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Sadrzaj — Komunikacija je veoma bitan element u organizaciji. U mnogim empirijskim
studijama je ispitivan uticaj komunikacije (ili zadovoljstva komunikacijom) na zadovoljstvo
poslom i performanse posla. Rezultati potvrduju jake pozitivne odnose izmedu komunikacije i
zadovoljstva poslom. Takode, rezultati potvrduju da je veza komunikacija - zadovoljstvo poslom
bila jaca od veze komunikacija - performanse posla. Ono $to je interesantno je istrazivanje veze
izmedu ove tri varijable sa moderatornom ulogom komunikacije (npr. u Petit i sar., 1997). Neki
autori (npr. Goris i sar., 2000) su ukazali na potrebu istraZivanja moderatorne uloge
komunikacije u JCM modelu. Stoga, ovaj rad prezentuje saZzet pregled moderatorne uloge
komunikacije analizom relevantne literature u ovoj oblasti.

Kljuéne reci: komunikacija, moderatorna uloga, performanse posla, zadovoljstvo poslom,
JCM

Abstract — Communication is a very crucial element in an organization. The impact of
communication (or communication satisfaction) on job satisfaction and job performance have
been explored in a lot of empirical studies. The results confirm strong positive relationships
between communication and job satisfaction. Also, the results confirm that the communication-
satisfaction link was stronger than the communication-performance link. What is interesting in
the relevant literature is an investigation of the link among the three variables with the
moderating role of communication (e.g. Pettit et al., 1997). Some authors (e.g. Goris et al.
2000) have indicated the need for investigating the moderating role of communication in the
JCM. Thus, this paper presents a concise overview of the moderating role of communication by
analyzing the relevant literature in this field.
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U vecem broju studija, u kojima je utvrdena pozitivna direktna veza izmedu komunikacije 1
zadovoljstva poslom, nagoveSteno je ispitivanje indirektne uloge komunikacije u odnosu
zadovoljstvo poslom — performanse posla (umesto njenog direktnog uticaja na performanse
posla).

Upravo, u [1] je dat znacajan doprinos istraZzivanju organizacione komunikacije kao moderatora
odnosa performanse posla — zadovoljstvo poslom. Istovremeno, u nekoliko studija [2]-[5] je dat
znaCajan doprinos ispitivanju moderatornog uticaja organizacione komunikacije ili njenih
pojedinih dimenzija, kao i zadovoljstva komunikacijom, na odnos izmedu pojedinih varijabli u
JCM modelu (The Job Characteristics Model).

Prema Zedeck (1971) u [1: 82] se navodi da se korisnost moderatornog pristupa pronalazi u
¢injenici da nudi saznanja o tome na koji nacin organizacioni i individualni aspekti vrse svoj
uticaj i menjaju odnos izmedu odredenih (posmatranih) varijabli. Imajuéi u vidu navedeno, cilj
ovog rada je da prezentuje rezultate navedenih klju¢nih empirijskih studija u kojima je testirana
moderatorna uloga komunikacije. Shodno tome tacka dva ovog rada se odnosi na moderatornu
ulogu komunikacije u odnosu zadovoljstvo poslom — performanse posla, tacka tri na
moderatornu ulogu komunikacije u JCM modelu. Potom je naveden zakljucak.

2. MODERATORNA ULOGA KOMUNIKACIJE U ODNOSU ZADOVOLJSTVO
POSLOM - PERFORMANSE POSLA

Literatura do 90-ih godina 20. veka obiluje empirijskim studijama u kojima je testirana i
potvrdena direktna pozitivna veza izmedu komunikacije i performansi posla, s jedne strane, i
izmedu komunikacije i zadovoljstva poslom, s druge [1], [6]-[12]. Manji je broj studija u kojima
su se autori bavili iskljucivo ispitivanjem odnosa komunikacije i performansi u odnosu na
studije u kojima se ispitivao uticaj komunikacije i na zadovoljstvo poslom i na performanse.
Takode, u [1: 82] se naglaSava da su malobrojne empirijske studije u kojima je testiran odnos
izmedu komunikacije, zadovoljstva poslom i performansi posla, a narocito one u kojima je
testiran moderatorni uticaj komunikacije u ovom odnosu. Imaju¢i u vidu navedeno, autori su
pristupili istrazivanju moderatornog uticaja komunikacije kao organizacione varijable na odnos
ostale dve varijable, $to je prikazano modelom na Slici 1.

