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SAZETAK

U radu je objasnjen pojam komunikacije, sa posebosvrtom na poslovnu komunikaciju i

poslovni bonton.

Prvi i drugi dio rada obuhvataju teorijski dio, divk¢i predstavlja istrazivgi. Prvi dio rada se

odnosi na pojam poslovne komunikacije, a drugi aui§e pravila lijepog ponaSanja kroz
poslovni bonton. U trieem dijelu tezilo se dokazivanju odenih hipoteza, odnosno njihovom
potvrdivanju ili odbacivanju. Komunikacija je veoma slozeroces, koji, da bi garantovao
uspjeh uklj¢uje stalan rad i usavrSavanje, a za uspjesno puoslkemuniciranje neophodno je

poznavanje i odienih pravila lijepog ponasanja.

Klju ¢éne rije¢i: komunikacija, poslovna komunikacija, bonton, pesidonton



ABSTRACT

The work explains the concept of communication hwarticular reference to the concept of

business communication and business etiquette.

The first and second part of the work include teotetical part, while the third one represents
the researchrhe first part refers to the concept of businessmamcation, while the other
shows the rules of good behavior through businesgon. In the third part, it sought to prove
certain hypotheses, to confirm or reject them. Caomigation is a very complex process, which,
in order to guarantee success, involves continwgarg and improvement, and for successful

business communication, knowledge and certain flgpod behavior are necessary.

Keywords: communication, business communication, etiquetisiness etiquette



uvoD

Komunikacija je jedna od osnovnih ljudskih potrePasredstvom nje, ljudi izrazavaju svoja

misljenja, utéu na druge i ostvaruju razmjenu informacija.

Istorijski gledano, komunikacija je prisutna joS pdstanka svijeta i neprekidan je proces u
razvitku covjeka. Kao aktivnost, prisutna je svakodnevndesto je nismo ni svjesni jer se
podrazumijeva. Ona je povezana sa svimeigtidjudski zivot. Komunikacijomtovjek pokrée
stvaralaStvo i utie na svijet oko sebe prostorno i vremenski. Kagadakudska komunikacija je
odraz ljudske svijesti i njenog odnosa prema avjjali predstavlja i interesnu akciju pojedinaca,
koja zajedno sa drugim&estvuje u kreiranju i upotpunjavanju drustvenih @sh

Vjestina komuniciranja je aktivhost koja se mozeditg uvjezbati i usavrsiti. U tu svrhu koriste
se i uvjezbavaju tehnike i metode komuniciranjae Sife se smatra da je dobra (kvalitetna)
komunikacija klj¢ uspjeha. Veoma je bitna za napredak svake orgaj@zaDobra poslovna
komunikacija uklj¢uje i odre@lena pravila ponaSanja, odnosno bonton. Kultura geowna
determinanta svake poslovne komunikacije. Komumj&acodreienim poslovnim situacijama je
utoliko uspjeSnija ukoliko bolje razumijemo kako npu utice kultura. Odréena zajedrika
ponaSanja i norme svojstvena su svakom drustvakeotponaSanje se moze prosSiriti i na
organizacije. Poslovna komunikacija je definisanemialnogu, nasuprot tinim i drustvenim

komunikacijama, i ukljtiuje komuniciranje za sluzbene potrebe.

Poslovna komunikacija i kultura koju ona podrazewvey odnosi se na prenos poruka i
informacija unutar poslovnog svijeta. kiuod ovog stanoviSta, u radu polazimo od pitanja
koliko je uspjeSna komunikacija u organizacijamanadim prostorima i na koji 8 zaposleni

komuniciraju u okviru organizacije. Samim tim, &tivatki dio ovog rada se odnosi na poslovnu

komunikaciju i povezanost unutar organizacije.

Predmet ovog rada i tematika sa kojéete se upoznati je poslovna komunikacija sa pogiovn

bontonom, @emuce biti rijeci kroz nekoliko poglavlja.



U radu se polazi od pitanja koliko je uspjeSna koikacija u organizacijama na nasim
prostorima i na koji nan zaposleni komuniciraju u okviru organizacije.dRabuhvata kako

teorijski, tako i istrazivéki dio.

Osnovni cilj ovog rada jeste upoznavanje i razuwaiige ndina funkcionisanja poslovne
komunikacije u organizaciji i z&aj poznavanja poslovnog bontona. Cilj istrazivgegte da se
postigne véa edukacija o vaznosti komunikacija u poslovnimaoigacijama, o njihovom
budwem unapréivanju i razvoju. Komunikacija je prisutna u svakaspektu Zivota, a natito
je vazna u poslovnom svijetu. Ona je neizostavanpdslovnosti svake organizacije i kiju je

dio svakog poslovnog odnosa i procesa.

Da bi se moglo pristupiti unapit®anju i usavrSavanju razmjene informacija i prenpsruka,
naina i ponaSanja u komuniciranju u organizaciji,rpbto je, ispitati i utvrditi koliko je u
nasim organizacijama razvijena poslovna komunikadipjim n&inima se ostvaruje i u kolikoj
mjeri poslovni bonton ima uticaj na ostvarivanjéooposlovne komunikacije Sto je i desno u

metodoloskom dijelu ovog rada.

Ovim istrazivanjem¢e se potvrditi i potkrepiti odtéena natna saznanja o predmetu ovog
istrazivanja i time obogatiti i prosiriti postég saznanja koja se odnose na poslovnu
komunikaciju i bonton u organizaciji. U cilju dddjinanih saznanja i dubljih istrazivanja na

ovu temu, smatram da ovaj rad moze predstavljatiggnu polaznu osnovu.

Pored razliitih objasnjenja, dodatni prilozi u vidu slika, tdéa i grafikona posluée za lakSe

razumijevanje samog sadrzaja.



1. POSLOVNA KOMUNIKACIJA

Komunikacija je rij& latinskog porijeklg lat. communicatio)i oznatava preno3enje informacije

u vidu govora, pisane forme i vizuelnih efekatap@sho znakova i simbola.

Poslovna komunikacija predstavlja razmjenu inforijaaézmeiu ljudi unutar i van neke
drusStvene organizacije, a ukipje komercijalnu korist organizacije. Istovremenbnaava
davanje i primanje poslovnih informacija radi peatja odréenih poslovnih ciljeva i

konkretnih rezultata.

Poslovna komunikacija je od izuzetne vaznosti uosdna sa kupcima i potraSea, javno
oglaSavanje i marketing, za odnose s jagnpEorporativne komunikacije, angazman zajednice,
ugled menadzmenta, wdjudske komunikacije, angazman zaposlenih i tzwené
managemertt. UspjeSna komunikacija je petna baza bilo koje vrste poslovne transakcije i

garant uspjesno uspostavljenih poslovnih odnosa.
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Slika 1. Poslovna komunikacija

-..—--

Izvor: www.google.me

! https://sr.wikipedia.org/sr-el/Komunikacija, 08.2@16 u 15:05h
2 https://en.wikipedia.org/wiki/Business_communioati29.07.2016. u 14:23h




lako je komunikacija svakodnevna pojava, ona trdhase prilagodi oddenim poslovnim
situacijama kako bi bila Sto uspjesnija i doprinelvarivanju zacrtanih ciljeva. U danasnjem
vremenu, kada se sve ubrzano mijenja, tehnologgknes napreduje i usavrSava se, strukture
kompanija i poslovne procedure tdikomoraju da se prilagode ovim promjenama. Todako
podrazumijeva &enje stranih jezika i konstantno usavrSavanjegem@ novih trendova, a

posebno bitno je savladati theékulturalno komuniciranje.

Svakic¢ovjek ima u sebi oddenu prirodnu predisponiranost ka komunikaciji sagtn ljudima.

Neko je prirodno talentovan govornik, dok drugki@$ronalazi prave rija.

Da bi poslovna komunikacija bila Sto efikasnijaspjesnija, ona treba da se prilagodi dérem
poslovnim situacijama. Nekad je potrebno raditivyestini komuniciranja jer su nase deme
sposobnostéesto nedovoljne za uspjeSnu poslovnu komunikablpuisti n&in kao Sto radimo
na sebi i usavrSavamo se zbog ddreg posla, tako isto moramo razvijati i konstantno
unapreivati sposobnost komuniciranja. Dobra poslovna koikacija omogdava stvaranje
prijatne atmosfere iznde sagovornika, govornik deluje samouvjereno, aetdakale veoma

bitno zbog utiska koji se ostavlja na prisutne. Bamm, uspjesnije se ostvaruju zadati ciljevi.

Da bi poslovna komunikacija davalsekivane rezultate, neophodnd:je

= uspostaviti jasnu hijerarhiju

= Koristiti vizuelnu komunikaciju

= upravljati konfliktima

= uzimati u obzir kulturalne razlike

= uspostaviti pravilnu pisanu komunikaciju.

Pri izboru medija komunikacije, vazno je uzeti wiolkome Saljemo poruku, kao i sustinu i cilj
same poruke. Poslovna komunikacija uéje korienje odrdenih medija: internet, Stampu,

radio, televiziju i lEno komuniciranje.

