UDK: 331.101.32-057.177:339.138, prethodno saopstenje

marketing.

Apstrakt: Cilj ovog rada bio je da pruZi
uvid u neke vazne aspekte odnosa izmedu
zadovoljstva komunikacijom (nezavisne
varijable) i zadovoljstva poslom (zavisne
varijable). Ispitivanje odnosa izmedu ovih
varijabli postaje aktuelno u empirijskim
studijama posle 1970. godine. Zbog toga
je za period posmatranja izabran period
1977-2017. Zadovoljstvo komunikacijom
je posmatrano kao visedimenzionalni
konstrukt. U mnogim studijama, zadovolj-
stvo poslom je takode viSedimenzionalno
posmatrano. Rezultati ukazuju da zapo-
sleni imaju razlicite nivoe zadovoljstva
komunikacijom i zadovoljstva poslom za
razne dimenzije. Takode, rezultati ukazuju
na pozitivnu vezu izmedu ovih varijabli u
razli¢itim tipovima organizacija, razlicitim
sektorima i razliCitim zemljama. Medu-
tim, rezultati pokazuju da je veoma malo
pesrpektivnih studija koje su potvrdile
ovu specificnu korelaciju. Zbog toga, ovaj
rad preporucuje konkretnije objasSnjenje
dimenzija ovih varijabli i njihovih odnosa.
Takode, ovaj rad ukazuje da razlicite vrste
organizacija treba da imaju dodatne
dimenzije zadovoljstva komunikacijom i
zadovoljstva poslom koje su specificne

za njihov sektor. Ovaj rad podstice vise
istraZivanja u ovoj oblasti u manje razvije-
nim ekonomijama, ukljuéujuci i Republiku
Srbiju. Nalazi u ovom radu mogu biti od
koristi menadzerima u Srhiji (u domenu
organizacione komunikacije, interne
komunikacije, internog marketinga,
organizacionog ponasanja, menadZzmenta
ljudskih resursa).

Kljuéne reéi: zadovoljstvo komunikaci-
jom, zadovoljstvo poslom, odnosi
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Uspesne organizacije vode brigu o komunikaciji i zadovoljstvu zaposle-
nih komunikacijom u organizaciji, jer su podrucja njenih efekata brojna.
Potvrda navedenog se moze naci u bogatoj literaturi koju ¢ine i brojne
empirijske studije o merenju zadovoljstva komunikacijom i njenog od-
nosa sa drugim organizacionim ishodima.

Zadovoljstvo komunikacijom i zadovoljstvo poslom su dobili znacaj-
nu paznju u istrazivackoj literaturi posle 1970. godine (Downs & Hazen,
1977; Wheeless, Wheeless & Howard, 1983; Pincus, 1986; Clampitt &
Girard, 1993; Pettit, Goris & Vaught, 1997; Mayfield, Mayfield & Kopf,
1998; Goris, Vaught & Pettit, 2000; Gray & Laidlaw, 2004; Carriere &
Borce, 2009; Nikoli¢, Vukonjanski, Nedeljkovi¢ i Hadzi¢, 2013; Nikoli¢,
Terek, Glusac, Gligorovi¢ i Tasi¢, 2016; i dr.).

Kako je zadovoljstvo komunikacijom pretpostavka povoljnijih organi-
zacionih ishoda (Gray & Laidlaw, 2004, p. 428), a jedan od njih je zado-
voljstvo poslom, tako se pretpostavlja da je zadovoljstvo poslom na visem
nivou kada je zadovoljstvo komunikacijom na visem nivou. U tom smislu
su, zadovoljstvo zaposlenih i uticaj komunikacije na njihovo zadovolj-
stvo, postali aktuelna istrazivacka tema i u marketinskoj literaturi. U kon-
ceptu internog marketinga, zaposleni se posmatraju kao interni potrosaci
(Bowers, Martin & Luker, 2007). Za njih organizacija tezi da stvara vred-
nost (Gounaris, 2006) kako bi ih zadrzala, jer oni doprinose zadrzavanju
potrosaca na eksternom trzistu. Ovo je narocito znacajno, jer je utvrde-
no da se zadovoljstvo komunikacijom i zadovoljstvo poslom zaposlenih
koji su orijentisani na potro$ace nalaze u pozitivnoj vezi (Wagenheim &
Rood, 2010).

U mnogim studijama, u kojima je ispitivan i utvrden pozitivan odnos
izmedu zadovoljstva komunikacijom i zadovoljstva poslom, naglasava se
da je ovaj odnos jedna od najistaknutijih tema u empirijskim istraziva-
njima, ali se i preporucuju dalja empirijska istrazivanja radi boljeg pojas-
njenja ovog slozenog odnosa. U vezi s tim, cilj ovog rada bio je da pruzi
uvid u neke vazne aspekte odnosa izmedu zadovoljstva komunikacijom
i zadovoljstva poslom koji je ispitivan u odabranim empirijskim studija-
ma, publikovanim u periodu 1977-2017. Cilj ovog rada je bio i da pruzi



preporuke za dalja istrazivanja. Istrazivanje u ovom
radu je obavljeno pretragom, pomocu klju¢nih reci
(zadovoljstvo komunikacijom i zadovoljstvo poslom),
¢lanaka koji se nalaze u Scindex bazi, Kobson bazi ili
su publikovani na Internetu.

Rad je dalje strukturiran na slede¢i nacin: najpre
je predstavljeno zadovoljstvo komunikacijom, potom
CSQ upitnik o zadovoljstvu komunikacijom, te za-
dovoljstvo poslom i upitnici o zadovoljstvu poslom,
i najzad aspekti odnosa izmedu zadovoljstva komuni-
kacijom i zadovoljstva poslom u odabranim empirij-
skim studijama (1977-2017). Na kraju su dati zaklju-
¢ak i popis kori$cene literature.

ZADOVOLJSTVO KOMUNIKACLJOM

Majkl Heht je ime sa kojim se uglavnom povezuju te-
orijske postavke koncepta ,,zadovoljstvo komunikaci-
jom® Heht je jedan od klju¢nih inspiratora proucava-
nja ovog koncepta poslednjih 40 godina. On posmatra
komunikaciju kao slozen fenomen koji se moze ispi-
tivati u najmanje tri konteksta, i to od najnizeg nivoa
komunikacije (jedan na jedan) do komunikacije u
organizaciji kao celini (Hecht, 1978, p. 350). Zado-
voljstvo komunikacijom odreduje kao emocionalno-
psiholoski odgovor na komunikacijske interakcije u
organizaciji (Hecht, 1978b u Gray & Laidlaw, 2004, p.
426).

