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Cnooicenocm u 0enamuocm nocio8He KOMYHUKAyuje y mypusmy

YBOJI

Typuszam mpezacraBiba YMH IyTOBamka y UJbY peKpealmje, Kao u
npubaBibame ycayra paad OCTBapHBama TOT IHiba. TypHszam je pa3Ho-
pOJHA TIpUBpEIHA JAENaTHOCT, KOja C€ CacTOjH O] Pa3IUYUTUX IpH-
BPEAHUX M HEMPHUBPEIHUX AKTHUBHOCTH, a CBE 3aJ€HO YYECTBY]Y Y
3aJ0BOJbEHY ToTpeda nomahux u cTpanux Ttypucta. OCHOBY Typu-
CTHYKE MPUBPEIHE NEIaTHOCTU YMHE: YTOCTUTEJbCTBO, caobpahaj, Typu-
CTHYKE W MyTHUYKE arcHIWje, TPTOBUHA HAa Majio, 3aHATCTBO M pa3HE
BpPCT€ KOMYHJIHUX AenaTHOCTH. O/ HENPHUBPEIHHUX JIEIaTHOCTU Tpeba
uctahu KynTypHO-yMETHUYKE, CHOPTCKE WU JApPYre akTUBHOCTH, 3aTHM
paj pasHUX TYpUCTHYKHX OpTaHW3allja M OpraHa Ha PErHOHAIHOM,
HAIIMOHAJIHOM W Mel)yHapoIHOM IIaHy, KOje Ha JUPEKTaH WIH WH/IH-
PEKTaH HA4YMH y4ecTBYyje y (opmupamy TypucTuuke nonyzae. HaBenene
MPUBPEIHE JETATHOCTU KOje CauMmbaBajy TYPUCTHUUKY HPUBPEIY, Tj.
006e30elhyjy 3amoBosbeme moTpeda aoMahux W CTpaHUX TYPHUCTa, UCTO-
BPEMEHO YYECTBY]y U Yy 3aJ0BOJbEHY MOTpeba nqomahux morpoiraya u
npHUBpee KOHKPETHUX TYPUCTHYKUX PETHOHA WM MECTA.

Typusam HemocpenHO yTHYE Ha JPYIITBEHH IPOM3BOJ W Ha-
[IMOHAIHH JIOXOJIaK TI0 OCHOBY IPEJIMBamka JI0XOTKAa M3 JPYTHX 3eMalba
Tj. mehyHaponHu Typuszam. 3a Typu3aM je IMOCEOHO 3HayajHO Ja ce
00e30enu KOOpAMHAIIMja aKI{ja CBUX OHUX NPHUBPEIHUX M JPYrHX
cybjexara Koju Ha HUBOY TYPUCTUYKOT MECTA, PETHOHA WU 3eMJbE Y
[EJIMHU YYECTBY]Y Yy TpYKamy yCiIyra TYpHUCTHMA, Tj. Ja C€ MOCTUTHE
KOMIUICTUPAkE MOHYAC Yy IMOTIEAy KEJHEHOT O0MMa M acopTHMaHa U
oapeleHor KBaIUTeTa YCIyre.

VY TypHCTHYKOj OpraHM3allyju BpJIO je 3HayajHa KOMYyHHKallHWja,
jep 6e3 edukacHe KOMYyHHUKAIMje TOCIOBaWkEe Yy oOpraHuzanuju he
CTarHUpaTH.

KomMmyHukaiyja je mpeHolmieme MopyKe jeJHe 0co0e APYroj Tako
Jla je OHa MOXKE pa3yMeTH W y paclpaBH, IPOBEPUTH U, ako Tpebda, Ha
OCHOBY ®e JenoBatu. Heku ayropu nedpuHuily KOMyHHUKAIUjy Kao
onabupame, hopmMupame 1 MpeHolIemhe cumoOoiia u3mely Jbyau 1a 6u ce
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CTBOpUJIO 3Hauee. CUMO0JIM MOTY OUTH MUCAHU U YCMEHH (BU3YEIIHU U
AKTUBHH).

Moxe ce KOMyHHIIUpaTu peunma (BepOaaHOo) U MOKpPEeTUMa, MH-
MUKOM, 00joM riaca, ouuma (HeBepOanHo). Y HMHTEpPaKIHUjU Ce MPOXKH-
Majy BepOasiHa 1 HeBepOaaHa KoMyHHKanyja. ONIITenhe jeé MHOTO CHpO-
MalrHje ako u3ocTtane HeBepOanuu aeo. [lopyka ynyhena jeqHonmnaHIM
riacom, 0e3 Mmokpera, yKOYEHOT JIMIa U Torieqa rydu 1ocTa oJl cBora
OoraTcTBa M HE OCTaBJ/ba TaKaB YTHUCAaK Kao Kaja Ou Ouina mpahena He-
BepOamHUM curHaiuMa. MelhycoOHo Haj00he KOMYHUIMPajy 0cobe Ko
KOJUX TpeoBial)yje HCTH KOMYHHUKAIIMOHU KaHaIl.

Komynukaruje umajy Marujcky Moh na nza3oBy ocehamwa, MUCITH
U Jena, Kako Hajoosba, Tako W Hajropa. OHE Cy jeIMHM HA4YWH Ja Ce
uHdopMalje U uaeje mpeHoce u pasymejy Mely umaHoBuma rpyre u
KJbydaH (PaKTOp OpTraHM3alMOHOT ycmexa, (pakTop KOju TONPUHOCH
MOCTH3alkby BPXYHCKUX MephOopMaHCHU W KOJU Kpeupa pasinuke usmelhy
HajOOJbUX, IPOCCUHUX U HEYCIHEIIHUX. Y CIIOCTaBJbabE aJICKBATHUX KO-
MYHHMKAIIMOHHX Be3a HEOMXOIHO je, HE J1a OM MEHAUMEHT HaMeTao CBOje
cTaBoBe, Beh HampoTuB, 1a OU 4yo CTaBOBE U KEJbE CAMHX 3aIOCIEHUX,
Ka0 U yCIIOCTaBJbamke Be3a n3Mel)y MocioBHUX MapTHeEpa.

KoHkypeHTCcKke CIOCOOHOCTH jellHEe TYpPHCTHYKE areHIyje, Io-
CJIOBHA €(UKACHOCT, MPOTYKTUBHOCT, KBAJIUTET yCJIyra, HUBO WHOBAIIU-
OHE JIETATHOCTH, TPOIIKOBH MOCIOBaka U CIl., CBE BUIIE CY Y JUPEKTHO]
BE3U Ca KBAJIUTETOM KOMYHHIIMPAHA.

3anocieHu paJHULM Y TYpU3My MOPajy MO3HABAaTH TEXHUKY H
TEXHOJIOTHjy TOCIOBama mpeayseha y TypusMy, MapKeTHHT U MeEHa-
uMmeHT. OHU MOpajy Ja Mocenyjy BeITHHE KOMYHHUIMPamka ca JbyIuMa U
MpeHoIIeHha 3Hama, yoehuBama; OBe BEIITHHE IMOJpa3yMeBajy MO3Ha-
Bame €JIeMEHATa BEIITHHE TOBOpA U MperoBapama, 100pe noHye, HeBe-
pOasiHe KOMyHHKallMje, o3HaBamke OOHTOHA HE caMo 3eMJbe JoMahuHa
HETO U 3eMajba U3 KOjUX J0JIa3e TYPUCTH Ca KOjUMa j€ Y KOHTAKTY, Kako
Ou pazymMeo BUXO0BE MOPYKE.
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METOIOJIOI'NJA PATA

IIpeamer ucrpaxuBama

[Mpeamer ncTpakuBarmba OBOT paja Jecy 3Havaj KOMyHHKAaIHje y
TYPUCTUYKUM OpraHu3alMjamMa Kojeé JTOBOJE 10 BEJIHKOr 3Hadaja |
ycrnexa y opraHu3alyju, jep KOMyHHUKalMja je BpJo 3Ha4ajHa Y TypUCTH-
YKOj OpraHU3allMju jep OJ CHOCOOHOCTH M YMEUIHOCTU BOlema MOoCIo-
BHOT KOMYHHUIIMPaka, TIOCEOHO TMOCIOBHUX pa3roBOpa, 3aBHCH U KPajibH
UCXOJI Tocia. YCreX y MOCIOBamky, BEOMa MHOTO 3aBHUCH O/ YCIIEITHOT KO-
MYHULIIpabA.

Humb paga (McTpakuBama)

[{usb pana je ga ce o6jacHU 1ITa CBE MPEACTaB/ba KOMyHUKAIIH]a,
y TYpPUCTHYKO] OpTraHM3alfjh, Kao M Ja C€ MNPUKAXKY CBU HAYMHH
KOMyHHIIMpamwa. Pang Tpeba na mpyku uuTaolly, OCHOBHE MH(pOpMAaIHje
0 TypU3My U KOMYHUKAIIH]H.

Capxa HCTpPakMBamwha j€ Ja YKaXe Ha TO Ja jeJHa TYpUCTUYKA
opraHuzanuja aa 0u Omna eexTrBHA, OHA MOpa Jla YCIIOCTaBH J0OpY
KOMYHUKAIIM]y y CBOM IIOCJOBamy, Kako OW ce orjienanud aoopu
pe3ylNTaTH y IOCIIOBamkYy OpraHW3amuje, a CaMUM THM W OCTBapWIH
Kpajibu b y TYPUCTHIKOM IOCTIOBAaKkY KPO3 €PUKACHY U KBAIUTETHO
OpYXKEHY YCIyry KOPHCHUIIMMAa TYPHCTHYKHX yclyra W Ja CBaka
KOMYyHHKallMja HMa CBOj€ CHEHU(PUYHOCTH U 3aKOHUTOCTU KOje je
NOTPeOHO TIO3HABATH aKO C€ JKEIM MOCTHhU BPXYHCKa YCIY)KHOCT U
JbyOa3zHOCT. 3al0BOJbaH TypHCTa he ce BpaTUTH IOHOBO y Ty
TYPUCTUYKY OpTaHM3allfjy, a He3aJ0BOJbaH he MpuYaTu y MPOCEKY
JIECETOPHUII O OHOM YMME j€ He3aJ0BOJbaH.
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Xunorese HCTPAKUBAKHA

Tema pana omoryhyje nocraBsbame OpOJHUX XUIOTE3a, OJTHOCHO
NPETIOCTaBKH Ha KOjUMa Ce 3aCHUBA pal.

VY 0BOM HCIIUTHBaBY CaJprKaHa j€ paJHa XUIoTe3a:

- Typusam - 3Ha4ajHO je na ce 00e30eau KoOpAWHAIMja aKIuja
CBUX OHHMX NPUBPEAHMX M JAPYTrUX cyOjekaTa KOJjU Ha HUBOY TypH-
CTHUYKOT MECTa, PEerrHoHa WJIH 3€MJbE y LEIHHU YYECTBYjy Y TpYXKamby
yclyra TypuUCTHMaA, Tj. Ja C€ TOCTUTHE KOMIUIETHpAame IMOHYAE Y
MOTJIe Ay KeJbeHOT 00MMa U acOpTUMaHa U oJjpel)eHOr KBaJUTeTa yCIIyTe.

- Komynukanuja - cnenupuuHOCT KOMYHHUIMpama y TypHU3MY
NPOUCTHYE U3 YNHHECHUIIE J1a TYPUCTUYKE OpTaHU3alldje PyXKajy yciyre
KOje Cy MoBe3aHe ca ocehamuMa KOPUCHUKA Y BE3H jeJIHE TYPUCTHUKE
JecTUHaNMje. 3aTo ca TypucTHUMa Tpeba yBEK YCIIOCTaBUTH €(PUKACHY
KOMYHHKALHU]y, jep O] ’e 3aBUCH YCIIEX MOCIOBambAa.

Metoae ucTpakKuBama

VY Toky u3pane pajga KopuilheHe cy HU3 CaBpEMEHHMX MeToja
UCTPaKMBama, 0J1 KOJUX Cy Haj3HAYajHH]e:

- Memooa decKpunyuje, OTHOCHO OMKMCHUBAKE AITEPHATUBHUX
npaBama MoCcjIOBamka TYPHCTUYKHX OpTaHu3alyja Kpo3 MOTHBALU]Yy U
KOMYHHKaIHU]y,

- Memooa eKcniukayuje, OMTHOCHO 00jalimaBamkba MOTUBAIIU]E U
KOMYHUKAIHje.

[Ipu u3paau oBoOr paja KopuirheHa je cBa pacnojoxuBa qomaha
U CTpaHa CTpy4yHa JMTeparypa M3 o0JacTu Typu3Ma, MEHAIMEHTa U
KOMYHHKalMje paau 100Mjama MITO aJeKBaTHUjUX MH(POpMalKja U3 OBe
obnacru.
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Cnooicenocm u 0enamuocm nocio8He KOMYHUKAyuje y mypusmy

N360p Teme

3a u3paay OBOT paja OBy TeMy caM H3abpayia M3 pas3jiora IInTo
KOMYHHKalldja Wrpa TJaBHY ped y I[OCIOBamY jeAHE TYpPUCTHUYKE
opraHuzaiyje, jep J100poM KOMYHHKAIMjOM C€ J0JIa3u JI0 YCIEIIHUX
nocioBHUX pesynarata. Cama cam 3axBasbyjyhu wu3paau oBOT pajna
ca3Haja joul BUILIE O HAYWHY U T€OpHjaMa KOMYHUKAILIU]€ U KAKO YTUUY
Ha YOBEKA M KOJIMKO Cy OMTHE 3a MPOJIYKTHBHOCT Ha MOCITY.

CrpykTtypa pana
OBaj macTep pajl ce cacToju O/ JIBa MOTJIaBJba.

VY npBoMm neny moriiaBjba Ouhe peuu o Typu3My Kao YCIyKHO]
NpUBpPEIHO] AenaTHocTH, cieaehu geo oOyxBartuhe KapaKTEpHUCTHKE
TYPUCTUYKE MTOHY/IE.

VY npyrom nornasby 6uhe o0yxBaheHa koMyHUKanuja. Y mpBOM
Jiely OBOT' TOryiaBba Ouhe peun o AeUHUIMJM U 3HA4Ya)y KOMYHH-
Kamuje, cienehu ngeo oOyxBara KOMYHHKAIIMOHU TPOIEC MyTEM Kora
jemna ocoba cBojy Hamepy mpeHocu oxapehenoj ocobu. Cnenehu neo
MpEACTaBba BPCT€ M OONHMKE KOMYHMKAIMje. 3aTUM cliefie CyOjeKTH
KOMYHHIIMpama. 3Haua] KOMyHHIMpamka y TYPUCTHUYKUM OpraHHU3allu-
jama je cnenehu nmeo pama, Tae ce MPENUU3HO M3HOCH 3HAYa] KOMyHHUKa-
yje 3a jeliHy TYpUCTHUKy opranusauujy. Cnexehu neo oOyxBaruhe
MpeXy KOMyHHUKallMje TJe ce orjiefja KOMYHHKalHja y pa3HUM 0OJu-
nuMa. MacoBHa KOMYHHKaIIHMja j€ TIOCIEkU €0 OBOT MoryiaBiba re he
OUTH pedH 0 OBOj BPCTU KOMYHHKALM]e KOja CaJp>KU U CBE BPCTE MeInja
3a yCIIOCTaBJbamkh¢ KOMYyHUKAIIH]E.

3aBpIIHM J€0 pajia MPEACTaB/ba 3aKJbyqaK, OIIITe MUIUBEHE paja.
Ha kpajy panma mar je cmucak jJuTepaTrype Koja ce NpuMemuBaja Ipu
U3paay OBOT paja.
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| IOTJIABJBE

1. TYPU3AM KAO YCIYKHA ITIPUBPEJHA JEJATHOCT

Typuzam je apymrTBeHa mojaBa Koja ce MaHH(ECTyje Kpo3 Iy-
TOBama, KOjy oOyxBara cBe Behu Opoj CTAaHOBHUKA paaud OJMOpa, pe-
Kpealnmje, JIeueha, Pa3oHo/Ae M JPYTHUX Pas3liora KOju HHUCY y BE3H C
00aBJbamkEeM MPUBPEIHE JEIATHOCTH.

Typuszam je yciykHa WHAYyCTpHja, KOja c€ cacToju on Beher
Opoja ONMHUIJbUBHUX M HEONUIUBMBUX €IeMeHaTa. Y ONMUIBHBE CICMEHTE
Criajajy TPaHCIOPTHU CHCTEMH - Ba3IyIIHH, JKEJIC3HHYKH, IyTHHU, BO-
JICHU U Y HOBHjE BpeME, KOCMUYKH, YCIyre YTOCTHTEJFCTBA - CMEITa],
XxpaHa u nuhe, oOunacuy, CyBEHUPHU U CPOAHHU CEPBUCU K0 Ha MpPUMEP
0aHKapCTBO, OCUTYpame Kao U 0e30eqHoCT U curypHocT. Heonurmbuse
eJIEMEHTE YHMHE: OJMOp M pelakcanuja, KyJITypa, aBaHTypa, HOBa H
Apyraudvja UCKyCTBa.

YcmepeHoceT Ka TypucTUMa, Kao NOTpOoIIauyrnMa, Haju3pakeHu)ja
je y TocloBamy TYpPHCTHUKUX areHiuja, OJHOCHO OpraHu3aTtopa Iy-
TOBama (TOyporepaTopa) MyToBama, YrOCTUTEIhCKa U caoOpahajHa mpe-
ny3eha. Ouu ce mel)ycoOHO pa3nuKyjy mo oOJUKY U HAYMHY MOCIOBAA.

[lpuMeHOM TYpHCTHUYKE areHIMjeé W OpPTraHU3aTOpH ITyTOBamba,
Tpeba TypuctuMa na o0e30eze jeAMHCTBEHY U KBAJIUTETHY TYPUCTUUYKY
yCIIyTy, Koja y ce0u caapkKu CBE yCIIyre Koje ce TypucThUMa Ipyxkajy.