® https://en.wikipedia.org/wiki/Business_communication, 29.07.2016. u 14:26h
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SASTANAK ,LICE U LICE"

ONLINE SASTANAK (SASTANAK PREKO INTERNETA)

i

VIDEO-KONFERENCIJA

)

SASTANAK PREKO TELEFONA

i

GLASOVNA PORUKA

i

VIDEO SNIMAK

{1

BLOG

7

IZVIESTAJ

BROSURA

{7

FLAJER (REKLAMNI LISTIC)

ih

E-MAIL

ih

DOPIS (MEMO)
Slika 2. Hijerarhija uticaja pojedinih medija

Izvor: Newman A., Ober SBusiness Communication: In Person, In Print, OnliMason: South-Western, 2013.,
str. 18

Nesumnjivo najvé utisak ostavlja Eno komuniciranje, odnosno tzv. komuniciranje “fdoe
face” ili ,,licem u lice”. Zatim slijedi komunicirge preko interneta, odnosno online sastanak, a
koji je od izuzetnog zrtaja zbog povezivanja udaljenih sagovornika sadiinlilokacija. Ovaj

vid komunikacije je od posebne vaznosti velikim kamijama koje imaju Siroku mrezu svojih
ogranaka, koja séesto pruza i na razitim kontinentima. Potom slijedi video-konferengija
sastanak preko telefona, glasovna poruka, videmadqiblog, izvjeStaj, broSura, flajer, e-mail,

dok se smatra da najmaniji uticaj ima dopis.
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Od uspjesSne komunikacije umnogome zavise i kvalitgadski odnosi. Za svaku organizaciju
(firme, drustva)injenica je da postoji zavisnost izdweorganizacione klime i komunikacionog
procesa. Organizaciona klima podrazumijeva radmuosfieru koju uspostavljaju zaposleni i
odnose koje oni stvaraju sami izdoesebe. Ovdje do izrazaja dolaze i radne sposabnost
covjeka, na koje veliki uticaj ima stvorena orgagipaa klima. Najbolji rezultati postizu se u
zdravoj i kvalitetnoj atmosferi koju stvaraju zaf@s. A da bi se to i ostvarilo, neophodno je
omoguiti stvaranje upravo takve povoljne poslovne klirdetakvom ambijentu, zaposleni rade
sa uzivanjem, Sto vodi ka boljem angazovanju uipbsktvarivanju zadatih ciljeva. Na tajdig
postize se bolja efikasnost, kako pojedinca, takgelokupne organizacije. Nasuprot tome,
nepovolijna (loSa) klima dovodi do stvaranja radnenosfere u kojoj je dominantno
nezadovoljstvo zaposlenih, Stodagtikako na polju angazovanja i ostvarivanja radritiataka,
tako i na ostvarivanje krajnjih ciljeva organizacipobra komunikacija, dakle, nije samo odraz
uspjesne politike i dobrih ndeljudskih odnosa, \eje to jedan od uslova dobrog funkcionisanja

i napretka organizacije.

Slika 3. Dobra radna atmosfera

Izvor: www.under30ceo.com

Mnogi autori su davali preporuke i svoja miSljeljdome koje korake trebamo slijediti da bi

komunikacija bila uspjeSna. Posebne strategije amaiuju i odnose se na poslovno
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komuniciranje. Strénjaci smatraju da ni jednoj organizaciji to ne tedlja lak i jednostavan
zadatak.

Shodno tome, u daljem tekstu navedeno je tzv. jdegeovjesti” uspjeSnog komuniciranja, koje

su objavljene u publikaciji ,Ametkog udruZenja upravifa”,* a to su:

» jasno izlaganje ideja

» ispitivanje (analiza) svrhe ili cilja svakog saaia

» razumijevanje ljudskog i fizkog okruzenja

» planiranje, konsultacije i rasprave

= zahtjev za podrSku i odobravanje

» saopStavanje i mognost pomoi

» uzimanje u obzir i sagledavanje dobro sadrzajaesypakuke i tona glasa

= komunicirati korisno, odnosno uspostavljati kom@aiku ne samo za danasnji dan¢ ve
za sjutra

= uvjerenost da radnje koje se vrSe potkrepljuju Stpa

= Dbiti dobar slusalac.

1.1. Elementi komunikacije

U prethodnom poglavlju ¥esmo spominjali pojmove, koji predstavljaju osnovelemente

komunikacije:

= posiljalac
= poruka
= primalac.

PosSiljalac je osoba koja Zeli da prenese neku poruku, a lgan@ uticanje na ponasanje i

reakciju primaoca.

Primalac je osoba koja dobija poruku od inicijatora poruked koga se &ekuje povratna

informacija.

* http://Iwww.webpages.uidaho.edu/~mbolin/bolarinwarohfemi.htm, 29.07.2016. u 19:36h
® https://sr.wikipedia.org/sr/Komunikacija
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Da bi komunikacija imala adekvatan ishod, neophogndaporuka bude shvéena na pravi
n&in. PosSiljalac zbog toga mora da uputi jasnu, ketrkr i direktnu poruku i da pre toga odredi
na koji n&in ¢e to da uradi (verbalno ili neverbalno), a inforijeadreba da bude takva da

primalac moze da je razumije.

Komunikacija se smatra uspjeSnom ukoliko se poslkati pravilno, odnosno ukoliko primalac
poruke reaguje nacekivan ngin.

1.2. Oblici komunikacije

Komunikacija se moze ostvariti na r&#ke naine. PoSiljalac poruke bira jedan od¢ima u
zavisnosti od toga kakvu impresiju Zeli da ostvara koji n&in Zeli da njegova poruka bude

shvaena.
U zavisnosti od kanala kojima se prenosi, komunj&anoze biti:

= verbalnai

= peverbalna.

1.2.1. Verbalna komunikacija
Verbalna komunikacija podrazumijeva prenos porukegom, odnosno rijgma.
Verbalna komunikacija moZe bitsmena i pismena
Usmena komunikacija

Ovaj oblik komunikacije svakako predstavlja najvgand komunikacije jer se prenosi zivom

rijecju i koristi se svakodnevno u svim situacijamag tiknim ili poslovnim.
Usmena komunikacija moze biti u vidu monologa ijaidga.

Monologje vrsta komunikacije koja podrazumijeva govori k@jupwten slusaocima, a govornik
je okrenut ka sebi i zapaza se njegovadi zalaganje i angazovanje. Kod ove vrste @,
neophodno je da govor bude jasan i Zivopisan tokdaganja kako bi se slaSaocima drzala

paznja.

14



Potrebno je isticati sustinu teme i poentu izlagar§ao i donoSenje zakfka. Odrgene
karakteristike govornika poput smisla za kreatitnbsmor i improvizaciju su neophodne radi

uspje$no izvedenog monoloBa.

Dijalog je osnovni oblik komuniciranja u koji su uk§ene najmanje dvije osobe. To je osnovni

vid komuniciranja u bilo kojoj poslovnoj organizaci

Razgovor podsie razmjenu misljenja, omo@gava da se izgrade odnosi doepartnerima,
poslovnim saradnicima, kolegama. Osnovni cilj digel u poslovnom okruzenju jeste da se
razmijene ideje, prenesu informacije, donesu vaawuke, sudjeluje u ubgevanju,

pregovaranju, argumentaciji i ono najvaznije, ppeiodrdeni poslovni dogovof.

Usmena komunikacija se ©&age prenosi razgovorom ,lice u lice”, telefonom,etgkijom i
drugim sredstvima komunikacije. U poslovnim komwatiama, iako poslednjih godina sveive
zn&aj dobija pisani oblik komunikacije (u vidu e-mail-tekstualnih poruka), usmeni oblik

komunikacijetini i do 90% radnog vremerfa.

Usmena komunikacija svakako imacveuticaj ukoliko se prilikom razgovora naglasavaju
odreiene rij&i, zauzme odrd@eni stav, odnosno kada se upotrebljava mimika,oggspazi na
intonaciju i drugo. Razgovor “licem u lice” nam ogwava da direktno vidimodnak naseg
razgovora i odmah imamo povratnu informaciju (fesxk). Upravo ta povratna informacija nam
omoguava da reagujemo u trenutku, kako bi uticali i neoatbdifikovali misljenje sagovornika,
ali i za razradu strategije pregovaranja u poslstineeke organizacije, prilikom zakgivanja
ugovora i skno. Osim toga, usmena komunikacija u nekoj orgaijize od izuzetne vaznosti
za izgradnju i odrzavanje zdravih odnosa idmeaposlenii. Dakle, izraZajnost u govoru je

veoma bitna i predstavlja ztegan kvalitet u verbalnoj komunikaciji.

® Markovi¢ M., Poslovna komunikacija sa poslovnim bonton&®ograd, 2003., str. 29
7 .
Ibid., str. 30
8 Mintzberg H.,The Nature of Managerial Worklew York, 1973., str. 79
? Ibid., str. 80

15
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Slika 4. Usmena komunikacija

|
)|
[

Izvor: www.google.me

Pored svojih pozitivnih strana, usmena komunikaicija i odrelene nedostatké® Navegemo

samo neke primjere od njih:

= Cesto se deSava da ljudi manje razmisljaju o sadF@juke nego $to je slaj kada je u
pitanju pismena komunikacija. Zbog toga se nekadzencio razgovor dovesti u pitanje;

= Usmena poruka moze biti podlozna r&tin oblicima smetnji (suviSe tih razgovor, loSe
telefonske veze, izostavljanje vaznih detalja);

» Kod usmene komunikacije ¥ mom ne postoji nikakav zapis (osim ukoliko se @y

ne snima);
= Stres, odnosno trema, prilikom javnog dlamga pri cemu ¢esto kvalitet poruke bude

slabiji itd.
Pismena komunikacija

U odnosu na usmenu komunikaciju, ovaj vid ostatriggan oblik komunikacije i odnosi se na

poruke koje se prenose do prijemnika u pisanoj f¢eamail, pismo, memao, izvjestaj, itd.).

Za razliku od usmene komunikacije, gdje nemamo tprasza neko duze razmisljanje i

osmisljavanje iznijetog, pismena komunikacija napnano to omogéava.Covjek daleko vise

' pavi: Z., Etika i poslovne komunikacijBeograd, 2011., str. 32
16



razmiSlja o néemu Sto piSe jer pisana dj@staje trajan zapis i stoga ima atleu tezinu i

vaznost.
Osnovne prednosti pisane komunikacije su:

= poruke se mogu viSe puta dneati i mijenjati prije nego Sto se posalju;

= ostaje pisani trag kao dokaz za svaku poslatu porukioze se odloziti za kasnije
prowavanije i pregled;

= pisana poruka omogava da osoba koja je primi ima dovoljno vremenapdauku
sagleda na pravi g, razmotri, u potpunosti je razumije i shodno &rmoSalje

odgovarajdi komentar.

