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I UvOD

Communicareje latinska r&, od koje potie r& komunikacija, i zn& — winiti opStim.
Komunicirati zn&i razmeniti informacije, ideje, oéaje — verbalnim i neverbalnim sredstvima.
Mi imamo potrebu da komuniciramo i ne postoji ngadsegment druStvenog Zivota, nema te
profesije u kojoj je komunikacija nebitna. To jenosni n&in uticaja ha okruzenje, bilo da je u
pitanju privatna ili poslovna sfera, i osnovni neetoa osnovu kojeg formiramo utisak o sebi i
SV0joj organizaciji.

Ubrzane i nagle promene u modernom svettuutia sve segment®vekovog zivota, pa i na
njegov ngin komuniciranja.

Globalizacija, tehriko-tehnoloSki razvoj, usavrSavanje informacioniBteha i sve u®
prozimanje razdiitih kultura, faktori su koji odréuju savremenu vestinu komuniciranja.
Uspehcoveka u 21. veku na poslovnom, pokodim, politckom ili nekom drugom Zivotnom
planu, direktno zavisi od njegove sposobnosti ddraloi veSto komunicira. VesStina
komuniciranja ne podrazumeva drustveno nepozZegobioe kao Sto su agresivnost, pasivnost,

neinformisanost i neznanje, paanost ili neprijateljski stav prema okolini. Znaiobro
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komunicirati zn&i svojim stri&nim, iskrenim i ozbiljnim nastupom biti uzor i wdti poverenje
ljudima sa kojima se opsti.

Komunikacija je za menadzera od velikog&aja s obzirom na to da menadzer veliki deo svog
vremena utroSi na komunikaciju. Komunikacija meraoiia obezbedjuje informacije koje su
im potrebne radi boljeg donoSenja odluka i olakS&weordinisanje napor&anova citave
organizacije.

Komunikacija nije jednosmerni protok. Samo damge nekome ne ztiada je uspostavljena
uspesna komunikacija. Do nje dolazi jedino kad pfan zaista primi poruku koju je poSiljalac
Zeleo da poSalje. Odbijanje prijema poruke, njemgreSno tumé&nje i nerazumevanje
predstavljaju suprotnost efikasnom komuniciranju.

Savremeni menadzeri, svesimjenice da se sve menja (oblici komunikacije seup&njem se
usavrSavaju i menjaju), moraju znati da se prosasnanja, istraZivanja i edukacije na planu
komunikacije nikada ne smeju shvatiti kao kéma da se uvek moraju prihvatiti novi, bolji i
efikasniji n&ini i to kroz stalnu edukaciju.

Danas u poslovnom svetu komunikacija dobija sw@ zeaj i predstavlja budinost za sve
aktere na trziStu. U savremenim uslovima pdwanja, bez komunikacijskih tokova
poslovanje banaka ne bi ni bilo ma@gu Imaj&i u vidu da je konkurencija na dogdenm
bankarskom trziStu izrazito oStra, poslovni uspéemeuspeh banaka direktri@ zavisiti od
natina komuniciranja njenih zaposlenih. Pred bankasekior se postavlja obaveza da posebnu
paznju posveti internoj i eksternoj komunikacijiako bi omoguila efikasno poslovanje,
obezbedila motivaciju zaposlenih i stekla zadowljklijente. MenadZment banaka ima
obavezu da svoje zaposlene obaveStava o strategijpravilima, promenama i razvojima
banke, kao i da ih informiSe o poslovnim planovimeezultatima, a to bez pravih kanala
komuniciranja nije mogte.

U radu se poslo od ideje da dobro bankarsko posjevaavisi od efikasnosti i kvaliteta
poslovnog komuniciranja njenih zaposlenih, te poselmesto u ovom istrazivanju pripada
internim i eksternim tokovima u bankama. VezandazastraZivanje je imalo za cilj da pokaze
da dobra i efikasna komunikacija od strane zapoglevsoblja banke, moze da celokupno
bankarsko poslovanje podigne na jedan visi, efiliagproduktivniji nivo.

Bitno je na samom petku ist&i da komunikacija nije ni malo jednostavan proces.
komunikacionim tokovima lako nastaju problemi zb@gposobnosti mnogih ljudi da uspesno
komuniciraju. Zbog toga kazemo da je komunikacggtina, koju nije lako dosiii koja se

vremenom mora n&ii, vezbati i usavrSavati.
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1.1 Predmet istrazivanja

U istrazivanju se poSlo od ideje da undprge bankarskog poslovanja zavisi od pravila,
tehnika i n&ina poslovnog komuniciranja koji propisuje i prinige odreiena banka. Imagu

u vidu da je kvalitet komuniciranja zasnovan naedenim sredstvima komunikacije i
komunikacionim vestinama zaposlenih, naSe istrajgvae bavilo n@anom na koji zaposleni
komuniciraju u okviru banke. Tako se predmet istaZja odnosi na deskripciju veza izdue

sredstava komuniciranja i &iaa na koji zaposleni komuniciraju unutar i izvaanke.

Svaka banka zivi od svojih klijenta, koji mogu bitanje ili viSe zadovoljni njenom uslugom.
Da bi obezbedila njihovo zadovoljstvo, banka mooaravati svoje klijente. Tako se predmet

istraZivanja odnosi na deskripciju veza iziméanke i zadovoljstva klijenta.

1.2 Cilj istrazivanja
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Osnovni cilj istraZivanja je bio ispitivanje uslquaaiina i kvaliteta komuniciranja banke sa
svojim internim i eksternim subjektima. U ovom &tivanju se poSlo od ideje da na
unapréenje bankarskog poslovanja pored kvaliteta intekoenunikacije i odgovarajie
bankarske ponude, tti i sredstva i n@ni komuniciranja banke sa svojim eksternim
subjektima. 1z tog razloga nasSe istrazivanje seldgwevashodno zadovoljstvom klijenata
banke i ndginom na koji banka komunicira sa njima.

Nauwni cilj jestenawna deskripcija sa elementima klasifikacije i areakxih elemenata inerne

i eksterne komunikacije.

Drustveni cilj jeste da ovaj rad bude od préhkéi koristi i da pruZi alternativna reSenja onima

koji se bave internom i eksternom komunikacijomauremenim organizacijama.

1.3 Hipoteze istrazivanja

Polazimo od opsSte hipoteze da dobro i kvalitetnslgpamo komuniciranje iznd zaposlenih
unutar banke, kao i zaposlenih u banci sa ekstesuibjektima, doprinosi da se celokupno
bankarsko poslovanje podigne na jedan visi, efilidgproduktivniji nivo, pretpostavili smo da
od kvaliteta komuniciranja zavisi: poslovni uspetinke, trzisSno ¢ee, poslovna klima u

banci, poverenje i zadovoljstvo klijenata.
Pojedin&ne hipoteze:

= U istrazivanju se poSlo od pretpostavke da dolkealitetno poslovno komuniciranje
banke sa internim i eksternim subjekima doprinasigdanju poslovnih performansi

banke.

» Takade, pretpostavka je da zadovoljni klijenti donoséivywofit, koristei veci broj
usluga i proizvoda banke, Sire dobar glas o bamju preporuke koje dovode nove

klijente.
1.4 Metode istrazivanja
Uzimajwi u obzir speciinosti prodavanog predmeta istraZivanja kéefe su raziite

metode kako bi se zadovoljili osnovni metodolositevi — objektivnost, pouzdanost, opStost

i sistematinost.
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Metode kojece biti kori&ene u istraZivanju su: osnovne, opSte -¢naui metode tehnike
prikupljana podataka. Od osnovnih metoda kd@mstio analiike i sintettke metode. Od opSte
nawtnih metoda koriséemo hipotetiko - deduktivni i uporedni metod. Metode i tehnike
prikupljanja podataka kojgemo Koristiti su: analiza sadrZzaja dokumenatatissiigka metoda.
Koris¢enje analitkog metoda omogiava da se teorijska reSenja i postavke uporede sa
praksom.

U realizaciji rada, sveobuhvatnost se postize nai@gm teorijskih istraZivanja, i nanih
saznanja. U teorijskom delu radaédisprovedena analiza najZagmijih teorijskin koncepata
interne i eksterne komunikacije u savremenim ogsijama.

Istrazivanje je sprovedeno metodom ispitivanja p&umelefonske ankete .Upitniine pitanja
koja se odnose na sredstva Eina komuniciranja banke sa svojim klijentima i zaolgstvo

klijenta banke sa njenim uslugama i proizvodima.

1.5 Struktura rada

Radi dokazivanja navedenih hipoteza, ovajdiaé sledée tematske celine:

Uvod - U uvodu smo izneli predmet naSeg istazivanjazak na njegov zriaj, odredili cilj
istrazivanja, odredili primer iz prakse, postavijlavhu hipotezu, postavili pojeditrze
hipoteze, izneli metode istraZivanja i opisali $tulk rada. obrdena je metodologija
istraZivanja, ukljdujuc¢i predmet i cilj istraZivanja, osnovne i posebng@otéze, metode

istrazivanja i struktura rada.

Drugi dea Vrednosti i zndaj informacija u poslovnom komuniciranju bankeU ovom delu

smo istakli vrednost i z&aj informacija u poslovnom komuniciranju banke.

Treci deo: Interna komunikacija u bankarskom poslovanjliovom delu smo pokusali da vam

priblizimo koliki je zn&aj razvoja interne komunikacije u bankarskom paashjy. Definisana
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je uloga interne komunikacije, komunikacija u medg i internet kao najbitniji prenos

informacija.

Cetvrti deo: Ekstern&omunikacija u bankarskom poslovanjdetvrti deo je posuven analizi
eksterne komunikacije. Tale posebna paznja posesa je formalnoj i neformalnoj eksternoj
komunikaciji takae i trziSnoj komunikaciji kao bitan elemenat konkatije u savremenom

svetu.

Peti deo Neki od ndina za poboljSanje komunikacije banakaOvaj deo je posven

poboljSanju komunikacije u bankama kao i korisfekeaposleni imaju od njih.

Na kraju rada data su zakijua razmatranja.

I VREDNOST | ZNA CAJ INFORMACIJA U POSLOVNOM
KOMUNICIRANJU BANKE

2.1 Pojam i svrha informacije za komunikaciju

Kako bi se bolje razumela uloga poslovne komunjkaciposlovanju bankarskih sistema, mora
se objasniti pojam i sustina informacija. Informeacipredstavljaju osnovu poslovnog

komuniciranja i bez njih vaki oblik komuniciranjaetu ljudima jednostavno ne bi bio magu

Danas nema jedinstvenog pristupa fenomenu infojmakao ni jedne zvatme i opSte
prihvacene definicije informacija. Njenim definisanjem Bavsu se mnoge nauke, qav od

matematike, logike, preko lingvistike, komunikolggipa sve do elektronike. Svaka od ovih
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nauka imala je svoj aspekt posmatranja u definisanformacija. 1z tog razloga pojam

informacija nije lako shvatiti ni protunigi.

Pojam informacija pote od latinske & informaresto znai oblikovati, obrazovati, obavestiti,
upoznati, predstaviti. Informacija dolazi iz sp8ligeg sveta i ima odteno zna&enje i smisao.
Covek stvara i prenosi informaciju sa ciiem da @ odréenu misao, da pruZi neko
obavestenije ili novost. Osnovu informadijai podatak. On je najjednostavnije izrazen simbol
za neki sadrZaj, na primer broj¢rié neku drugu neutralnu grupu znakovaljihov zadatak je
da informacija bude bolje shiena i razumljiva. Tako na primer, broj 3 je podat&ko takav
nema posebno zteanje. Metutim, ukoliko se upotrebi kroz ,Sada je 3 sata“ tapgs
informacija koja ima svoje zianje zahvaljujéi podatku broja tri. Tako se moZe videti da se
informacija sastoji od podataka i ima svojac@rga za razliku od njega. Informacija nam daje
mogunost da upordujemo, pratimo ili analiziramo nekéinjenice, dok, podatak to ne
omoguava? Informacije poput, tromesei Euribor je bio 0.73%, bankomat banke sutréene
raditi ili danas je u Beogradu padala kiSa, izrapakonkretan sadrzaj odiene prirodne ili

druStvene pojave.

Covek, svakodnevno obasut obiliem informacija, dayacshvatio njinov zn#&j i snagu.
Zahvaljujwei sposobnosti da otkrije i spozna stvari oko sébeek je u stanju da sazna i tufha
svet, da mu se prilagava, da komunicira sa okolinom u vidu dostavljanpimanja raznih
poruka. Informacije tako nastaju kao rezultat e covekovih postupaka koji se odnose na
prikupljanje, srdivanje i ispitivanje pojava i procesa u prirodirudtvu. One su osnova svakog

komuniciranja méu ljudima i pruzaju unapdenje njihovih méusobnih odnosa.

Komuniciranje nije samo osnovna ljudska potrebap ¢ pokreta ¢ovekovog razvoja i
nepredovanja. Informacija, kao najvaznijnilac u procesu komunikacije pomaze nam da
razumemo sustinu opsteg ili pojedinag. Na osnovu informacij&ovek pokuSava da razume
pro$lost i da planira ili predvidi budnost® One upotpunjuju i ud@vajuéovekovo znanje o
stvarima oko sebe. Da bi doprin€lbvekovom znanju, informacije moraju da budu jasne,
potpune, téne i logine. Samo na taj Ben one imaju svoju vrednost i mogu biti svrsishodae

¢oveka u ostvarenju svojih cijeva.

! Milinkovi ¢ D.F., Bazt M. (2009)Komunikacione vestine i efektivno liderstBeogradska bankarska akademija, Beograd. str.81
2 Bazic M. (2009)Poslovna komunikacija-savremeni put do uspétegatrend univerzitet, Beograd. str.116
% Bazic M.(2009)Poslovna komunikacija-savremeni put do uspéegatrend univerzitet, Beograd. str.115
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2.2 Znaaj informacija za bankarsko poslovanje

Bankarstvo se ne mozZe ni zamisliti bez kai§a informacija. One su osnova njenog
poslovanja i zn&jan preduslov za izradu i realizaciju poslovne yaEni politike, kao i za

proces donoSenja poslovnih odluka i upravljanjekbeam

U banci informacije imaju zadatak da koordinirajpoidrZzavaju aktivnosti stvaranja vrednosti.
Zbog toga informacije ulaze u proces stvaranjamosti kao i svaki drugi resurs banke. One
se danas smatraju jednakim resursom kao Sto jecnmgmema, materijal, zaposleni i dr.
Informacija ima svoju fundamentalnu vrednost i kamatajan resurs zahteva isti tretman kao
kadrovska, finansijska i materijalna sredstva. Dantigao da se proceni atag informacija kao
jednog od resursa, neophodna je njihova analiza kakse sagledali troSkovi i koristi od
njihovog posedovanja i kodénja. Za informacije mozemo dieda predstavljaju bitne
determinante poslovanja banaka i da kao integrisiktor doprinose njihovoj uspesnosti. One
sluze za planiranje poslovnih aktivnosti, obaviampznih poslovnih operacija, kao i za

kontrolu poslovanja banaka.

Sve veéi znaaj informacija ima u neutralisanju rizika u bankan® poslovanju, koji je
podstaknut stalnim promenama i inovacijama na sa@n®m trZiStu. Zbog toga koncepcija
poslovne politike banke zahteva efikasno informisan pravovremene informacije. U
sadasnjim uslovima privdézanja sve je véa uloga tzv. banaka podataka, koje se bave

prikupljanjem, analizom i dostavljanjem svih vrgtormacija bankama.

Informacije su od velike vaznosti menadZmentudcps donoSenja poslovnih odluka. Sve
upravljatke, menadzZerske funkcije (planiranje, organizovavgéenje i kontrola), zasnivaju se
na protokolu informacija unutar i van organizacif@a bi informacije bile relevantne za

donoSenje poslovnih odluka, moraju biti :
= kvalitetne,
= aktuelne,
* pravovremene,

* potpune.

11
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Kvalitet informacija odnosi se na njihovu realndsto su one realnije, njihov kvalitet jede
$to dalje implicira véu poslovnu efikasnoétKvalitet informacija u velikoj meri odrije
efikasnost primene i kvalitet funkcionisanja bargkag sistema. Kvalitetne informacije moraju

biti sadrZajne i za&tene i kao takve be zn&ajne za donoSenje pravih upragk#a odluka.

Na osnovu aktuelnih i pravovremenih informacija meg je reagovanje na potencijalne
probleme. Ako menadZeri ne poseduju najnovije mfxije, njihov rad mozda te dati
rezultate, alice puno kosStati. Od mnostva informacija koje stoggmkama na raspolaganju,
treba izabrati one prave, odnosno one kKejénati zng&aj za poslovanje banke. Ovde treba biti
posebno obazriv, jer ztdaj informacija nije isti za sve zaposlene u baba.bi bila efikasna
informacija mora biti planirana, organizovana i mjanora upravljati osoba kojoj je ona

potrebna i koja je kompetentna za to.

Informacije za menadZere predstavljaju vrednu stakdjom treba paZzljivo upravljati i koju
treba zastititi. Inormacije se moraju imati u pravtrenutku, jer samo takve informacije mogu
imati svoj &inak u poslovnom uspehu banke. Samo kvalitetid@etgpravovremene i potpune

informacije mogu biti nezamenljiv resurs u poslguaanke.

Svaka banka se istovremeno pojavljuje kao stvaidkao korisnik informacija. Velike banke
imaju posebne istrazitke sektore koji stvaraju i obezhgu potrebne podatke i informacije,
Sto je faktor njihove povoljnije pozicije na triistMale banke imaju mogunosti da koriste

podatke specijalizovanih podataka ili da preko hedilika kooperacije sa velikim bankama

koriste informacije njihovih istrazivkih sektora.

Izvori informacija banaka mogu biti ragli. Podela se obino vrSi na osnovu prostora sa kojeg
informacije dolaze, te se razlikuju interni i eksieizvori informacija. Interni izvori

informacija odnose se na protok informacija u sabagjci. Ovi izvori su od velike vaznosti za
upravljanje i donoSenje odluka u banci. U¢glu eksternih izvora, informacije odlaze i dolaze
iz bankarskog okruzenja. Elementi u kojima bankiejdena okruzenje i okruzenje na banku

mogu biti klijenti, konkurentske banke i druge fisiske institucije, drzava, mediji i dr.

Ovi izvori su od zn&ja za procenu informacija koje su potrebne u esfkatm planiranju
priviednog okruzenja banke, kao na primer, tezgakreditnim karticama, trend prihoda

klijanata, razvoj i ponuda konkurencije i sl. Izvorformacija banke su raziti. To mogu biti

4 Milinkovi¢ D.F., Bazé M. (2009)Komunikacione vestine i efektivno liderstBeogradska bankarska akademija, Beograd. str.82
® Milinkovi ¢ D. F., Bazé M. (2009)Komunikacione vestine i efektivno liderstBeogradska bankarska akademija, Beograd. str.82
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na primer, bilansi centralne banke, bilansi poslovmanaka, finansijski poslovni izvestaji,

razni mediji, patak i sami Klijenti.

Il INTERNA KOMUNIKACIJA U BANKARSKOM
POSLOVANJU

Fokus istraZivanja bBe zasnovan na osnovnoj pretpostavci da od pratélaika i naina

poslovnog komuniciranja koji propisuje i primenjupelreiena banka, direktno zavisi njen
poslovni uspeh. To treba da potvrdi da je ulogslgpmne komunikacije u bankarsom sektoru
veoma velika, natgto u danaSnjim uslovima privie/anja, kada je konkurencija na

bankarskom trziStu izrazito oStra, a broj korisnilstuga veoma veliki.

