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Pezume: Jluuna npooaja je sasxcan enemenm mapkemune xomynukayuja. Ona ce peanuzyje
HenocpeoHuM, OUpeKmHUM KOHmaxmom usmehy npooasya u xynya. Osa memooa npooaje je
Hajeuule 3acmyn/oena. Y Maionpooaju oHa je 8UCoKo 3acmyn/beHd, a mo ce nocebHo o2neda y
npooaju CKyn/bux npouszeooa coe Kynay mpasxcu oopehene ungopmayuje, cageme, ynymcmaea
U cIuuHO. Y 6enenpooajHum KOMNAHujama 1udHa npooaja uma 3Havaj, jep npooasay mopa oa
NOKadice KpeamusHOCH )y NPOHANAdICerY Kynaya, y npoodju HOBUX NpOu3eo0d Cmapum
KYRyuma, y npouwiuperby acopmumana npooaje, y noeehary odbuma npooaje umo. Jluuna
npooaja mpeba oa omocyhu 0a dohe 0o akma Kynonpooaje u 0a npoussoou u yciyee npedyzeha
00hy y pyke Kynaya o0OHocHo nompouiada. Osum nymem npooasay Hacmoju 0a ungopmuiie u
Momueuwe Kynya oa uma CKIOHOCMU npema npouzeoouma u yciyeama npeoyszeha, wmo he
0ogecmu 00 YUHA 3aKbYYerba KYROnpooaje. 3a paziuxy 00 pazuux ooauka npomoyuje Koju ce
Kopucme a Koju cy 6e3nuunu, JUu4Ha npooaja npeocmasna 00IuK npoMoyuoHe aKmueHOCmu
Koje HajHenocpeoHuje ymuye Ha nAACMaH npou3eood u yciyed.

Kwyune peuu: xomynukanuje, 1Muna npojaja, Kyrai, po/1asail.

Abstract: Personal selling is an important element of the marketing communications. It is
implemented through direct contact between seller and buyer. This selling method is the most
represented. In retail it is high represented, which is particularly reflected in selling very
expensive products where the customer asking for information, advice, guidance and the
like. In the wholesale companies a personal selling have significance, because the seller has to
show creativity in finding buyers, selling new products to old customers, the expansion of the
range of sales, increase sales volume, etc. Personal selling should allow to come to the act of
buying and selling and the products and services of companies should get in to the hands of
customers. This way the seller is trying to inform and motivate the customer to have a bias
toward the products and services businesses, which will lead to the act of selling. In contrast to
the various forms of promotion that are used and which are impersonal, personal selling is a
form of promotional activities that have the most directly affect on marketing products and
services.

Keywords: communications, personal selling, seller, buyer
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YBOJI

be3 komyHunupama 6uia0 OM TEIIKO — ako He U HeMoTryhe — BOJAWTH OHJIO KOJH 10Cao.
Y cTBapu, KOMyHHKallMja c€ JellaBa CTalHO, Ha CBUM HUBOMMA M Y CBUM OOJHMIIMMA
MocJIoBama. To je 3aTo IITO CBU JbYJIU MOPA]y J1a KOMYHUIIUPA]y Ja OU MOCTUTIIM OMIIO KaKaB
MelycoOHu otHOC. 3anpaBo, KOMyHUKAIIMja HAC YMHH OBHUM IITO jECMO, MOIITO jé OHA OCHOBA
CTBapama KyJirype. be3 003upa Ha TO KOJIMKO je KOMyHHKAIMja jeHa 0a3uvHa U YHUBEp3aIHA
mmojama, Kao IITO Cy HaM MOTpeOHe oapeleHe BEIITHHE U 3Hama 3a ofpeleHe mocioBe, UCTOo
TaKO M KOMYHHUKallija Tpeda a ce mpuiiaroau oapel)eHnM nocioBHUM cuTyaljama na ou ouna
mro edukacHuja u ycnemHuja. Kopumhewme camo Hammx ypoheHUX KOMYHHKATHBHUX
CIIOCOOHOCTH j€ YeCTO HEJIOBOJHHO 32 YCIICIIHY TIOCIOBHY KOMYHHUKaIHjy. Mako je je3nk BaxHa
KOMIIOHEHTa KOMYHHUKAIlMje, OHa Ce€ HE CBOJM CaMO Ha pa3yMeBame M KOpUIIheme je3uka.
KomyHukaryja je MHOTO IIMPH T10jaM O] je3UKa — YKJbY4yj€ ITPEHOIICHE U/Ieja U Pa3yMeBambe
uzaeja apyre ocobe. Jbyau W3 pasIMUHUTUX KYJITypa Pa3IMdUTO Pa3MUILBAjy O HCTHM
crBapuma. Heunja criocoOHOCT J1a TOBOpU TPU Pa3iIMuMTA je3MKa jOII YBEK HE 3HAYM Ja OH
MOJKE J1a carjeja CTBapy Ha HAYWH Ha KOjU OM TO YUMHWIH JbYIU KOJH MPHIIAJA]y APYTHM
KyJITypama.

Jlanac je oOuM JpyJCKOT KOMYHUIIMpamba JI0Be/leH 10 HeciyheHux pasmepa. MoaepHe
TeJIEKOMYHUKaIMje HyJe NPUCTYN OMJIO KOjoj TauKd CBeTa y pealHoM BpeMeHy. Jlok cy y
IPOIIJIOCTH HECIOpPa3yMH, YIJIABHOM, OCTajalld Yy JIOKAJIHUM OKBUPHUMA, Yy JlaHAIIbeM
,,[J100aTHOM ceny* mopyka oiMax JOIMUpe O CBUX YIJIOBA CBETAa, TaKO Ja Cy HOCIeIule
Hecropasyma H JIollle KOMyHHKal1je MHOro Behe 1aHac Hero paHuje.

Benuku je 3Ha4aj KOMYHUIMpamba y JaHaAIIbeM nocioBamky. OHO HE caMo Jja IoMake
MOCJIOBaRY, HEro0 Mo0oJbIIaBa MocjaoBHe oHoce. Kao mTo 100pa u ycrnenHa KOMyHHKaIuja
Moxe noBehatu mpoguT, Tako ra Jiolia 1 IMorpenrHa KOMyHHKaluja Moxe cMambuTH. He cmemo
3a00paBUTH J]a CBE TOYMILE HCIYHaBamkbeM MOTpeda M JKesba LUJBHOT TPIKUINTA, a HE CaMo
IIPO/IajOM HAIIMX NMPOU3BOAA. 3aTO, CBE MOYUHHE ITPOLIECOM KOMYHHKAIIH]e.

OCHOBHU LIWJb pajia je Aa UCTPaKH 3Hauaj BEIITHHE KOMYHUIIMPamba y JINYHO) IPOJAjH.
CBaku mpuBpeIHU CYOJEKT KOMYHMIIMpA Ca CBOJUM OKDPYKEHEM KOje YHHE KyNIU u
KopucHUIIM, Oynyhu Kymuu, n00aBjbayuu, ApikaBa, KOHKYpPEHIIM]a M pa3HEe Jpyre WHTEpecHe
rpyne. MehyTtum, 1a 6u opraHu3zaiyja orncrajia Ha Tp>KUIITY, MoXe ce pehu, Ja je HajOuTHuja
KOMYHHKaIja Kojy o0aBjba ca CBOJUM KYNIKMMa M MOTEHUUjaTHUM KYILKMAa, OJHOCHO
KOPUCHHUIIMMA. JEIMHO JIOjalTHU U 33/I0BOJbHU KOPUCHHIIM 00e30el)yjy mpoduT mpou3BoIHOM
npenysehy.

VY npBom neny paaa he 6uTH peun O BEIUTMHH KOMYHUIIMpama, MPUIMKOM uera he
noceOHO OMTH HarjalleH MojaM M Mpolec KOMyHHUIMpama, Kao M 10jaM U BPCTE MOCIOBHE
KOMYHHKa1uje. Y oBoM zeny he takole OuTH pedn o npaBIMMa KOMYHHUKAIH]je, ca TOCEOHUM
OCBPTOM Ha YCMEHO U IHCAHO MTOCJIOBHO KOMYHUIHPAHE.

VY npyrom nemy paga akmeHaT he OMTH CTaBJbeH Ha KapaKTEPUCTHKE JIMYHE MPOJaje,
npuiInKoM 4era he Outu neduHUCaH Tporec Mpojaje MPOU3BoOJa U YCIyra, Kao W 3Hayaj u
MpUHIMIHN JInyHe pofaje. [loceban akueHat he OUTH CTaB/beH Ha 00jallllbere Mpolieca JINIHE
nmpojiaje.

Tpehu neo paga he umatu 3a1aTak Jja aHAIU3UPA BEIUTHHY KOMYHUIMPamba y JIMYHO]
nponaju. Ilopen Tparama 3a MOTEHUMjaTHUM KynuuMa, Owhe peun W O MPUCTYMY



MOTEHIMjaJTHUM KYIIMMAa, YCIIOCTaBJbathy U Pa3Bojy OJHOCA ca KYIIMMa, Kao U pUiipeMama
3a MPOJIajHU Pa3roBop. Y OKBUPY aHATIM3Hpamka (aza Mpo1ajHoOT pa3roBopa, moceona he naxma
6utu nocBeheHa oTBapamy MPOAAJHOT Pa3roBOpa, MPE3ECHTALU]HU, TUCKYCUJU U 3aKJbYUHUBABY
mpojajHor pasroBopa. Ha kpajy he 6utu peun o nporecy npahema npoaaje.



I AEO: BEHITUHA KOMYHULIUPAIbBA

1. MOJAM KOMYHUIIUPAIHA

KomyHunmpame mnpencraBba KapaKTEpUCTHKY M TMOTpedy skuBux Owuha. Pa3Bojem
YOBCUAHCTBA U cCaMa KOMYHHKallMja ce pa3Bujalia, o] Ieproa IPUMUTHBHOT YOBEKa I1a CBE JI0
MoiepHoTr. YoBeK je ycreo /1a pa3BHje HAUMH KOMYHHIIUPama pa3Bujajyhu cBoja aymna. Yrnpaso
gyJga TPEJCTaB/bajy OCHOB pa3MEHe TOopyKa, OJHOCHO WHdopMaIuja, Tj. JbYICKE
KOMYHHUKaIuje. Peuy koMyHUKalMja OTHYE U3 JIATHHCKOT je3uka. [ 1aros communicare 3nauu
YYUHUTH 33jeIHUYKAM, CAOIIITHTH, 8 UMEHUIIA COmmunicatio 3Ha4u 3ajennuia, caoopaharme,
CaomIITekhe. Y MPOIUIOM BEKY KOMYHUIIMpAamhE MOCTaje TJaBHA TeMa MHOTUX JPYIITBEHUX
Hayka. Hayka koja ce 0aBM KOMyHHUKaI#jama, Ha3uBa c€ KOMYHUKOJIOTHja.

[Tocroje OpojHe neuHUIIMje O KOMYHUKAIIU]U. AMEPUYKH COIHjaTHU Ticuxosor Kymu
je pekao, Ja je KOMyHHKaldja MeXaHu3aM NoMohy Kojer JbYACKH OJHOCH E€T3HCTHPaJy H
pasBujajy ce, a uMHe Ta CBM CHMMOOIM JyXa ca CPEeJCTBHMA HUXOBOT OUyBamka y BPEMEHY.'
Konun Yepu kaxe jga KOMyHHKAlMja 3HAYU MOCEIOBAKE 3ajCTHHUYKUX €IIEMEHATa €THYKOT
IOHAMIakba — MOPATHO OPraHM3alOHOT HAauMHA KHuBoTa.” KoMyHHKamuja je mporec momohy
KOra pa3yMeBaMo JIpyre, U 3a y3BpaT HacTOJUMO Jia Hac JApyru pazymejy. OHa je TMHaMHUKa,
CTaJHO TMPOMEHJbMBA, TOKPETJbMBA y OJATOBOPY Ha CBEYKYIHY cuTyanujy. Kako ucrtuye
MO3HATH CIIOBEHauKu KomyHuKouor @panne Bper: ,,KomyHunmpame je 001Uk criopazymMeBama
n3Mely xuBux Omha, 3aT0 y mojaM KOMYHHUIMpama HE MOXEMO YKJbYYHMBATH IPEHOC
unpopmanuja usmely Hexxupux 6uha (pennMo, IpeHoc nojgaTaka y pauyHapCKUM CUCTEMUMA).

Jbyncko KOMyHUIIMpame je criopa3yMeBame momohy cumbona (To ra pasiukyje of
KOMYHHIIIPamba KHBOTUIA)“. ° KOMyHHMIMpame CBAaKaKo MMa H CBOjy MEPCOHANHY W
IpYWITBEHY AMMeH3ujy. To je BHUILECTPYKO pEeryjiMcaH JIMYHM W JAPYHITBEHH OJHOC U
COIIMjAJTHO — TICHXOJIOMIKA CIIpera, Koja Ce y aKTyeTHOM MHCAOHOM MpOIECY YCIOCTaBJba
n3Mely nBa wim Buie ymna. [lon komyHHIMpameM ce, Takohe, mopazymMeBa U MeXaHH3aM
MehycoOHe pazMeHe mopyka, moMohy Kora JbYJACKH OJHOCH (IIOCJIOBHH, APYIITBEHH, IUYHU U
JpyTH) er3ucTupajy u paspujajy ce. Cama KOMyHMKaIMja ce Je(pUHUIIE KA0 CBECHH OJIHOC
Mely jenunkama (pu yeMy ce Be3a Mely mwHMa ycrocTaBjba BepOaTHUM, BU3YSTHUM WU
HEKUM JIpYTMM 3HAaKOBUMa), a e(eKTUBHA je y clydajeBUMa Kaja ce MOopyKa pa3yMme U Kaja
CTUMYJIUILIE aKI1jy WK MOACTHYE IPUMAoLia 1a MUCIU Ha HOBU HauuH.

KomyHnunupame nocenyje Tpu OCHOBHE (DyHKIIM]je — IepLENnTUBHY (oMoryheH je npujem
MOpyKe y KOMYHMKAI[MJCKOM IIpOLIeCy), €BaJlyTHBHY (y3 MOMON MpPEeTXOJHOT MCKYCTBa
OCTBapyje C€ pa3yMeBame INOpPYKE U JOHOIIECHE OJJyKa) U TPAaHCMHUTOBaHYy (IIOpyKe ce
MPEHOCE U TYMa4H ce lUXOBO 3HaUeHe). Takohe, Majepc u Majepc HaBoie 1mIeCT O/IJTUKA KOje
KapakTepHUIy KOMyHHIIHPambe:*

! Bawanun M., E¢pexmusna nocnoena xomynuxayuja, Caobpahajuu daxynrer, beorpan, 1999. ctp. 68.

2 Musseuh M., ITocroena emuka u komynuyuparse, Yausepsurer Cunrunynym, beorpan, 2010. cTp.
8.

3 Bper ®@., lemoxpamcko komynuyuparse, HYB buX, Capajeso, 1991. ctp. 19.

4 Tomuh 3., Komynuxonozuja, Yuroja mrramna, beorpan, 2003. crp. 27.



0 KomyHnukarnyja je cBeoOyxBaTHa M MPECTaBIba IEHTPATHU (PEHOMEH KYNITYpE.
0 Omna je HenpekuIHA, HUKAJla HE TIPECTaje U HE MOXKE jOj Ce OJIPSAUTH HHU MOYETaK HU
Kkpaj. 0 3acHoBaHa je Ha pa3MEHHU 3HAYCHA.

0 Canpxu npenBUIJbUBE, OUEKMBAHE WM KOHBEHLIMOHAJIHE €JIEMEHTE.
0 Jasspa ce y Buie HuBoa (M3Melhy nBe MHAMBHAYE, U3MEly BE WM BUIIE TPyIa UTH).

0 Ongwuja ce u mehy jennakuma u Meh)y HejeqHakuma (y MorJieay mosna, 1001, o0pa3oBama,
COIIMjaTHOT CTaTyca UTH).

JIpyrl ayTOpH HAaBOJIE jOII TPU CYIITHHCKE OJLTHKE:’

KOMYHUKAIIMJIA JE TIPOIIEC OCTBAPMBAWA BE3A MEBY JbYIUMA. Bese ce Mory
octBapuBatd u3mely 1Be ocobe WM IpyIie, WK BUIIC HbUX. JUPEKTHE WIN UHIMPEKTHE IO
CBOjOj CTPYKTYpH, oapehere cy nadopmanmjama, MUIILUbEHUMA U HJIejaMa KOje MPEACTaBIba]y
CYHITHHY KOMYHHUKAIIH]E.

KOMYHUKAILIUIA JE AKTUBHocT. U yKonuko ,,iacuBHO® npatu TB nporpam, unta Keury
WIA CIylia CBOT CaroBOPHHUKA, jEJAMHKA j¢ AaKTHBHO aHTaKOBaHA y pa3yMeBamy W
OCMHUIIJbaBakhy KOMYHHUKAIH]CKE MTOPYKE.

KOMYHUIIMPAKE CE YUU. Jbyacko Ouhe y4u na KOMYHHIEpA Y MHJBY 3370BOJBCHA
cBojux norpeda. [Tocmarpajyhu npyre koju joj ce oOpahajy rimacoBuma u rectopuma, 6eb6a yuu
KaKo J1a M3pa3u CBoje morpede.

2. KOMYHHUILIUPAILE KAO CAJIP’)KAJ U ®OPMA JIPYIITBEHUX
AKTUBHOCTH

KomyHukamuje cy BeomMa BakaH acHeKT APYIITBEHMX AKTUBHOCTH JbyIU. YIIpaBo,
3axBajbyjyhu KOMyHHKaljama, y AYrOM XOJAy HCTOpHUje, CTBOPHJIU Cy C€ YCIOBH 3a
M3BaHpeIaH [MBUIN3AI]CKH Harpeiak. Beauku pyImTBeHN CUCTEM Yy KOME CBU €T3UCTHPaMO
CacTaBJbEH j€ W3 BUIIE MOACHCTEMA JbYACKMX OJHOCA, Ka0 HITO Cy: €KOHOMCKH, IPaBHH,
UJICOJIOIIKH, KOMYHHUKAINjCKO — UHPOPMATUBHU U JIpyru. CBakU OJ OBUX MOJICUCTEMA UMa U
CBO] CHUCTEM KOMYHHIMpawa, KOJU MU TMOpel CIMYHOCTH ca JpyrumMa HMa M CBOje
CHEU(PUUHOCTH. Y OKBHPY TOra KOMyHHUKaTHUBHA HH(PACTPYKTypa U KOMyHHUKAaTUBHA MpaKca
MOTy €€ cMmaTpaTH BMJIOBUMa €JIEMEHTApHE HaJArpaJlkbe Ha KOjJUMa Eer3uUCTHpa CaBpPEMEHO

JPYLITBO.

KomyHHKaTHBHA aKTUBHOCT Y TOM CMHCITY (DYHKLIMOHHIIIE KA0 MEXAHU3aM Pa3InYUTHX
JUYHUX U APYIITBEHUX aKlMja Koje cy Hajuemhe JeTepMHUHKCaHE ofpeh)eHUM LUJbeM, Ia ce
Ha OCHOBY TOTa M OOJMIIM MOHAIIAka Y IPUBPEIU U IPYLITBY MOTY TPETUPATU MOCEOHO Kao
NpUBpEeIHU (TIPOM3BOAHU, TPrOBUHCKHU, ...), MOJUTUYKH, KYJATYpHH, MOpAJIHU U Jp.
KomyHnukanuja ce Ha Taj HA4MH jaBjba Yy QYHKIH]U €EKOHOMCKOT, KYJITYPOJIOIIKOT U COI[HjaJIHOT
MEXaHU3Ma, KOjU MPEKO JUPEKTHE MHTepnepcoHanHe (u3mely nBe wnu Buine ocoba) MU
rpymnHe (y OKBHPY jeAHE Tpylie Wi u3Mel)y JBe WU BUIIE HBUX) KOMYHUKATHBHE BE3€ MU

% Ykospuh B., ITocnosna xomynuxonozuja, Buma texanuka mkona, Yauak, 2007. ctp. 18.



peKko MacoBHE au(y3uje nHpopManuja y mpocTopy U BpeMeHy (mpeko menuja), omoryhasa
(bYHKIIMOHHCAkhE APYIITBA HA CABPEMEHIM OCHOBaMa.

TexHONONIKN MOCMaTpaHo, KPO3 MPoLleC KOMYHHUIIMPamka J0BOJIE C€ Y Be3y CYOjeKTH
KOMYHHKAIIMOHUX YWHOBa (IMOjeIMHLM WIH TpyIe) ca LUJbeM KOMyHHIHpama. Cucrem

KOMYHUIIMpalka U CaMO KOMYHUIIUPAKE MOT'y C€ ITIOCMATpPAaTH y IBC pElBHI/II6

O ANHAMHWYKH, Ka0 YKYITHOCT JbYICKNX daKTUBHOCTU U OJJHOCA U

0 craTudky, Ka0 CHUCTEM OPraHU30BAaHUX WHCTHTYIIMOHATHUX (OpMHU ca mpuragajyhom
UHPPACTPYKTYPOM MPEKO KOj& & KOMYHHUIIMPAHE U BPIIIH.

Moencku mocMaTpaHo OCHOBHH CYOjeKTH KOMYHHKATHBHOT YMHA CYy KOMYHHKATOpP
(mommIbaal mopyke) U peuenujeHT (mpumaiiail mopyke). JacHo je 1a y mporecy Han3MEeHUYHE
pa3MeHe Mopyka KOMyHHKATOP IMOCTaje PEIEHjeHT U OOPHYTO, 32 Pa3INKy 011 HHPOpMHUCaha,
Ha TpUMeEp, KOje je jeHOCTPaH MPOIeC YCMEPEH jeTUHO O] KOMYHHUKATOpa Ka PEIICTH]jCHTY.
3HaTaH €0 KOMYHUKAIIMOHUX aKTHBHOCTH 3aCHOBAH j€ U Ha CUMOOJIMYKUM PHUTYaIMMa KOjU
KOMYHHIIMpakhE APYIITBEHO KOJUPHUKY]Y U KOJU MY J1ajy 0roBapajyhy BpeTHOCHY AUMEH3HU]Y
(upeHTHTET) OWTHY y KYJITYPHOM, €KOHOMCKOM M IPYIITBEHOM CBETY Y KOME KHBHMO.
KoMyHUKOIIONIKK YHUBEP3YM JbyIH OOyXBaTa BPJIO IMUPOK KPYT PEATHUX M CHMOOJIUYKHX
cafpikaja, y Koje HopeJ| OCTajlor craiajy u:’

oOuyajHe HOpME,

CollMjaJIHa UCKYCTBA,

CTaHJapAH MOHAIIAKkA,

JUHTBUCTHYKE (je3ndke) popme u3pakaBama,

[ R [ Y

yMeTHUYKe ¢opMe H3pakaBama (JIMKOBHE, MYy3WYKe, KHbIDKeBHE...), O d¢opme

U3paKkaBamka WMaHEHTHE Hayld (MaTeMaTHIH, eNeKTPOHHIH...), 0 MuTONOWKH |
PEIUTHO3HO — PUTYAIIHU CUMOOIIH, U JPYTO.

Ha cucreM xoMyHHMIIMpama HENOCPEIHO YTUYY M 3BYYHE, BU3YEJIHE M IITaMIapcKe
TEXHHUKE, CPEJICTBA U MEJIUjU U CBE JPYro MITO oMoryhaa pasMeHy CUMOOIMYKH €HKOJUPAHUX
ujeja, UICKycTaBa U MHHMLIMjaTHBA.

3. MIPOLIEC KOMYHUIIUPAKA

Bemtuna koMyHuIMpama je BaXHUja HEro MKaja, Kako y obaBe3yjyhum u3Bemrajuma,
TaKo U y MeljycoOHoj capamby. Moen KOMyHHUKaIje YHHe: MOIUJballall], KOJUPambe, MOpyKa,
Me/dj, JeKOJUpame, MpuMalal, oJAroBop W MoBpaTHa MHpopmauuja u myMm. Ocoba koja
ycIlocTaB/ba KOMYHHKAIIM]y TIpecTaBiba nommusbaona. [lommupanan ¢popmysuiie mopyky Kojy
eI J1a TpeHece npumaolry nopyke. @opmysrcame NOpyKe Ha3KBa ce U KOJMPALE jep MopykKa
Tpeba na Oyne mpukaszaHa y onpeheHum cumOoamMMa, Kao IITO Cy pedH, CIUKe, I1acoBU U CIl.

® [Iunuh @., Hayka o komynuyupary, CaBpeMeHa agMUHUCTpanuja, beorpan, 1986. ctp. 47.
7 Joxuh JI., Muxuh A., Komynuxonozuja 6uznuca, HAL, Yxune, 2005. ctp. 19.



Je3uk kxoju ce peunMa Kao cUMOOJIMMa M3pakaBa, NMPEACTaBba Hajuelnu U HajcaBpIICHUJU
o0mk mmdpe.

Menyj mpencTaBjba OCHOBHO CPEICTBO KOMYHHUKAIMje — TO MOXE OWUTH pa3roBop,
tenedoH, nucMo, uta. Ilyrem Meauja npumanan 1061ja HOpyKy Kojy MOpa ASKOJUpaTH 1a Ou
je cxBatno. Beoma je OuTHO 12 mpuManal pasyme cuM00JIIe Koje je KOPUCTHO TOMIUIbaIall Kaaa
j€ Koaupao MmopyKy, HIIP., 1a TOBOPE MCTHUM je3UKOM. 3HaYeHmhe CMMOO0Ia MOpa OUTH HCTO 3a
MONIMJBA0IA, Ka0 H 3a prMaonia. Hanme, y HEeKuM citydajeBUMa jelaH 3HAK MOJXKE J1a UMa BHIIIC
3HA4YCH-a, 3aBHCHO O] HaYMHA Kopuihema 3HaKa.

