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UVOD

    Složeni sistemi savremenog komuniciranja su otkriće modernog doba, za koje ranije generacije ljudi nisu znale. Ipak, komunikacija u savremenom smislu, potekla je iz čovekove potrebe za odnosom sa drugim ljudima. U stvarnosti je razvoj informacijske delatnosti (komuniciranje uopste), napravio dzinovski korak napred izazivajući promene u svim sferama čovekovog života. Čovek koji je razvio potrebu i sposobnost komuniciranja sa drugim ljudima, neminovno izlazi iz sveta individualnog i ulazi u svet kolektivnog.
    Komunikologija je mlada naučna disciplina. Konstituisala se pedesetih godina prošlog veka, gotovo u isto vreme kad i marketing. Komuniciranje označava dvosmeran proces, u kome se informacije razmenjuju izmedju najmanje dva učesnika. Kada se jednom uspostavi, može da traje u nedogled, jer se stalno smenjuju uloge komunikatota i primaoca. Zato kažemo da je komuniciranje dvosmerni odnos. Preko procesa komuniciranja, pojedinac, grupa ili organizacija, može da održava stalnu interakciju sa okruženjem, da ga informise ili utiče na njega, usmeravajuci ga na odredjenu akciju.

    Komunikacija je osnovni društveni odnos. Ovaj dvosmeran dinamičan odnos stalno se menja i usavršava, kako u pogledu sadržaja koji se komunicira, tako i u pogledu načina korišćenja, srectava i medija koji stoje na raspolaganju. Putem komuniciranja odvija se proces sporazumevanja ljudi u odredjenom društvu, u različitim oblastima društvene prakse ( politika, kultura, sport itd.). Jezgro procesa čini informativni sadržaj, odnosno informacije iz konkretnih oblasti društvene prakse. Razmenom informacija uspostavljaju se socijalni odnosi medju ljudima. Preko sadržaja procesa komuniciranja vrši se medusobni uticaj, različite interakcije medju ljudima i tako usmerava pojedinačno ili grupno ponašanje u pravcu postavljenih ciljeva. Tako se može posebno analizirati proces razmene informacija u različitim oblastima društvene prakse, u koje ljudi stupaju radi obavljanja neophodnih životnih aktivnosti.
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1.ZNAČAJ EFEKTIVNE KOMUNIKACIJE

    Efektivna komunikacija je važna za menadžere iz tri osnovna razloga. Prvo, komunikacija je zajednička nit koja povezuje menadžerske procese: Planiranje, organizovanje, vodjenje i kontrolisanje.Menadžeri razvijaju planove koroz komunikaciju sa drugima  u svojim organizacijama i pripremaju implementaciju planova kroz razgovore sa drugim ljudima o tome koji je najbolji nacin za distribuciju autoriteta i dizajniranje poslova.
    Drugo, efektivne komunikacione veštine omogućiće menadžerima da iskoriste široku lepezu talenata koji nudi multikulturalni svet organizacija. Izvesno je da globalizacija poslovanja predstavlja izazov za komunikativne sposobnosti menadžera. Postoji mogućnost da se menadžer suoči sa stranim nepoznatim običajima, izrazima i značenjima povuku i pokušaju da izbegnu komunikaciju. To bi značilo da je prilika izgubljena. Komunikacije, kao i sve druge intelektualne aktivnosti, mogu se razviti, izbrusiti u novim izazovnim okolnostima. Organizacije mogu biti pravo mesto gde se ova lekcija može naučiti.

