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ZNACAJ KOMUNIKACIONIH
VJESTINA U MENADZMENTU

THE SIGNIFICANCE OF THE COMMUNICATION

SKILLS IN MANAGEMENT

Nenad Ludié¢

SAZETAK

Komunikacija je jedan od klju¢nih procesa u
funkcionisanju ciljno orijentisanih sistema i
stoga bilo koji oblik poslovanja pretpostavlja
njeno postojanje. Posebna uloga procesa
komuniciranja vezuje se za proces, nauku
ili profesiju menadzmenta.Komunikacija je
neophodna za uspostavljanje i sprovodenje
ciljeva preduzeca,razvoj planova za njihovo
ostvarenje, organizovanje ljudskih i drugih
resursa na najuspesnijii najdelotvorniji nacin,
zatim za izbor, razvoj i ocjenjivanje ¢lanova
organizacije,kao i za vodenje, usmjeravanje,
motivisanje i kreiranje klime u kojoj su
ljudi voljni da doprinose ciljevima. I sama
kontrola ostvarenja ciljeva pociva na procesu
komunikacije. Zbog toga menadzer mora
poznavati proces komuniciranja, osnovne
elementetog procesa, zavisnost tih elemenata
i principa funkcionisanja, razlicite tipove
komuniciranja sa prednostima i nedostacima
svakog od njih, kao i komunikacione barijere
i nacine njihovog otklanjanja. Samo na
osnovu ovih znanja menadzer je sposoban
da razvija efikasne kanale komuniciranja
ili da poveca efikasnost postojecih ucilju
efektivnijeg funkcionisanja sistema u kome
upravlja. Poslovna komunikacija se definie
i kao namjerna razmjena ideja, misljenja
i informacija sa ciljnim grupama putem
simbola, signala i slika.Ukoliko nema
komunikacije u organizaciji menadzment
je vrlo lo§ ili ga uopce nema. Nedovoljna
komunikacija i pretjerana umreZenost
donose raskol u poslovanju te se gubi
kvantiteta i kvaliteta komunikacijskog
procesa. U vanjskom okruzenju globalizacija
ima negativan wucinak s pretrpano$¢u
informacijama. Medutim unutar tvtke

visoko sofisticirana tehnologija i upotreba
interneta kao novog medija donose mnoge
prednosti. Laksi pristup za jedne ne mora
biti prednost za druge. Turbulentnoj okolini
se treba prilagodavati i stalno se razvijati i
usavr$avati. Na taj e se nacin ostvariti dobra
komunikacija u procesu menadzmenta.

Kljucne rijeci: komunikacija, organizacija,
menadzZment, menadZer.

SUMMARY

Communication is one of the key processes
in the operation of target-oriented systems
and therefore any form of business
presupposes its existence. The particular
role of the communication process is related
to the process, science or profession of
management. Communication is necessary
for the establishment and implementation of
company goals, development of plans for their
realization, organization of human and other
resources in the most successful and efficient
way, then for selection, development and
evaluation of members of the organization,
as well as for guidance, direction, motivation
and creation of climate in which people are
willing to contribute to the goals. Control
of the achievement of goals is based on the
communication process itself. Therefore, the
manager must know the communication
process, the basic elements of that process,
the dependence of these elements and the
principles of functioning, the different types
of communication with the advantages and
disadvantages of each of them, as well as
the communication barriers and ways of
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their removal. Only on the basis of these
knowledge, the manager is able to develop
effective channels of communication or to
increase the efficiency of existing ones in
order to more effectively operate the systemin
which he operates. Business communication
is also defined as the deliberate exchange
of ideas, opinions and information with
target groups through symbols, signals and
images. If there is no communication in the
organization, the management is very bad or
not at all. Insufficient communication and
excessive networking result in a breakdown
in business and the quantity and quality of
the communication process is lost. In the
external environment, globalization has a
negative effect with overloading information.
However, within the framework of high-tech
technology and the use of the Internet as a
new medium, they bring many advantages.
Easier access for one does not have to be
an advantage for others. The turbulent
environment needs to be adapted and
constantly developed and improved. This
will make good communication in the
management process.