Takole, 3HaK MOKe MMATH PA3IMUUTO 3HAYCHE Y PATHIUTHM KyaTypama.® Mehyrum,
HEKa/a Ce M0jaBu CMETHha Y KOMYHHKAIIWj1, OJHOCHO IIIyM, KOjH YTUYe Ha TO Ja MopyKa Oyze
uckpuBJbeHa. Kao mocnenuna mryma, mopyka Moke OUTH morpentHo nporymadena. [llymoBu
MOTy OuTH ciaydajHu wid HamepHu. [lopyke, Takohe, Mory Outu ¢unrpupane, OWIO 01 JbyIu
WM TEXHOJIOTHje, 1 OHE MOTY OUTH HaMEpHE WM HeHaMepHe. Y HEKHUM CITy4ajeBHMa MOXKE
nohu 70 mynama KaHaia KOjuM ce IPEHOCH TTopyKa.

Kana npumanarn npumu opyky, oH je nexoaupa. Kako he je cxBatuTtu 3aBucH, He camo
O]l TOTa Ja JIi je OWJIO CMETHH Y MPEHOCY Mopyke, Beh W o/l HaUMHA HA KOjU je MpUMaIall
cxpara. [IpuManan mampe 0AroBOp MOIIMIBAOILY TI0 J00Hjamy mopyke. OAroBop mokasyje aa
JM je mopyka cxBahieHa Ha mpaBH Ha4YMH. Y Ciy4ajy M30CTaHKA MOpyKe, Moxe ce pehu aa
KOMYHHKaIja HUje Onita ycnenHa, Win Jja HeMa HHTepeca 3a KOMyHUKAIH]y.

4. TIOJAM U BPCTE IIOCJIOBHE KOMYHUKAIIUJE

[TocoBHAa KOMYyHHKalWja TMPEICTaB/hba HAMEPHY pa3MeHy HJeja, MHIUbEHA,
nHpOpMaIrja 1 HHCTPYKIMja ca IIMJBHUM IpylaMa IyTeM CUMO00JIa, CHTHAJIa WX CIINKA, 1a 01
ce OCTBapWJIM LIMJbeBH KommaHuje. OHa je Beoma BaXkHa Yy IMOCIOBHOM Mporiecy. Mehytum,
MOXe ce pehu 51a ce 0 BW0j HajMame BOAU paudyHa. [locmoBHA KOMyHHKalMja MPEICTaBIba
KOMYHHUKAIMjy YHYTap KOMIIaHHWje, KOMIIAaHWje M KJHMjeHaTa, KOMIIaHWj€é U TIOCIOBHHUX
napTHepa, KOMIIaHHje U JIOKAJIHE U JIp>)kaBHE ynpase. Moxke ce pehu aa je jeaaH o]l OCHOBHUX
3aJjaTaka CBake KOMIIAaHHj€ YCIOCTaBJbambe U OJpXKaBamkbe KOMYHHKAIIM]CKO-UH(POPMALMOHOT
ToKa u3Mel)y KommaHuje U jaBHOCTH C IIMJbEM J1a pa3BHjajy 100pe oaHoce, Kao U MelycoOHO
nH(popMHCaE.

Nudopmannja je ocHoBa cBake KOMyHHKanuje. Ped wuHpopmanuja mnoruue wu3
JATUHCKOT je3uka. ['aron uapopmape 3Haun HEmITO GOpMUPATH, TPEJICTABUTH, OOJIMKOBATH,
o0Opa3oBaTH, a MMeHHUIa UH(OPMATHO 3HAUW MpejacTaBa, nojaMm. MHdopmanuja je mocrana
JeIaH o/ HajBaXXHUJUX pecypca OpraHu3alje y JaHallmbe Bpeme. Bpennoct nnpopmanmja ce
ornena y cnenehem:® 0 MHOre opranmsarmje 3Hajy ToTe3e KOHKypEHIIHje, 1A CXOJHO TOME
IpaBe MOCJIOBHE IUIAHOBE KOjU he HaAMAalIUTH KOHKYPEHIIH]Y,

8 Kotnep ®., Kenep K., Mapxemunz menaymenm, Jara Craryc, Beorpan, 2006. ctp. 539-540.
® Bovee’ C.L, Thill J.V, Business Communication Today, Ninth Edition, Prentice Hall, 2007. ctp. 4-8.



0 Heke opranm3aliyje yjaaxy J0CTa HOBIIA Jja OM ca3Haje KOPUCHUKOBE XKeJbe, a ToOujeHe
uH(popMalrje ce aHaM3upajy u oMmoryhasajy pa3Bujame yciayra v mpou3Boja koju he
mTo 00Jb€ 337J0BOJBUTH KOPUCHUKOBA OYCKUBAMhA,

0 mnocnoBame MOpa Jja MpaTH U PUMEY]j€ 3aKOHE U 0CTalle 3aKOHCKE peryiaTuBe.

[TocmoBHO KOMYHUIIMPAHkE je MoceOHa BPCTa KOMYHHIIUPamha Koja ce CIIPOBOIM PaIu
obaBJsbarba MOCIOBHUX aKTUBHOCTH. Majia ce y MOCJIOBHOM KOMYHHUIIUPaEhy KOPUCTE UCTA HITH
CIIMYHA TEXHUYKA CPEJICTBA M METO/IM Kao U y IPYTUM BpCTaMa KOMYHHUIParba, OHO KMa CBOje
cneun(pUIHOCTH U3PAKEHE KAKO Yy IIHIbY, TAKO U y e(eKTUMa CaMOT KOMYHHIIUPAbA.

[lwb MOCIOBHOI KOMYHHUIIMpama CAacTOjU CE Yy TOME Ja C€ YCIOCTaBU ONTHUMAIHA
KOMYHHKAIIMjCKa MHTEpaKIMja n3Mel)y MOCIOBHUX MapTHEpa y CBPXY YCHEIIHOT 00aBJbarba
orpenesbeHor nocia. EQexkTu mocnoBHOT KOMyHUIMpama HASHTHPUKYjY ce ca edeKkTuma
CaMor I0Ca, paJyu Kora e yCIOCTaB/ba KOMYHHMKAIMjCKa UHTEPAKIMja, a MOTY CE H3Pa3UTH
KPO3 OCTBapeHy JOOWT, MOCTUTHYTH MOCIOBHH YTJIE/A, OCBajalbeé HOBUX WM KOHCOJHIAIN]Y
nocrojehux TpXKUIITA U IPYTO.

Amepuuku komyHuKoJOr Xapoiin /1. Jlacsern je join mpe HEKOIUKO JeIeHrja yKa3ao Ha
YHIbEHUILY Ja aJeKBaTaH MOJAE] KOMYHHIIMpama, y CTBapH, o3HadaBa MelycoOHU cucTem
nHpOpMICamka, KOju Tpeda /1a OroBOPH Ha MUTama: KO HH(popMuIe, mra nHGpOpMuUIIIe, KOjuM
KaHAJI0OM, KOTa HH(OPMHIIIE U ca KaKBUM yuuHKoMm.

[TocIOBHO KOMYHHMLIMpPAm€ je peleBaHTHAa AaKTUBHOCT MAapKeTHHIa. YKOIHMKO je
epeKTHBHO - jaua TIOCIOBHE Be3e, MO0OOJpIIaBa mpodecrHoHaHU uMHL, MoehaBa
MPOAYKTUBHOCT, oMOoryhaBa ycCIenIHujy mpoMOIMjy MPOHU3BOJAa U yciyra, Op)ke pelraBame
npobiema, OJUIydHHje NOHOIICHkE omiyka W ap. llyrem mera ce oOnuKyje yTHCaKk KOjU
T0jeTMHAIl M KOMITaHH]a OCTaBJbajy Ha TPYIIE JbYIN ca KOjUMa J0J1a3¢ Y KOHTAKT — CapaHHKe,
ciyxOeHHKe, CylepBH30pe, HHBECTUTOPE, MoTpoIiade u 1p. be3 epexkruBHe komyHHKaIHje,
JbYAM TOTPEUIHO pa3yMmejy jelHu Apyre U MmorpemrHo tymade undopmanuje. Mneje ce He
CXBaTajy WM HE MpHBIAue NaXKby, a NOjeANHIM U pUPME HE OCTBApYjy KeJbeHE pe3yrTaTe.
Crynuje nokasyjy aa npoceuHo 14% oJ1 cBake pajHe Henesbe y Tpajawy o 40 catu, mponaHe
300T cupoMalTHe KOMyHHKaiuje u3mely oco0sba 1 MEHaIIMEHTA.

[TocnoBHa KOMYHHMKAalMj€ j€ CJOKEH TMpOIEC IITO Ce€ MOXKE YOUYHUTH M3 CBAKOT
KYIOIIPOJIajHOT OJJHOCA, HA KOJU C€ Y KOMYHHMKAIMj1 YTPOILY HajBHILIE HAIlOpa U BpeMEHa ca
LIUJBEM J1a ce U30erHy Moryhe onacHOCTH U 1TeTe 300T Hecropa3zyMa y JIOIIO0j KOMyHHUKALjU
Mel)y caroBopHHIMMa. 3a KOMYHUKaIMjy HE MOCTOJH CTaHJApJ WM KIUILIE KOJU Ce MOXKe
NPUMEHUTH YHUBEP3aJIHO y CBaKOj cuTyanuju. KomyHukanuje je Hajuenthe HeMOHOBJbHBA HE
caMmo y IOrJeJy BpeMeHa y KOM ce 0JiBHja, Beh U Mo MUTamy TeMe Koja ce paclpaBiba U
napTHepa KOju KOMYHUIIMPA]y, T€ CarOBOPHHUIIM MOpPajy HACTOjaTH JAa MPYXKEHYy LIaHCY 3a
JIOTOBOP MCKOPHCTE TaJia, YKOJHMKO 3a TO MOCTOju 00oCTpanu uHTEepec. Jla Ou ce moCIoBHU
JbYJIU OCTIOCOOMIIN JIa TO yMejy eprKacHO M €(PEeKTUBHO Jla IPOLEHY]Y U NMPOBOJE Y aKIUjU
HEOITXO/IHA j€ ’bUX0Ba OCHOBHA €/IyKallHja M IIOBPEMEHO YIIO3HABakEe Ca HOBUM JIOCTUTHYhHnMa
y 00TacHN KOMYHHUIHpama. 11

OcHOBHa TmoOzena KOMYHHUKaIMja jecTe: BepOanHa W HeBepOamHa. BepOamna
KOMYHHUKaIlMja MOXe OMTH TOBOPHA U THCaHa. Y CMEHa KOMYHHUKaIlMja j€ KOMyHHKaIldja Koja

10 Joxuh II., Muxuh A., on. yum,. ctp. 21.
1 Ykospuh B., on. yum, ctp. 72 — 73.



ce ocTBapyje myteM roBopa. Hajuenihe moapa3ymeBa ja ce yueCHHIIM Hajla3e y HCTO BpeMe Ha
HCTOM MECTY, KOjU MOT'Y aKTHBHO Jia YYECTBY]Y Yy pa3roBOpy, ajl MUCTOBPEMEHO W CIIYIIIAjy
CaroBOpHUKA M TIpaTe mEroBe HeBepOamHe peakinuje. Mehyrtum, BepOasiHa KOMyHHUKaIlW]a
nojpasymeBa u oopahame jaBHOCTH IyTEM Meija, KOMYHUIIUPamkEe IMyTeM TenedoHa u ap.

[Tucana mocnmoBHa KOMyHMKanuja omoryhaBa mpeHoc mHpopmanuja usmehy aBa u
BUIIEe Cy0jeKaTa MCKJbYYHMBO NMUCMEHMM IyTeM. basupa ce Ha pa3auMuuTHM JOKYMEHTHMA,
peueHHIIaMa WM CUMOOJIMMa KOjU C€ MpPEHOCe MyTeM MeMOpaHAyMa, Mucama, e-MaujioM,
pasHuM OwmnreHuma, uta. C 003upoM 1a mHcaHa KOMYHHKAlMja MOJpa3syMeBa OJACYCTBO
JUYHOT KOHTAKTa, OHa oHeMoryhasa qo0ujame moBpatHe nH(Gopmanmje oamax, Kao u npaheme
YUTA04YeBUX HEBEpOATHUX peakiuja. Y HEKUM CIydajeBHMa, IMMCcaHa IopyKa MoXe Johu 10
OHHUX KOjUMa HUje HAMEHHCHA.

[IpenHOCT MUCaHe KOMYHHKALM]E Yy OHOCY HAa YCMEHY OIJIe/ia Ce y TOME, LITO C€ TEKCT
MOJK€ BHIIIE ITyTa JopahuBaT u nomymasaTi 10 GpunamHe hopme, a Takohe, MOKe J1a ce cadyBa
U YMHOXH.

HesepOanna koMyHUKaIHja ce OCTBApyje MyTeM KOMYHHKAIIMOHUX OOJMKA KOJH HUCY
3aCHOBaHM Ha peuynma. Hamme, HeBepOaHU CUTHAIIM MOKa3yjy MUCIU U €MOLIMje, CTaBOBE U
ocoOuHe. OBa BpCTa KOMYyHHMKallMje jeé BeOoMa 3HayajHa Yy caJejcTBY ca BepOaJHOM
KOMYHHKAIIFjOM, HApOYUTO IMPH MPBOM KOHTaKTy. HeBepOaiHa KOMyHUKaIMja MpeacTaBiba
MOJIPIIKY BepOaTHOj KOMYHHUKAIIHM]H, a HEeKa/la IPeACTaBba U ey 3aMeny. 3opuna Tomuh y
CB0jOj KBM3H KOMYHMKOJIOTHja HABOM YETHPHU BPCTE KOMyHHUKaIHja: 2

1. HNHTPATIEPCOHAJIHA KOMVHUKAIIMIA — HWHTpanepcoHaiHa KOMyHI/IKaI_[I/Ija
MpeJicTaB/ba KOMYHUKAIH]Y KOjy ocoba o0aBiba cama ca coOOoM. Y OBOj KOMYHHUKAIUJU U
MONIMJbAJIAIL TOPYKE je HCTOBPEMEHO M MpHUMaiall nmopyke. MHTpanepcoHaiHa KOMyHHKaIUja
ce OJIBMja HEIPECTAaHO, T1a YaK U KaJia CambaMo.

2. WHTEPIIEPCOHAJIHA KOMVYHUKAIIMJIA — VHTepnepcoHallHa KOMYHUKallMja
MpeJicTaB/ba KOMYHHKAIMjy u3Mmely nBe u Buime ocoba. Hajuemthe moapazymeBa KOHTakT
ouneM y jauue. Moxe Outu BepOanHa um HeBepOasiHa. BepOasiHa KOMyHHKalMja KOPUCTU
yCMEHe WM nrcaHe peun. HeBepOanHy KOMyHHKANHjy YMHE MUMHKA, TECTOBHU, M3pa3 JIMIIA,
MOKPETH Tea.

3. I'pyrinA koMyHMKALIIA — ['pyIIHA KOMYHHKalMja 03HayaBa KOMYHUKAIH]y Koja
ce 0/IBMja yHyTap rpyrne, Wwind u3Mel)y aBe uiau Buile rpymna. [ 1aBHa KapaKTepUCTUKA CBaKe
rpyIie jecte y ToMe, IITO MOCTOjU UHTEpaKinja u3Mel)y lheHUX 4iIaHoBa — UMajy 3ajeIHUYKe
LIUJbEBE, HHTEPECE UIIH CBPXY yapyXemwa. [IpemMa BenuunHu, rpyre ce MOory JISIUTH Ha MaJie U
BeJIMKe. 3aTHM, MpeMa KapakTepy, MOry ce MOJEJIUTH Ha: MOpOJUYHE rpyrne, HedhopManHe
npujaTesbcke U (hopMaliHe OpraHU30BaHe IpyIIe.

4. MAcoBHA KOMYHUKALIMIA — MacOBHA KOMYHHKallKja MIPEJICTaBIba KOMYHHUKAIIH]Y
y KOjOj y4yecTByje BEJIUMKH Opoj ydecHUKa, 0e3 pasziuka y OAHOCY Ha Mpo¢ecHOHAIIHHU,
CTapOCHHU, TTOJTHY WJIM HEKH JIPYTH CTATYC.

[TocnoBHa KOMyHUKalKja MOke OMTH QopMmaliHa U HedopMalHa, UHTEPHA U €KCTEPHA,
ITO je mpuka3aHo y Tabenu 1. CBaka opranuzamnuja uMa GopMaaHy KOMYHUKAIH]CKY MPEXY
Koja ce kpehe xujepapxujcku. HTepHa GopmaniHa KOMyHHUKAIMja ©Ma TPH MpaBlia KpeTama.

12 Tomuh 3., on. yum, ctp. 31.



TaGesa 1. BpcTe nocjI0BHUX KOMYHUKALMja

Ilnannpana KOMyHHKaNMja ca
oco0amMa BaH OpraHu3anmje, Kao
IITO Cy MHUCMa, BeO CajTOBH,
0J10roBH, rOBOPH, U3BEIITAjH 32
jaBHOCT M ¢J1.

IInanupana KoMyHMKAaNMja
u3mel)y ywiaHoBa opranusanmje,
Ka0 1ITO Cy M€jJIOBH,
H3BEIITAjH, pe3eHTalUje U CJI.

Hedopmanna komyHnkanmja ca
J100aB/ba4UMa, KOPUCHUIUMA,
HHBECTHTOPUMA U O0CTAJINMA,
Ka0 IITO Cy MejJ10BH, Teje(oH-
CKH MO3UBH, PA3rOBOP JHULEM Y
JIMIE U CJL.

Uzsop: Bovee’ C.L, Thill J.V, Business Communication Today, Ninth Edition, Prentice Hall, 2007.
cmp. 4-8.

Hedopmanna komyHukanmja
u3Mel)y 3amociaeHux, Kao mTo cy
MejJI0BH, TeJe(oHCKH MO3UBH,
Pa3roBop JIMIEM Y JIHIE, THMCKH
0JI0TOBH H CJI.

[IpBu mpaBar je mpoTok MHQOpMAaNHMja O BpXa MEHAUMEHTa Ka 3amocieHnma. OHa
npejcTraBba MH(popMaluje Koje Tpeba Ja MOMOTHY 3allocieHMMa y 00aBjbabkby PaJHUX
3agaraka. Takohe, To Mory OuTh W pasnmuuute oJuTyKe. Jlpyrm mpaBal mpeacraBiba
nHpopMaIHrje Koje Uy Of 3all0CICHUX Ka BpXy MEHaIMeHTa. To MOTy OMTH pa3HU U3BEIITAjH,
obaBemTera 0 mpoOieMuMma, MIaHcamMa, TPeHIoBMMa, WTA. Tpehu mpaBam mnpencraBiba
pasmeny umH(poOpManuja u3Mmehy onesbema opraHuzainyje, ¥ OHE MMajy CBPXY Ja OJIaKIIajy
MOCTIOBamke, KOOPAWHUpPAkE 3a/JaTaka, W CIu4Ho. HedopmanHa HWHTEpHa KOMYHHKAIHja
Ipe/CTaBba KOMYHUKAIHM]y U3Mel)y ABOje Wil BUILE 3aITOCTEHUX.

ExcrepHa xoMmyHukanuja Moxke Outu QopmanHa u HedopmanHa, u kpehe ce of
OpraHu3zaiyje Ka jaBHOCTH, ali M y oOpaTHOM cmepy. JlaHac ce, yak, W Ipernopyuyje
HedopMaliHa KOMYHHKAIMja U YKJbYy4UMBaWk€ Yy JPYIITBEHE MpEKe 3a IOCIOBHE JbyJe Ha
Untepuery. EdekTHBHY KOMyHHKAIH]Y OUTHKY]y crienehe kapaktepucTuke:

0 mnpyxa npakTruyHe HHPOpMaIHje — 1ajy MpuMaolly KopiucHe HHpopMarlyje, OHIo 1a uM
MIOMOTHE J1a U3BPIIIH )KEJbCHY PaJiiby WM Ja pa3yMe HOBY TOJIUTHKY mpeny3eha,

0 naje yumenure, a He HeojapeheH mpuka3z — mHDOpMammje, Tpeba na Oymy jacHe,
yOenspuBe, MperusHe,

0 mnpexncrasiba mH(pOpMaIMje Ha KOHIM3aH U epuUKacaH HAYMH — UCTHYE HAjBAKHH]E
uHnpopmaiuje, jep jaBHOCT OoJbe mMpuMa HHPOpMAIUje KOje Cy pa3jalllbeHe U
edukacHo cymupane, 0 pasjanimaBa OYeKHBamba U OJJTOBOPHOCTH — MOpPYyKe Tpeda Ja
Oyny HamemeHe oapeleHoj jaBHOCTH Koja Tpeba a aa u oxpeheHu oarosop,

8 Bovee’ C.L, Thill J.V, on. yum, ctp. 4-8.



0 vy cramy je na moHyau yOea/buBe apryMEHTE M MPENopyKe — MpUKa3yje MpruMaoIuma
KopucTH Koje he mmaru onrosapajyhu Ha mopyke Mmomuspaola nopyke Ha HauuH KOjH
OH TO KEJIH.

Y MOCIOBHO] KOMYHHMKAIIMJU MOTY Jla C€ I0jaBe MPOIECH Kao IITO Cy CEIICKTHBHA
NMakba, TUCTOP3HUja U CeeKTUBHO nmaMheme. CelleKTHBHA MaXKiha — CBAKM YOBEK CBAKOT JaHa
gyje u Buau oko 1.500 xomeprujanHux nopyka. Banmnporpamcku canpixkaj ce kpehe ox 25 —
33% na TeneBu3uju U paanjy u npeko 50% y yaconucuma. C 003upoM Ha TO Ja YOBEK HE MOKE
Jla IpUXBaTH cBe nopyke, Behuny oxdaru. [lommspanail mopyke npoHaia3u pa3inyuTe HAUUHE
7a 61 IPUBYKA0 ayaUTOpHjyM.

CenexTHBHA 1UCTOp3Uja — HEKaJa ce AelIaBa Jja IPUMAOoHU IOpyKa dyjy caMO OHO LITO
Ce yKJIana y ’BHXOBE CHCTEME BEpOBamba, 0JHOCHO, /10/1ajy IOpyKaMa OHO IITO CE Y HhHUMa He
Hayla3u WK nak He npumehyjy Hemro y muMma. [lopyke Tpeba na Oyay jeAHOCTaBHE, jacHE U
7la ce MOHOBE BUILIE ITyTa Kako O MX mpumaonu cxBatwid. CeJeKTHBHA JUCTOP3Hja je jeJHHO
MOTO/IHA 3a TMOIINJbAOIe KOJU UMajy jak OpeHI, jep HeyTpallHe WA JIBOCMHCIEHE MOpYKe
NPUMAOIH PETUCTPYjy Kao MO3UTUBHE.

CenextuBHO mamheme — caMo 0J1 HOYETHOT CTaBa IIpUMaolia MOpyKe, 3aBUCH Aa Jiu he
oHa Outu ynamhena. To 3Ha4M, aKo je TOYETHH CTaB OMO TO3UTHBAH, MOCTOJH BEJIHMKA
BepoBaTHONha n1a he mopyka OUTH MpUMIbEHA U Yy BeIHKO] MepH 3anamhena. MelytumMm, ako je
MOYETHU CTaB OMO HEraTHWBaH, BEIHKa je BepoBaTHOha na he mopyka Outh ondayena u aa he
octatu y cehamy.

Y ycMeHOj KOMYHHKAIUjU BaJba OUTH TyXOBUT (AU HE MIPETEPaHo), JIeKEPaH, yBEPJHUB
U eJoKBeHTaH. Tpeba KOPUCTUTH jacaH je3UK M PEYHHUK, T€ 0Aa0paTH HAYWH rOBOpPa U IIpUMepe
KOjH Cy BE3aHH y3 JIMYHO HCKYCTBO OHUX KOjUMa C€ HeKa TeMa yCMeHO npe3eHTupa. Takole je
Ba)XHO 100pO aKTUBHO KOMYHHIIMPATH, KA0 U MAXKJbHUBO OCIYIIKMBATH PEAKIIMje M KOMEHTape
npuMaiana mopyka. Y OArOBOpPY Ha H3pedYeHE KPUTHKE W IHTamba MEHalep ce He CMe
MOHAIIATH yBpel)eHO, He3aMHTEPEeCOBAaHO WM IPETEPaHO MMOHU3HO, jep Tajla MOXKe U3TyOuTH
MOIITOBAE UM OBEPEH-E MapTHEPA.

OHO WTO TrOBOPUMO peunMa, OOMYHO je mpomnpaheHO TecToBMMa KOjU IIOHEKa[
MOYIIUPY HAIle PeuH, alld Cy UM IMOHEeKaa U KOHTpaaukTopHe. HeBepOamHa KOMyHHKaIMja
HazMBa ce joll M je3uk Tena. [loHamame Tena 4yecTo CllydyajHO OTKpHBA CKPUBEHE HaMepe,
HEM3peUYeHe NOPYKe WM TIOTUCHYTE CTaBoBe. VcTpakuBama Cy rmokasana 1a y KOMyHUKaIuju
nBe ocobe , mieM y nuie’ ceera 7% mopyke OuBa npeHeTo peunma. Ocrtanu 93% mopyke
TOBOPHUK MPEHOCH MyTeM MHTOHAalLMje U 00je riaca, u3pasa JHila, MUMUKE, JIp)Kamba Tesla u
ynotpebsbenux rectosa.’® IlocToju uMTaB HU3 CUrHanma, OOJNMKA M HAauMHA rOBOpa Teja.
Hesep6anna koMyHHKalMja ce 3aCHUBA Ha clieiehuM eleMeHTHMa:

0 [pxame Tena (ycnpaBHO, MOTHYTO, HAMETO WIIM OIYILITEHO),

Mumuka (dena, 6pajae, oOpasza, oOpBa, ycra),

Od4HU KOHTAaKT (YCMEPEHOCT TorJie/ia, MIMPHUHA 3eHUIIA),

I'oBopHO noHamame (Op3uHa, jaunHa, putam, 60ja riaca, jacioha, cmex),

I Y Y [ o |

I'ectukynanuje (MOKpeTH pyKy, BEIUKU U MaJI TECTOBH),

14 Kornep ®., Kenep K., on. yum, crp. 539-540.

15 Januhujeuh H., Opeanusayuona xkyamypa, Y makcec, Ekonomcku dakynrer, beorpan, 1997. crp. 109.
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0 JlomupuBame (Ha4WH, MECTa U TTIOKPETH JOUPHUBAHA),
0 OpneBame (arpecuBHO, 3aTBOPEHO, 00j€, CTHUII, KPOjeBH),
O IIpocTopHO MoHamIamke (0JCTOjalkbe y OJHOCY Ha CarOBOPHUKE).

