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Komunikacija je jedan od procesa koji se odvija unutar preduzeca. Medutim, zaposleni mogu biti, manje
ili viSe, zadovoljni komunikacijom koja se odvija u njihovoj radnoj sredini. Tako, ukoliko su zaposleni
zadovoljni komunikacijom unutar preduzeca, moze se ocekivati da to izvrsi pozitivan uticaj i na
zadovoljstvo poslom (ZP) koji obavljaju. ZP zaposlenih moze inicirati mnoge druge pozitivne konsekvence
u pogledu njihovih stavova i ponasanja. Jedan od nacina da se to postigne jeste povecanje zadovljstva
internom komunikacijom. Polaze¢i od navedenog, predmet ovog rada je ispitivanje odnosa izmedu
zadovoljstva komunikacijom (ZK) i ZP, na primeru zaposlenih u preduzec¢ima u Republici Srbiji. Cilj rada
bio je da se utvrdi da li izmedu navedenih pojava postoji povezanost. Uzorak su ¢inila 202 zaposlena.
Rezultati studije su pokazali da je bivarijantna korelacija izmedu ZK i ZP pozitivna. Uz to, rezultati studije
su pokazali da nekoliko dimenzija ZK ima i statisticki znacajan uticaj na ZP zaposlenih.

Kljuéne reéi: zadovoljstvo komunikacijom, zadovoljstvo poslom, zaposleni, upravljanje ljudskim

resursima

JEL Classification: J28, J40, M54

UVvVOD

Organizacije predstavljaju koalicije razlicitih eksternih
i internih stakeholder-a, odnosno, konstituenata. Da bi
mogle nesmetano da funkcioniSu, neophodno je da
vodstvo tih organizacija sa svakim od njih komunicira
na adekvatan nacin. Kada je re¢ o komunikaciji unutar
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samih organizacija, odnosno, o komunikaciji sa
internim stakeholder-ima (zaposlenima), ona se moze
realizovati na razlicite nacine. Tacnije, informacije
unutar organizacija mogu se prenositi formalnim ili
neformalnim kanalima, zatim, verbalno, neverbalno,
kao i pisanim putem (Ali & Haide, 2012). Takode,
informacije se mogu kretati od visih hijerarhijskih
nivoa ka nizim, od nizih ka visim, kao i u drugim
smerovima. lako interna komunikacija moZze biti
inicirana od strane bilo kog pripadnika organizacije,
ona je, prevashodno, odgovornost i obaveza
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menadzmenta koji putem nje treba da osigura da
ponasanje, stavovi i performanse zaposlenih budu na
liniji ostvarivanja organizacionih ciljeva.

Zaposleni, s druge strane, mogu biti manje ili vise
zadovoljni komunikacijom koja je odvija u njihovim
organizacijama, a kako postoji vise aspekata te
komunikacije  (komunikacija sa nadredenima,
komunikacija sa kolegama, itd.), zadovoljstvo njome
predstavlja kompoziciju zadovoljstava razli¢itim
aspektima i praksama komuniciranja u organizaciji
(Crino & White, 1981). Kada se radi o zadovoljstvu
komunikacijom sa nadredenima, koja je zaposlenima
veoma vazna, treba ista¢i da se ona ne bazira samo na
koli¢ini informacija koje se saopstavaju zaposlenima,
ve¢ da zavisi i od njihove sadrzajnosti, kao i od
svrhe koju imaju. U svemu tome treba imati i ,pravu
meru”, jer previSe informacija moZe da ima suprotan
efekat: umesto da zaposleni budu zadovoljni velikom
koli¢inom informacija koje im se dostavljaju, mogu
se osecati konfuzno ukoliko nisu u mogucnosti
da odvoje neophodne i korisne informacije od
nepotrebnih i nekorisnih. Stoga, bitno je da se
zaposlenima saopstavaju, pre svega, relevantne
informacije, na kontinuiran i pravovremeni nacin.
Osim $to komunikacija dovodi do stvaranja poverenja
u menadZment, takva komunikacija bi mogla biti
prediktor jo$ nekoliko vaznih pojava u organizaciji,
poput nivoa angazovanja zaposlenih (Jaupi & Llaci,
2015), posvecenosti (zaposlenih) organizaciji (Ammari,
Kurdi, Alshurideh, Obeidat, Hussien & Alrowwad,
2017), ispoljavanja  organizacionog gradanskog
ponasanja, percepcije visokog nivoa organizacione
pravednosti (Chan & Lai, 2017) itd. Takode, pokazalo
se da zadovoljstvo internom komunikacijom
pozitivno utice i na performanse koje organizacije kao
celina ostvaruju (Robson & Tourish, 2005).

Mnoge studije su potvrdile da zadovoljstvo
komunikacijom ima pozitivan uticaj na jos jedan
vazan stav prema radu. To je zadovoljstvo poslom
zaposlenih. Moze se rec¢i da su zadovoljstvo poslom,
kao i posvecenost (zaposlenih) organizaciji jedni
od najviSe istrazivanih stavova zaposlenih prema
radu. Znacaj zadovoljstva poslom proistice iz
¢injenice da su zaposleni koji veoma zadovoljni
svojim poslom spremniji da svojim kompetencijama

doprinesu postizanju organizacionih ciljeva (Kuzey,
2018). Takode, utvrdeno je da visoko zadovoljstvo
zaposlenih poslom moze izazvati dodatne pozitivne
oblike ponasanja, kao $to su organizaciono gradansko
ponasanje (Hemakumara, Khatibi & Gapar, Md.
Johar, 2018), posvecenost (zaposlenih) organizaciji
(Djaelani, Sanusi & Trianmanto, 2020), nizak nivo
fluktuacije (Huang, Chen, Liu & Zhou, 2017), nizak
nivo sagorevanja na poslu (Bauer & Silver, 2018).
Imajuci u vidu navedeno, od velike vaznosti je da se
u organizacijama preduzimaju sve moguce mere kako
bi se povecao njegov nivo. Posebno podrucje interne
komunikacije nudi mogucnost povecanja zadovoljstva
komunikacijom.

