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В процеса на общуване между управляващи и управлявани преференциално се използва комуникацията във 
формата на съобщения и информация. Целта на настоящата разработка е да се разгледа процесът на ефектив-
на и устойчива комуникация, като предпоставка за успешното управление на персонала в търговското предприя-
тие. За постигане на формулираната цел, авторите представят процеса на комуникация, елементите на комуни-
кационния процес, както и средата и каналите за предаване на информация. 
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Увод 
Комуникацията е процес, чрез който се ръко-

води персонала на търговското предприятие, за 
да бъдат постигнати неговите цели. Процесът 
на общуване включва в себе си не само разп-
ространяването, но и възприемането на преда-
дената информация. 

Управлението на персонала в търговското 
предприятие се осъществява във вертикална и 
хоризонтална посока спрямо йерархичните нива. 
В процеса на общуване между управляващи и 
управлявани преференциално се използва ко-
муникацията във формата на съобщения и ин-
формация. 

Комуникацията, като една от основните ме-
ниджърски функции, е от съществено значение 
за постигане целите на предприятието. За осъ-
ществяване на целите е важно тази комуника-
ция да е относително устойчива и ефективна.   

Целта на настоящата разработка е да се раз-
гледа процесът на ефективна и устойчива кому-
никация, като предпоставка за успешното уп-
равление на персонала в търговското предприя-
тие.  

За постигане на формулираната цел, автори-
те представят процеса на комуникация, елемен-
тите на комуникационния процес, както и среда-
та и каналите за предаване на информация. 

 
1. Същност на комуникацията 

Развитието на хората зависи в голяма степен 
от начините и възможностите за общуване. То е 
неизменна част от съвременния живот и една от 
формите на човешко поведение, без която об-
менът на информацията би бил невъзможен. 

За осъществяване процесът на комуникация 
в търговското предприятие е необходимо нали-
чието на информация, която трябва да бъде 
предадена от управляващ към управляван. Тази 

информация е в основата на ефективните и ус-
тойчиви комуникации. 

Думата „информация” има латински произход 
и първоначално се е свързвала с процеса на 
предаване на знание или съдържание. В съвре-
менното общуване под „информация” се разби-
ра наличното знание, което може да бъде из-
ползвано за постигане целите на предприятието. 
Предаването на същността на наличното знание 
в търговското предприятие се осъществява чрез 
комуникацията между управляващ и управляван. 

Терминът „комуникация” се е зародил още в 
древна Гърция и означава съобщение, обмен 
или връзка. Комуникацията (communico - съеди-
нявам, свързвам, лат.) се представя като „про-
цес на социално взаимодействие, осъществя-
вано чрез еднопосочно разпространяване - пре-
даване и приемане, или взаимен обмен на съ-
общения” [3]. 

Най-общо, комуникацията се представя като 
„общуване, предаване на информация от човек 
на човек, от едно същество на друго” [1]. 

Авторите Адлер и Родман смятат, че „Кому-
никацията се отнася до процеса на реагиране 
на човешките същества на ... символичното 
поведение на други хора” [8]. 

Според Николина Георгиева, комуникацията 
представлява „общуване, предаване, приемане 
и използване на информацията за постигане 
на взаимно приемливи и достижими цели на 
страните в комуникацията” и „свързващ про-
цес при реализиране функциите за управле-
ние” [6]. 

Хамстрийт и Бати извеждат по-подробна де-
финиция за комуникацията. Те обобщават, че 
„Като мениджър Вие трябва да се занимавате 
с процеса на предаване и протичане на ин-
формацията ... Вашето главно занимание е да 
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съставите и да оставите ефективни съоб-
щения.” [9]. 

От представените становища относно значе-
нието на комуникацията, авторите въвеждат за 
настоящата разработка следното работно опре-
деление: ”Комуникацията е основна форма на 
предаване на съобщения от управляващи към 
персонала в търговското предприятие с цел 
взаимодействие между отделните личности 
за постигане на поставените цели.”. 

За осъществяването на ефективно управле-
ние на търговския персонал, управляващият 
трябва да умее да предава информацията по 
начин, разбираем за подчинените. Липсата на 
разбираема комуникация води до невъзможност 
за осъществяване на съвместна работа и пости-
гане на заложените цели. 

 
2. Елементи на комуникационния процес 

Комуникационният процес се състои от еле-
менти и взаимовръзки между тях. Той представ-
лява функционирането на комуникационния ме-
ханизъм като единство от девет взаимосвърза-
ни елементи: комуникатор, кодиране, съобще-
ние, комуникационни канали, декодиране, реци-
пиент, реакция, обратна връзка, комуникацио-
нен шум. 

