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VIII-KOMUNIKACIONI PROCES

Komunikaciranje se ostvaruje
zmedu najmanje dvije osobeiili
dvije organizacijeili
\ Drganizacione jedinice. U praksi
\ |se ono ostvarujeiizmedu veoma
mnogo osoba, organizacijai
institucija.

Poslovno komuniciranje moze Komuniciranje se ostvarujeu
biti internoi eksterno. okviru komunikacionih ciklusa.

Interno poslovno komuniciranjﬁ|
e komuniciranjeizmedu osoba
ili djelova (organizacionih cjelina komuniciranje izmedu vise firmi
unutar jedne organizacijeili li osoba izmedu razli¢itih firmi.
firme).

Eksterno komuniciranje je

p—



Posiljalaciliizvo

je osoba kojaima
nekuideju,
porukuili
potrebu da

komunicira sa

Jrugom osobom
ili osobama.
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Sadrzaj porukes

kodira koristeci
specijalne
nakove (kodove
koji mogu biti
alfanumerickiili
drugiznaci. Za
poruke koje
predstavljaju
znacajne
poslovne,
drzavneidruge
IR ELCIE]
se koriste
specijalne
metode.

)
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omunikacioni
anal predstavlj
medijum,
sredstvaiili
organizaciju
preko koje se
poruka prenosi
0d posiljaoca do}X
rimaoca. Poruk

se moZe prenosit

oralno (direktno
saopsStavnje), u
pisanoj formi
(verbalno) il
nevererbalno.
Zahvaljujudi
velikom razvoju
informacionih
komunikacionih
tehnologija i
Sistema, postoje
mnogobrojni
sistemii nacini
prenosenja
poruka preko
komunikacionih
kanala.
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KOMUNIKACLJA - DEFINICUJA

Kada poruka
stigne do
primaoca
(korisnika

poruke), vrSise
njeno
lekodiranje kak
biona, ako je
posebno
odirana, postala
ostupna njenom
korisniku
(primaocu).

ima veoma cest

Primalac poruke,

potrebu da Salje
odgovor ili svoju
yoruku primaocu
(povratna
Sprega). Ondase
ona vracanaisti
nacin posiljaocu,
k0ji sada postaje
primalac.

komunikacionog
¢canala moze do¢

(efekata Ssuma)

U toku
prenosenja
poruke preko

do raznih
smetnji,
ostecenjaiili
drugih efekata

koji osteduju
poruku, Cine je
nejasnomi
nedovoljno
razumljivom.
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KOMUNIKACIONI CIKLUS

IZVOR (POSILIALAC) PORUKE

) KODIRANIE (2} PREDAIAPORUKE |
I _ -~
/ ‘\\ Y ll . '

KOMUNIKACIONI KANAL Uticai KOMUNIKACIONI KANAL
Prenos odgovora smeth'i— Prenos poruke
* Govorno (verbalno) € M — * Govorno (verbalno)
. . . (Suma) | : . .
* U pisanoj formi * U pisanoj formi
T — * Neverbalno 5 * Neverbalno
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PODJELA KOMUNIKACIONIH
KANALA

ormalni komunikacionikanali
koji su zvanicno definisani od
strane organizacijeili firme.

informacija (poruka) koji nije neposrednim razgovorima
icijelno propisanili premoscéav zmedu zaposlenih na razli¢itim
(dopunjuje) formalne nivoima zvanjaiodgovornostii

-
Neformalni komunikacioni Veliki broj internih i eksternih
anali prestavljaju nacin prenos komunikacija se ostvarujeu
komunikacione kanale. zaposlenih na istom nivou.
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METODE i NACINI KOMUNICIRANJA
U FIRMI

Specijalno zaduzene osobe
(Ombudspersone —Ombudsmani)
Podnogenje zalbi od strane koje imaju direktan kontakt sa top
zaposlenih. Za ovo mora biti | menadipwgn’t'olrln EBred'stavljvaj.u
zaduZena posebna osoba koja njegove “oci” i “usi” koje slusaju
prima i selekcioni$e ove zalbe i _ predloge ili zalbe zaposlenih,
obavjestava upravu odnosno istrazuju, projveravaju i ponekad
menadzment firme i ponekad predlazu odgovarajuce akcije. Oni
predlaZe odgovarajuée mjerei se pojavljuju uamerickimi
akcije za rjetavanje. , evropskim flrm:ama.| koriste se
ponekad za otkrivanje skandala,
malverzacija i drugih nepozeljnih
pojava.