U prethodnom periodu, znacajan deo literature bio
je posvecen, upravo, istrazivanju odnosa izmedu
zadovoljstva komunikacijom i zadovoljstva poslom
zaposlenih. Medutim, u zemljama Zapadnog Balkana,
kakva je i Republika Srbija (RS), ovakva vrsta
istrazivanja je bila prili¢no retka, posebno kada je rec
o empirijskim istrazivanjima. Stoga je cilj ovog rada
da pronade odgovore na dva kljucna pitanja: da se
utvrdi da li se izmedu zadovljstva komunikacijom i
zadovoljstva poslom zaposlenih u RS moze uspostaviti
veza, Sto sugeriSu istraZivanja u inostranstvu; i da
li zadovoljstvo komunikacijom zaposlenih u RS
pozitivno utice i na njihovo zadovoljstvo poslom,
Sto impliciraju rezultati istrazivanja sprovedenih u
inostranstvu.

Polaze¢i od navedenog, predmet ovog rada
je ispitivanje odnosa izmedu zadovoljstva
komunikacijom i zadovoljstva poslom na primeru
zaposlenih u preduze¢ima u RS. Svrha njihovog
razmatranja jeste da pruzi uvid u uticaj koji
zadovoljstvo komunikacijom ima na zadovoljstvo
poslom u kontekstu zaposlenih u preduzecima u RS.
Zbog toga, sprovedeno je kvantitativno istrazivanje
na osnovu podataka prikupljenih anketom.

Osim uvodai zakljucka, rad sadrzi cetiri dela. U prvom
delu, daje se pregled postojece literature o konceptima
zadovoljstva komunikacijom i zadovoljstva poslom,
i ukazuje na meduzavisnost koja postoji izmedu ova
dva fenomena, na bazi Cega su definisane polazne
hipoteze istrazivanja. U drugom delu rada, opisana
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je metodologija sprovedenog istrazivanja, dok su
u treem delu prezentovani rezultati istrazivanja i
njihova diskusija. Cetvrti deo, daje prikaz implikacija
koje rezultati istrazivanja mogu imati za menadzment
ljudskih resursa.

PREGLED LITERATURE

Zadovoljstvo komunikacijom

Komunikacija je proces smislenog i razumljivog
prenosa ideja, misli i osecanja izmedu ljudi (Goleman,
1998). Da bi komunikacija bila uspesna, neophodno je
da primalac razume znacenje poruke i pokaze je kroz
ocekivane reakcije.

Zaposleni mogu biti manje ili viSe zadovoljni
komunikacijom u organizacijama. Buduci da postoje
mnogi aspekti interne komunikacije, koji su vazni
za zaposlene, poput komunikacije sa nadredenima
(supervizorima), komunikacije sa kolegama, kvaliteta
koriS¢enih medija za komunikaciju itd, njihovo
zadovoljstvo internom komunikacijom sastoji se iz
nekoliko segmenata zadovoljstva.

Govoredi o tome da je zadovoljstvo komunikacijom
sastav razlicitih vrsta zadovoljstva, C. W. Downs i M.
D. Hazen (1977) koristili su viSedimenzionalni pristup
za analizu zadovoljstva komunikacijom i posmatrali
ga kao kontekst meduljudske, grupne i organizacione
komunikacije. D. J. Pincus (1986, 395), dalje, definiSe
zadovoljstvo komunikacijom kao zadovoljstvo svakog
zaposlenog informacijama, informacionim tokovima i
odnosima uspostavljenim u organizaciji. Zadovoljstvo
komunikacijom, takode, definisano je kao afektivan
osecaj koji je rezultat uspesne komunikacije izmedu
zainteresovanih strana u organizaciji (Alam, 2017).

Poslednjih  godina, istrazivanja se uglavnom
koncentriSu na ishode kvaliteta interne komunikacije.
Neka od istrazivanja bila su usredsredena na efekte
interne komunikacije na postizanje organizacionih
cilieva i vrednosti, dok su neka istraZivanja bila
usmerena na to kako kvalitet interne komunikacije
utie na stavove i ponaSanja zaposlenih. Kada je re¢
o efektima interne komunikacije na organizacione

cilieve, P Robson i D. Tourish (2005) tvrde da
dostupna literatura implicira da interna komunikacija
doprinosi povecanju organizacionih performansi.
A. A S. Alam (2017) je citirao istrazivanja koja
pokazuju da poboljsanje komunikacije dovodi do vise
organizacionih koristi, poput zadovoljstva poslom,
motivacije, ucinka posla, produktivnosti, radnih
vrednosti, organizacione klime, stilova rukovodenja,
organizacione  identifikacije i  organizacione
posvecenosti. D. Quinn i O. Hargie (2004) priznaju
da je dodata vrednost interne komunikacije za
organizacionu efikasnost i efektivnost Siroko
prepoznata. Dalje, prema A. Stein-u (2006),
postoji snazna korelacija izmedu kvaliteta interne
komunikacije i izgradnje dobre organizacione
kulture. J. Gray i H. Laidlaw (2002), takode, istakli su
da nivo obrazovanja zaposlenih utice na ocekivanja i
zadovoljstvo kvalitetom interne komunikacije, kao i
na potrebu za Sirinom i dubinom informacija.

Kada je re¢ o efektima interne komunikacije na
stavove i ponasanje zaposlenih, takode, postoji
znacajan broj istrazivanja. Utvrdeno je, na primer,
da zadovoljstvo internom komunikacijom pozitivno
utice na angazovanje zaposlenih (Jaupi & Llaci, 2015),
organizacionu posvecenost (Ammari et al, 2017),
organizaciono gradansko ponasanje i organizacionu
pravdu (Chan & Lai, 2017). Informisanje zaposlenih,
takode, dovodi do povetanog poverenja u
menadZment i zadovoljstvo komunikacijom (Hargie,
Tourish & Wilson, 2002, 414).

Znacajan je deo istraZivanja, takode, pokazao da
zadovoljstvo komunikacijom uti¢e na zadovoljstvo
poslom (Pincus, 1986; Downs & Adrian, 2004;
Carrie're & Bourkue, 2009).