Takade, polazi se od ponine pretpostavke da dobro i kvalitetno poslovno keicitanje
izmedu zaposlenih unutar i spolja banke, doprinosi dacedlekupno bankarsko poslovanje
podigne na jedan visi, efikasniji i produktivnijive. U tom smislu poslovno komuniciranje ne

doprinosi samo povanju poslovnih rezultata, nego i stvaranju pozeivposlovne klime,
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kreiranju uspeSnog imidZa banke, izgradnjiege poverenja i kvaliteta usluga, kao i uklanjanje

komunikacijskih barijera.

3.1 Uloga i cilj interne komunikacije u poslovanju ban&ka

Bankarsko trZiSte je danas veliko trziSte u kojekgucen veliki broj wesnika koji neprestano
komuniciraju. Razliiti su njihovi ciljevi i n&ini komuniciranja. U poslovnom komuniciranju
se ¢esto izméu ljudi javljaju i izvesni konflikti i problemi, kip ne zaobilaze ni bankarski
sistem funkcionisanja, ¥enaprotiv, zbog velikog broja ljudi koji su sastadeo sistema, oni

su posebno izraZeni. Ovo je jedan od razloga Kaizuje koliko je uloga komuniciranja za
bankarsko poslovanje vazna i koliko joj se paznggarposvetiti, nar@ito danas, kada je zbog
oStre konkurencije na doem bankarskom trZiStu zadovoljstvo i poverenje egaklijenta

primarno®

Imajuéi u vidu ¢injenicu da komunikacija pruza velike mdgosti i predstavlja budiost,
pojam poslovne komunikacije je posebno vredakdzanja, pogotovu u nasoj zemlji gde se
joS uvek nedovoljno paznje posvge ovom zn&ajnom fenomenu. Bez komunikacijskih
tokova poslovanja banaka ne bi ni bilo méguPred bankarski sektor se postavlja obaveza da
posebnu paznju posveti unutrasnjoj komunikacijikckdbi omogdila efikasno poslovanje,

obezbedila motivaciju zaposlnih i stekla zadowltijente.

Rukovodstvo banaka ima obavezu da svoje zaposlbagestava o strategijama, pravilima,
promenama i razvojima banke, kao i da ih inforntiggslovnim planovima i rezultatima, a to
bez pravih kanala komuniciranja nije mégu Odréeni bankarski zakoni i interna pravila i
akti se jedino putem komunikacija mogu primenjivatavilno i jednoobrazno od strane svih

zaposlenih u banci. Njen z¥gg za bankarsko poslovanje je nemerljiv.
Kao najznaajniji ciljevi interne komunikacije mogu se nave’sti

» koordinacija i razmena informacija unutar banke,

= Kkorporativna kultura u banci,

* motivacija i angazman zaposlenih,

€ Osredeki E., Naklada E.(2000poslovno komuniciranje i poslovni bont@amobor. str.26
” preuzeto dana 22.09.201 www.apeiron-uni.eu/centBoskoCeko.pdf
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= |ojalnost zaposlenih,
» reputacija banke na bankarskom trzistu.

U bankama u kojima je interna komunikacija kvatitet na viSem nivou, zaposleni éagi da
pripadaju sistemu u kome rade i trude se da zajexin svojim rukovodiocima rade na
ostvarenju poslovnih ciljeva. Ouw® svakako dovesti do ostvarenja zadatih poslovifjgva i
dati pozitivhe poslovne rezultate, ali i obezbebdlju konkurentsku prednost banke na trZistu.
Cilj dobre i kvalitetne interne komunikacije u banka je da svi zaposleni svoje zadatke
realizuju Sto bolje, imajti u vidu da od njihove uspesnosti, u Sta spadaglopoa kultura i

komunikativnost, zavisi kvalitet obavljenog posla.

Treba imati u vidu da je poslovno komuniciranje¢nga dve oStrice. Jednom je Korisno i
delotvorno i donosi korist svima ili najem broju desnika u procesu komuniciranja, a u

drugoj prilici moZe biti svoja sopstvena suprotraled se izvodi na pogresancira®

PogreSna i loSa unutrasnja komunikacija moZe doglestaznih opstrukcija u radu, problema u
funkcionisanju bankarskog sistema, neadekvatnogzivsinja klijenata banke, nesavesnog
obavljanja posla i nepoStovanja odieeih internih pravila i propisa od strane zaposieni
Neuvazavanje ove vazne funkcije u svakodnevnomopasju banaka dovodi do loSe
produktivnosti i loSih trziSnih rezultata, Sto moda rezultira velikim problemom i krahom

celog sistema.

Sustinu internih komunikacija treba dimi dvosmerna komunikacija, kroz koju se ostvaruju
odrzavaju odnosi dobrog razumevanja iZmerukovodilaca i zaposlenih. Dobre interne
komunikacije osnova su dobrih odnosa u svakoj firpa tako i u bankama. Dobri odnosi
stvaraju pozitivnu atmosferu, iz nje se stvara {pora energija, a iz pozitivhe energijeiegu

se entuzijazam i kreativnost. Samo visko motivisadani zaposleni, sa izgt@anim oséajem
pripadnosti banci, zaposleni koji se poist@ye sa bankom u kojoj rade, spremni su da se
posvete poslu i bore za ostvarenje poslovnih a@ljger je dozivljavaju kao svoju, a njene

uspehe kao sopstvefe.

Pri tom, ciljevi banke treba da su poznati zapasian kao Sto treba da su im jasni i zadaci
ocekivanja koje rukovodstvo banke ima od njih. Zaposl u banci treba informisati o

poslovnim planovima i ostvarenim rezultatima nekolputa godisSnje (kvartalno, polugodisSnje

8 Osredéki E., Naklada E.(2000poslovno komuniciranje i poslovni bont@amobor. str.26

° www.eknfak.ni.ac.rs/Ekonomske-teme/et2010-4.pnemski fakultet u NiSu preuzeto dana 03.03.2011.
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i godiSnje). Na taj nan ¢e oni imati u vidu poslovanje banke i ti@ée da sagledaju koliki je
njihov angazman i doprinos u realizaciji poslovpianova. Takde, u banci treba omogi

da secuje i uvazava glas zaposlenih, odnosno da budwdgkdj u proces donoSenja odeaih
odluka. Zaposleni su najbolji ,ambasadori“ bankesta joj ne moZe obezbediti tako dobar ili
tako loS imidz, kao p¢a onih koji rade za nju. Mi&tim, metodologija razvoja i realizacije
internih komunikacija nije ista u svim bankama. Wednuju se svi zaposleni na isticmau
svim bankama. Da bi se unapredila interna komunikasaradnja mgu zaposlenima, banke

bi trebalo da koriste oddena sredstva posebno u ove svrhe.

Radi se o elektronskom web sajtu za internu upatrabbanci-intranetu, zatim raznim
specijalnim dogdajima namenjenim zaposlenima, slobodne aktivhasan radnog vremena,
izbori za najbolje zaposlene u mesecu i godini, lggukkoje banka dodeljuje povodom
odrelenog broja godina provedenih na poslu, povodortendana zaposlenih, w&nja,
rodenje deteta, dana Zena itd. u ta sredstva spadakiodnevna komunikacija, &ia

ophaienja, poStovanje zaposlenih i u profesionalnonii gnom smislu.

Interna komunikacija u banci treba da budecajre i u obaveStavajam smislu. Naime,
poslove reorganizacije, promene rukovodstva, ofmétili prijem novih radnika, otvaranje ili
zatvaranje filijala, kupovina druge banke i sl. Baesaopstiti zaposlenima u banci, kako bi svi
bili upuceni u promene koje se deSavaju banci u kojoj ré&temene koje nisu ptane
pravilnim komunikacijskim programom, kod zaposlesifvaraju os&j nesigurnosti i straha
Sto je najeXe i posledica neznanja, manjka informacija i Spa&ijd. Takve situacije
zahtevaju posebnu strategiju internog komuniciralj@je bi uzelo u obzir sve moég
varijante, koje se banci mogu desiti i predvideddime koji bi spréili strah ili nezadovoljstvo
zaposlenih. To bi banci obezbedilo dodatnu ravnotegoslovanju na trzistu.

Zn&aj interne komunikacije u banci ogleda se i u njeotozi kao integrativnog i
motivacionog faktora kod zaposlenih. Pamdkanala interne komunikacije se na poseban
natin osmisljavaju i Salju poruke i sa zaposlenimadenovne vrednosti i principi odienog
bankarskog poslovanja. Neke od tih vrednosti znatogu uticati na pov@nje motivacije kod
zaposlenih poput: postenost inovacijama, ¥a briga o klijentima, etki pristup poslu,
multikulturalnost, inicijativa, timski duh. Ukolik@aposleni shvataju i prihvataju osnovnu
filozofiju, vrednosti i principe banke u kojoj rade njima Zele datestvuju, oni su spremni za
viSe forme i sadrzajéiji je znataj da ih motiviSe, te da krozho unaprédenje i licnu korist

postignu konkretan napredak i za celu banku. Motorga uloga interne komunikacije je u

16



Interna i eksterna komunikacija u savremenom bastiar

tome da se opredmeti u konkretnoj aktivnosti i vedéenom ponaSanju. Interna komunikacija
je tada zaokruZzeni ciklus, jer putem poruka kojsenkvalitativni i vrednosni smisao, postize i
funkcionalne cilijeve koji obuhvataju bolje i prodivkije poslovanje. Integrativha uloga

interne komunikacije ogleda se u stvaranju zajddlmivrednosti i uverenja za zaposlene da

grade ukupnu organizacijsku struktdfu.

Interna komunikacija moZe biti i z&a@no sredstvo za postizanje konkurentne prednasti n
trZiStu, pogotovo u danaSnjim uslovima pridik@nja kada je ona nafibo izraZzena na
doma&em trziStu. Interna komunikacija igra Za@gu ulogu u stvaranju osnovne i dodatne
vrednosti za banku kroz ispunjenje ciljeva bankenkciju obaveStavanja. Ona postiZze i viSe
od toga, putem sakupljanja relevantnih informagijgyove obrade i motivisanje zaposlenih da
postizu viSe. Tako, interna komunikacija moze dagliefekte, jer pravom strategijom izbora
motiviSwih poruka i aktivnosti pospeSuje zdravu konkurencijinutar same banke. Stvara se
kumulativni efekat interne komunikacije koji stinfid delove banke da mhesobnim
takmi¢enjem stalno prevazilaze zadate ciljeve i da ord@duanci u svom totalitetu znatno

bolju konkurentnu poziciju i prednost.

Nedostatak komunikacije izri@ menadzera i zaposlenih u banci, kao i zaposlemtiu
sobom, vodi ka usporavanju, pa i paralizi svih psacu banci 5to je za uspeh banke veoma
opasno. LoSa komunikacija izie zaposlenih i rukovodstvo moZe dovesti do togdaiaku
napustaju njeni najsposobniji i najbolji radnia@y joni Zele da se njihova misljenja i predlozi
uvazavaju, Sto je od najieg interesa za svaku organizaciju. Komuniciranjeranda
funkcioniSe izméu zaposlenih u svakoj filijali i sektoru u banciack i izmeiu njih. To
pojaava procese ndeisobnog tenja, razmene iskustva, motivacije i zadovoljsteopos|u.
Krajnji cilj procesa komuniciranja je ostvarenjejednickih aktivnosti zaposlenih u okviru
banke, radi postizanja visokih performansi, odnosmkurentske prednosti banke na

bankarskom trzistdt

Imajwéi u vidu da se svaka banka sastoji od centralejnlir filijala i ekspozitura odnosno da
je re¢ 0 segmentiranoj organizaciji, treba Stda ona moze biti delotvorna jedino ukoliko su
njeni delovi na pravi nman komunikacijski povezani, te nd@sobno razmenjuju poslovne
informacije i sarduju. Za banku je od vaznosti da obezbedi pravilaotok podataka i

informacija méu zaposlenima, tako da i geografskidmseobno udaljene filijale deluju kao da

10 \www.eknfak.ni.ac.rs/Ekonomske-teme/et2010-4.pkbnomski fakultet u NiSu preuzeto dana 03.03.2011.

" preuzeto dana 22.10. 2011.www.eknfak.ni.ac.rs/Ekmke-teme/et2010-4.pdf ekonomski fakultet u Nisu
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su jedna pored druge. U tom smislu &jao je u kom smeru ide komunikacija u banci i koja
se pravila i sredstva primenjuju u cilju unategrja komuniciranja unutar bankarskog sektora.
Jednostavno, ljudiine svaku organizaciju i oni moraju zdravo komurti kako bi je
odrzavali i postizali cilieve zarad kojih je stvoeei za koje su ptani. U tom smislu je
osnovna funkcija interne komunikacije u tesnoj veaifunkcijom i ciljevima radi kojih je

banka i formirana.

3.2 Osnovni oblici komunikacije u banci

PrenoSenje informacija u bankama moZe se vrSilicitan kanalima i u razkitim pravcima.

Banka koristi dva osnovna kanala za interno konitanie:
= formalnii
= neformalni.

Formalna komunikacija se odnosi na svaku komunjtd@ja je u banci zvatno propisana i
koja se odvija u poslovhom konteksu. U kom smerkreée komunikacija u okviru banke
obi¢no je propisano organizacijskim Semama, odnosrdriijskim strukturama. To z&iada

zvantna, odnosno formalna komunikacijska struktura u kbara, kao i u ostalim

organizacijama, treba da bude sluzbeno objavljepdreienim internim aktima i pravilnicima.

Formalna komunikacija u banci podrazumeva da &®tana ko sa kim moZe da komunicira i
na koji n&in. Ona prati lanac komandovanja od vrha ka dalerhuto. Veoma je potrebna za
obavljanje svih poslova unutar banke. Radi se,eaklzvaninim kanalima komunikacije tj.
putevima za pisanje i slanje poruka, pisama, eavajlizvestaja, dopisa, obavesStenja internim
i eksternim subjektima ili pak pravilima za usmeaegovore i sastanke,&@muce vise réi

biti u narednom delu.

Pre nego Sto se uspostavi sistem formalnih komueijganenadZzment banke mora da setsuo

sa nekoliko kljgnih pitanjagiji ¢e odgovori odrediti okvire mreze komunikacije u tidr

= Kojim informacijama komunicirati?

2 petkovi M., Jantijevié N., Bogievi¢ B., (2002)Organizacijateorije,dizajn,ponasanje,promeriekonomski fakultet u Beogradu,
Beograd. str.420.
13 preuzeto dana 22.11.201 www.knowledge-banks.arglekcija35.htm1 Prof. dr Ma Jovano
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= Kada komunicirati?
=  Sa kim komunicirati?
= Kako komunicirati?

Formalne informacije imaju ¥e stepen pouzdanosti i na njih se treba oslanjataznim
oblastima delovanja, posebno kada se radi o c¢odloju. Glasine nemaju visok stepen

pouzdanosti, a mogu biti od koristi kao putokazpegormalnim informacijama.

Neformalna komunikacija, kao razmena informacija lbermalne obaveze ili ografnja,

uklju¢uje sve poruke u banci koje nisu u direktnoj veziispunjenjem poslovnih zadataka
zaposlenih. Priroda ovakve komunikacije nije opssan formalnim kanalima, ali je ipak
zncajna u bankarskom poslovanju kao i u ostalim omgsijama. Ovakav vid komunikacije

stvara opustenu, ugodnu klimu i ne treba biti zearefikasnom formalnom sistemti.

Kao i u svim organizacijama, i zaposleni unutarKeatakate komuniciraju izvan formalnih
struktura i kanala, kao na primer, u salama za epuia ulazu u banku, na pauzi tokonkay

negde u gradu van radnog mesta i dr.

Neformalna komunikacija mozZe biti dobra za razyjgakvalitetnih odnosa i saradnju dwe

zaposlenima, mi#itim ¢esto dovodi do sledi efekata'®

» informacije se neformalnim putem raSire veoma hbirgabe na kvalitetu i taosti Sto

vodi nastanku tri&eva,

= gesto se javljaju neosnovane darizasnovane na masti tkz. glasine — koje mogu

negativno da utu na onoga o kome se ¢aju,

* moZe se javiti specijalizovani jezik odenih grupa zaposlenih tj. Zargon, koji njima

olakSava komunikaciju, ali van krugova te grupeatb\do zabune.

Zaposleni veomaesto méu sobom prenose i proverene i neproverene infojmato moze
postati ozbiljan problem interne komunikacije unsvorganizacijama, pa i u bankama.
Prenosenjem informacija ,,0d usta do usta“ poruk€rabpostaju sve manje preciznije. Veoma
¢esto se deSava da gireorganizacione okvire banke i pojave se u javnédto je samo jedna
¢injenica od toga netaa, istinitost celokupne komunikacije i ugled baskedovodi u pitanje.

Iz tog razloga treba nastojati da se ogrameformalne glasine e zaposlenima.

4 www.eknfak.ni.ac.rs/Ekonomske-teme/et2010-4. pbnemski fakultet u NiSu preuzeto dana 01.10.2011.
15 www.eknfak.ni.ac.rs/Ekonomske-teme/et2010-4. pbnemski fakultet u NiSu preuzeto dana 01.10.2011.
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3.3 Komunikacijski pravci interne komunikacije u bankama

3.3.1 Organizaciona struktura banke i komunikacija

Interna poslovna komunikacija treba da se obavia swim nivoima banke i bez nje
funkcionisanje banarskog sistema ne bi bilo néegl bankama je oo posebnim internim
pravilima propisano ko sa kim komunicira i u véega. To svakako zavisi od funkcije koja se
ima u banci, hijerarhijskog nivoa na kome se nalaz posla koji se obavlja. Bitno je znati na
koji nacin ¢e se komunicirati sa pretpostavijenima, koleganmdijéntima banke. Tako, na
primer, blagajnik koji obavlja posao u filijali bl ne zove direktno generalnog menadzera
radi obaveStavanja o eventualnom manjku blagajoendtikacijski pravac za ovu informaciju
je obkno propisan i takav blagajnik mora da zna o svosiyoproblemima u radu treba da
obavesti najpre svog nadenog tj. kontrolora, kojte po svojoj duznosti i nadleznostima dalje

informaciju preneti svojim naddenima.

Pravni okvir i organizaciona struktura banaka ddje njihove formalne komunikacijske
kanale. To znd da od organizacione strukture banke zavisi i aftja komunikacija
zaposlenog osoblja u samoj banci. Na osnovu orgaitige strukture banke zaposlé€gi biti
povezani jedni s drugima zva&nim linijama komunikacije. Uspostavljanje ovakvitanicnih
kanala je teZze kada su banke veoma velike i kadguineliki broj filijala Sirom zemlje. Sami
kanali komuniciranja unutar banke da bi bili efikasnoraju biti uskldeni sa unutrasnjom

organizacijom bankarske institucije i organizaayskstrukturom njenih poslovnica i filijala.