Zadovoljstvo komunikacijom se moze odrediti kao
zadovoljstvo svakog zaposlenog sa informisanjem, to-
kovima informacija i odnosima koji su uspostavljeni u
organizaciji (Pincus, 1986, p. 395). Uspostavljeni od-
nosi poverenja ¢ine da neposredni nadredeni Salju i
primaju informacije sa zaposlenima (podredenim) u
pozitivnoj atmosferi koja povratno jaca poverenje u
odnosu. Tako su faktori zadovoljstva komunikacijom
prepoznati kao informacioni, relacioni i informaci-
ono/relacioni (Pincus, 1986, p. 402). Informaciona
dimenzija komunikacije odrazava zadovoljstvo sadr-
zajem i protokom informacija. Koli¢ina informacija
ne mora biti klju¢na za osecanje zadovoljstva. Njihov
kvalitet kao i svrsishodnost su znacajniji od same ko-
licine. Vise komunikacije ne znaci da ¢e ona biti do-
bra i kvalitetna (Rodwell, Kienzle & Shadur, 1998, p.
277). Prevelike koli¢ine, ¢esto nepotrebnih, informa-
cija mogu dovesti do toga da zaposleni ne mogu da
odvoje potrebne i korisne od ovih drugih informacija.
Informisanje zaposlenih vodi rastu poverenja u me-
nadzment i zadovoljstvu komunikacijom, i generise
zadovoljstvo zaposlenih komunikacionim procesima
(Hargie, Tourish & Wilson, 2002, p. 414). Takode,

222 \Vesna M. Milanovi¢

ukoliko zaposleni dobijaju blagovremene i adekvatne
povratne informacije, redovno se informi$u o pro-
menama, oc¢ekuju se povoljniji organizacioni ishodi
(Gray & Laidlaw, 2004, p. 428).

Tradicionalno posmatrano, zadovoljstvo komuni-
kacijom je determinisano kao pozitivan ili negativan
osecaj koji se ima u vezi sa komunikacijom u celini.
Sledi da je zaposleni zadovoljan ili nije zadovoljan ko-
munikacijom, §to upucuje da se ona posmatra jedno-
dimenzionalno (globalno). Sve ¢e§¢e se komunikacija
posmatra kao slozen konstrukt kojeg ¢ini vise faktora
(dimenzija), pa je zadovoljstvo komunikacijom suma
osecanja koja se imaju prema svakoj dimenziji. Ovo
pretpostavlja da zaposleni moze razli¢ito reagovati na
svaku od njenih pojedina¢nih dimenzija. Prema na-
vedenom moze se zakljuciti da je znacaj procene za-
dovoljstva zaposlenih komunikacijom upravo u tome
$to nudi pregled dimenzija (podru¢ja) u kojima je or-
ganizaciona komunikacija jaka ili slaba. U skladu sa
ishodom moguce je reagovati a u cilju unapredenja
podrugja slabe organizacione komunikacije i poveca-
nja organizacione efektivnosti.

CSQ UPITNIK O ZADOVOLJSTVU
KOMUNIKACIJOM

CSQ upitnik (Communication Satisfaction Questi-
onnaire) sluzi prikupljanju podataka za procenu za-
dovoljstva komunikacijom i procenu uticaja zado-
voljstva komunikacijom na neku od zavisnih varijabli
kao $to je, primera radi, zadovoljstvo poslom. Faktori
(dimenzije) zadovoljstva komunikacijom su zadovolj-
stvo:

1) komunikacionom klimom, koja je snazan motiva-
tor za ostvarivanje ciljeva organizacije i identifi-
kaciju zaposlenih sa organizacijom; ona podrazu-
meva i nivo do kojeg nadredeni znaju i razumeju
probleme sa kojima se suocavaju njihovi podrede-
ni i informacije o tome kako ih vide podredeni;

2) komunikacijom sa nadredenim, koja podrazu-
meva otvorenost nadredenih za prihvatanje ideja,
sposobnost aktivnog slusanja i spremnost za da-
vanje smernica zaposlenim za re$avanje zadataka i
problema, ili prihvatanje izazova;

3) integrisanim komunikacijama (ili organizacionom
integracijom), koja podrazumeva informisanje
o0 organizaciji i ¢itavom radnom okruZzenju, o
planovima odeljenja, o zahtevima posla ili radnog
mesta, kao i vesti o kadrovskim pitanjima;



4) kvalitetom medija, koji su formalni nosioci in-
formacija i komunikacije a to su sastanci, pisani
materijali i dr.; ovo podrazumeva nivo do kojeg
su sastanci dobro organizovani, pismene poruke
kratke, jasne, sazete i koncizne i nivo prave kolici-
ne komunikacije;

5) horizontalnom neformalnom komunikacijom,
koja se odvija na istom nivou, odnosno medu
saradnicima;

6) op$tom organizacionom pesrpektivom (ili kor-
porativnim informacijama) koje se odnose na
ukupno funkcionisanje organizacije kao $to su
informacije o aktivnostima vlade koje mogu imati
uticaja na organizaciju, 0 promenama u organiza-
ciji, o finansijskom stanju, politikama, planovima,
ciljevima i dr.);

7) subordiniraju¢om komunikacijom, koja se odnosi
na komunikaciju na gore i na dole sa podredenim;
re¢ je o nivou na kojem se podredeni odazivaju
na komunikaciju na dole, nivou do kog se osecaju
odgovornim za pokretanje komunikacije na
gore, i stepenu na kojem menadzer oseca da ima
preopterecenje u komunikaciji;

8) licnim povratnim informacijama, koje ukazuju
na informacije o tome kako se procenjuje rad,
zalaganje i uc¢inak svakog zaposlenog, i sl. (Downs
& Hazen, 1977, p. 67, p. 70).

Na ovaj nacin posmatrano zadovoljstvo komuni-
kacijom omogucava utvrdivanje dimenzija komuni-
kacije sa kojim su zaposleni najvi$e zadovoljni kao i
dimenzija komunikacije sa kojom su zaposleni naj-
manje zadovoljni. U studijama koje su objavljene do
1993. godine je utvrdeno da su podrucja najveceg
zadovoljstva komunikacija sa nadredenim i subordi-
niraju¢a komunikacija. Podru¢je najmanjeg zadovolj-
stva su licne povratne informacije (Clampitt & Girard,
1993, p. 91) .

Bilo je znacajnih diskusija o faktorskoj strukturi
CSQ instrumenta. Njegovi autori naglasavaju da re-
zultati razlicitih faktorskih analiza u organizacijama
ukazuju na veliku stabilnost medu faktorima. Oni
smatraju i da je vazno, i za pouzdanost dovoljno, da
je svaka pojedina¢na dimenzija komunikacije (kao
nezavisna varijabla) u korelaciji sa zbirnom merom
neke od zavisnih varijabli, kao $to je zadovoljstvo po-
slom, primera radi. U brojnim empirijskim studijama,
izvorni koncept CSQ je ¢esto kori$¢en uz izvesne mo-
difikacije. Neki autori (npr. Varona, 1996) su koristili
prosirenu verziju CSQ koja ima dva dodatna faktora,
a koji se ticu komunikacije top menadzmenta i me-
dusektorske komunikacije. Neki autori (npr. Clampitt
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& Girard, 1987) su subordiniraju¢u komunikaciju po-
smatrali kao dimenziju koja se odnosi samo na nadre-
dene.

Koncept zadovoljstva komunikacijom je korisno
sredstvo u reviziji organizacione komunikacije. U
pitanju je najvise prihvacen i korid¢en instrument u
organizacionom kontekstu (Greenbaum, Clampitt &
Willihnganz, 1988, p. 245) koji se pokazao korisnim u
velikom broju razli¢itih organizacija tokom 80-ih go-
dina 20. veka (Clampitt & Girard, 1987; Downs, Clam-
pitt & Pfeiffer, 1988). Smatra se da je CSQ instrument
koristan kao osnovni istrazivacki alat (Clampitt &
Girard, 1993, p. 87), iako mu se osporava moguc¢nost
identifikacije osecanja i reakcija ispitanika na pitanja
tokom ispitivanja.