VY3 0Be, UCKJBYUYUBO ,,TeJIECHE™, Y HEBEpOAITHO KOMYHHIMPame yopajaMo jou u cieaehe
acIeKTe KOMYHHKAIIH]e:

0 BpemeHcko moHamame (W300p BpeMeHa 3a MOjeMHE BPCTe KOMYHHIMpama), [
CroJbHU KOHTEKCT (M300p OKOJIMHE U YCIOBE KOMYHHIIUPAHhA).

OceTspUBOCT Ha HeBepOalTHE MOPYKE U IPENO3HABAKE HUXOBOI 3HAYCHA MOXKE Ce
HAy4YHMTH Kao CBaka Jpyra BemrTuHa. [Ipu TOM Bajba yCMEPUTH MaXKiby Ha CYNTHIIHE HHUjaHCE:
YBPCTO JIpKambe Tella HHje UCTO IITO M YKOUYCHO JIpKambe, HCKPEHO IIIeame y OUd Pa3jHKyje
ce Ol HAMETJBUBOT OyJbema, OcMeX 0100paBama HE JIMYM Ha YCHJBEHU cMelIak. MeHayep
OpraHM3alHje MOKE MIMaTH BEJIMKE KOPUCTH OJ1 TOTa JIa HAY4H J1a ,,9uTa’ MOpYyKe KOje MY IIajbe
KOMYHHUKAIMjCKH TapTHEp, OWiI0 Ja ce paaum o moApeheHoM capaaHuKy, HaapeheHowm,
KOHKYPEHTY, IIPOTUBHUKY WU TBPIOM TperoBapady. ¥ cienehoj Tabenu npukasane cy HeKe
Mopyke Koje (Hajyenrhe HECBECHO) 1IaJbeMO HEBEPOATHOM KOMYHHKAITH]OM.

VY HCTOM KOHTEKCTY 3aHMMJbUBA j€ M IIPaKca Be3aHa 3a TaMHE Haoyape U OU3HHC.
Haume, cTpanuy Ayro HUCY 3HaJIM 3alITO Y HEKMM apariCKUM 3eMJbaMa IMPUIMKOM IOCIOBHUX
pasroBopa MeHalepu Hoce TaMHe Haodape. KoHauHO Cy OTKpMIIM pasiior — JbY/ACKE 3€HULIE ce
ayTOMaTCKH palliupe Kaj HaM ce jorala HelTo npujaTHo, a pH CyIPOTHOM UCKYCTBY 3€HUILIE
ce ckyne. Tako OM MakJbMBM IOCMAaTpad TOKOM IIPEroBopa MOrao Ja youu Kaja je Jpyroj
CTpaHH HEKa IMOHY/a W3pPA3uTO MOBOJbHA, IMa O je Morao MoByhu wim cMamHUTH MOHYh)EHH
u3Hoc. M3a npHux Haodapa moryhe je cakpuTH M3/1ajHUYKO IIHPEHE 3eHULIA.

HcrpaxuBama Cy MoKa3zala jJa MHOTH 3allOCIEHH O4YeKyjy M TpeOajy MO3UTHBHE
HeBepOallHe MOpYyKe CBOJUX MEHajepa W J1a MX TaKBH CHUTHAJIM MOTHBHUINY Ha OOJbH paj.
[To3uTuBHE MOpyKe TeIOM MOTY OWTH, Ha HpUMEp, NMpHUjaTeJbCKH CMENIaK, 0100paBajyhe
KJIMMAarh€ T1aBOM MJIM OTBOPEHH M CpAavHu noryien y oun. C ipyre cTpaHe, Ha 3a10CJIEHE MOTY
BPJIO JIOIIE [ENIOBATH pa3HEe HEeraTHBHE HEBepOaHe MOpyKe, Ha NPHMEpP, KPEBEhEHE U
rpuMace, 3a6pMHYTO KIMMa€e IIaBOM MM H30eraBame Ja ce morjieaa papHo y oun. 8

16 Mapkoeuh M., IMocrosna xomynuxayuja — Obnukosamwe 206opa y oonocuma ca jaswouthy, Ko,
Beorpan, 2000. ctp. 166.
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Tabena 2. Kako uyntaT ropop teja

INOHAIIABE HEMN3I'OBOPEHA IIOPYKA

Cenum pamMpeHHX HOTY, pACKOIYaBaM

KanyT WJIH jaKHy, MMaM O0TBOpeHe IIaKe,

NMoKa3yjeM JJIaHOBe, IPUMHUYEM ce IPYroj »Keaum nomohu*
0co0u, JINIle MU je HACMejaHO, BAIUM pPYKe U3

11(10):%:}

JIp:KMM ce yCIPABHO, PABHO IJIe/IaM y O4H,
u3deraBam J0JAUP JHUIA PYKOM, HACJIAHaM ,»Mo3Ke MH ce BepoBaTH
Opajay Ha MoA00YEHY IIAKY

HckanubaBam ce, npounuthaBam rpJio,
CHA’KHO M3MIIeM Ba3ayXx u3 miayha,
MMOKPUBaAM PYKOM yCTa 10K roBopuMm, ”OcehaM ce HaIeTro*
YBJIAYMM UM 32
JAUMOM IUrapere
Iloka3yjem HelITO BPXOM KaKUIIPCTA,
0CJIaKhaM ce JJIAHOBUMA HA CTO, IJIefaM
NnpeKo pydoa Haoyapa, Hrpam ce JyrMaauma ,Oceham ce HagmohHo*
HA jak-
HHU 10K FOBOPMM

Ussop: Januhujesuh H., Opeanuzayuona xyimypa, Yauxcec, Exonomcku ¢haxynmem, beoepao, 1997.
cmp. 110.

Memnariep, HapaBHO, HHj€ CaMO IMOIITOBAIAIl TPAAHULIUjE U KYyATYpe, HUTH 00jeKTHBHU
KOPUCHHK WHpOpMaIyje, WIH caMO o0coba Jo 3yba HaopykaHa WH(GOPMAIMOHUM
TexHojoryjama. OH je aKTUBHHM YYECHUK OpOJHHX BPCTa KOMYHUKAILIM]CKHUX Ipolieca, Ouio 1a
HEKOME HEeIlTO TOBOPH, Mpojaje, 00jalmbaBa, MPOMNOBEAa WK MaK HEKOra BOJHM, MOTHBHUIIIE,
npekopaBa wiaM KoHTposuumie. Kako O6u mpu ToM OHO epuKacHHM KOMYHMKATop, Basba
KBAJIUTETHO MPUMEHUBATH CBE MPUHIMIE KyJATYpHE, IICUXOJIOUIKE, OpraHHU3alluoHE,
KHOEpHETCKe, €TUYKE, COLMOJIONIKE WJIN CHUCTEMCKE NMPHUpPOJE, KOjU ra ocrnocobsbaBajy 3a
kopuutheme HHPOPMAIIMCKUX pecypca OpraHnu3aliije U yKilamame 0apujepa y KOMyHUKALUjH.

Pejmong Jlecukap je HaBeo uyetwpu (akTopa KOjU YTHUYy Ha e(PUKACHOCT
OpraHu3aluoHe KOMyHUKanuje:*' (popMaTHu KaHaId KOMyHUKAIHje, CTPYKTYpa ayTOPUTETa y
OpraHu3alyjy, Ccreluyjalu3anyja pajga M OHO INTO OH Ha3MBa BJIACHUINTBO HAaj
nH(popmanujama.

dopMaHU KaHaUM KOMYHHUKAallMje Cy CpeACTBa KOMYHHUKallMje KOja MOJp)KaBajy
MEHalep, a BEPOBATHO M KOHTPOJIMINY MeHayepu. To cy, Ha IpuMep, HOBHHE, PEIOBHHU
M3BEMITaju W Oeselke, cacTaHid ocobsrba. OHUM MOTY JBOJaKO YTHIIATHU HAa €(PUKACHOCT
komyHuKanuja. IIpBo, ¢opmanHu kaHamu Mopajy Jla MOKpHjy cBe Behe paszmabuHe, jep ce
opraHusaiyje pa3Bujajy u pacty. Ha npumep, epukacHy KOMyHUKAIH]y je 110 MPaBUIIy MHOTO
TEXE OCTBAPUTH y BEJIMKHUM MAaJIONIPOJajHUM OpraHu3alfjaMa ca IIUPOKOM MPEXKOM, HETro y
MaiuM poObHMM Kyhama. Jlpyro, dopmanHu KaHalu KOMYHHKAIMje MOry jaa oHeMmoryhe

17 Kokuh A., Munusojesuh J., Ipy6op C., ,[y06aiHa aHanM3a HMBOA KOMyHMKaluja y npeaysehy®,
Yaconme Keanumem 7-8, IlocioBHa nonuruka, beorpan, 2004. ctp. 23.
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cinobonan Tok wuHpopMmanuja u3Mmel)y pasTUUUTHUX OpPraHU3aLMOHMX HHBOA. PagHMK Ha
MOHTaXH he, Ha mpumep, MPBO 00ABECTUTH CYNEPBU30pa O MPOOJIEeMy, a HE TUPEKTOpa
ocTpojerma. Maja 0BO MO3HATO OTpaHUUCHE KaHala KOMYHHUKAIIH]e UMa CBOje IPETHOCTH (jep
C€ PYKOBOJIMOIM Ha BUILIEM HUBOY HE 3aTplaBajy HENmoTpeOHUM nHpOpMaIrjama), OHO UMa U
CBOje HepocTaTke (IMOHEKaJl MEHAepH Ha BHIEM HUBOY HE J00Hjy MHpOpMalHje Koje ou
Tpebano aa nodujy).

CrpykTypa ayTopUTeTa jeqHEe OpraHu3alyje MMa CIMYaH YTHULAj Ha e(UKacHOCT
KOMyHHKa1uje. Pa3iuke y crarycy u mohu y opranusanuju omoryhasajy aa ce yrBpau ko he
C KUM MONM JIar0/IHO /1a KOMYHUIIMpa. Pa3nuke y ayropurery Takohe Mory yTHIIAaTH Ha CaipiKaj
U TayHOCT KoMyHHKamuje. Ha mpumep, pasroBop wu3mMel)y mnpenceqHuka KOMIaHUje |
CIy)KOCHUKA MOXE€ OUTH y BEJIHMKO] MEpH 000j€H H3BECHOM YCHJHBEHOM JhybOa3Homhy u
dbopmannonthy. Crenujanu3anuja MO0 TPABUIIY I10jeTHOCTaBJbYj€ KOMYHHUKAIU]y YHYTap
m3audepeHupannx rpymna. YmanoBu ucte rpyne he HajBepoBaTHH]E€ YCBOJUTH MCTH >KaproH,
BPEMEHCKH XOPH30HT, LWJbEBE, 33aJaTKe W JIMYHU CTWI. Melytum, KoMmyHUKauje usmely
BeoMa m3nudepeHpannx rpymna ouhe roroo Hemoryhe. BnacaumrBo Hanx nHpopmanujama
3HAYM JIa [10jeAMHIIN TIOCEAY]Y jeIUHCTBEHE HH(OpMAaIIMje ¥ 3Hamke 0 cBoM nocity. Ha mpumep,
palHUK y MpadyHO] KOMOpH MOXe€ Ja mpoHale m3BaHpeAHO e(pUKacaH HAuYMH 33 Pa3BHjambe
HeratuBa. llled onesmema Moxke mpoHahu mMoceOHO epuKacaH HAUYWMH pelIaBama KOH(IMKTa
u3mely pagnuka. [IponaBail Moxe 3HaTH KO Cy KJbY4HE 0c0o0e Koje JOHOCE O/TyKe O HajBehum
kynoBuHama. OBakBe MH(pOpMaIMje NpPeICcTaB/bajy H3BOp MOhM 3a IMOjeAMHLE KOJjU HX
nocenyjy. [lojenqunim koju moceayjy Takse nHpopmMalidje Mory MHOTO e(hUKacHU]€ 1a paje o1
APYTHX MOjeANHAIA UCTOT paHra. MHOTH MOjeIMHIIM ¢ TAKBUM BEIITHHAMAa U 3HAHHMa Hepasio
nene oBe MH(popmanMje ¢ Apyruma, 300T yera yHyTap opraHu3aldje He MOCTOjU MOTIIYHO
OTBOpPCHA KOMYHHKAITH]a.

5. MPABIIU KOMYHUKAIIUJE

CrpykTypa opranuzanuje ozpeljyje mpaBie KOMyHHKalMje, KOje€ YIJIaBHOM YHHE:
KOMYHHKaIMja Hajole, KOMYHMKallMja Harope M KOMYHHUKallja Yy CTpaHy (JaTepaiHo).
KomyHukanuja Hajgose je oHa Koja cielu XMjepapxujy ayTopuTeTa 1 Koja, CXOAHO TOME, HJie
ol HajipeheHor 10 nmoapeheHor Mo NPUHLIHKITY jJeTUHCTBA KOMAH/IE, U TO CBE JI0 HEITOCPEIHUX
M3BpIIMJIALA MToca y oprann3anvju. OCHOBHY IIMJBEBU CHIIa3HE KOMYHHUKAIIUjE Cy Ja TIPYKHU
caBeT, MH(OpMaILH]y, yCMEpeme, MHCTPYKIMjEe M OLEHUW paJHUKE, Kao W Ja 4YIaHOBHMa
opraHu3zaiyje npyxu MHQOpMaIuje 0 OpraHM3alMOHNM TUJhEBHMa U mouTHKama. KipyaHa
KapuKa y 0BOj KOMyHHKAIUjH je Toll MeHaiMeHT. OH je OHaj KOJU MHULMPA HajBaXKHU]€ TIOPYKE
1 KOju ce OpuHEe 0 e(hUKACHOCTH KOMYHUIIMPAkha Ca MOTYHHHEHUM.

8

[IpemMa HEKMM ayTOpHMa TOCTOjH MET BpcTa KOMYHHKaluja Hajoe: !

0 naBame JUPEKTUBA M YIIYTCTaBa O TOME IITa Tpeba ypaJuTH, Kako U KaJ| Tpeba paauTu;
0 undopmucame unja je cBpXxa ModoJblIake pa3yMeBama 3a7aTka IMojeinHala Uiu
0JIeJbeHba y OJTHOCY Ha OCTaJle 33/1aTKe OpraHu3allyje;

18 Ba6uh M., Ctapuh B., Bujenuh H., Opzanuzayuja npedyseha, K3 Uentap*, Beorpan, 2008. ctp.
219.
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0 wnHbOpMHCamEe O TOCIOBHO] MOJUTHIIM OpraHM3aIlje, Mpoieaypama, oondajuma u
[IPaBUJINMA;

0 mnoBpatHO MHGOPMHCaEkE OApe)eHNX 0 BUXOBOM paay (TIOBpaTHA CIIpera);

0 wundopmucame 0 HUIbEBUMA OPraHU30Bamka, KOJUM C€ MOJAMXKE CBECT MojapeheHux y
CMHCIIy OCTBapema THUX HCTHUX IUJ/bEBAa OpraHu3alldje U IojayaBa MPHUBPKEHOCT
MJbEBUMA U KapaKTepy OpraHuzaliyje.

Jla 6u KOMyHUKaIIH]ja HaJoJIe OWJIa yCTelHa, TOTPEOHO je /1a Ce 3aCHUBA HAa Ay TOPUTETY
U J1a, CXOHO ToMe, Oyje mpuxBalieHa o] cTpaHe 3alociieHHX; a npuxBahieHa Moxke n1a Oyze
CaMo aKo 3aroCJCHH: MOXE JIa pasyMe MOPYyKY; Bepyje Ja je mopyka y CKIaay ca IHJbeBUMa
OpraHu3aliigje; Bepyje 1a je mopyka y CKIaay ca HheroBHM HJIH OIMIITHM HHTEPECHMA; MOXKE,
MEHTAJIHO M (HU3MYKH, Ja 00aBM aKTHBHOCTH KOje MPOHM3MIa3e U3 cajapkaja mopyke. Y3
HaBEJICHO, TO3HABAOIM MaTepuje GOpMYJIHIINY | ciieaehe IPUHIIUIE KOMYHHKAIIH]E:

0 morpebHO je na cBU O€3 M3y3eTKa 3Hajy KaHale KOMyHHKAIIH]¢;

0 cBako Mopa MOJHOCUTH U3BEIITa] HEKOME (KOMYHUKAIIMja Harope) U CBaKo Mopa OUTH
HajapeheH HekoMe (KOMYHUKallja HaJoJe);

0 nuHUje KOMyHUKalWje MOpajy OMTH ITO Kpahe U MTO AUPEKTHH]E;

a

00HYHO Tpe6a KOpUCTUTH YCIIOCTABJbCHU KaHAJI 34 KOMYHI/IKaI_II/ij;

0 mojenMHIM KOjU ce Haja3e Ha MOJIOKAjUMa MPEKO KOjUX IMpea3u KOMYHHUKallHja
MOpajy OUTH KOMIICTCHTHU;

0 nuHMje 32 KOMYHHUKaIU]y HEe TpeOa MpeKuIaTu;
0 Tpeba NOTBPAUTH ayTEHTHYHOCT CBAKOT YNHA KOMYHHUKAITH]€.

KomyHukanuja Harope je oHa Koja ce OABHja CYNPOTHO KOMaHAHOM jaHiy. To je
KOMYHHKaIMja y Ko0joj mopyke uiay of noapehenux ka Haapehenum. OcHoBHa (yHKIMja
y3l1a3He KOMYHHKALMje jecTe Ja NpYXH WHPOpMalHje BUIIUM HHBOMMA O OHOME IITO CE
norabha Ha HIOKUM HUBoMMa. OBa BpCTa KOMYHHUKaIMj€ YKJbYyUdyje U3BEIITaje O HalpeloBamy,
npeasiore, 00aBeNTemha, MUTamkba, CyrecTruje, 00jallbeha, 3aXTeBa 32 MOMON WM TOHOIIEHE
onnyka,utA. KomyHukaimja Harope je 3HadajHa 3a ycHemiaH paj cBuUX opranuzaiuja. OHa
oxpabpyje ¥ TOJCTUYE 3aMOCeHE Ja MApTUIUINPAJy Y MPOIECYy JOHOIIEHa OIJyKa U Ja
npuxBaTajy kopucHe unaeje. Ona takohe 06e30elyje moBpaTHy crpery o TomMe KOJIUKO J00po
NOTYMEEHU pa3syMe KOMYHHMKalnMjy Hajgoje. KoMmyHMKanuja Harope 3HauM HEKY BpPCTY
noBpaTHUX UH(popMarHja o cienchem:

0 mnojennHa4yHO, O KHETOBOM pajy U IpobIeMuMa;

0 ocranum 4jaHOBHMA TPyIE, O BLUXOBOM paay U MpobiemMuma;

0 mpoleHu U NpojeKUju OHOTa MITO Tpebda paAuTH U Kako Tpeba paguTH.

KomyHnukanuja ( OJHOCHO KOMYHUKAIMOHH CHUCTEM) y OKBHPY OpraHuzaiuje Tpeda aa

Oyzne aBocMepHa yiuma Harope M Hajgoie. OHa Tpeba Ja ocurypa HECMETaH MPOTOK
uHpopmanyja y oba HaBeJeHa MpaBlia, ITO YECTO HHje CIIy4dj y MpakcH, MoceOHO Kaj je y
MATalky KOMYHHUKaIMja Harope. 300r OTEXaHOT IMPEeHOCca MOBPATHUX HH(pOpMaIHja MHOTE
opraHu3zainuje Kopucre ,,apeuuntie. Mueja mpeuniie je, y cTBapu, IpHU3HABAWkHE IMOCTOjarba
KaHajia W3BaH 3BaHUYHO 00e30e)eHnx KaHaia 3a KOMyHHKAIH]y.

YcnocTaBibamke OBUX KaHalla MOXeE JIa CITY>KH Kao CPeJICTBO 3a MpoBepaBame aorahaja
YHyTap OopraHusaiuje o Kojuma ce, 0e3 mHuX, He OM HHIITa 3Hajlo. Y OKBHPY OpraHu3aluje
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Mo>keMo HahH, Ha IpuMep, KaJpOBCKO OJIEJbEeHE, O/1CJbEIHE 3a MPYXKAkhE yCcIyra HoTpoIIadyuMa
W OJIeJberbe 33 YHYTpAIIlky KOHTPOIY MocioBama pupme.

KanpoBcko one/beme MOXKE CKymubaTH HMHpOpManuje J00HjeHEe MPHIMKOM
WHTCpBjyHCcamka paJHUKa KOjU HAINyIITajy I10Ca0, NPWIMKOM CaBeTOBama KaJpoBa,
WCIUTHBAka MOpayia, WiIM Ha HEKu Apyrd HauwH. OBe wHPOpMAIMje Ce MOTY IOCTaBUTH
JTUPEKTHO HAjBUIIIEM HUBOY MeHaiMeHTa. Ha 0Baj HAYMH MOT'Y c€ OTKPHUTH HEKH MPOOIeMHU y
BEe3W Ca KaJpOBCKOM TOJUTHKOM, KOjU MOXJa HE OM CTUTIIM JI0 3BAaHMYHUX KaHaia
KomyHHKanuje. CIMYHO je U ca 0JIeJbeHhEeM 3a MPY)Kambe YCIIyra MoTpolauuMa 1 0J1eJbeHheM
YHYTpaIlllbe¢ KOHTPOJIE MOCIOBamka opranusanyje. I oHn Mory ga yTBpAe MOCTOjambe HEKHX
npobiemMa u3 BUXOBOT IOMEHA U O TOME J1a 00aBECTE BUIIIE HUBOEC MEHAIMEHTA.

[Topen xomyHUKamuje HAIOJIe W HArope y mpeay3ehnMa u JOpyruM CIHMYHUM
OpraHU3aIIOHUM CHCTEMHUMA, KOPHUCTE C€ M XOPH30HTaTHa KoMyHuKanuja. OBaj mpasar Win
OBaj KaHaJ] KOMYHHMIIMpama HHUje MPONUCAH Yy OPraHU3alMOHO] CTPYKTYpH, Ma TUME HH
Ha3HA4YeH y OpTaHu3annoHoj memu npeayseha. OH, gakiie, He MpeACcTaBIba 3BaHUYHU, PEIOBHH
o0JIMK clama W MpuMarma Mopyka y meMmy. Ho, mako To He YWHHM, OH CE YeCTO KOPUCTH Yy
MPaKCH, YBEK KaJl CHUTyallMja Halaxe Op30 pearoBame W Kaja Ou, 300I XUTHOCTU aKIHje,
Kopuiiheme peJOBHOr KOMaHJHOT KaHaja KOMYHHKAIMje Tpeay3ehy HaHeno 3HadajHe
MaTepujaHe TYOUTKe. Y TaKBUM CIlydajeBUMa OZCTYIA Ce O/ MPUHIMUIIA jJeIUHCTBA KOMaH/e
npeckaye ce HaJUICKHH MEHALEp M AUPEKTHO KOMYHHUIIUPA, OJTHOCHO oOpaha MeHanepy Koju
MOJKE Jia pelIy MpooIIeM.

XOpU30HTAIHM TpaBall WM KaHal KOMYHHKAIHje 03BOJbABA JIATEPAIHU MPOTOK
nopyka, oMmoryhyjyhu mnojenuHum onesbemuMa Ja capalyyjy ca IOpyrum ojesbemuma 0e3
CTPUKTHOT U PUTHIHOT NPHpKaBamka KaHajla 3a KOMyHHUKaIlHje Harope U Hajoie. Benuku neo
JaTepanHe KOMYHHKAIMje KOjU Ce OJ[BHja M3BaH JIaHIIA KOMaHJIOBama YeCTO ce 00aBJba Y3
3Hame, 0J00peHE U MOAPIIKY MEHalepa KOjH 3Hajy J1a JlaTepaiiHa KOMYHHKaIFja MOXKe J1a UX
oco0ou TepeTa KOMYHHKaIlMje, a Takohe U Jja HePen3HOCT CBele HAa MUHIUMYM THME IITO
he Hajne)XHU JbYAM OUTH Y IUPEKTHOM KOHTAKTY je/IHU C pyruma.

6. YCMEHO IMIOCJIOBHO KOMYHUIIUPAILE

Y CMEHO MOCIIOBHO KOMYHUIIMPAE C€ jOIT Ha3WBa U JINYHO. Y CMEHH TOBOP Kao OOJIMK
KOMYyHHIIUpama Mel)y JbyrMa MMa 3HadyajHEe MPEJHOCT HaJl MUCAaHUM. YCMEHa IMOCJIOBHA
KOMYHHUKaIlMja 3ay3UMa [IEHTPATHO MECTO y LIETIOKYITHO] MOCIOBHO] KoMyHHKanuju. Hu jenan
3Ha4yajaH I0cao Ce HE MOXKE 3aBpUIMTU JOK C€ IOCIOBHM MapTHEpU HE cacTaHy Ja Ou
3aKkJby4riIH 1ocao. OBO je He3aMEHJbUB BHJI OIIITEHa MOCIOBHUX JbYIH, TPYXKa ONTHMAITHE
yCJIOBE J1a Ce YBEK Uyje CBaka CTpaHa, Ja ce JOoIymYjy nHbopMaluje 1 y Xoay npuiarohasajy
TIOCIIOBHUM MapTHepHMa. Y CMEHO TIOCTIOBHO KOMyHHIIpame 00e36ehyje:2

¥ Mumika T., Konyenmu u sewimune komynuyuparea, Buma ctpykoBHa mkodna, Jby6ssana, 2004. crp.
122. 2% Perusko Z., Popovié¢ H., ,,Media Concentration Trends in Central and Eastern Europe*, in: Jakubowicz, K.
and Sukdsd, M. (2008) Finding the Right Place on the Map: Central and Eastern European Media Change in a
Global Perspective, Intellect, Bristol, 2008.
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0 1acy nOciI0BHM MAPTHEPH Y UCTOM IIPOCTOPY U BPEMEHY;

0 na cy mOCIOBHM MapTHEPU y CUTYalMjHu Ja oaMax A00Mjajy U Aajy uHpopMalmje ox
3Hauaja 3a 00aBJbambe MOCTA;

0 na mocnoBHM MapTHEPU CBOJUM ayTOPUTETOM M HAYMHOM KOMYHHULIMPAka yTUUY Ha

110cao, Tj. Ha JIOHOLIEHE IOCIOBHE oanyke; [ 1a mociaoBHM mapTHEpU MOry Ja,
nparehn recTukynanyje Wid Ha HEKH APYrHM HAYWH, MpaTe pearoBare MOCIOBHOT
napTHepa.