Organizaciona struktura bankarske institucije Zawis poslova koji dominiraju u banci i
odreiena je vellinom banke i njenom primarnom delatbos- poslovanje sa stanovniStvom ili
priviedom. lzraZzava se kroz postojanje centralgalfi, ekspozitura, poslovnica, isturenih
Saltera i kroz njihovu mieisobnu povezanost. Svaka banka ima svoj uprawir$ni odbor

kao najviSi organizacioni vrh. Upravni odbor je osdgran za zakonitost poslovanja i
usklaienost sa aktima i drugim procedurama Kkoji utvrdganr banke, a izvrSni odbor

organizuje poslovanje banke i vrsi dnevni nadzak aktivnostima zaposlenih u baréi.

16 peter S. Rose, Sylvia C. Hudgins (20@3nkarski menadZment i finansijske us|udata Status, Beograd. str.74.
7 Puki¢ B., Bjelica V., Ristt Z., (2004)Bankarstvp2.dopunjeno izdanje, Ekonomski fakultet u Beogrageograd. str. 52.

20



Interna i eksterna komunikacija u savremenom bastiar

Ispod njih sledi centrala banke koja se sastojpagjnih sektora kao Sto su: sektor poslova sa
priviedom, sektor poslova sa stanovniStvom, krégigktor, sektor upravljanja rizicima, sektor
sredstava i likvidosti, sektor bankarske operatisektor informacione tehnologije, sektor
ljudskih resursa, sektor finansija, sektor pravpibslova, sektor intene revizije i mreze
filijala.®

Komunikacije u bankama se ostvaruju iztuevelikog broja zaposlenih koji se nalaze u
razlicitim sektorima i na razitim mestima i nivoima. Da bi komunikacija de ovim
sektorima bila efikasna i kvalitetna ona mora pithpisana i usmerena. Veoma je bitno znati
na koji n&in ¢e ostvarivati kljgne uloge i zadatke komunikacije. U tom smislu orgaciona
struktura pruZza mogmosti za razliite Seme komunikacije, i to kroz formalne i nefomnea

kanale.

SloZena organizaciona struktura i brojnost sektoratar banke ute na sloZzenost procesa
interne komunikacije. Na banci je da shodno svajoptrasnjoj strukturi postavi temelje
efikasne komunikacije, formalizuje komunikacijskankle i obezbedi efikasnu koordinaciju
poslovanja. Da bi se otklonili nedostaci u komuaioju do kojih neminovno dolazi u praksi,
zbog ovako velike i raziene organizacione strukture, banke treba stalnoada nove néne
za uspostavljanje neposrednog komuniciranja. Olaglzna&aja za dobru i kvalitetnu internu
komunikaciju i koordinaciju u radu zaposlenih umutanke je podsticanje timskog radadme
zaposlenima. Razni oblici timskog rada omagu ljudima iz razlitih delova banke da
direktno komuniciraju i tako reSavaju zajetke probleme. Pored toga, Zagqo sredstvo u
poboljSanju komunikacijskog procesa danas je irmfciona tehnologija, odnosno elektronska
mreza koja povezuje sve zaposlene u banci, i ofagubrzu, jeftinu pouzdanu i kvalitetnu

razmenu podataka i informacija.

Posto samo jedna filijala zaposljava minimum deadhika razkitih zaduZenja, a broj filijala
varira od banke do banke, treba viSe insistirati timaskom radu i koordinaciji nde

zaposlenima u svim organizacionim delovima banke.

Da bi se obezbedio kvalitet u radu banke, kominda@dkanali moraju biti stalno otvoreni, jer
oni predstavljaju puteve kojima se prenose infolijaaz aktuelnim problemima u usluzivanju

klijenata i radu uopste.

18 www.piraeusbank.rs preuzeto dana 12.03,2011.
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Razlikuju se tri osnovna pravca kretanja komunikagibancit®
» silazna
= uzlaznai

» horiznontalna komunikacija.

3.3.1.1 Silazna komunikacija u banci

Silazna komunikacija je komunikacija koja&eepo vertikali, odnosno od vrha prema dole, kao
na primer, od direktora filijale do blagajnika dd generalnog menadzZera preko regionalnog
menadzera do Sefa ekspoziture. Silazni komunikadganali treba da informiSu, objasne i
usmere na oddenu akciju. Ovaj vid komunikacije se uglavnom spstml instrukcija,

uputstava i nadenja, odnosno poruka koje govore zaposlenima uilStatreba da rade.

U ovakvom nainu komuniciranjacesto se deSava da poruka koja prolazi kroz digeli
hijerarhijske nivoe postaje manje precizna, pogotako je usmena. Zbog toga su bolje one
tehnike komunikacije koje su direktno usmerene ma @sobe na koje se poruka odnosi i koje

Su u pisanoj formi.

Efikasnost vertikalne komunikacije zigno je ogrardena prirodom odnosa nadenosti i
podreienosti zaposlenih. Statusne pozicijgwtha nejednak pristup informacijama, na pojavu
monopola nad informacijama i filtriranje informaaff Ovo moZe usloviti pojavu netaih i
nepotpunih informacija koje mogu dovesti do @@m@h neefikasnosti u poslovanjima u banci.
Drugi komunikacijski mehanizmi (ulazni i horizomgl ne mogu efikasno funkcionisati bez

uspesnog funkcionisanja silaznih kanala.

Silazna komunikacija se u bankama mozZe ostvarigmuaznih sastanaka, internih biltena i e-

mailova®* U banci se danas silazna komunikacija:ese odvija putem e-mailova.

Sastanci se organizuju kako bi se zaposlenima |geydreiene novine u poslovanju, resili
postojei problemi i predstavile nastale promene. Visi nabaioci, odnosno menadZeri ¢hd

vode ove sastanke. Mtim, ponekad sastanak moze da vodi i neki izabraposleni od

1% preuzeto dana 04.02.2011. http://www.docstoc.const90951082/Strategija-I-Taktika-Pregovaranja-Ekoski-fakultet-Zagreb
2 petkovt M., Jantijevi¢ N., Bogicevié B.,(2007)Organizacija-teorije,dizajn,ponasanje, promeii#onomski fakultet u Beogradu,
Beograd. str.420.

2 | oncarevié R., (2007MenadzmentBeograd. str 214
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strane konkretnog menadZera. Ratdi je priroda i svrha sastanaka koji se obavljajedu

zaposlenim osobljem u bankama.

Primera radi, u bankama su veotesti tkz. sastanci timova. Rge o manjim sastancima koje
redovno odrZzava menadZer, odnosno rukovodilac ggnstimom sa ciliem da se raspravi o
odreienom problemu radu zaposlenih. Tako se u okviijalgl banke ovaj sastanak odvija na
relaciji izmeiu direktora filijale i ostalih radnika u filijalipdnosno ekspozituri banke. Ovi
sastanci se takle organizuju kako bi se zaposlenima u filijaliaireienom sektoru u centrali
prenele odréene novine u poslovanju, reSili postojeroblemi i predstavile nastale promene.
To mozZe biti npr. uvéenje novog proizvoda u ponudu banke i upoznavaaodenih o
novim uslovima i karakteristikama tog novog proidao ili pak uvadenje kliznog radnog

vremena i upoznavanje zaposlenih o nastaloj promeadu i njihova reorganizacija i &to.

Sastanci se otmo odrZzavaju jednom nedeljno ili m&se u zavisnosti od obima i potreba
posla. Sastanci se moraju vremenski i prostornoinaith kako bi se potrebne informacije brzo i
efikasno prenele zaposlenima, a njihova misljerf§udila u proces. Praksa pokazuje da
zaposleni preferiraju manje sastanke i da boljeng informacije direktno od svog

neposrednog menadzera.

Prednosti sastanaka €u:
= stvaraju viSe prilika za dvostranu komunikaciju,

» informacije se mogu preoblikovati kako bi zadovelpotrebe odrenih timova,
= vedina ljudi se oséa manje ograkienim u postavljanju pitanja,

» redovno odrZavanje daje ljudima pouzdanje,

» brzina prenosa vaznih informacija.

LoSa strana sastanaka je da uspeh sastanka digitisd od sposobnosti osobe koja ga vodi i
njegove volje da prenosi poruke na brz i interemamt&in. Osoba koja vodi sastanak mora

vladati posebnim govornim vestinama.

Interni bilteni i e-mailovi su danas veoma zasteplju bankarstvu. Ovo natito zbog toga Sto
je elektronska tehnologija danas dostupna svimstapona u banci. Drugim &ema, primena

racunara od strane svih zaposlenih u banci je primaZaposleni se ponda elektronskih

2 www.hjpc.ba/docs/vstvdocs/pdf/PrirucnikVSTVBIH. pgfirucnik visoko sudsko i tuZiléko vijeée Bosne i Hercegovine
preuzeto dana 07.10.2011
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biltena i e-mailova brzo, lako i redovno obaveSgava odretenim novinama, problemima,
pravilima i sl. Poruke u ovim sredstvima komunif@enoraju biti jasne, nedvosmislen&ira,

pravovremene i naravno ufgne na prave e-mail adrese.

Danas se poslovanje banaka, ako i velikéing ostalih organizacija, gotovo ne mozZe ni
zamisliti bez korigenja informacione tehnologije i danara a samim tim i bez upotrebe
Interneta, Intraneta i elektronske poSte. ElekkangoSta postaje jedan od osnovnih vidova
komunikacije izméu zaposlenih u banci i o tonée posebno biti & i u narednom izlaganju.

Stampani interni bilteni se danas u bankama sie keriste jer je primat preuzela njihova

elektronska forma, kao i elektronska pdéta.

Prednosti biltena i e-mailova su: mogu brZze dopdeti véeg broja osoblja nego putem
sastnaka; lakSe je dopreti do zaposlenih koji tadmmenama nego preko sastanaka; svi radnici
¢e dobiti istu poruku. Kanali elektronske komunilfacpoveavaju vreme reagovanja i
fleksibilnost i omogduju da detaljne informacije kao npr. procedure,vigga obavestenja,

izvestaji i sl. budu preneseni na jeftiniji i briacin.

Kao nedostaci biltena, Intraneta i e-mailova mogmavesti: menadZer ne moze garantovati da
sve poruke budu ptdane i shvéene; na individualna pitanja ne moze se odgovefikiasno

kao na sastancima.

3.3.1.2 Ulazna komunikacija u banci

Ulazna komunikacija je prenos podataka sa nizegSsanivoe, odnosno komunikacija koju su
inicirali podreieni sa svojim naddenima. Ako posmatramo filijalu banke, ulaznu
komunikaciju imamo u sktaju kada blagajnik Salje odienu poruku ili informaciju svom
kontroloru ili direktoru filijale. Zsposleni imajypotrebu da informiSu svoje nadene o
kvalitetu rada, o poblemima vezanih za posao, ®lpmima svojih kolega, reklamacijama
klijenata i sl. Takde, zaposleni u savremenim uslovima rada sve viguirmoguynost da
iznesu svoje misSlienje o praksi i g@ima unutar banke u kojoj rade, svojim zadacima i

vaze&im procedurama.

% www.eknfak.ni.ac.rs/Ekonomske-teme/et2010-4.pkifnemski fakultet u NiSu preuzeto dana 03.03.2011.
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Poruke koje teku u ovom pravcu oho sadrZe informacije koje su menadZerima potrelane
bi mogli da obavljaju svoj posao. Ova komunikacj@ koncipirana tako da omogu

menadzerima da budu obaveSteni o onome Sta seadeSanjihovom sektoru i blizem
okruZenju. | ovde se mogu pojaviti ozbiljne neplaesti. Podrdeni obtno Zele da istaknu

svoje kvalitete i da umanje svoje greSkéesto i izbegavaju da kaZzu primedfe.

U bankama ovaj vid komunikacije sve viSe dobijaznaaju. Imajii u vidu da su zaposleni u
filjalama banke u direktnom i svakodnevnom kontakt klijentima banke, oni su ti koji
poseduju informacije o kvalitetu usluge, zadovaljsili nezadovoljstvu korisnika bankarskih

usluga, o problemima u pruzanju usluga i radu baske

MenadZeri u banci posebno treba da neguju ovajagr&emunikacije i da nastoje da dobiju

informacije od svojih zaposlenih kofe:
= govore o tome kako zaposleni obavljaju svoje paslov
* opisuju probleme sa kojima se zaposleni suoSavijdwrada,
= prikazuju predloge ili ideje za poboljSanje posigasbanke,
= otkrivaju razmiSljanja i os&nja zaposlenih.

U praksi postoji nekoliko kanala za uzlaznu komagiju koji su zn&ajni u bankarskom

poslovanju i okino su to:
» obilazaka zaposlenih u filijalama ili ekspozituraothstrane viSih menadzera,
» sastanci menadzera sa predstavnicima zaposlenih,
= postojanje telefonskih linija za pohaaposlenima,
= pitanja putem e-maila,
= ankete za zaposlene.

Poséivanje zaposlenih. Ovde se pre svega radi o komtalenadZera oddenih sektora sa
zaposlenim ljudima u okviru filijala banaka, kakiose utvrdile Zelje, potrebe i problemi kako

zaposlenih tako i klijenata banke, sa kojima swskgmi u neposrednom kontaktu.

Obilazaka zaposlenih je jednostavan, jeftin i efd@ metod komunikacije i danas sve

zn&ajniji u poslovanju mnogih organizacija, a tako bankama. Prednost ovih poseta je da je

24 www.vskairos.hr/PRedavanja/8%20Interna%20komurijiapt pruzeto dana 20.02.2012.
% www.eurobankefg.rs/...banci/csr_prikaz_finalniymeto dana 03.03.2011.
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zaposlenima omogeno da razgovaraju sa svojim rukovodiocima i izresza glediSta. Na
taj n&in zaposleni se sve viSe ukipju u sistem donoSenja odluka i upravljanja. S drstgane
zaposleni se osaju cenjenim i vaznijim kada su u prilici da dine&t razgovaraju sa
pretpostavljenima otvoreno o poslu, pruzajim uvid u njihove svakodnevne obaveze.
Nedostatak ove komunikacije lezi u tome da menadideraju odrdeno vreme da izdvoje za
odlaske i odloZe svoj rad i ted@ obavezeCesto se kao nedostatak javlja i to da zaposleni

nerado izlaZzu svoje probleme kada séulicem u licem sa visim menadzeriffa.

Sastanci sa predstavnicima zaposlenih. Ovde s®nadboljSanju interne komunikacije u cilju
povetanja efikasnosti menadZera. U banci se ovi sastahgjaju na relaciji direktor filijale-
zamenik direktora filijale ili Sef ekspoziture-koolor u zavisnosti od toga da li jecre filijali

ili ekspozituri. Ako nije ré o mrezi filijala, nego se radi o sektorima u calitonda se ovi
sastanci odvijaju izn@ rukovodioca sektora i njihovih zamenika kao ptadsika ostalih

zaposlenih u tom sektoru.

Komunikacije sa predstavnicima zaposlenih su vadem efikasne komunikacijske strategije.
Ovi sastanci trebaju da se odrzavaju redovno kakaebrazmotrili stavovi zaposlenih.
Prednosti ovih sastanaka su da ontegraju menadzerima da uvek imaju uvid u probleme
svojih zaposlenih, kao i da uzmu u obzir njihoweveve pre nego Sto donesu kéma odluke.
Ovakvi sastanci takie razvijaju poverenje iznde zaposlenih i njihovih naddenih. LoSe
strane sastanka sa predstavnicima zaposlenih gegostoji opasnost od toga da predstavnici
ne prenose stavove svih zaposlenih. U praksi sesto deSava.

Telefonske linije za ponga pitanja putem e-maila. Ovo je vrsta komunika&ggom zaposleni
mogu da traze azurirane informacije, p@naoradu, kao i odgovore na eventualna pitanja koja
se javljaju u poslu. Na primer, u Piraeus bancposateni raspolazu odienim telefonskim
brojevima koje mogu da pozovu u &ju nuzde, a na raspolaganju su im e-mail adreg®jea
treba pisati o svojoj potrebi i problemu. Ako zapas ima problem sa tanarom na kojem

radi, moZe da pozove odieni telefonski broj IT sluzbe, koje mu poméi u radu.

Kao prednost telefonskih linija za poto pitanja putem e-maila, moZe se navesti to Sto se
putem ovog mogu reSiti nastali problemi ili dolotigovori na nesto Sto se ne zna ili za Sta

postoji nedoumica. Kao eventualno loSu stranu ogdéamunikacije moZe se navesti to da se

2 http://www.docstoc.com/docs/90951082/Strategifaktika-Pregovaranja-Ekonomski-fakultet-Zagreb peta dana 22.09.2011.
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ona koristi da bi se izbegla aktivna komunikach&o osobe koje rade na ovim kanalima nisu

dobro informisane, ovakva vrsta komunikacije molieza izgubiti svoj kredibilitet!

Ankete za zaposlene. Danas ove ankete sve viSgpoba znaaju. One pomaZzu da se proceni
koliko su zaposleni uklgeni u procese, koja su njihova misljenja u veziedenih stvari i koje
su njihove preferirane metode prijema informachakete zaposlenih u bankama seee
sprovode. OWino se koriste jednom u Sest meseci ili jednom ggeliSa téu se IEne

satisfakcije zaposlenih (zadovoljstvo poslom, wesmzarade, kolegama, procedurama i sl.)

3.3.1.3 Horizontalna komunikacija u banci

U horizontalnoj komunikaciji poruke teku na istonmganizacionom nivou. Ove poruke
karakteriSe nastojanje za saradnjom. U horizont&omunikaciji su angazovani ljudi sa istog
nivoa i komunikacija je zbog toga lakSa, opuStemijaspostavlija se brze, posto ima malo
druStvenih barijera. Ipak, i u ovom &hju moze dé do problema. Takndarski duh moze
dovesti do povéanja rezultata, ali mozZze smanijiti prijateljsku asfeou koja je potrebna da bi
se posao obavio. Horizontakna komunikacija poveljugee na Sirim i sinim nivoima unutar
organizacije. Vrste poruka koje se koriste u ovdtika su: problematika reSavanja problema,

podela informacija izmiu radnih grupa, koordinacija zadataka izmeelova i timova®

U bankarskom poslovanju ovaj vid komunikacije rémje zn&ajan za mrezu filijala odnosno
ekspozitura. Naime, da bi poslovni sistem jednekbarspesno i kvalitetno poslovao, potrebna
je saradnja svih zaposlenih izduefilijala banke. Mrezu bankeini veliki broj filijala koje
posluju kao samostalni profitni i organizacioni tenali sve one zajedno posmatratioe
jedinstven sistem. Klijentu jedne filjale stoje respolaganju sve filijale konkretne banke, a
isto tako zaposlenom u odenoj filijali stoje na raspolaganju sve kolege anke, bilo da se

oni nalaze u drugim filijalama ili samoj centrbanke.

Bankarski menadZeri moraju da obezbede timsku koacgu tako Sto¢e ohrabriti

horizontalnu interakciju. Bez ndasobne saradnje poslovanje banke jednostavide béi

" preuzeto dana 04.02.2011. http://www.docstoc.consi90951082/Strategija-I-Taktika-Pregovaranja-Ekoski-fakultet-Zagreb
28 http://www.onlajnpsiholog.com/uploads/1/0/2/9/188%4/kako_unaprediti_internu_komunikaciju.pdf mgkomunikacija u
organizaciji — poluga uspeha ili neuspeha preudata 23.08.2011.
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mogute. Treba se pobrinuti da kolege prevode informagijwenutnom stanju poslova jedni

drugima, tako da svaka jedinica moze biti spremandaprinese radu po potrebi.