TS
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POBOLISANJE INFORMISANJA |
KOMUNICIRANJA

Politika otvorenih vrata
koja omogucuje da se
zaposleniu odredenom
danu i vremenu obracaju
pretpostavljenima.

Sistemi za sugerisanje koji
se ostvaruju primjenom
posebnih zatvorenih
sanducica (kutija) u koje
zaposleniostavljaju svoje
predloge.

Istrazivanja u vidu
anonimnih ispitivanja

zaposlenih u vezisa
platama, radnim uslovimai
sl.

- NNy

Osobe (port paroli)za |\
davanje zvanicnih
informacija i komunikacije
sa javnoscu (Public
Relations - PR)

Podnosenje Zalbi
zaposlenih u pisanoj formi
Za ovo moze biti zaduzena
posebna osoba u firmi,
koja prima ove Zalbe,
selekcioniSe ih i obavjestva
menadZment, a ponekad
predlaze odgovarajuée

akcije.
o

Specijalni sastanci se
sazivaju sa zaposlenima
radi diskusijei razmatranja
poslovne politike firme
obavjesStavanja zaposlenih
i dobijanja od njih
misljenjai odgovarajucih
predloga.

Komunikacione mreze
predstavljaju mreze
zvanicnih komunikacionih
kanala unutar jedne firme
ili organizacije.
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BARIJERE (PREPREKE) U
KOMUNICIRANJU
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Tehnicke barijere Kulturnerazlike l(l JeziCke barijere l. |>Siho|o§ke barijere Komunikaciono
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1 Zeljeni
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MENADZMENT KOMUNIKACIJE

-

profit, proizvodi, usluge,
razvoj

l barijere '
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odredivanje najpovoljnijeg
vremena kada poruka treba da

bude poslatai primljena od

strane primaoca. O svakom
ogadaju se mora blagovremenc
azgovarati, jer ako prode mnogg

vremena mnoge se bitne

Cinjenice zaboraveiizgube
podaci o njima.

=

“Tajming” se odnosina |

g

\ Q“ <Y
A\‘ A
"reopterec’enost informacijam
koja nastaje kada se nekome u
veoma kratkom vremenu saopst
suvise mnogo informacija, tako
da on ne mozeda ih prihvati,
proucii donese dobre odluke.
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TEHNICKE BARIJERE

Tehnicki problemi u sistemima
za komunikaciju koji mogu
izazvati prekide u komuniciranju
ili otezati komunikaciju.
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Kulturnerazlike i
obicajene navike mogu
da otezajuiizazovu
prekideu
komunikacijama.
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Na primer u Americi,
Japanui mnogim
zemljama Zapada
vrijeme se veoma

Imnogo cijeni. Vrijeme
oznaceno kao

“deadline” znaci

© urgentnostinesmijese

prekoraciti.

h~

‘~Srednjeg Istoka, paiko

¥ je kadnjenje

U nekim zemljama
Juzne Amerike i

nas na to se ne gleda
_strogo, Cak seiignorise
1+ U razvijenim zemljamajs,

nedopustivo.
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KULTURNE RAZLIKE

& kimjer, cekanje od pol
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. | prostorija u kojima se

Latinskoj Americi na
ata je uobicajeno. Kod

cekanjeod 15do 20
min. Distanca izmedu
dvije osobe koje
razgovaraju u Americi je
1do1.5m,dokjeu
mnogim manje
razvijenim zemljama
nanja od 1m. Veoma jeg|
vazan nacin