ZADOVOLIJSTVO POSLOM I UPITNICI
O ZADOVOLJSTVU POSLOM

Uspes$ne organizacije teze zadrzavanju zadovoljnih za-
poslenih. Jedna od dimenzija zadovoljstva zaposlenih
je zadovoljstvo poslom.

Zadovoljstvo poslom se moze posmatrati jednodi-
menzionalno (globalno se meri zadovoljstvo poslom),
te zaposleni moze biti zadovoljan ili nezadovoljan
poslom (holisticki pristup). Kada se posmatra kao
multidimenzionalni konstrukt, onda je ono suma re-
akcija pojedinca na pojedine aspekte njegovog posla
(aditivni pristup). U vezi sa navedenim, zadovoljstvo
poslom se moze odrediti kao skup kognitivnih, afek-
tivnih i evaluativnih reakcija pojedinca na svoj posao
(Locke 1969 u Janicijevi¢, Kovacevi¢ i Petrovi¢, 2015,
p. 75). Kognitivne reakcije se odnose na pretpostavke i
verovanja o poslu, na vrednovanje posla i davanje zna-
¢aja poslu, i sl. Afektivne reakcije se odnose na ose-
¢anja koja se imaju prema poslu. Evaluativna reakcija
se ogleda u oceni posla i, na osnovu nje, spremnosti
pojedinca na zalaganje. Zadovoljstvo poslom se, pre-
ma tome, moze odrediti i kao ,prijatno ili pozitivho
emocionalno stanje koje proisti¢e iz procene nekog
posla ili poslovnog iskustva“ (Locke, 1976, p. 1300), ili
kao stav koji izrazava koliko osobe vole ili ne svoj po-
sao (Spector, 1997 u Gligorovi¢, Terek, Glusac, Sajfert
i Adamovi¢ 2014, p. 95).

Medu najvaznijim aspektima zadovoljstva po-
slom, koji izrazavaju organizacione faktore zadovolj-
stva poslom, se nalaze: sadrzaj posla, plata, nadzor,
promocija, uslovi rada, radna grupa i odnosi unutar
nje (Luthans, 2005; Scarpello and Campbell, 1983 u
Janidijevi¢ i sar., 2015, p. 75). Oni izrazavaju spoljnu
(ekstrinzni¢nu) dimenziju posla. Sa ovog stanovista,
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Spektor posmatra zadovoljstvo poslom kroz zado-
voljstvo: platom, (plata i naknade), promocijom, od-
nosom sa nadredenim, benefitima (finansijski i ne-
finansijski), priznanjima - nagradama kontigentnog
tipa (vrednovanje, priznanje i nagrade za dobar rad),
radnim uslovima (operativne procedure), odnosom
sa saradnicima, prirodom (sadrzajem) posla, komu-
nikacijom (Spector, 1985). Ove dimenzije predvida
JSS instrument - Job Satisfaction Survey koji je razvio
Spektor. Ovaj instrument je znacajno prihvacen u li-
teraturi, jer ima dobre psihometrijske karakteristike
(Hadzi¢, Majstorovi¢ i Nedeljkovi¢, 2009, p. 380).

Smatra se da je, od glavnih aspekata zadovoljstva
poslom, zadovoljstvo sadrzajem posla najvaznije u
predvidanju ukupnog zadovoljstva poslom. Medu-
tim, i socijalno okruzenje postaje veoma vazno za
zadovoljstvo poslom. Ono ukljuc¢uje podrsku kole-
ga, drustvene mreze, efektivno liderstvo i demograf-
sku sli¢nost izmedu zaposlenog i saradnika (Judge &
Kammeyer-Mueller, 2012, p. 361).

Pojedini autori posmatraju zadovoljstvo poslom
i kroz njegovu unutrasnju (intrinzi¢nu) dimenziju.
Ona se odnosi na subjektivni ose¢aj povezan sa emo-
cijom pojedinca koja se izrazava uglavnom kroz frazu
»volim ono $to radim® ili ,volim svoj posao®”. U tom
smislu, zadovoljstvo poslom i njegovim pojedinim
aspektima zavisi i od pojedinca, odnosno njegove li¢-
nosti i njenih crta. Prema Hadzi¢ i sar. (2009, p. 376),
veza izmedu ovih varijabli je predmet mnogih istrazi-
vanja (npr. Furnham i sar., 2002; Hadzi¢ i sar., 2007),
a narocito onih iz podruéja organizacijske psihologije
(Matanovi¢, 2009). Pored toga, demografske karakte-
ristike pojedinca, njegov status u organizaciji, njegova
ocekivanja i nivo zadovoljstva Zivotom mogu uticati
na zadovoljstvo poslom. Moze se zaklju¢iti da su broj-
ni endogeni i egzogeni faktori koji uti¢u na zadovolj-
stvo pojedinca poslom, kao i sam pojedinac.

Razvijeno je vise upitnika za prikupljanje podataka
o zadovoljstvu poslom. Pored navedenog JSS upitni-
ka Spektora, znac¢ajnu ulogi umaju, prema Markovié
(2014), i: JDI - Job Descriptive Index (Smith, Kendal

& Hulin 1969), MSQ - Minnesota Satisfaction Que-
stionnaire (Weiss, Dawis, England & Lofquist, 1967),
JSS - Job Satisfaction Survey (Ramayah, Jantan, Suresh
& Tadisina, 2001), JCQ - Job Content Questionnaire
(Karasek et al., 1998), QWL - Quality of Working Life
(Survey Report, 2006). U savremenim uslovima se za-
dovoljstvo zaposlenih procenjuje sa stanovista kvalite-
ta zivota na poslu - QWL.

ASPEKTI ODNOSA IZMEDU
ZADOVOLJSTVA KOMUNIKACLJOM
|1 ZADOVOLJSTVA POSLOM U
ODABRANIM EMPIRLIJSKIM
STUDIJAMA (1977-2017)

Istrazivanje za potrebe utvrdivanja znacajnijih aspe-
kata odnosa izmedu zadovoljstva komunikacijom i
zadovoljstva poslom u empirijskim studijama je obav-
ljeno pretragom ¢lanaka na temu odnosa zadovoljstvo
komunikacijom - zadovoljstvo poslom, koji se nala-
ze u Scindex bazi, Kobson bazi ili su publikovani na
Internetu. Pretraga je obavljena kori§¢enjem klju¢nih
re¢i odnosno kombinacije izraza (zadovoljstvo komu-
nikacijom i zadovoljstvo poslom) u naslovu, sazetku,
klju¢nim rec¢ima i ¢lancima u celini. Da bi se studija
uzela u razmatranje, uslov je bio da se u njoj ispituje
uticaj zadovoljstva komunikacijom ili bilo kojom nje-
nom dimenzijom na zadovoljstvo poslom, i da je spe-
cifiéna u smislu tipa organizacije u kojoj je ispitivana
i zemlje u kojoj organizacija posluje. U ScIndeks bazi
su pronadena 22 ¢lanka na upit communication satis-
faction, 39 ¢lanaka na upit job satisfaction, 1 ¢lanak na
upit ,,communication satisfaction®, 32 ¢lanka na upit
»job satisfaction. U domacoj bazi nije pronadena ni-
jedna studija koja u potpunosti zadovoljava naveden
uslov. U nekoliko studija je indirektno zadovoljen ovaj
uslov, a one koje su najvise relevantne za temu ovog
rada su prikazane u Tabeli br. 1 i Tabeli br. 2.