Zadovoljstvo poslom

S obzirom na to da posao ima znacajno mesto u
zivotu vecine zaposlenih, prirodno je da bi Zeleli da
njime budu i zadovoljni. Kada je re¢ o definisanju
ovog vaznog fenomena, literatura nudi brojna
gledista, Cija istorija datira jos od 30-ih godina XX-og
veka. Naime, R. Hoppock (1935) je izneo glediste da
zadovoljstvo poslom predstavlja skup faktora (fizickih
i psiholoskih) koji izazivaju osecanje zadovoljstva
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(prema, Rahmayanto, Hakim & Rommy, 2019).
Medutim, kada se radi o pojmu zadovoljstva poslom,
jedan od najviSe navodenih autora je E. A. Locke
(1976, 1304). Pomenuti autor smatra da je zadovoljstvo
poslom ,prijatno ili pozitivno emocionalno stanje
koje rezultira iz ocene posla ili iskustva koje iz njega
proistice”).

U novije vreme, mnogi drugi autori su ponudili svoja
gledista o zadovoljstvu poslom. Jedan od njih je stav S.
S. Baloyi-a, C. C. van Waveren-a i K. Y. Chan-a (2014),
koji zadovoljstvo poslom definiSu kao skup stavova
zaposlenih o razlic¢itim karakteristikama i aspektima
rada, sugerisuci da je to viSedimenzionalni koncept.
O. Tutuncu i M. Kozak (2007) se, na drugoj strani,
fokusiraju na ocekivanja zaposlenih od posla. S tim
u vezi, oni tvrde da je zadovoljstvo poslom povezano
sa konsenzusom izmedu aspekata posla i ocekivanja
zaposlenih od njega, impliciraju¢i da je to potpuno
subjektivna pojava.

Zadovoljstvo poslom je vaZno kako za zaposlene,
tako i za organizacije. Brojna istraZivanja su pokazala
da je zadovoljstvo poslom pozitivno povezano sa
inicijativnom zaposlenih, njihovom participacijom,
organizacionim gradanskim ponasanjem,
zivotnim  zadovoljstvom, mentalnim zdravljem i
performansama koje ostvaruju, dok je negativno
korelirano sa odsustvovanjem i osecanjem pritiska
(Judge & Hulin,1993; u Milana, 2018). Ukratko,
zadovoljstvo poslom je povezano sa gotovo svim
bitnim aspektima Zivota i rada zaposlenih.

Napred navedeno, ujedno, implicira da je vazno
poznavati i razumeti faktore koji izazivaju
zadovoljstvo poslom zaposlenih ili ga, pak, umanjuju.
Njihovo poznavanje omogucuje da se njima lakse
upravlja i tako stvaraju preduslovi za postizanje
visokih poslovnih rezultata. Kada je re¢ o faktorima
zadovoljstva poslom, jedan od rodonacelnika ove
oblasi u literaturi je P. E. Spector (1997), koji veruje
da ¢e ishod nagrada koje zaposleni dobijaju, odnosi
sa kolegama, pretpostavljenima, kao i priroda posla
koji zaposleni obavljaju, biti prikazani njihovim
zadovoljstvom poslom. Ovaj autor je na temelju
ovakvog glediSta kreirao i najceSce koriSceni
upitnik za merenje zadovoljstva poslom. Sli¢nog
misljenja, u pogledu faktora zadovoljstva poslom, su

i A. Armstrong i S. Taylor (2014). Prema pomenutim
autorima, faktori zadovoljstva poslom mogu se
posmatrati na tri nivoa (Armstrong & Taylor, 2014;
prema, Alromaihi, Aslhomaly & George, 2017).
Prvi nivo su intrisisticki faktori (povezani su sa
sadrZzajem posla). Drugi nivo je kvalitet supervizije
(utice na stavove zaposlenih). Tre¢i nivo je uspeh,
odnosno, neuspeh u njegovom obavljanju. Prema ovoj
perspektivi, zaposleni koji su uspesni u izvrSavanju
radnih zadataka bice zadovoljni poslom koji obavljaju,
dok oni koji to nisu, prirodno nece biti ni zadovoljni
njime.

Jedan od faktora, koji ima veliki potencijal da utice
na zadovoljstvo poslom, i prouzrokuje sve pozitivne
konsekvence koje iz tog zadovoljstva proisticu, jeste
i zadovoljstvo komunikacijom. Stoga ovaj faktor,
zasluzuje posebnu paznju.

Meduzavisnost zadovoljstva
komunikacijom u organizaciji i
zadovoljstva poslom

Prvo istrazivanje koje je povezalo dve promenljive,
zadovoljstvo komunikacijom i zadovoljstvo poslom,
biloje povezano sa Hercbergomisezdesetim godinama
XX-og veka (Carriere & Bourque, 2009). Medutim, ova
tema je bila interesantna i autorima u kasnim 70-im
godina XX-og veka, koji su se fokusirali na istrazivanje
odnosa izmedu komunikacije sa nadredenima i
zadovoljstva poslom (Carriere & Bourque, 2009).
Tokom kasnijeg perioda, autori su poceli da se bave
istrazivanjem uticaja i drugih vidova komunikacije
na zadovoljstvo poslom. Naime, C. W. Downs i M.
D. Hazen (1977) identifikovali su osam dimenzija
zadovoljstva ~ komunikacijom: =~ komunikaciona
klima, komunikacija nadredenog, organizaciona
integracija, kvalitet medija, horizontalna neformalna
komunikacija (komunikacija sa kolegama), opsta
organizaciona perspektiva (korporativne informacije),
komunikacija sa podredenima i povratne informacije
personalu. Tako, na primer, D. J. Pincus (1986), otkrio
je da visoki nivoi zadovoljstva komunikacijom mogu
biti povezani sa visokim nivoom zadovoljstva poslom.
Preciznije, u studiji koju je sproveo pomenuti autor,
utvrdeno je da komunikacija sa nadredenim, radno
okruZenje i povratne informacije najvise doprinose
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snaznoj vezi izmedu zadovoljstva komunikacijom i
zadovoljstva poslom (Pincus, 1986).

