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Sazetak

Pred danasnje poslovne sustave postavlja se zahtjev da budu konkurentni i da osim
profitabilnog poslovanja njihova uspjeSnost bude razmatrana i putem nefinancijskih
pokazatelja. U to se ubraja prilagodljivost poduzeéa kojoj se fokus poslovanja stavlja na
klju¢ne Cimbenike organizacije, a to su ljudi. U ovom je radu analizirana poveznica izmedu
individualnih razlika i stavova o poslu s odgovornim organizacijskim ponasanjem koje
pridonosi porastu uspjeSnosti organizacije. Osim teorijskog elaboriranja teme s prikazom
najznacajnijin dosada$njih istrazivanja vezanih uz ovu temu, u empirijskom dijelu rada
prikazani su rezultati provedenog istraZivanja u izabranom poslovhom subjektu te su

donijeti odgovarajuci zakljucci.

Kljuéne rijeci: nefinancijski pokazatelji, klju¢ni ¢imbenici organizacije, individualne

razlike, stavovi, odgovorno organizacijsko ponasanje, uspjeSnost, ugostiteljski objekt
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1.Uvod

Cimbenici utjecaja na organizacijsku uspje$nost stoljeéima su podrugje istrazivanja
organizacijske teorije. U novijem vijeku, sve je viSe teorija posveceno ljudskim potencijalima
kao osnovnoj snazi organizacije, uslijed Cega je nametnuta potreba promatranja nefinancijskog
aspekta poslovne uspjesnosti.

Cilj je ovog diplomskog analizirati i sistematizirati znanja o odgovornom
organizacijskom ponaSanju i uspjeSnosti poslovanja temeljenoj na odgovornom
organizacijskom ponasanju, uvazavajuci pritom individualne razlike zaposlenika i stavove o
poslu. Svrha je rada izraditi analizu utjecaja odgovornog organizacijskog ponaSanja na
uspjeSnost unutar usluzne organizacije, te iskazati preporuke za menadzment odabranog
poslovnog sustava.

U izradi ovog diplomskog rada koriSteni su primarni i sekundarni izvori podataka. U
primarne podatke ubraja se intervju koji je proveden s zaposlenicima ugostiteljskog objekta,
koji Cine reprezentativni uzorak od pet zaposlenika i razlikuju se prema individualnim
karakteristikama. Pitanja koja su ukljuena u intervju obuhvacaju pitanja s ponudenim
odgovorima i pitanja otvorenog tipa. Uz primarne podatke koristeni su i sekundarni podaci koji
uklju€uju knjige i radovi iz znanstvenih baza podataka. Pri analizi sekundarnih podatka
koristene su metode analize i sinteze, deskripcije i komparacije.

Diplomski rad oblikovan je kao kombinacija teorijskog i empirijskog istrazivanja. Nakon
uvoda, u drugom djelu rada definirani su koncept, model i determinante odgovornog
organizacijskog ponasanja te znacaj odgovornog organizacijskog ponasanja za performanse i
uspjesnost poslovanja organizacije. U trecem poglavlju objasnjena je povezanost izmedu
spomenutih determinanti odgovornog organizacijskog ponaSanja nha pojavu hjegovih
specificnih oblika u funkciji uspjeSnosti poslovanja, s naglaskom na dosad provedena
istrazivanja na tom podrucju. Empirijski dio rada zapocinje Cetvrtim poglavljem u kojem je
prikazana metodologija istrazivanja, definiranje uzorka i instrumenata istrazivanja. U petom
poglavlju iskazani su rezultati istrazivanja o povezanosti individualnih razlika i stavova o poslu
i odgovornog organizacijskog ponasanja u funkciji uspjeSnosti poslovanja.

U zakljuénom dijelu iskazani su kljuéni elementi povezanosti izmedu teorijskog i
empirijskog dijela te nove spoznaje steCene istrazivanjem. Na kraju se prikazuje popis
literature, tablica, slika te prilozi u kojem su iskazana sva pitanja koriStena u istrazivanju

zaposlenika i transkripti intervjua pojedinih ispitanika.



2. Koncept odgovornog organizacijskog ponasanja

U danasSnjem kompetitivnom radnom okruzenju, sve je zahtjevnije ostvariti
konkurentsku prednost isklju¢ivo proizvodima, uslijed ¢ega su organizacije prisiliene podici
svoju konkurentnost modernim metodama. Suvremeno radno okruzenje zaposlenike smatra
jednim od kljuénih proizvodnih resursa, zbog ¢ega su organizacije posveéene ulaganju u
podizanje njihove djelotvornosti i u€inkovitosti (Chiboiwa i sur. 2011). Kako bi se taj cilj ostvario,
vazno je razumjeti ponasanje zaposlenika. Ponasanje zaposlenika mozZe se podijeliti u dvije
skupine: ponaSanje unutar radne uloge i ponasanje izvan radne uloge. Ponasanje unutar
radne uloge definira se kao pona$anje koje je vrednovano i mjereno iznosom plaée ili
postotkom postignutosti cilieva. Takvo ponasanje je standardno uslijed prethodno definiranog
opisa posla koji pred zaposlenika stavlja odredene uloge i odgovornosti. (MacKenzie i sur.,
1998) S druge strane, ponaSanje izvan radne uloge podrazumijeva izvedbu pona$anja koja
izlaze iz opisa posla i onih ponaSanja koje zaposlenici izvode spontano i dobrovoljno
(Olowookere, 2014).

Pojam odgovornog organizacijskog pona$anja strukturiran je u drugoj polovici 20.
stolje¢a. Oslanja se na koncept spremnosti na suradnju i naglasava razliku izmedu ponasanja
u radnoj ulozi i spontanog ponaSanja zaposlenih (Barnard, 1968). U istrazivanjima
provedenima na podru€ju organizacijskog ponasanja, uofena je manjkavost formalne
organizacijske strukture, te su rezultati nekih istrazivanja pokazali da se ona moze nadoknaditi
neformalnom suradnjom zaposlenih. Nadalje, uo€en je obrazac krhkosti u organizacijama koje
djeluju isklju€ivo propisanim ponasanjima, te je utvrdeno da se taj obrazac moze razbiti
inovativnim i spontanim ponasanjima zaposlenika izvan radne uloge koja doprinose
efikasnijem funkcioniranju organizacije. (Katz i Kahn, 1966)

Odgovorno organizacijsko ponaSanje Organ (1988) definirao je kao ,individualno
diskrecijsko ponaSanje koje nije direktno ili eksplicitno prepoznato od strane formalnog sustava
nagradivanja u organizaciji, a koje potpomaze efikasno funkcioniranje organizacije“. Ovakvo
odredenje odgovornog organizacijskog ponasanja pokrenulo je brojne kritike i diskusije u
literaturi organizacijskog ponasanja, uslijed neslaganja s njezinim odredenim dijelovima.
Elaboraciju neslaganja s uspostavljenom definicijom nudi Werner (1994), koji je smatrao da se
odgovorno organizacijsko ponasanje definira samom radnom ulogom, pri ¢emu je
istrazivanjem dokazao da odgovorno organizacijsko ponaSanje moze rezultirati nov€anim
naknadama S$to ovisi o konstrukciji modela nagradivanja zaposlenika, Sto ukazuje na
meduovisnost odgovornog organizacijskog ponasanja i formalne uloge zaposlenika. Uslijed

spomenute kritike, Organ je 1997. godine redefinirao definiciju odgovornog organizacijskog



ponasanja u ,ponaSanje koje doprinosi oCuvanju i unapriedenju socijalnog i psiholo$kog
konteksta koji potpomaZe obavljanju radnih zadataka“.

Danas u literaturi postoji nekoliko koncepata koji su srodni odgovornom
organizacijskom pona3anju, poput prosocijalnog organizacijskog ponasanja, ponasanja van
okvira radne uloge i kontekstualnog radnog ponasanja.

Prosocijalno organizacijsko ponaSanje definira se kao ponaSanje pojedinca prema
drugim pojedincima, grupama ili organizaciji uz pomo¢ kojeg pojedinac stupa u interakciju dok
obavlja posao u radnoj ulozi, s namjerom da poboljSa opée dobro organizacije (Brief i sur.
1986). Uz definiranje ovog konstrukta veze se nekoliko relevantnih problema. Prvi problem
vezan je uz posljedice prosocijalnog organizacijskog ponasanja, koje mogu biti funkcionalnog
i disfunkcionalnog karaktera. Primjerice, prijavljivanje neetiCkog ponaSanja radnog kolege
predstavlja prosocijalno organizacijsko ponaSanje zaposlenog i kao takvo je funkcionalno s
aspekta organizacije, no zaposlenik koji je prijavio neeti¢ko ponasanje moze izgubiti povjerenje
svojih kolega a to prelazi u disfunkcionalan karakter konstrukta. Drugi problem koji se veze uz
ovaj konstrukt jest koli¢ina oblika ponaSanja koja su vazna za ucinkovito funkcioniranje
organizacije koja ulaze u sferu prosocijalnog ponasanja, a istovremeno ulaze i u druge oblike
ponasanja koja su jasnije definirana u literaturi od prosocijalnog organizacijskog ponasanja.
(Baruch i sur. 2004)

Slijededi sliCan koncept je ponasanje izvan radne uloge. Pona$anje izvan radne uloge
Van Dyne i suradnici (1995) definirali su kao ponaSanje zaposlenika koje koristi organizaciji, a
diskrecijsko je i izvan je okvira radne uloge zaposlenog. Autori istiCu tri karakteristike
ponasanja izvan radne uloge: ponasanje mora biti namjerno, namjera ponasanja mora biti
pozitivna i zaposleni ne smije ostvariti osobni interes od takvog ponasanja u smislu formalnih
nagrada ili kazni. Unato€ sli€nosti sa navedenim karakteristikama, odgovorno organizacijsko
ponasanje ne smatra se istim kao pona$anje izvan radne uloge, uslijed nejasne prirode
koncepta radne uloge (Organ, 1997).

Zadnji sli¢an koncept, konceptualno radno ponasanje, Borman i Motowildo (1997)
definiraju kao skup aktivnosti koje doprinose socijalnom i psiholoSkom razvoju organizacije.
Uklju€uje dobrovoljno obavljanje aktivnosti koje nisu formalni dio posla, pomaganje drugima,
postivanje pravila te otvoreno promoviranje organizacijskih ciljeva. Odredenje konceptualnog
radnog ponasanja djelomi¢no podsjeéa na odgovorno organizacijsko ponasanije ali ipak postoji
bitna razlika medu njima. Naime, odgovorno organizacijsko ponasanje podrazumijeva
ponasanje koje je isklju€ivo izvan okvira radne uloge i nije priznato od strane formalnog
sustava nagradivanja, dok u odredenju kontekstualnog radnog ponaSanja ovi zahtjevi ne

postoje. (Organ i sur. 2006)



2.1. Dimenzije odgovornog organizacijskog ponasanja

Odgovorno organizacijsko pona$anje zaposlenika sastoji se od viSe dimenzija,
medutim, autori nisu suglasni oko broja i sadrzaja njegovih dimenzija.

Prema Smith i suradnici (1983), identificirane su dvije dimenzije odgovornog
organizacijskog pona$anja: altruizam i generalizirana uskladenost. Altruizam obuhvaca
ponasanja kojima je glavni cilj pomaganje odredenoj osobi unutar organizacije. Primjerice,
usmjeravanje novog zaposlenika ili pruzanje pomoc¢i kolegama koji imaju mnogo posla.
Generalizirana uskladenost podrazumijeva savjesna pona$anja koja ne pruzaju trenutnu
pomo¢ jednoj osobi, ve¢ posredno pomazu (¢itavoj organizaciji i pospjeSuju njeno
funkcioniranje. Primjer takvih ponaSanja su dolazak na posao na vrijeme ili suzdrzavanje
obavljanja osobnih telefonskih razgovora na radnom mjestu. (Smith i sur. 1983)

Dimenzije odgovornog organizacijskog ponasanja s vremenom se nadopunjuju.
Nekoliko godina kasnije, identificirane su nove dimenzije, kojima se proS8iruju prvotno
uspostavljene dimenzije. Altruizam kao prva dimenzija u novom kontekstu obuhvaca
ponasanja koji je kljucni cilj pruzanje pomoci kolegama prilikom izvrSavanja vaznih zadataka
ili rieSavanja problema vezanih uz posao. Nadalje, gradanska vrlina podrazumijeva odgovorno
sudjelovanje u upravljanju organizacijom kroz odlaske na sastanak odbora ili glasanje. U¢tivost
je, generalno promatrano, karakteristika osobe koja posjeduje manire odnosno osobe koja je
pristojna i uljudna. U kontekstu radnog okruzenja, pridaje se osobi koja upotrebljava geste i
ponasanja usmjerena na sprijeCavanje nastanka problema s kolegama, poput dogovora oko
poduzimanija ili pokretanja nekog postupka, ili pravovremenog obavjestavanja nadredenih oko
izostanka s posla. Srdacnost podrazumijeva ulaganje dodatnog truda i toleriranje neizbjeznih
neprilika na poslu bez prevelikih prituzbi. Savjesnost, kao posljednja identificirana dimenzija u
ovoj fazi, odnosi se na prihvaéanje i pridrzavanje unaprijed postavljanih pravila, procedura i
propisa organizacije. (Organ, 1988)

Williams i Anderson (1991) klasificiraju odgovorna organizacijska ponasanja u dvije
kategorije: individualno odgovorno ponasanje i organizacijski odgovorno ponasanje.
Individualno odgovorno ponasanje uklju€uje pona$anja koja koriste pojedincima u organizaciji
poput prethodno spomenutog altruizma i uctivosti, dok organizacijski odgovorno ponasanje
uklju€uje ponasanja koja koriste organizaciji u cjelini poput savjesnosti, srdacnosti i gradanske
vrline.

Detaljnim izuCavanjem do tad postojece literature iz podrucja odgovornog
organizacijskog pona$anja, Podsakoff i suradnici (2000) identificirali su gotovo trideset
razliCitih oblika odgovornog organizacijskog ponasanja koje su podijelili u sedam kljucnih

dimenzija:



1. Pomazuce ponasanje (eng. helping behaviour) — dobrovoljno pomaganje drugima u
rieSavanju problema vezanih uz posao i sprje€avanja nastanka istih

2. Srdacnost (eng. sportsmanship) — spremnost pojedinca da Zrtvuje svoje osobne
interese radi dobrobiti grupe, odrzi pozitivan stav ¢ak i kad ne ide kako treba, te
podnese neugodnost bez izrazavanja Zalbi i prigovora u svrhu oCuvanja resursa
organizacije

3. Lojalnost organizaciji (eng. organizational loyalty) — podrazumijeva posvecenost
promoviranju i Stiéenju organizacije ¢ak i u nepovoljnim uvjetima

4. Prilagodavanje organizaciji (eng. organizational compliance) — obuhvaca internalizaciju
i prihvaéanje organizacijskih pravila i procedura te njihovo savjesno postovanje ¢ak i
kada se to formalno ne nadzire.

5. Individualna inicijativa (eng. individual initiative) — iskazivanje inovativnosti i
entuzijazma prilikom obavljanja posla te dobrovoljno preuzimanje odgovornosti koja
prelazi zahtjeve radne uloge

6. Gradanska vrlina (eng. civic virtue) — uklju€uje posvecenost organizaciji kroz aktivno
sudjelovanje u upravljanju organizacijom (npr. prisustvovanje sastancima) i praéenje
prijetnji i Sansa za organizaciju (npr. promjene u industriji koje bi mogle predstavljati
prijetnju za organizaciju)

7. Osobni razvoj (eng. self development) — unaprjedivanje vlastitih znanja, vjestina i

sposobnosti.

2.2. Model odgovornog organizacijskog ponasanja

Coleman i Borman (2000) postavili su trodimenzionalni model odgovornog
organizacijskog pona$anja pomoc¢u kojeg su u 27 dimenzija odgovornog organizacijskog
ponasanja identificiranih unutar literature organizacijskog ponasanja, detaljnom analizom
oblikovali u integrirani model odgovornog organizacijskog ponasanja. Na slici 1. nalazi se

shematski prikaz generiranog modela:



Slika 1. Model odgovornog organizacijskog ponasanja

Interpersonalno Organizacijski Odgovorno
odgovorno odgovorno postupanje u
postupanje postupanje poslu/zadatku

a R\ a R\ a R\
|| Interpersonalni || Organizacijska || Ulaganje dodatnog
altruizam lojalnost napora
\ J \ J \ J
@ R\ G R\ a R\
|| Interp'ersonalna || Udovolj'ava'r.\'Je B oot mesl
savjesnost organizaciji
\ J \ J \ J

(Izvor: izrada autorice prema Coleman i Borman, 2000.)

Model obuhvaca tri Siroke dimenzije koje se razlikuju obzirom na to koji entitet ostvaruje
korist od odgovornog ponasanja zaposlenih:

1. Interpersonalno odgovorno postupanje (eng. interpersonal citizenship performance)
2. Organizacijski odgovorno postupanje (eng. organizational citizenship performance)
3. Odgovorno postupanje u poslu/zadatku (eng. job/task citizenship performance)

(Coleman i Borman, 2000).

Dimenzija interpersonalno odgovorno postupanje odnosi se ha pomaganje drugim
¢lanovima organizacije davanjem sugestija, pou¢avanjem, direktnim izvrSavanjem zadataka
drugih, pruzanjem emocionalne podrSke za osobne probleme, suradnjom s drugima
prihva¢anjem njihovih sugestija, informiranjem drugih o vaznim dogadajima u organizaciji te
postavljanjem organizacijskih ciljeva ispred osobnih. Konacno, interpersonalno odgovorno
postupanje obuhvaca koncepte interpersonalnog altruizma i interpersonalne savjesnosti
pomocu pomaganja i suradnje s drugim ¢lanovima organizacije. (Coleman i Borman, 2000)

Dimenzija organizacijski odgovorno postupanje odnosi se na §ticenje i promoviranje
organizacije kroz izraZavanje zadovoljstva organizacijom i lojalnost organizaciji unatoC
mogucnosti pojave povremenih poteSkoc¢a. Nadalje, odnosi se na podrzavanje organizacijskih
cilieva kroz udovoljavanje organizacijskim pravilima i procedurama te predlaganje mjera za
unaprjedenje poslovanja. Konaéno, organizacijski odgovorno postupanje obuhvaéa koncepte
lojalnosti i udovoljavanja organizaciji uz pomo¢ prihvacanja, podrzavanja i Sticenja ciljeva

organizacije te slijedenje organizacijskih pravila i procedura. (Coleman i Borman, 2000)



Dimenzija odgovorno postupanje u poslu/zadatku odnosi se na ulaganje dodatnih
napora kako bi se radni zadaci izvrSili $to uspjesnije i kako bi se maksimalizirao radni u€inak
zaposlenika, razvoj osobnih znanja i vjeStina u svrhu povecanja osobne produktivnosti i
predanosti poslu. Konac¢no, dimenzija odgovorno postupanje u poslu/zadatku obuhvaéa

koncepte ulaganja dodatnog napora i predanosti poslu. (Coleman i Borman, 2000)

Najvecu razliku izmedu integriranog modela odgovornog organizacijskog ponasanja i
ostalih modela €ini dimenzija odgovorno postupanje u poslu/zadatku, uslijed ega utemeljitelji
integriranog modela iznose dva razloga zbog ¢ega ona nije ukomponirana u ostale modele:

1. Nije prepoznat doprinos ove dimenzije, bududi da je jasno da zaposleni koji su predani
poslu i ulazu dodatni napor u posao i karijeru, indirektno unaprjeduju organizaciju

(Borman i Motowildo, 1993),

2. Smatra se da je ovu dimenziju teSko razlikovati od pona8anja u radnoj ulozi (Coleman

i Borman, 2000).

Podudarnosti izmedu razli€ito oblikovanih dimenzija predstavljenih modela su
evidentne. Primjerice, dimenzija interpersonalno odgovorno postupanje sadrzi dimenziju
altruizma iz prethodno spomenutih modela, dok je organizacijski odgovorno postupanje sli¢no
dimenziji savjesnost, iako je lako primijetiti da obje dimenzije integriranog modela obuhvacaju
veci broj koncepata. (Smith i sur. 1983)

Obzirom na Sirinu i dubinu konstrukta odgovornog organizacijskog ponasanja,
ocCekivana su odredena odstupanja u sliénosti medu generiranim modelima, no vazno je da su
sli¢nosti vece nego razlike. U skladu s navedenim, predstavljeni model odgovornog

organizacijskog ponasanja Colemana i Bormana koristiti ¢e se u svrhu ovog istrazivanja.

2.3. Teorijski pristup razumijevanju odgovornog

organizacijskog ponasanja zaposlenih

Znacajnim teorijskim okvirom kojim se objaSnjava odgovorno organizacijsko ponasanje
smatra se teorija socijalne razmjene, austrijskog sociologa Petera Blaua. Teorija socijalne
razmjene nastoji objasniti mehanizme nastanka odgovornog organizacijskog ponasanja
zaposlenih (Blau, 1964).

Teorija socijalne razmjene promatra socijalne i interpersonalne odnose kao posljedicu
razmjene. Prema teoriji, razmjena moze biti ekonomske i socijalne prirode. Ekonomska

razmjena ima trZisni karakter 8to znaci da svaka strana koja sudjeluje u razmjeni unaprijed



odreduje Sto ¢e se razmijeniti i kada ¢e doéi do razmjene. Takoder, ekonomska razmjena ima
ograni¢eno trajanje, a povjerenje izmedu strana koje sudjeluju u razmjeni nije od vaznosti
buduci da postoje vise institucije poput suda koje ¢ée se pobrinuti da se sve strane ispune svoje
ugovorne obveze. (Blau, P., 1964) Nasuprot ekonomskoj, u socijalnoj razmjeni nije eksplicitno
odreden objekt razmjene. Razmjena se pokreée spontano uz pomo¢ objekta koji ima odredenu
vrijednost poput opipljivog proizvoda, ali i pomocu naklonosti i gesta koje izraZzavaju postovanje
ili podrsku. Osoba koja prima objekt razmjene, najéeS¢e osje¢a duznost da uzvrati drugoj
osobi, medutim u trenutku primanja objekta razmjene ni jedna strana ne razmislja o trenutku
ili gesti kojom ¢e uzvratiti primljeni objekt. Nakon nekoliko razmjeni izmedu osoba povecava
se stupanj interakcije medu njima, 8to otvara mogucnost za €eSc¢u i znacajniju socijalnu
razmjenu kod koje sudionici razmjene viSe nece svaku gestu smatrati razmjenom veé ce
gledati na razmjenu kao obostranu korist za stvaranje drustvene vrijednosti. (Blau,1964)

Razmjena koja se dogada u organizaciji, izmedu same organizacije i zaposlenika,
ekonomskog je karaktera. Zaposleni su ugovoreni za obavljanje odredenih poslova, na
odredeni vremenski period, za dogovorenu naknadu i beneficije. Unato¢ tome, zaposlenici
zapocinju medusobnu interakciju uz pomo¢ koje se razvijaju obrasci socijalne razmjene. U
tome se trenutku, odnos razvija u kombinaciju ekonomske i socijalne razmjene. Naime, ukoliko
zaposleni uoci da neki poticaj prelazi ono $to je obec¢ano ugovorom o radu, on moze osijetiti
duznost da uzvrati nekim oblikom doprinosa koji nije odreden ugovorom o radu. Takoder vrijedi
i obrnuto, ukoliko zaposleni pokaze inicijativu za obavljanje zadataka koji su izvan ugovora o
radu, organizacija moze uzvratiti nekim oblikom podrske koji je takoder izvan ugovora o radu.
Dakle, inicijativa za socijalnu razmjenu moze doci iz oba pravca, a poslije toga se nastavlja
sve dok obje strane smatraju tu razmjenu vrijednom (Organ i sur. 2006).

Zakljuéno, centralnu ulogu u teoriji socijalne razmjene zauzima recipronost koja
obvezuje sudionike ukljuéene u razmjenu da pozitivno odgovore na pozitivno percipirani
tretman od strane drugog sudionika (Blau, 1964). Prema teoriji socijalne razmjene, zaposleni
uzvracaju organizaciji odgovornim organizacijskim ponasSanjem onda kada percipiraju da se
organizacija prema njima odnosi korektno (Cardona i sur. 2004). Zaposlenici, kroz proces
socijalne razmjene spontano iskazuju obrasce odgovornog organizacijskog ponasanja kao
posljedicu zadovoljstva poslom, odanosti i povjerenja u organizaciju i percepcije

organizacijske pravednosti (Cho i Johanson, 2008).



2.4. Znacaj odgovornog organizacijskog ponasanja za

performanse i uspjesnost poslovanja organizacije

Organizacija se definira kao sloZen i viSedimenzionalan sustav koji je usmjeren na
ostvarivanje zadanih cilieva. Prema toj definiciji, organizacijska uspjeSnost odredena je
stupnjem ostvarivanja organizacijskih ciljeva. (Jones, 2013)

U suvremenim poslovnim sustavima sve su viSe prisutne organizacije koje teziste
uspjeha stavljaju na zaposlenike kao kljuéne Cimbenike organizacije. Problem koji se javlja
odnosi se na brojnost pokazatelja uspjednosti kao rezultata brojnih istrazivanja na podrucju
uspjesnosti poslovanja. Znanstvenici koji se bave spomenutom problematikom, slazu se oko
tvrdnje da ne postoji univerzalni pokazatelj za sve aspekte uspjednosti poslovanja. To je tako,
buduci da postoje razliCite skupine varijabli koje se vrednuju prilikom odredivanja uspjednosti
poslovanja, a mjere se razli€itim metodama. Primjerice, ,tvrde” varijable poput produktivnosti
ili u€inkovitost mogu se izraziti brojevima, dok se ,meke* varijable poput kreativnosti, motivacije
i brojnih drugih nalaze izvan dosega klasi¢nih pokazatelja. (Turk i Dedeljin, 1988)

Prema tome, financijski pokazatelji kao bazu za mjerenje uzimaju financijske izvjestaje
pomocu kojih se tada utvrduje poslovna uspjesnost. Medutim, osim financijskog utvrdivanja
poslovne uspjesnosti, pojavljuju se i nefinancijski aspekti poput vrijednosnog menadzmenta,
poslovne izvrsnosti, upravljanja kvalitetom i mnogih drugih. Ovi pristupi nastali su uslijed
identificiranja nepotpunosti tradicionalnih pristupa mjerenja uspjeSnosti poslovanja u
suvremenim poslovnim sustavima, koji otklanjaju nematerijalne aspekte poslovanja i
nagladavaju rezultate bez uzroka. (Zager i Zager, 1999).

Cimbenici utjecaja na organizacijsku uspje$nost stoljeéima su podrugje istraZivanja
menadzmenta i organizacijske teorije. U novijem vijeku, sve je viSe teorija posveéeno osnovnoj
shazi organizacije — ljudskim potencijalima. Posljedica tih promjena nastanak je novih mjera
uspjeSnosti poslovanja koji povezuju mjere uspjesSnosti poslovanja sa ljudima i poslovnim
procesima Cije se snage i slabosti ne mogu is¢itati iz financijskih izvjestaja. (Kaplan i Norton,
1999)

Pregledom literature utvrdene su brojne prednosti ali i nedostaci kvalitativhog pristupa
mjerenju uspjesnosti poslovanja poduzeca.

Kao glavne prednosti svih nefinancijskih aspekata izdvajaju se:

e Fokusiranje na krajnjeg korisnika

¢ Fokusiranje na organizacijske jedinice a ne samo na cijelu organizaciju
e PoboljSana alokacija resursa

e Postavljanje uCinkovitih ciljeva i zadataka

o Pobolj8anje procesa donosenja odluka



e Mogucnost kvantifikacije rezultata
S druge strane, glavni nedostaci, odnosno ogranicenja kvalitativhog pristupa jesu:
e Potreba velike financijske potpore za implementaciju koncepata
e Dugotrajan proces implementacije koji iziskuje mnogo resursa
o Povecani trodkovi edukacije i treninga zaposlenika
e Sporost dobivanja konkretnih mjerljivih rezultata
e NaruSavanje timskog rada

¢ Nedovoljno koncentriranje na ljudske resurse (Vrdoljak Raguz, 2010).

Osnovna definicija odgovornog organizacijskog ponasanja upuéuje na pozitivhu
korelaciju izmedu odgovornog organizacijskog pona3anja i uspjednosti organizacije (Organ,
1988). Unutar dostupne literature koja se odnosi na organizacijsko ponaSanje identificira se
niz konkretnih nacina na koji odgovorno organizacijsko ponasanje moze doprinijeti uspjehu
organizacije:

a) Povecéava produktivnost zaposlenih i rukovoditelja

b) Oslobada resurse organizacije tako da se mogu koristiti u produktivnije svrhe
¢) Pomaze koordinaciji aktivnosti izmedu zaposlenika

d) Pomaze da se privuku i zadrze najkvalitetniji zaposlenici

e) Smanijuje varijabilnost performansi organizacije

f) Unaprjeduje sposobnost organizacije da prilagodi promjenama u okruzenju

g) Stvara drustveni kapital (Organ i sur., 2006).

Odgovorno organizacijsko ponasSanje moze povecati uspjeSnost organizacije
povecéanjem produktivnosti zaposlenika i rukovoditelja. Zaposlenici koji posjeduju viSe razine
iskustva, pomaganjem novim zaposlenicima doprinose porastu produktivnosti istih, ¢ime se
povecéava ukupna efikasnost radne grupe. Nadalje, produktivnost rukovoditelja povecava se
ukoliko zaposlenici daju rukovoditelju prijedloge ili povratne informacije za povecanje
uspjesnosti radne grupe, izbjegavaju stvaranje problema sa ostalim zaposlenicima i ne troSe
vrijeme rukovoditelja zaleéi se na sitne poteSkoce u obavljanju posla. (Organ i sur., 2006)

Slijedeci nacin na koji odgovorno organizacijsko ponasanje moze povecati uspjeSnost
organizacije je oslobadanje resursa organizacije za produktivnije svrhe (Borman i Motowidlo,
1993). Zaposlenici koji pomazu jedni drugima prilikom nastanka problema vezanih za posao,
osiguravaju rukovoditeljima dodatno vrijeme za strateSko planiranje, poboljSanje poslovnih
procesa i slicno. Takoder, savjesni zaposlenici iziskuju manje nadzora od strane rukovoditelja
i omogucavaju rukovoditelju da prenese viSe odgovornosti na njih, ¢ime mu osiguravaju

dodatno vrijeme za bavljenje drugim aktivnostima. (Organ i sur., 2006)
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Organ (1988) govori o tome kako odgovorno organizacijsko ponasanje zaposlenih
moze poboljSati uspjeSnost organizacije tako da smanjuje potrebu da se rijetki resursi
organizacije koriste isklju€ivo za odrzavanje funkcionalnosti radnih grupa $to je povezano s
koordinacijom aktivnosti izmedu zaposlenika. Naime, pomaZuée ponasanje zaposlenika
oblikuje pozitivhe efekte za organizaciju poput poveéanja timskog duha, morala i kohezije,
Cime se smanjuje potreba da se vrijeme i energija Clanova tima troSi na odrZavanje
funkcionalnosti grupe. Sukladno tome, reducira se pojava konflikata unutar radnog tima, ¢ime
se smanijuje vrileme potrebno za rieSavanje konflikata. Koordinacija aktivnosti unutar radnog
tima poboljSava se ukoliko zaposlenici dobrovoljno i aktivno sudjeluju na sastancima ¢ime
pokazuju elemente odgovornog organizacijskog ponasanja — gradanske vrline. (Organ i sur.,
2006)

George i Bettenhausen (1990) govore o pobolj$anju uspjednosti organizacije uz pomo¢
odgovornog organizacijskog ponasanja buduéi da ono omogucava organizaciji da privuce i
zadrzi najkvalitetnije zaposlenike. Promoviranje i podrzavanje organizacije u okruzenju od
strane zaposlenika doprinosi stvaranju dobrog ugleda organizacije, uslijed ¢ega organizacija
postaje privla¢nija kandidatima za posao. Takoder, pomazucéa ponaSanja doprinose ugodnom
radnom okruzenju podizuéi moral, grupnu koheziju i osjeéaj pripadnosti grupi, $to organizaciju
¢ini privlaénim mjestom za rad. (Organ i sur., 2006)

Smanjenje varijabilnosti performansi organizacije uvjetovano je odgovornim
organizacijskim ponaSanjem. Ukoliko se minimalizira varijabilnost performansi organizacije,
menadzmentu se omogucuje lakSe planiranje i projekcije buducnosti. Kako bi se reducirala
varijabilnost performansi u radnoj grupi, zaposlenici mogu: zamijeniti kolege koji su odsutni,
osobnim razvojem steci potrebne vjestine tako da mogu zamijeniti kolege u obavljanju posla
te izlazenjem iz okvira svojih duznosti obavljanjem radnih zadataka svojih kolega. (Organ i
sur., 2006)

Odgovorno organizacijsko ponasanje takoder unaprjeduje sposobnost organizacije da
se prilagodi promjenama u okruzenju. Zaposlenici koji prate promjene trendova na trzistu i daju
prijedloge o tome kako odgovoriti na novonastale promjene, pomazu organizaciji da se
prilagodi promjenama. Nadalje, zaposlenici koji aktivno sudjeluju na sastancima pokazuju
elemente gradanske vrline ukoliko doprinose Sirenju informacija u organizaciji, jer time
poboljSavaju spremnost organizacije da brzo reagira na promjene. Takoder, zaposlenici koji
pokazuju spremnost da preuzmu nove obaveze ili u€e nove vjestine, pokazuju elemente
srdacnosti Cime povecavaju sposobnost organizacije da se prilagodi promjenama na trzZistu.
(Organ i sur., 2006)

Kona¢no, odgovorno organizacijsko ponasanje zaposlenika moze poboljSati
uspjeSnost organizacije stvaranjem razli€itih oblika drustvenog kapitala organizacije (Bolino i
sur., 2002):
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strukturnog drustvenog kapitala: zaposlenici koji pomazZu svojim radnim kolegama
doprinose jaCanju mreze veza, €ime se poboljSava prijenos informacija i izvrSavanje
aktivnosti,

kognitivnog druStvenog kapitala: sudjelovanjem na neobveznim sastancima
zaposlenici stje€u korisna znanja o aktivnostima organizacije te bolje razumiju misiju i
kulturu organizacije, te

relacijskog drustvenog kapitala: izgradnjom medusobnog povjerenja medu
zaposlenicima pomazuci jedni drugima u problemima vezanim uz posao. (Organ i sur.,
2006)
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3. Utjeca] specificnih varijabli na odgovorno

organizacijsko ponasanje

Pona$anje pojedinaca predmet je sustavnog izu€avanja discipline organizacijskog
ponasanja, koja u sredidte postavlja individualno i grupno pona$anje. Organizacijsko
pona$anje ne analizira sve tipove pona$anja ljudi u organizaciji, ve¢ samo ona bitna za koja je
dokazano da utje€u na ucinak zaposlenih (Organ i sur., 2006).
Individualno pona$anje je ponasanje pojedinca kao osobe koja svojim ponaSanjem
odreduje odnos prema drugima u organizaciji, te svojim ponaSanjem utjeCe na ponaSanje
grupe. Temelj svakog ljudskog ponasanja je individualno ponasanje koje je odredeno s tri
osnovne grupe varijabli:
1. FizioloSke varijable (fizicka i mentalna sposobnost)
2. PsiholoSke varijable (percepcija, stavovi, licnost, u€enje i motivacija)
3. Varijable okoline (obitelj, kultura i socijalna klasa)

(Organ i sur., 2006)

U ovom se poglavlju promatraju i analiziraju ucinci odabranih varijabli individualnog
ponasanja na ishode vezane uz odgovorno organizacijsko ponaSanje s naglaskom na

fizioloSke i psiholoske varijable.

3.1. Utjecaj individualnih razlika na  odgovorno

organizacijsko ponasanje

Prilikom ulaska zaposlenika u neku organizaciju, svaki pojedinac nosi svoje
karakteristike koje su jedinstvene. Buduéi da je svaki zaposlenik specifi¢an temelijem svojih
karakteristika, nametnuta je pretpostavka pojave razliCitosti medu njima. Prihvacanje
razliitosti, predstavlja temelj za razumijevanje njezina utjecaja na organizacijsko ponasanje
te pojedinacnu i grupnu uspjesnost. Slijedom toga, doprinosi se razvoju tumacenja utjecaja
individualnih razlika zaposlenika na specificne oblike organizacijskog ponaSanja poput
uspjeSnosti u obavljanju posla, odgovornih organizacijskih ponaSanja, kreativnosti,
destruktivnih radnih pona$anja te napustanja posla (PrSa, 2016). U ovom se poglavlju
pojasnjava utjecaj odabranih individualnih razlika na pojavnost oblika odgovornog

organizacijskog ponasanja u funkciji uspjeSnosti poslovanja.

13



3.1.1. Biografske karakteristike

Dosadadnja praksa pokazala je da biografske karakteristike zaposlenika imaju
znacajnu ulogu u razumijevanju ponaSanja na radnom mjestu. Biografske karakteristike su
objektivne, Sto znali da se temelje na realnim Cinjenicama o pojedincu. U kontekstu ovog
diplomskog rada, promatraju se dob, spol i radni staz.

Dob je najoditija varijabla prema kojoj se pojedinci razlikuju (Robbins i Judge, 2009).
Do sad provedena istrazivanja pokazala su visoku razinu povezanosti izmedu dobi i
uspjesSnosti poslovanja, no nije u potpunosti precizirano da li je odnos dvije spomenute
varijable pozitivan ili negativan. Sa razinom starosti zaposlenika slabe njihove sposobnosti
poput shage, brzine, koordinacije pokreta i koncentracije, $to moze negativno utjecati na razinu
kvalitete i brzinu izvrS8avanja radnih zadataka. S druge strane, kod starijin zaposlenika postoji
je radno iskustvo koje moze utjecati na efikasnost obavljanja rutinskih poslova na brzi i
kvalitetniji nacin. (FranceSko i Mirkovi¢, 2016)

Ipak, neke od karakteristika koje su pozeljne kod zaposlenika, gotovo uvijek se
pronalaze kod starijin zaposlenika. Tu spadaju jaka radna etika i predanost kvaliteti, kao
obiljezja tradicionalnih vrijednosti koje su visoko prisutne u starijim generacijama. Starenjem
zaposlenika takoder pada vjerojatnost napustanja organizacije, uslijed postizanja visih razina
u organizaciji, navike na poslovni sustav i smanjene moguénosti pronalaska novog posla
uslijied smanjene adaptabilnosti promjenama. Tendencija je mladih zaposlenika da Cesto
napustaju radna mjesta uslijed prethodno postavljenih nerealnih ocekivanja osobnog
doprinosa poslu, nemogucnosti realizacije zadanih cilieva i ve¢e moguénosti izbora ukoliko
dode do nezadovoljstva. (Clark i sur., 1996)

Istrazivanja vezana uz povezanost dobi i odgovornog organizacijskog ponasanja
provodili su Li i Wan (2007). Istrazivali su na koji nacin dob zaposlenika utjeCe na percepciju
odgovornog organizacijskog ponasanja unutar ili van radne uloge, pri ¢emu su doSli do
zaklju€aka da stariji zaposlenici ¢eS¢e percipiraju odgovorno organizacijsko ponasanje kao
ponaSanje unutar radne uloge. S druge strane, istrazivanje Iranzadeh i Asadi (2009) nije
utvrdilo znac€ajne korelacije izmedu dobi i odgovornog organizacijskog ponasanja.

Cjelokupno gledano, u svakoj zivotnoj dobi zaposlenici imaju svoje snage i slabosti, no
zadatak je poslodavca da procijeni i uspostavi odgovarajucu starosnu strukturu zaposlenika s
obzirom na karakteristike posla. To ne znaci da u nekoj organizaciji trebaju raditi iskljucivo
mlade generacije, ili obrnuto, ve¢ da uz pomoc¢ planiranja ljudskih potencijala, svaka
organizacija mora odrediti omjer pozeljne dobne strukture koja ¢e biti pravilna za postizanje
Zeljene razine kvalitete i optimalne uspjesSnosti.

Vaznost razlike medu spolovima u radnom okruzenju, kontroverzna je tema vec

stolje¢ima. Brojna istraZivanja pokazala su da postoji vrlo malo razlika, izmedu Zena i
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musdkaraca, koje su bitne za obavljanje posla. Dodude, razlike ipak postoje, no one su
uglavnom posljedica predrasuda i stereotipa generiranih povijeséu (Robbins i Judge, 2009).
Kao moguce razlike u postizanju ucinkovitosti, Stroshine i Brandi (2011) navode samu poziciju
Zene kao manjine u dominantnoj grupi, koja pretpostavlja oteZane radne okolnosti poput
nemogucnosti isticanja, izolacije i ograni¢enih mogucnosti napredovanja. Smatraju da je uzrok
tome sama tradicionalna uloga Zene, kao isklju¢ivo majke, koja se pokazala destruktivnom za
uspostavljanje karijere. Sve navedeno utje€e na postavljanje nizih oekivanja od strane Zena,
koja vode do toga da Zene budu postavljene na nize plac¢enim radnim mjestima koja nemaju
visoku razinu odgovornosti. Toj se pretpostavci pridruzuje Mirkovi¢ (2016), dodavajuéi
pretpostavku da ukoliko odgovorno organizacijsko ponaSanje pozitivno utjeCe na uspjesnost
poslovanja, moze se promatrati uCestalost njegove pojave obzirom na spol zaposlenika.
Provedena su istrazivanja koja su Zeljela utvrditi odnos spola i odgovornog organizacijskog
ponasanja, no vecina nije pronasla znac¢ajnu korelaciju.

Unato€ svemu navedenome, u posljednjih nekoliko desetljeca, vidljiv je napredak u
odnosu i tretiranju zena na radnom mjestu, te je danas sve malobrojnije prisutna diskriminacija
nad Zenama. Danas Zene obavljaju poslove koji su nekad bili karakteristicni za musku
populaciju i obrnuto. Zaklju€ak je da spol ne utje€e na uspjesnost izvrSavanja radnih zadataka,

jer su zene i muskarci jednako sposobni obaviti postavljene radne zadatke.

Radni staz (iskustvo) definira se kao vrileme provedeno na odredenom poslu (Robbins,
i Judge, 2009). Istrazivanjem koje su proveli Nadiri i Tanova (2010), utvrdeno je da postoji
pozitivan uc€inak radnog staza na odgovorno organizacijsko ponasanje, ukoliko se polazi od
¢injenice da sa porastom radnog staza u nekoj organizaciji proporcionalno raste predanost i
percepcija podrSske od organizacije koje utjeCu na pojavu razli¢itih oblika odgovornog
organizacijskog ponaSanja. Povezanost porasta uspjeSnosti i ucinkovitosti zaposlenika
potvrdena je u istrazivanju Hunta (2002), kojim je utvrdeno je da s duljim boravkom zaposlenika
u istoj organizaciji, rastu relevantne vjestine i kompetencije potrebne za obavljanje posla. Iz
svega navedenog, moze se zakljuCiti da duljina radnog staZza ima utjecaj na uspjesSnost

poslovanja, ukoliko zaposlenik ima dulji radni staz u organizaciji u kojoj trenutno obavlja posao.

3.1.2. Sposobnosti

Sposobnost oznacava mentalni ili fiziCki kapacitet osobe da obavi neki zadatak ili
posao. Dijeli se na dvije osnovne skupine: intelektualne i fiziCke sposobnosti (Robbins i Judge,
2009).
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Intelektualne sposobnosti obuhvacaju one sposobnosti koje su potrebne za obavljanje

razli€itih misaonih aktivnosti poput razmisljanja, rasudivanja i rjeSavanja problema. Sastoje se

sedam dimenzija prikazanih pomocu Tablice 1.:

Dimenzija

Opis

Tablica 1. Dimenzije intelektualnih sposobnosti

Primjer iz ugostiteljstva

Numericke sposobnosti

Verbalno razumijevanje

Brzina percepcije

Induktivno rasudivanje

Deduktivno rasudivanje

Prostorna vizualizacija

Sposobnost rjeSavanja aritmetickih
zadataka i koriStenja brojeva
Sposobnost razumijevanja onoga $to
je procitano ili Sto se Culo, kao i
koriStenje pisanog i govornog jezika
Sposobnost

brzog i to¢nog

uocavanja vizualnih sli¢nosti i razlika

Sposobnost da se wuodi logika
problema i nade rjeSenje

Sposobnost  koriStenja  logike i

procjenjivanja  implikacija  neke
tvrdnje

Sposobnost da se zamisli kako bi

Konobar: Ragunanje ostatka pri naplati
rauna
Vlasnik:
potpisanog ugovora o zapoS$ljavanju

Pridrzavanje obveza iz

Konobar : pri iznoSenju hrane gostu,
konobar mora brzo uociti ispravnost
pripremljenog jela

Dostavljac: Prilikom dostave,
dostavljena kriva pizza — potrebno je
uoCiti koji je dostavljaé uzeo pravu
pizzu i sprijeCiti daljnji problem
Voditelj: Odabir izmedu dva prijedloga
za radno vrijeme nedjeljom koja su
ponudili zaposlenici

Konobar: Prilikom slaganja sale za vise

neki objekt izgledao ako se promijeni | razli€itih grupa istovremeno, mora

njegova pozicija u prostoru razmisliti o rasporedu stolova radi

postizanja  maksimalne  udobnosti

gostiju

Pamcenje Sposobnost Cuvanja i prizivanja | Konobar: Pamcenje imena/narudzbi

sjecanja o prijasSnjim iskustvima stalnih gostiju

(izrada autorice prema Francesko i Mirkovi¢, 2016.)