Najslabija strana pisane komunikacije je Sto izZiskurijeme za pripremu, slanje, prijem i
odgovor. Vremenski period varira u zavisnosti ochdta kojim se Salje (ptt, e-mail,chia

dostava) od nekoliko minuta do nekoliko daha.
Kao ostale nedostatke pisane komunikacije mozemestia

= za povratnu informaciju potrebno je vrijeme, dokge usmene komunikacije dobijamo
odmabh,;
= zahtijeva korigenje odrdene tehnologije (pa makar i najprostije, kao Stopapir i

olovka);

= sposobnost u pisanju se razlikuje kod ljudi.

Izvor Slika 5. Primjeri pisane komunikacije

www.printedmatterpaper.com

1 \pid., str. 33
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1.2.2. Neverbalna komunikacija

Predstavlja onaj aspekt komunikacije kao Sto stogesizrazi lica, koji ne ukljguju verbalnu
komunikaciju, ali mogu ukljtivati neverbalne aspekte samog govora (naglasak,gtasa,
brzinu govora, itd.}? Neverbalna komunikacija je pratilac verbalne koikacije i kao takva

upotpunjuje razgovor i doprinosi boljem razumijejaizreenog.

Praté&i elementi razgovora kao Sto su govor tijela, idrea, pogled, odjéa i spoljni izgled, ton
glasa i drugo, doprinose tome da komunikacija ireé@ znaaj utoliko viSe koliko je ovih
elemenata ukljteno.*® Oni su od izuzetnog zbaja jer jecesto prilikom komuniciranja mnogo

lakSe i prirodnije izraziti emocije pokretom negjedima.*

U svom nastojanju da Sto bolje ptopokrete i njihov zné&aj prilikom neverbalne komunikacije,

Goldman ih je podelila &

= gest (npr. klimanje glavom prilikom pozdrava, palgore kao pozitivan znak ili
odobravanje, prst na ustima za tiSinu, mahanjermukao pozdrav itd.);

= stav ili drzanje (govori nam o ponasanju i uloganmdrustvu).

i
-

||.1th
L

‘

pra " .

b

Slika 6. Primjer neverbalne komunikacije putemtigesacije rukom

Izvor: www.articles-junction.blogspot.com

12 http:/lwww.dictionary.com/browse/nonverbal-comnuaiion, Collins English Dictionary - Complete &
Unabridged 2012 Digital Edition, 11.07.2016. uZid3
13 pavit Z., op. cit, str. 33
4 Goldman E.As Others See Us: Body Movement and the Art ofeSsftd CommunicatiofNY, 2004., str. 2
15 :
Ibidem.
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Slika 7. Primjer neverbalne komunikacije putem atav

Izvor: www.articles-junction.blogspot.com

Odbrambeni stojg polozaj (prekrstene ruke) aimio zauzimaju ljudi u onim situacijama kada su
u drustvu u kom nikoga ne poznaju. “Zakapi” polozaj, predstavlja onaj koji na prvi pogled
moze da djeluje kao da se ljudi znaju i da su apu&li ruke stoje u odbrambenom polozaju i
prekrétene noge zapravo govore da im je malo newg8dLjudi koji ¢esto zauzimaju ovu
poziciju ¢eXe imaju obkaj da kazu da su rezervisani i da im je tako ugpgnige nego da su
nervozni, stidljivi ili su jednostavno zauzeli odbmbeni stav! Otvoreni poloZaj je onaj koji
koristimo u druStvu koje nam je poznato, a karaktega otvoreni dlanovi, oslonjenost na jednu
nogu, opustene ruke i tijef8.Primjer zatvorenog i otvorenog stégg poloZaja moZete vidjeti na
sled&€oj slici.

16 http://psiholeta.blogspot.com/2012/03/komunikabijel, 16.07.2016. u 19:00h
" Pease A.Body languagelLondon, 1981., str. 70
18 http://psiholeta.blogspot.com/2012/03/komunikabijel, 16.07.2016. u 19:00h
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)

Latvorenl poloZaj

Otvoreni poloZa]

Slika 8. Primjer zatvorenog i otvorenog st@jg poloZaja

Izvor: Pease A.Body languagel.ondon, 1981., str. 70

S. Robins u svom dijelu “Organizational behavioravadi da neverbalna komunikacija

podrazumijeva “pokrete tijela, izraze lica i distarizmetu dva sagovornika”.
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Slika 9. Primjer neverbalne komunikacije putemiartica (facijalne ekspresije)

Izvor: www.articles-junction.blogspot.com

Svaki pokret tijela i izraz lica ima zé@nje i moze se ééda ni jedan nije skajan. NaSe tijelo ne
tako rijetko neverbalno komunicigk i da nismo toga svijesni. 1z odenog pokreta i izraza
lica moze se poslati poruka i 0 naSem emotivhomjstada li smo srni, bijesni, tuzni,
iznendeni itd. Na primjer, slezemo ramenima kada smo gdusni, podizemo obrve kada nas
nesto iznenadi, namigujemo nekom sa kim smo bliskiugo. Bebe i mala deca su @din
primjer koliko je neverbalna komunikacija vaznakdde, n&in u stavu i distanci iznde dva
sagovornika u smislu fizke udaljenosti, talde ima zn&enje. Ono 5to se smatra kao pravilan
razmak u velikoj mjeri zavisi od kulturne norme r@&dto u poslovnom svijetu). Na primjer,
istrazivanja su pokazala da se razlikuju oni ionfkkt” kultura (Latino-amerikanci, juzni
Evropljani) koje karakteriSe bliskost tijelom i domm od onih iz ,,nekontaktnih” kultura
(Azijati, Sjeverno-amerikanci, sjeverni i zapadnir@pljani). Osim navedenog, treba pomenuti i
kontakt @&ima, koji se smatra izuzetno vaznim. Naime, studig&azuju da oni koji odrzavaju
kontakt @ima dok govore imaju viSe kredibiliteta od onih ikog i lutaju u toku razgovora.

Ljudi koji ¢ine kontakt ¢ima se smatraju sposobnijima od onih koji taime.*°

9 Langton N., Robbins S., Judge Drganizational behavigrToronto, 2013., str. 196
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Govor tijela

ne gleda u oci

drzi se pogrbljeno
pretjerano gestikulira
ruke prekrstene na prsima i prekrstene noge

dlanovi prema dolje s ispruzenim prstima

otvoreni dlanovi, kontakt ocima, smijesak,
otvoreni polozaj tijela, uspravno sjedenje i
drzanje

stopala usmjerena prema vratima

stopala usmjerena prema Vama

cesto trepce, kasljuca, zamuckuje, stalno
otvara i zatvara Sake, tapka nogama
ruke u dzepu

gladenje brade, stavljanje prsta na obraz,
brisanje naocara ili paljenje cigarete,

suzavanje ociju, usmjeravanje pogleda u
daljinu

trljanje iza uha ili lagano dodirivanje nosa

klimanje glavom

brzo klimanje glavom ili tapkanje ruku

Tumacenje

nesigurnost, nervoza i nespremnost za saradnju;
ne govori istinu i nesto skriva

plasljivost; u dogovorima i pregovorima vi cete donositi
odluke, stoga iskoristite to

nervoza, budite oprezni jer sadrzaj bas i ne odgovara istini

nepovjerenje, defenzivnost; svojim drzanjem pokazuje
udaljenost i otpor prema predmetu razgovora

dominantnost i agresivnost

dobronamjernost, prijateljstvo i iskrena saradnja

Zeli da se razgovor zavrsi sto prije | da ode
zeli saradnju

znakovi zabrinutosti i nervoze; razgovore morate voditi
kratko s konkretnim €injenicama jer u protivnom necete
postici nista.

biti na oprezu

procjenjuje situaciju

odbojnost, sumnja, nesigurnost ili nemogué¢nost izbjegavanija
pitanja ili odgovora

pazljivo prati sagovornika

sugeriranje sagovorniku da pozuri sa svojim izlaganjem

Slika 10. Primjeri govora tijela i njihovo turdenje

Izvor: www.zivotna-skola.hr

Mehrabian A. smatra danedije opustenije drzanje prenosi pozitivniji stav @ drugom &gini

atmosferu prijatnijom®°

Po Mehrabianu, sagovornik (primaoc poruke)sigurnije (skriveno) zianje poruke m@ pre

da razumije iz intonacije glasa i gesta nego izalo®g zné&enja izgovorenih rijé.

To je poznato kao pravilo "7% -38% -55%", gde @i#h verbalna komunikacija, 38% ton glasa i

55% izraz lica!

?® Mehrabian A.Nonverbal communicatioiNew Brunswick and London, 1972., str. 11
2 https://en.wikipedia.org/wiki/Albert_Mehrabian, .0Z.2016. u 01:08h
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7%

m Verbalna
komunikacija

M [ntonacijazlasa

55%

Grafikon 1. Uticaj verbalne i neverbalne komunil@po Mehrabianu

Neverbalna komunikacija nije uvijek laka za tweaje. Znaci koje koristimo prilikom
objaSnjavanja nega, a kojih smd@esto nesvjesni, javljaju se u grupama i nemajuelvigto
zna&enje. Mora se voditi taina o kontekstu, situaciji, kada i kako tuimao znake. Od izuzetne
vaznosti je i da se neverbalni i verbalni signadklppaju, odnosno uslkdaju, jer to vodi
stvaranju povjerenja, razgovorcée u pozitivnom smjeru, sagovornici su opusteni fuge
jasnije. U obrnutom shiaju, kada se ne poklapaju dolazi do napetosti, kojef i javlja se

nepovjerenje.

