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SAZETAK

Komuniciranje, kako u privatnom Zivotu tako i u poslovnhom okruZenju, predstavlja prijenos
informacija, ideja, razmisljanja ili stavova izmedu clanova ili grupa. Interna komunikacija
kao jedan od alata upravljanja u pojedinoj instituciji ili poduzec¢u mora biti pravovremena,
transparentna i razumljiva. Problem koji je potaknuo ovo istraZivanje je nezadovoljavajuca
interna komunikacija u odabranoj gradskoj upravi. Posljedi¢no, razina zadovoljstva
zaposlenika je niska Sto znacajno utjece na produktivnost te ostvarenje strateskih ciljeva
razvoja grada. Glavni cilj istraZivanja je utvrditi razinu interne komunikacije u odabranoj
gradskoj upravi te predloZiti preporuke za poboljsanje kako interne komunikacije tako i
zadovoljstva zaposlenika. Za ostvarenje glavnog cilja istraZivanja podaci su prikupljani iz
sekundarnih (relevantna literatura i dokumentacija gradske uprave) i primarnih (anketiranje
na populaciji zaposlenika gradske uprave, velicina uzorka je 30 [N=30] ispitanika) izvora
podataka. Rezultati istraZivanja pokazuju da zaposlenici odabrane gradske uprave internu
komunikaciju vide kao veoma vazZnu znacajku za medusobno razumijevanje, doprinosi
izgradnji povjerenja u gradskoj upravi na svim razinama te ostvarivanju ciljeva same uprave
a i zaposlenika. Kao prepreke i internoj komunikaciji navode nezadovoljstvo internom
komunikacijom na svim razinama, upraviljanjem i vodenjem promjenama u gradskoj
upravi, radnim procesima, procedurama, placom, suradnjom s kolegama te su misljenja
da bi edukacija svih djelatnika i nadredenih o vaznosti komunikacije najvise doprinijela



poboljsanju interne komunikacije. Preporuke za daljnja istraZivanja na predmetnu ili slicnu
temu temelje se na istraZivanju kako gradska uprava moZe doprinijeti vecem Zivotnom
standardu i sigurnosti svojih gradana.

Kljucne rijeci: interna komunikacija; zadovoljstvo zaposlenika; gradska uprava

1. uvoD

Interna komunikacija kao alat upravljanja u svim institucijama i organizacijama dobiva sve
viSe na vaznosti, a pogotovo u segmentu javnog sektora. U pojedinim jedinicama lokalne
samouprave konkretno u ovome radu gradske uprave, interna komunikacija je nezadovo-
ljavajuca, a samim time nezadovoljni su zaposlenici Sto u konacnici dovodi do nezadovolj-
stva krajnjih korisnika javnih usluga, gradanstva. Problem istraZivanja rada je nepostojanje
kanala redovitog i sustavnog informiranja zaposlenika te redovnih kolegija o aktivnostima,
planovima i strateskim ciljevima vodstva grada. Zadnjih nekoliko godina ova tema dobiva
na vaznosti, medutim jo$ uvijek nedovoljno. Komunikacija je proces razmjene informa-
cija preko dogovorenog sustava znakova, odnosno proces slanja informacija sebi ili bilo
kojem drugom entitetu, najcesée putem jezika (Jurkovié, 2012). Interna se komunikacija
bavi i regulira upravljanje odnosima sa zaposlenicima. Cilj interne komunikacije je izgra-
diti i odrZavati pozitivne odnose izmedu zaposlenika koji utjecu na cijelu organizaciju i
njezino postojanje. U svim vrstama organizacija interna komunikacija postaje sve vaznija
zbog povecanja svijesti zaposlenika o njezinom utjecaju na poslovanje, svijesti zaposlenika
o vlastitoj vrijednosti te sve otvorenijim organizacijskim kulturama i utjecaju zaposlenika
na djelovanje institucija i organizacija. Poslovna komunikacija je krvotok svake institucije,
bez kolanja informacija kroz sustav nemoguce je odvijanje poslovanja. Interna je komuni-
kacija sustav organizacijskog upravljanja komunikacije gdje se zaposlenici smatraju najvaz-
nijim ciljanim skupinama. Planirana je upotreba komunikacijskih akcija s ciljem sustavnog
utjecaja na znanje, stavove i ponasanja trenutnih zaposlenika (Tomié, 2008). Osnovna je
svrha rada prikazati razinu interne komunikacije na primjeru odabrane gradske uprave
te kako ista utjece na zadovoljstvo zaposlenika. Za istraZivanje koje je provedeno oda-
brana je metoda ankete na odabranom uzorku od 30 ispitanika (N=30), odnosno zapo-
slenika odabrane gradske uprave. Dobiveni rezultati su pokazatelji iz kojih su doneseni
konkretni zakljucci te prijedlozi rjeSenja. Kako bi se navedena gradska uprava razvijala
u cjelini potrebno je uvesti bolju internu komunikaciju kao alat upravljanja. Konkretne
mjere mogu imati primijenjeno svojstvo te oti¢i korak dalje i prosiriti svoje djelovanje na
eksternu komunikaciju s gradanstvom, a sve u svrhu sto boljeg i transparentnijeg vodenja
gradske uprave.



Istrazivacka pitanja

Glavni cilj istrazivanja je utvrditi i analizirati razinu interne komunikacije u odabranoj grad-
skoj upravi te predloZiti preporuke za poboljSanje komunikacije s ciliem poboljsanja zado-
voljstva zaposlenika koje bi u konacnici trebale doprinijeti boljoj u¢inkovitosti poslovanja
gradske uprave u cjelini. Istrazivacka pitanja koja su usmijerila ovo istrazivanje:

IP1. Postoji li povezanost izmedu interne komunikacije i zadovoljstva zaposlenika?
IP2. Je li razina interne komunikacije u odabranoj gradskoj upravi zadovoljavajuca?
IP3. Kako poboljsati internu komunikaciju u odabranoj gradskoj upravi?