Fizicke sposobnosti odnose se na sposobnosti obavljanja zadataka koji zahtijevaju
izdrzljivost, spretnost ruku, snagu u nogama i slicne karakteristike. Specificne fizicke
sposobnosti imaju veliku vaznost osobito za uspjeSno obavljanje radno intenzivnih djelatnosti
(Robbins i Judge, 2009). Obuhvacaju dvije skupine sposobnosti. Motorne sposobnosti
predstavljaju sposobnost baratanja stvarima u okruzenju. U njih spadaju reakcija, brzina
pokretanja ruku i slicno. FiziCke sposobnosti odnose se na individualnu fizi€ku formu i snagu.
U njih spada staticka snaga odnosno sposobnost dizanja odredene tezine (Petkovi¢ i sur.,
2005).

Evidentan je utjecaj intelektualnih i fiziCkih sposobnosti na uspjesnost poslovanja. Da

bi izvrSavanje radnih zadataka bilo pravovremeno, ucinkovito i kvalitetho, zaposlenici moraju
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posjedovati visoku razinu sposobnosti. Obzirom na pregledana dosada$nja istrazivanja, nije
jasno postoji li direktna poveznica izmedu sposobnosti i odgovornog organizacijskog
ponasanja u funkciji uspjednosti poslovanja. S obzirom na prethodno navedenu tvrdnju,
potrebno je sposobnosti promatrati s razine inteligencije, pri emu se uofava pozitivha
korelacija izmedu pojavnosti odredenih oblika odgovornog organizacijskog ponaSanja i
emocionalne inteligencije. Weisinger (1998), istrazivao je primjenu emocionalne inteligencije
u organizacijama, uslijed ¢ega je razvio model kojim se emocionalna inteligencija promatra
kao produkt pet konstrukata: samosvijesti, upravljanja emocijama, samo motivacije, empatije i
socijalnih sposobnosti. Pod pretpostavkom da su konstrukti pozitivnog karaktera, emocionalna
inteligencija djeluje kao pokretac altruistickog ponaSanja kojem je cilj izvrSiti neki zadatak
neovisno o izostanku nagrade za njega, upravo zbog €ega se takvo ponaSanje smatra
pozitivnim i pospjesSuje napredak i uspjeh individue, ali i organizacije u cjelini. Slijedom toga,
izostanak odredene razine emocionalne inteligencije kod zaposlenika moze izazvati niz
destruktivnih organizacijskih ponaSanja, naspram koriStenja iste u svrhu postizanja pozitivnih
meduljudskih odnosa medu zaposlenicima koji su jedan od kljuénih ¢imbenika pokretanja

odgovornog organizacijskog ponasanja. (Staw i sur.,1981)

3.1.3.0sobnost

Osobnost se moze definirati kao skup organiziranih i konzistentnih psiholoskih
mehanizama unutar pojedinca koji utje€u na interakciju sa okolinom i prilagodbu na istu.
Psihologija osobnosti u suvremenom svijetu ima veoma vaznu ulogu razumijevanja ljudi i
nacina na koji se oni ponasaju (Larsen i Buss, 2005). Dvije su vazne odrednice osobnosti:

1. Naslijede: Odnosi se na dimbenike koji su odredeni zaCetem poput visine,
temperamenta ili razine inteligencije. Istrazivanja su pokazala da geni utjeCu na
ponasanje multi faktorski, Sto znaci da mnogo njih utje€e na ponasanije, ali u maloj mjeri
(Ornstein, 2001).

2. Okolina: Objasnjava razlike koje su nastale u ponasanju obzirom na kulturu u kojoj smo
odgojeni, norme nasih obitelji, prijatelje i drustvene grupe te neke druge utjecaje kojima
smo izlozeni (Kovacevi¢, 1991).

Tijekom druge polovice 20. stolje¢a, dolazi od veéih pomaka u podrucju objasnjavanja
konstrukata osobnosti, za §to su uvelike zasluzni Costa i McCrae. Uz pomo¢ njihova peto
faktorskog modela li¢nosti i brojnih provedenih istrazivanja, doneseni su zaklju¢ci o vaznosti
osobnosti u predvidanju ponaSanja pojedinaca u radnim odnosima, pa €ak i u predvidanju
radne uspjesnosti grupa i pojedinaca (Krapi¢, 2005).

Dimenzije licnosti modela ,Big Five* jesu:
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1. EKSTROVERTNOST je dimenzija kod pri kojoj se ljudi razlikuju u odnosu na broj
meduljudskih odnosa u kojima se osje¢aju ugodno (McCrae i Costa,1990). Stavlja
naglasak na kvantitetu, uslijed ¢ega se pretpostavlja da se zadovoljstvo pojedinca
povecava sa povecanjem njegove interakcije s okolinom. Karakteristike
ekstrovertiranih osoba su optimisticnost, drustvenost, komunikativnost, teznja novim
poznanstvima i iskustvima. Suprotno ekstrovertiranosti je introvertnost — karakteristike
introvertnih osoba su sklonost samodi i rutini, dobra organiziranost i maniji broj bliskih
prijatelja (Kardum i Smojver, 1993).

2. UGODNOST je dimenzija koja se odnosi na broj izvora iz kojih osoba kreira norme za
vlastito ispravno ponasanje. Ova dimenzija karakteristicna je za osobe koje su
dobro¢udne, kooperativne i imaju povjerenje u druge. Takve osobe takoder
karakterizira iskrenost, skromnost, velikodusnost i pristojnost. IstraZivanja su pokazala
da osobe sa visokom razinom ugodnosti znaju kontrolirati bijes i negativhe emocije,
dok s druge strane osobe s niskom razinom ugodnosti posjeduju karakteristike
antagonizma, Cije su odrednice neprijateljsko raspolozenje, nepovijerljivost, niska
razina poStovanja i sklonost omalovazavanju drugih. (McCrae i Costa, 1992) Takoder,
osobe sa izrazenom ugodnoséu sklone su podrediti osobne ciljeve u svrhu ostvarenja
cilieva ¢€itavog tima, uljudne su, tolerantne i fleksibilne, dok su osobe sa niskom razinom
ugodnosti viSe fokusirane na vlastite potrebe nego na potrebe grupe. (McCrae i Costa,
1990).

3. SAVJESNOST je dimenzija individualnih razlika u stupnju organizacije i postignuca.
Osobe koje imaju izrazenu savjesnost odane su organizaciji i duznostima koje
obavljaju, ambiciozne su i vrijedne. S druge strane, osobe sa nizom razinom
savjesnosti sklone su odustajanju i imaju niza ocekivanja od sebe i od drugih (McCrae
i Costa, 1992). Ova dimenzija obuhvaca stupanj usmjerenosti na ciljeve, pri ¢emu su
osobe sa visokom razinom savjesnosti usmjerene na nekoliko cilieva i pokazuju
samodisciplinu povezanu sa tim ciljevima, dok su osobe sa hiskom razinom savjesnosti
usmjerene na velik broj ciljeva $to rezultira konzistentnom usmjerenosti na samo jedan
odredeni cilj. (Kardum i Smojver, 1993)

4. EMOCIONALNA STABILNOST dimenzija je licnosti koja opisuje nacin na koji pojedinci
reagiraju na razliCite podrazaje iz okoline. Prema istrazivanjima, visoku razinu
emocionalne stabilnosti imaju osobe koje su opusStene i smirene, te se dobro
prilagodavaju stresnim situacijama. Niska razina emocionalne stabilnosti jo§ se naziva
neuroticizmom koji je uobi¢ajeno prisutan kod osoba koje su nesigurne, potistene i
uvijek zabrinute a karakteriziraju ga neugodne emocije poput tjeskobe i depresije.
(Peasei Lewis, 2015) Osobe sa visokom razinom neuroticizma sklone su dozZivljavanju

viSe negativnih emocija u odnosu na druge ljude i takoder su manje zadovoljne svojim
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Zivotom, §to sveukupno utje€e na njihovu sposobnost da se suo€avaju s problemima
(McCrae i Costa, 1992).

5. OTVORENOST PREMA ISKUSTVU dimenzija je koja ukljuuje prihvacanje novih
ideja, pristupa i iskustva (McCrae i Costa, 1992). Izrazena je kod osoba kojima je teze
stjecati nova iskustva. Karakteristike osoba koje jesu otvorene prema iskustvu su:
kreativnost, mastovitost, originalnost i znatizelja. Otvorene osobe uvijek su spremne
preispitati vlastite stavove i sagledati miSljenja drugih ljudi te imaju visok stupanj
senzibiliteta zbog ¢ega snazno doZivljavaju svoje emocije, dok su manje otvorene
osobe sklone imati manje interesa i relativno viSe dubine u okviru svakog od njih.
(Kardum i Smojver, 1993)

Istrazivanja usmjerena na crte licnosti peto faktorskog modela ukazuju na povezanost
istih s pozitivhim ishodima u uspjehu u obavljanju posla, kao i sa mogu¢no$¢u predvidanja
pojavnosti pojedinih oblika odgovornog organizacijskog ponasanja. U istrazivanju koje su
1996. proveli Konovsky i Organ dokazano je da dimenzija savjesnosti pretpostavlja pojavnost
generalizirane suradnje, a dimenzija ugodnosti altruizam. Takoder, Nikolaou i Robertson
(2001) izvjestili su o tome da postoje razlike u povezanosti dimenzija licnosti s odgovornim
organizacijskim ponasanjem s obzirom na vrstu posla, pri éemu se otvorenost prema iskustvu
pokazala znacajnim prediktorom altruizma, ali samo za poslove koji uklju€uju interpersonalnu

interakciju.

3.1.4. Percepcija

Percepcija je slozeni proces uz pomo¢ kojeg ljudi odabiru, organiziraju i interpretiraju
svoje osjetilne impresije kako bi dali smisao svojoj okolini (Kesi¢, 1999).

Svijet oko nas ispunjen je brojnim informacijama koje svakodnevno utje¢u na nasu
percepciju. Pri susretu s takvim informacijama, ljudi mnogo vremena i energije koriste kako bi
pokus$ali objasniti ponasanje drugih ljudi i dogadaje. (Aronson i sur., 2005)

Potreba €ovjeka da sebi objasni ponaSanje drugih ljudi moze se opisati teorijom
atribucije. Teorija atribucije, odnosno zaklju€ivanja, oblik je ,naivne“ psihologije prilikom koje
se ljudi ponaSaju kao ,znanstvenici amateri“ uslijed urodene sklonosti da okolinu cCine
smislenom. Kroz upotrebu atribucija, ljudi tragaju za konstantama u svojoj okolini, kako bi
uspostavili kontrolu nad Zivotom te poboljSali sposobnost predvidanja buduéih dogadaja. U
svrhu povezivanja percepcije sa teorijom atribucije, koja prema svojoj definiciji nastoji objasniti
odredene oblike pona$anja ljudi pa tako i zaposlenika unutar nekog poduzeca, potrebno je
promatrati uzro¢ne atribucije. Uzro¢ne atribucije odnose se na percepciju toga tko ili Sto je

prouzrokovalo neki dogadaj. Kad ljudi atribuiraju ponaSanje drugih, nastoje odrediti koji je
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uzrocnik imao najvazniju ulogu u oblikovanju nekog pona3anja. (Brooks i Clarke, 2011) Pri
tome su ljudi skloni stvaranju osnovnih atribucijskih pogreSaka:

1 sklonost podcjenjivanja vanjskih Cimbenika i precjenjivanja utjecaja unutarnjih
Cimbenika kada se prosuduje o ponasanju drugih, odnosno objasnjenje ponasanja u skladu s
nekim drugim dispozicijama tog ponasanja poput osobina li€nosti, stavova i uvjerenja, pri Eemu
se zanemaruju situacijski utjecaji, uslijed €injenice da ljudi imaju vrlo malo informacija o
prethodnim situacijskim uzrocima pa su skloni promatrati logi¢ne i razumne uzroke ponasanja

2 sklonost pojedinaca da vlastiti uspjeh pripisuju ¢imbenicima poput sposobnosti ili
truda dok za neuspjeh okrivljuju vanjske €imbenike poput loSe sreée i neproduktivnih kolega
(Choi i sur., 1999).

3.1.5. Osjeéaji i raspolozenja

Termin afekt odnosi se na dozivljaje ili iskustva koja mogu biti ugodna ili neugodna.
Dva su afektivna stanja koja se razlikuju — emocije i raspolozenja. lako je nekada bilo opce
prihvaéeno da nema kvalitativnih razlika izmedu spomenuta dva afektivna stanja, rastuéi broj
autora smatra da su to kvalitativno dva razliCita afektivna stanja te da ih kao takve treba i
istrazivati. (Kardum, 2002)

Kako bi se mogao poblize objasniti pojam osjeéaja, vazno je prethodno objasniti pojam
emocije. Emocije su integrirane i sinkronizirane reakcije organizma na dogadaje koji su vazni
za potrebe, ciljeve ili opstanak pojedinca. Obzirom na danu definiciju, zaklju€uje se da emocija
zapocinje kognitivnom evaluacijom podrazaja ili situacije koja se sastoji od Cetiri medusobno
povezane komponente: osjecaja, bioloSke pobudenosti, svrhe i socijalno-ekspresivne
komponente. Osjecaji su komponenta koja daje emociji subjektivni dozivljaj koji ima smisao i
osobno znacenje, a osnova joj je u kognitivnim procesima. S druge strane postoje
raspolozenja, koja se definiraju kao difuzno afektivno stanje koje se naj¢escée dozivljava kao
promjena u subjektivnom dozivljaju. Obi¢no su niskog intenziteta, duzeg trajanja i nastaju bez
ocitog uzroka. (Reeve, 2010)

Evidentno je da postoje stotine osjeéaja, kao i njihovih varijacija i nijansi. Istrazivaci se
ni danas ne slazu oko toga koji se osjecaji mogu smatrati primarnima, pa ¢ak ni oko toga
postoje li uopce primarni osjecaji. Unato€ tome, vecina osjecaja moze se svrstati u jednu od
ovih Sest kategorija: ljutnja, strah, tuga, sre¢a, gadenje i iznenadenost. (Goleman, 2010)

Istovremeno, razlikuju se dvije dimenzije raspolozenja:

1. Pozitivno afektivno stanje odnosi se na opc¢e stanje dobrog osjecanja, prilikom ¢ega
se javlja drustvenost, kooperacija, kreativnost, ustrajnost i uCinkovitost u donoSenju

odluka.
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2. Negativno afektivno stanje odraZava neugodno djelovanje prilikom Cega se javlja

razdrazljivost, nezadovoljstvo i nervoza (Reeve, 2010)

Moguce je da osoba istovremeno osjec€a i pozitivan i negativan afekt, buduci da su ova
dva raspoloZzenja medusobno neovisna. U osnovi, pozitivno afektivno stanje odrazava
motivacijski sustav koji se vodi nagradama i Zzeljama, dok negativno afektivno stanje odrazava
motivacijski sustav koji je voden kaznom (Reeve, 2010).

Neki od temeljnih ponasanja na radnom mijestu jesu pravilna poslovha komunikacija,
samosvjesnost i samokontrola zaposlenika. Na navedeno utje€u emocije i raspolozZenja,
odnosno emocionalno stanje zaposlenika. Buduci da su poslovni sustavi slozeni i zahtjevni,
Cesto je zaposlenicima teSko odvoijiti privatni od poslovnog svijeta, stoga je vrlo vazno
kontrolirati osje¢aje i raspolozenja na radnom mjestu.

Za pruzanje kvalitetnih usluga od zaposlenika se oCekuje i zahtjeva mnogo, obzirom
na to da ih Cesto stavlja u stanje emocionalne disonance. S vremenom, to stanje moze dovesti
do problema u obavljanju posla, ¢ime pada radna performansa i razina zadovoljstva poslom.
Osjecaji i raspolozenja zaposlenika vrlo se lako mogu prenijeti na klijente, §to se naziva
emocionalnim zarazenjem. Prema primarnom objasnjenju, kada netko iskusi pozitivhe
osjecaje, tada ce i klijenti iskusiti isto i obrnuto, kada su zaposlenici mrzovoljni, ti negativni
osjecaji obi¢no ¢e imati negativan utjecaj na klijente. Negativni osjecaji takoder mogu biti
uzroCnici brojnih devijantnih ponaSanja. Primjerice, ljubomora moze izazvati neprijateljsko
ponasanje medu zaposlenicima usliied ¢ega moze doéi do pada ucinkovitosti poslovanja.
(Robbins i Judge, 2009)

Osobe koje imaju visoku razinu sposobnosti upravljanja impulzivhim i nemirnim
osjecajima, mogu ostati sabrani i pozitivni ¢ak i u kriznim situacijama. Takve osobe mogu misliti
jasno i ne gubiti koncentraciju ni pod pritiskom. Ta se vjeStina naziva samosvijest i
samokontrola. Samokontrola se uglavnom iskazuje odsutno$éu impulzivnih reakcija odnosno
smirenoScu pod utjecajem stresa. Pod utjecajem negativnih osjeéaja, misli su zaokupljene
izvorom koiji je potaknuo raspolozenje te se pojavljuje iskrivljena percepcija situacije uslijed
¢ega moze doci do sukoba (Goleman, 2010).

Na razinu zalaganja i radne performanse, uvelike utjeCe percepcija radnih dogadaja
koja je puna emocionalnih sadrzaja. Istrazivanja su pokazala da zaposlenici pokazuju viSi
angazman na poslu ukoliko su kognitivho povezani s nekim odredenim ciliem. Takoder,
istrazivanje Meinert (2018) sugerira da ¢e organizacije koje poti¢u pozitivha raspolozZenja
zaposlenika najvjerojatnije imati jate motiviranu radnu snagu. Obzirom na navedeno, moze se
pretpostaviti da ¢ée pozitivni osjecaji i raspoloZzenja na radnom mjestu potaknuti pojavu

odgovornog organizacijskog ponaSanja zaposlenika.
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3.1.6. U€enje

Organizacijsko ucenje mozZe se definirati kao promjena u kognitivnoj strukturi i
ponasanju &lanova organizacije koja omogucuje podizanje sposobnosti organizacije da se
prilagodi promjenama. Iz istraZivanja organizacijskog u€enja proizlazi definicija da je ono
proces putem kojeg se proSiruje opus potencijalnih ponaSanja &lanova organizacije. Iz
definicije proizlazi da organizacijsko u¢enje ima dvije osnovne komponente:

1. Kognitivha komponenta odnosi se na znanje o svijetu koji nas okruzuje koje ljudi koriste
kada odreduju znacenje stvarima i dogadajima koji ih okruzuju, kada donose prosudbe

i odreduju vlastito ponasanje prema tim stvarima i dogadajima, te nastaje kroz iskustvo,

ucenije i ljudski razvoj

2. Bihevioralna komponenta odnosi se na promjene ponaSanja koje nastaju prilikom
uCenja. Promjena ponaSanja slijedi iz promjene kognitivnih struktura, odnosno
akumulacije novog znanja koje pojedinac implicira na organizaciju. Neizbjezno je da ta
promjena kod ljudi izaziva promjenu individualnog pona$anja, iz ¢ega proizlaze

uglavnom pozitivne promjene za organizaciju. (McGill, 1994)

Temeljni cilj organizacijskog u€enja je posti¢i kontinuirani razvoj novog znanja kojim
treba upravljati na efikasan nacin, pri ¢emu se naglasava uloga zaposlenika. Naime,
zaposlenici razmjenjuju znanja iz potrebe za rjeSavanjem problema, zbog Zelje da proSire
znanja u nekom podrugju, zbog Zelje da si medusobno pomazu te zbog potencijalnih osobnih
koristi koje proizlaze iz procesa razmjene znanja. (Rupé&i¢ i Zic, 2012)

Pristup objaSnjavanju vaznosti organizacijskog ufenja za razvoj organizacijskog
ponasanija je pristup koji stavlja kulturu organizacije u fokus procesa organizacijskog ucenja.
Obzirom na to da se kultura sastoji od zajedni¢kih uvjerenja, ideologija i normi koje utjeCu na
poduzimanje akcija u organizaciji, smatra se da ona moZze posluziti za predvidanje tih akcija.
Istrazivanja u tom podrucju pokazala su da ucenje utjeCe na ispoljavanje pojedinih komponenti
organizacijske kulture poput proaktivhog stava zaposlenika prema radu, suradnje medu
¢lanovima organizacije i kontinuirane posveéenosti unaprjedenju. (Rupé&i¢ i Zic, 2012)

U suvremeno doba, raste vaznost organizacijske kulture koja: maksimizira vrijednost
zaposlenih, promi€e njihovo intelektualno djelovanje, olakSava individualno i organizacijsko
uCenje kao i stvaranje i primjenu novih znanja i spremnost dijeljenja znanja s drugima (Hudrea,
2006).

Sukladno tome, moze se zaklju€iti da u€enje u organizacijama poti¢e organizacijsko
ponasanje usmjereno na pomaganje i suradnju medu zaposlenicima Sto su ujedno i

determinante odgovornog organizacijskog ponasanja.
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3.2. Utjecaj stavova prema poslu na odgovorno

organizacijsko ponasanje

Stavovi su prema svojoj osnovnoj definiciji prosudbene tvrdnje ili ocjene u odnosu na
stvari, ljude ili dogadaje (Robbins i Judge, 2009). Stav prema poslu, definira se kao osobna
evaluacija posla koja izrazava osjeéaje prema poslu, vjerovanja i povezanost s poslom, i
upravo te tri komponente odreduju ponasanje osobe na radnom mjestu i njenu produktivhost
(Judge i Kammeyer-Mueller, 2012).

Postoje tri opée podjele stavova prema radu:

e o0sobe koje vole svoj posao jer imaju pozitivno miSljenje o organizaciji i ostalim
zaposlenicima, osje¢aj pripadanja, s lako¢om i voljom obavljaju radne zadatke i
simuliraju napredak

e 0sobe koje ne vole svoj posao za $to imaju Citav niz dubljih razloga i

e neutralne osobe koje odraduju svoje zadatke zato Sto moraju, te 0 svom poslu ne

razmi$ljaju pozitivno ili negativno. (Judge i Kammeyer-Mueller, 2012)

Strukturu stava &ine tri komponente:

e kognitivna ili spoznajna: odnosi se na znanje o objektu i pojavi; nastaje putem
percepcije, procjena o objektu i informacijama o objektu; izrazava misljenje ili uvjerenje

¢ emocionalna ili afektivna: odnosi se na emocionalni odnos prema objektu, a izrazava
se osjec¢ajima ili emocijama koje neki objekt izaziva osobi; daje snagu stavu

e bihevioralna ili ponaSajna: odnosi se na spremanost na akciju te reagiranje temeljem

prijasnjih komponenti; namjera da se ponasa na odredeni nacin. (Petz, 1992)

Stav prema radu definira se kao osobna evaluacija posla kojom su izrazeni osjecaiji
prema poslu, vijerovanja i povezanost s poslom. Spomenute komponente odreduju ponasanje
zaposlenika na radnom mijestu i njenu produktivhost. (Judge i Kammeyer-Mueller, 2012)
Prema tome, smatraju se prediktorima koji omogudéuju organizaciji lakSe razumijevanje i
predvidanje emocija, kognitivnih procesa i ponasajnih reakcija zaposlenika (Zeko, 2012).

Istrazivanja pokazuju da je odgovorno organizacijsko ponasanje moguce predvidjeti na
osnovi stavova prema radu i organizaciji, $to objasnjava teorija socijalne razmjene (Organ i
sur., 2006). Istrazivanja stavova zapocinju 30ih godina proslog stolje¢a kada se zZeljelo utvrditi
postoji li uop¢e povezanost izmedu stava i pona$anja. U istrazivanju Prislin (1991) utvrdeno je
postojanje povezanosti, ¢ime su napravljeni temelji za utvrdivanje uvjeta pod kojima stav ima

direktan utjecaj na ponasanje, iz ega proizlaze brojni modeli, teorije i hipoteze.
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3.2.1. Zadovoljstvo poslom

Rije¢ zadovoljstvo potjeCe od latinske rijeci iucunditas koja u prijevodu znac¢i uZitak. U
samom podrijetlu rijeci uo€ava se da zadovoljstvo na radu podrazumijeva uzivanje u poslu koji
zaposlenik obavlja. Zadovoljstvo poslom, kompleksan je pojam koji je teSko jednoznacno
definirati. (Bakoti¢ i Vojkovi¢, 2013) Buducéi da stav ima nekoliko razli€itih komponenti,
zadovoljstvo poslom moze se definirati uz pomo¢ tih komponenti. Prema tome, afektivha
komponenta stava objasnjava zadovoljstvo poslom kao pozitivho emocionalno stanje koje je
posljedica procjene ispunjenja vlastitin vrijednosti pojedinca. S druge strane, kognitivha
komponenta stava opisuje zadovoljstvo poslom kao stav pri kojem je izraZena evaluacija posla
i njegovih aspekata vezanih uz potrebe, vrijednosti i oCekivanja pojedinca. Iz toga proizlazi
univerzalna definicija zadovoljstva poslom, koja opisuje zadovoljstvo poslom kao pojedinéev
stav i skup osjecaja prema razli€itim segmentima posla za koje smatra da mogu imati utjeca;j
na njegov odnos sa drugim pojedincima i organizacijom. (Spector, 1997) Prema tome, osoba
koja ima pozitivhe emocije i zadovoljna je svojim poslom ima i pozitivan stav prema radu, dok
osoba koja je nezadovoljna i dozivljava negativhe emocije u vezi posla, eS¢e ima negativan
stav prema radu (Zeko, 2012).

Zadovoljstvo poslom, uvelike utjeCe na razli€iti stupanj produktivnosti zaposlenika te
njihovo radno ponasanje. Radnici koji su manje zadovoljni ¢eSc¢e Ce traziti druga radna mjesta
ili nacine na koji ¢e svoju angaziranost na radnom mjestu svesti na najmanju moguéu mjeru
(Coomber i Barriball, 2007). U prvom slucaju, pojavljuje se visok stupanj fluktuacija ili
dobrovoljnog odlaska, a u drugom slucaju do zabuSavanja na radnom mijestu koji vodi k
apsentizmu odnosno odsustvu s posla. Nedolaskom na posao, zaposlenici izrazavaju
nezadovoljstvo poslom, pokuSavajucéi time izbjeéi negativne aspekte posla, ¢ime nanose Stetu
organizaciji uslijed smanjenja radnog ucinka i doprinosa istome uslijed ¢ega se nanosi i
novC€ana Steta organizaciji iz razloga Sto se sva odsustva u organizacijama placaju, a posao
nije obavljen. (Zeko, 2012)

Buduci da je zadovoljstvo poslom slozena cjelina, najpreciznije ga je opisati pomocu
razlicitih komponenata koje pojedincu daju osjecaj zadovoljstva ili nezadovoljstva. Prema
tome, prediktori zadovoljstva poslom dijele se na osobne i organizacijske ¢imbenike (Judge i
Klinger, 2008). Osobni ¢imbenici oznaCavaju psiholoSku uklju¢enost zaposlenika u radne
zadatke, odreduju zaposlenikovo zadovoljstvo i na njih organizacija ne moze utjecati. Na slici

1 prikazane su osobnih determinanti kao odrednica zadovoljstva na radu.
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Slika 2. Osobne determinante zadovoljstva na radu
P —

Motiv i
motivacija

Percepcija

R

OSOBNE
DETERMINANTE
P

Vrijednosti

i stil Zivota Stavovi

B——

Obiljezja
licnosti

Izvor: izrada autorice prema Kesi¢, 1999.

Motiv je dovoljno jaka potreba koja potiCe Covjeka na poduzimanje neke akcije,
odnosno, unutarnja potreba koja zaposlenika usmjerava prema cilju. Motiviraniji zaposlenici
povezaniji su sa poduzeéem, zainteresirani su za rad i rjeSavanje radnih zadataka, pokazuju
zanimanje za rast i razvoj te doprinose radnoj uspjesnosti. (Schiffman i Kanuk, 2004)
Percepcija se razlikuje od zaposlenika do zaposlenika, uslijed ¢ega svaki zaposlenik u pravilu
drugadcije reagira na podrazaje iz radne sredine, i oblikuje ponasanje temeljem subjektivnog
dozivljaja neke situacije (Kesi¢, 1999). Stavovi, su kao $to je ve¢ spomenuto, psiholoski sustavi
pozitivnog ili negativhog ocjenjivanja, osjecanja i namjere da se pokrene akcija, iz ¢ega se
moze razabrati odnos pojedinca prema drugim osobama i situacijama. Radne vrijednosti su
relativno trajni ciljevi kojima zaposlenici teZze na radnom mjestu uz pomoc svoje radne snage.
Smatra se da radne vrijednosti uvjetuju ponaSanju zaposlenika uslijed konstatacije da su
pojedina ponasanja oblikovana radnim vrijednostima viSe drustveno prihvacana i pozeljna u
odnosu na suprotna ponasanja. (Kesi¢, 1999) Stil Zivota, Lukovi¢ i Cizmié¢ (2012) definiraju kao
nacin na koji osoba provodi svoje slobodno vrijeme, nadinom zadovoljenja potreba, nacina
potrosnje, uspostavljenim specificnim interpersonalnim i drustvenim odnosom, uslijed ¢ega se
namece pretpostavka povezanosti sa zadovoljstvom Zivota u svim njegovim segmentima.
Znanje se definira kao ukupnost informacija pohranjenih u memoriji, pa se ta definicija aplicira
na radno znanje kao informacije koje sluze za nesmetano funkcioniranje u ulozi zaposlenika.

Ulaganjem u znanje zaposlenika, poveCava se njihova produktivnost, a svaki doprinos
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zaposlenika u izgradniji i ja¢anju poduzeéa dovodi do veée razine njegova zadovoljstva. (Kesic,
1999)

MoZe se uoditi da niz individualnih karakteristika zaposlenika utjee na oblikovanje
stava o zadovoljstvu poslom, te da zadovoljstvo poslom utje€e na pojavnost niza pozitivnih i
negativnih organizacijskih ponasanja.

Zakljuéno, provedena istrazivanja vezana uz povezanost zadovoljstva poslom i
ponaSanja zaposlenih pokazala su da zadovoljstvo poslom ima znalajne ishode u
produktivnosti, apsentizmu i fluktuaciji zaposlenih, ali i odgovornom organizacijskom

ponasanju (Mirkovi¢, 2016).

3.2.2. Zaokupljenost poslom

Zaokupljenost poslom definira se kao stupanj u kojem se pojedinac psiholoski
identificira sa svojim poslom, odnosno vazno$¢u posla u njegovoj sveukupnoj slici o sebi
(Lodahl i Kejner, 1965). U skladu s tom definicijom, zaposleniku koji je zaokupljen poslom, rad
je veoma vazan dio zZivota i pod stalnim je utjecajem poslovnog sustava u kojem obavlja
posao. Veéa zaokupljenost poslom postize se ukoliko su zadovoljeni slijedeéi preduvijeti:

a) Pozitivna radna etika koja se izrazava osje¢ajem vece odgovornosti i duznosti prema
poslu
b) Posao osmisljen tako da zadovoljava unutarnje potrebe i Zelje radnika.

Ukoliko su zadovoljeni navedeni preduvijeti, zaposlenicima se povec¢ava zadovoljstvo
poslom, samopostovanje i ponos, zbog Cega se oni ulazu viSe truda, zbog Cega Citava
organizacija bolje funkcionira. (Khan i sur., 2011)

Zaokupljenost poslom nastoji se objasniti teorijom ocekivanja. Teorija o€ekivanja
sastoji se od tri komponente: ocekivanja, instrumentalnosti i valencije. Smatra se da,
zaposlenici temeljem vlastite slobodne procjene ulazu odredenu razinu napora u rad koja je u
skladu sa o¢ekivanim ishodom od tog rada. Razina zaokupljenosti poslom poveéava se ukoliko
su napor koji je ulozen i oCekivanje zaposlenika na pribliZnoj razini, jer se tada zaposlenici
osjecaju kompetentnima, upuc¢enima, sposobnima i vrijednima. (Lunenburg, 2011) Nadalje,
zaokupljenost poslom moze se promatrati i kroz viSedimenzionalni model zaokupljenosti
poslom koiji se sastoji od tri dimenzije:

1. Emocionalna dimenzija pokazuje mjeru u kojoj je zaposlenik zainteresiran za svoj
posao i koliko ga voli

2. Kognitivna dimenzija oznaCava zelju zaposlenika da sudjeluje u odlukama koje su
vezane uz posao, te koliki znac¢aj pridaje poslu u svakodnevnom Zivotu, te

3. Ponas$ajna dimenzija ukazuje na to koliko ¢esto osoba razmislja o svome poslu i koliko

Cesto uci o svojem poslu izvan radnog vremena. (Lubakaya, 2014)
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Postoji €itav niz pozitivnih ishoda koji proizlaze iz zaokupljenosti poslom a odnose se
na: stupanj u kojem su ispunjena o€ekivanja zaposlenika, osjecaj visoke odgovornosti i
duzZnosti kod zaposlenika, izbjegavanje kasnjenja na posao i apsentizma te osjecaj krivnje
kada posao nije obavljen. Nadalje, javljaju se pozitivni ishodi poput obvezivanja i brige za
posao, pridavanja veée paznje poslu i detaljima zadatka, zadubljenost u radnu ulogu,
entuzijazam u radu i stupanj u kojem je posao vazan za sliku o sebii samopoStovanje. (Sharma
i sur., 2012)

Istrazivanja su pokazala da postoji Citav niz &imbenika koji utje€u na zaokupljenost
poslom. Schleicher i sur., (2011) identificirali su slijedece &imbenike: priroda posla, autonomija,
raznovrsnost zadatka, znacajnost posla, identifikacija s poslom, socijalna podrska suradnika i
organizacije. Shrama i sur., (2012) u svom su istrazivanju utvrdili povezanost izmedu crta
licnosti i zaokupljenosti poslom, pri éemu osobe zaokupljene poslom posjeduju karakteristike
ekstraverzije, ugodnosti i savjesnosti. Obzirom na dosad spomenute nalaze, moze se uociti
povezanost zaokupljenosti poslom s aktivnostima i ponasanjima karakteristicnim za odgovorno
organizacijsko pona$anije, ali nije jasno definirana uzro¢no-posljedi¢na veza izmedu ova dva

konstrukta.

3.2.3. Predanost organizaciji

Postoji nekoliko razli¢itih definicija organizacijske predanosti. Prva skupina autora
definira organizacijsku predanost kao relativhu snagu identifikacije pojedinca s organizacijom
i njegovu uklju€enost u njezin rad (Mowday i sur., 1974), dok druga skupina autora definira
organizacijsku predanost kao psiholosku povezanost koju pojedinac osje¢a prema organizaciji,
a koja odrazava njegov stupanj prihvacanja organizacije (O’Reilly i Chatman, 1986).

Neovisno o razli¢itim definicijama koje se mogu pronacéi u literaturi vezanoj uz
organizacijsko ponasanje, vrijedi da su predani zaposlenici ponosni ¢lanovi organizacije koji
vjeruju u njezine ciljeve i vrijednosti, te upravo zbog toga pokazuju visSu razinu u€inkovitosti,
manje zaostaju na poslu i produktivniji su. (Meyer i Allen,1991) Moze se zakljuéiti da
organizacijska predanost uklju€uje vjernost prema organizaciji i identifikaciju s njom. Povezana
je sa tri faktora: Cvrstim uvjerenjem i prihvaéanjem organizacijskih cilieva i vrijednosti,
spremnosti da se vrsi znatan napor u ime organizacije i jakom Zeljom da zaposlenik Sto duze
bude ¢lan organizacije (Mowday i sur., 1974)

U literaturi se razlikuju tri komponente organizacijske predanosti: afektivna,
kontinuirana i normativna (Meyer i Allen,1991).

Afektivna predanost definira se kao emocionalna veza izmedu zaposlenika i

organizacije, identificiranje sa organizacijom te sudjelovanje u ostvarivanju njezinih ciljeva
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(Meyer i Allen,1991). Obzirom na spomenuto, mozZe se zakljuciti da je prirodno da pojedinac
bude emocionalno povezan s organizacijom i da uZiva biti clanom iste. Sukladno tome, postoje
odredeni faktori koji utje€u na zaposlenikovu emocionalnu povezanost s organizacijom:
autonomnost, davanje vaznih zadataka zaposleniku, veci stupanj ukljuéenosti u donoSenje
odluka. (O’Reilly i Chatman, 1986).

Kontinuirana predanost definira se kao Zelja zaposlenika da ostane c¢lanom
organizacije u svrhu osobnih ulaganja. Ta se ulaganja odnose na neprenosive investicije poput
uske poslovne povezanosti sa zaposlenicima, ulaganja u karijeru, radnih vjestina specifi¢nih
za odredenu organizaciju, godine rada u organizaciji i ostale beneficije koje zaposlenik moze
potencijalno izgubiti odlaskom iz organizacije. Zaposlenici stoga ulaZzu energiju i vrijeme u
stjecanje zeljene pozicije u organizaciji, kojom se formiraju znacajni pozitivni efekti poput
sigurnosti ranog mjesta, privilegija i pozicije. Pojedinac je svjestan da ukoliko napusti
organizaciju i prijede u drugu organizaciju, nece moci prenijeti svoje obaveze i poziciju, te da
¢e mu sav trud koiji je ulozio da ih stvori propasti. (O’'Reilly i Chatman, 1986)

Normativha predanost definirana je kao osje¢aj obveze zaposlenika da ostane u
organizaciji budu¢i da zaposlenik osjeéa internalizirani normativni pritisak da se ponaSa u
skladu s organizacijskim ciljevima i interesima jer zaposlenik smatra da je to moralno i da je to
jedini pravi nacin na koji se treba pona$ati (Wiener, 1982). Do normativne predanosti moze
doéi i uslijed pruzanja odredenih beneficija unaprijed od strane organizacije zbog Cega
zaposlenik moze osjecati obvezu da bude predan organizaciji sve dok ne stekne osjecaj da je
vratio dug (Scholl, 1981).

Istrazivanja vezana uz organizacijsku predanost i ponasanje zaposlenih pokazala su
da predanost organizaciji ima znacajne ishode u namjeri napustanja organizacije, apsentizmu
i radnom ucinku, ali i odgovornom organizacijskom pona$anju zaposlenih. Rezultati studije iz
1977. godine pokazali su da predanost organizaciji rezultira ponasanjem zaposlenih koje
odrazava brigu i zalaganje za organizaciju koje nije uvjetovano kaznama ili nagradama
(Wiener, 1982). Takoder, istrazivanje koje su proveli Organ i Ryan (1995) pokazalo je
predanost organizaciji znacajan prediktor altruizma i generalizirane uskladenosti. Nadalje,
prema istrazivanju Meyer i sur. (2002) dokazana je pozitivha korelacija izmedu afektivne i
normativhe predanosti organizaciji i odgovornog organizacijskog ponaSanja. Zaklju¢no,
najveci broj dosadasnjih istrazivanja prikazuje afektivhu predanost najsnaznijim prediktorom

odgovornog organizacijskog ponasanja (Organ i sur., 2006).

3.2.4. Percipirana podrSka od organizacije

Percipirana organizacijska podrSka, stav je koji se definira kao ukupna mjera do koje

zaposlenici vjeruju da organizacija cijeni njihov trud i brine za njih i njihovo blagostanje. Takvo
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vjerovanje, posljedica je percepcije koju radnik ima vezano uz razli€ite socijalno-emocionalne
pogodnosti, kao i ekonomske pogodnosti koje organizacija pruza. U socijalno-ekonomske
pogodnosti ubrajaju se odobravanje, postovanje i briga koju organizacija pruza zaposleniku,
dok ekonomske pogodnosti uklju€uju placu koju zaposlenik prima te ulaganja organizacije u
znanja i sposobnosti zaposlenika placanjem raznih teajeva i aktivnosti. Ukoliko organizacija
pruza zaposlenicima spomenute pogodnosti, kod zaposlenika se stvara pozitivha percepcija
organizacijske podrdke &ime se oblikuje pozitivan stav i ponadanje zaposlenika. Zaposlenici
koji imaju organizacijsku podrsku ulazu veci trud u svoj rad, Sto rezultira boljom u€inkovitoScu.
(Schleicher i sur., 2011)

Sukladno teoriji organizacijske podr8ke, smatra se da zaposlenici organizacijama
pripisuju ljudske karakteristike, odnosno, ukoliko nadredena osoba donese neku odluku,
zaposlenici ¢e to pripisati namjerama organizacije. Zaposlenici koji osje¢aju pozitivnhu podrdku
od organizacije, smatraju da organizacija ima legalnu, moralnu i financijsku odgovornost nad
svojim zaposlenicima, $to znaci da organizacija odreduje uloge na radnom mjestu, pruza radne
norme, pravila i procedure kojih su se zaposlenici duzni pridrzavati, te daje mo¢ nadredenim
osobama. Prema tome, dobro ili loSe postupanje organizacije prema zaposlenicima, indikator
je naklonjenosti organizacije prema zaposlenicima. (Rhoades i Eisenberger, 2002) Nadalje,
teorija psiholoSkog ugovora, govori o odnosu izmedu radnog iskustva i stimulativnih postupaka
koje bi organizacija trebala pruzati, a tiCu se uzajamnih usluga i pravednog medusobnog
odnosa. Drugim rije€ima, psiholoski ugovor koji proizlazi iz odnosa izmedu zaposlenika i
organizacije, predstavlja odredeni stupanj kontrole i sigurnosti na radnom mjestu za
zaposlenike, dok nadredenima omoguéuje pravilan naéin upravljanja i usmjeravanja
zaposlenika uslijed ¢ega se stvara kvalitetan dugoroCni odnos sa zaposlenicima (Aselage i
Eisenberger, 2003).

Pozeljni ishodi ovog segmenta jesu motivacija zaposlenika na nacin da oni traze
zadatke, informacije i dodatne aktivnosti pomoc¢u kojih mogu razviti dobar i poSten odnos s
organizacijom. S druge strane, do negativnih ishoda ovog segmenta dolazi ukoliko
organizacija prekrsi dolazi do promjena u ponasanju i stavu zaposlenika, jer tada zaposlenik
stvara vjerovanje da ga je organizacija iznevijerila i nije uspjela izvrsiti svoje duznosti. Krajniji
ishod je gubljenje povjerenja u organizaciju, prestanak osjecaja pripadnosti, smanjenje
produktivnosti te napustanje organizacije (Lester i sur., 2002).

IshodiSte objasnjenja povezanosti percipirane organizacijske podrske i odgovornog
organizacijskog ponasanje jest mehanizam reciprociteta. Zaposlenici povoljan ili nepovoljan
tretman od strane drugih ljudi u organizaciji smatraju odrazom poStovanja, odnosnho
nepostovanja Citave organizacije. S obzirom na to, ukoliko zaposlenici percipiraju da

organizacija pruza zadovoljavajucu razinu podrske i poStovanja, osjetiti e potrebu i duznost
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uzvratiti organizaciji na nacin da povecéaju svoj trud i zalaganje na radnom mjestu, kao i u
zadacima koji nisu formalno dani opisom posla. (Baran i sur., 2012)

Pregledom literature s podruéja organizacijskog ponasanja, brojna dosad provedena
istraZivanja nastojala su objasniti doprinos percipirane organizacijske podrdke pojavi
odgovorenog organizacijskog ponasanja. Ukupno gledano, nalazi su pokazali da su
zaposlenici spremniji na dodatno ulaganje truda kada percipiraju da im organizacija pruza

zadovoljavajucu razinu podrdke. (Kurtessis i sur., 2015)

3.2.5. Angaziranost zaposlenika

Angaziranost zaposlenika jedan je od novijih aspekta stavova prema radu. Definira se
kao emaocionalna i intelektualna odanost organizaciji ili koli€¢ina truda koju osoba ulaze u posao
Objasnjena je i kao pozitivno stanje uma koje je povezano s radom i poslom, te ju karakterizira
energi¢nost i posvecéenost zadatku (Saks, 2006).

Istrazivanja vezana uz angaziranost zaposlenika pokazala su da postoje tri psiholoska
stanja koja uvjetuju angaziranosti zaposlenika: znalajnost, sigurnost i raspolozivost.
Schleicher i suradnici (2011) znaCajnost definiraju kao stupanj u kojem zaposlenik osje¢a da
se njegov rad cijeni; sigurnost kao stupanj u kojem zaposlenik osje¢a slobodu da pokaze
pravog sebe na radnom mijestu, dok raspolozivost definiraju kao vjerovanje zaposlenika da
ima dovoljnu koli€inu resursa koji su mu potrebni da se posveti poslu.