Mnogobrojni znakovi i signali koji se koriste u kamikaciji podrazumijevaju oddeni stav
tijela, ali i mimiku lica, polozaj tijela, gestikatiju... Polozaj koji se zauzima u odnosu na
sluSaoca ili sagovornika, kroz odnos pristupanjas&govorniku ili povldenja od sagovornika,
govori nam o odnosu osoba koje vrSe komunikacijuzavisnosti od toga da li se prema
sagovorniku zeli iskazati bliskost ili pak distantétno je voditi réuna o udaljenosti, kao i 0
stavu tijela. Na taj n@n, u interakciji se prozimaju iverbalnaneverbalna komunikacija.
Komunikacija je utoliko siromasnija ukoliko izostnneverbalni dio. Poruka ufena
jednolicnim glasom, bez pokreta, mimike i gestikulacijeptgnog lica i pogleda gubi dosta od

svoga bogatstva i ne ostavlja takav utisak kaodkdmla praena neverbalnim signalima.
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1.3.  Kanali komunikacije u organizaciji

Osnovna dva kanala kojima se vrSi proces komunmggau organizaciji su kanali

formalne i neformalne komunikacije.

Formalna komunikacijgpodrazumijeva govorno i pisano komuniciranje, jaldse na vertikalnu

i horizontalnu komunikaciju.

Vertikalna komunikacija predstavlja vrstu komuniksike mreze u kojoj se tok informacija
moze obavljati u dva pravca: od gore ka dolje, atioood upravljgkog menadZzmenta prema
podreienima i od podrdenih prema vrhu. Vertikalna komunikacija na doli¢jucuje naredbe,
pravila, informacije, instrukcije i drugo, a komuacija na gore podrazumijeva sugestije, zalbe,

izvjestaje itd?

Horizontalna komunikacija predstavlja komunikackaja se odvija izméu dvoje zaposlenih

koji se nalaze na istom hijerarhijskom nivdu.

Smatra se da ove vrste komunikacije imaju podjedtrai€aj za organizaciju bilo koje vrste i

veli¢ine i meluzavisan odnos.

U svakoj organizaciji postoji kanal formalne komkagije, koji je zasnovan na jasno
definisanim pravilima obavezama i odgovornostimaazIRiti nivoi putem kojih prolazi
odreiena informacija predstavljaju kanal komunikacijeva kanal je oformljen pravilima

kompanije**

Formalna komunikacija podrazumijeva adau strukturu ili Semu neke organizacije, koja
ujedno moze predstavljati i njen hijerarhijski srst U takvom hijerarhijskom sistemu, svako
radno mjesto \“e je odreieno prema unaprijed uti@noj organizacionoj Semi rada i
sistematizaciji radnih mjesta, odnosno svaki zagosma unaprijed oddenu poziciju i status.
Nivoi hijerarhijske ljestvice se razlikuju kako p@znosti zaposlenih u odnosu na to koju
funkciju obavljaju tako i od veline same organizacije. Pa tako npr. velike orgaijzamaju

viSe nivoa hijerarhijske ljestvice, dok manje orgawije imaju manje. Na primjer, u velikim

2 Singla Dr. R. K.Business Managememew Delhi, 2009., str. 115
% bid., str. 116
% Kushal S.J., Ahuja SBusiness CommunicatiphNew Delhi, 2010., str. 31

24



trgovinskim centrima radnik prodavae se za oddena pitanja obkati Sefu prodaje a Sef
prodaje direktoru, tj. radnik koji se po hijeragkipj lestvici nalazi na najnizem mjestucaanci
direktno da komunicira sa direktordth.Hijerarhijski sistem je dakle, u direktnoj vezi sa

veli¢inom organizacije i brojem zaposlenih.

Slika 11. Formalna komunikacija

Izvor: www.mgcommunication.blogspot.com

Neformalna komunikacijzna&ava komunikaciju koja je nezva@niog karaktera, a odvija se
izmadu ljudi i grupa razlitih profila.?® Ona je produkt drustvenih odnosa koji se razvijaju

organizaciji.

Ova vrsta komunikacije je bazirana na neformalnomunikaciji i vezama kojecine
prijateljstvo, poznanstvo od ranije, pdaaje zajedrikog kursa i stno. Cesto je manje
postojana od formalne, jer pojedine informacije mddgi neta&ne ili djelimi¢no tane (tra&evi,
ogovaranja, informacije koje je menadzment namjalinoenamjerno ispustio), a n@Xe su
nepotpune. Nije organizovana po nekom ustaljenadn f&ijerarhiji), vé se prenosi stihijski.

Pokret& neformalne komunikacije moze biti bilo k&jan organizacije.

% |bidem.
% Singla Dr. R. K.pp.cit.,str. 117
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Slika 12. Neformalna komunikacija

Izvor: www.edunote.info

U organizaciji, neformalna komunikacija daje svabsldu govora koju formalna komunikacija
ograntava. Za nadidene, ona ima prevashodan #mana odrdenim okupljanjima, poput
ruckova, zabava i slho, jer upravo na takvim okupljanjima pojedini zalemi se mogu opustiti i

prenijeti odréene informacije koje bi im formalna situacija otedia.

1.4. Interna i eksterna poslovna komunikacija

Interna i eksterna komunikacija spadaju u jednenagzna&ajnijih resursa organizacionog
komuniciranja. Interna komunikacija podrazumijevazmjenu informacija i ideja unutar
organizacije, dok se eksternom komunikacijom infaciy@ unose u organizaciju i iznose van

nje. Obije vrste komuniciranja se ostvaruju na falan i neformalan rién.

1.4.1. Interna poslovna komunikacija

Interna komunikacija se odnosi na komuniciranjeoségnih unutar neke organizacije, na svim
nivoima. Nije potrebno naglaSavati da je za usgehake organizacije (bilo neprofitne ili one
koje su okrenute profitu) potrebna dobra veza i koikacija izméu visih i nizih menadzera,

izmadu nadreenih i podréenih, odnosno iznier samih zaposleniff.

2" Dobrijevi¢ G., Poslovno komuniciranje i pregovaranjgeograd, 2011., str. 14
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Interna  komunikacija izn# zaposlenih ukljtuje kori&enje najrazliitijin  vidova
komuniciranja, poput: oglasnih tabli, telefona, eHa faksa, pisma, memoranduma, preko

interneta, izvjeStaja i drugog.
Glavni ciljevi interne komunikacif& su:

» prenoSenje zahtjeva ili instrukcija od natkeih ka podréenima

» informisanje osoblja o postignutim dogovorima, szamima, razvoju u izmjeni politike
firme

» informacije dobijene od zaposlenih kaje pom@i viSem menadzmentu pri donoSenju
odluka

*= motivisanje zaposlenih

» dostavljanje izvjeStaja, informacija ili odgovord nize postavljenih zaposlenih ka vrhu,
odnosno menadzmentu organizacije

= prenoSenje predloga i radtih ideja duz linije upravljanja.

U svakoj organizaciji neophodna je dobra komunikacadi uspjeSnog obavljanja radnih
zadataka. Na komunikaciju mozemo gledati kao ndstve pomou koga se zaposlenima daju
informacije koje su im potrebne za obavljanje nyibg dijela posla. Na taj «m,

komunikacijom se ostvaruju postavljeni ciljevi igh@u se bolji rezultati.

Interna komunikacija se odvija na r&itk nasine.?® U njenoj biti je dobra povezanost duwe

zaposlenima, a to se postiZe steagemetodama:

» licnom komunikacijom (sastanci, rasprave, dijalozi)

» pisani i Stampani oblik komunikacije (flajeri, imte novine, oglasne table)

= elektronski n&in komuniciranja (e-mail, telefon, internet).

%8 |bidem.
2 |bid., str. 15
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Slika 13. Neki od primjera poslovnog komuniciranja

Izvor: www.zivotna-skola.hr

Od navedenih oblika komuniciranja, najzastupljenid jeste elektronski, koji je, prema
najnovijim istraZivanjima, zastuplijen sa oko 78¥%0Dva vrsta komunikacije sve viSe napreduije i
usavrSava se te omagva i najbrzu korespodenciju thezaposlenima. Od posebne vaznosti je
Takade treba pomenuti i kompanije koje imaju Siroko W mrezu manjih poslovnica, te
komunikaciju sa svojim zaposlenima #fe odvija na ovaj n@n. Sve viSe je zastupljeno tzv.
online komuniciranje, pa tako imamo online konferencijeliree obuke i sino. Na ovaj n&n,

za razliku od tradicionalnih metoda, bitho skigmo vrijeme koje bismo utroSili odlaskom na

neku obuku ili konferenciju i umjesto toga, mozegaopreusmijeriti da uradimo nesto drugo.

Kao i svi drugi ndini komunicije, pored svojih prednosti i internaspmvna komunikacija ima
svojih nedostataka, od kojih su neki

» neodgovarajéa komunikacija, odnosno koéénje odrdenog medija

* nejasna poruka (svrha poruke, potrebna su dodaiadmenja)

= udaljenost primaoca (pdemu moze d@ do izmjenjenog sadrzaja poruke ukoliko se
prenosi preko viSe kanala)

= ometanje (prekid kanala komunikacije).

%0 Dobrijevi¢ G., op.cit.str.14
*! Ibid., str. 16
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1.4.2. Eksterna poslovna komunikacija

Eksterna poslovna komunikacija uldjye unoSenje oddenih informacija u organizaciju i
iznoSenje van nje. Ona je veoma vazna u svim sterswake organizacije jer podrazumijeva
povezivanje sa partnerima, potré$aa, servisnim kompanijama, dobaviima kao i sa Sirom

javnosti uopste.

Ova vrsta komunikacije je talle bitna jer predstavlja imidz preddze Zato je od izuzetne

vaznosti posvetiti joj vremena i razvijati strajegijenog razvoja.
Kao osnovni ciljevi eksterne poslovne komunikacijode s&:

= odnosi sa medijima

= graienje imidza

» upravljanje reputacijom

» odnosi sa investitorima

» odnosi sa poslovnom javnas

» upravljanje promjenama.