Za potrebe razrade teme i istrazivanja problema te ostvarenja cilja istrazivanja koristili su
se sekundarni (dokumentacija gradske uprave) i primarni (anketiranje) izvori podataka.
Uzorak ispitanika Cine zaposlenici, a veli¢ina uzorka je 30 ispitanika.

2. TEORISKI OKVIR | TEMELJNE ODREDNICE INTERNE KOMUNIKACHE

Pojam komunikacija dolazi od latinske rije¢i communicatio, communicare, $to u prijevodu
znaci ,komunicirati”. Komunikacija je proces razmjene informacija preko dogovorenog
sistema znakova, odnosno proces slanja informacija sebi ili bilo kojem drugom entitetu,
najcesce putem jezika. Rije¢ komunikacija doslovno znaci: podijeliti, uCiniti nesto opéim ili
zajevdni(:kim (Jurkovi¢, 2012). Postoji nekoliko podjela i vrsta komunikacije (Radi¢, Sablji¢
L.iSalamon S., 2020):

e Verbalna komunikacija

e Neverbalna komunikacija

e Intrapersonalno komuniciranje

¢ Interpersonalna komunikacija

e Grupna komunikacija

e Javna komunikacija

e Masovna komunikacija

e Medukulturalna komunikacija

Osim navedene podjele na vrste komunikacija, postoje i razne definicije interne komuni-
kacije. Jedna definicija navodi da je interna komunikacija razmjena poruka koje proizlaze
iz razmjene misljenja izmedu posiljatelja i primatelja. Komuniciranje u organizaciji je raz-
mjena tih poruka, ideja i stajaliSta u strukturi organizacije medu menadzerima, zaposle-
nicima i svima koji su s njima povezani, koji upotrebljavaju suvremene komunikacijske
tehnologije i medije za prijenos informacija (Tanta, 2014). Nadalje, Tomi¢ (2016) navodi da
je interna komunikacija sustav organizacijskog upravljanja komunikacije gdje se zaposle-
nici smatraju najvaznijim ciljanim skupinama. Planirana je upotreba komunikacijskih akcija
s ciljem sustavnog utjecaja na znanje, stavove i ponasanja trenutnih zaposlenika. Bolfek i
suradnici (2017) navode da je interno komuniciranje veoma vazno jer se takvim komuni-



ciranjem izbjegavaju nesigurnosti, ogovaranja te manjak motiviranja izmedu zaposlenika.
Interno komuniciranje predstavlja jedan od temeljnih faktora korporativnih prednosti
organizacija. Pritom je bitno Sto poduzece moZe uspjesno komunicirati sa svojim okruze-
njima jedino u slu¢ajevima ako i u sklopu poduzeca postoji dobro organizirana komunika-
cija i koordiniranje.

U gradskoj upravi, odnosno u jedinicama lokalne samouprave komunikacija predstavlja
proces pomocu kojeg ljudi koji vode lokalne samouprave ostvaruju funkcije planiranja,
organiziranja, vodenja, kontrole i koordinacije. Ovakav sustav komunikacije predstavlja
sistem vertikalne komunikacije odozgo prema dolje, odnosno od rukovodioca lokalne
samouprave prema zaposlenicima direktno ili putem svojih neposrednih suradnika,
pomoénika gradonacelnika ili pro€elnika upravnih tijela u jedinici lokalne samouprave
(zakon o lokalnoj i podrucnoj (regionalnoj) samoupravi 2001). U jedinici lokalne samou-
prave najceséi oblik komunikacije je na relaciji sluzbenik — stranka, a takva komunikacija je
suprotna internoj komunikacije i naziva se eksterna komunikacija. Kako bi interna komuni-
kacija pravilno funkcionirala u odredenoj organizaciji, nuzno je da je ona pozicionirana na
vrh iste te da uprava postuje vaznost i stru¢nost osoba. Malo je vjerojatno da ¢e bilo kakva
komunikacijska strategija biti ostvarena prema planu i da ¢e biti ucinkovita ako informa-
cije ne idu od vrha prema dnu. UspjeSno i ucinkovito komuniciranje sa zaposlenicima,
razvijanje odnosa s istim te uvodenjem interne komunikacije kao alata upravljanja dovodi
se do zadovoljnijeg i produktivnijeg zaposlenika Sto u konacnici diZe razinu kvalitete javne
usluge.