TypucTtuuka areHuuja cama mpumpeMa nporpame U HyAH HX Ha
TpxuIITy. OIHOCHO, Kpeupa, OpraHu3yje U Iulacupa MaymaigHO MyTo-
Bam€ Mpey3uMa 0AroBapajyhu TpXKHUIIHU PU3MK U UCIIOJbaBa CBE OJJIUKE
npeny3eha ca akTUBHOM IO3UIIMJOM Y OJIHOCY Ha KYIIE, KOHKYPEHTE U
napTHepe ¢ KojuMa 3ajeqHo ¢opmupa cBoj 6a3uYHU MPOU3BOA. YTIPaBO
Ce M3 THX pasjora NPBEHCTBEHO aHAJIM3HMpa MOCIOBAkE TOYpOIeparopa
U OCTallMX MyTHUYKWX areHIija Ha 0a3u MyToBama KOjeé OHHM Kao Tpe-
ny3eha yHamnpen mpunpemajy y OKBUPY CBOT YCIy>KHOT mporpama. Hbu-
XOBa OCHOBHa (yHKIMja CE€ HCIOJbaBa y KOMOMHOBaWY IPOU3BOAA
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Pa3IUUUTUX TYPUCTUYKHUX W OCTamux mpemy3eha, Kao U CONCTBEHUX
MIPOU3BOJIa, YMME C€ CTBapa rmoceOHa M HE3aBHMCHA LIEJIHMHA - MAKET apa-
H)XXMaH KOjH ce y3 MoceOHy IIeHy, KaHaje MpoJiaje ¥ MPOMOTHUBHE aKTU-
BHOCTH CTaBJba Ha pacrojarame MOTEHIMjaIHUM noTpoiadyuma. OcHo-
BHM KaHaJ MpoJaje MPOU3BOJA OpraHM3aTopa IMyTOBama jecy camo-
CTaJIHE TYPUCTUYKE arcHIIHje.

Kana ce roBopu 0 mMyTHHYKOj areHIMjU Kao KJIAaCHYHOM Iocpe-
IHUKY Y TYpU3MY, OH/Ia C€ U y JUTEPATypUu U Yy MPAKCH F'OTOBO HCKIbY-
YMBO MMajy Y BUAY OHU IOCJIOBH KOj€ AajieKo HajBehu Opoj MyTHUUKUX
areHija oOaBJba Tpe MYTOBaka M TO TAaKO IITO Tocpenyje uzmehy
noTpoiaya u 0pojHux noHyhaua napuujamHuX (MIPEBO3HMIIM, XOTEJICKA,
pecTopaHcka M apyra mpenyseha) wim yciayra 00jeIUIEHHUX Y TMaKeT
apamkMaHe. ¥ TakBoj (QYHKIIMjH, KJaCHYHA MyTHUYKA arcHIfja uMa JBe
OCHOBHE yJIOoTe: HH()OPMATUBHO-CABETOIABHY U MOCPEIHUYKO-TIPOJIJHY .

HNupopmaTuBHO caBeTO1aBHA yJIOTa MyTHUYKE areHIMje Kao moc-
pEeIHMKA y peanu3aliji TYPUCTUUKHUX MyTOBAbA j€ M3Y3€THO 3HA4ajHa.
Kao caBeTHUK, MyTHUYKH areHT Npyka MOJPIIKY HU3 UH(OpMalKja Koje
cy My Ousie OUTHE U TOMaXKy My Jla JIOHECE OJUTyKY O KYMOBHUHH YCIIyTe.
[Mupoka je nene3a TakBuUX HWH(pOpMaIMja - OJ yCIIOBa IyTOBama, KBa-
JUTETa MPEBO3HUKA, XOTEIHjepa UIN TYOpOIeparopa, na 10 KIMMaTCKUX
yCJIOBA y TYPUCTUYKO] IECTUHAIMJU KypCceBa BajlyTa U MHOTHM JIPYTUM
AeTajbuma.

3a TyoponepaTopcka U apyra npenyseha y Typusmy KapakTepu-
CTUYHO je KpeHupame MPOMOLMOHUX AaKTHBHOCTH, HApOUYUTO Iporiara-
HAHUX, KOje MMajy obOenexja moceOHO MHBEHTHUBHUX U OPUTHHAIHUX.
YopaBo TO UM Jaje 3HA4a) y CTpaTerdju U TaKTHLM npenyszeha kao
OMTHHX MOJyNHpaya KHEeroBe Npoiaje U MO3UIHMOHUpamha Ha TPIKUILTY.

TypucTHUKO TPXKHILTE CE€ HE PA3JIMKYje OJ] OCTAIUX TPIXKHUILITA
poba u yciyra, MmehyTuM ca CTaHOBUINITAa HETOBOT ()YHKIIMOHHUCAHA, OBO
TPKUILTE UMa U CBOje oJpeheHe crnenupuaHOCTH, N1a ce Ha OCHOBY TOTa
3HATHO PA3JIMKY]j€ OJ1 OCTAIUX TPIKUILTA.

[Tocmarpajyhu Teputopujy Ha KOJjOj C€ MpPYXkajy YTrOCTUTEIbCKE
ycllyre pasiiKyjy ce yKe M LIMpe TEPUTOpHUje, Ia CE HAa OCHOBY TOra
MOTY OTPaHMYUTH TPXKUIITA [0 PEjOHY, MECTY, I'pajly U OHa Ccy AoOuia
Ha3MB JIOKAJIHA TP>KUILTA.
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V 3aBUCHOCTH 01 TOTa I c€ 00aBba TYPUCTUUKU IPOMET OJHOCHO
1a 11 ce 00aBJba y OKBUPY JETHOT WJIM BHUIIIE KOHTHHEHATa PasiuKyjy ce
KOHTHHEHTAIHO U MHTEPKOHTUHEHTAIHO TYPUCTUUKO TPIKUILTE.

CBako TYpUCTHUYKO-YTOCTUTEIHCKO TPKUIITE CAYMbaBajy yro-
CTUTEJHCKU KYIIIM U YBEK C€ HAa TAaKBOM TPXKHILUTY jaBJba MOTPaXKiba 3a
YTOCTUTEJLCKUM yCIyraMa TJie Ce ca IMOHYJIOM ]jaBjbajy U HOBHU YIO-
CTUTEJbCKU 00JEKTH.

OCHOB TYpHCTHYKE TpaXiE€ TPEACTaBbajy CTalHE JbYJACKE
norpebe 3a MyTOBambHMa y OKBUPY 3e€MJb€ M HWHOCTPAHCTBA Y TYypH-
CTHYKE CBpXE, M IUIATeXKHA CIIOCOOHOCT HOCHWIAIAa TYPHCTHUYKHUX IIO-
Tpeba. 300r HHTEpecOBamka 3a TPAXKEbOM MEHAIEPH MOPaJy CTaIHO OUTH
YKJbYYEHH U TOCMATPATH TOK TPAXKHE-E, HA CBUM CEKTOPHMa Kao IITO CY
yrocTHTEJhCKa mpenys3eha, TypucTHYKe NeCTHHANHWje, IMyTHHYKE are-
Himje. [Ipema tome, Typuctuuke morpede, Ka0 OCHOB TYPUCTHYKE Tpa-
Kb, II0CTajy PEIeBaHTHA €EKOHOMCKA CHAara ca CTAaHOBUILITA TPAKELE TEK
OHJIa KaJa MOTY JIa C€ M3pa3e U MOTBPJE y IUIaTeKHO] Mohu HOcuiana
TypuCcTHYKUX noTpeda. OqHocu u3mel)y TypUCTHUKUX MOTpeda U Typu-
CTHYKE TPaXHE YBEK 3aBHCE OJ JPYIITBEHO-€KOHOMCKHX ycioBa. OBa
KOHCTaTalfja je 3HayajHa, 300T TOra IUTO C€ OJHOCH H3Mel)y JbyACKHX
norpeba M TpaXkEe YECTO CBOJE NPBEHCTBEHO HA JKEJbY HOCHIIAIA
notpeba 3a mocenoBameM oJipeheHOr MPOU3BOJAa WM YCIyra, OJHOCHO
Ha CIPEMHOCT Ja ce 3a To Iiatu onpehena neHa. JKesmy Hocmmana
TYPUCTHUYKHX TOTpeda J1a peanu3yjy MyTOoBama Y OKBUPY 3€MJbE HIHU Y
MHOCTPAHCTBY M (bUXOBY CIIPEMHOCT J1a 3a TO IJIaTe oaroBapajyhy neny.

[To3HaTo je na ce TypuCTUYKA TPakiba KOHIIEHTPHUIIIE, YTIJIaBHOM,
Ha peJaTMBHO Kpahu BPEMEHCKHU IMEPUOJ Y TOKY TOAHMHE. Y JETHHUM
MecenuMa je HajBehM MHTEH3UTET TYPUCTHUYKE TpPaXibe, JOK je y
OCTaJlUM MeceLuMa TOKOM TOJIMHE OHa Jajeko Mama. M3yserak cy
3UMCKH Mecelld. Y TO BpeMme ce jeaaH Opoj TypucTta OaBU 3UMCKUM
CIOPTOBUMA WM TPaXu OIMOpP y UEHTpHMa 3a 3UMCKH TYypHU3aM,
OJIHOCHO Tpa)kH TOILUTHje KpajeBe, Hajuemhe U3 3[paBCTBEHUX paszjora.
Mebhytum, u nopex Tora, mocCMaTpaHoO y CBETCKMM pa3Mepama, MOXKeE ce
pehu na je Hajpehu €0 TypUCTHUKE TPAXKH€ KOHIIEHTPUCAH HA MEPHUOT
JETHUX MECEIH.
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HaBenene mojaBe, Koje yKa3yjy Ha BUCOK CTENEH KOHICHTPH-
CaHOCTH TYPHCTHYKE TPaXXiE€ y OJHOCY Ha ojpeheHe mepuojie TOKOM
rOJIMHE, YCJIOBJbABAJy HU3 mpoljema y mocloBamy mpeayseha Typu-
CTHYKE MPHUBPE/IC, BE3aHUX 3a CTENEH Kopullhema KanaureTa U 3aro-
CJICHOT 0co0Jba, MpuiiarolaBame MOHY/E 3aXTEBUMA TPAXKIE U CII., LITO
CBE 3HAYajHO yTHYE€ Ha CTEMEH PEHTAOMJIHOCTH IMOCJIOBama mnpenays3eha
TypUCTHUKe TpuBpeae. 300or Tora Tpeba HacTOojaTh Ja C€ pPa3HUM
TPKUIIHAM Mepama MPOJy>KU TYPUCTHUYKA CE30HA Ha IITO JIy>KU MEPHOJ
TOJMHE, Tj. CTHMYJIHCATH HOCHOIIE TYPUCTHUYKHX TOTpeba Tako aa ce
TpaXXmkha paBHOMEpPHHUjE€ pacmopeaud Ha 1eny roauHy. OBue Tpeba
yKa3aTH U Ha oJroBapajyhe Mepe Koje y OKBUPY TYPUCTHUKE MOJTUTHKE
npeay3uMa HajBehu Opoj MpHUBpPETHO Pa3BHjEHUX 3e€Malba, C MJBEM Ja
CTBOpE 00JEKTMBHO MOBOJHHH]E YCJIIOBE 3a PEAIU30BAHE TYPUCTUUKUX
MyTOBama IMpe cBera Jomahmx W y MEepUoJMMa BaH TAaKO3BAaHE JICTHE
TYpUCTHYKE ce30He. Te ce Mepe YIriIaBHOM OJIHOCE Ha CHCTEM TOJH-
IIFBUX 0JIMOPA; CHCTEM IIKOJICTBA, C IMOCEOHMM HArjJacKoOM Ha TMEPHOJ
pacirycTa; mporaranjHe aKkiyje 3a CTUMYJIUCAkE MyTOBaka y 3UMCKUM
NepUOIUMa UT/I.

Ha xpajy, Tpeba yka3aTu U Ha TO Ja Ha UHTCH3UTET U TUHAMUKY
TYPUCTUYKE Tpakme Jeilyje M BeIUKU Opoj (akropa eamexoHoMcKe
npupooe. IloceOHy naxmy Mel)y mHUMa 3aciay’Kyje HEraTUBHO J1€]JCTBO
pasHUX Kpu3a, MOJUTHYKUX CyKo0a, elIeMEHTapHUX HEMNOroja y 3eMJbU
(cyme, 3eMJbOTpecH, moriaBe u ci.). Mcro tako Tpeba ucrtahu u yruiaj
dakTopa ncuxonrowke npupode Ha €IACTHIHOCT TPAXHE, Kao IITO CY
Tpaguiyja 3a IyToBakbKMMa OWIO Yy 3eMJbM WM Y HWHOCTPAHCTBO,
ONOHAINIAKkEe JPYTHX Ca CTAHOBWINTA I0jaBe MOJE 3a MyTOBambHMa U
ciuuHo. M3y3eTHY Naxmwy 3aciyxkyje W nponaeaHod Kao 3HA4YajHO
CPEICTBO CTHUMYJIHCamka CTAHOBHUILNTBA Ha IyTOBama, jep 3HAYajHO
yTHYE Ha €TaCTUIHOCT TYPUCTHIKE TPAKIHE.
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1.1. KapakTepucTHKe TYPUCTHYKE NNOHY/IE

[lon moHyaoM ce mojapa3ymeBa J1aBaoll TypPHUCTUYKO-YTOCTUTE-
JbCKUX yCJIyTa Tj. YTOCTUTEJHCKUA 00jeKaT KOJH MOKE OUTH MIPUBATHO WIIH
APYWITBEHO BJIACHUIITBO. CBU TYpUCTHUKU OOJEKTH TMpYyXKajy yCIyTe
CMEIITaja, pecToparepcke M Jpyre YyCiayre CHOPTCKOT U 3a0aBHOT
Kapakrepa.

Tpeba pasnukoBaTu TYpUCTUYKY HMOHYAY y IIUPEM CMHUCIY O]
TYPUCTHUKE ITIOHYAE Y YKEM CMUCIY.

Typucmuuxy nouyoy y wiupem CMUcCLy YUHE yCIyre MpUBPEIHUX
JENATHOCTH KOje CauMibaBajy TYPUCTUUKY MPUBPENY M OCTAIHUX MPH-
BPEAHUX U HETNPUBPEAHHUX JENATHOCTU KOj€ YUYECTBY]Y y 3aJ0BOJHEHY
notpeba momahux u ctpanux typucra. Micto Tako opae tTpeba uMatu y
BUJy U JIpyre aTpakTUBHE (DakTope y KOje ce CBPCTaBajy MPUPOIHU U
APYWTBEHU YcJaoBH (mocebaH 3Ha4yaj HMajy KyJITYPHO-UCTOPH]CKH
ciomenuin). WM mopex 3Hadaja KOjU UMa TEOPH|CKO nedUHHCAEmE
TYPUCTUYKE TMOHYJE y IIUPEM CMUCIY, MOCEOHO ca CTaHOBHIITA IOC-
TaBJbalba U BoOlema ajeKBaTHE TYPHUCTUYKE MOJUTHKE, cMarpa ce Ja
TYPUCTUYKY MOHYIY U (PAaKTOPE KOjU j€ YCIOBJbaBajy Tpeba pa3sMOTPUTH
ca CTaHOBHMILTA HKEHOT 3HAuYaja y yKEM CMUCIY, Tj. Ka0 MOHYAY Koja y
OCHOBM 0OOyXBaTa YCIy>KHE JAENaTHOCTH TYPUCTHUYKE TIpHUBpENE aare
3eMJbE.

CnoXeHOCT TypHCTHUKE TOTpede Koja ce KOJ CBake WHIUBU-
AyalHe jeIWHUIlC TYPUCTHUYKE TpaXmke HCIoJhaBa Kao MoTpeda 3a
onpeheHoM KOMOMHAIMjOM OCHOBHUX U JOMYHCKHX YCJIyra - CMEUITaj,
UCXpaHa, MpeBO3, 3abaBa, pa3oHOJa M CJ., MOpa OUTH 3al0BOJHEHA
KOMIUIEKCHOM TYPHCTHYKOM TOHYAOM, KOja IoJApa3yMeBa BPEMEHCKO U
MIPOCTOPHO CUHXPOHHU30BAE amMpPAKMUBHUX, KOMYHUKAMUBHUX U peye-
nmugHux ¢paxmopa. llomenyTu ¢pakropu o3HayaBajy OpOjHE €IEMEHTE
KOJU TYPHUCTH O4Y€Kyjy Ja Hal)y Kao pacmoJio)KuBe, U Ja Kpo3 u300p u
KOH3yMHpame MOCTUTHY oxarorapajyhe 3amoBosbcTBO. OBH €IEMEHTH
oOyxBarajy NpUpOJHE, KyJITYpHO-UCTOPHjCKE, AHTPOIOreHe (akrope,
pa3BUjeHOCT caoOpahajHe HMH(pPACTPYKType M OOraTcTBO YycCloBa 3a
OopaBak y pa3IMYUTHM JOMEHHUMa - CMELITaj, MCXpaHa, peKpealuja,
3abaBa, CIOPT, KyJITypa U CIL.
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OuurnenHo je Aa Ha APYTUM TPXKUIITHMA HE IOCTOJH OBAKO
KOMIUJICKCHA CHUTyalllja, HUTH OBOJHMKAa XETEPOTCHOCT Yy TMOIJIeny
Moryhux ommuja, Tj. BULIE Pa3IMYUTUX Mel)ycOOHO mMoBe3aHUX MpOH-
3BOJIa M YCIIyTra KOojuMa ce 3a/10BoJbaBa TYPUCTHUKA MOTpeOa.

[Topen moMeHyTe XETEPOreHOCTH, TYPUCTUUKY MOHYIY KapakTe-
pUIlle W pelaTHBHA HEMPOMEHJBUBOCT aTPaKTUBHUX (akropa (ma u y
Iy>KEM BPEMEHCKOM IMEpUOY), Ka0 U PEIaTUBHO BUCOKH (PUKCHH TPO-
IIKOBH KOMYHHKATHBHHX M pEUENTHBHUX (akTopa. OBa YumHCHHIA
JOTIPUHOCH U PEIATUBHO CIIOpUjeM OOPTY CpeACTaBa y OBOj I€TaTHOCTH.
Otyna napkaBHa WHTEPBEHIMja HHUje caMoO J0OpOJOIia HEro je |
HEONXO/HA PaJu CTHUMYyJHCama MPUBATHOT CEKTOpa 3a yJarame y OBY
o6mnacrt.!