Organizational
Communication

i
1
|
Job Performance v L Job Satisfaction

Slika 1: Model ocekivanih efekata organizacione komunikacije na moderiranje odnosa
performanse posla - zadovoljstvo poslom [1: 83].

Pretpostavilo se da, ako se komunikacijom moze povecati zadovoljstvo poslom, onda ¢e ovo
zadovoljstvo pozitivno uticati na performanse posla. Navedeno je podrzano teorijskim stavom
da jace veze izmedu komunikacije i zadovoljstva poslom treba da pojacaju vezu izmedu
performansi posla zaposlenog 1 njegovog zadovoljstva tim poslom [1: 82].

652



Second International Scientific Conference on Economics and Management - EMAN 2018

U [1], komunikacija je multidimenzionalno
posmatrana (prema Roberts i O'Reilli, 1974).
Ispitivane su slede¢e njene dimenzije:
poverenje u nadredene, uticaj nadredenih,
tacnosti informacija, zelja za interakcijom,
zadovoljstvo komunikacijom, opterec¢enje
informacijama (preopterecenje 1
nedovoljnost), 1 pravac komunikacije (na
gore, na dole, bo¢na). Prema JDI instrumentu
(The Job Diagnostic Index) Smita i saradnika
(Smith et al.,, 1969), testirane su sledece
dimenzije zadovoljstva poslom: zadovoljstvo
platom, sadrzajem posla, promocijom, te
zadovoljstvo sa nadredenim i zadovoljstvo sa
saradnicima. Ukupna mera performansi posla
je utvrdena kao zbir ocena performansi putem
samoocenjivanja i ocenom rejtinga od strane
nadredenog (dimenzije performansi:
kvalitativna i kvantitativna). Ispitivanje je
obavljeno na uzorku od 302 zaposlena u dva
proizvodna preduze¢a u SAD. Rezultati ove
studije su potvrdili direktan i umeren odnos
izmedu performansi posla i zadovoljstva
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poslom. Najvisa korelacija je utvrdena
izmedu performansi i zadovoljstva sadrzajem
posla, a najniza izmedu performansi i
zadovoljstva sa saradnicima [1: 88].
Generalno, komunikacija je slabo podrZana
kao moderator u odnosu zadovoljstvo poslom
— performanse posla [1: 95]. Medutim, preciznost (ta¢nost) informacija, kao dimenzija
komunikacije, je dobila potvrdu moderatora odnosa zadovoljstvo poslom — performanse posla
(narocito zadovoljstvo sadrzajem posla). Drugim recima, kod pojedinaca koji su visoko ocenili
preciznost komuniciranja utvrdena je jaca veza izmedu performansi posla i zadovoljstva
sadrzajem posla [1: 93].

marketinga, komunikologije kao i u
podrucjima poslovne ekonomije,
medunarodnog poslovanja, menadZmenta
I marketinga.

U ovoj studiji je ispitana uloga organizacione komunikacije kao moderatora odnosa
performanse posla — zadovoljstvo poslom, ali ovo dejstvo organizacione komunikacije nije
ispitano u modelu JCM. I sami autori su konstatovali da se Cini da je veza izmedu performansi
i komunikacije viSe specifi¢no vezana za konkretno radno mesto nego $to se prvobitno mislilo
[1: 82] Stoga su Goris 1 saradnici posvetili viSe studija ovoj tematici, te se one analiziraju u
nastavku ovog rada.