Eksterna komunikacija se moze ostvarivati putentasgpisama, e-maila, telefona, faksa,
prezentacija, veb sajta i drugog,casto na osnovu kvaliteta izrade datog medija domosi
zakljucak o kvalitetu organizacije. Upravo zbog toga seanmditi ra&&una o svakoj poruci koja
se Salje eksternom okruzenju, bilo da su u pitagjasi, izvjeStaji, obavjeStenja i drugo. Velike i
ozbiljne organizacije imaju i posebnu sluzbu k@aaduzena za iznoSenje informacija javnosti,
odnosno menadzere za odnose sa jatno®vakav vid javnog informisanja predstavlja

formalnu eksternu poslovnu komunikaciju.

Eksterna poslovna komunikacija moze biti i neformogl karaktera, a ogleda se u iznoSenju
odreienih informacija od strane zaposlenih. Kada zapogievore o svom poslu i 0 organizaciji
u kojoj rade, oni na taj &an ostavljaju odréeni utisak i Salju poruku. Mnogi ljudi §ti miSljenje

0 pojedinim organizacijama samo na osnovu izgleg@oglenih ili na osnovu nekih njihovih

suptilnih izjava.

*? http://osjob.blogspot.com/2011/07/eksterni-komunijehtml, 01.08.2016. u 19:05h
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Za eksternu komunikaciju je od velike vaznosticajgrvog utiska. To ne umanjuje njen Zap

u drugim formama komunikacije, #esamo istte koliki zna&aj ona moze imati kada je
poslovnost u pitanju, npr. sa nekom organizacijbrfirmom kada se stupa u kontakt po prvi
put, a sa kojom zelimo saradnju, pri zaposljavarguih radnika, pri angazovanju dobaxhai
slicno. U odnosu na to kakav se utisak stekne o ljudimm&ojima se sadaje, takav utisak se
stice i o cijeloj organizaciji. Neznanje o zZi@gu prvog utiskag¢esto vodi neuspjehu. Drugjpe
receno, ukoliko Zelimo da naSa organizacija ima ddbadz i korektne odnose sa spoljnom
sredinom, eksternoj komunikaciji se mora ozbiljmis{oipiti.

Eksterna komunikacija je veontasto pokazatelj i same interne komunikacije. Ulmjd neko
od zaposlenih u komunikaciji sa saradnicima granbtakttan, ne moze dugo i dosledno da odrzi

drugaiju sliku pred ljudima i van organizacije.

Bilo koja vrsta organizacije, njeno napredovanispjeh, prvenstveno zavise od ljudi i spoljnih
uticaja i zbog toga je eksterna poslovna komunj&doiiko vazna.
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1.5. Prepreke i konflikti u poslovnoj komunikaciji

Prepreke u komunikacijiobuhvataju sve ono Sto sptigra da poruka bude primljena i

shvaena. Prepreke sie&e ljudskog nego tehnolo$kog porijekla
Mozemo ih podijeliti na:

= socio-kulturolosSke
= psiholoSke

» organizacijske.

Socio-kulturoloskeprepreke su od velikog zfsma iz razloga je€ovjek nesvjesno vjeruje u
svoju kulturu i pokorava se njenim daima. Kako postoje razlike u kulturi e narodima, to
moze rezultirati i odidenim preprekama u komunikaciji. Drustvene normelltkna obiljezja
omogu«avaju nam brzu komunikaciju i bolje razumijevang, isto tako mogu ponéo i u
odreienim smetnjama u razumijevanju. Glavni socio-kulkogki elementi koji mogu da postanu
prepreka u komunikaciju su: grupno misljenje, sukaoipednosti i uvjerenja, stereotipi, jezik i

zargon®*

PsiholoSke prepreksu odraz mentalnog i emotivnog stanja pojedikeen neke od najbitnijin

mozemo navesti: slabo paenje, percepcija, nepazljivo slusanje, emotivhé&aia. ..

Organizacijske preprekese odnose na kulturu komunikaciju i organizacijuutun jedne
organizacione strukture. N@e prepreke ove vrste su: preopéerge informacijama, pogresno
primljene (prenesene) i shiene poruke, kontradiktorne poruke, negativha kokagijska

klima i drugo.

Osim navedenog, mozemo pomenuti joS neke od bjing#preka za uspjeSnu komunikaciju.

Kevin Hogan ih navodi osath

* neuspjesnost da se ostavi dobar prvi utisakiéssg se vé pri prvom susretu formira

negativno ili pozitivno misljenje o nekoj osobi);

> pPavi Z., op. cit, str. 36
3 |bidem.
* Hogan K.,Can't Get Through: Eight Barriers to Communicati@retna, 2003., str. 11
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» |oSe isprkana ili preneSena informacija;

» nepazljivo slusanje sagovornika;

» raspravljanje sa namerom vdpmnja (povrdivanja) sagovornika,

= kriti¢cnost;

» neprijateljski stav (razgovor u negativhom kontekstegativne ideje, rifg cesto nas
mogu dovesti u situaciju da se éamo potisSteno);

» ignorisanje govora tijela;

* nepr&enje toka razgovora (lutanje pogledom sa straneepadljivim sluSanjem
sagovornika dolazimo u neprijatnu situaciju geimu se druga stran@sto moze na

uvrijedena).

Mozemo se zapitati i sami da li smo se ikad nalaziiekoj od ovih situacija. Ponekad je, usled
velikog umora, jako tesko zadrzati koncentracijpratiti tok razgovora ili nam je recimo,

izuzetno teSko pratiti sagovornika koji ne dozvwedja nama da dtemo do rijéi.

Pored navedenih prepreka, postoji i veliki broj mihodrugih faktora koji mogu ometati ili
otezavati govorno sporazumjevanje ili razumjevamiganih poruka. Takvo je npr, gomilanje
rijeci bez pravog zngenja ili rije¢i sa nepotpunim i nedatenim zng&enjem, zatim upotreba
stereotipnih fraza koje su tokom vremena, a posabmsadasnjem dobu, izgubile nekadasnji
smisao itd. Jedna od bitnih prepreka tikanoze biti i nepostojanje komunikacionog kanala,
odnosno, nemogmost da se uspostavi zeljena komunikacija. To sgemgkazati primjerom,
kada neko od rukovodilaca postavi pitanje ,,Imgriiuzbi ili Zalbi?” — vrlo je vjerovatno da se

niko nete javiti.*®

Da bi se pojedine prepreke u poslovnoj komunikaakSe prevazilazile, mogu se Koristiti
odreiene smjernice. Na primjer, u pismenoj komunika®gi moze Koristiti jednostavniji tia
pisanja (poznate rige¢ i fraze, bez stranih rif@ i izraza), zatim prikazivanje putem grafikona,
dijagrama, tabela, slika i drugih pojasnjenja kajaogitavaju lakSe razumijevanje poruke, kao i
upotreba kratkih i jednostavnih ¢emica i izbegavanje nepotrebnih ¢&je U usmenoj

komunikaciji se mogukoristiti razlicite price, metafore i primjeri radi dodatnog objaSnjenja i

3 Miljevi¢ M., Poslovna etika i komuniciranj@eograd, 2010., str. 311
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lakSeg razumijevanja, moze se iskazati pozitivav stentuzijazam o projektima i ciljevima

organizacije i uvijek treba govoriti jasno i razying.

Konflikti u organizaciji su veomaiesti, a najeXe se ttu neslaganja i sukoba usled raitih

stavova i miSljenja i imaju negativnu konotaciju.

Konflikt moze da obuhvata Sirok spektar rattisti i podijeljenosti u nekoj organizaciji,
neslaganja oko ciljeva, raspodjele poslova, &deliinterpretacijecinjenica, neslaganja oko

organizacionog ponasanja icsio.

Sukob u organizaciji ili na radnom mjestu moze Bitraran ili percipiran i iskazuje stanje
neslaganja oko vrijednosti i interesa dudjudima koji rade zajedno. Sukob moze poprimiti
razlicite oblike u bilo kojoj organizaciji. Moze biti nlegianje izméu formalnog autoriteta i
vlasti i pojedinaca ili pak skupina, odnosno grap@oslenih. Suptilniji oblik sukoba ukguje
suparnistvo, ljubomoru, misljenja, uloga, kao ilorza mo i korist. Tu je i sukob unutar
pojedinaca, izm#u konkurentskih zahtjeva i potreba, na koji pojedireaguju na razlite

nasine’

Konatno, konflikt moze da vodi od verbalnog ka &izom, te moze imati i veoma nasilan

karakter.

Konflikt je vazna socijalna pojava u svakoj orgaxtiji te je njegovom pra@avanju bitno
posvetiti paznju. On ute na rad svakog pojedinca i grupe, a samim timastearivanje ciljeva
organizacije. To se posebno odnosi na efikasnoavl@nja poslovnih obaveza, stabilnost
pojedinaca ili grupe i promjene u thdjudskim odnosima, a koje su veoma bitne za
napredovanje u ostvarivanju radnih zadat&lesto se kao glavni uzrok nazadovanja u radu ili
neblagovremeno odtenih radnih zadataka navode konflikti dnezaposlenim&® 1z tog razloga
vidi se koliko su za uspjeSno napredovanje bitrugtjoa radna atmosfera i topli majudski

odnosi.

37 https://en.wikipedia.org/wiki/Organizational_cdnof| 01.08.2016. u 19:55h
3 Afzalur R.,Managing conflict organizationgyew Jersey, 2011., str. 7
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2. POSLOVNI BONTON

“U poslu, koliko god mislili da ste uspjesni iliodri, ve’inom ¢e vas ljudi cijeniti prema

ponaSanju.” —Terry J. Nash, generalni direktor Javnog instizgtanarketing.