Takohe, moTpeOHO je MOACETUTH Ja jeé 3aKOHOMEpPHA I0jaBa Ha
TYPUCTHYKOM TPXKHUIITY Jla C€ OHO MEHa OJ TPXKHIITA IMPOJaBIa 0
TpkumTa Kynia. Kako TpxuiTe Kyria iMaMo OH/Ia Kaja je UHTCH3UTET
Kpaji€ CMameH, OJJTHOCHO Y MEpUOy MPEa U IMOJCE30HE ONpPaBIaHO Ce
MOK€ TOCTaBUTH IHTAakE HAa KOjU HAYMH 3alOCIHTH PACIIOJIOKUBE
KanaureTe, 003UpoM Jla Hema npeopujenmayuje npouszsoome. To paha
notpedy yBakaBama KOHIENIM]E »MAapPTUHAIHUX TPOIIKOBAa« Kao
OCHOBE KOja, Yy HEKHMM CIlydyajeBUMa MOXke na Oyjae moOpo pelmieme 3a
MOCTaBJbatkh€ TMOJUTHKA IIeHA (Tj. BEHOr audepeHlupama) U Ha TOj
OCHOBM OCTBapema (IEKCHOWIHOCTH y (OJHOCY Ha TPOMEHE HHTe-
H3UTETa TYPUCTHUYKE Tpaxme. VMHade, CBU MPETXOAHO MOMEHYTH elle-
MEHTH OTPENEIbY]Y HeelacmuyHocm Mmypucmuuke noHyoe WM YjeIHO
NpEe/CTaBibajy peleBaHTHE (DakTope 3a CTPATEIIKO YIPaBJbalke TYpH-
CTHYKHM TIPOHM3BOJIOM, IITO MOpa OWUTHU MOJAPKAHO W MPUMEHOM pelie-
BAHTHHUX CTpPATErvja OCTAINX MHCTPyMEHaTa TPXKUIIHOT HacTyna. OBo je
noceOHO 3HAYajHO jep ce JAaHac HAa TYPUCTHYKOM TPKUIITY CBE BUIIIE
BpIIM U TPOJiaja YHampel W TO HEBUN)EHOI TYpHCTHYKOT MPOU3BOJA -
MakeT apaHKMaH.

[Iponaja maker apaH)kMaHa, KOju ce 0a3upajy Ha 3aKyIUbEHUM
KanauTeTuMa, nounme 8 10 10 Mecenu npe \BUXOBOT Kopulllhema, yHa-
npea U THoJp)KaHa je pa3sHUM MPOMOLMOHMM AaKTHBHOCTHMAa KaKO O]

! Vuxosuh C., Mapremune opeanuzamopa nymosarsa, CaBpemMeHa aqMuHHCTpaiuja, Beorpan, 1980.,
crp.157
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CTpaHE OpraHuzaTopa IyTOBama, TaKO M O] CTpaHE XOTENHjepcKe
MpUBpEe Koja HAa OBAj HaYWH YMHU CBOj NMPOU3BOJ MAamkE KPYTUM U
cratnyHuM. [loBehame BpemeHa mpojaje, ¢ Apyre crpaHe, omoryhasa
(bnekcuOuIIHUje TOHAIIAke IIEJIOKYITHEe TYPUCTUUYKE MPUBPEE, Tj. HEHO
pearoBame Ha IMOCTaBJbEHE 3aXTEBE OPraHM30BaHE TYPUCTUUKE KIHje-
HTEJIE Y IOMEHY acoOpTUMaHa U KBAJIUTETa TYPUCTUUKOT MPOU3BOIA, KAO
U Tpeny3uMame pa3HuX Mepa moceOHO Ha miaHy yHampehema Typu-
CTHUYKOT MPOU3BOJA, HA TUIAHY MPOMOIMOHE CTpaTeruje M JAPYruxX HHC-
TPpyMEHAaTa W Ha TOj OCHOBHM MOOOJbIIaBaWka JOCTYMHOCTH COIICTBEHOT
MIPOU3BO/JIA.

OBe 0coOMHE TYpUCTUUKE NIOHY/IE, Y3 MPETXOJHO U3JI0XKEHE CIle-
HU(PUIHOCTH TYPUCTUUKE TPAXKHIE, N0Ka3yje KOMIUIEKCHOCT TYPHUCTH-
YKOT - TPXKHILTA, aji YjeIHO, YKa3yje U Ha HEOINXOJHOCT yNpaBJbamba
MEHAIMEHT aKTUBHOCTHMA.

[Tonazehu o 3Hayaja KOMILJIEKCHOT MOCMAaTpama TYPUCTHUKOT
TPKUIITA Ka0 M caMe TYPUCTHYKE yCIyTe, y MOCIemhe BpeMe nocedan
3Hayaj A00Mjajy KaHaidu Mpojaje y TYpu3My, Tj. MYTHUUKE arcHIuje u
OpPTaHU3aTOPH ITyTOBAA.

BbuxoBa cymTuHa je ynpaBo y ToMe Aa TypucTuma obesodene je-
JVMHCTBEHY U KBAJUTETHY TYPUCTUUKY YCIYyTYy, KOja y ceOu caJpu CBe
yCIIyTe KOje TYPUCTH OUEKY]y U KOje C€ TYpUCTHUMA IPYKajy y MecTUMa
HUXOBOT CTAJIHOT OOpaBKa, y MPOLECY MPEeB03a, U Y TYPUCTUUKOM MECTY
rae npuBpemMeHo Oopase. M3 Tux pasnora NyTHHYKE areHuuje u
OpraHU3aTOPH MYTOBAKkA U 3aCIyKY]y MOCCOHY NaXiby Yy HAIIUM J1aJbUM
u3NarambUMa U NMpeAcTaBibajy INIaBHY TEMY Hallle aHaJH3e.

[IpousBon opranmzaTopa myToBama ce y HajBehoj mepu mpu-
OJIKaBa UHTETPUCAHOM TYPUCTHUYKOM TIPOM3BOY, Ak CE€ O] Iera pa-
37IMKYyj€ 3a CBE OHE MPOM3BOJE U YyCIyre Koje TypHcTa KOH3yMHpa,
OJHOCHO KOPHUCTH, a HHCY YyKJbYYEHHM y TMakeT apaHxmaH. [Ipu
pa3marpamy IojMa NPOHM3BOJA OpraHM3aToOpa IMyTOBama Tpeda MMaTH Y
BHJLY TPH KOMILICKCA [IHTAMbA: >

» TpHUPOAY MPOU3BOJA - OH YBEK MPEACTaBIba MAKET apa-
HXXMaH, KOJU C€ Hy/IM CBUM NOTEHIU]AJIHUM

2 Cracuh B., Menaymenm mypucmuukux azenyuja u opeanuzamopa nymosarsd, beorpaz, 2006.
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MOTpOIIayuMa Mo 00jaBJLEHUM I[eHaMa, TIPH YeMy je
HEMOTYhHO NOjeIMHAaYHO YTBPAUTH LIEHE TOCEOHUX
JIeJI0Ba TOra MPOU3BO/Ia;

» TOCJIOBHHU OJHOC W3Mely opranmsaTopa nmyToBama u
HOCHJIaIla rIIaBHUX KOMIIOHEHATa HErOBOT MPOU3BO/A -
y TOM HOTJIEY C€ MOTY Pa3lIMKOBAaTH JIBE OCHOBHE BPCTE
OpraHu3aTopa MyTOBamka - HE3aBUCHH U OHH KOjU Ce
Haja3e y HEMOCPEHO] BE3H ca CTBApaOIeM JeAHOT O]
OUTHHUX CACTaBHUX JIeJ0Ba MPOU3BOAA;

» JIOMUHAHTHH METOJIU Npoiaje/IuCTpUOyInje-TUpPEeKTHA
Ipojiaja WK Mpo/iaja MPeKo MocpeJHIKa (IPBEHCTBEHO
TYPUCTUYKUX areHInja).

Tpaxma U mOHyna y TypusMy Cy HE caMO NPOCTOPHO pas-
IBOjeHe, Beh uecTo U Hemo3HaTe jeaHa apyroj. Ilpomaranmna cpencraa
Cy y BEIUKOM Opojy ciydajeBa jeMHU M3BOp MH(pOpMalMja Ha KOje ce
Ocllamajy MOTEHIUjalHl TYPHUCTU MPH JOHOIICHY OMIIYKE O OJJACKY Y
KOHKPETHY JIeCTHHALH]y. TO je CTBOPHIO TPKUIIHU TPOCTOP 3a IMOjaBy
MoCpeIHUKa KOju he ycrocTaBuT MOCT Hu3Mel)y JBa TpkuIIHa cyOjeKTa

y TYpU3MY.
Peanuzanuja 4uCTO TYpHCTHMYKUX W CBHUX OOJIMKa IyTOBama

JlaHAC y 3Ha4ajHO] MEPU 3aBHUCH OJI TUX MOCPEIHHUKA, OJTHOCHO HUXOBE
Pa3BUjCHOCTH M MPUCYCTBA HA TPIKUIITY.

VY nocneamux HEKOJIMKO JISHEHUja ¢y ocpeAHuIIn, Mehy kojuma
JOMUHAHTHO MECTO HMajy IyTHHYKE areHIfje, 3HAaTHO MPOIINPUIN
MOCIIOBE U YJIOTY KOjy MMajy Ha TYpPUCTHYKOM TPXKUIITY U TO TAKO IITO
Cy c€ y 3HauajHOj MEpH OpHUjeHTHCAIM Ka MPOAYKLUMJU U IIaCMaHy
YUTABOT CETa IyTOBaWka U INI0OATHUM pa3Mepama.
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Il IOT'JIABJBE
2. JEOUHUIINJA U 3BHAYAJ KOMYHUKALIMJE

[log KOMyHUKalMjOM y CBaKOJHEBHOM TOBOPY MOApPa3yMEBaMO
HemocpeaHu pasroBop Melhy ocobama, JONMUCUBAIKE, CAONIITABAKE
pasIMUMTUX cajpXkaja MyTeM ILITaMmIe, paauja, TeleBusmje, TenedoHa,
Tenekca uta. Heku ayropu aeduHUIly KOMyHUKAIN]Yy Kao ofabupame,
dbopmupame U npeHoueme cuMobona usMely Jbyau 1a 6u ce CTBOPUIIO
3Hauewe. CuMOomum Mory OWUTH THCAaHU M YCMEHHU Tj. BU3YEIHU U
aKTHUBHU.

KomMynukanuja je crBapaiadyka akTUBHOCT HajMamk€ 32 OHOJUKO 32
KOJIMKO Cy JbYIM TOCPEICTBOM OpraHM3aldje CIOCOOHHM Ja yTUYy Ha
MaKpOOKpYXEeHhEe OpraHu3aiuje - Koje Tymaue, oOjamimaBajy U pasy-
MEBajy M Ha KOj€ CTaJlHO J1ajy OJroBOpe. 3a OHOJHMKO 3a KOJHUKO je
opraHusaiyja 4OBEKOBa TBOPEBMHA HajMame€ 3a TOJUKO j€ KOMYHH-
Kallija y OpraHu3aldji JbyJICKa aKTUBHOCT, 1 TEK OHJ/Ia CPEJICTBO Ja Ce
u3pa3u Hujaeja - Ja Ce UCKaKe MHCA0 O OpraHU3aliju Kao TO0jaBH, O
OpraHM3aIMOHMM MPOLECHMA, I O OPTaHU3AIHOHAM OTHOCHMA".

KomyHukamuja je OCHOBHa W HajBakKHHja KOMYyHHKanuja Mmelhy
3aMocjeHUMa U 3aCHHMBA C€ Ha CIIOCOOHOCTHMA YOBEKa Ja MPOU3BOAU
TJIaCOBE KOj€ TMOBE3yje Yy pedHu, a peuyu y pedeHuIe, ca oapeheHum
3HauewmeM. [loceOHMM cuMOOJIMMa TJIACOBM U peYU NpEeTBapajy ce y
MMCAaHMU JE€3WK, Ta C€ CTora pasliMKyjy yCMEHa W TMHUCMEHa BepOasiHa
KOMYHHUKAIH]a.

Komynukanuja 0e3 mpeHoca uHdpopManuja Hema cmucia. Ilo-
TpeOe 3a KOMYHUIMPAHBEM IPOU3UIA3€ U3 HEONXOJHOCTH pa3MEHe
uHpopmanuja u3mel)y caroBopHuka, yuecHIKa y KOMyHHUKaljama.

3a obaBsbame 3aj€AHUYKNX aKTUBHOCTH JbYIU MOTpeOaH je je3uk
W OH pacrmojlaxe BEJIUKUM OpojeM peud. 3aTO KOMYHHUKaluja mpe-

¥ Musbesnh M., ITocnosna emuxa u komynuyuparse, Yuusepsurer Cunrunysym, Beorpas, 2008,
cTp.6
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JCTaBjba HEOrpaHUUYECHY MOTyhHOCT KOMOMHOBama 3HAaKOBa, (HOpMyIH-
cama U CaolllTaBamka Pa3HOBPCHUX CaApxKaja.

KoMyHukanuja je cpescTBo J1a ce IOCTUTHE IIHJb y OpraHu3aluju U
Wb OpraHu3alldje CBeTa XMBOTa W CBeTa pajga. Y TOME je HeHa
MHCTpYMeHTalnHa (QyHkiuja. OHa CIy’)kH Kao ajaTka y IMpoLecy
OJUTyYMBamka - UHCTPYMEHT 3a MOCTHU3alke KOHTPOJe Hal (GU3MIKUM U
NCUXUYKUM OPTaHU3AIOHUM OKPYXKEHEM JbyAu. Y TOM CMHCIY
yoehuBame 3amocieHux y OpraHu3alMju je caMoO jefaH o] Moryhux
nubeBa KoMmyHuKauuje. Mehytum Tpeba MMatu Ha ymy €MIIUMpHjCKe
reHepajgu3anyje Ja JbyId Y OpraHu3alujd, Ja MEHaMEeHT Y
OpraHu3alfju U MOCPEACTBOM OPraHM3alMje yJake Y KOMyHUKALUOHY
CUTyallljy ca OUTHO MHCTPYMEHTAJIHUM LUJbEM: Ja JIOHECY OJUIYKY, Ja
nob6ujy mHopMmainuje, na MOCTUTHY ApYre IUJbEBE M OCTBAape Ipyre
capxe. *

Komynukaruja je cacraBHM €0 COIMjaJIHE WHTEpakKIuje, OIHO-
CHO KOHTakTa Mel)y JpynuMma jep 6e3 KOMyHHKalMje HeMa HU 3ajeIHUYKE
akmuje. Y KOMyHUKAIUjU Cy BaXKHHU 3HAKOBU ITyTEM KOJUX CE€ OCTBapYyje
KoMmyHuKaija. CBECHOCT O CUTHATY KOjU €MUTYyjeMO OWTHA je na O6u ce
yCIIOCTaBUJIa OYEKMBaHAa KOMYHHKAIMja, OJHOCHO TOCialia ajcKBaTHA
uHpopmanuja. Y cynpoTHOM JI0JIa3H JO HECIopasyMa jep Huje mocjara
NpeInocTaB/beHa MOPYyKa, 3HAK.

Hauun xomyHuLIMpama OpeTrnocTaBba BEUITHHY KOja Ce MOXKe Hay-
YUTH U yBexk0aTH, ycaBpmmtu. bynyhu na Texxu ocTBapuBamy XyMaHOT,
KBAJIMTETHOT, E€CTETCKOT eJIeMEHTa, KOMYHHUKallja MOK€ HMaTu u
YMETHUYKE OJUIUKE.

BemrnHa KoMyHUIEpama MpeACTaB/ba aKkTUBHOCT JIyXa Koja ce ca
BPEMEHOM U HCKYCTBOM Mema, TpaHchopmuiie, npeodaukyje. OHa Hac
UCTOBPEMEHO ymyhyje Ha BEIITHHY >XHUBJbEHA, JIENIOTY OJHOCA ca
JbyIUMa, TOJW3ake KYNType OMNIITEeHha Ha jeJaH BUIIH, YMETHHYKU
HUBO, YHamnpelheme opraHu3alyje nocIoBama, YCIoCTaBbamba TPAjHOT U
KBAJIMTETHOT OJIHOCA Ca IOTCHIHUjATHUM TYpPUCTHMa, €JIEMEHT IIpo-
MOIIMje, Mpe3eHTalje W JIe0 MOTCHIMjaJIHOT HCTPaXXKUBamba, METOJ
pemaBama cyko0a M NpeBasWiIaXKema YOUeHHX HpoOjeMa M mpe cBera

* Enakosuh C., Ilocnosna emuxa u komyHuyuparee, Y ausep3urer Cunrunynym, beorpan, 2007.,
cTp.261
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CacTaBHHM JIO MEHAIIMEHT TOTAJIHOT KBAJIMUTETAa. JeIHAa OJi OCHOBHHX
KapaKTePUCTHKA CABPEMEHOT MEHalepa-iujaep je U IOCEAOBamE KO-
HKYPEHTCKE BEIITHHE KOMYHUIIMpamka KOja Y CHHXPOHHU3AIMjU ca OCTa-
JUM eJIEMEHTHMa MOXKe 00e30eUTH OJPKUBY KOHKYPEHTCKY IO3HIIH]Y
U jeJTHy OJ1 METO/Ia CTPATErHjCKOT TIO3UIIMOHUPAA.

Enementu cucrema KOMyHULHpama Cy OJalllujbady MOpYyKe
(nadopmanuje), KapakTep U caapiKaj MOpPYyKe, Mpeka, KaHAIH U
CpE/CTBa MPEKO KOJUX C€ EMHTY]e, Iajke, Kao U mpumanail (perentop)
MOpYKeE.

