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Pe3sume

[Mogpydje omHOca ca jaBHOmINY y KpHU3HHMM CHTyalldjaMa MOXXEMO pa3MaTpaTH W3 yIjia Pa3Iu4uTHX
AKTUBHOCTH KOj€ ra YMHE a MOCJeIHbUX TOANHA U KPO3 aKTHBHOCTH yIOTpeOe CaBpEeMEHUX TEXHOJOTH]a.
3Hauaj oJpkaBama JOOpPHX OJHOCA ca jaBHOmIhy je jom Behw Kaja cy y NHUTamy KOMYHHUKaIUje Yy
Kpu3HUM cuTyanujama. Kamanurer u edukacHOCT ciryx0e ogHoca ca jaBHomrhy HajOooJbe ce oryiena y
KpPU3HUM cuTyanujama. bynyhu na kpusHe cutyanuje HUCY YBEK HEOUEKHBaHE TOXKEJbHO je popmynucaru
CTpaTerujy MPEeBEHTUBHOT JIEIOBamka ca IIHJbeM yOlakaBama MOTyhux HeratuBHHX edekara. CuMIToOMU
KpH3€e ce He MOTY jaCHO MPETo3HaTH, KPU3a MOKEe HACTaTH y OKBUPY CaMoT mpeny3eha uim 3a uCTy Mory
OuTH 3ay’KeHU crioJballlHu (aKToOpu KOju Jenyjy Ha npenysehe. Kanga npenysehe 3anaane y Kkpu3y mpBo
3aBliajia MIOK, a PYKOBOJCTBO j€ TYXHO Jia HalpaBH CTPAaTErHjy Koja OW JONpHHENa MPEBa3HIAKCHY
kpu3e. CTpaTeruja Kpu3HOT KOMYHHIIMPamka Mopa3syMeBa yckinahuBame CBUX pecypca paju OCTBapUBabha

IIOCTAaBJbCHUX ITUJbCBA.

Kibyune peun: OnHocu ca jaBpHOIIhy, MAPKETHHT, KpU3a, KOMyHHUKAIIH]a.

Abstract

The area of public relations in crisis situations can be considered from the perspective of different
activities that make it the last few years and through its use of modern technologies. The importance of
maintaining good relations with the public is even greater when it comes to communication in crisis
situations. Capacity and efficiency of public relations department is best reflected in crisis situations.
Since crisis situations are not always unexpected, it is very helpful to formulate a strategy of preventive
action to minimize possible negative effects. The symptoms of the crisis can not be clearly identified, the
crisis may arise within the company or the same can be assigned outer factors that affect the company.
When a company gets into a crisis dominating the first shock, and the management is required to make a
strategy that would contribute to overcoming the crisis. Crisis communication strategy involves the

alignment of all resources in order to achieve the set goals.
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1. YBOJ

Jenan o1 BaXHUJUX WHCTPYMEHATAa MapKeTHHTa, Ma U MIHTEepHET MapKeTHHTa, jecy oaHocu ca jaHomhy (I1P).
3amany oBe (PyHKIMje MAapKETHHTA 3aMCTa CY MHOTOOPOJHU M YECTO j€ TEIIKO MOoBYhM jacHy rpaHuily usMehy

OBE M JIPYTUX MapKETUHIIKKUX (DyHKIIH]ja.

OcHoBHa (hyHKIIM]ja OJJHOCA ca JaBHOIINY jecTe oJApKaBame JBOCMEpPHE KOMYHHKalHje ca okosmHOM. I1P ce,
JlaKJie, He CBOJM Ha MYKO 00jaBJbMBamE IMOJIaTaKa W CaolIITeHa 3a jaBHOCT Beh mompasymeBa u mpaheme

NIOBpaTHE CIIpere, OAHOCHO jaBHOT MIbEHha U, MPBEHCTBEHO, MUIIJbEHa IUJbHE MOMYIIalHje.

Opnocu ¢ jaBHOLIThy MOTY Jla U3rpaje pernyTalujy U IpecTUk, MOTY Ja MOMOTHY KOMIIaHHWjaMa Jia Mpojaajy
MIPOU3BOJIC, PUBYKY H 33JpKe T00pe paHUKE U Pa3BHUjy TIOBOJHHE OJIHOCE Ca 3ajCTHHUIIOM H BJIaJIOM, MOT'Y Jia
MIPOMOBHIITY TIPOU3BOJIE CTBapajyhu Kejby 3a KYMOBHHOM IPOM3BOJAA KpO3 HEHAMETJHUB MaTepujal KOjH
JbY/IM YNTA]y WA BUJIC Y IITAMITH Ha PaJidjy WIH TSIECBU3H]H, MOTY Jla KOPUCTE 3a pelllaBame mpodiiemMa Win

kopuriheme mancu (15).

Onmnocw ca jaBHOIINY MPECTaBIba]y HEOMXOAHOCT 3a CBAKOTa KO Ce, Y JaHallke BpeMe, 0301IpbHO 0aBu OMIIO
KojoM cdepoM OM3HHMCA W MHOTO CYy BHIIE OJ OOMYHHMX OJIHOCA Ca MEIWjHMa, Ca YUM C€ TOTPEIIHO
noucroBehyjy. KBanurerHna opranusaiyja KOMyHHKAIMj€ ¥ CTBapamke MO3UTUBHOT UMHUIIA O OpTaHU3aIHjU CBE

BUIIIE U BHILE NIPEY3UMajy LIEHTPaJIHY yJIOTy Y Fhb€HOM CBaKOJHEBHOM (YHKIIMOHHUCAY U Pa3BOjy.

[Hum oBor Mactep pama jecTe Ja Ha IITO OOJPM HAYMH Ja OJIOBOpPE Ha MUTamka Kao IITO Cy : 3aITo je
KOMYHHMKAIIMOHN MeHauMeHT U [IP Tonuko 1o0Mo Ha 3Hauewmy y CaBpeMEHOM cBeTy? 3aliTo BHILE ceOu He
CMEMO MpPUYIUTHUTH Ja 3aHeMapuMo ojHoce ca jaBHomhy? Illta cy ogHocu ca jaBHouIhy M IITa Cy CBe
aktuBHOCTH [1P-a? Kpo3 pa3jamimaBambe OCHOBHHX I0jMOBa TEXHUKA M METOJA, HAa MPUMEpPUMa U3 IpakKce,
0Baj pan ykazahe Ha BpeOHOCT W CBpPXY OJIHOCa ca jaBHOIIhy amu Ouhe mpe cBera (OKyCHpaH Ha KpHU3HE

CHUTYaluje.



VY mpBoMm jeny pazna yno3Hahere ce ca NojMOM M jAeduHHCameM IMojMa OAHOCH C jaBHouthy. Y npyrom
MOTJIaBJby TaXKKa j€ TOKJIOHhECHA I0jMy KpHU3€ Y KPU3HHUM CHUTYyallljama, HEeHUM KapaKTepUCTHKaMa,
TUMOBUMa, (pazamMa W TOKYy OJBHjama Kpuze y mpexnysehy. OHO mTO je jeaHa o HajOMTHUJUX CTBApH KOJ
pearoBama Ha KpH3y jecTe U KOMYHHUKAIH]ja Mpe, 32 BpeMe U HAaKOH Kpu3e o0 ueMy he OUTH ToBOpa y 4eTBPTOM
neny pana. Kpuse ce pemaBajy mpuMeHOM oOjpel)eHHX cCTpaTerdja, O KOjuMa C€ MOXKE TOBOPUTH ca
pa3IMYNTHX acliekarta, a HeKH O] ’hHX Cy aHAIM3UpaHHU Y MeToM Jeny paaa. [lopex crpareruja 3a pernraBame
KpH3e, YMjOM NMPHUMEHOM CE€ MOXE PearoBaTH Ha pa3jIMuMTe THUIOBE KpU3e ca KojuMa ce npeaysehe cyodasa,
OHO MOpa MMAaTH M OAroBapajyhu HaCTyn y MeIWjuMa U ¢ TUM y Be3W he OMTH peyd y IIeCTOM eIy OBOT
3aBpiHOT paja. [loctoju u3peka y CprCKOM je3uKy Ja ,,HUKO HHUje CaBpIICH Ia ¢ TUM Yy BE3H C€ CBaKOME
MOTY JICCUTH TPEIIKE y KPU3HOM KOMYHUIIMpamY ,a KOje Cy HEKEe OJf lbUX M KaKO pearoBaTH Jia JI0 BbUX He

,Z[Olje MOKETEC Ca3HATH Yy CE€AMOM €Iy OBOT paaa.

2. JEOUHUCABE IOJMA OJHOCA C JABHOIII'hY

[Tocroje Opojue aeduuunmje ogHoca ¢ jaBHomthy. [lommame onHoca ¢ jaBHoOwmhy TUME U AePUHHUIIM]E
YCIIOBJBCHO j€ Pa3IMYMTUM MPUCTYIIHMA Y TJIeAaly Ha CYHIITHHY, YCIOBJBEHO OJHOCHMA KOj€ OpraHu3aluja
ocTBapyje ¢ nuJbHOM jaBHommhy. OTyaa U pa3iuke y onpeaebebuMa Kajga Tpeda 00jacCHUTH, pa3yMeTH WU

nepuHUCATH OJHOCE C JaBHOIIhY.

,OnHocu ¢ jaBHomhy cy crneuuduyHa ¢yHKIMja YIOpaBjbama, Koja MOMaXke Jia C€ YCIIOCTaBH U OAPXKHU
Mel)ycOOHO KOMYHHUIMpame, pasyMeBame, MOBEPEHE M capaama u3Mely opraHusaiuje ¥ BEeHHX [UIJBHUX
rpyna; yrno3Haje pyKOBOJCTBO ca IPWIMKaMa y OKpYXemY; HOMake PyKOBOJCTBY Jia NPATH jJaBHO MIEHE U
na iacupajyhu cBoja caommrema, HHGOPMHUILE JaBHOCT; Ae(QHUHUIIE HUBO OATOBOPHOCTU PYKOBOJCTBA Y
BE3U ca yBakKaBamkEM HMHTEpeca JaBHOCTU U YIO3HAje JaBHOCT Ca OJrOBOPHUM IOHAIIAKEM PYKOBOJCTBA
YCMEpPEeHUM Ka OvyBamy JPYIITBEHHX HHTEpEca; IMOMake PYKOBOJCTBO Jla HJE Y Kopak ciyxehu cucrem 3a
paHO YIO30paBamke M yOodaBamke TPEHAOBA Yy OKPYKEHY; M KOPUCTH HCTPaXKMBAaFke M €TUYKH OIpaBlaHE

TEXHUKE KOMYHHIIUPamba Kao CBOja OCHOBHa cpeactBa’ (7, cmp. 19).

“OmHocH ¢ jaBHOIINY MPENICTaBIbajy crenujanny ¢huno30hujy ynpaBibama, H3PAKEHY Y MOJTUTHIN U MPAKCH,
Koja ce 0a3upa Ha KOMyHHIMpamy ca jaBHoumihy, y muiby ocurypama melycoOHOr pasymeBama U J00pe

BOJBE”.



“Public relations o3nauaBa mpakcy 3acHoBaHy Ha ymehy, a HCTOBPEMEHO M JPYIITBEHY HAY4HY JUCIMIUIAHY
KOja /1ajeé OCHOB 3a HAayYHHU NPUCTYN y aHAIM3UpAmy MPUIMKA U TPEHJOBA Y OKPYXKEHY U 3a mpeasubame
BUXOBUX Moryhux edekara W MOCleAWIia, HA OCHOBY dYera ce CaBeTyje PYKOBOJICTBY OpraHusaluje 1a
CHpOBe/e IIaHUPaHU IPOrpaM aKkiyja Koju he KOpUCTUTH UHTEpecHMa OpraHu3aliije, a HCTOBPEMEHO OUTH Y

CKJIay ca uHTepecuma jaBuoctu” (8, cmp.116).

“Onmnocu ¢ jaBHomihy je (GyHKIHja ympaBibamka Koja HISHTUDUKY]E, YCIIOCTaBha M OJpiKaBa J0Ope oqHOCE

u3Mmel)y opranu3zaiiyje u pa3imuuTHX rPyIia jABHOCTH OJ1 KOJUX 3aBUCH HeH ycriex uiu ueycnex” (1, cmp.51).

Mehyrum, 6e3 003upa Ha OpojHE AePHUHUIM]e U HECTaramka ayTopa, OTHOCH ¢ jaBHomIhy, Kao mTo Beh u camo
uMe Kasyje, OaBe ce HAUMHOM Ha KOjU C€ TOHANIAlke W CTAaBOBM II0jeMHAIA, OpraHW3alWja W BIlajaa
MehycoOHo nperunhy. [Tokymiaju 1a ce yTude Ha jJaBHO MICHE U JIa C€ OHO OOJIMKYje, CTapu Cy KOJHKO H

CcaMO ApyHITBO.
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Slika 1. Public relations ( www.bisnis blog.rs)

CymtuHa ofiHOCa ¢ jaBHOIIhy je ucta, 6e3 003upa Ha TO J1a JIM C€ KOPUCTE Y:
- IOJINTUYKO] apeHH,

- Ha IOCTIOBHOM WJTH KOMEPIIHjaJIHOM T0JbY,

- y IpYLUITBEHUM OJTHOCHUMA,

- y T0OOpOTBOPHE CBPXE I MPH MPHUKYIIJbarkby TOMOhY, WiH

- y OWJIO KOJUM JIPYyTUM CUTyaIlfjaMa y KojuMa MoCToju nmoce0Ha moTpeda 3a ’uma.

OcnoBHa (unozoduja ogHOCa ¢ jaBHOIIhY je Beoma jeHocTaBHA. MHOTH cMaTpajy JAa je OCTaB/heHe 1UJbEBE
JIaKIIe YCIENTHO OCTBAPUTH Y3 TIOAPIIKY U pa3yMeBame jJaBHOCTH, HETO Kaja je jJaBHOCT CYNPOTCTaBJbEeHA HITH

PaBHOAYIIIHA.



3. OJHOCH C JABHOIIRY Y KPU3HUM CUTYAIIUJAMA

Kpu3sHe cutyanuje cy cacTaBHH JIe0 OKOJIMHE y K0jOj OpraHu3aiyja u nojeanHnu nenyjy. Kama no mux kpusa
nohe, cBU OHU KOju Cy HBOMe 3axBaheHwW, jkeje Ja 3Hajy 3allTo je J0 e JONUIo, 3aTMM Kako he ce
opraHu3allyje HOCUTH Ca KPU3HOM CHUTYaIlMjoM U Kako he cTBapu m3riienatu kajua kpusa Oyze 3aBpuieHa. On
caMOr HauWHa yIpaBJbakba KPU3HOM CHUTYaIlMjOM 3aBUCH y K0joj Mepu he mpemy3ehe mmaTu HeraTHBHE
nocjenuie, Kao U To J1a Ju he oHa 3a MeHalepe MpeacTaB/baTh caMO OMAcHOCT WK he je MICKOPUCTUTH Kao

HOBY IIPUIIUKY.

3a ®opma (6, cmp.10-11), kpu3a je cuTyaldja Koja HCIIOJbaBa [BE KapaKTEPUCTHKE: 1) OmacHOCT U 2)
nputHcak BpeMeHa. OmacHOCT 3aTO IITO YYSCHHIH Yy Kpu3u ocehajy na Hehe OMTH CrOCOOHU Ja MOCTHTHY,
OCTBape WM 3aJap)Ke BpPEIHE pecypce WIM IUbeBe Koje cMmarpajy BaxHMM. OBe OHMacHOCTH IO CBOjOj
OpUPOAX MOTY OWMTH JuuHe (Kao MITO je Kapujepa), OpraHu3aiioHe (Kao MITO je TPXKHIIHO yuelnhe) Hiu
COLIMjaTHO-HAIIMOHATHE (KAao IITO je eKOHOMCKa cTabuiaHocT). OmacHocT 00yxBaTa KakO BEIUYHHY WU
BPEIHOCT TIOTEHIMjATHOT T'yOWTKa, Tako W BepoBaTHOhy peanmm3oBama Tor ryoutka. lllto cy BpemHocT u

BepoBaTHOha ryouTka Behu, TO je JOrmyHO, U MpeTka Beha.

Jlpyra xkapakTepucTUKa, MPUTHUCAK BPEMEHA, j€ 3amakame OJ] YIECHUKA y KPU3U O AY)KMHU BPEMEHa KOje UM
CTOjU Ha pacrojiaramy 3a UCTPAXKHUBAE, PA3MHUIIbAKE, MPEIy3UMamkhe aKIHje Mpe Hero IITO IMOYHY Ja ce
norahajy WM eckanupajy ryouiu. Bpeme pacmnosioXuBo 3a akiujy moja yTuiajeM je ¢akrtopa Kao ITO Cy
KOMITJIEKCHOCT Tpo0JieMa, HUBO CTpeca KOjU C€ OCETHO M KapaKTepPHCTHKAa WHIMBHUIyaTHHX ydecHuka (16,

cmp.27).