Bonton se olino definiSe kao skup pravila lijepog i pristojnognasanja. U bukvalnom

znasenju porijeklo vodi od francuske rijei znati dobar torn®

U poslovhom svijetu postoji kodeks odemog ponaSanja, daije dobih poslovnih manira.
Poznavanje tih pravila omoguie poslovnontovjeku da lakSe pristupa pojedinim situacijama i
da se samouvjereno nosi sa potéskea. Tada posebno do izraZzaja dolaze stvarne spastob

pojedinca®
Postojesetiri osnovna n&éna na koji predstavljamo sebe drugftha

= predstavljanje sopstvenériosti u javnosti (kakvi bismo Zeljeli da budemo);
» predstavljanje skromnije varijant€miosti;
= predstavljanje uljepSane varijante sopstvetteokti i

» predstavljanje sebe kakvi zaista jesmo.

Poslednji navedeni &a predstavlja ujedno i najkompleksniji jer zahgewoznavanje
sopstvenih vrijednosti ali i marfa.Uvijek treba teZiti sopstvenom unagireanju i usavravanju,

a to mozemo samo ukoliko dovoljno dobro poznajeetes priznajemo svoje greske.

Bonton u verbalnoj komunikaciji podrazumijeva, erisvega, odgovornost prema svakoj
izgovorenoj rij&i, a nar@ito datoj. PonaSanje, maniri, optemje, kao i sama kultura se€eu

posmatranjem, imitiranjem, a krajnji cilj svega agg izgradnja kompletne i kompleksnénlbsti

39 Stament S.,Bonton — Knjiga o lepom pona3anfeograd, 2011., str. 5

0 Robinson. D.Poslovni bontonBeograd, 1995., str. 9

*! Cetkovic J., Begu B., StevanavV., Vjestine komunikacije sa strankan#prava za kadrove, Podgorica, 2006.,
str. 24

2 Ibidem.
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koja ostavlja odréeni utisak i [Eni petat u javnosti. Objektivnost, poStenje i drzanjeedajeci
doprinose sticanju ugleda u poslovnom okruzenjuedtoga, obrazovanjem, drzanjem, stavom,
poslovnim manirima i kulturom postize seijatisak na sredinu i sagovornika i stvara se stika
pouzdanom, povjerljivom i sigurnom partneru, pri@h, predusretljivom i korektnom kolegi ili
pak lideru koji je dovoljno sposoban da, pored swslri&nosti, kompetentnosti i znanja, oko

sebe stvori prijatnu i kreativhu atmosferu za ¥ad.

Pojedini maniri i ponasSanje koje poslowavjek praktikuje, zapravo seilkroz vaspitanje joS u
djetinjstvu. Pa tako npr., smatra se nepristojniegfasno se smijati, @ati punih usta, koristiti
ruzne rij&i, psovke i izraze, ogovarati, provocirati drugesvalati se, prati i gestikulirati

neprimjereno.

* Ibidem.
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2.1. Zlatna pravila poslovhog ponaSanja

Dobri poslovni maniri ukljduju i pazljivo uvazavanje interesa ali i asgg@ja drugih. Dakle, to
nam govori da treba voditi ¥ana o tome kako se osgi druga strana, a ne gledati iskljo
sopstvene interese. Nekada je potrebna veoma jal@a da bi se suzbio prirodni instikt za
iskori&avanjem nekoga ko je u loSijem ili na nizem polazélkoliko se ispoStuje i druga strana
i postupi ispravno, kao satisfakcija slijedi dodatsamouvjerenost, postovanje drugih ali i
poStovanje prema samom sebi. Zbog toga je vazni imadu i poziciju druge strane, odnosno

sagovornikd?
Kao zlatna pravila Robinson navatli

= jzgled — uvijek gledati da se u svom izgledu iseakmo najbolje (biti doteran, prikladno
obwen, stajati ili sedeti pravilno);

* maniri — biti dareZljiv (ukoliko se ponasamo sela ili grubo, poslovna veza ée
napredovati);

= poStenje — ponaSati se iskreno i korektno (voditima o reputaciji, jer se onacgidugo
a gubi vrlo brzo);

» uvazavanje — sagledavati sebe i svoje ponaSanjpeigpektive drugih (predvideti
potencijalne reakcije osobe sa kojom je planiratasek, telefonski razgovor i &tio jer
¢e se na taj @ maoci odgovoriti sa punom paznjom);

» li¢cnost — iskazati svoje kvalitete;

= stil ili takt — promisliti dobro prije nego Sto sesSto kazecduvati se od nepromisljenih

izjava i postupaka).

4 Robinson D.pp.cit, str. 12
* Ibid., str. 13
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2.2.  PonaSanje na poslovnim sastancima

Sastanakini troje ili vise ljudi koji razgovaraju o posftf.Poslovni sastanci mogu biti formalni i
neformalni.

Bez obzira da li su sastanci formalnog ili nefornag) karaktera, potrebno je poStovati aigrea
pravila lijepog ponaSanja. Na taj d@ sastanci¢e sigurno biti prijatniji, produktivniji i
konkretniji.

Neformalni sastananogu biti spontani (improvizovani) ili unaprije@govoreni.*” Ukoliko su

unaprijed dogovoreni, potrebno je ispostovati Gdra pravila, a to su:

* inicijator sastanka treba da bude osoba najstaoijgangu u odnosu na ostat&esnike;

* inicijator treba da navede mjesto i vrijeme sastank

» inicijator treba da navede razlog sastanka i katikgoce sastanak trajati;

= ucesnici treba da ispoStuju vrijeme sastanka, odndsndau na vrijeme i da ostanu do
kraja;

» koordinator sastanka treba da usmijeri tok sastark@avom smjeru, odnosno da se u Sto
kracem vremenskom periodu iznesu najbitngejenice, te da sastanak bude Sto
produktivniji;

» barem jedan odaesnika (najeXe najmlai po rangu) treba da vodi biljeSke o najbitnijim
iznetim podacima i informacijama na sastanku;

» komunikacija sa svim sluzbenicima nakon sastardai, upoznavanja i diskutovanja o

donetim promjenama.

Spontani ili improvizovani sastanci su najmanjerfaini od svih sastanak@esto se organizuju
na kraju radnog dana ili ukoliko iskrsne neki peshl NafeXe su loSe pripremljeni zbog
kratkog roka pripreme i gotovo uvijek remete ob&vdrugih. Zbog toga oni treba da budu Sto
jednostavniji i da imaju konkretnu akciffl.

4 |bid., str. 43
* Ibid., str. 44
48 hid., str. 45
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Slika 14. Neformalni poslovni sastanak

Izvor: www.google.me

Formalni sastancimaju odrédena pravil&>

» redovno se odrzavaju;

= vodi ih odreélena osoba (predsedavé)y

= obavezno je vibenje zapisnika, dnevnog reda i izvjestaja;

= administrativni deo se uredno vodi i &&ke ga obavlja sekretarica;

= gesto se donose zakdji i obavlja glasanje.
Za formalni sastanak vazno'je

» pripremiti se za sastanak (pi@ti poslednji dnevni red, izvjestaj i zapisnik);

= obuwi se formalno;

= do¢i u dogovoreno vrijeme;

» poStovati raspored sedenja (predsedavgguobicno nacelu stola);

» govoriti Wtivo, saZeto i konkretno (stavovi treba da buduozifivni a ne isklj@ivo
kriti ¢ki);

= posStovati tde misljenje i stavove;

» isposStovati povjerljivost i ne pfati o podacima sa sastanka.

* |bid., str. 46
% Ibidem.
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Slika 15. Formalni poslovni sastanak

Izvor: www.google.me

Na poslovnom sastanku, nakon izlaganja {pmu se pazilo na odabir @ja jasncie izlaganja),
vazno je sasluSati i drugog sagovornika i ne pigkiga dok traje izlaganje, pak i ako traje
predugo. Ukoliko je nakon izlaganja, potrebno jeSto dodatno te ili replicirati sagovorniku,

to treba diniti tek nakon njegovog izlaganja.

Bonton se viSe &e lijepog ponaSanja (kako u drustvu, tako i na g@osm sastancima), koje
treba da prée u naviku i postane dio svakodnevne rutine, a a@ajenukljituje striktno formalna
pravila ponaSanja. Bonton treba da doprinese darsss protekne u prijatnoj atmosferi i zbog

toga na njemu treba raditi i usavrdavati svojeZavanje i ponasanje.

Prilikom poslovanja sa osobama iz drugih zemakgane je voditi rduna o odréenim razlikama

u obkajima, kulturi i drugim vrijednostima. Prvi utisgé uvijek najvazniji kada se sastajete sa
stranim poslovnim partnerima.ctivo je i pozeljno informisati se o istoriji i kuiti zemlje iz
koje dolaze poslovni saradnici, da bi im boravak &tio prijatniji. Vazno je pored navedenog,
ispostovati i etriike i religiozne razlike. Ukoliko se postuju sva\pla lijepog ponasanja postoji

realno dobra mogunost da se sklopi dobar poslovni dogovor.

°1 Guffey M. E., Almonte R.Essentials of business communicatiddslson Education, Toronto, 2009., str. 211
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3. ISTRAZIVA CKI DIO RADA

3.1. Problem i predmet istrazivanja

PonaSanje u druStvu je uslovljeno potrebama lj@diraienim ponaSanjem, nastoji se pésti
neka satisfakcija, neki zadati cilj. Bilo da je utapju licno ili poslovno okruzenje, ljudske
potrebe uslovljavaju stalno mijenjanje i usavrSgaponaSanja u druStvu. Svrha kulture
ponasSanja se ogleda u tome da ondaga ljudima da budu fleksibilni i prilagodljivi si&ciji u

kojoj se nalaze i da atmosfera bude prijatnija.