Razna istrazivanja nedavno su pojasnila da pozitivno
percipirane prakse interne komunikacije pozitivno
uticu na zadovoljstvo poslom zaposlenih. Stoga je
jedan od primera efikasne komunikacione prakse
povratna informacija i komunikaciona klima, koji su
se pojavili kao usko povezani faktori sa zadovoljstvom
poslom (Downs & Adrian, 2004). Dalje, H. Tseng (2006)
je identifikovao pozitivnu vezu izmedu nekoliko
promenljivih, kao Sto su zadovoljstvo komunikacijom,
s jedne strane, i zadovoljstvo poslom, zaradom,
napredovanjem i odnosima sa nadredenima, s druge
strane. J. Carrie're i Ch. Bourque (2009) su istrazivali
odnos izmedu internih komunikacionih praksi,
zadovoljstva komunikacijom, zadovoljstva poslom
i posvecenosti (zaposlenih) organizaciji. Njihovo
istrazivanje je, na odgovarajuc¢i nacin, potvrdilo da
obicaji koji se postuju tokom komunikacije na poslu
odreduju i nivo zadovoljstva poslom i organizacionu
posvecenost.

lako su navedene studije sprovedene u razvijenim
zemljama, verujemo da je odnos izmedu zadovljstva
komunikacijom i zadovoljstva poslom zaposlenih,
koji je utvrden u tim zemljama, prisutan i kada je
re¢ zaposlenima u preduze¢ima u RS. Stoga, sledece
hipoteze e biti testirane u istrazivanju:

H1: Postoji jaka pozitivna korelacija izmedu svih
dimenzija zadovoljstva komunikacijom i
zadovoljstva poslom zaposlenih u preduze¢ima
u Republici Srbiji.

H2: Dimenzije zadovoljstva komunikacijom uticu na
zadovoljstvo poslom zaposlenih u preduze¢ima
u Republici Srbiji.

METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Uzorak i procedura. Za sprovodenje ove vrste
istrazivanja zaposleni su odgovarajuca populacija.
Zbog toga je tokom decembra 2019, u istraZivanje bilo
ukljuceno 202 ucesnika. Ispitanici su bili zaposlena
lica iz jugoistocne RS. Kako je Region Juzne i Istocne
Srbije najnerazvijeniji region u RS i karakteriSe ga

visoka stopa nezaposlenosti, polazne pretpostavke
istrazivanja  autora, postavljene uopStavanjem
zakljucaka prethodnih istraZivanja o vezi izmedu
zadovoljstva komunikacijom i zadovoljstva poslom,
ne moraju biti potvrdene na primeru datog uzorka.
S druge strane, ukoliko se dokazu polazne hipoteze,
izvodenje zakljucaka je moguce za celu teritoriju
RS. Samim tim, kreiran je stratifikovani uzorak
zaposlenih iz Jugoistone Srbije. Za prikupljanje
podataka, koris¢ene su papirna i elektronska verzija
upitnika u vidu Gugl forme (Google forms), koje su
ispitanici sami popunjavali na osnovu instrukcija
datih na pocetku upitnika. Zahvaljuju¢i distribuciji
upitnika u preduzecima u Juznoj Srbiji, ukupno je
ostvarena stopa odgovora od 80,8%. Obavezna pitanja
i anonimnost tokom popunjavanja upitnika bili su
znacajni faktori angazovanja ucesnika.

Istrazivacke wvarijable i instrumenti. Upitnik koji je
koriS¢en u istrazivanju sastojao se iz pitanja kojima
se meri zadovoljstvo komunikacijom i zadovoljstvo
poslom zaposlenih. Takode, on je ukljucivao i pitanja
kojima se prikupljaju informacije o demografskim
karakteristikama ispitanika.

Kako bi se izmerilo zadovoljstvo komunikacijom
zaposlenog, u istrazivanju je koris¢en Siroko
prihvacen Upitnik o zadovoljstvu komunikacijom
(Communication  Satisfaction  Questionnaire -
CSQ) preuzet od autora C. W. Downs i M. D.
Hazen (1977). Ovaj multidimenzionalni upitnik
dizajniran je u cilju ocene stavova zaposlenih o
osam dimenzija zadovoljstva komunikacijom,
kao Sto su: komunikaciona klima, komunikacija
nadredenog, organizaciona integracija, kvalitet
medija, horizontalna neformalna komunikacija
(komunikacija sa kolegama), opSta organizaciona
perspektiva (korporativne informacije), komunikacija
sa podredenima i povratne informacije personalu. On
se sastoji od 40 pitanja. Opcije odgovora na sva pitanja
merene su na sedmostepenoj Likertovoj skali, od
veoma nezadovoljan/na (1) do veoma zadovoljan/na
(7). Na Likertovoj skali, vrednost 4 znaci da ispitanik
ima neutralan stav o komunikaciji, vrednosti manje
od 4 znace ukupno ili delimitno nezadovoljstvo
i vee od 4 delimicno ili ukupno zadovoljstvo
komunikacijom. Pet pitanja u upitniku namenjeno
je menadZerima, kako bi se izmerila komunikacija
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sa podredenima. U istrazivanju nije bilo zaposlenih
na menadzerskim pozicijama i samim tim ispitanici
su odgovarali na 35 pitanja. Test pouzdanosti sa
tackom preseka za Kronbahovu alfu vecu od 0,6
(Griethuijsen, Eijck, Haste, Brok, Skinner, Mansour et
al, 2014), pokazao je da je pouzdanost svih dimenzija
zadovoljstva komunikacijom bila iznad praga
(Tabela 1). Pouzdanost merne skale za komunikaciju
nadredenog, izraZena vrednos¢u Kronabahove alfe
0,849, dobijena je iskljucivanjem jedne stavke iz
analize: ,Nivo do koga su glasine aktivne u nasoj
organizaciji”. Ukupna pouzdanost upitnika bila je
0,958, sto ukazuje na vrlo visoku pouzdanost merne
skale.

Za merenje zadovoljstva poslom zaposlenih usvojena
je kratka forma Minesota upitnika od dvadeset
pitanja (Minnesota Satisfaction Questionnaire - MSQ)
(Weiss, Dawis, England & Lofquist, 1967). U ovom
delu istrazivanja primenjena je Likertova skala od
pet tacaka (1 - veoma nezadovoljan/na, 5 - veoma
zadovoljan/na). Jedan od primera pitanja je: ,Prilika
da radim posao za druge ljude”. Na Likertovoj
skali vrednost 3 ukazuje na neutralan stav prema
zadovoljstvu poslom, gde vrednosti vece od 3 ukazuju
na zadovoljstvo poslom, a nize od 3 nezadovoljstvo
poslom. Analiza pouzdanosti prokazala je visoku
vrednost Kronbah alfa koeficienta za ukupno
zadovoljstvo poslom (Tabela 1).