4. TIOJAM KPU3E

[Tojam kpu3e, KOjU BOAM MOPEKIIO M3 TPUKOT je3WKa, CACBUM YOMIITEHO 3HAYM CBAKH M3HECHAJAH MPEKH] 10
TaJla KOHTHHYAJHOT pa3Boja U, y yKEM CMHUCIY, CUTYallljy KOja 03Ha4aBa 3a0KPET OJJHOCHO BPXYHAIl OITAaCHOT
pasBoja (16, cmp.25). Kpusza o3Ha4aBa ,,[10ce0OHO CTame y Pa3Bojy jeaHe IojaBe; oOpPT CTBapu y OJHOCY Ha

noTtagammsu Tok (16, cmp.398).

deHOMEH Kpu3a MPUCYTAH je Y JIUTepaTypu U3 OOJacCTH APYIITBEHUX HAayKa, MOCEOHO €KOHOMU]U, alh U Y
MEIHIINHH, TICUXOJIOTHjU, UCTOPUjH U MOMUTULIA. O KPU3U C€ TOBOPH Y MCUXOJOTHjU O KPHU3H JIMIYHOCTH, Y
MEJIUIUHA O 3JIPABCTBEHO] KPH3H, Y TOJIHMTHUIUM O JIPXKABHOj] KPU3U U Y TPUBPEIU 3€MJbE O CTPKTYPHHUM

KpH3aMa M KOBbYKTYpHUM Kpu3ama (16, cmp.25).

Miller-Merbach (5, cmp. 419-420) cxBara npemy3eha kao Hemoke/bHY U HEIUIAHUPAHy CUTYaIHjy mpeay3eha
Wi Heke oOnactu npeayseha koja cmamyje MPUHOC W/HMIU KOja CMambyje JTUKBHAHOCT, KOja MPEACTaBIba

HECMMOCPCAHY HUJIM ITOCPEAHY OIMACHOCT 34 IIPCIKUBJbABALEC npenyseha, OAHOCHO obnactu npeny:%eha.

3.1. Kapakrepucruke Kpuse

Hess i Fechner (4, cmp. 18-24) cmatpajy 1a ce Kpu3e u3pakaBajy Kpo3 TpH obenexja:

1) XKapurte kpuse o3Ha4aBa ojakiie motuye kpusa. [Ipu ToM ce npaBu pasznuka u3mely:

® EHJOreHe KpHu3e, Tj. TAKBE KOje Cy HacTaje y caMoM Ipenysehy, u

® er30reHe Tj. TaKBe KOj€ CIoJjba JIeNnyjy Ha mpenysehe.

2) Bpcra kpu3e 03Ha4yaBa J1a Jiu ce paj o:

® CTPATErujCcKoj KpH3H, PH KOjOj Cy HApYLIEHHU WU pa3pyllIeH! MOTEeHIUjalIn

e KpHU3HM ycrexa, KoJ Koje HacTaje ryOuTax,

® KpH3M JUKBUIHOCTH, KOJI KOj€ je YIpOXKeHa WM yralleHa criocooHocT rahama npeyseha.
3) Cramujym Kpr3e o3Ha4aBa Jia JId ce paj o:

® KpH3H KOja yrpokaBa €r3UCTESHIIN]Y, WIN O

® KpH3M KOja YHUINTaBa €r3UCTEHIU]Y, Tj. KPH3H KOja je Hy)KHa 3a HalylITame cajallme Gpopme npenyseha.



[To3naBame obenexja Kpru3e MoMaxke IMPU CYMEbU y TOCTOjalbe KpU3e, yeMepaBa UIACHTH(PUKOBAE Ka IIUJbY U
MOMaske Jia ce CIpoBeie MjarHo3a pa3Boja npeayseha.

[Ipu Tumonoruju Kpuse oj 3Hauyaja Cy cBa Tpu obemnexja. YHyTap obenexja skapHIlTe Kpu3e U BpcTa Kpuse
Mmoryha cy OpojHa n3paxkaBama ooesexja.

Taxko Kpu3a MOXKEC HMATH KaKO CHJAOICHC TaKO MW €r30r€HE Y3POKCE. Kpma JJUKBUJHOCTH CE€ 4YECTO
KapaKTCpUuuC HCTOBPECMCHOM KPU30OM YCIICXaA.

Kpusa ycnexa

CTpaterujcka Kpusa
Kpu3sa JInkBngHocTn

Slika 2. Bpcme kpusa (16, cmp.34)

3.2 TumoJioruja kpu3a

Mosxe ce pazIuKOBaTH HEKOIMKO pa3MYMTUX TUNoBa Kpu3a. OHe ce pasiukyjy 10 MHOTUM

KapaKTepUCTHKaMa, a IPe CBera 1o y3poKy U Op3uHHU cBora jaenoBama (16, cmp.40).

Texnuuxke Kpuze —W3a3BaHE INPOMYCTHMA Y TEXHUYKO] AMMEH3UjU (HOXKapH, EKCIUIO3Wje HCHYIITamke

TEYHOCTH, pOocuTiamke U caoOpahajae Hecpehe)



Xymane u couujanne Kpuse v3a3BaHE TCUXOJOMIKUM MM COLMOJOMIKUM (haKTOpuMa WIM UMAjy (HU3UUKE

WM TICUXWYKE MOCIeAnIIe 1o MmojeauHnne ( caboraxa, TepopHu3aM, KHIHAMIOBAKE, 37I0CTaBIbabe 3aM0CIICHUX,
yOHCTBa U HEMpaB/a )

Ilonumuuke Kpuze — cMawyjy Moh u yTuiaj opranuszanyje ( HETaTUBHU IMyOJIHIMTET, TYOUTAK MOAPIIKE O]

KJbYYHHUX CTEJKXOJIIepa )

3aKoHcKe Kpu3e — n3a3BaHe KpHICHCM 3dKOHA ( 3dKOHCKa OATOBOPHOCT )

Exonowke kpusze — n3a3pane 3Ha‘lajHI/IM (bI/IHaHCI/IjCKI/IM FY6I/IHI/IM3 WM CKOHOMCKHUM IIpETHaMa

( HeTIpHjaTeJbCKa Mpey3uMara, 3Ha4ajHu TYOUIH U OAHKPOTCTBO )

EmHuuke Kpu3e — cMamyjy MOPAJIHU yTJIe OpraHu3aiyje (Kopymiuja, 31oynorpeda Mmohn)

Ilpupoone kamacmpoghe — uza3zpane GpaxkTopumMa y IPUPOIHOM OKpYXkewy ( MoIiaBe, OpKaHH, TajQpyHU U

3eMJBOTPECH ).

Kpuse ce, mpema CBOM y3pOKY, MOTY TIOJICJIMTH Y JIBE€ OCHOBHE TpYIIE:

e VYV Be3W ca MPOM3BOIMMA - Y BE3HM Ca MOTCHIMjAHUM 3IPaBCTBEHUM M 0€30€IHOCHMM MHTambHMa 3a
noTpoIraya

e VYV Be3u ca KOPIIOPAIKjoM - aKTHBHOCTH WJIM €THKA I1eJIe KOpIopaiyje, uin 6e30e1H0CT 0c00a i HMOBHHE
Kpu3e koje cy y Be3u ca KJby4HHM MPOHM3BOAMMA MOTY Jia YTHUY Ha CaM OIICTaHAaK IOCIOBamba KOMITaHH]e.
Ilpumep 3a Kpusy npouseoda je mposare nexom komnanuje Johnson & Johnson. Kao wmo cy muozu mo
ypaounu panuje, u Forutne mazasun peaxuujy xomnanuje Johnson & Johnson y eesu mposarwem

kancynama Tilenolom 1982. zooune nazuea '"3namuum cmanoapoom y koumpoau Kpusmne cumyayuje''.

Slika 3. Kapsule Tilenon (www.johnson.com)



Taoawrmwu npeu uoeexk komnanuje, llejmc bapk, je caznao 3a mpazuune ciayuajeee y cpeoy, 30.
cenmemopa. Cazeao je cacmanak ocoo.ba oomax y noneoeswax. Pazyme ce, y3 pazeujenuja cpeocmea
KOMYHUKauuje Koja noceoyjemo oaunac, 060 oonazawe peaxyuje je npeoyzo. To camo 206opu o mome
KOJIUKO ce oanac Kpuse pacnaamcaeajy opoce neco panuje. Ilokywanu cy oa nokanu3yjy npoonem,
Ymepouau cy 0a cy cayuajesu mpoearsa rwuxosum jieKom Konyenmpucanu y oonacmu Yukaza. Ilupu
Ono3uUe 1eKa u3 npoodaje Huje ycieouo ceée 00K ce y ymopak Huje nojaguo cayuaj mpoesarwa y Oposuiy y
opocasu Kanughopnuju. bapk je konmaxkmupao ca meoujuma anu Huje cazueao Konghepenuujy 3a
Hoeunape. U 00k ce komnanuja 2po3nuuaso mpyouia 0a OmKpuje uzeop ompoea u Kaxko je o 0ocneo y
muxoee Kancyine, hapmayeymu Hucy Xxmeau mupeHo jep cy Kancyie mozie 1aKo oa ce omeope. buno
je nako memwamu rwuxoe caoprycaj nowimo cy uzauijie u3 KOMnauuje, wimo ce 3anpago u 0euwiasao.
Komnanuja je na kpajy pewiuna npodiem mako wimo je ygeia cneyujanna naKkoearna Koja Hucy mozia

0a ce 3ameope nowmo ou jeOHom ouna Omeopena u Ha Mmaj HA4YuUH CMUPUIA JAGHOCH.

3.3 Tok kpu3e

V pa3Bojy kpuse, Bnagumup Mapunkosuh pasnukyje (13, cmp. 16):

v IIpBa ¢a3a - noreHyjanHa Kpu3a
v Hpyra ¢a3za - 1areHTHa KpU3a, YHjU Cy CUMIITOMHU Beh perno3HaT/bUBH
v Tpeha ¢a3a - kpu3za je HOTHYHO OYMTJeNHA, IPUTHUCAK BpPEMEHa ce KOHCTAaHTHO MoBehasa,

CYMHb€ U TJITaCHHE MOJIAKO HACTajy, OBEPEHE Ce IoMallo ryou

v YerBpra ¢a3a - ykazyjy ce IpBH CUTHAJIH 32 U3JIa3 U3 KPU3e, KOjU MOTY J]a O3Ha4e 3aTBapame
KOMIIaHUj€ WIN HEeHY Jlajby €r3UCTEeHLHU]y Ha TpkUIITy. [loBehaHo je u3BemTaBame y MeaujuMa, Kao u
OKYIHUPAHOCT MeJUja, y aBamby KOMEHTapa, aHalu3a 1 MpolieHa

v ITera ¢a3a - oBa ¢a3a HacTyna caMO OHJIAa KaJla je KOMIIaHWja Y CUTyallUju Ja KOHTPOJIUIIE
KpU3y M OHa MPETXOJW CTpaTelikoj ¢a3u, y K0joj OpraHu3aifja MoKyIlaBa Jia yrnpaBjba OKPYKECHEM U
caMHUM THUM CIIpEUd HapylllaBame yrieaa KOMIaHuje Yy JaABHOCTH.

CuMnTOMH KpH3€e ce He MOTY jJaCHO Ipero3HaTH, Ia je y MpBoj (a3u HapouuTo MpHUCyTHA jenHa dopma
KOMYHHKaIH]je - TJIacuHe. [ 1acuHe uMajy jeTHO KapaKTepUCTUYHO CBOjCTBO, Jla IOCIIEe U3BECHOT BPEMEHA,

1ojayaBajy yTuIaj Ha (popMHpame MUILJbEHA.



3.4. ®a3e xkpuse

Ha ocHOBy MHOrMX HCTpaKMBama peakldja 3aloCICHHX Ha IOCTOjarkbe KPHU3HE CHTyalHje, MOXE Ce
U3BECTU IlIeMa TMOHANlaka Yy MHOTMM KOMITaHHWjaMa Koje cy 3amaiie y Kpusy. IIpema m0j, 3amocieHu

JOYEKY]y KpU3y HEMPHUIIPEMIbEHH H IIpoJIa3e Kpo3 Hekoauko dhasa(l3, cmp.17)..

1. Hlok - PykoBoaCTBO KOMITaHUje je HenpunpeMibeHo. Biaga oxyseroct. Koncrantaa

U3JI0KEHOCT CTPECY Y3pOKOBAHOM KPH30M H3a3MBa PEaKLUjy 3ampenamthema W HENpHXBaTamba Op3uHE
nmpoMeHa Koje ce norahajy y HoBoHacTanoj cuTyauuju. Kapakrepucrtuka oBe ¢ase je cliuyHa MaHUIU U
CTaBJba KOMIAHU]Y y AehaH3UBY.

2. Onopana - KoMmnanuja Herupa Kpusy, OCIopaBa je U MOKYyIIIaBa Jia je IpoTyMadyu Ha

CBOj HA4MH, Tj. KaKO H0j OATOBapa.

3. Hosuayeme - Komnanuja yenu Jja caueka MpBYy MOBOJBHY NMPHIIMKY, KOja OM MorJia 1a

3HauM pemnraBame Kpuse. Kpusa HeratuBHO yTnde Ha OpeHI. PyKoBOACTBO KOMIaHHWje MpaBH Hajuelihy

IPEIIKY OKPETAkEM MPOJIAjU U KyIIIMMa Kako OU Mpo0JieM HAacTa0 KPU30M OCTABHO 332 COOOM.

4. Ilpu3zHame W U3BHILEHe - KoMITanuja npru3Haje rpemniky.

5. IlpuaarohaBame u npomeHna - Komnanuja npucraje Ha 3aXTeBe JaBHOCTU U CHOCH KOHCEKBEHIIE 300T

Kpu3e.



4. KOMYHUKAIINJA Y KPU3HUM CUTYAIIUJAMA

Kpusna cutyaruja mpencraBba jenaH HeoOwuaH norahaj wim cepwjy nmorahaja Koju yTudy Jiomie Ha
UHTETPUTET TMPOU3BOJA, PEIyTalujy WM (UHAHCH]CKY CTaOMIIHOCT OpraHM3aldje, Ha 3/paBJbe WU
PACIIONIOKEHE 3aMOCICHIX, HA 3aj€IHUILY WIN APYIITBO YOIIIITE.
Kpusno koMyHHIEpame MpeacTaBba TOCeOHO MOpydje OJHOCA ¢ jaBHOIINY Koje o0yxBaTa npenBuhame
moryhux kpusHux gorabaja, mpunpemy 3a BUX U pPellaBambe KprU3a i KOMYHUITUPAKE ca 3aHHTPECOBAHUM
U JIPYTUM jaBHOCTHMA Tipeay3eha, Kao v MOCTKPU3HO OLICHUBAE MPEIY3eTUX Mepa.
Kpu3Ho KOMyHHIIUpame je JIe0 mpolieca ylpaBibamkba KpH3aMa, a MOXKe OUTH BepOaHa, BH3yeIHA WU
nucaHa MHTEpaKIMja, OJHOCHO KOMYHHIMpame n3mely npenyseha u jaBHocTH (Hajuenthe mocpeacTBoM
MacoOBHUX MeJHja) Mpe, 3a BpeMe M Mocje HeraTuBHOr jnorahaja. [la Ou ymnpaBsbame KPU30M JOMPUHENIO
U3NIACKy M3 HEMOBOJbHE CHUTYyallMje Yy Ko0joj ce mpeny3ehe Hamwio, HEONMXOMHO je dopMUpaTH THM 3a
yIpaBJbakhe KPU30M, Tj. KPU3HHM TUM. Y 3aBHCHOCTH O] OOJIMKa, MPUPOJC M 3Ha4aja Kpusze Tpeda
CacTaBUTH THM KoOju he OuTu noBosbHO edukacaH. Hajuemrhe Ha yemy TakBOr THMa Haja3u Ce€ HEKO O]
YJIaHOBAa MEHAIMEHTA Ha BHUILIEM HUBOY.
Kox komyHummpama y Kpu3HAM CHTYyalljaMma UMaMo:

e OnepaTHBHH HUBO KPU3HOT KOMYHHUITUPAa

e Crparemky HUBO KPU3HOT KOMYHUIINPAbA.
[Ipema PagocnaBy Cenuhy monen KOMyHUKAIHje Y KpU3HM CAaCTOJU C€ OJ1 YUETUPH CTETIeHa.
Ha npBom creneny ce nuibaHuM rpynama npeHoce MHGopMalje 0 oOpraHu3alMju U cTamy y 1oj. OHe
MOTYy OUTH pa3IMYUTOr oO0MMa U cTerneHa 0TBOpeHOCTH. OCHOBHHU IMJb KOjH XKENU Jla ce TIOCTUTHE jecTe
MOCTaTH MO3HAT Y JaBHOCTH.
JlpyTH cTerneH ce 0JIHOCH Ha YIO3HABaWkE MITaMIIE IMyTEM CAOIIITeHha WK KOH(epeHiuje 3a mrammny. To
noJipasymeBa J00py NMpHUIpeMy, Ha HAUYWH KOjU je MOroJiaH 3a HOBHHApE, BEPOJOCTOJHUX M UCTUHUTHX
uHpopmanuja. OCHOBHM IIWJb je UHPOpMHCame MpUMaiana HHQOpManuje TMomMohy IITamrie.
Nudopmanuje Texy jeTHOCMEPHO, aJli CE€ aHAJIM3UPA U BPEIHYj€ KOPUCT HH(POpMAIIHja 3a MPUMaoIlia, ImTo
omoryhaBa 1nuspaHy W creuuuyHH]y KOMyHUKauujy y Kpuszu. C 003upoM Ha jeIHOCMEpPHU TOK
KOMYHHKAIIja, HAPOUUTO YKOJIMKO Cy IIUJbHE IPyIe HEJTOBOJHHO JaCHO JeUHUCAHE U OJTHOC ca MEAUjuMa
HUje JI0OBOJFHO BEWIT, MOXE Jia Johe 10 pachpuieHOCTH HH(pOpMalMja U HETaTHBHOT yTHIAja Ha

IPUMAOIIE.
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I'maBHa Hamepa tpeher cremeHa KOMyHHKalMje je yBepaBame. JaBHOCT ce yBepaBa y CTaBOBE
opraHusalyje, ajd Hema CIPEeMHOCTH Ja Ce TH CTaBOBH INpoMeHe. KomyHuKamuja je JTBOCMEpHA, alln
acMMETpPUYHA, IITO 3HAYM Ja MpUMapHe HH(opMaIyje jour uay 01 OpraHu3alrje y jaBHOCT IMyTeM Meanja
(noBune, TB, panuo, nucma), a moBpaTHA Be3a Ce OJHOCH Ha Pe3ysiTaTe UCIUTUBAKA JaBHOT MEEHA KOJU
CITy’Ke Kao MyTOKa3 y TOHOBJLEHOM NH(POPMHCARY JaBHOCTH.