3. UTJECAJ INTERNE KOMUNIKACIJE NA ZADOVOLJSTVO ZAPOSLENIKA

Prema Bakoti¢ i Vojkovi¢ (2013), zadovoljni zaposlenici usmjeravat ¢e svoje napore u
ostvarenje Sto boljih individualnih performansi, a uspjesni zaposlenici na temelju osje-
¢aja postignuca ostvarit ¢e vece zadovoljstvo u radu, Sto ¢e ih onda motivirati na jos bolji
rad, odnosno na ostvarenje jos$ boljih individualnih performansi. Osnova kvalitetne radne
sredine jesu pouzdani zaposlenici koji su zadovoljni svojim poslom, spremni napredovati i
uciti, ¢ime i sebi i poduzecu donose profit, bilo u materijalnom ili nekom drugom smislu.
Zadovoljan je zaposlenik produktivan zaposlenik. Bakoti¢ (2009) naglasava kako postoje
vazne implikacije koje izazivaju osjecaji koje radnici imaju, a posebno oni osjecaji koji su
vezani za posao kojega obavljaju. Navedene implikacije mogu voditi prema pozitivnim ili
negativnim ponasanjima. Zbog toga zadovoljstvo na radu moZe biti reakcija na funkcio-
niranje organizacije, odnosno na njezino ponasanje prema radnicima. Drugim rije¢ima,
pokazuje jesu li ispunjene zaposlenikove potrebe i Zelje te jesu li zadovoljni na svojem
radnom mjestu. Sastavni dio odredenog posla je zadovoljstvo zaposlenih, stavovi zaposle-
nih, ponasanje koje ovisi kako Ce isti obavljati svoj posao, a Sto direktno utjece i na ucinko-
vitost organizacije u cjelini. Osnovna intencija zaposlenika na poslu je ostvarenje ekonom-
ske sigurnosti i profesionalni razvoj, radom se postizu rezultati prema kojima ce postici
odredeni socijalni status. Svaki posao podrazumijeva ne samo obavljanje radnih zadataka,
vec i interakciju s kolegama, postivanje pravila organizacije, dostizanje standarda radnog
ucinka, kao i funkcioniranje u radnim uvjetima koji ¢esto nisu idealni.



4. ANALIZA ISTRAZIVANJA INTERNE KOMUNIKACIJE
ODABRANE GRADSKE UPRAVE

Metoda istrazivanja koja je odabrana u ovome radu je prikupljanje podataka putem ankete
engl. ,face to face”. Anketni upitnik sastojao se od 24 pitanja. Pitanja su dihotomnog tipa
(da/ne) i zatvorenog tipa, osim 25 pitanja u kojem su ispitanici zamoljeni da daju svoje
prijedloge u svrhu poboljSanja interne komunikacije unutar gradske uprave.

Populacija i uzorkovanje

Populaciju ispitanika Cine zaposlenici gradske uprave, a veli¢ina uzorka je N=30 ispitanika.
U odabranoj gradskoj upravi zaposleno je 30 zaposlenika od ¢ega su 11% rukovoditelji, a
89% zaposlenici (sluzbenici i namjestenici) unutar odjela/gradske sluzbe. Anketnim upit-
nikom prikupljeni su demografski podaci i podaci o stavovima zaposlenika. IstraZivanje
je provedeno od 18. travnja do 18. svibnja 2021. godine. Upravna tijela Grada Zupanja
tvore upravni odjel za komunalno gospodarstvo, prostorno uredenje i geodetske poslove,
pravni odjel za financije i gradska sluzba.

Rezultati istraZivanja

U svrhu istrazivanja koristen je upitnik koji je uruéen ispitanicima/zaposlenicima. Prvi dio
anketnog upitnika odnosio se na opce karakteristike, a drugi dio na internu komunika-
ciju i zadovoljstvo. Sekundarni podaci, informacije za potrebe istraZivanja su dobiveni iz
unutrasnjeg i vanjskog izvora. Unutrasnji izvori su zapisi, datoteke i izvjestaji odabrane
gradske uprave, a vanjski su knjige, znanstvena i strucna istrazivanja. Rezultati istraZivanja
prikazani su u slikama kako slijede:

Slika 1. Udio ispitanika s obzirom na spol

Udio ispitanika s obzirom na spol

43%

57%

W muski  ® Zenski

lzvor: rad autora
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IstraZivanje interne komunikacije u gradskoj upravi provelo se ankethom metodom
u kojem je sudjelovalo ukupno 30 zaposlenika, 57% ispitanika je Zenskog roda, a 43%
muskog roda.

Slika 2. Udio ispitanika s obzirom na dob

Udio ispitanika s obzirom na dob
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lzvor: rad autora

Najvise ispitanika je u dobi izmedu 35 i 45 godina, njih 36%. Zatim 29% ispitanika spada
izmedu 45 i 55 godina dok je 21% ispitanika izmedu 25 i 35 godina. Tri ispitanika, njih 11%
je dobi od 60 i vise godina dok je samo jedan ispitanik bio u dobi od 55 do 60 godina, a
prosje¢na dob je 44,5 godina.

Slika 3. Udio ispitanika po obrazovanju

Udio ispitanika po obrazovanju
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lzvor: rad autora



Vise od polovice ispitanika ima diplomsku razinu, 54% ispitanika ima visoko obrazovanje,
18% ima preddiplomsku razinu, srednju stru¢nu spremu ima 18% i 11% ispitanika ima nizu
stru¢nu spremu. Iz navedenih podataka mozemo zakljuciti da je vecina zaposlenih u grad-
skoj upravi, 72%, visoko ili viSe obrazovana.

Slika 4. Udio ispitanika s obzirom na radni staz u upravi

Udio ispitanika s obzirom na radni staz u upravi
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Izvor: rad autora

Od ispitanika je zatraZeno da navedu godine radnog staza kako bi se mogli usporediti
rezultati zadovoljstva internom komunikacijom s obzirom na vrijeme provedeno u grad-
skoj upravi. Najvise ispitanika, 43%, zaposleno je u upravi od 1 do 5 godina. Od 25 do
30 godina radnog staza zaposleno je 21% ispitanika u upravi Sto moZe implicirati da je
ta skupina zaposlenika zadovoljna svojim radnim mjestom. Ostali postotci su razvidni u
gornjem grafu.

Slika 5. Udio ispitanika s obzirom na statusnu razinu u upravi

Udio ispitanika s obzirom na statusnu razinu u upravi
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S obzirom na statusnu razinu u gradskoj upravi medu ispitanom skupinom dominiraju
zaposlenici unutar odjela/gradske sluzbe (25 ispitanika ili 89%), dok preostali dio ispitanika
¢ine rukovoditelji (3 ispitanika ili 11%).