За целите на настоящата разработка, посо-
чените елементи, ще бъдат условно разделени 
на основни и допълнителни (фиг. 1).  

Основните елементи на комуникационния 
процес са тези, без които не би могла да се 
осъществи комуникация между управляващ и 
управляван. Само при наличие на тези елемен-

ти може да се наблюдава ефективна и относи-
телно устойчива комуникация между управля-
ващите и персонала в търговското предприятие.  
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Фиг. 1. Елементи на комуникационния процес в 

търговското предприятие 
 
Допълнителните елементи в комуникацион-

ния процес са тези, чието наличие не е задъл-
жително за осъществяването на обмен на ин-
формация. 

Въз основа на посочените връзки на фигура 
1, условно могат да бъдат разгледани следните 
елементи на комуникационния процес, показани 
в табл. 1. 

 
Табл. 1. Характеристика на елементите в комуникационния процес 

Елементи Характеристика  
Комуни-
катор  

За настоящата разработка под комуникатор се разбира управленският персонал на всички 
равнища, изпращача на съобщения, източника на информацията. Според Херберт Кил-
ман, комуникаторът трябва да притежава следните основни характеристики, за да осъ-
ществи ефективна и устойчива комуникация: „надеждност, атрактивност и сила”. [4] 
Авторката Лилиан Глас разглежда процеса на комуникация и техниките на общуване, като 
съвкупност от три момента: „вашето самочувствие, способността да въздействате на 
другите и въздействието на другите върху вас” [7]. 

Съобще-
ние  

Изразява информацията, която източникът би желал да предаде. То не само информира, 
но и оказва въздействие върху получателя му и формира поведение и отношение. 

Реципи-
ент 

Лицето, за което е предназначена информацията и което я интерпретира. За реципиент се 
приема всеки получател на информация, служител, подчинен или управляван персонал. 

О
сн
ов

ни
 

Обратна 
връзка 

Изразява реакцията на получателя и прави комуникационния процес двустранен. Чрез нея 
източникът на информация разбира, дали съобщението е декодирано по желания начин. 

Кодиране При този елемент се осъществява превръщането на идеите на източника в система от 
символи и знаци, изразяващи целта на комуникатора. 

Комуни-
кационни 
канали 

Представляват способите и средствата, чрез които съобщението се предава на реципиен-
та. Те са носители на посланието и могат да бъдат персонални (при контакт лице в лице) 
и не персонални (чрез материални носители). 

Д
оп

ъ
лн

и-
те
лн

и 

Декоди-
ране 

Представя процеса на преобразуване на съобщението в разбираем вид за реципиента и 
изразява мисловния процес на получателя на информацията. 
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(продължение) 
Елементи Характеристика  

Реакция  Изразява се чрез действията, които реципиентът предприема в резултат на полученото 
съобщение. Реакцията на персонала показва степента на ефективно осъществената ко-
муникация. Обменът на информация е ефективен, ако реципиентът демонстрира разби-
ране на съобщението на източника на информацията, и пристъпва към действия, очаква-
ни от комуникатора. 

Д
оп

ъ
лн

ит
ел

ни
 

Комуни-
кационен 
шум 

Всеки фактор, който може да попречи на правилното декодиране на съобщението. Той е 
съвкупност от не планирани въздействия, влошаващи процеса на комуникация и намаля-
ващи ефективността му.  

 
От посочените характеристики в табл. 1 ста-

ва ясно, че всеки елемент от комуникационния 
процес затваря пътя на предаваното послание. 
По този начин ефективната и устойчива комуни-
кация осъществява целите на съвременното 
търговско предприятие. 

Освен изяснените по-горе елементи на кому-
никационния процес, за осъществяване на ко-
муникация са необходими и съответните канали 
и среда. 

 
3. Канали и среда на комуникационния про-
цес 

Проблемите в комуникацията в търговските 
предприятия най-често се дължат на несъответ-
ствие между използваната среда за комуника-
ция и комуникационен канал. В съвременния 
етап на развитие съществуват множество раз-
нообразни средства и форми на комуникация, 
чрез които може да се предаде необходимата 
информация. 

На фиг. 2 са показани най-често използвани-
те канали и среда за комуникация при управле-
нието на търговския персонал. 

Както елементите на комуникационния про-
цес, така и каналът за комуникация изразява 
взаимовръзките между участниците в общува-
нето. Средата за комуникация показва използ-
ваните средства за комуникация в избрания ка-
нал. 