Keywords:  communication,
management, manager.

organization,

POJAM I ZNACAJ KOMUNIKACIJE

Iz same definicije menadzmenta vidljivo je
kako menadzment predstavlja proces ukojem
komunikacija ima klju¢nu ulogu. Dakle,
menadzment se definira kao proces rada
s drugima i pomocu drugih na ostvarenju
organizacijskih ciljeva. Sama ¢injenica da je
menadzment procesradasdrugimaipomocu
drugih ukazuje na vaznost komunikacije. 1z
procesa menadzmenta proizlaze sljedece
funkcije: planiranje, organiziranje rada
i poslovanja, angaziranje i vodenje ljudi
te kontroliranje ljudskih, financijskih,
materijalnih i informacijskih resursa. Kako
bi menadzer ostvario ili uspje$no proveo te
funkcije potrebno je da ima odredena znanja
i vjestine ali i da ima razvijenu komunikaciju
izmedu svake funkcije. Zato mozemo reci

da komunikacija predstavlja vitalan dio ili
poveznicu svih funkcija menadZzmenta -
planiranja, organiziranja, brige o ljudskim
resursima, vodenja i kontrolinga. Uspjesno
izvr$avanje funkcija menadZmenta rezultat
je uspjesne komunikacije ali i posjedovanje
menadzerskih vjestina. Prema statistici se
procjenjuje da menadzeri provedu 80%
svog radnog vremena u komunikaciji i zato
mozemo re¢i da je komuniciranje jedna
od vrlo bitnih vjestina svakog menadzera.
Budu¢i da je komunikacija menadzZerska
vjestina i sposobnost koju se cesto smatra
najodgovornijom za uspjeh menadzera,
menadzZeri moraju nauciti kako komunicirati.
Bez komuniciranja menadZeri ne bi mogli
kvalitetno obavljati svoje uloge. Neprestano
serazvijajuiocjenjujunove tehnike stru¢noga
usavr$avanja s ciljem pomoc¢i menadzerima
u boljoj komunikaciji. Menadzeri koji su
sposobni uspjesno komunicirati spojem
verbalnih i neverbalnih komunikacijskih
elemenata od kljuéne su vaznosti za
uspje$nost svake organizacije. Prema nekim
istrazivanjima pokazalo se da vjestina
koju organizacije najvise traze od buducih
zaposlenika su lakoc¢a verbalne i neverbalne
komunikacije. Da bi uspjesno komunicirali,
menadzZeri moraju razumjeti ne samo pojam
interpersonalne komunikacije, ve¢ i obiljezja
interpersonalne  komunikacije = unutar
organizacije ili organizacijsku komunikaciju.
Poducavanja usmjerena na menadzerske
vjestine kao $to su: poducavanje u vodenju,
komuniciranju i samosvijesti rezultiraju
poboljsanjem menadzerskih performansi.
Smatra se da razina vjeStina menadzera
odreduje ne samo razinu njegove osobne
uspjeSnosti ve¢ i razinu uspjesnosti njegove
grupe, odnosno organizacijske jedinice, a
time i same organizacije. MenadZment se
moze realizirati samo kroz komunikaciju, a
to svjedoci i sljededi citat: ,,menadzment jest
komunikacija.”

Komunikacija u radnoj sredini

Od prapocetaka ljudskog drustva tesko je
zamisliti zivot u kojem postoji apsolutno
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nikakva komunikacija. Stovie, zapravo nije
niti moguce voditi zZivot bez komunikacije.
Razvojem ljudskog drustava, unapredivali
su se vidovi i nac¢ini komuniciranja. Posebno
razvojem industrijalizacije i tehnoloskog
napretka, stvorena je potreba za novim
vrstama komunikacije unutar poslovnih
subjekata - poslovna komunikacija.Svi
smo c¢uli za Zlatno pravilo - postupajte
s drugima onako kako Vi Zelite da se sa
Vama postupa. Zlatno pravilo je sjajno
pravilo’Ako imate samo jedan izbor u
ponasanju, vi ste robot, ako imate dva, zapast
¢ete u ambivalencije (To je stanje u kome se
javljaju kontradiktornosti), a ako imate tri -
vi ste slobodan ¢ovjek”. Nerazumijevanje je
uzrok u devet desetina ozbiljnih kontroverzi
u poslovhom i privatnom kontekstu.
Za uspjeh u poslu, od najnize razine do
direktorskih polozaja, najvazniji faktor nije
IQ, diploma ili stru¢nost - nego emocionalna
inteligencija kaze Goleman u svojoj knjizi
(Emocionalna inteligencija u poslu) i pruza
precizne, znanstveno utemeljene smjernice
za njegovanje sposobnosti najpotrebnijih na
trzistu radne snage.