YCMEHO TOCIOBHO KOMYHHUIIMpAmke j€ HAjCTapUju M HAjjeAHOCTaBHUJU OOJIMK
(TOCIOBHE) KOMYHUKaIHMje. 3aTO0 OHA] KO BOAM Pa3roBOpP MOpa BOJUTH padyHa o cieachem:
mra pehu (pa3MUCIUTH TIPe HETo MITO ce Kaxe); Tpeda n30eraBaT ONMIIUPHOCT U HEOMIPABIAHO
Jyre pasroBope; roBop Tpeda na Oyze jacaH, KpaTak aji U pa3yMJbHUB; AapTHEPY Tpeda naTH
IIAHCY J1a TOBOPH; HE MIPEKUIATH Tyl)e H3llarame; Mopa ce OLEHUTH KOME Ce TOBOPH, 01a0paTH
onrosapajyhu HaumH Ha Koju he ce TOBOPUTH; CIOJBHU U3TJEA (KOHTPOJIHMCAmhEe HeBepOaHe
KOMYyHHKaIuje); nobap ToH u Jene peuu (OOHTOH); Hey3BpaheH TelepOHCKH IO3UB,
Hey3BpaheH OJroBop Ha MHCMO WM TeleKke — Hajyemhe uMma(jy) MPEBHCOKY LIEHY; HHje
MOXKeJbHA TPETepaHa PEBHOCT y Pa3roBOpPy, HAMET/HMBOCT; M30eraBaTH HMIIPOBU3ALIU]jE U
IIPUIPEMHUTH ce 3a pasroop.’

O6.]'II/II_[I/I YCMCHOT ITOCJIOBHOT' KOMYHHUIIUPpAKa Cy:21

0 Koncynramuja — kpahu TOCIOBHH Pa3roBOp paad pa3MaTpama HEKOT KOHKPETHOT
npobiema, JaBama CaBeTa WM YIyTCTaBa 3a pal.

O IlocmoBHu cacTaHak — oOJHMK MHTepakuuje Beher Opoja Jbyau, MOCIOBHUX MapTHEpa
BE€3aH 3a jellaH KOHKPETaH MpoOJIeM.

O IlocnoBHHM pa3roBop — CKyH JEJHOI WJIM BHILIE MOCIOBHUX IApTHEpa KOju JKele Ja
ypeae MocJOoBaH OJHOC, Jla TOCTHTHY JOTOBOp M Ja 3akjbyde onapehen mocao.
[TocnoBHU pa3roBop MOKe MOApa3yMeBaTH jeJJaH WM BUIIE MOCIOBHUX CacTaHaKa.

0 Cennuna — MOBpEMEH CKyN rpylie HMOcIoBHUX Jbyau (oko 20) Ha KOMe ce JI0HOce
3Ha4ajHe OJUIyKe 3a LIEJOKYIHO MocioBame pupme. CepHuIa ce o NpaBuiIy oApxKaBa
caMmo y OKBHpY jeaHe ¢pupme. by o nmpaBuiry Boiu HajBHILH IO PaHTY.

0 Kondepenuuja ninm KOHBEHIIM]ja — OPraHU3Yyje Ce MO CHEIN]aTHOCTH, UM ca TEMaTCKUM
caapxkajeMm. Bby Moke opranuzoBatd jeaHa (GupMa U TO3BaTH (PUpMeE CIMYHE
JIETATHOCTH, WM TaK acolujanuje GUpPMH Ha HUBOY JipkaBe. Mory OWTH MO3BaHU U
NPEJCTaBHUIM CTPAHUX OPraHM3allMja U TO3HATH CTPYUHALlU U3 IOMEHA.

0 Cummnosujym7 — OpojaH, MacoBaH CKYII, CaCTaHaK IOCJIOBHUX JbyJIW Ca OCHOBHUM
[IMJbEM JIa TIPE3EHTY]y HOBA 3Hama U pa3MEeHE NCKYCTBA.

0 Kourpec — nMa MacoBHU KapakTep y3 HarjalleHy IpYUITBEHY HOTy. Moxe OUTH H
o0HK obenexkaBama opeheHor jyouneja uin xxesbe aa ce pupma mocedHO UCTaKHE.

2 [Iunuh ®@., on. yum, cp. 59.

2l Borpanuh A., Komynuxonozuja — éodeha napaduema, Yuroja, beorpan, 1996. ctp. 83.
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6.1. OcHOBHE O/UTMKE MMOCJOBHOT Pa3roBopa

[TocnoBamM pasroBop je Hajuemhe kopuiiheH mocioBHU cycper. OH goMuHUpa Yy
CaBpPEMEHOM TOCJIOBHOM CBETY, jep oMoryhaBa pa3MeHy MHUILBbEHA, Aaje MoryhHocT na ce
YKa)ke Ha TPEJTHOCTH WM CIIa0OCTH TOCIOBHOT IMOJAyXBaTa, W Ja ce Johe 10 3ajeHUYKe
omtyke. He najy cBM TOCIOBHU pa3roBOpU TO3UTHUBHE pe3yiTare, ajdd CBaKd IOCIOBHU
pasroBop mpeacTaBiba Oap jemaH kopak y wmehycoOHOj capaamu. I[locinoBHE paszroBop
KapakTepHIly: YUYECHHIM Pa3roBopa (HajMame FOBOPHHUK M CAarOBOPHUK) M BpEeME Tpajarba
MIOCJIOBHOT Pa3roBopa (BayKHO je KOJIHUKO je Moryhe oipskaTH Maxmby YIECHUKA, alld U KOJIUKO
ce MOJKE TUITAHMPAHOT Pealli30BaTh y OKBUPY ojapeheHor BpemeHa).

[TocnoBHU pa3roBop (cacTaHak) 3aBUCH OA: CaAPKUHE pa3roBopa, Opoja yuecHUKa,
CcTpaTerHje pa3roBopa U IpHOIMKaBamka O3UTHBHOM pe3ynTaTy.?? IIpocTop y kome ce
peasinsyje OCIOBHH pa3roBop Tpebda 1a je MapKeTUHIIKYU YjeHAUCH, 1a TO3UTHBHO TOBOPH O
¢dbupmu, ga nmokaszyje oapehenu ykyc u umuy fomahrna, ga crBapa garogny armocdepy. Jla je
OIPEMJBEH TAKO KaKO OM c€ YCMEHO KOMYHHUIIMPAkhEe ONTHMAITHO peann3oBaio. [ pamaTuka
MOCJIOBHOT pa3roBOpa NpejcTaBiba ypeheHn HU3 peun U peveHuIa y I1jajiory Beoma je
3Ha4ajHa jep ce JKeJH Jla ce U3BPILU oJpel)eHn yTHuIlaj Ha MOCIOBHOT MapTHepa. 300r Tora je
BeOMa BaXKHO TIO3HABAK-C OCHOBA JABHOT M3JIarama, MOCEI0BAKE je3NIKE KOMIICTCHIIH]C.
N3paxaBame Tpebda qa Oyne TakBo aa nHdopmainuja Oy/e je3ndKu TauHa, jacHa U yOe1JbHBa.
CTpyKTypa MOCIOBHOT Pa3roBOpa MoIpa3yMeBa: YBOJ Y pa3rOBOP WM 3aIIOYHHARE
pasroBopa, UHHOPMHUCAKE, UK YIAKEHE Y TEMY, apT'yMEHTOBAE HITH JIOKa3UBabE,
peakirja caroBOpHHUKa, carjaliaBame CTaBOBA, TOHOMICHkE ouTyke. Moryha je
(hIEKCUOMITHOCT y eTanama — IITO 3aBHCH OJT TOCIIOBHOCTH TTapTHEpA.

6.2. Cagpoxaj mOCJI0OBHOT M3JIaramba

[Tpy MOCIOBHOM M3J51aramwy y MOCIOBHOM Pa3roBOPY BOAUTESh Pa3sroBopa, yBOAHUYAP
WA TOBOPHMK BEOMa MHOTO MOpa BOJAMUTHU pauyHa O cajJprkajy CBOIa M3jarama Kako OM OHO
6UII0 — KOPEKTHO, jACHO M JJOBOJHHO (hyHKIIMOHANHO. BaykHH eJleMEHTH MOCIOBHOT U3JIarama;
O Jesnuka KOMIETEHTHOCT (IoJpazymeBa Ja ce 00e30eau IBOCMEpPHO KOMYyHMLUpame). O
CrtpyudHa KOMIETEHTHOCT (Koja 00e36ehyje ctpyuHe nnpopmanuje y3 nojaTke o NpuMapHuM
Y CeKYH/JIapHUM U3BOpHMA.

0 AxkryenHocT uHpopMaliyja (Ipe3eHTUpaTH akTyellHe U mpaBe uHdopmanuje). Unak, He
pehu cBe, Tpeba umaTu rpaHuily HHpopManmje.

O JacHOCT M CIIMKOBUTOCT y U3JIaramy cajpikaja, n30eraBaTa JBOCMHUCICHOCT U HEjacHE
peudenunnie. CIMKOBUTOCT CE€ OJIHOCH Ha BU3YEJIHE MPE/ICTaBE.

O CenextuBHOCT: HMKada He Tpeba pehu cBe, mHpopmanuja Tpeba Ja pacBeTIM U
yTeMeJbH apryMEHT.

22 Pajiojkosuh M., Muneruh, M., Komynuyupare, meduju u dpywmeo, Crunoc, Hosu Can, 2005. ctp.
125.
23 Adkins B., 7 Ways Management Can Improve Communication, Fort Worth Business Press, November, 2003.

crp. 83.
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0 Cranna ycMepeHOCT MpeMa TeMHU U IUJby — HE W3JIa3UTH U3 OKBHUpA TEME, CTaBOBE
3aCHMBATH HA YMIbEHULIAMa. 3apKaTH YCMEPEHOCT IIpeMa OCHOBHOM IIUJbY.

0 HyxuHa u3narama mMopa na oyae y byHkuuju caapxkune. Hu gyrauko, Hu JocazHo,
Beh je3rpoBUTO U yO€IJbHBO.

0 EnemeHTH XymoOpa, MOTY Jia IOMOTHY HapOYMTO aKo je cuTyaluja cioxena. Kparka
aHer0Ta, I1ajga, MOXKe Ja MPEeKMHEe MOHOTOHH]Y U J1a TI0jaya MaKikby YICCHHKA.

0 VYka3uBame Ha OCHTY (3aksby4ak). Ha kpajy Tpeba panrupaT YumbeHUIlE, yKa3aTH Ha
Haj3HauYajHUje.

0 Peropuuka m3paxkajHa CpPelCTBA — OJ KUX y MHOTOME 3aBHCH YOUaBamke OCHOBHUX
YUEEHUIIA, U3JIarame I00Mja U CJIMKOBUTOCT, M3/IBaja ce oapehenn cerMeHT caapikaja.

6.3. Ilpunpeme 3a MOCJTIOBHU Pa3roBoOp

Ycnex MmocmoBHOT pa3roBopa 3aBUCH OJ] TOra Kako he oH OMTH mpunpemibeH. 3aTo je
MIPUTIPEMaihE TIOCIIOBHOT Pa3roBOpa BeoMa BaKHO, TUME CE TIPOjEeKTYje TOK U HAYMHHU O/IBHjarba
pasroBopa. [IpBo muTame Koje ce MocTaBsba je: Koja je CBpXa MOCIOBHOT Pa3roBopa 1 Koje CBe
OJUTHKE MU JKeIUMO 1a ycBoju? Ilpunpema 3a mocioBHH pa3roBOp Mojapa3zyMeBa: ofpehuBame
CTpaTeruje, NPUKYIJbake NHPOpMAIlHja, CKUIMPAhE OJTyKa ca BapyjaHTama, PalHd KOHIICIIT
pasroBopa, YBOJHO U3JIarame U TEXHHUKE IPUIIPEME.

Crpatermja je yBek oapeheHa TeMOM pa3roBopa U Mema ce y 3aBUCHOCTH O TapTHEPa
U TPEHYTHUX yclioBa. HeonmxoHo je mMpoyduTH CTpaTerujy MoCIOBHOT MapTHEPA, OCMUCIUATH
MOroIHY aTMoc(epy 3a pa3roBop, NPUIIPEMHUTH TUIaH HHPOPMHCamka ca MOI'YhUM 0r0BOprMa,
MIPUIIPEMUTH MUTamkba 3a JJ00Hjamke U IpoBepy HHPOpMaIHja, pa3MOTPUTH HAUWH M3PAKaBamba
BOJIUTEJbA, TMPHUIPEMHTH W AITEPHATHBHE LWJbEBE, BapujaHTe. OpraHu3atop pasroBopa
nonazehn ox oxapeheHux cTpartermja M LMJba pPasroBOpa MoOpajy Ja OJpeau H3BOpe
uHpopmanyja (JIMYHOCT, MyOIMKaIMje, CIYy>KOCHH MoJalM) U Ja OpraHusyje MPUKYIIbamke
rpahe. IlompasymeBa ce cTpydHa KommeTeHTHOCT. Ckumupame Moryhux oxanyka ca
BapHjaHTaMa: HaKOH NMPETXOTHUX (a3za CKUIMpPajy ce Moryha peuiema, mpurpeMa ce npeaior
Moryhux oJIyKa y HEKOJIMKO BapHMjaHTH. JelHa ce M3/Baja Kao Haj0oJba, OCTale pe3epBHE.
PajHy KOHLENT pa3roBopa: CKUIMPa Ce TOK PasroBOpa Of IPOILEHEe BPEMEHCKOT Tpajama Ia
cBe 10 Moryhux pemiema. [Ipunpemame pagHOr KOHIENTa 3aXT€Ba THMCKHU Paj.

VYBOJIHO M3NIarame je mpUIlpeMa BOAUTEsba Pa3roBOpa 3a YBOJHO M3Jarame (0OMYHO
ycMeHo). [loapazymeBa npunpemy KOHIENTA, Je3UUKy peAaKl]y TeKCTa, KIbyUHUX pedd Kao
6u Gune pedepennmjape y TOKY yCMEHOT u3narama.’* TexHuuke mpumpeMe HoApa3syMeBajy:
OJPEIUTH JaH, JaTyM, BpeMe (IIOYeTak U Tpajame), MECTO; YCTAHOBUTH OpoOj y4eCHHKa;
OJIpEIUTH U MOCEOHO 3ayKUTH CapaJHUKE 3a: I04YeK I'OCTH]Y, IPOBEPY anapara, IpocTopuje,
o0e30ehuBame kopuirhema ci000JAHOI BpEeMEHa; MPOBEPUTH Ja JM Cy MO3UBU ynyheHu
ONaroBpeMeHO; OJIPEIUTH 3alMCHUYAPa; Ha TIOYETKY MOJICETUTH YICCHUKE HAa HAYMH U BpEMe

24 Bormanwh A., on. yum, ctp. 89.
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7IaTo 3a U3Jlarame; HajKacHMje HaKOH 3 J1aHa MOCJaTH 3alMCHUK MOCJIOBHOM mapTHepy. Kana
Ce U3BpIIIe CBE HAaBEECHE IPUIIPEME — IIOCIIOBHU pa3roBOP MOXKeE Jja TOYHE.

7. MACAHO NOCJOBHO KOMYHUIUPAILE

[TucaHo NOCIOBHO KOMYHUILIMPAaHkE, 32 PA3IMKY OJl YCMEHOT, OCTaBJ/ba MUCAHU Tpar y
MOCJIOBHUM aKTHBHOCTHMA. BUTHA MpeHOCT MUCAHOT MOCIOBHOT KOMYHHUIIMPAka j€ Y TOME
IITO OCTaBJba IOKYMEHT KOjU C€ MO>KE UyBaTH M KOjHU CIIY)KU Kao JI0Ka3 y OCTBapUBamby Ipasa,
win y mel)ycoOHOM 0iHOCY MOCIOBHUX MapTHepa. [IocinoBHU ucCKa3 ce MOXKe JOTepUBaTH U
JOMyHaBaTH CBE AOK Je(UHUTHUBHO He OyJie mociat nocaoBHOM naptHepy. CylnpoTHO ToMe, Y
YCMEHOM IOCJIOBHOM KOMYHUIIMPaky CBaKa MCIpaBKa WK JOIyHA je MPUMEeTHA, TOCeOHO cy
MIPUMETHH HEeBepOATHU 3HAIM KOMYHHUIIMPAbA.

OCHOBHHU HEAOCTAaTaK MHCAHOT MOCJIOBHOT KOMYHHIIMPAWka j€ HEJ0CTaTaK JMYHOT U
MHTEPAKIN]CKOT KOHTAKTA, 11a HHje MOTryhe paTUTH pearoBame MOCIOBHOT MMapTHEPA, T€ TAKO
Kopekimje y Xoay Hucy Moryhe.? IToTpe6HO je JocTa BpeMeHa 1 I0THCHBaba 13 OU Ce PEIto
Heku npodbnem. Kako o6a HaunHa KOMyHUIMpama (YCMEHO U MHCAHO) UMAjy MPEIHOCTH U
HejocTaTke, Hamehe ce 3ak/bydyak: MMOCIOBHU MapTHEpH Tpeba Jga KOMYHHIIMPA)y Ha HauuH
KOJU je y 1aTuM ycloBUMa (yHKIIMOHATHHU]U U KBATUTETHU]JU, YUME ce n3berasajy HejacHohe
U Hecropa3yMu u 00e30elyyje ontumanan npoTok nHdopmarrja u3Mel)y mocJIoBHUX MapTHEpPA.

[TucaHo TMOCIOBHO KOMYHHMIMpame C€ 4YecTo IOuCToBehyje ca TOCIOBHOM
KOPECHOHJICHLIMJOM, @A je MOTpeOHO yKa3aTh Ha HMXOBE CIMYHOCTH M pasiuke. Peu
,,KOpECIIOHIeHIIM]a* je TATUHCKOT MOpeKJIa ¥ 3Hauu ,,[IpenucKa’, wiu ,,JOUCHUBame . 3aTo ce
KOPECHOH/ICHIIMja Ha3uBa U MOCJIOBHA Ipenucka. [locioBHa KOpecnoHIECHIIMja UMa JBOJaKO
3Ha4yewme: OHa O0yxBaTa CcBa IHUCMa, JIOMMCKe, TejerpaMe, (akrype, pa3Ha JIOKyMEHTa U
caonumTema. OBUM MmojMOM oOyxBaheHa je ILEeNOKylHa IMpenucka u3Mel)y MOCIOBHHUX
napTHepa. pu ToMe HUje OUTHO Aa v he pupmMa Wiy NoCcI0BHO JIMIlEe JOOUTH OATOBOP Ha CBE
Jonuce, Kao HU Ja Ju he mocao OuTH 3akibydeH. OHa O3HauyaBa CAacTaBJbaAlkE€ M IHUCAHE
nocyoBHUX nucama. [lociioBHa KOpecnoHeHIIM]ja je caMo JIe0 IOCIOBHUX KOMyHHKaluja. lben
3Hayaj je BEJIMKHU y TIOCJIOBHOM CBETY, IOCEOHO Ha KOMEPILIMjaTHOM U HHPOPMATUBHOM IUIAHY.
VY nucaHo MOCIOBHO KOMYHUIMpAWkE CIaJajy CBE MOCIOBHE IMpenucke u3mely MmocioBHUX
napTHepa, 6e3 003upa J1a 11 OHe Mopa3yMeBajy oroBope win He. Haj3HauajHMja cy HOCIOBHA
nucma. OAuKe MUCAHOT MOCIOBHOT KOMYHHUIMpama Cy: oMoryhaBa HEMOCPEIHO CTBapame
MIOCJIOBHUX B€3a M YECTO MOXKE Jla 3aMEHM JIMYHM KOHTaKT, o0e30ehyje KOHTHHYalTHO
nHdopmucame, 06e30ehyje parroHanHo nocaoBame U yHanpehyje mel)ycoOHy capanmy.

[Mucanu mocmoBHU MCKa3 caaprkajeM U GopMoM je Y PYHKIH]U U3BpIIIaBaba MOCIOBHOT
3aJlaTKa, ¥ 3aTO je HEeOMXOJHO Jia: je3uK Oy/e jacaH W jeJHOCTaBaH, MPaBONMUCHA TAYHOCT U
CHUHTaKca Oy/1y Ha BUCHHHU U Ja C€ BOJIM PauyHa O eKOHOMHUYHOCTH cajipkaja. JloOpo Hanucan
MOCIIOBHU MCKa3 je Mpelu3aH, jacaH W rpamMaThuku TadaH. CTPyKTypa MUCAHOT MOCIOBHOT

nckaza:2®

% [Iunuh ®@., on. yum, ctp. 76.
2 Bormanwh A., on. yum, ctp. 94.
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0 Tlouerak miu oTBapame Mckasa je oopahame mocmoBHOM napTHepy. Haunmn obpahama
MOCJIOBHOM IMapTHEPY je BeOMa BakaH, HAPOYMTO KOJ MPBOI KOHTaKTa. Y oOHUYajeHe
¢dpasze koje ce Hajuemthe mpumemyjy cy: Llemenu rocnogune, [lomroBanu komera,
[TomrroBann mnpodecope wutn. llpujaTesbcko  OcCiOB/BABaKE Y  MOCIOBHOM
KOMYHHUIIUpamky MOTPEOHO je n30erapaTH.

O VYBohemwe y mopyky HaJIOBe3yje ce Ha IpBE peuu y WCKa3y. tbume ce naje oCHOBHH
caJprkaj 1 OCHOBHA Hamepa rmopyke. Moxe aa riacu: ,,Y Besu ca...”, ,,3aK/bydriIn CMO
Ha cacTtaHky..., ,,Ilorpe6HO je ma Bac o0aBeCTUM...“ UTA. YMECTO OBAaKBOT YBOhema
yoOHMUajeHo ce Ja Ha JIEBOj CTpaHHU IMOpyKe IMoceOHo ce ucrtakHe [Ipeamer: (HIp
,IIpHjaBa Ha oriac oj JaHa ... ,,). 10 HHje camMo yBOJ Yy MOPYKy Beh ce mcrtuye cama
CYIITHHA MTOPYKE.

O Tlopyka miu CylITHHA Cy TJIaBHU JICO UCKa3a, a Y POPMATHOM PACHOPEy CY CPEAMIIEU
neo uckaza. opmanuzanuja caapikaja mopyke Mopa OuUTH jacHa U TauHa. HeomnxoHO
je TmomTOoBamke eneMeHara mnucaHor roopa. CTuin mHcama je CIyXOeHH W
AIMUHUCTpAaTUBAaH.

0 3akspyuak. To je pe3ume canupikaja. Y 3aKkJbydKy C€ ca IITO Mamke PEUH Jaje OHO MITO
je Haj3HauajHUje y TMOpYylW. 3aK/bydyak Mopa OWTH jacaH W KOHIIM3aH, Tpeba aa
CITUMHHHUIIIE CBAKY JBOCMHCIICHOCT.

O TIlo3mpaB ca moTnucoM win camo notmnuc. Tpeba a mojAceT KO CTOjH M3a HAIMCAHOT
uckasa. To je 1eo mocaoBHOT OOHTOHA U opMaitHe KyaType yormre. PopmMa mo3apasa
3aBHCH O] CaJP)KUHE KOjOM j& HAIMCAH UCKa3.

3a mobap mrcaHo MOCIOBHH MCKAa3 MOTPEOHO je: MUCITH H3PaKaBATH JIOTHYHUM PEIIOM,
CaXETO ¥ MPABHUIIHO; MMHCATH PeYMMa KOje HajOoJhe M3pakaBajy MUCA0; MPOBEPUTH 3HAUCHE
peun a Ou ce u3beria ABOCMUCIEHOCT; n30eraBaTy ONIIMPHA U3J1arama; MUCaTH y yYTUBOM
TOHY, CTaJIO’KEHO U 0e3 eMoIHja.

[TucaHo MOCIOBHO KOMYHHIIMPame Kao OOJHMK YCIIOCTaBJbarba IOCIOBHUX OJHOCA
n3Mel)y TOCIOBHUX TapTHepa o0aBjba C€ MyTEM pa3yMeBama IOpyKa Y3 MOMITOBAE
onpeheHnx npaBuia.

OCHOBHA MPaBUJIA MHCAHOT MOCIOBHOT KOMYHHINPAmha CY:2'

Excnenurusnoct. To moapa3zymeBa 1a ce cBaku MOCIOBHU UCKa3 BPJIO Op30 Mpocieau U
Jla ce M3BpUIM YBHUJ Yy cajpxkaj U o0e30equ moBpaTHa mHpopManuja y mTo Kpahem poky.
VYKonuKo, ycie/ cTuliaja OKOJTHOCTH, HUje Moryhe oaMax oAroBOpUTH, HOTPEOHO je 00paTuTH
ce MapTHEpY U HaroBecTUTH Ja he MmyHH OATrOBOp HA HEroBo MUCMEHO oOpahame ycieauTu y
ozipe)eHOM BpeMeEHY.

YYBABE MOCJIOBHE M CJIY)XBEHE TAJHE. OHO INTO ce cMmarpa CIyKOSHOM TajHOM
nponucyje ce 3akoHoM. Ciy>kOeHa TajHa y OKBUPY (upMe je peryiarcaHa UHTEPHUM aKTUMa
¢bupme. Moxxe ce pehu 1a cBu nojgauu pupme NpeacTaBibajy MOCIOBHY TajHY, a HOCEOHO OHU
KOJU Cy TakO O3HAYeHM, Tj. Ha KOjUMa CTOJU Ha3HaKa IOBEPJbUBO, CTPOTO MOBEPJHUBO,
MOCJIOBHA TajHA U .