[{usb KOMyHHIMpamka CacTOjU C€ W Yy IOCTH3amy OIIITEr pasy-
MeBama u3Mel)y nommpaoia u npuMaona nopyke (muwbHe rpyne). Jla o6u
TakaB IUJb OMO OCTBapeH KOMYHHUKAaTOp (Kpearop W MoIlMbaiall Io-
pyke) Mopa 100po Nmo3HaBaTH U pa3yMeTH npumaolie nopyke. [Ipu tome
710 pazyMeBama u3Mel)y nmommspaolia ¥ mpuMaola nopyke Moxe ce gohu
HEMOCPEIHUM M TOCPEAHUM KOMYHHULIMPamEM. 3a OCTBapHBaWmE IMJba
KOMYHHUIIUpamka OUTHO je U J1a U3BOP MOpYKe Oy/e moy3aaH u yBeprI/IB.S

Jla Ou ce pasymenH CyIITHHA, [UJBEBU M MOTpeda 3a KOMYHHUIIU-
pameM, HEONXOJHO je MOhW OJ] YMILCHHIIC Jla OHO MPEACTaBJba IBO-
CMEpHHU Tpollec. 3aTo je 3Ha4yajHO KakaB he cTraB u omHOC neduHUCATH
MoIIMJbaiall MOpyKe mpeMa mweHoM mnpumaolly. [lommbanan mopyke
MOpa 3HAaTH Ha KakaB MpHjeM MOKe Hauhu Mmopyka M KakBY peakilfjy oHa
MO>K€ MPOU3BECTU. 3aTO MPUIMKOM KOMYHULIMPamha HU JeTHOT TPEHYTKa
He Tpeba UCIYCTUTH U3 Bua NeUHUCAHU [IMJb KOMYHUIIUPAbA.

OBako neduHHCAaHU LUJbEBU KOMYHHIMpamka MOTY MMAaTH IpUMa-
PHY WU CEKYHIAPHY CYLUTHHY.

[IpumapHa cymTuHa UJbEBAa KOMYHHULIMpama CaCTOJU CE Y OCHO-
BHOJ CBPCH WJIM Pa3Jiory 3a KOMYyHHUIIMpame, JOK CEKyHJIapHa CYLITHHA
CacToju ce y aKTUBHOCTHMa Koje Tpeba aa omoryhe WM HOMOTHY
OCTBapHUBamb€ MPUMAPHUX IHIHEBA.

® Lperxosuh Jb., [Tocnosno komynuyuparse, Tpaduxa, Huur, 2009., ctp. 9
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2.1. KomyHuKanmoHu npouec

[Ipouiec koMyHHIIHpama MPEACTaB/ba KOMILICKC aKTUBHOCTH, KOje
Tpeba peamn3oBaTH MO yHAIpel YTBp)EHOM pemocieny u ca Mperu3HO
onpeheHuM caipikajeM.

KomyHnukaryja je mpoiec TokoMm kojer ojapehena ocoba cBojy xe-
Jby, HaMepy WM ocehame ucrnosbaBa ImyTeM oapeheHor 3HaKa win Koja
Ipyroj ocobu, Koja 3aTUM Taj 3HAK JEKOJUpa U pearyje Ha mbera.

MeHnagepcku mpolec IUIaHUpama, OpraHn3oBama, Bohema U Ko-
HTpoOJHCcama HUje Moryhe octBaputu 0e3 mpoueca komyHukauuje. Ko-
MyHHKaIFja je KpBOTOK CBAaKOr TypucTHUYKOr npexayseha. bes eduxacue
KOMYyHHKaluje u3Mel)y pasnuuuTux crpaHa MOJEN OJHOCAa KOJjU ce
yoOn4ajeHO Ha3MBa OopraHu3aiuja, Hehe 3a10BOJbUTH HUYHje oTpede.

EdekTuBHa KOMyHHUKalIM]a j€ BaXKHa 3a U3 TPU OCHOBHA pasJora.

IIpso, xoMyHUKaIMja je 3ajeJHUYKA HUT KOja TOBE3Yyje MpoIlece:
TUTAHUPAE, OPTAHU30BakE, BON)CHE U KOHTPOJIHCAC.

[InanoBu ce pa3BHjajy KpO3 KOMYHHKAIIU]y C APYTHMa Y CBOJUM
opraHusalyjamMa M IpUIpeMajy UMIUIEMEHTAlH]y IUIaHOBa Kpo3 pa-
3roBOpE C JPYTHM JbyJHMMa O TOME KOjU je HajOOJbM HA4MH 3a JAUCTPU-
OylMjy ayTOpUTETa U JU3ajHUPAKHE TUIAHOBA.

[To3HaTo je ma ce MOJUTHKE MOTHUBUCAKA, JIUACPCTBO, IPyIE U
TUMOBHU aKTHBHUPA]y PEIOBHOM pa3MeHOoM uHGpopmauuja. Mcro Tako,
KOMYHHUKAIM]ja je JeIHaKO Ba)KHA W 3a MPOIEC KOHTPOJE paja OpraHu-
3aruje.

lpyeo, edexTHBHE KOMYHUKAIMOHE BelITUHE oMmoryhuhe meHa-
yepuMa Jla UCKOPUCTE MIMPOKY JieTe3y TaleHTa KOjy HyId MYJITHKY-
ATYpajHU CBET opranuzaunuja. [Ipu Tome je u3BecHO Aa mpoiec riodanu-
3alMje MOCI0Bamka NPeICTaBba U3a30B 32 KOMYHUKATUBHE CIIOCOOHOCTH
MeHayepa.

Tpehe, MeHayiepu TPOBOJIE BEIUKHU JIEO CBOTAa BpeMeHa KOMYHH-
nupajyhu. PeTko ce memaBa ja ceie caMu 3a CBOJUM CTOJIOM M pa3Mu-
1Jbajy, IJIAHUPA]y WM TPOLEHY]y alTepHaTUBE. Y CTBApU, MEHAUep
HajBehu €0 cBOr BpemeHa MpoBeje y KOMyHUKalMjaMa JHUIEM Y JIMLE,
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CJIEKTPOHCKUM WM TeNe(OHCKUM IyTeM ca paJHHUIMMA, CyNepBHU30-
puma, no0aBjbayuMa, areHTUMa M Typuctuma. IlpakTuuHo, MeHauyep
CKOPO HUKaJa He MPEeKuJa KOMYHUKAIIH]Y.

KomyHukanujcku mpouec ykjbydyje HMOUInsbaolla, KOJU IIajbe
MOPYKy 0abpaHuM HHGOPMATUBHUM KaHAJIOM JI0 PUMAOIIa.

KomyHnukaruja ce ogsuja npeko nopyka (mumdppoBana uapopma-
1IMja KOjy MOIIMJbajiall ajbe MPUMaolly) Koje nmommusbaial (MHULKU]aTop
KOMYHHUKAIIM]€) J0CTaBba MPUMAoIly (JUIe Yhja dyjia IpUMajy TOpyKY
MOIIINJhAOTIA).

[Tommspanary mopyke je ocofa Koja 3alouydibe MpoIec KOMy-
HuKauuje u ynyhyje npumaoiry. OH ynyhyje HeKy MOpyKy, uaejy Wiu
onpeheHy 3aMmcao, Koja ce 3aTUM KOJMpa Ha HA4YWH KOJU MOTy Ja
pasymejy u nomuseaian u npumanan. [Ipumanan nopyke mopa na Oyze
CIpEeMaH Jia MpUMH MOPYKY Ja O je, o mpuMarmy, Morao aemudpoBatu
y mucao. BaxxHo je na mpumanan y TpPeHYTKY IMpuMama HOpYyKe He
MUCJIM Ha HEMITO JPYyro, IITO OM ra MOTJIO OMECTH y pa3yMeBamby
nopyke. Crnenehu kopak y OBOM Ipouecy je aekoaupame. llpasa
KOMYHHKallMja 3Ha4¥ J1a U TOLIWJbajall U MpuMaial Mmopyuu aajy UcTo
3HaYeH-E WIN 0ap CIMYHO 3HAUCHHE.

Nudopmanuja ce npeHocu mpeko HHGOPMAIIH]CKOT KaHala, KOju
MoBe3yje Molmbaona ca npumaonemM. OBa mopyka Moke OUTH TOBOpHa
WIM THCaHAa W MOXE C€ MPEHETH MPEeKOo MeMOpaHAyMa, KOMIjyTepa,
tenedoHa, Tenerpama, win TeyneBusuje. TeneBusuja, pasyme ce, Takohe
OJIaKIlIaBa TPEHOIICHE TIecTOoBa M BU3YENHHMX mopyka. [loHekan ce
KOpHCTE ¥ JBa WIH BUIIEe HWHPOPMATUBHUX KaHana. [lpuiamkom
TenedoHCKE KOHBEp3alje, Ha MpHUMEp, JABOje JbYAH MOTy mocTuhu
MPUHIMIIK]EJIaH JOTOBOP KOJU CE€ KAaCHHUje MOKE MOTBPAMTH NMHUCMEHUM
nyteMm. [lomTo mMOCTOjU MHOIITBO KOMYHHUKALMJCKUX MOTYhHOCTH,
BAXKHO je ogabpaTu npaBu MeaH] 3a epUKaCHYy KOMYHUKALIH]Y.

MelhyTum, ako mopyka He CTUTHE A0 NpHUMaolla, HUje Ouio
kKoMyHHKanuje. Curyanuja Hiuje MHOTO 00Jba HU Kajia MopyKa CTUTHE JI0
nprMaolia aju je oH He pasyme. Tpu (akropa Mory yTHIATH Ha ycHex
WIHM HEeyCleX KOMyHHUKalyja: mudpoBame, aemudpoBame 1 OykKa.
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IIpenoc Ilopyxa IMopyxa ITpujem

ludposame Kanan Heumdposame Ipumanar

INoBparna undopmanyja

Ipujem Ipenoc

Cn. 5. Mooen npoyeca komynuxayuje

Hseop: Stoner, DZ., Friman, E., Gilbert, D.,»Menayment», JKenuno,
beoepao, 2000., cmp .481.

[[IudpoBame npencraba nmpeBohewme nHbOpMaIUja y CEpUjy CH-
MOoua 3a moTpede komyHukamuje. Jlemmdpopame je mpoiec TyMayemha
u npeBohema Nopyke y pasymybuBy HH(pOpMAIHjy. YONIITEHO, IITO j€
Beha nogynapuoct uzmely nopyke kojy aemudpyje npuManail u mopyke
KOjy TIoIIaJhe MOIUIbaliall, TO je YCIeNIHNja KOMYHHKAIIW]a.

KoMyHuKanyja kao JTBOCMEPHH TPOIEC IMOCIE MpUMama IMOpYyKe,
CBOJOM peaknujoM oMoryhaBa fa mpumanal] mocraje u3Bop uHpopma-
nyja 3a nomuibaona. OBo ymyhyje Ha MoryhHOCT O€CKOHAYHOCTH
npoleca KOMYHUINPAkba.

Jeonocmepnu komynukayuoru npoyec omoryhasa na ce uHdop-
Manuje npeHoce epukacHo, 6p3o. Ha Taj HaumH ce mpeHoce KpaTke U
jacHe, HenBocMmucieHe uHpopmarmje. Kopuctu ce moceOHO oHIA Kajaa
Tpeba mHpopMUCaTH BeJIUKH Opoj JbyAH, KOjUMa je HaMmemeHa UHPOop-
Manuja. Cnabe, mak, cTpaHe jeJHOCMEPHOT KOMYHHIIMpPama Cy y TOME
HITO je KOJ Whera uHpopmaiyja Hajuenthe cTporo 3BaHu4Ha, hopMaiHa,
jeTHOCMepHa, XHjepapXujcKa, ycka, ceJekimonucana. He mocroju mory-
hHOCT pazjaimemha nHPOpPMaIIHje YKOJIUKO PELENTOp UMa MoTpede 3a THM.

JeqHOCMEpHO KOMYHHUIIMpame ce Hajuenrhe npuMermbyje y OCTBapH-
Bamy (PyHKIMja M aKTUBHOCTU MEHallepa HIp. U3aaBame Hapehema, Haiora
U CJI, 3aTUM KOJI MacoBHMX Menuja. OBaKBO jeTHOCMEPHO KOMYHUIIHPAHE
¥uMa TPETHOCT, KOja Cce cacToju y Op3WHU OJ[BHjarba Mpoleca KOMYHHIIU-
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pama, IITO MOXE OWTH TMPECyJHO 3a YCIEX y CUTyaljaMa Koje KapakTe-
PHUIILY JIa C€ XUTHO MOpPa IPSHETH TIOpYyKa U CII.

JeocmepHu KomyHuKayuonu npoyec je CI0XeHUjU, CIOPHUjH, allu
yBakaBa JIMYHOCT penentopa uHpopmaruje. OmoryhaBa My npa je
pazjacHu yKOJuKO MMa motpebde 3a TuMm. KomyHuKaiuja koja ce ycro-
CTaBJba TUM CUCTEMOM OOMYHO j€ MCIIPITHA, IUPOKA, JeMOKpaTcKa. 360r
TOra ce€ JIBOCMEPHU KOMYHHUKAIIMOHM MpoIiec yenrhe Oupa Kao omiuja y
OJIHOCY Ha jeTHOCMEPHH.

KoMyHHKanmoHu npoLec ce MOkKe OCTBAPUBATH ITPEKO TPHU BPCTE
KaHajla: BEpTUKAJIHU (HU3JIa3HU U Y3JIa3HU) U TOOOYHH, JIATEPAIHU.

3HAaKOBU Y KOMYHHKAIIMJU MPEJICTaBIhajy WIHA 3aMEHY]y HENITO,
Ha MpuMep Heku oljekar, ocoOy, ctame uiH nojasy. [locroje nBe Bpcre
KOMYHHKALMOHHUX 3HAKOBa. To Cy cumbou M cucHau.

Cumbonu cy 3HAIM KOjUMa HAMEPHO U CBECHO JPYTHM ocoOama
HemTo caommraBamMo. CuMOoIMMa ce CIyXKH YOBEK U TO YCMEHHM U
MUCAaHUM TOBOPOM, OJIHOCHO Kpo3 peuu u pedyeHure. CumO0au nmajy
nocebaH 3Hauaj y HeBepOallHO] KOMYHUKAITHjU.

Cuenanu cy HEHaMEpHO, CIIOHTAaHO IMPOMW3BEIECHH 3HAKOBH KO-
juMma ce u3paxanajy ojpeheHa crama u pacrnojoxema. Peu je o ekcmpe-
CUBHHM 3HaIlIMa Kao MITO Cy W3pa3 JHIa U MIOKPETH Tela.

['oBop u je3uk cy Haj3HaYajHUja U HajIoceOHHM]ja CpelCTBa
OMINITEeHa KOje je KYyNATypa pa3BWiia U HACTOJH Ja’be Ja MX Heryje u
pa3Buja. Mana ce ToBop U je3uk Melh)ycoOHO N0y Y]y, UIlaKk Mehy ’uma
Tpeba mpaBUTH pa3nuky. BepOamHu roeop (roBop momohy peum) jecte
omiurta Moh Koja je 3ajeJHuYKa YUTaBOM JbyJICKOM pOJly, Tj. MOMOhy Koje
JbYJI MOTY Ha HajJIaKIIM HAYUH JIa pa3Memyjy CBOja UCKycTBa. ['0BOp 1
Je3UK HHUCY caMO CpEJICTBO KOMYHHMKAIlMje HEro W BpJO 3HAuajaH Ky-
ATYpHU LWJb KOMe TexxuMo. OHHU ce CBpPCTaBajy y pell Haj3HauajHUJUX
JbYJCKUX OTKpuha M MmpoHana3zaka, y KOjUMa ce Ha HajyCIEIIHUjU HAaYlH
YKpIITaj)y MaTepHjajiHu U AYXOBHU CBET YOBeKa. J[pyrum peunma, roBop
Kao IIMPH TI0jaM, U Je3UK Kao Yy TojaM omoryhaBajy 4oBeky [a
OpraHu3yje YHMTAaBO CBOj€ MCKYCTBO MOMONy pedu, 3aTo IITO C€ pedyu
MOTY MCTOBPEMEHO OJIHOCHTH Ha MaTepHjaJIHu CBET (CTBapH, aorahaju,
MojaBe) Kao W Ha JYXOBHH CBET (MHUCJIHM U TIOjaBe, MPEJCTaBe O TUM
CTBapHuMa).
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KomyHUKalMOHN CHCTEM MMa 3a Wb Jla KJIWjEHTHMA, Ja MpaBe
uHpopMaIHje y MpaBo BpeMe U Ha MPAaBOM MECTY, U TO HA ONTHMAaJaH
Ha4MH. 3aT0CJIEHN UMajy, TIpe CBera, MOCJIOBHE OJHOCE U MOCIOBHY KO-
MyHHKaIM]y 4YMju je 3afaTak nga omoryhu ¢yHKUnoHHCame (upme
npeMa yHarpen YTBphEeHUM aKTHBHOCTHMAa yCMEpPEHHM Ha e(HUKacHO
o0e30ehuBame, pacropehuBame 1 KopulIheme pecypca, paau nocTusa-
wa neduHucanor muba. EdukacHa koopauHanuja paga Gupme CKOpo na
je Hemoryha 06e3 KOMyHHKaIMje ca 3alocieHUMa. 3aloCIIeHH HE MOTY
106po 00aBbaTH CBOj MOCA0, aKO HUCY YIIO3HATH Ca WJbEBUMA IMOCTa U
nubeBUMa pupme.

[Iporiec kOMyHHKaIMje OCTBApYje ce MPEKO TOBOPHOT YMHA KOJU
MIMa IIECT BaKHUX YMHAIALA U TO:®
¢ 2060pHUK WU CAONWMABANAY;
npumanay;
npeomem (TeMa 0 K0joj C€ TOBOPH);
KaHan (MPEeKo Kora ce MPEHOCH TOBOPHU YWH);
nopyKa u
K00 (CHUCTEM 3HAKOBa, TIOKa3aTesba WK CUMOO0JIa moMohy

® 6 6 ¢ o

KOJUX C€ CBE TO YHHH).

Pa3Bujenn cucrem npoueca KOMYHHMIHPaHkba

l'IopyKa

Hexoaupame

udpoBame

Alcuuja

Cn. 6. [Ipoyec komyHuyuparoa

Ussop: Lorimer Rolend, Macosua xomynukamuja, Kimo, beorpan, 1998.