Analize i procedure. Koriste¢i IBM program SPSS
verzije 26, prvo je sprovedena deskriptivna analiza
izracunavanjem minimalnih, maksimalnih, srednjih
i vrednosti standardnih odstupanja za dimenzije
zadovoljstva komunikacijom i zadovoljstvo poslom.
Drugo, pouzdanost instrumenata procenjena je
izraunavanjem vrednosti Kronbahove alfe, gde
vrednosti vece od 0,6 ispunjavaju uslov za prihvatanje
(Hair, Black, Babin & Anderson, 2019). Trece,
snaga povezanosti izmedu dimenzija zadovoljstva
komunikacijom i zadovoljstva poslom ispitana je
u korelacionoj analizi, kao preduslov za upotrebu
regresione analize. Konacno, za predvidanje uticaja
nezavisnih promenljivih na zavisnu promenljivu
kori$¢ena je analiza viSestruke linearne regresije. Kao
tacka preseka znacajnosti rezultata, primenjena je
vrednost p <.05.

REZULTATI ISTRAZIVANJA I DISKUSIJA

Karakteristike uzorka. Da bi se pruZio uvid u strukturu
dobijenog uzorka, potrebno je analizirati njegove
demografske karakteristike. Uzorak je obuhvatio
pretezno Zene (63,4%), dok su muskarci ¢inili 36,6%.
U pogledu starosti, radnog iskustva i obrazovanja,
uzorak ispitanika ima heterogen sastav. Skoro
polovina ucesnika (44,6%) imala je izmedu 30 i 39
godina starosti. Slicno tome, 40,6% je bilo starosti od
20 do 29 godina, dok je samo 8,9% bilo u grupi ljudi
40-49 godina i 59% u grupi starijih od 50 godina.
Verovatno, povezano sa starosnom raspodelom
uzorka, ispitanici su, uglavnom, imali radno iskustvo
manje od deset godina (83,2%). Pored toga, 9,9%
ispitanika imalo je 11-20 godina radnog iskustva, 59%
izmedu 21-30 godina i 1% izmedu 31-40 godina. Nivo
obrazovanja ispitanika je bio razlicit, konkretno: 12,9%
je imalo srednju Skolu, 38,6% fakultetsku diplomu,
41,6% master i 6,9% doktorat.

Deskriptivna analiza (Tabela 1) pruza rezultate kako
su ufesnici rangirali svoje izjave o zadovoljstvu
komunikacijom i poslom. Takode, ovi podaci su
testirani da li ispunjavaju uslove za normalno
distribuirane podatke pre sprovodenja korelacione
i regresione analize i pretpostavka normalnosti je
ispunjena.

Tabela 1 ilustruje da se vrednosti dimenzija
zadovoljstva komunikacijom krecu od 1 (minimum)
do 7 (maksimum). Sve srednje vrednosti dimenzija
zadovoljstva komunikacijom vece su od 4, sto ukazuje
da su zaposleni relativno zadovoljni sa svih sedam
dimenzija komunikacije u svojim organizacijama.
Posebno su ucesnici u proseku najzadovoljniji
komunikacijom nadredenog (sred. vr. = 49282, st.
dev = 1,2643). Stoga su nadredeni oznaceni kao ljudi
koji obracaju paznju na ono Sto zaposleni kazu i kao
vodici akcija za reSavanje problema. Dalje, ukupno
zadovoljstvo komunikacijom od 4,7620 (st. dev =
1,1224) ukazuje na relativno zadovoljstvo zaposlenih
komunikacijom.

Srednja vrednost zadovoljstva poslom istrazivanog
uzorka je 3,7079 (st. dev = 0,7158), Sto se posmatra kao
delimi¢no zadovoljstvo zaposlenih karakteristikama
vezanim za posao.
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Da bi se testirala hipoteza H1, koriS¢ene su medusobne
korelacije za ispitivanje povezanosti izmedu dimenzija
zadovoljstva komunikacijom i zadovoljstva poslom
zaposlenih. Korelacija izmedu ukupnog zadovoljstva
komunikacijom i zadovoljstva poslom je pozitivna i
jaka (r=0,791, p <0,01). Rezultati koji podrzavaju prvu
hipotezu prezentovani su u Tabeli 2.

Korelaciona analiza otkrila je da postoji znacajan
pozitivan i jak odnos izmedu svih dimenzija
zadovoljstva komunikacijom i zadovoljstva poslom,
Sto je potvrdilo prvu hipotezu. Drugim recima,
rezultati ukazuju da ce se, ako se poveca nivo
svake dimenzije zadovoljstva komunikacijom, nivo
zadovoljstva poslom povecati u skladu s tim i obrnuto.
Tabela 2, takode, ukazuje da se najveca vrednost

koeficijenta korelacije belezi izmedu zadovoljstva
komunikacijom supervizora i zadovoljstva poslom
ispitanika, Sto je i pozitivno i statisticki znacajno (r =
0,766, p < 0,01).

SugeriSuci da visoki koeficijenti korelacije ukazuju na
vecu prediktivnu tacnost nezavisnih promenljivih,
hipoteza H2 testirana je sprovodenjem viSestruke
linearne regresione analize, gde su dimenzije
zadovoljstva komunikacijom nezavisne, a promenljiva
zadovoljstvo poslom zavisna varijabla.

Tabela 3 pokazuje da R-vrednost od 0,832 i njen
R-kvadrat od 0,678 ukazuju na to da komponente
zadovoljstva  komunikacijom objasnjavaju  67,8%
varijabiliteta  zadovoljstva  poslom  ispitanika.