    Treće, menadžeri provode veliki deo svog vremena komunicirajuci. U stvari, menadžer najveci deo svog vremena provode u komunikacijama licem u lice, elektronski ili telefonski sa radnicima, supervizorima, dobavljačima ili kupcima.
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2.PROCES KOMUNIKACIJE MEĐU LJUDIMA

    Komunikacija se definiše kao proces pomoću kojeg ljudi pokušavaju da se sporazumeju prenošenjem simbolickih poruka. Komunikacija, takodje, podrazumeva ljude i da razumeti komuniciranje znači pokušati razumeti kako se ljudi odnose jedni prema drugima. Komunikacija podrazumeva sporazumevanje, što znači da ako ljudi žele da komunicirju, moraju da usaglase definicije termina koje koriste. Komunikacija podrazumeva simbole- gestovi, zvuci, znači mogu samo da predstavljaju ili da približe one ideje koje treba da prenesu.
    Komunikacija se obavlja izmedju pošaljioca i primaoca.Komunikacija može ići u jednom smeru i tu se završiti, ili, primalac može odgovoriti na poruku- ovaj odgovor se formalno naziva povratna sprega.

    Pošiljalac, ili izvor poruke, započinje komunikaciju. U nekoj organizaciji pošiljalac je lice koje poseduje informacije, potrebe i želje i cilj da ih prenese jednom ili više drugih lica.

    Primalac je lice čija čula primaju poruku pošiljaoca. Ako poruka ne stigne do primaoca nije bila komunikacija. Situacija nije bolja ni kada poruka stigne do primaoca ali je on ne razume. Tri faktora koja mogu uticati na uspeh ili neuspeh komunikacija si šifrovanje, dešifrovanje ili buka.

    Šifrovanje, nastaje kada pošiljalac informaciju koju treba da prenese prevodi u seriju simbola. Šifrovanje je neophodno jer se informacije mogu preneti od jednog do drugog lica samo pomoću slika ili simbola. Komunikacija je predmet šifrovanja / pošaljilac pokušava da s primaocem odredi značenje koje će obe strane prihvatiti. On bira one simbole, obično u formi reči ili gestova, koji po njegovom mišljenju, imaju isto značenje i za primaoca.
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Dešifrovanje, je proces pomoću kojeg primalac tumači poruku i prevodi je u razumljivu informaciju. To je dvosmerni proces. Primalac mora prvo da primi poruku, pa tek onda da je tumači. Na dešifrovanje utiče predhodno iskustvo primaoca, lično tumačenje korišćenih simbola i gestova, očekivanja (ljudi čuju ono što žele da čuju), kao i da li postoji opšte prihvaćeni dogovor s pošiljaocem o značenju simbola. Generalno, što je veća podudarnost izmedju poruke koju dešifruje primalac i poruke koju pošalje pošiljalac, to je uspešnija komunikacija.

    Buka, je svaki faktor koji uznemirava, unosi zabunu ili na drugi način ometa komunikaciju. Buka moše da se pojavi u onome što se naziva komunikacioni kanal ili način prenosa (kao sto je etar za izgovorenu reč ili papir za pisanu reč). Buka može biti interna (kada primalac ne sluša pažljivo) ili spoljna (kada je poruka iskrivljena drugim zvucima u sredini). Buka se može javiti u svakoj fazi komunikacionog procesa. Posebno je problematična u fazi šifrovanja ili dešifrovanja. Budući da buka ometa razumevanje, menadžeri treba da pokušaju da buku svedu na nivo koji omogućava efikasnu  komunikaciju.


prenos                         poruka                              poruka                        prijem

Povratna informacija
Prijem                                                                                                Prenos
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3.UNAPREĐENJE PROCESA KOMUNIKACIJE

    Da li ce komunikacija biti efikasna ili neefikasna zavisi od toga koliko uopšteno strane u komunikaciji mogu da reše četiri aspekta procesa komunikacija: razlike u percepciji, emocije, nesaglasnost izmedju verbalnih i ne verbalnih komunikacija i predhodno poverenje (nepoverenje) izmedju strana.
3.1.RAZLIČITE PERCEPCIJE

    Ovo je jedna od najčescih smetnji u komunikacijama. Ljudi sa različitim znanjem i iskustvom često opažaju istu pojavu iz različitih perspektiva. 