® Lorimer Rolend, Macosna xomynurayuja, Ko, Beorpan, 1998., crp. 162
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Mun3z6eproBa neduHuLMja yJIore KOMyHHKalMja cacToju ce y
TpH MEHaIepcKe yiore:’

1. Humepnepcona ynoza

MeHnanepu cy JauIepH CBOJUX OPTaHM3AIMOHUX jeAMHMIIA U OHH
capalyyjy ca 3amocieHuma, nA00aBJhbauyriMa, KOPUCHHIIMMA YyCIyra, Jd-
[[MMa HMCTOT paHra y opraHu3alyju, TYPUCTHMa, OJHOCHO Ca YKYIHHM
OKPYXKEHEM.

Mun30epr HaBOU CTyAH]j€ KOj€ MOKa3yjy Ja MEHalIepH MPOBELy
OKO 45 01CTO CBOT BpEMEHA Y KOHTAKTy C JIMLMMa HUCTOT paHra, oko 45
OJICTO C JbyJIHMMa W3BaH jeJuHUIIA U camMo oko 10 oACTO ¢ OoHMMa Ha
BUIIIEM TIOJIOXKA]Y.

2. Ungpopmamuena ynoza

Memnanepu Tpaxe nHpopmalyje o CBeMy IITO MOXKE YTULIATH Ha
IUXOB I10CA0 M OATOBOPHOCTU O]l JIULA MCTOT paHra, pagHUKa U U3
APYTHX JIUYHUX KOHTakara. OHU Takohe MIMpe HHTEPECAHTHE WM Ba)KHE
unpopmanuje. [lopen Tora, najy uHpopmaimje cHabaeBaYuMa, JIUIIMa
UCTOT paHra M peJeBaHTHUM IpylaMa HM3BaH OpraHU3aldje, O CBOJUM
jeIMHUIIaMa Kao TICJIMHH.

3. Ynoza oonocuoua oonyka

MeHaliepu TnpuMemyjy HOBE IMPOjeKTe, peIlaBajy cykobe u
pacriopelyjy cpenctBa ujaHOBMMA CBOJHX JEIMHUIIA U OJCJhEHUMA.
Heke omryke MeHayiepu JOHOCE CaMH, allll Cy OJUTYKE 3aCHOBaHE Ha
uH(popMalrjama Koje cy T00WIm o] IPyTHX.

Menaniepu, 3ay3Bpart, MOpajy Ja CaoIllITe OBE OJIYKE IPyTrUMa.

! Henry Mintzberg, The Manager's Job: Folkore and Fact, Harvard Business Review, no 4, jynu-
asrycr, 1975., 53
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2.2. DyHKIUje KOMYHHKALUje

Omnmre ¢QpyHKIMje KOMyHHKAIMj€ CY UHCTPYMEHTAJIHA U KOHCY-
MaTuBHA. VIHCTpyMeHTalHa KOMYHHUKaIlFja je CTpaTelika aKTHBHOCT Y
OpraHu3alyju rie ce JoHOce OMNyKe, 1001jajy uHpopMmalje, moCcTHxKY
[IUJBCBU H CIIL.

KomyHukaruja je cpeacTBo Ja ce MOCTUTHE b Y OpTraHU3alUjH
U IJb OpraHM3allije CBeTa XMBOTA U CBETa paga. Y TOME je HeHa
MHCTpyMeHTanHa ¢yHkuuja. OHa CIyXKu Kao ajlaTka y MpoLecy OJuIy-
yyBamba - MHCTPYMEHT 3a IOCTHU3ame KOHTPOJEe HaJ (PU3MUKUM U
MICUXUYKUM OpPTaHU3aI[MOHUM OKPYKEHEeM JbyIu. Y TOM cMuUcily yoehu-
Bam€ 3aIMIOCIICHUX y OpraHu3allijd je caMo jeJaH oJ MOTyhHxX LHJbeBa
KoMyHHKanuje. Jlpyra koncymaruBHa ¢yHKIMja je OuTHA PyHKIHja Koja
¥Ma HEMOCPEAHY BPEAHOCT 3a caMoT KoMyHHKaTopa. Llusbs oBe QpyHkImje
jecte na 3a10BOJbM MOTPeO0y KOMYHHKaTOpa, 6€3 HyKHE HaMepe Ja ce
yTHYE Ha JPYTOT.

Ha ocHoBy onpehema mojMa KOMyHUKalMje M TUIIOBA MOpyKa
Koje u3 mux mnpomswiase JlutngoH pasznukyje cienehe QyHkImje
KOMyHHKauuje: napopmanuje, 3a0aBe, UHCTpyKuuje, yoehusame. 3naumy,
OBaj ayTtop (yHKIMje KOMYHHKaIMje TEpIENiupa Kao HAa4WH J1a ce
3a/10BOJbM TOTpeba 3a KOMyHHIHpameM. MelhyTuMm, y CBaKOJIHEBHO)]
KOMYHHUKallMju CBe OBe (DyHKLHMje Cy HCHpervieTeHe: uHpopmalmja ca
3abaBoMm, nHpopmaImja ca yoehuBamuma, 3a6aBa ca yoehuBamuma, UTI.
Nako oBo Hucy jenune ¢yHKIHMje KOMYHHKallMje, OHE Cy BeoMa
U3paxeHe U MOTY C€ MPUMEHUTH KaKO Ha JMYHY Tako M Ha jaBHY
KOMyHHKauujy. ¥ tom cmuciy Jlutngon he kaszaru: "Ham craB mpema
dyHKIIMjaMa KOMyHHMKAIje UMa 3HaTaH YTHUIA] HA OHO ILITO OYEKYjeMO

113 106HjeMo 13 KOMYHHKAIOHe cuTyaruje”.?

8 Littlejohn, S.W., Theories of Human communications, Belmont, 2008., str. 73
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3. BPCTE U OBJIMIIU KOMYHUKAIINJE

Jbyncka KOMyHHKalFja je BpJO Pa3HOBPCHA M y 3aBUCHOCTU OJ
KpUTEpHjyMa KOjU C€ y3uMajy Kao NPHUMapHU MOXKE C€ DPa3IMKOBATH
BHILIE THIIOBA U BPCTa KOMYHHUKalM]je. JeHa o4 MOTyhHUX THIOJIOTHja je
nojieNia Ha: TPAAUIMOHATIHM THUIl MPO(ecHoHanHO - (OopMaiHH THII
aKTUBHM, UHIUBUIYaJTU3UPaHU OJTHOCHO MMIIPOBM30BaHU Tull. Pasnuke
Mel)y TOMEHYTHUM TUIIOBMMa KOMYHHUKAllMj€ HUCY OLITPE, ajli C€ MOTY
3aIa3uTu.

VY TypusMy 0OMYHO er3ucTHpa HEKOJIMKO BPCTa KOMYyHHUKaIIH]a.

Taxo je Ha mpumep, npsu mun yobudajeH y cpeauHama u mehy
ocobama koje Beh mo3Hajy cBe yclIoBe KOje BaXKe Y J1aT0j CpeAuHH (ceo,
rpaj, JIoKajlHa cpeauHa u cii.). OBaj TUI KOMYHUIIMpama HE 3axTeBa
HUKaKBa CIIClMjaJIHA 3HaWka 3a TO, alli HEMa HHU BEIUKHUX pa3lidKa y
MOTJIey HaMepa U HUBOA 00aBEIITEHOCTH.

Jlpyeu mun je MPETEeXHO jeHOCMEpaH, Tj. T€Ye CaMO Yy jeIHOM
mpasily, ald Hajuenrhe Hejoctaje moBpaTHa uHpopmanuja. To cy, Ha
npuMep, TpelaBama, Pajuo WM TEICBU3UjCKU HW3BCIITAJU U APYTH
Oo0NUIIM y KOjUMa YYECHUIM KOMYHHIMpama OOWYHO HHUCY Y MOjje-
JTHAKUM TI0JIOXKAjUMa, HETrO TMOCTOjU OJHOC HajapeheHoctu u moupehe-
Hoctu. Koja oBOr THMa KOMyHUIIMpama 3axTeBajy ce Heka mnoceOHa
3Hama, OJHOCHO 00aBe3e.

HajBpennuju je Hajuenthe mpehu mun, y KoMe Cy CBU YYECHHIIH
y MOJIOkKajy Ja Oyy aKTUBHU M CTBApaoIld, CBU MOTY y Heuemy n1a Oymay
WUCTOBPEMEHO WJIM HAaW3MCHUYHO W TOIIUJHAOIM W TPUMaoIy WHGO-
pMaiimje, cpa3MepHO Cy paBHOTIPaBHH, a TOK UH(OpMaIHje je TBOCMEpPaH
u BumecMmepaH. OBaj THUIl KOMYHHKAIlMje jaBjba C€ KOJA CJIO00JHUX
pacmnpaBa, IUCKYyCHja, TPYIHUX WU MOjeIMHAYHUX pacipapa, Kaja TOK
KOMYHHUKAIMje MOXe CJI000AHO Ja ce Mema ¢ 003UMpoM Ha Wb U
caJpkaj U KaJia je CBaKa JIMYHOCT M3Y3€THO aHTa)KOBAHA U CBECHA CBUX
cBojux MoryhHoctH y ToM morieny. Pa3sMmena wunH(opmanmja je
o0ocTpaHa U J)KMBa U y HaYelIy BPJIO TUIOIHA.
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onwT MOAEN KOMYHUKALINJA

Mowwnrsanay,
> MoPyKE Dewmdposarse

LUlugpposamn-e

KaHan

noaALM
MULLILEHA
NMPABUNA
HOPME
BPEQHOCTU

HAMEPA

OewwuncpoBare lLincpposatse

PU3NYKN U coLMjanTHU KOHTEKCT

Hlema 1. Onwmu mooden komyHuxayuje

Wseop: Mukuh A.: Yumemnocm xomynuyuparea, beorpan, 2007., ctp. 136

3.1. O6uuM KOMYHHIHPaHKA

[TocToje paznuuut 06IUIIU KOMYHHITUpaka. KoMyHUIMpame ce
yTIaBHOM 00aBJba IMyTEM Pa3HUX 00JMKAa KOMYHHUIIMPamka, Kao MITO CY:
MHTPAIEPCOHAIIHO, UHTEPIIEPCOHAIHO U OPTraHU3aI[MOHO.

CBaku OOJIMK KOMyHHUIMpama, y ceOu caapxu oapehene ene-
MEHTE TOT KOMyHHIIMpama. To ce ocTBapyje y CiIy4ajeBHMa Kajia Y0BEK
pa3MUIILIba O CBOJHM H7ejaMa, TNIAHOBHMa, HaMepama.

Humpanepconanno komynuyuparbe ce 0CTBapyje y caMoM IIoje-
auHIly. O/ Bhera MOYNbEe CBAaKO KOMYHUIMpame. CBaku 00JIMK KOMYHH-
upama, y ceOu caapku oapeheHe eneMeHTe Tor KOMyHUIMpama. To ce
OCTBapyje y ciiyuyajeBHMMa KaJ YOBEK pearyje Ha ojapel)eHH HauuH, pa-
3MUIIJbA O YTUCIMMA KOje NpuMa U3 CHoJbHOT cBeTa. Wnm mak pas-
MUIIJbA O HEKUM CBOJUM Hjejama, MJIaHOBHMa, HaMepama.
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Humepnepconanno rxomyHuyupare ce ocTBapyje usmel)y Haj-
Mame nBe ocobe. Taj oOMMK KOMYHHIIMpama MojipazymeBa ojapeheHy
¢bu3nuKy ONMM3MHY Kako Ou ce MoTJie pa3MEeHHUTH (BepOaTHO WM HEBE-
p6anHo) onpehene komyHnukarmje. Ta pa3smMeHa mojapasyMeBa YTHUIIA]
onpeheHe ocobe Ha JIpyTe, alld U BUXOB MOBPATHU yTHUIIA] HA Y.

Opeanu3ayuoro KOMyHuyuparse je jeaaH OOJUK HHTEpPHepco-
HAJTHOT KOMYHHIIMpPama. 3a OBO KOMYHHIIMpame je¢ OUTHO Ja ce OCTBa-
pyje y okBupy onpeheHux rpaHuiia, a c€ OJHOCH Ha OCTBApHUBAE
IUJbeBa ojpeheHe opraHuzanuyje U J1a je HaMEHhEHO 4YIaHOBHMa Ojpe-
hene rpyne, opranmzanuje. OCHOBHE KapaKTEPUCTHKE OPraHH3aIlMOHUX
KOMYHHKaIIMja, 110 Y€MY C€ OHE Pa3iuKyjy OJl APYTMX KOMYHHUKAIH]ja CY
BUX0Ba NPEBUANBOCT Y TIOTJIECY MPAaBIa, YIECTaIOCTH, 00JIMKa, T1a YaK
U CaJp>KUHE MOPYKa KOje Ce Pa3sMemy]y.

Kan 4doBek He mpumaga HEKOj OpraHu3alvjd, OHJA CYy HMHTEp-
MEPCOHAIHHA OJHOCH KOj€ yCIOCTaBba Ca OKPYKEHEM OOUYHO CITy4yajHH,
CIIOHTAHU, MMPUPOJHU. Y KOJIUKO, NaK, MpUnaaa oapeheHoj opranuzanuju
HETOBH KOHTAKTH Cy ojpelheHu, yecTo Beoma npenuzupanu. O0aBesaH je
Jla TIOIITYje HOPME KOje MOCTOje YHYTap Te OpraHu3aldje. YKOJIUKO He
Mpunaaa HeKOj OpraHu3alyju OH He Mopa Ja MOLITyje, HUTH IaK Mopa
Ja KHMBH MIpeMa HOpMaMma Koje peryiuiny ogaHoce u3Mel)y Jbyau yHyTap
T€ OpraHu3aiyje.

3.1.1. UuTepnepcoHaIHA KOMYHUKAIHja

WHTepnepcoHaHu KOMYHHMKAIIMOHU CUCTEM O0yxBara ABE 0cobe,
nBa koMmyHukatopa. OBae ce Hajuemihe pagud 0 KOMyHUKAIUju u3Mely
Typucte u pAoMahWHa WIM TypUCTeé U TYpHCTE Yy pPa3IUIUTHM
cUTyalldjaMa BE3aHUM 3a IyTOBame, OOpaBak, 3a0aBy, pasrieame
3HaMEHHUTOCTH U CII.

Onnocu wu3mely Typucra um gomahuHa mOapa3yMeBajy HUXOB
KOHTaKT MpHU KOMe ce, y3 nomoh BepOaiHe U HeBepOanHe KOMYHHUKAIIH]E
OoCTBapyje pasmeHa uHpoOpMaIMja, CTaBOBa U €MOIMja. YKOJUKO OBE
MehyJbyACKe OIHOCE TIOCMAaTpaMo ca Tauke TJIEJUINTa TeOpHje CUcTema,
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MOXEMO UX JIeUHUCATU KA0 CKYH Be3a KOje CBE YUECHUKE y TJI00ATHOM
TYPUCTUYKOM CHCTEMY IIOBE3yjy y IeJMHy U TuMe omoryhaBajy u
BEroBO (PYHKIMOHHCAEKE. YCIEIIHH HHTEPIEPCOHAIHU OJIHOCH, KpPO3
KOje C€ CHMYJITaHO CyJapajy M MPOXKHUMa]y pa3IUuUTe KYJIType H
KOMYyHHKallMja Cy MpeAaycJoB OICTaHKa W pa3Boja Typuszma. Komy-
HUKaIfja y Typu3My HE MpeJICTaBba YBEK CaMO WHCTPYMEHTAIIHU CKYII
BE3a 4Mja je CBpxXa MOBE3MBamhEe YUECHUKA Yy TYpu3My, Beh J1a oHa uMa u
oapeheHu cmucao no cedu, Tj. Ja cama KOMYHHKaI[Uja MOYKe OUTH MOTHB
U Wb ITyTOBamba.

Y cBOM paay MEHalepu KOPHCTE HEKOJUKO Pa3IUYMTHX THUIIOBA
WHTEPIICPCOHAIHE KOMYHHUKaluje. CBaka BpCTa Wrpa BaKHY YIJIOTY Yy
e(eKTUBHOCTH MeHarepa. MHTepriepcoHalHa KOMYHHUKAIHja CE MOXKE
MOJICTTUTH Y TPU KaTeropuje:

(a) ycmeHa;
(6) mucana u
(8) HeBepOaHa

a) Yemena komynukayuja - YcMeHa KOMyHHKaIFja ce cacToju
ol cBUX (hopMH TOBOpPHHX HH(pOpMaIUja U JAJNEKO j€ HajOMUIbEHH]a
BpCTa KOMYHHKAIMje KOJy MeHayepu kopucte. McTpaxkuBame nokasyje
Jla MEHallepH BHILE BOJIE KOMYHHUKAIIH]Y JIMIEM Y JIULE WU Tesre()OoHOM
O/l THMCaHe KOMYyHHKaIlMje, jep [103BOJhaBa MOMEHTAIIHY IOBPATHY
peakuujy. Ha mpumep, ocobe mory garu KOMEHTap WU IOCTaBUTH
nuTamka U CTBApHU ce MOTy pazjacHuTH. Behu neo BpemeHna MeHauyepu
pasMemyjy wuH(boOpMaIje Kpo3 YCMEHO KOMYHHUIIUpame. YCMEHE
KOMYHHKATUBHE BEIITHHE Cy KOJ MEHAlepa 01 HeMPOLICHUBOT 3HAYaja.