Slika 6. Procjena vaznosti interne komunikacije u gradskoj upravi

Procjena vaznosti interne komunikacije u gradskoj upravi
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lzvor: rad autora

Iz slike 6 vidljivo je da 61% ispitanika navodi internu komunikaciju u radnom okruzenju
izrazito vaznom znacajkom posla, a 39% ispitanika vaznom znacajkom. Ostali podatci,
odnosno postotci su zanemarivi.

Slika 7. Procjena kvalitete interne komunikacije u gradskoj upravi

Procjena kvalitete interne komunikacije u gradskoj upravi
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Izvor: rad autora

Iz slike 7 vidljivo je da je gotovo polovica ispitanika ocijenilo kvalitetu interne komunika-
cije ocjenom dovoljan, 32% ili 9 ispitanika te ocjenom nedovoljan 11% ili 3 ispitanika, a
29% ili 8 ispitanika ocjenom dobar. Stoga, ve¢ kod ova tri odgovora mozemo odgovoriti
na postavljeno drugo istrazivacko pitanje, razina interne komunikacije u gradskoj upravni
nije zadovoljavajuca.
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Slika 8. Prepreke kvalitetne interne komunikacije u gradskoj upravi

Prepreke kvalitetne interne komunikacije u gradskoj upravi
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lzvor: rad autora

Iz slike 8 je razvidno da je 75% zaposlenika izjavilo da ima otezanu komunikaciju s nadrede-
nim Sto uvelike utice na rad, kako u izvrSavanju njihovih zadataka, tako i na njihovo zado-
voljstvo, 60% zaposlenih smatra da je protok informacija ,nedovoljan” dok 35% ispitanika
navodi da su nezainteresirani i nedovoljno motivirani. Meduljudski odnosi su klju¢na vari-
jabla samog komuniciranja, 20% ispitanika izjavilo je da je nezadovoljno meduljudskim
odnosima.

Slika 9. Informacija o radu i obavijesti o promjenama koje se uvode u organizaciju

Informacija o radu i obavijesti o promjenama koje se uvode u gradsku upravu
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lzvor: rad autora

Iz dobivenih odgovora informacije o radu i obavijestima o promjenama koje se uvode 68%
ispitanika dobiva informaciju od zaposlenih, a samo 32% ili 9 ispitanika informacije dobiva
od nadredenih. Na temelju navedenih podataka zaklju¢ujemo da 1/4 ispitanika dobivaju
pravodobne informacije, a 3/4 ispitanika informacije dobivaju neformalnim kanalima.



Slika 10. Kanali dostave informacija o radu i obavijesti o promjenama koje se uvode u
gradsku upravu

Kanali dostave informacija o radu i obavijestima o promjenama u gradskoj upravi
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lzvor: rad autora

Iz slike 10 vidljivo je da 18% ispitanika informacije dobiva putem e-poste, 11% telefonom i
u pisanom obliku, a 7% dobiva na sastancima. NajviSe ispitanika, 54%, informacije o radu
i obavijestima o promjenama dobivaju usmenom komunikacijom, a 46% ispitanika u raz-
govoru s drugim zaposlenicima. MoZzemo zakljuciti kako se u gradskoj upravi za dostavu
informacija i obavijesti najc¢esce koriste elektronska posta, telefon, pisani oblik, razgovor
nadredenog i zaposlenika. Navedeni komunikacijski kanali su poZeljni, a zaposlenici putem
njih zaprimaju ¢ak 54% informacija. Medutim 46% informacija djelatnici dobivaju u razgo-
voru s drugim djelatnicima.

Slika 11. Pravovremenost dobivenih informacija

Pravovremenost dobivenih informacija
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lzvor: rad autora

Iz slike 11 vidljivo je da je 11% ispitanika vrlo zadovoljno pravovremenom dostavom infor-
macija, dok 32% ispitanika navodi da potrebne informacije ¢esto dobivaju pravodobno.
Cak 57% ispitanika navodi iznimno rijetko dobiju potrebne informacije.
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Slika 12. Potpunost informacija

Potpunost informacija
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= Nepotpune

= Potpune

Izvor: rad autora

Iz dobivenih rezultata utvrdeno je da 14% smatra da su dobivene informacije potpune.
Medutim, ¢ak 86% smatra da su informacije koje dobiju sluzbenim kanalima nepotpune.
Ovaj podatak moZzemo povezati s rezultatima dobivenim u prethodnom pitanju, gdje smo
zakljucili kako bi uprava trebala posvetiti ve¢u paznju odabiru komunikacijskih kanala.

Slika 13. Komunikacija s gradonacelnikom

Komunikacija s gradonacelnikom

Iznimno &esto F ﬁ%
Cesto W 21%

Rijetko 46%
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lzvor: rad autora

Iz slike 13 vidljivo je da 25% ispitanika svakodnevno ili jednom tjedno komunicira s gra-
donacelnikom, dok 46% ispitanika komunicira samo kada ima problem. Cak 29% ispita-
nika ne komunicira s gradonacelnikom Sto je zabrinjavajuci podatak bududi da nedostatak
komunikacije ujedno predstavlja i nedostatak informacija.



Slika 14. Komunikacija s procelnikom

Komunikacija s procelnikom
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lzvor: rad autora

Iz slike 14 vidljivo je da 48% ispitanika svakodnevno ili jednom tjedno komunicira s procel-
nikom, dok 40% ispitanika komunicira s proc¢elnikom samo kada ima problem, a ¢ak 12%
ispitanika ne komunicira s procelnikom sto je takoder zabrinjavajuci podatak kao i kod
komunikacije na relaciji gradonacelnik — sluzbenik/zaposlenik.