Tema angaziranosti zaposlenika sve je viSe prisutan predmet istrazivanja u stru¢noj
literaturi. Prvi pristup razumijevanju povezanosti izmedu angaziranosti zaposlenika i radnog
ponasanja, dana je jo§ 90ih godina proSlog stolje¢a. Prema tom pristupu, angaziranost
zaposlenika razvija se kada su zadovoljena tri uvjeta:

1. PsiholoSka smislenost odnosi se na pozitivan osje¢aj povrata ulaganja u pojedinca. To
je uvjerenje zaposlenika da se rad isplati, te da je on dovoljno smislen i u skladu s
dodatnom vrijednostii zeljenim postignu¢em na poslu. Kada zaposlenik stekne osjeca;j
znacajnosti i sukladnosti njegova rada sa osobnim i organizacijskim ciljevima, tada on
pokazuje odanost tom poslu kroz angaziranost. (Brown i Leigh, 1996)

2. PsiholoSka sigurnost ukljuCuje povjerenje zaposlenika da se prikazu onakvima kakvi
jesu, bez straha od negativnih posljedica na sliku o sebi, osobni status i karijeru. Kada
zaposlenici vjeruju da im organizacija pruza pouzdano i predvidljivo radno okruzenje u
kojem rad ne stvara prepreku u medugrupnoj dinamici, vjerojatnije je da ¢e pokazati
vi8i stupanj angaziranosti. (Kahn, 1990)

3. Psiholoska dostupnost odnosi se na uvjerenje zaposlenika da moze nesmetano

obavljati svoju ulogu jer postoje svi potrebni resursi za dovrdetak posla. AngaZiranost
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zaposlenika doseZe viSu razinu kada zaposlenici imaju sve potrebne resurse jer se

tada mogu potpuno usredotoditi na rad, bez brige o nedostatku sredstava. (Kahn, 1990)

Ovaj pristup angaZziranosti zaposlenika proSiruje uvodenjem dviju komponenti: paznje i
udubljenosti. PaZnja se odnosi ha kognitivhu sposobnost i koli¢inu vremena koju zaposlenici
provode razmisljajuéi o svojoj radnoj ulozi, dok je udubljenost stvarna koli¢ina vremena koju
zaposlenici provode izvodedi neki zadatak i intenzitet kojim je zaposlenik usredoto€en na svoju
radnu ulogu (Rothbard, 2001).

Slika 3. Model angaziranosti zaposlenika

¢ Karakterisrike posla

e Percipirana organizacijska podrska
¢ Percipirana podrska rukovodirelja
e Nagrade i priznanja

® Pravednost

* Angaziranost poslom
¢ Organizacijska angaZiranost

¢ Zadovoljstvo poslom

¢ Organizacijska odanost

e Namjera napustanja organizacije

OC ¢ Odgovorno organizacijsko ponasanje

(Izvor: izrada autorice prema Saks, 2006).

Slika 5 prikazuje konceptualizaciju angaziranosti zaposlenika dana iz 2006. godine,
kada je utvrden model angaziranosti zaposlenika. Model je nastao na temeljima spomenutih
pristupa, a daje pregled prediktora koji su potrebni da bi se ostvarila angaziranost zaposlenika
i ishode te angaziranosti. Obzirom da model sam po sebi ne daje objasnjenje zasto pojedinci
pokazuju angaziranost, najpodudaranije objasSnjenje nudi ve¢ spomenuta teorija socijalne
uzajamnosti odnosno reciprociteta, prema kojoj prvotno ostvareni odnosi rastu u odnose
ispunjene povjerenjem, odanoséu i vierovanjem, pod uvjetom da obje strane u odnosu postuju
unaprijed odredena pravila razmjene. Promatrajuéi teoriju socijalnog reciprociteta u okviru
angaZziranosti zaposlenika, organizacija ulaZe socijalne, ekonomske i emocionalne resurse
uslijed ¢ega zaposlenici zele uzvratiti organizaciji njeno ulaganje. (Cropanzano i Mitchell,
2005)

Do sad su provedena brojna istraZivanja kojima se nastojala utvrditi povezanost
angaziranosti zaposlenika s odgovornim organizacijskim ponaSanjem. Robinson i suradnici

(2004) identificiraju obrasce posvecenosti i odgovornog organizacijskog ponasanja unutar
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angaziranosti zaposlenika, ali se njihova povezanost pobija uslijed same definicije odgovornog
organizacijskog ponaSanje koja ga definira kao karakteristicno ponaSanje izvan radne uloge,
dok je angaziranost zaposlenika centar formalne uloge. S tim se misljenjem slaze velik broj
autora unutar struéne literature na ovom podrucju. Novija istrazivanja pokazala su da
angazirani pojedinci imaju visoku sklonost prema nacinu pona$anja koje se u literaturi definira
odgovornim organizacijskim ponaSanjem (Erickson, 2008). Suvremeno, o angaziranosti se
govori kao stanju dugoro€ne emocionalne ukljuenosti koje moze biti prediktor tendencije
izvodenja odgovornog organizacijskog ponasanja (Shuck i sur., 2011). U tom smislu, moze
se potvrditi postojanje veze izmedu angaziranosti i odgovornog organizacijskog ponasanja, ali

su to ustvari dva odvojena konstrukta.

Dosadasnja empirijska istrazivanja, potvrduju inicijalne teorijske pretpostavke
povezanosti odgovornog organizacijskog ponaSanja s uspjeSnoS¢u organizacije, pa se
prikladnim smatra promatrati njihove uc€inke u okviru usluzne djelatnosti - ugostiteljstva.
Ugostiteljstvo je radno-intenzivna djelatnost uslijed ¢ega afirmira visoku zavisnost o ljudskom
Cimbeniku, zbog temeljne karakteristike usluge koja integrira samu uslugu i pruzatelja usluge
(Wirtz i sur., 2008). Uspjesnost ugostiteljskog objekta ovisi o sposobnosti organizacije svih
elemenata kako bi konacna isporuka usluge kupcima ispunila ili nadmasila njihova o¢ekivanja.
Pri tome, klju¢nu ulogu imaju ljudski potencijali na Cije ponaSanje i radnu ucinkovitost utjeCe
Citav niz individualnih karakteristika, koje se mogu pozitivno ili negativho odraziti na
organizaciju (Galic¢i¢ i Laskarin, 2011). Takoder, prema teorijskom okviru lanca profit-usluga,
zadovoljstvo zaposlenika se putem percepcije kvalitete pruzene usluge prenosi na
zadovoljstvo i odanost klijenata, Sto direktno utjeCe na uspjesSnost ugostiteljskog objekta
(Atkinson i Brander Brown, 2001). Kada su zaposlenici zadovoljni organizacijom u kojoj
obavljaju rad, to pozitivno utje€e na njihovu produktivnost, §to je dobro za organizaciju, ali i na
zaposlene u smislu postizanja samopos$tovanja i ukupnog zadovoljstva u zivotu (Markovina,
2019).

32



4. Empirijsko istrazivanje o povezanosti
individualnih  razlika |1 stavova o0 poslu s

odgovornim organizacijskim ponasanjem

Za potrebe ovog diplomskog rada provedeno je istraZivanje u svrhu prikupljanja
iskustava i stavova zaposlenika 0 odgovornom organizacijskom ponasanju unutar odabrane
organizacije. Svrha istrazivanja jest ispitati i analizirati konstrukt odgovornog organizacijskog
ponasanja na namjernom uzorku, te na osnovi elaboracije odnosa izmedu odabranih varijabli,
utvrditi povezanost sklonosti zaposlenika odgovornom organizacijskom pona$anju sa

uspjeSnoséu poslovanja.

Ciljevi istrazivanja, podijeljeni su u tri skupine:

Znanstveni ciljevi istrazivanja: Istraziti, analizirati i sistematizirati znanje i iskustva
zaposlenika o odgovornom organizacijskom ponasaniju i uspjeSnosti poslovanja temeljenoj na
odgovornom organizacijskom pona$anju.

Empirijski ciljevi istrazivanja: Potvrditi meduzavisnost odgovornog organizacijskog
ponasanja i uspjesSnosti poslovanja, uvazavajuéi pritom individualne razlike zaposlenika i
stavove prema poslu.

Aplikativni ciljevi istrazivanja: Sustavno prikazati rezultate istrazivanja te njihove ucinke,

kao i iskazati preporuke za menadzment poslovnih sustava u ugostiteljstvu.

Istrazivanjem se planira odgovoriti na temeljna istrazivacka pitanja:

e Jesu li zaposlenici odabranog poslovnog subjekta upoznati s konceptom odgovornog
organizacijskog ponasanja?

e Utjedu li individualne razlike sklonost zaposlenika odgovornom organizacijskom
ponasanju u odabranom poslovhom subjektu?

e Utjecu li stavovi prema poslu na sklonost zaposlenika odgovornom organizacijskom
ponasanju u odabranom poslovnom subjektu?

e UtjeCe li koncept odgovornog organizacijskog ponasanja na uspjeSnost odabranog

poslovnog sustava?
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4.1. Metodologija istrazivanja

Za prikupljanje podataka odabran je istrazivacki intervju kao metoda ispitivanja.
Navedena metoda prikladna je za druStvena istraZivanja jer omogucuje jednostavno i brzo
prikupljanje podataka o miSljenjima, iskustvima i stavovima ispitanika. Odabrana tehnika
intervjuiranja je osobni intervju (licem u lice), koji je sa svakim ispitanikom proveden jednom.

U svrhu provedbe istrazivanja razraden je instrument za polustrukturirani intervju koji
je u cijelosti prikazan u prilogu. lako protokol polustrukturiranog intervjua ne nalaze konkretna
pitanja, smatra se da je za ostvarenje osnovne svrhe diplomskog rada vazno prirediti
instrument polustrukturiranog intervjua u kojem se uz svako pitanje navode mogucénosti za
dublje propitivanje ukoliko ispitanik odgovori na pitanje manje iscrpno od ocekivanog.

Instrument za polustrukturirani intervju sastoji se od 16 pitanja. Tematski slijedi
raspored postavljanja istrazivackih pitanja pa se prvih pet pitanja odnosi ha znanje i stavove
ispitanika 0 odgovornom organizacijskom ponasaniju opéenito, a narednih devet pitanja odnosi
se na iskustva i stavove ispitanika o utjecaju individualnih karakteristika i stavova prema poslu
na prakticiranje odgovornog organizacijskog ponasanja, dok se zadnja dva pitanja odnose na
stavove zaposlenika o utjecaju odgovornog organizacijskog ponasSanja na uspjeSnost
poslovanja. Pitanja sadrze dodatne sugestije za dublje propitivanje ispitanika kako bi se
povecala ucinkovitost pitanja koja imaju svrhu prikupiti relevantne informacije. Zastupljena su

pitanja otvorenog tipa.

4.2. Uzorak

Odabrana populacija istrazivanja su zaposlenici ugostiteljskog objekta iz Varazdinske
zupanije. Ugostiteljski objekt trenutno ima 28 zaposlenih osoba, od ¢ega osam zaposlenika
obavlja poslove usluzivanja hrane i pi¢éa gostima, njih deset obavlja poslove pripremanja
hrane, Sest obavlja poslove dostave hrane, dok administrativne i poslove menadzmenta
obavljaju Cetiri osobe. Zbog brojnosti zaposlenika koji mogu sudjelovati u istraZivanju, odabran
je ilustrativni uzorak ovog poslovhog subjekta. Namjera generiranja ilustrativhog uzorka jest
prikupiti misljenja i iskustva ljudi koji se eksplicitno razlikuju prema svojim individualnim
karakteristikama. Za istrazivanje je odabrano pet zaposlenika Ciji se opis nalazi u nastavku.
Napominje se da su iskazana imena zaposlenika pseudonimi uslijed prava za zastitom
osobnih podataka ispitanika.

Ispitanik X.V. (M) zaposlenik je odabranog ugostiteljskog objekta osam godina. Duljina
njegova radna staza prelazi 35 godina i to upravo u ugostiteljstvu. Stru¢na sprema ispitanika

je srednja stru¢na sprema (konobar) i tijekom godina nisu postojale dodatne edukacije ve¢ se
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iskustvo u poslu prikupljalo radom u razli€itim ugostiteljskim objektima (brodsko posluzivanije,
hotelsko posluzivanje, restoransko posluzivanje).

Ispitanik X.W. (M) zaposlenik je odabranog ugostiteljskog objekta deset godina. Duljina
njegova radna staza prelazi 18 godina i to u ugostiteljstvu. Stru¢na sprema ispitanika je srednja
struCna sprema (konobar), a u toku svog rada ispitanik je prisustvovao razli€itim edukacijama
u svrhu podizanja svojih sposobnosti (sommelier, barmen).

Ispitanik X.X. (M) zaposlenik je odabranog ugostiteljskog objekta godinu dana. Duljina
njegova radna staza je sedam godina, i u tom razdoblju ispitanik je promijenio nekoliko radnih
mjesta, uglavnom u ugostiteljstvu. Stru€na sprema ispitanika je hotelijersko-turisti¢ki tehnicar
i u svom radnom vijeku ispitanik nije prisustvovao dodatnim edukacijama u svrhu poboljSanja
svojih sposobnosti.

Ispitanik X.Y. (Z) zaposlenica je odabranog ugostiteljskog objekta Sest mjeseci. Duljina
njezina radna staza jest sedam godina, i u tom je razdoblju ispitanica radila na radnom mjestu
voditelja sezonski orijentiranih ugostiteljskih objekta. Stru€na sprema ispitanika je zavrdena
gimnazija. UsavrSavanje jezika bilo je neformalnog karaktera, buduci da su nauene osnovne
razine jezika na terenu, za potrebe usluzivanja.

Ispitanik X.Z. (Z) zaposlenica je odabranog ugostiteljskog objekta 17 godina. Duljina
njezina radna staza jest 19 godina, iz ¢ega se moze vidjeti da je gotovo Citav svoj radni staz
ispitanica pripadnik spomenutog poslovnog sustava. Stru¢na sprema ispitanika je
Cetverogodisnja elektrotehnitka srednja Skola, no ispitanica nikad nije radila u struci. Tijekom

radnog staza ispitanica je prisustvovala edukaciji za radno mjesto pizza majstora.

4.3. Tijek istrazivanja

4.3.1. Vodenje intervjua i odnos sa sudionicima istrazivanja

U kontakt sa ispitanicima stupljeno je osobnim dolaskom u ugostiteljski objekt. Vrijeme
intervjua sa svim ispitanicima dogovoreno je relativno jednostavno i uglavnhom se odnosi na
vrijeme prije ili poslije radnog vremena, dok je mjesto intervjua bilo jednako za sve ispitanike
buduc¢i da se svaki od intervjua odrzavao u odabranom ugostiteliskom objektu. Intervjui su
obavljeni u mirnom ozracju, bez vanjskih utjecaja koji bi omeli komunikaciju.

Sam proces intervjuiranja tekao je jednostavno, buduéi da su postavljena pitanja
strukturirana tako da se na njih daju precizni odgovori. Pristup ispitanika samom intervjuu
uglavnom je pokazao nedostatak iskustva na tom podrucju, no to ne predstavlja problem za
istrazivanje buduci da je najvazniji promatrani aspekt provedenih intervjua vjerodostojnost
odgovora. Valja napomenuti da prilikom intervjua nisu prepoznata ponasanja ispitanika koja bi

upucivala na uljepSavanje stvarnog stava poput egoizma ili obrambenog stava.
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Prilikom intervjua nisu vodene su biljeSke o opservacijama, ali je pazZnja ispitivaca bila
usmjerena na pracenje kanala neverbalne komunikacije poput izraza lica, poloZaja tijela i
pokreta te sam sadrzaj intervjua u svrhu odrzavanja pravilnog smjera intervjua. Kljucni
zaklju€ci jesu da su obje strane prilikom intervjua nastojale stvarati ugodnu atmosferu. Ispitivac¢
je bio usmjeren na sugovornike, te im je neverbalnim znakovima komunikacije poput klimanja
glavom davao poticaj za nastavak iznoSenja odgovora na pitanje. Zaklju¢no, obje strane
ostvarile su ciljeve intervjua: postignuta je podrzavajuca i opustena atmosfera te su dobiveni

odgovori na sva pitanja postavljena u svrhu ispunjavanja ciljeva istrazivanja.

4.3.2.Uredivanje materijala i analiza empirijskih podataka

Provedeni intervjui snimani su mobilnim uredajem u svrhu stvaranja potpornih audio
snimaka u slu€aju potrebe za revidiranjem prikupljenih informacija. Analiza kvalitativnih
podataka provedena je bez racunalnog softvera buduci da su intervjui prosje¢nog trajanja 45
minuta, pretvoreni u priblizno 10 stranica transkripta (pisanog materijala) za svaki pojedinac¢ni
intervju.

U svrhu kvalitetne analize istrazivanog podrucja, podaci prikupljeni intervjuom
argumentirani su podacima iz sekundarnih izvora podataka koristenih u svrhu pojasnjavanja i
razumijevanja podrucja istrazivanja.

Analiza kvalitativnin podataka provedena je u nekoliko faza. PoCetak prve faze
obuhvaca preslusavanje snimljenih audio sadrzaja, dok drugi dio obuhvaéa nadopuna, dorada
i usporedba prethodno zabiljezenih podataka prilikom intervjua, te pisanje konacnog
transkripta. Nakon prikupljanja svih pet generiranih transkripata, proveden je postupak
inicijalnog kodiranja kod kojeg su generirani otvoreni kodovi koji ¢e se prikazati tablicama 2 —
6. Tablice prikazuju kljuéne dijelove transkripta intervjua, dok se cijeli transkripti nalaze u

Prilogu.

36



Tablica 2. Transkript ispitanika X.V. sa generiranim otvorenim kodovima

Znanje i iskustva zaposlenika o OOP

Otvoreni kodovi

1. Za pocetak, recite mi na koja vas ponaSanja asocira pojam
odgovornog organizacijskog ponasanja. Ono §to vam je sad prvo palo
na pamet.

Kad mi netko kaze odgovorno ponaSanje, pomislim na odnos zaposlenika
prema organizaciji i odnos Sefova prema zaposlenicima. Taj odnos mora biti
pun razumijevanja, odricanja i maksimalne pomo¢i Sefovima da ostvare svoje
ciljeve. Odgovoran radnik je onaj koji ne kasni na posao, izvr§ava svoje radne
zadatke pravovremeno i kvalitetno, ne govori loSe o organizaciji u drustvu,
cijeni svog Sefa i ne svada se s njim. To bi bilo to ukratko.

Medusobno postovanje sudionika
Pravovremen dolazak na posao
Izvr§avanje radnih zadataka
Postivanje organizacije

Ostvarivanje ciljeva organizacije

2. Hvala na detaljnom opisu. Mozete li mi reCi za koje sve aktivnosti vi
mislite da spadaju u va$ opis posla?

Moj posao je da gost izade iz objekta zadovoljan, i da prilikom toga ja napravim
sve $to je u mojoj mogucnosti u suradnji sa svojim kolegama. Moj posao je biti
ljubazan i odrzavati kvalitetu usluge, u $to spada nuditi ljudima kvalitetna jela,
osigurati da je njihov boravak u lokalu ugodan. Pri tome je vazno da suradujem
sa drugim dijelom restorana — kuhinjom.

Zadaci unutar radne uloge

Poistovjecivanje s organizacijom

3. Dobro, a koliko vas radi recimo u jednoj smjeni? | koje poslove
morate svaki dan obaviti? OpiSite mi kratko tipiéni radni dan na poslu.

Ovisno o danu u tjednu, ali rekao bi premalo. Radi nas otprilike 12 po smjeni
na svim pozicijama koje postoje u ovom objektu, ali mogu re¢i da je opseg
posla prilicno velik za taj broj ljudi. Kada dolazim na posao, prvo preuzimam
prethodnu smjenu, budem upuéen u trenutnu situaciju i informacije koje su
vazne za nastavak smjene, nakon ¢ega zapocinjem sa usluzivanjem gostiju.
Na kraju radnog dana, radi se obracun Sto je zapravo dnevna inventura pi¢a
koja izlaze van iz $anka. Naravno, osoba koja radi obracun taj dan zaklju€ava
restoran i provjerava da li je ostalo osoblje odradilo svoj posao.

12 zaposlenika po smjeni

Formalni poslovi propisani ulogom

4. Hvala na opisu. Sada bi htjela proéi kroz sve aspekte OOP, kako bi
prikupila vase misljenje i iskustvo o pojedinom aspektu. Pa evo za
pocetak, koliko ¢esto se nadete u situaciji da morate pomo¢i nekom
radniku da obavi svoj posao?

Pa rijetko iskreno, ja sam Vam medu starijima u lokalu pa se mene i ne pita za
pomo¢, jedino za neki kratki savjet oko toga kako bi bilo dobro nesto odraditi
ali uglavnom je to jako rijetko. Svaka osoba zna svoj posao i nije joj potrebna
moja pomo¢.

Dobro. Na koji nacin rjeSavate eventualne probleme na koje naidete
na poslu?

Nazalost, problema na poslu je jako puno ali ja se nastojim odmaknuti od njih.
Smatram da obavljam svoj posao kvalitetno i da nisam uzrok problema koji se
dogadaju, pa se od takvih stvari odmi¢em. A i iskustvo u ovom lokalu mi je

Rijetko pomaganje u rjeSavanju
problema

Negiranje postojanja problema
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pokazalo da se savjeti ba$ ne sluSaju. Jedino oko ¢ega se mogu na poslu
zakaciti s nekim jest kad me netko ne postuje, jer mi to jako smeta iz osobnih
razloga, jer taj posao obavljam ve¢ duze od 40 godina i mislim da bi poStovanje
trebalo biti tu jer ja poStujem sve oko sebe i oCekujem isto. Kako rjeSavam
takve probleme? Nastojim smireno, ali ako mi neko bude bahat na moju
napomenu, mogu se i posvadati.

Dobro. Dijelite li uspjehe objekta s prijateljima, obitelji ili na Facebooku,
i zasto?

Ja sam vam ona stara garda koja svaki uspjeh postuje i dijeli sa svima. Nisam
puno na drustvenim mrezama, ali podijelim neki uspjeh rado. Vise sam Covjek
od usmene predaje, tako da i medu gostima, i u drustvu i s obitelji uvijek dijelim
i ono dobro Sto objekt postigne jer sam ponosan na to i $to sam dio takvog
objekta.

Sto biste vi rekli, da li zaposlenici postuju pravila jednako kada je
nadredena osoba u blizini i kada ih nema?

Ja bi rekao da to jako ovisi 0 okolnostima. Evo primjera, sad su gazde bili na
moru, i nije da se posao nije odradio ali je bilo nekako lakSe raditi. Ne kazem
da su se prekrsila ne znam kakva pravila, ali normalno da su zaposlenici kad
nije bilo posla mozda ¢esce pili kavu i odlazili na stanku za puSenje, ali posao
se je i dalje odradio kvalitetno.

Odrzava li vase poduzece sastanke Cesto? Ako da, o ¢emu na njima
raspravljate?

Ne odrzava ih Cesto, i bolje. Ja sam se na zadnjem sastanku ustao i otiSao
sam doma, zato jer sam bio okrivljen za neke stvari za koje nisam bio kriv.
Uglavnom kad se puno nezadovoljnih ljudi koji dugo Sute, nadu na istom
mjestu i idu iznositi svoje stajaliSte za probleme, iz toga samo nastane svada
kako je bilo i taj dan. Bolje mi je sjesti sa Sefom i reci mu direktno $to me smeta
nego u grupi ljudi se opravdavati za neke gluposti.

Smatrate li da ste u trenutnoj organizaciji naudili nesto novo ili da ste
poboljsali svoje vjestine?

Ni jedno ni drugo, ako bilo $to, ja sam pomogao drugima da nauce nesto novo
i da poboljSaju svoje vjestine, tako Sto sam im podijelio svoje iskustvo.

Nezainteresiranost za rieSavanje

Konfliktne rasprave

Dijeljenje uspjeha

Ponos

Male razlike u postivanju pravila

RjeSavanje problema

Sklonost individualnom razgovoru

Medusobno dijeljenje iskustva

5. Sada kad ste mozda saznali nesto viSe o samom OOP, recite mi,
smatrate li da bi spomenuta ponasanja, poput pomaganja, dijeljenja
uspjeha s obitelji i drugih, prakticirali viSse da znate da éete za to
dobiti nov€anu naknadu?

Naravno, nitko danas ne radi nista besplatno, tako da bi novac samo bio
jedan plus odnosno ljudi bi ga mozda shvatili kao nagradu za prakticiranje
ponasanja za koje nisu placéeni.

Novac kao nagrada
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Individualne razlike i stavovi prema poslu i OOP

1. Sada prelazimo na drugu skupinu pitanja. Da li vam je mozda
potrebna pauza?

Ne treba mi, hvala.

Uredu. Prouc¢avajuéi literaturu, naiSla sam na brojne nalaze da dob,
spol i radni staz utjeCu na OOP. Sto vi mislite o tome? Kakvo je
stanje u objektu kojem radite?

Pa stariji zaposlenici mogu savjetom i sugestijama pomoéi mladim
zaposlenicima. Ali to ne bi povezao samo sa dobi nego sa radnim iskustvom.
S druge strane, mladi zaposlenici pomazu i starijima i obratno u nekim fizi¢kim
poslovima. Ja kao pripadnik starije populacije, mogu rec¢i da sam jako privrzen
toj organizaciji i ¢esto ju promoviram kao $to sam ve¢ rekao, a kod mladih
primjecujem da govore okolo i neke negativne stvari Sto nije bas dobro jer
mozda stvara krivu sliku o objektu. Ja si to ne mogu dopustiti zbog toga jer
postujem svoje Sefove jer za njih radim i oni me hrane.

Mislim da zene i muskarci jednako uspjeSno obavljaju posao, ali zene €ak
mozda i viSe ulazu u posao $to se tiCe nekog dodatnog iskoraka u ¢iscenju,
ideja za dekor prostora i sli¢no.

Stariji zaposlenici pomazu
sugestijom i savjetima

Mladi zaposlenici pomazu u
fizickim poslovima

Stariji zaposlenici privrzeniji
organizaciji

Ravnopravnost spolova

2. Svaki zaposlenik na svome radnom mjestu ima odredeni opseg i
strukturu zadataka koje mora obaviti. Unato¢ tome, neki zaposlenici
mogu svoje zadatke obaviti brze nego drugi. Ukoliko primijetite da
suradnik ima poteskoce sa obavljanjem zadataka, kako reagirate?

Pa da budem iskren, ne ba$. Ali to vam je do mene, dosta ljudi pomaze. Mozda
sam viSe sklon da pomognem nekome novome ako se ne snade nego $to sam
sklon nekome s kim radim dugo. Mozda je to tako jer znam da je novoj osobi
teSko se snaci pa se i djelomic¢no brinem da neSto ne napravi pogresno, dok
starima vjerujem da znaju ali eto malo su zapeli, pa se i ne trudim pomaodi. Ali
da me pitaju za pomo¢ bi pomogao, ali samostalno mi ne pada na pamet.

Izrazito niska razina spremnosti
na pomaganje

3. Izvan poslovnog sustava, ljudi se susrecu sa osobnim problemima
i situacijama koje mogu utjecati na njihovo raspolozenje. Postoje li
situacije kada ste primijetili da problem iz osobnog zivota utjeCe na
vas tretman na posao i druge zaposlenike? Ako je odgovor DA, na
koji nacin?

Nikada. Posao je posao, zivot je zivot. Morala bi biti neka izrazito ekstremna
situacija kako bi ja pokazao da me neSto muci. Pokazivanje loSeg

raspoloZenja ljudima s kojima radim je za mene slabost. Covjek mora biti
sposoban odvojiti privatan i poslovni Zivot koliko mu on to dopusta.

RaspolozZenje uopce ne utjeCe na
tretman posla i suradnika

4. U danasnje doba, organizacije svojim zaposlenicima pruzaju
mogucénost razvijanja znanja i sposobnosti. Kakva je situacija u
organizaciji kojoj radite?

Objekt u kojem radim ne ulaze u razvijanje znanja i sposobnosti, barem ne
sa visih razina. Pod time mislim da Sefovi ne ulazu u napredak znanja u vidu
nekih prezentacija, u€enja na seminarima i slicno. Jednom su kuhari bili na

Nisko ulaganje u razvijanje
sposobnosti i znanja
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edukaciji u Zagrebu ali to vam je jedini takav slu¢aj. Sposobnosti se tu
razvijaju samim poslom i suradnjom s drugim ljudima koji ti mozda
povremeno pokazu kako je jednostavnije i prakti€nije odraditi neki posao.

Medusobno dijeljenje znanja

5. Zadovoljstvo poslom podrazumijeva uzivanje u poslu koji
zaposlenik obavlja. Smatrate li da zadovoljstvo poslom utje€e na vas
tretman prema organizaciji i zaposlenicima?

Ja sam mozda malo pogresna osoba koju bi se pitalo dali je zadovoljna
poslom, jer da vam iskreno kaZzem, ja nemam izbora. U starijoj sam Zivotnoj
dobi, ovo ¢e mi biti zadnji posao i ja vam jednostavno ne mislim da bi me
neki drugi objekt prihvatio kao novog radnika niti bi Zelio ponovno biti novi
radnik. S druge strane, nije da sam nezadovoljan, neke stvari mi ne
odgovaraju, ali na njih ne mogu utjecati, tako da na posao dolazim mirne
glave, odradim svoj dio najbolje kako mogu i odlazim kuci. Svoje osobne
stavove o objektu u kome radim necu iznositi ali s obzirom na jacinu
negativnih emocija o njemu, s postovanjem se odnosim i prema objektu i
prema zaposlenicima ¢ak i onda kada to ne zasluzuju.

Nezadovoljstvo ne utje¢e na
tretman prema poslu i
zaposlenicima

6. Ispunjava li posao u ugostiteljstvu Vase osobne ciljeve?

Ugostiteljstvo je ispunilo moje osobne ciljeve, zato ga i radim tako velik niz
godina. ProSao sam velik broj objekata i nigdje mi nije bilo savrSeno, ali
upravo zato imamo moguénost da biramo i trazimo ono $to ¢e nam
odgovarati najvise.

Vezano uz trud, mislim da ga organizacija cijeni onoliko koliko bi trebala,
jedino bi se taj trud, iskustvo i zalaganje mogao nov&ano nagraditi malo
bolje.

Zadovoljenje osobnih ciljeva

Trud se ne cijeni dovoljno
materijalno ni nematerijalno

7.Sto biste imenovali kao ciljeve i vrijednosti organizacije u kojoj
radite? Slazete li se s njima i kako to utjeCe na VaSe zalaganje i trud
na poslu?

Vrijednosti za koje se zalaze ovaj objekt se u potpunosti slazu s mojim
vrijednostima kao radnika u ugostiteljstvu a to je da kupac odnosno gost u
restoranu izlazi iz njega zadovoljan i s namjerom da se ponovno vrati. Na
dnevnoj razini posluzujem najmanje 50 osoba, i kad je barem 48 od tih 50
zadovoljno, ja sam ispunjen i to mi daje motivaciju da budem jos bolji i
ljubazniji prema slijede¢em gostu koji dode.

Visoka razina zalaganja i truda u
svrhu ostvarivanja glavnog cilja
organizacije

8. Percipirana podrska organizacije definira mjeru do koje
zaposlenici vjeruju da organizacija cijeni njihov trud i brine za njihovo
blagostanje. OpiSite svoje iskustvo u tom pogledu.

Ja mislim da se neki zaposlenici ne poStuju dovoljno, iz razloga $to osobne
stvari koje ih muce jedni o drugima prenose u poslovno okruzenje, i onda to
iskoriStavaju da druge ocrne. Nisu svi takvi, ali ih je puno, zbog ¢ega ne
mogu reci da postoji dovoljna razina poStovanja.

Vezano uz Sefove, mislim da isto tako je razina poStovanja prema
zaposlenicima dosta niska, jer ih promatraju kao sredstvo za zaradivanje
novaca, a nisu svjesni da bez njih ne mogu. Zbog takvog osjeéaja, ljudi
nemaju osjecaj da ih Sefovi podrzavaju na nekoj visoj razini, zbog ¢ega su
ljudi uglavnom nezadovoljni.

LoS odnos poStovanja medu
suradnicima

Nedovoljna podrska od
rukovoditelja — nezadovoljstvo
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9. Prema Vadem misljenju, pokazuje li organizacija u dovoljnoj mjeri
da cijeni Vas rad? (Ako je odgovor DA, kako to utjeCe na Vas odnos
prema radu? Ako je odgovor NE, smanjuje li to vas trud?)

Kao $to sam napomenuo, ja ne trebam poticaj za posao koji obavljam niti ga
o¢ekujem od objekta, ali primjecujem da mladim generacijama to jako fali
zbog €ega nitko od novih i mladih djelatnika ne ostaje dugo u objektu raditi
jer im treba neka podrska u vidu pohvale, ili osje¢aja da te netko cijeni Sto u
ovom objektu nije sluéaj. Sefovi kao da smatraju da ako te pohvale da ée$ se
onda pokvariti, pa ti viSe ukazuju na pogreske nego pobjede, kako bi se to
reklo.

Nedovoljna organizacijska
podr§ka — porast fluktuacija

Utjecaj OOP na uspjeSnost

1 Smatrate li da odgovorno organizacijsko ponasanje pridonosi
uspjesnosti organizacije u kojoj radite? Ako je odgovor DA, na koji
nacin?

Slazem se da pridonosi uspjehu ali i da izostanak kod nekih djelatnika
pridonosi i neuspjehu a sad ¢u Vam reci i zasto. Rekli ste da tu spada recimo
pomaganje drugima, pozitivno prikazivanje objekta u javnostii slicno. A sad
ako netko radi suprotno to moze biti loSe. Sad ba$ razmisljam da li je to
razlog zasto ne mozemo pronaci novi kadar? Jer je netko rekao nesto loSe o
objektu. Moguce je jelda? Ali da skratim, promoviranje recimo utjeCe na to da
ljudi pozele viSe i¢i kod nas, pa porate promet i financijski uspjeh objekta. S
druge strane mozda netko i pozeli tu raditi kad vidi za Sto se objekt zalaze.
Pomaganje evidentno pomaze - viSe se napravi, brze se napravi i slicno.
Uglavnom puno pozitivnih ali moze biti i negativnih ishoda.

Financijski uspjeh objekta
Pronalazak novih radnika

Porast produktivnosti i efikasnosti

2. Smatrate li da je odgovorno organizacijsko ponasanje dovoljno
razvijeno u organizaciji kojoj radite? Ako je odgovor NE, Sto biste
naveli kao prijedlog za poboljSanje iz perspektive zaposlenika, a sto
iz perspektive rukovoditelja?

A za mene nije, jer je postovanje prema Sefovima ali i medusobno katastrofa.
Prije sam vam isto vec¢ rekao $to mislim da je problem. A sad ja mislim da ja
niSta ne mogu napraviti po tom pitanju. A nisam bas ni siguran da moze Sef,
osim ponuditi neku nagradu za takva ponasanja koja ljudi ne misle da
spadaju u to Sto bi i trebali raditi kao pripadnik nekog objekta. Mozda da
Sefovi naprave sastanak ili da individualno popri¢aju sa zaposlenicima kod
kojih primje¢uju da zabuSavaju na nekom podrudju koje ste spomenuli. Ne
pada mi na pamet niSta drugo iskreno.

Nije razvijeno

Individualni razgovori

(izrada autorice prema Transkript ispitanika X.V.)
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Tablica 3. Transkript ispitanika X.W. sa generiranim otvorenim kodovima

Znanje i iskustva zaposlenika o OOP

Otvoreni kodovi

1. Za pocetak, recite mi na koja vas ponaSanja asocira pojam
odgovornog organizacijskog ponasanja. Ono §to vam je sad prvo palo
na pamet.

Hm hm hm. Pa eto ja kad ¢ujem odgovorno, odmah mi je neka prva pomisao
na dobar odnos prema poslu i ljudima s kojima radim. Na primjer, ja mislim da
je neko odgovoran prema poslu onda kad dolazi na vrijeme na posao, ne
izostaje bez opravdanog razlogai naravno, dok napravi svoj posao onako kako
mu je re¢eno prije i bez da mu se stoput mora reéi sto treba napraviti.

Dobar odnos prema poslu

Dobar odnos prema suradnicima
Nizak apsentizam
Sposobnost
postavljenih zadataka

izvr§avanja

2. Jako dobar opis. A mozete mi rei za koje sve aktivnosti vi mislite
da spadaju u va$s opis posla?

Doslovno sve. Od oshovnih stvari koje se moraju napraviti jer ono to je ono kaj
radim naprimjer posluzivanje gostiju, obracun na kraju radnog vremena, do ne
znam narucivanja robe i ostalih poslova koje obavljam kao voditelj objekta,
ugovaram grupe i te stvari. Ne znam, vam je to dosta detaljno?

Dobro, zna¢i imate puno formalnog posla. A postoji kakvo
ogranicenje? Jeste dobili kad zadatak ili ste se osjecali duznim
napraviti nesto za $to mislite da ne biste trebali?

Pa mogu reci da puno toga radim a ne bi mozda trebao. Evo ne bi trebalo
misliti o tome dali je posao suprotne smjene napravljen kako spada, ali eto
prekontroliram. Ne sad samo zato jer sam voditelj, nego zato jer mi je na neki
nacin ¢ak i stalo da sve bude dobro napravljeno. Mislim, ne da ne bi hilo dobro,
nego su pojedinci svojim ponasanjem pokazali ... razinu neodgovornosti koju
ja moram regulirati ako ho¢u da bude sve oke;.

Zadaci opisani radnim mjestom

Djelomi¢no ponasanje izvan radne
uloge

3. Dobro, a koliko vas radi recimo u jednoj smjeni? | koje poslove
morate svaki dan obaviti? OpiSite mi kratko tipi¢ni radni dan na poslu.

A budem onda opisao danas posto mi je to najviSe friSko. Evo danas nas je u
jutarnjoj radilo troje. Mislim u sali...a ako brojimo i kuhare i dostavljae bude
nas negdje hm...pa viSe od deset sigurno. Al kao... moja smjena, na mojoj
poziciji nas je tri. Dva vanjska konobara i jedan Sanker. Evo poCetak tjedna je,
pa sam joS imao nekog posla oko narucivanja robe za Sank i djelomi¢no za
kuhinju, s tim da moram i pratiti rad ova ostala dva radnika, i ostalih deset jer
su kako sam ranije rekao pokazali razinu neodgovornosti. Pa onda s
administratoricom pro¢i kroz neke tehnicke stvari, neka nagradna igra je u
tijeku i tak. Uglavnom nisu to neki zahtjevni poslovi ali oduzimaju dosta
vremena. A tipicno mi je na poslu dosta stresno.

10 zaposlenika po smjeni

Formalni poslovi propisani ulogom
+ administrativni poslovi

4. Puno posla za jednu osobu. E sad, do sad mogu primijetiti neke
aspekte OOP da ih koristite, ali bi sad htjela proci kroz sve da vidim
kako stojimo s tim. Pa evo za pocetak, koliko Cesto se nadete u situaciji
da morate pomoc¢i nekom radniku da obavi svoj posao?

Jako mi ovisi o tome s kim radim. Evo recimo danas sam puno poslova
napravio jer nikome nije trebala pomo¢ od mojih u sali. Z druge strane, koliko
su mi moji pomogli, toliko su mi kuhari i dostavljaéi odmogli. Al evo da ne
filozofiram, v prosjeku mislim da jako puno pomazem nekome s kim radim, ali
velim, ovisi o tome s kim radim. Nekima je pomo¢ potrebna viSe a nekima
manje.

Ucestalo pomaganje u rjeSavanju
problema
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Dobro, razumijem. A na koji nacin rjeSavate neke probleme na koje
naidete na poslu?

Isto mi ovisi, jer ono, ovisi o ¢emu se radi. Ako je neka banalna stvar koju
osoba moZe samostalno rijesiti ali mene zove onda me to malo ¢ak i razljuti,
jer ono, kuzim da je lakSe prebaciti problem na drugoga ali, mala smo firma i
svako od nas ima mogucnost da rijeSi bar neki problem sam. Ako to nije slucaj,
smireni sam dok dode do problema, i uvijek nademo rjeSenje, nikad nije tak
veliki problem.

Jasno, ako ovlasti nisu striktno odredene, jasna mi je vasa reakcija.
Dijelite li uspjehe objekta s prijateljima, obitelji ili na Facebooku, i
zasto?

Definitivno, znaci ako odete na moj Facebook profil, svaki uspjeh je podijeljen,
a i opc¢enito se puno razgovora izvan posla svodi na razgovor o poslu, pa kad
je neka dobra situacija ili neki uspjeh, naravno da pohvalim na sva usta.

A sad zasto, a zasto ne, naravno da se volim pohvaliti uspjehom firme u kojoj
radim, jer je to djelomi¢no i moj uspjeh samim time Sto tamo radim.

Sto biste vi rekli, da li zaposlenici postuju pravila jednako kada ste vi u
blizini i kad vas nema?

A znate kak se kaze ,kad macke nema, miSevi kolo vode®. Definitivno nije isti
odnos prema pravilima kad je neko od odgovornih osoba u smjeni, ali upravo
zato je uvijek u smjeni jedna osoba zaduzena da bude odgovorna. Na taj nacin
sprjeCavam da se posao ne odradi ili zabuSavanije.

Odrzava li vase poduzece sastanke Cesto? Ako da, o éemu na njima
raspravljate?

Na tim se sastancima nikad ne rjeSavaju problemi samo se zaposlenici
medusobno posvadaju. Ja idem redovito, bio sam na svakom do sad
odrzanom, ali kazem da nemaju ba$ smisla, mislim da su pojedinacni
razgovori ucinkovitiji jer onda osoba ba$ iskreno kaze Sto misli o nekom
problemu.

Smatrate li da ste u trenutnoj organizaciji naudili nesto novo ili da ste
poboljsali svoje vjestine?

Pa kaj se toga tiCe, tu ti je na neki nacin nametnuto da uci$ jer svaka osoba
ima dosta veliki opseg poslova koje mora raditi. Puno ljudi je kod nas doslo s
nikakvim ili povrsnim iskustvom, a otiSlo je s puno viSe znanja nego §to je
doslo. Nije sad da je to nesto formalno, tipa ne idemo na seminare, ali ono,
prisilieni si svakodnevno se nauciti neSto novo. A i ljudi puno uce jedni od
drugih, naprimjer, neko je doSao raditi iz drugog objekta u kojem se radi na
drugi nacin, pa mozda uspije da to ozivi i pri nama i olak§a nam neke stvari
koje radimo.

Temperamentnost

Nacin zavisi od situacije i tezine
problema

Cesto dijeljenje uspjeha

Ponos

Postivanje pravila se regulira

Sastanci u svrhu rjeSavanja
problema — neucinkovitost

Neformalno ucenje

Unaprjedivanje
poslovnih procesa

sposobnosti i
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5. Dosta zanimljivo. | sad kad ste mozda saznali nesto viSe o samom
OOP, recite mi, smatrate li da bi spomenuta ponaSanja, poput
pomaganja, dijeljenja uspjeha s obitelji i drugih, prakticirali viSe da
znate da ¢ete za to dobiti nov€anu naknadu?

A mislim da je odgovor nato jasan, normalno da bi. Al nije da neke spomenute
stvari radim zbog novca, nego jednostavno napravim to jer tak osje¢am da
trebam, mogu i Zelim.

Novac bitan faktor ali ne najbitniji

Individualne razlike i stavovi prema poslu i OOP

1. Sada prelazimo na drugu skupinu pitanja. Pa ukoliko vam nije
potrebna pauza, ja bi nastavila.

Ma ne treba nikakva pauza, ali hvala.

Dobro onda nastavljamo. Proucavajuci literaturu, naisla sam na brojne
nalaze da dob, spol i radni staz utjeCu na OOP. Sto vi mislite o tome?
Kakvo je stanje u objektu kojem radite?

Ja bi rekao da dob utjeCe na sposobnost izvr§avanja zadataka. Ali ne sad
drasti¢no, ali mladim je osobama mozda lakSe izvrSiti neki fiziCki zadatak. A
sad ako se osvrnem na prosla pitanja, dob a zajedno s njom i radni staz mozda
pozitivno utje€u na pomaganje ili davanje ideja na sastancima zato jer su te
osobe iskusnije od mladih i imaju viSe ideja. A po mom misljenju, stariji radnici
su nekako viSe ZA organizaciju, u smislu da uvijek gledaju da ona bude u
pozitivnom svjetlu i sli¢no. Vezano uz spol, mislim da tu nema razlika, ¢ak su
Zene mozda spremnije pomoci i obavljati neke zadatke koji im nisu propisani
od muskaraca. Ne znam zasto je to tako, ali kod nas je definitivno tako. Mislim,
muskarci budu napravili nesto ali morati ¢e$ im reéi. Zene to procijene
samostalno.

tDob — |sposobnost izvr§avanja
zadataka

Stariji  zaposlenici
organizaciji

privrzeniji

Zene vise prakticiraju OOP

Zene se samostalno odluduju za
OOP

2. Svaki zaposlenik na svome radnom mjestu ima odredeni opseg i
strukturu zadataka koje mora obaviti. Unato¢ tome, neki zaposlenici
mogu svoje zadatke obaviti brze nego drugi. Ukoliko primijetite da
suradnik ima poteskoce sa obavljanjem zadataka, kako reagirate?

Ve¢ sam rekao da rado pomazem suradnicima. Ali za to mora biti opravdan
razlog, znaci ne volim kad se trazi pomoc¢ oko jednostavnih zadataka. Ne ovisi
mi pomaganje o tome o kojoj se osobi radi, ali moram priznati da sam manje
sklon pomaganju nekome tko svjesno nije pomogao meni u proslosti. Smatram
da svaka osoba zasluzuje pomoc, ali bi onda trebala biti spremna uzvratiti na
isti nacin.