0) Ilucana komynuxayuja

[Mucana xomMyHuKanuja odyxBaTa MucMa, JONHCE, MPUPYYHUKE,
u3BemTaje, ¢opMmynape U JApyra JOKyMEHTa KoOja Ce€ KOpHUCTe 3a
uHpOpMUCake y OopraHu3andju. MeHayepu KOpPUCTE MUCAaHy KOMYHH-
Kanujy pehe Hero ycMmeHy, aiu IMOCTOje CHUTyalHje Kaja je MucaHa
KOMYHHUKalldja BeOMa Ba)kHA. 3a MHCamke MOPYKe M Clame y (hopmu
nmUcMa WM JIonuca oMoryhasa MmpaBJbehe MPEI3He H3jaBe, OMaxe y
CHUCTEMAaTCKOM pa3MHIIUbalby M TPEACTaB/ba 3BAaHHMYHH JOKYMEHT 3a
OpraHu3aIujy.
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6) Heeepoanna komynuxkayuja

Heepbanna komyHukamnuja oOyxBaTa CBE MOPYKE KOj€ HHUCY
je3nuku oxaroBopHe. To Moke OWTH CB€ IUTO MIajbe MOpyky. Maxo
MEHaepy CXBaTajy Ja KOMYHHKalMja ©Ma U HeBepOalHy CTpaHy, OHH
4ecTo TMOTIEHY]y HEeH 3Hauaj. HeBepOaiHa KOMyHHKalMja MOXeE
caJipXKaBaTU CKPUBEHE MOPYKE M MOKE YTHULATH Ha MPOLIEC U UCXOHE
KOMYHUKaIje juieM y jume. Yak u ocoba koja je hyripuBa wiu
HEaKTHBHA y MPUCYCTBY JAPYTHX, MOXKE CJIaTH MOPYKY KOja MOXKE, aJld U
HE MOpa OMTH HaMepaBaHa.

Ha mnpumep, BoauTesbu HHTEpBjya pearyjy IOBOJbHHjE Ha
KaHJUIaTe 3a 0cao YMjH Cy HeBepOATHH 3HALM MTO3UTHBHH - Ha IPUMEP
yCIPaBHO C€ JAp’KE W CaroBOpPHUKA Ijelajy IpaBO y O4YM, HEro Ha
KaHJIUJaTe KOjU MCIOJbaBajy HEraTUBHE HeBepOallHe 3HAKOBE - IJIeNajy
10Jie, HEMapHHU CY, UT/I.

3.2. [loc10BHA KOMYHUKAaNHMja

[Toceban BuA KOMYHHKAIIU]E
IIPENICTABIbA NOCNO8HA KOMYHUKAYU]A.
[TocnoBHO KOMyHHIMpawme MNpPEACTa-
BJbA AKTMBHOCT Ha CTBapamy, MPEHO-
mewy W KOpUlIhewmy MOCIOBHUX
uHbopMaIMja pagu JOHOIICHA OJpe-
henux omyka W HUXOBOT TPEHO-
mema W yrpahuBama y TOCIOBHHU Cn. 7 Ilocnosro komyHuyuparoe
CUCTEM.

[TocnoBHa KOMYHHKaIMja c€ OJHOCH Ha MpeHOC uHpopMmaimja
pa3IUYUTUM BpCTaMa W KaHAJIMMa KOMYyHUIMpama u3Mely mojenunana,
rpyna U opraHu3aiyja, a y IIuby yIpaBibamkba MOCIOBHUM aKTHBHOCT-
uMa. Mrave cam mporiec KOMyHHUKaIHje je BeoMa 3HadyajaH 3a cBe cepe
MOCJIOBakba W TIOCIIOBHE AKTUBHOCTH. [lOCJIOBHa KOMYHHUKalHja Cce
3aCHHMBA Ha €TUYKOM ITOCJIOBaKY M KOOTICPATUBHO] KYJITYPH.
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Y MOCIOBHOM KOMYHHUIMPamky ped KOMYHHULUPAHE, MOXKE
uMaTu cieneha 3Hauemha U TO aKTUBHOCT MPEHOLICHha U CAOMIITaBamba
uHpoOpMalMja C MYyHKTOBAa PEJIEBAHTHUX 3a OLIEHE CAJallkher CTamba
opraHu3aifja Ha MyHKTOBHMMa Ha Kojuma ce (opmHupa KOHIIEIMIHja O
OynyheMm >keJhbeHOM CTamy OpTaHHu3aIlyje.

[To3HaTo je y KpyroBuMma MOCJIOBHUX JbYAU OCHOBHO NPaBHUIIO Ja
MOXKEII CaMO JETHOM TIPEBAPUTH, HE OJApXKATH pedY, YUEHUTH H
M3HYAUTH. TUMe ce OUTHO YyTHUYE HA CIUKY O MOIUTEHY, COTUIHOCTH U
edukacHocTH mojenuHna u ¢upme. MHOTO je JNakimie u3ryoutu y
jaBHOCTH 100ap riac, Hero ra crehu. A, Kao U CBy/a, JaBHO MIbEHHE €
BeoMa OMTHO 3a ycIieX WK HeycleX MOjeAUHIIa UIH pUupMe.

[locioBHa KOMYHHKalMja MOKE€ HUMaTH OOJHMK YCMEHOT KO-
MYHUIIMpamka U Ty Cy MOCeOHO 3HaYajHU MOCIOBHU CyCpeTH, Kao opma-
JTHO OPTaHU30BaHM CKYIMOBH MOCIOBHUX NapTHEPA, NOCIOBHHU CYyCPETH Y
OO0JIMKY KOHCYJTAallMja, MOCIOBHUX cacTaHaka, MOCIOBHHMX pPa3roBOpa,
ceaHuna, KoHdepeHuuja, cumnosujyma, utia. OHH MOpajy mompasy-
MEBAaTH ¥ NMPUMEHY OCHOBHHMX Hauella U BPEIHOCTH KOje MOTY YTHIATH
Ha YKYTIaH MPOLEC YCMEHOT MOCIOBHOT KOMYHHIIUPAhA.

[TocI0BHO KOMYHUIIMPAKE j€ YCIOBJHEHO MOCIOBHOM KYJITYPOM
KaKo I0jeuHaIa - MOCJIOBHOT YOBEKa (MEHA[epa) Tako U rpyre y OKBHU-
py onapehennx mocnoBHux ¢upmu. OHO je, BeoMa 3HavajaH U TEMEJbHH
7Ie0 TIOCJIOBHE KYJITYypE.

[TocnoBHa KyJdTypa IMojeMHIA - MEHAjepa U Tpyle y OKBUPY
MOCIIOBHUX (PUPMU TEMEJbU CE Ha OMINTO] KYJITYpH, KYJITypH YCMEHE U
nUcaHe KOMYHHKaIyje - KyJITypH roBopa M JernoM noHamamy. Ha my
yTHYEe U IIUPE OKPYXKEHke, alli M MOCIOBHA monuTuka. [locioBHa Ky-
ATypa je BeoMa 3HauyajHa y CBaKOJIHEBHO] KOMYHHKAIIMJU U OHA CE€ MOXKeE
Takohe geuHMCATH U Ka0 OJTHOC IIpeMa JbyIuMa, OCIy U OKOJUHU. To
MoceOHO BaXkKM KaJia je ped O MOCIOBHO] KYJITYpHU MEHalepa, KOju Io
MPUPOJIM CBOTA TOCJIa HAjBHINIE BpPEeMEHA OJ[Bajajy Oall 3a OBaKBe
koHTakTe. O HauMHaA MpHjema, Mo3/paBa, ocloBbaBama (yBek ca Bu y
3HAK TOIITOBaWka W MOYaCTH), Bohema ujajiora 3a BpeMe pa3roBopa, Ina
CBE JI0 pacTaHKa U IOCIEHEr T03J[paBa, MOCIOBHU YOBEK - MEHAIEp
MOpa YBEK Kao JIeO CBOTa JIMKa Ja IMOKa)XXe BHCOK CTEIIEH HE CaMo
MO3HaBamkba HETO0 W TNPAKTUYHE IMPHMEHE OCHOBA IOCIOBHE KYJITYpE.
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Moxna My To Hehe JTOHETH yBEK W JI0JIaTHE MOeHEe KOJ KOMUHTEHATa U
MOCJIOBHUX JbYJIU, alld CBAKaKo Ne yCTAIUTU MO3UTUBHO MUIJBEHE O
BEMY U BbErOBOM UMHUILY. AJM, HEJOCTaTaK MOCIOBHE KYJIType HE caMo
IITO MOE JOBECTU [0 MPEKHJA 3al0YETUX IOCJIOBA HETO MOXKE U Ja
M0JbYJba HETOBY PEMyTaIUjy, MOCIOBHOCT U UMHI].

[locinoBHa KynTypa ce MOKE MOJEIIUTH Ha:

» TOCIIOBHH MOpaJ;

» IIOCJIOBHO ITOHAIIAHK€ U U3TIIEN;
» TOCJIOBHO KOMYHHIIUPAE;

> oxHoc ca japHomrhy.?

[TocnoBHM Mopan canpku oapeheHe MopaHe HOPME H BPEIHO-
CTH KOje HajBHILE J0Jla3e J0 M3pa)kaja y MOCIOBHUM OJHOcHMa Mely
JbyIMa KaKo Y TOKYy KOMyHHKAIIMje Y TYPUCTHUKUAM arcHIyja, Tako U 'y
Mel)ycOOHOM KOHTaKkTy Ha OWIJIO KOM MECTy M y OHJIO KOje BpeMe.
JenHocTaBHO, MOCIOBHU JbY/IU YBEK CY Ha TOCIY U TTOCEOHO Kaja je peu
O TOCIIOBHUM MapTHEpUMa W Kaja Taj OJHOC J00Hja M MpHjaTesbCKe
eJIEMEHTE, TMPBEHCTBEHO OCTajeé Kao TEeMeJb CBUX OJHOCA HHHXOB IOC-
noBHU Mopall. To je moce6HO Mel)ycoOHO MoITOBamkE, OpKaBamkEe AaTe
pedu, TMOIITEeHE, CaMOCTAIHOCT, MOIITOBalkbe N0OpuUX oOuyaja, Op3uHa
pearoBama, yBakaBamke MHTEpPEca W JIPYTUX, OATOBOPHOCT, TAYHOCT U
ApYTO.

[Toci0BHO KOMYHHUIIMpPamk€ UCTOBPEMEHO 3HAYU JaBambe U IMpU-
Mam€ MOCIOBHUX MH(OpMaIja paau NOCTU3amba oapeh)eHuX MoCI0BHUX
IUJbEBA M KOHKPETHHX pesynrara. OTyaa MOCIOBHO KOMYHHUIIUPAKE je
MOKpeTay, TeHepaTop U KOOPAWHATOP CBUX MOCIOBHUX AKTUBHOCTH H
MPEACTaBba CKYNl CBUX NPUBPEAHMX M IOCIOBHMX AaKTUBHOCTH CY-
0jexarta u Gpupme y 1enuHu. Ped je o miaHupaHoj akIuju KOjoM ce yTU4Ie
Ha CaroBOPHHUKA pajJM yCIOCTaBJbama ojpeheHux ogHOCa y MOCIOBUMA.
Tom mpunukoM ce MOTy peanu3oBaru U ciefehe QyHKIHje: yreMesbemhe
u yHampehuBame Beh yCHOCTaBJbEHHMX IIOCIOBHHMX OJHOCA, HH)OP-
MHUCakE, TMOKPETame MPOU3BOJHUX OJHOCA U YCIOCTaBJbalkhe HOBUX
MOCJIOBHUX OJHOCA.

% Japuh JI., Opeanuzayuja pada u nonawarsa, (cxpurra) Hosu Can, 2007., cp. 35
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Ox crnocoOHOCTH W YMEIIHOCTH Bohema IMOCIOBHOT KOMYHH-
L1pama, NOCEOHO MOCIOBHUX Pa3roBOpPa, 3aBUCH U KpPajlbU UCXOJ MOCiia
y CaBpEMEHO] IPUBPEIU U IPYLITBY.

[IpBM ¥ OCHOBHHM YCIOB j€ Ja TOBOPHHMK (KOJjU IIajbe) H
CaroBOpHHUK (KOju mpuMa uHGOpMaIMjy) rOBOpe UCTUM KOJIOM, Ha UCTO]
TaJacHo] AY>KUHH, aju je OuTHa U Gopma oOJMKOBama MH(OpMaIyje.
To 3aBucu y n0o0poj Mepu 01 yKyca, ajJi U 3Hama, MOCEOHO je3nyKe
KOMIICHTEHIIH] .

3.2.1. [loc/1I0BHO KOMYHHUIIMPaH€ Y TYPUCTHUYKO]
OpPraHM3anuju

[Toci0BHO KOMYHUITUPAHkE MPECTaB/ba aKTUBHOCT Ha CTBAapamy,
MpeHoUIeHhy U Kopulnhemy MOCIOBHUX HMH(pOpMalMja paad JOHOIICHA
onpeheHux ouIyKa M BUXOBOT MPEHOIIeHha U yrpahuBama y MOCIOBHU
CUCTEM TYPUCTHUYKE OpraHu3aluje.

[lusp NOCIOBHOI KOMYHHMIMpama CacTOju c€ y TOME Ja ce
YCIOCTaBH ONTUMAaJIHa KOMYHHKallMjCKa UHTEpaKuuja u3Mely TypucTu-
YKe OpraHu3alyje M TYpHCTE€ y CBpPXY YCHEIIHOT o0aBjbama oOIpe-
J€JbEHOT IOoCTIA.

VYKOJMKO je KOMyHUKalrja eeKTHBHA OHA jauya MOCIOBHE Be3e,
no6oJpinaBa npodecuoHanmHu UMHLL, ToBehaBa MPOAYKTHUBHOCT, OMOTY-
haBa ycmemHuWjy NpoMOIHjy TMPOW3BOJA M yCiIyra, OpXkKe peliaBame
npobieMa, OTydHH]je JOHOIIEeHE oTyka U 1p. [lytem me ce obnukyje
YTUCAK KOjU TYypHUCTHUYKE OpraHU3allHje OCTaBJhajy Ha TpyIe JbyIU ca
KOjUMa JI0J1a3e Y KOHTAKT.

[Toc10BHO KOMYHMIIMpam€ j€ 3Ha4ajHO Kao HaMepHa pa3MeHa
ujeja, MUIUJbEHA, UHPOpMalMja, UHCTPYKIMja U CI. ca LUJbHOM Tpy-
oM, Kako Ou ce momohy cumOouia, ClIMKa, CUTHAJIA U HA Jpyre HauyuHe
MOCTHUTao oApeheHn HuJb TYPUCTHUKE OpTaHu3alI]e.

Ycnex y TypUCTHUYKO] OpraHW3alldju U JAPYIITBY, IpeMa TOME,
BEOMa MHOIO 3aBHCH O]l YCIIEHIIHOT KOMYHUIIUpama, jep Halle MOpyKe
MOpaMO MPEHOCUTH MOCIOBHUM NapTHEpHMa Ha HAYMH KOJU je HhUMa
Onu3ax.
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[locioBHUM KOMYHHUIIMpameM YTHUYEMO Ha Hallle IOCIOBHE
napTHepe U JIpyre Jbyje, 1a HacC MpUXBaTe U MOCIYjy ca Hama, a y3 TO U
NPUKYIUbaMO U pa3MemyjeMO IOCIOBHE HH(poOpMaluje ca Jpyruma,
pemaBaMo mpobiieMe u TmocTajeMo To3Hatuju, mMohuuju. IlpaBa peu
MOJKe J1a Jiellyje IeJI0TBOPHO, a OHAa CYIPOTHA - IOI'yOHO, a CBE J10BEAE
y MNHTake W NPEeKuHE KOMyHHUIMpame. IIpema ToMe, MOCIOBHO
KOMYHHIIMPAkE j€ KOPUCHO U JEJIOTBOPHO CaMO aKO CE€ 3HAJAYKU U Te-
MeJbHO peanu3syje. AKo, MMakK, Tora HeMa, OHJIa TOCIOBHO KOMYHUIIUPAHE
MOXK€ Jla M3a30BE€ HEraTHBHE IOCIEIUIE Yy IOCIOBalkY TYPUCTHUKE
oprasusanyje.

Y TypuCTHMYKO] OpraHM3aliju BpJIO je OWTHO Kako he ce
onpehene nupopmairje 0 TYpUCTUIKUM yCIIyramMa MPEeHETH TYPUCTH, Tj.
Kako he peajn3oBaTH U3Jarame jep je To OUTaH yclioB J1a ce 00e30enu
n00po mocIoBame. Y TYPUCTHYKUM OpTraHU3alfjaMa Ko KOMYHHUIMpa ca
TYpUCTHMAa MOpa MMaTH IIUPOK CIIEKTap MMOCIOBHOT MMOHAIIAka, U YBEK
OCTaBUTH J100ap yTHCAK U 3aJJ0BOJHCTBO TOCTY.

Kao ocHoBHa cpencrBa 3a yTBphuBame cTeneHa caTtuchaximje
TOCTHjy KOPHUCTE C€ pa3HU OONUIM KOMYHUIMpama Cca KOPUCHHUIIMMA
yciyra, Kako JHPEKTHa Tako W WHAUPEKTHa KoMyHuKamuja. On
JUPEKTHUX 00JIMKa KOMYHHIIMpama KOjuMa ce MOTy JoOuTH oapeheHu
MoJaly Ty Cy MHTEPB]y M aHKeTa. Y aHKeTaMa Ce€ I0jaBJbyjy NHUTamba
KOja cy mpenusHo neduHHcaHa Kako Ou ce JOoOWIM IITO er3akTHUjU
MoJIaIy KOju OM MOTJIM J1a c€ KacHHje KOPHUCTE 3a ojpehuBame cTerneHa
catucdakiuje rocTujy.

[TocnoBHa KOMYHHKAIIMja 3aMOCICHUX Y TYpU3MY j€ OHO IITO
Halli TOTpoIadyu TpBO npumeTe. ATMmochepa Koja Biaga wmehy
3arnocieHnMa yHytap ¢upMme je ucta oHa armocdepa Kojy HOTpoliadu
npBo oceTe kaaa yhy y o0jekre. YKOIMKO TO HMje Ha ojaroBapajyhem
HUBOY CBa yJlarama Yy I[ONpaBjbakhe HMHIA IYTEM peEKJIaMe Cy
OeckopucHa.
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3.2.2. YcMEeHO MOCJI0BHO KOMYHUIIUPAH:€

Y cMEHO MOCIOBHO KOMYHHUIIUPaHkE UCKa3yje C€ YCMEHUM TOBOPOM,
OJIHOCHO TOBOpemeM. ['0BOpeme yCMEHH TOBOp, Kao OOJIMK KOMYHH-
nupama Mehy JbyauMa y BEIUKO] j€ MPEJHOCTH HaJl MUCAhEeM - IH-
CMEHUM TOBOPOM M TO OMTHO ojpel)yje U YCMEHO NOCIOBHO KOMYHH-
nupame, KOoje, Y OKBUPY LEIOKYIHOT MOCJIOBHOI KOMYHHUIUpama 3a-
y3UMa 3Ha4ajHO MECTO, jep CBU 3HAuUajHH IOCJIOBU HE MOTY C€ IIeNH-
CXOIHO M ca YCIEXOM pEaJu30BaTH JOK C€ IOCIOBHU MAapTHEPU HE
cacTaHy U KpO3 pa3roBOp, OJJHOCHO YCMEHO MOCIOBHO KOMYHHUIIUPAE,
HE 3aKJbyye T0Ccao.