TAYHOCT U MPELM3HOCT U3PAXKABAMA. TO je BaKHO NPAaBMIO NHCAHE M YCMEHE
KoMyHUKa1uje. OHO 3HaYM MOIITOBAKE je3UYKE M KOMYHUKAITH]CKE KOMIETEHTHOCTH. Je3UK U
CTHJI TIOCJIOBHOT HMCKa3a Tpeba Jla yYMHEe callpkaj MOpYKe MPEIU3HUM, JaACHUM H CTPYYHHUM.
AJIMAHUCTPAaTHBHOTEXHUYKA OO0paja MoJpa3yMeBa IMPHUIPEMY, EKCIEAWIHN]y, YyBame U

27 Panojkosuh M., Muneruh, M., on. yum, ctp. 132.
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oJyIarame CBUX BPCTa MUCAHOT MOCIOBHOT KOMYHHUIIMpama. To je apXuBHpame JOKyMeHaTa u
meMy ce ocehyje mocebHa maxma.

YPEJIHOCT M ECTETCKH MU3IJIEJ] [TOCJIOBHOI UCKA3A. [T0oCI0BHO MHCMO je Orjieaalno
OHora Ko Ta masbe. [Ipexo mociaoBHOr mucma Moxe ce crehun yTrcak o mocJaoBHOM HapTHEPY,
00Jbe HETO Ha OCHOBY JIPYT'MX M3BOPA.

8. KAPAKTEPUCTHUKE MACOBHOTI' KOMYHUIIUPAILA

MacoBHO KOMYHHILIMPAmk€ je TakaB BHJ KOMYHHKAaTHBHE IIpakce y KOME ce
uHpopMalrje o1 KOMyHHKATOpa, IPEeKo MacOBHUX Meauja ymyhyjy Behem Opojy mpumanarna
HCTOBPEMEHO. 3a Pa3JIMKy OJ] HHTEPIEPCOHATHOT KOMYHHUIIMpama Koje ce ocTBapyje usmelhy
JIBA WM HEKOJIMKO JIMIIA KOja ce HaJla3e y HEMOCPEIHO], TUjaTONIKO] MHTEPAKIIU]CKO] Be3H (Y
K0jOj, YKOJIMKO HHUjE Y TUTaky MOHOJIOT, CBAKO JIUIIE MOJKE JIa IPEy3Me YJIOTY U KOMYHUKATOPa
U pELICNUjeHTa), Y MACOBHOM KOMYHHIIMPAKY TO3HIIM]je CTpaHa Y KOMYHHUIIUPABkY Cy CACBUM
Jpyrayduje, MTO je YCIOBJBEHO TEXHUKOM U TEXHOJIOTHjOM OBaKBE BPCTE KOMYHHUITUPAha, KOje
y TOM cMmucily Hamehy ozipelyeHa orpaHuyema.

KomyHnukanuja ce 00aBjba y 3HATHO IIMPEM KOHTEKCTY JIPYIITBEHUX BE3a H 110 MPABUITY
Ha 3HaTHO BeheM mpocTOopHOM pacrojamy n3Mely KOMyHHKATOpa M PEICTIH]CHTA, HETO IITO j€
TO CIIy4aj Y MHTEpPIIEPCOHATHOM KOMYHHIIPamky.2® YuecHHIIN y MAaCOBHOM KOMYHHIIPAY Cy
Mel)ycOOHO aHOHUMHHU M HHXOB MEPCOHAIHU WICHTHTET je Hajyemrhe TEIKO YTBPAUTH.
KapakTepuctrke MacCOBHOT KOMyHHIIUpamwa cy ciezche:

1. MacoBHO KOMYHHIIMPame j€ OpPraHM30BaHO W HMHCTHUTYIIHOHAJIU30BAHO.
HaBeneno o3HavaBa 11a je JeaTHOCT MacCOBHOT KOMYHHIIMpama JIPYIITBEHO OPraHN30BaHA U
WHCTUTYIIMOHANHO (TpaBHO) KoaudukoBaHa (QYyHKIHMja KOJy MNpodecHuoHANTHO 00aBibajy
MaTepHjalHO U TEXHUYKU OINpeMJb€HE M JAPYLITBEHO oOBJallheHe opraHuszaluje LiTamIe,
paauja, TEIeBU3U]j€ U JIPYTE.

2. KomyHnunupame rnpeko MacoBHUX MeJHja je jaBHO KoMyHuInpame. Kogupame
(cacTtaBibame) U E€HKOAMpame (cliambe) mHpopMalMja je jaBHO, HAMEHEHO CBHUM Tpynama
pelienyjeHara y jaBHOCTH, U MpeMa TOME Kao TaKBO IOJJIOKHO je oArosapajyheM jaBHOM
Han30py.2° KomyHHuIMpame Npeko MACOBHUX Me/IHja HUje TIPHBATHOT KapaKTepa.

3. KoMyHunmpame npexo MacoBHUX Meuja je akTyeiaHo. KomyHukaTopu u jaBHU
ME/IMjH TpaTe I1Ta ce JiellaBa y peajaHoj CTBAPHOCTH M TO IIOTOM MHTEPIIPETUPAjy Ha ospeheH,
3a MyOJIMKy MpUMEpEeH HauMH, W3HOcehH MpH TOM BHUIIIE MM Mamke HH(pOpMalMja Be3aHUX 3a
Tekyha 30uBama 01 3Ha4Yaja 3a CBOj€ eI ]jeHTe.

4. [Ty6nuka mMacoBHMX Meauja je OpojHa M IO MpPaBUIIYy je XeTeporeHa — Io
TOAMIITY, 00pa3oBamy, COLMjaJHOM CTaTycy M CIWYHUM ojpehemnMa, M aHOHHMHA.
Haseneno He 3Haun na oxapehene paauo, TB emucuje mim HOBUHCKHM WIAHIIM HE MOTY OMTH
W3MEHCHH M Y)KeM KpYyTy WHTepEeceHara, ajld TO je Y MPUHIHUITY caMo ,,TAKTHKA ypehuBadke

28 Wilson S., Mass Media / Mass Culture: An Introduction, McGraw Hill, London, 2003. ctp. 17.

2 Panojkosuh M., Muneruh, M., on. yum, ctp. 160.
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MOJUTHKE, jep MAacOBHH MEAMJU CY, KAaKO caM Ha3uB Kake, HAMEHEHU MAacOBHOM
ayJIUTOPUjyMY.

5. KoMmyHunmpame Npeko MacCOBHHX MeEAHja y OCHOBH j€ jeTHOCMEPHO
KOMYHHUIMpamwe. HeKu KOMYHHMKOJIO3M CMaTpajy Jla ce TO HEe MOXKE almpuOpH y LEIOCTH
MPUXBATHTH, jep ¥ Y MACOBHOM KOMYHHIIMPakhy MOCTOjU TIOBPATHA CIpera Koja ce 0CTBapyje
IpeKo THcaMa YuTalala M Tejanana, NpeKo eMHCHja THIA ,,0TBOPEHH CTYyauo™ HTH. °°
MacoBHO KOMYHUIIMPakEe HMa CBOje MPEIHOCTH, ajlk U HexocTaTke. [ 1aBHe MPEeTHOCTH CY:

€KOHOMHUYHOCT (jep ce 3a peJaTUBHO KpaTKo BpemMe WH(pOpMHUIIE BETMKH OpOj perenyjenara)
U CaBpPEMEHOCT (KOpPHCTE C€ TEeXHHYKE IPEIHOCTH CaBPEMEHHUX CpEACTaBa MacOBHOT
KOMyHUIIMpama). Hegocranm cy: HemoryhHocT JeTajbHE KOHTPOJIE — YCHEIIHOCTH
KOMYHHIIMpamka, JOMUHUPAKE OIIITOCTA HA PayyH CHEHU(PUIHOCTH (YMME ce CMambyje
e(pUKaCHOCT KOMYHHMIIMpama) U HEIOBOJHHO TO3HABamke IpuMaana (IITO CBE YCIIOBJhaBa
HY)XKHY, a TIOHEKa/I M HECCIIEKTUBHY M HENPUMEPEHY XOMOTCHHU3AIM]y Pa3IUYUTHUX TpyIa
npuMasana, Kako OM yduHak JieJIoBamka OO MacOBHH]H).

[TomTo cpeacraBa MaCOBHOT U YOIIIITE TPXKHUITHOT KOMYHHUIIMPAmha UMa BEOMa MHOTO
U ¢ 003upoM Ha CTajlHEe HMHOBAallMje KOje Cy IpHUCYTHE y OO0JacTH HWUXOBE Kpealuje |
SHKOJMpara, TEIIKO j€ JaTH MOTIIYHO MPEIH3HY KJIacu(pHUKaIHjy cBUX rmocTojehux cpeacrasa.
BpojHu cy KpuTepHjymMH 3a BbHUXOBY IOJICNTY )M Cy J1Ba 0a3uvHa — MpeMa MaTepHjaty o KOjux
ce TpaBe W IIpeMa MeIujuMa IyTeM KOjuX ce MpeHoce 10 pelenujenara. Y cienehoj moaenwy,
3a KOjy cMaTpamo Ja je eKJIIEKTHYKa, CPEJICTBA MACOBHOI KOMYHHUIIUpama Cy TPYyIUCaHA IO
onpehennm kputepujymuma cpoasoctu. To cy:3t

0 mramMnaHa cpencTBa MacOBHOT KOMYHHUIMpama (OIJIacd, pernopTaxe, UWIAHIH,
mramnane nHpopmanuje u ap),

0 mnpojexnuoHa cpeacTBa MacOBHOI KOMYHHUIMpama (IporaraHiHu (HIMOBH, BHUIEO
CHHMIIY, J¥jarno3uTuBH, Aujaduiamosu, TB pernopraxke u ap),

0 3ByuHa (aKycTMYKa) CpeJCTBa MAaCOBHOI KOMYHHUIMpama (IIponaraHjHe IecMe,
MpoMaraH/JHd TOBOPH, paguo-TIOpyKe, MOpyKe IMyTeM pasrjaca, CHMMIM ca
MarHeTo(OHCKUX Tpaka, CHUMIHU ca rpaMO(OHCKUX IUIOYa, ayJH0 KAaceTe, KOMIAKT
JCKOBH U JIp),

0 nupexkTHa CpencTBa MAacOBHOT KOMYHHIIUpama (JIelH, TPOCIEKTH, KaTalo3u,
Mporaraljina mMucMa, JOMHUCHUIIE, pasTiieHulle, Opolrype, KaleHaapy, HaleMHUIE U

1p),

0 mocinoBHa CpencTBa MAcOBHOT KOMYHHIIUpama (IOCIOBHA MHCMa, OMOTHHIIE,
MO3UBHUIIE, MEMOPAHIyMH, (haclluKIle, yKpacHe Kopulle, 0JI0OKOBU, BUZUT KapTe U Ip),

0 pemnpeseHTaTUBHA CpPEICTBA MAaCOBHOT KOMYHHIIMpama (3Hauke, MPUBECIH, OElIeBH,
IJIaKeTe, 3acTaBHIle, MAacKOTe, CYBEHHpH, Kece, TopOe, TamUpH, II0Jbe, Yallle,
MOIMETaYH 3a yallie, OJIOBKe, yrajbadH, Mernesbape, Majulle, Kare, Memupy u ap),

0 cnospHa cpencTBa MAacOBHOT KOMYHUIMpama (Ha3suBU GUPMU — pesbeHH WU

ceemiehn, Bucehm TpaHcmapeHTH, oryach Ha TabjaMa, TOpyKe Ha OIJIACHUM
cTyOOBUMa, ITpoNara iy OaJOHH, MOPYKE MCIIMCaHe Ha BO3WJIMMA jaBHOT caoOpahaja

W JIp),

30 Bormanuh A., on. yum, ctp. 119.
31 Adkins B., on. yum, ctp. 102.
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MYJITUMEIMjaJIHA CPEJCTBA MACOBHOT KOMYHHITUpama (MPOKUMAkE, Tj. 3ajCTHHYKH
MpUKa3 IporarangHor ¢unma, Gororpaduje, eneKTpoHcKe rpaduke, roBopa, My3HKe,
3BYYHHUX e(eKaTa, Urpe ¥ CBUX OCTANIMX eJIeMeHaTa Koje Impyka 1 koja he Tek npyxaTtu
BHCOKO pa3BHjeHa 00JIaCT €JICKTPOHCKE TEXHOJIOTH]E U TO IMOCEOHO KOMITjyTepa).
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I AEO: IMYHA ITPOJAJA

1. JUYHA TIPOJIAJA ITIPOU3BOJA M YCJIYTA

JlndHa mpojaja ce peainsyje HeMOCPEAHUM, JUPEKTHUM KOHTAKTOM H3Mel)y mpojiaBia
u kynmna. OBa MeTona Tpojaje je HajBUIIE 3acTyllJbeHa. Y MajolpoJaju OHA je BHUCOKO
3aCTyIJbEHa, a TO Ce MOCEOHO Oorjiena y MpoAaju CKYIJBMX MPOM3BOJAA TNiE KyMall TPaKd
onpehene mHpopmalmje, caBeTe, yIyTcTBA U CIUYHO. Y TPOJaju CTaHAAPIHUX IPOU3BOJA
JUYHA TPOJiaja ce BUIIE CBOJIW Ha (YHKIH]Y YCIYy)KHBamba Kyrana y3 00aBJbambe PYTHHCKE
npojaje. Y BeJeNpo/iajHIM KOMITaHWjaMa JIMYHa Mpojiaja uMa 3Havaj, jep mpojasall Mopa Ja
MOKa)Ke KPEaTHMBHOCT y MPOHANAXEHY KyTala, y MpoAaju HOBUX MPOHU3BO/Ia CTAPUM KYIIIIUMA,
y TIpOIIUperY acopTuMaHa mponaje, y moBehawmy oOmma mponaje utn. Kox croxkeHHx
MPOU3BO/Ia Ka0 M KOJ MPBUX MPOJAJHUX KOHTaKaTa, Mpou3Bohad Hajyemrhe KOPUCTH JIMUHY
npozajy. YUecHHIH TMYHE Ipojaje cy: 2

0 mpopnasan, O xyman, O mpousson, O mponajHo mecto.

[Tponagar je mpencTaBHUK KoMianuje. Jla Ou 3anHTEpecoBao MOTSHIIM]ATHOT KyIIa U
MOJICTAKa0 Ta Ha KYNOBUHY NOHYl)EHOT MPOU3BO/Ia, OH KOPUCTH pa3He BEUITHHE, TEXHUKE Kao
u 3Hame. [Iponasail Tpeba na ce OpuHE 0 KYIIY U 3310BOJbH HETOBE MOTpede, Te My TOMOTHE
pu KynoBuHM mpousBoja. Kymarn je Hocunar morpede 3a KyMOBUHOM KOjU MMa MpoOieM
KYHOBHHE Npou3Boja. Kyrie MokeMo MOJeINTH y IBE OCHOBHE IpyTIe: >

0 Kymniu Koju cy Kpajiy MOTPOIIaud UK KYITyjy IPOU3BOJIE 3a CBOjY OPOAUILY, pohake,
npHjaTesbe U CIMIHO,

0 xynuu Koju Kymyjy NMPOW3BOJ Yy LWJbY Jajbe IMpepane Wiu mpojnaje (mpousBohauu,
BEJINKY TTOTPOIIAYH, TPTOBUHE U CIMYHO).

VY npBy rpyny Kynaua crajajy cBu rpah)aHu Koju Cy ca acliekTa CTpyYHOCTH Y HabaBlU
amarepu. Y JIpyroj rpynu Kao Kynuu ce oOMYHO MOjaBJbyjy HabaBHe ciyxOe mpousBohaua,
Tprosana u ci. Y ume HaOaBHHUX CIIy>KOM KYNOBHMHY Bplle NPOQECHOHAIIH, KOJU HAa TUM
MOCJIOBAMA pajie JAYXH TMepuox W J00pO TO3HAjy KBAJIUTET TIPOU3BOJA, HEroBe
KapakTepUCTHKE, IIeHe, MOHYAY KOHKypeHIje uTA. CBakW Kymall jKeJId PEeIUTH MPpodiieM
KYTIOBHHE ITPOM3BO/IA, OJHOCHO 33I0BOJBHUTH CBOj€ MOTpede. AKO Mpo1aBall IOMOTHE KTy Y
pelaBamby BEroBor rnpobdiemMa KyrnoBUHe, J10J1a31 JI0 CTBApambe M0JIa3HEe OCHOBE 32 YCIIEUIHO
npoaaBame npousBona. IIpousBon 3anoBosbaBa morpebe kymua. CBaku mpojaBal] UMa 3a
3ajaTak Aa uH(opMuIle, MoMaxke, Cyrepuille U yBEepH Kymnua Ja he HaBeIeHH HPOHU3BOJ
YCIIEIIHO Jla 3370BoJbHM MoTpede Kymua. CBaku NPOMU3BOJ KOJU j€ CKYIJbU, TEXHUYKHU
KOMIUIMKOBaHM]U, MOAECPHH]H WX j€ TaK Ha TPKULITY HOB, aJl U Mame Mo3HarT, 3axTeBa Behe
JTUYHO 00jalllikhehe U IPE3eHTAIIN]y O PO/IaBIIa.

[TponajHo MecTo MpeacTaB/ba MECTO Ha KOjeM ce 00aBJba IMYHA MPO/Iaja, U Ka0 TAaKBO
OHO TIpeJICTaBJba 3HauajaH (akTop JMYHE Mpoaaje. MecTo Koje je ypellHO U eCTeTCKH ypeheHo
cTBopuhe MOBOJBHY CIHMKY KYMNIly O TOHyAM MpousBona. lIpomaja MOmHHUX TpOM3BOAA,

32 Jlospera C., Januhujesuh H., Iletkosuh T., IIpoodaja u menaumenm npooaje, CaBpemeHa
agmuaHcTpanmja, beorpan 2001., ctp. 87.

33 Cheverton P., Key Account Management, Kogan Page, London and Philadelphia, 2006., ctp. 26.
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HamemTaja, KyhHux amapara, koHpekuuje, ooyhe, Kp3Ha M CIMYHO 3aXTeBa NPHUKIATHOCT
MIPOJIAJHOT TIPOCTOPA, TU3ajHA, €CTETUKE U ACKOpaIije MPON3BOIa KOjU CE HY/IE Y MPOJIajH.

JlnuHa nposiaja mpeacTaBiba CKYI MPOJIajHUX Haropa Koje KOMIIaHUja CIIPOBOIM KPO3
ocrasie obnmke mnpomonuje. [locroju Benmka moBe3aHOCT u3Mel)y pasHuUX enemeHaTa
MIPOMOIIH]j€E IITO CE HAPOUUTO OrJie/ia u3Mel)y eKOHOMCKE MpoIiaranjie v JInYHe npojaje. Y ¢asu
MpeTnpo/iaje E€KOHOMCKa MpomnaraHjaa CTylna y KOHTaKT ca MOTEHIMjaTHUM KyIIuMa
nHbopMuIIyhr UX O TIOHYIHM U OTBapa BpaTa JIMYHOj MPOJaju. Y HEMOCPEIHOM KOHTAKTy ca
KYIIIeM JIMYHA Mpoaja mpey3uMa Ha cebe 3HauajHy yJIory y 1ajboj Mpoaaju nmpou3Bojaa. Jlnuna
MpoJiaja MoCcTaje 3Ha4ajaH eJIeMEeHAT eKOHOMCKE MPOIaran/ie jep MmpoaBal] HeIoCpEIHO MOXKE
NPWIArOIUTH MPONAaraHHy NOPYKy OHOME KOME je HaMermeHa. JInuHa npojaja 1 eKOHOMCKa
MpoIaral/ia ce HaJoMyhbyjy U jeIHA APYT0j TIOMaxy y OCTBAPCHY IIUIbEBA.

2.3HAYAJ JIUYHE ITPOJAJE

Jlnuna npoxaaja oOyxBaTa ycMeHY KOMYHHUKAIIM]y ca JeIHUM WM BUIIE MOTSHIIN]aTHUX
Kynana oJ cTpaHe ruiaheHux mpeicTaBHHKA, Y IUJbY OCTBapHBama Mpojaje. 3aCHUBA CE€ Ha
JMYHOM KOHTAaKTy TpoJiaBla W Kymma (moTpomada). [luibeBu JM4HE mpojaje Cy CIMYHU
MJbEBUMA IPYTUX 00JIMKa IPOMOILIH]jE U TO cy: HHpopMucame, yoehupame n/uiam oOHaBIbarbe
cehama. JImdHa poiaja ce aKIeHTHpa Kazja cy: >t

0 mnopyubune Benmuke,
0 mnorpomayu koHueHTpucanu, O aprukiu ckynu u [ notpebHe yciyre.

[ToTpomaun ca BEMUKUM TOpyHOMHaMa 3axTeBajy MoceOHy maxmy. ['eorpadcku
KOHIIEHTpHCaHe NOTpollaye je Moxkja Moryhe epukacHuje YCIyKUTH IyTeM IpojiajHe cHare
HEro MyTeM MacoBHHX Menawja. [lpmmaroleHu, CKynmu W CIOKEHW MPOU3BOAU WIIH YCIyTe
3axTeBajy ycMeHe wuHopMalje MOTpolIaynMa, JAEMOHCTpalldje W TIOHOBHE TIO3MBE.
[ToTpormaun Mory TpaXUTH MoceOHEe MpoJajHe YCIyre, Kao MITO Cy YMOTaBame MOKJIOHA U
ucropyka. AKO Orjiacu HUCY I0BOJbHO MH(OPMaTUBHU, TUTamka OM Moriia 1a Oyay pasperieHa
camo InyTeMm Ju4He nponaje. HoBum npousBoauma je notpedHa JM4yHa mnpojaja ga Ou omim
npuxBaheHu o7 cTpaHe MaJoNpoAaBalLa.

JlmuHa mpojaja je BaKaH €JIeMEHT KOMYHHKAIIMOHOT MapKeTWHT MuKca. MelhyTtum,
opraHu3aliyje cy BeoMa OCeTJbUBe Ha BUCOKE U pacTyhe TpolkoBe (I1aTe, IpoBU3Hje, TPEMUje
— nmoceOHe Harpaje, MyTHe TPOIIKOBe, OeHeduluje) oapxkaBama MpojiajHe cHare. 300r Tora,
opraHuszanyje Tpake CYNCTUTYLIMOHE HAauyMHE Mpojiaje myTeM MomTe U TenedoHa (na Ou
CMamuiIe TPOUIKOBE Ipojaje). TpolIKoBH JIMYHE MpoAaje cy uYecTo Behw Of TpOIIKOBa
ornamiaBama. [loctoje OpojHE cTpaTeruje 3a CHUXKABAKE TPOILIKOBA MPOJaje U MOO0IbIIAkE
e(pMKaCHOCTH TIPOJIajHE CHATE, KAO LITO CY: >

34 Jlospeta C., bepman b., Iletkosuh I'., Besskosuh C., Lipakosuh J., Boretuh 3., Menaymenm oonoca
ca xynyuma, Exonomcku ¢akynret, beorpan, 2010., ctp. 139.

% Jlospera C., Januhwujesuh H., Tletxkosuh I'., on. yum, crp. 102.
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MUHHMH3AIIMja BpEMEHA U TPOIIKOBA ITyTOBama,
TEJIEMapKETHHT,
KOMITjyTepHu3anuja u

I s [ o |

KOMIIjyTepu30BaHe 0a3e rmojaTaka o moTpoIayuMa.

Takohe, opranu3anuje HacToje 1a moehajy mpoayKTHBHOCT IIPOJIajHE CHAare Kpo3 00JbH
n300p, 00yKy, ycMepaBame, MOTUBHCAhe U HarpahuBame mpoiaBana.

3. KAPAKTEPUCTHUKE JIMYHE IPOJAJE

[To3uTHBHE CTpaHe TUYHE Mpojaje cy: P

JMHAMUYKa HHTepaKiyja u3mely Kyria u mpojaBIiia,
(haexcuOuIHOCT,

e(UKaCHOCT,

3aKJbydyje Mpoajy u

00e30ehyje puabdek — moBpaTHY BE3y WM CIPETY OJ1 MOTpoIIaya.

OO0OoOooo

Jlnana nponaja 006e30ehyje MHANBHIyaTHY TTaXKBbY CBAaKOM TIOTPOIIady U Jaje OpojHe
uHpopmanuje. [TocToju quHAMUYKa HHTEpaKIHja u3Mel)y KyIiia ¥ mpoJiaBia — JBOCTPAHU TOK
KoMyHUKaiuja u3mehy nse crpane. OBo Huje Moryhe koj oriaiiaBama.

JluuHa mpojiaja je MHAMBHIYATHO, JJMYHO CAOMIITaBame HHMOopMaIja 3a pa3jiuKy ol
MacOBHE, HEIEPCOHAIHE KOMYHHUKAIUje IIyTEM OrJIalllaBama, MOJICTHIIAka MPOAaje U IPYTHX
cpencraBa mpomonuje. To 3HauM fga je auyHa mponaja QuekcuOuiIHHja Ol JIPYrHX
MIPOMOLIMOHUX cpejcTaBa. [IpogaBuy Mory ja mpuiiarojie CBoje Npe3eHTalyje morpedama u
MOHAIIaky WHIWBUAYATHUX TTOTpoIrnada. OHU MOTY J1a BUJIe peakiije (0AroBope) morpoiiaya
Ha onpeleHe MpojajHe MPHUCTYIE M CIpPOBENy MOMEHTaiaHa mpuiarohaBama. Ha mpumep,
MOCPEAHUIM Y TPTOBUHM HEKPETHHHAMa MOTY Jla KOPUCTE jeJJHYy Mpe3eHTalujy Npojaje 3a
KyIIa KOju KyIyje IpBH IyT, a IpYyTry 3a 0oco0y Koja je Beh kynoBana HekpeTHuHe. [Ipoaasar
MoOke Takole na mpuMeHH yOehuBame OHOJMKO KOJHMKO je MOTpeOHO Ma OM YCHOCTaBHO
paBHOTEXXY ca morpebama 3a mHpopmauujama. [lopea Tora, myreM HHTEpakuMje Kymnai —
npoaasal, Moryh je mpuctyn ,IpojJajHUX Bes3a“, I/le ce pa3BHja NPUJaTE/bCTBO ca
MOTPOIIAYNMA.