Tabela1 Minimalna, maksimalna, srednja vrednost, standardna devijacija i pouzdanost istrazivackih varijabli

Variable Minimum ~ Maksimum  Srednjavrednost  St. devijacija  Kronbahova alfa
Organizaciona integracija 1,00 7,00 4,8020 1,26349 0,891
Povratne informacije personalu 1,00 7,00 4,6198 1,13576 0,854
Korporativne informacije 1,00 7,00 4,5941 1,21039 0,830
Komunikaciona klima 1,00 7,00 4,6871 1,42205 0,931
Komunikacija sa podredenima 1,00 7,00 4,9282 1,26439 0,849
Kvalitet medija 1,00 7,00 4,9208 1,21092 0,886
Komunikacija kolega 1,00 7,00 4,7822 1,26840 0,892
Zadovoljstvo komunikacijom 1,00 7,00 4,7620 1,12241 0,958
Zadovoljstvo poslom 1,00 5,00 3,7079 ,71580 0,949

Izvor: Autori

Tabela 2 Korelacija izmedu dimenzija zadovoljstva komunikacijom i zadovoljstva poslom zaposlenih

Varijable 1 2 3 4 5 6 7 8
1. Organizaciona integracija 1

2. Povratne informacije personalu ,822%% 1

3. Korporativne informacije ,720%%  g73%E 1

4. Komunikaciona klima ,697%% ,699%*%  Br7** 1

5. Komunikacija nadredenog ,688%%  668%*  702**  867** 1

6. Kvalitet medija ,;728%% 65a¥*  g07%%  Bpe*F  876%* 1

7. Komunikacija kolega JJ79%% 745%%  g5g¥%  Bygkk  B3gkk  gpakk 1

8. Zadovoljstvo poslom ,709%%  716%%  pa7*k  18%F  66%*  J0¥*  687%* 1

**Korelacija je zna¢ajna na nivou 0,01 (2-tailed).

Izvor: Autori
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Postignuto je uklapanje modela izmedu dimenzija
zadovoljstva  komunikacijom  kao  nezavisnih
varijabli i zadovoljstva poslom kao zavisne varijable
(F = 58,322, p < 0,05). Prema trecem delu Tabele 3,
regresioni koeficijenti za dimenzije zadovoljstva
komunikacijom koji su statisticki znacajni su sledeci:
organizaciona integracija (3 =,115, p < 0,05), povratne
informacije personalu (3 =,187, p <0,05), komunikacija
nadredenog (3 =,278, p < 0,05) i komunikacija kolega
(B =-112, p < 0,05). Najveci beta koeficijent medu sva
Cetiri koeficijenta ima komunikacija nadredenog, Sto
se tice stepena uspeha supervizora u razumevanju
misljenja zaposlenih o problemima na radnom mestu,
zaposleni Ce biti zadovoljniji svojim poslom ako je taj
stepen visok. Takode, ako su zaposleni zadovoljni
informacijama o radnom okruzenju i kako se ocenjuju
njihovi ucinci, zadovoljstvo poslom ce se povecati.
Uprkos pozitivhom uticaju tri dimenzije zadovoljstva
komunikacijom, komunikacija saradnika negativno
utice na zadovoljstvo poslom. Ovo otkrice moglo bi
se smatrati pozitivnim u smislu da ako ne postoji
neformalna komunikacija izmedu kolega, nece biti
obmanjujucih informacija koje bi mogle dovesti do
nezadovoljstva zaposlenih poslom.

Na kraju, regresiona jednacina za zadovoljstvo
poslom moZe se napisati na sledeci nacin:

Zadovoljstvo poslom = 1,167 + 0,115 (organizaciona
integracija) + 0187 (povratne informacije
personalu) - 0,020 (korporativna informacije) +
0,037 (komunikaciona klima) + 0,278 (komunikacija
nadredenog) + 0,043 (kvalitet medija) - 0112
(komunikacija kolega) @)

Kao $to je prethodno receno, samo cetiri regresiona
koeficijenta su statisticki znacajna, dok tri nisu
(korporativne informacije, komunikaciona klima i
kvalitet medija). Na osnovu prethodno prikazanih
rezultata, hipoteza H2 je delimi¢no potvrdena.

Da bi se dao odgovor na pitanje o multikolinearnosti,
vazno je sagledati kolone Tabele 3 koje pokazuju
vrednosti VIF i tolerancije. lako su postojali
visoki koeficijenti korelacije izmedu nezavisnih
promenljivih, vrednosti tolerancije i VIF testovi su u
granicama prihvatljivosti - VIF < 10 i Tolerance > 0,1
(Field, 2018).

Rezultati istrazivanja dovode do uporedivih
zakljucaka sa drugim studijama koje su istrazivale

Tabela 3 Rezultati videstruke regresione analize

Nezavisne variable Zavisna varijabla - Zadovoljstvo poslom

B Sig. Tolerance VIF
(Constant) 1,167 ,000
Organizaciona integracija ,115 ,000 ,247 4,041
Povratne informacije personalu ,187 ,014 ,243 4,107
Korporativne informacije -,020 ,000 ,244 4,106
Komunikaciona klima ,037 ,683 ,139 7,191
Komunikacija nadredenog ,278 ,501 175 5,712
Kvalitet medija ,043 ,000 ,146 6,830
Komunikacija kolega -12 493 ,175 5,708
R ,832
R? ,678
Adjusted R? ,666
AR? ,678%%*
F 58,322%*%*
Broj opservacija 202

Napomena: *** p < 0,001

Izvor: Autori
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zadovoljstvo komunikacijom i poslom uopste i
vezu izmedu oblika zadovoljstva komunikacijom
i zadovoljstva poslom. S obzirom na te studije,
rezultati P. Vermeir-a, C. Downs-a, S. Degroote-a, D.
Vandijck-a, E. Tobback-a, L. Delesie-a, A. Mariman-a,
M. Deveugele-a, R. Verhaeghe-a, B. Cambré-a i D.
Vogelaers-a (2018) sli¢ni su rezultatima ovog rada. Na
nivou znacajnosti p < 0,01, oni su dosli do zakljucka
da sve dimenzije zadovoljstva komunikacijom
bolnickih sestara su znacajno korelisane njihovim
zadovoljstvom poslom. Suprotno nasim rezultatima
jake korelacije izmedu promenljivih, koeficijenti
korelacije u njihovim istrazivanjima imali su srednje
jak efekat, Sto ukazuje na umereno jaku vezu
izmedu ovih promenljivih. Pored toga, istraZivanje
G. Doleman-a (2017) otkrilo je snaznu pozitivhu
vezu Sest dimenzija zadovoljstva komunikacijom
(Organizaciona integracija, Korporativna perspektiva,
Odnos  supervizora, =~ Komunikaciona  klima,
Horizontalna komunikacija i Kvalitet medija) i
zadovoljstva poslom (p < 0,01) pedijatrijskih sestara.
Nalazi ovog rada pruZaju specifican pogled na
pozitivan odnos izmedu svih nezavisnih i zavisnih
promenljivih, kao i istrazivanje L. D. Ramirez-a
(2012) o zaposlenima i studentima u univerzitetskim
prehrambenim uslugama.