HajBumm creneH KOMyHHKaIMje Y KPHU3U MpeECTaBba 00Jbe 000CTpaHO pa3yMeBame KOje ¢ OCTBapyje
nyreM WHTepHeTa, TenedoHa wim OTBOpeHUX cycpera. J[BocTpaHa KOMyHUKaIMja ce 30MBa CUMETPHYHO,
TaKo Jia OpraHu3aiyja 3Ha IIITa jaBHOCT Tpeba M JKeJH, a jJaBHOCT CXBaTa U pa3yMme MoTpede opranusaiuje.

[Tocne 3aBpmieTka Kpu3e Tpebda NaKJPUBO aHAIW3HUPATH TPOTEKJe Jorahaje M M3BPUIMTH €Balyaldjy
CIIPOBE/ICHOT TIporpamMa KpHU3HOT KOMYHHIUpama. Ha OCHOBY aHanmm3e, Ba)XHO je HM3Byhu Mmoyke o
YUUEEHUM TpelKaMa M TO UMaTH Y BUY KO/ TUTaHUPamka aKTUBHOCTH 3a Oyayhe kpwuse.

4.1 OHepaTI/IBHI/I HHUBO KPU3HOI' KOMYHULIMPamba

I'maBHe aKTUBHOCTM KOj€ MaHAIMEHT Npeay3eha Mopa UCIUIaHMpATH U peau3oBaTH jJa Ou ce o0uM u
HocJeIuIe KpU3e CMabUIN, MOTY Ce IPYNUCATH Y:

e AKTUBHOCTH KOj€ ce Mpey3uMajy Mpe Kpu3e - MpUIPeMHE aKTUBHOCTH,

e KomyHuKanmoHe akTHBHOCTH TOKOM KpPH3e€,

e AKTHBHOCTH HaKOH KpH3e.
[Tpunpeme 3a KpU3HO KOMyHHUIIMpame 00yXBaTajy MONKMC KpU3a Koje MOry noroautu mnpenyseha. Ooudyno
ce TO Ha3uBa M ,,IOPTOHOINO KpU3a“ U UMaMO y BHUJY MOTEHIMjaHy TE€XKHHY M HBHXOBE MOCIEAMIE U
BepoBaTHOhy mUX0BUX Jorahama. Takole je BaxxHO AepUHMCATH IUIbAHE JaBHOCTU Yy MOTyhoj KpH3H, a TO
Cy OJIFOBOPH Ha cieneha nurama:

e Ko moxe na 6yne norohen y moryhoj kpusm,

e Ko moxe aa yrposu npexaysehe,

e Ko mopa 1a 6yzne obaBerreH o gorahajuma.
Hema MHoro pasznuke usmel)y nusbane jaBHOCTH 3a npeay3eha y HOpMaJIHUM U KpU3HUM yciioBuMa. To cy
YHYTpalimba jaBHOCT, (PMHAHCHU]CKA JaBHOCT, TIOCIIOBHA JaBHOCT, YTHIIajHA JABHOCT, CIy>K0€ 3a MOAPIIKY U

Ap.
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KomyHunupame TOKOM KpH3e je O CYNITHHCKE BaXHOCTH 3a pellaBamkbe Kpu3e. buUTHO je na mpBa
nH(popMaIja 0 HaCTaHKy KpH3€, OJJHOCHO CHUTHaja KOjU Ha By yKaszyjy Oyae oaMax u 0e3 ojyiarama

JIOCTYITHA PYKOBOJICTBY Ipeay3eha.

4.2. Crparemiki HUBO KPU3HOT KOMYHUIIUPaHa

Teopuje KpHU3HOT KOMYHHIIMpama O0jalllibaBajy 3allTO Cy HEKE TEXHHKE W TAKTUKE YCIEIIHE WIH
HEYCIICITHE, Ja i he OHe paIuTH y ciiydajeBiuMa Oyayhux Kpr3a U Kako ce Te TEXHUKE MOTY IOJICCUTH J1a
najy *keJbeHe pesyirare. BehnHa TeopHja Kpu3HOT KOMYHUIMpama 3aCHHBA C€ HA TEOPHjH H3BPCHOCTH
(excellence theory). YV ocHoBu 0OBe TeopHje Cy BpCTe Mpakce OJHOca ca jaBHOIINY Koje ce Ha3uBajy
»Monenuma“. Ilo3HaTa Cy YeTHpu Mojesa, Koja IpeACcTaBibajy anaT 3a Kiacu(uKoBame BPCTa OJHOCA ca
jaBHOIIhy KOje MOTY MPaKTUKOBATH MOjEIUHIN U OpraHU3aIHje.
Tu monenu cy:

o [lyOnmunurer

e JaBHO nH(pOpMHUCamE

e JIBoCMEepHU aCUMETPUYIHH MOJEI (MOEN HaydyHOT yoehuBama),

e JIBOCMEpHU CUMETPUYHU MOJIEI, MOJIEN Y3ajaMHOT pa3yMeBama.

J. Gruning i Repper nmomnase oJ1 1Be MPETIOCTABKE:

1. na je Beha BepoBatHoha na he omHocu ca jaBHouihy OUTM KBJIMTETHH M Aa he JIONpUHETH
e(pEeKTHBHOCTH OpraHM3alldje YKOJIMKO Cy WHTETPAHU JIeO0 Tpolleca CTPATEHIKOr MEHalMEHTa Y
OpTaHU3aIMjH U YKOJIMKO CE BhMMa yIpaBiba CTPATEIIKH,

2. oHOCUMa ca jaBHOIINY ce ynpaBJba CTPATELIKH YKOJUKO OHU UJCHTU(DUKY]Y CTEJKXOJAepe
(pa3BpcTaBajy pa3IMuUTy aKTHUBHY IyOJMKY U3 KaTeropHje CTeJKXoJiJepa) U paspelie npolieMe HacTae
U3 MHTEpaKkliije OpraHu3alMje M JaBHOCTH KpO3 IMpOorpaMe CHUMETPUYHE KOMYHUKalMje y paHoj (a3u
HacTaHKa M pa3Boja mpooiiema.

OBe mpeTnocTaBke 3Haue Ja JA0OpH MporpaMH OJHOCA ca jaBHOIINy, Kao U JAOOpH Mporpamu KpHU3HOT
KOMYHHIIMpama uMajy cieaehe kapakrepucTike:

¢ PYKOBOAMJIAI] OJIehErha 3a OJTHOCE Ca jaBHOIINY je BakaH JICO TOIT MEHAIMEHTa OpraHu3aIlfje;

¢ TIporpamMu Cy IW3ajHUPAHU JIa U3rpajie OJJHOCE ca CBUM CTEjKXOJIEpUMa;

% HCTPaKUBAKEM C€ HICHTU(PHKY]Y CTEJKXOJIIEPU U YTBPhYyje BIXOB PEIOCIIe/ IO BAKHOCTH;
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K/

¢ y X0y ce pa3BHja IUIaH OJHOCA ca jaBHOIINY 3a CBaKy KaTeTrOpHjy KJbYYHHX CTEJKXOJJepa YhMe ce
KpH3a HeKaJl MOXKe MPEIYIPEANTH Wi 0apeM YMambUTH;

% KpO3 CerMEHTAIlH]y OJHOCH ca jaBHOIINY pa30ujajy BEJIHKY MYOJUKY y Mambe MOIINYyOMKe ca Kojuma
ce MOKe e(EeKTHUBHHje KOMYHUIIMpPATH O mpoOieMuma. OBe Mambe jaBHOCTH Cy YECTO aKTHBHE M Tpaxke
nHdopmanuje;

% yIpaBJbame OMACHOCTHMA y OKpYX)emy (ISSUS managment) je gecto 1eo TBOCMEPHOT

CUMETPUYHOT TIporpamMa KOju Haj00Jhe CIPOBOJIU OJEJBEEHE 3a OJHOCE ca jaBHOIINY. Y yIpaBibamby
OTaCHOCTHMA OICEK 3a OJIHOCE C jaBHOIINY aHTUIIUIHpPA MPOOJIeMe KOjU MOTEHLMjIHO MOTY IIpepacTu y
KpU3y M paHrupa HMX [0 TOTEHIHUjalTHOj IMITeTH KOjy MOTy HaHeTH KOMIaHWMjHU, pa3BHUjajyhu u

UMIUIEMEHTUPajyhu cTpaTeruje U TaKTHKE KOjuMa ce Ta BepoBaTHOha cMamyje.

[Ipenyseha xopucte pa3nuyure CTpaTerdje y KOMyHUIIUpamky TOKOM Kpuse. Ha mpumep, npemysehe mosxe
HETUpaTH OJrOBOPHOCTH, H30eraBaTH OJTrOBOPHOCT, IPABUTH HCIPABKE, H3a3UBATH CaKabCHE H
cummnaruje, Aa 6u Jo0uia moJpIIKy crejkxonaepa. Huje uckibydeHo U 1a KpU3HU MeHayep y npenysehy
MOX€ HalacTH OHOT KOr'a OITYXYje.

3Ha4yM, OH c€ MOXKE CYNPOCTaBUTH IIOjeAWHI]y WJIM TPYINU KOjU TBpAE na Kpusza mnocroju. Octamu
CTpaTeIlKu M300pU KOjU Ce MOTY KOPHCTHTH Cy OIpaBIame — npeay3ehe mokymaBa aa MUHHMH3UpA
OYMTY LITETY KOja je TIOBE3aHa ca KPU30M, U IPUHYAHE aKiyje — npeay3ehe HaCcTOjU Ja MOMpaBH HITETY

Y3pPOKOBaHY KPHU30M HJIH MPEaIy3uMa Mepe Ja CIpedr MoHaBbambe kpuse. (18)
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5. CTPATEI'NJE KPU3HOI IIP-A

Kana npenysehe ycrtaHoBM Ja je Ha HETOBO IOCIOBAaWkE MOUENa Ja Jeiyje Kpu3a, Tpeba Ja ImpHucTynH
U3pajd CTpaTeruje KpU3HOT KOMyHHIHpama. CTparerdja KpPHU3HOI KOMYHHUIMpama Iopa3yMeBa
yckiaahuBame CBHX pecypca paad OCTBapHBama IMOCTaBJbEHHX IMJbeBa. Ta cTpaTerwja MpencTaBiba

OCHOBY IlIaHA KPU3HOI' KOMYHUIIUPAhA.

5.1. Crparernja KOMyHHKalLHje

Crpareruja KOMyHUKAIH]E j€ CPEICTBO KOjUM ce JeHHHINY ITUIbEBH KOje je jeHa KOMITaHWja Kelu Ja
ocTaBapu y KOMYyHHMKanuju ca jaBHomhy. OHa je OCHOB 3a W3paly IJJaHa aKTUBHOCTH Koju he ce
CIIPOBOAMTU TOKOM OJipeh)eHOr BpeMEHCKOr' NepuoAa (jeAHe WM BHILIE IOJMHA) KAKo OM ce JaBHOCTH
IpY)XWJe CBE HEONMXOoAHE MH(popMalyje, yHarpeauia eruKacHoCT pajia i CTBOPHIIA [IPETIO3HATIBUBOCT Y
JaBHOCTH.
KomyHnukamujcka crparervja mpeacTaBba jeHOCTaBaH JOKYMEHT y KOME KOMIaHHja MOpa Jia OJrOBOPHU
Ha cieneha nurama:

e Ko cy unspHe rpyne? (Kynu, Meauju, UHAHCH]CKE HHCTUTYLIM]E, ApKaBHE MHCTUTYIIH]E..)

e Koje undopmaruje cy um norpedHe? (MPOU3BOU U yCIyTe, MPOIEAYPE, KBATUTET..)

e Kako mpyxutu wim 1o0utH MH(GOpMaiuje? (JMcTa HEONXOJHE JOKYMEHTallMje M Marepujaia,

ocTepH, Opolrype, Jeiu, myiT 3a uHdopmalje, KyTHje 3a CYyrecTHje..)

e Kounko ux uecto Tpeda npyxuTt? (AHEBHO, HE/IEJbHO, 110 MOTPEOH. )
Kiby4ynu acniekTu cTparervje KOMyHHUKaluje cy aa:

e uHpopMmHUILE

® KOHCYITYyje

® TIPOMOBHIIIE
Cymriaa kpusHor [IP-a je cmocoOHOCT KOMITaHHje Ja MCKOMYHHIIMPA MO3UTHBHE KOMIIOHEHTE KpH3e.
CBaka cTpaTernja KOMyHHKaIlMj€ Y KPU3HUM CHTYallijama Mopa y CBOj IUIaH Jia YKJbyuu ciezaehe:

e Hauun aprymentoBama — Kommanuja He Ienyje ITOBOJFHO YOEIUBMBO Kaja CYMpPOTCTAaBIbEHY

cTpany yoehyje HaBohemeM MpPOTHB — apryMeHara, jep OHH OOWMYHO H3a3MBajy HEYTpPAJIaH H

HCIIPUCTpPACAH YTUCAK KO HIUPOKOT ayzu/ITopI/ijMa.

-14 -



e Emonmonagnoct aprymeHtranmje — EMOIIMOHATHO apryMEHTOBaWmE y KPU3HHMM CHUTyaldjama,
WIN apryMeHTalyja Koja CaIpXXH HEKy €MOTHBHY KOMIIOHEHTY IIPEOBIaJaBa y OJHOCY Ha
panuoHanHe aprymente. Peu je o ToMe 51a yuecHMIIM Y KpU3HHMM CHUTYyalljama Tpeba Ja M3HOoce
apryMEeHTallljy OHAKO KaKO TO JaBHOCT KEJH J1a uyje.

e VYiora yyecHHKa KOMYHHKaluje — MUIUbCHE CTPYUHaKa, IPECTHKHUX JTUYHOCTH, M INIHOCTH
0J1 ayTOPUTETA, KOj€ Ce MPEeICTaBIba MyOJIHIIN je YecTo orydyjyhe.

Crparemiky HauuH pa3MUIUbaka Yy KpU3W je BakaH jaeo kpusHor [1P-a. Baxno je nma kommnanwja
UCKOPHUCTH CBaKy NPWIMKY 3a TpHBIAYCH-¢ MHTEpEcOBama MeAWja, Kako OM ce MpeacTaBwia BU3Mja,
MHCH]a, IIUJbEBU U HAMEPA KOMITaHU]e.

HajBaxxHuju mepuo o HacTaHKa Kpuse jecy npsa 24 cara, ol yera cy HajkpuTuyHuja mnpsa 2 daca (10,
cmp.160). Y npBa 24 cata je MOMEHTalIHAa peakildja HajOUTHH]a 3a ONCTaHAK KOMITaHHUje, Ka0 U OJATrOBOPHU
Ha TJaBHA NHUTamka HOBUHApA: KO,INTa, /e, Kajaa, 3amrTo. Meauju y Kpuszama 3axTeBajy TPEHYTHE
uHpopmanyje. Komnanuja Mopa oamax MMaTud Ha pacrosiaramy oaronapajyhy ocoOy koja he jaBHOCT
YBEPHUTH Ja je CBe Mmoj KoHTpojoMm. KommaHuja Mopa oJMax pearoBatd, jep he jaBHOCT 3a TJIABHOT U

JeAMHOT KPHBIIA y3€TH KOMITaHH]jy, IITO he JoIIe yTUIATH Ha YIJIea caMe KOMIIaHHje.

NPEAVKLIMIE U

NEGUHNCAHE

MOTEHUMIANTHE
KPU3E

NPUMNPEME 3A

KPU3Y

KomyHuumpamwe y
Kpusu

=

Slika 4. Model krizne komunikacije (13, cmp.54).