U ovim studijama, istrazivanje je obavljeno u orga-
nizaciji koja posluje u javnom sektoru, zatim u organi-

TABELA BR. 1. Studije koje su relevantne za temu odnosa zadovoljstva komunikacijom i zadovoljstva poslom
(SCIndex baza) prema veli¢ini validnog uzorka, tipu organizacije i zemlji (1977-2017)

Veli¢ina Tip organizacije
validnog uzorka P '

Hadzi¢ i sar. (2009)
Gligorovic i sar. (2014)

Stefanovska-Petkovska,
Bojadziev i Mucunski (2015)

-117 ispitanika
-362 nastavnika

-149 ispitanika

zaposleni u organizaciji u drzavnhom vlasnistvu Srbija
obrazovanje (57 osnovnih skola) Srbija
uvoznik (PorSe Makedonija) Makedonija
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TABELA BR. 2. Aspekti odnosa izmedu zadovoljstva komunikacijom i zadovoljstva poslom u odabranim empirijskim
studijama (SCIndex baza) u kojima je utvrdena pozitivha veza (1977-2017)

Zadovoljstvo
komunikacijom
(dimenzije)

Studija

Hadzi¢ i sar. (2009) - komunikacija sa
nadredenim (CSQ
upitnik, Downs and
Hazen, 1977)
komunikacija je
posmatrano kao
dimenzija posla

Gligorovic i sar. (2014) -

Stefanovska-Petkovska, - efektivna nadzorna

Bojadziev i Mucunski (2015) kom. kao komponenta
participativhog
menadzZzmenta

Zadovoljstvo
posiom
(dimenzije)

Rezultat

dimenzije
prema JSS
(Spector, 1997)

percipirani nivo podrSke rukovodioca
moderira korelaciju pojedinih crta
licnosti sa zadovoljstvom pojedinim
aspektima posla saradnika
dimenzije - zaposleni su najvise zadovoljni
prema JSS samim poslom, komunikacijom i
(Spector, 1997) odnosom sa nadredenim

- zaposleni su najmanje zadovoljni
sa benefitima, platom i radnim
uslovima
pozitivna je veza izmedu
komponenti participativhog
menadzmenta i zadovoljstva poslom

globalna mera -
zadovoljstva
poslom

zacijama obrazovne delatnosti i trgovinske delatnosti,
od ¢ega je jedna inostrana studija.

U ovim studijama se istrazuje uticaj komunikacije
koja je razli¢ito odredena na zadovoljstvo poslom koje
je, takode, razli¢ito posmatrano. Zadovoljstvo poslom
je postavljeno jednodimenzionalno (treca studija) ili
kao slozen konstrukt (prva i druga studija) (Tabela br.
2). U prvoj i drugoj studiji su ispitivane sledece di-
menzije zadovoljstva poslom: plata, promocija, odnos
sa nadredenim, benefiti, priznanja, uslovi rada, odnos
sa saradnicima, priroda (sadrzaj) posla, komunikacija.

Pretraga objavljenih studija, koje se nalazi u Kob-
son bazi ili su publikovane na Internetu u ovoj oblasti,
je obavljena kori$¢enjem klju¢nih re¢i odnosno kom-
binacije izraza communication satisfaction i job satis-
faction. Pregled izabaranih studija je prezentovan u
Tabeli br. 3 i Tabeli br. 4.

Studije, navedene u Tabeli br. 3, ukazuju da istra-
zivanje veze izmedu zadovoljstva komunikacijom i
zadovoljstva poslom raste. Tradicionalno su bile foku-
sirane na merenje odnosa izmedu navedenih varija-
bli u americkim preduze¢ima. Poc¢etkom 21. veka se
intenziviraju istrazivanja i u neamerickim ekonomi-
jama, nizeg nivoa razvijenosti u odnosu na americku
ekonomiju. Ispitivanja ove veze su obavljeno u orga-
nizacijama razlicitog tipa gde se primecuje znacajno
prisustvo ispitivanja u organizacijama usluznog tipa i
javnog sektora.

Analizom prezentovanih studija u Tabeli br. 3 i Ta-
beli br. 4 uoceno je nekoliko aspekata koji pokrivaju
kori$¢ene dimenzije komunikacije i zadovoljstva po-
slom, kao i utvrdene karakteristicne veze.

Vazni aspekti odnosa izmedu zadovoljstva komunikacijom i zadovoljstva poslom

Dimenzije komunikacije: U najve¢em broju studi-
ja su kori$¢ene sve ili pojedine dimenzije komunika-
cije prema CSQ upitniku za procenu zadovoljstva ko-
munikacijom i njenog uticaja na zadovoljstvo poslom.
U studijama (Wheeless et al., 1983, p. 149; Wheeless
etal., 1984, p. 222) uticaj zadovoljstva komunikacijom
sa nadredenim je procenjivan pomocu instrumenta
Communication Satisfaction Inventory (Hecht, 1978).

U dve prezentovane studije su kori§¢ene dimenzije
komunikacije prema skali Organizational Commu-
nication Scale sa 15 dimenzija (Roberts & OReilly,
1974). U jednoj je ispitivano sedam, odnosno 10 di-
menzija: pravac komunikacije (komunikacija na gore,
komunikacija na dole, bo¢na komunikacija), povere-
nje u nadredene, uticaj nadredenih, ta¢nost informa-
cija, Zelja za interakcijom, optere¢enje informacijama
(preopterecenost i nedovoljnost informacija), zado-
voljstvo komunikacijom (Pettit et al., 1997, p. 84).
U drugoj studiji je ispitivano 13 dimenzija: komuni-
kacija na gore, komunikacija na dole, bo¢na komu-
nikacija, poverenje u nadredene, uticaj nadredenih,
mobilnost, tacnost informacija, Zelja za interakcijom,
preopterecenje informacijama, sumarizacija (fokusi-
ranje na klju¢ne informacije), zadrzavanje informaci-
ja, zadovoljstvo komunikacijom i otvorenost komuni-
kacije (Kumar & Vijai, 2009, p. 179).