Канали за комуникация 

Устни Писмени Невербални Сложни

с
р
е
д
а 

 
Речи 
 
Телефон 

 
Писма 
 
Бюлетин 

Мимики  
 
Жестове  
 
Гримаса 

 

Компю-
търно 
базирано 
общуване

 

Фиг. 2. Канали и среда на комуникационния про-
цес в търговското предприятие 

 
Посочените на фиг. 2 канали и среда на ко-

муникация представят основните възможности 
за предаване на информация в търговското 

предприятие. Изборът на определен канал и 
среда за комуникация зависи изцяло от създа-
дената ситуация. Всеки канал сам по себе си е 
ефективен и притежава определени предимства 
и недостатъци. Изборът на комуникационна 
среда зависи изцяло от изпращача и се основа-
ва на неговата преценка. 

 
3. Ефективност, критерии за ефективност и 
устойчивост на комуникацията в управлени-
ето.  

Според Велко Аврамов „Комуникацията е 
ефективна, когато изразходваните ресурси са 
минимални, а резултатите са положителни.” 
и „Ефективната комуникация е двустранен 
процес, който изисква практически умения и 
от двете страни, участващи в комуникация-
та.” [2].  

Николина Георгиева разглежда комуникации-
те като ефективни, когато „успяват да създа-
дат в общуващите лица или организации об-
раз, адекватен на мисълта, която предава 
изпращачът на съобщението; когато нещата 
са възприети така, както са били предадени, 
когато няма други тълкувания; когато идеята 
е възприета еднозначно” [6]. Възприемането на 
предаденото съобщение зависи от интелекта на 
комуникиращите, от възможностите им за раз-
биране на различните ситуации. 

Благовест Георгиев изказва твърдението, че 
„Ефективната комуникация не е непременно 
тази, която осигурява най-богата информа-
ция или възможно най-еднозначно интерпре-
тираната информация.” [5]. 

„Ефективна е тази комуникация, при която 
богатството на информационния носител 
съответства на сложността на проблемната 
ситуация.” според Крейтнър и Киницки. [10]. 

За целите на настоящата разработка, авто-
рите възприемат определението, че „Ефектив-
ността на комуникацията изразява способ-
ността да се постигне реакция на подчинения, 
насочена към изпълняване на желани дейст-
вия”. 

Ефективността на комуникацията във всеки 
един случай се измерва с това до каква степен 
участниците в общуването са разбрали посла-
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нието на комуникатора. Поради това цел на 
участниците е да направят всичко възможно да 
улеснят процеса на комуникация. 

Едно от тълкуванията на „устойчив” е „Който 
е издръжлив” [1], или стабилен, непроменлив, 
постоянен. 

Във връзка с настоящата разработка, авто-
рите са на мнение, че: „В сферата на търговс-
кото предприятие комуникацията е относи-
телно устойчива, за да отговаря на променя-
щите се икономически условия, в които функ-
ционира търговското предприятие”. Непро-
менливостта на комуникацията при изменящи се 
външни условия би довела до неефективност. 
„Устойчивостта на комуникационния процес в 
търговското предприятие не е константна 
величина. Относителната устойчивост 
трябва да съответства на условията в нас-
тоящия момент.”. 

Устойчивото развитие на комуникационния 
процес изразява възможността на търговското 
предприятие да постави основите на една отно-
сително стабилна на външни въздействия кому-
никация, която ще служи за изпълнение на пос-
тавените цели. 

Ефективността и относителната устойчивост 
на комуникацията зависят от различни фактори, 
които съпътстват процеса на предаване и възп-
риемане на информацията като: възрастовите 
различия между участниците в комуникацията, 
престижността на комуникатора, социалните 
роли на участниците и други. 

Устойчивостта и ефективността в комуника-
цията се постигат чрез различни механизми на 
взаимодействие между ръководители и подчи-
нени, посочени в табл. 2. В нея са предложени и 
критерии за оценка на ефективността и относи-
телната устойчивост на комуникациите.  

 
Табл. 2. Механизми и критерии зa постигане на ефективна и устойчива комуникация 

Елементи  Характеристика  
Приобщаване  Изразява се в приобщаване на персонала към процеси, свързани с анализиране и 

планиране на дейността на търговското предприятие. 
Участие  Участието на персонала в процеси на вземане на решение, създава в тях чувство за 

принадлежност и лоялност към търговското предприятие. 

М
ех
ан
из
м
и 

Значимост Изразява готовността на подчинените да работят за постигане целите на търговското 
предприятие. 

Добра осведо-
меност 

Когато страните в комуникацията разбират същността на предаваната информация, 
ефективността нараства. 

Избягване на 
пристрастие 

Ефективната комуникация изисква доверие към подчинените за изпълнението на пос-
тавените им задачи. 