Znacaj istrazivanja o uticaju dimenzija zadovoljstva
komunikacijom na zadovoljstvo poslom zaposlenih,
posmatra se kroz cinjenicu da nema puno takvih
istrazivanja. U jednom od njih, zadovoljstvo poslom
posmatra se kao medijatorna varijabla izmedu
zadovoljstva  komunikacijom i  organizacione
posvecenosti istrazivaca u oblasti poljoprivrede (Oso,
Adebayo & George, 2017). Rezultati su pokazali da
samo komunikacija najviSeg rukovodstva utice na
zadovoljstvo poslom, sto znaci da top menadZment
koji komunicira sa zaposlenima i vrednuje njihov stav
0 viziji, misiji i ciljevima kompanije, pozitivno utice
na zadovoljstvo poslom. Takode, G. Doleman (2017) je
utvrdio da su na zadovoljstvo poslom sestara znacajno
uticali kvalitet medija i komunikaciona klima, praceni
odnosom supervizora. U obe vrste istrazivanja, u
ovom radu i u istrazivanju G. Doleman-a (2017),
pronadena je komunikacija nadredenog kao znacajna
promenljiva koja utice na zadovoljstvo poslom.
To dalje znaci da ¢e zaposleni, kada su zadovoljni

razmenjenim informacijama nadredenog i kada
postoji komunikacija u oba pravca, biti zadovoljniji
svojim poslom.

Retke studije sprovedene u RS po ovom pitanju
pokazuju da su zaposleni zadovoljni nekim aspektima
komunikacije u organizacijama. Na primer, u nekim
studijama je utvrdeno da komunikacija supervizora
moderira odnos izmedu osobina li¢nosti i dimenzija
zadovoljstva poslom zaposlenih (HadZi¢, Majstorovic
i Nedeljkovi¢, 2009). Dalje, M. Nikoli¢, J. Vukonjanski,
M. Nedelikovi¢, O. Hadzi¢ i E. Terek (2013), u
svom istrazivanju zasnovanom na podacima 256
menadzera srednjeg nivoa koji rade u 131 preduzeca u
RS utvrdili su da su dimenzije zadovoljstva internom
komunikacijom pozitivno povezane sa dimenzijama
zadovoljstva poslom. U istrazivanju koje su sproveli
M. Nedeljkovic Knezevic, M. Mijatov i S. Nedeljkovic
(2019), dimenzije licnosti bile su znacajno povezane
sa dimenzijama zadovoljstva komunikacijom 119
zaposlenih u RS.

IMPLIKACIJE ZA MENADZMENT
LJUDSKIH RESURSA

Na osnovu prikazanih rezultata, a kako bi se doprinelo
povecanju nivoa zadovoljstva komunikacijom i
zadovoljstva poslom zaposlenih, mogle bi se dati
preporuke za upravljanje ljudskim resursima, bar za
menadzere ljudskih resursa u organizacijama koje su
bile ukljucene u istrazivanje. Neke od najvaznijih su
sledece:

*  OdrZavanje veze sa zaposlenima upotrebom kanala
komunikacije. Da bi zaposleni bili zadovoljni
poslom koji obavljaju, bitno je da komunikacija
sa nadredenima bude otvorena i iskrena. Prvi
korak u postizanju takve komunikacije jeste
uspostavljanje i, kasnije, odrzavanje adekvatnih
kanala komunikacije izmedu njih i nadredenih
(Doleman, 2017). Kroz formalne kanale
komunikacije treba prenositi sve zvanicne
informacije i instrukcije, dok je neformalna
komunikacija rezervisana da zadovolji relacione
potrebe zaposlenih (razumevanje, podrska, saveti).
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Medutim, neformalna komunikacija se moze
koristiti i za prenoSenje zvani¢nih informacija,
ukoliko formalni kanali iz nekog razloga nisu
bili dovoljni da obezbede odgovarajucu reakciju
zaposlenih, ili je doslo do nekog prekida u prenosu
informacija (Kandlousi, Ali & Abdollahi, 2010).
Svi kanali, bilo formalni, bilo neformalni, treba
da omoguce prenos informacija u oba smera: od
menadZmenta ka zaposlenima i obrnuto (Zangaro,
2001). Osim tradicionalnih metoda komunikacije
(poput razgovora ili e-poste), komunikacija se
moze znacajno obogatiti koriScenjem i drugih
opcija poput ,,otvorenih vrata”, ,otvorenih knjiga”
»e-knjige” itd.

Pruzanje povratnih informacija o radu zaposlenih.
Rezultati istrazivanja su pokazali da pruzanje
povratnih informacija o performansama koje
zaposleni ostvaruju predstavljaju znacajan faktor
zadovoljstva poslom zaposlenih u RS. Iz tog
razloga, zaposleni treba da budu pravovremeno
upoznati sa tim koji aspekti njihovog rada ce biti
predmet ocene, zatim, koji metodi ocenjivanja ce
biti koriS¢eni, kakva je dinamika ocenjivanja itd.

PruZanje informacija o poslovanju i funkcionisanju
preduzeéa. Ova grupa informacija ima za cilj
povecanje organizacione integracije zaposlenih,
Sto se, takode, pokazalo kao znacajan prediktor
zadovoljstva  poslom zaposlenih. Stoga, u
nastojanju da se poveca zadovoljstvo poslom
zaposlenih, treba im prenositi sve bitne
informacije koje se ticu njihovog neposrednog
radnog okruZenja, zatim, kakvi su poslovni
planovi, kakvi rezultati koji se od njih ocekuju, pa
¢ak i novosti koje se ti¢u njihovih kolega i drugih
zaposlenih (Doleman, 2017).