3. MODERATORNA ULOGA KOMUNIKACIJE U JCM MODELU

3.1. JCM model

U [13] se navodi da JCM model predvida pet dimenzija posla: raznolikost vestina, identitet
posla, zna¢ajnost posla, autonomija i povratna veza (informacija). Prve tri dimenzije odrazavaju

razumevanje znacaja (smisla) posla, ¢etvrta dimenzije odrazava odgovornost za posao odnosno
rezultate rada, a peta dimenzija poznavanje rezultata rada, odnosno upoznatost sa njima. Rec je
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o tri psiholoska stanja kojima doprinose navedene dimenzije posla. Kada one dovedu pojedinca

do ova tri psiholoska stanja, ishodi pojedinca i organizacije su ve¢i (Slika 2).
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Slika 2: Teorijski model koji se odnosi na osnovne dimenzije posla, psiholoska stanja i ishode
posla moderiran snagom potrebe za razvojem zaposlenog (GNS - growth need strength) [13:
161]

Raznolikost vestina se odnosi na to da li posao koji pojedinac obavlja zahteva razlicite i posebne
vestine, odnosno da li je posao zahtevan po pitanju raznolikosti vestina ili je jednostavan,
rutinski. Identitet (prepoznatljivost, vidljivost) posla podrazumeva moguénost pojedinca da
obavi posao, deo posla ili zadatak u celini a da je pri tome vidljivo da je on obavio dati
posao/zadatak. Znacajnost posla se odnosi na vaznost 1 korist posla pojedinca za druge
pojedince u organizaciji. Autonomija podrazumeva nivo samostalnosti, slobode i nezavisnosti
pojedinca da obavi posao po sopstvenoj zamisli. Povratna informacija podrazumeva nivo na
kojem pojedinac dobija povratne informacije o svom uc¢inku i rezultatima u organizaciji.

Razumevanje smisla posla (ili dozivljena znacajnost posla - experienced meaningfulness)
podrazumeva da zaposleni prepoznaje smisao posla i da percipira svoj posao kao vazan i vredan
u sistemu sopstvenih vrednosti. Dozivljena odgovornost za posao (experienced responsibility)
podrazumeva da zaposleni preuzima odgovornost za rezultate rada, da veruje da je za njih
odgovoran i da percipira svoj posao (rad) kao obezbedivanje autonomije. Poznavanje rezultata
posla (ili znanje o rezultatima rada - knowledge of results) podrazumeva povratne informacija
o tome kako se efikasno odvijaju zadaci.

Zeljeni nivo performansi i zadovoljstva poslom, prema JCM modelu, se ostvaruju kada
pojedinac dozivi sva tri psiholoska stanja (razume znacaj tj. smisao posla, dozivljava ga
odgovornim i poznaje rezultate rada) koja su reakcija na postojanje svih pet dimenzija posla na
radnom mestu.
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3.2. ANALIZA KLJUCNIH STUDIJA O MODERATORNOJ ULOZI
KOMUNIKACIJE U JCM MODELU

Prema grupi autora (Tiegs et al., 1992) u [2: 349], performanse posla ¢e biti vise a zadovoljstvo
poslom vecée pod uslovom da su u skladu sa odgovaraju¢im nivoom potreba za razvojem
pojedinca (GNS). Drugim re¢ima, JCM model ,sugeriSe da visoki nivoi performansi i
zadovoljstva poslom treba da budu rezultat uskladivanja potreba rasta pojedinca i motivacionih
karakteristika posla koji se obavlja® [3: 664]. Ovaj stav je podrzan rezultatima meta-analize
velikog broja studija o JCM modelu Frajda i Ferisa (Fried & Ferris, 1987) koja je potvrdila
predlozeni odnos izmedu karakteristika posla i psiholoskih i1 bihejvioralnih ishoda [2: 349].
Medutim, postoje 1 oprecne studije. Zbog toga je potreba za daljim proverama bila jos veca.

Posto je utvrdeno da su prethodna istrazivanja ostala nedosledna u nalazima, ispitan je
moderatorni uticaj pravaca komunikacije u kontekstu JCM modela. Postavke predloZzenog
koncepta su prikazane na Slici 3.