Prednosti ovakve komunikacije su: izbegavaju seimaidimativni i operativni gubici vremena
ili potencijalne pogreSne informacije; lekcije &ane u jednom delu banke su primenjene u
drugom delf? Efikasna horizontalna komunikacija taleo spréava dupliranje poslova,
greSaka ili neizvrSenje zadataka zbog toga Sta fjadreSno pretpostavljaju d& se ti zadaci

negde drugde resiti. Ipak, ova vrsta komunikaciggenda oduzme puno vremena zaposlenima.

3.4 Funkcionalni znacaj interne komunikacije za bankarsko poslovanje

Unutrasnja komunikacija u banci, kao Sto j€éere, obuhvata komunikaciju unutar same
banke, a njena osnovna svrha je @avge razumevanja i podsticanje timskog rada u
bankarskom sistemu. Ona kao takva direktndeutna poboljSanja rada zaposlenih u banci,

unapréenje poslovnih rezultata banke i kvalitetniji preaal&ivanja.

Funkcionalni zn&aj interne komunikacije u bankarskom poslovanjliedglse u efektima koje
interna komunikacija ostvaruje sa ciljem obelibenja efikasnijeg funkcionisanja celokupnog
bankarskog sistema. Funkcionalni gajainterne komunikacije ima dinaoki karakter jer se
ostvaruje putem konkretnih aktivnosti koje su plane i koje se realizuju u stvarnom prostoru

i vremenu od strane zaposlenog osoblja u banci.aRirenosti su>°

= Ostvarivanje poslovnih ciljeva banke. Ostvarivapgslovnih ciljeva nije mogie bez
medusobne saradnje zaposlenog osoblja unutar bankmskamicine osnovu svake
banke i moraju m#usobno komunicirati, kako bi svojim zajetkim delovanjem,
uticali na realizaciju poslovnih rezultata bankea PBostavljanje poslovnih ciljeva,
zaduzen je menadzment banke, koji mora imati letalit komunikaciju sa
zaposlenima od kojih i zavisi ostvarenje tih cifeW tom smislu je osnovna funkcija

interne komunikacije u tesnoj vezi sa poslovnimjegima banke i njihovom

29 http://www.onlajnpsiholog.com/uploads/1/0/2/9/18394/kako_unaprediti_internu_komunikaciju.pdf mtekomunikacija u
organizaciji — poluga uspeha ili neuspeha preudata 23.08.2011.

% petkovi M., Janéijevi¢ N., Bogicevi¢ B., (2002)Organizacija-teprija,dizajn,ponasanje,prometigkonomski fakultet u Beogradu,
Beograd. str.415
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realizacijom. Kvalitet i poslovni uspeh banke seakajednostavno ne mogu zamisliti

bez efikasne interne komunikacije.

ObaveStavanje u banci. Tokom svog rada i redovp#rativnih aktivnosti, zaposleno
osoblje u banci stvara brojne podatke i raspol@&ti&am koli¢inom informacija. Samo
efikasan mehanizam interne komunikacije ontaga da se ti podaci i informacije na
pravi n&in kre¢u unutar banke. Nisu sve informacije od podjednekinosti za sve
zaposlene unutar banke, niti su sve one bitne #@wjposao.Cinjenica je da
informacije mogu za neke zaposlene biti manjeiiewelevantne, ali samu informaciju
mora d&ini nekoliko osnovnih osobina: daost, pravovremenost, potpunost i vaznost.
To zari da je za zaposlene u banci od velike vaznostpaiaganje té&nim
informacijama i podacima, koj& im biti dostupne i raspolozive u pravo vreme i na
pravi n&in, a koje¢e se odnositi na njihove svakodnevne poslovne rdsitt. Ovoce

svakako uticati na kvalitet i bolje poslovne penfianse banke.

Povezivanje. Internom komunikacijom se povezujuaaigacioni delovi banke. Videli
smo da se banka sastoji od centralnog dela i nfilga&, koji ¢ini odreieni veti broj
filijala, ekspozitura, poslovnica, Saltera, banktem®vako izdeljena organizacija moze
biti delotvorna i uspeSna samo ako su njeni dekmnunikacijski povezani, te
medusobno sakduju i razmenjuju informacije. Protok podataka iamhacija kroz
interne komunikacijske kanale u banci treba da hrdeilan i da omogti povezanost

i najudaljenijin delova banke. Povezivanje svih amgacionih delova banke, u
danasnjim savremenim uslovima, omégwa elektronska tehnologija. Poéno
kompjutera, interne elektronske mreze i elektronglaSte, komunikacija nde

zaposlenima u banci dosta je ubrzana i olakSana.

Stvaranje konkurentne prednosti. Interna komunjgacgra zng&ajnu ulogu i u
stvaranju konkurentne prednosti banke na trzisubdji nastup na bankarskom trziStu
i bolje pozicioniranje u mislima sadasnjih i patgalnih klijenata, opet su zaduzeni
zaposleni u banci i njihovi interni komunikacijskidnosi. Da bi zaposleni bili
zadovoljni poslom koji rade i da bi ga radili sanpwolje i entuzijazma trebalo bi ih
dodatno motivisati kako bi pruZili i postigli viSBrugim re&ima, da bi banka ostvarila
svoju misiju i bolji trziSni nastup, potrebni sy jootivisani i sposobni zaposleni kég
svojim radom i energnoXu uspesno obavljati teke poslove i na taj && doprineti

ostvarenju boljih poslovnih rezultata banke.
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» Motivacija zaposlenih. Komunikacijom se podstimotivisanost zaposlenih, tako Sto
im se prenose poruke Sta treba da urade da biidotbdisticaj, putem povratne
informacije o tome kako napreduju u ostvarivanjstpeljenih cilieva®® Pravilnom
strategijom izbora motivisih aktivnosti treba pospeSiti zdravu konkurencijuutar
same banke i podstaknuti takmiski i timski duh kod zaposlenih. To Znaa treba
dodatno stimulisati zaposleno osoblje datus®bnim takmienjem stalno prevazilaze
zadate ciljeve i da omoge banci kao celini znatno bolju konkurentsku pgaidJ tom
smislu treba kreirati adekvatnu politiku nadjx@nja i podsticanja zaposlenih, jer nema
sumnje da komunikacija igra ztgnu ulogu u stepenu motivisanosti zaposlenih

radnika.

= Upravljanje promenama. Sve promene koje se deSavajtar bankarskog sistema
treba na adekvatan ¢ia saopstiti zaposlenima u banci. Zaposleni mob#juwpuceni u
rad banke i ono Sto joj se deSava, jer su oni nggan&ajniji resurs. Za upravljanje
promenama u banci zaduzen je menadzment bankejnkajiodgovornost da uputi
svoje zaposlene u tokove deSavanja i promenjeomati. Te promene moraju biti na
primer: spajanje sa drugom bankom, reorganizacigap promena rukovodeg kadra,
prijem ili otpuStanje radnika, otvaranje ili zataaje filjala, preseljenja pojedinih
objekata i skkno. Jednostavno, svakom promenom treba adekvatawljgti kako bi se
radnici poStedeli neizvesnosti, straha, teita glasina i nag#anja, jer bi se to kroz
zaposlene moglo negativno odraziti na higlposlovanje banke. Ovde uloga interne
komunikacije opet dobija na zfgu i zahteva izbor prave strategije internog

komuniciranja kako bi se banka odrzala u potrebaajotezi.

= Upravljanje krizom. Interna komunikacija ima sveinkcionalni zn&aj i u kriznim
periodima. Naime, u preventivnoj fazi interna konkagija obuhvata pripremu za
krizu i sagledavanje rizika koji mogu eskalirati kuizu. Pripremaju se planovi i
odreiuju komunikacijske uloge zaposlenih. U onom treoukiada se kriza dogodi,
internom komunikacijom se obezhge selektivan i ciljan protok informacija kao i

kontrola unutrasnje i spoljne komunikacije. Stzatenterne komunikacije i top

%1 petkovi M., Jantijevi¢ N., Bogicevi¢ B., (2002)Organizacija-teprija,dizajn,ponasanje,promeiigkonomski fakultet u Beogradu,
Beograd. str.420
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menadZment moraju uzeti u obzir posebna psiholstkga pojedinaca i grupa koja

su karakeristina za periode kriz¥.

3.5 Procedura interne komunikacije u Piraeus bati AD Beograd

U sledéem delu kao primer navodimo jedan deo iz procedaterne komunikacije u Piraeus
banci koja je uréena internim pravilnikom. Cilj nam je da prikaZzerkoliko se interna

kominikacija ozbiljno shvata u ovoj banci i kolikgj je paZnje posueno.

Procedure unutrasnje komunikacije u Piraeus bametiat da definiSu vrstu poslova mesta
primene procedure i eventualna ogtenia, tok informacija izmiu sluzbi, direkcija, regiona i

izmedu direkcija i regiona, po sistemu vertikalne i zontalne komunikacije.

Svaki segment poslovnog procesa koji proceduraniateomunikacije obuhvata, mora da bude
u skladu propisa i internih akata: zakoni, odlukstrukcije i ostali propisi i interna akta koji

reguliSu oblast primene procedure.

Procedure interne komunikacije u Piraeus banciZeadpored detaljnog opisa odeme

aktivnosti ili odluke, ko i kako inicira postupatgigovorno lice za primenu procedura.

Redovna zvagha obaveStenja mogu biti ufmna svim sluzbama u banci. Ukoliko je
obavestenje o nekoj poslovnoj aktivnosti, namenjedi@ienoj sluzbi banke, tada direktor ili
zamenik direktora izdaje nalog poémiku direktora, objasnivsi mu dao sve detalje, nakon
¢ega poménik direktora izdaje nalog odgovornom licu u svojirekciji da formuliSe

obavestenje, i isto dostavi direktoru ili zamenilaupotpis.

Potpisano obaveStenje dostavlja se u pisanoj fatimaktorima odeljenja, oni prostaju

Sefovima, a Sefovi dalje svim zaposlenima u banci.

Direktori odeljenja dobijaju povratnu informacijusmeno ili pismeno) od Sefova odeljenja da

Su svi zaposleni upoznati sa sadrzajem obavestenja.

O realizovanoj aktivnosti, direktor odeljenja ob&awvaclana izvrdnog odboralan izvrinog

odora takde usmeno informiSe direktora ili zamenika direltorrealizovanoj aktivnosti.

32 petkovi: M., Janéijevi¢ N., Bogicevi¢ B., (2002)Organizacija-teprija,dizajn,ponasanje,prometigkonomski fakultet u Beogradu,
Beograd. str.420
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Lice odreteno za dostavljanje obavesStenja direktorima, odn@sfovima odeljenja duzno je
da po zavrSenom slanju stavi svoj potpis nadwidopije obavestenjaime potviduje da ga
je prosledio unutar banke i odlaZe ga u registritor

Procedura vezana zacggavanje i proslédivanje obavestenja za regionalne centre ista je ka
procedura za obavestenja za pojedigasiuzbe, s tim Sto direktor ili zamenik direktonaze
izdati nalog direktoru regionalnog centra usmendgem telefona ili u pisanoj formi, putem

faxa.

Obaveza rukovodstva PB jeste da zaposlene obaaedtstrategijama, pravilima, promenama
i razvojima banke, kao i da ih kontinuirano infogmio poslovnim planovima i rezultatima,
uspesima organizacionih jedinica PB i 0 organizasioopromenama, i to putem sastanaka,

dopisa, intraneta.

Neophodno je zaposlenima u PB obezbediti da negmekidobijaju ili imaju pristup
relevantnim informacijama o novim zakonima ili pigima, kao i o njihovim promenama, da
imaju informacije o planovima i rezultatima rada ,P&ktivhostima i uspesima radlih

organizacionih jedinica, kao i o organizacionimmemama.

Vazno je da se svaka nova informacija, novi zakopsehpis i sltno spusti vertikalno, od top
menadzera do radnika zaposlenih na Salterima. $tepstvo komunikacijée se tom prilikom

koristiti, odredée nadlezni.

Internu komunikaciju sprovoditi preko radtin kanala (putanja kojima se prenose poruke):
licnog ili direktnog kontakta, e-maila, telefona, faxdopisa, intraneta i interneta,

administrativnih sastanaka.

Interna komunikacija se moZe odvijati na srpskongleskom i/ili ggkom jeziku3*

3.6 Vrste interne komunikacije u bankama

33 petkovie M., Janéijevi¢ N., Bogievi¢ B., (2002)Organizacija-teprija,dizajn,ponasanje,promefigkonomski fakultet u Beogradu,
Beograd. str.455

% Procedura interne komunikacije Piraeus Banke gtewtana 20.09.2010.
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Vrste interne komunikacije u bankama sluZze kao uvisnovna pravila pri internoj i eksternoj
komunikaciji. Ona sadrzi informacije o slétla tipovima interne komunikacije i poslovne

korespodencije:

> elektronska poSta Za e-mail se mozZe ¢e da je danas najbrzi ragtukominikacioni
medij na svetu. U osnovi z&a&no je promenio r@n komuniciranja méu ljudima, a
od ogromnog je zréaja za komunikaciju u banci. Bankarskom poslovamwgLio je
brzu, pogodnu i jednostavnu razmenu informacijaupdeedivo je fleksibilniji od
klasiinog papirnog pisma i telefaksaja je upotreba danas zapostavljena u bankarstvu.

Ta fleksibilnost ogleda se u slétm moguwnostima:
= direktno odgovaranje na primljeni e-mail (replay),
= proslalivanje e-maila drugim korisnicima (forwarding)
» slanje jednog istog e-maila velikom broju korisn{kaoadcasting),
= slanje e-maila odrkenim korisnicima tako da oni budu upoznati sa tioaon copy)
= zahtev da primalac e-maila poSalje potvrdu prijéaamfirm receipt),

» definisanje vaznosti e-maila koji se Salje (ptigritd.

> telefon- Telefon predstavlja komunikacijski kanal kojim I&no saopStavaju odiene
informacije. Prednost telefona je u tome Sto seemm¥mah saopstiti poruka i odmah
dobiti odgovor. Telefonska komunikacija nije jedtaasa. Postoje oddena pravila u
kori&enju telefona u banci, a koja se odnose na pringgstovne etike i poslovnog

bontona. U banci zaposleni na telefonski poziv nuoda se jave sa:
» ime i odeljenje — u shiaju internog poziva,
* ime, naziv banke- u staju externog poziva.
U razgovoru preko telefona treba biti jednostayaecizan, jasan i ljubazan. Tale ne treba
pricati ni previSe glasni, ni previSe tiho. Ne trebaeskti sa teme ili zagmjati teme koje
mogu dovesti do konflikta ili podsticanje staa Po poslovnom bontonu nije dozvoljeno jesti,
piti, pusiti ili neSto Zvakati u toku razgovora. &avor ne treba da upuje na nervozu i

dosadu. Dok traje telefonski razgovor treba bitbratentrisan na njegov tok i posvetiti se

kolegi sa kojim se komunicira. Svoje nadkkee treba oslovijavati sa Vi uz kadéhje
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Gospodine ili Gospdp. Prve réenice razgovora bi trebalo §&ti sa pozdravnom &1 poput
Dobar dan, jer to pokazuje kolegi sagovorniku dat@o raspolozenje za razgovor. U toku
razgovora treba koristiti &epoput Hvala, Molim, Izvolite,i sl. Za kraj trels zahvaliti kolegi

na razgovoru uz jedno ljubazno Ddenja®®

» intranet- Zahvaljuji Intranetu, vrSi se brZza razmena informacija unjgene banke.
Svi zaposleni u banci moraju imati pristup i mégost razmene informacija preko ove
unutrasSnje mreze banke. Intranet banke sadrzi rafoemacije koje zaposlenima
unutar bake pomaZu u realizaciji svojih svakodnevoperativnih aktivnosti. Na
intranet portalu istaknute su sve procedure, upaitsta rad zaposlenih, interna
dokumenta, vesti i deSavanja vezana za poslovamjkeh kursna lista banke Narodne
Banke Srbije, telefonski imenik svih zaposlenihanéi i sléno. Interni portal banke
mora da se azurno i kontinuirano unaje kako bi  zaposlenima olakSao
svakodnevne poslove. Putem Intraneta, zaposlemingilireba da imaju laksi pristup
svim zakonima, zakonskim propisima i raznim dokutmea, koja su zaposlenima
bitna za rad. Zaposlening® tako biti omogéeno da primaju informacije o trenutnim
dogatanjima u okviru banke, a koje su od vaznosti zalp@nje same banke i
bankarski sistem. Objavljivanje materijala na Ingtu mora biti u skladu sa opstim
aktom kojim se utviuju podaci i dokumenti u banci koji se ozagaju kao tajne. Za
postavljanje podataka na Intranet uglavhom je zewoiZzposebno odeljenje u okviru

sektora informacionih tehnologija.

> izveStaj- lzvestaji predstavljaju veoma vazne informacialskumente o poslovanju
banke. Od velikog je ziaja za sve zaposlene u banci, a sitoea njen menadzment.
MenadZment banke putem raznih izveStaja oh#gbe kako finansijske tako i
nefinansijske informacije, bilo da su izvedene ézgpektive klijenata banke, odenih

internih procesa ili sa podfja ljudskih resursa.

U internoj komunikaciji izvestaj se koristi za dokente sledée sadrziné®

% Milinkovi ¢ D. F., Bazt M., (2009)Komunikacione vestine i efektivno liderstBeogradska bankarska akademija, Beograd. str.133
% Krsti¢ J., (2005)Ekonomske teme:lzvestaj o poslovanju kao informacielevantan dokumentenadZmenta preduze Ekonomski
fakultet NiS, str.119-126.
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» izveStaji koji sadrze razne stattste podatke, kao Sto su podaci 0 poslovnim
rezultatima, sprovedenoj anketi, podaci o sprovedéastiranjima projekata, i

sli¢no.
= zapisii zakljé¢ci sa sastanaka,
= case study,
= planirani projekti,
* razne analize.

Ovi izveStaji se u banci aino piSu u Word ili Exel dokumentu nacwmaru, a Salju se
elektronskom postom. Izvestaji moraju da sadrzdesée podatke: logo banke, ime i prezime

onoga ko je napisao, ime i prezime kome je namexj@ium, sadrZaj,cesnike i resurse.

» uputstva.

3.7 Proces interne komunikacije u banci

Polazéi od osnovne ideje da dobro i kvalitetno poslovrmankiniciranje izméu zaposlenih
unutar banke, kao i zaposlenih u banci sa ekstesuibjektima, doprinosi da se celokupno
bankarsko poslovanje podigne na jedan visi, efilgasproduktivniji nivo, pretpostavlja se da

od kvaliteta komuniciranja zavisf:
= poslovni uspeh banke,
»  trZiSno kege,
= poslovna klima u banci,
= kreiranje imidza banke,
* motivisanje i angaZovanost zaposlenih,

= poverenje i zadovoljstvo klijenata.

37 www.eknfak.ni.ac.rs/Ekonomske-teme/et2010-2. pdfrekoske teme, Ekonomski Univerzitet u Niu preuzetoa 10.03.2011.
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Navedenaiemo ilustrovati rezultatima istraZivanja koje jesgedeno 2009-e godine od strane
agencije za istrazivanje tvoj stav. Za ankettirgan je upitnik sa pitanjima koje se odnose na
sredstava i nane komuniciranja zaposlenih u banci koja se sapatrelevantnim za proces

poslovnog komuniciranja.