Zadovoljstvo komunikacijom u obrazovnom sek-
toru je mereno prema OCPSQ instrumentu - Orga-
nizational Communication in Primary Schools Que-
stionnaire (De Nobile, 2003) koji je specijalizovan za
ispitivanja ovih veza u $kolama (obrazovanju). Di-
menzije koje su ispitivane kori$¢enjem OCPSQ in-
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TABELA BR. 3. Odabrane studije koje su relevantne za temu odnosa zadovoljstva komunikacijom i zadovoljstva
poslom (Kobson baza, Internet) prema velicini validnog uzorka, tipu organizacije i zemlji (1977-2017)

Studija

Downs & Hazen (1977) e

Wheeless et al. (1983) L
pozicijama)
Wheeless, Wheeless &

Howard (1984) pozicijama)

Clampitt & Girard (1993) e
302 ispitanika
164 ispitanika
302 ispitanika

Pettit et al. (1997)
Mayfield et al. (1998)
Goris et al. (2000)

De Nobile & McCormic
(2008)

Bulutlar & Kamasak (2008) )
preduzeca
Kumar & Vijai (2009)
Carriere & Borce (2009)
Bakanauskiené,
Bendaraviciené &
Krikstolaitis (2010)

91 ispitanik (bolnicari)

107 ispitanika

Abugre (2011) 90 ispitanika
Ali & Haider (2012)
Nikoli¢ i sar. (2013) ) .
srednjem nivou)
Zulhamri & Jong (2014)
Hua & Omar (2016)

Borovec & Balgac (2017) 1.249 ispitanika

Veli¢ina validnog uzorka

181 ispitanik (rukovodece i struéno
97 ispitanika (zaposleni na razlicitim
97 ispitanika (zaposleni na razlicitim

1411 ispitanika je Cinilo bazu

356 ispitanika (52 osnovne skole)

637 ispitanika, zaposleni u 6

380 ispitanika (menadzera)

143 ispitanika, zaposleni u 5 banaka
256 ispitanika (menadZera na

226 ispitanika (nastavnika)
408 ispitanika (u 8 hotela: 4
medunarodna, 4 domaca)

Tip organizacije

usluge, proizvodni sektor SAD
obrazovanje (univerzitet) SAD
obrazovanje (univerzitet) SAD
finansije, uslugel,"prmzvodnja, SAD
mediji
proizvodni sektor SAD
zdravstvo SAD
proizvodni sektor SAD
obrazovanje (osnovna Skola)  Australija
proizvodni sektor - tekstil,
plastika, automobili, industrija Turska
hrane i pi¢a
bankarstvo i telekomunikacije Indija
sluzba hitne pomoc¢i na kopnu  Kanada
obrazovanje (univerzitet) Litvanija
posta, banka, medicinska
- Gana
skola
bankarstvo Pakistan
neodredeno (131 preduzece) Srbija
obrazovanje (osnovne Skole) Malezija
hotelijerstvo Kina
policija Hrvatska

strumenta su: vertikalna otvorena komunikacija (me-
dusobne interakcije u komunikaciji na gore i na dole),
horizontalna podrzavaju¢a komunikacija, komunika-
cija s ciljem davanja instrukcija, pristup komunikacij-
skim kanalima, komunikacija kulture (s ciljem pre-
nosa informacija o kulturi), optereéenje vertikalnom
komunikacijom, komunikacija na gore, komunikaci-
ja na dole, adekvatnost informacija, demokrati¢nost
komunikacije (uces¢e osoblja u donosenju odluka,
ukljucujuci i timski rad) (De Nobile & McCormic,
2008, p. 109).

Zadovoljstvo komunikacijom u policiji je mere-
no prema instrumentu razvijenom od Tkalac Ver¢i¢
i sar., (2007) koji je specijalizovan za ispitivanja ovih
veza u policiji. Prema ovom instrumentu, dimenzije
zadovoljstva internom komunikacijom na radnom
mestu u policiji su: povratne informacije, komuni-
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kacija sa nadredenim, horizontalna komunikacija,
neformalna komunikacija, korporativne informacije,
komunikaciona klima, kvalitet komunikacionih me-
dija, komunikacija na sastancima (Borovec & Balgac,
2017, p. 23). Specifi¢na dimenzija je komunikacija na
sastancima. U odnosu na CSQ, u ovom instrumentu
se ne ispituju subordiniraju¢a komunikacija i organi-
zaciona integracija.

Dimenzije zadovoljstva poslom: U jednom broju
studija je kori$¢ena globalna mera zadovoljstva po-
slom (jednodimenzionalni pristup) i to uglavnom u
onim studijama u kojima je ispitivan uticaj zadovolj-
stva komunikacijom kao nezavisne varijable na vise
zavisnih varijabli.

U viSe prezentovanih studija je koriS¢en JDI in-
strument (Smith et al., 1969) za procenu zadovoljstva
poslom i to u oblasti obrazovanja (SAD) (Wheeless



TABELA BR. 4. Aspekti odnosa izmedu zadovoljstva komunikacijom i zadovoljstva poslom u odabranim empirijskim
studijama (Kobson baza, Internet) u kojima je utvrdena pozitivha veza (1977-2017)

Studija

Zadovoljstvo komunikacijom

Zadovoljstvo posiom

Rezultat

Downs & Hazen
(1977)

Wheeless et al.
(1983)

Wheeless et al.
(1984)

Clampitt &
Girard (1993)
Pettit et al.
(1997)

Mayfield et al.
(1998)

Goris et al.
(2000)

De Nobile &
McCormic
(2008)

Bulutlar &
Kamasak (2008)

Kumar & Vijai
(2009)

Carriere & Borce
(2009)

Bakanauski-
enéet al. (2010)

Abugre (2011)

Ali & Haider
(2012)
Nikoli¢ i sar.
(2013)

Zulhamri & Jong
(2014)

Hua & Omar
(2016)

Borovec &
Balgac (2017)

(dimenzije)

- dimenzije komunikacije prema
CSQ upitniku

- komunikacija sa nadredenim,
ucesce u odlucivanju,
karakteristike osoblja
komunikacija sa nadredenim,
njegova receptivnost, ucesce
zaposlenih u odlugiv., te njegov
odnos prema Zeljenom ucescu
istrazena korisnost konstrukta i
CSQ upitnika

dimenzije komunikacije prema
skali Roberts & O‘Reilly (1974)

dimenzije motivacionog govora
lidera (LMX teorija, Sullivan,
1988)

komunikacija na dole,
komunikacija na gore, bocna
komunikacija

dimenzije komunikacije prema
OCPSQ (De Nobile, 2003)

dimenzije komunikacije prema
CSQ upitniku (Downs & Hazen,
1977)

dimenzije komunikacije prema
skali Roberts & O‘Reilly (1974)

dimenzije komunikacije prema
CSQ upitniku (Downs & Hazen,
1977)

dimenzije komunikacije prema
CSQ upitniku (Downs & Hazen,
1977)

zadovoljstvo komunikacijom
posmatrano kroz opisna pitanja
tri dimenzije CSQ upitnika
(Downs & Hazen, 1977)
dimenzije komunikacije prema
(Downs & Hazen, 1977)

dimenzije komunikacije prema
(Downs & Hazen, 1977)

dimenzije komunikacije prema
(Downs & Hazen, 1977).