    Jezičke razlike su često tesno povezane sa razlikama u individualnim percepcijama. Da bi se poruka propisno saopštila, reči koje se koriste moraju imati isto značenje i za pošiljaoca i za primaoca.
    Razlike u percepciji mogu nastati zbog razlike u polovima. Razlike u komunikaciji i stilovima izmedju polova bile su tema velikog broja najnovijih istraživanja. U poslednjoj deceniji istraživanja su pokazala da žene i muskarci u našoj kulturi koriste različite stilove govora i teže da igraju različite uloge kada razgovaraju jedni s drugima. Ove razlike mogu dovesti do problema u komunikaciji i sukoba.
    Da bi se prevazisao problem različitih percepcija i jezika, poruka mora biti tako objašnjena da je primalac s različitim pogledima i iskustvom može razumeti. Kad god je to moguće potrebno je da saznamo nešto o onima sa kojima ćemo uspostaviti komunikaciju. Da bi se prevazišle razlike u jeziku, posebno je korisno da se od primaoca zatraži da potvrdi ili ponovi glavne tačke ili poruke.
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3.2.EMOTIVNE REAKCIJE

    Emotivne reakcije – ljutnja, ljubav, odbrambeni stav, mržnja, ljubomora, strah, zbunjenost / utiču na naše razumevanje tudjih poruka i na to kako na druge utičemo našim porukama. Ako se, na primer, nalazimo u sredini u kojoj osećamo da možemo izgubiti moć ili prestiž,  može nam se desiti da ne možemo da shvatimo značenje poruke koju smo primili i tada odgovaramo defanzivno ili agresivno. Najbolji način da savladamo emocije jeste da ih prihvatimo kao deo procesa komunikacije i da pokušamo da ih protumačimo u slučaju da mogu da izazovu probleme.
3.3.NEPOSREDNA VERBALNA I NEVERBALNA KOMUNIJACIJA

    Često mislimo da su govor i pisani jezik osnovno srectvo komunikacije. Medjutim , poruke koje saljemo i primamo su pod jakim uticajem takvih neverbalnih faktora kao što su telesni pokreti, odelo, rastojanje od osobe s kojom razgovaramo, naš stav, gestovi, izrazi lica, pokreti čciju i telesni dodir. Čak i kad je reč o takvoj jednostavnoj poruci kao sto je “Dobro jutro”, neverbalnom komunikacijom možemo preneti različite namere.

    Da bi se eliminisala nedoslednost u komunikaciji, najbolje je biti svestan nedoslednosti. Takodje se ne sme dozvoliti slanje lažnih poruka. Gestovi, odelo, držanje, izrazi lica i druge važne neverbalne komunikacije treba da budu sinhronizovane sa verbalnom porukom. Korisno je analizirati neverbalnu komunikaciju drugih ljudi i naučeno primeniti na sebe i u ophodjenju sa drugima.
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3.4.NEPOVERENJE

    Da li ce primalac poruke u nju verovati ili ne u velikoj meri zaviši od kredibiliteta koji posiljaoc uživa kod primaoca. Na kredibilitet posiljaoca utiču okolnosti iz konteksta u kojem on šalje poruku. Ovde se može uočiti uticaj predhodnog iskustva na komunikacije. Ako je jedan radnik ili izvodjač nekoliko puta osetio prezir ili menadžer nije ispunio dato obećanje, komunikacija izmedju menadžera i ljudi ce verovatno biti neefikasna. U nekim slučajevima može imati suprotno dejstvo.

    Generalno, menadžer može uživati visok stepen kredibiliteta ako drugi smatraju  da ima znanje, da mu se može verovati i da se iskreno brine o dobrobiti drugih. Kredibilitet je rezultat dugog procesa tokom kojeg se drugi mogu uveriti u poštenje, rasudjivanje i dobre namere neke osobe. Postoji nekoliko prečica za stvaranje atmosfere poverenja. Dobar odnos s ljudima sa kojima se komunicira, može se razviti samo doslednim ponašanjem.
4.KOMUNIKACIJA U ORGANIZACIJAMA