Poslovna komunikacija i kultura koju ona podrazewvej odnosi se na prenos poruka i
informacija unutar poslovnog svijeta. kduod ovog stanoviSta, u radu polazimo od pitanja
koliko je uspjesna komunikacija u organizacijamanadim prostorima i na koji tim zaposleni

komuniciraju u okviru organizacije. Samim tim, &tivatki dio ovog rada se odnosi na poslovnu

komunikaciju i povezanost unutar organizacije.
3.2. Ciljevi i zadaci istrazivanja
Ciljevi ovog istrazivanja se ogledaju u slijéden:
- utvrdivanje razlEitih natina i kanala komuniciranja u organizaciji;

- da se postigne ¢a edukacija o vaznosti komunikacija u poslovnimamigacijama, o

njihovom budéem unapréivanju i razvoju;
Istrazivaki zadaci proizilaze iz postavljenih ciljeva:

- utvrditi na koji n&in zaposleni komuniciraju u organizaciji;
- utvrditi odnos izméu nadréenih i podréenih;
- utvrditi koji su oblici komunikacije najzastupljenu organizaciji;

- utvrditi u kojoj mjeri su zaposleni zadovoljni ramn atmosferom.
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3.3. Istrazivacke hipoteze

Imajuwéi u vidu prethodno definisan predmet, cilj i zadatktrazivanja, mogli bismo pretpostaviti
da je zdrava, prijatna i kulturna radna atmosfera u kojppstoji efikasna organizaciona

komunikacija kljdha u postizanju zajedkih ciljeva organizacije
Sporedne hipoteze:

- pretpostavlja se da zaposleni koriste tgdioblike u komunikaciji;
- pretpostavlja se da je odnos iztuehadréenih i podréenih strogo formalan;

- pretpostavlja se da je usmena komunikacija najpfstiji vid komunikacije u
organizaciji;

- pretpostavlja se da su zaposleni zadovoljni radatnosferom.
3.4. Karakter istrazivanja

S obzirom da se sprovodi na relativno malom uzodkq istrazivanje pripada grupi malih
(mikro) istrazivanja.

3.5. Metode istrazivanja

Tokom izrade rada kowsne su raztite metode, poput sistem&tosti, sveobuhvatnosti,
objektivnosti. Tema je najprije istrazena putendit@zh nawno-istrazivakih radova, urdena je

komparacija pregledane literature.

Kao instrument u ovom istrazivanju kamha je anketa. Anketiranjem se od ispitanika toadd
daju odgovor u vezi séinjenicama koje su im poznate i koje su u veziisayim misljenjem.
Osim navedenog, u radu su kodBe metode: analiza, zaldjuanje, statistika i komparativna
metoda.
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3.6. Uzorak istrazivanja

Uzorak istrazivanja suéinili zaposleni na razitim nivoima upravljanja u Sest organizacija
privatnog i javnog sektora sa sjediStima u Baruodgdrici. UspjeSnost u poslovanju tih

organizacija nije posebno analizirana. Anketu jpyolo 42 ispitanika.
3.7. Organizacija istrazivanja

Nakon prodene literature i upoznavanja sa predmetom istrajyaristupilo se i samom toku
istrazivanja. Anketiranje ispitanika je sprovedetodom avgusta i septembra 2017. godine.
Nakon prikupljenih podataka, pristupilo se &vanju i obradi podataka, a zatim i pisanju

izvjesStaja.
3.8. Statisticka obrada podataka

Anketa se sastoji iz pitanja otvorenog i zatvoremipg. Rezultati pitanja zatvorenog tipa su
unoSeni u grafikone radi lakSeg prikaza i ugoranja date pojave. Pitanja otvorenog tipa sam
opisala, prav@ kratak komentar na pojedine odgovore. Kao polagatstrukturne pojave

koristila sam procente.
3.9. Rezultati i analiza istrazivanja

U ovom dijelu rada istaknuti su rezultati dobij@akon zavrSetka istrazivanja i obrade podataka.
Anketa se sastojala od deset pitanja.

Pitanje 1. Koji oblik komuniciranja naj ¢e&e koristite u radu sa svojim saradnicima?

Ponudeni odgovori: Odgovori ispitanika: Procenat:
e-mail i internet 23 54,76
telefon 6 14,29
licno komuﬂi:cg;anje (licemu 11 26.19
dopis 0 0
izvjesta] 2 4,76
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Najéeséioblici komunikacije u organizaciji

4.76%

M e-mail 1 internet
H telefon
m licno komuniciranje (licem

u lice)

M izvjestaj

Najveci broj ispitanika (viSe od polovine) je odgovoritta kao naje&i oblik komuniciranja

koristi e-mail i internet. Ovaj vid komuniciranjajte&e koriste velike organizacije, zbog brzeg

protoka informacija i raznovrsnosti savremenih t&kih sredstava i programa. dno

komuniciranje, odnosno razgovor licem u lice zawzi2®,19%, Sto je take veliki postotak.

Interesantno je da ni jedan od ispitanika nije iaaldopis kao porden odgovor.

Pitanje 2. Koji od ponudenih vidova komunikacije na vas ostavlja najj&i utisak?

Ponudeni odgovori: Odgovori ispitanika: Procenat:
e-mail i internet 2 4,76
telefon 2 4,76
licno komum:cei;anje (licemu 37 88.1
dopis 0 0
izvjeStaj 2,38
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Vidovi komunikacije koji ostavljaju najjaci utisak

2.38%,  4.76%

4.76%

W e-mail i internet
mtelefon

m licno komuniciranje (licem u
lice)

M izvjestaj

Od ponutenih odgovora, ubjedljivo najéeprocenat ima tino komuniciranje, tj. razgovor den
licem u lice. Ispitanici su se gotovo slozili daatav vid komunikacije ostavlja najautisak na

njih. Ostali vidovi komunikacije u odnosu na naveidenaju zanemarljiv procenat.

Uporeiuju¢i prvo pitanje sa drugim, vidimo da iako je u veliknjeri zastupljeno koré&enje

savremenih tehtkih sredstava, ipak jechi utisak koji ostavlja razgovor licem u lice ndjja

Pitanje 3. Prilikom obraéanja saradnicima na poslovnom sastanku, éemu najviSe vodite

raéuna?

Ovo pitanje u anketnom upitniku je bilo otvorenggat Odgovori ispitanika su bili raznovrsni i

veoma interesantni. Matim, od mnogobrojnih odgovora, istakli su se stede

- da se ostavi dobar utisak;
- da se ne primeti trema,

- da se ne zbuni prilikom izlaganja.

44



Pitanje 4. Da li ste zadovoljni svojim vjeStinama yposlovnom komuniciranju?

Ponudeni odgovori: Odgovori ispitanika: Procenat:
nezadovoljan/na 2 4,76
moglo bi biti bolje 11 26,19
zadovoljan/na 24 57,14
izrazito zadovoljan/na 5 11,9

Zadovoljstvo vjestinama u poslovnom komuniciranju

60 j/
50
a0 7
0 7
/,

20

N\

nezadcovoljan/na

moglo bi biti bolje zadovoljan/na

izrezito
zadovoljan/na

Na cetvrto postavljeno pitanje, ispitanici su davalistiorazite odgovore. Méutim, viSe od

polovine ispitanika je zadovoljno svojim vjeStinanoa poslovnom komuniciranju. Nemali

procenat njih (26,19%) smatra da njihova komunikatioze biti bolja, odnosno da na njoj treba

poraditi. Gledano kumulativho, gotovo 70% ispitanife zadovoljno svojim vjeStinama u

komuniciranju, Sto je priéino visok procenat.
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Pitanje 5. Koliko ste zadovoljni radnom atmosferomu svom poslovnom okruzenju?

Ponudeni odgovori: Odgovori ispitanika: Procenat:
izrazito nezadovoljan/na 1 2,38
nezadovoljan/na 12 28,57
neodl&an/na sam 3 7,14
zadovoljan/na 18 42,86
izrazito zadovoljan/na 8 19,05
Zadovoljstvo radnom atmosferom
45
a0
35
30 -
25
20
15
10
5
0
izrazito nezadovoljan | neodlu¢an/n | zadovaljan/n izrazito
nezadovolan /na asam a zadovoljan/n
/na a
|l5eriesl 2.38 28.57 7.14 42.86 19.05

Po prikazanim rezultatima vidimo da jec¢u®a ispitanika ili zadovoljna radnom atmosferom ili
nije. Neodlgnih je bilo samo troje. Ipak, gled&juwkupan rezultat i razliku od skoro 31%, viSe

je zadovoljnih od nezadovoljnih Sto govori u prildgbroj radnoj atmosferi.

Pitanje 6. Koju socio-kulturoloSku prepreku u komunikaciji sa saradnicima smatrate kao

najvecu?
Ponudeni odgovori: Odgovori ispitanika: Procenat:
sukob vrijednosti i uvjerenja 13 30,95
stereotipi 12 28,57
jezik 5 11,9
misljenje veine 9 21,43
drugo 3 7,14
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Vodecde socio-kulturoloske prepreke u komunikaciji

m sukobvrijednosti i
uvjerenja

M stereotipi

= jezik

B misljenje vecine

B drugo

Na Sesto pitanje nije se bitnije izdvojila ni jedstavka od ponienih. Odgovori su bili izrazito
Sarenoliki. Najvéi procenat imaju slede odgovori: sukob vrijednosti i uvjerenja, ster@oti
misljenje veéine. Pod drugo, ostavila sam otvorenu stavku kaguitmst da se doda joS nesto
Sto nije navedeno. Bilo je dva odgovora koji sukzadili ovu stavku, ali nije naveden razlog.

Kod jednog, kao odgovor napisana je nacionalnarskp pripadnost.

Pitanje 7. Koju organizacijsku prepreku od ponuienih biste istakli kao najv&u barijeru

kvalitetnoj internoj komunikaciji u Vasoj organizac iji?