Growth Need Direction of Job
Strength Communication Performance
Individual-Job
Congruence
Job Scope Direction of Job
Communication Satisfaction

Slika 3: Predlog koncepta moderatornog uticaja pravaca komunikacije izmedu kongruencije
odnosa individualne potrebe - karakteristike posla, i performansi i zadovoljstva poslom [2:
352]

Ispitivanje moderatornog uticaja pravaca komunikacije (komunikacije na gore, na dole, i bo¢ne
komunikacija) u modelu JCM je obavljeno na uzorku od 302 zaposlena. Za procenu
motivacionog potencijala posla (MPS - Motivational Potential Score) ili nivoa obima posla (job
scope), koji reflektuje percepcije zaposlenih o pet dimenzija JCM, je koriS¢ena subskala JDS
instrumenta (The Job Diagnostic Survey) Hakmena i Oldema (Hackman, Oldham, 1975; 1980).
Za procenu nivoa potreba za razvojem (GNS - growth need strength) koris¢ena je subskala
izbora posla, takode, iz JDS instrumenta Hakmena i Oldema (1975; 1980). GNS odrazava zelju
zaposlenih da ostvare rast zadovoljstva svojim radom. Za merenje zadovoljstva poslom
koriS¢en je JDI instrument Smit 1 saradnika iz 1969. godine, ¢ije su dimenzije: zadovoljstvo
poslom, platom, promocijom, nadredenim i saradnicima. Performanse su izrazene kroz njihovu
kvalitativnu 1 kvantitativhu dimenziju i kroz ukupne performanse. Ocenu performansi su davali
zaposleni (samoocena) i njihovi nadredeni koji su ocenjivali performanse zaposlenih [2: 353-
354].

U [2: 359-360] autori najpre definiSu uslove kongruencije (u odnosu na uslove nekongruencije)
i navode da ih karakteriSu visok nivo potreba za razvojem pojedinaca u poslu velikog obima i
nizak nivo potreba za razvojem pojedinaca u poslu malog obima. U ovim uslovima,
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performanse posla i zadovoljstvo poslom rastu. Takode, kvalitativna dimenzija performansi i
ukupne performanse su visi, kada su visi i zadovoljstvo sa platom, sa promocijom i ukupno
zadovoljstvo. Komunikacija na gore 1 bo¢na komunikacija nisu dobile podr§ku kao moderatori
u uslovima kada je visok nivo potreba za razvojem pojedinaca u poslu velikog obima. Prema
[2: 365], u ovim uslovima kongruencije, komunikacija na gore i bocna komunikacija obi¢no ne
uticu na performanse posla i zadovoljstvo poslom. Za razliku od ova dva pravca komunikacije,
komunikacija na dole je dobila neku podrsku kao moderator u uslovima kada je nizak nivo
potreba za razvojem pojedinaca u poslu malog obima. U ovim uslovima kongruencije,
komunikacija na dole je moderator u predvidanju kvantitativne dimenzije performansi, ukupnih
performansi i ukupnog zadovoljstva [2: 362]. Takode, u ovim uslovima, njen uticaj na
performanse posla je vec¢i nego na zadovoljstvo poslom [2: 365]. Evidentno da razli¢iti pravci
komunikacije imaju razli¢itu moderatornu ulogu i uticaj na performanse i zadovoljstvo poslom
u razli¢itim uslovima kongruencije odnosa individualne potrebe — obim posla.

Kako su neke studije dale rezultate koji nisu u skladu sa JCM, a opet u mnogima je dokazana
pozitivna veza komunikacije, performansi i zadovoljstva poslom, pristupilo se daljem testiranju
pretpostavke da odredene dimenzije komunikacije kao 1 ukupno zadovoljstvo komunikacijom
mogu imati moderatorni uticaj u JCM modelu.

U [3], na istom uzorku (302 zaposlena), u studiji iz 2002. godine, isti autori su izvr$ili procenu
moderatornog uticaja odredenih dimenzija komunikacije izmedu kongruencije odnosa
individualne potrebe - karakteristike posla, i performansi i zadovoljstva poslom. Testirane
dimenzije komunikacije su: tacnost informacija, nedovoljnost komunikacije (potreba za vise
informacija) i preoptere¢enje komunikacijom (posedovanje previse informacija). Nalazi nisu
podrzali pretpostavku o moderatornoj ulozi ovih dimenzija komunikacije, ali su dali opravdanje
da je ta¢nost informacija prediktor kvalitativne dimenzije performansi i zadovoljstva poslom.