JInuHa npoxaja uMa 3a HWJb BULIE JePUHUCAH U KOHLUEHTPHUCAH ayJUTOPHJyM, ILITO
3Ha4YM Mambe rYOUTKE Y OJTHOCY Ha oriamaBame. OCUM Tora, JbYU KOjH J10JIa3e y MPOIaBHUILY,
WIN KOJU Cy KOHTAKTHPAHU OJ1 CTpaHe MPOJaBlia, CIPEMHHUJU CY Jla Kyle IPOU3BOJ HEro ako
nocMaTpajy orjac Ha TeneBu3Mju. JlmuHa mpoaaja omoryhaBa 3akjbyuyuBame Mpojaje U
JIUPEKTHY U JacHY MOBPATHY CHpery oA cTpaHe notpouiaya. [Torporraun Mory nuraru 3a 1eHe

% Jlospera C., Iletxosuh I'., Pagynosuh JI., Komuap J., Tpzoeuna meopuja u npaxca, CaBpemeHa
agmuaHCcTpanmja, beorpaz, 2000., ctp. 154.
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MPOU3BO/IA, MIIM CE MOTY KaJUTH M TAKO MPOJABIy OTKPUTU CHare M clabOCTH MapKETHHT

nporpama.®’

HerartuBHe cTpaHe JIMYHE NPO/iaje Cy OrpaHHYCHH ayAUTOPH]jYM, BEJIUKU TPOLIKOBH IO
noTporady u cnad uMuy. JIndyHa npozaja je HeeeKTUBHA y MOTIIENY CTBapama MO3HATOCTH
MIPOU3BO/IA, jep MPOAajHO 0c00JbE MOXKE J1a KOHTAKTHpPa caMO OTpaHUYeHH Opoj MoTpolIaya.
Ha npumep, Manonpogasari (HamMeIuTaja u cJi.) MOXe Jja pa3roBapa ca Mame 0J1 IBageceT ocoba
JHEBHO aKO IPOCEYHA TY)KHHA pasroBopa (KOHTAKTHpama) Tpaje MEeTHAeCT MUHYTA 10 I10J1a
carta.

[Ipomajuo ocobspe Koje mocehyje moTpomiade Moke Aa oOuhe camo HEKOJHKO
KIIMjeHaTa, 3aBIUCHO OJf myToBama. OCcUM Tora, OpOjHU OTPOIIAYH IPUBYYCHHU OTJIAIIABAKEM
MOT'Y 3aXTEBaTH caMoyciykuBame. OBo 00ecxpalpyjy HEKH arpeCUBHHU MPOAABIH. TpOIIKOBH
JUYHE TPOJiaje 1Mo MOTPoIIady MOTy OWTH BHCOKH 300T TIpHpOIe TPOAaje ,,jelaH Ha jeaH .
Konauno, mu4na mpojaja, moceOHO KO KpajikuX MoTpoiada, uma ciad umuy. Jluuna npoaaja
ce KpUTHKY]je 300T HEMOITeHha 1 TaKTHKE MpuTucaka. OBa CUTyaluja Moxe OMTH oOosbIIaHa
60550M 00YKOM TIpO/1ajHOT 0c00Jba ¥ IPUMEHOM IIPAKCEe OPHUjEHTHCAHE IpeMa IMOTpoIIaynma,
a He IpeMa Mpo/IaBIIMa.

4. MIPUHLMIIUA JIUYHE ITPOJAJE

Tpwu rnaBHA acrekTa JIMYHE IPojaje cy: e

. npodecroHanuzam,
o MIperoBapame u
o MapKETHHT OJIHOCA.

3" Hirschman, E., An Exploration Comparison of Decision Criteria Used By Retail Buyers, in Retail
Patronage Theory, Ed. Robert F. Lusch and William R. Darden, New York: Elsevier-North Holland Publishing,
2003., cTp. 55.

38 Jlospeta C., bepman B., Iletkosuh I'., Besskosuh C., Lpukosuh J., boretuh 3., on. yum, ctp. 148.
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Cauka 1. [IpyHIunU JU4He Npoaaje

YcaspliaBame
NOBOJ/bLUAHE NpoAajHNX TeXHUKaA BewmmHa BewruHa rpagse
EPEKTUBHOCTU "
MPOAAIHE CHATE npodecroHanmsam fperosaparba oaHoca
npopaaje
O VN a

Uzeop: Jlospema C., Bepman b., Ilemxosuh I'., Bewkosuh C., L{puxosuh J., Boeemuh 3., Menaymenm
oownoca ca kynyuma, Exonomcku ¢paxynrmem, bBeoepao, 2010., cmp. 148.

5. MPOLEC JIMYHE MPOJIAJE

Opranuzanyje u3/Bajajy BEIMKEe HOBUYAHE H3HOCE 32 yCaBpIIaBame MPOAAJHOT 0C00Iba
y BemTHHU npoaaje. CBU MpOoJajHU MPUCTYIH HACTOj€ Ja MPETBOPE MPOJABIE O/ MaCUBHUX
npuMasala nopyiouHa y akTuBHe 1006aBspade nopynouna. [Ipumanar nopyouse mociyje Ha
OCHOBY IPETIOCTaBKe Jla MOTPOILAYX 3Hajy CBOje oTpede, MpOTHUBE ce MOKYIIajuMa yTuIlaja
Ha ce0e 1 npedepupajy yJbylIHe U HEHaMeTJbHBE MpoJaBiie. /[Ba OCHOBHA MpUCTYMa y 00YIH
mpojiaBIa na 0yny po0aBibaun MOPYUOUHA CY:

® [IPUCTYN OPHMJEHTHUCAH Ha MPOJAjy U
® [IPUCTYN OpPHjEHTHCAH Ha MOTpOIIaya.

[Tpuctyn opujeHTHCaH Ha Mpojajy o0ydaBa 0coOe 3a CTEPEOTHITHE TEXHUKE BHCOKOT
IIPUTHUCKA KOj€ Ce KOPHUCTE MPU NMPOJIaju SHIUKIIONeAr]ja Wik ayromoouiia. OBaj o0IMK npojiaje
IpeTnocTanjba ja he MoTpomadyd BepoBaTHO KYMOBATH CaMmoO MOJ MPUTHUCKOM H J1a Ha FHHX
yTHYe CIpeTHa IMpe3eHTanuja. [Ipuctyn opujeHTHCaH Ha MOTpoIIada o0yvaBa MpoAaBIe Ja
pemaBajy mpoOneme motpormrada. [lpomaBar ca3Haje Kako Ja ciylia W TUTa Ja O
uaeHTU(UKOBAO TOTpede MOTpoliada W MPEUIOKUO peliema mpousBoga. OBaj mpuCTyI
MPETHOoCTaBJba Jia MOTPOIIaYl UMajy JaTeHTHe noTpede Koje cTBapajy MOryhHOCTH, J1a 1ieHe
KOHCTPYKTHBHE Tpeiore u aa he OMTH JI0jaTHU MPOAAJHUM IMPEICTaBHULIMMA KOJU UMaJy Y
BUJY BbUXOBE JyropouHe nHtepece. [Ipema MapKeTHHT KOHIIETITY, TPOAABILY BHUILIE OArOBapa
KOHIIENIT peliaBadya MpoOsieMa, HEro KOHIIENT arpecHMBHOI MpoJaBla WM MpuMaona
nopyuouHa.
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Cimuka 2. I'naBHe ¢a3e epexkTHBHE poaaje

Tpaxere n KBannpuKoBatbe NOTEHUMjaNHMX Npobrema
AV
YBogHu npuctyn
\Z
Mpucrtyn
4
Mpe3eHTauuja U gemoHcTpaymja

AV

Pewasare npurosopa
AV

3ak/byumnBarbe npogaje
N2

HacrtaBak u o4pKaBake

Hzeop: Komnep, ., Ynpaswarve mapkemunzom, Unpopmamop, 3azped, 2000., cmp. 343.

[TpBa aza edexrrBHE MpOAAjE je MACHTU(DUKOBAKE U KBATU(UKOBAE TOTSHIN]ATHIX

norpomava. Jlanac BehmHa opraHuzanuja Hpey3uMa OJTrOBOPHOCT 3a IHPOHATAKCHE U
KBaTM()UKOBAKE MTOTPOIIAYA, TAKO J]a MPOJABIM MOTY J1a KOPHCTE CBOj€ CKYIIOLIEHO BpeMe aa
pajzie oHO IITO HajOoJbe 3HAJy — 1a npoaajy. Opranuszanuje mory nporahu Bogehe norpomaue

Ha cnez[ehe Ha4YMWHC!

d

39

[Ipernmenom wm3BOpa moparaka (HOBHHE, aJpecap, padyHapu) NpPU HCTPAKHUBABY
umeHa. Opranu3zaiyje Mory ja Kyrne uHdopMariiyje oJl oAroBapajyhux ucTpakxuBauykux
opraHu3zanyja.

[To3uBameM nocrojehux norpouraya aa npeioxe UMeHa MOTEHIMjaIHUX [TOTpoIIaya.
OO6panoMm npyrux oAroBapajyhux usBopa, Kao MITO Cy 100aBJbaun, TPrOBIHU, OaHKAPH
Y U3BPIIHU PYKOBOIUOLM TPTOBUHCKHX YAPYKEHhA.

KoHTakTupameM opraHusangja ¥ yIpyKema KOjUMa TMpHUNajgajy HOTEHIHjaTHH
MOTPOIIAYH.

AHra)xxoBameM y TOBOPHUM U MMHCAHUM aKTUBHOCTUMa Koje he mpuByhu naxmsy.
Ynorpebom Tenedona, nomre u MaTEpHETA.

Opranuzanyje, 3aTUM, MOry ja kBanugukyjy (Omke onpene) MOTpoIIaye,

KOHTAaKTHpajyhu MX MyTeM moiite win TenedoHa Ja OM MPOLEHWIM HUBO WHTEpECcCOBama U
¢unancujcke moryhnocru. [loTeHuujaHu MOTpoOLIaYu ce€ pa3BpCTaBajy y TpH I'pyle — jakH,

% Komnep, @.,Vnpasmwarwe mapxemunzom, Uupopmarop, 3arpeo, 2000., crp. 343.
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cpeamy U ciaabu. Jaku MOTEHIMjaJHH MOTPOIIAYM C€ MPENyIITajy TePEeHCKOM IMPOAajHOM
0co0Jby, a Cpeibi MOTCHIIMjaTHH TOTPOIIAYH Ce MPEIyIITajy 0CO0JbY TeleMapKeTHHTA.

Hpyra daza epextuBHe npojaje je yBoauu npuctym. [Ipogasarr Tpeda qa casHa mro je
Moryhe BHIIIE O OpraHU3alHjH — IMOTEHIIUjaTHOM MOTpoIIady (morpede, Ko JOHOCH OJUTYKY O
KYHNOBUHM) U HBEHUM KyHIUMa (JJMYHUM KapaKTepUCTHKaMa, CTHJIOBUMA KyNoBHHE). Moxe
IIpU TOME J1a KOHCYJTYje CTaHIapIHe H3BOpE, MpHjaTesbe U APYre M3BOPE O OpraHMU3aLUjH.
3arum Tpeba aa oapean MUJbEBE mocera: kBampukoBatu (OJIMKE OAPEIUTH) MOTCHIIM]jaTHE
NoTpoIIaye, IPUKYIUTH HHPOPMALKje, OCTBAPUTH Herocpeany mpoxaajy. Crnexehu 3agatak ce
OJTHOCH Ha OJITYKY O HajOOJBEM MIPHUCTYITY, KOJH MOKE OUTH: TMYHA ITOCETA, TeNe()OHCKH ITO3UB
WJIH TTHCMO.

Cnenu tpeha daza edexkruBHe npoaaje, wiu npuctymn. [Ipogasai Tpeda na 3Ha kako he
ce TPEJCTaBUTH KYMILy, 1a OM ce 0J] caMor MoYeTKa yCrocTaBuo g00ap ogHoc. Takohe Tpeda
Ja TIOKaXkKe Jby0a3HOCT W Maxmy Kymiy W m3deraBa 30ymyjyhe moHamame (TocMaTpame
norpomaya). YBOJHM HacTyn Mopa Ja Oyae mosutuBaH. Crele TNpe3eHTanuja u
JIeMOHCTpanuja, y 4eTBpToj (aszu epextuBHe npoxaaje. [lponasar cana npuva Kymimy ,,ipuay*
0 Tipou3Boay, TpyAehu ce Ja My NpUBYYE MAXKIY, 33JApKU HHTEPECOBAbE, U33a30BE KeJby U
MOJICTaKHE Ha aKIIH]y.

[lpomaBary HarmamaBa KapaKTEPUCTHKE, TMPEIHOCTH, KOPHUCTH M BPEIHOCT.
Kapaktepuctuke ce onHoce Ha GU3NUKe aTpUOyTe TPIKUIIHE MTOHY/E (Ha TpuMep, Op3uHa WITH
KamanureT Memopuje uuna). [IpeaHocTH ommcyjy 3amro KapakTepucTuke o0e30ehyjy
MPEeJHOCT 3a moTpomada. Kopuctu onmcyjy eKOHOMCKE, TEXHUYKE, YCIYXKHE M JIPYIITBEHE
KOPHCTH KOje TpyXka moHyAa. Bpeanoct onucyje 30upHy BpeAHOCT MOHY/IE (YECTO y HOBYAHUM
TepMuHuMa). Beoma yecto, npogaBiy NpoBoe 10CTa BpEMEHa Y pa3MaTpamy KapakTepuCcTHKa
Mpou3BoJia (OpHjeHTalrja IpeMa MPou3Boy), a He oOpahajy maxmwy Ha MOHYIY KOPUCTH H
BPEHOCTH (OpHjeHTaIMja npeMa noTpormadnma).*

Opranuzanyje TpUMEHYjy TPU pa3IMuuTa CTUJA Npe3eHranuje npoxpaje. [Ipsu je
MEXaHUYKHM MPUCTYNl — MEMOpHUCAHM (HamaMmeT HaydeH) pa3roBOp O MpoJaju KOjUu MOKpHUBaA
rJlaBHa NHUTama. bazupaH je Ha pa3MuUIbalky CTUMYJIAHC — OJTOBOP, Tj. KyTall je MacuBaH U
MOJKE C€ OKPEHYTH Ha KyIIOBUHY KOpHUIINEeHEM MPpaBUX, CTUMYJIATUBHHUX PEUH, CIIUKA, U3pa3a
u akuuja. opMmysHcaHu MPUCTYII ce Takol)e 3aCHUBA Ha pa3MUIILJbakby CTUMYJIAHC — OATOBOD,
alyu TpBO HICHTU(UKYje NOTpede Kymama U CTUIOBE KYNOBUHE, a 3aTUM KOPHCTH
dhopmynucanu IpUCTY 3a oapeheny BpcTy kymua. [Ipuctymn 3amoBossema norpeda crapryje
ca UCTPaKMBAaWEM CTBapHHUX MOTpeda MoTpollaya oXxpadpuBameM MoTpoulaya j1a Boau Behu
neo pasrosopa.*! ITpomasan mpeysuma yinory 106po 06aBemITeHOT MOCTOBHOT KOHCYJITAHTA,
Haiajyhu ce na he momohu norpormady 1a ymreau HoBall WM 3apajiyd BUILE HOBIIA.

PemaBame mpurosopa je nera ¢asza npoueca epextuBHe npoaaje. [lorpomauu ckopo
YBEK MOCTaBJbajy MPHUTOBOpPE 3a BpeMe MpEe3eHTAlMje WU MpPU 3aKJby4UBamy MOPYUOHHE.
[Tcuxonomku oTnop 0o0yxBara OTIOpP CMETHama, npedepeHirje oapeheHnx n3Bopa MoHyme
WM MapKu, anartujy, OTIOp OJlycTajaly OJ Hedera, HelpHjaTHE acollMjallije CTBOPEHE O]
CTpaHe MPOJIaJHUX MPEICTaBHUKA, YHarpes oApeheHe miaeje, HEBOJLHOCT J1a Ce OIydyje U
HEypOTHYaH CTaB MpemMa HoBly. JIOrHUKHM OTIoOp Morao 61 00yXBaTUTH MPUTOBOPE HA LIEHY,
MJaH JIOCTaBJbamhba WIW OJipeheHe KapaKTEepHCTHKE MPOW3BOAA WM opranuzanuje. Jla Ou

40 Hcro, crp. 344.

4 Jloepera C., Januhujesuh H., [Tetkosuh I'., on. yum, ctp. 133.
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peluro Te MPUTroBOpe, MpOojaBall o/p)KaBa IMO3UTUBAH MPUCTYM, TPAXH Ja KyMall pa3jacHU
MIPUTOBOP, MIOCTABJbA MUTAE KYIIIly HA HAYMH KOjU Ta IPUMOpaBa Aa 00jacHH CBOj IPUTOBOD,
OCIIOpaBa BPEAHOCT IIPUTOBOPA UJIH MPETBapa MPUTrOBOP y Pa3jor 3a KylOBUHY.

3akspyunBame npojaje je mecra ¢asza edekruBHe npojaje. [IpomaBan y oBoj ¢asu
HACTOjH J1a 3aKJbY4d Mpozajy. Heku mpojgaBiu u He CTUTHY 110 oBe (ase, Win je He o0aBe
no6po. Henocraje um camonoy3aame, uin ce ocehajy HEmpHjaTHO IITO MOPAjy Ja MHUTajy 3a
MOpYUOHHY, WIM HE TPENo3Hajy MpaBH ICHUXOJIONIKA MOMEHT 3a 3aKJby4dHBame Ipojaje.
[ToTpeOHoO je ma mpoaBIy 3HAJy KaKo Ja MPEro3Hajy CUTHAJIE KYIIIa 33 3aKJby4HBamkE MPoIaje,
yKJby4yjyhu Qu3uuke mokpere, U3BEUITAje WM KOMEHTape U MUTambAa.

[TpomaBuy MOTY 12 KOPHUCTE jeJHY O/ HEKOJIHMKO TEXHHUKA 3aKJbyduBama npojaaje. Mory
MUTATH 3a TOPYNOWHY, YKPaTKO TIOHOBUTH TIJIABHE TadKe YTroBOpa, MOHYIUTH momMoh
CEKpETapUIH Jla HAIUIIIE MOPYIIOUHY, MTUTATH KYIIIa J1a JIK kel A win b monyny, omoryhuru
KYIIy Jla U3BPILIK YU U300p y noriaeay 00je Wiy BeIUUrHe, UK J1a YKaXy KyIily mTa Ou
MOTao Ja U3ry0ou ako He Mopy4H oamax npou3Bo. [Ipoaasail Moxe ja TOHYAU KYyMILy ToceOHe
YCIIOBE 32 3aKJbYUMBAI-€ MPOaje, Kao IITO Cy OoceOHa IeHa, T0JaTHA KOJIMYMHA HITH MTOKJIOH.

HacraBak u oaprkaBame Cy HEOIIXOAHHU aKo MPOJaBall XKeJH J1a OCUTypa 3a{0BOJbCTBO
HoTpoIIaya 1 0OHaBJbamke MOCIOBaka. HermocpeHo nocie 3akibydnBama Mpojiaje, MpoaaBail
Tpeba 1a yTBpIU CBE HEOIXO/IHE I€TaJbe O BPEMEHY UCIIOPYKE, YCIOBUMA KYIIOBUHE U IPYTUM
NUTakHMa BaKHUM 3a moTpourade. [IpomaBary Tpeba na rutaHupa HacTaBak IO3MBA ITOCTE
MpUMama IPBOOUTHE MOPYLIOMHE Ja O ce yBEpUO Yy UCIPABHOCT MHCTANIAllMja, UHCTPYKIIH]ja

U yCIIyra.
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III JEO: BEHITUHA KOMYHULIUPAIHA Y JIMYHOJ TPOJAJHN

Jlmana mpogaja Tpeba na omoryhu na gohe 10 akTa Kymompojaje W Ja MPOU3BOAHN U
yeayre npeayseha oy y pyke Kymaia 0JHOCHO noTpoiirada. OBUM IyTeM MPojiaBal] HaCTOjH
na uH(GOpPMHUIIIE U MOTHBHUIIE KYIIA Ja MMa CKIOHOCTH MpeMa MPOM3BOJMMA M yCiIyrama
npeny3eha, mro he goBecTH 10 YMHA 3aKJbyUeHa KyMOIPOaje.

[IpenHOCT JAMYHOT KOHTAKTa IMOTpOIIaya W MPOAABIA j€ y JBOCMEPHOM HAYHHY
KOMYyHHIIUpama W MoryhHocTu noOujama uHpOpMaIja O peakidjaMa IoTpollaya Ha
nmoHyheHn mpou3Boj, MOryhHOCTH TpoOAaBIAa Ja CBOjy TMPE3CHTAIM]y MPHIArOIU CBAKOj
WHIVBUAYH, BEIMKUM IIAaHCaMa Jla Ce Ha JUI[y MeCTa CKJIONU KYIOIPOJAjHHU YTroBOpP.
Henocratke nuyHEe Tpojaje YMHE: BUCOKH TPOIUIKOBH OPraHW30Bamka W TPUMEHE JUYHE
mpojaje, pu3uk u3dopa (IpaBor) mpoaBIa.

3aro ycnemHe KOMIaHHuje CBOjy MapKETHHT U CTPATErHjy TPXKUIIHOT KOMYHULIUPAHA
3aCHUBAjy Ha BUCOKOM yuelhy JINYHE IPo/iaje, HapaBHO, Y3 MOAPIIKY OCTANUX 00nuKa. Mako
je ped o moyxBaTy KOjH IMpaTe BUCOKH TPOILIKOBH, KOMIIAHH]E CE CBE BHIIE OJTyUY]jy 3a OBaj
BU/JI TIpo/iaje 300T CBOjUX BUILECTPYKUX MPEIHOCTH.

1. TPATAIBE 3A IOTEHIUJAJTHAM KYIIIIUMA

Cama Tmipojaja mpomsBojga M ycayra obyxsara Buie (asa M 3a CBAKy Of BHX Ce
Pa3IMKyjy aKTHBHOCTH KapaKTEPHCTHUHE 3a pasjMuuTe THIOBE npojaje. dase Koje dmHe
CACTaBHH JI€0 Tpoiaje cy:*2

O [Ilpsa ¢a3a 1j. pa3a npunpeme oOyxBaTa aKTUBHOCTH Mpe MPUCTYNA KYIIy OAHOCHO
Tparame 3a NOTEHIIMjaJTHUM KYIILIEM M caM YBOJHU MPUCTYII.

O Jpyra da3a je da3a yoehuBama y K0joj HOTSHIIMjAIHH KyTall TOKa3yje cBoje moTpede
U TIpy’ka nH(OpPMAIIKjy Ha KOJU HAYMH MY MPOJIaBall MOKe TOMONH J1a X 3aJI0BOJBH.

O VY tpehoj ¢da3u, pasu Tpancakiyje ce GpuHATU3Yje IPOAaja Tj. 3aKJbydyje MOpYyLIOHHA.

[Ipe oTnounmama OWIIO KakBe KOMYHHKallMje, TOTCHIMjaJIHE KYIIE j& HEOMXOJIHO
npoHahu u kBanudukoBatu. Kaja roBopuMo 0 BEIMKUM KyMIIMMa KOMIIAHH]€ MOTY TPaKUTH
MPEU3HY OLIEHY HBUXOBOT TPKUIIHOT MO3UIIMOHHUPAKka, a Kajla ce paal O MakbUM KylnuMa
OHJIa Ce OIleHa KUXOBOT PEHOMEa BPIIM KPO3 Pa3roBOp ca APYrUM KyMIUMa, KJIHjeHTHMa U
MOCIIOBHUM TapTHEpUMa KOjU Cy OWIM WIM M Jajbe jecy y KOHTaKTy ca MOTEHIUjaTHUM
KymnueM. MeTou 1 H3BOpHU y Tparamy 3a MOTEHIWjaTHUM KyTIHMa Cy:*

42 Bpauap, [l., Cmpamezuje mpoicuwnoz komynuyuparea, Exonomcku daxynrer, beorpasn, 2007., cTp.
169.

43 Jlospera C., bepman b., Iletkosuh I'., Besskosuh C., Lipakosuh J., Boretuh 3., on. yum, ctp. 208.
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0 IlenTpu yrunaja: KpeTama Kpo3 pa3He rpynaiyje (KI1yooBH, APYIITBEHE OpraHu3allje,
npodecroHaliHa yIpyKema U CII.) oMoryhaBa MpoaaBIuMa J1a CPETHY yTUIIAjHE JbY/Ie
KOjI/I 6I/I MOIJIF J1a UM IMOCTaHy KyllH WJIA 1da UM IIOMOTHY IIPHU HAJTAKCILY.

O TIlocmarpaum: ocoOe Koje 3a pauyH NMPOAABLA y3 HOBYAHY HaJOKHAy IOKYIIaBajy J1a
yhy y Tpar norenuujanaum Kynuuma. OBjie ToBOPUMO O CBUM 0coOamMa Koje Cy Ha OHIIo
KOjU Ha4MH y KOHTAKTy ca jaBHouIhy.

0 beckpajHu jaHal: Be3e W IMPENOpPyKe 3aJ0BOJHHUX Kylala CIyKe NpojaBlIuMa Ja
HarpaBe OECKpajHH JIaHaIl Tparopa MpH YeMy IPOJIaBII MOPajy Ja 33aJ10BOJbe Hajpehn
Opoj Kymara Kako JiaHail He Ou OMO MpeKuHyT (HOBUaHE HAJOKHAJE 3a MPENOpPYyKy He
MPEACTaBIba]y PETKOCT).