Slika 15. Komunikacija s radnim kolegama

Komunikacija s radnim kolegama
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lzvor: rad autora

Kada je rije¢ o komunikaciji s kolegama, 57% ispitanika svakodnevno komunicira s kole-
gama, 36% komunicira jednom tjedno, a 7% samo kada ima problem. Analizom dobivenih
rezultata utvrdeno je da ¢ak 29% ispitanika ne komunicira s gradonacelnikom, 12% s pro-
celnikom, a 7% ispitanika rijetko kada ne komunicira s kolegama.
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Slika 16. Razumijevanje radnih zadatka koje je dodijelio gradonacelnik

Razumjevanje radnih zadataka koje je dodijelio gradonacelnik

@ 1znimno rijetko
BRijetko
BCesto

B1znimno &esto

lzvor: rad autora

Vecina ispitanika tvrdi da razumije radni zadatak koji im je dodijelio gradonacelnik, 64%
ispitanika (kada zbrojimo postotke), dok ¢ak 36% navodi da ne razumije zadatak koji im
se dodijeli. Vrlo je vazno da djelatnici razumiju Sto se od njih trazi kako bi uspjesno mogli
obaviti radni zadatak koji im je dodijeljen.

Slika 17. Razumijevanje radnih zadatka koje je dodijelio procelnik

Razumjevanje radnih zadataka koje je dodijelio procelnik
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Izvor: Anketni upitnik

Iz slike 17 vidljivo je da viSe od polovice ispitanika 60% (kada zbrojimo postotke) tvrdi da
razumije radni zadatak koji im je dodijelio procelnik, dok ¢ak 40% zaposlenik navodi da ne
razumije radni zadatak koji im se dodijeli.



Slika 18. Vaznost sudjelovanja u odlucivanju o pitanjima vezanih za rad zaposlenika

Vainost sudjelovanja u odlucivanju o pitanjima vezanih za rad zaposlenika
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Izvor: rad autora

Zbrojenim rezultatom utvrdeno je da 93% ispitanika smatra da je moguénost sudjelovanja
u odlucivanju koja se odnose na rad zaposlenika vazna znacajka posla. Utvrdeno je da
7% ispitanika smatra nevaznom mogucnost sudjelovanja u odlucivanju o pitanjima koja
se odnose na njegov rad. Zaposlenici trebaju dobiti informacije o svojoj ulozi u gradskoj
upraviio predvidenim promjenama, kao i podijeliti svoje misljenje i tako doprinijeti boljim
i uravnotezenijim odlukama i mjerama.

Slika 19. Sloboda izrazavanja s nadredenim

Sloboda izrazavanja s nadredenim
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lzvor: rad autora

Kada je u pitanju sloboda izrazavanja s nadredenim u gradskoj upravi iz grafikona je vid-
liivo da se 72% zaposlenika osjec¢a potpuno i relativno slobodno izraziti vlastito misljenje
procelniku, a 35% gradonacelniku. Svega 20% zaposlenika osje¢a djelomi¢no slobodno
izrazavanje s procelnikom, a 36% s gradonacelnikom.
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Slika 20. Poboljsanje interne komunikacije u gradskoj upravi

Poboljsanje interne komunikacije u gradskoj upravi
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lzvor: rad autora

Iz slike 20 vidljivo je da viSe od polovine ispitanika, 54%, misljenja da bi edukacija djelat-
nika i edukacija nadredenih 29% ispitanika o vaznosti komunikacije, najvise doprinijela
poboljsanju interne komunikacije. Gotovo vecina zaposlenika, 96%, je svjesno da je pro-
blem u komunikaciji i osvijeStenosti uloge, kao i nacina kako se i koliko komunicira.

Slika 21. Percepcija zadovoljstva kolega radom u gradskoj upravi

Percepcija zadovoljstva kolega radom u gradskoj upravi
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lzvor: rad autora

Na pitanje smatrate li da su ostali zaposlenici zadovoljni Sto rade u gradskoj upravi, najveci
broj zaposlenika, 54%, odgovara da ne znaju jesu li ili nisu drugi zaposlenici zadovoljni
radom u upravi. Cak 43% smatra da ostali zaposlenici nisu zadovoljni radom u gradskoj
upravi, u odnosu na 4% koji smatraju da su drugi zadovoljni radom u gradskoj upravi.



Slika 22. Rad u gradskoj upravi do mirovine

Rad u gradskoj upravi do mirovine
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lzvor: rad autora

Na pitanje vide li se kao zaposlenici gradske uprave do kraja svog radnog staza, velika
vecina ispitanika, 61%, odgovara potvrdno, 25% namjerava napustiti gradsku upravu, dok
14% ne zna, odnosno nije sigurno vide li se kao zaposlenik uprave u buducnosti.

Slika 23. Razlozi koji najviSe utjecu na eventualnu promjenu radnog mjesta

Razlozi koji najviSe utjecu na eventualnu promjenu radnog mjesta
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lzvor: rad autora

Najveci broj ispitanika, 61%, navelo je visinu plac¢e kao razlog za promjenom radnog
mjesta. Drugi najcesci razlog kojeg je navelo 43% bilo je nezadovoljstvo. Za 39% ispita-
nika razlog bi bio nezadovoljstvo radnim kolegama. Cetvrti razlog je razvoj i napredak u
karijeri Sto je navele 36% ispitanika. LoSa interna komunikacija za ¢ak 32% ispitanika bi
bio razlog za promjenu radnog mjesta. Stoga, vec¢ kod ovog odgovora moze se potvrditi
prvo istrazivacko pitanje da je kvaliteta interne komunikacije u odredenoj mjeri povezana
sa zadovoljstvom zaposlenika. PreviSe administracije, procedura, pravilnika i uputa je za
7% razlog za promjenu radnog mjesta. U opciji ostalo, ispitanici su mogli napisati razlog
te je 4% ispitanika kao razlog navelo da ne razmisljaju o promjeni radnog mjesta (odlazak
u mirovinu).