MpBa 2 cata MpBa 24 cata
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IIpumep 006poz Kpusnoz ITP-a nokaszana je nemauka »cenesnuya y okmoopy 2008. ''Deutsche Bahn”
je ouna noo npumuckom jagHocmu jep muxo8a KOHOYKmepKa uzoauyuia u3 603a 08aHaAecmo200uuliivy
oesojuuyy,koja ce kyhu epahana u3z mysuuke wkone. Haume,xkaoa joj je konoykmepka zampascuna
Kapmy, Oeeojuuya je cxeamuna oa je uzzyouna nosuanux.Maxo ce nHeko u3z 603a nonyouo oa Kynu
Kapmy 360z nepasymesamwa cayxycoenuye “Deutsche Bahn-a, desojuuua je unax mopana ca meuwkum
yenom 5km oa nemauu Kyhu. Jasnocm je ca ozopuerwem ucnpamuna 06aKeo HOHAULAILE 3ANOCTCHUX Y
Hemaukoj ncenesnuuyu. Mehymum, IIP cnyxncoa je oomax peazosana. Hakon wimo je KoHOykmepka
cycnenoosana, meoujuma ce oopamuo IIP menauep Bypkxapo Axnepm Koju je u3spazuo eenuxo
acamverwe 3002 nacmanoz oozahaja .Ilpeocmaenuyu Komnauuje cy ca eeaukum Oykemom uyeeha u
becnnamuom 200umrbom Kapmom nocemunu nopoouuy: ' Hzeuwasamo ce nopoouuu 3002 0802
oozahaja. Kenenu d6ucmo oa nac ynosuajy u ca opyze cmpane. Heoonycmueo je oeaj nocmynak nauie
cyscoeHuye, nOCeOHO Wmo y HcenesHuyu nOCMOoju NPUHUURUJATHO NPAGUIO 04 Ce MAI0JIEMHA TUYA
He mo2y mako uzbayumu u3 eosa.“ Jagnocm y Hemaukoj je na kpajy nawina pazymesame 3a ''Deutche

Bahn”, jep je komnanuja noxazana cnpemuocm 0a npuxeamu zpewKy u 002060pHoOCH.

5.2. Chase/Jones-ov model

Onor TpeHyTKa Kana mpenysehe mpernosHa npenacrojehy omacHocT carnacHo Yejc [loHconoBoM moneny
KpU3HOT MeHaMeHTa (ciuka 3) Tpeba o6aBuTH cieaehe akTHBHOCTH:

® aHAMM3y Kpu3e

® UCTPaXMBakE MIEHA YTHUIIAJHUX IPyTIa U M0jeInHala,

e SWOT ananuse cutyanyje,

e u30op Mozena,

® 13paja nporpama.
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NPEABUBAHE
KPU3E

SWOT AHAJTU3A NCTPAXKUBAHE

N3PALA
MPOrPAMA

MHSEHBA AHA/IN3UPAHSE

N360P MOJENA CUTYALIUIE KPU3E

CTpaTeruja Crpartervja CTpaTervja guHam.
0/AroBopa Ha

npomeHe

peakTuBHOT npuaarohasarba
oArosopa Ha npomeHe

Cnuxka 5. Yejc Llonconos mooen kpusnoz menaumenma (18).

Ananuzy kpuze Tpeba ypaauTH Kako OM ce Ha OCHOBY H€ MOIJIM YTBPAUTH M3BOPU OMNACHOCTH U HEH
UHTE3UTET. VcTpakuBame Mibeba YTULAJHUX Tpyla U MojeAnHana y onacHoctuma kpuze.SWOT ananuza
CHUTYyalHje HaM TOMake Ja YTBpAUMO NpeaHoctu u Hepoctatke. [locne n3pane SWOT ananuze norpeGHO
je M3BPIINTH U300p MOjIeNa Kako Ou MOTJIH pearoBatu Ha kpusy (18).

U okBupy Chase/Jones-ov model mozena nmocroje Tpu crpareruje:

a. CTpaTeruja peaklMjCKOI O/3MBa Ha MPOMEHE — OHa je Oa3upaHa Ha HECIIPEMHOCTH Jla Cce MPOMEHHU
HAYHH JIOCAalIber HaunHa JieJioBama. KoMIlanuja He cxBaTa OJJHOCE ca jaBHOIIhY.

b. crparermja mpunarohaBama Ha NMPOMEHE — TEMEJbUM CE€ Ha OTBOPEHOCTH KOMIIAHHjE Jla MPUXBATH
HOBUTETE, MpOMeHe U nHoBanuje. KoMmnanuja cxpara 3Hadaj oJHoca ca jaBHouihy.

C. cTpaTeruja JMHAMUYKE PeakKildje Ha POMEHe — caapu npeasubame peakuuje Ha kpusy (13, cmp.44).

Cnyuaj ,, Enum-xon''3

Osa adopuka oonueaka je aszycma meceya 2006. oocnena y Kpusny cumyauujy, Kkaoa ce y no2oHy
oonueaxa decuna mpazeouja. Yemeopuya paonuka cy nozunyna, a mpojuya cy noepelena, xaoa ce
npeeépuyo kamuon c¢ ouzanuuyom. Hncnekmopka paoa pexna je oa je 0o necpehe y Kpyzy auenuye
00WNI0 Yy MOMEHMY Kaoa cy uwiecmopuua paoHuKkd, Koju cy nowiiu HA 00py4aK, YWau y Kopny
aymoousanuye, wmoje 006eno 00 naduine pasHomedxce unpespmarba ouszanuue. Ilpema mwenum

peuuma, ouzanuya je cnywimana paoHuke ca opy2ozcnpama odjekma Ha Kojem cy paounu, ca 6UcuHe
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00 0ko ocam mempa. Ha mecmo necpehe yop3o jecmuzao 3ameHux zpadonaveinukd, Kao u a0eoxam
dupme ,,Enum kon“, xoju je pexao oaje y3pok necpehe eeposamno mexnuuku xeap: ,,Ilpema npeum
HpEemnocmagKkama U CasHarouma, OOKyMeHmauuja 3a 060 zpaouauuwime je ypeoua. ,,Enum xon ‘je
dupma koja 3aucma eoou pauyna. Paonuyu cy ounu ancoaymmuo 3awmuhenu u od0yyenu 3a ovasvarpe
moe nocaa. Ilo mojoj cnob6oonoj npouenu, najeepoeamnuje je oouio 00 necpehe uz mexnHuukux
paszioza, 3002 HeKO2 Keapa Ha Ouszanuyu, 0a y3poK Huje .by0cKe npupooe, Heco0 MmeXHUUKU pasioez, oa je
ousanuuay Hekom ceemenmy omkazana."

Osoje munuuan npumep nouie KpuzHe KOMyHUKayuje u UHepmHoz cmaea pykogoocmea. Jagnocmu ce
odpamuo adeoxkam upme, UAKO ce OYEKUBANO 0a Ce NOjasu nNPeu Y06eK KOMNAaHuje, Koju ou ca iuuya
Mecma ynymuo uszsurere nopoouyama nounyaux. Pyxoeoocmeo o6u mopano oa ooeha oa he
KoMnaHuja ypaoumu cee uimoje rmwenoj mohu oa canupa nocneouye u ovewmmemu yxcpmee. Jacmo je,
oakne, oa y oopahamwy jaenocmu, y cayuajy ,,Enum kon''-a nedoocmajy nHauun u eMOuUOHAIHOCH

apzymenmauuje. (17, cmp 45)

5.3. AKTHBHA U MaCHBHA CTPaTeruja

AxkTHBHaA cTpareruja (ogaH3MBHA) — aKTMBHOM KOMYHHUKAIIMjOM ca jaBHOIIhy oJpaxaBa ce
pasyMeBame, MoBepemhe U UMM KomnaHuje. CrnpoBolhemeM akTHBHE CTpaTerdje KOMIIaHHWja Mokasyje Jaa
joj je cTano 110 mpaBor MH(GOpPMUCAKkA, AJIM U Jla C€ CBM 3aXTEBU JaBHOCTU 030MJBHO y3MMajy y 003uD.
AKTHBHOCT je y KpPU3HHMM CHUTyalldjamMa IpeIHOCT KOMYHHUKallMje U YIpaB/balkbe KOMYHHUKAIIMOHUM
npoliecuma ce JIpku 1moj Koutposiom. Kommnanuja Mopa a moHyau KOHCTPYKTHBHY TUCKYCH]Y Y K0jo] he
HOBMHApU OUTH y CUTYaIUjH J1a caMU J00Mjajy OJroBOpe, a HE caMo Jia N0CTaBbajy nuTama. Kommnanuja
Mopa J1a IEMOHCTPHUPA 12 je U3 KpU3€e U3alllja ca MICKYCTBOM BHUIIIE U J1a j€ U3 He HELITO HayueHO.

AKTHBHY cTpaTerujy y uHrepsjyjy aarom yaconucy Mapkerunr YII onucyje boxo Ckoko:

"Kan ce mojaBu kpu3a HEMaMO BpEMEHA 3a pa3MUIIIbame. Y KPU3HHUM CHTyallMjama moTtpedHa je Op3a u
OJUTy4Ha peaklyja jep cy ojurydyjyhu npBa 24 carta. Peakuuje cy pa3nuuute ¢ 003MpoM Ha y30pKe Kpu3e.
AKO je ped o Kpu3H ¢ (PU3UUKHM MOCIIenIlamMa, Kao MTO Cy MoXKap, eKcruio3uja,necpeha ...motpedHO je
KYPHO 3aIlITUTH CUTYPHOCT JbYAM ¥ HMMOBHHE, O 4YeMy oOaBeIlTaBaMO Ha/JIS)KHE IpKaBHE CIyxOe,

JTUPEKTOpa, YIpaBy M 0co0y OATrOBOpPHY 3a KOMYHHIMpame y KoMmmnaHuju. Ha mpumep, ako je peu o
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Hecpehn — 30BEMO IMOJHMIMjy W CIIallaBaMoO JbyJe, a MOTOM MMOBHHY HJIHM aKO je ped O 3aTpOBaHUM
IPOU3BOAMMA Ha TPXKHUINTY, HOBIAYMMO MX U3 MPOjaje, a Maxmy nocsehyjeMo oHMMa KOju 300T BUXOBE
yrnoTpede uMajy 3paBCTBEHHUX MpodiemMa.

AKO HHCY YTPOXKEHH 3[IpaBJbe M CUTYPHOCT IIMPE jaABHOCTH, 00AaBECTUTE MeHje O goralajy YuM yTBpIUTE
CUTYPHOCT OKOJIMHE W MMOBHHE, OZHOCHO 4MM o norahajy Oyne oOaBemTeHa ocoba OArOBOpHA 3a
KOMYHUIMPame Y OPraHu3aliju U PyKOBOACTBO.

AKO je ped TeK O MOYETKYy Kpu3e — HHIIOIITO He OKJIEBAjTe, jep yBeK je Oosbe ma BU m3ahere mpBu y
JaBHOCT M YIIO30PHUTE O YEMY j€ Ped HETo Jia BaC MEIHjH MPO30BY.

VYkoanko HeMa A0BOJbHO HH(OpManuja, mojaBuhe ce TpaueBH, Harahama, nesuHdomaiyje, na v NaHUKa.
Bpio BaxkHy ynory y TpeHyTKy KpH3HE CUTYaIlje UMajy MeaAnju. MopaMo UM OCUTYpaTH MpaBOBPEMEHE
uHpopmanyje, jep hemo Tako MpyXUTH NpaBy CIHMKY y jaBHOCTH W OuTH Kpeaubminu. He Tpeba uekaru
Jla MEJUjU Hac KOHTAKTHPajy. Bpio je BaxkHO nma Op30 mpocieauMo JeTajbHe WHQopMaluje u Oymaemo
HPOAKTUBHH.

IacuBHa cTpareruja (nedpanzuBHa) — MHOroOpojHU IPUMEPH MOKA3Yjy Aa y BEIUKOM OpOjy KOMIaHHUja
BJIaJia 3aTBOPEHU MEHTaiHuTeT. Tama ce ¢popmupa ciavKa O KOMIIAaHUjU, Ka0 O OpraHu3anuju koja hytu u
NacuBHO TpuxBaTta KpuBuily. CyIITHHCKA TIPETHOCT OBaKBe T3B. "OyHKep' cTpaTeruje je Ja KoMIaHuja
1ojayaBa MHTEH3UTET KPH3€, HAPOUUTO OHJA KaJia Cy ONTYKOe Ha padyyH KOMIIaHHje HCIPaBHE U Kaja ce
YUEBEHUYHO CTambe He MOKe MpoMeHUTH. JledaH3nBHa cTpaTeruja ce npuMemyje Kajaa, 300T UIe0J0MKNX

pa3iuKa u CynpoTCTaBJbamba, He OCTOJU MOTYNHOCT MCTUHUTOT MPE/ICTaB/balba CUTYaIH]e.

Jeoan opaunu nap myscuo je noznamu amepuuxku pecmopan 6pse xpane '"McDonalds” 00 kojez je
mpax)>cuo mpu MuIuoOHaA 0onapa oouimeme HAKOH wimo cy gomozpaguje zone dncene, Koje cy ce
Hanazuie y mMoOunnom meneony mwenoz cynpyza Koju je 3a00paswen y pecmopawy, 3aepuiuie Ha
Humepnemy. Cynpye je y jyay 2008.co0une cayuajuo ocmasuo moouinu menehon y pecmopamny y
Apkanszacy, anu je 00max KOHMaAKmMupao ocod.be moz pecmopana, Koje my je ooehano oa he cauysamu
menegon 00k ne oohe no weza. Melyymum, ghpomozpaguje cy ce yopzo nojasune na Hnmepnemy, a y3
mux ume, aopeca, u opoj meneghona xcene. Cynpyza Kasxce oa je nouena oa ooouja yspeo.buse no3uge u
menegoncke nopyke y ee3u ca ciukama, u 0a ¢y OHA U eH MYMC HA Kpajy ouau npumopanu oa ce
ucene u3 ceoje Kyhe u npecene y nosu oom. bpaunu nap je myscuo xopnopayujy “McDonalds” ,
611aCHUKA (hpanumiuze u mMenayepe pecmopana, 3002 npempn.bLeHo2 OyuieeHoz 60.1a, cmuoa, U nogpeoe

yacmu. Onu maxohe y onmyscuuyu nagooe 2youmak 3zpade u mpouikoge oKo cenuobde y Hoeu 0OM...
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”McDonalds”, eéracnux ¢ppanwuze u menauep pecmopana ce nucy ozuacuiu, a pomozpaguje cy y
meljyepemeny yknorwene ca Beo cmpanuye na xojoj cy oune oojaswene. Jacno je oa jeoan openo, Kkao
wmo je “McDonalds” mosice cebu 0a 0o36o1u degpanzusan cmae y oonocy na kpusy. Hako je wez060

hymare omeopuno epama wineKkyiayujama nacusHa cmpamezuja je 0ana ouyearve y2ieoa Komnanuje.

McDonald’'s

®

Cnuka 6. Jloco komnanuje “McDonalds

5.4. "Temesb''- cTpaTeruja

"Temes''- cTpareruja — Y npoyuyaBamy KpU3HUX cuTyalnuja, Kiumke je yodumo 4YeTHUpU OCHOBHE,
paznnuure MoryhHocTH, kajia ce ""Temess" cTpaTeruja Moxxe IpUMEHHUTH:

e Ilpeocranu moTeHIIM]ad UMHUIIa- Y MOMEHTY KpH3€ IPEOBIIaJiaBajy HeraTuBHE MH(pOpMaIje Koje

IUTaCUPajy MEIMjH, IITO OCIUKABA YMH-CHMILY Jla Ce JIOIIE M HEraTUBHE BeCTU O0Jbe IIacupajy u

"mponajy" ox no6pux. llnse koMnanuje Mopa 1a 0y/Jie HOTUCKUBAE JIOINX BECTH KPO3 MpYXKarkhe

adpupMaTUBHUX MHPOpMAIH]ja.

ComncrBeHa cuMOOIMKa- CBaka Kpu3a HOCH ca coOoM ozapeheHy cumbonuky. Ako (apmarneyrcka

KOMIIaHUja, 3a 4YHje NPOM3BOJAE C€ JIOKake Ja LITEeTHO yTUYy Ha KpBHE CynOBe, IpoHahe
CUMOOJIMKY y TOME U OpraHM3yje aklMjy J0OpOBOJEHOT JaBama KpBH Mel)y CBOjUM 3amocieHuMa,

Ha I00poM je MyTy Ja YCIEIIHO caBiiafa Kpu3y.

HDOGJ’ICM KOMHaHHie Kao APYHITBCHH HDO6HCM — IocMarpame KOMHaHI/IjCKC KpHU3€ Y KOHTCKCTY

JPYIITBEHE OJITOBOPHOCTH MOAMKE jJaBHY TUCKYCH]Y HA BUILU HUBO.
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e Pemieme ca 1Ba noOeHUKA — Y MTO3aIMHU OBE TAKTHKE CTOj€ CYNMPOTCTABJbEHU CTAaBOBH MapTHEPA
KOjU Y4YecTByjy y Jmuckycuju. Hapouwto y nauckycujama ca HoBuHapuma. OCHOBHa
KapakTepucThka komyHukaiuje usmehy 1P cextopa m Menuja je 1a ce OHa OJBHja y yCIOBUMA
BEIIMKOT MPHUTHCKA BpeMEHa W ojyunBama. OBIe HOBHMHApHW MOKyliaBajy aa ox [P menayepa
nobujajy mHpopmarmje, koje he mMm momohu y wmHTEepnperanmju ¥ (HopMylIHCamy caapxkaja.