- dimenzije komunikacije prema
Tkalac Verci¢, Poloski Vokic i
Singi¢ Cori¢ (2007)

Vazni aspekti odnosa izmedu zadovoljstva komunikacijom i zadovoljstva poslom

(dimenzije)

- globalna mera
zadovoljstva poslom

dimenzije prema JDI
(Smith et al., 1969)

dimenzije prema JDI
(Smith et al., 1969)

globalna mera

zadovoljstva poslom
dimenzije prema JDI
(Smith et al., 1969)

globalna mera
zadovoljstva poslom

dimenzije prema JDS
(Hackman & Oldham’s,
1975; 1980)

dimenzije prema TJSQ
upitniku

dimenzije prema JDS
(Hackman & Oldham’s,
1975) i MSQ (Weiss et
al., 1967)

dimenzije prema JSS
(Spector, 1985)

dimenzije prema MSQ
(Weiss et al., 1967)

dimenzije prema skali
(JSS of 0SlI, Cooper et
al., 1987)

globalna mera
zadovoljstva poslom
globalna mera
zadovoljstva poslom
dimenzije prema JSS
(Spector, 1985)

globalna mera
zadovoljstva poslom

dimenzije posla prema
JDI (Smith et al., 1969)

globalna mera
zadovoljstva poslom

najjacu vezu sa zadovoljstvom poslom imaju licne
povratne informacije, odnosi sa nadredenim i
komunikaciona klima

najjacu vezu sa zadovoljstvom poslom ima zadovoljstvo
komunikacijom sa nadredenim i njihova receptivnost
prema informacijama

jaci prediktori zadovoljstva poslom su zadovoljstvo
komunikacijom sa nadredenim i njihova receptivnost
prema informacijama i idejama od ucesce zaposlenih u
odlucivanju

najjacu vezu sa zadovoljstvom poslom ima komunikacija
sa saradnicima, sa nadredenim i komunikaciona klima
najjaci prediktori zadovoljstva poslom su: preciznost
informacija, Zelja za interakcijom, opterecenost
komunikacijom, poverenje u nadredene, uticaj
nadredenih i zadovoljstvo komunikacijom

sve tri dimenzije motivacionog govora lidera koje Koristi
nadredeni uticu na zadovoljstvo poslom zaposlenih
(njegovih podredenih)

ove dimenzije komunikacije su prediktori zadovoljstva
poslom i performansi i to onih zaposlenih Cije se
individualne potrebe i karakteristike posla slabo
podudaraju (kod komunikacije na dole) a znacajno
podudaraju (kod ostala dva pravca)

najjacu vezu sa zadovoljstvom poslom imaju: dimenzija
demokrati¢nosti komunikacije, komunikacija kulture i
vertikalna otvorena komunikacija

zadovoljstvo sa nadredenim, kao dimenzija zadovoljstva
poslom, je bilo visoko objasnjeno komunikacijom

zadovoljstvo poverenjem nadredenog i komunikacijom

su najjaci prediktori zadovoljstva platom, promocijom,
odnosom sa nadredenim i benefitima

zadovoljstvo komunikacijom posreduje u odnosu izmedu
interne komunikacijske prakse i zadovoljstva poslom (nije
merena komunikacije sa podredenim)

najjacu vezu sa zadovoljstvom poslom imaju
komunikacija top menadZmenta i komunikaciona klima

postoji znacajan odnos izmedu efikasne organizacione
komunikacije i zadovoljstva zaposlenih

znacajan je uticaj komunikacione klime, formalne i
neformalne komunikacije na zadovoljstvo poslom
izmedu svih dimenzija zadovoljstva komunikacijom i
dimenzija zadovoljstva poslom su pozitivhe korelacije,
osim uslova rada

ukupno zadovoljstvo poslom znacajno i pozitivno korelise
sa svim dimenzijama komunikacije osim sa kvalitetom
medija (nije merena subordiniraju¢a komunik.)
konfucijanska dinamic¢nost (kao faktor kulture) posreduje
izmedu zadovoljstva komunikacijom i zadovoljstva
poslom

najvazniji prediktori su povratne informacije,
komunikacija sa nadredenima, kom. klima, kvalitet
medija i korporativne informacije
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et al., 1983, p. 149; Wheeless et al., 1984, p. 222), u
proizvodnom sektoru SAD (Pettit et al., 1997, p. 86)
i u hotelijerstvu Kine (Hua & Omar, 2016, p. 110). U
ovim studijama su ispitivane slede¢e dimenzije: zado-
voljstvo platom (i nagradama), zadovoljstvo sadrza-
jem posla, zadovoljstvo promocijom, zadovoljstvo sa
nadredenim, zadovoljstvo sa saradnicima.

JSS instrument (Spector, 1985) je kori$¢en u studiji
u oblasti bankarstva i telekomunikacija u kojoj su ispi-
tivani zadovoljstvo platom, promocijom, nadredenim,
benefitima, uslovima rada, saradnicima, i sadrzajem
posla (Kumar & Vijai, 2009, p. 179). JSS upitnik (Spec-
tor, 1985) je kori$¢en i u studiji u oblasti obrazovanja
u kojoj su ispitivani zadovoljstvo platom, promoci-
jom, nadredenim, nagradama, saradnicima, sadrza-
jem posla i opstom komunikacijom. Ove dimenzije
su pokazale najjacu vezu sa pojedinim dimenzijama
komunikacije (Nikoli¢ i sar., 2013, 564).

Dimenzije zadovoljstva poslom, prema JDS in-
strumentu - The Job Diagnostic Survey (Hackman &
Oldhams, 1975, 1980) koji je kori$¢en u ispitivanju
zadovoljstva poslom u proizvodnom sektoru SAD
su: zadovoljstvo radom, nadredenim, platom, pro-
mocijom, saradnicima i ukupno zadovoljstvo (Goris
et al., 2000, p- 353, p. 358). Prema JDS instrument
(Hackman & Oldham’s, 1975) i MSQ instrument
(Weiss et al., 1967), u proizvodnom sektoru Turske
su testirane sledece dimenzije: zadovoljstvo uslovima
rada, sadrzajem posla, zadovoljstvo sa nadredenim,
zadovoljstvo sa saradnicima, zadovoljstvo platom i
nagradama (Bulutlar & Kamasak, 2008, p. 5). Skrace-
na verzija MSQ instrumenta (Weiss et al., 1967) sa dve
dimenzije - intrinzi¢nom i ekstrinzi¢nom je korisce-
na za ispitivanje ove veze u zdravstvu - sluzbi hitne
pomoci na kopnu Kanade (Carriere & Borce, 2009, p.
36).

Specifi¢no za studiju u oblasti obrazovanja je da je
merenje zadovoljstva poslom obavljeno kori§¢enjem
dve vrste faktora. U prvoj grupi su zadovoljstvo sa-
drzajem posla, postignu¢ima, priznanjima, rastom i
napredovanjem, a u drugoj grupi - grupi higijenskih
faktora su meduljudski odnosi, bezbednost, univerzi-
tetska politika, i administracija (Bakanauskiené et al.,
2010, p. 26).

TJSQ upitnik - Teacher Job Satisfaction Questi-
onnaire je najvise specifican i prilagoden upitnik tipu
organizacije. Dimenzije TJSQ upitnika koje su ispiti-
vane su: kvalitet odnosa sa saradnicima, mera u kojoj
saradnici podsti¢u i podrzavaju nastavnika u svom
radu, zadovoljstvo sa saradnicima, stepen u kojem su
ucenici samodisciplinovani, zadovoljstvo ponasanjem
ucenika u $koli, opsti nivo zadovoljstva studentskom
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disciplinom u $koli, stepen interesovanja roditelja o
obrazovanju svoje dece, mera u kojoj roditelj podrza-
vaju $kolu i njene programe, ukupni nivo zadovoljstva
roditeljima (De Nobile & McCormic, 2008, p. 110).