Srednja razina spremnosti na
pomaganje

3. lzvan poslovnog sustava, ljudi se susre¢u sa osobnim problemima i
situacijama koje mogu utjecati na njihovo raspolozenje. Postoje li
situacije kada ste primijetili da problem iz osobnog Zivota utje€e na vas
tretman na posao i druge zaposlenike? Ako je odgovor DA, na Koji
nacin?

Ja vam uvijek nastojim doc¢i na posao i prilikom toga ostaviti probleme od kuée
— kod kuce. Mozda se budem pozalio nekom suradniku, ali to ne utjeCe na
moje izvrSavanje zadataka. Treba odvojiti privatni i poslovni Zivot Sto je
maksimalno moguce.

RaspolozZenje ne utjeCe na radne
zadatke
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4. U danasnje doba, organizacije svojim zaposlenicima pruzaju
mogucnost razvijanja znanja i sposobnosti. Kakva je situacija u
organizaciji kojoj radite?

Organizacija pruza mogucénost razvijanja znanja i sposobnosti za nove
zaposlenike. Ali to je uglavnom vezano uz uhodavanje novih zaposlenika, jer
ne radi svaki objekt na isti nacin. Zaposlenici uglavhom uce zajedno, u toku
radnog vremena, tako da si medusobno dijele znanja. Nema nekog formalno
propisanog uéenja. Sto se ti¢e starijih zaposlenika, oni bi trebali biti u ulozi
ucitelja mladima, ali za njih organizacija i ne nudi neke moguénosti za u€enje,
osim mozda ucenja o novim tehnologijama koje su mladim zaposlenicima
poznatije.

Zajednicko ucenje novih metoda
Medusobno dijeljenje znanja

5. Zadovoljstvo poslom podrazumijeva uZivanje u poslu koji zaposlenik
obavlja. Smatrate li da zadovoljstvo poslom utjeCe na vas tretman
prema organizaciji i zaposlenicima?

Pa ja mislim da sam zadovoljan u velikoj mjeri poslom koji obavljam, i to me
potiCe da se viSe trudim na poslu i da se trudim da posao bude korektno
odraden. Zadovoljan sam njihovim na¢inom poslovanja, podrzavam ga i zato
i dijelim uspjehe na drustvenim mrezamaiili s obitelji. Na poslovima kojima sam
radio i bio nezadovoljan, nisam se previSe brinuo o nekim stvarima kojima se
danas brinem, ali uvijek sam se prema tom objektu i suradnicima odnosio s
postovanjem jer mi nije u cilju stvoriti loSu sliku o sebi, kad je najbolje
jednostavno se maknuti iz takvog objekta u kome nisi zadovoljan.

Visoka razina zadovoljstva — veci
trud i privrZzenost

Niska razina zadovoljstva —
poticaj za napustanje organizacije

6. Ispunjava li posao u ugostiteljstvu Vase osobne ciljeve? ( Propitati:
cijeni li organizacija trud zaposlenika i ispunjava li im trenutno radno
mjesto osobna ocekivanja)

Posao ugostitelja ispunjavao je moje ciljeve u mladosti. Danas, imam Zenu i
troje djece i Cesta mi je pomisao da izadem iz njega zbog manjka slobodnog
vremena za njih. To je ta neka osobna razina, i mislim da ¢u kroz par godina
traziti posao koji mi oduzima manje vremena. Ali posao kao posao je zanimljiv,
volim raditi s ljudima, stvarati poznanstva, placa je pristojna uz baksis koji se
dobiva na svakodnevnoj razini, tako da mogu reci da su maiji ciljevi ispunjeni.
Organizacija cijeni moj trud, Sto mi pokazuje i nov€ano ali i nekim priznanjem
koje dobivam od nadredenih.

Zadovoljenje osobnih ciljeva

Trud doprinosi
organizacije

priznanju  od

7. Sto biste imenovali kao ciljeve i vrijednosti organizacije u kojoj
radite? Slazete li se s njima i kako to utjeCe na VaSe zalaganje i trud
na poslu?

Glavni cilj objekta u kome radim je zadovoljstvo kupaca i mislim da se nekad i
previSe trudim da se to ostvari. Naravno, glavni cilj za vlasnika je stvaranje
profita i kao voditelj moram osigurati da zaposlenici ali i ja poStuju kupce kako
bi se oni uvijek vracali.

Visoka razina zalaganja za
ostvarivanje ciljeva organizacije

8. Percipirana podrska organizacije definira mjeru do koje zaposlenici
vjeruju da organizacija cijeni njihov trud i brine za njihovo blagostanje.
Opisite svoje iskustvo u tom pogledu.

Zaposlenici se postuju dovoljno, ali uvijek ima mjesta za poboljSanje vjerujte
mi. Mislim da postoje prijateljske ,grupice” koje se drze zajedno i u tom
pogledu se viSe postuju, viSe su si spremni pomodi i sli¢no. To malo i utjece
na cjelokupni posao, ali viSe pozitivno nego negativno.

Srednja razina posStovanja medu
zaposlenicima
Stvaranje grupica — pozitivno
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Rukovoditelji vode racuna o podrsci zaposlenika, naprimjer ukoliko primijete
neobi¢no ponaSanje zaposlenika, pozovu ga na individualni razgovor da
poku$aju zajedno rijesiti situaciju, ali Eesto ne primijete sami ve¢ rukovoditelja
na to upozore drugi zaposlenici. Ta podrSska pozitivno utiee na rad
zaposlenika, jer onda vide da ipak netko brine o njima iako mozda nedovoljno
to pokazuju.

Briga za zaposlenike — pozitivan
utjecaj na ophodenje prema poslu

9. Prema Vadem misljenju, pokazuje li organizacija u dovoljnoj mjeri
da cijeni Vas rad? (Ako je odgovor DA, kako to utje€e na Vas odnos
prema radu? Ako je odgovor NE, smanjuje li to vas trud?)

Mislim da objekt ne cijeni dovoljno trud svojih zaposlenika. Opcenito mislim da
se cijelo rukovodstvo viSe bazira na pogreSke koje zaposlenici naprave (koje
nisu Ceste ali se dogadaju), nego sto ih pohvali za nesto $to je dobro odradeno.
| ja kao voditelj Cesto osjecam nedostatak osjecaja da me se cijeni, ali to je
jednostavno mentalitet vlasnika na koji se, vjerujte mi, ne moze utjecati. Meni
osobno to ne smeta jer ih poznajem dovoljno, pa im u tom pogledu oprastam,
ali vidim da drugi zaposlenici zbog toga gube volju za rad.

Nedovoljna organizacijska
podrSka — smanjenje truda
zaposlenika

Utjecaj OOP na uspjeSnost

1. Smatrate |li da odgovorno organizacijsko ponaSanje pridonosi
uspjesSnosti organizacije u kojoj radite? Ako je odgovor DA, na koji
nacin?

Pa da postoji u toj mjeri kojoj bi trebalo, vjerojatno bi to pomoglo neemu. A
sad, dal bi se napravilo viSe i brze nego Sto se sad napravi? Vjerojatno bi, i
ljudi bi se brze naucili neke stvari koje bi trebali znati. Meni to ustedilo vrijeme,
u smislu da ne reguliram neke stvari u toj mjeri bi imao viSe vremena da
napravim druge stvari.

Porast produktivnosti
Stijecanje novih znanja medu
zaposlenicima

Dodatno vrijeme rukovoditelju

2. Smatrate li da je odgovorno organizacijsko ponasanje dovoljno
razvijeno u organizaciji kojoj radite? Ako je odgovor NE, Sto biste
naveli kao prijedlog za poboljSanje iz perspektive zaposlenika, a sto iz
perspektive rukovoditelja?

Ma nije ni priblizno dovoljno. Da se razumijemo, ovaj je objekt jako uspjeSan
dok znas$ koliko ima posla i da je u pitanju velika zarada. Ali kad se pogledaju
meduljudski odnosi, to je jedan veliki problem tu. Nije bas da se kuzim u to, ali
mi se Cini da je to ponaSanje jednostavno u prirodi Covjeka i da je osobu teSko
promijeniti. Istina je da ako das novce nekome da napravi te stvari o kojima
smo pricali, koliko je onda to iskreno. Kuzite me? Poslodavac kao poslodavac
moze nagraditi nekoga jer se tak ponasa, i mozda onda to bude poticaj da se
i drugi tak po¢nu ponasati. A druga strana je pitanje koliko bude to trajalo. U
smislu, kad bude dovoljno novaca. Tak da mozda bolje kazna za neizvrSavanje
zadataka ili povlastice za one koju su otvoreniji po tom pitanju u vidu slobodnih
dana.

Nedovoljno razvijeno

Ne preporu¢a materijalne nagrade

Kazne za neizvrSavanje
Povlastice za izvrSavanje

(izrada autorice prema Transkript ispitanika X.W.)
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Tablica 4. Transkript ispitanika X.X. sa generiranim otvorenim kodovima

Znanje i iskustva zaposlenika o OOP

Otvoreni kodovi

1. Za pocetak, recite mi na koja vas ponaSanja asocira pojam
odgovornog organizacijskog ponasanja. Ono §to vam je sad prvo palo
na pamet.

Kad ste spomenuli pojam odgovornog organizacijskog ponaSanja prva
asocijacija mi je bila pravovremeno i to€no obavljanje posla. Da posao
funkcionira onako kako je zamisljen, da su ljudi fleksibilni i da se mogu
prilagoditi zahtjevima posla, da se medusobno poStuju pri ¢emu mislim i na
Sefove i zaposlenike, te da posjeduju neku razinu znanja koja im je potrebna
za obavljanje posla.

Fleksibilnost prema poslu

Dobar odnos prema suradnicima i
nadredenima

Sposobnost
postavljenih zadataka

izvr§avanja

Posjedovanje odredene razine

znanja

2. Super, dobra prva asocijacija. MoZete li mi reéi za koje sve aktivnosti
vi mislite da spadaju u vas opis posla? Postoje li tu kakva ograni¢enja?

IskljuCivo aktivnosti usluzivanja gostiju i odrzavanja Cisto¢e sale u to doba.
Ogranicenja u kome smislu? Pa nekad radim zadatke izvan svog posla, poput
javljanja na telefon za primanje dostavi i sli€no. Ali to uglavnom kad Sanker ne
stigne ili radi neki drugi posao a ja imam vremena. Inace radim iskljuivo
poslove iz ugovora o radu.

Zadaci opisani radnim mjestom

Pomaganje suradnicima

3. Dobro. Opisite mi svoj tipiéni radni dan? Primjerice, koliko vas
recimo radi u jednoj smjeni? | koje poslove morate svaki dan obaviti?
Opisite mi kratko tipi¢ni radni dan na poslu.

S obzirom na razli¢ite pozicije koje postoje, ukupno nas po smjeni radi izmedu
10 i 15 ovisno o danu u tjednu, zato jer su vikendi puno turbulentniji od
primjerice pocetka tjedna, Sto nije uvijek tako, ali u vecini slu€ajeva jest tako.
Pa evo radim na poziciji konobara a ona ukljuCuje neke slijedece zadatke:
pripremne poslove poput pripremanja sale, eventualnog ciScenja Sanka,
provjere rezervacija. Zatim slijedi dio usluzivanja gostiju, naplacivanja i ostalih
poslova koji tu spadaju. Nakraju radnog dana broji se promet i odlazi se kuci.

10 — 15 zaposlenika po smjeni

Formalni poslovi propisani ulogom

4. U redu. Sada bi htjela proc¢i kroz sve aspekte OOP redom. Pa evo
za pocetak, koliko Cesto se nadete u situaciji da morate pomoc¢i nekom
radniku da obavi svoj posao?

Veoma Cesto pomazem svojim suradnicima, i nije mi problem zato jer svi
radimo za isti cilj u istom timu, a to je da posao bude kvalitetno i pravovremeno
odraden. Ako imam mogucnost i znanje da pomognem nekome da zavrsi svoj
posao na vrijeme, rado pomognem.

Razumijem. Dalje me zanima, na koji nacin rjeSavate probleme na koje
naidete na poslu?

Uglavnom problemima pristupam veoma smireno, i nastojim postici
kompromis kako bi obje strane iz sukoba izasle zadovoljne. Jedino mi se zna
dogoditi da burno reagiram kada neke stvari moram viSe puta ponavljati jer me
osoba kojoj govorim ne sluSa. Za mene je to odraz nepoStovanja i s tim se
nosim ponekad malo ruzno, i zbog takvih stvari ¢esto ulazim u konflikt.

Cesto samostalno pomaganje u
rjeSavanju problema

Nacin zavisi od situacije Uglavnom
smireno, ponekad temperamentno
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Dijelite li uspjehe objekta s prijateljima, obitelji ili na Facebooku, i
zasto?

Ja sam jako malo prisutan na drustvenim mreZzama, koristim mozda jednu i to
samo radi komunikacije s rodbinom koja Zivi izvan drZzave. Na uspjehe
organizacije se rijetko osvréem u drustvu ili u obitelji, uglavhom sam osoba
koja o poslu pri¢a onda kada mu na poslu nije dobro. MiSljenja sam da neke
stvari i nacini na koji se procesi u organizaciji odvijaju, moraju ostati poslovna
tajna, a objektom nisam vezan do te razine da bi mi njegov uspjeh predstavljao
nesto vrijedno za dijeljenje s prijateljima ili obitelji. Rad u ovom objektu
iskljucivo mi predstavlja izvor prihoda.

Sto biste vi rekli, da li zaposlenici po$tuju pravila jednako kada su
nadredeni u blizini i kada ih nema?

Posao se obavlja kvalitetno neovisno o tome da li postoji nadredena osoba
koja to regulira, samo $to je cjelokupna atmosfera na poslu puno opustenija
kad nema nadredenih u blizini. Jedino Sto onda mozda CeS¢e odlazim na
stanke za puSenje i sli¢no, ali to isto ovisi o situaciji, da li ima manje posla i
sli¢no.

Odrzava li vaSe poduzece sastanke ¢esto? Ako da, o éemu na njima
raspravljate?

U vremenu u kojem radim u ovom objektu nije odrzan ni jedan sastanak. Ne
mislim da je to neSto negativno, jer sam €uo od drugih zaposlenika da se na
tim sastancima uglavnom svi posvadaju jer previSe ljudi na istom mjestu s
razlicitim problemima Zeli rijeSiti problem pa dolazi do sukoba. Osobno ne bi
prisustvovao sastanku da bi rijeSio problem, radije bi obavio razgovor
individualno s nekim od nadredenih osoba.

Smatrate li da ste u trenutnoj organizaciji naugili nesto novo ili da ste
poboljsali svoje vjestine?

Pa naucio sam nove nacine na koje mogu obaviti isti posao. Svaki je objekt
drugadiji, ima drugaciju politiku poslovanja pa se nacini izvrS8avanja radnih
zadataka isto tako razlikuju. Mozda se u buduc¢nosti pokaze korisnim u nekom
drugom objektu, jer se ovdje pokazalo efikasnim. Rad u ovom objektu utjecao
je na poboljsanje komunikacijskih vjestina, spretnosti i brzine.

Nikad ne dijeli uspjeh

Nedovoljna
objektom

povezanost S

Postivanje pravila neovisno o
prisustvu nadredene osobe

RjeSavanje problema

Neucinkovitost sastanaka

Neformalno u€enje

Unaprjedivanje  sposobnosti i
nacina izvodenja poslovnih
procesa

5. Zanimljivo. | sad kad ste mozda saznali nesto viSe o samom OOP,
recite mi, smatrate li da bi spomenuta ponasanja, poput pomaganja,
dijeljenja uspjeha s obitelji i drugih, prakticirali viSe da znate da ¢ete za
to dobiti nov€anu naknadu?

Ja mislim da je novac odli¢an motivator ali mislim da ne moze promijeniti
karakteristike neke osobe. Ako je neka osoba manje sklona drustvenim
mrezama i spominjanju objekta u kojem radi u drustvu, ne znam koliko novac
to moze promijeniti. S druge strane, organizacija moze nov€ano nagraditi
zaposlenike koji mozda promoviraju organizaciju na taj nacin, pa me mozda
potakne dai ja to radim. Ali ne znam da li bi, mogu samo nagadati.

Novac kao motivator
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Individualne razlike i stavovi prema poslu i OOP

1. Sada prelazimo na drugu skupinu pitanja. Pa ukoliko vam nije
potrebna pauza, ja bi nastavila.

Ne treba pauza, mozemo samo nastaviti.

Dobro onda nastavljamo. Prou¢avajudi Iiteraturu,vnaiéla sam na brojne
nalaze da dob, spol i radni staz utjeCu na OOP. Sto vi mislite o tome?
Kakvo je stanje u objektu kojem radite?

Ja mislim da stariji zaposlenici mogu novima pokazati neku osnovnu razinu
posla koji trebaju obavljati, zato jer su to stvari iz njihova doba i jednostavno ni
oni sami ne znaju neke novitete. S druge strane, ti stariji zaposlenici u¢e nekim
drugim vrijednostima poput postivanja autoriteta, postivanja organizacije i
sliéno. Po mojem iskustvu, stariji zaposlenici su jako skloni promoviranju
organizacije, i mislim da ju u drustvu hvale na sva usta jer osje¢aju da su joj
duzni to. Ne znam to€no zbog €ega ali takav sam dojam dobio. Mozda to sve
dode s vremenom kojim radi$ u organizaciji pa sam ja tu prekratko pa jo$
nemam takav osjecaj prema cijelom kolektivu.

Vezano uz razlike izmedu zena i muskaraca, u naSem su poslu zene puno
pedantnije oko nekih stvari pogotovo CiS¢enja, samostalnog nalazenja posla
kad nema posla pa bi se moralo odraditi nesto $to se inace ne stigne i sli¢no.
Mi muskarci koliko sam primijetio mozemo i bez toga.

Stariji zaposlenici — ucenje
osnovne razine i razine vrijednosti

Stariji  zaposlenici —  visoka
tendencija promoviranja iz
osjeCaja duznosti

Porast privrzenosti
radnog staza

s duljinom

Zene vise pokreéu OOP i
pedantnije u izvrSavanju posla

2. Svaki zaposlenik na svome radnom mjestu ima odredeni opseg i
strukturu zadataka koje mora obaviti. Unato¢ tome, neki zaposlenici
mogu svoje zadatke obaviti brze nego drugi. Ukoliko primijetite da
suradnik ima poteskoce sa obavljanjem zadataka, kako reagirate?

Pomazem suradnicima kad god imam priliku za to, neovisno o tome o kome
se radi. Ako mi neka osoba nije pomogla u proSlosti a imala je priliku za to, to
ne znaci da ja njoj ne¢u pomodi, jer mozda ¢e mi u buduénosti ponovno biti
potrebna njena pomoc, a time bi mogao pokrenuti lanac nekog uzaludnog
inacenja.

Visoka razina spremnosti na
pomaganje neovisno o situaciji

3. lzvan poslovnog sustava, ljudi se susre¢u sa osobnim problemima i
situacijama koje mogu utjecati na njihovo raspolozenje. Postoje li
situacije kada ste primijetili da problem iz osobnog zivota utjeCe na vas
tretman na posao i druge zaposlenike? Ako je odgovor DA, na koiji
nacin?

Moram priznati da osobni zivot ima veliku ulogu u tome kakvog cu
raspolozenja doci na posao, ali ni u kojoj mjeri ne utje€e na moju spremnost
na izvrSavanje zadataka. Isto tako, tude loSe raspolozenje, kada se otvoreno
pokazuje, ekstremno narusava moju volju za radom, ali ne dopustam da to
pokazujem pred gostima u restoranu. Oni €e biti i dalje kvalitetno posluzeni.

RaspoloZenje ne
izvrSavanje zadataka

utjeCe na

4. U danasnje doba, organizacije svojim zaposlenicima pruzaju
moguénost razvijanja znanja i sposobnosti. Kakva je situacija u
organizaciji kojoj radite?

Mislim da svaki djelatnik ovog objekta moze tu nauciti puno novih tehnika i
metoda izvr§avanja ugostiteljskog posla jer je raspon poslova dosta Sirok i
zahtjeva puno razli€itih sposobnosti. Ali, to je u€enje individualno i postoji onda

Ucenje novih tehnika i metoda
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kada osoba sama pokaZze zainteresiranost. Znam da su u proslosti slali kuhare
na neke tecajeve, ali za konobare nisam upoznat da je postojala neka formalna
edukacija. Zapravo, ljudi dolaze iz raznih objekata gdje su stvari radili
drugacije, pa jedni od drugih mogu puno toga nauditi. Evo ja sam vecinu
Sankera naucio caffe latte artu.

Medusobno dijeljenje znanja

5. Zadovoljstvo poslom podrazumijeva uZivanje u poslu koji zaposlenik
obavlja. Smatrate li da zadovoljstvo poslom utjeCe na vas tretman
prema organizaciji i zaposlenicima?

Jedni dio s kojim nisam zadovoljan u ovom objektu i zbog &ega na kraju
krajeva trenutno radim otkazni rok, jest financijski dio, odnosno premala pla¢a
s obzirom na zahtjevnost posla. S ostalim sam priliéno zadovoljan, ali to
nezadovoljstvo plaéom nece osjetiti ni jedan gost u objektu, jer ¢u ih sve
posluzivati sa smijeSkom sve do zadnjeg dana. Isto tako, to nezadovoljstvo
nece osjetiti ni jedan moj kolega s posla, jer ¢u do zadnjeg dana biti korektan
prema njima.

Ne postoji utjecaj (ne)
zadovoljstva na prakticiranje OOP

6. Ispunjava li posao u ugostiteljstvu Vase osobne ciljeve?

Posao ugostiteljstva ispunjava moje ciljeve u brojnim aspektima: obozavam
rad s ljudima i u tome istinski uzivam. Takoder mu je prednost Sto uz plac¢u
imas$ Citav jedan dodatan izvor zarade u obliku baksiSa pa se onda moze reci
da je to onda ,pristojni“ prihod. Jedina zamjerka je manjak slobodnog vremena
kojeg gotovo i da nemam i jako loSe koncipiranje smjene u trenutnom objektu
koji radim.

Moj trud se u ovoj organizaciji ne cijeni, i to me zasmetalo dovoljno da sam
poc¢eo razmiSljati o promjeni objekta. Sad kad sam pokazao da mi to smeta,
sada se moj trud po¢eo malo viSe cijeniti, ali mislim da to nije iskreno i da je
sad za to prekasno.

Djelomi¢no zadovoljenje osobnih
ciljeva

Nemoguénost ravnoteze privatnog
i poslovnog Zivota

Organizacija ne cijeni dovoljno
trud zaposlenika

7. Sto biste imenovali kao ciljeve i vrijednosti organizacije u kojoj
radite? Slazete li se s njima i kako to utjeCe na Vase zalaganje i trud
na poslu?

Najvecu vrijednost za ovaj objekt predstavlja gost i njegov novac. Moj zadatak
u ostvarenju tog cilja je da gostu pruzim osjec¢aj zadovoljstva kako bi se on
uvijek rado vra¢ao. Moja namjera je posti¢i taj cilj, jer zadovoljni gosti
predstavljaju viSe prihode i dobru placu.

Visoka razina zalaganja za
ostvarivanje ciljeva organizacije

8. Percipirana podrska organizacije definira mjeru do koje zaposlenici
vjeruju da organizacija cijeni njihov trud i brine za njihovo blagostanje.
Opisite svoje iskustvo u tom pogledu. (Propitati: postuju li se
zaposlenici medusobno, postoji li podrska od rukovoditelja, kako sve
navedeno utjeCe odnos zaposlenika prema radu)

Moj odnos sa suradnicima i Sefom je pun poStovanja i to je obostrano. U to
sam siguran, i mislim da je takvo stanje sa svim drugim ljudima u objektu. Ne
smatram da imam dovoljnu podrsku od Sefova i drugih nadredenih osoba zato
jer drugi ljudi vide moj trud i zalaganje, a oni koji bi trebali ne vide, i to me Cini
nesretnim na poslu, $to je takoder veliki razlog zasto Zelim napustiti objekt.

Visoka razina poStovanja medu
zaposlenicima

Niska  razina
rukovoditelja =
zaposlenik, 1 apsentizma

podrSske  od
nesretan
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9. Prema Va8em misljenju, pokazuje li organizacija u dovoljnoj mjeri
da cijeni Vas rad? (Ako je odgovor DA, kako to utjeCe na Vas odnos
prema radu? Ako je odgovor NE, smanjuje li to vas trud?)

Unato€ tome Sto mislim, kako sam naveo u prethodnom pitanju, da se moj trud
ne cijeni dovoljno i da se nije trudio cijelo vrijeme mog boravka u objektu, nego
sada kada sam ,zaprijetio“ otkazom, vise govori o Sefovima nego o meni.
Stoga, na ovo pitanje odgovaram ne, organizacija ne pokazuje da me cijeni,
ali ne, to ne smanjuje moj trud, ja ¢u svoj posao do zadnjeg dana izvrSavati na
istoj razini kvalitete kao i do sad, i postovati ¢u svoje suradnike do zadnjeg
dana.

Nedovoljna organizacijska
podr§ka — ne utjeCe na trud i
postovanje zaposlenika

Utjecaj OOP na uspjeSnost

1 Smatrate |li da odgovorno organizacijsko ponasanje pridonosi
uspjesSnosti organizacije u kojoj radite? Ako je odgovor DA, na Koji
nacin?

Neke od navedenih stvari koje smo do sad spominjali doprinose efikasnijem
obavljanju posla. Posao se sastoji od mnogih detalja i suradnja svih
zaposlenika je vazna za ucinkovito obavljanje posla. Evo ¢ak i to dijeljenje
uspjeha koje ste spominjali vjerojatno dovodi u restoran nove ljude, ili ne zna,
diZe ga na nekoj drustvenoj skali i pove¢ava mu prihod.

Efikasnije obavljanje posla

Povecéanje prihoda

2. Smatrate li da je odgovorno organizacijsko ponasanje dovoljno
razvijeno u organizaciji kojoj radite? Ako je odgovor NE, Sto biste
naveli kao prijedlog za poboljSanje iz perspektive zaposlenika, a sto iz
perspektive rukovoditelja?

Mislim da je to na nekoj individualnoj razini. Nekad osoba po prirodi nije takva
da prakticira neka od navedenih ponaSanja i mislim da bi to trebalo biti u redu.
Jedina pogreska je mozda od te osobe $to je odabrala posao gdje je pozeljno
da ta ponaSanja primjenjuje. Pa ukupno gledano, velika vecina ljudi prakticira
OOP u ovom objektu, ali mozda bas ne u svako doba dana ali veoma Cesto.
Ako mislite da bi se to trebalo regulirati, odnosno kaznjavati osobe koje
naprimjer ne rade bas nista od toga (a ima takvih bez brige), mozda samo da
Sefovi vode rauna o tome i da usmeno upozore ako bi takvo ponaSanje
utjecalo na posao negativno. Ako nema negativnih posljedica ha posao mislim
da ne bi trebalo imati kaznu za to.

Dovoljno razvijeno

Voditel] regulirati  ukoliko se
pokaze negativan ucinak radi
izostanka istog

(izrada autorice prema Transkript ispitanika X.X.)
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Tablica 5. Transkript ispitanika X.Y. sa generiranim otvorenim kodovima

Znanje i iskustva zaposlenika o OOP

Otvoreni kodovi

1. Za pocetak, recite mi na koja vas ponaSanja asocira pojam
odgovornog organizacijskog ponasanja. Ono §to vam je sad prvo palo
na pamet.

Na pojam OOP me asocira kao prvo vlastiti odnos prema radu, od onih
osnovnih stvari kao 5to su dolazak na posao na vrijeme, nacin obavljanja
radnih zadataka, stav prema poslu i sli¢no, a kao drugo odnos prema
kolegama i nacini na koje zajedno

moramo komunicirati i raditi da bi posao funkcionirao kako treba, sto je jako
bitno u ugostiteljstvu. Osim toga, za mene postoji i odgovornost prema poslu
na nekoj viSoj razini od pojedinca, moglo bi se reci i odgovornost prema
radnom Kolektivu ili firmi.

Dolazak na posao na vrijeme
Nacin obavljanja radnih zadataka
Stav prema poslu

Odgovornost prema organizaciji

2. Mozete mi reéi za koje sve aktivnosti vi mislite da spadaju u vas
opis posla?

Pa sve aktivnosti koje se tiCu konkretno konobarskog posla smatram da
spadaju u moju radnu ulogu, ali osim toga postoji puno drugih stvari koje su
takoder dio te radne uloge, a nisu bas tipi€¢e za konobare, ali jednako su bitne
za posao na jednoj drugoj razini. Naprimjer, ¢esto se dogodi situacija u ovoj
struci da ljudi kao $to sam ja, koja nemam nikakve kvalifikacije biti nekome u
ulozi ucitelja, treba prenijeti svoje znanje manje iskusnim kolegama, i obrnuto,
da iskusniji kolege mene upute u neke

nacine rada i slicne stvari. Osim toga, bitan je i stav prema neplaniranim
potrebama posla i stavljanju svog vremena na raspolaganje firmi, konkretno
npr., ako se dogodi situacija da zbog povecanog posla treba odraditi neke
prekovremene sate, Sto je relativno Cest slu€aj u ugostiteljstvu, postoje
pojedinci kojima to ne predstavlja problem jer shvacaju tu situaciju u kojoj
stavljaju sam posao kao prioritet ispred svog slobodnog vremena, a postoje
pojedinci kojima to predstavlja problem.

Zadaci opisani radnim mjestom
koji spadaju u radnu ulogu

Zadaci izvan radne
(mentorstvo, pomaganje)

uloge

Potreba za
zahtjeve posla

prilagodbom na

3. Dobro, a koliko vas radi recimo u jednoj smjeni? | koje poslove
morate svaki dan obaviti? OpiSite mi kratko tipi¢ni radni dan na poslu.

Pa radi nas uglavhom na mom radnom mjestu a ukupno po smjeni otprilike
desetak. Pocetak radnog dana obi¢no podrazumijeva neke poslove pripreme
kao sto su postavljanje vanjskog prostora restorana, brisanje stolova, rezanje
kruha i drugih sli¢nih pripremnih poslova. Nakon toga docekivanje gostiju,
posluzivanje, po potrebi upuéivanje gostiju u jelovnik i predlaganje
specijaliteta, naplacivanje i tako dalje. Po potrebi postoje i neke stvari koje
obavljam a nisu tipi¢ni konobarski zadaci kao na primjer javljanje na telefon za
dostavu hrane. Po potrebi postoje i zadaci primanja i placanja robe koja stize
u restoran i slicno. Na kraju tog tipinog radnog dana predaje se smjena
drugim konobarima na nacin da se lokal ostavi uredan i spreman za daljnji
posao, uputi se drugu smjenu u trenutne goste restorana i njihove potrebe, te
se napravi obrac¢un odnosno predaja prometa.

10 zaposlenika po smjeni

Formalni poslovi propisani ulogom

4. Do sad sam primijetila da ste prilicno upoznati s pojmom OOP, ali
bi sad htjela proc¢i kroz sve aspekte . Pa evo za pocCetak, koliko esto
se nadete u situaciji da morate pomoc¢i nekom radniku da obavi svoj
posao?

Pitanje pomaganja drugim zaposlenicima dosta govori o odnosu osobe prema
radu i shvacanju cinjenice koliko je svaki pojedinac bitan za funkcioniranje
cijelog restorana. Iz tog razloga se uvijek trudim pomoci koliko mogu, ¢ak i
kada ta pomoc¢ nema veze
sa mojom radnom ulogom.

Ucestalo pomaganje u rjeSavanju
problema
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To je jako pohvalno za Vas. Kada se susretnete s nekim problemom
na poslu, na koji nacin ga rjeSavate?

Nacini na koje rjeSavamo probleme dosta govore o nama kao osobama i
nasem karakteru, tako da prema svakoj osobi imam ponesto drugaciji pristup,
ali smatram da se prema svakome treba odnositi s poStovanjem i ljubazno$éu,
cak i u situacijama kada ti kolege ne uzvraéaju istom mjerom, to je jednostavno
moj nacgin ponasanja na poslu, kako prema gostima tako i prema kolegama, i
za mene nema mjesta neprimjerenom ponasanju na poslu (galami, vrijedanju
i sl.), bez obzira na ponasanje druge osobe.

Dijelite li uspjehe objekta s prijateljima, obitelji ili na Facebooku, i
zasto?

Lojalnost firmi je za mene normalna stvar, jer bez obzira na zelje i shvaéanje
pojedinaca, mi jesmo tim, ili bismo trebali biti, da bi posao funkcionirao kako
treba. 1z toga proizlazi da je napredak firme, napredak i nas svih, i obrnuto.
Tako da, da, ako se i ne vidi na druStvenoj mrezi, promoviram i cijenim
organizaciju i u drustvu i medu obitelji.

Sto biste vi rekli, da li zaposlenici postuju pravila jednako kada je
prisutna nadredena osoba i kada je nema? Gdje Vi tu stojite?

Odnos prema radu u prisutnosti nadredenih odnosno odsutnosti se dosta
mijenja u vecini slu€ajeva (zato i postoje nadredeni) iz mog iskustva, mada u
idealnim uvjetima to ne bi bas tako trebalo bit, po mom misljenju. Jako su rijetki
ljudi koji se isto ponaSaju i u prisutnosti i odsutnosti nadredenih, i to su za
mene najbolji radnici, koji stvarno imaju svoju radnu etiku do koje drze iz
osobnih razloga, a ne zato sto su primorani na to da budu odgovorni prema
poslu i ili svojim radnim zadacima. Osobno, kad nema nadredenih lezernija je
atmosfera ali to ne utjee na izvrSavanje radnih zadataka.

Odrzava li vase poduzece sastanke ¢esto? Ako da, o ¢emu na njima
raspravljate?

U ovih Sest mjeseci koje radim u ovoj firmi nije odrzan ni jedan sastanak, tako
da vezano uz taj aspekt nemam odgovor. S druge strane, u ostalim firmama
kojima sam radila uglavhom se raspravljalo o uvodenju nekih noviteta ili
ukoliko je neki problem eskalirao.

Smatrate li da ste u trenutnoj organizaciji naucili nesto novo ili da ste
poboljsali svoje vjestine?

Na ovom radnom mjestu, kao i na svakom do sada, unaprjedivala sam svoje
vjestine i znanja zato $to imam/sam imala tu mogucnost, ali i najviSe od svega
Sto sam zaista zadovoljna svojim poslom te Zelim Sto vise nauciti i znati o
ugostiteljstvu. Ali to je uglavnom ucenje kroz sam posao, nisu odrzane nikakve
edukacije ili teCajevi.

Postovanje i ljubaznost

Niska tolerancija na galamu i
vrijedanje

Visoki stupanj lojalnosti

Poistovjecivanje s organizacijom

PonaSanje zaposlenika je
promjenjivo u uvjetima kad nema
nadredene osobe

LezZernija atmosfera ne utjeCe na
izvrSavanje zadataka

Nema odgovora

Unaprjedivanje znanja i vjestina
Neformalno ucenje
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5. Sada kada ste mozda saznali nesto vise o samom OOP, recite mi,
smatrate li da bi spomenuta ponaSanja, poput pomaganja, dijeljenja
uspjeha s obitelji i drugih, prakticirali viSe da znate da ¢Cete za to dobiti
nov¢anu naknadu?

Apsolutno da, buduéi da sam veé bila u ulozi nadredene osobe drugim
zaposlenicima, razvoj njihovih radnih vjestina i odnos prema radnim zadacima
sam smatrala svojom obvezom i odgovornosc¢u, i za to sam bila adekvatno i
placena. U svojoj trenutnoj situaciji, pomazem kolegama ali recimo usputno,
jer to nije konkretno moja zadaca, ve¢ recimo kolektivno upucujemo nove
osobe u posao i sli¢no. Kad bi mi ugovorom (i placom) bilo definirano da je to
sluzbeno dio mojih radnih obaveza, naravno da bi se puno vise posvetila tome
i puno odgovornije. Isto tako, do jedne odredene mjere se trudim unaprijediti
neke svoje vjestine, navedimo primjer kuhanja kave i latte arta, ali u tolikoj
mjeri koliko osobno imam volje, a u slu€aju da bih ugovorom bila obvezna
educirati se za zvanje bariste, puno vise bih se posvetila kvaliteti pripremanja
kave.

Novac kao motivator za vise

prakticiranje OOP-a

Individualne razlike i stavovi prema poslu i OOP

1. Sada prelazimo na drugu skupinu pitanja. Pa ukoliko vam nije
potrebna pauza, ja bi nastavila.

Nije mi potrebna pauza za sad.

Dobro onda nastavljamo. Proucavajuci literaturu, naisla sam na brojne
nalaze da dob, spol i radni staz utje¢u na OOP. Sto vi mislite o tome?

Paaaa, u organizaciji u kojoj ja radim, stariji kolege pomazu dosta drugima jer
se to od njih i oCekuje, ali iskljucivo sugestijama ili pouavanjem, njihova se
uloga dosta vise tiCe i odgovornosti prema poslu koju oni imaju, ali s druge
strane, dosta su i povlasteni u odnosu na druge radnike recimo mlade dobne
skupine, jer postoji dosta izrazena hijerarhijska struktura izmedu svih
zaposlenika. Ta hijerarhija je normalna pojava, i tice se i necijih znanja,
vjestina i iskustva, ali isto tako se ti€e i radnog staza provedenog u firmi. Ja
osjeCam vecu privrzenost organizaciji Sto sam duze u njoj. Zaposlenici starije
zivotne dobi su skloniji promoviranju organizacije na malo drugaciji nacin nego
mladi, recimo u krugu svojih poznanika i sliéno, jer se malo manje bave npr
drustvenim mrezama i sli¢no, sto je €eSc¢a pojava kod mladih zaposlenika.
Razlike izmedu muskaraca i Zzena idealno ne bi trebale postojati, ali postoje
svakako, iz mog radnog iskustva, Zene su dosta pedantnije u radnim zadacima
po pitanju higijene i izvrSavanja veceg broja radih zadataka istovremeno, dok
su muskarci kod nas viSe orijentirani izbjegavanju posla. Naprimjer ako nema
posla, muskarci ¢e sjesti i gledati utakmicu dok ¢e Zene naci nesto za CiS¢enje
ili ne znam ja Sta.

Stariji zaposlenici predstavljaju
autoritet i vodstvo mladima i
istovremeno imaju vecée povlastice

Dob zaposlenika utjeCe na nacin
promoviranja organizacije
Privrzzenost ~ organizaciji raste

proporcionalno sa radnim stazom

Spolna razlika pri obavljanju posla
i OOP je izrazena

Svaki zaposlenik na svome radnom mjestu ima odredeni opseg i
strukturu zadataka koje mora obaviti. Unato€ tome, neki zaposlenici
mogu svoje zadatke obaviti brze nego drugi. Ukoliko primijetite da
suradnik ima poteSkoc¢e sa obavljanjem zadataka, kako reagirate?

Pa to ovisi najviSe o suradniku samome. Da objasnim, postoji vise vrsta
poteskoca koje osoba moze imat u izvrSavanju poslova, ukoliko se suradnik
trudi, ali iz razli¢itih okolnosti ima povecan opseg posla a ja sam u mogu¢énosti
pomodi jer imam trenutno vremena, onda svakako tako i postupim, ali postoje
situacije u kojima suradnici ne zele ili nisu svjesni da neke poslove trebaju
obaviti, onda po vlastitoj procijeni situacije ili ne reagiram, ili na ljubazan nacin
napomenem suradniku da bi trebao obaviti svoje radne zadatke. Ali suma
sumarum, pomazem drugima u brojnim situacijama kada je jako bitno da svi
funkcioniramo kao tim, i kada ne zelim dozvoliti da tako nesto koci cjelokupan
posao, dakle prioritet mi je da posao funkcionira kako treba, a ne to da iz
nekakve dobrote pomazem drugima. Ali i u takvim situacijama postoje granice,

Izrazen stupanj pomaganja

Pomaganje ovisi o razlogu zbog
kog je doslo do potrebe za pomoéi
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i postoji naravno procijene zasto uopée dolazi do poteSkoéa u izvrSavanju
zadatka, jer se iste cesto ne dogadaju zbog nedostatka vjestine ili sposobnosti,
ve¢ zbog neodgovornosti i lezernog odnosa prema radnim obvezama.

3. Izvan poslovnog sustava, ljudi se susre¢u sa osobnim problemima i
situacijama koje mogu utjecati na njihovo raspoloZenje. Postoje li
situacije kada ste primijetili da problem iz osobnog Zivota utjeCe na vas
tretman na posao i druge zaposlenike? Ako je odgovor DA, na Koiji
nacin?

Naravno da da, ukoliko se osje¢am privatno loSe, onda mi je jako tesko biti na
poslu ono $to se od mene ocekuje, nasmijana ljubazna i sli¢no, ali bas na tom
primjeru se moze vidjeti na kojoj je razini profesionalnost radnika. S druge
strane, u slu€aju da se privatno odli¢no osje¢am i nemam nikakve probleme,
onda puno lakSe pristupam izvrSavanju radnih zadataka.

LoSe raspolozenje — negativno

Dobro raspolozenje — pozitivno

4. U danasnje doba, organizacije svojim zaposlenicima pruzaju
mogucénost razvijanja znanja i sposobnosti. Kakva je situacija u
organizaciji kojoj radite?

A ono moze i bolje. Kao $to sam ve¢ napomenula, ucenje je usputno, nije da
se ulaze u neke edukacije. UCenje je zapravo ovdje dijeljenje iskustva.

Neformalno uéenje na razini

dijeljenja iskustva

5. Zadovoljstvo poslom podrazumijeva uzivanje u poslu koji zaposlenik
obavlja. Smatrate li da zadovoljstvo poslom utjeCe na vas tretman
prema organizaciji i zaposlenicima

Naravno da da, zadovoljstvo poslom, pla¢om i firmom su jako bitni faktori koji
se tiCu i moje volje za radom, i odnosa prema radu i cjelokupnog stava prema
firmi i suradnicima. Tako da, naravno da ako nisam zadovoljna radnim
mjestom da ¢u se u svakom aspektu truditi manje.

Visok utjecaj zadovoljstva na
prakticiranje OOP

6. Ispunjava li posao u ugostiteljstvu Vase osobne ciljeve? ( Propitati:
cijeni li organizacija trud zaposlenika i ispunjava li im trenutno radno
mjesto osobna ocekivanja)

Pa ispunjava moje osobne ciljeve u poslovhom smislu, i smatram da
organizacija cijeni moj trud i rad, ustvari uvjerena sam u to jer imam konkretne
primjere navedenog, a to me motivira da se i dalje joS viSe trudim.

Ispunjavanje osobnih ciljeva =
motivacija za napredak

7. Sto biste imenovali kao ciljeve i vrijednosti organizacije u kojoj
radite? Slazete li se s njima i kako to utjeCe na VaSe zalaganje i trud
na poslu?

Ciljevi i vrijednosti organizacije u kojoj radim su viSestruki, te se ticu odrzavanja
i unaprjedenja kvalitete hrane i pi¢a koje posluzujemo, i osim toga
osiguravanje dobrih radnih uvjeta i placa za zaposlenike (donekle). Za sve to
se osobno i ja kao zaposlenik zalazem, i to me definitivno motivira da se viSe
trudim unaprijediti svoja znanja i vjestine.

Ciljevi organizacije podudaraju
se s osobnim ciljevima

Pozitivan utjecaj na zalaganje

8. Percipirana podrska organizacije definira mjeru do koje zaposlenici
vjeruju da organizacija cijeni njihov trud i brine za njihovo blagostanje.
Opisite svoje iskustvo u tom pogledu.

Organizacija cijeni zaposlenike
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Ja osobno smatram da organizacija cijeni zaposlenike i brine za neke stvari,
ali mislim da u vecini slu€ajeva to nije bas tako, mislim da drugi zaposlenici
nisu bas narocito zadovoljni nekim uvjetima i stvarima, a isto tako mislim da
nista ne poduzimaju konkretno po tom pitanju, $to vodi do rasta
nezadovoljstva. Isto tako smatram da dolazi do nezadovoljstva radnika koji se
usporeduju s drugima, sto je normalno jer svi ljudi imaju izvjestan osjecaj za
pravdu odnosno nepravdu, ali s druge strane to ne smije biti primarni fokus ni
mjerilo koliko je netko spreman posvetiti se poslu i koliko je na osobnoj razini
zadovoljan svojim radnim uvjetima i ulogom.

Zaposlenici se moraju izboriti za
vlastito blagostanje

9. Prema Vadem misljenju, pokazuje li organizacija u dovoljnoj mjeri
da cijeni Vas rad?

Da, ali to samo donekle utje€¢e na moj odnos prema radu. Mislim, zadovoljna
sam sa svojim poslom, te znam da me organizacija cijeni i da je zadovoljna sa
mnom, i to me apsolutno motivira u daljnjem radu, al ¢ak i kad ne bi bila takva
situacija (imala sam i takvih radnih iskustava, gdje moj potencijal i vrijednost
nisu bili prepoznati) , mislim da se moj odnos prema poslu ne bi previse
promijenio, jer se Cinjenica da mene netko cijeni odnosno ne cijeni, na listi
prioriteta zasto i kako obavljam svoj posao, nalazi pri samom dnu. Mene puno
vise motiviraju neke druge stvari, osobne prirode.

Indiferentnost prema mjeri u kojoj
organizacija cijeni rad

Utjecaj OOP na uspjeSnost

1 Smatrate |li da odgovorno organizacijsko ponasanje pridonosi
uspjesSnosti organizacije u kojoj radite? Ako je odgovor DA, na Koji
nacin?