Slika 24. Videnje gradske uprave kao ugodnog i sigurnog radnog mjesta

Videnje gradske uprave kao ugodnog i sigurnog radnog mjesta
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Izvor: Anketni upitnik

Iz slike 24 vidljivo je da bi samo 4% ispitanika sigurno preporucilo gradsku upravu kao
ugodno i sigurno radno mjesto, 46% ispitanika navodi kako bi gradsku upravu preporucdili
kao ugodno i sigurno radno mjesto dok je 25% ispitanika neodlucno.

Slika 25. Prijedlozi u svrhu poboljSanja interne komunikacije u gradskoj upravi

Prijedlozi u svrhu poboljSanja interne komunikacije u gradskoj upravi
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lzvor: rad autora

U provedenom anketiranju 46% ispitanika dalo je svoje prijedloge u svrhu poboljsanja
interne komunikacije u gradskoj upravi Sto ¢e ujedno biti i odgovor na postavljeno trece
istrazivacko pitanje. Prijedlozi su izneseni u sljedecem poglavlju kako slijedi.

5. REZULTATI ISTRAZIVANJA | PREPORUKE

Osnovni je cilj rada poboljsanje zadovoljstva zaposlenika koje bi u konacnici trebale dopri-
nijeti povecanju ucinkovitosti poslovanja gradske uprave u cjelini. Problem istraZzivanja
je nezadovoljavajuca interna komunikacija u gradskoj upravi, a samim time je prisutno i
nezadovoljstvo zaposlenika, zbog nepostojanja kanala redovitog informiranja zaposlenika.
U odabranoj gradskoj upravi po stupnju obrazovanja zaposlenika, velika veéina zaposlenih



su visoko ili viSe obrazovani Sto pridonosi vecoj kvaliteti ispunjavanja slozenih zadataka
te ispunjavaniju ciljeva. Za medusobno razumijevanje nuzna je komunikacija koja omogu-
¢uje razmjenu informacija i podataka. Svako prevladavanje konflikata te delegiranje zada-
taka postaje jednostavnije uz uspjesnu komunikaciju. Navedeno se potvrduje i dobivenim
podatcima koji pokazuju kako interno komuniciranje svi zaposlenici u gradskoj upravi sma-
traju vaznim i izrazito vaznim te da je kvaliteta interne komunikacije u upravi nezadovo-
ljavajuca. Stoga, vec kod ovih odgovora mozemo odgovoriti na drugo istrazivacko pitanje,
razina interne komunikacije u gradskoj upravi nije zadovoljavajuca te da treba poraditi
na kvaliteti. Kao najveci izvor nezadovoljstva internom komunikacijom u gradskoj upravi
je formalna, odnosno otezana komunikacija izmedu nadredenih i zaposlenika, Sto uve-
like utjece na rad kako u izvrSavanju zadataka tako i na njihovo zadovoljstvo. Zaposlenici
su nezadovoljni na¢inom na koji nadredeni komuniciraju. Vecina zaposlenih smatra da je
protok informacija ,,nedovoljan” te da ih rijetko dobivaju na vrijeme s tim da i kad dobiju
informacije, one su nepotpune. Takoder su nezadovoljni i nedovoljno motivirani jer infor-
macije dobivaju usmenom komunikacijom s drugim zaposlenicima.

Meduljudski odnosi su klju¢na varijabla samog komuniciranja. Dio zaposlenika izjavilo je
da je nezadovoljno istim. Navedeni podatak ne ¢udi s obzirom na to da je komunikacija
izmedu nadredenih i zaposlenika jako loSa. Ako zaposlenici ne prime na vrijeme potpune
informacije o tome $to se od njih trazi, kako mozemo ocekivati da ¢e izvrsiti svoje radne
zadatke? Na temelju dobivenih odgovora mozemo odgovoriti na prvo istrazivacko pitanje,
postoji li povezanost izmedu interne komunikacije i zadovoljstva zaposlenika. Kanali za
dostavu informacija o radu koje se koriste u gradskoj upravi su: e-posta, telefon, pisani
oblik, razgovor izmedu nadredenog i zaposlenika. Navedeni su komunikacijski kanali
pozeljni u poslovnoj komunikaciji, a zaposlenici putem njih zaprimaju ¢ak 54% informacija.
Zabrinjavajuca je Cinjenica da 46% zaposlenika informacije dobivaju u razgovoru s drugim
zaposlenicima. Navedeni kanal nije primjeren u poslovnoj komunikaciji i upuéuju na nedo-
voljno kvalitetnu organizaciju komuniciranja. MoZzemo zakljuciti da bi uprava trebala vecu
paznju posvetiti odabiru kanala. Nadalje, zaposlenici nikad ne dobivaju pravovremeno
potrebne informacije. ViSe od pola ispitanika navodi da rijetko ili iznimno rijetko dobiju
potrebne informacije na vrijeme, a 86% ispitanika smatra da su informacije koje dobiju
sluzbenim kanalima nepotpune.

