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Sadrzaj: U radu su opisane komunikacije kao sredstvo za dostizanje ciljeva organizacije

sa posebnim osvrtom na funkcije komunikacije u organizaciji, faze komunikacionog

procesa, oblika komunikacije u organizaciji i nacina za unapredenje komunikacionih

procesa.

Abstract: The paper describes communication as a means to achieve organization goals

with special emphasis on the functions of communication in the organization phase of the

communication process, forms of communication in the organization and ways to

promote communication process.

1. UVOD

Iako se komunikacija primenjuje u svim fazama procesa
upravljanja, posebno je vazna =za funkciju vodenja.
Komunikacija je prenos informacije od posiljaoca ka primaocu
uz uslov da primalac razume informaciju. Data definicija
postaje osnova modelra u ovom radu. Model je usmeren na
posiljaoca informacije, prenos poruke i primaoca poruke.
Model takode, upozorava na buku koja otezava komunikaciju i
povratnu vezu koja je olaksava.

2. FUNKCIJA KOMUNIKACIJE U ORGANIZACIJI

Nije preterano re¢i da je funkcija komunikacije
ujedinjavanje organizovane aktivnosti. Komunikacija je takode,
sredstvo modifikovanja ponaSanja, sprovodenja promena,
postizanja proizvodnosti informacija i ostvarenja ciljeva. Bez
obzira o kakvoj je organizaciji re¢, prenos informacije od
jednog do drugog pojedinca apsolutno je neophodan.

2.1. VAZNOST KOMUNIKACIJE

Mnogi autori, tokom godina, su shvatili vaZnost
komunikacija u organizovanim naporima. Chester I. Barnard je,
na primer, posmatrao komunikaciju kao sredstvo povezivanja
ljudi u organizaciji na ostvarenju zajedni¢ke svrhe, odnosno
cilja. $to predstavlja osnovnu funkciju komunikacije. U stvari,
grupna aktivnost je nemoguéa bez komunikacije, jer ne mogu
da se sprovedu koordinacija i promena.
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Psiholozi su takode zainteresovani za komunikaciju. Oni
naglasavaju ljudske probleme koji se deSavaju u
komunikacionom procesu iniciranja, prenosa i primanja
informacija. Psiholozi su usmereni na identifikaciju prepreka
uspesnoj komunikaciji, posebno onih koje se odnose na
meduljudske odnose. Sociolozi i teoreti¢ari informacija, isto
kao i psiholozi, usmereni su na prouc¢avanje komunikacionih
mreza.

2.2. SVRHA KOMUNIKACIJE

U najSirem smislu svrha komunikacije u organizaciji je
sprovodenje promena — usmeravanje akcije u cilju dobrobiti
preduzeca. Komuniciranje je neophodno za interno
funkcionisanje preduzeca jer integriSe upravljacke funkcije.
Komunikacija je posebno potrebna za

1) uspostavljanje i sprovodenje ciljeva preduzeca,

2) razvoj planova za njihovo ostvarenje,

3) organizovanje ljudskih i drugih resursa na najuspesniji i
najdelotvorniji nadin,

4) izbor, razvoj i ocenjivanje ¢lanova organizacije,

5) vodenje, usmeravanje i kreiranje klime u kojoj ljudi
zele da doprinose i

6) kontrolu realizacije planiranih aktivnosti.



Slika 2.1. graficki prikazuje kako komunikacija ne samo
da olaksava neupravljacke funkcije veé i povezuje preduzece sa
njegovim spoljasnjim okruzenjem. Razmenom informacija
menadzeri postaju svesni potreba kupaca, dostupnosti
dobavljaca, zahteva deoniCara, drzavne regulative i brige za
zajednicu. Komunikacijom, organizacija postaje otvoreni
sistem u interakciji sa svojim okruZenjem.
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razli¢ite mogucnosti, svaka sa svojim prednostima i manama,
ispravan izbor kanala je od velikog znaCaja za uspe$nu
komunikaciju.

4. KOMUNIKACIJA I KOMUNIKACIONI TOKOVI U
ORGANIZACIJI

U savremenoj organizaciji informacije moraju teci vrlo

Konttela brzo i pouzdano. Cak i kratko zaustavljanje proizvodne linije,

izrazeno izgubljenim outputom, moze da bude vrlo skupo.
Stoga je neophodno da se proizvodni problemi brzo prenose
kroz organizaciju radi korektivne akcije. Slede¢i vazan problem
je koli¢ina informacija koja se s godinama znacajno uvecala,
Cesto prouzrokujuéi preoptereéenost informacijama. Ono §to je
potrebno znati, ne odnosi se na koli¢inu, ve¢ na relevantnost

I I formacija. Neophodno je odrediti koju vrstu informacija
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Slika 2.1. Svrha i funkcija komunikacije

3. PROCES KOMUNIKACIJE

Jednostavno receno, komunikacioni proces ukljucuje
posiljaoca, prenos poruke kroz izabrani kanal i primaoca.
PokuSajmo preciznije da ispitamo specificne korake ovog
procesa.