Efikasnost i kvalitet poslovne komunikacije unubmnke analiziran je na osnovu rezultata

kori&ene trostepene skale sa pédenim odgovorima: Da, Delirino, Ne.
Pitanja u anketi bila su grupisana po stéueoblastima®
Sredstva interne komunikacije

1. Koje od navedenih sredstava dedfe koristite za internu komunikaciju u banci: e-mail

Intranet, pismo, fax, telefon, sastanak, izvestaj?

2. Da li sredstva komunikacije koja koristite uuwadhapréuju Vas rad u banci?
3. Da li ste zadovoljni poslovhom komunikacijomkedegama u Vasoj banci?
AZurnost

4. Da li na vreme dobijate potrebne informacije dredenim propisima, zakonima,

promenama, planovima i poslovnim rezultatima Banke?

5. Da li na vreme odgovarate na poslati e-maikefeaski poziv?

Planiranje poruka

6. Da li pre slanja neke poslovne informacije pevdobro ispalnirate?
Preferencije

7. Da li ste zadovoljni zvatmom formalnom komunikacijom u Vasoj banci?
8. Da li su neformalne komunikacije u Vasoj barajdod formalnih?
Povratne informacije

9. Da li pri slanju procedura trazite od primalata poSalju povratnu informaciju o njenoj

razumljivosti?

10. Da li mislite da je slanje povratnih informacgd zn#aja za unapenje komunikacije u

Vasoj banci?

% Preuzeto od agencije za istraZivanje, Beograd .2008v.tvojstav.com, preuzeto dana 10.03.2011.
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TraZenje objaSnjenja

11. U slkaju da ne razumete pitanje da li trazite od Vas#gde da vam se dodatno objasni?
12. Da li se direktno obéate odgovornom licu u staju da Vam nesto nije bilo jasno?
Bonton u poslovnoj komunikaciji

13. Da li smatrate da je u redu ako kolegu prekidatoku razgovora da biste nesto dodali?
14. Da li u banku dolazite u poslovnom odelu?

15. Da li svoje kolege oslovljavate sa Vi?

Procena zn#ja komunikacije ukljtila je i zn&aj usmene, pisane i neverbalne komunikacije.

Dodatna pitanja odnosila su se na:

16. Da li smatrate da je veStina usmenog komumigrazn&ajna u bankarskom

komuniciranju?

17. Da li smatrate da ako Vam se neko pismenoiatage u pitanju nesto veoma vazno?
18. Da li u razgovoru sa kolegama alat@ paznju i na njihovu neverbalnu komunikaciju ?
19. Da li ste imali neki problem ili sukob u komkaciji sa svojim kolegama?

20. Navedite Sta je po vaSem miSljenju od¢éage za poboljSanje unutrasnje komunikacije u

Vasoj banci?
Uzorak swinili zaposleni na raztitim pozicijama u banci.

Ve¢i broj ispitanika smatra da raspoloZiva sredstvda kiooristi u internoj komunikaciji
unaprguju licni rad u banci. Cak 70.3% ispitanika se izjasnilo da je zadovoljno
komunikacijom sa kolegama unutar banke, delmizadovoljnih bilo je 24.3% a samo

5.4%da nije zadovoljno.

Vecina njih 54.0% je potvrdno odgovorila da na vrenodigh potrebne informacije o novim
propisima, procedurama, zakonima, planovima. Ostagpitanika 43.2% je deliniho
zadovoljno aZzurn@® ovih informacija uz komentar da vazne informastj€u u ,zadnji¢as",
a samo jedan ispitanik, odnosno 2.8% se izjasrdlond. Skna je situacija sa aZzurras
odgovaranja na poslatu postu i telefonske pozivemid, 67.6% je potvrdno odgovorilo da

redovno odgovara, 21.6% da dekimd, acak 10.8% da ne stiZe.
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Interesantan je rezultat kod planiranja poslovmiformacija koje se Salju. Njih 45.9% se
izjasnilo da prvo dobro isplanira poruku koju S&@egama, dok W@na njih 54.1% je navelo
da to deliméno radi uz komentar da zavisi od situacije, vpsieuke i obima posla. Niko nije

naveo da Salje neispalniranu poruku.

Vedi broj ispitanika 78.4% delimino je zadovoljan formalnom komunikacijom unutar kean

Njih 54.8% smatra da su neformalne komunikacijgebotl zvaninih.

TraZenje povratnih informacija i dodatnih objaSigesmatra se veom bitnim u procesu
komuniciranja. Samo 3.9% ispitanika nije sklonotdgi dodatno objasnjenje ako nisu nesto
razumeli, a povratnu informacijutekuju i trazi velika véina ispiatnika 86.5%Cak 64.8%
ispitanika ima oliiaj da se obia direktno odgovornom licu ako je nesto vaznoj&fedan od
preduslova efikasne komunikacije. Njih 28.4% toi rdelimicno, zavisno od situacije, a njih

6.8% to n&tini.

Njih 56.7% navodi da uvek &ka da sagovornik zavrSi misao i da ga ne prekidaku

govora. Svi ispitanici su naveli da dolaze na pasaoslovnom odelu.

Njih 62.2% reklo je da delimino persira svojim kolegama, dok to &ei njih ¢ak 13.5%, a
ostatak njih od 24.3% to radi. Komentar onih Stgassiraju bio je taj da za tim nema potrebe
jer se dugo poznaju, rade zajedno u filijali duéripd i bliski su. Zvarinost u komunikaciji
uglavnom koriste ako je u pitanju kolega sa viSei@g ili drugog sektora, ili ako se ne

poznaju.

Kada je u pitanju pisana komunikacija 89.1% ispkarsmatra da je svako pisano aiamaje
ozbiljno i time potvduje zn&aj koji joj daju. Veina ispitanika obréa paznju na nevrbalni
govor (62.1%) a gledanje wiosagovornika kao odrazavanje njegovog aktivnogasiia
karakteristéno je za preko 90% ispitanika.

Od zn&aja za ovo istrazivanje bilo je to da jecwa ispitanika (51.3%) navela da je imala
problem i sukob u komuniciranju sa svojim kolegddjih 37.8% ispitanika navelo je da je
imalo delimtan problem u komuniciranju, dok njih 8.1% nikadpe minalo sukob misljenja ili
problem u komunikaciji sa svojim kolegom iz bankakade, svi su naveli da za poboljSanje
interne komunikacije treba nostajati da se smapj@vazidu potencijalni problemi i sukobi u
komunikaciji izmeu kolega, kako unutar filijala, tako i izahe filijala i sektora. lzvesne
prepreke u poslovnoj komunikaciji su sastavni dezkednevnog rada zaposlenih u bankama,

te ih treba svesti na najmanju mégumeru.
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Rezultati sprovedene ankete su potvrdili polazmoteizu da je interna komunikacija u banci
veoma zn&ajna za unaptenje rada zaposlenih, njihov thesobni odnos i saradnju. Stalno
treba teziti Sto boljim komunikacijskim odnosimamiaiu kolega unutar banke, kako bi se to
pozitivno odrazilo na kvalitet rada zaposlenihhajio motivaciju i véi angazman i doprinos
poslovnim rezultatima banke. Zaposleni su ti @eg delovanja i ponaSanja, posredno ili
neposredno, zavise poslovne performanse svake bRokazano je da elektronska tehnologija
zna&ajno olakSava posao zaposlenih u bankama, ¢awaekvalitet njihovog rada, ubrzava
protok i razmenu informacija i poruka thenjima i obezbdéuje efikasno i brzo funkcionisanje
poslovnog sistema banaka. Tdko rezultati su pokazali da su zaposleni svesnigaakoji
ima usmena i pisana komunikacija na njihoveiajedske odnose, da planiraju poruke koje
Salju sagovornicima, da su slobodni da traze ofgaf® u vezi nejasnih procedura i da

zahtevaju da im informacije budu raspolozZive blagoweno a ne ,u zadnjas".

IV EKSTERNA KOMUNIKACIJA U BANKARSKOM
POSLOVANJU

Osnovna ideja rada je da istrazi i ukaZze na predmdeoristi koje banke mogu imati od
uspesne, ne samo interne komunikacijé, iveksterne, radi poboljSanja odnosa sa korisnicima

bankarskih usluga, a samim tim i u opStem pobgjisavog poslovanja na trzistu.

Osnovna pretpostavka je da od kvaliteta komunikaggnke sa svojim eksternim subjektima
zavisi unapréenje poslovnih rezultata banke, pre svega rasitprofeti promet proizvoda i

usluga, rast trziSnogte&'a, kao i zadovoljstvo i poverenje klijenata.

Dodatni zadatak je pokazati na ulogu koju eksté&wraunikacija ima za savremeni poslovni
svet i mogdnost da se dobrom komunikacijom i PR programom mwiggprediti poslovanje,

obezbediti bolje trziSno mesto,dzeprodaja, stabilniji partneri i zadovoljniji Klijé.
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4.1 Uloga i cilj eksterne komunikacije banke

Za savremeni poslovni svet zi@g eksterne komunikacije postao je nemerljiv. Nabglnom
trziStu danas se ne moZe ni zamisliti poslovanjeka bez odnosa sa javhosreklamiranja, i
marketinga. Bankarske usluge sve viSe postaju siekma potreba u savremenoj privredi i

drustvu i kvalitetno komuniciranje je veoma vazaktér za izbor banke&.

Eksterna komunikacija je od velike vaznosti za sm@no bankarstvo imajuu vidu da je
konkurencija na bankarskom trzStu sve oStrija, pmgp ako imamo u vidu nasu zemlju.
Pravilno kreiranom poslovnom politikom i adekvatnsredstvima komuniciranja sa svojim
okruzenjem banke danas mogu uspesno da poslujstarop na trziStu. Tako se kao strateski
ciljevi pred banku, pored uvenje trziSnog &e&a i profita postavlja i poboljSanje kvaliteta
usluga i zadovoljenje potreba savremenog klijettaje moguie dobrom i kvalitethom
komunikacijom sa njima. Kvalitet bankarskih uslugastaje bitan instrument marketing
aktivnosti banaka, koji zavisi od nivoa stnosti zaposlenih u banci i njihove poslovne
komunikacije, nivoa tehnologije posla i primenjenititernih i eksternih komunikacionih

kanala.

Dobra komunikacija sa okruZzenjem je osnovna peguixa dobrog poslovanja banaka. Jedino
je tako mogude proniknuti u raztite Zelje, zahteve, i potrebe klijenata i tezifihavom
zadovoljenju. RaspoloZive metode su ré®i, paiev od zapaZanja zaposlenih u banci i
anketnih ispitivanja klijenata, pa do angaZovanjaucgjaka na indentifikaciji, primedbi

klijenata.

Osnovni poslovi banke su: pribavljanje sredstaviar@de (depozitna funkcija), plasiranje
sredstava privredi (kreditna funkcija), poslovarga inostranstvom (devizna funkcija) i
poslovanje sa stanovnistvom (kreditna i depozitmekéija)*® Shodno poslovima kojima se
bave, u fokusu svog poslovanja banke moraju daumsafasnje i bude potrebe i zahteve
svojih komitenata i Kklijenata, te prema njima tretm usmeravaju svoju poslovnu politiku i
poslovnu aktivnost. U ovom segmentu &maeksterne komunikacije posebno dolazi do

izraZzaja i namé se kao imperativ savremenom poslovanju banaka.

39 Milisavljevi¢ M., (2001)Marketing,,20.izmenjeno izdanje, Savremena administracijagBseb str.536.
“puki¢ b., Bjelica V., Ristt Z., (2004)Bankarstvo2.dopunjeno izdanje, Ekonomski fakultet u Beograstiu.225.
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Eksterna komunikacija u banci se, pre svega odmwsazmenu informacija i poruka izthe
banke i korisnika bankarskih usluga, banke i drygislovnih banaka, kao i banke i ostalih
eksternih subjekata odnosno stejkholdera. Komuiokadanali koji se mogu Koristiti u
eksternoj komunikaciji mogu biti ra#lti, a uklju¢uju razne direktne kontakte, Stampane ili

emitujute medije, kao i elektronsku tehnologiju kao Stinfernet.

Kada se govori o eksternoj komunikaciji banke, ngslna komunikaciju u vezi sa pruzanjem i
konzumiranjem bankarskih usluga. Ovde se poSiljdigaedn&uje sa davaocem usluge-
bankom, dok se primalac indentifikuje sa korisnikarsluge-klijentom. Bitno je da ova
komunikacija bude dvosmerna, odnosno da ,bankakaka okolina diSe i da ona diSe sa

njom.*“

Osnovni cilj eksterne komunikacije banke je da ougdogpomogne uspostavljanje odnosa sa
potencijalnim klijentima. Takde, njen cilj je da privée i ubedi potencijalne klijente da
postanu korisnici usluga koje nudi banka. A to ggote samo putem informisanja uveravanja
i angazovanja zaposlenog osoblja. Pored toga, tktadi eksterna komunikacija banke
obezbduje i uspostavljanje odnosa sa Narodnom BankomjeSrhilrugim bankama, kao i
uspostavljanje i razvijanje niesobne saradnje sa raznim privrednim subjektima dwjod
zn&aja za poslovanje i aktivnosti banke. Usmerenjbarda bude na pruzanju informacija u
vezi sa proizvodima i uslugama banke u nameri danstviSu potroS& da poZele njenu
uslugu ili proizvod i da se informiSu gde je mogobidi. Takaie, jedan od ciljeva eksterne
komunikacije banke je stvaranje takvog okruZenjakwuiru kogacée usluge banke izazvati
korisne reakcije kod Klijenata i podétarecu prodaju bankarskuh proizvoda. Te sa druge
strane uticati na @ profitabilnost banke. OpSta namera eksterne kdwaaije lezi u izgradnji

i o¢uvanju ukupnog imidza i reputacije banke koju inaanziStu.
Tako se kao opsti ciljevi eksterne komunikacijeksamogu navesti

» jzgradivanje svesti i interesa za bankarske usluge izpodle i banku kao usluznu

organizaciju,
» diferenciranje usluzne ponude i banke od konkueenat
» informisanje i opisivanje koristi koje se mogu dokoris¢enjem bankarske usluge,

» jzgradnja i ¢uvanje ukupnog imidZa i reputacije banke,

4 s tims.edu.rs/.../109-trzisno-komuniciranje-uzmi SPECIRENOST TRZISNOG KOMUNICIRANJA U USLUZNOM
MARKETINGU dr Slavica T. Nikok preuzeto dan 04.10.2010.
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= ubativanje potencijalnih klijenata da koriste uslugunke.

Komunikacija sa okruZzenjem se stalno menja i usaaS pratéi trendove koje nande
savremeno trziSte. Ovaj trend ne zaobilazi ni besMasektor, te menadzment banaka mora
stalno da prati aktuelna deSavanja na bankarskai$turkako bi komunikacija sa svojim
okruzenjem konstantno prilag@vao promenama i izazovima. Savremeni menadzexsnsv
¢injenice da se sve menja, moraju znati da se pre@@danja, istraZivanja i edukacije na
planu komunikacije nikada ne smeju shvatiit kao&koni da se uvek moraju prihvatiti novi,

bolji i efikasniji naini i to kroz stalnu edukacijtf.

Eksterna komunikacija svakako da ne bi postojatapgoeuke i povratne informacije. Pruzanje i
kori&enje bankarske usluge predstavijeno je nizom dgiibliporuka preko kojih korisnik

zap@inje konzumiranje usluga, i povratnih informacijajikna davalac bankarskih usluga vrSi
pruZanje tih usluga. Iskustvo u pruzanju tih usjugkazuje na to da sistem pruzanja i
komuniciranja bankarskih usluga podrazumeva deite kanale, preko kojih se realizuje
komunikacija izmdu banke kao davaoca usluge i korisnika kao primamtage. Posebnu

paznju treba posvetiti uspostavljanju kanala zaistexyanje reakcija klijenata, eksterne

javnosti, a posebno ciljnom internom informisargpaslenih.

Za eksternu komunikaciju banke sa svojim okruZepjeminosno javnim mnjenjem, od
presudnog zngja su odnosi sa javnasi marketing, odnosno reklamna aktivnost banké&oTa
Sem Blek (Sam Black) praksu odnosa sa jaémoddi kao ,umetnost i znanje kojim se,
zahvaljujii uzajamnom razumevanju utemeljenom na istinitopoipunom obaveStavanju,
postize harmonija sa okolinorf®Da bi se postigla ta harmonija sa okruzenjem, bawikiste

razna sredstva i tehnike u svojoj neposrednoj irgmb®j komunikaciji sa eksternim

subjektima. Cilj je da se stvori pozitivha slikédanci i njenom poslovnom imidzu.

Poslovi odnosa sa javnas i marketinga mogu se organizovati u okviru banke
angaZovanjem posebne agencije za odnose sa favridéSe istraZzivanje je pokazalo da banke
danas kombinuju ova dva oblika komunikacije sa exkéin okruZenjem. U svakoj banci
postoji posebno odeljenje koje se bavi marketinga@anosima sa javnés i koje funkcionisSe
svakodnevno kao i svako drugo odeljenje banke,admncija za odnose s javidasse javlja u
zavisnosti od situacije i potreba banke za dodataktivnostima. Da lice se u eksternoj

komunikaciji koristiti sopstveno odeljenje odnosa javnosu ili agencija zavisi od brojnih

42 Tomic Z., (2003)Komunikologija:teorije i modeli komunikacij€igoja Stampa, Beograd. str. 33.
“Blek S., (1997)0dnosi s javna&l, Clio, Beograd. str.10.
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faktora kao Sto su: velna i organizaciona struktura banke, poslovna igalibanke, vrsta

proizvodnog i usluznog programa banke, aktivnostikurencije i skno.

4.2  Sredstva eksterne komunikacije banke

Danas je veoma tesko pritiu zainteresovati neutralnu eksternu javnost, guega klijente, za
aktivnosti, proizvode i usluge odiene banke. Ovo nafito u uslovima kada na trZiStu postoji
veliki broj banaka sa sihom ponudom proizvoda i usluga, kao Sto jeta&lisa doméam
bankarskim trzistem gde m@sobno konkurisdak 34 banké?

U tom cilju banke koriste razite strategije kako bi privukle nove i zadrZale togsie klijente

u zavisnosti od toga o kom tipu klijenata j&.rBostoje dva osnovna segmenta za bankarske
organizacije i to: privredno-usluzno trziSte i && licne potroSnje, odnosno poslovi sa
priviedom i poslovi sa stanovnidtvéthU tom smislu razlikuju se i sredstva koja se Keris
komunikaciji sa privrednim licima i sa stanovnistvoOva sredstva sluze da se izgrade ili
unaprede odnosi sa eksternim subjektima banke undpréenja bankarskog poslovanja.
Kanali komuniciranja se postavljaju sa ciljem dapsevaziu problemi prostora i obezbedi

ekonomija obima.

Komunikacija banke i korisnika usluga, podrazumepauZanje svih usluga koje banka pruza
svojim  korisnicima raspolozivim tehtko-tehnoloskim sistemom. Pruzanje atieih
informacija korisnicima i zahtevi za obavljanje dmsijskih transakcija, realizuju se putem
odreienih sredstava komunikacije, kao Sto su dopisgfaeski razgovori sa bankarskim
osobljem ili putem Bnog kontakta na Salterima banke. Ovakve néogsti pruzanja usluga
nisu zanemarljive i potrebno je stalno ¢@aje i unapréivanje kvaliteta u pruzanju svih

postoje&ih usluga.