Prema Durakovi¢ (2019) zaposlenici koji sa svojim nadredenima odrZavaju otvorene kanale
komunikacije imaju vecu vjerojatnost ostvariti efikasne i dugotrajne poslovne veze koje ¢e
povecati poistovjecivanje s organizacijom te unaprijediti performanse i produktivnost na
radu. Najceséi problemi formalne komunikacije je:

e pretrpanost informacijama. Visak informacija u sustavu moZe prouzrokovati losu
informiranost zaposlenika. Ako je radni ambijent takav da je opseg informacija preve-
lik, Cesto se desava da primatelji informacije nisu u stanju odvojiti vazno od nevaznog.

e (Cest nedostatak otvorenosti izmedu rukovoditelja i zaposlenika. Rukovoditelji zapo-
slenicima povremeno, zbog brojnih razloga (nepovjerenje, nedostatak vremena, pod-
cjenjivanje), uskracuju kljucne informacije.



e filtriranje informacija koje se prenose. Dok informacija prolazi kroz razli¢ite organiza-
cijske nivoe ona se mijenja, deformira ili gubi. U sustini, Sto je organizacijska struktura
ravnija (manji broj hijerarhijskih nivoa), to ¢e komunikacija biti u¢inkovitija.

Prema gornjoj definiciji u odabranoj gradskoj upravi postoji problem komunikacije, sto je
pokazalo ovo istrazivanje gdje je utvrdeno da viSe od pola ispitanika komunicira s nadre-
denima (gradonacelnik, procelnik) samo kada ima problem ili uopée ne komunicira s gra-
donacelnikom. Kada je u pitanju sloboda izrazavanja s nadredenim zabrinjavajuéa je Cinje-
nica da se 36% zaposlenika ne osjeca slobodnim iznositi vlastito misljenje. Temeljni pravni
akt gradske uprave jamci slobodu iznoSenja i uvazavanja vlastitog misljenja zaposlenika,
skoro 1/3 zaposlenika u gradskoj ne osjeca se slobodno izraziti svoje misljenje (29% gra-
donacelniku i 8% procelniku). Analizom istraZivanja, doslo se do zakljucka da ¢ak 36% ispi-
tanika navodi da ne razumije radni zadatak koji im dodijeli gradonacelnik i 40% zaposlenik
koji im dodijeli procelnik.
Vecina zaposlenika gradske uprave smatra da mogucénost sudjelovanja u odlucivanju koja
se odnose na rad zaposlenika smatra vrlo vaznom znacajkom posla. Dobiveni podatci pri-
kazuju da mladi zaposlenici nisu zadovoljni radom u gradskoj upravi te da namjeravaju
napustiti gradsku upravu dok se stariji zaposlenici vide kao zaposlenici gradske uprave do
odlaska u mirovinu. Kao razloge koji bi najvise utjecali na odluku za promjenom radnog
mjesta zaposlenici su naveli:

e visinu place,

e nezadovoljstvo nadredenim rukovoditeljem,
e nezadovoljstvo radnim kolegama,

e razvoji napredak u karijeri,

e |o3a interna komunikacija u gradskoj upravi stoga se ve¢ kod ovog odgovora moze
potvrditi postavljeno prvo istrazivacko pitanje da je kvaliteta interne komunikacije u
odredenoj mjeri povezana sa zadovoljstvom zaposlenika na poslu te

e previSe administracije, procedura, pravilnika i uputa.

Analizom je utvrdeno na temelju rezultata da 1/4 zaposlenika ne bi preporucilo grad-
sku upravu kao ugodno radno mjesto. U provedenom anketiranju 46% ispitanika dalo je
svoje prijedloge u svrhu poboljSanja interne komunikacije u gradskoj upravi sto ¢e ujedno
biti i odgovor na postavljeno trece istraZivacko pitanje. Rezultati istraZzivanja u gradskoj
upravi pokazali su da je 73% ispitanika misljenja da bi edukacija svih djelatnika i edukacija
nadredenih o vaznosti komunikacije najvise doprinijela poboljSanju interne komunikacije
u organizaciji. Gotovo 96% ispitanika je svjesno da je problem u komunikaciji i osvijeste-
nosti uloge, znacaja komunikacije kao i nacina kako se i koliko komunicira. Ovo je vazna
spoznaja koja pokazuje dobru volju i pozitivnu klimu za postizanje promjena u pogledu
komuniciranja, a i odgovor na trece istrazivacko pitanje, kako poboljsati internu komuni-
kaciju u gradskoj upravi. U provedenom anketiranju 46% ispitanika iznijelo je svoje prijed-
loge u svrhu poboljsanja interne komunikacije. U svojim su prijedlozima naveli sljedece
preporuke:



e stalna komunikacija na relaciji gradonacelnik-procelnik,

e stalna komunikacija medu procelnicima,

e stalna komunikacija proc¢elnika sa zaposlenicima unutar Odjela/Sluzbe,
e stalna komunikacija medu svim zaposlenicima,

e (CeS$ce odrzavanje koordinacija sa ¢elnim ljudima Odjela/sluzbe na kojima bi se raz-
motrili svi vazni zadaci odjela/sluzbe te iznijeli tekuéi problemi i moguénost njihovih
otklanjanja,

e organizacije eng. ,team buildinga” zaposlenika gradske uprave,

e zajednicki sastanci jednom tjedno uvelike bi pridonijeli komunikaciji, meduljudskim
odnosima i timskom radu. Tako bi zaposlenici imali bolji uvid na cjelovitu sliku funkci-
oniranja Grada,

e nagradivati zaposlenike za dobro odradeni posao,
e jasno definiranje zaduZenja svakog zaposlenika,
e ne razdvajati zaposlenike, postupati prema svima isto,

e obnoviti (educirati) znanja i pravila opce i poslovne kulture i komunikacije svih nadre-
denih i zaposlenih

Medu prijedlozima za poboljSanje naslo se i jedno negativno misljenje zaposlenika:
,poboljsati internu komunikaciju u gradskoj upravi je nemoguce jer su tome pridonijeli
celni ljudi“.