3.1. POSILJALAC PORUKE

Komunikacija pocinje sa posiljaocem poruke koji ima
misao ili ideju koja se zatim, kodira tako da je razumeju i
posiljalac i primalac.

3.2. KORISCENJE KANALA ZA PRENOS PORUKE

Informacija se prenosi preko kanala koji povezuje
posiljaoca i1 primaoca. Poruka moze da bude usmena ili
pismena i moze da se prenese memorandumom, kompjuterom,
telefonom, telegramom ili televizijom. Televizija, naravno,
olakSava prenos gestova i ostalih vizuelnih efekata. Ponekad se
koriste dva ili viSe kanala. U telefonskoj konverzaciji, na
primer, dvoje ljudi moze da ostvari nacelan sporazum koji
kasnije potvrduju pismom. S obzirom na to da su dostupne

trebaju menadzeri za uspe$no donoSenje odluka. Prikupljanje
ovih informacija, ¢esto, zahteva dobijanje istih od podredenih i
nadredenih kao i od drugih sektora i ljudi u organizaciji.

U uspes$noj organizaciji, komunikacija se odvija u
razli¢itim pravcima: prema dole, prema gore i bocno.
Tradicionalno, se naglasavaju komunikacije prema dole, ali
postoji obilje dokaza da ako se komunikacija odvija samo
prema dole, tada nastaju problemi. Uspesna komunikacija treba
da pocne sa podredenima, a to primarno znaci komunikaciju
prema gore. Komunikacija se, takode, odvija i horizontalno tj.
izmedu ljudi istih ili sli¢nih organizacionih nivoa i dijagonalno
§to ukljuCuje ljude razliitih organizacionih nivoa koji se ne
nalaze u direktnom odnosu hijerarhijske zavisnosti. Razlicite
vrste informacionih tokova prikazane su slikom 4.1

Komunikacija prema dole odvija se od ljudi na viSim
organizacionim nivoima ka onima na nizim nivoima u
organizacionoj hijerarhiji. Ova vrsta komunikacije narocito je
prisutna u organizacijama sa autoritativnom atmosferom. Vrste
medija za usmenu komunikaciju prema dole ukljucuju
instrukcije, govore, sastanke, telefone, razglase, ¢ak i glasine.
Primeri su pisane komunikacije prema dole: memorandumi,
pisma, prirucnici, pamfleti, izjave o politici, procedure i
elektronski prikaz novosti.

Nazalost, informacija se Cesto gubi ili uni§tava na putu
kroz lanac zapovedanja. Strategije i procedure glavne uprave
ne osiguravaju komunikaciju. U stvari, mnoga uputstva ostaju
neshvacena ili ¢ak neprocitana. Kao posledica toga neophodna
je povratna veza za saznavanje da li je informacija shvaéena na
nacin kako je to zamislio posiljalac.

Komunikacija prema gore, teCe od podredenih ka
nadredenima i nastavlja se uzduZz organizacione hijerarhije.
Nazalost, menadzeri Cesto koce ovaj tok informacija filtrirajuci
poruke i ne prenoseéi sve informacije - posebno nepozeljne
vesti nadredenima. Ipak, objektivni prenos informacija je
neophodan za kontrolne svrhe. Visa uprava mora da zna
specificne Cinjenice o ostvarenju proizvodnje, marketinske
informacije, finansijske podatke, misljenje zaposlenih nizih
nivoa i tome sli¢no.
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Slika 4.1. Protok informacija u organizaciji

Komunikacija prema gore prvenstveno nije zapovedna i
obi¢no postoji u  participativnom 1  demokratskom
organizacionom okruzenju. Tipi¢na sredstva komunikacije
prema gore su sistemi predloga, procedure molbi i prigovora,
sistemi prituzbi, savetovanja, zajednicko postavljanje ciljeva,
glasine, sastanci, praksa strategije otvorenih vrata, otvoreni
intervjui i postojanje osobe zaduzene za zastitu prava ¢lanova
organizacije.

Bo¢na komunikacija ukljucuje horizontalni protok
informacija izmedu ljudi istih ili sliénih organizacionih nivoa
kao 1 dijagonalni protok informacija izmedu ljudi razliitih
organizacionih nivoa koji se ne nalaze u direktnom odnosu
hijerarhijske zavisnosti. Ova vrsta komunikacija koristi se za
ubrzavanje protoka informacija, poboljSanje razumevanja i
koordiniranje napora za ostvarenje organizacionih ciljeva.
Veliki deo komunikacija ne sledi organizacionu hijerarhiju veé
preseca lanac zapovedanja.