    Svi faktori koji su ranije spomenuti o medjuljutskim odnosima važe i za komunikaciju unutar organizacija. I ovde je potrebno da se precizna poruka prenese od jednog do drugog lica (ili možda nekoliko lica). Medjutim, nekoliko faktora koji su jedinstveni za organizaciju, utiču na efikasnost komunikacija. Postoji veza izmedju organizacione komunikacije i koncepta, kao što su organizaciona struktura, autoritet i dizajniranje posla. Ovo nije slučajno. Istrazivači menadžmenta već odavno slede preporuku dobitnika Nobelove narade, Herberta Sajmona, da su organizacije neophodne da pomognu ljudima u komunikaciji. Otvorena i efikasna komunikacija može biti važno preimućtvo za jednu organizaciju.
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4.1.FAKTORI KOJI UTIČU NA ORGANIZACIONU KOMUNIKACIJU
Postoje četiri faktora koja utiču na efikasnost organizacione komunikacije: formalni kanali,struktura autoriteta u organizaciji, specijalizacija rada i “vlašnistvo nad informacijama”.

Formalni kanali komunikacije. Formalni kanal komunikacije je srectvo komunikacije koje podržavaju, a verovatno i kontrolišu menadžeri. To su na primer, novine, redovni izveštaji i beleške, sastanci osoblja. Formalni kanali komunikacije mogu dvojako uticati na efikasnost komunikacije. Formalni kanali  organizacije, mogu takodje da onemoguće slobodan tok informacija izmedju različitih organizacionih nivoa.

Struktura autoriteta. Struktura autoriteta jedne organizacije ima sličan uticaj na efikasnost komunikacija. Razlike u statusu i moći u organizaciji omogućavaju da se utvrdi ko će s kim moći lagodno da komunicira. Razlike u autoritetu takodje mogu uticati na sadržaj i tačnost komunikacije. 
Specijalizacija poslova. Specijalizacija poslova po pravilu pojednostavljuje komunikaciju unutar izdiferencranih. Članovi iste grupe će najverovatnije usvojiti isti žargon, vremenski horizont, ciljeve i zadatke i lični stil. Medjutim, komunikacija izmedju veoma izdiferenciranih grpa biće gotovo nemoguća.
Vlasništvo nad informacijama. Izraz vlasništvo nad informacijama označava da pojedinci poseduju posebne jedinstvene informacije i znanje o svom poslu. Ovakve informacije predstavljaju izvor moći za pojedince koji ih poseduju. Pojedinci koji ih poseduju takve informacije mogu mnogo efikasnije da rade od drugih pojedinaca istog ranga. Mnogi pojedinci s takvim veštinama i znanjima nerado dele ove informacije s drugima zbog čega unutar organizacije ne postoji potpuno otvorena komunikacija. Pa ipak, vlasništvo se može zajednički koristiti.
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5.PREGOVARANJE

Pregovaranje je kontrolisan komunikacijski proces sa ciljem rešavanja sukoba interesa dveju ili više razumnih pregovaračkih strana (kad svaka strana može blokirati postizanje cilja druge strane). Ukoliko jedna strana ne može blokirati postizanje ciljeva druge strane, tada nije reč o pregovaranju. Ono podrazumeva poseban oblik socijalne interakcije.


Svaki iskusni pregovarač mora znati svoje ciljeve i svoje mogućnosti da bi mogao odrediti i svoja očekivanja. Pregovor nije nametanje svoje volje, nije cilj isključivo ispunjenje ličnih ciljeva. Taktika pregovaranja ne sme biti negativna, niti se svoditi na nagovor. Cilj pregovaranja treba da bude zajednički dogovor. Samo saradnjom i kompromisom doći će se do zaključka prihvatljivog za sve učesnike pregovaranja. Pregovaranje je umetnost prilagođavanja. 