MeHariepu MOpajy jacHO Ja MpeCcTaBe CUTYyaIHjy Y K0joj Ce Hallllla ’bUX0Ba KOMITaHH]a.

5.5 Ctpareruja 3amrure ,,IpBOI YoBeKa' KOMIIaHH]je

Kana nohe nmo xpuse, HOBMHapu uMMajy 3a IuJb JAa Aohy [0 BpXa KOMIIAHH]E U J1a O] HHUX A00H]Y
eKCKJIy3UBHY BecT. 3aTo ce y Hajehem Opojy ciyuajeBa , Ipenopyuyje yHanpes NpUIpeMibeHd U 100po
TEMITMPAHH HCTYI npes HoBHHApe. CpoBohemeM TakBe CTpaTerdje MITUTH Ce IeNIOKYITHA KOMIIaHuja. 3a
HOBHMHApE Cy MHTEPECAHTHA JINIA KA0 IITO Cy TeHEPATHH MEHAIIEPH HIIU TPEICEAHNLIN YIIPaBHUX 0A00pa.
VY TemkuM cHUTyanMjamMa - KajJa HEKO OFf paJHHKa HAcTpaJa 3a BpeMe pajaa, Kaja NMPETH MAacOBHO

OTIYIITaE pagHe CHAre... “0poj jegan" KOMIIaHUje Ce MOpPa OTJIACHUTH.

Ilpumep jeonoz nemaukoz aKyuoHapckoz Opywimea 4uju cy npou3eoou u3a3eanu mpoearse u cCmpm
nompowaya 00K je 1e206 npeoceOHUK OUo Ha 200UUIIbeM 00MOpPY, NOKA3)je He0060.bHY U 3AKACHETY
ungopmayujy. Haonexncne cnyixcoe cy 3zabpanuie npouzeode oee KOMnanuje akuyuje na oep3u cy
naoane, a npedceOHUK je joui ygek ouo na oomopy. Meoujuma nuje o6uno jacno Kako on modice oa 6yoe

Ha 00MOpy a 0a KomMnanuja 3anaoune y Kpusy.

5.6 CTpareruja aujajora

Komnanuja mopa na pearyje 6p30 M XHTHO J]a OCTBApH KOHTAaKT ca I[UJBHUM jaBHOCTHMA. YKOJHKO C€
HCIIOCTaBH J1a je KpUTHKA JaBHOCTH OMJia OIpaB/aHa, KOMIIaHH]ja MOpa YIpoKeHUMa U noBpeheHnma na
00e30e11 HAJOKHAAY IITETE U J1a HajaBU MOOO0JBIIamkEe MPOU3BoIa. Tako ce U3 jefHe Kpusze Moxke nzahu
ca mobospIIaHUM UMHUIOM. YecT je ciiyyaj a ce MpeACTaBHULIM KOMIIaHUje JAUPEKTHO CyoyaBajy ca
omTeheHOM cTpaHOM, Ma CaMHM THM TO 3aXT€Ba IOCEI0BamkE BEIITHHE CIyIlama, J00pe apryMeHrTe,

XUTPO U MPaBOBPEMEHO pearoBame. To ouekyje 1ena jaBHOCT.
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5.7 Ctpareruja xymopa

Nako kpu3za nzazmBa cTpec u Kao (pakTop ce CKOpo YBEK IM0jaBJbyje Y HETaTUBHO) KOHOTAIU]H, JABHOCT
j€ BPJIO 4eCTO CKJIOHA MPABJbCHY IIaJie M BUIICBA HA pauyH Kommnanuje. OHa QYHKIIMOHHMIIIE CaMO Kaja
jaka M cTa0WwIHa KOMITaHHMja Cce0M J03BOJM ,.Jamncyc" y jaBHOM HACTyly, HEXOTHIC U
HepasMmunLbajyhu. Kommanwja ca MamuM yriemom, JOMIMM HMHIIOM OM ca OBOM CTpaTerwjoM
IpOM3BENIa CaMo JIOJIaTHO cakasbeme jaBHOcTH. lllama Mopa na mma JUpPEKTHE Be3e ca KPHU30M.
[TocToju jacHa rpaHuila KOjy OBa cTpaTerdja He cMe Aa mpehe, y ciydajy ga ce paad O CMpPTH ,
0oJecTu , HE3aNOCIECHOCTH , KOJI PEIMTHO3HUX MUTamka , MOPATHUX HEJOYMUIA U MaprUHATH30BaHUX
rpymna.

Jeona 00 manobpojuux asuo komnanuja Koja je opujenmucana na low cost nemoee, Ryanair
docnena je y yenmap unmepecosamja jagnocmu kaoa je enznecku ,,CYH* oo6jaseuo oa mwuxoea
cmjyapoeca chuma nopno guamoge. /[eadecemogozooumrna Eouma Illunonepoea je ynproc ceojoj
w3aHUMaUuju Hakon nocaa“ ocmana y Ryanair -y. Pykoeoocmeo Ryanair -a je nodpocano ceojy
PaoHuuy, HAKOH WMo jy je Opumancku maoaouod pazomkpuo npeko eed-cajmosa “3a oopacie’.
Ilopmnapon Ryanair -a je uzjasuo je 3a ,,CYH“ 0a komnanuja nema namepy 0a nOHUWmu roex
y2060p 0 3anociewy: “Illlma wyou pade npe unu nocie nocia, mo je rwuxoea cmeap”. “Hucmo
umanu nojma wima ona paou y cioooono epeme. Cuzypno je 0oa nema MHO20 A8UO-TUHUjA HA
Kojuma éam nuhe mokom neciayxycu nopro 3ee3oa’, pekao je jeoan koneca Illunonepose. (20)

Ryanair je ycnewino npesazuwiao o8y cumyauujy ynompeoom cmpamezuje Xymopa.

IRY AN ATIR corn

F—& w5 # « F P E =

Cnuka 7. Jlozo komnanuje
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5.8 Crpareruja ckperama

[Ipuoputer y OBOj cTpareruju , Koja Ce MOXE HA3BaTH U CTPATETHjOM ,,0/IBJlauemha MHaxibe',
NpeJCTaB/ba €r3aKkTHO MPEJICTaBJbalbeé MHIUACHTHE cuTyanuje. [Ipouena mrere ce He Moxe u3dehu .
Moryhe je y MHOTUM ciTy4yajeBUMa, pellaTUBU30BaTH Kpu3y. To 3HauM a ce HeraTuBaH gorahaj noBoau
y Be3y ca MO3UTUBHUM BECTHMA.

Cnyuaj ,,Karstadt-Quelle™

Meceyuma je ,, Karstadt-Quelle " ouo 3axeahen xkpuzom. Meouju cy winexyaucaiu o pasHum
memama, 00 HameuwimeHux meHoepa, NPeKo JTUKEUOAUUOHOZ npoueca, 00 cealja y 8pxy 0602 6enuUKo2
Hemaukoz mpzosuHnckoz nanua. Yak ce u ouckymoesano o nosnauewy ca Gep3e nuKkeuoayuju oge
komnanuje. Ilpeoceonux ynpasnoz odoopa Thomas Midelhof macmynao je ysex y jasnocmu ca
memama, 3a Koje cy ce UHmMeEPecoeanlu aKyuoHapu: ycneuwina canayuja, npooaja gunujana u Hoeu
acopmuman pobe. Ogum je camo noocmaxao nooceharwe Ha Kpu3y mweno odnas.varwe. Jep Kynuyu ,,
»Karstadt-Quelle*-a nucy nokasusanu unmepecosare 3a me meme. Illompowauuma ne npedcmas.va
3a0060/6CME0 0a Kynyjy y Xunepmapxkemy, 3a Koju ce 600u nonemuxa oa au he ynacmu y cmeuajuu
wKarstadt-Quelle " je nawna pewemne y 3anouumary oebama o naanuparsy u paszeojy, n00 Momom
wKapcmaom - 3a euwe yncueoma y cpady"” Kako ce pazeuja wenwmap cpada? Yjympy npazan,
npenoone nonay-npazan, yeeuenpenyn? Kako ce moowcenosehamu ampaxkmuenocm bepauna?
wKarstadt-Quelle " je opeanuzosao mnoze oebame, ouckycuje u popyme, na Kojuma cy yuecmeosanu
noaumuyapu, cmpyurbayu 3a pazeoj u naaHuparse 2padcKux pecypca, you ¢y mako 000unu pasznoz
0a noH060 no3umueHo pazmuisajy o kKomnauuju u OJoxcuse Karstadt-Quelle wuszjeone nose

npecnekmuge.
5.9 Crpareruja popmy.ianuje

Jlobpa ¢opmynanuja HanokHahyje HepocTatak aprymeHaTa. OHa ce yecTo KOMOMHYje ca CTpaTerujomMm
ckperama. Komnanuje koje cy 3axBaheHne Kpu30M, HEMajy JOBOJBHO MOT'YNHOCTH 3a pa3Boj Mohu roBopa
u jesuka. Kommnanuje He pazymejy na ce Kpu3a, KOHQOIMKT WIM HEKa MHIUACHTHA CUTYyalllja MOTY
nobpuM (dopmynanyjaMa MPOTYMAayuTH JApyraddje, Kako OM C€ JaBHOCT IMOJCTAKjIa Ha Apyradujy
neplueniyjy KoOMIaHWje WIM HOBE acollMjalldje W TOBE3MBAaE KOMIIAHHMje ca JpyruM, OOBHM U

HOBI/ITI/IBHI/IjI/IM KOHTCKCTOM.
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5.10 Crpareruje 3a ouyBame yrJjieaa KOMIAHUjE

JI0BOJBHO je Ja OBa CTpaTervja MpeacTaBiba MPOLIMPEHY U JONMYHEHY CTpaTerHjy 3a KOMYHUKALU]y ca
menujuma. Kommnanuje Ha Kpu3y pearyjy Ha pasnuuute HayuHe. CTpaTeruje Koje CIIOBEHAYKe
KOMITaHHj€ KOPUCTE y IPAKCH C€ MOTY CBPCTATH y et riaBux rpymna (10, cmp.153):

Crparernja npusHama: [IpuzHaBameM KpHUBHIle, KOMIIaHH]a HEIOCPEAHO TPAXKU OJ1 JABHOCTH J1a jOj ce
IpPYXKH HOBA IPUJIHKA.

Crpareruja npaBue nomohu: OBa crpareruja ce He yOpaja y HajaenoTBopHUje. Tyx0a Moxe 1a uma
MO3UTHBAH UCXO/Jl 32 KOMITAHU]Y, aJli U HEraTUBaH MyOJMIMTET KOjH je IMpaTh MU MOXKE Jia ra HaaMallu
[0 CBOM MHTEH3UTETY. Y IMOJUTHUIIM j€ YECT CNy4aj Aa HeKH (PYHKIHOHEPHU TyXke Merje 300T KIeBeTe.
Crpareruja hyrama: Tunnunu 3a OBy CTpaTerujy cy MpuMepH Kaja KOMIaHuja hyTu ¥ UCTOBPEMEHO
ce TPYAH Ja CIIPEUH HINPEHE BECTH O H0)j.

Crparernja moBjiauema M Hamajaa: Y Kpu3ama BEJIMKUX pa3Mepa, KOMIaHHja OOMYHO IOBJIAud
MPOM3BOJ M KacHHje ra YBOAU y HM3MEHeHOM oOmuKy.CTpaTermja Tpa:kema IIHPHUX pa3jiora 3a
HacTaHak kpu3e: OBa cTpaTeruja ce TeMeJbH Ha mpedannBamy KPUBHIE HA IPYTe, MaXOM 3acTyIlJbeHa
y IPUBPETHUM IpaHama, y KOojuMa KpH3a yTHue He caMo Ha NoroeHy KOMITaHHujy, Beh 1 Ha yrien cBUX

cy0Ojekara Koju cy II0OBE3aHH ca BbOM, Ka0 U Ha LIy IPUBPEIHY TpaHy.
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6. 3BHAYAJ MEJMJA Y KPUZHUM CUTYALHUJAMA

PazymeBame na Menuju cy HajOMTHUjU (PaKTOp y KpH3HO] cHTyauuju. HemucaHo je mpaBmiio a ako
MeAMjU HEe MU3BElITaBajy o0 HekoM naorabhajy, oH u He noctoju. lllra je To mro onu pane? OTkpusajy
KpHU3HE CUTYyalldje U TUMe OHeMoryhaBajy KOMIaHUjH Ja X MPUKPH]Y; Tparajy 3a uHdopmaimjama Koje
OHHM >KeJe Jla TUTacHpajy y by MmoBehama CBOT TPXKHUIIHOT ydeniha; oOJIMKYjy MUILBEHA JbYAH O
KOMIIaHUJU U TaKO MPECyJHO yTUYYy Ha BEH yriiea; u300pom jgorahaja o kojuma M3BEIITABA]Y, OJTYUY]Y
koje he norahaje Tperuparu kao kpu3sy, a koje He. CTaB JaBHOT MIEHA j€ 0] OUTHE BaXKHOCTH 3a KPU3HU
[1P. JaBHOCT 3axTeBa yBuA y nocioBame. LlITo ce mpe oTKpMjy Ha3HaKe KpHu3e, TO C€ MOTY JOHETH
epUKacHHje OJUTYKE M TaKO YTHILIATH Ha jaBHO MIbCHE. YKIbYUHBAIHE JABHOCTH Y MPHUIIPEME 33 KPH3HE
cutyanuje omoryhaBa \BUXOBO YCIEIIHO PellaBame U NMpeBasmiakeme. HajBakHUjy ylnory y Kpeupamy

JABHOT MIbEHa UIPajy MEIH]H.

Cnuka 8. Meouju

6.1 KomyHukauuja ¢ meaujuma

3naTHA MpaBUiIa KOMYHUKAIMje Y KpU3HUM CHTyallijama Cy :

VBEK TOBOpPHUTE UCTUHY.

Bynute uckpenu mro je Bumie moryhe. Hu y koM citydajy HemojTe oOMambHUBaTH jaBHOCT.

Bynute npunpemesbenu. MiMajte npunpemMibeH IiaH KOMyHHKallMja Ipe Hero mTo Kpu3a "HanaaHe".

He gekajre kpu3y na 6ucte ce mutanu mra Tpeda yUUHUTH Y TAKBO] CUTYaIlH]H.

L I T B I

[Tokaxxute ma OpuHETE W a BaM je CTajo JI0 HeYera IITO je€ YrpoKeHO MojaBoM kpu3e. Mckaxure

caocehame.
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& Jlemyjre 6p30. Hemojre ocrartu ,,3arnaBjbeHu" y KPU3H.

&% bp30 moHocuTe OMIyKe M YYMHUTE KaHale KOMYyHHKanuje (HIeKCHOMIHUM. YKOJIHKO CTE€ Y BEOMa
paHoj (a3u Kpu3e CyOueHH Ca UYMILCHHIIOM Ja MopaTe MOTPOIIUTH HOBAI Aa Oucre ,,04ucTHiIn”
CUTYaIlMjy HaCTaIy KPU30M - HE KaJKYJIUIIUTE, Beh YIMHUTE TO OJIMax JIOK jOI M3IJIe/a Kao aa je Oarm
To Bamr u30op. To je MHOTO 00Jbe 01 ClTydyaja Kaja Te UCTE Iape MopaTe KacHHje MOTPOIIUTH CyOYeHU
ca MPUTUCKOM 3ajeTHHIIE, OAHOCHO KaJa Hemare u300pa.

& Hukana He ynorpeOibaBajTe gpasy ,,HeMaM KOMEHTap". YKOJIHMKO HEMATe OJITOBOP, TAKO U PELUTE U
ca3HajTe OJroBOp MITO TIpe.

& OxroBopute Ha CBE 3aXTeBE MeAMja. YKOJIHMKO C€ KOHCTAHTHO HE OJroBapa Ha ONTYXOe, JIOII
myOJIMITUTET KOjU Ce Ha Taj HAYMH Kperpa yTHYe Ha BEOMa TEIIKO U3JIAXKEHhe U3 KPHU3€e U OMOpaBaK.

# He m3berasajte meauje. HampoTuB, akTUBHO TPaKUTE HAYMHE Ja CTAHETE HCIPE] KaMepa U KaKeTe
CBOjy IpHYYy.

[Tpu3HajTe Kaga cTe MOTrpPeluii, U3BUHUTE CE U peIUTe mTa here ydMHUTH Ja OMCTEe CAaHUPAJH IITETY,
a MOTOM YYHHHUTE OHO I1To cTe obehanu (17).