Sva sredstva koja koriste banke za komunikacijspsdiasnjim subjektima dele se u nekoliko

grupa shodno vrsti komuniciranjs :

» li¢na komunikacija-poslovni sastanci, razgovori. Calhtar, lEna prodaja i sl.

4 www.nbs.rs preuzeto dana 27.10.2010.
4 Milisavljevi¢ M., (2001)Marketing20.izmenjeno izdanje, Savremena administracijagBb str.534.
46 www.eknfak.ni.ac.rs/Ekonomske-teme/et2010-2.gdfromske teme, Ekonomski Univerzitet u Nisu 28.10.2

43



Interna i eksterna komunikacija u savremenom bastiar

» pisana komunikacija-saopStenja i objave za medgpijsi, godisnji izvestaji, prospekti,

flajeri, broSure, bilbordi, plakati, oglasi.
= elektronska komunikacija-podrezumeva Internet, d;ra@anking, itd.

» dogatanja-nastupi na sajmovima, konferencije za Stanmgpgnzorstva, donacije,

nagradne igre, proslave, odnosi sa lokalnom zapedmi

Svako navedeno sredstvo komunikacije podrazumevaded nastup i formu obéanja
efekat rezultiralo stvaranjem planirane pozitiviikeso banci. Banke treba da teze atdneom

standardu u koré&nju tih sredstava komunikacije kako bi se obezbafihov kvalitet.
Sva korigena sredstva eksterne komunikacije banke su usmeen

= stvaranje takvog okruzenja u okviru kogausluga banke izazvati korisne reakcije kod

klijenata banke i

» podsticanje prodaje bankarskih proizvoda i uslsgiapulisanjem traznje, i na taj &ia

unapréenje poslovnog rezultata banke.

S obzirom na ulogu i ciljeve, eksternu komunikadipnke moZemo podeliti na komunikaciju
sa medijima, komunikaciju sa Klijentima, komunikacsa bankama i ostalim subjektima iz
okruZenja kao Sto su: akcionari, lokalne zajednimavlj&i, vlade, nevladine organizacije,

razne neprofitne organizacije.

4.3 Komunikacija sa klijentima banke

Banke kao sluzbene finansijske organizacije oligame su na klijente kao korisnike svojih
usluga. Zbog toga je komunikacija sa klijentima \like vaznosti za banku i njoj se

posveuje dosta paznje, nafito u danasnjim uslovima priwt&anja, kada je konkurencija na

bankarskom trziStu oStra i kada se banke bore Zajypa poverenje svakog klijenta. Svesne
¢injenice da bez Klijenata ne bi imale kome da gw3aoje usluge i proizvode, banke se na
razne na&ine trude da se priblize i osvoje Stocveroj klijenata. Cilj je prividi Sto vei broj

novih korisnika, ali joS v@& i tezi cilj je zadrzati postofe klijente, obezbediti njihovo
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poverenje i zadovoljstvo. U tom segmentu komunijkaposebno dolazi do izraZzaja, jer od

njenog kvaliteta zaviée i zadovoljstvo klijenata i poslovni uspeh banke.

Komunikacija sa klijentima zavisi najpre od zapasig osoblja u banci. Oni kreiraju i pruzaju
usluge klijentima i direktno su odgovorni za kwtitisluZivanja, informisanje, zadovoljstvo i
poverenje klijenata. Oni moraju biti orijentisange potrebama i zeljama klijenata, a manje
prema zadacima. Svo zapoleno osoblje bank&\pod zaposlenih u prvoj liniji usluzivanja,
pa do onih iza scene koji im pomaZu, su &nitiza uspeh svake banke. Od uspeSnosti
komunikacija sa klijentima zavis i poslovni uspeh banke. A to Woje na zakljdak da od
zaposlenih direktno zavisi i prodaja bankarskihugali proizvida, a samim tim i poslovni
rezultat banke i njeno trZziSna@e&e. Zbog svega toga banke danas mnogo ulazu u razvoj
obuku svojih zaposlenih jer zadovoljstvo zaposlgrilpovezano sa zadovoljstvom klijenata.
Ulaganje u zaposleno osoblje da bi se poboljSalagasje isto kao direktno ulaganje u
poboljSanje proizvoda. Zaposleni u uslugama je ma@dbog toga Sto osoblje za kontakt
predstavlja organizaciju i moZe direktno da@itha zadovoljstvo kupaca, ono obavlja i ulogu
prodavca usluga. Ono fiki opredmeéuje proizvod i sa stanoviSta promocije su Seéiaju
reklamni panoi. Zaposleni na pruzanju usluga obfvlmarketing funkcije. Oni te funkcije
mogu obavljati dobrogime ostvaruju prednost za organizaciju, ili loSieje prave Stetu i ruse
ugled organizacijé’ U zavisnost od toga na koji #im zaposleni u banci komuniciraju sa

svojim klijentima razlikuje se :

» neposredna komunikacija sa klijentima banke - Neggbsi komunikaciju sa klijentima
banke obavlja zaposleno osoblje banke direktnom ukokacijom sa njima, odnosno
licem u lice. Ova komunikacija se obavlja u posiaviprostorijama banke u kojima je
prisutno zaposleno osoblje, zaduzeno za direktzu anke sa njenim klijentima. Ove
zaposlene Klijenti vide i sa njima uspostavljajuntakt, odnosno komunikaciju.
Funkcionalne komponente kvaliteta usluge primaunodreiene zaposlenima koji su u
direktnoj vezi sa klijentima. Ovde se imaju u vidini zaposleni na pruzanju usluga koji
se nalaze na prvoj liniji usluzivanja (tzv. fronbd) i koji su zbog toga u direktno
kontaktu sa klijentima. Reje o zaposlenim osobama u filijalama, ekspozit@am
poslovnicama banaka koji obavljaju svoje posloveadatke na Salterima i pultovima

banaka i koji su u direktnom kontaktu sa klijentoch momenta kada onie u banku.

47 Zeithamel V.A., (2006%ervices Marketing:integrating customer focus astibe film 4th ed.- New York: McGraw — Hill. str.354-
355.
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Bez obzira da li se radi o fidiom ili pravnom licu kao klijentu banke, usluga maditi

adekvatna i nin komuniciranja sa njim profesionalan, odmergnbézan.

- Komunikacija na Salteru banke - Dolaskom inostramanaka na donda trziSte dosta je
promenilo Salterski rad i odnos prema klijentu.dinane banke su napravile odiee iskorak u
medusobnoj komunikaciji zaposlenog osoblja banke jekkta. Tako su dugki redovi,
neljubazni sluzbenici polako otili u zaborav. 8edki radnik banke je u direktnom kontaktu sa
korisnikom usluga, Sto ztia da je komunikacija opteéena i verbalnim i neverbalnim
elementima komunikacije. Pri izlasku u banku Kligertreba pozdraviti sa Dobar dan. Na
Salteru, gde se vrSe uplate i ispalte, blagajn&i n obavezi da se pored pozdravljangma
pozdrave u rukovanjem, dok sluZbenici za stolovigi@e se obavljaju npr. kreditni poslovi,
imaju obavezu da se i rukuju sa klijentom i predstamenom i prezimenom. Klijenti se
oslovljavaju sa Vi. Ukoliko je keo dobro poznatom Klijentu pravilo je da se osliovenom.
Na taj n&in secini da se Klijent os&a bitnim, poznatim i dobro doslim u banku. Klijariteba
pitati Kako mogu da Vam pomognem i tokom razgovgkedati ga u &. Prema svakom
klijentu treba biti ljubazan, smesSiti mu se i shugm dok govori i iznosi svoje potrebe, Zelje,
probleme ili primedbe. Klijent u toku komunikacijgeba da sedi naspram bankarskog
sluzbenika, koji¢ce blago biti zaokrenut u jednu stranu — npr. kanswompjuteru. Ne
preporduje se delimino direktno sedenje jedan naspram drugog kakonkdijee bi imao
ose€aj da je pred sudom i da reSava neku krivicu. Naukrazgovora sa klijentom treba mu
ponuditi svoju vizit kartu. Pri odlasku klijenata banke treba ga pozdraviti sa Diemja i
osmehom. Odlaskom klijenta iz banke komunikacijajsa se ne zavrSava. Ono Sto tera banke
da odnos prema klijentima ne baziraju nadgvgu da su im zaposleni dovoljno kulturni i vesti
u komunikaciji je velika konkurencija. Oni smatraja su ljubaznost i oldenost zaposlenih uz
kvalitetne proizvode bitni elementi za odrZavamjegor@nih i kvalitetnin odnosa sa

klijentima.

Zaposleni u banci zaduZen je za obavljanje dvedijei®
- prenos informacija kroz komunikaciju sa klijeném

- predstavljanje banke.

- Poslovni sastanak sa klijentom banke - Posloastasici su uglavhom ate odnosa sa

javno¥u u savremenom poslovnom Zivotu. Oni mogu biti &op delotvorna forma

48 www.blic.rs/politika.php./forum/komentari.php?id&Z52&mode=view preuzeto dana 08.04.2011.
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komunikacije licem u licd? Poslovni sastanak, kao oblik direktne komunikacige
svakodnevno odrzava u bankama. Priroda i karaktdr sastanaka je razit, kao i njihovi
ciljevi. Obi¢ne se poslovni sastanci sa klijentima odrzavajwkaikse klijentima predstavila
ponuda banke ili razmotrio neki njen konkretan peol dali saveti i informacije ili uputstva
za rad. Poslovni sastanci se odrzavaju kako sé&kiiizi tako i sa pravnim licima. Poslovni
sastanak se moze odrZati u prostorijama bankedigtgeklijenata, ili nekom ti@m mestu.
Ove sastanke u bankama vode uglavhom menadZesktaliri zaposleni koji su nadlezni za to.
Sastanke moze inicirati zaposleni iz banke alin $dijent. Za poslovni sastanak sa klijentom
mora se dobro pripremiti. Od same pripreme zavwsolaupan budéi tok i razvoj samog
poslovnog sastanka, kao i sam procedewja poslovnog razgovora. Priprema poslovnog
sastanka sastoje se od tehni i sadrzajne pripreme.Tekika priprema poslovnog sastanka
podrazumeva oddévanje vremena, mesta i prostora u kofeese odrzati sastanak. U tetki
pripremu takde ulazi i priprema materijala za klijenta bankeawvignosti od cilja odrZzavanja
sastanka i poreba klijenta. Poslovni sastanainpneformalnom uvodnom ¢gi onoga ko je
inicirao sastanak. Uvodni deo treba da bude krgsalian i zanimljiv kako bi privukao paznju
druge strane. Nakon toga, sledi glavni deo poslgwastanka i razgovor 0 onome zliega
Su se strane i sastale. Ovde se razmenjuju idd@macije, predlozi, vrSi se pregovaranje i
rasprava o konkretnom cilju posla. Po zavrSetkugvoe diskusije, treba napraviti ponavljanje
dogovorenog, sa namerom da se otklone nedoumiasporazumi. Najvazniji rezultat svakog
sastanka, dogovora i razgovora je zaldjisastanka koji se donosi na samom kraju. dako
na kraju sastanka treba da se istakne rok za aeglizdogovorenog posla. Na samom kraju
razmenjuju se i vizit karte kojée posluziti za dalji dogovor oko budh akcija i n&ina
komuniciranja. Sagovornici treba da se rastanuijateljskoj atmosferi. Ukoliko se desi da je
ostalo nedovrSenih poslova, vazno j€irséi dogovor oko toga i zakazati eventualno novi

sastanak.Na poslovnom sastanku treba da se pomai§a kako to zahteva poslovni bonton.

» posredna komunikacija sa klijentima banke - Posrekomunikaciju sa klijentima
banke takde obavlja zaposleno osoblje banke, ali na posreuim-koriscenjem
odreienih sredstava. Ova komunikacija u banci se oghgactu telefona, pisma, e-maila,

bankomata (ATM), faksa i medija.

4 Vikoks D.L., Kameron G.T., Olt F.H., Ejdzi V.K.2005)Odnosi s javna&i:strategije i taktikeCentar za izdawku delatnost
Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Beograd. str.530.
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- Telefonska komunikacija - Nafibo vazna za eksternu komunikaciju, kao i za interje
telefonska komunikacija, utoliko pre Sto se danalikivdeo poslovnih kontakata uspostavija i
odvija preko telefona. Preko telefona sadasnjitepajalni klijenti mogu dobiti sve Zeljene
informacije vezane za ponudu banke i njeno poslevatbog toga je telefon veoma korisno i
cesto korigeno sredstvo u komunikaciji banke sa klijentimanmikacija putem telefona nije
nimalo laka, jer se odvija beze&a vizuelnog i fizékog kontakta. Ova komunikacija na ,nhe
videno* je dvosmerna €ini je neizmenini verbalni razgovor koji je krajnje nepredvidiv.
Govor tela u ovoj komunikaciji nije vidljiv. Razgovi preko telefona zavise od situacija koje
nikad nisu iste i nemaju isti scenario, te sa njimara znati upravljati. Komunikacione
situacije koje nisu tigne i uobéajene, bez obzira na to da li su one pozitivn&ahfliktne,
radnik mora prevazilaziti individualnom kulturom,da pri tome ne izlazi iz okvira dobre
poslovne komunikacijé’ Postoje odréeni standardi koji odeiju telefonsku komunikaciju i

kojih bi se morali pridrzavati svi poslovni ljud:
* ne priajte ni previSe glasno, ni previse tiho,
* ne jedete, ne pijete, ne pusite i nec¢dta Zvaku dok razgovarate,
* ne pokazujete nestrpljenje, nervozu, uznemiremosiadu i umor,

= nemojte kaSljucati, zevati, lupkati prstima, kuaadi tastaturi, ili ptiati sa joS nekim u

prostoriji; dok traje razgovor, posvetite se u poipsti vaSem sagovorniku,
* ne govorite prebrzo i ne prekidajte sagovornika pliada, i

= uvek se trudite da tokom razgovora sedite prascselosmehujete, da govorite jasno,

to ¢e vaSem glasu pordioda deluje sigurnije, ubedljivije, da uliva poveje.

U telefonskoj komunikaciji, isto kao i u direktnojreba pokazati lepe manire. Svog
sagovornika treba oslovljavati sa Vi.cérenu Dobar dan, Dodenja, Hvala, Molim, Budite
ljubazni, Izvolite, Zao mi je i stino. Telefonski razgovor se zafije licnim predstavljanjem
uz navdeje banke i pozdravljanjem Dobar dan. Ukoliko sepoanaje osoba sa kojom se
razgovara obavezno se oslovljava sa gospodine@sip@o. Ukolio se radi o Klijentu koji se
poznaje, posle pozdravljanja treba razmeniti n&koluobtajenih ré€enica (0 vremenu,
porodici i sléno), pa tek onda péena razgovor. Ovde se odnosi i ha eksterne i terne

komunikacije. Razgovor se zavrSava té&koiz pozdravljanje sa Dalénja.

%0 www.postfest.ptt.yu preuzeto 09.12.2010.
1 Bazi: M., (2005)Vestina komuniciranjaFakultet za trgovinu i bankarstvo, Beograd. $6:216
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- Komunikacija putem Call centra banke - Telefon&gmunikaciju sa klijentima obavljaju
gotovo svi zaposleni u banci. katim, imajwi u vidu da zaposleni ¥e deo svog vremena
obavljaju u telefonskim razgovorima i zbog toga a=tpvljaju svoje tekie operativne
aktivnosti, banke su uvele posebne brojeve telekajissu klijentima dostupni 2dasa svakog
dana u nedelji. Reje o tzv. Call centru banke koji ima vaznu infotimau ulogu pruzajéi
klijentima sve potrebne informacije vezane za usllkugje koriste u banci. Tako se preko Call
centra banke mogu dobiti potrebne informacije mjste na ré&unima, razne informacije o
platnim karticama, kreditima, né&nim transferima, kursnoj listi i gho. Postojanje Call
centra dosta unapteje poslovnu komunikaciju banke sa svojim klijerdgimomoggéuje im da
bude dodatno informisani u svakom momentu kafistelefon. Ovo je nardto vazno za
klijente koji nisu u mogénosti da posetedno banku i koji se nalaze van svog grada ili u

inostranstvu, jer uvek mogu datumaju na telefonsku podrsku i kontakt sa svojonkban

- Pismo i e-mail u komunikaciji sa klijentom bankeéBanke vrlocesto koriste Stampano i
elektronsko pismo u komunikaciji sa klijentima. Omaju obaveStavajw i informativnu
ulogu. Putem Stampanih pisama banke klijentimauSadjreiena zvanina obavestenja. Ova
pisma su kovertirana i Salju se natku adresu klijenata. Pisma se Salju sa ciljem daves
pisani trag i dokaz o obavestenju i slanje porukeriku. Banka obavestava klijenta, po pravilu
pisanim putem o svim promenama u poslovnim odnosionposlovnim aktivnostima banke od

interesa za klijenta, a prvenstveno o :
* promenama nha njegovimdaanima (meséni izvodi),
= promeni visine kamatnih stopa,
= promeni uslova iz ugovora,
= obraunatim kamatama i naknadama,
= obra&unatim porezima, poslovima koji mogu biti od intaaeza klijenta i drugo.

U pisanju ovih pisama moraju da se poStuju déein@ pravila. Pisani sadrzaj mora bitida i
precizan, privlidan i jasanc¢itaocu, uredan i estetcki oblikovan, bez Stamparskjezickih
greSaka, sa kratkim i sadrZajninteaicama napisane bez udoa i Zargona. U pisanju ovih

pisama mora se postovati pravopis.

2 Bazi: M., (2005)Vestina komuniciranjaFakultet za trgovinu i bankarstvo, Beograd. 8.2
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Putem pisama se klijent oléeabanci. Pisano se klijent olbeaukoliko Zeli da podnese neku
Zalbu na poslovanje banke ili primedbu na rad nedaygpslenog. Svako pisano otanje od

strane klijenta banci ima zvanii karakter i mora se uzeti u razmatranje i reSgvan

Opsta kultura ophienja kada je u pitanju e-mail, podrazumeva isteeljime kao i okina
pisana poruka sa spec¢iiiostima forme i efikasnosti kada su u pitanju pthweanformacije.
Banke imaju posebne e-mail adrese postavljene ognsweb sajtovima putem kojih im se

klijenti mogu obratiti.

Pisana komunikacija prema korisniku usluga nijeeggena komunikacijom lice u lice, ali
poseduje iste elemente komunikacionog toka. Verbalnovom slé¢aju, pisani né&n
komunikacije je odrden formom i pravilima poslovnih pisama sa ualpgnim tekstovima
pozdravljanja, oslovljavanja i otpozdravljanja. evalni n&in komunikacije je pretpostavljen
estetskim reSenjima papirne konfekcije (koveratiiopi), graficka reSenja zaStithog znaka

firme i memoranduma, izborom pisma, fonta Pr.

- Komunikacija preko bankomata - Razvoj savremeslenadlogije doveo je do pojave
bankomata (eng. automated teller machines-ATMsg kaj banke uvele kao samousluzne
korisnicke servise u okviru svog sistema elektronskog batka Danas banke imaju razvijenu
¢itavu mrezu bankomata na kojima Klijenti pafuglatnih kartica mogu da provere stanje na
svojim ra&unima i podignu novac. Bankomat je zapravo, auskiaalter, koji je raspoloZiv
klijentima svakog dana 2dasa. Ovaj vid komunikacije banke sa klijentima omage da
klijenti podignu svoj novac i kada banka ne radg takae utice na povéanje usluznosti
banaka i zadovoljenje klijentovih potreba. Na banktu postoji ekran tzv. interfejs preko
kojeg banke komuniciraju sa korisnicima bankom&aaj interfejs mora biti jasan i lak za
upotrebu. Noviji bankomati imaju mo@guost da emituju reklamne poruke banke i slike koje

promovidu aktivnosti bank&.