O Pexmnamanuje: Bpio je OUTHO J1a MpojiaBall Ha BpeMe OATOBOPH Ha PeKJIaMalnjy KyIia.
VYyecrana je curyanuja ga npeayseha He pearyjy MpaBOBPEMEHO U aJIeKBATHO Ha
pekiaManujy Kynma (teiaedoHCKe MO3MBE Kymala Wid MUCMEHE peKiiaMalldje) YuMe Kyrall
ne(UHUTBHO OMBa TpajHO U3ryOJbeH. [IMpeKTHO JoOupame: KOPUCHO je KOJ MpOHaJaKemha
KyTana /10 Kojux Huje Moryhe nohu Ha npyru epuKacHUjH HAUWH.

AnapMaHTaH je mojatak na y Bume ox 72% ciaydaja aHKeTHpaHUX KyIana
MPECTaBHUIM MPOJIaje HUCY pearoBalid Ha peKJiaMallyjy HM Ha KOjU HauuH.

2. MPUCTYII HOTEHLIUAJAJTHUM KYIIIIUMA

JloOpuM TPUCTYIIOM TOTEHIIMjaJHOM KYIIIy CTBapajy ce€ YCJIOBU 3a YCIEIIHU]Y
Mpe3eHTAIH]y. 3a yCIIelIaH MPUCTYI OUTaH j€ U3TJIeI, TOHAIIAKE U YBO/IHA TAKTUKA MTPO/IaBIIa.
Kako he mpomaBail oTmodeTd KOHBEp3alMjy 3aBUCH o uHPopMaiuja noOujeHux y ¢asu
Tparamba 3a MOTCHIUjAIHUM KyIIleM. Y 3aBUCHOCTH O] NMPOJajHEe CHUTYyallHje KOPHUCTE Ce
cnenehy MeTonHM y MPUCTYITy TTOTEHIMjATHOM KYTIITY a Ty ce yopajajy:**

0 Ilpucryn npeacraBibama,
O Ilpucryn obocTpaHOr yIO3HaBamwa,

O Ilpucryn ucrtunama kopuctu 3a kynuna, O Ilpuctyn naBama KOMIUIMMEHATa WM

MpHU3Hamba,

O Ilpuctyn naBama OecruiaTHUX TMOKJIOHAa Wi y3opaka, O Ilpuctynm moctaBshama
nutama, O [Ipuctyn momohy mpousBosa.

IIpucmyn npedcmasmarbem: TIPOJABIM Tpeda /1a ce MOTPYJe U YIUHE CBE JIa lhUXOBO
MOHAIIake Oy 1e MPOMHIIJBEHO U JIa OCTaBe MO3UTHBAH IIPBH YTHCAK jep ce BUIIIe HUKaaa Hehe
yKkazaTu ucrta manca. [IpBo mo3npasibame HE OM CMeNo Ayro Aa Tpaje, a MpHjaTeJbCKH OCMEX
Y YBPCTH CTHCAK pyKe KJbYUHH CY 3a ycIlieX MocioBHe mocere. [IpogaBiu ce mpeacTraBibajy
MMEHOM M TIPE3UMEHOM U TIO’KEJBHO j€ JIa TeK Ha Kpajy pa3roBopa ypyde CBOjy BH3UT-KapTy.

4 Pymenuuh, H., Ilocrnosnu npezosopu ca cmpanum napmuepuma, I paeBuncka kmura, beorpan,
2008., ctp. 115-116.
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Ilpucmyn obocmpanum yno3uasarwem: THCMa 33J0BOJBHHUX KyIala IOCEOHO Cy
edukacHa 0BOM mpuiarkoM. Takohe, BpXyHCKH IPo/AaBall yBeK O HOBOT KYIIA TPAXXH UMEHA
ETOBUX TIeT HajyTHIIAjHUjUX TpUjaTesba KOju OM MOTJIM OUTH 3aMHTEPECOBAHU 32 IPOU3BOJIC.
Hmena He Tpeba naBaTu 0y1ako 300T IIpoBepe.

Ipucmyn ucmuyarem Kopucmu 3a Kynya: IpoaaBIy O Tpedano na Oymy crmocoOHu na
uACHTUUKY]Y ToTpeOe U 3aXTeBe MOTEHIUjaATHUX KyTlala WK J1a UM YKaxy J1a IPOU3BOJ M

YCIIYTY KOjy HyJle, YIIpaBO OAroBapa TOM KYIIILY.

Ilpucmyn oasarbem KomniuMenma uiu NPU3HArGA: UICKPEHO AT KOMIUIUMEHT MOXKE ce
MOKa3aTh TMO3UTUBHUM MPUCTYNOM. YecTo je MHAMPEKTHH KOMIUIUMEHT e(pUKACHUJU O
JUPEKTHOT jep AUPEKTHU MOXE OWTH MOTPELIHO MPOTyMaueH Tj. MPOTyMadeH Kao JIaCKame,
LITO Ha Kpajy HEMa 3a pe3yliTaT 3akjbydeme Mpojiaje.

Ipucmyn oasarwem becniamuux NOKIOHA U Y30paKa: OBaj IPUCTYII j€& BPJIO OCETIHUB
jep mpojaBai; Mopa Jia BOJM padyyHa Ja OBaKBUM T€CTOM HE MPEKPIIH 3aKOHCKE U CTHYKE
Hopme. [Ipodecronannu mpoaaBIy MOTY Ja MO30BY KYIIIIa HA OCBEXKEHE, MOHYy e HertalieHo
HPUCYCTBO CEMHUHAPY, 2]y MIPOU3BO]] HA MPOOY U CIUYHO.

Ilpucmyn nocmaemarem numarea: OBIE CE€ paad O IBOCMEPHO] KOMYHHUKAIIH]H.
[MuTame Tumna ,,ako 6ux Bam moka3ao HauuH Ha Koju Bame npenysehe moxe 1a yseha npodut
3a 10% ynotpe©om Hamier nporpama, 1a i 01 cTe MU [IOCBETHJIN 110J1a cata Bamier Bpemena?*
HaBOJM KyIa HAa 030MJbHO pa3MUIIJbake M Op30 BPLIM MOAETY Kylala Ha MHTEPECEHTE U
KyTILIE.

Knacuyno nurame ,,qa 11 Bam mory momohu?* tpeGa u3beraBatu jep 4ecTo Boje
HEraTUBHOM OJI'OBOPY YMME je Jajba KOMYyHHKauuja oHemoryhena. Tako ce kymuy naje
IIPOCTOpa Jia Ce y CTapTy Orpaau oj OMIIO KakKBe Jajbe KOMYHHUKAIMje nako OM Moxaa u Ouo
3aMHTEpEecOBaH 3a ojpeheHH NpPOU3BOJ YKOJUKO OM 4yyo OapeM HEKOJIMKO pEeyYeHHIa O
IIPOU3BOJY.

Ilpucmyn nomohy npouzeooa unu KomnoneHmu: MyTEM IMPOU3BOAA WIM TEXHUYKHX
prexa omoryhaBa ce Kymiy Jia IpOM3BOJ BUIU YXXHBO WJIM IyT€M CKHIIE M Ha Taj HAUWH
OCH@)XM YTHCAK O IIPBOM KOHTAKTY KyTall — npojanail. TuMe ce NOTeHIHjaTHOM KYTIILy IpyXka
MOTyhHOCT J1a ce, YKOJIMKO je TPOU3BO/I IPUCYTaH, U CaM yBEpH Yy Bberose nepdopmaHce.

3. YCIIOCTABJLAILE U PA3BOJ OJTHOCA CA KYIIIIUMA

TpaauunoHaIHO ce OJHOCH KyMall — MPOAABall YCIOCTaBJbajy Ha TPXKUIITY OAHOCHO
KpO3 Mpoliec Kynonposaje. Peu je o ktacMuHUM U KpaTKOPOYHUM OJHOCHMA M3Mehy Kymia u
npoaasna. OBakBU OJJHOCH Cy YCJOBJbEHH NMPUIIMKaMa KOje TPEHYTHO BJIaJiajy Ha TPXKULITY U
T€ MPUIMKE MOTY Jla yTU4Yy M IOBOJAHO M HEMOBOJHHO HAa CTAaOMIIHOCT OJHOCA Kymail —
poJasarl.

Pa3Bojem TpkuIIHUX YycioBa mpuBpehuBama €BONIyHUpa W MPUCTYN Tpemxy3eha
(mponaBia) mpema CBOjUM KymiumMa. Texu ce yCrocTaBJbamby IyTOPOYHUX YTOBOPHUX OJTHOCA.
OBako ce pa3Bujajy JO0OpH M CTaOWUITHH OJHOCH 3aCHOBAHM HA JIYyTOPOYHO] Capaimu U
MelycoOHOM MoBepewYy.
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Tako ce pa3Bujajy cTpaTerujcka mapTHepcTa usMel)y mpenyseha u riaBHuX Kymana.
EBonynuja omnHoca mpexyseha mpema MOTEHIMjaHUM KYyMNIMMa OJBHja C€ OJ TOYETHE
KpaTKOpOYHE KymnorpojajHe ¢ase, mpeko ¢ase JYyropodHuX yroBopa 10 (a3e cTpaTerdjcKor
naptHepctBa. JlBa cy rnoGanHa mnpuctyna mnpemyseha npema mnortpomaumma: ° [0
Tpanuimonanan: 3acCHOBaH Ha OJJHOCHMa KYIIOIPO/Iaje

O Caspemen: 3acHoBaH Ha 100puM MelyCOOHMM OIHOCHMMA, TYTOPOYHO] Capagmbh U
nmoBe3uBama n3melyy npemnyseha u norpomraya (13B. Relationship marketing).

Kox TpanuiimoHamIHOT KOHAYHU IHJb MApPKETHHTA je Ja 00e30emu mpoaajy, usb je Beha
Mpo/1aja ¥ MpOHANIAXKEH-E cliefieher morpoiiaya, pact ce mpuMapHo ooe3oehyje mpoHanaxemeM
HOBHX IOTpOIIAyYa a MoHyhad ce olemyje Ha OCHOBY KBAaJIMTETa MPOU3BO/A U YCIIyTa.

Kon caBpemeHOr je KOHA4YHU LWJb MapKeTHHIa Jla Kpeupa NOoTpollaya, Wb je
carucgaxiyja noctojehnx noTporaya u HCIopyka CyrepuopHe BpeAHOCTH, PAcT ¢€ IPUMapPHO
00e30ehyje moBehameMm ,,ltakera moHyae™ nocrojehum morpomaunma a monyhad ce onemyje
Ha OCHOBY HE€TOBHX CIIOCOOHOCTH J1a pemaBa nocrojehe u Oynyhe mpobieme norpoiuiaya.

MHore KoMIIaHuje JaHac €BOJIyHPajy OJ TPaHCAKI[MOHOT MapKETHUHTA JI0 MAapKETHHTa
I00pUX M CPOJHHMX OJHOCA ca moTpoiiayuma. [loTpoiaun gaHaIIBUIE CY BEIUKH M YECTO
riobamau. [lpedepupajy monyhaue koju MOry aa ITUCTPUOYHPA]y KOOPIWMHHPAHU CET
MPOM3BOJIa U yCIIyra Ha pa3He JIOKAIMje M KOju Cy CIIOCOOHU Ja Op30 peimaBajy mpoodiieMe
HacTaJie Ha Pa3jIMYMTUM JIOKallMjaMa u MMajy 1o0py capajmby ca THMOBHMA MOTpOIIAyYa y
ycaBpIaBamy Mpou3Boaa. byayhHOCT je y THMCKO] Mpoiaju U pa3Bojy AYTOPOYHHUX U JOOPUX
oJHOCa mpeay3eha ca CBOjUM TJIaBHUM KYIIIIHMA.

Kibyunu 3amarak mpojajHUX THMOBA j€ NMPUBJIAUCHE M 3a/[pKaBambe KyIa Ha JTyKU
pok. Ox mpojiaBIa ce 3aXTeBa J1a 0JjpKaBa CTAJIHY Be3y Ca CBOjUM KYIILIMMA, /1a T03HAje FbUXOBE
notpebe 1 mpobiaeMe U Ja je CpeMaH Ja MX 33J0BOJbU U mpobiieme pemn. CBaka 030usbHA
KoMmImaHdja Tpeba Ja pa3BHja 3ajeJHIYKE MporpaMe ca TIaBHUM MOTPOIIAYiMa U TaKo Y jOII
Behoj Mepu adupmuIie yinory npojiajHe CHare U leHy KpeaTHBHOCT y pelliaBamy mpodiema.

4. IPUIIPEMA 3A ITIPOJAJHU PA3TOBOP

3Hame U uHbopMaIUje KOjuMa pacrloiaxy MPOJaBIH Cy KJbYYHH (PaKTOpHU ycrexa y
npojiaju. 3Hamka HEOMXOHA Y MPOAaju OJTHOCE CE Ha MO3HABaWHE MPOU3BO/IA, KOHKYPEHIIH]E
Kao M IoceroBame UHPopMaluja o noctojehum u noreHuujaasHuM kynuuma. O npecyaHor
3Havaja, ¥ yjeHO OCHOBHHU YCJIOB j€ TO3HaBam€ IMPOM3BOJA j€p CBAKU KyIall MOJAa3H O]l
MPETIOCTaBKe Ja je MpoJiaBall J0BOJHHO CTpy4aH u ja he Mohu J1a My MOMOTHE Y JJOHOUICHY
OJIITyKE O TOME OJT KOJIUKE j€ KOPUCTH Taj MPOU3BOJ 3a Ihera. OBa 3Hama Takohe Aajy IpoIaBIly
CaMOTIOY3/1afe TIPUIIMKOM TIpEe3eHTaIH]e.

[IpomaBar Mopa mo3HaBaTH W KOHKYpEHIH]y. Tako je mpojaBail y MoryhHOCTH 1a ce
aJIeKBaTHO TNPUIIPEMU 3a €BeHTyaldHe mpumenode kymua. [IponaBaii Ha OCHOBY IMO3HaBamba
KOHKYpeHIIHje (hopMHpa CONCTBEHY CTpaTerujy HacTyna Ha TpxkuiTy. [lox Tum nonanuma ce
o/ipa3yMeBa Jia po/iaBall 3Ha IITa paJy KOHKYpEHIIHja, KaKBU Cy UM IIPOU3BOJIH U Ha KOje ce
CBE ITPOM3BO/IE KYIIIM OPHjEHTHUIIY Y JaTOM MOMEHTY.

4 Bpauap, [, on. yum, ctp. 173.
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HNudopmanyje kojuma pacmoiiaxxy IpoIaBLy [10CTajy CBE 3HaYajHUJU pecypc Kajia je pe
0 IUTAaHUpPAKy YKYyIHE MapKeTHHr crpareruje mpemayseha. Jlo Tux mHpOpMmanuja mpoaaaig
707134 MPHUKYIJbabeM KOj€ YMHHU 3HavajaH MpOoIeHAT HhEeroBOT YKYITHOT pagHor BpemeHna. Ha
Taj HAYMH MPOJABIM Kpernpajy 0a3y mojaraka Koja je 0] BEIMKOT 3Havyaja pa3HUM CEKTOpUMa
y npenysehy.

[Togatm ynetn y 0ase mojaTaka CIUBAjy c€ y MApPKETHHI WH(POPMAIMOHH CHUCTEM
KoMmanuje. MapkeTHHT HHQOPMALIMOHM CHCTEM Ce CACTOjU U3 YeTUPH MojcucTema: 40

0 MHcrpaxxkuBame MapKETHHTA: y OKBUPY UCTpaKMBama MPHUKYIbA]y C€ MPUMApPHU H
CEeKYHJapHH MOJIAIH.

0 MapkeTuHr oOaBelITaBaWke: CEKCTEPHU € TIOJCUCTEM KOJH CaApXKH IOAATKE O
KOHKYPEHIIUjH, lbUXOBUM MIPOU3BOMMA H YCIIyTaMa, HACTYIy Ha TPXKUIITY

0 W uTepHO M3BEIITaBabE: WIIM HHTEPHU PAdYyHOBOJCTBEHH CHCTEM NPY)Ka HHPOpMAIHje
0 OCTBAapeHOj MpoJaju MO reorpadCKUM MHOApydYjuMa, Tpynama Kyrana, BEJIUYHHU
MOpYyUOHWHA M CIIMYHO.

O TIlogpmka MapKeTHHT OJUTyKa: HWH(OpMamuje W3 MPEeTXOAHA TPHU IOACUCTEMA Ce
CIIMBAjy y OBaj YETBPTH MOACUCTEM, TIOJPIIKY MAPKETHHT OJUTYKA.

MapkeTHHI KOMYHULIMpPame Ha OCHOBY OBAaKO IIPUKYIUBEHHX M COPTUPAHUX
nH(OpMaIHja OCTBapYje CBOj IIUJb — KPEUPAHE jaCHE U KOH3UCTCHTHE MOpYKe yiryheHe pasHuM
UJBHUM MyOJInKamMa KOpHUIhemeM pa3IuIiTHX 00JIMKa KOMYHHIIUPakha KPO3 MeIje.

JIluyna nponaja uma crenuduuHy ynory uHTerpumyher enemenra. [Ipukynbamem
uHpopManrja JIOMPUHOCH C€ YCICHIHOj KOOPAWHAIMH pa3IMYUTHX TOpyKa a TO 3HAYU
MpomMpee o0yxBaTa MapKeTHHI KoMyHUKamuja. OBO TpOIIMpPEHmE OCTBapyje ce
MPUKYIUbakbeM HH(pOpMaIija U3 OKpyKemba Kako OU ce CTBOPHIIC aIleKBaTHE MPETIOCTAaBKE 32
npunarohaBame mnocrojehnx komyHuKanuja mperny3eha 3axrteBumMa M crienupHUYIHOCTUMA
MOTpOIIaYa U APYrUX MUJBHUX MTyOJInKa.

5. ®A3E ITPOJAJHOTI PA3BT'OBOPA

[Tponajuu pa3roBop ce AepUHHINIE KaO MPOIEC y KOME MpoJaBall KyMiuMa MPeHOCH
MOPYKY Ipeay3eha v oH 3amounbe 01 TPEHYTKa MPBOT CycpeTa MpojiaBiia U KyIlia, a 3aBpiiiaBa
ce MOCTH3ambEM JI0T0BOPa O J1aJh0j capalibi. Pe3yaTar mocaoBHOT pa3roBopa je Wil KOHKpeTHa
OJIITyKa O KYITOBUHH WJIH JIOTOBOP O JaJbUM CyCpeTHMa y Kojuma he ce HacTojaTu Aa Kymnail u
npojasail Hal)y pemieme mpodiemMa ca KOjUM ce Kymall cCyodyaBa. YKOJHKO C€ HE MOCTUTHE
HUKaKaB JOTOBOp O OynyhuM akTHBHOCTMMAa TakKaB THI IPOJAJHOT pa3roBopa Ce cMarpa
HEYCIeINM MPOJIajHUM Pa3rOBOPOM.

IIpoaajHu pasroBop ce cacToju U3 HeKoJuko (pasza:*’

46 Cohen, S., Negotiating Skills for Managers, McGraw-Hill, Madison, Wisconsin, 2002., ctp. 48.
47 Jlospera C., Januhujesuh H., Tletkosuh I., on. yum, ctp. 198.
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OTBapame MpoAajHOT Pa3roBoOpa,
[Iponajua nmpe3eHTawmja,
Huckycwuja,

s o |

3aKkJbyunBambe MPOJIajHOT pa3roBopa.

YKOIMKO ce OBakaB peAocie]] UCIOIITYyje MPOJajHu pPa3roBOp OOWYHO BOAH
3aKJpydyey Tocia. Y TPHUHIMIY OBO HHje (OpMalHH pefaocien. Bumie je morwmuan crien
nenraBama. Mako ce mpojajHu pa3roBOp 3aBpIIU 3aTBApPAEM HE 3HAYM Ja CE U LEIOKYITHH
Ipolec MpoJjaje 3aBpiiaBa KyNOBUHOM. HakOH ycHemrHOr OKOHYama IMPOAajHOr pasroBopa
HacTtyna ¢asa rnporieca npojaje.

5.1. OTBapame nNpoaajHOr pa3ropopa

VY 0B0j (ha3u j01a3u 10 NPBOT JIMYHOT CycpeTa KyIa | MPoAaBIa. Y KOJIMKO Ce KyIall
Y MpoJiaBall He MO3HAjy O]l paHuje y 0BOj (ha3u mpojaBall MpeacTaBiba cede U KOMIIAHU]Y U3
Koje noyiazu. HapaBHO, OBO yIio3HaBame Ce BPIIHM Ha IOYETKY MPOJIajHOT pa3roBOpa U yTHUCAK
KOJU KyTail CTEKHE O MPOJIABIly je MpecylaH 3a JaJbu TOK MPOJAajHOT pa3roBopa. Ilocroju u
Jpyrayuje TIACAUIITE O TIPBOM YTUCKY 10 KOME 0Baj TPCHYTaK yIIO3HABamka HUjE IPECYIaH jep
ce cMaTpa /1a y TUM NPBUM MHHYTHMa Pa3roBOpa Kymall W MpoJaBal] pa3MeHe TOJIUKHA Opoj
nHpopManMja Tako Ja HUCY Yy CTamy Ja oOpaTe Naxmky Ha CBE JeTaJbe HHUTH Jla Te
nH(popmMalvje MOMEHTaIHO oOpase.

Op IMYHOr KOMYHMKATHBHOI CTHJIA KYILAa MHOI'O 3aBHUCH Ja Ju he HemocpeaHocT
IPOJIaBIIa IPUIMKOM OTBapama Mpo/1ajHOT pa3sroBopa OMTH MO3UTHBHO OlelkeHa. Pasnukyjemo

cnenehe crumose:®

O Ocobe opujeHTHCaHE Ka pa3MUILLIbAKY
O Oco0Oe opujeHTHCaHE Ka UHTYHIIH]U
O Ocobe opujentucane ka ocehamuma 0 Ocobe opujeHTHCAHE KA YYIIHOM ONaKamby.

Kynuuma unju je KOMyHUKaTUBHM CTUJI OpHjeHTUCaH Ka ocehamKMa, BUIIE OJroBapa
HedopMaHu pa3zroBop. KymniinMa kKoju ¢y CKJIOHH 4yJIHOM ONa)kalkhy OBAaKaB HACTYII PO/IaBlia
MOXKe aa aenyje uputupajyhe. TakBu Kynuu cy OpHjeHTHCAHU Ka aKUUJU U OYEKY]y O]

npozaaia aa 6p3o OTBapame IpoIajHOT pa3roBopa ce oBHja Ha cieaehe HaumHe:

O VBoana peu: Moxe na Oyae y (GopMH JMYHOT NpeACTaB/bamba MU IPEICTAaBIbamba
koMmnanuje. Takohe, Moxke 1a ce 3acHMBA Ha JlaBalkby KOMIIUMEHAaTa KyHnuMma WM
MOo3MBamka Ha JI00UjEHY MPETOPYKY.

O JlemoHcTpanuja mpoM3BOJA: OBJE OTHOYMHEAHE MPOJAAJHOr pasroBopa kpehe on
CBOJEBPCHE ,,lIPEJICTaBe ‘K0jy M3BOAM Ipozasall. L1k je 1a ce mpuByde naxkma Kyrnia
U J1a c€ OH aHUMUpA J1a c€ aJIeKBAaTHO YKJbYUH Y JlaJbu Pa3roBOp.

0 IlocraBhame MUTamka: MMa 3a ouJb aa OTKpI/IjC HOTpe6e KyIiana.

48 Bpauap, [., on. yum, ctp. 178.

49 Jlospera C., bepman b., Iletkosuh I'., Besskosuh C., Lipakosuh J., Boretuh 3., on. yum, ctp. 211.

37



Kako he msrnenaru oBa mpBa (asza 3aBUCH O BpPCTE NMPOU3BOJA, IO3HABama MoTpeda
KyTana u J1a J¥ je y IUTamky [PBHU WU OHOBJHEHU IPo/ajHu pasroBop. Ha mpumep, npoaaja
CKYIUBMX NpPOHM3BOJA IMOJpa3syMeBa MpHUMEHYy Japyrauujux wmerona. Kama je y mnuramy
MIOHOBJbEHH PA3roBOp Npojaman Tpeba aa Oyae moceOHO ompe3aH y HACTYIy HPUIMKOM
OTBapama NPOJIAjHOT Pa3roBopa Tj. Ja MpOAaBal] HE KpeHe CyBuIle HeGopMaTHHUM TOKOM
HUXOB MPOJIAJHH Pa3rOBOP.

5.2. Ilpe3enTanuja

Oga (haza ce 3acHUBa Ha BepOAIHUM U HEeBepOATHUM TexHHKama yoehusama. [TocebHO
Cy MoKeJbHa BU3YeJIHA IIoMaraia Koja JOMPHUHOCE OIIITEM YTHCKY KOjU C€ OCTaBJba Ha KYIIIA.
TepmuHM KOjUMa ce TpoAaBall CIy>Ku Tpeba 1a Oyy Mo3HaTH KYIIIy U IpoiaBall Mopa Oy1HO
Jla TpaTh CUTHaIE Kyllla M Kajga NpOLEHH HajOOJbU TpPEHYTaK 3aKJbydd I0cao. 3aro
Mpe3eHTanuja, kao (asza mpoAajHOT pa3roBopa, MMa BPJIO BakHY yiory. Y oBoj (da3u
MOTEHIINjaJTHY KyTIall ca3Haje CBe MITO O Tpebao /1a 3Ha O MPOU3BOIY KOjH je IpeaMeT Ipoaje.

Crpareruje npojajHe npeseHTanuje cy:>°

1) Crpareruja cTUMyJIMCAHHX OJrOBOpa: Mpe3eHTalWja Tpeba na Oyae TakBa jJa KOJ
KyIIla 13a30Be MO3UTHUBHY peaklujy. Y TOKY JEMOHCTpalyje Ipou3BOJa MPOAaBall
[ocTaB/ba CYreCTHMBHAa MuTawma. IIpodecuoHamHu mnpojaBUM KOjU TPryjy ca
00pa30BaHNM KYIIIMMa BPJIO KPATKO KOPHUCTE OBAj MPUCTYTI.