Utvrdene veze: U skladu sa nalazima navedenih
studija ustanovljeno je da je globalna mera zadovolj-
stva komunikacijom u znac¢ajnom pozitivnom odno-
su sa globalnom merom zadovoljstva poslom. Nemaju
sve dimenzije komunikacije isti nivo uticaja i ja¢inu
veze sa zadovoljstvom poslom. Neke imaju jacu kore-
laciju sa zadovoljstvom poslom a kod nekih dimenzija
je ova korelacija negativna. Utvrdeno je da su najjacu
vezu sa zadovoljstvom poslom, kako u sektoru usluga
tako i u proizvodnom sektoru SAD, imale tri dimenzi-
je komunikacije: li¢ne povratne informacije, komuni-
kacija (odnosi) sa nadredenim i komunikaciona klima
(Downs & Hazen, 1977). Komunikacija sa nadrede-
nim i komunikaciona klima su zauzele drugu i trecu
poziciju u svim studijama koje su bile predmet anali-
ze do 1993. godine (Clampitt & Girard, 1993). Li¢ne
povratne informacije su zauzele tre¢u poziciju, prema
vaznosti uticaja dimenzija na zadovoljstvo poslom, u
zdravstvenom sistemu SAD (Pincus, 1986). Komuni-
kacija sa saradnicima je imala dominantan uticaj na
zadovoljstvo poslom u istrazivanjima sprovedenim do
1993. godine (Clampitt & Girard, 1993).

Da komunikaciona klima ima dominantan uticaj
na zadovoljstvo poslom (pored formalne i neformalne
komunikacije), potvrdeno je i ispitivanjem ove veze u
bankarskom sektoru Pakistana (Ali & Haider, 2012),
ali i u sektoru visokog obrazovanja u Litvaniji (druga
po znacaju nakon komunikacije top menadzmenta)
(Bakanauskiené et al., 2010).

Potvrdena je pozitivna veza izmedu zadovoljstva
komunikacijom i zadovoljstva poslom u javnom
sektoru zemalja nizeg nivoa razvoja kao §to su Gana
(Abugre, 2011) i Hrvatska (Borovec & Balgac, 2017).
Ispitivanje sprovedeno u policiji Hrvatske potvrduje
rezultate prethodnih istrazivanja (npr. u Downs &
Hazen, 1977).

Pojedina istrazivanja ukazuju da ne postoji pozi-
tivna veza izmedu svih dimenzija zadovoljstva komu-
nikacijom i dimenzija zadovoljstva poslom. Ilustracije
radi, utvrdena je negativna veza izmedu uslova rada
i zadovoljstva poslom (Nikoli¢ i sar., 2013), izmedu
kvaliteta medija i zadovoljstva poslom (Zulhamri &
Jong, 2014), izmedu komunikacije kojom se daju in-
strukcije i pojedinih dimenzija zadovoljstva poslom
(povratne informacije npr.) (De Nobile & McCormic,
2008) i dr. Navedena istrazivanja su obavljena u os-
novnim $kolama, prvo u Srbiji, drugo u Maleziji, trece
u Australiji.



Kako je utvrdeno da je komunikacija sa nadrede-
nim jedna od tri dimenzije koje imaju najjaci uticaj
na zadovoljstvo poslom, tako se aktuelizovalo ispi-
tivanje znacaja vestina nadredenih (u ulozi lidera) i
stila liderstva na zadovoljstvo poslom, s jedne strane,
i ispitivanje faktora koji uti¢u na zadovoljstvo poslom
nadredenih, s druge. Znacaj komunikacionih, odno-
sno vestina nadredenih na zadovoljstvo poslom je po-
tvrden ispitivanjem ove veze u zdravstvenom sistemu
SAD (Mayfield et al., 1998). Navedeni nalaz je zasno-
van na testiranju teorije motivacionog govora lidera,
prema kojoj lider treba da ukljudi tri vrste govornih
radnji, one koje smanjuju neizvesnost kod zaposle-
nih (usmeravajuci ga, pojasnjavaju¢i mu zadatke),
one koje stvaraju osecaj (empatic¢ni govor, primer su
pohvale za zaposlenog), one koje imaju znacenje kul-
ture (primera radi kada se pojasnjava organizaciona
kultura, kulturne norme i sl.) (Sullivan, 1988, p. 105).
Moze se zakljuciti da je odnos nadredeni — podrede-
ni veoma vazan za zadovoljstvo poslom. Visok odnos
LMX (prema Leader-Member Exchange Theory) jaca
pozitivou vezu izmedu zadovoljstva (internom) ko-
munikacijom i zadovoljstva poslom, §to je utvrdeno
ispitivanjem ove veze u osnovnim $kolama u Srbiji
(Nikoli¢ i sar., 2013). Takode, ispitivanjem veze izme-
du liderstva i zadovoljstva poslom nastavnika u os-
novnim $kolama u Srbiji (uzorak: 362 nastavnika iz
57 osnovnih $kola) je utvrdeno da je ova veza jaka i
pozitivna. Najvi$i nivo zadovoljstva poslom je izrazen
kod zadovoljstva sa nadredenim kao njegovom di-
menzijom (Nikoli¢ i sar., 2016, p. 158).

U vise studija koje su sprovedene u razvijenim
zemljama je potvrden znacaj zadovoljstva komuni-
kacijom sa nadredenim kao prediktora zadovoljstva
poslom. Pored zadovoljstva komunikacijom sa nadre-
denim, njegova receptivnost je najznacajniji predik-
tor zadovoljstva poslom (Wheeless et al., 1983); oni
imaju veci znacaj u predvidanju zadovoljstva poslom
nego ucesce zaposlenih u odlucivanju (Wheeless et al.,
1984). Da su, medu dimenzijama komunikacije, zado-
voljstvo poverenjem nadredenog i komunikacijom sa
nadredenim najjaci prediktori zadovoljstva poslom (i
to platom, promocijom, odnosom sa nadredenim i be-
nefitima) je potvrdeno ispitivanjem veza izmedu ovih
dimenzija u indijskom bankarskom i telekomunikaci-
onom sektoru (Kumar & Vijai, 2009). Komunikacija
se izdvojila kao dimenzija koja ima najjaci uticaj na
zadovoljstvo poslom i to njegovu dimenziju zadovolj-
stvo sa nadredenim. Ovo je potvrdeno ispitivanjem
ove veze u proizvodnom sektoru Turske (Bulutlar &
Kamasak, 2008).

Vazni aspekti odnosa izmedu zadovoljstva komunikacijom i zadovoljstva poslom

Moze se uociti da je zadovoljstvo komunikacijom u
pozitivnoj vezi sa zadovoljstvom poslom, ali i da po-
sreduje izmedu drugih organizacionih varijabli i za-
dovoljstva poslom. Ispitivanjem posredne veze komu-
nikacije u sluzbi kanadske hitne pomo¢i utvrdeno je
da komunikacija posreduje u odnosu izmedu interne
komunikacijske prakse i zadovoljstva poslom (Carrie-
re & Borce, 2009). Medu znacajnijim studijama su
one koje potvrduju znacaj organizacione komunika-
cije kao posrednika u odnosu performanse posla — za-
dovoljstvo poslom (Clampitt & Girard, 1993; Pettit et
al., 1997; Goris et al., 2000). Utvrden je razlic¢it uticaj
pojedinih dimenzija komunikacije kao posrednika u
navedenom odnosu.

