Zeli posti¢i. No ponekad se treba konzultirati s drugima prije same
komunikacije. Treba naglasiti kako je dobro biti usmjeren na specificno ponaSanje odnosno
trebamo drugima to¢no reci u ¢emu npr. grijeSe. Bitno je znati kako kritiziranje necije osobnosti
ne¢e donijeti nista dobro, te je umjesto toga potrebno izre¢i komentar na necije ponaSanje.

Spomenuto je ranije kako je vazno da druga osoba razumije poruku koju je primila.

U organizacijama je takoder od velike vaznosti razviti povjerenje o cemu je vec bilo rijeci.. ,,Jedno
je istrazivanje medu americkim i kanadskim radnicima pokazalo da samo 38% njih vjeruje svojim
menadzerima. Jo§ manji dio, samo 27% smatra da je menadzere za njih briga kao pojedince.*
(Miljkovi¢, 2002:58) Prema ovim podatcima vidi se kako je povjerenje na veoma niskoj razini, a
sli¢na je situacija 1 u Europi. Zbog toga je vazno da se zaposlenici osjecaju ugodno i da imaju
povjerenja u svoje nadredene. No povjerenje se treba graditi postepeno. Sve navedeno moze

poboljsati i ojacati komunikaciju te na taj nacin poboljSati cjelokupnu performansu zaposlenika.
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5. Principi uspjeSne komunikacije

Kao §to je prethodno navedeno, za uspjeSnu komunikaciju vazno je prije svega otkloniti bilo kakve
prepreke koje stoje na putu uspjeSnom komuniciranju. Prva stvar koja je korisna za uspjesnu
komunikaciju je povratna informacija. Prema Robbinsu (1992.) ako menadZer upita zaposlenika
da li je razumio pitanje, odgovor predstavlja povratnu informaciju. No ukoliko zaposlenik
odgovori sa da ili ne, onda se komunikacija definitivno moze poboljsati. Vazna stavka je 1 jezik
koji koristimo u komunikaciji. Ako su rije¢i drugoj osobi strane ili nerazumljive, komunikacija
nece biti uspjesna. Ovo je jednostavno opisati na primjeru doktora i pacijenta. Doktor mora svoj
rjeénik prilagoditi pacijentu koji ne razumije stru¢ne kirur§ke pojmove. No poznavanje jezika bez
neverbalne komunikacije ne znaci uspjeSnu komunikaciju. Upravo zbog nedostatka neverbalne
komunikacije putem Interneta ¢esto dolazi do nesporazuma stoga se zajedno sa pisanom porukom
stavljaju GIF-ovi i naljepnice. U ovu kategoriju ubrajaju se i skracenice i posStapalice koje govornik
koristi, koje mogu ostaviti lo§ dojam a tecan i razumljiv govor svakako ostavlja bolji dojam o
govorniku. Takoder za vrijeme telefonskog razgovora se manje mogu uociti razlike u glasu te je
zato vazno osobu vidjeti uzivo. Sljede¢i pojam je aktivno slusanje. ,, Kad netko govori, mi ¢ujemo.
Ali odvise Cesto mi ne sluSamo.” (Robbins 1992:126). Bitno je zaista sluSati drugu osobu,
uspostaviti kontakt o¢ima, postavljati pitanja i ne prekidati govornika. Danas je mnogim ljudima
poznat pojam aktivnog sluSanja no malo ljudi ga stvarno i primjenjuje. Razlog tome moZe biti
nezainteresiranost, ne poznavanje teme, umor, glad i Zed za vrijeme dok druga osoba govori. Bez
obzira koji se razlozi mogu pojaviti, vazno je ne prekidati osobu, ne zakljucivati prerano te
usmjeriti paznju na ono o ¢emu sugovornik trenutno prica, a ne na ono $to je rekao ili ¢e reéi.
Sljedeca bitna stavka su emocije. Emocije ne trebaju preuzeti kontrolu nad razgovorom (naravno
kada govorimo iskljucivo o komunikaciji u poslovnom okruzenju), te se treba komunicirati na
jasan 1 racionalan nacin. Osobito u danaSnje vrijeme sve veéi je naglasak na emocionalnu
inteligenciju, te je ona jednako vazna za uspjeh u poslovanju kao i 1Q. Asertivnost kao pojam
postala je iznimno popularna za proucavanje i koristenje. Asertivnost znaci izre¢i osjecaje 1 misli
ali bez da se ugrozi druga osoba, odnosno uciniti to na ne agresivan nac¢in. Sve navedeno je jednako
vazno, ali govornik mora biti otvoren za povezivanje na verbalnoj razini jer samo pri¢anje ne znaci

