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U posljednje vrileme u suvremenim se organizacijama opaza sve ¢eS¢e uvodenje timskog nacina rada u
svrhu povecanja efikasnosti cijele organizacije. Ovim radom pokuSalo se doprinijeti razumijevanju
fenomena timske radne efikasnosti faktora koji na nju utje€u i provjeriti naine njenog mjerenja. Ispitivanje
je provedeno u Privrednoj banci u Zagrebu na Cetiri etveroclana tima Sluzbe poslova s poduzeéima i na
njihovim klijentima. Analizom radne efikasnosti ova Cetiri tima utvrdeno je da se timovi statisti¢ki zna¢ajno
ne razlikuju prema samoprocjenama radne efikasnosti kao ni prema procjenama zadovoljstva uslugom
njihovih klijenata koje su uzete kao mjere radne efikasnosti ova Cetiri tima. Takoder, visoki i sukladni
rezultati samoprocjena efikasnosti i procjena zadovoljstva uslugom klijenata upucuju na visoku radnu
efikasnost sva Cetiri tima. U ovom radu efikasnost je definirana u terminima produktivnosti, zadovoljstva
radnika i klijenata te ocjena menadZera te se preporucuje praéenje svih ovih kriterija u svrhu dobivanja Sto
cjelovitije slike o radnoj efikasnosti timova u organizacijama.

KLJUCNE RIJECI: TIMOVI, EFIKASNOST TIMSKOG RADA, ZADOVOLJSTVO KLIJENATA USLUGOM.
UvoD

Timovi u organizacijama

Jo$ 1911. americki inZenjer Taylor prvi pokuSava racionalizirati ljudski rad radi postizanja maksimalnog
radnog ucinka u $to kraéem vremenu. Osnovna je Taylorova ideja da se boljom organizacijom rada i
rukovodenja moze povecati efikasnost. Ljude treba smatrati dijelom organizacije i prema njima treba
postupati ovisno o tome koliko su korisni organizaciji (Rot, 1983). Uzimajuc¢i u rad samo najbolje i
najuvjezbanije radnike, podiZuci racionalnom organizacijom pokreta i alata produkciju do maksimuma
Taylor je uspio smanijiti potreban broj radnika i povecati produktivnost. Ono $to mu se danas opravdano
prigovara je premalo uzeo u obzir ulogu ¢ovjeka u radu, a onoliko koliko je uzeo, bilo je mnogo manje u
korist radnika, a puno viSe u korist poslodavca. Doslo je, naime, do povecanja nezaposlenosti, radnicima
koji su ostali na poslu zarada je porasla minimalno u usporedbi s porastom produktivnosti i koristi za
poslodavca (Petz, 1985).

Obrat u shvacanju ¢ovjekove uloge u organizaciji dogodio se nakon tzv. Hawthorne eksperimenta. Izmedu
1924.11930. godine Elton Mayo i Fritz Roethisberger u Hawthorne pogonima tvrtke Western Electric iz
Chicaga napravili su niz istrazivanja s ciliem da odgovore na pitanja kako na radni u€inak djeluje fizicko
okruzenje radnika. Rezultati su pokazali da je radni u€inak radnica ukljuCenih u eksperimente neprestano
rastao bez obzira na povoljne ili nepovoljne uvjete fiziCkog okruZenja. Intenzivni intervjui s radnicama
pokazali su da su ponasanje i osjecaji radnica u uskoj vezi, da grupe bitno utje€u na individualno
ponaSanje i da su grupni standardi vrlo u€inkoviti u uspostavljanju radnog ucinka. Uo&eno je da novac u
manjoj mjeri odreduje radni u¢inak u odnosu na grupne standarde i individualni osjecaj sigurnosti radnica
(Robbins, 1992). Jedna od najvaznijih zasluga ovog eksperimenta je 5to je — on iako nenamjerno —
ukazao na ulogu koju grupe imaju u organizacijama. Takoder je potakao "lavinu" kasnijih istrazivanja u
tom podrucju koja su se orijentirala na prou¢avanje pojedinca u grupi i grupa u organizaciji (Petz, 1985).
PsiholoSke karakteristike radnih organizacija i njenih dijelova, radnih grupa, detaljno su se prouc¢avale kao
glavna podrucja socijalne psihologije na radu, u okviru psihologije rada i organizacijske psihologije.
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