Jleo ycMeHOT TMOCJIOBHOT KOMYHHUIIMpama jecTe TelleOHCKO Toc-
JIOBHO KOMYHHULMpame Koje uMMa 3HadajHo mecto. OHO ce moceOHO
OJITMKYj€ TUME ILTO Cy TOCIOBHU IMAPTHEPH Y PA3IMIUTUM MPOCTOPHUMA,
any peanusyjy ImyTeM TesneoHCKE Be3e YCMEHO KOMYHHIIMPAE.

Tenedon y nanamme BpeMe MpeAcTaB/ba HE3a00MIIA3HO cpe-
JICTBO OCTBapHBama KOHTakTa Mel)y Jbyuma M JeTHO O] Haj3HayajHUjuX
nocioBHux opyha. /IHeBHO ce y cBeTy 00aBM Ha CTOTHMHE MMJIMOHA
Tene(OoHCKUX pa3roBopa, 0/ KOjUX je BETUKH Opoj Be3aH 3a 1Mocao, Mpu
YeMy je 3HaTaH IMPOILIEHAT OHUX Y KOjUMa KOHTAKTUPajy JbYIU KOJU ce
HUKaJla HUCY JIMYHO cpenu. OBa BpcTa KOMYHHKAIHje Mpyka MoryhHocT
na ce HajOpke U HajepuKacHuje MpubaBibajy, NMPYXkKajy U pasMemyj]y
uHpopMaluje, pazMarpajy npoblieMH U HBUXOBO pellaBame, CKiIanajy
noroopu, otpljyje 10roBopeHo u .

HajBaxHuje je ma ce moctmwke Op3uHa mpeHoca uHdopmaiyja,
ckpahyje najbMHa W TpeBa3WiIa3d MPOCTOpHA YyNaJbeHOCT MapTHEpA.
['oBopHHK je mpuHYheH Aa CTpOro BOJAM padyyHa O BpEMEHY, Ma je
obaBe3aH ja OyJe mpenusaH, Je3rpoOBUT U J1a My U3Jlarame Oyjie je3uuKku
noceOHO KOPEKTHO, Ca CBUM elieMEHTUMa KyJTHBHCaHOT roBopa. OBaj
BHJ] KOMYHUIIPamka Ce pealu3yje riacom, ma je mpBo NpaBuio JbyOa3aH
TOH U I10ja4aHa CTPIJbUBOCT.

1 Muxuh A., Yuemnocm komynuyuparsa, Beorpam, 2007. ctp. 253
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3.2.3. O0JMIH yCMEHOT MOCJ0BHOI KOMYHMIMPaHkha

YCcMEHO MOCIOBHO KOMYHUIIMPAKE Y TYPUCTUUKO] OPraHU3aIHjH
npejcTaB/ba HAJOUTHUJU JI€0 TOCIOBama Mel)y Jbyauma, jep CBE TO
noBoau y onpeheHu ckiag v OMHOC M Jaje MOTPeOHY IMOCIOBHOCT U
3BAaHUYHOCT. VMCcTOBpeMEHO ce y TOKy KOMYHHUIIMpama uHpopmaluje
IOMyY]y, pasMemyjy W y X0y mnpuiarohaBajy HOCIOBHHM IapTHe-
puma. IIpema TOME, YCMEHO MOCIOBHO KOMYHHUIUpame IMPEACTaBIba
HE3aMEHJbUB BHJ OINIITEHA IOCIOBHUX JbYIU H TMpPYykKa ONTHMAJHE
yCJIOBE Jla C€ YBEK Uyje CBaKa CTpaHa M Ja c€ Ha Kpajy johe 1o pesy-
aTaTa.

[TocnoBHU cycperu 6utHO oxapelyjy U oOnHMKe yCcMEHOT MOCIo-
BHOTI' KOMYHHIIMpamwa, jJep CBE 3aBUCHU OJ Tora ko ce cycpehe, koju cy
IJBEBU TOT CyCpeTa, Ka0 M MOCEOHH HMHTEPECH IOjeIMHUX MapTHEpA.
[TocnoBHM cycpeT ce neduHHINE Kao CKyIl OpPraHM30BaH OJl CTpaHe
JEITHOT TIOCIIOBHOT MapTHEpa Ha KOME MPUCYCTBY]E JOII HajMame je/iaH, a
MOX€E U BUIIIE MOCIOBHUX napTHepa. [IperxoaHo je neduHmCcaHO MECTO
U BpeMe OJp)KaBama MOCJIOBHOI CyCpeTa, a Iojpa3ymMeBa ce aa je
nomahvH OHAj] KOjU BOAM W ycMmepaBa oBaj ckym. Otyma ce Moxe
TOBOPUTH JIa j€ BOJAUTEIh CKyNa - JoMahuH 10010 noBiamheHu noioxaj,
jep PYKOBOAM MOCIOBHUM cKynoM. To ra m oGaBesyje Ja IMOIITYje CBE
OCHOBHE €JIEMEHTE KYJIType MOCIOBHOT KOMyHUIIMpama. Huje cBejeaHo
na nu he mocioBHU mapTHep OuTH JOMahuH WM TOCT, Kao IITO HHjE
CBEjeIHO HU Ja Ju he MOCIOBHU MapTHEp NOhW cam OKO JO0TOBOpa 3a
onapehenu nocao.

Jla Ou TOCIOBHM Jbyqu OWIM JOBOJFHO KOMIIETCHTHH Ja Yy
OKBHPY OBHX IIOCJIOBHHX CyCpeTa OpraHu3yjy pa3He OOJMKE YCMEHOT
KOMYHHUIIUpamwa, 100po je aa 1ooujy oapehene nundopmanuje o moryhum
obyuirMa 0BakBOT KOMyHHIIMpawa. [loceOHo je moTpeOHO 1a eTabHO
yIo3Hajy HajpyHKUMOHANHU]je U Hajuyemhe y ynoTpebu umajyhu y Bumy
Y CBE OHO IITO MCTUYE KYJITypa YCMEHOT IMOCIOBHOT KOMYHUIMPAha.
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Kana je peu o 0BOj BpcTH KOMyHUIIMpamka Hajuyenihe ce MoMUmbY
U UCTUYYy OOJMIM - pa3roBop M cacraHak. Koja pa3roBopa ydecHHUIIH
npehyTHO 3Hajy KO y K0joj IPWIIMIIM MOYXKe J1a ra 3alo4uHe, kKajga Tpeda aa
MPEMyCTH ped CaroBOPHUKY, y3 IMOIITOBAIKE Jla C€ HE yIajaa JOK Tpaje
u3narame. Ped je o momrToBamky KOHBEHIIMOHAIHUX HOPMH TOBOPHOT
MOHaIlamka, y3 ABa MOCEOHO HAa3HAUEHA MPUHIIMIA: Ja CE ca CarOBOPHH-
KOM capaljyje 1 HICTOBPEMEHO MCI0JhaBa HEOMXO/IHA MEPa YUTUBOCTH.

CnmuHocTy n3Mel)y MOCTIOBHOT pa3roBopa U MOCIOBHOT CaCTaHKA
BeOMa Cy Ha3HaueHe U jako ouTHe. Pey je o ckyIly /1Ba YOBEKa WJIM BUILIE
JbYIM KOJU pa3Marpajy yCMEHUM KOMYHHILIMpameM ojJpeheHy mocioBHy
npoOJIeMaTUKy W JI0OTOBapajy ce, TO JecT, JOHOCE 3aKJby4Ke M OJUTYKe.
OBako neduHMCaHa CIUYHOCT CTBapa M oxapehene nuieme, ma ce ryde
jacHO M3pakeHe pas3jIvKe.

Heku o6muim ycMEHOT MOCIOBHOT KOMYHHUIIUpPamha, KOJH Cy Y
MPaKCH JI0CTa MPUCYTHHU:

1. Koucynmayuja - xpahu TOCJIOBHU JOTOBOP Y OKBHUPY TMO-
cioBHE (popme pamu Op30r pazmaTparma HEKOI KOHKPETHOT MpobieMa
WIH JlaBamba CaBeTa W yIyTCcTaBa 3a paj;

2. Ilocnosnu cacmanak - o6nuk uaTepakuuje Beher 6poja byau,
MOCJIOBHUX TMapTHepa Be3aH 3a jeJaH KOHKpeTaH MpoOsieM, BPEMEHCKH
TayHO ojpeheH M yCMepeH Ha pellaBame jeHOT NHUTama - Jo0Hjama
OJITOBOpA HA MUTAE;

3. Tlocnosuu pazeo6op - CKyIl jeIHOT WM BHIIE TOCIOBHHX
napTHepa Koju ojapeheHuM u ypeheHUM YCMEHHM KOMYHHUIIUPAHEM
’Kelle 1a u3Bpuie Mel)ycoOHu yTuiaj ga ce MpoOMEHH MOCIOBHU OJHOC, Aa
Ce yCIOCTaBU HOBO CTamk€ WM JOTOBOPHU U 3aKJbyuH ojpeleHu mocao, a
BPEMCHCKH HHje orpaHudeH. [Ipema Tome, MOCIOBHU Pa3roBOp MOKE
UMaTH Kao OCHOB jeJJaH WJIM BHIIIE MTOCIIOBHUX CACTaHAKa;

4. CeOHuya - je TIOBPEMEHHU CKyN Ipyle MOCIOBHUX JbyIU Ha
KOME€ C€ JJOHOCE 3HauajHEe OJJyKe 3a LEJOKYIHO IMOCIOBame (upme.
[Ipema Tome, cenHuIa ce MO MpaBUIy OJp’KaBa CaMO Yy OKBUPY jeAHE
¢dupme u obyxBaTa oapeheHr Kpyr MOCIOBHUX JbYIU Y 3aBUCHOCTHU O]
npobyieMa Koju ce pasmarpajy. AiM, celIHHIAa ce Takohe Moxke IT00po
NPHUIPEMHUTHU U By BOJY HAJBHIIY 110 PAHTY.
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CBu 0OBH O0JNHIM OKYIUbama MOCIOBHHUX MapTHEPA, MOCIOBHUX
JbYJIH, peaiau3yjy c€ HeMOCPEIHUM yTEM U TO j€ HlhUXOBa Haj3HAYajHU]A
OJITMKA. YUYECHHIIH CY OKYIUbCHH Y HCTOM IPOCTOPY, y UCTO BpeMe U
Tako je o0e30ehena Beha mnmu mMama MOTYNHOCT HENMOCPEAHOT YCMEHOT
KOMYHHUIIUpamwa. huxosa je mocebHa GyHKIM]a y OKBUPY MOCIOBamkA J1a
Ce CBE TO paJii MCKJbYYHMBO 300T Kymaima - MOTpOIlada, ajld Ce Kpajibu
MOTPOIIAYU CKOPO Ty U HE M0jaBJbYjy, MaJia je CBE TO lbuMa nojapeheHo.
Tpeba gonatu na mocToje W MOCIOBHA OKYIJbama MOCPEIHUM ITyTeM,
KaJia ce MOTy (alii He MOpajy) y HEKOM O0MMY YKJbYUHUTH U Kpajibu I0-
TpOLIayH.

Jlobap meHayiep Mopa Aa uMa
BH3Hjy KaKo Ja KOMYHHUIIHPA Ca CBOjUM
capaJHHUIIIMa, KaKO OW TIOJCTHIIA0 HhU-
XOBY CaMOCTaJTHOCT, HETOBaO THUMCKHU
pag U TaKMHYapCKU OyX, a Takohe u
YTHUIIA0 Ha OCTBapuBame e(pukacHe Ko-
MyHHKaIje usmely camux 3amocie-
Hux. /la Ou OAroBOpPHO CBOJUM JIpy-
MTBEHUM o0OaBe3amMa W H3rpajiuo Bpe-

JTHOCHU OpeHa OH y3 momoh Meauja
06e30ehyje cmpoBoheme I1uIbEBa MO-

Cn.2. Komynuxayuja menayepa ca

. . capaorHuyuma
CTYIIOM Ka J00pOj MOCIOBHO] capaibH. Ussop: www. picasweb

cioBama (upme ca MOCeOHUM MpuU-

3.3. [Iucana KoOMyHHKaIHja

3a mMMCMEHO KOMYHUIUpamE, KOje ToIpazyMeBa MpeHoc uHpop-
Maiyja u3Mely mocjioBHUX mapTHEpa pajy OCTBapuBama oJpelheHux mo-
CJIOBHMX aKTHBHOCTH, HYXHO je MO3HaBaTH M MPUMEHUBATU IpaBUIIa
MUCAHOT MOCJIOBHOT KOMYHHUIIMpamka Koja Cy Be3aHa 3a MOCJIOBHO MHUCMO,
pasHe MoclioBHE oOpaclie, Ka0 U MOCeOHO MUcaHe MOCIOBHE HCKase y
KOMEPIIHjaJIHOM TOCITIOBAY.
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VY mucaHoj KOMyHHMKaIljU HamucaHa pey MpejcTaBiba TJaBHU BUJ
npeHouiema nHpopmanuja. [lucane nopyke 10 nmpumanaia MOry cTuhu
MOIITOM, €JICKTPOHCKOM ToIToM U (hakcom. [Tucane mopyke ocrajy Kao
TPajHU TOKYMEHTH KOjU C€ MOT'Y cadyBaTHU U y KacHUJUM 0OaBJbambUMa
MOCJIOBHUX AaKTHUBHOCTH yBEK M3HOBa ymorpebutH. [lucano komyHH-
nupame y OJHOCY Ha YCMEHO, Kapakrepuiue ojapehene ciaabocT.
[Iucano KOMyHUIIMPaWkE Y OJHOCY HAa YCMEHO KOMYHUIIMPAKE OAy3UMa
BHILIE BpEMEHA - cacTaBJbame Mnopyke. [Ipu mucaHoM KOMYHHUIHMpAHmy
ryou ce JMYHM M MHTEPaKUUjCKH KOHTAKT, HE MOCTOjU MoryhHoct
JUYHOT pa3MemuBama Hieja W 3ajeIHUUYKOr paja y peliaBamy Ipo-
onema.
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4. CYBJEKTU KOMYHHULIUPAIHA

3a ocTBapeme cucTeMa KOMYHHIMpamka BeoMa Cy OWTHU H
cy0jeKTH KOMYHMIIMpama U TO KaKO OHU KOJU €MUTY]y, IIajby, TakO U
OHU Koju Tpumajy mnopyky. CTeneH BmHXOBE OOYYEHOCTH W MOTH-
BHCAHOCTH OMTHO yTH4Ye€ Ha (DYyHKIMOHHUCAHE CUCTEMa KOMYHHUILIMPamba.
VY 4yuTaBOM MEHTAJHOM CKJIOMY M3y3€TaH 3Hauaj 3a KOMyHHUIMPake UMa
TEeMIIEpaMEHT OJHOCHO THUIl JUYHOCTH. Beoma je 6utHO Aa nu je y nu-
Tamky OTBOPEHa (€KCTPOBEpPTHA), KOMyHHKAaTUBHA JIMYHOCT KOja ca Jia-
KONOM OCTBapyje KOHTaKTe WJIU j€ MaK TO MMOBYUYEHa, 3aTBOpeHa (MHTPO-
BEpPTHA) TUYHOCT KOja KOMYHUIIUPakEe CBOAN HA HAJHYKHU]Y MEPY.

Ha cucrem koMyHHIIHpama yTHYe W TOPEKJIO, CTEPEOTHIIOBH,
BacmuTame, npeapacyae cydjekara kKoMyHUIupama. MiMa Jjbyu koju ce
MoHaIajy Kao Ja cy npenojapehenu aa oapeheny mHpopmaiujy, npume
ynpaBo Ha oapehenu HauuH. Uyjy OHO IITO *kele 1a 4yjy, BUAE OHO LITO
Kelie J1a BUJIe, a He Kako TO CTBapHO jecTe.

3a TpaBWIIHO OCTBapeHE CHCTEMa KOMYHHUIMpama BeoMma je
OWTHO W Ja U ce OH BoAu Mel)y paBHONMpPaBHUM CyOjekTuMa 1o obpa-
30BamYy, 3HaMY, 3BabY, M0JI0XKA]Y, CTENIEHy COlLMjalHe Mohu U yTHIaja.
Haj6osme je ykomuko ce TO ocTBapyje Meh)y paBHONpaBHHM JbyauMa.
KomyHunupame je Taga oOMYHO HEMOCPEIHO U CKOpO HedOopMaiHo.
Temkohe HacTajy yKOJMKO MOCTOJU H3pakeHa COIMjajiHA JMCTAHIA
u3melhy cyOjekara koMmyHunupama. Tajga je KOMyHUIIUpame CIIykKOeHO,
3BaHUYHO, YECTO U HEMPHjATHO.

butHo je u na 1M ce KOMyHHUIMpame OCTBapyje Mel)y mo3HaTum
WIW HETO3HATUM JbyJIWMa, Ja JIn ce Boau u3Mely mpujartespa xoju ce
MelycoOHO yBakaBajy W MMajy BUCOK CTEIIEH MOBEpEHa WIH CE€ BOJHU
n3Mel)y Hemo3HaTUX JbYAM OJIHOCHO u3Mely Jbyau KOju MMajy U3BECHE
pe3epBe Meh)ycOOHO U TO YMHE ca BHCOKHUM CTETICHOM ONPE3HOCTH, Ia
YaK ¥ HeI0BOJHHOT TIOBEPEHHA.
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5. EMIIATHUJA Y KOMYHUKALIMJN

EmnaTuja mpeacraBiba cnocoOHOCT JI0KHMBJbaBama ocehama u
JI0’KMBJbaja Apyre 0cobe Kao Jja Cy HallM COTNCTBEHH. Y OCHOBH pa3Boja
€MIIaTHj€ CTOJU CIIOCOOHOCT JEICHTpAIlHje, OJHOCHO CIPEMHOCTH U
criocoOHOCTH na yheMo y cBeT apyre ocobe U Tako pa3zyMeMoO HEeHE
npoOiieMe W TMOCTYIKE, add W Ja MPEHECeMO Halle pa3yMeBame TOj
ocobu. EmmaTtuja Huje ciiena CEHTUMEHTaTHOCT (cuMmaruja, cao-
cehame), oHa yBEeK Mmojapa3yMeBa U3BECHY 00jeKTHBHY TUCTAHILY, alld y3
yBaxkaBame Apyre ocode M mEHUX ocoOuHa. Ynazehu y cBer npyre
ocobe Mu He rydouMo comnctBeHH uaeHTUTeT. CrnocoOHOCT emmaruje
nomMake Ham Ja ,uyjemo” ocehama W kejbe U OpUre CaroBOpHUKA H
jacHo nedunHMIIeMO MOTpede Koje ce u3a WmUX Kpujy. EMmarcku cras
KapaKTepullle CTBapHa MPUCYTHOCT y KOMYHHMKAIUju ca o0coOoM,
OTBOPEHOCT W OAHOC 0e3 TpOICHHBaKka, CTPIUBUBOCT, 3aMHTEpPE-
COBAaHOCT 3a CaroBOpPHHKAa M FHETOBE MPOOJIEME M MOBEPEHE Y IMPOIEC
rpaljema oJHOCa ¥ MpeBa3mIaXemka moTemkoha.