Različiti ljudi imaju različite potrebe i interese. Često su ti interesi u manjoj ili većoj meri suprostavljeni, što dovodi do situacije da dve (ili više) strana stupaju u pregovore. Uprkos polaznim razlikama u pristupu problemu u većini slučajeva moguće je ostvariti uspešno pregovaranje. Bez obzira da li volimo da pregovaramo ili ne i da li smo toga svesni ili ne, pregovaranje je jedna od aktivnosti koju najčešće obavljamo, što je automatski svrstava u jednu od najvažnijih veština u komunikaciji sa drugim ljudima, podjednako važnu kako u poslovnom tako i u privatnom životu. 
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5.1.UPOTREBA KOMUNIKACIONIH VEŠTINA: PREGOVORI RADI UPRAVLJANJA SUKOBOM

    Svi se suočavamo sa konfliktima kako u ličnom životu, tako i u organizacionim aktivnostima. Sukob podrazumeva neslaganje o raspodeli nedovoljnih srectava ili ciljevima, statusu, vrednostima, percepciji ili ličnosti. Sukobi koje dozivljavamo uglavnom nastaju na osnovu komunikacije naših želja, potreba i vrednosti drugima. Ponekad je naša komunikacija jasna, ali drugi imaju različite potrebe. Ponekad je naša komunikacija loša i sukob nastaje zbog toga što nas drugi nisu razumeli. Menadžeri mogu, razume se,  da koriste moć i zabranu prilikom rešavanja sukoba sa radnicima. Pregovori omogućavaju da se sukobi svih vrsta reše, efikasnije i na obostrano zadovoljstvo. Pregovori su proces tokom kojeg, kroz različite komunikacione kanale, dolazi do interakcije dve strane, da bi se sukob rešio zajednički. Pregovaranje je veoma važan proces komunikacije. Pregovori se možda najbolje mogu videti u kontekstu odnosa radnici-rukovodstvo.

5.2.PREGOVORI RADI REŠAVANJA SUKOBA

    Svakodnevni život nudi bezbrojne primene pregovaranja. Pregovaramo sa auto dilerom kada kupujemo kola, pregovaramo sa prijateljima, sa šefom na poslu o radnom vremenu... Situacije pregovaranja karakterišu tri odlike: 
1. Postoji sukob interesa izmedju dve ili više strana; odnosno, ono sto želi jedna strana nužno ne mora da želi i druga.

2. Ne postoje utvrdjena pravila ili procedure za rešavanje sukoba, ili strane žele da rade mimo pravila ili procedura, kako bi pronašle sopstveno rešenje sukoba.

3. Strane, bar za trenutak, žele da potraže zajedničko rešenje i da izbegnu otvoreni sukob, da jedna strana kapitulira, da se ugovor trajno raskine ili da se spor prenese na višu istancu..
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    Pregovaranje je kompleksan komunikacioni proces, posebno ako je jedna runda pregovora samo epizoda dugoročnih odnosa. To je obično tako izmedju odnosa radnika i rukovodstva. Osnovna briga pregovarača jeste priprema. Priprema treba da obuhvati pregled ranijih pregovora, kao i njihovih rezultata. Pregovarač preuzima veliki rizik ako se ponaša da ono sto je bilo nije važno za dugu stranu. 
5.3.FAKTORI VAŽNI ZA PREGOVARANJE




ZAKLJUCAK
PREGOVARANJE
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ZAKLJUČAK

     Možemo zaključiti da svaki čovek koji želi da se prilagodi okruženju, ima spečificnu potrebu da komunicira i uspostavlja neophodne kontakte. Putem komuniciranja razmenuju ideje i iskustva. Komunikacija predstavlja saopštavanje, razmatranje, predaju i prijem informacija o stavovima i pojavama, ili o drugim osobama. Takodje služi za informisanje o predmetima u spoljnim zbivanjima, kao i iznošenje najrazličitijih zamisli i ideja. 
     Pregovaranje je kontrolisan komunikacijski proces sa ciljem rešavanja sukoba interesa dveju ili više razumnih pregovaračkih strana (kad svaka strana može blokirati postizanje cilja druge strane). Ukoliko jedna strana ne može blokirati postizanje ciljeva druge strane, tada nije reč o pregovaranju. Ono podrazumeva poseban oblik socijalne interakcije.

     Komunikacija i pregovaranje su od velikog značaja u organizaciji, one predstavljaju nit koja spaja sve menadžerske procese, planiranje, organizovanje,  vodjenje i kontrolu.
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