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Резиме:  Студиозна анализа и истраживања у пракси показују

да је стратешко опредељење пословних система континуирано

унапређивање пословних комуникација  ради остваривања

позитивних пословних резултата и унапређивање пословања  а

да се покретачка снага у том процесу  налази управо у

конструктивном управљању људским ресурсима.

Кључне речи: Пословање, комуникације, људски ресурси,
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Abstract: meticulously analysis and research in practice show that the

strategic orientation of business systems continuously improve

business communications to achieve positive business results and

improving the business and that the driving force in this process lies

in the constructive management of human resources.

Key words: Business, communications, human resources, quality

management.

1. УВОД

Приметно је да  у последњим годинама појам “пословне
комуникације“ постаје тежиште интересовања пословних система
и компанија у свету. Познато је да су у пословном комуницирању
присутни разни типови комуникација: усмена комуникација,
дописна комуникација, невербална комуникација, мешовито
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комуницирање идр. тако да можемо рећи да сви ови облици
комуницирања спадају у формално комуницирање у пословним
системима. Данас је значење информације као организацијског
ресурса много веће него што је било пре десет, двадесет или
тридесет година а сваким даном све више расте. У последњих 30
година информација је постала шести ресурс у организацији уз
пет стандардних: људе, опрему, новац материјале и менаџмент.
Устаљено је мишљење да менаџери пословне комуникације у
свом пословном систему дефинишу као „Информисање
запослених о питањима која се тичу наше компаније“.
Комуникација у пословном систему се одвија у три правца:
узлазном, силазном и хоризонталном.

Слика 1. Токови формалне комуникације

2. КОМУНИКАЦИЈЕ И ИНФОРМИСАЊЕ

Поред ових, постоје и друге технике, како за увођење промена,
тако и за савладавање отпора. Овде се не можемо детаљно бавити
њима. Важно је нагласити да су комуникације и информисање
кључни, базични инструмент, без кога није могуће управљати
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променама. Поред тога, важно је нагласити неизбежност промена,
јер како каже Јунг, „Човек је чудовишно конзервативно биће,
кога само крупне невоље могпокрену на промену”. Важно је и да
они на које се промена односи јасно увиде разлику између онога
како јесте и новине која се предлаже.

„Лукавство вођења преокрета је у томе да се обезбеди да
запослени прецизно виде шта је разлика вашег плана промена у
односу на претходне. Лидери морају да убеђују људе да је
организација стварно на самртној постељи,  или да стоји врло
лоше и да то захтева радикалне промене да би преживела  или
расла. То је посебно тежак изазов кад годинама постоје проблеми
који и поред промена остају у статус кво позицији. Лидери
промена морају дакле развијати поверење показујући и речима и
делима да су они прави лидери за тај посао”15 што је приказано у
следећој табели:

Табела1. 4 Нивоа комуникационе стратегије
Остваривање позива на промене одвија се кроз 4 нивоа комуникационе
стратегије:

1. Првенствено треба објавити политику или саопштење са одређеним
инструкцијама, лидери треба да прихвате делокруг промене.

2. Пошто доставе информације, лидери морају креирати оквир како те
информације треба да буду интерпретиране.

3. После одређеног времена лидери морају почети да управљају
расположењем запослених тако да нихов емоционални статус буде подршка
променама.

4. У критичним моментима лидери морају обезбедити подршку, да се осигура
одржање жељених промена без остатка и повратка на старо.

Извор: Д. А. Гарвин, М. А. Роберто, ХБР, фебр, 2005

15 Garvin, D. A., Majkl A. Roberto (2005). Promene putem

ubeđivanja, HBR, February
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3. КОМУНИКАЦИЈЕ КАО ИНСТРУМЕНТ ЗА УВОЂЕЊЕ
ПРОМЕНА

Многа истраживања су показала да је кључни критеријум за
успех и напредовање манеџера – способност ефективне
комуникације. Менаџери проведу најмање 80% времена у
вербалним комуникацијама, тако да није чудо да се данас највећа
пажња поклања управо проблему комуникација.

Табела 2. Комуникације и промене

„Најуспешнијим светским компанијама, које континуирано уводе
промене, у складу са захтевима пословног окружења, постављена су

питања:

1. који је ваш кључни проблем у увођењу промена у организацији? и

2. који су кључни фактори који објашњавају ваш успех у напорима да уведете
промене?
Од великог броја најважнијих менаџера добијен је само један одговор:
Комуникације”

Извор: Wheten, D., A., Kim, Cameron, S. (1995).“ Developing Management
Skills“, Harper Collins College Publishers.