Съпричастност  Стремежът на мениджърите да решат проблемите на подчинените предизвиква лоял-
ност от тяхна страна, което повишава ефективността на комуникацията. Кр

ит
ер
ии

 

Слушане и чу-
ване 

Внимателното изслушване и възприемане по време на комуникацията увеличава сте-
пента на нейната ефективност. 

 
Съобразно представените в табл. 2 меха-

низми на взаимодействие и критерии за оценка 
на комуникациите, търговското предприятие 
може да изгради един относително стабилен и 
ефективен комуникационен процес между уп-
равляващи и подчинени. Ефективното и устой-
чиво развитие на всяко търговско предприятие 
предполага безпрепятствено предаване на ин-

формацията, тъй като качеството на обмена 
влияе пряко върху реализацията на целите. 

За да бъде ефективна комуникацията, тя 
трябва да се осъществява чрез използването на 
ефективни и относително устойчиви канали и 
среда за комуникация, които да отговарят на 
критериите, посочени на фиг. 3. 

Въздействие - използване на комби-
нация от канали за постигане на по-
голямо въздействие върху реципиента, от 
което зависи и ефекта от комуникацията. 

Цена - в зависимост от важността на 
предаваната информация се избира канал 
и среда, отговарящи най-пълно на 
потребностите на предприятието. 

Умения на получателя - ключов фактор 
при избор на комуникационен канал и 
среда. 

Скорост - избор на канал и среда за 
комуникация въз основа на скоростта, с 
която трябва да достигне съобщението.  

Взаимодействие - изразява обменът на 
информация и обратната връзка, която 
изразява реакцията на получателя на 
съобщението. 

Критерии за 
ефективност и 
устойчивост на 
комуникационнит
е канали и среда 

Наличност - оценка на наличните за 
предприятието ресурси и определяне на 
среда за комуникация, която да използва. 

 
Фиг. 3. Критерии за ефективност и устойчивост на каналите и средата за комуникация 
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УПРАВЛЕНИЕ НА ПЕРСОНАЛА В ТЪРГОВСКОТО ПРЕДПРИЯТИЕ ЧРЕЗ ЕФЕКТИВНА И УСТОЙЧИВА КОМУНИКАЦИЯ 

 
Посочените на фиг. 3 критерии изразяват по-

зицията на авторите, че изходът от комуникаци-
ята зависи от избора на подходящ канал и сре-
да за комуникация. Те трябва да са съобразени 
с ресурсите на предприятието, желания ефект 
от обмена на информация и поставените цели. 

 
Заключение 

От изложените позиции по отношение на ко-
муникацията, елементите на комуникационния 
процес, както и средата и каналите за предава-
не на информация, могат да се обобщят след-
ните изводи: 

1. Комуникацията е основен способ за пре-
даване на информация между две или 
повече лица, която трябва да бъде дос-
татъчно ясно и отчетливо осъществена, с 
цел постигане на желаното въздействие 
върху реципиента. 

2. Ефективността на комуникацията се из-
разява чрез постигнатия ефект върху по-
лучателя на предаваната информация, 
както и чрез неговите последващи дейст-
вия. Когато дейностите на получателя на 
информацията отговарят на очакваните 
от комуникатора се приема, че комуника-
цията е успешна и ефективна. 

3. Чрез осъществяване на ефективна и от-
носително устойчива комуникация между 
отделните звена в търговското предприя-
тие, както и при управлението на търгов-
ския персонал може да се намали време-
то за постигане на поставените цели. 

4. Осъществяването на ефективна и отно-
сително устойчива комуникация между 
мениджъри и подчинени спомага за пос-
тигане на поставените цели и ускорено 
развитие на търговското предприятие, 
както и за икономически просперитет. 

5. Авторите смятат, че посочените характе-
ристики, канали и среда на комуникаци-
онния процес, могат да се използват в 
практиката на търговските предприятия 
за премахване на бариерите в управлен-
ския процес на общуване между мени-
джъри и подчинени и постигане целите 
на търговското предприятие. 
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Abstract 

 
Management of the staff in the commercial enterprise is implemented in the vertical and horizontal direction in rela-

tion to their hierarchical levels. In the process of communication between controls and managed is preferentially used 
communication in the form of messages and information. The purpose of this contribution is to examine the process of 
efficient and sustainable communication, as a prerequisite for successful management of personnel in the commercial 
enterprise. To achieve the formulation, the authors present process of communications, environment, and channels for 
the transmission of information. The results of the analysis will serve to remove barriers in the management process of 
communication between managers and subordinates and achieve the objectives of business enterprise.  
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