U [4], studiji iz 2003 godine, ispitana je moderatorna uloga poverenja u nadredene i uticaja
nadredenih na povezanost izmedu kongruencije odnosa individualne potrebe - karakteristike
posla, i performansi/zadovoljstva poslom. Na istom uzorku od 302 zaposlena i istim pristupom
merenju, testirane su varijable: nivo potreba za razvojem pojedinaca, obim posla, poverenje u
nadredene, uticaj nadredenih, performanse posla i zadovoljstvo poslom. Rezultati su ukazali na
slabu podrsku poverenju i uticaju nadredenih kao moderatorima veze kongruencija odnosa
individualne potrebe - karakteristike posla, i performanse/zadovoljstvo poslom.

Vodeni daljom potrebom za testiranjem moderatorne uloge komunikacije, pristupilo se
testiranju pretpostavke da ukupno zadovoljstvo komunikacijom moZze imati moderatorni uticaj
u JCM modelu. Takode, na uzorku od 302 zaposlena u [5], studiji iz 2007. godine, izvrSena je
procena moderatornog uticaja ukupnog zadovoljstva komunikacijom izmedu kongruencije
odnosa individualne potrebe - karakteristike posla, i performansi posla i zadovoljstva poslom.
Predlog navedenog koncepta prikazan je na Slici 4.

656



Second International Scientific Conference on Economics and Management - EMAN 2018

Growth Need Communication Satisfaction Job
Strength :
Performance

v

Individual
Job
Congruence

Job Scope : Job
Communication Satisfaction Satisfaction

Slika 4: Predlog koncepta moderatornog uticaja zadovoljstva komunikacijom izmedu
kongruencije odnosa individualne potrebe - karakteristike posla, i performansi posla 1
zadovoljstva poslom [5: 740]

U [5], komunikacija je procenjena kroz dimenzije komunikacije (prema Roberts i O'Reilli,
1974; 1979). Ukupno zadovoljstvo komunikacijom je dobijeno kroz nekoliko klju¢nih
dimenzija kao $to su zadovoljstvo komunikacijom uopste, koli¢inom informacija koje se
primaju, odnosom sa nadredenima i drugima, ta¢nost informacija, dostupnost informacija itd.
Za procenu obima posla (MPS) je koriS¢ena subskala JDS instrumenta Hakmena i Oldema
(1975; 1980). Za procenu potreba za razvojem (GNS) koriS¢ena je subskala za izbor poslova iz
JDS instrumenta Hakmena 1 Oldema (1975; 1980). Zadovoljstvo poslom je mereno prema JDI
instrumentu Smit 1 saradnika iz 1969. Performanse su posmatrane kroz kvalitativnu i
kvantitativnu dimenziju i kao ukupne performanse. Ocenu performansi su davali zaposleni kroz
samoocenu 1 njihovi nadredeni [5: 740-741]. Dobijeno je nekoliko rezultata [5: 743].
Zadovoljstvo komunikacijom je dobilo odredenu podrsku kao moderator povezanosti odnosa
individualne potrebe — karakteristike posla u uslovima visokog nivoa potreba za razvojem
pojedinca u poslu velikog obima, i kvalitativne dimenzije performansi i ukupnih performansi.
Moderatorni efekti nisu otkriveni u uslovima niske kongruencije. Zadovoljstvo komunikacijom
nije dobilo podrSku kao moderator odnosa individualne potrebe — karakteristike posla, 1
zadovoljstvo poslom. Ipak, dobilo je snaznu podrsku kao glavni prediktor zadovoljstva poslom
1 to viSe u uslovima niske kongruencije. U uslovima visoke kongruencije, zadovoljstvo
komunikacijom je prediktor tri dimenzije zadovoljstva poslom: zadovoljstva samim poslom,
zadovoljstva saradnicima i ukupnog zadovoljstva.