2) Crparernja ¢dopmyne: omoryhaBa kymmy Behe ydwemthe y mnpesenramuju. OBa
CTpaTeryja je Takpa Jia BHIIE TE)KU MCKa3UBamby KapaKTEPUCTHKA IMPOU3BO/A YMECTO
notpeda Kymnarna.

3) Crparteruja periaBama npobiemMa: 0Baj IPUCTYII e Hajueliie KOPUCTH Y CUTyalijaMa
Kaza noctoju Behe mel)ycoOHO moBepeme U MOIITOBamke, U Kaja ce paau O Mpojaaju
TEXHUYKH CJIOXKEHMX mnpousBojga. OBle je mpojaBall CKOHLEHTPUCAH Ha
UAeHTUPUKAIM]y TpodiieMa Kylia U aJTepHATUBHUM pelIeHhUMa.

4) Crpareruja 3aJ0BOJbCHA TOTPeOA: TaKBa CTpaTeruja KoJ Koje mpojaBall He TOBOPH O
IIPOU3BO/lY CBE JIOK TAYHO HE OTKpHWje MoTpebe moTeHuujanHor kymua. IIponasari,
MOCTaBJbakbeM MUTaKa, OTKpHBa Ncuxuuko O6uhe kynma. IIpomaBarr Tpeba na Oyxae
CTPIUBMB U NAXKJBbUB, 1a ©Ma J0OpY Mpakcy U 60rato HCKYCTBO.

CBe oBe cTpaTeruje npuMemYyjy ce y cTpaTeruju npoayosrene npoaaje. [lpoaydsbena
CTpaTeryja je MUKC CTpaTeruja npojajHux npeseHranyja. E¢pukacHa ynorpeda oBe crpareruje
3axTeBa BeoMa OUCTPOT MPOAaBLA.

Hpunnunu®! xoje mpoaasan Tpeba 1a MOIITYyje IPHIMKOM HPE3EHTAIH]e Cy:
I'oBopuTe 0 KapakTepucTHKaMa Koje MPOU3BO/1 IIPYy’Ka a He Koje MPOU3BOJI UMa,

Kpatko ce npeacrasure,
KopucTture Taune nojatke,

o [ o |

VkaxuTe Ha 3Haqaj TEMEC 3a CIyHiaone,

% Pymenuuh, H., on. yum, crp. 126-127.

5! TIpuHiumy ce leUHUITY Ka0 CKYII CABETa KOjU MPOAABIAMA IOMaXy 1a 00Jbe TIPUBYKY H 3a/IpIKe

MKy KyIIa.
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[Tpunarogure caapxaj mpe3eHTalN]je CIyIIa0IuMa,

[InanupajTe Bpeme U caprkaj mpe3eHTalunje,

Hemojte nMmpoBu3oBatu jep Moxketre OuTu yxBaheHH y HeNo3HaBawy YHHCHULIA,
VYKaxuTe Ha IIOEHTY,

I s O o Y |

[Tpennoxure 3aKkibydke (HAYMH KCIOPYKE, KOJIWYMHE 32 HCHOPYKY, YYECTaJIoCT
ucnopyka), 0 [TocraBspajTe nutama (0apixKaBajy Haxmby).

[IpesenTanmja, kao neHTpanHa ¢a3za NPOJAJHOT pPa3roBOpa, 3axTeBa pPa3BHjambe
MOCEOHMX BEIITHHA U TEXHUKA KOje MOMaXxy Jia Ce MPUBYUYE U 33PXKH MaKiba KYIIIa U J1a ce
octaBu 3a70BoJbaBajyhu yrtucak. [IpomaBum Tpeba nma Oymy oOydeHm ga BepOasHO u
HeBepOATHO KOMYHHIIMPAjy U KOPUCTE BU3yeaHa nomaraia. HeBepOanHa KOMyHHKaIHja ©Ma
nBe QYHKIIH]e: eMUTOBAKHEM HEBEpOATHE TIOPYKE KOja je KOH3UCTEHTHA ca FlheHUM BepOATHUM
JeNioM TocThke ce Beha eMKacHOCT KOMYHUKAIlMje; YUTamke HeBepOallHe MOpYKe KyMIIa,
poaBall Jo0uja moBpaTHy HHGOPMAIIH]y KaKo je Kymall IPUMEO TO O YeMy IPO/iaBall FTOBOPH.
Ynorpeba BU3YeITHHX CpelCTaBa 3axTeBa IMPETXOJHH TPEHHHT IpOjaBla Kako OW 3HAO
MIPABUJIHO J1a KOPUCTH ITOMEHYTa CPE/ICTBA.

buTHU neTaby MPUIMKOM Kpeuparma yCIelIHe MPe3eHTaIMje Cy U OIIITH YCIOBHU O
kojuMa he ce ona obaButu. To ce ogHOCH Ha MecTo e he Outm oOaBibeHa, kKana he OuTh
obaBibeHa, KOJNMKO he BpeMeHa IpojaBall MMaTH Ha pacrojiaramby Ja M3JI0KU CBE OHMTHE
CIIEMEHTE U CIIMYHO.

5.3. Auckycuja

Bben usb je ma ce ycraHoBe CBU JOAATHU 3aXTEBU WM POOJIEMHU ca KOjuMa ce Kymail
cycpehe. OBa ¢aza ce y HajBehoj Mmepu 0JIHOCH Ha OJroBapama Ha MpuMea0e Kymnama Kako ou
ce npojaja 3arBopuia. [lokymiajuma 3aTBapama mpojiaje, mpoaaBall UCIIUTY]e KOJIUKO j€ KyTall
65n3y outyKe 0 KynoBuHH. [IpoGHUM 3aTBapameM ce HaCTOjU Jla CE€ Ca3Ha MUILbEHE KyIIa O
KYIIOBUHH TMPOU3BO/IA a HE 1A JIM j€ JOHEO KOHKPETHY OuTyKy. OBOM MPHUIMKOM IpoJiaBall ce
CIIy’)KM TIOCTaBJbaheM HHIMPEKTHUX MUTama, JaBambeM MOHY/e HEeBpeOaTHUM IMOHAIIamkbeM
(momaBameM oJIOBKe, (popmynapa U CI.) M YUTamkEM HeBepOANHMX CUTHaia Kymua. OBako
[po/aBall HaBOAW KYyIIAa Ja OTKpUje MOoTpede M H3Hece J0JaTHE 3axTeBe MM HCTAaKHE
€BEHTYaJIHE KOPUCTHU 3a Hera KOje j€ YOUno TOKOM JIEMOHCTpaIuje.

[IponaBary Tpeba na Oyme crmocoOaH Ja Kymlla HaBele Ja My yIyTd IITO Behu Opoj
npumendu. [Ipumende, y CylmITHHYU, OTKPUBAjy 3aMHTEPECOBAaHOCT Kymua. Te npumende Tpeda
NaXJbUBO CaCIIyIIATH jep MPoJaBIly MpyXkajy MOryhHOCT Jia joIll jeTHOM carje/ia pou3BoJ ca
CTaHOBHILITA KOPHCTHU KOj€ TIPYy’Ka KyIIIuMa.

Ha 6u ce mponasar epukacHo 6aBuo nmpumMendama Kymaima Tpeda Ja Mmo3Haje TeXHUKE
Koje Moxe j1a KopucTu. TexXHHKe Koje ce 0BOM IPHITHKOM KOPUCTE CY: 2

0 Texnuka ma, anu
0 Chaymame 6e3 mpeKkuama,
0 JupekTHO MmopHIame,

52 Jlospeta C., bepman B., Iletkosuh I'., Besskosuh C., Lpukosuh J., boretuh 3., on. yum, ctp. 214.
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O TIlperBapame npumMende y muTame,
0 Ilpexsubame u u3roBapame Moryhux npumeaou.

[IpBe nBe TexHHMKE HCTUYY MOTpPeOy yBakaBama MHIUBCHA Kymma. [IpuxBaTamem
npuMenoe ce mnpobieMy Jaje oaroBapajyhum 3Hayaj aaum ce HCTOBPEMEHO W HM3HOCH
onrosapajyhu koHTpa aprymenT. Koj TeXHHKE TUPEKTHOT MOpHUllamha Tpeda BOJUTH padyyHa O
HACTYIy Kako ce He OM CTBOPHJIM aHTarOHUCTHYKH OJHOCH. L{usb TEeXHHMKE TpeTBapama
npuMea0e y MUTakE je J1a TI0jaCHH IIITa KYTall )Keln. AKO ce MMPABHITHO M OTMPE3HO U3BEJEC OBa
TEXHHKA, KyIall MOXe JIa CXBAaTH J]a TOCTaBJheHA MpUMeI0a y CTBAPU U HHjE OJ] CYIITHHCKOT
3HaYaja 3a pelIaBame HEroBor Mpoodema.

Texnuka npenBuhama W U3roBapama MOryhux npumendu je BpJIO OCETJbHBA jep ce
MOJKE JTIOTOJUTH Jia MPOJaBall HCTAaKHE M YKaKe KYIIy Ha HEKH MPoOJieM O KOME OH U HUje
MPETXOHO PAa3MUIILIBAO.

Bpno OutHO je ma mpojaBal] ycre Ja OTKpHje T3B. ,,CKPUBEHE MpUMende’ Kymia.
[MoncTrname Kymia 1a u3Hece mpuMeade je BpJIo KOpHCHO U3 1aBa pasinora. IIpBo, mponasaig
Ha T4 HAYUH Ca3Haje IITa je TO LITO Kymall O]l khera o4eKyje a Apyro, nHpopmalmje Koje
MIPOIaBall TOM NMPHIMKOM MPHUKYITH O U3Y3€THOT Cy 3Havaja 3a mpeaysehe.

5.4. 3ak/byyuBam€ MPOIajHOT Pa3roBopa

[TponaBuu, oBYy 3aamy a3y, cMarpajy HajTexy (asy y nponajHoM pasrosopy. OBo je
(UHATHA KOpPaK KOjH BOM 3aBpIIaBamky MPOJIAjHOT pa3roBOpa T€ KyIall 04eKyje o MpoIaBiia
7la TIOKa)Ke MHUIUjaTUBY y TOM TpaBIly. Y IUJbY YCIIEIIHOT BOhema MpoAajHOT pa3roBopa Ka
HETOBOM Kpajy MOTpeOHO je 3HATH KOjU je TO MOMEHAT Kaja je MPHUKIAJHO 3alo4YeTd ca
3aTBapameM MPOJIajHOT pa3roBopa. OBaj MOMEHAT 3aBUCH OJ1 CAaMOT MIPUCTYIIA MPOJIAJH U aTe
cutyanuje. Y IpUHIMITY, TpeOa ra OTIOYeTH OHOT TPEHYTKA KaJla Ipo/aBal] OCETH Ja je TaJbh
pasroBop cysumas. Takole, mpoaasan Tpeda aa Oyze cipeMaH M Ha BUIIIE 3aTBapama y TOKY
IIPOJIaJHOT Pa3roBopa.

TexHuKe Koje ce y 0Boj da3u KopHcTe cy: >

1) Cymupambe: mpoaaBail Tpeda jia caMo YKpaTKo CyMHUpa IMMOTEHIIHjalHe KOPUCTH Koje hie
Kymnai JOOUTH YKOJIUKO C€ OJUTYYH 32 KYyIIOBUHY.

2) TexHuKa MPETIIOCTaB/bamba: MPOJaBall NPETIOCTaB/ba Aa je Kymar Beh omIydno ja
KYIH IIPOU3BOJI U OCTAJIU Cy CaMo JI€TaJbU.

3) TexHuka crelyjaliHe TOHYyIE: MOIPa3yMeBa MaBambe YCTyMaka KyIIy Y TPEHYTKY
npoaaje. OBae je HaMmepa MpojAaBlia Jia MpUBYYE KyMIa Aa c€ LITO Mpe OAIYy4H 3a
KYyIIOBUHY.

4) 3arBapame Ha OCHOBY jeIMHCTBEHE MPUMEI0E: MOYHILE Y TPEHYTKY KaJia KyTall YKaxe
Ha €BEHTYaJHH HEIOCTaTaK MpPOM3BOJA, HETIOBOJPHM 3HAYa] 3a pPEIIaBambe FHErOBUX
npobiemMa Ui u3pasu apyry 3amepky. OBakBa npumeida ce KOPUCTH J1a e YIo3Hajy
CKpHBEHE MOTpede Kyma.

53 Cohen, S., on. yum, ctp. 56.
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5) OrpanuueHr u300p: OBOM TEXHHKOM IPOJABaI] MOMaXKe KYIIY Ja JOHECE OUIYKY
cyxkaBameM Moryher n30opa u CTaB/bambeM Yy CHTYAIU]y, y KOjOj je HOPMAITHO Ja ce
MOCTAaBU NHUTAlkE ,3a KOje CTE MOJeNie 3aWHTEPEeCcOBaHU WJIM Ja C€ Ja HEKH
KOHKPETHH]U KOMEHTap. TakTHKa je CIIMYHA OHOj Y IPETIOCTaBbaky U Tpeba 1a Oye
W3BEJICHA aJCKBAaTHO KAaKO Kymall He OM J0mao O MOTPENIHOT 3aKJbydKa Jia ra
MpoIaBall oXypyje.

6) JlupeKTHHM MOCTaBJbaEM MUTAA: MPOJIABAIl CTaBJba KYIIIA Y CUTYaIUjy J1a JJOHECEe
KOHauHy o/uTyKy. Tana nmpojaBal JUpeKTHO MUTA KyIIa 3a HOPYUOUHY.

3aTBaparme MPOJAjHOT Pa3roBOpa BOIM Ka HHETOBOM 3aK/bydeky. Y 3aBUCHOCTH OfI
KOHKPETHE CHUTYyalldje, MPOJAjHH pPa3roBOP MOXE Ja C€ 3aBpIIM OJ0HMjalkeM KyIla Ja
MOHYhEeHH MPOM3BOJA KyNmH. Y OBOM CIIy4ajy j€ KOHKPETHH TPOIEC 3aBPIICH. 3aKJby4eHE
NPOJIAJHOT pa3roBopa Takohe MOXKe Jla Ce 3aBpIIU U MOTIHCUBAKBEM KYIONPOAajHOT YTOBOpa
WIA TOCTU3alkeM JI0roBOpa O OyayhimM akTHBHOCTHMA KOje MOTY KacHHUje Ja JIOBEAy J0
KYTIOBHHE.

6. IPAREILE ITPOJAJE

AKO MIPOJIajHU PA3TOBOP PE3YATUPA 3aKIbYUCH-EM KYIOIMPO/IajHOT YTOBOpa Mpeia3H ce
y HOBY (hazy mpoiieca Ipojaje Koja moapasymMeBa Npyxame AOAAaTHUX YCIIyra Kyniy y dasu
kopuihema mpoussoja. OBa (aza W3nazu U3 OKBUpA MPOJAjHOT pa3roBopa ajH je U3y3eTHO
3Ha4yajHa 3a YCIOCTaBJbalbe JYTOPOYHHUX OJIHOCA KOjU BOJIE TOHOBHUM KYITOBHHAMa O] CTpaHe
HCTOT KYTIA.

Kymiy ce, 1 HakoH 3aKJbyderha KyIOIpoJajHOT YTOBOPa, MOpa MOKJIAmbaTH aXKba jep
he y cynmpoTHOM NpeTHOCTaBUTH /1A j€ MOXK/J1a U3UTPaH U UCKOpUILINEH O] cTpaHe MpoJaBla.
[TocToju BuIIe acmekara Mocie Npo/iajHUX KOHTaKara:

0 Cyumme y ompaBAaHOCT KYNOBHMHE: MpojaBal] Taga Tpeba Ja MOMOTHE KyIiy Ja
npeBaszulje HempHjaTHO CTarbe (YKOJIMKO CE JaBU OBAa CyMba) TaKo IITO he ce 3aXBaIuTH
KYIIly Ha yCIeUIHO 00aBJbEHOM MOCIy, OXBAJIUTH U300p Kymua, MOHYyauTH Oynyhy
capajmy.

0 JKan6e nakon mposaje>*: mpojasall Tpeba ja NpaTH U3BPLIEHE YTOBOpa U 1a Oyae y
TOKY YKOJIMKO HEKa OJf CTaBKM YroBopa HHUje ucnomToBaHa. Ha oBakBe mpumenode
HEOIXO/HO je MPaBOBPEMEHO pearoBaTu.

O TIlpaheme kopumhema npousBoja: MpojaBall Tpeba aa 00WIa3u CBOje KyMIe M
uHpOpMHILE C€ O HCKYCTBY KyIlla KOjeé MMa ca KYIJb€HHUM HPOMU3BOJOM. Tako
HCTOBPEMEHO U MPHUKYIJba MHPOPMALIMje 3a CBO] MAPKETUHI CEKTOp a U yHampelhyje
CBOj OJTHOC Ca KYIIIMMA.

% YKanGe ce Hajuenthe oJHOCE Ha KalIbeme UCTIOPYKa, omTehema pode, xanbe Ha He 00ABEIITERBE O
NIPOMOTHBHO] LIEHH, KaJa poOy He NpaTé MPOMOTHUBHH MaTepHjajl KOju ce MoApa3yMeBa, kajiabe 300r mpoMeHe

IOCHEC U CIIMYHO.
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0 CranHa IOCTYMHOCT KYMITy: Kymal[ Mopa Ja UMa cBe NMoTpeOHe TeinedoHe Kako O
MOTa0 Jia CTYIH y KOHTaKT ca MpoJiaBlieM Kajaa je To morpedHo. Ilpogasarn xoju He
OJIroBapa Ha MO3MBE WJIH C€ Ha OMJIO KOjH HAUWH CKPHUBA U3a31Ba HETIOBEPEHHE.

0 VxipyunBame Kymua y Mpexy KOMYHHUKaIMje: MMpojaBall Mopa Jia Py IITO BUIIIE
Moryhux yciayra Kymily Kako Ou ra yByKao y MPExXy CBOT mpeay3eha W HaBHKao Ja
KOPUCTH yciyre npojaBiia. Kymaim koju oj mpojaBiia ©Ma IOAPINKY ca T€ CTpaHe
MOCTaje CaCTaBHU JIeO cucTeMa npeay3eha.

O TloHOBHM MPOAAjHU W HEMPOAAjHU KOHTAKTH: OJ MOMEHTA Kaja MpojaBall CTYNH Y
KOHTAKT ca KymieM Tpebao 6u aa cBe OuTHe nH(popMalrje o KyIily YHECe Y CBOjy 0a3y
nojjaraka Kako OM MOrao Ja YCIIOCTaBM M HENpOJiajHe KOHTakTe ca Kymuem. Ha
pUMeEp, J1a YECTUTa HEKe BaKHHUje JaTyMe, Jia ra 00aBecTH O MpoMeHama JI0 KOjuX
eBeHTyaHo fohe y mpeaysehy, na ce 3axBajau v CIMYHO.

[TocTrpoaajHe aKTHBHOCTH Cy OWUTHE M YKOJIHUKO CE€ HE IOCTHIHE 3aKJby4erhe
KYIIOIIPOIajHOT yroBopa. AHajIn3a CBUX JIeTajba MOCETE KOja HHUje Pe3yaTUpaia Ha OUCKHUBAHH
HAuYWH, MOKe TTOMOhHM MpoaBIly Aa aolhe 10 3aKibydKa KOju Cy pa3jio3u YTHLAIU Ha MPOajHH
pa3roBOp M Ha Taj HAYMH YHAIIPEIH CBOjE HAapeIHE MPO/IajHe HACTYIIE.
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3AK/bYYAK

KomyHunmpameM Jbyiu KOHTPOJIUITY ¥ KOOPJIUHUIILY CBOj€ aKTHBHOCTH ca JPyruMa.
Jbynu mmajy pasiauuuTo 00pa3oBame, HCKYCTBO M JIMYHE MOTpeOe, IITO yTUYE Ha HHHXOBY
CIOCOOHOCT J1a CXBaTe MOPYKE Koje MpuMajy o Apyrux. KomyH#Kanuja je jeHa oJ OCHOBHUX
KOMIICTEHTHOCTH YycrnemHux Jbynd. OHa o0yxBara CHOCOOHOCT cCliaka W TIpUMarba
nH(popMaIrja Kao ¥ CIIOCOOHOCT MPEHOIIICHa U pa3yMeBama Tyhux muciu, ocehaja u craBoBa.
YcnenrHocT yrpasibamba 3aBHCH O] JaCHOT MPEHOIICHha U HHTSPIPETHpamha MopyKa Tako Ja
JbyId MOTY Ja pazae 3ajeaHo. KoMyHuupamo Kaj roj majbeMO MOPYKY HEKOME M Kaj
pasMHIILIBAMO O TOME IIITA j€ OH 3ay3BpaT peKao. AKO MOKYIIaMO J1a N30erHeMO KOMYHHUKALHU]y,
n30eraBameM J1a OArOBOPHMO Ha MOPYKY, HIlak hemo mociaTtu mopyky, ajiy To BepoBaTtHo Hehe
OUTH OHA KOjy CMO OKelenud Wid HaMmepaBaid. EdexkTuBHa KOMyHUKalMja 3alovuibe
yo4aBameM YHHCHUIIE J1a HUKO HE JIO)KUBJbaBa CBET HA MICTU HAYHH U Ja TIOTJIC/IN IPYTUX MOTY
OWTH UCTO TOJMKO MCIIPAaBHU, MOXJAa YaK W UCIPABHUjU O] HAIEr. YCIeX MOjeIrHIa Y
KHUBOTY, Ca JINYHE U NMPO(ECHOHAIHE TauKe IIICAMINTA, Y BEIMKO] MEPU 3aBHCU OJI HErOBE
CIIOCOOHOCTH J1a KOMyHUIIUpa. MHOTI'e aKTHBHOCTH C€ YCIICITHO MJIM HEYCIICIIHO 3aBpIIIaBajy
300r KBayIUTETa Mpoleca KoMyHHKauje. CxBaTambe CBeTa 3aCHHBaMO Ha MHQoOpMaIfjama u
ocehajuma Koje MpruMamo U I1aJbeMo.

JluuHa mpojaja mpecTaBjba YCMEHY MPE3CHTAIHM]Y Y KOHBEp3alMjU Ca jeIHUM HWIIH
BUILIE NMOTEHIMjATHUX Kynana. CBaka JIMYHA MMPO/iaja cMaTpa Ce yCHOCTAaBJbAEM OJHOCA Ca
KyIIUMa ¥ BeH Kpajiby [IUJb j€ OCTBApEHE MPOaje U 3aKJbydeHhe KYIOoIpoaajHOT yroBopa. Y
JTUTEpaTypu Ce€ MOTY CPECTH pasznuuuTe AedUHUIIMje MOojMa JIMYHA MPOoJaja aju je CBUM
neduHUIMjamMa 3ajeJHIYKO TO Ja KOMyHHKanuja u3Mehy mpoaasua (pedepenta mpogaje) u
Kynia tpeba Ja pe3yiaTupa 3akjbydemeM Iocia Tj. ocTBapemeM nponaje. [lomro je muana
npojaaja ITUpeKTaH cycperT m3Mmely mpojaBma m Kymma, KOju ce HCIoJhbaBa KpPO3 CaM YHH
KYTIOIPO/Iaje, jacHO je a MMa BPJIO BaKaH 3HAuaj y JaHalmbHUIU (Y yCIOBHMAa MHTEH3WBHE
KOHKYpEHILIH]e).

JInuna npojaja tpeba na omoryhu na nohe 1o akra Kymompojaje u J1a MpoU3BOIH U
ycayre npenyseha 1oy y pyke kynama ofHocHO notpoiraya. OBUM IyTeM MpoJiaBall HacToju
na nH(GOpPMUILE ¥ MOTHUBHUIIE KYyIIa Ja WMa CKJIOHOCTH IpeMa MPOW3BOAMMA U yclyrama
npenyseha, mro he 1oBecTu 10 YMHA 3aKJby4eHa KYMONpoiaje.

3a pa3nuKy 01 pa3HUX 00JIMKa MPOMOIIM]jE KOJU C€ KOPHUCTE a KOjU Cy Oe3IMYHHM, JINYHA
pojaaja MpejacTaB/ba OOJMK NPOMOIMOHE AKTUBHOCTH KOj€ HajHENOCpeIHHje yTUde Ha
IIacMaH Mpou3Bo/a 1 yciyra. [IpeaHoct muuHe npoaje kao 00JIMKa IPOMOLIMOHE aKTUBHOCTH
mro oMoryhaBa eIacTUYHOCT jep je Mpolec KOMyHHLMpama ABocTpaH. [IponaBan Moxe na
MPUJIaroy CBOJy MPE3EHTallM]y MPOM3BOJAA M yciayra npeMa MoryhHocTuma Kymana jJa ra
pazyme. CBakako je HajBeha mpeaHOCT MITO MOKE Ha JIMILy MecTa Ja Johe 10 3aKJbydrBamba
KYIIOIIPOJIaJHOT yroBOpa, OIHOCHO 00aBJbalkbe KYMOBUHE O CTpaHe Kymma. OCHOBHU
HEJIOCTaTaK Cy BUCOKH TPOIIKOBH KOpHUIThema OBOT 00JIMKA MMPOMOIIH]E.

Vnora nuuHe mpoaaje y MPOMOIHUJU je TOOpHUM JEJIOM YCJIOBJBEH KapaKTepoM
npousBosa u yciyra. Koa morpomHux mobapa cBakOJAHEBHE yNoOTpede OHa je pelaTMBHO
CKpPOMHa y OJIHOCY Ha Jpyre obiuke npoMonuje. Beh xox TpajHux nmorpomHux gobapa oHa
nocraje 3HauyajHa. Kox 3rpazia, onpeme u ypehaja, TuuHa npo/iaja Urpa 3Ha4ajHy yJory.

[TponaBum Tpeba na mo3Hajy MpoM3BOJE, KyIle, mpenysehe M HEroBo Mecto Ha
TPKUILTY. 3aTO j€ YECTO HEOIIXOJHO OpPraHU30BaTH NocebaH nmporpam 3a npojasie. [poxasiu
MOpajy OuTH MOTHBHCaHHU Jia €UKaCHO 00aBJbajy CBOJY D YHKIIH]Y.
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