Poslodavac od svojih radnika zahtjeva:

- Samokontrolu, samopouzdanje i
samosvijest

- Sposobnost komuniciranja, predanost i
postenje

- 1 sposobnost ucenja i prihvacanja
promjena.

Ako radnik i nema spomenute sposobnosti

one se mogu nauciti i ste¢i vremenom.

Poslodavci kao najvaznije osobine koje bi

trebali imati njihovi radnici istaknuli su:

- Slusanje i usmenu komunikaciju

- Prilagodljivost i kreativne reakcije na
neuspjehe i prepreke

- Osobnu  kontrolu, samopouzdanje,
motivaciju za rad, osjecaj zelje za
razvojem karijere i ponos na postignuca

- Suradnju i timski rad, meduljudske
odnose.

Dvije  najpozeljnije = sposobnosti  su
komunikacijske vjestineiinicijativa. Zasjajan

rad nije potrebno da budemo nenadmasni u
svim tim sposobnostima, nego da steknemo
dovoljan broj njih kako bismo dosegli
kriti¢cnu masu dovoljnu za uspjeh. Bez obzira
na to u kojim sposobnostima smo slabi,
uvijek mozemo nauciti kako ih poboljsati.

Jesu li komunikacijske vjestine kljuc
poslovnog uspjeha?

Jesuli upornost, nepopustljivost i prodornost
korisna oruzja u komunikaciji, vjerojatno
jesu, ali treba imati na umu da nije prikladno
biti nepopustljiv u svim situacijama. Hoce
li kolege razumjeti poruke koje im $aljete.
Hoce ako su jasne, razumljive, razgovijetne,
jezgrovite i konkretne. Kako komunicirati
u poslovhom okruzenju sa S$efovima i
kolegama? Da bi uspjesno komunicirali,
treba razvijati odgovarajuc¢e komunikacijske
vjeStine i prije svega treba razumjeti
ljude s kojima radite. Pomocu dobrih
komunikacijskih vje$tina od svakog cete
¢lana svoga poslovnog tima uspjeti izvuci
ono najbolje, povecavaju se $anse za poslovni
uspjeh, kao i $anse ¢itavoga tima koji ¢e uz
dobru medusobnu komunikaciju postizati
najbolje poslovne rezultate.

Kolegama treba prenijeti informaciju na
jednostavan i jezgrovit nacin i u $to kra¢em
vremenu. Ne smijemo biti agresivna osoba,
trebamo biti popustljivi u nekim situacijama.
Bez obzira §to su upornost, nepopustljivost i
prodornost korisna oruzja.Poznato je da su
informacije klju¢ svake kvalitetne poslovne
komunikacije, a poruke moraju biti jasne
i sazete. Sve se da posti¢i ljubaznoscu,
pokusavamo li utjecati na misljenja i
stavove kolega, moramo paziti na granice
uvjeravanja. Uvjeravanje ne smije imati oblik
verbalnog nasilja, §to se zna Cesto desavati u
poslovnim odnosima.