Naravno da da, kao sto sam ve¢ spomenula, u samom ugostiteljskom poslu
iznimno je bitno da svi shvacaju koliko su svi bitni i da jedni bez drugih ne
mozemo funkcionirati kako treba, mi smo tim i bitno je za apsolutno svakog iz
tog tima da svatko obavlja svoj posao odgovorno i kako treba, jer se bas u
restoranskom poslu, problemi jednog zaposlenika automatski tiCu i svih drugih
zaposlenika i koCe ih u obavljanju vlastitih radnih zadataka. Konkretan primjer,
ukoliko se dogodi situacija da je konobar pogreSno primio narudzbu za
dostavu, to predstavlja problem i kuharu, koji mora ponovno pripremiti tu istu
narudzbu, predstavlja problem i dostavljaCu koji ju ponovno treba dostaviti, te
predstavlja problem i samom restoranu. Ima dosta jo$ takvih primjera, ali
zaklju€ak se uvijek svodi naistu stvar, timski rad koji se u ovom poslu ocekuje,
utjeCe na brze i efikasnije obavljanje zadatka i cjelokupno funkcioniranje
kolektiva.

Neometano
sustava
Porast produktivnosti

funkcioniranje

2. Smatrate li da je odgovorno organizacijsko ponaSanje dovoljno
razvijeno u organizaciji kojoj radite? Ako je odgovor NE, $to biste
naveli kao prijedlog za poboljSanje iz perspektive zaposlenika, a sto iz
perspektive rukovoditelja?

Nije ni priblizno dovoljno razvijeno, zato $to previSe razli€itih osoba radi u toj
firmi, i teSko je iz svih tih osoba izvué¢i maksimum, pardon minimum, koji je
potreban da bi se moglo smatrati da postoji OOP na nekoj normalnoj razini. Iz
perspektive zaposlenika mislim da bi bilo dobro organizirati povremene
sastanke osoblja na kojima bi se moglo otvoreno i kulturno razgovarati o
postoje¢im problemima i predlagati rieSenja istih. |z perspektive rukovoditelja,
smatram da bi novac jako pridonio motivaciji zaposlenika za prakticiranje istog,
ali isto tako sastanci i mozda kazne za one koji zabusavaju.

Nedovoljno razvijeno

Zaposlenici — sastanci osoblja

Rukovoditelj —
nagrade ili kazne

materijalne

(izrada autorice prema Transkript X.Y.)
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Tablica 6. Transkript ispitanika X.Z. sa generiranim otvorenim kodovima

Znanje i iskustva zaposlenika o OOP

Otvoreni kodovi

1. Za pocetak, recite mi na koja vas ponaSanja asocira pojam
odgovornog organizacijskog ponasanja. Ono §to vam je sad prvo palo
na pamet.

Odgovorno organizacijsko ponasanje za mene predstavlja odgovorno
pona$anje svih sudionika u organizaciji, u mom slu¢aju radnika i rukovoditelja.
Pod tim mislim na odnos medusobnog postivanja, suradnje i smirenog pristupa
rieSavanju eventualnih problema.

Medusobno postivanje
Suradnja

Smireno rjeSavanje problema

2. U redu. MozZete li mi reci koje sve aktivnosti spadaju u va$ opis
posla? Ima li tu kakvih ogranienja?

Nema ograni¢enja, bitno je da posao Stima i da se osigura da lanac pripreme
i posluzivanja hrane bude povezan i to sve mora $timati. Tako da svaka osoba,
pa i ja, mora obaviti odredeni dio posla kako bi kao cjelina sve bilo u redu. Moj
zadatak u svemu tome je priprema hrane, ali i brojni pripremni radovi kako bi
se hrana uopée mogla napraviti. Moje radno mjesto radi jednu vrstu hrane, ali
to ne znaci da ne mogu i ne moram sudjelovati i na drugim pozicijama u kuhinji
poput pranja suda, CiS¢enja povrca i ligniji, izrada deserata, tjestenina i sli¢no.
Necu imenovati na kojoj sam poziciji u kuhinji, jer bi tada bilo lakSe procijeniti
tko sam. Vazna je spremnost na suradnju i razumijevanje da nema svaka
pozicija jednaku tezinu i opseg posla zbog ¢ega se treba prilagoditi tome i
izvrSavati zadatke koji mozda formalnu nisu moj posao.

Zadaci radne uloge

Zadaci izvan radne uloge (
pomaganje)

Prilagodba na zahtjeve posla

3. Dobro. Mozete li mi opisati ukratko tipi¢ni radni dan na poslu. Molim
Vas da spomenete pri tome broj ljudi s kojima radite i neke aktivnosti
koje obavljate.

U kuhinji nas radi oko Sest po smijeni, pa onda na Sanku recimo tri, makar
vikendom zna biti viSe jer je tad povecan opseg posla, i dostavljaci je najmanje
tri tako da nekih 12-13 radnika po smjeni. Aktivnosti koje obavljam jesu najprije
pripremni radovi, poput rezanja salama, sira, pravijenje zaliha tijesta, umaka,
i ostalih namirnica potrebnih za rad. Takoder, pomo¢ pri pripremi ostalih
aspekata kuhinje, ¢iS¢enje radne povrSine i sliéni radovi. Ono Sto mozete
zamisliti da obavlja jedan kuhar, sve to radimija. Moram napomenuti da svaka
osoba ima svoju odgovornost, i unato€ moguénosti suradnje medusobno,
jedna je osoba uvijek odgovorna za svoj dio obavljenog ili neobavljenog posla.

12 zaposlenika po smjeni

Formalni poslovi propisani ulogom

4. U redu. Sada bi voljela pro¢i kroz sve aspekte OOP redom. Pa evo
za pocetak, koliko ¢esto se nadete u situaciji da morate pomoci nekom
radniku da obavi svoj posao?

Ovisi o kakvoj se situaciji radi, odnosno, pomo¢i ¢u svakome ako tom trenutku
imam vremena za odvaojiti na tu situaciju, i naravno ako smatram da pomazem
svojim znanjem viSe nego $to odmazem. Ali uglavnom mogu reéi da pomazem
prilicno Cesto i u velikoj mjeri.

To je jako pohvalno. Nadalje me zanima, kada se susretnete s nekim
problemom na poslu, na koji nacin ga rjeSavate?

Cesto pomaganje u rje$avanju
problema
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Nastojim probleme rijesiti smireno, najprije Zelim otkriti uzrok problema, a dalje
onda mogu znati kako mu pristupiti. Uglavhom dajem savjet i nudim pomoc za
rieSavanje, a ukoliko se radi o nekom sukobu, naprimjer sa nekim drugim
zaposlenikom, nastojim ga rijeSiti dogovorom i kompromisom. Smatram da
galamaii vrijedanje, Sto zna biti pristup drugih kolega, samo odmaze rjeSavanju
problema nego $to ga zapravo rijesi, zato jer to onda podize tenzije i kvari
odnos medu tim dvjema osobama.

Dijelite li uspjehe objekta s prijateljima, obitelji ili na Facebooku, i
zasto?

A obitelji se iskreno uglavnom pozalim kad mi je na poslu recimo bilo tedko taj
dan ili sli¢no. Zbog prirode posla, malo vremena provodim s obitelji, i ne volim
voditi posao kuci. Ponekad mogu reci da tijekom razgovora ako me netko pita
ili spomene neki uspjeh za koji je uo, onda pohvalim taj dio. Samostalni korak
koji napravim na razini je drustvenih mreza, jer €esto dijelim objave o uspjehu,
promoviram nova jela, snimam kako radim neko jelo i to objavim, tako da sam
na tom polju jako aktivna.

Sto biste vi rekli, da li zaposlenici postuju pravila jednako kada je
prisutna nadredena osoba i kada je nema? Gdje Vi tu stojite?

Pravila se postuju gotovo u jednakoj mjeri i kada ima i kada nema nadredenih,
samo Sto kad su oni tu, su neke stvari stroze, ali upravo to pokazuje da smo
dobar tim jer neovisno o toj strogoci sav se posao obavi kvalitetno.

Odrzava li vase poduzece sastanke Cesto? Ako da, o ¢emu na njima
raspravljate?

Rekla bi da poduzete kolektivne sastanke obavlja na godiSnjoj razini, i
smatram da je ta razina dovoljna. Uglavnom se na njima osvrée na probleme
koji su trenutno u poduzecu, objavljuju se nove odluke za poslovni proces i
sli¢no. Grupno rjeSavanje problema pokazalo se neefikasnim, zbog ¢ega Sef
vodi individualne razgovore sa zaposlenicima, onoliko ¢esto koliko on smatra
da je potrebno ali rekla bih na mjese¢noj razini.

Smatrate li da ste u trenutnoj organizaciji naucili nesto novo ili da ste
poboljsali svoje vjestine?

Pa unaprijedila sam svoje postojece znanje i dobila sam mnogo iskustva na
tom podrucju ali to je zbog duljine rada na istoj poziciji zbog ¢ega mislim da je
ucenje na dosta niskoj razini barem na mojoj radnoj poziciji. Tako da mogu
rec¢i da sam poboljSala svoje vjestine u vidu brzine, spretnosti i prilagodljivosti.

Dogovor i kompromis

Niska tolerancija na galamu i
vrijedanje

Srednja razina podr§ke

PonaSanje zaposlenika nije
promjenjivo u uvjetima kad nema
nadredene osobe

RjeSavanja problema
Uvodenje promjena

Neefikasnost sastanaka

Unaprjedivanje vjestina brzine i
spretnosti

Formalno u€enje ne postoji

5. Sada kada ste mozda saznali nesto vise o samom OOP, recite mi,
smatrate li da bi spomenuta ponasanja, poput pomaganja, dijeljenja
uspjeha s obitelji i drugima, prakticirali viSe da znate da Cete za to dobiti
nov&anu naknadu?

Definitivno se slazem sa tom tvrdnjom. Svi radimo za novac, a viSe novca za
neki posao se uvijek pokaze kao najbolja poticajna mjera.

Novac kao

mjera

najbolja poticajna
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Individualne razlike i stavovi prema poslu i OOP

1. Sada prelazimo na drugu skupinu pitanja. Pa ukoliko vam nije
potrebna pauza, ja bi nastavila.

Mislim da mi neée ni trebati.

Dobro onda ¢emo nastaviti. Prou€avajuéi literaturu, naisSla sam na
brojne nalaze da dob, spol i radni staz utieu na OOP. Sto vi mislite o
tome?

U ovom objektu zaposleni su i mladi i stariji, kao i oba spola, i mislim da je
takva struktura pozeljna jer iskustvo moze nadopuniti manjak iskustva i to
pretoéiti u uéenje mladih generacija. Zivotna dob po mom iskustvu nema veze
s pomaganjem zaposlenicima, ve¢ stariji radnici (prema stazu) pomazu novim
zaposlenicima da se uhodaju u posao. Ali starije generacije su same po sebi
viSe posvecéene objektu u smislu te neke privrzenosti organizaciji, ne znam, jer
je nekad tako bilo i tako su nauceni. Ukupno mislim da je svaka osoba
individua sama za sebe i da svako pravilo ima iznimku, pa mozda nije uvijek
bas tako. Kao zZena, sigurna sam da jednako kvalitetno obavljam svoj posao
kao muskarci, Cak u nekim segmentima i pedantnije.

Iskustvo
iskustva

nadopunjuje  manjak

Pomo¢ pri uhodavanju u posao

Privrzenost  organizaciji raste
proporcionalno saradnim stazom i
dobi

Spolna razlika pri obavljanju posla
i OOP postoji

2. Svaki zaposlenik na svome radnom mjestu ima odredeni opseg i
strukturu zadataka koje mora obaviti. Unato¢ tome, neki zaposlenici
mogu svoje zadatke obaviti brze nego drugi. Ukoliko primijetite da
suradnik ima poteskoce sa obavljanjem zadataka, kako reagirate?

Uvijek pomazem ljudima u cilju da posao Stima. Naravno da ako brze zavrSim

svoj radni zadatak da ¢u pomoci drugim osobama da naprave svoj dio posla,
neovisno o situaciji. Svoje nezadovoljstvo u odnosu sa nekom osobom nikad
ne povezujem sa poslom, i jednostavno mi nije bitan tretman te osobe prema
meni jer iznad svih odnosa je najvazniji posao.

Izrazen stupanj pomaganja

Pomaganje neovisno o situaciji

3. Izvan poslovnog sustava, ljudi se susre¢u sa osobnim problemima i
situacijama koje mogu utjecati na njihovo raspolozenje. Postoje li
situacije kada ste primijetili da problem iz osobnog zivota utjeCe na vas
tretman na posao i druge zaposlenike? Ako je odgovor DA, na Koji
nacin?

Da, svakodnevni zivot, dogadaiji, financije, osjecaji ne bi smjeli utjecati na
posao. Ali ipak smo svi ljudi od krvi i mesa, i neke nas situacije potresu vise
od toga na $to smo spremni, i mozda si ne mozemo pomoci a da to ne utjece
na nas. Prema tome, u takvim situacijama dolazim na posao smireno i
pokuSavam da to ne utjeCe na posao, ali i ako utjeCe, viSe utje¢e na moj odnos
prema ljudima, u smislu nekih neformalnih razgovora koji se dogadaju na
poslu, ali trudim se uvijek da obavim posao kako spada.

Trudim se da raspolozenje ne
utjeCe na posao

4. U danasnje doba, organizacije svojim zaposlenicima pruzaju
moguénost razvijanja znanja i sposobnosti. Kakva je situacija u
organizaciji kojoj radite?
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Kao &to sam rekla, ne smatram da sam osim brzine stekla neko novo znanje
u ovom objektu. Poticanje na u€enje ovdje nije izrazeno, poticaj na odlazak na
seminare ili uopée organizacija odlaska na iste ne postoji, naucis ono sto vidis
ako Zeli§, a ako ne Zeli§, bitno je da samo odradi$ svoj posao.

Izrazito niska razina razvijanja
znanja i sposobnosti

5. Zadovoljstvo poslom podrazumijeva uZivanje u poslu koji zaposlenik
obavlja. Smatrate li da zadovoljstvo poslom utjeCe na vas tretman
prema organizaciji i zaposlenicima

Nezadovoljan radnik se ne trudi oko svog posla jer ukoliko je nezadovoljan mu
nista ne znaci ako prisiino napusti tu organizaciju zbog eventualnog
neizvrSavanja istog. Prema tome, ako nezadovoljan radnik jedva smogne
snage da obavi taj posao koji mora, od njega se ne moze ocekivati neka
pomo¢, podrska organizaciji ili sli¢no.

Visok utjecaj (ne)zadovoljstva na
prakticiranje OOP

6. Ispunjava li posao u ugostiteljstvu Vase osobne ciljeve? ( Propitati:
cijeni li organizacija trud zaposlenika i ispunjava li im trenutno radno
mjesto osobna ocekivanja)

Radije ne bih odgovorila na ovo pitanje.

7. Sto biste imenovali kao ciljeve i vrijednosti organizacije u kojoj
radite? Slazete li se s njima i kako to utjeCe na Vase zalaganje i trud
na poslu?

U ovom objektu osjeCam se kao jedna karika koja u lancu koja vodi do
ostvarivanja cilja — napraviti sve da gost bude zadovoljan. | to nije ono s ¢ime
se ja slazem, jer smatram da se premalo vremena rukovoditelji posvecuju
tome da im zaposlenici budu zadovoljni, jer ne shvaéaju da bez naSeg truda i
zalaganja, ostvarivanje njihova cilja ne bi bilo moguée. Prema tome, svoj
posao obavim u toj mjeri kojoj moram, i koja osigurava uvjete za ostvarenje
ciljeva, ali necu raditi neke dodatne napore koji izlaze iz opisa posla koji radim.

Ciljevi organizacije ne podudaraju
se s osobnim ciljevima

Negativan utjecaj na zalaganje

8. U redu. Percipirana podrska organizacije definira mjeru do koje
zaposlenici vjeruju da organizacija cijeni njihov trud i brine za njihovo
blagostanje. OpiSite svoje iskustvo u tom pogledu.

Objekt i njegovo rukovodstvo vrlo malo brine o tome kako se zaposlenici
osjecaju na poslu. Prema osobnom iskustvu, vise sam podrske dobila kada su
stvari veC eskalirale u loSem smjeru, nego Sto sam trebala dobiti odmah u
cijelom procesu pa mozda neke stvari i ne bi eskalirale. Mislim da rukovoditelji
slabo cijene radnike, ili jako slabo to pokazuju Sto je ujedno isto problem jer i
ako ih cijene, ponekad bi to bilo dobro pokazati.

Isto tako mislim da pozicija zaposlenika u ovoj organizaciji se temelji na
vlastitom trudu u smislu koliko uspjeSno moze$ utjecati na misljenje
rukovoditelja o svom zalaganju, i temeljem toga bi rekla da zaposlenici se za
svoje blagostanje moraju boriti sami.

Organizacija ne cijeni zaposlenike
dovoljno

Zaposlenici se moraju boriti za
vlastito blagostanje

9. Prema VaSem misljenju, pokazuje li organizacija u dovoljnoj mjeri
da cijeni Vas rad?

Na ovo pitanje imam jako kratak odgovor koji ¢u potkrijepiti vrio kratkom
reCenicom. Ne da ne cijeni moj rad, nego ne cijeni mene kao osobu, $to je

Ne cijeni
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dokazalo da se neki dan Sefica nije mogla sjetiti mog imena iako radim u
objektu viSe od 10 godina.

Utjecaj OOP na uspjeSnost

1 Necu Vas viSe nista pitati o tome jer vidim da Vas je to potreslo.
Prelazimo na zadnju i najkraéu skupinu pitanja. Pa predlazem da
krenemo. Smatrate li da odgovorno organizacijsko pona$anje
pridonosi uspjesnosti organizacije u kojoj radite? Ako je odgovor DA,
na koji nacin?

Smatram da pridonosi, jer kao $to sam vec rekla, sustav funkcionira lan¢ano i
potrebna je suradnja ljudi kako bi posao tekao neometano. Ako ljudi suraduju,
odnose se jedni prema drugima s postovanjem i medusobno si daju motivaciju
za daljnji rad, onda mozZemo govoriti o boljoj efikasnosti izvrSavanja zadataka,
brzini poslovanja, kvaliteti.

Porast efikasnosti
Brzina izvodenja usluge

Visa kvaliteta

2. Smatrate li da je odgovorno organizacijsko ponasanje dovoljno
razvijeno u organizaciji kojoj radite? Ako je odgovor NE, Sto biste
naveli kao prijedlog za poboljSanje iz perspektive zaposlenika, a sto iz
perspektive rukovoditelja?

Moglo bi i bolje funkcionirati odgovorno organizacijsko ponasanje. Smatram
da nisu zaposlenici ti koji bi se trebali baviti poboljSanjem, nego je to zadac¢a
rukovoditelja, pa bi moj prijedlog za poboljSanje bio vezan iskljuivo uz
rukovoditelje. Rukovoditelj bi morao vise pokazati brigu za zaposlenike, zato
jer time moze utjecati na njihovo zadovoljstvo, a to moze povecati zalaganje i
trud zaposlenika u svim spomenutim aspektima.

Nedovoljno razvijeno

Pokazati viSe brige za zaposlenike
— utjecaj na zadovoljstvo = visSe

truda i zalaganja

(izrada autorice prema Transkript ispitanika X.Z.)

Druga faza analize kvalitativnih podataka obuhvaéa proces fokusiranog kodiranja,

pomocu kojeg se prethodno generirani inicijalni (otvoreni) kodovi grupiraju u smislene jedinice

(kategorije). Ovaj se postupak provodi u svrhu formuliranja temeljnih kategorija podrucja koje

se ovim istrazivanjem nastoje ispitati te identificiranja odnosa medu njima, kao i lakSe

interpretacije rezultata istrazivanja. Identificirano je Sest razliitih kategorija, koje ¢e se

prikazati grafi¢kim prikazima 4 — 9.

U prvoj skupini pitanja koja se odnosi na ,Znanje i iskustva zaposlenika o odgovornom

organizacijskom ponasanju”, identificirana je kategorija Znanje o OOP koja je prikazana slikom

4.
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Slika 4. Fokusirano kodiranje: grupiranje kodova u kategoriju "Znanje o odgovornom

organizacijskom ponasanju”

posjedovanje
odredene
razine znanja

e —

smireno
rjieSavanje
problema

suradnja

fleksibilnost
prema poslu

medusobno
postovanje
sudionika

niska razina
apsentizma

sposobnost
izvrSavanja
radnih
zadataka

Pr—

postivanje i
odgovornost
prema
organizaciji

ostvarivanje
ciljeva
organizacije

(Izvor: izrada autorice)

U drugoj skupini pitanja koja se odnose na ,Individualne razlike i stavove prema poslu

te odgovorno organizacijsko ponasanje” identificirane su kategorije ,Utjecaj biografskih

karakteristika na OOP*“ koja je prikazana slikom 5, te kategorija ,Razvijanje znanja i

sposobnosti®, koja se moze vidjeti na slici 6.
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Slika 5. Fokusirano kodiranje: grupiranje kodova u kategoriju Utjecaj biografskih
karakteristika na odgovorno organizacijsko ponasanje

e

1dob =
pomaganje
savjetom, —
sugestijom +
| sposobnosti MNdob =
Zene = osnovne stvari
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(Izvor: izrada autorice)

Slika 6. Fokusirano kodiranje: grupiranje kodova u kategoriju Razvijanje znanja i sposobnosti
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(Izvor: izrada autorice)

Takoder, unutar druge skupine pitanja identificirana je kategorija ,Utjecaj stavova
prema poslu na odgovorno organizacijsko ponaSanje*koja je prikazana na slici 7:
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Slika 7. Fokusirano kodiranje: grupiranje kodova u kategoriju Utjecaj stavova prema poslu na
odgovorno organizacijsko pona$anje
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(Izvor: izrada autorice)

U zadnjoj skupini pitanja koja se odnosi na ,Utjecaj odgovornog organizacijskog

ponasanja na uspjesnost” identificirane su kategorija ,,Doprinos OOP uspjesnosti®, prikazana

na slici 6, te kategorija ,,Prijedlozi za poboljsanje OOP* prikazana na slici 7.

Slika 8. Fokusirano kodiranje: grupiranje kodova u kategoriju Doprinos OOP uspjes$nosti
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Slika 9. Fokusirano kodiranje: grupiranje kodova u kategoriju "Prijedlozi za poboljSanje OOP"

U posljednjoj fazi obrade kvalitativnih podataka, razlomljeni podaci
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(Izvor: izrada autorice)

povezuju se

postupkom utvrdivanja odnosa medu podacima odredene kategorije i odnosa medu samim
kategorijama, Sto je prikazano grafi¢kim prikazima 10 i 11.

Slika 10. Aksijalno kodiranje: definiranje odnosa izmedu prve skupine kategorija
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Dob
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(Izvor: izrada autorice)
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Graficki prikaz (slika 10) prezentira praksu u kojoj radni staz, dob, spol i uenje u polju
varijabli utje€u izvodenje i prakticiranje odgovornog organizacijskog pona$anja radi postizanja

uspjesnosti poslovanja u polju ishoda.

Slika 11. Aksijalno kodiranje: definiranje odnosa izmedu druge skupine kategorija

Polje varijabli Polje ishoda

Zadovoljstvo poslom

Odgovorno &

& : 2 Uspjesnost

Predanost organizaciji organlz:acn!sko poslovanja
ponasanje

Percipirana
organizacijska podrska

(Izvor: izrada autorice)

Grafi¢ki prikaz (slika 11) prezentira praksu u kojoj zadovoljstvo poslom, predanost
organizaciji i percipirana organizacijska podrska u polju varijabli utje€u izvodenje i prakticiranje

odgovornog organizacijskog ponasanja radi postizanja uspjesnosti poslovanja u polju ishoda.

4.3.3. Eticka pitanja relevantna za provedeno istrazivanje

EtiCka pitanja relevantna za provedeno istraZzivanje obuhvacaju aspekt istinitog i
potpunog informiranja sudionika istrazivanja o povijerljivosti prikupljenih podataka. Neposredno
prije provodenja intervjua, svakom od ispitanika predstavljene su informacije o cilju i svrsi
istrazivanja, podrucju koje se zeli ispitati, oekivanom trajanju intervjua i u koju ¢e se svrhu
koristiti prikupljeni podaci. Nadalje, naglasena je moguénost uzimanja stanke ukoliko ista bude
potrebna.

Ispitanici u istrazivanju sudjeluju dobrovoljno, na inicijativu studentice diplomskog
studija Ekonomike poduzetniStva, Fakulteta organizacije i informatike u Varazdinu.
Neposredno prije pocetka intervjua, ispitanicima je dana napomena vezana uz shimanje
intervjua u svrhu naknadne izrade transkripta intervjua. Ispitanicima nije ponudena objava

njihova identiteta, niti identiteta poduzeéa u kojem su zaposleni s obzirom na irelevantnost za
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provedeno istrazivanje. Zvuéni zapis nalazi se u elektroni¢kom obliku i dostupan je iskljucivo
ispitivacu, dok je pisani transkript svakog od intervjua dostupan u prilogu diplomskog rada.
Postavljena pitanja jasna su i precizna, te su prije provedbe intervjua dana na uvid
svakom od ispitanika u svrhu izbjegavanja eventualne nelagode zbog moguénosti pojave
pitanja koja su u prevelikoj mjeri osjetljiva za ispitanika, ali i kako bi se ispitanike upoznalo s
podru¢jem koje se Zeli ispitati. Ispitanicima je dano do znanja da imaju pravo odbiti odgovoriti
na neko od postavljenih pitanja ukoliko smatraju da to pitanje nije relevantno ili da u prevelikoj
mijeri zadire u osobni aspekt njihova Zivota ili poslovnu strategiju ugostiteljskog objekta u kojem

ispitanici rade.
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5. Rezultati istrazivanja odgovornog organizacijskog
ponasanja u ugostiteljskom objektu s obzirom na

individualne razlike i stavove prema poslu

5.1. Znanje 1 iskustva ispitanika s odgovornim

organizacijskim ponasanjem

1 Poznavanje pojma odgovornog organizacijskog ponasanja

Ispitivanje znanja sudionika istrazivanja o konceptu odgovornog organizacijskog
ponasanja otkrilo je nisku razinu znanja o istraZzivanom pojmu. Niska razina znanja odredena
je s obzirom na odgovore ispitanika koji potvrduju svrstavanje samo pojedinih dimenzija u opis
ovog koncepta. Dimenzija pomazucée ponasanje koja se odnosi na dobrovoljno pomaganje
drugima u rjeSavanju problema vezanih uz posao, prepoznata u odgovoru ispitanika X.Y.,
rije€ima ,nacini na koje zajedno moramo komunicirati da bi posao funkcionirao kako treba“ te
ispitanika X.Z. rijeCima ,,odnos medusobne suradnje”. S druge strane, dimenzija srda¢nosti
prepoznata je u odgovorima ispitanika X.V. koji govori o ,razumijevanju, odricanju i
maksimalnoj pomodi Sefovima da ostvare svoje ciljeve®, ispitanika X.Z., koji ju objasnjava kao
,0dnos (...) smirenog pristupa rieSavanju eventualnih problema®, te ispitanika X.X. rije€ima ,da
posao funkcionira kako je zamiSljen, da su ljudi fleksibilni i da se mogu prilagoditi zahtjevima
posla“. Nadalje, poznavanje dimenzije lojalnosti organizaciji koja oznaava posvecenost
promoviranju i $tiéenju organizacije ¢ak i u nepovoljnim uvjetima, prepoznata je kod ispitanika
X.V. koji govori odgovornom radniku kao radniku koji ,ne govori loSe o organizaciji u drustvu®
i ispitanika X.Y. za kojeg lojalnost oznacava ,odgovornost prema poslu na nekoj visoj razini od
pojedinca, moglo bi se rec¢i i odgovornost prema radnom kolektivu ili firmi“. Dimenzija
prilagodavanja organizaciji koja se odnosi na postivanje organizacijskih pravila, obuhvacena
je rije€ima ispitanika X.W. koji govori da je osoba ,,odgovorna prema poslu onda kada dolazi
na vrijeme na posao, ne izostaje bez neopravdanog razloga i haravno, dok napravi svoj posao
onako kako mu je receno” , takoder, rijeCima ispitanika X.V. koji postivanje organizacijskih
pravila objasnjava rijeCima ,ne kasni na posao, izvrSava svoje radne zadatke pravovremeno i
kvalitetno®. Dimenzije individualna inicijativa, gradanska vrlina i osobni razvoj nisu prepoznate
u odgovorima ispitanika. Konacno, odgovori ispitanika upuéuju na nisku razinu znanja o

istraZivanom konceptu.
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2 Ispitivanje iskustva s odgovornim organizacijskim ponaSanjem unutar radne uloge

Ispitanici uglavnom smatraju da su aktivnosti koje spadaju u opis posla uglavnom
zadaci radne uloge koji su propisani ugovorom o radu. Tek se u nekoliko odgovora moze
naslutiti da ispitanici neka ponasanja karakteristicha za odgovorno organizacijsko ponasanje
doZivljavaju ponaSanjima unutar radne uloge poput pomazuéeg ponaSanja iz odgovora
ispitanika X.X. ,nekad radim zadatke izvan svog posla, poput javiljanja na telefon kad Sanker
ne stigne“, te ispitanika X.Z., ,spremnost na suradnju i razumijevanje da nema svaka pozicija
Jjednaku teZinu i opseg posla zbog Cega se treba prilagoditi tome i izvr§avati zadatke koji mozda
formalno nisu moj posao”. Takoder je sadrzana dimenzija individualne inicijative u odgovorima
ispitanika X.Y. ,ja koja nemam nikakve kvalifikacije biti nekome u ulozi ucitelja, treba prenijeti
svoje znanje manje iskusnim kolegama®. Zakljuéno, ispitanici u velikoj mjeri organizacijsko

ponasanje ne dozivljavaju ponasanjem unutar radne uloge.

3 Ispitivanje prakticiranja odgovornog organizacijskog ponasanja u organizaciji

Odgovori ispitanika vezani uz iskustva prakticiranja odgovornog organizacijskog
ponasanja upucuju na visoku razinu iskustva s odgovornim organizacijskim ponasSanjem.

Prema odgovorima ispitanika vidljivima u Tablici 7, uglavnom svi ispitanici imaju visoku
tendenciju pomazu¢em ponasanju, osim ispitanika X.V. koji smatra da ,svaka osoba zna svoj
posao i nije joj potrebna moja pomoc*. Ostali ispitanici pojaSnjavaju da je pomaganje u svrhu
kvalitetnog i pravovremenog obavljanja posla (Ispitanik X.X.), ali i da pomaganje rije€ima
ispitanika X.W. ovisi ,0 tome s kim radim jer je nekome moja pomo¢ potrebna vise nego manje*
te rijeCima ispitanika X.Z. se prakticira ,ako u tom trenutku imam vremena za odvojiti na tu
situaciju®.

Nadalje, dimenzija srdacnost odnosi se na zadrzavanje pozitivnog stava u trenucima
kada nastupe problemi. Iz odgovora ispitanika moze se zaklju€iti da ispitanici pristupaju
problemima uglavnom smireno, a do konflikata dolazi onda kada ih, prema rijeCima ispitanika
X.X. ,netko ne poSstuje”, §to izaziva temperamentnu reakciju i izaziva konflikt koji uglavnom
prema rije€ima ispitanika X.Z., ,odmaze rijeSavanju problema®“. Ispitanici pokazuju racionalnost
pristupa rjeSavanju problema jer ,nema mjesta neprimjerenom ponasanju na poslu“ (Ispitanik
X.Y), te nacin rjeSavanja problema ovisi o ,uzroku problema, pa dalje mogu znati kako mu
pristupiti“ (Ispitanik X.Z.). Odmak od do sad predstavljenih rezultata za ovu dimenziju pokazuje
Ispitanik X.V. koji smatra da ,,obavijam svoj posao kvalitetno i nisam uzrok problemima koji se
dogadaju, pa se od takvih stvari odmi¢em.” Ukupno, ispitanici pokazuju srednju tendenciju ka
srda¢nosti na radnom mjestu.

Lojalnost organizaciji na visokom je stupnju. Ispitanici uglavnom organizaciju smatraju
vrijednom ponosa, te rado dijele njezine uspjehe s okolinom. Razlozi i nacini dijeljenja uspjeha

organizacije preferencija su pojedinca, a ispitanici navode slijedece razloge: ,naravno da se
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volim pohvaliti uspjehom firme u kojoj radim jer je to djelomicno i moj uspjeh” (Ispitanik X.W.),
-medu gostima, i u drustvu i s obitelji uvijek dijelim ono dobro $to objekt postigne jer sam
ponosan® (Ispitanik X.V.). Protivnost tim razlozima pokazuje ispitanik X.X. koji smatra da s
objektom nije dovoljno vezan da bi mu njegov uspjeh predstavljao nesto vrijedno za dijeljenje.

Prilagodavanje organizaciji odnosi se na poStovanje organizacijskih pravila i u
trenucima kad nema nadredenih u blizini. Ispitanici se uglavhom slazu da se organizacijska
pravila postuju i kad nadredenih nema u blizini zato jer je uvijek prisutna neka osoba koja drzi
odgovornost. Ispitanik X.X. rije€ima ,posao se obavija kvalitetno neovisno o tome da li postoiji
nadredena osoba koja to regulira, samo $to je cjelokupna atmosfera na poslu puno opustenija
kad nema nadredenih u blizini* potvrduje iznesene zakljucke.

Dimenzija individualne inicijative upuéuje na iskazivanje entuzijazma prilikom
obavljanja posla te dobrovoljno preuzimanje odgovornosti koja prelazi zahtjeve radne uloge
(Podsakoff i sur., 2000). Ispitanici uglavnhom pokazuju srednju razinu koja se odrazava u
pomazuéem pona$anju, dok ispitanik X.V. rije€ima ,iskustvo u ovom lokalu mi je pokazalo da
se savjeti ba$ ne sludaju” &ime upucuje na nisku tendenciju k individualnoj inicijativi.

Gradanska vrlina dimenzija je koja se moze prepoznati kroz prisustvovanje sastancima
i pracenja promjena u industriji. Ispitanici navode da se sastanci u organizaciji odrzavaju u
svrhu rjeSavanja problema ili uvodenja promjena. Takoder navode da su se dosad odrzani
sastanci pokazali neucinkovitima uslijed ¢ega bi radije, prema rijeCima ispitanika X.X., ,obavio
razgovor individualno s nekim od nadredenih osoba”,

Naposlijetku, dimenzija osobnog razvoja pokazuje mjeru u Kkojoj zaposlenici
unaprjeduju vlastita znanja, vjestine i sposobnosti (Podsakoff i sur., 2000). Ispitanici smatraju
da na trenutnom radnom mjestu unaprjeduju svoje sposobnosti i izvrS§avanje poslovnih
procesa uz pomo¢ medusobnog dijeljenja iskustva, $to znaci da postoji razina neformalnog
ucenja. Ispitanici prepoznaju unaprjedenje svojih vjestina i sposobnosti: ,rad u ovom objektu
utjecao je na poboljSanje komunikacijskih vjestina, spretnosti i brzine” (Ispitanik X.X.), ,mogu

rec¢i da sam poboljSala svoje vjeStine u vidu brzine, spretnosti i prilagodljivosti” (Ispitanik X.Z).
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Tablica 7. Rezultati ispitivanja iskustva ispitanika s pojedinom dimenzijom OOP

X\V. XW. XX. X.Y. X.Z.
Pomazuce Rijetko pomaganje | Ucestalo Samoinicijativno Ucestalo Cesto
ponasanje u rjeSavanju | pomaganje u | pomaganje u | pomaganje u | pomaganje u
problema, savjeti rieSavanju rieSavanju rieSavanju rieSavanju
problema problema problema problema
Srdacénost Negiranje Nacin rjeSavanja | Uglavhom smireno | PoSstovanje i | Dogovor i
postojanja problema ovisi od | rjeSavanje ljubaznost, kompromis,
problema,, situacije, problema, ponekad | niska niska tolerancija
nezainteresiranost temperamentnost temperamentno tolerancija na | na galamu i
za rieSavanje, galamu i | vrijedanje
konflikte rasprave vrijedanje
Lojalnost Dijelienje uspjehaiz | Cesto dijelienje | Nikad ne dijeli | Visok stupanj | Srednja razina
organizaciji ponosa uspjeha iz ponosa uspjeh, nedovoljna | lojalnosti, podrske
povezanost s | poistovjecivanje | (drustvene
objektom s organizacijom | mreZe da, ostalo
ne)
Prilagodavanje | Male razlike u | Postivanje pravila @ Postuje pravila | Pona3anje Pona$anje nije
organizaciji poStovanju pravila u | se regulira neovisno 0 | promjenjivo u | promjenjivo u
odsustvu prisustvu odsustvu odsustvu
nadredenih nadredene osobe nadredenih, nadredenih
leZernija
atmosfera
Individualna Niska Visoka Srednja Srednja Srednja
inicijativa
Gradanska Negativha iskustva | Sastanci u svrhu | Sastanci u svrhu | Nema odgovora | RjeSavanje
vrlina sa sastancima u | rjeSavanja rieSavanja problema,
svrhu rieSavanja | problema - | problema - uvodenje
problema neucinkovitost neucinkovitost promjena
neefikasnost
sastanaka
Osobni razvoj Medusobno Neformalno Neformalno u€enje, | Neformalno Unaprjedivanje
dijeljenje iskustva ucenje, unaprjedivanje ucenje, vjestina brzine i

Zaklju¢no,

rezultati

unaprjedivanje
sposobnosti i

poslovnih procesa

sposobnosti i

poslovnih procesa

(izrada autorice)

unaprjedivanje

znanja i vjeStina

spretnosti,
formalno uc€enje

ne postoji

ispitivanja  prakticiranja pojedinih dimenzija odgovornog

organizacijskog ponaSanja pokazali su da ispitanici u puno vecoj mjeri prakticiraju nego Sto

teorijski poznaju odgovorno organizacijsko ponasanje. Ispitanici uglavhom pokazuju pozitivha

iskustva sa pojedinim dimenzijama osim sa dimenzijom individualna inicijativa i dimenzijom

gradanska vrlina.
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4 |Ispitivanje novca kao mjere koja bi pridonijela viSoj razini prakticiranja odgovornog

organizacijskog ponasanja

Svi ispitanici sloZili su se da bi prihvatili novac u svrhu povec¢anja ucestalosti i motivacije
za izvodenje aktivnosti usmjerenih odgovornom organizacijskom ponasanju iz nekoliko
razloga:
e _kao nagradu za prakticiranje ponaSanja za koje nisu placeni” (Ispitanik X.V.)
e ,kao motivator” (Ispitanik X.X.)
e _kada bi mi ugovorom i placom bilo definirano da je to sluzbeno dio mojih radnih
obaveza, naravno da bi se puno viSe posvetila tome i puno odgovornije® (Ispitanik
X.Y.)

e VviSe novaca za neki posao uvijek se pokaze kao najbolja poticajna mjera“ (Ispitanik
X.Z.)

5.2. Utjecaj individualnih razlika i stavova prema poslu na

odgovorno organizacijsko ponasanje

1 Utjecaj individualnih razlika na odgovorno organizacijsko ponasanije

U tablici 8 prikazane su odabrane individualne karakteristike zajedno sa misljenjima i
iskustvom ispitanika vezanim uz pojedinu karakteristiku, s ciliem potvrdivanja postojecih
nalaza vezanih uz povezanost ili sa hamjerom otkrivanja novih povezanosti s odgovornim
organizacijskim ponasanjem.

Biografske karakteristike zaposlenika imaju znacajnu ulogu u razumijevanju ponasanja
na radnom mjestu. Nalazi dosad provedenih istrazivanja pokazali su da dob utjeCe na
percepciju odgovornog organizacijskog ponasanja (Li i Wan, 2007). Ovaj se nalaz moze
potvrditi odgovorom ispitanika X.V.: ,kod mladih primjec¢ujem da govore okolo i neke negativne
stvari (...) ja si to ne mogu dopustiti zbog toga jer poStujem svoje Sefove®, koji upucuje na
povezanost s organizacijom uslijed ¢ega se povec¢ava tendencija stvaranja pozitivhe slike
objekta u drusStvu radi osjecaja duznosti prema organizaciji, $to stru€njaci tumace
mehanizmom reciprociteta. Nadalje, ispitanici primjecuju pad sposobnosti kod zaposlenika
starije Zivotne dobi pri ¢emu mladi zaposlenici imaju razumijevanja i pokazuju razinu
pomazuéeg ponasSanja prema tim osobama. Osim toga, ispitanici primjecuju pozitivhu
korelaciju izmedu radnog staza i predanosti organizaciji, koja je prethodno ispitana u
istrazivanju Nadiri i Tanove iz 2010. godine: ,stariji zaposlenici su jako skloni promoviranju
organizacije (...) to sve dode s vremenom kojim radi§ u organizaciji pa sam ja tu prekratko pa

Jjo$ nemam takav osjecaj prema cijelom kolektivu“ (Ispitanik X.X.). Ispitanici su podijeljenog
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miSljenja vezanog uz spolnu razliku pri prakticiranju odgovornog organizacijskog ponasanja,
iako u prilog Zzenskoj populaciji idu stavovi ispitanika X.X. ,u naSem su poslu Zene puno
pedantnije oko nekih stvari (...) samostalnog nalaZenja posla kad nema posla pa bi se moralo
odraditi nesto $to se inale ne stigne®, ispitanika X.V.: ,Zene ¢ak moZda viSe ulazu u posao $to
se ti¢e nekog dodatnog iskoraka u CiS¢enju, ideja za dekor prostora i slicno® , te ispitanika
XW.: ,Zene moZda spremnije pomoci i obavijati neke zadatke koji im nisu propisani (...)
muskarci budu napravili ne$to ali morati ¢e§ im reci, Zene to procijene samostalno®. 1z ovih se
odgovora moze naslutiti jaa tendencija Zena ka prakticiranju odredenih oblika odgovornog
organizacijskog ponasanja.

U istrazivanju se povezivanjem osobnosti i pomazuéeg pona$anja, uzimajuci u obzir
prosla iskustva i razloge zbog kojih suradnici traze pomo¢, ispitala povezanost istih sa
odgovornim organizacijskim ponasanjem. Odgovori ispitanika pokazali su da su uglavhom svi
ispitanici spremni pomo¢i suradniku u obavljanju posla pod slijede¢im uvjetima:

o ,VviSe sam sklon da pomognem nekome novome ako se ne snade (...) djelomi¢éno jer
se brinem da nesto ne napravi pogre$no® (Ispitanik X.V.)

e ,za to mora biti opravdan razlog, znaci ne volim kad se traZi pomoc¢ oko jednostavnih
zadataka (...) manje sam sklon pomoc¢i nekome tko svjesno nije pomogao meni u
proSlosti* (Ispitanik X.W.)

e ,ako mi neka osoba nije pomogla u pro$losti a imala je priliku za to, to ne znaci da ja
njoj necu pomoci, jer mozda ¢e mi u buducnosti ponovno biti potrebna njena pomoc, a
time bi mogao pokrenuti lanac nekog uzaludnog inacenja“ (Ispitanik X.X.)

e ukoliko se suradnik trudi, ali iz razli¢itih okolnosti ima povecan opseg posla a ja sam u
mogucnosti pomoci jer imam trenutno vremena, onda Svakako tako i postupim, ali
postoje situacije u kojima suradnici ne Zele ili nisu svjesni da neke poslove trebaju
obaviti, onda po vlastitoj procijeni situacije ili ne reagiram, ili na ljubazan nacin
napomenem suradniku da bi trebao obaviti svoje radne zadatke® (Ispitanik X.Y.)

e ,ako brZe zavrS§im svoj radni zadatak da cu pomoci drugim osobama da naprave svoj
dio posla, neovisno o situaciji. Svoje nezadovoljstvo u odnosu sa nekom osobom nikad
ne povezujem sa poslom, i jednostavno mi nije bitan tretman te osobe prema meni jer
iznad svih odnosa je najvazniji posao“ (Ispitanik X.Z.)

Vecina odgovora upucuje na visoku razinu ugodnosti, savjesnosti i emocionalne
stabilnosti koje su prema istrazivanju Konovsky i Organ iz 1996. utvrdeni kao znacajni
prediktori odgovornog organizacijskog ponasanja u nekoliko dimenzija. Prema tome, moze se
zakljuciti da osobnost u odredenoj mjeri utjeCe na pojavnost odredenih oblika odgovornog
organizacijskog ponasanja. Takoder, nesklonost ispitanika X.V. pomazu¢em ponasanju, moze
se argumentirati nedostatkom savjesnosti koje je potvrdio rije€ima ,starijima vjerujem da znaju

ali eto malo su zapeli, pa im se ne trudim pomoci*.
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Oko pitanja povezanosti osjeaja i raspoloZenja s odgovornim organizacijskim
ponasanjem ali i izvrSavanjem radnih zadataka opéenito, ispitanici su se sloZili da negativno
raspoloZenje ne utjeCe na izvrSavanje radnih zadataka, rije€ima ispitanika X.Z. ,viSe utje¢e na
moj odnos prema ljudima, u smislu nekih neformalnih razgovora koji se dogadaju na poslu®.
Nadalje, zaposlenici pokazuju visok angazman na poslu jer su povezani s ciliem objekta u
kojem rade, neovisno o raspoloZenju, na §to upucuju rijeci ispitanika X.X.: ,ne dopustam da to
pokazujem pred gostima u restoranu, oni ¢e biti i dalje kvalitetno posluZeni“. Ukupno gledano,
odgovori ispitanika upuc€uju na nezavisnost osjeCaja i raspoloZenja na prakticiranje
odgovornog organizacijskog ponasanja.