I'permke xomMmanwuje Koje:

% HE Heryjy Iyropo4He OJIHOCE ca MeHjuMa

¢ He 0/Ip)KaBajy PeIOBHO KOHTAKTE ca HOBUHapUMa

¢ KacHe ca uH(popMmaijama

% HE MOIITYjy pOKOBE M BpeMe HOBHHapa

¢ TOKYIIaBajy Ja MPUKPHUJY UCTUHY

¢ 3ay3uMajy 010paMOeHH CTaB

¢ HeMajy KpU3HH IUTaH U HUCY CUMYJIUPAIN KPU3y

¢ THIITY CAONIITEHa HECTPYIHUM U HEPa3yMJbUBUM je3UKOM

* MUYy CAolITeHha 0€3 aKIeHTa Ha LIEHTPAJIHY MOPYKY KOjy OHO HOCH

L)

% IaJby MeIUjIMa CaolIITeHha KOja HUCY Ha KOPITIOPATUBHOM MEMOPAaHAYMY

[Tponanajy kommnanuje Koje:

@ YOIILITE HE pearyjy

@ MapruHaiu3yjy Kpu3y

¢ HE MPUXBATAjy KPUBHILY

e n30erasajy 0JiIrOBOPHOCT

@ MOKYIIIaBajy Jia ce OIpaB/ajy
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o HEMajy CTpaTelIKU MPUCTYI IIAHUPAY KPHU3e

o MOCTaBJbajy HEpeallHE IIHJbEBE
o mocrapJbajy ocobe 3a [IP meHaiepe koje Hucy n00po oOydeHe u mpodecruoHaTHEe
o MMajy JIOIY HHTEPHY KOMYHUKAIH]y

Hasewhy npumep npumep IIP ¢pupme ,,Jericho communication™ koja je oobuna 3aoamax oa Kpeupa u
niacupa eecm y eée3u nanua nuyepuja “Domino’s Pizza” uz CA/J-a.Ilumaheme ce kaxko 00 jeonoe
yoouuajenoz npexpamoenoz apmukia Kao wimo je nuya nanpasumu eecm. Onu cy ce onoa cemuau oa
3amone 3anociene y Bawunzmonckom pecmopany Domino nanya oa nanpage cmamucmuky Koauko
nuya ce napyuyje u3z bene Kyhe, u kaoa. Ilowmmo je nuya udeanan npexpamoéeHu npou3eoo y
cyuajesuma Kaoa ce ocmaje npekoepemenHo Ha nociy, Hu 3anocienu y benoj Kyhu nucy ounu
usyzemak. Yckopo je ycnocmae.wena peaayuja y 00nocy na do2aljaje y ceemy u KOIu4uHy HaApy4eHux
nuya. Kao 200 6u nezoe y ceemy npemuna kpusa, nopynoune uz bene Kyhe cy ce nosehaeane, u mo y
nponopuyuju ca rwenom o03oumnouthy. To je odjeonom nocmana éeoma unmepecanmua gecm. Muozu
Melouju npuxeamunu cy u oojasunu ogy npuuy . Tako cy uunoenuyu bene Kyhe ocmajyhu npexo nohu
u napyuyjyhu /lomuno nuuyy nomo2nu 0a ce rweHo ume HOMEHE y MeOujuma U NOCMUZHE 3a6U0aH
nyoauyumem. Ilpomomuenu egexam 3a xomnanujy “Domino’s Pizza” ouo je exeusanenman
MUIUOHUMA 0071apa Koje du ce nompouiuie 3a PeKiamy, a cee wimo je mpeoano ypaoumu ouno je

nanpaeumu zpaguxon napyuouna uz bene Kyhe u mo nosezamu ca dozaharwuma y ceemy (19).

49586

Cnuka 9. Domino’s Pizza
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6.2 Hactyn y Megujuma

Kipyu ycmemHor Menujckor HacTyma Jexu y npunpemu. [Ipunpema 3a meaujcku HacTyn oOyxBara cienche
KOpakxe:

1. ymo3HaBame ca HOBUHApOM/MEIHjuMa

2. uIeHTU(UKOBAKE ITUJBHE TPYIIe

3. neduHHCame IMJba HAcTyNa (00JIMKOBaKkE MMOPYKE)

4, mpolieHa MUTama Koja MOTy OUTH MOCTaBJbEHA

PasmucnuTe o myOnummm koja riiena JOTHYHY €MHCHjy WM 4uta T¢ HoBHHE.Koje cy muxoBe morpede u
npobiiemu? OBO je jakOo BaXHO 3a OOJMKOBaEKkE MOPYKE KOjy JKEIMMO Jla TPEHECEeMO M IUIAHWUPAhE
TEPMHUHOJIOTHje KOjy heMo KopucTuTH.

Bamr nusb je ma kaga ce HAacTyn 3aBpLIM, Kao pe3yiraT IieJaolH Tpeda jJa MoHecy ca coOOM OHO IITO BH
xenute aa 3anamre. OapehuBame usba Baller rOBOpPa je aliCOIyTHO HEomxoaHa cTBap. He mokymasajte ga
oOpanuTe BEIWKH Opoj MUTama y jeJHOM TOBOPY.AKO je Wb OYyBamke MMHUIIA KOMIAHH]e, OHJA CY TJIaBHE
NOpPYKE CKOHILIEHTPHCAaHE YNpaBO Ha To. [OBOp HCHymEH WIIycTpanMjaMma M HOpuUMepHMa, HoceOHO
KOHKPETHHUX, U3 CBOT JKMBOTA, J1ajy XyMaHH]y TUMEH3HUjy TOBODY.

O6jacHuTe 3amTO CTE 3ay3eiu Oalll TakaB CTaB KOjH caja Mmyonunu usnaxere. KOHKpeTHH AeTasbu HaBOJE
myOJIMKY J1a BUAM OHO INTO CTE BU BUJIEJH U JIa OCETH OHO IITO CTE BH OCETHIIH.

[To ce TMue muaHupama MOryhHux MuTama, pa3MUCIUTE O OATOBOPHMA Ha HajKOHTPOBEpP3HU]A MUTama Koja
O6u morna jga Bam Oyny mocTtaBjbeHa. Ha koje Ou muTtame OWM0 HajTexe OAroBopuTH M 30or yera? He
JOMYCTUTE J]a UCIIaIHETe He00aBEIITEHH, HETIOCPEIHO TP HACTYII MPETIIeajTe CBEXKE BECTH.

VY3 orpaHnueHO BpeMe KOje BaM je Ha pacloyiaramy, TpeOa BOAUTH padyyHa W O pPeAoCleNy ujeja Koje ce
u3naxy. Axo Habpajare, kopucture "mocebHo...","Hagame.."."mopex Tora...".

VYKonuKo je 1uib 1a yoeaurte myOsIuKy y CONCTBEHE CTaBOBE, HEONXOIHO j€ 3a/1001jamhe MO3UTUBHE peaKlyje
Ha roveTKy. [louHuTe 01 OHOTA MITO je 3ajeTHNYKO BaMa U BaIloj MyOJIUIIN U O/IaTiIe TPAIUTe apryMEHTe.
OcMHIIUbEHH TOBOP M OJrOBOpE Ha MOTEHIIMjaliHA NMUTama He Tpeba yuuTu HamameT. bosbe je Hammcatu
IJIaBHE Te3e M3jaramba KPyHMHHM CJIOBMMAa Ha MAmupy M OHJA TPaJuTH HIEje OKO THX Te3a Y TOKY roBopa.
Hwmajte Ha ymy Ja je HajOOJbH OHAj TOBOP KOjU HMJIE IMPEKTHO M3 BAlleT Cplia y cplia Balle Myosnke. YKOJIUKO

4yHUTaTe, HEe OCTBApYyjeTe NUPEKTaH KOHTAKT U Ouhe BaM MHOTO TeXe J1a MOKpPEeHeTe MyOIuKy.
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6.3. [lopyke y MeIHjCKOM HACTYILY

[Tpunpema nopyke y MeIMjCKOM HACTYIy je YMETHOCT OOJIMKOBama PEYCHUIIA KOje C€ MOTY JIAKO 3allaMTUTH
u nurupatd. [lozed Ilynumep, NHOHHMP aMEpUUYKOr HOBHHAPCTBA, M3HEO j€ MHILBEHE O HAUYUHY
KOMYHHIIMpamha U YeTUPU MPUHIINIIA KOJU C€ HHU JJaHAC HE MOTY OCIIOPUTH:

"N3HecuTe UM TEKCT:

m  Kparko u npounrahe ra

m JacHo u yBaxuhe ra

m CrauxoBuTo M 3anamrtuhe ra

m [IpeuusHo u Bonuhe ux merosa cBeTiocT."”

Jn ln Majep, Ousim noprriapon bene kyhe u3 cBor nuckycrBa kaxe Ja HUKajaa He Moxere pehu cee. Mopare
Ja OJUTYYWTE INTA je HajBaXHUje pehm, ma ce ycpecpenuTe Ha OHE KOjUMa TOBOPUTE M KaKeTe MTa CTe
HAYMWINA Pa3yMJBHBHM peuyrMa. Y OKBUpPA HPUIPEME 3a MEIHMjCKH HACTYI CUTYPHO HAjBa)KHHJH MOMEHAT
jecte mpunpeMame nopyke. Perent je jeqHocTaBaH - MOPYKY je MOTPeOHO OOJIMKOBATH Ha TaKaB HAuYWH Ja
myOJIrKa MOYXKe JIaKO J1a j€ 3alaMTH.

Haj0oJsbe je u3BOjUTH TPU KJbyYHE IMOSHTE KOje JKeIUTe Ja MyOsrKa 3armaMTH HaKOH Baller Hactymna. Buiie
OJl TPH TIOPYKE j€ MpeBUIle. Y MUTAmy jeé OOpHYTa MPOMOPIHja - MTO MAke MAaTepHjasia HyAUTS MyOIHIH,
Bunle he um ocratu y cehamy. Oko oBe Tpu moeHte Tpeba (OKyCHpaTH MEAMJCKM HACTYI.YBEK UM ce
BpahaTu M MOHaBJbATUX KOJMKO roj je Moryhe. PenuTe moeHTy Ha MMOYETKY, MOHABJbATE ILUTO BUIIE Y TOKY
eMHCH]je U CAOMILTHUTE je Ha Kpajy!

I'pagupajTe cBoje Mmopyke MO MPUOPUTETHMA - OJf HAJBAKHUJUX Ka OHMMAa Mame BaKHUM. OHO HITO je
HaOWTHHje J1a MyOauKa dyje U 3anaMTu To Tpeba pehu Ha novyetky. Hukako He ocTaBibajTe HAOUTHHU]jE CTBApU
3a Kpaj.

Kako 0u ux ny6uaunka 3anamMmTujia,nopyke tpeda aa oyay:

1 KOHIIM3HE U KpaTKe

2 caJip>ke JI0BOJbHO MH(pOopMalrja Kako Ou Moriie OUTH CaMOCTalTHO U3HETe

3. jacHe, pa3yMJBHBOT je3HKa

4 ITO3UTHBHE

5 caJp>Ke KMUBOIMCAH M WIYCTPAaTHBAH J€3WK. YMeCTO ,,Benuku" Oosbe je pehu ,.Bemukum kKao kyha'.

TakBe n3paze myoauKa 1aaeko 60Jbe MaMTH.
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EdexTnBHO BpeMe 3a Koje, y TOKY MEIUjCKOT HACTyIla, MOKETEe MPEHETH Mopyke n3HocH ox1 5 10 30 cexyHau .
3aTo je Haj00Jbe CBOjE MOEHTE CAXETH Yy JaKO NMaMTJbMBE M CaApXKajHE PEUCHHIIC Koje je Moryhe y TOKy
MHTEpBjya BHUIIIE IMyTa MOHaBJbATH. Meauju ux Takohe mory sako nurupard. McrpakuBama mokasyjy na
uHpopManrje Mopajy OUTH MojelMHauHe U KpaTKe Aa OM WX ayIuTOPHjyM IPUMHO.

[Ipenopy4pHBO je Aa CBOje M3Jlarame MOTKPENUTe HEeKOM WiycTpauujoM. I'padukonu, ciuke u tabene cy
MaTrepHjaj Koje MOXKETe IIOHETH Ha TEJIEBU3H]Y ca COOOM.

Amnergore cy nmoceOHO KOpUCHE. [lMHaMuUIM HacTyIa nmoceOHo aonpuHoce tuyHu npumepu. llTa Buie, nako
ce mamrTe. AHAJIOTHje ce KOPUCTE KaJia Cy y MUTamky KOMIMKOBaHe cTBapH. JlyXoBUTe Iake ocTajy y cehamy
riiefiaona, 3aTo cy noceOHO 3rofiHe Jia ce y WuX ,,yBuje" mopyka. [Ipenopyuyje ce uzberaBame OpojeBa jep
OHHU ,,MUMoOMIIa3e" MyOIUKY.

[Topen MUpEeKTHOT KOHTaKTa ca HOBHHapHMa, OMI0 Ha KOH(EPEHIIMjU 32 HOBUHAPE WIIU JaBarkbeM MHTEPB]Ya,

IIOCTO]jH jOIII je/IaH KaHaJ KOMYHHKAIIM]e - MOYKETE Jla HAIKMIIETe CaoIIITenhe 3a mramiry (15).

6.4. Caonmureme 32 jaBHOCT y KPM3HUM CHTyanujama

OBze ce cTaBiba aKIieHAT HA HOBUHAPCKHU CTHJI MUCamka. HOBUHAPCKU CTUII MHCalkha BECTU MOAPA3ZYMEBA jaCHY
cTpykTypy. Caonmreme Ou Tpebano na Oyae cacTaBbeHO O TpU JAefia U He Ou Tpebano aa mpenasu T3B.
Himtajpuay” (32 pena wim jenna ctpana A4 ¢opmara). Caomninrerme MOpa J1a Caap K CYIITHHY BECTH U Jia
MIOHY/IM O/ITOBOPE HA TET OCHOBHUX MHTamka y HOBUHAPCTBY, KOja Cy HA CAaMOM ITOYETKY U HaBE/ICHA, OHA CY
4ecTOo JOMYHhEHA JOIII jJeTHAM a TO je - Kako. YBOJIHU Je0 CaolIlITema Tpeda fa Oyae HamucaH y jeIHOj A0 ABE
pEYeHHIIE U JIa CE€ JaCHO KaXke IITa je TO HOBO W OWTHO 3a MyOJIMKY MeAHja KOME j€ CAOMIITeHhe HaMEHEHO.
Ono mTo je HajOMTHHUje Tpeba na ce Mo3WIMOHUpa Ha mpBo MecTo. Ha mpumep, ako je HajBaxkuuje KO je
HEIITO YypaJuo, OHJAa CaomIITeHe Tpeba 3amouetu ca ,llpenceaHuk ympaBHOT oa0opa KommaHwje..." VY
ApyroM Jeiy CaoNIlTeHha ce LMUTHPAjy aJeKBaTHE ocode U Jlaje ce 00jallmbere 3allTO jé TO BAXKHO 3a
ny6snky. OHO IITO ce MpejyIaXxe KoJ U3pajie OBOT JIPYror jeja je a ce He 0/1ajy CBU JeTabu U MOJAIH, TO Ce
paau na 6MCMO M3a3BallM MaXkby U MHTEPECOBak-€ HOBHHApA Jla KOHTAKTHPA]y KOMIIAHHU]Y Kako OM ao0uiu
Buiie wHpoOpMaIyja. 3aBpIIHU €0 CAOMIITEeHha CIY)KH 32 HaBOhEHmE IMojaTaka KOHTAaKT ocobe Koja je y
OpraHM3aIyju 3aay>KeHa 3a OJIHOCE ca JaBHOIINY U CIIPEMHOCT Jla c€ HOBMHapuMa u3ahe y cycpeT MpUiInKoM
npyxama JogaTHux uHpopmanuja. [IpunMkoM mucama caomiITerma 3a JaBHOCT Tpeba KOPHUCTUTH KpaTke,

KOHIIM3HE peYeHHUIIe KaKo OM OHO OMIJIO YMTKO U pa3yMmJbuBo. [loxkesbHO je u3beraBame cTpydyHUX u3pasza. He
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npenopydyjy ce pedenuiie ayxe oa 20 peun. butHo je 1a HOBe macyce He 3alIOYMELEMO UCTHM pPeUeHHUIIaMa.
YuTaora He cMeMo noTiemhuBaTH. CaommTeme 3a jaBHOCT Tpeba ciatu ¢akcom wid email-om Ha aapecy

pelakuuje Wik, YKOJIMKO MOCTOJH JUPEKTaH KOHTAKT, YPEIHUKY UM HOBHHAPY.