Komunikacija i poslovna etika

U literaturi nalazimo podatak da
komunikacijom licem-u-lice primamo ¢ak
55% poruka kroz govor tijela, 35% spada na
intonaciju glasa, a tek 10 posto putem rijeci.
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Osnovni cilj komunikacije jest da i posiljatelj
i primatelj poruku razumiju na isti nacin. Pri
tome se mogu sluziti verbalnim izricajem
i neverbalnom komunikacijom. Ljudsko
ponasanje neodvojivo je od rijeci, pa tako
dok govorimo, istovremeno komuniciramo
tijelom, o¢ima, rukama, tonom, glasnocom,
tj. svim neverbalnim oblicima komunikacije.
Time naglasavamo ,poantu” svoje poruke i
utjeCcemo na toc¢nost razumijevanja. Kako
se ne bismo izgubili u ,,$umi” nepotrebnih
informacija, uvijek treba imati na umu da
se s malo rije¢i moze pruziti viSe. Brzina
komunikacije ne smije nas odvesti u gresku
nervoznog izricaja, tj. pri komunikaciji treba
uvijek dobro paziti da se govori dovoljno
polako i razgovijetno, uz potrebne pauze.
Profesionalna ~ komunikacija  zahtijeva
informaciju =~ neoptereenu  dodatnim
pojmovima i digresijama.

Poznato je da je komunikacija vitalan dio
poslovanja organizacije i menadZmenta
i bitan je c¢imbenik dojma o organizaciji
te moze predstavljati granicu izmedu
uspjeha i neuspjeha. Susretljivost, tocnost,
dosljednost i urednost, primjerice u
dopisivanju, su kvalitete koje doprinose
pozitivnom iskustvu. Uvjeren sam da je za
pravilnu komunikaciju potrebno odmjereno
kontrolirati upornost i nepopustljivost,
kako ne bi presle u agresivnost. Pri tome,
uvijek treba diskretno istaknuti znanje i
sigurnost u sebe, ali i vjesto paziti da se
ne prijede dobra granica u odmjeravanju
prodornosti. Kontrola emocija je posebno
vazna u komuniciranju. Prepustanje izrazito
temperamentnim reakcijama ili pretjerano
pokazivanje emocija i inzistiranje na njima,
moze ugroziti povjerenje u komunikaciji.
Prilikom komuniciranja, potrebno je
ponekad i utjecati na stavove i misljenje
drugih, ali osoba koja je sklona vikanju, ljutnji
i svadi, zapravo pokazuje svoju nesigurnost i
time nanosi Stetu dobroj komunikaciji. Tek
kada uspostavimo kontrolu nad vlastitim
ponasanjem i reakcijama, otvaramo
mogucnost pravilne komunikacije a tada i
zeljenog utjecaja na stavove kolega. Po mom
misljenju cilj pravilne komunikacije jest

vjestina postizanja kompromisa i mogucnost
uspostavljanja korektnih odnosa. Prilikom
svake komunikacije vazna je diskrecija, tj.
delikatno ponasanje koje podrazumijeva
osjetljivost za druge ljude i postovanje
sugovornika.

MENADZMENT I KOMUNIKACIJA

Rije¢ menadzment potjece od engleske
rije¢i management. MenadZzment je proces
oblikovanja i odrzavanja okruzenja kako bi
se odabrani ciljevi mogli efikasno ostvariti.
Cilj je svih menadzera posti¢i povoljan odnos
inputa i outputa unutar odredenog vremena,
vode¢i racuna o kvaliteti. Proizvodnost
zahtijeva ucinkovitost (postizanje ciljeva) i
efikasnost (koriStenje minimalne koli¢ine
resursa). Kao praksa menadzment je
umijece, a kao znanost organizirano znanje.
Razvoj pojedinih pojmova, nacela, tehnika i
ostalog podrazumijeva razvoj i usavrsavanje
menadzmenta. ,Menadzment je uvijek
proces s pomocu kojeg se transformiraju
inputi u outpute“Menadzment je u
trziSnom gospodarstvu jedna od najvaznijih
aktivnosti, a isto tako njegove funkcije
mozemo primijeniti i u obi¢ne svakodnevne
situacije. Suvremeni menadzer usmjerava
i on je koordinator koji razvija timski rad,
suradnju i partnerstvo sa zaposlenicima radi
ostvarenja cilja na odredenom zadatku. Kada
bismo pitali nekoga «koje bi karakteristike
trebale krasiti jednog menadzera?» njegov
bi odgovor trebao glasiti otprilike ovako:
menadzer mora biti sposoban komunicirati s
ljudima , mora imati sposobnost predvidanja
promjena i donosenja racionalnih odluka.
Menadzment je nuzan i cjelini i njenim
dijelovima, bavi se ljudskim bi¢ima koji ¢e
osposobiti za zajednicki rad, kako bi svoje
snage ucinili djelotvornima, a svoje slabosti
nevaznima (Drucker, 2005). Pripadajuci bilo
kojoj instituciji i sami smo svjedoci provedbe
dobra ili loseg vodenja i ispunjavanja misije
te institucije. Kako menadzment prolazi kroz
svoje funkcije i krece se od pocetka do kraja
zapravo je i sam zivo bice koje se razvija
usporedno s promjenama, svojim potrebama
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i moguc¢nostima. Postignuce kao glavni dio
internog dijela organizacije i rezultat izvana
glavna su mjerila koja pokazuju uspje$nost
i potpunost menadzmenta (Drucker, 2005).
»Menadzeri su ljudi koji odrzavaju posao*
(Chapman, 2003:1) Dakle, unutar tvrtke
postoje nadredeni koji su u biti menadzeri
koji odrzavaju posao. I podredeni koji
predstavljaju  radnike koji  izvrSavaju
postavljene zadatake. U danasnje vrijeme
dominira 5 osnovnih funkcija menadzmenta,
atosu:

1. Planiranje

Organiziranje

Upravljanje ljudskim potencijalima
Vodenje

Kontrola.

ik R

»Za svaku od ovih funkcija mozemo
postaviti odredenu osobu kojoj ¢e to biti
centar zbivanja, no prava ,zvijezda vodilja“
svakog menadzera jest funkcija vodenja. To
jest prava funkcija menadZmenta. Dakle,
ako smo mi menadzeri odredene tvrtke
onda ne mozemo postaviti ¢ovjeka koji ce
nam voditi tvrtku jer je ona tada menadzer,
a mi vlasnici kapitala ili poslovni partneri.”
(Sikavica, Bahtijarevi¢-Siber, Pologki-Vokié,
2008) Struktura svake organizacije se sastoji
u odredenim nivoima, a oni ovise najvise o
rasponu kontrole unutar organizacije.
“Komunikacija je nesto tako jednostavno, a
u isto vrijeme tako slozeno da je nemoguce
definirati  ju jednostavnim rije¢ima.”
Komunikacija je prijenos informacija od
posiljatelja k primatelju uz uvjet da primatel;
razumije informaciju $to predstavlja osnovu
komunikacijskog procesa. Kao sredstvo
modificiranja ~ ponasanja,  provodenja
promjena, postizanja proizvodnosti
informacija i ostvarenja ciljeva prijenos
informacija je apsolutno nuzan bilo kojem
podrudju djelovanja. , Komunikacija je
posebno potrebna za:
1. uspostavljanje i provodenje ciljeva tvrtke
2. razvoj planova za njihovo ostvarenje
3. organiziranje ljudskih i drugih resursa na
najuspjesniji i najdjelotvorniji nacin
4. izbor, razvitak i ocjenjivanje clanova

organizacije

5. vodenje, usmjeravanje, motiviranje
i kreiranje klime u kojoj ljudi zele
doprinositi

6. kontrolu ostvarenja.“ (Weihrich, Koontz,
1994)

S obzirom na elemente zadatka komunikacije
potrebno je prikazati svrhu i funkcije
komunikacije.