Specifiéno, bo¢na komunikacija treba da pociva na
razumevanju:

1) Bocne veze treba ohrabrivati svuda gde su odgovarajuce,
2) da se podredeni uzdrzavaju od radnji koje prelaze njihova
ovlaséenja i

3) da podredeni informiSe nadredene o znacajnim
aktivnostima izmedu pojedinih odeljenja. Bo¢na komunikacija
moze da stvori teskoce, ali ona je u preduzeéu, neophodna u
cilju osiguravanja odgovora na slozeno i dinamicko okruzenje.
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5. PREMA USPESNOJ KOMUNIKACIJI

Model procesa komunikacije, (slika 5.1.) pomaze u
prepoznavanju kriti€nih elemenata komunikacionog procesa. U
svakoj fazi tog procesa moze da dode do prekida - u kodiranju
poruke, u prenosu poruke, kao i u dekodiranju i razumevanju
poruke. Sasvim sigurno, buka moze da omete uspes$nu
komunikaciju u svakoj fazi tog procesa.

Postoji nekoliko pristupa koji mogu da se iskoriste za
poboljSanje komunikacije. Rezultati tog procesa se, zatim,
koriste kao osnova za organizacione i sistemske promene.
Slede¢i pristup je primena komunikacionih tehnika s
usmerenos¢u na meduljudske odnose.

5.1. KOMUNIKACIJSKA REVIZIJA

Jedan od nacina poboljSanja komunikacija u organizaciji je
sprovodenje komunikacione revizije. Ova revizija je sredstvo
za ispitivanje komunikacionih politika, mreza i aktivnosti.
Organizaciona komunikacija se, kao §to je prikazano na slici
5.1. posmatra kao skup komunikacionih faktora povezanih s
organizacionim ciljevima.

Urganizacioni ciljevi

Ponadanje povezana
g4 ciljevitma

Ciljevi
komunikarions meeZe

Komunikacions
aktivnostt

Eomunikacione polite

Slika 5.1. Odnos komunikacionih faktora i organizacionih
ciljeva

Zanimljivo je u ovom modelu cilja, da se komunikacija ne
razmatra zbog sebe same, ve¢ kao sredstvo ostvarivanja
organizacionih ciljeva, Cinjenica koju Cesto zaboravljaju oni
koji se bave jedino meduljudskim odnosima. Prikazan model je
konsistentan sa sistemskim modelom operativnog pristupa
upravljanju.

U sistemskom modelu, komunikacioni sistem integrise
upravljacke funkcije planiranja, organizovanja, kadrovskog
popunjavanja, vodenja i kontrole. Vazno je zapamtiti da



komunikacioni sistem ima jo$ jednu funkciju - povezivanje
preduzecéa sa njegovim okruzZenjem.

Cetiri osnovne komunikacione mreze treba

podvrgnuti reviziji su sledece:

koje

1. Regulativne, ili mreZe orjentisane na zadatke koje se
odnose na strategije, procedure, pravila i odnose izmedu
podredenih i nadredenih.

2. Inovativne mreze koje ukljuuju reSavanje problema,
sastanke i predloge promena.

3. Integrativne mreZe koje se sastoje od pohvala, nagrada,
napredovanja i onih ¢injenica koje povezuju ciljeve preduzeca i
sopstvene potrebe.

4. Informativno instruktivne mreze koje ukljucuju publikacije
kompanije, biltene odbora direktora i glasine.

ZAKLJUCAK

Da bi bili uspesni, menadzerima trebaju informacije neophodne
za obavljanje menadzerskih funkcija i aktivnosti. Cak i
letimiCan pogled na sistem komunikacije pokazuje da
menedzerima Cesto nedostaju vitalne informacije za odludi-
vanje ili dobijaju previSe informacija S$to je rezultat
preopterecenost informacijama. Ocigledno je da menadzeri u
izboru informacija moraju da primene odredenu diskriminaciju.
Za jednostavan nacin pocinjanja ovog procesa potrebno je
upitati se: "Sta ja stvarno trebam da znam za obavljanje moga
posla?" ili Sta bi se dogodilo da nisam dobio ovu
informaciju?". MenadZeru nisu potrebne maksimalne koli¢ine

"
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informacija ve¢ relevantne informacije. Jasnije receno, ne
postoji univerzalno primenjiv sistem komunikacije ve¢ sistem
komunikacije treba da bude osmiSljen prema menadzerovim
potrebama.
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