Живимо у времену убрзаних промена, а то још више појачава
важност комуникација. Увођење промена, о којима и ми овде
стално говоримо и које су нам неопходне, не може се замислити
без ефективних комуникација.16

4. ПОСТОЈЕЋИ НАЧИНИ КОМУНИЦИРАЊА

Кључни услов и полаз за унапређење личног начина
комуницирања је сазнање како ми лично комуницирамо. На
жалост, постоје подаци који говоре да је свако од нас убеђен да
лично добро комуницира, а да је проблем у другоме. Тиме се,
између осталог, објашњавају и спори помаци у унапређењу
процеса комуницирања. Напретка нема док се не суочимо сами са

16
Wheten, D., A., Kim, Cameron, S. (1995). Developing Management

Skills, Harper Collins College Publishers.
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собом и не почнемо лично да се мењамо. То захтева самоувид,
мотивацију, истрајност. Евентуалне грешке у нашем начину
комуницирања неможемо исправити једном прочитаном књигом,
нити учешћем само на једном семинару.

Полазећи принципа комуникације спроведено је испитивање
распрострањености облика комуницирања између непосредних
руководилаца и сарадника у нашој средини. Испитивање је
извршено у једном нашем великом пословном систему. Дата је
следећа инструкција: „ Наведени су неки од могућих облика
разговора између људи у организацији и животу уопште. Колико
је сваки од њих присутан у разговорима између непосредних
руководилаца и сарадника у вашем предузећу?” Предложени су
одговори:
1 – веома ретко;
2 – ретко;
3 – понекад;
 4 – често и
 5 – веома често.

Табели 3. Комуникације руководиоци-сарадници

Како комуницирају непосредни руководиоци и сарадници

р. бр Облици разговора : Учесталост у %

1. Свако прича своју причу. Не слушају се пажљиво.
Углавном свако остаје при своме.

25%

2. Не говори ни једна страна праве ствари.
Тактизирају.

25%

3. Обично једна страна прича своју причу, а друга
не може да дође до речи.

24%

4. Разговара се. Једна страна изложи проблем, а
друга је пажљиво слуша и обрнуто. Нађе се пут
до решења.

26%

Укупно 100 %
Извор: Истраживање Ценра за едукацију компјутерске и пословне активности
“Будућност“ 2010.

Као што се види, ако се укупне комуникације између
непосредних руководилаца и сарадника означе са 100%,
процењено је да се успешна комуникација остварује у 26%
случајева. Остали облици комуницирања, не би се могли назвати
правим. Испитаници су овако оцењивали начине комуницирања
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других у својој средини. Да смо их питали како лично
комуницирају, највероватније бисмо добили другачије резултате.
Ипак, гледајући ове податке, савко од нас може наћи своје место.
Ако желимо да се развијамо и унапређујемо своје вештине, не би
требало да се заваравамо, јер тако нећемо решити проблем.

5. КОМУНИКАЦИЈЕ И КВАЛИТЕТ

Квалитет не обезбеђује број запослених и дипломе, него
одговарајућа, свежа знања, способности и вештине као и
адекватна пословна комуникација, помоћу којих се могу
произвести производи и вршити услуге које тражи тржиште.
Место постојећих капацитета, броја запослених, и „планираног”
раста трошкова, оствареног обима производње, подразумевања
продаје и превиђања (игнорисања) потреба потрошача и
корисника услуга, планирање у тржишном концепту управо
почиње од тражње и пласмана производа и услуга на тржишту,
оствареног квалитета и маркетиншких информација о
могућностима освајања нових тржишних простора, уз
правовремену формалну комуникацију. Уколико информације о
оствареном квалитету производа и услуга нису основа за план,
квалитет се не може остварити, односно побољшати, исто тако
ако у пословном систему не функционише систем комуникације
веома тешко, на граници немогућег је да ћемо остварити добре
резултате на пољу побољшања квалитета производа и услуга.
Зато је неопходно посветити максималну пажњу квалитетним
пословним комуникацијама, применом оваквог приступа у
планирању потреба људских ресурса у нашим предузећима је пут
ка трансформацији од нетржишне ка тржишној пракси, а то је
истовремено и пут ка квалитету.

ЗАКЉУЧАК

Квалитетна комуникација је услов за остваривање позитивних
пословних резултата пословних система а кључни критеријум за
успех успешан рад и напредовање манеџера у пословном систему
је   способност ефективне пословне комуникације. Менаџери
проведу најмање 80% времена у вербалним комуникацијама, тако
да није чудо да се данас највећа пажња поклања управо проблему
пословних комуникација. Најбољи начин за спречавање
негативних, неформалних комуникација (гласина) је редовна
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презентација јасних, ажурних и што потпунијих информација
запосленима од стране менаџмента и истовремено уважавање
информација из „базе” које одражавају ставове и интересе
запослених. Важност комуникација за обезбеђење квалитета је
таква, да менаџери који намеравају да уведу систем квалитета, и
уопште, побољшају процес рада, решавају проблеме у
организацији и уводе промене, своје намере треба да започну
образовањем и тренингом руководилаца и запослених у области
комуникација.
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