KOMUNIKACIJA KAO AKTIVNOST I
VJESTINA MENADZERA

Komuniciranje jest aktivhost koja se
odvija izmedu nekoliko osoba u uvjetima
turbulentne okoline i promjenjivih uvijeta
poslovanja. Stoga se mogu navesti cetiri
osnovne grupe aktivnosti kojima se bavi
suvremeni menadzer. ,Te grupe aktivnosti
su: - Vodstvo - Komuniciranje - Motiviranje
zaposlenika - Meduljudski odnosi i grupna
dinamika.“ (Bedekovi¢, 2010) Izmedu
svih ovih aktivnosti jedna se aktivnost
isprepli¢e kroz ostale tri. Bez komuniciranja
menadzer ne moze voditi grupu ljudi ili cak
cijelu tvrku. Vodstvo (leadership) oznacava
interakciju medu ljudima i utjecanje da
grupe slijede vodu . Aktivnost i uloga
menadzera podrazumijevaju poslove koje
menadzer na bilo kojoj razini organizacije
i u bilo kojoj organizaciji obavlja. Nema
formalne strukture kojom bi se opisao
posao menadzera i kako taj menadzer mora
komunicirati. U biti poslovi koje menadzeri
u raznim tvrtkama obavljaju su isti, ali nacin
na koji menadzer djeluje i koju razinu znanja
o tome ima je razli¢it. ,Funkcioniranje
procesa komunikacije u tvrtki i izvan
nje velik je i odgovoran zadatak koji se
postavlja pred menadzera i kojeg on mora
pozitivno rijesiti ako Zeli imati uspjesnu
tvrtku”. Kao dio svake organizacije moraju
postojati odredena pravila za telefonsko,
usmeno, pisano i komuniciranje ra¢unalom.
3.1. Komunikacijske vjeStine menadzera
»Uspjesno komuniciranje kao dio strategije
vodenja smatra se jednom od najznacajnijih
vjeStina menadZera. Najvaznija odlika
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uspje$nih menadzera je vjestina uspjesne
komunikacije i od presudne je vaznosti
za razlicite aktivnosti menadzera.. Prema
statistici se procjenjuje da menadzeri provedu
80% svog radnog vremena u komunikaciji.
Komunikacijske vjestine koje su od iznimne
vaznosti za svakog menadzera su:

- Vjestina interpersonalne komunikacije

- Vjestina prezentacije

- Vjestina pregovaranja.

Vjestina  interpersonalne  komunikacije
obuhvacavjestinukorporativhekomunikacije
i vjestinu aktivnog slusanja. Vjestina koja se
uci i usavr$ava konstantnim ponavljanjem.
Prezentacije i govori pred vecom skupinom
ljudi obi¢no izazivaju nelagodu i stres
i u najopustenijim situacijama. Dobru
prezentaciju prethodi dobra pripema,
neverbalna komunikacija, usmjerenost na
ideju i auditorij te usmjerenost na rezultat, a
ne postupak. Pregovarati se moze samostalno
ili u timovima. No, svakako su to dvije strane
koje s razli¢itim interesima pokusavaju
postiéi zacrtano. Menadzeri su neprestano
u procesu komunikacije, a nedavna anketa
provedena na izvr$nim direktorima ide u
prilog tvrdnji da je komunikacija osnovna
menadzerska vjestina. Rezultati anketa koje
su ispunili izvr$ni direktori nam govori
kako su pisana i usmena komunikacija te
interpersonalne vjestine glavne vjestine koje
studenti menadzmenta trebaju svladati.

PROCES I FUNKCIJE MENADZMENTA

Menadzment kao procesna teorija pojavljuje
se ve¢ s prvim teoretskim tvrdnjama. Kako
su se mjenjala vremena tako su se mjenjale i
aktivnosti koje obavlja proces menadZmenta.
Utemeljitelj procesa menadzmenta se smatra
Henry Fayol. Proces kao takav ostaje isti
no nacin njegove realizacije i odvijanje
njegovih aktivnosti su pronasle drugaciji
nacin kroz povijest. Menadzment kao proces
uvijek predstavlja proces s pomocu kojeg se
transformiraju inputi u outpute . Kakav ée biti
ishod takve transformacije ovisi o njegovim
sposobnostima planiranja, organiziranja,

vodenja i kontrole. Stoga se kroz te funkcije
upravo menadzment i potvrduje kao proces.