6. ZAKLJUCAK

Provedenim istraZzivanjem analizirana je razina interne komunikacije u odabranoj grad-
skoj upravi zbog nepostojanja formalno definiranog oblika kanala interne komunikacije
te posljedi¢no i njezin utjecaj na zadovoljstvo zaposlenika. PredloZzene su preporuke za
poboljsanje iste s ciljem poboljSanja zadovoljstva zaposlenika koje bi u konacnici trebale
doprinijeti boljoj uc¢inkovitosti poslovanja gradske uprave u cjelini. Dobiveni rezultati odgo-
vorili su na prvo istrazivacko pitanje: Postoji li povezanost izmedu interne komunikacije
i zadovoljstva zaposlenika. Dokazan je statisticki znacajni udio nezadovoljstva internom
komunikacijom u ukupnom zadovoljstvu posla. Zaposlenici su iznijeli stavove da su neza-
dovoljni s komunikacijom, informacije o radu i promjenama dobivaju nepravovremeno, u
razgovoru s drugim zaposlenicima, a radne zadatke koje dobivaju od nadredenih veé¢inom
ne razumiju. Vecini zaposlenika je od velike vaznosti da sudjeluju u odlucivanju vezanih za
rad, medutim tu su sprijeCeni jer se komunikacijski kanali s nadredenim ne koriste na sve
zaposlene.

Analiza podataka istraZivanja pokazala je da svi zaposlenici smatraju da je interna komu-
nikacija veoma vazna jer je nuzna za medusobno razumijevanje, doprinosi izgradnji
povjerenja, kako u horizontalnoj tako i u vertikalnoj organizacijskoj razini. Razina interne
komunikacije nije zadovoljavajuca jer je polovina ispitanih zaposlenika kvalitetu ocijenilo
ocjenom nedovoljan i dovoljan Sto je ujedno i odgovor na drugo istrazivacko pitanje: ,Je



li razina interne komunikacije u odabranoj gradskoj upravi zadovoljavaju¢a?“ Temeljem
svih dobivenih rezultata, ukljucujuci i otvorene prijedloge ispitanika, predlazu se sljedece
preporuke za poboljsanje interne komunikacije: a) stalna komunikaciju i na vertikalnoj i na
horizontalnoj razini, b) ¢es¢e odrzavanje koordinacija s gradonacelnikom i procelnicima
odjela/sluzbe na kojima bi se razmotrili svi vazni zadaci te iznijeli tekuéi problemi, c) orga-
nizacije eng. team buildinga zaposlenika gradske uprave, d) zajednicki sastanci jednom
tjedno koji bi uvelike pridonijeli komunikaciji, meduljudskim odnosima i timskom radu.
PredlaZe se i uvodenje sustava nagradivanja zaposlenika za dobro odradeni posao, obve-
znu komunikacija e-postom, jasno definiranje zaduZenja svakog zaposlenika te vecu kon-
trolu gradonacelnika od nadleznih institucija. Kao ograni¢enje u provodenju ovog istrazi-
vanja je vjerodostojnost rezultata jer je upitno koliko su ispitanici bili iskreni i objektivni.

Buduci dajeistrazivanje provedeno od 18. travnja do 18. svibnja 2021. godine, neposredno
prije lokalnih izbora, rezultati su se odnosili na tadasnje nadredene, bilo bi poZeljno prove-
sti ponovno istrazivanje o utjecaju interne komunikacije, nakon izbora, kako bi se rezultati
istrazivanja mogli usporediti te na temelju njih uvidjeti je li razina interne komunikacije
s novom postavom ljudi doZivjela zadovoljavajucu razinu. Zaposlenici odabrane gradske
uprave svjesni su problema u komunikaciji. osvijeStenosti uloge i znacaja komunikacije
kao i nacina kako se i koliko komunicira. Analiza rezultata ovog istrazivanja doprinijela je
da svi zaposlenici u buducnosti rade na komunikaciji na svim razinama kako bi ostvarili
svoje i organizacijske ciljeve. Ova vazna spoznaja pokazuje dobru volju i pozitivnu klimu za
postizanje promjena u pogledu komuniciranja te zaposlenici vjeruju da bi se otklanjanjem
nedostataka poboljsali poslovnih procesi, unaprijedila komunikacija te radna ucinkovitost
gradske organizacije u cjelini, a posljedi¢no tome podigla bi se kvaliteta javne usluge u
navedenom gradu.
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ABSTRACT

Communication, both in private life and in the business environment, is the transfer
of information, ideas, thoughts or attitudes between members or groups. Internal
communication as one of the management tools in an individual institution or company
must be timely, transparent and understandable. The problem that prompted this research
is unsatisfactory internal communication in the selected city administration. Consequently,
the level of employee satisfaction is low, which significantly affects productivity and
the achievement of strategic goals of city development. The main goal of the research
is to determine the level of internal communication in the selected city administration
and to propose recommendations for improving both internal communication and
employee satisfaction. To achieve the main goal of the research, data were collected from
secondary (relevant literature and documentation of the city administration) and primary
(survey of the population of city administration employees, sample size is 30 [N = 30]
respondents) data sources. The results of the research show that the employees of the
selected city administration see internal communication as a very important feature for
mutual understanding, contributes to building trust in the city administration at all levels
and achieving the goals of the administration and employees. As obstacles to internal
communication, they state dissatisfaction with internal communication at all levels, change
management in city administration, work processes, procedures, salary, cooperation with
colleagues, and are of the opinion that educating all employees and superiors on the
importance of communication would contribute to improving internal communication.



Recommendations for further research on a subject or similar topic are based on research
into how the city government can contribute to a higher standard of living and security of
its citizens.

Keywords: internal communication; employee satisfaction; city administration
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