nuzno i kvalitetnu komunikaciju.
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U konacnici se moze zakljuciti kako je moguce ostvariti dobru 1 kvalitetnu komunikaciju uz par
korisnih principa koji mogu pomoc¢i bilo da se radi o svakodnevnoj komunikaciji, ili poslovnoj
komunikaciji izmedu razli¢itih drzava, te je komunikacija ujedno nacin za stvaranje stava i

identiteta.

6. Projekt “Doprinos zajednici“ — Vaznost komunikacije ,,licem u
lice* medu mladima

lako je vazno znati teorijske informacije o komunikaciji te nacine i savjete kako se ponasati u
odredenim situacijama, bile one privatne ili poslovne, vazno je znati i primijeniti teoriju jer to nije
lako koliko se mozda na prvi pogled ¢ini. Primjer koji je u nastavku naveden, nastao je spletom
ideja studentica u Zelji za doprinosom zajednici. Ideja je nastala na temelju glavnog cilja, a to je
potaknuti mlade na kvalitetne razgovore ,,licem u lice. Od velike je vaznosti iskrenost te potreba
vjezbi i razgovora vezanih za emocionalnu inteligenciju. Donesena je odluka fokusirati se na samu
komunikaciju medu mladima, koja je jako vazna u danasnjici gdje je komunikacija postala sve
kraca, stoga je Zelja za odrZavanjem radionica bila velika. Danas se mladi tesko povjeravaju
drugima, te su naviknuti komunicirati preko poruka, poruka koje su gramaticki neto¢ne i nemaju
veliki smisao 1 znacenje. Iskreni osmijeh zamijenjen je smajli¢ima. Sve je viSe mladih koji se
svakodnevno usporeduju s drugima, te se nakon toga osjec¢aju manje vrijedno. Veliki broj mladih
osoba dnevno potrosi viSe od 5 sati na mobitelu. Ovakav nacin Zivota vrlo je nezdrav, na psihickoj
razini, te mozZe donijeti stres 1 anksioznost koju je tesko izbjeci, a ako govorimo o poslovnom
okruZenju, ovakav nacin zivota moze jako Stetiti radnom performansi. Naprosto se osjetila potreba
za bolju komunicirati s drugima, bolje razumjeti druge i1 njihove misli 1 osjecaje. Treba ponekad
iza¢i iz komfor zone i napraviti nesto Sto ¢e ljudima donijeti osjecaj ponosa. Ovakayv tip radionica
¢esto se moze vidjeti na Erasmus programima, ali ne nuzno samo za mlade. Radionica postoje i za
poslovne ljude kao i1 razni programi gdje se moZze prisustvovati. Na primjeru radionica u drugim
europskim zemljama, odluc¢eno je barem na kratko dovesti dio toga na Ekonomskom fakultetu u