ZAKLJUCAK

Pretragom clanaka objavljenih na Internetu pomocu kljuénih re¢i komunikacija
(communication), moderatorna uloga, efekat, uticaj (moderating role, effects, influence) je
pronadeno mnostvo ¢lanaka koji su posveceni ovoj ulozi komunikacije u relacijama koje su van
domena odnosa zadovoljstvo poslom — performanse posla. Kada su se u pretragu dodale reci
zadovoljstvo poslom (job satisfaction), performanse (job performance) i JCM model dobio se
manji broj visoko citiranih ¢lanaka na temu moderatorne uloge komunikacije. Na osnovu
navedene pretrage samo se pretpostavlja da relevantna literatura nudi oskudna saznanja o tome
na koji nacin organizaciona komunikacija i druge individualne varijable vrSe svoj uticaj na
odnos izmedu zadovoljstva poslom i performansi posla.
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Analizom studija koje su se bavile moderatornom ulogom komunikacije utvrdeno je da je
organizaciona komunikacija snazan prediktor zadovoljstva poslom, ali ne i snazan moderator
odnosa zadovoljstvo poslom - performanse posla. Preciznost (ta¢nost) informacija je dobila
podrsku kao moderator odnosa zadovoljstvo sadrzajem posla — performanse posla, §to je
dokazano u [1]. Navedeno ukazuje da je informaciona uloga komunikacije u odnosu nadredeni
—podredeni znacajna za rast zadovoljstva podredenih sadrzajem posla i performansi posla. Ovaj
rast moze posledicno motivisati nadredene na vece zadovoljstvo svojim poslom 1 rast
performansi. Kako je komunikacija na relaciji nadredeni — podredeni jedna od osnovnih
dimenzija njihovog odnosa tako je u [11] utvrdeno da visok nivo odnosa na relaciji srednji
menadzeri — njihovi nadredeni (u skladu sa LMX teorijom - The leader-member exchange
theory) moderira odnos zadovoljstvo inetrnom komunikacijom — zadovoljstvo poslom, odnosno
podstice jacanje njihove veze.

Jedan broj istrazivaca je smatrao da su rezultati ispitivanja moderatorne uloge komunikacije na
odnos zadovoljstvo poslom — performanse posla nedosledni ukoliko se navedeno ispitivanje ne
poveze sa konkretnim poslom odnosno radnim mestom pojedinca, pa se pristupilo ispitivanju
moderatornog uticaja komunikacije u kontekstu JCM modela. U analiziranim studijama [2]-[5]
su koriS¢eni isti uzorak, isti instrumenti merenja, iste varijable, ali razliite dimenzija
komunikacije, pa su rezultati uglavnom sli¢ni, a to je da, generalno posmatrano, komunikacija
ima slabu podrSsku moderatora u modelu JCM 1 jaku podrsku prediktora. I moderatorna i
prediktivna uloga komunikacije, njenih pojedinih dimenzija ili zadovoljstva komunikacijom su
razli¢ite u zavisnosti od uslova kongruencije odnosa individualne potrebe — obim posla.
Ilustracije radi, u [5] je dokazano da je zadovoljstvo komunikacijom dobilo podrsku kao
moderator u uslovima visokog nivoa potreba za razvojem pojedinca u poslu velikog obima.

Rezultati analize u ovom radu ukazuju da se ne moze generalizovati tvrdnja da komunikacija
nema moderatornu ulogu u modelu JCM. Ona i njene pojedine dimenzije imaju moderatornu
ulogu u odredenim uslovima kongruencije odnosa individualne potrebe — obim posla, te ovi
uslovi odreduju njihov moderatorni uticaj na sve ili pojedine dimenzije zadovoljstva poslom i
dimenzije performansi posla, te njthov odnos. Iako analizirane empirijske studije u ovom radu
nisu uspele da dokazu da komunikacija ima snaznu podr§ku kao moderator u modelu JCM,
njihovi rezultati ne negiraju njenu ulogu u ovom modelu. U literaturi se preporucuje dalje
testiranje pretpostavke da odredene dimenzije ili varijable komunikacije mogu imati
moderatorni uticaj u JCM modelu u pretpostavljenim uslovima kongruencije odnosa
individualne potrebe — obim posla. Od vaznosti je takode, u kojim uslovima, okolnostima i
kontekstu se odvija komunikacija kao 1 samo merenje njenog moderatornog uticaja.
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