izgled i enterijer
kancelarijai sluzbenih

\'ode poslovni razgovoril

medusobnog obraéanjaj

nas se takode tolerise 5

i
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JEZICKE BARIJERE

komuniciranju je veoma vazan
zarazumijevanje porukai
informacija. On mora biti
prilagoden znanju,
sposobnostimaiobrazovanju
onoga sa kime se komunicira.
Nije isti volabular koji koristi
inZenjer na gradiliStu sa
adnicimai vokabular koji koristi
u komunikaciji sa svojim
kolegama i drugim ljudima koji
imaju visok stepen obrazovanja.
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ecnik (Vokabular) koji se korist \
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Semantika koja se odnosina
aspekte znaCenjai smisla rijeCi i
recenica i drugih posebnih
znakova. Ona, kaoizargon,
specificna vrsta govora u
pojedinim podrucjimaiili
oblastima moze otezati
komunikaciju sa ljudima koji
nedovoljno poznaju znacenje
specifi¢nih rijeci koje su
karakteristicne za taj govor ili
zargonili oblast djelatnosti. U
gradevinarstvu postoji dosta
rijeci i termina koje su za njega
karakteristicne, a koje su
uglavhom preuzimane iz
njemackog, engleskog,

francuskogidrugih jezika.

“h

Nepoznavanje ili djelimi¢no

poznavanje jezika na kojem se

komunicira, tako da se moraju
koristiti prevodioci.




PSIHOLOSKE BARIJERE

Filtriranje

formacija, kada
se iz poruka

zbacuju odredeni
podaci, koji ne
treba da budu
svimaiili nekim
asobama dostupni
Dvo moze dovesti
do potpunog
mijenjanja sadrzaj
li smisla porukeili
pogresnih
impresija o neko
dogadaju.

Nedostatak
povjerenja i
zatvorenost
povecavaju
barijereu

komuniciranju.
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iubomora i zavis§="

koje su Cesto
posledice

drugihi
anifestujusena
razne nacine.

dan od njihjed

j

nemoguce uspje
drugihiili daim se
¢ine raznevrste

1eprijatnosti. On
se Cestoispoljavaj
u kamufliranoj
formitobozinje

se umanjeili

teskocai

Zeljei pohvale
rugih za njihove
uspjehe.

Preokupacija.

Mnogi ljudi su
preokupirani

sobomi svojim
oslovima, tako d
e mogu ili ne Zel

da se bave
drugima, ¢ak

emaju vremena il

strpljenjada

saslusaju pazljivo

druge.

§

eZnja da se cuje
no sto se Zeli cut
nogi ljudi imaju
vu sklonostdan
Zele Cuti ono Sto
im ne odgovara.
Njima podredeni
prezentuju
pogresne
informacijeo
idogadanjima koji
ih interesujuina
taj nacin podizu

svoj ugled iako ko

svojih
pretpostavljenih
stvaraju pogresnu
sliku.
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Empatija je sposobnost da se
identifikujemo sa razli¢itim
osjecanjimai mislim drugih,

dnosno da za njih pokazujemo

razumijevanje.

LR i
= )Menadzeritreba da posvecduju
iSe vremena da bi razumijevali
probleme i teSkoce zaposlenih,
da bi tako stekli njihovo
povjerenjei povecalinjihovu
motivisanost.

Izjava “Jazavas nemam
simpatije, ali imam empatije”
naci danemam simpatijezava

Ona ne znacisaglasnost sa
mislima i shvatanjima drugih,
nego da se razumije Staon
govoriizaSto tako postupa.

i ono Sto radite, ali vas
razumijem zasto tako radite.
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VJESTINA CITANJA | OBSERVACIJA

Menadzeri su stalno u situaciji da
Citaju veliku koli¢inu materijala.
Stoga moraju posjedovati Observacijase odnosinabrzo,
sposobnost za brzo Citanje, obic¢no vizuelno, shvatanje onoga
odnosno uocavanje najbitnih Sto se desilo. To se deSavau
djelovai informacija. Tekstovi treba razlicitim situacijamai uvidajima
da budu tako tehnicki i semanticki (saobracdajniidrugiudesi) kada
obradeni da je to omoguce. Da policija i nadlezniistrazni organi
posjeduju razne vrste dijagrama, ispituju oCevice o onome sto se
tabela, posebno naglasenih djelova desilo. Cesto se de$ava da su
teksta, formulai sl. kako bi se odgovoriocevidaca razliciti.
omogucilo lako i brzo
razumijevanje.
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