Konacno, ispitivanje povezanosti u€enja s odgovornim organizacijskim pona$anjem,
potvrdilo je inicijalne teorijske pretpostavke da u€enje u organizacijama potiCe pomazuce
ponasanje i suradnju. To se moze potvrditi izjavama ispitanika:

e zaposlenici uglavnom uce zajedno, u toku radnog vremena, tako da si medusobno

dijele znanja*“ (Ispitanik X.W.)

e ,sposobnosti se tu razvijaju samim poslom i suradnjom s drugim ljudima koji ti mozda
povremeno pokazu kako je jednostavnije i praktiCnije odraditi neki posao® (Ispitanik

X.\V.

Tablica 8. Rezultati istraZivanja povezanosti individualnih razlika i odgovornog
organizacijskog pona$anja

] o Osjecaiji i
Biografske karakteristike Osobnost Ucenje
raspolozenja
X.V. Stariji zaposlenici (+radni staz)— | Spremnost na | NeutjeCe natretman | Nisko ulaganje organizacije u
sugestije i savjeti, privrzeniji | pomaganje posla i suradnika razvijanja sposobnosti i znanja
organizaciji iskljuivo  novim Medusobno dijeljenje znanja
Ravnopravnost spolova radnicima
X.W. | 1Dob = |sposobnost izvrSavanja | Visoka razina | Ne utjeCe na tretman | Zajedni¢ko u€enje novih metoda
zadataka, tprivrZzenost spremnosti na | poslaisuradnika
Zene viSe prakticiraju i | pomaganje
samostalno odlu¢uju za OOP
X.X. Stariji = u€enje osnovne razine i | lzrazen stupanj | Ne utjeCe natretman | UCenje novih metoda i tehnika
razine vrijednosti, promoviranje | suradnje, neovisno | poslai suradnika
organizacije iz duznosti o situaciji
tradni staz = tprivrzenost
X.Y. tradni staz = autoritet, vodstvo, | lzrazen stupanj | LoSeraspoloZzenje — | Neformalno ucenje na razini
povlastice suradnje, ovisno o | negativni ishodi dijeljenja iskustva
Spolna razlika izrazena situaciji Dobro raspolozZenje
— pozitivni ishodi
X.Z. tdob = iskustvo se nadopunjuje Izrazen stupanj | Trud daraspolozenje | Izrazito niska razina razvijanja

suradnje, neovisno

o situaciji

ne utjeCe na posao

(izrada autorice)

znanja i sposobnosti
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2 Utjecaj stavova prema poslu na odgovorno organizacijsko ponasanije

Zadovoljstvo poslom podrazumijeva uzivanje u poslu koji zaposlenik obavlja (Bakotic,
Vojkovi¢, 2013), te utjeCe na njihovo radno ponaSanje. Odgovori zaposlenika istovremeno
upucuju na indiferentnost osjecaja zadovoljstva i prakticiranja oblika odgovornog
organizacijskog pona$anja: ,s postovanjem se odnosim i prema objektu i prema zaposlenicima
Cak i onda kada to ne zasluzZuju“ (Ispitanik X.V.) i ,nezadovoljstvo placom nece osjetiti ni jedan
gost u objektu (...) to nezadovoljstvo nece osjetiti ni jedan moj kolega s posla, jer ¢u do zadnjeg
dana biti korektan prema njima*“ (Ispitanik X.X.), kao i na visoku razinu utjecaja na odnos prema
poslu i zaposlenicima: ,,zadovoljan sam u velikoj mjeri poslom koji obaviljam, i to me poti¢e da
se vide trudim na poslu® (Ispitanik X.W.), ,naravno da ako nisam zadovoljna radnim mjestom
da cu se u svakom aspektu truditi manje“ (Ispitanik X.Y.) te ,ako nezadovoljan radnik jedva
smogne snage da obavi taj posao koji mora, od njega se ne mozZe oéekivati neka pomoc,
podrSka organizaciji i slicno® (Ispitanik X.Z.). Zaklju€no, zadovoljstvo poslom ima znac¢ajne
ishode u fluktuaciji zaposlenih te ophodenju zaposlenika prema organizaciji i zaposlenima.

Nadalje, zaokupljenost poslom predstavlja utjecaj razine ispunjenja osobnih ciljeva i
cijenjenja truda zaposlenika od strane organizacije (Khan i sur., 2011). Uglavnom svi
zaposlenici na trenutnom radnom mijestu ispunjavaju svoje osobne cilieve, pa se prema
rije€ima ispitanika X.Y., ,ispunjava moje osobne ciljeve u poslovnom smislu, i smatram da
organizacija cijeni moj trud i rad, (...), a to me motivira da se i dalje jo$ viSe trudim“ uoCava
pozitivan odnos zaokupljenosti poslom i odredenih oblika odgovornog organizacijskog
ponasanja. Suprotno, zaposlenici ne osje¢aju da se njihov trud dovoljno cijeni uslijed ¢ega
dolazi do zelje za fluktuacijom: ,moj trud se u ovoj organizaciji ne cijeni, i to me zasmetalo
dovoljno da sam poceo razmiSljati o promjeni objekta“ (Ispitanik X.X.), $to nam pokazuje
negativan utjecaj na odgovorno organizacijsko ponasanije.

Predanost organizaciji objasnjava utjecaj poistovjecivanja zaposlenika s ciljevima
organizacije na zalaganje i trud na radnom mjestu. Ispitanici su uglavnom potvrdili da
prihvacaju ciljeve organizacije kao vlastite ciljeve i da se zbog toga visoko zalaZu za ispunjenje
istih, $to nam potvrduje izjava ispitanika X.Y.: ,Ciljevi i vrijednosti organizacije u kojoj radim su
viSestruki, te se tiCu odrzavanja i unapriedenja kvalitete hrane i pica koje posluZzujemo, i osim
toga osiguravanje dobrih radnih uvjeta i placa za zaposlenike. Za sve to se osobno i ja kao
zaposlenik zalazem, i to me definitivno motivira da se vise trudim unaprijediti svoja znanja i
vjestine.” Takav odnos prema radu detektira pojavu afektivhe predanosti organizaciji koja
govori o identificiranju pojedinca s organizacijom i sudjelovanjem u ostvarivanju njezinih
cilieva. Obzirom da je afektivnha predanost, prema istrazivanju Meyer i suradnici (2002)
pokazala pozitivhu korelaciju s odgovornim organizacijskim ponasanjem, moze se zakljuciti da

i u ovom slu€aju visoka predanost organizaciji ima pozitivne ishode.
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Istrazivanja su pokazala da se angaziranost zaposlenika varira s obzirom na razinu u
kojoj rukovoditelji cijene rad svojih zaposlenika (Schleicheri sur., 2011). Ispitanici se u najvecoj
mjeri slaZzu s tvrdnjom da rukovoditelji nedovoljno cijene njihov trud i zalaganje. Unato€ tome,
ispitanici su misljenja da to ne utjeCe na njihovo daljnje zalaganje, jer i dalje Zele savjesno
ispunjavati cilieve organizacije, $to nam potvrduje izjava ispitanika X.X.: ,organizacija ne
pokazuje da me cijeni, ali ne, to ne smanjuje moj trud, ja ¢u svoj posao do zadnjeg dana
izvr8avati na istoj razini kvalitete kao i do sad, i postovati ¢u svoje suradnike do zadnjeg dana“.
Takoder, zaposlenici su svjesni negativnih implikacija takvog tretmana rukovodstva $to nam
potvrduje izjava ispitanika X.V.: ,primjecujem da mladim generacijama to jako fali zbog ¢ega
nitko od novih i mladih djelatnika ne ostaje dugo u objektu raditi jer im treba neka podrska u
vidu pohvale, ili osjecaja da te netko cijeni Sto u ovom objektu nije slucaj, s kojom se slaze
vecina ostalih ispitanika. Ukupno gledano, postoje negativne implikacije nedovoljnog cijenjenja
zaposlenika na fluktuaciju, ali u ovom slu€aju ne postoji povezanost s prakticiranjem
odgovornog organizacijskog ponasanja.

Percipirana organizacijska podrska definira ukupnu mjeru do koje zaposlenici vjeruju
da organizacija cijeni njihov trud i brine za njih. Sukladno tome, ispitanici su uglavnhom misljenja
da rukovoditelji nedovoljno cijene njihov rad, te da se za vlastito blagostanje moraju izboriti
sami, Sto potvrduju rijeci ispitanika X.V., ,Vezano uz Sefove, mislim da je razina postovanja
prema zaposlenicima dosta niska, jer ih promatraju kao sredstvo za zaradivanje novaca, a hisu
svjesni da bez njih ne mogu. Zbog takvog osjecaja, ljudi nemaju osjecaj da ih Sefovi podrzavaju
na nekoj visoj razini, zbog ¢ega su ljudi uglavnom nezadovoljni.”, te takoder ispitanika X.Z.:
,Objekt i njegovo rukovodstvo vrlo malo brine o tome kako se zaposlenici osje¢aju na poslu.
Prema osobnom iskustvu, vise sam podrSke dobila kada su stvari veC eskalirale u loSem
smjeru, nego sto sam trebala dobiti odmah u cijelom procesu pa mozZda neke stvari i ne bi
eskalirale. Mislim da rukovoditelji slabo cijene radnike, ili jako slabo to pokazuju $to je ujedno
isto problem jer i ako ih cijene, ponekad bi to bilo dobro pokazati.“ Evidentan je negativan
utjecaj takvog tretmana zaposlenika na odnos prema poslu $to pokazuje izjava ispitanika X.X.:
,[0 me ¢ini nesretnim na poslu, Sto je takoder veliki razlog zasto Zelim napustiti objekt".
Sukladno svemu navedenom, zaposlenici pokazuju tendenciju fluktuaciji zbog nedovoljne
organizacijske podrske, ali i dalje Zele savjesno obavljati svoj posao, iz ega se moze zakljuciti
da u ovom slucaju, organizacijska podrSka nema utjecaj na prakticiranje odgovornog

organizacijskog ponasanja.

76



Tablica 9. Rezultati istraZivanja utjecaja stavova prema poslu na odgovorno organizacijsko

ponasanje
Zadovoljstvo Zaokupljenost Predanost Angaziranost Percipirana org.
poslom poslom organizaciji zaposlenika podrska
X.V. Nema utjecaja Trud se ne cijeni | Visoka razina | Nedovoljna podrSka | Lo$ odnos
dovoljno zalaganja za | —ffluktuacija |trud postovanja,
ostvarivanje ciljeva nedovoljna podrska
rukovoditelja
X.W. | t1zadovoljstvo/ Zadovoljenje Visoka razina | Nedovoljna podrSka | Srednja razina
lzadovoljstvo = | osobnih ciljeva, trud | zalaganja za | —|trud postovanja, briga za
ttrud i privrzenost / | doprinosi priznanju ostvarivanje ciljeva zaposlenike
poticaj za
napustanje objekta
X.X. Nema utjecaja Nema ravnoteze | Visoka razina | Nema utjecaja |podrska
privatnog i | zalaganja za —nezadovoljni
poslovnog  Zivota, | ostvarivanje cilijeva zaposlenik—
trud se ne cijeni tfluktuacija
X.Y. Visok utjecaj Zadovoljenje Ciljevi se | Indiferencija Dovoljna  podrska,
osobnih ciljieva — | podudaraju, zaposlenici se bore
motivacija pozitivno zalaganje za blagostanje
Y.Z. Visok utjecaj - Ne podudaranje, | Ne cijeni se Nedovoljna podr§ka,
nema utjecaja zaposlenici se bore

za blagostanje

(izrada autorice)

5.3. Utjecaj odgovornog organizacijskog ponasanja na

uspjesnost poslovanja

1 Implikacije odgovornog organizacijskog ponasanja na uspjesSnost poslovanja

Pregledom dosadasnije literature, potvrdena je pozitivha korelacija izmedu odgovornog
organizacijskog ponasanja i uspjesSnosti poslovanja. Obzirom na informacije steCene prvim
dvjema skupinama pitanja, ispitanici su dali svoje misljenje vezano uz procjenu utjecaja
odgovornog organizacijskog ponasanja na uspjeSnost objekta u kojem rade zajedno s
konkretnim ishodima koje su primijetili. Ispitanici potvrduju povezanost i pozitivhe ishode ova

dva konstrukta, koji su prikazani tablicom 10:
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Tablica 10. Implikacije OOP na uspjesSnost poslovanja

Ishod

Tvrdnje koje to dokazuju

Financijski uspjeh

Pronalazak novih
zaposlenika

Porast produktivnosti i
efikasnosti

Stjecanje novih znanja
medu zaposlenicima
Dodatno vrijeme

rukovoditelju

Visa kvaliteta usluge

.promoviranje recimo utjece na to da ljudi pozZele vise i¢i kod nas, pa porate promet i financijski
uspjeh objekta“ (Ispitanik X.V.)
Ldijelienje uspjeha koje ste spominjali vjierojatno dovodi u restoran nove ljude, (...), dize ga

na nekoj drustvenoj skali i povecava mu prihod.” (Ispitanik X.X.)

,pozitivno prikazivanje objekta u javnosti (...) netko i poZeli tu raditi kad vidi za Sto se objekt
zalaze" (Ispitanik X.V.)

.pomaganje evidentno pomaze - vise se napravi, brze se napravi i slicno* (Ispitanik X.V.)
Lfimski rad koji se u ovom poslu oekuje, utjeCe na brze i efikasnije obavljanje zadatka i

cjelokupno funkcioniranje kolektiva“ (Ispitanik X.Y.)

Jjudi bi se brze naucili neke stvari koje bi trebali znati* (Ispitanik X.W.)

~Meni to ustedilo vrijeme, u smislu da ne reguliram neke stvari u toj mjeri bi imao vise

vremena da napravim druge stvari“ (Ispitanik X.W.)

»ako ljudi suraduju, odnose se jedni prema drugima s poStovanjem i medusobno si daju
motivaciju za daljnji rad, onda moZemo govoriti o boljoj efikasnosti izvr§avanja zadataka, brzini

poslovanja, kvaliteti“ (Ispitanik X.Z).

(izrada autorice)

2 Prijedlozi za poboljSanje odgovornog organizacijskog ponasanja

Ispitanici smatraju da odgovorno organizacijsko ponasanje u objektu u kojem rade nije

dovoljno razvijeno ili se ne pokazuje u dovoljnoj mjeri. Slijedom toga, daju prijedloge nacina

kojim bi se ono moglo poboljsati:

¢ Individualan razgovor sa zaposlenicima koji zabuSavaju

¢ Kazne za nedovoljan iskorak, povlastice i nagrade za dodatan iskorak

e Reguliranje od strane voditelja tek ako se pokaze negativan ucinak radi
izostanka OOP

o Rukovodstvo pokazati vise brige za zaposlenike — utjecaj na zadovoljstvo —

vece zalaganje

Provedbom ovog istrazivanja, ispunjeni su prethodno generirani ciljevi istrazivanja i

odgovorena su prethodno postavljena istrazivatka pitanja. Sinteza rezultata istrazivanja

prikazana je na slici ispod.
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Slika 12. Sinteza rezultata provedenog istrazivanja

izvan radne uloge

Znanja i iskustva ispitanika s OOP

Dob
Fladni sta
Spal
Znatapn ujecs: Uenje
1 Srednia 1azina ufecaja: Osobnost

Utjecaj individualnih razlika na OOP | PP
iska razina: Osjeda] i raspobienia

Povezanost individualnih razlika i
stavova prema poslus OOP u
funkciji uspjednosti poslovanja

Zadowljstvo posbm
Zachuplierost posom
Utigcsj Predanost organizscii

Utjecaj stavova prema poslu na OOP )—< Mo ujecaj

podrtia

Financjski uspjeh

Pronalazak novh zaposieniia

Porast produktiwost

Utjecaj OOP na uspjeSnost poslovanja Stjecanje novin znanja medu zaposeniima

M Dodaino wijeme rukowditefs

kvalitets usiuge

(izrada autorice)
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6. Zakljuéna razmatranja

Moderno doba sa sobom nosi brojne novitete za organizacije i njihovo rukovodstvo.
Ljudski potencijali danas predstavljaju jedan od klju¢nih proizvodnih resursa organizacije,
uslijed Cega je rukovoditelima nametnuto da kontinuirano ulazu u podizanje njihove
ucinkovitosti. U svrhu ispunjenja tog cilja, vazno je razumijeti ponaSanje zaposlenika.

Odgovorno organizacijsko ponaSanje u sustini predstavlja spontano pona3anje
zaposlenika, te se opisuje kao ponasanje izvan radne uloge. U literaturi, ovakvo se ponasanje
objasnjava teorijom socijalne razmjene koja govori o naklonosti i gestama kao objektu
razmjene unutar neke socijalne interakcije koja se odvija prema mehanizmu reciprociteta.
Istrazivanja su pokazala brojne pozitivne implikacije takvog ponasanja za zaposlenike, ali i za
rukovoditelje. Upravo zbog toga, u svrhu poveéavanja uspjeSnosti organizacije, potrebno je
proucavati ponasanje zaposlenih s ciliem razumijevanja i utjecaja na isto.

Na organizacijsko ponasanje u cjelini djeluje niz razli€itih ¢imbenika. Medu njih se
ubrajaju i individualne razlike i stavovi prema poslu. Dosad provedena istrazivanja potvrdila su
vece ili manje korelacije tih varijabli s pojavnoséu odredenih dimenzija organizacijskog
ponasSanja, kao i povezanost odgovornog organizacijskog ponasanja s uspjeSnoSc¢u
poslovanja. Usluzne djelatnosti, najviSe od svih, razumiju koncept istovremenosti proizvodnje
i prodaje usluga u kome klju€nu ulogu ima ljudska komponenta. Upravo zbog toga, prikladnim
se smatralo promatrati u€inke individualnih razlika i stavova prema poslu na odgovorno
organizacijsko ponasanje u okviru usluzne djelatnosti — ugostiteljstva.

Kvalitativnim istrazivanjem ispitana su znanja, iskustva i stavovi ispitanika o
odgovornom organizacijskom ponaSanju i uspjeSnosti poslovanja uvazavajuci pritom
individualne razlike zaposlenika i stavove prema poslu. Kao instrument za prikupljanje
podataka koriSten je istrazivacki intervju jer omogucuje brzo i jednostavno prikupljanje
kvalitativnih podataka. Istrazivanje je provedeno na ilustrativnom uzorku koji se sastoji od pet
zaposlenika odabranog ugostiteljskog objekta. Analizom kvalitativnih podataka u tri faze,
potvrdene su ili opovrgnute inicijalne teorijske pretpostavke.

Rezultati istrazivanja pokazali su da je znanje zaposlenika o konceptu odgovornog
organizacijskog ponasanja (nadalje: koncept) na veoma niskoj razini jer su samostalno i
potpuno prepoznate tri od ukupno sedam dimenzija, dok ostale Cetiri nisu uopce ili su
prepoznate relativno povrSno. Nadalje, potvrdena je inicijalna teorijska pretpostavka da se
koncept smatra ponaSanjem izvan radne uloge buduci da ispitanici u aktivhostima koje spadaju
u opis posla i radnog dana nisu naveli gotovo ni jednu dimenziju koncepta. Rezultati ispitivanja

prakticiranja pojedine dimenzije koncepta pokazali su da ispitanici u puno vecoj mijeri

80



prakticiraju nego $to teorijski poznaju predstavljeni koncept. Ispitanici se slazu oko tvrdnje da
bi novac povecéao ucestalost prakticiranja koncepta.

Ispitivanje povezanosti individualnih razlika i stavova prema poslu sa konceptom,
potvrdilo je vecinu inicijalnih pretpostavki. Utvrdeni su zna€ajan utjecaj biografskih
karakteristika i u¢enja, srednja razina utjecaja osobnosti te niska razina utjecaja osjecaja i
raspoloZenja na pojavnost pojedinih dimenzija koncepta, osobito pomaZuéeg ponasanja i
srda¢nosti. Nadalje, utvrden je utjecaj pojedinih stavova prema poslu na pojavnost dimenzija
koncepta, i to zadovoljstva poslom, zaokupljenosti poslom i predanosti organizaciji, dok nije
utvrden utjecaj angaziranosti zaposlenika i percipirane organizacijske podrske.

Krajnje, istrazivanje je pokazalo da zaposlenici prepoznaju vaznost i implikacije
odgovornog organizacijskog ponasanja na uspjesnost poslovanja, ali uglavnom se slazu da u
objektu kojem rade ono nije dovoljno razvijeno, te daju prijedloge za poboljSanje istog.

Rezultati diplomskog rada imaju znanstvenu i prakti¢nu primjenu. S obzirom na porast
potraznje zaposlenika u usluznim djelatnostima, osobito u ugostiteljstvu, rezultati mogu biti
smjernica za provedbu pojedinacnih istrazivanja ugostiteljskih objekata s ciliem otkrivanja
potencijalnih poteSko¢a medu trenutnim kadrom. Takoder, rezultati diplomskog rada korisni su
i za rukovoditelje organizacija jer ukazuju na razliCitost zaposlenika s obzirom na starost,
iskustvo, osobnost i stavove prema poslu, a smjernice mogu biti koriStene za odabir
edukacijskih programa ili programa za jaanje timskog duha. Napominje se da se istrazivanje
temelji na iskustvima i stavovima ispitanika pa se u pitanje moze dovesti objektivnost
ispitanika, upravo zbog €ega je naglasena anonimnost.

Istrazivanje je provedeno medu zaposlenicima jednog objekta unutar specificne
djelatnosti. U buduéim istrazivanjima bilo bi dobro prosiriti uzorak na nekoliko organizacija
unutar kulturoloski drugadijih regija. Bilo bi zanimljivo napraviti usporedbu izmedu tih rezultata

i postojeéem uzorku, da bi se utvrdilo postoje li znac¢ajne razlike.
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10. Prilozi

Sveuciliste u Zagrebu
Fakultet organizacije i informatike, Varazdin

Smjer: Ekonomika poduzetnidtva

ISTRAZIVANJE ODGOVORNOG ORGANIZACIJSKOG PONASANJA (OOP) U
UGOSTITELISKOM OBJEKTU S OBZIROM NA INDIVIDUALNE RAZLIKE | STAVOVE PREMA
POSLU

IstraZivanje znanja, stavova i iskustva zaposlenika ugostiteljskog objekta o odgovornom
organizacijskom pona$anju s obzirom na individualne razlike i stavove prema poslu. Ovo istrazivanje
radi se u svrhu izrade diplomskog rada, a namjera je ispitati u kolikoj mjeri zaposlenici poznaju
spomenuto podrudje, kakvi su im stavovi i iskustva s prakticiranjem odgovornog organizacijskog
ponasanja te pridonosi li odgovorno organizacijsko ponasanje uspjesSnosti promatrane organizacije.

Vasi odgovori su od iznimne vaznosti za izradu diplomskog rada te se nadam da ¢ete odvojiti
vrijeme za kratak intervju. Pri obradi podataka nece se koristiti VaSa imena radi oCuvanja Vase
anonimnosti. Intervju se sastoji od tri ¢jeline, poCevsi s prvom cjelinom koja se odnosi na znanje i
iskustva s OOP, nakon toga slijedi cjelina sa pitanjima o stavovima i iskustvima utjecaja odabranih
varijabli na prakticiranje OOP i na kraju se javljaju pitanja vezana uz utjecaj OOP na uspjesSnost
organizacije.

Zahvaljujem na suradnji!
DATUM:
Intervju poc¢eo u:

Intervju zavrsio u:

Istrazivanje znanja i iskustva zaposlenika u vezi odgovornog organizacijskog ponasanja

1. Za pocetak, recite mi na koja vas ponaSanje asocira pojam odgovornog organizacijskog ponasanja?

(saznati koliko su zaposlenici upoznati sa samim pojmom odgovornog organizacijskog ponasanja)

2. Za koje sve aktivnosti smatrate da spadaju u vaSu radnu ulogu, ima li tu kakvih ograni¢enja?

(ispitati smatraju li zaposlenici OOP ponaSanjem u radnoj ulozi)

3. Kako izgleda vas tipican dan na radnom mjestu?

(ispitati broj djelatnika, opseg i strukturu radnih zadataka)

4. Ispriajte mi kakva su Va8a osobna iskustva s odgovornim organizacijskim ponasanjem.
Propitati:
o Pomazuce ponaSanje (razloge i uCestalost pomaganja zaposlenicima u rijeSavanju problema)

e Srdacnost (nacine na koje se rjeSavaju problemi na radnom mjestu)
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o Lojalnost (uCestalost i razloge dijelijenja uspjeha organizacije sa prijateljima, obitelji ili na
drustvenim mrezama)

e Prilagodavanje (postuju li se organizacijska pravila kada nema nadredenih u blizini)

e Individualna inicijativa (generiraju li se ideje za poboljSanje procesa samostalno pruzZanja
usluga)

e Gradanska vrlina (uCestalost redovitog prisustvovanja na sastancima i pracenja promjena u
industriji)

e Osobni razvoj (u kojoj mjeri zaposlenik unaprjeduje svoja znanja, vjestine i sposobnosti na

trenutnom radnom mjestu)

(ispitati sklonost prakticiranju specifi¢nih dimenzija organizacijskog ponasanja)

5. Prava i obveze zaposlenika neke organizacije definirana su ugovorom o radu koji se temelji na
zakonima i za njihovo se izvr§avanje prima nov€ana naknada. Smatrate li da bi ponasanja iz prethodnog
pitanja prakticirali viSe ukoliko biste primili nov€anu naknadu za izvrS8avanje istih? (Odgovoriti sa DA,
NE ili MOZDA i obrazloZiti dani odgovor ukratko)

Istrazivanje stavova zaposlenika o utjecaju individualnih karakteristika i stavova prema poslu na

prakticiranje odgovornog organizacijskog ponasanja
1. Dob, spol i radni staz zaposlenika spadaju u biografske karakteristike za koje se smatra da utje€u na

prakticiranje odgovornog organizacijskog ponasanja. Kakva je situacija u organizaciji kojoj radite?
Propitati:
e Da li zaposlenici starije zivotne dobi ¢eS¢e pomazu drugim c&lanovima organizacije?
(sugestijama, poucavanjem ili direktnim izvrS§avanjem zadataka drugih)
e Jesu li zaposlenici starije zivotne dobi ¢eSée skloni promoviranju organizacije?
o Postoje li razlike u uspjeSnosti izvrSavanja radnih zadataka izmedu zZena i muskaraca?

e Osjecaju li zaposlenici vecu privrzenost organizaciji $to je dulje vrijeme rada u njoj?

2. Svaki zaposlenik na svome radnom mjestu ima odredeni opseg i strukturu zadataka koje mora
obaviti. Unato€ tome, neki zaposlenici mogu svoje zadatke obaviti brze nego drugi. Ukoliko primijetite
da suradnik ima poteSkoce sa obavljanjem zadataka, kako reagirate? (Propitati: spremnost na pomo¢
drugom zaposleniku ako nam ta osoba nije pomogla u proslosti, spremnost na pomo¢ ovisno o tome

tko je drugi zaposlenik)

3. Izvan poslovnog sustava, ljudi se susreCu sa osobnim problemima i situacijama koje mogu utjecati
na njihovo raspolozenje. Postoje li situacije kada ste primijetili da problem iz osobnog Zivota utje€e na

vas tretman na posao i druge zaposlenike? Ako je odgovor DA, na koji nacin?

4. U danasnje doba, organizacije svojim zaposlenicima pruZaju mogucénost razvijanja znanja i

sposobnosti. Kakva je situacija u organizaciji kojoj radite? (ako ispitanik odgovori POZITIVNO, ispitati
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nacine na koji organizacija razvija znanja i sposobnosti — zajednic¢ko u€enje novih metoda, medusobno

dijeljenje znanja na poslovnim sastancima)

5. Zadovoljstvo poslom podrazumijeva uZivanje u poslu koji zaposlenik obavlja. Smatrate |i da
zadovoljstvo poslom utjeCe na va$ tretman prema organizaciji i zaposlenicima? (Ako je odgovor DA,
propitati: spremnost pomaganja drugim zaposlenicima / dijeljenja uspjeha organizacije / postivanje
organizacijskih pravila)

6. Ispunjava li posao u ugostiteljstvu Vase osobne ciljeve? ( Propitati: cijeni li organizacija trud

zaposlenika i ispunjava li im trenutno radno mjesto osobna ocekivanja)

7. Sto biste imenovali kao ciljeve i vrijednosti organizacije u kojoj radite? SlaZete li se s njima i kako to

utjeCe na Vase zalaganje i trud na poslu?

8. Percipirana podrska organizacije definira mjeru do koje zaposlenici vjeruju da organizacija cijeni
njihov trud i brine za njihovo blagostanje. OpiSite svoje iskustvo u tom pogledu. (Propitati: postuju li se
zaposlenici medusobno, postoji li podrska od rukovoditelja, kako sve navedeno utjeCe odnos

zaposlenika prema radu)

9. Prema Vasem misljenju, pokazuje li organizacija u dovoljnoj mjeri da cijeni Vas rad? (Ako je odgovor

DA, kako to utje€Ce na Vas odnos prema radu? Ako je odgovor NE, smanjuje li to vas trud?)

Istrazivanje stavova zaposlenika o utjecaju odgovornog organizacijskog ponasanja na

uspjesnost organizacije

1. Smatrate li da odgovorno organizacijsko ponasanje pridonosi uspjesnosti organizacije u kojoj radite?

Ako je odgovor DA, na koji nacin?

2. Smatrate li da je odgovorno organizacijsko ponasSanje dovoljno razvijeno u organizaciji kojoj radite?
Ako je odgovor NE, Sto biste naveli kao prijedlog za poboljSanje iz perspektive zaposlenika, a $to iz

perspektive rukovoditelja?

Zelite li jos nesto dodati na ovu temu?

Zahvaljujem Vam na Vasem vremenu i informacijama koje ste mi dali, ovaj intervju ¢e doprinijeti kvaliteti
mog istraZivanja i diplomskog rada.

Svojim potpisom potvrdujem da je razgovor proveden u skladu s etickim standardima istrazivanja i
prethodno danim uputama.

Potpis anketara

Transkript ispitanika XV
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Istrazivanje odgovornog organizacijskog ponasanja (OOP) u ugostiteljskom objektu s obzirom na

individualne razlike i stavove prema poslu

UVODNI DIO
[Ispitivac]: Dobar dan.
[XV]: Dobar dan.

[Ispitivac]: Za pocetak, hvala Vam 8&to ste pristali sudjelovati u ovom intervjuu. Ako se slazete, ja bi
zapocela s uvodnim djelom. Moje ime je Nikolina i provodim istraZivanje vezano uz poznavanje i iskustva
vezana uz odgovorno organizacijsko ponasanje u svrhu izrade diplomskog rada. Kao $to vidite ponijela
sam laptop kako bih odmah biljeZila informacije, ali ako se slaZete, voljela bi snimati ovaj razgovor kako
bi kasnije mogla jos jednom proci kroz sam intervju ako bi mi sad neka informacija slu€ajno promaknula.

Da li je to uredu s vama?
[XV]: Moze, ve¢ sam upoznat s tim, slobodno.

[Ispitiva€]: Hvala puno, dakle, snimku ¢u isklju€ivo koristiti za nadopunu razgovora s Vama kako bi
zabiljezila Sto detaljnije informacije potrebne za istraZivanje. Isto tako, napominjem da je intervju
potpuno anoniman te da nikakve vase osobne podatke necu javno prikazati. Isto tako, predvidjela sam
da bi intervju mogao trajati nekih sat vremena. No, ako bude potrebe, slobodno me prekinete pa ¢emo

zaustaviti snimanje i uzeti stanku.

[XV]: Budemo vidijel

[Ispitivac]: Dobro, ako ste spremni ja bih onda krenula s intervjuom.
[XV]: Moze.

Znanje i iskustva zaposlenika o OOP

Otvoreni kodovi

1. Za pocetak, recite mi na koja vas ponasanja asocira pojam
odgovornog organizacijskog ponasanja. Ono sto vam je sad prvo
palo na pamet.

Kad mi netko kaze odgovorno ponaSanje, pomislim na odnos
zaposlenika prema organizaciji i odnos Sefova prema zaposlenicima.
Taj odnos mora biti pun razumijevanja, odricanja i maksimalne pomoci
Sefovima da ostvare svoje ciljeve. Odgovoran radnik je onaj koji ne
kasni na posao, izvrSava svoje radne zadatke pravovremeno i
kvalitetno, ne govori loSe o organizaciji u drustvu, cijeni svog Sefai ne
svada se s njim. To bi bilo to ukratko.

Medusobno postovanje
sudionika

Pravovremen dolazak na
posao

IzvrSavanje radnih
zadataka

Postivanje organizacije
Ostvarivanje cilieva
organizacije

2. Hvala na detaljnom opisu. Mozete |li mi re¢i za koje sve
aktivnosti vi mislite da spadaju u vas opis posla?

Moj posao je da gost izade iz objekta zadovoljan, i da prilikom toga ja
napravim sve $to je u mojoj mogucnosti u suradnji sa svojim kolegama.
Moj posao je biti ljubazan i odrzavati kvalitetu usluge, u $to spada
nuditi ljudima kvalitetna jela, osigurati da je njihov boravak u lokalu
ugodan. Pri tome je vazno da suradujem sa drugim dijelom restorana
— kuhinjom.

Zadaci unutar radne uloge
Poistovjecivanje s
organizacijom

3. Dobro, a koliko vas radi recimo u jednoj smjeni? | koje poslove
morate svaki dan obaviti? OpisSite mi kratko tipi¢ni radni dan na
poslu.

Ovisno o danu u tjednu, ali rekao bi premalo. Radi nas otprilike 12 po
smjeni na svim pozicijama koje postoje u ovom objektu, ali mogu reci
da je opseg posla prilicno velik za taj broj ljudi. Kada dolazim na posao,
prvo preuzimam prethodnu smjenu, budem upucen u trenutnu situaciju
i informacije koje su vazne za nastavak smjene, nakon cCega
zapoc€injem sa usluZivanjem gostiju. Na kraju radnog dana, radi se
obradun $to je zapravo dnevna inventura pi¢a koja izlaze van iz $8anka.

12 zaposlenika po smjeni
Formalni poslovi propisani
ulogom
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Naravno, osoba koja radi obraCun taj dan zaklju€ava restoran i
provjerava da li je ostalo osoblje odradilo svoj posao.

4. Hvala naopisu. Sada bi htjela pro¢i kroz sve aspekte OOP, kako
bi prikupila vase misljenje i iskustvo o pojedinom aspektu. Pa evo
za pocetak, koliko ¢esto se nadete u situaciji da morate pomoéi
nekom radniku da obavi svoj posao?

Pa rijetko iskreno, ja sam Vam medu starijima u lokalu pa se mene i
ne pita za pomoc¢, jedino za neki kratki savjet oko toga kako bi bilo
dobro nesto odraditi ali uglavnhom je to jako rijetko. Svaka osoba zna
SVOj posao i nije joj potrebna moja pomoc.

Dobro. Na koji nadin rjeSavate eventualne probleme na koje
naidete na poslu?

Nazalost, problema na poslu je jako puno ali ja se nastojim odmaknuti
od njih. Smatram da obavljam svoj posao kvalitetno i da nisam uzrok
problema koji se dogadaju, pa se od takvih stvari odmi¢em. Aiiskustvo
u ovom lokalu mi je pokazalo da se savjeti bas ne sludaju. Jedino oko
C¢ega se mogu na poslu zakaciti s nekim jest kad me netko ne postuje,
jer mi to jako smeta iz osobnih razloga, jer taj posao obavljam ve¢ duze
od 40 godina i mislim da bi postovanje trebalo biti tu jer ja poStujem
sve oko sebe i oCekujem isto. Kako rieSavam takve probleme?
Nastojim smireno, ali ako mi neko bude bahat na moju napomenu,
mogu se i posvadati.

Dobro. Dijelite li uspjehe objekta s prijateljima, obitelji ili na
Facebooku, i zasto?

Ja sam vam ona stara garda koja svaki uspjeh postuje i dijeli sa svima.
Nisam puno na drustvenim mrezama, ali podijelim neki uspjeh rado.
Vise sam Covjek od usmene predaje, tako da i medu gostima, i u
drustvu i s obitelji uvijek dijelim i ono dobro Sto objekt postigne jer sam
ponosan na to i $to sam dio takvog objekta.

Sto biste vi rekli, da li zaposlenici postuju pravila jednako kada je
nadredena osoba u blizini i kada ih nema?

Ja bi rekao da to jako ovisi 0 okolnostima. Evo primjera, sad su gazde
bili na moru, i nije da se posao nije odradio ali je bilo nekako lakSe
raditi. Ne kazem da su se prekrsila ne znam kakva pravila, ali normalno
da su zaposlenici kad nije bilo posla mozda ¢eSce pili kavu i odlazili na
stanku za pusenje, ali posao se je i dalje odradio kvalitetno.

Odrzava li vase poduzece sastanke ¢esto? Ako da, o Cemu na
njima raspravljate?

Ne odrzava ih Cesto, i bolje. Ja sam se na zadnjem sastanku ustao i
otiSao sam doma, zato jer sam bio okrivljen za neke stvari za koje
nisam bio kriv. Uglavhom kad se puno nezadovoljnih ljudi koji dugo
Sute, nadu na istom mjestu i idu iznositi svoje stajaliSte za probleme,
iz toga samo nastane svada kako je bilo i taj dan. Bolje mi je sjesti sa
Sefom i re¢i mu direktno $to me smeta nego u grupi ljudi se opravdavati
za neke gluposti.

Smatrate li da ste u trenutnoj organizaciji naucili nesto novo ili da
ste poboljsali svoje vjestine?

Ni jedno ni drugo, ako bilo Sto, ja sam pomogao drugima da nauce
nesto novo i da poboljSaju svoje vjestine, tako Sto sam im podijelio
svoje iskustvo.

Rijetko pomaganje U
rieSavanju problema

Negiranje postojanja
problema
Nezainteresiranost za
rieSavanje

Konfliktne rasprave

Dijeljenje uspjeha
Ponos

Male razlike u postivanju
pravila

RjeSavanje problema

Sklonost individualnom
razgovoru

Medusobno dijeljenje
iskustva
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5. Sada kad ste mozda saznali nesto viSe o samom OOP, recite
mi, smatrate li da bi spomenuta ponasanja, poput pomaganja,
dijeljenja uspjeha s obitelji i drugih, prakticirali viSe da znate da
¢ete za to dobiti novéanu naknadu?

Naravno, nitko danas ne radi niSta besplatno, tako da bi nhovac samo
bio jedan plus odnosno ljudi bi ga mozda shvatili kao nagradu za
prakticiranje pona3anja za koje nisu placeni.

Novac kao nagrada

Individualne razlike i stavovi prema poslu i OOP

1. Sada prelazimo na drugu skupinu pitanja. Da li vam je mozda
potrebna pauza?
Ne treba mi, hvala.

Uredu. Proucavajuci literaturu, naiSla sam na brojne nalaze da
dob, spol i radni staz utje€u na OOP. Sto vi mislite o tome?
Kakvo je stanje u objektu kojem radite?

Pa stariji zaposlenici mogu savjetom i sugestijama pomoéi mladim
zaposlenicima. Ali to ne bi povezao samo sa dobi nego sa radnim
iskustvom. S druge strane, mladi zaposlenici pomazu i starijima i
obratno u nekim fiziCkim poslovima. Ja kao pripadnik starije populacije,
mogu rec¢i da sam jako privrzen toj organizaciji i ¢esto ju promoviram
kao Sto sam ve¢ rekao, a kod mladih primjecujem da govore okolo i
neke negativne stvari $to nije bas dobro jer mozda stvara krivu sliku o
objektu. Ja si to ne mogu dopustiti zbog toga jer poStujem svoje Sefove
jer za njih radim i oni me hrane.

Mislim da Zene i muskarci jednako uspjesSno obavljaju posao, ali Zzene
¢ak mozda i viSe ulazu u posao $to se ti€e nekog dodatnog iskoraka u
CiS€enju, ideja za dekor prostora i sli¢no.

Stariji zaposlenici pomazu
sugestijom i savjetima
Mladi zaposlenici pomazu
u fizi€kim poslovima
Stariji zaposlenici
privrZeniji organizaciji
Ravnopravnost spolova

2. Svaki zaposlenik na svome radnom mjestu ima odredeni
opseg i strukturu zadataka koje mora obaviti. Unato¢ tome, neki
zaposlenici mogu svoje zadatke obaviti brze nego drugi. Ukoliko
primijetite da suradnik ima poteskoc¢e sa obavljanjem zadataka,
kako reagirate?

Pa da budem iskren, ne bas. Ali to vam je do mene, dosta ljudi
pomaze. Mozda sam vise sklon da pomognem nekome novome ako
se ne snade nego $to sam sklon nekome s kim radim dugo. Mozda je
to tako jer znam da je novoj osobi tesko se snaci pa se i djelomi¢no
brinem da nesto ne napravi pogresno, dok starima vjerujem da znaju
ali eto malo su zapeli, pa se i ne trudim pomoci. Ali da me pitaju za
pomo¢ bi pomogao, ali samostalno mi ne pada na pamet.

Izrazito niska razina
spremnosti na pomaganje

3. lzvan poslovnog sustava, ljudi se susre¢u sa osobnim
problemimai situacijama koje mogu utjecati na njihovo
raspolozenje. Postoje li situacije kada ste primijetili da problem
iz osobnog zivota utjece na vas tretman na posao i druge
zaposlenike? Ako je odgovor DA, na koji nacin?

Nikada. Posao je posao, Zivot je Zivot. Morala bi biti neka izrazito
ekstremna situacija kako bi ja pokazao da me nesto muci.
Pokazivanje loSeg raspoloZenja ljudima s kojima radim je za mene
slabost. Covjek mora biti sposoban odvajiti privatan i poslovni Zivot
koliko mu on to dopusta.

RaspoloZenje uopcée ne
utjeCe na tretman posla i
suradnika

4. U danasnje doba, organizacije svojim zaposlenicima pruzaju
mogucnost razvijanja znanja i sposobnosti. Kakva je situacija u
organizaciji kojoj radite?
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Objekt u kojem radim ne ulaze u razvijanje znanja i sposobnosti,
barem ne sa visih razina. Pod time mislim da Sefovi ne ulazu u
napredak znanja u vidu nekih prezentacija, u¢enja na seminarima i
sli¢éno. Jednom su kuhari bili na edukaciji u Zagrebu ali to vam je
jedini takav slu€aj. Sposobnosti se tu razvijaju samim poslom i
suradnjom s drugim ljudima koji ti moZzda povremeno pokaZu kako je
jednostavnije i prakti€nije odraditi neki posao.

Nisko ulaganje u razvijanje
sposobnosti i znanja
Medusobno dijeljenje
znanja

5. Zadovoljstvo poslom podrazumijeva uzivanje u poslu koji
zaposlenik obavlja. Smatrate li da zadovoljstvo poslom utjece na
vas tretman prema organizaciji i zaposlenicima?

Ja sam mozda malo pogresna osoba koju bi se pitalo dali je
zadovoljna poslom, jer da vam iskreno kazem, ja nemam izbora. U
starijoj sam Zivotnoj dobi, ovo ¢e mi biti zadnji posao i ja vam
jednostavno ne mislim da bi me neki drugi objekt prihvatio kao novog
radnika niti bi Zelio ponovno biti novi radnik. S druge strane, nije da
sam nezadovoljan, neke stvari mi ne odgovaraju, ali na njih ne mogu
utjecati, tako da na posao dolazim mirne glave, odradim svoj dio
najbolje kako mogu i odlazim kuéi. Svoje osobne stavove o objektu u
kome radim necu iznositi ali s obzirom na jacinu negativnih emocija o
njemu, s postovanjem se odnosim i prema objektu i prema
zaposlenicima €ak i onda kada to ne zasluzuju.

Nezadovoljstvo ne utjeCe
na tretman prema poslu i
zaposlenicima

6. Ispunjava li posao u ugostiteljstvu Vase osobne ciljeve?
Ugostiteljstvo je ispunilo moje osobne ciljeve, zato ga i radim tako
velik niz godina. Prosao sam velik broj objekata i nigdje mi nije bilo
savrseno, ali upravo zato imamo mogucnost da biramo i trazimo ono
Sto ¢e nam odgovarati najvise.

Vezano uz trud, mislim da ga organizacija cijeni onoliko koliko bi
trebala, jedino bi se taj trud, iskustvo i zalaganje mogao nov&ano
nagraditi malo bolje.

Zadovoljenje osobnih
ciljeva

Trud se ne cijeni dovoljno
materijalno ni
nematerijalno

7.Sto biste imenovali kao ciljeve i vrijednosti organizacije u kojoj
radite? Slazete li se s njima i kako to utjeCe na Vase zalaganje i
trud na poslu?

Vrijednosti za koje se zalaze ovaj objekt se u potpunosti slazu s
mojim vrijednostima kao radnika u ugostiteljstvu a to je da kupac
odnosno gost u restoranu izlazi iz njega zadovoljan i s namjerom da
se ponovno vrati. Na dnevnoj razini posluzujem najmanje 50 osoba, i
kad je barem 48 od tih 50 zadovoljno, ja sam ispunjen i to mi daje
motivaciju da budem jos bolji i ljubazniji prema slijede¢em gostu koiji
dode.