Osijeku kako bi se naucilo cijeniti 1 poStovati druge, njihova vjerovanja i usadene vrijednosti.
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Na pocetku radionice svi mobiteli su odloZeni na stol, te je provedeno kratko upoznavanje sa
sudionicima i sve je zapoCelo energizersima. Energizersi su igre kojima se ,,probija led te se na
takav nacin ljudi opuste i povecaju razinu svoje energije. Nakon toga je provedena glavna
aktivnost, svaki sudionik je napisao jednu temu koja ga zanima i o kojoj zeli raspravljati. Neke od
tema su bile vjeronauk u Skolama, stres, filmovi, primjena oruZja, work and travel, kako se
uspjesno zaposliti 1 slicno. Svakih 20 minuta otvaraju se nove 4 teme. Svaki sudionik bira o kojoj
temi zeli razgovarati i u koju se grupu zeli prikljuciti. Uz to imaju pravila koja daju moguénost
»setanja“ od teme do teme, vremensku ograni¢enost te pravila za osobe koje se zele prikljuciti. Na
taj nacin se dobio uvid u misljenja o razli¢itim temama. Nakon §to 20 minuta istekne, dolaze na
red 4 nove teme i 4 nove grupe i to se ponavlja jos dva puta. Zbog takvog rasporeda mladi su imali
puno tema za razgovor. U zadnjem terminu tema je doslo do povezivanja svih sudionika u jednom
krugu te je uslijedila rasprava o jednoj temi. lako povezivanje u jedan krug nije planirano, to
pokazuje kako su se sudionici nakon cijele radionice opustili i Zeljeli svi zajedno pricati $to je
trajalo jo§ sat vremena. To dokazuje kako je ova radionica uspjela, nitko nije Zurio niti je imao
potrebe ranije oti¢i. Nakon radionice su podijeljeni mali pokloni i zahvale na sudjelovanju.
Pokazano je veliko zadovoljstvo od strane sudionika, te zelja za ponovnom radionicom. Radionica
je bila korisna, dobra za upoznavanje, poboljSanje ve¢ postojecih odnosa i za samopouzdanje jer
je svaki sudionik imao prilike govoriti. Kada je doslo do neslaganja i razli¢itih stavova, svatko je
saslusao obrazloZenje tudeg stava te su se na taj nacin otklonile predrasude. Upravo se ovim
eksperimentom uvidjelo kako su radionice ovoga tipa potrebne i mogu puno koristiti studentima,

osobama u poslovnom okruzenju, pa tako i svima drugima.
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7. Zakljucak

Podrudje istrazivanja rada odnosilo se na poboljSanje komunikacije kako bi se unaprijedili
meduljudski odnosi u poslovnom okruzenju. Kroz odredeno razdoblje komunikacija medu ljudima
se postepeno mijenjala, a danas je ona velikim djelom komunikacija putem Interneta i drustvenih
mreza stoga ljudi sve manje znaju pravilno komunicirati. Komunikacija u poslovnom okruzenju
se takoder mijenja. U radu je obradeno sve o komunikaciji te njenim oblicima i vrstama. Dan je
uvid u moguce prepreke koje se mogu pojaviti. Komunikacija je uvijek postojana, bilo da se
komunicira verbalno ili neverbalno. Komunikacija je klju¢ za uspjeh svih meduljudskih odnosa, a
glavni cilj komunikacije u organizacijama je da ona uspje$no funkcionira. Kada dode do
nesporazuma ili razlika u o€ekivanjima i ciljevima u organizacijama vazno je na vrijeme uociti
problem te pravovremeno rijesiti pomocu uspjesne komunikacije. Prepreke koje se pojave mogu
biti vezane za kulturalne razlike medu zemljama, no poznavanje razli¢itih kultura i obicaja kada
se posluje sa stranim drzavama moze donijeti uspjesno poslovanje. U slucaju sukoba vazno je
iskoristiti ga kao priliku za pobolj$anje odnosa i poslovanja, za rjeSavanje problema te motiviranje
za daljnji napredak. Ovdje je takoder bitno 1 povjerenje medu zaposlenicima, empatija te kontrola
nad emocijama. Za daljnja istrazivanja na ovu temu moze se istraziti kako komunikacija putem
drustvenih mreza utjece na poslovanje jer je vidljivo kako je ve€inski dio prebacen preko aplikacija
pa se tako organizacije oglaSavaju na Facebooku, Instagramu ili Linkedinu. Mnoge organizacije
koriste druStvene mreze kako bi svojim sadasnjim i budué¢im kupcima i1 partnerima poslali
odredenu poruku o proizvodu i/ili usluzi ili pak o samoj organizaciji. No bez obzira na oblik
komunikacije, koji ¢e se sigurno mijenjati kako se mijenja 1 osuvremenjuje tehnologija, ona ¢e

ostati jedan od najznacajnijih ¢imbenika za uspjeSno poslovanje svake organizacije.
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