Ponudeni odgovori: Odgovori ispitanika: Procenat:
nedovoljan protok informacija 4 9,52
nedostatak vremena 9 21,43
nezainteresovanost i manjak 11 26.19
motivacije
oteZana komunikacija
nadretenih i zaposlenih 18 42,86
drugo - -
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Vodece organizacijske prepreke u komunikaciji

W nedovoljan protok
informacija

W nedostatak vremena

W nezainteresovanost i manjak
motivacije

H otezana komunikacija
nadredenih izaposlenih

Najveti broj ispitanika smatra da je otezana komunikacigdréenih i zaposlenih voda

prepreka u organizaciji (42,86%), Sto moze bitiakéeristika formalnog odnosa nademsih sa

zaposlenima. Najmanje ztgga ispitanici pridaju protoku informacija (9,52%).zadnjoj stavci

dodatnih odgovora nije bilo.

Pitanje 8. Koliko ¢esto komunicirate sa svojim nadrdenima?

Ponudeni odgovori: Odgovori ispitanika: Procenat:
obraé_am im se samo kada 13 30,95
imam problem
svakodnevno komuniciramo 16 38,1
jednom nedjeljno 8 19,05
jednom mjeséno 3 7,14
ne komuniciram 2 4,76
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Komuniciranje sa nadredenima

7.14% 4.76%

H obracam im se samo kada
imam problem
W svakodnevno komuniciramo

W jednom nedjeljno

M jednom mjesecno

® ne kamuniciram

Odgovor na pitanje broj osam je pokazao da je &@jwnih koji svakodnevno imaju
komunikaciju sa naddenima (38,1%). Talkde veliki udiocine oni koji se nad@enima obréaju
samo onda kada imaju problem (30,95%). Svega gtamska su navela da ne komuniciraju sa
nadreienima. 1z navedenog zakfjuiemo da je komunikacija ndiasobno uslovljena, ali da bi

mogla biti bolja jer je ukupan procenat onih kajetko imaju komunikaciju sa nadtenima
26,19%.

Pitanje 9. VaS odnos sa nadi@enima je:

Ponudeni odgovori: Odgovori ispitanika: Procenat:
strogo poslovan (formalan) 26 61,9
otvoren i manje formalan 16 38,1

Odnos nadredenih i podredenih

-

AN

80

N\

60
e

40 /
20 /

strogo poslovan otvoren i manje
(formalan) formalan
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Rezultati su pokazali da u odnosu ndergh i zaposlenih viSe preodiaje formalan odnos
(61,9%). Formalan odnos je karaktetisiji za vete organizacije (sa ¢an brojem zaposlenih),
dok je manje formalan zastupljen u organizacijanaa nsanjim brojem zaposlenih. Ovo

istrazivanje je to i potvrdilo.

Pitanje 10. U kojoj mjeri se osjéate slobodnim izraziti svoje misljenje u svojoj

organizaciji?
Ponudeni odgovori: Odgovori ispitanika: Procenat:
Potpuno sam slobodan/na 5 11,9
Djelimi¢no sam slobodan/ng 21 50
Ne osjéam se slobodno 16 38,1
Slobodno izrazavanje misljenja u organizaciji
50
40 /
30
20 P
10 /,
0 /
Potpuno sam Djelimicro sam Ne osjecam se
slobodan/na slobodan/na slobodno

Na ovo pitanje polovina ispitanika je dala odgodar se djelimino osjéa slobodnim izraziti
svoje miSljenje. Méutim, ve&i je broj onih koji se ne osjaju slobodno r& ono Sto misle

(38,1%), u odnosu na one koji tu slobodu imajug4d),

Jedan od odgovora na pitanje koje se samo éaesto je to tako, bi dobili osvrtom na deveto
pitanje, gdje se \& dio ispitanika izjasnio da je odnos nat#aih i zaposlenih n&ge

formalan. U sldajevima gdje je manja formalnost,éage i sloboda izrazavanja misljenja.
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3.10. Zaklju &ci o sprovedenom istrazivanju

Na osnovu izlozenog teorijskog dijela, primjerapr@/edenog istrazivanja, moze se zaitju
slijedete:

- zdrava i kulturna radna atmosfera, zadovoljstvaogbgmih, doprinose ostvarivanju dobre
poslovne komunikacije a samim tim i zajetkil ciljeva organizacije;

- dokazano je da zaposleni koriste réii oblike u komuniciranju;

- odnosizmeiu nadréenih i podrdenih je u véoj mjeri strogo formalan;

- kao najzastupljeniji oblik komunikacije u poslovanjstice se korienje e-maila i
interneta, tj. upotreba savremenih tehki sredstava, ndeitim, razgovor licem u lice se
smatra vidom komunikacije koji ostavlja najjatisak;

- zaposleni su v@m dijelom zadovoljni radnom atmosferom.
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ZAKLJU CAK

Komunikacija je osnov ljudskog drustva i osnovnad§ka potreba. Bez dobre komunikacije

nema napretka, ni na&tiom, ni na poslovnom planu.

Ljudi su svakoga dana, u svim situacijama, dgmil jedni na druge. Biti dobar govornik u
danasnje vrijeme samo po sebi viSe nije dovoljrdik& god da smo vjesti u tome. Osim toga,
tehnika i tehnologija stalno napreduju i razvijag, pa je neophodno usavrSavati nove stilove
pisanja i pratiti razvoj novih tehtkih sredstava. Dobra vjeStina komuniciranja gatanbolju

poslovnost i uspjeh. Zbog toga na vjestini komuaigja stalno treba raditi i unagreati je.

Vecina poslovnih ljudi je veoma dobro ufgna koliko neodgovaraje ponaSanje nekog
pojedinca moze imati uticaj na kafe ishod poslovnosti. Iz tih razloga, postoje ddre
standardi i kodeksi ponaSanja koje je potrebnoSsp@ti, a ponasanje zaposlenih na radnom
mjestu se ne prepusta &u. Jer, koliko god neka osoba smatra da je nggmnasanje
korektno, a poslovni maniri uvjezbanicanjem bontona i pravila lijepog ponaSanja positgnu

se josS bolji rezultati.

U ovom radu, upoznali ste se sa osnovama poslogneautkikacije i bontonom kroz nekoliko
poglavlja. Na samom getku rada, prikazan je kratak osvrt na najbitniglike poslovne

komunikacije, osnovne podijele i teorijski dio.

Istrazivanjem date teme tezilo se pdtvanju ili odbacivanju postavljenih hipoteza.

Potvidena je glavna hipoteza, koja glazdrava, prijatna i kulturna radna atmosfera u kojoj
postoji efikasna organizaciona komunikacija je &hi@ u postizanju zajedtkih ciljeva
organizacije. Postavljene sporedne hipoteze sinom potvidene. Sporedna hipoteza u kojoj se
pretpostavlja da je usmena komunikacija najzastopijvid komunikacije u organizaciji je
odbaena i dokazano je da u savremenoj internoj komuijikave ve&i udio preuzima

elektronski n&in komuniciranja.

Na osnowvu iznijetog, dolazimo do generalnog z&kiguda je sprovedeno istrazivanje proteklo

uspjesno.
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PRILOG

ANKETNI UPITNIK

PosStovani,

ova anketa je dio istrazivanja koja s&etposlovnog komuniciranja u organizacijama. Refulta
¢e se koristiti iskljdivo u nadne svrhe, pa je svaki doprinos ovom istrazivanjgrogenjiv.

Anketa je anonimna.

Pitanje 1. Koji oblik komuniciranja naj ¢e&e koristite u radu sa svojim saradnicima?

a) e-mail i internet

b) telefon

¢) licno komuniciranje (licem u lice)
d) dopis

e) izvjestaj

Pitanje 2. Koji od ponudenih vidova komunikacije na vas ostavlja najj&i utisak?

a) e-mail

b) telefon

¢) licno komuniciranje (licem u lice)
d) dopis

e) izvjestaj

Pitanje 3. Prilikom obraéanja saradnicima na poslovnom sastanku, éemu najviSe vodite

racuna?
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Pitanje 4. Da li ste zadovoljni svojim vjeStinama yposlovnom komuniciranju?

a) nezadovoljan/na

b) moglo bi biti bolje

c) zadovoljan/na

d) izrazito zadovoljan/na

Pitanje 5. Koliko ste zadovoljni radnom atmosferomu svom poslovnom okruzenju?

a) izrazito nezadovoljan/na
b) nezadovoljan/na

c) neodl&an/na sam

d) zadovoljan/na

e) izrazito zadovoljan/na

Pitanje 6. Koju socio-kulturoloSku prepreku u komunikaciji sa saradnicima smatrate kao

najveéu?

a) sukob vrijednosti i uvjerenja
b) stereotipi

c) jezik

d) misljenje véine

e) drugo, navedi

Pitanje 7. Koju organizacijsku prepreku od ponudenih biste istaknuli kao najveu barijeru

kvalitetnoj internoj komunikaciji u Vasoj organizac iji?

a) nedovoljan protok informacija

b) nedostatak vremena

C) nezainteresovanost i manjak motivacije

d) otezana komunikacija nadienih i zaposlenih
e) drugo, navedi
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Pitanje 8. Koliko ¢esto komunicirate sa svojim nadrdenima?

a) obratam im se samo kada imam problem
b) svakodnevno komuniciramo

c) jednom nedjeljno

d) jednom mjeséno

e) ne komuniciram

Pitanje 9. Vas odnos sa nadi@enima je:

a) strogo poslovan (formalan)
b) otvoren i manje formalan

Pitanje 10. U kojoj mjeri se osjé€ate slobodnim izraziti svoje misljenje u svojoj

organizaciji?

a) Potpuno sam slobodan/na
b) Djelimi¢no sam slobodan/na
c) Ne osjéam se slobodno

ZAHVALJUJEM NA SARADNJI!
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