Visoka razina zalaganja i
truda u svrhu ostvarivanja
glavnog cilja organizacije

8. Percipirana podrska organizacije definira mjeru do koje
zaposlenici vjeruju da organizacija cijeni njihov trud i brine za
njihovo blagostanje. OpisSite svoje iskustvo u tom pogledu.

Ja mislim da se neki zaposlenici ne postuju dovoljno, iz razloga sto
osobne stvari koje ih muce jedni o drugima prenose u poslovno
okruzenje, i onda to iskoriStavaju da druge ocrne. Nisu svi takvi, ali ih
je puno, zbog €ega ne mogu reci da postoji dovoljna razina
postovanja.

Vezano uz Sefove, mislim da isto tako je razina postovanja prema
zaposlenicima dosta niska, jer ih promatraju kao sredstvo za
zaradivanje novaca, a nisu svjesni da bez njih ne mogu. Zbog takvog
osjecaja, ljudi nemaju osjecaj da ih Sefovi podrzavaju na nekoj visoj
razini, zbog €ega su ljudi uglavnhom nezadovoljni.

LoS odnos postovanja
medu suradnicima

Nedovoljna podrska od
rukovoditelja —
nezadovoljstvo

9. Prema Vasem misljenju, pokazuje li organizacija u dovoljnoj
mjeri da cijeni Vas rad?
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Kao $to sam napomenuo, ja ne trebam poticaj za posao koji
obavljam niti ga o€ekujem od objekta, ali primje¢ujem da mladim
generacijama to jako fali zbog ¢ega nitko od novih i mladih djelatnika
ne ostaje dugo u objektu raditi jer im treba neka podrska u vidu
pohvale, ili osje¢aja da te netko cijeni §to u ovom objektu nije slucaj.
Sefovi kao da smatraju da ako te pohvale da ¢e$ se onda pokvariti,
pa ti viSe ukazuju na pogreSke nego pobjede, kako bi se to reklo.

Nedovoljna organizacijska
podrska — porast
fluktuacija

Utjecaj OOP na uspjeS$nost

1 Smatrate li da odgovorno organizacijsko ponasanje pridonosi
uspjesnosti organizacije u kojoj radite? Ako je odgovor DA, na
koji na€in?

Slazem se da pridonosi uspjehu ali i da izostanak kod nekih
djelatnika pridonosi i neuspjehu a sad ¢u Vam reci i zasto. Rekli ste
da tu spada recimo pomaganje drugima, pozitivno prikazivanje
objekta u javnosti i sli¢no. A sad ako netko radi suprotno to moze biti
loSe. Sad ba$ razmisljam da li je to razlog zasto ne mozemo pronadi
novi kadar? Jer je netko rekao nesto loSe o objektu. Moguce je jelda?
Ali da skratim, promoviranje recimo utje€e na to da ljudi pozele vise
i¢i kod nas, pa porate promet i financijski uspjeh objekta. S druge
strane mozda netko i poZeli tu raditi kad vidi za $to se objekt zalaze.
Pomaganje evidentno pomaze - viSe se napravi, brze se napravi i
sli¢no. Uglavnom puno pozitivnih ali moze biti i negativnih ishoda.

Financijski uspjeh objekta
Pronalazak novih radnika
Porast produktivnosti i

efikasnosti

2. Smatrate li da je odgovorno organizacijsko ponasanje
dovoljno razvijeno u organizaciji kojoj radite? Ako je odgovor
NE, sto biste naveli kao prijedlog za poboljSanje iz perspektive
zaposlenika, a $to iz perspektive rukovoditelja?

A za mene nije, jer je postovanje prema Sefovima ali i medusobno
katastrofa. Prije sam vam isto ve¢ rekao $to mislim da je problem. A
sad ja mislim da ja niSta ne mogu napraviti po tom pitanju. A nisam
bas ni siguran da moze Sef, osim ponuditi neku nagradu za takva
ponasanja koja ljudi ne misle da spadaju u to Sto bi i trebali raditi kao
pripadnik nekog objekta. Mozda da Sefovi naprave sastanak ili da
individualno popri¢aju sa zaposlenicima kod kojih primjeéuju da
zabuSavaju na nekom podrucju koje ste spomenuli. Ne pada mi na
pamet nista drugo iskreno.

Nije razvijeno

Individualni razgovori

ZAKLJUCAK INTERVJUA

[Ispitivac]: Evo, dosli smo do kraja nasih pitanja. Hvala Vam na odvojenom vremenu i vrlo lijepim

odgovorima. Ako nemate nista drugo za dodati, ja bi tu zavrsila danasnji intervju.

[XW]: Nemam niSta za dodati, ako me budete jo$ trebali slobodno me kontaktirajte.

[Ispitivac]: Mislim da nece biti potrebno, ali hvala Vam puno na ulozenom vremenu, sretno!

[XW]: Hvala Vama. Dovidenja!
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Transkript ispitanika XW
Istrazivanje odgovornog organizacijskog ponasanja (OOP) u ugostiteljskom objektu s obzirom na
individualne razlike i stavove prema poslu

UVODNI DIO

[Ispitivac]: Dobar dan. Gotov radni dan?

[XW]: Dobar dan. Evo konacno jest, Cak sam se i veselio ovom razgovoru.

[Ispitivac]: Drago mi je €uti da Vam ne predstavlja problem sudjelovati u ovom istraZivanju.

[XW]: Ma da mi predstavlja problem, ne bi pristao ni sudjelovati.

[Ispitivac]: Dobro, hvala Vam puno na tome. Evo ako se slaZete, ja bi onda zapocela s ovim formalnim
djelom. Za pocCetak, kao Sto znate moje ime je Nikolina i provodim istraZivanje vezano uz poznavanje i
iskustva vezana uz odgovorno organizacijsko ponasanje u svrhu izrade diplomskog rada. Kao $to vidite
ponijela sam laptop da malo olak$am proces prikupljanja informacija, ali ako se slazete, voljela bi snimati
ovaj razgovor kako bi kasnije mogla jos jednom proéi kroz sam intervju ako bi mi sad neka informacija
slu¢ajno promaknula. Da li je to uredu s vama?

[XW]: Nema problema, tako smo se dogovorili ve¢ i ranije. Kako god mogu pomodi, nije nikakav problem.
[Ispitivac]: U redu, znali snimku ¢u isklju€ivo Koristiti za rekonstrukciju razgovora s Vama kako bi
zabiljezila Sto detaljnije informacije potrebne za istraZivanje. Isto tako, moram Vam napomenuti da je
intervju potpuno anoniman te da nikakve vaSe osobne podatke necu javno prikazati. Takoder,
predvidjela sam neko okvirno vrijeme trajanja intervjua na sat vremena. Ako bude potrebe Vi slobodno
prekinite intervju, pa ¢emo zaustaviti snimanje i uzeti kratku stanku.

[XW]: Ma i da prikazete, ve¢ sam Vam rekao da mi je bas svejedno. Mislim da pitanja nisu takva da bi
odgovori na njih bili stetni za firmu.

[Ispitivac]: Pa eto drago mi je to Cuti. Mislim da ¢e nam sat vremena biti dovoljno da prodemo kroz pitanja
koja sam Vam planirala postaviti, ali ako biste trebali stanku, slobodno me prekinite kad god Vam bude
potrebno.

[XW]: Ma nema opc¢e nikakve brige oko toga.

[Ispitivac]: Dobro, onda kad smo sad rijeSili ovaj formalni dio, predlazem da krenemo s pitanjima ako ste
spremni.

[XW]: Dapace, mozemo krenuti.

Znanje i iskustva zaposlenika o OOP Otvoreni kodovi

1. Za pocetak, recite mi na koja vas ponasanja asocira pojam
odgovornog organizacijskog ponasanja. Ono $to vam je sad prvo
palo na pamet.

Hm hm hm. Pa eto ja kad ¢ujem odgovorno, odmah mi je neka prva
pomisao na dobar odnos prema poslu i ljudima s kojima radim. Na

stoput mora reéi §to treba napraviti.

L . . | Dobar odnos rema
primjer, ja mislim da je neko odgovoran prema poslu onda kad dolazi suradnicima P
na vrijeme na posao, ne izostaje bez opravdanog razloga i naravno, ! .
dok . . ko kak ; N i ibez d Nizak apsentizam

ok napravi svoj posao onako kako mu je receno prije i bez damu se | g ,c4hnost izvrsavanja

Dobar odnos prema poslu

postavljenih zadataka

2. Jako dobar opis. A mozete mi reci za koje sve aktivnosti vi
mislite da spadaju u vas opis posla?

Doslovno sve. Od osnhovnih stvari koje se moraju napraviti jer ono to
je ono kaj radim naprimjer posluzivanje gostiju, obracun na kraju
radnog vremena, do ne znam narucivanja robe i ostalih poslova koje
obavljam kao voditelj objekta, ugovaram grupe i te stvari. Ne znam,
vam je to dosta detaljno?

Zadaci radnim

mjestom

opisani
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Dobro, znaéi imate puno formalnog posla. A postoji kakvo
ogranic¢enje? Jeste dobili kad zadatak ili ste se osjec¢ali duznim
napraviti nesto za Sto mislite da ne biste trebali?

Pa morem reci da puno toga radim a ne bi mozda trebao. Evo ne bi
trebalo misliti o tome dali je posao suprotne smjene napravljen kako
spada, ali eto prekontroliram. Ne sad samo zato jer sam voditelj, nego
zato jer mi je na neki nacin ¢ak i stalo da sve bude dobro napravljeno.
Mislim, ne da ne bi bilo dobro, nego su pojedinci svojim ponadanjem
pokazali ... razinu neodgovornosti koju ja moram regulirati ako ho¢u
da bude sve okej.

Djelomi¢no ponasanje
izvan radne uloge

3. Dobro, a koliko vas radi recimo u jednoj smjeni? | koje poslove
morate svaki dan obaviti? OpiSite mi kratko tipiéni radni dan na
poslu.

A budem onda opisao danas posto mi je to najviSe frisko. Evo danas
nas je u jutarnjoj radilo troje. Mislim u sali...a ako brojimo i kuhare i
dostavljae bude nas negdje hm...pa viSe od deset sigurno. Al kao...
moja smjena, ha mojoj poziciji nas je tri. Dva vanjska konobara i jedan
Sanker. Evo pocetak tjedna je, pa sam joS imao nekog posla oko
narucivanja robe za Sank i djelomi¢no za kuhinju, s tim da moram i
pratiti rad ova ostala dva radnika, i ostalih deset jer su kako sam ranije
rekao pokazali razinu neodgovornosti. Pa onda s administratoricom
proCi kroz neke tehni¢ke stvari, neka nagradna igra je u tijeku i tak.
Uglavnom nisu to neki zahtjevni poslovi ali oduzimaju dosta vremena.
A tipi€no mi je na poslu dosta stresno.

10 zaposlenika po smjeni

Formalni poslovi propisani
ulogom + administrativni
poslovi

4. Puno poslazajednu osobu. E sad, do sad mogu primijetiti neke
aspekte OOP da ih koristite, ali bi sad htjela pro¢i kroz sve da
vidim kako stojimo s tim. Pa evo za pocetak, koliko Cesto se
nadete u situaciji da morate pomoc¢i nekom radniku da obavi svoj
posao?

Jako mi ovisi o tome s kim radim. Evo recimo danas sam puno poslova
napravio jer nikome nije trebala pomo¢ od mojih u sali. Z druge strane,
koliko su mi moji pomogli, toliko su mi kuhari i dostavljaci odmogli. Al
evo da ne filozofiram, v prosjeku mislim da jako puno pomazem
nekome s kim radim, ali velim, ovisi o tome s kim radim. Nekima je
pomo¢ potrebna vise a nekima manje.

Dobro, razumijem. A na koji nacin rjeSavate neke probleme na
koje naidete na poslu?

Isto mi ovisi, jer ono, ovisi o ¢emu se radi. Ako je neka banalna stvar
koju osoba moze samostalno rijesiti ali mene zove onda me to malo
¢ak i razljuti, jer ono, kuzim da je lakSe prebaciti problem na drugoga
ali, mala smo firma i svako od nas ima moguénost da rijeSi bar neki
problem sam. Ako to nije slu€aj, smireni sam dok dode do problema, i
uvijek nademo rjeSenje, nikad nije tak veliki problem.

Jasno, ako ovlasti nisu striktno odredene, jasna mi je vasa
reakcija. Dijelite li uspjehe objekta s prijateljima, obitelji ili na
Facebooku, i zasto?

UcCestalo pomaganje u
rieSavanju problema

Temperamentnost

Nacin zavisi od situacije i
tezine problema
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Definitivno, znaci ako odete na moj Facebook profil, svaki uspjeh je
podijelijen, a i opéenito se puno razgovora izvan posla svodi na
razgovor o poslu, pa kad je neka dobra situacija ili neki uspjeh,
naravno da pohvalim na sva usta.

A sad zasto, a za8to ne, naravno da se volim pohvaliti uspjehom firme
u kojoj radim, jer je to djelomi¢no i moj uspjeh samim time $to tamo
radim.

Sto biste vi rekli, da li zaposlenici postuju pravila jednako kada
ste vi u blizini i kad vas nema?

A znate kak se kaze ,kad macke nema, miSevi kolo vode®. Definitivho
nije isti odnos prema pravilima kad je neko od odgovornih osoba u
smjeni, ali upravo zato je uvijek u smjeni jedna osoba zaduZena da
bude odgovorna. Na taj nacin sprje€avam da se posao ne odradi ili
zabuSavanje.

Odrzava li vase poduzece sastanke ¢esto? Ako da, o €¢emu na
njima raspravljate?

Na tim se sastancima nikad ne rjeSavaju problemi samo se zaposlenici
medusobno posvadaju. Ja idem redovito, bio sam na svakom do sad
odrzanom, ali kazem da nemaju ba$ smisla, mislim da su pojedinacni
razgovori ucinkovitiji jer onda osoba ba$ iskreno kaze Sto misli o
nekom problemu.

Smatrate li da ste u trenutnoj organizaciji naucili nesto novo ili da
ste poboljsali svoje vjestine?

Pa kaj se toga tiCe, tu ti je na neki nain nametnuto da ugis jer svaka
osoba ima dosta veliki opseg poslova koje mora raditi. Puno ljudi je
kod nas doSlo s nikakvim ili povrsnim iskustvom, a otislo je s puno viSe
znanja nego $to je doslo. Nije sad da je to nesto formalno, tipa ne
idemo na seminare, ali ono, prisiljeni si svakodnevno se nauditi nesto
novo. A i ljudi puno uce jedni od drugih, naprimjer, neko je dosao raditi
iz drugog objekta u kojem se radi na drugi nacin, pa mozda uspije da
to ozivi i pri nama i olakSa nam neke stvari koje radimo.

Cesto dijeljenje uspjeha

Ponos

Postivanje
regulira

pravila  se

Sastanci u svrhu rieSavanja
problema — neucinkovitost

Neformalno ucenje

Unaprjedivanje
sposobnosti i
procesa

poslovnih

5. Dosta zanimljivo. | sad kad ste mozda saznali nesto viSe o
samom OOP, recite mi, smatrate li da bi spomenuta ponasanja,
poput pomaganja, dijeljenja uspjeha s obitelji i drugih, prakticirali
viSe da znate da ¢ete za to dobiti novéanu naknadu?

A mislim da je odgovor na to jasan, normalno da bi. Al nije da neke
spomenute stvari radim zbog novca, nego jednostavno napravim to jer
tak osjecam da trebam, mogu i Zelim.

Novac bitan faktor ali ne
najbitniji

Individualne razlike i stavovi prema poslu i OOP

1. Sada prelazimo na drugu skupinu pitanja. Pa ukoliko vam nije
potrebna pauza, ja bi nastavila.

Ma ne treba nikakva pauza, ali hvala.
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Dobro onda nastavljamo. Prou¢avajuéi literaturu, naisSla sam na
brojne nalaze da dob, spol i radni staz utjecu na OOP. Sto vi
mislite o tome? Kakvo je stanje u objektu kojem radite?

Ja bi rekao da dob utje€e na sposobnost izvr§avanja zadataka. Ali ne
sad drasti¢no, ali mladim je osobama mozda lak3e izvrSiti neki fizicki
zadatak. A sad ako se osvrnem na prosla pitanja, dob a zajedno s njom
i radni staz mozZda pozitivno utjeCu na pomaganje ili davanje ideja na
sastancima zato jer su te osobe iskusnije od mladih i imaju viSe ideja.
A po mom misljenju, stariji radnici su nekako vie ZA organizaciju, u
smislu da uvijek gledaju da ona bude u pozitivnom svjetlu i sli¢no.
Vezano uz spol, mislim da tu nema razlika, ¢ak su Zene mozda
spremnije pomodi i obavljati neke zadatke koji im nisu propisani od
muskaraca. Ne znam za$to je to tako, ali kod nas je definitivno tako.
Mislim, muskarci budu napravili nesto ali morati ¢e$ im reéi. Zene to
procijene samostalno.

tDob —  |sposobnost
izvrSavanja zadataka

Stariji zaposlenici privrZeniji
organizaciji

Zene vige prakticiraju OOP

Zene se  samostalno
odluéuju za OOP

2. Svaki zaposlenik na svome radnom mjestu ima odredeni opseg
i strukturu zadataka koje mora obaviti. Unato¢ tome, neki
zaposlenici mogu svoje zadatke obaviti brze nego drugi. Ukoliko
primijetite da suradnik ima poteskoce sa obavljanjem zadataka,
kako reagirate?

Ve¢ sam rekao da rado pomazem suradnicima. Ali za to mora biti
opravdan razlog, znaci ne volim kad se trazi pomo¢ oko jednostavnih
zadataka. Ne ovisi mi pomaganje o tome o kojoj se osobi radi, ali
moram priznati da sam manje sklon pomaganju nekome tko svjesno
nije pomogao meni u proslosti. Smatram da svaka osoba zasluzuje
pomo¢, ali bi onda trebala biti spremna uzvratiti na isti nacin.

Visoka razina spremnosti
na pomaganje

3. lzvan poslovnog sustava, ljudi se susreéu sa osobnim
problemima i situacijama koje mogu utjecati na njihovo
raspolozenje. Postoje li situacije kada ste primijetili da problem iz
osobnog zivota utje€e na vas tretman na posao i druge
zaposlenike? Ako je odgovor DA, na koji na€in?

Ja vam uvijek nastojim doc¢i na posao i prilikom toga ostaviti probleme
od kuée — kod kuce. Mozda se budem pozalio nekom suradniku, ali to
ne utjeCe na moje izvrSavanje zadataka. Treba odvojiti privatni i
poslovni zivot $to je maksimalno moguce.

Raspolozenje ne utjeCe na
radne zadatke

4. U danasnje doba, organizacije svojim zaposlenicima pruzaju
mogucénost razvijanja znanja i sposobnosti. Kakva je situacija u
organizaciji kojoj radite?

Organizacija pruza mogucnost razvijanja znanja i sposobnosti za nove
zaposlenike. Ali to je uglavhom vezano uz uhodavanje novih
zaposlenika, jer ne radi svaki objekt na isti nacin. Zaposlenici
uglavnom uce zajedno, u toku radnog vremena, tako da si medusobno
dijele znanja. Nema nekog formalno propisanog uéenja. Sto se ti¢e
starijih zaposlenika, oni bi trebali biti u ulozi ucitelja mladima, ali za njih
organizacija i ne nudi neke mogucnosti za uenje, osim mozda ucenja
o novim tehnologijama koje su mladim zaposlenicima poznatije.

Zajedni¢ko uc€enje novih
metoda
Medusobno
Znanja

dijeljenje
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5. Zadovoljstvo poslom podrazumijeva uzivanje u poslu koji
zaposlenik obavlja. Smatrate li da zadovoljstvo poslom utjece na
vas tretman prema organizaciji i zaposlenicima?

Pa ja mislim da sam zadovoljan u velikoj mjeri poslom koji obavljam, i
to me poti€e da se viSe trudim na poslu i da se trudim da posao bude
korektno odraden. Zadovoljan sam njihovim naginom poslovanja,
podrzavam ga i zato i dijelim uspjehe na drustvenim mrezama ili s
obitelji. Na poslovima kojima sam radio i bio nezadovoljan, nisam se
previse brinuo o nekim stvarima kojima se danas brinem, ali uvijek sam
se prema tom objektu i suradnicima odnosio s postovanjem jer mi nije
u cilju stvoriti loSu sliku o sebi, kad je najbolje jednostavno se maknuti
iz takvog objekta u kome nisi zadovoljan.

Visoka razina zadovoljstva
— vedi trud i privrZzenost

Niska razina zadovoljstva
— poticaj za napustanje
organizacije

6. Ispunjava li posao u ugostiteljstvu Vase osobne ciljeve? (
Propitati: cijeni li organizacija trud zaposlenika i ispunjava li im
trenutno radno mjesto osobna oéekivanja)

Posao ugostitelja ispunjavao je moje ciljeve u mladosti. Danas, imam
Zenu i troje djece i Cesta mi je pomisao da izadem iz njega zbog manjka
slobodnog vremena za njih. To je ta neka osobna razina, i mislim da
¢u kroz par godina traziti posao koji mi oduzima manje vremena. Ali
posao kao posao je zanimljiv, volim raditi s ljudima, stvarati
poznanstva, placa je pristojna uz baksi§ koji se dobiva na
svakodnevnoj razini, tako da mogu reé¢i da su maji ciljevi ispunjeni.
Organizacija cijeni moj trud, Sto mi pokazuje i nov€ano ali i nekim
priznanjem koje dobivam od nadredenih.

Zadovoljenje osobnih

ciljeva

Trud doprinosi priznanju od
organizacije

7. Sto biste imenovali kao ciljeve i vrijednosti organizacije u kojoj
radite? Slazete li se s njima i kako to utjeCe na Vase zalaganje i
trud na poslu?

Glavni cilj objekta u kome radim je zadovoljstvo kupaca i mislim da se
nekad i previse trudim da se to ostvari. Naravno, glavni cilj za vlasnika
je stvaranje profita i kao voditelj moram osigurati da zaposlenici ali i ja
postuju kupce kako bi se oni uvijek vracali.

Visoka razina zalaganja za
ostvarivanje ciljeva
organizacije

8. Percipirana podrska organizacije definira mjeru do koje
zaposlenici vjeruju da organizacija cijeni njihov trud i brine za
njihovo blagostanje. OpisSite svoje iskustvo u tom pogledu.
(Propitati: postuju li se zaposlenici medusobno, postoji li podrSka
od rukovoditelja, kako sve navedeno utjece odnos zaposlenika
prema radu)

Zaposlenici se postuju dovoljno, ali uvijek ima mjesta za poboljSanje
vjerujte mi. Mislim da postoje prijateljske ,grupice* koje se drze
zajedno i u tom pogledu se viSe postuju, viSe su si spremni pomoci i
slicno. To malo i utje€e na cjelokupni posao, ali vise pozitivho nego
negativno.

Rukovoditelji vode racuna o podrci zaposlenika, naprimjer ukoliko
primijete neobi¢no ponasanje zaposlenika, pozovu ga na individualni
razgovor da pokusaju zajedno rijesiti situaciju, ali ¢esto ne primijete
sami ve¢ rukovoditelja na to upozore drugi zaposlenici. Ta podrdka

Srednja razina postovanja
medu zaposlenicima
Stvaranje  grupica —
pozitivho

Briga za zaposlenike —
pozitivan utjecaj na
ophodenje prema poslu
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pozitivno utje€e na rad zaposlenika, jer onda vide da ipak netko brine
0 njima iako moZda nedovoljno to pokazuju.

9. Prema Vasem misljenju, pokazuje li organizacija u dovoljnoj
mjeri da cijeni Vas rad? (Ako je odgovor DA, kako to utje€e na Vas
odnos prema radu? Ako je odgovor NE, smanjuje li to vas trud?)

Mislim da objekt ne cijeni dovoljno trud svojih zaposlenika. Opcenito
mislim da se cijelo rukovodstvo viSe bazira na pogreSke koje
zaposlenici naprave (koje nisu Ceste ali se dogadaju), nego $to ih
pohvali za nesto $to je dobro odradeno. | ja kao voditelj Eesto osjecam
nedostatak osje¢aja da me se cijeni, ali to je jednostavno mentalitet
vlasnika na koji se, vjerujte mi, ne moze utjecati. Meni osobno to ne
smeta jer ih poznajem dovoljno, pa im u tom pogledu oprastam, ali
vidim da drugi zaposlenici zbog toga gube volju za rad.

Nedovoljha organizacijska
podr§ka — smanjenje truda
zaposlenika

Utjecaj OOP na uspje$nost

1 Smatrate li da odgovorno organizacijsko ponasanje pridonosi
uspjesnosti organizacije u kojoj radite? Ako je odgovor DA, na
koji na€in?

Pa da postoji u toj mjeri kojoj bi trebalo, vjerojatno bi to pomoglo
neCemu. A sad, dal bi se napravilo vide i brze nego $to se sad napravi?
Vjerojatno bi, i ljudi bi se brze naucili neke stvari koje bi trebali znati.
Meni to ustedilo vrijeme, u smislu da ne reguliram neke stvari u toj
mjeri bi imao viSe vremena da napravim druge stvari.

Porast produktivnosti

Stjecanje novih  znanja
medu zaposlenicima
Dodatno vrijeme

rukovoditelju

2. Smatrate li da je odgovorno organizacijsko ponasanje dovoljno
razvijeno u organizaciji kojoj radite? Ako je odgovor NE, sto biste
naveli kao prijedlog za poboljSanje iz perspektive zaposlenika, a
sto iz perspektive rukovoditelja?

Ma nije ni priblizno dovoljno. Da se razumijemo, ovaj je objekt jako
uspjeSan dok zna$ koliko ima posla i da je u pitanju velika zarada. Al
kad se pogledaju meduljudski odnosi, to je jedan veliki problem tu. Nije
bas da se kuzim u to, ali mi se €ini da je to ponasanje jednostavno u
prirodi Covjeka i da je osobu tesko promijeniti. Istina je da ako das
novce nekome da napravi te stvari o kojima smo pricali, koliko je onda
to iskreno. Kuzite me? Poslodavac kao poslodavac moze nagraditi
nekoga jer se tak ponasa, i mozda onda to bude poticaj da se i drugi
tak po€nu ponasati. A druga strana je pitanje koliko bude to trajalo. U
smislu, kad bude dovoljno novaca. Tak da mozda bolje kazna za
neizvrSavanje zadataka ili povlastice za one koju su otvoreniji po tom
pitanju u vidu slobodnih dana.

Nedovoljno razvijeno

Ne preporu¢a materijalne
nagrade

Kazne za neizvrSavanje
Povlastice za izvrSavanje

ZAKLJUCAK INTERVJUA

[Ispitivac]: Evo, dosli smo do kraja nasih pitanja. Hvala Vam na odvojenom vremenu i vrlo lijepim

odgovorima. Ako nemate nista drugo za dodati, ja bi tu zavrSila danasnji intervju.

[XW]: Nemam nista za dodati, mislim da sam rekao sve.
[Ispitivac]: Hvala Vam puno na ulozenom vremenu, sretno!
[XW]: Hvala Vama. Dovidenja!
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Transkript ispitanika XX

Istrazivanje odgovornog organizacijskog ponasanja (OOP) u ugostiteljskom objektu s obzirom na
individualne razlike i stavove prema poslu

UVODNI DIO

[Ispitiva€]: Dobar dan, moje ime je Nikolina i provodim istraZivanje vezano uz poznavanje i iskustva
vezana uz odgovorno organizacijsko ponasanje u svrhu izrade diplomskog rada.

[XX]: Dobar dan i Vama, dobro ste stigli?

[Ispitivac]: Jesam, hvala na pitanju. Prije poCetka intervjua duZzna sam Vam dati nekoliko tehni¢kih
informacija. Za po€etak napominjem da je intervju anoniman, te da su Va3i osobni podaci sigurni od
objavljivanja javnosti.

[XX]: E to sam bas Vas Zelio pitati. To je uredu. JoS nesto?

[Ispitivac]: Da, jo§ samo kratko pa éemo krenuti. VaSe ¢u odgovore biljeZiti istovremeno kako ih budete
davali, ali bi Vas zamolila za pristanak da snimam razgovor kako bi imala potpornu snimku kojom mogu
nadopuniti ako nesto propustim. Da li je to u redu s Vama?

potpuno anoniman te da nikakve vase osobne podatke necu javno prikazati. Takoder, predvidjela sam
neko okvirno vrijeme trajanja intervjua na sat vremena. Ako bude potrebe Vi slobodno prekinite intervju,
pa ¢emo zaustaviti snimanje i uzeti kratku stanku.

[XX]: Nema uopce problema. Drago mi je da mogu pomoci.

[Ispitivac]: Hvala Vam na tome. Isto tako, planirano trajanje intervjua je nekih pola sata do 45 minuta,
stoga, ako biste trebali stanku, slobodno me prekinite kad god Vam bude potrebno.

[XW]: Moze, re¢i ¢u vam ako mi bude potrebno.

[Ispitivac]: To bi bilo sve od mene, pa ako nemate dodatnih pitanja, mozemo zapoceti.

[XW]: Nemam dodatnih pitanja, mozemo krenuti.

Znanje i iskustva zaposlenika o0 OOP Otvoreni kodovi

1. Za pocetak, recite mi na koja vas ponasanja asocira pojam
odgovornog organizacijskog ponasanja. Ono sto vam je sad prvo
palo na pamet.

Kad ste spomenuli pojam odgovornog organizacijskog ponasanja prva
asocijacija mi je bila pravovremeno i to¢no obavljanje posla. Da posao
funkcionira onako kako je zamisljen, da su ljudi fleksibilni i da se mogu
prilagoditi zahtjevima posla, da se medusobno postuju pri Eemu mislim
i na Sefove i zaposlenike, te da posjeduju neku razinu znanja koja im
je potrebna za obavljanje posla.

Fleksibilnost prema poslu
Dobar odnos prema
suradnicima i nadredenima
Sposobnost izvrSavanja
postavljenih zadataka
Posjedovanje odredene
razine znanja

2. Super, dobra prva asocijacija. Mozete li mi re¢i za koje sve
aktivnosti vi mislite da spadaju u vas opis posla? Postoje li tu
kakva ogranic¢enja?

Isklju€ivo aktivhosti usluZivanja gostiju i odrZzavanja Cisto¢e sale u to
doba. Ograni¢enja u kome smislu? Pa nekad radim zadatke izvan svog
posla, poput javljanja na telefon za primanje dostavi i slicno. Ali to
uglavhom kad Sanker ne stigne ili radi neki drugi posao a ja imam
vremena. Inace radim iskljucivo poslove iz ugovora o radu.

Zadaci opisani radnim
mjestom

Pomaganje suradnicima

3. Dobro. Opisite mi svoj tipicni radni dan? Primjerice, koliko vas
recimo radi u jednoj smjeni? | koje poslove morate svaki dan
obaviti? Opisite mi kratko tipi¢ni radni dan na poslu.
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S obzirom na razli¢ite pozicije koje postoje, ukupno nas po smjeni radi
izmedu 10 i 15 ovisno o danu u tjednu, zato jer su vikendi puno
turbulentniji od primjerice pocCetka tjedna, Sto nije uvijek tako, ali u
vecini sluCajeva jest tako. Pa evo radim na poziciji konobara a ona
ukljuCuje neke slijede¢e zadatke: pripremne poslove poput
pripremanja sale, eventualnog CiS¢enja Sanka, provjere rezervacija.
Zatim slijedi dio usluzivanja gostiju, naplaéivanja i ostalih poslova kgji
tu spadaju. Nakraju radnog dana broji se promet i odlazi se kuéi.

10 — 15 zaposlenika po
smjeni

Formalni poslovi propisani
ulogom + administrativni
poslovi

4. U redu. Sada bi htjela proéi kroz sve aspekte OOP redom. Pa
evo za pocetak, koliko ¢esto se nadete u situaciji da morate
pomoc¢i nekom radniku da obavi svoj posao?

Veoma €esto pomazem svojim suradnicima, i nije mi problem zato jer
svi radimo za isti cilj u istom timu, a to je da posao bude kvalitetno i
pravovremeno odraden. Ako imam mogucnost i znanje da pomognem
nekome da zavrsi svoj posao na vrijeme, rado pomognem.

Razumijem. Dalje me zanima, na koji na€in rjeSavate probleme na
koje naidete na poslu?

Uglavnom problemima pristupam veoma smireno, i nastojim postici
kompromis kako bi obje strane iz sukoba izasle zadovoljne. Jedino mi
se zna dogoditi da burno reagiram kada neke stvari moram vise puta
ponavljati jer me osoba kojoj govorim ne sluSa. Za mene je to odraz
nepostovanjai s tim se nosim ponekad malo ruzno, i zbog takvih stvari
Cesto ulazim u konflikt.

Dijelite li uspjehe objekta s prijateljima, obitelji ili na Facebooku,
i zasto?

Ja sam jako malo prisutan na drustvenim mrezama, koristim mozda
jednu i to samo radi komunikacije s rodbinom koja zivi izvan drzave.
Na uspjehe organizacije se rijetko osvréem u drustvu ili u obitelji,
uglavnom sam osoba koja o poslu pri¢a onda kada mu na poslu nije
dobro. Misljenja sam da neke stvari i nacini na koji se procesi u
organizaciji odvijaju, moraju ostati poslovna tajna, a objektom nisam
vezan do te razine da bi mi njegov uspjeh predstavljao nesto vrijedno
za dijeljenje s prijateljima ili obitelji. Rad u ovom objektu iskljucivo mi
predstavlja izvor prihoda.

Sto biste vi rekli, da li zaposlenici postuju pravila jednako kada
su nadredeni u blizini i kada ih nema?

Posao se obavlja kvalitetho neovisno o tome da li postoji nadredena
osoba koja to regulira, samo $to je cjelokupna atmosfera na poslu
puno opustenija kad nema nadredenih u blizini. Jedino S$to onda
mozda ¢eSce odlazim na stanke za pusenje i sli¢no, ali to isto ovisi o
situaciji, da li ima manje posla i sli¢no.

Cesto samoinicijativno
pomaganje u rjeSavanju
problema

Nadin zavisi od situacije

Uglavnom smireno,
ponekad temperamentno

Nikad ne dijeli uspjeh

Nedovoljna povezanost s
objektom

Postivanje pravila neovisno
0 prisustvu nadredene
osobe
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Odrzava li vase poduzece sastanke ¢esto? Ako da, o cemu na
njima raspravljate?

U vremenu u kojem radim u ovom objektu nije odrzan ni jedan
sastanak. Ne mislim da je to nesto negativno, jer sam ¢uo od drugih
zaposlenika da se na tim sastancima uglavhom svi posvadaju jer
previSe ljudi na istom mjestu s razli¢itim problemima Zeli rijesiti
problem pa dolazi do sukoba. Osobno ne bi prisustvovao sastanku da
bi rijeSio problem, radije bi obavio razgovor individualno s nekim od
nadredenih osoba.

Smatrate li da ste u trenutnoj organizaciji naudili nesto novo ili da
ste poboljsali svoje vjestine?

Pa naucio sam nove nacine na koje mogu obaviti isti posao. Svaki je
objekt drugadiji, ima drugaciju politiku poslovanja pa se nacini
izvrS8avanja radnih zadataka isto tako razlikuju. Mozda se u buducnosti
pokaze korisnim u nekom drugom objektu, jer se ovdje pokazalo
efikasnim. Rad u ovom objektu utjecao je na poboljSanje
komunikacijskih vjestina, spretnosti i brzine.

RjeSavanje problema

Neucdinkovitost sastanaka

Neformalno ucenje

Unaprjedivanje
sposobnosti i nacina
izvodenja poslovnih
procesa

5. Zanimljivo. | sad kad ste mozda saznali neSto viSe o samom
OOP, recite mi, smatrate li da bi spomenuta ponasanja, poput
pomaganja, dijeljenja uspjeha s obitelji i drugih, prakticirali viSe
da znate da cete za to dobiti nov€anu naknadu?

Ja mislim da je novac odli¢an motivator ali mislim da ne moze
promijeniti karakteristike neke osobe. Ako je neka osoba manje sklona
drustvenim mrezama i spominjanju objekta u kojem radi u drustvu, ne
znam koliko novac to moze promijeniti. S druge strane, organizacija
moze nov€ano nagraditi zaposlenike koji mozda promoviraju
organizaciju na taj nacin, pa me mozda potakne da i ja to radim. Ali ne
znam da li bi, mogu samo nagadati.

Novac kao motivator

Individualne razlike i stavovi prema poslu i OOP

1. Sada prelazimo na drugu skupinu pitanja. Pa ukoliko vam nije
potrebna pauza, ja bi nastavila.

Ne treba pauza, mozemo samo nastaviti.

Dobro onda nastavljamo. Proucavajuci literaturu, naiSla sam na
brojne nalaze da dob, spol i radni staz utje€u na OOP. Sto vi
mislite o tome? Kakvo je stanje u objektu kojem radite?

Ja mislim da stariji zaposlenici mogu novima pokazati neku osnovnu
razinu posla koji trebaju obavljati, zato jer su to stvari iz njihova doba i
jednostavno ni oni sami ne znaju neke novitete. S druge strane, ti stariji
zaposlenici u€e nekim drugim vrijednostima poput postivanja
autoriteta, postivanja organizacije i slicno. Po mojem iskustvu, stariji
zaposlenici su jako skloni promoviranju organizacije, i mislim da ju u
drustvu hvale na sva usta jer osjecaju da su joj duzni to. Ne znam to¢no
zbog €ega ali takav sam dojam dobio. MoZda to sve dode s vremenom
kojim radi$ u organizaciji pa sam ja tu prekratko pa jo§ nemam takav
osjecaj prema cijelom kolektivu.

Vezano uz razlike izmedu Zena i muskaraca, u nasem su poslu Zene
puno pedantnije oko nekih stvari pogotovo &iSéenja, samostalnog

Stariji zaposlenici — ucenje
osnovne razine i razine
vrijednosti

Stariji zaposlenici — visoka
tendencija promoviranja iz
osjeéaja duznosti

Porast privrzenosti s
duljinom radnog staza
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nalaZenja posla kad nema posla pa bi se moralo odraditi nesto sto se
inaCe ne stigne i sliéno. Mi muskarci koliko sam primijetio mozemo i
bez toga.

Zene vise pokreéu OOP i
pedantnije u izvrSavanju
posla

2. Svaki zaposlenik na svome radnom mjestu ima odredeni opseg
i strukturu zadataka koje mora obaviti. Unato¢ tome, neki
zaposlenici mogu svoje zadatke obaviti brze nego drugi. Ukoliko
primijetite da suradnik ima potesSkocée sa obavljanjem zadataka,
kako reagirate?

Pomazem suradnicima kad god imam priliku za to, neovisno o tome o
kome se radi. Ako mi neka osoba nije pomogla u proslosti a imala je
priliku za to, to ne znaci da ja njoj necu pomoci, jer mozda ¢e mi u
buduénosti ponovno biti potrebna njena pomo¢, a time bi mogao
pokrenuti lanac nekog uzaludnog inaéenja.

Visoka razina spremnosti
na pomaganje neovisno o
situaciji

3. lzvan poslovnog sustava, ljudi se susreéu sa osobnim
problemima i situacijama koje mogu utjecati na njihovo
raspolozenje. Postoje li situacije kada ste primijetili da problem iz
osobnog zivota utje€e na vas tretman na posao i druge
zaposlenike? Ako je odgovor DA, na koji naéin?

Moram priznati da osobni zivot ima veliku ulogu u tome kakvog ¢u
raspolozenja do¢i na posao, ali ni u kojoj mjeri ne utjeCe na moju
spremnost na izvr§avanje zadataka. Isto tako, tude loSe raspolozenje,
kada se otvoreno pokazuje, ekstremno naruSava moju volju za radom,
ali ne dopustam da to pokazujem pred gostima u restoranu. Oni ¢e biti
i dalje kvalitetno posluzeni.

Raspolozenje ne utjeCe na
izvrSavanje zadataka

4. U danasnje doba, organizacije svojim zaposlenicima pruzaju
mogucénost razvijanja znanja i sposobnosti. Kakva je situacija u
organizaciji kojoj radite?

Mislim da svaki djelatnik ovog objekta moze tu nauéiti puno novih
tehnika i metoda izvrSavanja ugostiteljskog posla jer je raspon poslova
dosta Sirok i zahtjeva puno razli¢itih sposobnosti. Ali, to je u€enje
individualno i postoji onda kada osoba sama pokaze zainteresiranost.
Znam da su u proslosti slali kuhare na neke tecajeve, ali za konobare
nisam upoznat da je postojala neka formalna edukacija. Zapravo, ljudi
dolaze iz raznih objekata gdje su stvari radili drugacije, pa jedni od
drugih mogu puno toga nauciti. Evo ja sam vecinu Sankera naucio
caffe latte artu.

5. Zadovoljstvo poslom podrazumijeva uzivanje u poslu koji
zaposlenik obavlja. Smatrate li da zadovoljstvo poslom utjece na
vas tretman prema organizaciji i zaposlenicima?

Jedni dio s kojim nisam zadovoljan u ovom objektu i zbog ¢ega na
kraju krajeva trenutno radim otkazni rok, jest financijski dio, odnosno
premala pla¢a s obzirom na zahtjevnost posla. S ostalim sam prilicno
zadovoljan, ali to nezadovoljstvo placom nece osjetiti ni jedan gost u
objektu, jer ¢u ih sve posluzivati sa smijeSkom sve do zadnjeg dana.
Isto tako, to nezadovoljstvo nece osjetiti ni jedan moj kolega s posla,
jer ¢u do zadnjeg dana biti korektan prema njima.

Ucenje novih tehnika i
metoda
Medusobno dijeljenje
Zhanja
Ne postoji utjecaj (ne)
zadovoljstva na

prakticiranje OOP
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6. Ispunjava li posao u ugostiteljstvu Vase osobne ciljeve? (
Propitati: cijeni li organizacija trud zaposlenika i ispunjava li im
trenutno radno mjesto osobna ocekivanja)

Posao ugostiteljstva ispunjava moje cilieve u brojnim aspektima:
oboZavam rad s ljudima i u tome istinski uzivam. Takoder mu je
prednost Sto uz placu ima$ C&itav jedan dodatan izvor zarade u obliku
baksiSa pa se onda mozZe reéi da je to onda ,pristojni“ prihod. Jedina
zamjerka je manjak slobodnog vremena kojeg gotovo i da hemam i
jako loSe koncipiranje smjene u trenutnom objektu koji radim.

Moj trud se u ovoj organizaciji ne cijeni, i to me zasmetalo dovoljno da
sam poceo razmisljati o promjeni objekta. Sad kad sam pokazao da mi
to smeta, sada se moj trud poceo malo vise cijeniti, ali mislim da to nije
iskreno i da je sad za to prekasno.

Djelomi¢no  zadovoljenje
osobnih ciljeva
Nemogucénost  ravnotezZe
privathnog i  poslovnog
Zivota

Organizacija ne cijeni
dovoljno trud zaposlenika

7. Sto biste imenovali kao ciljeve i vrijednosti organizacije u kojoj
radite? Slazete li se s njima i kako to utje€e na Vase zalaganje i
trud na poslu?

Najvecu vrijednost za ovaj objekt predstavlja gost i njegov novac. Moj
zadatak u ostvarenju tog cilja je da gostu pruzim osjeéaj zadovoljstva
kako bi se on uvijek rado vracao. Moja namjera je postiéi taj cilj, jer
zadovoljni gosti predstavljaju vise prihode i dobru placu.

Visoka razina zalaganja za
ostvarivanje ciljeva
organizacije

8. Percipirana podrska organizacije definira mjeru do koje
zaposlenici vjeruju da organizacija cijeni njihov trud i brine za
njihovo blagostanje. OpisSite svoje iskustvo u tom pogledu.
(Propitati: postuju li se zaposlenici medusobno, postoji li podrska
od rukovoditelja, kako sve navedeno utjeée odnos zaposlenika
prema radu)

Moj odnos sa suradnicima i Sefom je pun postovanjai to je obostrano.
U to sam siguran, i mislim da je takvo stanje sa svim drugim ljudima u
objektu. Ne smatram da imam dovoljnu podrSku od Sefova i drugih
nadredenih osoba zato jer drugi ljudi vide moj trud i zalaganje, a oni
koji bi trebali ne vide, i to me ¢&ini nesretnim na poslu, sto je takoder
veliki razlog zasto Zelim napustiti objekt.

Visoka razina postovanja
medu zaposlenicima

Niska razina podrske od
rukovoditelja = nesretan
zaposlenik, 1 apsentizma

9. Prema Vasem misljenju, pokazuje li organizacija u dovoljnoj
mjeri da cijeni Vas rad? (Ako je odgovor DA, kako to utjeCe na Vas
odnos prema radu? Ako je odgovor NE, smanjuje li to vas trud?)

Unato¢ tome $to mislim, kako sam naveo u prethodnom pitanju, da se
moj trud ne cijeni dovoljno i da se nije trudio cijelo vrijeme mog boravka
u objektu, nego sada kada sam ,zaprijetio“ otkazom, viSe govori o
Sefovima nego o meni. Stoga, na ovo pitanje odgovaram ne,
organizacija ne pokazuje da me cijeni, ali ne, to ne smanjuje moj trud,
ja €u svoj posao do zadnjeg dana izvrSavati na istoj razini kvalitete kao
i do sad, i poStovati ¢u svoje suradnike do zadnjeg dana.