4.4 Komunikacija sa medijima

Mediji su vazan izvor informacija za javno mnjebj@naka i zato su odnosi sa medijima jedna

od nage&Xe kori€enih tehnika u odnosima sa jave3gpublic relation — PR). Komunikacija sa

%3 www.eknfak.ni.ac.rs/Ekonomske-teme/et2010-2. pdfriEkmske teme, Ekonomski Univerzitet u Nisu 20.09020
% Bazi: M., (2005)Vestina komuniciranjaFakultet za trgovinu i bankarstvo, Beograd. 8.2
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medijima, odnosno, odnosi sa javew$redstavljaju sponu izrde banke i medija preko kojih
nesmetano cirkuliSu razlte informacije i poruke. Savremeni mediji danagjimizrazito veliki
uticaj na stvaranje prepoznatljive slike o banggnnj delatnosti i njenoj poslovnoj ponudi.
Uloga odnosa sa javnas jeste da poboljSa komunikaciju izdwebanke i javnog mnjenja, 5to
treba da doprinese palanju nivoa, povéanja prodaje i jganje autoriteta banke. Odnosi s
javnogu, kao deo marketinga i element promotivhog mikeaju izuzetan uticaj na Siroku
javnost, koja obuhvata ne samo kupceé iveelokupno okruZenje sa svim interesnim grupama,
kanalima distribucije, medijima, lokalnom i Sirorrudtvenom zajednicom, konkurencijom pa i
samom drzavom. Permanentno i koncepcijski postavljgomuniciranje sa okruZenjem
predstavlje kljg¢ uspeha kompanije. Porast Zag PR, kao i ostalih promotivnih aktivnosti u
savremenim uslovima globalizovanog svetskog trzidtprineo je afirmaciji komunikacije na

integralnim osnovamz.

Mnoge banke se trude da uspostave korektne odmoseedijima i da kvalitetno sataju sa
njima, jer od njihovog objavljivanja u mnogome zvposlovni imidz i reputacija samih
banaka. U skaju da ne postoji dobar odnos sa medijima, deSada snediji née kontaktirati

i objavljivati vazne informacije vezane za bankordd toga, moze se desiti da se u medijima
objave i neke netae informacije’® U cilju uspesne saradnje poZeljno je da bankeuwmp
postovanje profesionalnih standarda uspostavetgjgke odnose sa predstavnicima medija.
Mediji su ti koji utéu na publicitet banaka, stvaranjem i objavljivamjpozitivnih medijskih

pri¢a 0 banci i njenim proizvodima i uslugama, a kagirinansirane od strane banke.

Dobra kombinacija ulivackih i informativnih strategija i korektan odnos &eeatorima
javnhog mnjenja obezldeju bolji ugled banci i pou®avaju informisanost potencijalnih
klijenatao njenoj bankarskoj ponudi. S obzirom diénasi s javno&u cine sastavni deo
menadZmenta, njihov uspeh se meri profitom samepkoife. To zn& da komunikacija sa
medijima i efekat koji oni postizu sa javnim mngem neposredno @ti na unapréenje

poslovnih performansi banaka.

Sa stanoviSta banke osnovni cilj oodnosa sa medlijgste da se @t na sadrzaj oddenog
¢lanka ili programa koji se odnosi na banku ili fad@nke, a koji je upien Siroj javnosti.
Pomau medija utte se na misljenje javnosti i zbog toga im je@aeoma veliki. Pom&u

medija kao Sto su televizija, novine, radio i Imit; banke mogu objavljivati svoje proizvode i

%5 Smit P.R., (2002Marketinske komunikacijéntegralni pristup, Clio, Beograd. str. 222.
% www.eknfak.ni.ac.rs/Ekonomske-teme/et2010-4.pkibnemski fakultet u NiSu preuzeto dana 03.03.2011.
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usluge, palnove, saopstenja i sve aktuelne infojenaa koje smatraju da su od Zaf@ za

eksternu publiku.
Banke koriste oddena sredstva u radu sa medijima kao 3t su:
= press konferencija,
»= reklama,
= Internet,
» tematske prezentacije pojedinih usluga i

= godisnji izvestaji.

4.5 Komunikacija sa centralnom bankom i drugim bankama

Bankarski sistem naSe zemijjme centralna banka-Narodna Banka Srbije i posldvareke.
Narodna Banka Srbije ima kijno mesto u nacionalnom finnsijskom sistemu. OrneapuZzena
za poslove emisije novca i kredita, spréenje spoljnje likvidnosti i obavljanje odfenih
poslova za réun drzave® NBS kao ,banka banaka“ kontroliSe rad poslovnindia i prati
njihovu likvidnost i solventnost. NBS vrSi kontrohoniteta i zakonitosti poslovana banaka i
drugih finansijskih organizacijf. Takaile, ona obavlja i funkciju zastite korisnika fingskih

usluga u zemlji (banaka, lizing &, menjénica i sl.)

Poslovne banke su u obavljanju svoje delatnostavisee od Narodne Banke Srbije, ali su
duZzne da poStuju pravila, odluke i zakone koje wpilo i donosi NBS. U tom smislu je
kvalitetna komunikacija poslovnih banaka od velik&nosti za poslovanje svih banaka na

domaem trziStu.

Zakone i propise koje donosi NBS objavljuju se uzBEnom glasniku sa datumom stupanja na
snagu i banke su u obavezi da ih aZzurno prateniemjuju u svom poslovanju. Ove odluke se
takade postavljaju i na zvatmom sajtu NBS. Sve ostale uredbe i obaveStenja kejaaju
zakonski karakter NBS pismenim putem dostavlja re¢inposlovnih banaka. Ovaj sektor

internom mreZzom dalje prosleje po odeljenjima i filijalama kako bi svi zapesl u banci bili

57 www.eknfak.ni.ac.rs/Ekonomske-teme/et2010-2.pdirighnske teme, Ekonomski Univerzitet u NiSu preugetioa 29.11.2010.
% puki¢ b., Bjelica V., Ristt Z., (2004)Bankarstvo2.dopunjeno izdanje, Ekonomski fakultet u Beogrdgingrad.
9 www.nbs.rs preuzeto dana 20.09.2010.
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informisani o novinama. Primera radi, u &ju pojave falsifikovanih naanica sektor za
poslove trezora NBS Salje zv&an dopis u vezi sa tim svim poslovnim bankama uljzem
sektoru sredstava i likvidnosti. Cilj ove komuniljacje da zaposleno osoblje banke bude
upoznato sa pojavom falsifikata na trziStu i dadpeene sve potrebne mere kako bi se Slare
njihovo dalje Sirenje i privele osobe koje poseduyakve novanice. U pitanju je veliki sistem
koji efikasno funkcioniSe zahvaljujurazvijenoj i efikasnoj komunikaciji obeju strara\NBS i

banaka.

Poslovne banke, iako mesobno konkuriSu na bankarskom trZistu, agme su jedna na drugu
zbog prirode posla i delatnosti koje obavljaju. |Basa saradnja iznde poslovnih banaka ne
bi bila mogéa bez odgovarafih komunikacijskih kanala i sredstava. Brojni sun@g i

potrebe méusobne saradnje poslovnih banaka na trzistu, aljéadema ovog rada.

Poznato je da poslovne banke obavljaju poslovenptaprometa u zemlji i inostranstvu. Da bi
ovi poslovi bili mogdi, banke komunikacijski moraju biti povezane, kdkavojim klijentima,
ucesnicima u plathom prometu, omdégde brz i efikasan transfer novca. U ovom &slju,
inicijala i odrediSna banka, moraju da imaju raewg komunikacijske kanale i saradnju.
Komunikacija poslovnih banaka se odvija kako saa@m tako i sa inostranim bankama, sa
cillem da se zadovolje potrebe i zahtevi klijengB&oju komunikacionu saradnju poslovne

banke u véini slucaja definiSu pismeno, potpisivanjem raiih ugovora.

Primera radi, Volksbank Srbija je nakon potpisiganjgovora sa Nemkom razvojnom
bankom (KfW) krenula sa plasmanom kredita u vretinag 10 miliona evra za finansiranje
projekata koji imaju za cilj povanje energetske efikasnosti i ustedu energije toseknalih i

srednjih preduza i pod odrdenim uslovima u sektoru stanovnistfa.

Poslovne banke ndesobno su povezane i kada je u pitanju rad sa sumnjicima,
prevarantima, lopovima i teroristima. U tim &jevima, poméu komunikacijskih sredstava
jedna drugu obaveStavaju o tome kako bi se sigmeobeznednosne mere u banci podigle na
viSi nivo. Uloga Interneta i elektronske poSte adikog je zndaja za komunikaciju iznil
banaka, a posebno dolazi do izraZzaja u danaSnjlovioe poslovanja, kada je bankama

potrebna brza i tana informacija.

4.6 Proces eksterne komunikacije banke

€ http://banke.online.rs preuzeto dana 08.09.2010.
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Svaka banka Zivi od svojih klijenta, koji mogu bitanje ili viSe zadovoljni njenom uslugom.

Da bi obezbedila njihovo zadovoljstvo, banka mayanavati svoje klijente.

Kao ilustracija polaznih hipoteza rada po kojima e istrazivanju poSlo od glavne
pretpostavke da dobro i kvalitetho poslovno komuaige banke sa eksternim subjekima
doprinosi povéanju poslovnih performansi banke. Tako pretpostavka je da zadovoljni
klijenti donose véi profit, koristeti veci broj usluga i proizvoda banke, Sire dobar gldoci i

daju preporuke koje dovode nove klijefite.

Istrazivanje je sprovedeno metodom ispitivanja pamtelefonske ankete od strane agencije za
istraZivanje Tvoj stav u Beogradu 2009-e godineitrilp ¢ine pitanja koja se odnose na
sredstva i néine komuniciranja banke sa svojim Klijentima i zaeolgstvo klijenta banke sa
njenim uslugama i proizvodima. I&mo da u telefonskom intervjuu od klijenata niszéne
speciféne informacije koje se odnose na: ime bahjesu klijent, broj kartica i réuna, iznosa

ili vrste ulaganja u banku, iznosi i vrsta kreditakori¥enju, izvor prihoda i ostaleche i

poverljive informacije.

Efikasnost i kvalitet komunikacije banke analizingnna osnovu rezultata upitnika od osam

kratkih pitanja sa pordenim odgovorima.
Pitanja u telefonskom intervjuu bila &u:
1.Koliko ste dugo klijent VasSe banke?
= manje od godine,
= od1do 5godina,
= duze od 5 godina.
2. Da li koristite proizvode i usluge drugih banalsam VaSe banke?
= da,
" ne.
3. Koja Vam je karakteristika najvaznija u komuriljasa Bankom?

= kvalitet proizvoda,

1 www.eknfak.ni.ac.rs/Ekonomske-teme/et2010-4.pdfneknski fakultet u NiSu preuzeto dana 03.03.2011.
2 Preuzeto od agencije za istraZivanje, Beograd .2008v.tvojstav.com, preuzeto dana 11.03.2011.
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ljubaznost osoblja ,

struenost i kompetentnost osoblja,
brzina usluge,

radno vreme,

provizije,

blizina Banke,

ne mogu da se odium.

4. Na koji n&in nage&e koristite bankarske usluge?

li¢ni odlazak u Banku,
putem e-bankinga,
telefonom,

postom,

ne mogu da se odiim.

5. Na koji n&in se uglavnom informiSete o uslugama Banke?

odlaskom u banku,

preko reklama na televiziji i u novinama,
Internet i web sajt banke,

flajeri i broSure,

putem bankomata,

plakati i bilbordi,

Call centar banke,

posredstvom prijatelja ili rodbine korisnika,

ne znam/bez odgovora.

6. Da li ste zadovoljni komunikacijom zaposlenoglig VasSe Banke?

da,
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= delimi¢no,
" ne.
7. Da li ste imali neke neprijatnosti i nezadovisu poslovanju sa Bankom?
= da,
" ne,
* ne znam/bez odgovora.
8. Koji su razlozi Vasih neprijatnosti i nezadogtdja u poslovanju sa Bankom?
» |oSa usluga,
= neljubaznost osoblja,
» neprofesionalnost osoblja,
* guzve na Salterima,
» web sajt ne aZuran,
= previSe papirologije,
= drugo.

Radi se o viSeetapnom &hjnom uzorku od 64 ispitanika. Shjan izbor ispitanika vrsen je iz
baze podataka telefonskog imenika ,Bele stranezvBui ispitanici su sa podtja Beograda,

stariji od 20 godina.

Skoro polovina ispitanika (43.8%) je klijent bartkeZe od godinu dana, a manje od pet godina.
Njih 32.8% je klijent banke manje od godinu danak ¢ cak 23.4% njih u istoj banci duze od
pet godina.Véina ispitanika (76.6%) je reklo da koristi uslugelruigih banka osim usluga
svoje banke. Kao najvazniju karakeristiku u komaxii sa bankom ispitanici su navel
kvalitet proizvoda (32.8%), zatim sledi stnost i kompetentnost osoblja (20.3%), visina
provizije (9.4%), radno vreme (3.1%), brzina usluddizina (1.6%), a nije se moglo oditi
7.8% ispitanika.

Li¢cni odlazak u banku je nm&i natin za korigenje bankarskih usluga smatra 53.1%
ispitanika. Skoro tr&na (29.7%) naje&e koristi e-banking u realizaciji bankarsih usludak
9.3% to obavlja preko telefona. Njih 7.8% nije segho odIL&iti.
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Odlazak u banku je n#&i natin na koji se ispitanici informiSu o uslovima kd&hja
bankarskih proizvoda i usluga 53.1%. Skedecin informisanja je posredstvom prijatelja ili
klijenata banke 17.2%, dok se posredstvom Interitieteeb sajta banke informiS&ak 9.4%.
Interesantno je da se putem reklama na TV i novanamiormiSe samo 10.9% ispitanika.
Bilborde i plakate kao informativno sredstvo za Kestske usluge koristi 4.7% ispitanika,
flajere 3.1%, a Call centar bankel1.6% ispitanitdgna.

Veliki deo ispitanika je uglavhom zadovoljan komkagijom zaposlenog osoblja banke, njih
46.8% je potvrdno odgovorilo, dok 35.9% njih suimétno zadovoljni komunikacijom,
ostatak od 17.3% se negativno izjasnilo. Zanimlfiirgenica je ta da je svaki osmi ispitanik
imao neke neprijatnosti u poslovanju sa bankom9%?2 Neprijatnosti se né&e odnose na
loSe uslove usluga koje banka nudi 28.2% na netjubst, 21.8%, neprofesionalnost osoblja

23.4% i na guZve na Salterima banaka 21.9%.

Rezultati su potvrdili da je kvalitetna komunik@achanke sa svojim eksternim subjektima, pre
svega klijentima od velikog ztaja za uspeSno poslovanje banke. Za ovu komunikacij
direktno su odgovorni zaposleni u banci, kao i sheal koja se koriste u ol@ianju eksternoj

javnosti.

Istrazivanje je pokazalo da uspeh banaka u nansemrddaju svoje proizvode i usluge u
velikoj meri zavisi od zaposlenog osoblja u bangaposleni su ti koji su u direktnoj
komunikaciji sa klijentom banke, kao i sa ostalirksternim subjektima. Oni direktno
ostavljaju utisak na svoje korisnike koji u savraine uslovima privrdivanja postaju sve
zahtevniji i imaju sve w& potrebe. Banke moraju, pre svega da dobro pozvaje klijente i
zadovolje njihove potrebe i zahteve Sto kvalitetniNa tej n&in se obezb#uje poverenje
klijenata i on postaje zadovoljan korisnik svih karskih usluga kojice doprineti véem
profitu, ve&éem prometu usluga i kofie preneti dobar glas o svojoj banci i dati dobeppruke
svom okruzenju, odnosno prijateljima, komsijamalhbiai. Dakle zaposleni direktno tti na

donoSenje odluka klijenata kaje banci ostvariti profit u skoro 60% ghajeva.

Rezultati su pokazali da klijenti joS uvek najradijdlaze u banku kako bi se inormisali i kako
bi realizovali odrdeni posao sa bankom. U tom smislu jecapairektne komunikacije iznael
zaposlenih i Kklijenata — licem u lice - joS¢velnteresantno je to da se klijenti podjednako
informiSu preko Interneta i web sajta banke kakddsli do potrebnih informacija i kako bi

sami sebi odradili konkrentnu bankarsku uslugu.ujgan dace se ovaj trend i u budoosti
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nastaviti i povéati. Takoce procenat kor&nja bankarskih usluga preko bankomata, POS
terminala, Call centra, e-bankinga, SMS-a nastaldtiraste, doKe filijale sve viSe dobijati
ulogu finansijskog savetnika.

Rezultati istraZivanja su pokazali da Klijenti pdbrienosti i ljubaznosti osoblja, veoma cene
sam kvalitet usluge banke. Kako za potrebne infoi@eklijenti uglavhom odlaze dno u
banku, zaposleno osoblje mora da bude joS ,uskfZzngdnosno stinije, profesionalnije i
ljubaznije. Guzve u banci su i dalje aktuelan peabli treba izvesne naporéiniti kako bi se
one svele na Sto manji procenat. Rezultati su pkala postoje izvesne neprijatnosti i
prepreke u komunikaciji klijenata sa osobljem ban&azvesne napore treba usmeriti i u ovom
smeru. Kako bi se smanjio procenat neprijatninesifja i problema, potebno je da banke svoju
paznju usmere ka vej edukaciji svojih zaposlenih. Potrebno je razviéu profesionalnost
zaposlenih u ophtenju prema klijentu. Zaposlene mora &tifilda viSe postuju svoje Klijente i

da im pruZe potpunije i jasnije informacije na veem

V  NEKI OD NA CINA ZA POBOLJSANJE KOMUNIKACIJE
BANAKA

5.1 Kaoristi od efikasne komunikacije

Svako posmatra svet oko sebe iz svog vlastitog . uglkoliko Zelimo uspesSno da
komuniciramo sa drugima, potrebno je da dvao kako da se uzivimo u du ugao
gledanja, jer razlite perspektive daju jednoj te istoj poruci réitsi znaenja. *3Svi
privredni subjekti ukljduju¢i i banke treba da teZe Sto efikasnijoj komunifkakako internoj,
tako i eksternoj. Koristi koje kvalitetna i efikeskomunikacija pruza bankama su viSestruke.
Svakako da od njenog kvaliteta zavisi uspesSnostapljasnja ciljeva, donoSenje odluka i

reSavanje konkretnih problema, neometano odvijawja poslovnih procesa unutar i van

8 http://www.profitmagazin.com Izdanje broj 4, Minkié A., Diplomirani psiholog, preuzeto 22.11.2010.
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banke. Efikasna komunikacija doprinostaaju imidZza banke i f@mnju njenih odnosa sa
eksternim subjektima. Take, efikasna komunikacija d& na sve promotivne aktivnosti banke
i reklamiranje bankarskih proizvoda i usluga, a isarim i na porast produktivnosti i njenog

trziSnog we&a.