KOMUNIKACIJA IZVAN ORGANIZACIJE

Eksterna komunikacija predstavlja kontakt
menadzera i djelatnika organizacije s
poslovnim  partnerima,  potro$acima,
dobavljacimaisiromdrustvenomzajednicom.
Komunikacija organizacije s vanjskim
suradnicima odvija se putem marketinske
komunikacije koju predstavlja nekoliko
obilka. Oblici marketinske komunikacije su: -
Oglagavanje - Unapredenje prodaje - Odnosi
s javnosc¢u - Publicitt - Sponzorstvo - Izravna
komunikacija - Osobna prodaja. ,lako je
oglasavanje u nas jo$ uvijek najdominatniji
oblik marketinske komunkacije, ono se
sve CeS¢e povezuje u ,komunikacijski
mix“ i s ostalim oblicima marketinske
komunikacije.“ Iako se danas koristi u
raznima podruéjima djelovanja marketinska
komunikacija predstavlja djelovanje ¢ovjeka
u gospodarstvu. Sudjelujuci na takav nacin
menadzer u organizaciji komunicira s
pripadnicima vanjskog okruzja. Tada se
stvara odredena slika o tvrtci, proizvodu ili
usluzi koju nudi na trziste. Imidz je nesto
§to se ne moze nametnuti, on je odgovor
iz vanjskog okruzja. Teznja ka uspjesnosti
realizacije poslovanja, pridobivanja vaznih
poslovnih pregovora, partnera i ostalih
poti¢e menadzere da pristupaju komunikaciji
koja je drugacija, inovativnija, privlacnija
od komunikacije konkurenata. Tome
svemu puno pridonosi i razvoj tehnologije
i brzi protok informacija. Iako postoje vece
mogucnosti, okolina postaje poput vrtloga
koji katkada izmice kontroli.

INTERNA MENADZERSKA
KOMUNIKACIJA

Interna komunikacija se proteze unutar
organizacije i predstavlja zbir raznih
komunikativnih procesa. Primjer iz praksel

»-Na 2. Regionalnom HR Summitu
odrzanom u Splitu doslo se do drugacijih
informacija o internoj komunikaciji.
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Istrazivanje za tu svrhu provela je Agencija
za odnose s javnos¢u Meritor Media u
suradnji s portalom posao.hr. Ispitanici su
bili hrvatski menadzeri koji su istaknuli
prepreke kvalitetnoj komunikaciji u svojim
tvrtkama. Svi su se slozili s ¢injenicom kako
je interna komunikacija jako bitna . Vise od
50% ispitanika nije zadovoljno kvalitetom
interne komunikacije i smatraju da bi je se
trebalo unaprijediti. Zanimljiv jest podatak
da njih cak 77 % smatra kako je vodstvo
tvrke potrebno dodatno educirati o vaznosti
internekomunikacije. Formalnaineformalna
komunikacija predstavljaju mreze (Fox,
2006) koje c¢ine kompleksan sustav pun
protoka raznih informacija, naloga, Zzelja
i nagovjestaja. Sama forma komunikacije
unutar orgnizacije stavlja pred sve sudionike
unaprijed dogovorene nacine ponasanja i
realizaciju komunikacijskog procesa. Kakva
¢ebitistrukturakomunikacije ovisio strukturi
organizacije. Uspjes$na interna komunikacija
biti ¢e ostvarena kad bude tekla u oba smjera.
Vrste formalne organizacijske komunikacije
su: - Silazna (odozgo prema dolje) - Uzlazna
(odozdo prema gore) - Lateralna (bocna).
Neformalna komunikacijska mreza je slozeni
sustav isprepleten poput paukove mreze.
Neformalnost komunikacijskog procesa
nam govori da ne postoje standardizirana
pravila ponasanja i komuniciranja.

Interakcija u menadZmentu

Nac¢in  ponasanja  unutar  odredene
organizacije, stav  prema  odredenoj
djelatnosti, profesiji ili pak misljenje
i percepcija na odredenu aktivnost

predstavlja u velikoj mjeri interakciju.
Interakcija u menadzmentu ¢ini jedan oblik
komunikacijskog procesa i odvija se kroz dva
plana i podrucja djelovanja.