Nedovoljna organizacijska
podrska — ne utjeCe na
trud i postovanje
zaposlenika
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Utjecaj OOP na uspje$nost

1 Smatrate li da odgovorno organizacijsko ponasanje pridonosi
uspjesnosti organizacije u kojoj radite? Ako je odgovor DA, na
koji na€in?

Neke od navedenih stvari koje smo do sad spominjali doprinose
efikasnijem obavljanju posla. Posao se sastoji od mnogih detalja i
suradnja svih zaposlenika je vaZzna za u€inkovito obavljanje posla. Evo
Cak i to dijeljenje uspjeha koje ste spominjali vjerojatno dovodi u
restoran nove ljude, ili ne zna, dize ga na nekoj drustvenoj skali i
poveéava mu prihod.

Efikasnije obavljanje posla

Povecanje prihoda

2. Smatrate li da je odgovorno organizacijsko ponasanje dovoljno
razvijeno u organizaciji kojoj radite? Ako je odgovor NE, Sto biste
naveli kao prijedlog za poboljSanje iz perspektive zaposlenika, a
Sto iz perspektive rukovoditelja?

Mislim da je to na nekoj individualnoj razini. Nekad osoba po prirodi
nije takva da prakticira neka od navedenih ponasanja i mislim da bi to
trebalo biti u redu. Jedina pogreska je mozda od te osobe Sto je
odabrala posao gdje je pozeljno da ta ponasanja primjenjuje. Pa
ukupno gledano, velika vecina ljudi prakticira OOP u ovom objektu, ali
mozda ba$ ne u svako doba dana ali veoma Cesto. Ako mislite da bi
se to trebalo regulirati, odnosno kaznjavati osobe koje naprimjer ne
rade bas nista od toga (a ima takvih bez brige), mozda samo da Sefovi
vode racuna o tome i da usmeno upozore ako bi takvo ponaSanje
utjecalo na posao negativno. Ako nema negativnih posljedica na
posao mislim da ne bi trebalo imati kaznu za to.

Dovoljno razvijeno

Voditelj regulirati ukoliko se
pokaze negativan ucinak
radi izostanka istog

ZAKLJUCAK INTERVJUA

[Ispitivac]: Evo, dosli smo do kraja naseg intervjua. Hvala Vam na odvojenom vremenu i vrlo lijepim

odgovorima. Ako nemate nista drugo za dodati, ja bi tu zavrsila danasniji intervju.

[XX]: Pa ja nemam, ali ako mislite da neko pitanje nije dosta Siroko odgovoreno mozemo ga jo$ jednom

proci.

[Ispitivac]: S moje strane to nece biti potrebno. Hvala Vam puno na ulozenom vremenu.

[XX]: Hvala Vama Sto ste me odabrali za intervju. Dovidenja!
[Ispitivac]: Dovidenjal!
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Transkript ispitanika XY
Istrazivanje odgovornog organizacijskog ponasanja (OOP) u ugostiteljskom objektu s obzirom na
individualne razlike i stavove prema poslu

UVODNI DIO

[Ispitivac]: Dobar dan.

[XY]: Dobar dan.

[Ispitivac]: Za pocetak, hvala Vam &to ste pristali sudjelovati u ovom intervjuu. Ako se slazete, ja bi
zapocela s uvodnim djelom. Moje ime je Nikolina i provodim istraZivanje vezano uz poznavanje i iskustva
vezana uz odgovorno organizacijsko ponasanje u svrhu izrade diplomskog rada. Kao $to vidite ponijela
sam laptop kako bih odmabh biljeZila informacije, ali ako se slaZete, voljela bi snimati ovaj razgovor kako
bi kasnije mogla jos jednom proci kroz sam intervju ako bi mi sad neka informacija slu¢ajno promaknula.
Da li je to uredu s vama?

[XY]: Nema problema, kako god Vama bude lak3e.

[Ispitiva€]: Hvala puno, dakle, snimku ¢u isklju€ivo koristiti za nadopunu razgovora s Vama kako bi
zabiljezila Sto detaljnije informacije potrebne za istraZivanje. Isto tako, napominjem da je intervju
potpuno anoniman te da nikakve vase osobne podatke necu javno prikazati. Isto tako, predvidjela sam
da bi intervju mogao trajati nekih sat vremena. No, ako bude potrebe, slobodno me prekinete pa ¢emo
zaustaviti snimanje i uzeti stanku.

[XY]: Za sad mislim da nece biti potrebno, ali budem vidjela koliko su pitanja iscrpna.

[Ispitivac]: Dobro, ako ste spremni ja bih onda krenula s intervjuom.

[XY]: Moze.

Znanje i iskustva zaposlenika o OOP Otvoreni kodovi

1. Za pocetak, recite mi na koja vas ponasanja asocira pojam
odgovornog organizacijskog ponasanja. Ono sto vam je sad prvo
palo na pamet.

Na pojam OOP me asocira kao prvo vlastiti odnos prema radu, od onih
osnovnih stvari kao $to su dolazak na posao na vrijeme, nacin

nikakve kvalifikacije biti nekome u ulozi ucitelja, treba prenijeti svoje
znanje manje iskusnim kolegama, i obrnuto, da iskusniji kolege mene
upute u neke

nacine rada i slicne stvari. Osim toga, bitan je i stav prema
neplaniranim potrebama posla i stavljanju svog vremena na
raspolaganje firmi, konkretno npr., ako se dogodi situacija da zbog
povecanog posla treba odraditi neke prekovremene sate, Sto je
relativno Cest slu¢aj u ugostiteljstvu, postoje pojedinci kojima to ne
predstavlja problem jer shvacaju tu situaciju u kojoj stavljaju sam
posao kao prioritet ispred svog slobodnog vremena, a postoje
pojedinci kojima to predstavlja problem.

obavljanja radnih zadataka, stav prema poslu i slicno, a kao drugo | Dolazak na posao na

odnos prema kolegama i nacini na koje zajedno vrijeme

moramo komunicirati i raditi da bi posao funkcionirao kako treba, sto | Nacin obavljanja radnih

je jako bitno u ugostiteljstvu. Osim toga, za mene postoji i odgovornost | zadataka

prema poslu na nekoj viSoj razini od pojedinca, moglo bi se reéi i | Stav prema poslu

odgovornost prema radnom kolektivu ili firmi. Odgovornost prema
organizaciji

2. A mozete mi reéi za koje sve aktivnosti vi mislite da spadaju u

vas opis posla?

Pa sve aktivnosti koje se ticu konkretno konobarskog posla smatram

da spadaju u moju radnu ulogu, ali osim toga postoji puno drugih stvari

koje su takoder dio te radne uloge, a nisu bas tipi¢e za konobare, ali | Zadaci opisani  radnim

jednako su bitne za posao na jednoj drugoj razini. Naprimjer, Cesto se | mjestom koji spadaju u

dogodi situacija u ovoj struci da ljudi kao $to sam ja, koja nemam | radnu ulogu

Zadaci izvan radne uloge
(mentorstvo, pomaganje)

Potreba za prilagodbom na
zahtjeve posla
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3. Dobro, a koliko vas radi recimo u jednoj smjeni? | koje poslove
morate svaki dan obaviti? OpisSite mi kratko tipi¢ni radni dan na
poslu.

Pa radi nas uglavnom na mom radnom mjestu a ukupno po smjeni
otprilike desetak. PoCetak radnog dana obi¢no podrazumijeva neke
poslove pripreme kao sto su postavljanje vanjskog prostora restorana,
brisanje stolova, rezanje kruha i drugih sliénih pripremnih poslova.
Nakon toga doc&ekivanje gostiju, posluzZivanje, po potrebi upucivanje
gostiju u jelovnik i predlaganje specijaliteta, naplacivanje i tako dalje.
Po potrebi postoje i neke stvari koje obavljam a nisu tipi¢ni konobarski
zadaci kao na primjer javljanje na telefon za dostavu hrane. Po potrebi
postoje i zadaci primanja i pla¢anja robe koja stiZze u restoran i sli¢no.
Na kraju tog tipi€hog radnog dana predaje se smjena drugim
konobarima na nacin da se lokal ostavi uredan i spreman za daljnji
posao, uputi se drugu smjenu u trenutne goste restorana i njihove
potrebe, te se napravi obraun odnosno predaja prometa.

10 zaposlenika po smjeni

Formalni poslovi propisani
ulogom

4. Do sad sam primijetila da ste prilicno upoznati s pojmom OOP,
ali bi sad htjela pro¢i kroz sve aspekte . Pa evo za pocetak, koliko
Cesto se nadete u situaciji da morate pomoéi nekom radniku da
obavi svoj posao?

Pitanje pomaganja drugim zaposlenicima dosta govori o odnosu
osobe prema radu i shvacanju Cinjenice koliko je svaki pojedinac bitan
za funkcioniranje cijelog restorana. 1z tog razloga se uvijek trudim
pomoci koliko mogu, ¢ak i kada ta pomo¢ nema veze

sa mojom radnom ulogom.

To je jako pohvalno za Vas. Kada se susretnete s nekim
problemom na poslu, na koji nac¢in ga rjeSavate?

Nacini na koje rjeSavamo probleme dosta govore o nama kao
osobama i naSem karakteru, tako da prema svakoj osobi imam
ponesto drugaciji pristup, ali smatram da se prema svakome treba
odnositi s postovanjem i ljubazno$¢u, cak i u situacijama kada ti kolege
ne uzvracaju istom mjerom, to je jednostavno moj nacin ponasanja na
poslu, kako prema gostima tako i prema kolegama, i za mene nema
mjesta neprimjerenom ponasanju na poslu (galami, vrijedanju i sl.),
bez obzira na ponasanje druge osobe.

Dijelite li uspjehe objekta s prijateljima, obitelji ili na Facebooku,
i zasto?

Lojalnost firmi je za mene normalna stvar, jer bez obzira na zelje i
shvacanje pojedinaca, mi jesmo tim, ili bismo trebali biti, da bi posao
funkcionirao kako treba. 1z toga proizlazi da je napredak firme,
napredak i nas svih, i obrnuto. Tako da, da, ako se i ne vidi na
drustvenoj mrezi, promoviram i cijenim organizaciju i u drustvu i medu
obitelji.

Sto biste vi rekli, da li zaposlenici postuju pravila jednako kada je
prisutna nadredena osoba i kada je nema? Gdje Vi tu stojite?

Odnos prema radu u prisutnosti nadredenih odnosno odsutnosti se
dosta mijenja u vecini sluCajeva (zato i postoje nadredeni) iz mog
iskustva, mada u idealnim uvjetima to ne bi bas tako trebalo bit, po
mom misljenju. Jako su rijetki ljudi koji se isto pona$aju i u prisutnosti

UcCestalo pomaganje u
rieSavanju problema

Postovanije i ljubaznost

Niska tolerancija na galamu

i vrijedanje

Visoki stupanj lojalnosti

Poistovjecivanje S
organizacijom
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i odsutnosti nadredenih, i to su za mene najbolji radnici, koji stvarno
imaju svoju radnu etiku do koje drze iz osobnih razloga, a ne zato sto
su primorani na to da budu odgovorni prema poslu i ili svojim radnim
zadacima. Osobno, kad nema nadredenih lezernija je atmosfera ali to
ne utjeCe na izvrSavanje radnih zadataka.

Odrzava li vase poduzecée sastanke ¢esto? Ako da, o éemu na
njima raspravljate?

U ovih Sest mjeseci koje radim u ovoj firmi nije odrZzan ni jedan
sastanak, tako da vezano uz taj aspekt nemam odgovor. S druge
strane, u ostalim firmama kojima sam radila uglavnom se raspravljalo
o uvodenju nekih noviteta ili ukoliko je neki problem eskalirao.

Smatrate li da ste u trenutnoj organizaciji naudili nesto novo ili da
ste poboljsali svoje vjestine?

Na ovom radnom mijestu, kao i na svakom do sada, unaprjedivala sam
svoje vjedtine i znanja zato Sto imam/sam imala tu moguénost, ali i
najvise od svega $to sam zaista zadovoljna svojim poslom te zelim §to
vise nauditi i znati o ugostiteljstvu. Ali to je uglavnom ucéenje kroz sam
posao, nisu odrzane nikakve edukacije ili teajevi.

Pona8anje zaposlenika je
promjenjivo u uvjetima kad
nema nadredene osobe

LeZernija atmosfera ne
utieCe na  izvrSavanje
zadataka

Nema odgovora

Unaprjedivanje
vjesdtina
Neformalno ucenje

znanja i

5. Sada kada ste mozda saznali nesto viSe o samom OOP, recite
mi, smatrate li da bi spomenuta ponasanja, poput pomaganja,
dijeljenja uspjeha s obitelji i drugih, prakticirali viSe da znate da
¢ete za to dobiti novéanu naknadu?

Apsolutno da, buduc¢i da sam ve¢ bila u ulozi nadredene osobe drugim
zaposlenicima, razvoj njihovih radnih vjestina i odnos prema radnim
zadacima sam smatrala svojom obvezom i odgovornoséu, i za to sam
bila adekvatno i placena. U svojoj trenutnoj situaciji, pomazem
kolegama ali recimo usputno, jer to nije konkretno moja zadaca, ve¢
recimo kolektivno upucujemo nove osobe u posao i sli¢no. Kad bi mi
ugovorom (i placéom) bilo definirano da je to sluzbeno dio mojih radnih
obaveza, naravnho da bi se puno vise posvetila tome i puno
odgovornije. Isto tako, do jedne odredene mjere se trudim unaprijediti
neke svoje vjestine, navedimo primjer kuhanja kave i latte arta, ali u
tolikoj mjeri koliko osobno imam volje, a u slu¢aju da bih ugovorom bila
obvezna educirati se za zvanje bariste, puno vise bih se posvetila
kvaliteti pripremanja kave.

Novac kao motivator za
viSe prakticiranje OOP-a

Individualne razlike i stavovi prema poslu i OOP

1. Sada prelazimo na drugu skupinu pitanja. Pa ukoliko vam nije
potrebna pauza, ja bi nastavila.

Nije mi potrebna pauza za sad.

Dobro onda nastavljamo. Proucavajuci literaturu, naisla sam na
brojne nalaze da dob, spol i radni staz utje€u na OOP. Sto vi
mislite o tome?

Paaaa, u organizaciji u kojoj ja radim, stariji kolege pomaZu dosta
drugima jer se to od njih i oCekuje, ali iskljuivo sugestijama ili
pou€avanjem, njihova se uloga dosta vise ti¢e i odgovornosti prema
poslu koju oni imaju, ali s druge strane, dosta su i povlasteni u odnosu
na druge radnike recimo mlade dobne skupine, jer postoji dosta
izraZena hijerarhijska struktura izmedu svih zaposlenika. Ta hijerarhija

Stariji zaposlenici
predstavljaju  autoritet i
vodstvo mladima i
istovremeno imaju vece
povlastice
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je normalna pojava, i tiCe se i necijih znanja, vjestina i iskustva, ali isto
tako se tice i radnog staza provedenog u firmi. Ja osje¢am vecu
privrzenost organizaciji $to sam duZe u njoj. Zaposlenici starije Zivotne
dobi su skloniji promoviranju organizacije na malo drugadiji nacin nego
mladi, recimo u krugu svojih poznanika i sli€no, jer se malo manje bave
npr drustvenim mreZzama i sli¢no, sto je ¢eS¢a pojava kod mladih
zaposlenika.

Razlike izmedu muSkaraca i Zena idealno ne bi trebale postojati, ali
postoje svakako, iz mog radnog iskustva, Zene su dosta pedantnije u
radnim zadacima po pitanju higijene i izvrSavanja veéeg broja radih
zadataka istovremeno, dok su mu$karci kod nas vide orijentirani
izbjegavanju posla. Naprimjer ako nema posla, muskarci ¢e sjesti i
gledati utakmicu dok ¢e Zene naci nesto za €isS¢enje ili ne znam ja Sta.

Dob zaposlenika utjeCe na

nacin promoviranja
organizacije
Privrzenost organizaciji

raste proporcionalno sa
radnim stazom

Spolna razlika pri
obavljanju posla i OOP je
izraZzena

Svaki zaposlenik na svome radnom mjestu ima odredeni opseg i
strukturu zadataka koje mora obaviti. Unato¢ tome, neki
zaposlenici mogu svoje zadatke obaviti brze nego drugi. Ukoliko
primijetite da suradnik ima poteskocée sa obavljanjem zadataka,
kako reagirate?

Pa to ovisi najvise o suradniku samome. Da objasnim, postoji vise
vrsta poteskoca koje osoba moze imat u izvrS8avanju poslova, ukoliko
se suradnik trudi, ali iz razliCitih okolnosti ima poveéan opseg posla a
ja sam u mogucnosti pomoc¢i jer imam trenutno vremena, onda
svakako tako i postupim, ali postoje situacije u kojima suradnici ne zele
ili nisu svjesni da neke poslove trebaju obaviti, onda po vlastitoj
procijeni situacije ili ne reagiram, ili na ljubazan nacin napomenem
suradniku da bi trebao obaviti svoje radne zadatke. Ali suma sumarum,
pomazem drugima u brojnim situacijama kada je jako bitno da svi
funkcioniramo kao tim, i kada ne Zelim dozvoliti da tako nesto koci
cjelokupan posao, dakle prioritet mi je da posao funkcionira kako treba,
a ne to da iz nekakve dobrote pomazem drugima. Ali i u takvim
situacijama postoje granice, i postoji naravno procijene zasto uopcée
dolazi do poteSkoc¢a u izvrSavanju zadatka, jer se iste cesto ne
dogadaju zbog nedostatka vjestine ili sposobnosti, ve¢ zbog
neodgovornosti i lezernog odnosa prema radnim obvezama.

Izrazen stupanj pomaganja

Pomaganje ovisi o razlogu
zbog kog je doSlo do
potrebe za pomoci

3. lzvan poslovnog sustava, ljudi se susreéu sa osobnim
problemima i situacijama koje mogu utjecati na njihovo
raspolozenje. Postoje li situacije kada ste primijetili da problem iz
osobnog zivota utjeCe na vas tretman na posao i druge
zaposlenike? Ako je odgovor DA, na koji nacin?

Naravno da da, ukoliko se osje¢am privatno loSe, onda mi je jako teSko
biti na poslu ono $to se od mene o€ekuje, nasmijana ljubazna i sli¢no,
ali bas na tom primjeru se moze vidjeti na kojoj je razini profesionalnost
radnika. S druge strane, u slu€aju da se privatno odlicno osje¢am i
nemam nikakve probleme, onda puno lakSe pristupam izvrSavanju
radnih zadataka.

LoSe raspolozenje —
negativho

Dobro raspolozenje —
pozitivho

4. U danasnje doba, organizacije svojim zaposlenicima pruzaju
mogucénost razvijanja znanja i sposobnosti. Kakva je situacija u
organizaciji kojoj radite?

A ono moze i bolje. Kao $to sam veé napomenula, uenje je usputno,
nije da se ulaze u neke edukacije. UCenje je zapravo ovdje dijeljenje
iskustva.

Neformalno ucenje na
razini dijeljenja iskustva
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5. Zadovoljstvo poslom podrazumijeva uzivanje u poslu koji
zaposlenik obavlja. Smatrate li da zadovoljstvo poslom utjece na
vas tretman prema organizaciji i zaposlenicima

Naravno da da, zadovoljstvo poslom, plaéom i firmom su jako bitni
faktori koji se tiCu i moje volje za radom, i odnosa prema radu i
cjelokupnog stava prema firmi i suradnicima. Tako da, naravno da ako
nisam zadovoljna radnim mjestom da ¢éu se u svakom aspektu truditi
manje.

Visok utjecaj zadovoljstva
na prakticiranje OOP

6. Ispunjava li posao u ugostiteljstvu Vase osobne ciljeve? (
Propitati: cijeni li organizacija trud zaposlenika i ispunjava li im
trenutno radno mjesto osobna oéekivanja)

Pa ispunjava moje osobne ciljeve u poslovhom smislu, i smatram da
organizacija cijeni moj trud i rad, ustvari uvjerena sam u to jer imam

Ispunjavanje osobnih

konkretne primjere navedenog, a to me motivira da se i dalje jos vise | ciljeva = motivacija za
trudim. napredak

7. Sto biste imenovali kao ciljeve i vrijednosti organizacije u kojoj

radite? Slazete li se s njima i kako to utje€e na Vase zalaganje i

trud na poslu?

Ciljevi i vrijednosti organizacije u kojoj radim su viSestruki, te se ti¢u | Ciljevi organizacije

odrzavanja i unaprjedenja kvalitete hrane i pi¢a koje posluzujemo, i
osim toga osiguravanje dobrih radnih uvjeta i plaéa za zaposlenike
(donekle). Za sve to se osobno i ja kao zaposlenik zalazem, i to me
definitivno motivira da se viSe trudim unaprijediti svoja znanja i
vjestine.

podudaraju se s osobnim
ciljevima

8. Percipirana podrska organizacije definira mjeru do koje
zaposlenici vjeruju da organizacija cijeni njihov trud i brine za
njihovo blagostanje. Opisite svoje iskustvo u tom pogledu.

Ja osobno smatram da organizacija cijeni zaposlenike i brine za neke
stvari, ali mislim da u vecini sluajeva to nije bas tako, mislim da drugi
zaposlenici nisu bas narocito zadovoljni nekim uvjetima i stvarima, a
isto tako mislim da nista ne poduzimaju konkretno po tom pitanju, $to
vodi do rasta nezadovoljstva. Isto tako smatram da dolazi do
nezadovoljstva radnika koji se usporeduju s drugima, sto je normalno
jer svi ljudi imaju izvjestan osjec¢aj za pravdu odnosno nepravdu, ali s
druge strane to ne smije hiti primarni fokus ni mjerilo koliko je netko
spreman posvetiti se poslu i koliko je na osobnoj razini zadovoljan
svojim radnim uvjetima i ulogom.

Pozitivan utjecaj na
zalaganje

Organizacija cijeni
zaposlenike

Zaposlenici se  moraju
izboriti za vlastito
blagostanje

9. Prema Vasem misljenju, pokazuje li organizacija u dovoljnoj
mjeri da cijeni Vas rad?

Da, ali to samo donekle utjeCe na moj odnos prema radu. Mislim,
zadovoljna sam sa svojim poslom, te znam da me organizacija cijeni i
da je zadovoljna sa mnom, i to me apsolutno motivira u daljnjem radu,
al ¢ak i kad ne bi bila takva situacija (imala sam i takvih radnih
iskustava, gdje moj potencijal i vrijednost nisu bili prepoznati) , mislim
da se moj odnos prema poslu ne bi previde promijenio, jer se €injenica
da mene netko cijeni odnosno ne cijeni, na listi prioriteta zasto i kako

Indiferentnost prema mijeri
u kojoj organizacija cijeni
rad
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obavljam svoj posao, nalazi pri samom dnu. Mene puno vise motiviraju
neke druge stvari, osobne prirode.

Utjecaj OOP na uspje$nost

1 Smatrate li da odgovorno organizacijsko ponasanje pridonosi
uspjesSnosti organizacije u kojoj radite? Ako je odgovor DA, na
koji na€in?

Naravno da da, kao sto sam ve¢ spomenula, u samom ugostiteljskom
poslu iznimno je bitno da svi shvacaju koliko su svi bitni i da jedni bez
drugih ne mozemo funkcionirati kako treba, mi smo tim i bitno je za
apsolutno svakog iz tog tima da svatko obavlja svoj posao odgovorno
i kako treba, jer se bas u restoranskom poslu, problemi jednog
zaposlenika automatski ticu i svih drugih zaposlenika i koCe ih u
obavljanju vlastitih radnih zadataka. Konkretan primjer, ukoliko se
dogodi situacija da je konobar pogresno primio narudzbu za dostavu,
to predstavlja problem i kuharu, koji mora ponovno pripremiti tu istu
narudzbu, predstavlja problem i dostavljacu koji ju ponovno treba
dostaviti, te predstavlja problem i samom restoranu. Ima dosta jo$
takvih primjera, ali zaklju€ak se uvijek svodi na istu stvar, timski rad
koji se u ovom poslu oCekuje, utjeCe na brze i efikasnije obavljanje
zadatka i cjelokupno funkcioniranje kolektiva.

Neometano funkcioniranje
sustava
Porast produktivnosti

2. Smatrate li da je odgovorno organizacijsko ponasanje dovoljno
razvijeno u organizaciji kojoj radite? Ako je odgovor NE, Sto biste
naveli kao prijedlog za poboljSanje iz perspektive zaposlenika, a
sto iz perspektive rukovoditelja?

Nije ni priblizno dovoljno razvijeno, zato sto previse razli¢itih osoba radi
u toj firmi, i tesko je iz svih tih osoba izvuéi maksimum, pardon
minimum, Kkoji je potreban da bi se moglo smatrati da postoji OOP na
nekoj normalnoj razini. 1z perspektive zaposlenika mislim da bi bilo
dobro organizirati povremene sastanke osoblja na kojima bi se moglo
otvoreno i kulturno razgovarati o postoje¢im problemima i predlagati
rieSenja istih. 1z perspektive rukovoditelja, smatram da bi novac jako
pridonio motivaciji zaposlenika za prakticiranje istog, ali isto tako
sastanci i mozda kazne za one koji zabusavaju.

Nedovoljno razvijeno
Zaposlenici —  sastanci
osoblja

Rukovoditelj — materijalne
nagrade ili kazne

ZAKLJUCAK INTERVJUA

[Ispitivac]: Evo, dosli smo do kraja pitanja. Hvala Vam na odvojenom vremenu i vrlo lijepim odgovorima.

Ako nemate nista drugo za dodati, ovdje bih zavrSila danasnji intervju.

[XY]: Nemam niSta za dodati, nadam se da ¢e vam odgovori biti od koristi.

[Ispitivac]: Hvala Vam puno na ulozenom vremenu. Dovidenjal!
[XY]: Hvala Vama, i sretno s pisanjem diplomskog. Dovidenjal!
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Transkript ispitanika XZ
Istrazivanje odgovornog organizacijskog ponasanja (OOP) u ugostiteljskom objektu s obzirom na
individualne razlike i stavove prema poslu

UVODNI DIO

[Ispitivac]: Dobar dan.

[XZ]: Dobar dan.

[Ispitivac]: Za pocetak, hvala Vam 8&to ste pristali sudjelovati u ovom intervjuu. Ako se slazete, ja bi
zapocela s uvodnim djelom. Moje ime je Nikolina i provodim istraZivanje vezano uz poznavanje i iskustva
vezana uz odgovorno organizacijsko ponasanje u svrhu izrade diplomskog rada. Kao $to vidite ponijela
sam laptop kako bih odmah biljeZila informacije, ali ako se slaZete, voljela bi snimati ovaj razgovor kako
bi kasnije mogla jos jednom proci kroz sam intervju ako bi mi sad neka informacija slu¢ajno promaknula.
Da li je to uredu s vama?

[XZ]: Nema problema, evo, dajem pristanak za snimanje razgovora, dokle god su moji osobni podaci
zasticeni.

[Ispitivac]: Hvala puno, snimku ¢u isklju€ivo koristiti za nadopunu razgovora s Vama kako bi zabiljezila
Sto detaljnije informacije potrebne za istraZivanje. Intervju je potpuno anoniman te nikakvi vasi osobni
podaci nece biti javno prikazani.

[XZ]: Onda je sve uredu s tim djelom, mozete snimati.

[Ispitivac]: Odli¢no, hvala na razumijevanju. Predvidjela sam da bi intervju mogao trajati nekih sat
vremena. Ako vam u bilo kojem trenutku bude potrebna pauza, slobodno me prekinete pa ¢emo
zaustaviti intervju i uzeti stanku.

[XZ]: Budemo vidjele kako ¢e teéi sam proces.

[Ispitivac]: Moze, ako ste spremna, ja bih onda krenula s intervjuom.

[XZ]: Moze, krenimo.

Znanje i iskustva zaposlenika o0 OOP Otvoreni kodovi

1. Za pocetak, recite mi na koja vas ponasanja asocira pojam
odgovornog organizacijskog ponasanja. Ono sto vam je sad prvo
palo na pamet.

Odgovorno organizacijsko ponasanje za mene predstavlja odgovorno
ponasanje svih sudionika u organizaciji, u mom slu¢aju radnika i | Medusobno postivanje
rukovoditelja. Pod tim mislim na odnos medusobnog postivanja, | Suradnja

suradnje i smirenog pristupa rieSavanju eventualnih problema. Smireno rieSavanje
problema

2. U redu. Mozete li mi reéi koje sve aktivnosti spadaju u vas opis
posla? Ima li tu kakvih ograni¢enja?

Nema ograni€enja, bitno je da posao $tima i da se osigura da lanac
pripreme i posluzivanja hrane bude povezan i to sve mora Stimati. | Zadaci radne uloge
Tako da svaka osoba, pa i ja, mora obaviti odredeni dio posla kako bi
kao cjelina sve bilo u redu. Moj zadatak u svemu tome je priprema
hrane, ali i brojni pripremni radovi kako bi se hrana uopce mogla | Zadaci izvan radne uloge (
napraviti. Moje radno mjesto radi jednu vrstu hrane, ali to ne znaci da | pomaganje)

ne mogu i ne moram sudjelovati i na drugim pozicijama u kuhinji poput
pranja suda, ¢iSCenja povrca i lignji, izrada deserata, tjestenina i sli¢no.
Necu imenovati na kojoj sam poziciji u kuhinji, jer bi tada bilo lakSe | Prilagodba na zahtjeve
procijeniti tko sam. Vazna je spremnost na suradnju i razumijevanje da | posla

nema svaka pozicija jednaku teZinu i opseg posla zbog ¢ega se treba
prilagoditi tome i izvrSavati zadatke koji mozda formalnu nisu moj
posao.
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3. Dobro. Mozete li mi opisati ukratko tipi¢ni radni dan na poslu.
Molim Vas da spomenete pri tome broj ljudi s kojima radite i neke
aktivnosti koje obavljate.

U kuhinji nas radi oko Sest po smijeni, pa onda na Sanku recimo tri,
makar vikendom zna biti viSe jer je tad povecan opseg posla, i
dostavljaci je najmanje tri tako da nekih 12-13 radnika po smjeni.
Aktivnosti koje obavljam jesu najprije pripremni radovi, poput rezanja
salama, sira, pravljenje zaliha tijesta, umaka, i ostalih namirnica
potrebnih za rad. Takoder, pomo¢ pri pripremi ostalih aspekata
kuhinje, CiSCenje radne povrSine i slicni radovi. Ono Sto mozete
zamisliti da obavlja jedan kuhar, sve to radim i ja. Moram napomenuti
da svaka osoba ima svoju odgovornost, i unato¢ moguénosti suradnje
medusobno, jedna je osoba uvijek odgovorna za svoj dio obavljenog
ili neobavljenog posla.

10 zaposlenika po smjeni

Formalni poslovi propisani
ulogom

4. U redu. Sada bi voljela proéi kroz sve aspekte OOP redom. Pa
evo za pocetak, koliko ¢esto se nadete u situaciji da morate
pomoé¢i nekom radniku da obavi svoj posao?

Ovisi o kakvoj se situaciji radi, odnosno, pomoci ¢u svakome ako tom
trenutku imam vremena za odvojiti na tu situaciju, i naravno ako
smatram da pomazem svojim znanjem vise nego $to odmazem. Ali
uglavnom mogu rec¢i da pomazem prili¢no €esto i u velikoj mjeri.

To je jako pohvalno. Nadalje me zanima, kada se susretnete s
nekim problemom na poslu, na koji nacin ga rjeSavate?

Nastojim probleme rijeSiti smireno, najprije Zzelim otkriti uzrok
problema, a dalje onda mogu znati kako mu pristupiti. Uglavhom dajem
savjet i nudim pomoc za rjeSavanje, a ukoliko se radi o nekom sukobu,
naprimjer sa nekim drugim zaposlenikom, nastojim ga rijesiti
dogovorom i kompromisom. Smatram da galama i vrijedanje, Sto zna
biti pristup drugih kolega, samo odmaze rjeSavanju problema nego §to
ga zapravo rijesi, zato jer to onda podize tenzije i kvari odnos medu
tim dviema osobama.

Dijelite li uspjehe objekta s prijateljima, obitelji ili na Facebooku,
i zasto?

A obitelji se iskreno uglavnom pozalim kad mi je na poslu recimo bilo
tesko taj dan ili slicno. Zbog prirode posla, malo vremena provodim s
obitelji, i ne volim voditi posao kuéi. Ponekad mogu reci da tijekom
razgovora ako me netko pita ili spomene neki uspjeh za koji je €uo,
onda pohvalim taj dio. Samostalni korak koji napravim na razini je
drustvenih mreza, jer Cesto dijelim objave o uspjehu, promoviram nova
jela, snimam kako radim neko jelo i to objavim, tako da sam na tom
polju jako aktivna.

Sto biste vi rekli, da li zaposlenici postuju pravila jednako kada je
prisutna nadredena osoba i kada je nema? Gdje Vi tu stojite?

Pravila se poStuju gotovo u jednakoj mjeri i kada ima i kada nema
nadredenih, samo $to kad su oni tu, su neke stvari stroze, ali upravo
to pokazuje da smo dobar tim jer neovisno o toj strogoc¢i sav se posao
obavi kvalitetno.

Cesto  pomaganje u
rieSavanju problema

Dogovor i kompromis

Niska tolerancija na galamu
i vrijedanje

Srednja razina podrske

Ponasanje zaposlenika nije
promjenjivo u uvjetima kad
nema nadredene osobe
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Odrzava li vase poduzece sastanke ¢esto? Ako da, o cemu na
njima raspravljate?

Rekla bi da poduzece kolektivhe sastanke obavlja na godisnjoj razini,
i smatram da je ta razina dovoljna. Uglavhom se na njima osvrée na
probleme koji su trenutno u poduzeéu, objavljuju se nove odluke za
poslovni proces i sli€no. Grupno rjeSavanje problema pokazalo se
neefikasnim, zbog ¢&ega Sef vodi individualne razgovore sa
zaposlenicima, onoliko Eesto koliko on smatra da je potrebno ali rekla
bih na mjesecnoj razini.

Smatrate li da ste u trenutnoj organizaciji naudili nesto novo ili da
ste poboljsali svoje vjestine?

Pa unaprijedila sam svoje postojeCe znanje i dobila sam mnogo
iskustva na tom podrudju ali to je zbog duljine rada na istoj poziciji zbog
C¢ega mislim da je u€enje na dosta niskoj razini barem na mojoj radnoj
poziciji. Tako da mogu re¢i da sam poboljSala svoje vjestine u vidu
brzine, spretnosti i prilagodljivosti.

RjeSavanja problema
Uvodenje promjena

Neefikasnost sastanaka

Unaprjedivanje
brzine i spretnosti
Formalno ucenje ne postoji

vjestina

5. Sada kada ste mozda saznali nesto viSe o samom OOP, recite
mi, smatrate li da bi spomenuta ponasanja, poput pomaganja,
dijeljenja uspjeha s obitelji i drugima, prakticirali viSe da znate da
¢ete za to dobiti novéanu naknadu?

Definitivno se slazem sa tom tvrdnjom. Svi radimo za novac, a vise
novca za neki posao se uvijek pokaze kao najbolja poticajna mjera.

Novac kao
poticajna mjera

najbolja

Individualne razlike i stavovi prema poslu i OOP

1. Sada prelazimo na drugu skupinu pitanja. Pa ukoliko vam nije
potrebna pauza, ja bi nastavila.

Mislim da mi nece ni trebati.

Dobro onda ¢emo nastaviti. Proucavajuci literaturu, naiSla sam
na brojne nalaze da dob, spol i radni staz utje¢u na OOP. Sto vi
mislite o tome?

U ovom objektu zaposleni su i mladi i stariji, kao i oba spola, i mislim
da je takva struktura pozeljna jer iskustvo moze nadopuniti manjak
iskustva i to pretogiti u uéenje mladih generacija. Zivotna dob po mom
iskustvu nema veze s pomaganjem zaposlenicima, vec¢ stariji radnici
(prema stazu) pomazu novim zaposlenicima da se uhodaju u posao.
Ali starije generacije su same po sebi viSe posvecéene objektu u smislu
te neke privrZzenosti organizaciji, ne znam, jer je nekad tako bilo i tako
su naucéeni. Ukupno mislim da je svaka osoba individua sama za sebe
i da svako pravilo ima iznimku, pa mozda nije uvijek ba$ tako.

Kao Zena, sigurna sam da jednako kvalitetno obavljam svoj posao kao
muskarci, Cak u nekim segmentima i pedantnije.

Iskustvo nadopunjuje
manjak iskustva

Pomo¢ pri uhodavanju u
posao

Privrzenost organizaciji
raste proporcionalno sa
radnim stazom i dobi

Spolna razlika pri
obavljanju posla i OOP
postoji
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2. Svaki zaposlenik na svome radnom mjestu ima odredeni opseg
i strukturu zadataka koje mora obaviti. Unato¢ tome, neki
zaposlenici mogu svoje zadatke obaviti brze nego drugi. Ukoliko
primijetite da suradnik ima poteskoce sa obavljanjem zadataka,
kako reagirate?

Uvijek pomaZem ljudima u cilju da posao Stima. Naravno da ako brze
zavrsim svoj radni zadatak da ¢u pomoci drugim osobama da naprave
svoj dio posla, neovisno o situaciji. Svoje nezadovoljstvo u odnosu sa
nekom osobom nikad ne povezujem sa poslom, i jednostavno mi nije
bitan tretman te osobe prema meni jer iznad svih odnosa je najvazniji
posao.

IzraZen stupanj pomaganja

Pomaganje neovisno o

situaciji

3. lzvan poslovnog sustava, ljudi se susreéu sa osobnim
problemima i situacijama koje mogu utjecati na njihovo
raspolozenje. Postoje li situacije kada ste primijetili da problem iz
osobnog zivota utje€e na vas tretman na posao i druge
zaposlenike? Ako je odgovor DA, na koji naéin?

Da, svakodnevni zivot, dogadaiji, financije, osjecaji ne bi smjeli utjecati
na posao. Ali ipak smo svi ljudi od krvi i mesa, i neke nas situacije
potresu vise od toga na S§to smo spremni, i mozda si ne mozemo
pomoci a da to ne utjeCe na nas. Prema tome, u takvim situacijama
dolazim na posao smireno i pokuSsavam da to ne utje€e na posao, ali i
ako utjeCe, vise utjeCe na moj odnos prema ljudima, u smislu nekih
neformalnih razgovora koji se dogadaju na poslu, ali trudim se uvijek
da obavim posao kako spada.

Trudim se da raspolozenje
ne utjeCe na posao

4. U danasnje doba, organizacije svojim zaposlenicima pruzaju
moguénost razvijanja znanja i sposobnosti. Kakva je situacija u
organizaciji kojoj radite?

Kao $to sam rekla, ne smatram da sam osim brzine stekla neko novo
znanje u ovom objektu. Poticanje na u¢enje ovdje nije izrazeno, poticaj
na odlazak na seminare ili uopée organizacija odlaska na iste ne
postoji, naucis ono Sto vidis ako zelis, a ako ne zeli§, bitno je da samo
odradi$ svoj posao.

5. Zadovoljstvo poslom podrazumijeva uzivanje u poslu koji
zaposlenik obavlja. Smatrate li da zadovoljstvo poslom utjece na
vas tretman prema organizaciji i zaposlenicima

Nezadovoljan radnik se ne trudi oko svog posla jer ukoliko je
nezadovoljan mu nista ne znaci ako prisilno napusti tu organizaciju
zbog eventualnog neizvrSavanja istog. Prema tome, ako nezadovoljan
radnik jedva smogne snage da obavi taj posao koji mora, od njega se
ne moze oCekivati neka pomoc¢, podrSka organizaciji ili slicno.

Izrazito niska razina
razvijanja Zhanja i
sposobnosti

Visok utjecaj
(ne)zadovoljstva na

prakticiranje OOP

6. Ispunjava li posao u ugostiteljstvu Vase osobne ciljeve? (
Propitati: cijeni li organizacija trud zaposlenika i ispunjava li im
trenutno radno mjesto osobna ocekivanja)

Radije ne bih odgovorila na ovo pitanje.
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7. Sto biste imenovali kao ciljeve i vrijednosti organizacije u kojoj
radite? Slazete li se s njima i kako to utjeCe na Vase zalaganje i
trud na poslu?

U ovom objektu osje¢am se kao jedna karika koja u lancu koja vodi do
ostvarivanja cilja — napraviti sve da gost bude zadovoljan. | to nije ono
s ¢ime se ja slazem, jer smatram da se premalo vremena rukovoditelji
posvecuju tome da im zaposlenici budu zadovoljni, jer ne shvaéaju da
bez nadeg truda i zalaganja, ostvarivanje njihova cilia ne bi bilo
mogucée. Prema tome, svoj posao obavim u toj mjeri kojoj moram, i
koja osigurava uvjete za ostvarenje ciljeva, ali necu raditi neke dodatne
napore koji izlaze iz opisa posla koji radim.

Ciljevi organizacije ne
podudaraju se s osobnim
ciljevima
Negativan na
zalaganje

utjecaj

8. Uredu. Percipirana podrska organizacije definira mjeru do koje
zaposlenici vjeruju da organizacija cijeni njihov trud i brine za
njihovo blagostanje. Opisite svoje iskustvo u tom pogledu.

Objekt i njegovo rukovodstvo vrlo malo brine o tome kako se
zaposlenici osje€aju na poslu. Prema osobnom iskustvu, vise sam
podrske dobila kada su stvari ve¢ eskalirale u losem smjeru, nego §to
sam trebala dobiti odmah u cijelom procesu pa mozda neke stvari i ne
bi eskalirale. Mislim da rukovoditelji slabo cijene radnike, ili jako slabo
to pokazuju $to je ujedno isto problem jer i ako ih cijene, ponekad bi to
bilo dobro pokazati.

Isto tako mislim da pozicija zaposlenika u ovoj organizaciji se temelii
na vlastitom trudu u smislu koliko uspjesno mozes utjecati na misljenje
rukovoditelja o svom zalaganju, i temeljem toga bi rekla da zaposlenici
se za svoje blagostanje moraju boriti sami.

Organizacija ne
zaposlenike dovoljno

cijeni

Zaposlenici se moraju boriti
za vlastito blagostanje

9. Prema Vasem misljenju, pokazuje li organizacija u dovoljnoj
mjeri da cijeni Vas rad?

Na ovo pitanje imam jako kratak odgovor koji ¢u potkrijepiti vrlo
kratkom re¢enicom. Ne da ne cijeni moj rad, nego ne cijeni mene kao
osobu, sto je dokazalo da se neki dan Sefica nije mogla sjetiti mog
imena iako radim u objektu vise od 10 godina.

Ne cijeni

Utjecaj OOP na uspjeSnost

1 Necu Vas vise nista pitati o tome jer vidim da Vas je to potreslo.
Prelazimo na zadnju i najkra¢u skupinu pitanja. Pa predlazem da
krenemo. Smatrate li da odgovorno organizacijsko ponasanje
pridonosi uspjesnosti organizacije u kojoj radite? Ako je odgovor
DA, na koji na¢in?

Smatram da pridonosi, jer kao $to sam vec¢ rekla, sustav funkcionira
lan€ano i potrebna je suradnja ljudi kako bi posao tekao neometano.
Ako ljudi suraduju, odnose se jedni prema drugima s postovanjem i
medusobno si daju motivaciju za daljnji rad, onda moZzemo govoriti o
boljoj efikasnosti izvrSavanja zadataka, brzini poslovanja, kvaliteti.

Porast efikasnosti
Brzina
Visa kvaliteta
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2. Smatrate li da je odgovorno organizacijsko ponasanje dovoljno
razvijeno u organizaciji kojoj radite? Ako je odgovor NE, Sto biste
naveli kao prijedlog za poboljSanje iz perspektive zaposlenika, a
Sto iz perspektive rukovoditelja?

Moglo bi i bolje funkcionirati odgovorno organizacijsko ponasanje.
Smatram da nisu zaposlenici ti koji bi se trebali baviti poboljSanjem,
nego je to zadaca rukovoditelja, pa bi moj prijedlog za poboljSanje bio
vezan iskljucivo uz rukovoditelje. Rukovoditelj bi morao viSe pokazati
brigu za zaposlenike, zato jer time moZe utjecati na njihovo
zadovoljstvo, a to moZe povecati zalaganje i trud zaposlenika u svim
spomenutim aspektima.

Nedovoljno razvijeno

Pokazati vise brige za
zaposlenike — utjecaj na
zadovoljstvo = viSe truda i

zalaganja

ZAKLJUCAK INTERVJUA

[Ispitiva€]: Evo, dosli smo do zadnjeg pitanja. Hvala Vam na odvojenom vremenu i vrlo lijepim
odgovorima. Ako nemate nista drugo za dodati, ovdje bih zavrsila danasniji intervju.

[XZ]: Nemam nista za dodati, nadam se da ¢e vam odgovori pomoc¢i pri izradi diplomskog rada.

[Ispitivac]: Hvala Vam puno na ulozenom vremenu. Dovidenjal!
[XZ]: Hvala Vama, i sretno. Dovidenjal!
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