Kako bi se ostvarile prednosti koje pruza kvaliteinefikasna komunikacija neophodno je
posebnu paznju posvetiti njenom poboljSanju. Ukolde ovo ne radi mogu se javiti izvesni
problemi koji¢e dovesti do smanjenja efikasnog funkcionisanjeakana samim tim i slabiji
poslovni rezultati. Potrebno je stalno razmiSljetiko n&i natine za bolju komunikaciju,
odnosno razmenu informacija iztha banke sa svojim eksternim oktuZzenjem kao i bolju
komunikaciju méu zaposlenima. Pobolj3ati internu i eksternu korkaciju moguée je postii
razvijanjem svesti o vaznosti i ategu kvalitetne interne i eksterne komunikacije kod

zaposlenog osoblja banke.

5.2 PoboljSanje interne komunikacije

Banke moraju neprestano da poboljSavaju komunikasg svojim zaposlenim radnicima.
Zaposleni su ti od kojih zavisi poslovanje bankeji ke predstavljaju i koji su u direktnom
kontaktu sa korisnicima bankarskih usluga. Od ketdi njihovog rada zavie i kvalitet
usluge banke, kao i poslovni rezultati banke, pegya povéanje profita®

Kako bi se povéala komunikacija izm#u zaposlenog osoblja u banci, treba stalno biti
usmeren ka stvaranju povoljnije organizacione klim@oveanju motivacije zaposlenih.
Veoma je teSko & koja je strategija najefikasnija u poboljSanjentunikacije méu ljudima,

jer svaka pokazuje odtene efekte u raziitim organizacionim strukturama.

U tom smislu treba imati adekvatnu izgeau mrezu fomalne interne vertikalne i horizontalne
komunikacije uskldene sa organizacionom strukturom banke. Organigacstruktura varira
od banke do banke i samim tim su r&ti definisani vertikalni i horizontalni kanali raene
informacija. Formalna komunikacija u bankama trebbl da bude planirana, propisana i

sluzbena i da je se pridrzavaju svi zaposleni. Geoodnosi i na govornu i na pisanu

& www.eknfak.ni.ac.rs/Ekonomske-teme/et2010-4.pkibnemski fakultet u NiSu preuzeto dana 03.03.2011.
& http://www.poslovni-savjetnik.com Nekvalitetna konikacija u organizaciji, mr.sc. Marija Novak-IStgkeuzeto 11.11.2010
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komunikaciju. Zaposlenima procedure trebéniti lako dostupnim kako bi se na vreme
upoznali sa njima i koristili ih u radu. Tak® treba dodatno kontrolisati neformalnu

komunikaciju kojatesto moze biti uzrok problema i preprekadmeojedinim zaposlenima.

Prepordeni n&ini za poboljSanje interne komunikacije su: anketje zaposlenih, mognost
pruzanje povratnih informacija od strane zaposlemddovna obaveStavanja zaposlenih o
novinama u radu i ponudi banakag&i skupovi zaposlenih, redovniji sastanci sa zaposia i

menadzerima.

Na internoj mrezi banke - Intranetu - moraju bitsgavljeni svi raspolozivi podaci, dokumenti

i procedure koji su zaposlenima potrebni u radue@d®oga na njemu treba da postoje posebne
rubrike, u kojima bi zaposleni mogli da iznesu svojisljenja, ideje, komentare, sugestije i sl.
Izdavanje internogasopisa (biltena) takie moze da koristi unaptenju komunikacije m#u
zaposlenima. Ovo bi svakako dovelo odeg zadovoljstva u radu samih zaposlenih, Sto bi

rezultiralo boljim internim odnosima i njihovoj kamikaciji.

Svim zaposlenim u bankama treba omgijula prenesu svoje ideje menadZzmentu. Za to treba
obezbediti posebne kanale za komunikaciju na g@gemacesto zaposleni imaju dobre ideje i
reSenja kako poboljsati funkcionisanje banke, aliesideje ne mogu probiti kroz organizacionu
Semu. Ovaj problem se moze reSiti sistemima zassijgeOvi sistemi treba da obezbede kanal

za ideje i predloge zaposlenih.

Drugi metod za dobijanje potrebnih informacija jggm tzv. Help desk-a. Rge o uvaenju
posebnih telefonskih linija na kojima dezuraju z&pni iz banke koji daju potrebne odgovore
na pitanja zaposlenih, pruzaju im paimo radu i sluSaju njihove komentare i probleme. Na
ovaj n&in banke bi pokazale zaposlenima da brinu o njinmrabruju ih da iskazu svoje
probleme. Pored toga, menadzZeri na ovdmanaju uvid u ndine na koje mogu da unaprede

radne uslove.

Anketiranje zaposlenih se, tatey moze upotrebiti za pikupljanje informacija ovstdama i
miSljenjima zaposlenih. Ankete mogu da posluzZe tkavanje promena u stavovima kada do
njih dade. Anketiranje mozZe biti efektno ukoliko se dobijeezultati prodiskutuju sa

zaposlenima, a povratna informacija iskoristi kanava za promene.
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Na poboljSanje interne komunikacije déii postojanje kodeksa internih komunikacija (pisan
i usmenih). Ovaj kodeks mora da ima svaka bankaofanda bude dostupan svakom

zaposlenom?®

Pored toga, treb&e&e sluziti komunikacijsku reviziju, kao efikasno dsé/o za ispitivanje
komunikacijskih mreza i aktivnosti. U tom smisliaposlene treba posebnim programima
edukovati i podtiti o poslovnoj komunikaciji s akcentom na timskid, poslovni bonton,
poslovnu retoriku, toleranciju, forme izraZzavargktivno slusanje. Pored toga, zaposlene treba
osposobiti da posluju u skladu sa zahtevima trziStaavremenih trendova-u smislu
oranizovanja i finansiranja stmih do kvalifikacija i prekvalifikacija. T@e takate, uticati na

kvalitet njihove méusobne komunikacije.

Kvalitetna interna konunikacija gradi kvalitethenode u banci, a oni dovode do pozitivhe
atmosfere u kojoj se odvijaju radni procesi, téad® direktno odraZzavaju nadrevalitet rada
i komunikaciju sa klijentima. Na taj i se povéava i zadovoljstvo klijenta, koje je najiae

garancija za dugotoo poslovanje banke.

5.3 Poboljsanje eksterne komunikacije

Da bi se poboljSala komunikacija banke sa svojirstezkim subjektima potrebno je dodatna
sredstva uloziti u znanje i stinost zaposlenog osoblja banke. Pre svega, ovdeidena
konkretne akcije usmerene ka péamsju profesionalnosti i kompetentnosti zaposlehifajuci

u vidu da je zaposleno osoblje u direktnoj komuaifkaa eksternim subjektima banke treba
cesto organizovati sistemske obuke kako bi se ¢muvekvalitet njihovog rada. Ovde se
prvenstveno misli na organizovanje specijalnih @ukseminar&iji bi programi uticali na
Sirenje znanja i obrazovanja zaposlenih i oblikgearjihovog ponasanja i kulture ponaSanja i
kulture u ophdenju sa klijentima. Kao Sto je hirurgu neophodaibqr za operisanje da bi
obavio svoj posao, to je za zaposlenog u bancigarje proizvoda ili usluge koje banka nudi

klijentu, kao i tehnologije i procedure obavljapjasla.

Posebna obuka zaposlenima potrebna je iz ,patkogpservisa“ na kojoj bi zaposleni riu
kako kvalitetno da servisiraju svoje klijente i kalla se izbore sa svakodnevnim izazovima

okruzenja®’

€ http://www.poslovni-savjetnik.com Nekvalitetna konikacija u organizaciji, mr.sc. Marija Novak-I5tqkeuzeto 11.11.2010
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U tom smislu posebne obuke su potrebne iz oblastiva komuniciranja i odnosa s javéws
jer su zaposleni ti koji odtwju na imidZ banke i obavljaju posao ambasadonael banaka.
Nije potrebno samo osposobiti zaposlene da znajy Bysao, vé i da uZivaju u njemu. Za
svakog klijenta ulazak u prostoriju u kojoj vladazfiivha atmosfera i energija zaposlenih,

predstavlja péetak dobre komunikacije .

Kako bi se unapredila komunikacija sa klijentimatrpbna su redovna istraZivanja njihovih
potreba i zahteva. Ovo se pre svega odnosi naZig&e procese pongo redovnih
intervjuisanja i anketiranje korisnika bankarskilsluga. Cilj je da se dobiju ,sveze"
informacije o potrebama i zadovoljstvu klijenataajui u vidu da se savremeno trziste stalno
menja i da promene koje nastajuutta klijenti menjaju svoja misljenja i potrebe.iia, oni
postaju sve zahtevniji, te im je potrebno omatjwa iskazu Sta je to Sto im je potrebno da bi

opstali da bi ostali lojalni svojoj banci.

U tom smislu banke bi mogle na svojim web sajtovipared istaknutih e-mail adresa za
pisanje svojih reklamacija i sugestija, da posieuekete koje bi klijenti mogli da popunjavaju.
Ove ankete bi bile tematske, menjale bi se nedefndobijeni rezultati bi bili dragoceni za

saznanje Sta klijenti trenutno misle o poslovargoke i koje korektivne akcije treba primeniti.

Pored ulaganja u zaposlene, kao jedan od najvazZregursa banke, potrebna su izvesna
poboljSanja u nanu kori¥enja odrdenih sredstava komuniciranja. Ovde prvenstvenoimis|
na instrumente odnosa s javeeSTreba poj&ti rad na stvaranju publiciteta banaka. Stalna
oglasavanja doprinose poboljSanju kako interne tadsterne komunikacije. Pre svega, treba
razviti dobre odnose sa novinarima kao predstam@cimedija. Od njihovih objavljenih
¢lanaka u mnogomée zavisiti publicitet banke. PoSto za objavljivanjeh ¢lanaka banke ne
mora da izdvoji sredstva kao za reklamiranje prekedija, kvalitetna komunikacija sa

medijima postaje sve zéajnija za publicitet i poslovanje banaka.

Kao n&in za unapréenje eksterne komunikacije banke sa Sirom jatno8oze se i u
vecem doprinosu lokalnoj zajednici. Naime, pojedinenk®a trebalo bi viSe da se ukigl u
akciju no¥anih pomaganja zajednici u kojoj posluju. U naSaingi, oblastima kao Sto su
zdravstvo, Skolstvo, ekologija, kultura i sportekw je potrebna finansijska pomaoJ tom
smislu bi banke bile druStveno korisne, a zasigunincsame imale koristi predstavivsi se Siroj

javnosti kao redovni donatori i sponzori.

57 www.eknfak.ni.ac.rs/Ekonomske-teme/et2010-4.pkiinemski fakultet u NiSu preuzeto dana 03.03.2011.
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VI  ZAKLJU CAK

Veoma je zn&jna uloga koju interna i eksterna komunikacijajimamenadzmentu poslovnih
organizacija. Formalni aspekti komuniciradgsto su u prvom planu. Ipak, ne treba zaborauviti
da to mogu da budu samo pojedimafaktori u celokupnoj organizacionoj komunikacigve
zvantne linijje komunikacije u organizaciji funkcioniSu 8prezi sa veoma raSirenim
neformalnim tokovima informacija, koji mogu da pogmo pojedincima i grupama da ostvare
svoje ciljeve.Cak i u sl¢ajevima kada zvawini kanali ometaju preno3enje informacija,
nezvanéne veze izméu ljudi (kao Sto su prijateljstva, ili veze u drogbdeljenjima), mogu da

pomognu proces komunikacije.

Komunikacija u hijerarhijskim grupama je izuzetdozena. Médutim, zajedntkim naporima
svih zaposlenih koji su svesni njenog &ia i neophodnosti, i koji angaZzovano ulazu
odgovarajde napore u pravcu njenog poboljSanja, moZe serits{atrebni i Zeljeni optimum

komuniciranja i stvoriti skladna radna atmosfera.
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Komuniciranje je proces koji te izmetu dva prostora na kojima se nalaze izvor ili pafg i
korisnik informacija ili primalac, dok su sredstk@municiranja — sredstva informisanja
(Stampa, radio, televizija, internet), umetnost jil@vnost, slikarstvo, muzika), néna

literatura, cifre, simboli i drugo.

Poslovno komuniciranje ztiaistovremeno davanje i primanje poslovnih inforieaadi

postizanja odredjenih poslovnih ciljeva i konkrétrezultata.

Preduzéa u kojima postoji slobodna i nesmetana komunikadipZivljavaju se od strane
zaposlneih kao dom, pa je u vezi s tim i njihovdaganje maksimalno. Poslovno
komuniciranje postaje pokrétagenerator i koordinator svih poslovnih aktivhagtredstavlja

skup svih privrednih i poslovnih aktivnosti subjekai firme u celini. U savremenom
poslovnom svetu usmeno/pismeno opsStenje, kao li astaremeni moderni oblici opStenja,
deluju, bolje, dugotrajnije i imaju pozitivhu powma vezu (fedbek) ako su realizovani na
znalaki natin. Dobra komunikacija uz adekvatno motivisanje asenih, obezhiuje

donosSenje dobrih odluka i njihovu uspesnu realjaaci

MenadZeri su zaduZeni za orgaizaciju posla i zaeuawanje zaposlenih u preddames tim u
vezi, njihova uloga u procesu komuniciranja post&ema zné&jna. Upravo je njihov zadatak
da u@e zn&aj dobre komunikacije unutar organizacione Semelyz@a i da na to ukazuju

svim zaposlenima.

Kultura poslovnog komuniciranja postaje nasa swstinTreba imati u vidu da svako pravilo u
privatnom ponasanju ima svoj direktni ekvivalentgrslovnom ophdenju. Svaki promisljeni
napor, svaki ozbiljagovekov korak u Zivotu ima svoje getne ciljeve, svoju svrhu. Ti ciljevi
nisu stattke prirode, vé se oni kroz stalni rad i tokom vremena, nekad manpekad viSe
menjaju, prilagdavaju novostvorenim uslovima, situacijama ketgm znanjima i iskustvima.
Znanje i iskustvo su potrebni elementi, ali da i bperativho upotrebljivi, neophodna je

permanentna komunikacija i ostvarenost prema ngvedlozima i idejama.

Na osnovu iznesenih podataka mozZe se zé&kljda uloga interne i eksterne komunikacije, za
poslovanje organizacije i njene rezultate je vedman faktor za poslovni uspeh organizacija.
Ono Sto je pre pojave Interneta bila svakodnevrseala se odigrava i on-line. Kao Sto smo

videli u ovom radu internet je postao jedan od maajnijih sredstava komunikacije u svetu.

Istrazivanje uloge i zri@aja poslovne komunikacije za poslovanje banakaenajposlovne

rezultate pokazalo je da je komunikacija veoma watgktor poslovnog uspeha banke. Od
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kvaliteta i efikasnosti komuniciranja zaposlenogldm metu sobom i sa klijentima banke,
zavisie unaprdenje profita, promet proizvoda i usluga, trziSitedie banke, kao i poverenje i

zadovoljstvo Klijenata banke.

Komunikacija je osnova svih rdeljudskih odnosa. Ljudi su oduvek bili uggni jedni na
druge i oduvek je postojala potreba daiosmbno komuniciraju i razmenjujuciemisli, ideje,
poruke, informacije. Nan funkcionisanja i sve Sto ljudi rade u Zivotu paano je sa
komunikacijom. Ona je sastavni deo nas, bez ol&rag&nin na koji se odvija. Komunikacija
se ne vezuje samo za upotrebéi reazgovor méu ljudima, nego i za polozaj i pokrete tela,
odnosno govor tela. U tom smislu se ne mo%e da je verbalna komunikacija vaznija od
neverbalne i obrnuto. Komunikaciju treba posmatkadz jedinstvo oba r#na izraZzavanja i
saopStavanja poruka i informacija. Zbog toga jeofeen komunikacija veoma slozen i veran
izu¢avanja i istrazivanja.

Komunikacija mora da ima centralno mesto u poslpvaanaka, jer su struktura obim i Sirina
banke skoro u potpunosti odene komunikacionim tehnikama i veStinama. Zbog toga
zaposleni u bankama moraju poznavati proces korimanja, njegove osnovne elemente i
principe funkcionisanja, vrste komuniciranja i wjie prednosti i mane, ali i komunikacione
barijere i naine njihovog otklanjanja. Na osnovu ovoga mogu &eviti efikasni kanali
komuniciranja ili se powati efikasnost postojh u cilju efektivnijeg poslovanja banaka.
Ovim smo dokazali hipotezu da polazeod osnovne ideje dobro i kvalitetno poslovno
komuniciranje izméu zaposlenih unutar banke, kao i zaposlenih u baacieksternim
subjektima, doprinosi da se celokupno bankarsktopasje podigne na jedan visi, efikasniji i

produktivniji nivo.

Da bi obezbedila pravilan i efikasan protok infooie i omoguila komunikaciju méu
zaposlenima, banka mora da obezbedi adekvatnekaledi i horizontalne kanale. Jasno
definisana organizaciona struktura banke javljakae preduslov uspeSne komunikacije.
Imajuéi u vidu da je organizaciona Sema banaka sloZese velikim brojem hijerarhijskijh
nivoa, treba jasno definisati pravila kominiciramjadnosa sa zaposlenima i na pravtina
regulisati tokove i kretanje informacija odozgo-aegy Ovi kanali komunikacije su posebno
vazni kada je u pitanju obezatenje kvaliteta, timski rad i zajedtkio reSavanje problema. U
tom smislu od zn&ja je dvosmerna komunikacija izduezaposlenog osoblja i menadZmenta,
koja ¢e posebno unaprediti poslovanje banke i donethgije rezultate. Kljd uspeha nalazi se

upravo u prevazilaZzenju jednosmerne komunikacije.

65



Interna i eksterna komunikacija u savremenom bastiar

Interna komunikacija u banci, ako je efikasna i litetna, doprinosi unapdenju rada
zaposlenih i poboljSava njihov hesobni odnos i saradnju. Zaposleni su tépelg delovanja i
ponasanja, posredno ili neposredno, zavise poslperfermanse svake banke. Pokazano je da
elektronska tehnologija (e-mail, Intranet) Zamo olakSava posao zaposlenih u bankama,
povetava kvalitet njihovog rada, ubrzava protok i razmérformacija i poruka mii njima i
obezbduje efikasno i brzo funkcionisanje poslovnog sisefmanaka. Talde, rezultati
istraZivanja su pokazali da su zaposleni svesniggaoji ima usmena i pisana komunikacija
na njihove méuljudske odnose, da planiraju poruke koje Saljgosarnicima, da su slobodni
da traZe objaSnjenje u vezi nejasnih procedura izaatevaju da im informacije budu
raspoloZive blagovremeno. U tom smislu posebnuwiaga formalna komunikacija u banci,
postojanjem propisanih pravila, procedura ¢ina poslovnog komuniciranja, kojih se moraju
pridrzavati svi zaposleni unutar banke. AdekvatrmmbB ove zvagne i sluZbene
komunikacije, svakakée imati svoj udeo u poslovhom uspehu banke. RdridteaZivanja su
potvrdili pojedin&gnu hipotezu da zadovoljni klijenti donoseéverofit, korist&i veéi broj

usluga i proizvoda banke, Sire dobar glas o badaju preporuke koje dovode nove Klijente.
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