6.5. Kondepenuuja 3a HoBuHape Y KPU3HOj CUTYallMjH

Opranuzanvja kKoH(epeHIje 3a HOBUHAPE MMa CMHCIA KaJla Ce CaoMIITEHEM 3a jJaBHOCT HE MOTY JIaTH
OJITOBOPH HA CBa MuTama. KommaHuja Moke CBOjy Bep3ujy norahaja qa mpeicTaBu HA Mpec-KoH(epeHIuju.
Ha TakaB HauMH MOTYy Ce MCIIPaBUTH M JIEMAHTOBATH HETa4YHE WH(POpPMAIIHje HOBHHAPA U Pa3jaCHUTH MOryhu
HECIIOPa3yM.
Mopa ce BoguTH pauyHa 0 U300py JOKanuje, 1aTyMy U BpEMEHY OpraHH30Bama KOH(EpeHIrje 3a MTaMITy.
[Ipenopyuyje ce aa ce koH(pepeHIMja OpraHnu3yje yTOpKOM, CPEIOM WIIH YETBPTKOM Yy HHTEepBaity ox 11 mo 13
yacoBa. Takohe Tpeba mpunpemMuTH U MO3UBHUILY, Koja he caapxaTu uHOpMaIHje 0 uby KoHbepeHIuje,
TeMH, yuecHUIMMa. [1o3uB Tpeba ynyTuTH CBUM Menujuma 0e3 JUCKpUMHUHAIIH]e, TyTeM (akca uiu eMani-a
3-4 nmana mpe koHpepennuje. OHma kaga 1m0 KoH(EpEeHIHje OCTaHE jOIl JBa JaHa WU JaH , Tpeba
Tesne)OHUpATH YpeIHWIMMA WM HOBHHApHUMA M IPOBEPUTH Ja I Cy 0OaBeMITeHHW W KO he U3 mHUXOBe
penakuuje aohu. Taxohe, moxerbHO je na koHpepenuujy Boau [P menanep. Kama ce HajaBu u oTBOpHU
KOH(epeH1Mja, Aaje ce ped oHMMa Koju he roBoputu Ha KoHpepeHuuju. Kama oHu 3aBpiue, ocTaBiba ce
IIPOCTOp 32 HOBMHApCKa MHUTama. bUTHO je 1a ce Ha Kpajy KOH(epeHIrje 3aXBaIMMO yUYeCHUIIMMA U Tpeba ux
yroctutu y HedopmanHoj atmocdepu. To je mpuimka Kaga MOXKEMO Ja IPE3eHTHpaMO HEKe J0JaTHE
uHpoOpMalyje, ald MOXXEMO C€ JOTOBOPUTH M OKO TOCTOBama NpEACTaBHUKA KOMIIAHHj€ Ha MOMEHYTUM
menujuma. Cama opranusaiyja KoHpepeHItje 3a ITaMITy Tpaje OOUYHO J1Ba 0 IIECT MECEellH.
Tpeba HaBecTH HEKE O] MPETHOCTH KOH(PEPEHIIH]e 3a MITaMITy Y OJTHOCY Ha Jpyre BUAOBE KOMYHHUKAIM]E ca
MeIUjuMa:

e licToBpemeHo cHaOjeBamke CBUX MeM]ja UCTUM HH(OpMaliijama

e Pamnmonanna ¢popma uHpOpMHCaa, YIITe1a BpeMEHa U TPOIIKOBA

o Kondepenuuja 3a mrammny cama mo cedu CUrHaIM3Mpa CIPEMHOCT Ha AUJAJIOT U Kao MocenuIy Tpeda

7la M TTO3UTHBHY KJIAMY.
e [Iparehe Gpomrype u TekcT 3a mTamiy Beh HyJe 0JroBope Ha MHOTa MHUTamka, TAKO a OHA HE MOPajy

HaKHaJIHO Ja Oyay OATOBOpEHA.
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Kondepennuja 3a mrammny uMa U HEKe HEJOCTAaTKE KOjU C€ OJHOCE Ha TO , Jia j€ BPJIO TEHIKO 00e30eauTH
XETEPOreHOCT cacTaBa MeIMja KOjU YYECTBY]y Ha mnpec-kKoH(pepeHuuju. [loTom mocrojame pa3aiuduTHX
WHTEpEeca, aJli M CTUJIOBA IMOCTaBJbamba MUTama MPEACTaBIbha MPOOIEM U yjeIHO HeIOCTaTaK KOH(PEPEHIIHje 3a

wramiy(13, cmp.78).

6.6 UHTepBjy Y KPU3HOj CHTYaUHjH

To je MenujcKu HACTYI ,,04d y oun" WM ,jeJ]laH Ha
jeman", ca HoBuHapoM. llocroje Tpu KaTteropwuje
HOBHHAPCKHX IHUTama: | .MUTama, Ha Koja ce He
MOJKE JTaTH OATOBOp 2.MUTama KOja HHUCY YOIIIITE

IIOCTaBJbCHA 3.HI/IT8.H>8., Ha KOja C€ MOXKEC JaTHu

OATr0BOp.

OBa nuTama mpBe KaTeropuje ce MmocTraBibajy cCKopo yBek. HoBuHapu Tana Hajuenthe kopucrte cieneha
nutama: ['ne nexu y3pok? Kommko je Benuka mrera? Kako ce oBo Morio necutu? Menayepu 0e3
TpeHuHra he 6utu u3HeHaheHu TakBUM NuTamuMa. [la Ou Ha OHa MUTamka OArOBOPU Hajuelne TIIachIy,
/1 Hac je kpu3a 3arexia", ,,YOmmre He MOKeMO Ja 00jaCHUMO KaKO Ce€ CBE OBO OJUTpaio'...0BO Cy
JIOITM OJITOBOPH M TaKBH CaMO JOJATHO MPOBOIMPAjy HETaTHBHA MUTama M IITETEe UMHUIY KOMIaHH]E.
[TP menariepy cToje Ha pacnoiaramy cienehe KOHCTpyKIje: ,,Halmm ekcnepTcku TUMOBH pajie yIpaBo
Ha Tome" wiu ,, Pagumo Ha ucnutuBamwy Tor npobnema'. Illto he pehu,na kama rogq moxxkemo TpeGaMo
MMAaTH MTO3UTHBAH CTaB MPU OJrOBOPY Ha MOCTaBJheHA MHUTama. VcTo Tako, BakHO je pehu 1a He cMeMo
HUKaKo n30eraBaTH OATOBOP Ha MOCTaBJbEHO MHUTalke, HA TPUMED, ,,Ja 3aUCTa HE 3HAM OATOBOP Ha TO
nutame". Tpedba nzberaBatu j1ax U OJroBOpeE ,,0€3 KoMeHTapa'". YKOIMKO He MOXKEMO JIaTH OJTrOBOp Ha
HEKO MUTame, TO Tpeba pehu y3 101aTHO 00jalIkbEenhe 3aIITO Ce TO TAKO YHHHU.

Kon npyre xareropuje nurama, [IP MmeHnayep Tpeda na MCKOPUCTH IIAHCY U J1a OATOBAp Ha MUTamkba, Koja
My YOMIIITE HUCY HH TOCTaBJbeHa. TexXHUKoM ,, mpemorthaBama", [IP MeHaniep ynpaBiba HHTEPBjyOM Ha
TakaB HA4YMH MTO MPAaBOBPEeMEHO ckpehe Makmky Ha BaKHE W MO3UTHBHE TEME KOje Ce TUYY HheroBe

KoMmmanwuje: ,,[locToju join jeHa cTBap y Be3u ca OBUM O 4emy npuuare’.... Y Tpehy kareropujy nurama
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cranaajy T3B. ,,lIOJMYKJIA U MakocHa" nmuTama. HoBUHApH Cy CKJIOHU Ja muTajy: ,,O KOjuUM Mpou3BOIUMA
ce oBzae paau?" ,,Koje cy Mepe npeaoctpokHocTd npeay3ere? "CymTruHa OBUX MUTamka,Ha KOje JABHOCT
KEJIH J1a 4yje OJIrOBOP je - Ipey3uMa JId KOMITaHHja OATOBOPHOCT 32 KPH3Y.

HajOutHuje je ma ce HacTynmu MO3UTHUBHO M JbyOazHo. Jla Ge3 o03upa Ha TO KOJHMKO j€ HOBUHAP
HesbyOazan u HempujaTal, [IP menayep mMopa ga ocraHe MupaH, Jby0a3aH M KoomepaTtuBaH. -Tpeba
MMaTH Ha YMY, CBAaKO IMHUTAE /1aje MPIINKY KOMIAHUjU Ja JOOPUM OJrOBOPOM MOKaKe CIPEMHOCT U

npey3Me oaropopHoct. Kommnanwuja je Ty Ja KOMyHUIUpa, a He 1a hytu.

6.7 Ilpunpema yyecHUKA

[TpumkoM onabmpa ydecHHKA IMOBEIUTE padyHa na Oymy moOpu peropudvapu, 0e3 cTpaxa Oj jaBHOT
HACTyIa, pa3roBETHU, ayTOPUTATUBHU U Ipe cBera pa3ymJbuBu. [lpunpeMure cBakor oJf yueCHUKA Tako
mro here My 00jaCHUTH KO MMa KakBY YyJOT'y, TaKO Jla C€ HBbUXOBa M3Jlaramba He IMOHaBJbajy. Y3MUTE Y
003up Moryha HeyrojgHa muTama KOja HOBHHApPH MOTY IIOCTaBUTH YUYECHHIIMMa KOH(peEpeHIHje Hu
MPUTIPEMUTE UX Ja 0€3 MKaKBUX MOTENIKkoha Ha BUX U ojaroBope. CBaku yuyecHUK KOH(pepeHIuje Ou y
UJCaTHUM CHUTyalljama Tpebaso J1a CBOje U3jarambe Cpoud y TpU JI0 IeT MUHYTa, jep CBE LITO je AyXe
1ocTaje HaropHo 3a npaheme U genyje onmupHo. M3narama Tpeba na Oyay Kpatka | mperusHa U 10
caapxe HajOMTHHje MH(DOHHAIMje Koje kenuTe na menu(u oOjase. M30eraBajre kopuiiheme CTpydyHe
TEPMHUHOJIOTHj€ y U3JarambuMa, jep mocToju MOTyhHOCT Ja MOjeJMHN HOBUHAPHU WJIM YMTAOLM/TIIEAa011
He pasymejy. Ilpunpemute Mmonepatopa koju he OTBOpUTH KOH(EPEHLHjy. MPEICTaBUTH YYECHHUKE.
HajaBJ/bMBATH FOBOPHUKE M BOJUTH JUCKYCH]y Ha Kpajy KoH¢epeHuuje. Mimajre y Buay Ja muTama y
[I0jeIMHUM CHUTYyalljaMa Moke OUTH M BHUIIE HEr0 OOMYHO, 3aTO CKPEHUTE MaXKiby YUECHHUIIMMA Ja Ha

MATaka OAr0Bapajy KpaTKo U jaCHO.
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6.8. IlponpaTHe aKTUBHOCTH

Hakon koH(depeHnMje, momajbuTe IMyTeM Mejjla CBUM MeEIWjuMa CaolllTeHhe KOje CTe YHaIpe.n
mpUIpeMuiIn. jep je Moryhe naje HeKM HOBHHAp OHMO CIpedeH Ja MpUcycTByje morahajy. 3ajeqHo ca
CAoNIITEHEM MOXKEeTe mociatu Ase (oTorpaduje ca KoH(pepeHuje Kako OM mTaMIaHu MEAUjU MOTIIH
Jla UX UCKOPUCTE Ka0 WIIYCTPaIUjy y3 TEKCT. Y HapeIHHX Tap JiaHa MPUKYIUbajTe CaB MEIAM]CKH Ca/IPKaj
KOjH TIOJpa3yMeBa CBE TEKCTOBE 00jaB/beHE y MeAWjuMa. a TUYy ce Bamie KoHpepeHuwuje. Iloctoje

cnenujaiHe pupme Koje ce 6aBe Merja MOHUTOPUHTOM KOje MOTYy 3a Bac Ja 00aBe Taj mocao.

6.9. [IpemomhaBame

Texnuka mnpemomhaBama IpencTaB/ba IHMJHAHO MAHEBPUCAE KAaKO OM Ha TIOCTABJHEHO MHUTAMHE
OJIrOBOPHJIM OHAKO KaKO MH TO JKEJIMMO, OJHOCHO CAOIITaBameM Mopyke. OBa TEeXHUKAa KOPHCTH
OpojHe ¢pasze kako Ou crojuia KOHKpETaH OATOBOP Ha TOCTaBJbEHO MHUTalkE ca apUpMaTHUBHUM
OJIrOBOPOM M HamuM nopykama. OMoryhaBa ja Ha nuTambe HOBUHApa OJrOBOPUTE OHAKO KakO BH TO
XKeNnuTe, u3Hocehu KJbyuHe Topyke. VICTOBpeMeHO MpeicTaBiha CHAXXHO OPYXKje 3a Harmajl v 3a 0J0paHy
O]l HE3TOTHUX MUTAbA.

EBo jenHor npumepa:

IIntame: "Kako cy TekiuM IperoBopu ca OINO3MLHMOHMM CTpaHKaMa y BE3W OBOr 3akoHa?"
Oprosop:"CBakako He CMEMO M3TYOMTH M3 BHJIa 3Hauaj KOHCEH3yca Mel)y mapiaMeHTapHUM CTpaHKama
M0 THUTamky OBOI 3aKOHA.,alld je Takohe BaxkHO pehu 1a KOHKpETHY KOpHUCT 3a rpahane moTslyjy
HCKYCTBa CyCeIHUX 3eMajba. ¥ 3eMJbH XY,0BaKaB 3aKoH je JoHeT jour 1999. u..."

AnrepHatuBHe (pasze 3a npemoithaBame cy ,,Jlparo Mu je 1a cte MOCTaBUIIM TO MUTalkE, MEhyTUM OHO
mTo je outHo..." u ,,Huje To nmpaBu npobnem. [1pasu npobaem je..."

3a u3roBapame oBHUX (paza Tpeda map cekyHau.Taga mpena3ute Ha apupMaTUBaH CTAaB M0 TOM MMHUTAKBY
U Ha Bally nopyky. He najere oaroBop Ha MoCTaBJbEHO MHUTAKE, BU MEHaTe cMep AucKycHje. TexHuKy
je MOTpeOHO MaxJHbUBO M YBEKOAHO KOPUCTUTH jep je Moryhe a BoguTesb .PO3pe Bally Hamepy U Jia
Bac OMTYXH J1a u3beraBare muTame,a 10 Tajaa he To u myoaunu OWTH jacHO. 3aT0, aKo HEMaTe MmoTpede

3a npemolrhaBameM NMUTaWka,0/iroBapajTe aupekTHo. [IpemonthaBame je kao Mewame Op3uHAa-Mopa Ja
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ce onsuja mocrerneHo.He mo3Bomute ceOM BelaMKe CKOKOBE. Bpiio KOpucHa CTBap je CIIOXKHTH ce ca
JEIIHUM JIeJIOM KOjH CTOjH Yy TUTamy, a 3aTUM npehu Ha CBOjy TOPYKY.

Ako npemoihaBambe KOPUCTUTE MPEBUIIE YECTO BOAMTEJh BAaC HE MOXKE HATEPaTH Jla OJATOBOPUTE Ha
NUTamke, alld Ce Ball KpeAMOWIMTET KOJ riefaona ypymasa. Kama mporeHuTe aa HE MOXKETe Ja
OJI'OBOPUTE HA MHTamE, a BalleM npeMonthaBamy MOHECTaje KPEJUTa.CI000AHO PELUTE 1a HE MOXKETE
OJI'OBOPUTH Ha TO THTame M YKpaTKo oOpasiokure pasior. Hakon Tora ce Op30 BpaTHTe Ha CBOje
MOpyKe M HE J03BOJIMTE HOBHHAPY Ja HACTAaBU Ca HEYrOJHHM NHTamkuMa. Pennrte HOBHHapy na here
JMYHO MPOBEpUTH HH(popMaIHjy, u 1a he 6uTH MpBHU 00aBEIITEH O TOME.

Huje crpamno pehu ga Hemto He 3HATE, JbYIACKU je. A Tako M JoOWjaTe MOEHE KOJ ayJuTopujyma U
MOJIMKETE JINYHU MHTETPUTET WIIM MHTETPUTET CBOj€ OpraHu3aiyje. BpeaHo je 3anaMTuTH 1a BU BOAUTE
MHTEPBjy y MPaBILy KOjeM >keute!

' IPEKO KOjer BOJMMO

[Ipema camom Jioruukom cMuciy mpemoinhaBama, OJHOCHO I10,,00JMKy MocTa '
CaroBOpHHUKA Ha )KEeJHbEHO MECTO, pazliuKyjemMo cieaehe crpareruje:
»Mukpockorn": IIpemonihaBamo Tako MmMTO yMamyjeMO NHpoOJeM O KOjeM ce Ipuya U TaKo TeMmy
CIyIITaMO Ha HIKE HUBOE.Y IIUPOj MpoOJIeMaTHIM MPOHATA3UTE jeJlaH MO3UTHBAH CEIMEHT JI0 KOjer
MIPaBUTE MOCT.

,»lemeckon": OBle yKpyIlbaBaMo TeMY Koja je 3a Hac HernoBoJbHA. Dpa3sa je ,,morsienajre npodieM Maio
mmpe". ¥Y3mumo npumep: ,,Hama ¢abpuka nMma BeluKH acopTUMaH MPOM3BOJA,TO IITO CE JAECHIIO je
M30JI0BaH ci1y4aj.EBo moriemnajMo Harpazie ca nmpouuiorOAUIIBET cajMma.... ,,

,bpame BHIIama“: YKa3uBameM Ha HEKOJWKO WHIWBHAYATHHX Clly4ajeBa KOju TOTBphyjy Balry
NO3MIIM]Y,BH MpeMolnhaBaTe ca 3HauajHOr Opoja cilyyajeBa KOjU Cy 3a Bac HEraTUBHH, J€THOCTaBHO
urHopunryhu ux.