Kada se govori o komunikacijskom procesu
u menadzmentu nerijetko moze do¢i do
prepreka i prekida u njemu. Savr$ena
komunikacija je gotovo nedostizna i tesko
ostvariva. No, moguce je poboljsavati u $to
je moguce vecoj mjeri. Postoji nekoliko vrsti
prepreka koje utjecu na komunikaciju i time

na poslovanje organizacije. Komunikacija sa
zaposlenima moze pruziti informacija vazne
za rast i razvoj tvrtke, ali i njen opstanak.
Pojam umrezenost u konteksu menadzmenta
ima dvojako znacenje. S jedne strane moze
se podrazumijevati na umreZenost ljudi
pomocu funkcije povezanost velikog broja
ljudi unutar ili izvan iste domene, s druge
strane se pak nalazi umrezenost ljudi pomoc¢u
novih informatickih i komunikacijskih
tehnologija. Istrazivanja su pokazala kako
umrezenost postaje pretjerana ¢ak u tolikoj
mjeri da menadzeri zapostavljaju one bitne
aktivnosti kojima bi se trebali baviti. Uz
klasi¢ne nac¢ine komunikacije, telefon i faks,
postoje i novi, u kojima se upotrebljava
visokosofisticirana  tehnologija. To su
dakle ve¢ nezamjenjiva elektronicka posta
ili e-mail razni oblici mobilne telefonije,
videokonferencija, messengeri poput ICQ-a
MSN-a ili Yahoo Messengera te VoiP
komunikacija poput Skypea.“ Taj tehnoloski
smjer umreZenosti je povezan sa sve vecom
upotrebom interneta kao novog medija. Za
kvalitetno i kreativno komuniciranje putem
interneta potrebne su odredene vjestine i
znanja.

ZAKLJUCAK

Sve organizacije i menadzeri s njima na celu
zele ostvariti uspjesnu komunikaciju. Razvoj
komunikacijijskih vjestina i odnosa s ljudima
postao je sastavni dio cjelokupnog razvoja
organizacije. Jedino se kroz sustav upravljanja
ljudskih potencijala moze kontrolirati
komunikacijski proces i oblikovati ga.
Nacin na koji ¢emo djelovati i ophoditi se
prema zaposlenima moze biti olaksavajuci
ili otezavajuci za rad tvrtke. Dobre tehnike
organizacijskog ponaSanja  donjeti ce
menadzeru uspjeh upoboljsanjuiupravljanju
komunikacije. Kao jedna od vjestina i znanja
ophodenja s ljudima, uspje$na komunikacija
podrazumijeva znanje o komuniciranju
s ljudima, poticanje, motiviranje i
nagradivanje zaposlenih. Takve vjestine
osigurati ¢e postizanje vec¢e ucinkovitosti i
efikasnosti jer ¢e zaposlenici biti ispunjeni
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mirnom atmosferom i zadovoljstvom.
Saznanja o vaznosti stalne edukacije
menadzera svjesne su visokorazvijene

zapadne zemlje. Medu najucinkovitijim
nac¢inima obrazovanja menadzera su upravo
radne i trening grupe, seminari, tecajevi,
konferencijski ~ programi,  proucavanja,
istrazivanja i simulacije. ,,Efektivna vjestina
rada s ljudima omogucuje menadzerima da
pokrenu energiju podredenih i pomognu
im u njihovoj promociji. Stoga su uc¢inkoviti
menadzeri vode koji bodre (cheerleaders),
koji olaks$avaju rad (facilitators), treneri i
odgajatelji (nurtures).“ (Buble, 2006) Za
uc¢inkovitu komunikaciju su odgovorni
svi oni koji djeluju u smjeru ostvarenja
organizacijskih ciljeva. U¢inkovitost se moze
procijeniti pomoc¢u predvidenih rezultata.
(Weihrich, Koontz, 1994) Slusanje je klju¢
razumjevanja u komunikacijskom procesu.
Koliko menadzer posvecuje vremena
slusanju i slusa li uvijek aktivno ovisi o
volji menadzera i njihovom slobodnom
vremenu. Slusanje je vjestina koja se moze
razvijati. Pisana i usmena komunikacija
posjeduju razlicite nacine djelovanja. Zbog
toga se i nacin poboljSavanja vidno razlikuje.
Poboljsanje komunikacije dolazi iz dva
smjera. Jedan proizlazi iz upravljanja ljudima
i njihovim resursima, a drugi se odnosi na
tehnicku i elektronsku materiju.
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