ZAKLJUCAK

Veliki broj istrazivanja je imao za cilj utvrdivanje od-
nosa izmedu organizacione komunikacije i zadovolj-
stva poslom. Medutim, nije veliki broj studija koje
su dale znacajan doprinos teorijskom i empirijskom
utemeljenju ovog odnosa. Neke, koje su najvise repre-
zentativne, su studije Downs & Hazen (1977), Pincus
(1986), Clampitt & Girard (1993), Pettit et al. (1997)
i dr. U njima se nazire preporuka da se intenziviraju
dalja empirijska istrazivanja koja bi doprinela razjas-
njavanju sloZenog i dinamickog procesa komunikacije
i njegovog odnosa sa zadovoljstvom poslom, ali i teo-
rijska uoblicavanja ova dva koncepta i njihove sloZene
veze. Analizom prezentovanih studija u ovom radu,
koje su objavljene u periodu 1977-2017, doslo se do
saznanja da je veoma malo perspektivnih studija koje
su potvrdile ovu specifi¢nu korelaciju. Zbog toga, ovaj
rad podrzava preporuke u dosada$njim studijama da
se u budud¢im istrazivanjima, istrazivaci fokusiraju na
konkretnije objagnjenje dimenzija zadovoljstva komu-
nikacijom i zadovoljstva poslom, i njihovih odnosa.
Uocava se da je razvijeno vie instrumenata za pro-
cenu zadovoljstva komunikacijom i zadovoljstva po-
slom. Moze se zakljuc¢iti da je CSQ upitnik (Downs &
Hazen, 1977) jedan od najsveobuhvatnijih instrume-
nata, iako nije bez ograni¢enja (Clampitt & Downs,
1993). Ovaj upitnik omogucava sticanje uvida u ona
podrué¢ja koja su podobna za buduca istrazivanja
(Clampitt, 2000, p. 49), jer su nedovoljno istrazena
ili daju nedovoljno jasne rezultate. U najve¢em broju
posmatranih studija su kori$¢ene sve ili pojedine di-
menzije CSQ upitnika o zadovoljstvu komunikacijom
i njenog uticaja na zadovoljstvo poslom. Isti¢u se stu-
dije u kojima je ispitivana veza u sektoru obrazovanja
i u policiji putem specijalizovanih upitnika za ovaj tip
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organizacija kojim se procenjivalo zadovoljstva komu-
nikacijom. Razvijeno je vi$e instrumenata za procenu
zadovoljstva poslom. Mali je broj specijalizovanih
upitnika. Medu specijalizovanim upitnicima istice se
upitnik za ispitivanje zadovoljstva poslom nastavnika.
Moze se zakljuciti da jo$ uvek nedostaju upitnici (in-
strumenti) koji su vi$e prilagodeni tipu organizacije,
jer oni omogucavaju podobnije poredenje utvrdenih
veza medu organizacijama istog tipa. Ovim radom se,
takode, ukazuje da razlicite vrste organizacija treba da
imaju dodatne dimenzije zadovoljstva komunikaci-
jom i zadovoljstva poslom koje su specifi¢ne za njihov
sektor.

Imaju¢i u vidu nalaze prezentovanih studija u
ovom radu, uocava se da se zadovoljstvo komunika-
cijom nalazi u znac¢ajnom pozitivnom odnosu sa za-
dovoljstvom poslom i to u razli¢itim tipovima orga-
nizacija, razli¢itim sektorima i razli¢itim zemljama.
Rezultati analize ukazuju da zaposleni imaju razlici-
te nivoe zadovoljstva komunikacijom i zadovoljstva
poslom za razne dimenzije. Takode, uticaj pojedinih
dimenzija komunikacije nije jednak, neke se nalaze u
pozitivnom odnosu, a neke u negativnom odnosu sa
globalnom merom ili pojedinim dimenzijama zado-
voljstva poslom. Na osnovu navedenog moze se za-

Literatura:

1. Abugre, J. B. (2011). Appraising the impact of
organizational communication on worker satisfaction
in organizational workplace. Problems of Management
in the 21st century, 1 (1), 7-15.

2. Ali, A. and Haider, J. (2012). Impact of internal
organizational communications on employee job
satisfaction-Case of some Pakistani Banks. Global
Advanced Research Journal of Management and
Business Studies, 1 (1), 38-44.

3. Bowers, R. M., Martin, C. and Luker, A. (2007).
Trading places redux: employees as customers,
customers as employees. Journal of Services Marketing,
21 (2), 88-98.

4. Bulutlar, E and Kamasak, R. (2008). The Relationship
Between Organizational Communication And Job
Satisfaction: An Empirical Study Of Blue Collar
Workers. Dumlupinar tiniversitesi sosyal bilimler
dergisi. Preuzeto sa: https://birimler.dpu.edu.
tr/app/views/panel/ckfinder/userfiles/17/files/
DERG_/22/129-142.pdf (30.12.2017.)

5. Bakanauskiené, I., Bendaravi¢iené, R. and
Krikstolaitis, R. (2010). Empirical evidence on
employees’ communication satisfaction and job
satisfaction; Lithuania’s university case”. Management
of Organizations: Systematic Research (Organizacijy
vadyba: sisteminiai tyrimai), 54, 21-36.

230 Vesna M. Milanovié

kljuciti da i dalje nedostaju empirijski nalazi koji za
rezultat daju vie jasan odnos izmedu pojedinih di-
menzija zadovoljstva komunikacijom i pojedinih di-
menzija zadovoljstva poslom, a naro¢ito u ekonomija-
ma koje su manje razvijene, kako bi se bolje razumeo
ovaj odnos u praksi. Zbog toga nalazi u ovom radu
mogu biti od koristi srpskim menadzerima u domenu
organizacione komunikacije, interne komunikacije,
internog marketinga, organizacionog ponasanja, me-
nadzmenta ljudskih resursa i sl.

Ovim radom su zapocete diskusije na pojedine

aspekte odnosa izmedu zadovoljstva komunikacijom
i zadovoljstva poslom i otvorene mogucnosti za bu-
duca istrazivanja, koja mogu biti fokusirana na teorij-
sko utemeljenje ova dva koncepta u okruzenju kakve
su manje razvijene ekonomije, kao i na meta analizu
postoje¢ih studija u razli¢itim okruzenjima. Takode,
ovim radom se podstice vi$e empirijskih istrazivanja u
ovoj oblasti u ambijentu manje razvijenih ekonomija
kakva je i Republika Srbija.
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Abstract:

Some Important Aspects of the
Relationship Between Communication
Satisfaction and Job Satisfaction

Vesna M. Milanovi¢

The aim of this paper was to provide an insight into some
important aspects of the relationship between commu-
nication satisfaction (an independent variable) and job
satisfaction (a dependent variable). Empirical testing of
the relationship between these variables has become com-
mon in empirical studies since 1970. Therefore, the period
1977-2017 was chosen as the observation period. Com-
munication satisfaction is viewed as a multidimensional
construct. In many studies job satisfaction is also multidi-
mensional. The results indicate that employees have differ-
ent levels of communication satisfaction and job satisfac-
tion for various dimensions. Also, the results indicate that
there is a positive correlation between these variables in
different types of organisations, in different sectors and
different countries. However, the results indicate that there
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are very few perspective studies which have confirmed this
specific correlation. Therefore, this paper recommends
more concrete explanations of all the dimensions of these
variables and their relationships. Also, this paper suggests
that different types of organisations should have additional
sector-specific dimensions of communication satisfaction
and job satisfaction. This paper stimulates more research
in this area in less developed economies, including the
Republic of Serbia. The results of this paper may be useful
for managers in Serbia (in the field of organisational com-
munication, internal communication, internal marketing,
organisational behaviour, human resource management)
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