,llomepame pokyca*: Ckpehere maxxmy ca mpolaemMa Wi CUTYalldje€ Ha IPYTH MPoOIeM UIH CUTYalln]y
KOjU Cy 3a Bac adupMaTUBHH, IpeacTaBbajyhu umx kao npase u 6utHe Teme. dpasa koja ociukasa
CYLITHHY OBe BpcTe mpeMonrhaBama je ,,Huje To npasu npobnem. [Ipasu mpobiuewm je...

,1lapanenHa KoHCTpyKuuja“: Bu y cBOM 0AroBopy HyIuTe JPYrd MPHUCTYN MpoOiaeMy ,JIpyrd HauuH
ryie/lalba Ha CHUTYyalHMj]y KOjU j€ 3a Bac MHOTO TOBOJRHHUJU OJ] OHOTa KOJH TpPEIJa)Ke CaroBOPHUK.
Hajmo3naruja dpa3a u3 moauTHIKUX €MHCH]ja je ,,Xaje 1a TO MOorjeaaMo U3 Apyror yria...

»2Mamu ycrynak“: KopumnthewmeMm pasze ,,CnaxkeM ce ca BalomM KOHCTATallMjoOM, alld... ,BU UTIAK YHHUTE
MaJId yCTyNak HOBHHApY THME IITO ce ACTMMHMYHO ciaxere ca muM. Ca Jpyre cTpaHe MOCTa KOjU

IIpaBUTE,HOBUHAPA YEKajy Ballle WJIM HOBE YUHHLEHUIIE O TEMH.
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6.10 TenedoH y KpU3HOj cUTYalUjH

Tenedon 06e30ehyje Hemocpeaan, Op3u W CKOPO JIMYHHU KOHTAKT. YTPABO y KPU3H j€ TaKaB KOHTAKT O/
U3Y3€THOT 3Hayaja, Kako OM Ce OCHUTypasio M YIpaBibajo MPOTOKOM MHGpopmanuja. TeaedoHCKH KOHTAKT
nosipazymeBa u onpeheny 103y 030MIBHOCTH, jep 3aXTeBa TPEHYTHY PEAKIIHjy, U Y3 TO jJaCHO M3PAKABAHE
Koje he nma npemynpeny eBeHTyallHe HeCliopa3yMe.
KomyHnukanuja mpeko TenedoHa y KpPU3HUM
cUTyalMjaMa 3axTeBa mocebaH onxHoc u3Mehy
KOMIIaHWje W Meauwja. Hemocrtojame OBaKBOT
OJTHOCA ayTOMATCKH M3a3HMBa HEIOBEpEHE, Ma Ce
npenopyvyje yKJbyuMBame Tpehe cTpaHe |y
pasroBop, Kako OU ce JOAaTHO 00e30ear0 CBEIOK

0 IOMEHYTOM Pa3roBopy.

Kommnanuja 61, y 0BakBUM cHUTyalljam, Tpedaso J1a 3aTpaku 0]l HOBUHApa Ja jOj ce€ MUCMEHO 00paTu ca CBUM
nutamuMa. [loceOHa Gopma oBaKBe KOMYHHKAIM]je je TEICPOHCKH HMHTEPB]Y, KOJH CE€ MOCEOHO KOPUCTH HA
pamujy. Tpeba oOpartuTh Maxmy Ja JIH je ped O YKIbYYCHY YKHUBO, OJHOCHO O JHUPEKTHOM TMPEHOIICHY
MHTEpPBjya WU O OJUI0KEHOM, OJTHOCHO KacHHjeM eMHUTOBamy ucrtor. 1 y oBoM ciydajy moctoju MoryhHocT
peayKkoBama M KOMIIPHMOBamka MHTEPBjya 300T BpeMEHCKOr mpocrtopa. TenedoHCkM MHTEPBjy HyIH Jemy

MOTYhHOCT 3a MpeJicTaBJbamkhe KOMIIAHU]€ U TJIaCUpamke HOBUX HH(OpMaIInja.

6.11 TeneBu3Hja y KpU3HOj CUTyalMjH

Huss TTP MeHayepa y KpU3HUM CUTYyallMjaMa je a MICKpEHUM U 1I00pHM CTaBOM KpO3 TeJIEBU3H]CKO oOpahame
npugobuje nosepeme rieanana. OHM MOpajy Jla ce CTaBe Y CUTYyallljy MOroheHuX KpH30M, Ja FOBOpE Kao
HEKO KO aKTHBHO yuecTByje y cutyauuju. [lopen emoumonannoctu, IIP menayepu mopajy na mokaxy
CUTYpPHOCT y ce0e W HHKako He Tpeba ma m3a3uBajy. ocehaj , kpTBe". YUTHBOCT, KOja c€ JEMOHCTpHpa
JpKamkbeM, TOBOPOM Tella M CIIOCOOHOIINY /1a ce caciylla JApyra cTpaHa Cy BaKHE KOMIIOHEHTE HAcTyra Ha

TEJIEBU3H]H.
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/. HAJYEII'RE T'PEHIKE Y KPU3HOM KOMYHUILIUPABY

Kpusne curyanuje y kojuma ce npeaysehe moske Hahu OJUTMKYjy c€ BUCOKHM CTEIICHOM HEW3BECHOIINU W
pu3uKa. Y TakBUM CUTyaljama npenyseha cy y cpeiuIrTy Tpaxme jaBHOCTH M Hajlaze ce y MO3HMLUjU Ja
Tpeba matu BeMuKH Opoj Op3uX, TaYHUX W AOOPO KOHIUMIIMPAHUX OATOBOpa. Y TOM MOMEHTY BaXKHO je HE
HAIpPaBUTH HEKY OJI Ipeliaka y KOMyHuIpamy. [loceban npobieM mpeacTaBibajy HeTauHe IIIacCHHE Y BE3U ca
Kpu3oMm npenysehe -a. Te rmacune Tpeda cy30uTH, anu Kako?

Moryhe je HICKOPHCTUTH YeTHPH HAYKMHA 32 Cy30Mjarbe HeTauHe TJIacHHE!

1. Tummre 3amocieHuMa. 3a 3aycTaBjbambe MOPATHOT TOCpPHYha 3amoCcieHnX U 3a/p)kaBama J1a ce TJIaCHHE
He mupe BaH npenyseha, momassute nonuc koju he na ux pacnpiim. Hanummre 10MUC y KOHBEP3aIHOHOM
TOHY, He jauajyhu 6upokpartujy koja oaBpaha JbyJe U HHCIIUPHUILIE HETIOBEPEHHE.

2. CasoBure cemHully mrada. AKO OBO He (DYHKIMOHHILE, Ca30BUTE CAaCTaHAK CPEABUX MCEHalepa u
CYNIPOTCTaBUTE C€ TIiachHaMa. HeMojTe KOpPHCTHTH BHCOKO paHTHpaHe pYyKOBoAWOIlEe mpemy3eha Koje
paJHHIM HE TIO3HA)y M Yy Koje Hemajy mnoBepema. CazoBuTe KOHQEpEHIHjy 3a mrammy. [iacuHe ce
MPOIIMPYjy Ha crioJbHU cBeT? OnMax ca3oBUTE KOH(GEPEHIH]y 3a mramMity. Ml HeMojTe J03BOJIUTH Ja TIIacCUHE
Kpyke 6e3 oaroopa. bbux Tpeba na nobuje myObIMKOBaHM M3BEIITA] HAJBUIIMX OpraHa y mpeaysehy mo tom
NMUTalky. 3aMoCIeHH CEKTopa 3a oJHOoce ¢ jaBHOoIIhy npeay3eha Tpeba TO J1a UCKOPUCTE W TTO30BY peroprepe
WH/IUBUYAITHO.

3. Kopucrure npomnaranay y HoBuHama. ['acuse ce jomr yBek 4yjy? O6jaBute orjiac y HOBUHama KOju MX
JeMaHTyje. AJM HEMOjTe OrjallaBaTy CYBUIIE CTYAEHTCKH. CaMO-peKIaMupame YUHH JbyJe CKENTHYHUM.
Camo u3oxkuTE Ball ciiy4aj, kopuctehu unmeHuIe u opojke.

Hajjedtunuje je yuewe Ha Tyhum rpemkama. ¥ ToM cMUCITy He TpeOa y mpolecy KOMYHUIIUPawka Y KPU3HUM

CUTyallljaMa HallpaBUTH ciiesiehe rpelke:

o He tpeba ymucnutu na hemo cakpuTH Haily Kpu3y M J1a 3a by Hehe HUKO 3HaTH,

J 3amodeTH paj Ha pemaBamy Halle Kpru3e, TeK OHJ/Ia KaJ je OHa IocTalia Mo3HaTa jJaBHOCTH,
J He tpetuparn Menuje xao Hempujaresbe,

. KopucTtutu je3uk Koju jaBHOCT HE pa3yMe,

J He npennocraButu 1a he nctuHa cama ayToMaTcku NoOeInTH,

° Ycmeputu ce camo Ha ripoOsieme, a He U Ha oceharba,

o N30eraBatu naBame yCMEHUX M3jaBa, Beh gaBaTh caMo MucaHe U3jaBe U Ap.
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3anagau cTpyumarny u3 [1P-a TBpe ma cy omire rpemike Ko caBiiajaBama Kpusa cieache:

Konebama, Koja 1oBojie 10 ocehaja koHDy3Hje, Oeca, HEKOMIIETCHTHOCTH UJIH HEIOBOJHHE MTPHUIIPEME;
3aMarJpUBame, Koje y IPYLITBY JOBOJH JI0 ocehiaja Henomrema 1 paBHOIYITHOCTH;

TEXHba Ka 07Ma3/1, Koja moBehaBa HaNeTOCT M BUILIE jaya eMOIIHje Hero IITO UX CJadw;

YBHJEHOCT WK HeoapeheHocT, koju cTBapajy HajBehe mpobieMe, jecTe UCTHHA CE€ HE MOXKE HHYUM
3aMCHUTH;

JOTMAaTCKa HakJamama, Koja 300r CBOje aporaHidje MmoBehaBajy pamHBOCT YMECTO Ja pPEaiHO
pemiaBajy nocrojehu mpooiem;

KOH(pOHTaIMja, KOja CTBapa NPUBHJ aKIUje M JIPKU CBE y CTamby HANETOCTH YMECTO Ja PeaHo
pearyje Ha mpooem;

CYJICKH TIpOIIeC, KOjH CTBapa jour Behu yBUI y AEIATHOCT M MOXE Ja OJBYYE OJ jeTHOCTaBHUJUX H

pasyMHHUjuX periewa (12, cmp.59).
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8. 3AK/bYUYAK

Cpaka opraHmzainyja OwiIO Ja je KOMepliMjalHa WM jaBHa Mopa OWTH Ha ojaroapajyhu HayuH
MpUNpEeMIbEHA Jla FHCHO TIOCIOBAalkEe MOXE YIrpo3uTd Kpm3a. Hajbosba TpeBeHTHBAa 3a TO jecTe

IUTAaHUPakE U J00pa KOMYHHMKAIKja y3 HErOBambe 0IHOCA Ca HOBUHAPUMA.

Kpu3Hu MeHaIMEHT M 3allITHTa CPEAMHE Cy JIBE O]l ,,HOBUX K/bYUHHX (YHKIHMja mpeay3eha” koje cy ce
HojaBuiie y MPOTEKIINX MeT 110 neceT roauna. [Ipemaysehe nanac mocnyje y rimodanHoM u TypOyJIeHTHOM
OKpYXEHBY, Y KOME Cy CHare Koje Aeiyjy Ha npenay3ehe, melyycoOHO moBe3ane u Mely3aBucHe kao HUKa
npe. Jlo cana je ,,100p0’ yrpaBibambe OUI0 Y KKK MHTEPECOBamba U3 00JIacTH ynpasibama. JlaHac ce
naXmba CBe BHIIE TMOKJIama npeay3ehnma koja cy 3amana y Kpu3sy, jep ce JOIUIO J0 CIO3Haje 1a Cy

KpuU3€¢ HCMHHOBHOCT KOja HOCTOjI/I n ):[aje CaMoO IIMTalkbC BpEMCHA KaJla he u30uTH Ha MMOBPLIUHY.

Tpeba mMaTu Ha yMy Ja je cBaka Kpu3a Jpyraudja, rma ¢ TOra W OHH HajOpWKJbUBHje paspaleHu
IUTAHOBU MOPAjy CE€ CTAIHO aXypUpaTH Yy CKIaAy ca MpoMEHama y OKPYKEHhY U MEHameM J1ejCTBa
kpu3a. majyhu y Buay na cy Meauju Be3a koja cnaja [P Heke opranu3sanuje u ,,lmupe HapoaHe mace",
OWTHO je yBeK OMTH OTBOpPEH, UCKPEH W JOCTyNaH CBUM Meaujuma. He 3a0opaBumo fa ympaBo OHHU

I1acupajy Haile nHpopmalmje y jaBHOCT, IOCPEIHO HaM MOMakyhu Jja ce u3By4eMo U3 Kpu3e.

Jla 6u u3nazak U3 Kpuse Ouo mTo OpXku, MOTPEOHO je MOOOJBIIATH YHYTPAIIhY KOMYHHUKAIIH]Y, JEp Ce
Tako 00e30elyje KOMITaKTaH MPHUCTYI MpeMa CHOJbHUM jaBHOCTMMA. CBakM MENMJCKH HACTYII, CBaka
u3jaBa Mopa OUTH mep(eKTHO MpUIpeMbeHa, OJMepeHa, apr'yMeHTOBaHa U BPEMEHCKU TeMmnupaHa. He
Tpeba 3aHeMapuTH HU HOCHOLA ITOpYyKe, 0co0y Koja caonmTtaBa. Ocoba Koja KOMyHHLIMpA ca MEeIUjuMa
Mopa OUTH MOTITYHO CIPEMHA, MOpa Ja T03Haje MaTepH]y, ajii Takohe u 1a Oye nmpeaycpeTbuBa, Tj. 1a
,,HE MKpTapu" ca uHPpopmaiujama, seh 1a ux miacupa mro je Buiie Mmoryhe. YKoinko Hema BpeMeHa /1a
ce MOTIYHO MPHUIPEMH MOpPTIIapoia 3a KOMyHHUKaLU]y ca meaujuma, I1P ciyx6a moxe na nmpoba Hemro
apyro: [la npeasunu moryha nurama, Teme, Ia U MpoBoKaluje Koje 6u My morie Outu ynyhene. Ha
OCHOBY OBaKBE IPUIIPEME MOTY C€ CIPEMUTH U OATOBOPH KOjU OU yjeHO 3aJOBOJbUIIN MeNH]je, JaBHOCT,
QT U HAC caMme, TUME ITO Hac TpelcTaBiha y mo3uTHBHOM cBeTiny. Kpusnu I[P Mopa nma nmemyje

npeBeHTHBHO. Kpu3a he 6utu u yBek he Outu ¢ Tora tpeba nponahu npaBe HaYMHE 32 BEHO Cy30H]jambe.

-39 -



I'enepanno rinepano, Kpu3a HUKaa He npectaje. OHa je yBeK Ty - npuTajeHo uin OykBanHo. Hekana cmo
JTUPEKTHO NOrol)eHn KpU3HOM CUTYAllMjoM, a HeKaja mocpeaHo. TUIIMYHO 3a CBe KpU3E je 1a OHE Y cebu
CKpMBajy W3BECHY NPETHY M ONacHOCT 3a Kommanujy. OHe [rona3e M3HEHaJa W HEeOoueKrnBaHO. be3
KPHU3HOT IUIaHA, aKTHBHE MPHUIIPEME B CUMYJIAIMje KPU3HE CUTYallje, KOMIIaHUje ce He MOXe 030MIbHO

0aBUTH CBOJOM PEITYTaIljOM U UMHUILIOM.

UumeHHIIA je 1a KOMITaHWje , KOje CY YCIICIIHO CaBIagaie Kpu3y, 3Hajy IITa je Kpr3a U Ja ce C ’hOM He
MOXK€ YIpPaBJhaTH M OBIAAAaTH. JEIHO je CUTYPHO: y KOjO] MEpH je KOMIIaHW]ja YCICIIHO CaBJajania
KpHU3y, Y TO] MEpHU Cy OJHOCHU C jaBHOIINY OApaJWIN jelaH O]l Haju3a30BHUJUX U HAJKOMILTUKOBAHUJUX
MIOCJIOBA JaHAIIBHIE, IITO MPEACTaB/ba BEIIMKU M3a30B 32 OBY PEIATHMBHO MIIQAY HAyKy ,KOja IOCTOjH

TCK O[] ITOJIOBUHE ABaACCCTOI BEKA.

Kpusa npesncraBsba NpeoKpeT y *KUBOTY jeJJHE KOMIIaHU]€, alli je Tpeba CXBAaTUTH KAo MPUJIMKY U ILIAHCY

3a IoCTH3ame 00Jber yrieaa.

YcnenHo KOMyHHUIMPame Y KPpU3HUM CHTYyallrjaMa jeé OHO KOMYHHUIIMPame KOje je Aajo MyH! JOIPUHOC

ylipaBJbalby KpHU30M Jla KpHU3Ha cUTyauuja Oyne mpeo KpeHyTa y ycmex (ako 3a TO IOCTOje LIaHCe).
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