Unapredenje komuniciranja sa kolegama. Istrazivanje
dokazuje da je komunikacija sa kolegama faktor
koji moZe predvideti zadovoljstvo poslom
zaposlenih, ali ima negativan predznak. Takva
situacija se moZe okarakterisati kao problematicna,
sa aspekta razvoja timskog duha i kooperativnosti
u radnoj sredini. Imajudi u vidu takve situacije,
G. Doleman (2017) sugeriSe da se lateralna
komunikacija moZe unaprediti razlicitim team-

building praksama (kao Sto su radionice, zajednicke
ekskurzije itd). Takode, dizajniranje radnih
zadataka, koji podrazumevaju saradnju izmedu
zaposlenih razlicitih departmana, moze doprineti
povecanju razumevanja, saradnje i tolerantnosti
medu zaposlenima (Awad & Alhashemi, 2012).

ZAKLJUCAK

Ovaj rad je za svoj predmet istrazivanja imao dve
vazne pojave koje su vezane za zaposlene, a to su
zadovoljstvo komunikacijom i zadovoljstvo poslom.
Obe pojave, posmatrane zasebno, uticu na mnoge
druge pojave i ishode u radnoj sredini. Medutim, one
mogu da budu i medusobno povezane tako da jedna
na drugu uti¢u i da, zatim, indirektno uticu i na druge
pojave. Oba ova razloga su dovoljna da opravdaju
veliko interesovanje teoreticara za ove teme, ali i za
dalja i dublja istraZivanja prirode njihovog odnosa. To
je, ujedno, bio i jedan od razloga opredeljenja za ovu
temu, kao i za sprovodenje empirijskog istrazivanja na
uzorku zaposlenih u preduzecima u Republici Srbiji.

Sprovedeno istrazivanje je, najpre, pokazalo da
su zaposleni u RS, generalno, zadovoljni kako
komunikacijom unutar preduzeca, tako i poslom
koji obavljaju, imaju¢i u vidu da prosecne ocene
zadovoljstvo komunikacijom i poslom, na skali od 1
do 5, iznose 4,7, odnosno 3,7 respektivno.

Takode, rezultati istraZivanja potvrduju da postoji
pozitivan odnos izmedu ove dve promenljive. Dalje,
rezultati ukazuju da se pitanje odnosa izmedu
komunikacije i zadovoljstva poslom moZe resiti i
sprovodenjem regresione analize.

Istovremeno, rezultati studije su pokazali da
vec¢ina dimenzija zadovoljstva komunikacijom ima
statisticki znacajan uticaj na zadovoljstvo poslom
(regresiona analiza je pokazala da dimenzije
zadovoljstva komunikacijom znacajno uticu na
zadovljstvo poslom, objasnjavajuci 67,8% varijabiliteta
zadovoljstva poslom). Istrazivanje je, dalje, pokazalo
da se prema znacajnosti uticaja pojedinih dimenzija
zadovoljstva komunikacijom na zadovljstvo poslom,
iste mogu rangirati na slede¢i nacin: najveci uticaj
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ima zadovoljstvo komunikacijom sa nadredenima,
zatim, pruzanje povratnih informacija, potom
organizaciona integracija i, konacno, komunikacija sa
kolegama. Medutim, za razliku od drugih dimenzija
komuniciranja, komunikacija sa kolegama je imala
negativan uticaj na zadovoljstvo poslom. Stoga su i
proistekle odredene preporuke kako da se poboljsa
komunikacija sa njima. Autori, takode, predlazu i
mere kako da se pozitivan uticaj pojedinih aspekata
komunikacije u preduzecu jo$ vise pojaca.

Ovaj rad, medutim, nije bez ogranicenja. Ona su, pre
svega, vezana za veli¢inu uzorka, kao i za ¢injenicu da
su socio-demografske varijable ucesnika istrazivanja
veoma razliite. Stoga, da bi rezultati istraZivanja
mogli da se generalizuju, buduca istrazivanja ove
teme trebaju biti usmerena ka ukljucenju veceg
broja ispitanika, cije ¢e frekvencije izmedu grupa
biti slicne. Takode, ,sugerise se da moze biti korisno
istraziti odnos zadovoljstva komunikacijom i
zadovoljstva poslom sa drugim stavovima prema
radu, kao Sto je, na primer, posvecenost (zaposlenih)
organizaciji. Ipak, uprkos ograni¢enjima, rad pruza
odredeni doprinos obogacivanju domace literature
iz predmetne oblasti, s obzirom da obradena tema
nije bila u nekoj vecoj meri predmet istrazivanja,
narocito empirijskih. Takode, izvestan doprinos rada
ogleda se i u predloZenim merama za unapredenje
menadzmenta ljudskih resursa u domenu povecanja
zadovoljstva komunikacijom zaposlenih, kako bi
se, dalje, pozitivno uticalo i na njihovo zadovoljstvo
poslom.

ZAHVALNICA

Ovaj rad je podrzan od strane Ministarstva prosvete,
nauke i tehnoloskog razvoja Republike Srbije.
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THE INFLUENCE OF COMMUNICATION SATISFACTION
ON JOB SATISFACTION - THE CASE OF EMPLOYEES IN
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Communication is one of the processes that take place within a company. However, employees may
be more or less satisfied with the communication that takes place in their work environment. Thus, if
employees are satisfied with communication inside their company, such communication satisfaction can
be expected to have a positive impact on job satisfaction (JS). Employee JS can initiate many other positive
consequences in terms of their attitudes and behaviors. One way to achieve this is to increase satisfaction
with internal communication. Starting from the above-mentioned, the subject matter of this paper is to
examine the relationship between communication satisfaction (CS) and JS on the example of employees
in companies in the Republic of Serbia. This research study is aimed at determining whether there is a
connection between these phenomena or not. The sample consists of 202 employees. The results of the
study have shown that the bivariate correlation between CS and ]S is positive. In addition, the results of
the study have shown that several dimensions of CS have a statistically significant impact on employee JS.
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