[Ipomornnja, OAHOCHO TPIKUIIHO KOMYHHMLHUpPAHE, MPEICTaBIba
CBE aKTHUBHOCTHU KOj€ MMajy 3a IIUJb JIa OJIaKIajy U yOp3ajy MpuXxBaTame
NpoM3BOJIa WIM yCiIyra OJ CTpaHe Kylala W NOoTpollaya, OJHOCHO
MPEICTaBba jeIHy 0J1 OUTHUX MPETIOCTABKH IMpolieca pa3MeHe OJHOCHO
KYIIOTIPOAajHOT Hpoueca.11

EmnaTuja je BakHa KOMIIOHEHTa €MOIIMOHAJIHE WHTEIUTCHIIH]E.
Omna Hacrtaje ka0 OOJUK CaMOCBECTH; IITO 0OJbE MO3HAJEMO COINCTBEHE
emo1uje, Bemruje hemo umuuraBatu Tyha ocehama. Ilocroje crorune
eMOIIMja, 3aJeHO ca CBOJUM XHOpUAMMA, BapujalnujaMa, MyTalgjama u
HujaHcama. EmMonuje cy MHOTO mpedumbeHrje Hero peyn Kojuma OucMmo
ux omucanu. EmMnaruja HaMm Aaje eMOLMOHAJIHY MHUCMEHOCT, BEIITHHY
KOJOM OTKpMBaMo ITa Apyru ocehajy. A cmocoOHOCT Jja ce UCUUTABAjy
HEM3TrOBOPEHU 3HAKOBHU jecTe KJbyd 3a mpepocehame Tyhux ocehama:
TOH y TJIacy, OKpeT, u3pa3 juua. HecnocoOHOCT Ja ce oAroHeTHY Tyhe

" Monecky J., Mapkemunz y mypusmy, Yuroja mrramna, Beorpas, 2002., ctp. 2002., ctp. 115
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eMOIIMje TMPEACTaBba OCHOBHU HEJOCTaTaK E€MOIMOHAIHE WHTEIU-
TEHIMje W Tparuvyad TryOWTaK JbYJCKOCTU: HEIOCTAaTaK TMPUCHOCTH,
CYIITUHCKE TIaXH-€, 0JICYCTBO EMOITMOHAIIHOT CKJIajJa U eMIaTHje.

EmnaTuja je 3ampaBo akTHBHO Cllylllame Jpyre ocobe, ocehatu
mTa apyra ocoba oceha, ocehama u morpebe Apyrux pasznukyjyhu npu
ToMe cebe O] Ipyrux, pa3yMeTH Apyre OJICYCTBO CBAKOT JIMYHOT
MHTEpeca U BPEIHOBAMbA.

EmnaTuja je jenqHa o BeoMa Ba)KHUX INCUXOJIOUIKUX OCOOMHA U
MIPEANUCTIO3UIMja YCIIEUTHOT MEHAallepa y OpraHu3alju.

3a eMmaTUYHOCT je MOoTpeOHO oOpahame mnNaxme Ha Jpyre,
aKTHBHO CJIyIIamke, TOKa3UBamkE CBOJUX ocehama Kao U CIIPEMHOCT Jla Ce
MIOMOTHE JIPyTrOMe.

Kana je ycnocraBsbeHa qo0pa eMnaruja y KOMyHHUKAIU]H Tajia ce
nob6uja yBehano caMmomnomroBame, 00JbU OJHOCH ca JbynuMa, nmoBehana
e(pUKaCHOCT U €(EeKTUBHOCT U CII.

Emnartuja omoryhyje ny0bsbe u caapikajHHuje YBUAE y KOMY-
HUKAIMjU Ca JbyJMMa, U YECTO CE CTaB/ba y JUPEKTHY Be3y ca XyMa-
nomrthy. Emmnaruja mpencraBba moryhHocT na ocoba Tyhe moxuBibaje
JI0KMBJbABa Kao CBOje.

KBanurer Halle KOMyHUKallMj€ 3aBUCH O] CTYMHba Pa3BUjEHOCTH
HaIUX OMIITHUX CIOCOOHOCTH, Ka0 M OJ1 TOra y KOjOoj MEpU CMO HA4YHCTO
ca CTaBOBMMa U MHTepecuMa Koje 3actynamo. [pyru gakrop Koju yTuue
Ha KBAJUTET WK €()EeKTHOCT KOMYHHUKAIIH]€ Je€CTE UCKYCTBO.

[TocnoBan 4oBek Mopa OWTH OATOBOPAH 3a CBOj€ MEHTAIHO H
E€MOIIMOHAIHO CTalke M CIOoco0aH 70 100po ympaBiba ca caMUM COOOM.
Ty cmajma u eTuka: Mopa 3HATH IITa je y peAy a ITa HUje y Be3u ca
CBOJUM TIOCJIOM, Ka0 U TpaHule (HIECKCHOMIHOCTU IO KOJUX MOXKE Ja
ujie, ¥ KOHCEKBEHIIC KOje je CIpeMaH Ja Mpey3Me y MOTIIely pHU3uKa.
Takohe, Tpeba mga Oyje cipemaH Jia ce Cyouu ca CTaBOBMMA M eMoIlfjama
apyrux. YoBekoBe MucIu U ocehama Cy TOHEKaj] CKJIOHA HArIuM
poMeHaMa, Koja moHeKa Mory o0uTu 6imokupajyha u 3actpamryjyha.
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Jla GucMoO MOCTaJIM YCHEIIHU aKTepH Ipoleca KOMYHULUPama,
HEOTXO/HO j€ Ja MOCeNyjeMO Ca3Hamba O CONCTBEHO] JIMYHOCTH, Kao U O
JUYHOCTUMA TMapTHepa Yy KOMYHMKaIju. JINYHOCT YOBeKa HUje jeaHO-
CTaBHA W JIAKO CIIO3HaT/bMBa. HampoTus, BpJio je clloKeHa, U YaK U Ha
JaHAIllleM CTENEHy pa3Boja HayKe, JIOCTa je Hemo3HaTa. Y CBakoM
YOBEKY MOCTOj€ TpH 0a3uyHa, TPU pa3induTa HUBOA cBecTH. To cy:

* Ero wim cBect - palyoHajgHH, YOBEKY CIO3HATJHHBH, CBECHH
710 JTUYHOCTH;

* Ux wnm mojcBecT - HaroHCKH, €MOLIMOHAIHU, MOJACBECHH JIE0
JUYHOCTH; U

* Cynepero wivd HaJCBECT - MOpAJIHU, OLEHYjyhy, HaJACBECHU
710 JTMYHOCTH.

Hapenena knacudukaiuja uMa 3HA4ajHO MECTO Y CaBPEMEHO]
TICUXOJIOTUJU U TICUXMJaTPHUjU, OHA MPEACTAaBJba OCHOBY 3a pPa3yMEBambe
1 00jalImhemhe YOBEKA U HEeTOBOT TTOHAIIAMkA.

1. Ero (cBect), Mo HaBEJECHOM CXBaTamy, OOyxBara HHBO
CBECHUX MHCIHM YOBEKa, KOje HACTajy y HEroBOj KOMYHHKAIMjU ca
crospantkoM crBapHonihy. [locreneno ce Gopmupa u 3amyxeH je 3a
o0aBJjpamh€ NPAKTHUYHUX EKCTEPHUX KOMYHHKaIMja ca JbyauMma W
MHCTUTYyLHjaMa. Pa3Boj era je ycMepeH Ha NpeBa3WIakeme CTalujyma
NpUMapHOT EroleHTpU3Ma M HapuuiMa, a Takohe W HENpUMEpPEeHUX
3aJI0BOJbCTaBa, Ha KOJUMa MHCUCTUpA WJ. 3ajaTak era je ga oMoryhu
JUYHOCTH YOBEKa jJa 1mro 0e30omHUje npehe Ha 00jeKTUBHO CXBaTame
peanmHocTH, a Takohe u na o0e30enu HEHO aJIeKBATHO TOHAIIAKE Y
CKJIaAy ca TuUM, y aMOHJEHTy Yy KOME€ 4YOBEK >KMBH M 00aBJba CBOje
MOCIIOBHE aKTUBHOCTH.

Ero ce Hanasu y He3aBUIHOM IOJI0XKajy, jep MOpa Jia MOLITYje U
CIIy»)HU TpHU CypoBa ,rocmogapa’. Ilpe cBera oH Mopa Ja ce Mmokopasa
3aKOHMMa CTBAapHOCTH, 3aTHM 3aXTE€BHMa WA W Haj3aj, 3aloBECTHMA
cynepera. CTBapHOCT, OJJHOCHO CPEIUHY y K0jOj YOBEK XUBU M PaH,
IWKTUPAjy 3aKOHU M €THYKH 3aXTEBU M OJ YOBEKa CE OYCKyje J1a ce y
CBOM TOHAaIIalky BHUX NpuApxkasa. Wi je, HaIpOTUB, ETOLIEHTPUYAH U
HaprucouaaH. JKemu wuCHymeme CBOjUX OHOJOMIKMX HaroHa WU
3aJI0BOJHEHE €MOIIHja Ha KPajib€ erolleHTPUYaH HauYuH. Y CBOjO] TEXbH
Jla mocpenyje uMel)y 3axrteBa u KyJaType CIOJbHET CBETa M HEOIJIOKHUX
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3axTeBa ua (jep WA CBE JKeJIM OJMax), €ro je 4YecTo MPUMOpaH ja
HECBECHE U MpAaLlMOHAJIHE 3all0OBECTH HJa MOAU(DHKYje y pallMOHAIHO U
APYIITBEHO MPHUXBATJLUBO PYXO0 (Kako OM MX Ha HEKHW 3a00MIa3aH HAYUH
UCIIYHHO), WIK JIa Ce MaK CBECHO, ca ocehameM yckpaheHOCTH, OIpeKHE
XKEJHEHOT 33/I0BOJbCTBA, U J1a cebe yOoeau Ja My 10 Bhera HUje HU CTaJo.
Ery, Takohe, Huje nako aa uzahe Ha Kpaj HU ca HEYMOJbUBHUM 3aXTE€BUMa
W HOpMama IOHallalka Koje My Hamehe pUTHMAHM CyNepero, Kora He
MHTEPECYje PEANHOCT CIIOJbEET CBETA, HUTU 3aXTEBU WAA. YKOJIHKO Ce
ero He MpHUAp)KaBa HACATHUX HOPMH KOje MY IPOIHUCYje CyNepero, y
TOM clly4ajy OH ra 0e3003MpHO M CYpOBO Ka)KibaBa: CTBapajyhu my
ocehame KpUBHUIE, TPIKE CABECTH, MAamkbe BPEAHOCTH U JPYyre HEmpu-
jatHe ocehaje.

2. M (moxacsect) je npyro Ouhe y 4oBeky, koje je ®poja Ha3Bao
,OHO" (Ha HeMadykoM je3uky ,una"). To je HemOCTYyIHH, ,MpadyHu" I€0
YOBEUYHj€ CBECTH, HaJMamE CIO3HATIBUB JICO HeroBe JuyHOCTU. OH je
HEOpraHu3oBaH, xaotudaH U Ppojn ra Ha3wBa ,,KOTIOM MYHUM Yy3a-
BpeJIHX umIyica."”

Un je HajnpUMUTUBHUJU U HajyJasbeHUJU €0 UYOBEKOBOT
MEHTaIHOT ckiona. CTBapanall je ¥ HOCHIIALl TeJIECHUX U €MOLIMOHAIHUX
HaroHa Koje »eJu J1a 33JI0BOJbU OJMax - HeTMOCPeIHO U MOTIyHo. oM
BJIaJla PUHLIUIT HEOTPAHUYECHOT U MOTIIYHOT 3a/10BoJbCTBa. OH je y Be3u
ca OHOCTPaHHM CBETOM, U y MO3UTHUBHOM (00KaHCKOM) M Y HETaTHBHOM
(memoHckoM) cmuciy. Beoma je pa3BUjeH M CKCIOHHPAH KOJ HMCKPEHO
Bepyjyhux (peauruo3Hux) JbYIAH, Ka0 ¥ KOJ JbYIH CKIOHUX Mardju u
muctui. Ma je xpearop M Hocuial ujaeja y YOBEKY. YMETHUYKHX,
HaydyHUX H Jpyrux. Takohe je um Oa3suuHM HOCWJIAL] MHIUBUIYAITHO
HECBECHOT M KOJIEKTUBHO HECBECHOT Jefla JMYHOCTH y YOBEKY.
HajHoBwuja uctpaxuBama mokasyjy Jia o HECBECHOT HOCE Yy ce0u U ero
U Cymepero, aju Ja je UJ HEeroBo TJIaBHO ,,CKIANHIITE" U MPOCTOP Y
KOME€ C€ apTUKYJHIIE y HEKUM, 3a YOBEKa, U YEeCTO Hepa3yMJbUBHUM
o0JmuMa.

Wn ce u3paxkaBa y Tpu IpaBla: HAarOHCKOM, €MOIMOHAIHOM H
UJCJHOM, KOJU 3a JIMYHOCT M 3a JAPYIITBO MOTY OUTH M MO3UTHBHH
(MMYHO M APYIITBEHO KOPUCHHU) U HETATHBHHM (IITETHH).
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Haronm, ykoiamko ce OJATOBOPHO M ca MEPOM 3a/10BOJbABajy,
OCHOB Cy MOCTOjamka U PEMPOIYKIIH]je MOjeIMHAIA U JPYIITBA. Y KOJIHKO
Cy MaK yCMEpPEHH AeCTPYKTUBHO (HAroHdW 3a yOHjameM, OpyTalTHUM
BIIQJIAbEM, MYYEHEM, WU aKO Ce MPUPOJHU HArOHU JCBUjaHTHO WIH
OPEKOMEPHO KCII0JbaBajy), OCHOB Cy CBAKOT 3J1a, M Ha MOjeIMHAYHOM U
Ha KOJIGKTMBHOM IUIaHy. YIO3HaBamwe Oa3WuyHUX HaroHa ojpeheHor
MOjeIMHIIA, TPYyNe WIM Mace M Kopullheme THX ca3Hama, MPEeACTaBiba
0a3y 3a yCHOCTaB/bal€ YCHEIIHE KOMyHHUKalldje, IITO jé MCKYCHUM U
BEIITUM KOMYHHUKAaTopumMa J100po 1Mo3HaTto.

Emonuje mpencraBmajy ocehaj 3aa0BOJbCTBA MM  HE3aJ0-
BOJbCTBA KOjU ozapeheH cyOjeKT, KOJeKTHUB uiu Maca oceha y morieny
Hekora wiu Heuera. EMonuje ce, kao mro cMmo Beh ucrtakiu, Takohe
CTBapajy y WOy U Y HEMOCPEIHO] Cy BE3W Ca HCIOJhbaBAKEM U
3aJJ0BOJbaBAabEM HArOHa - MO3UTHBHHUX WIIM HETaTUBHUX. YCIIOBHO cCe
MOJKE MPUXBATUTH CTaB J1a, EMOILIMj€ Y U3BECHOM CMUCITY MPEICTaBIba]y
MEHTAIIHU M3pa3 U3PAKEHUX HArOHA, OJHOCHO Ja MPECTaBsbhajy HaroHe
KOjH Cy ce TpaHCOopMHUCATH U JIOIHMPATH Y MUCAOHY (MeHTaNHY) chepy
JWYHOCTH YOBEKa, OJJHOCHO MEHTanHy chepy rpymne wim mace. EmMonmje
Cy BEIITUM KOMYHHKAaTOpUMa HMCTO TaKO Ba)XHE KAa0 W HAroHH, jep
BUXOBO TIO3HaBamke Takohe omoryhaBa ocTBapuBame pazIHUUTUX
KOMYHHUKOJIOIIKUX, OJHOCHO TIOCJIOBHUX, JHYHUX WM JPYTUX IHJbEBA,
KOj€ KOMYHHKATOPH >KeJIe 1a OCTBape y KOMYHHUKAIIN]CKO] MHTEPAKLIU]H.

Hneje (mHcnmpanmje) - MO3UTHBHE WM HETaTUBHE - Takole
nonaze o upa. Kao emonuonanno Oumhe, 0JJHOCHO Kao €MOIMOHAIHU
70 JIMYHOCTH, HJ j€ HECYMIHBO W CTBapajial OJHOCHO HOCHJIAI
YMETHHYKOT ¥ MPOHAJIa3a4KOT TaJeHTa KOJ Y0BEKa.

3. Cynepero (maacsect) je Tpehe HesaBucHo Ouhie, 0gHOCHO
Tpehu He3aBUCTaH /€0 4YOBEKOBe JHUYHOCTH. Dpojn cmarpa ga je
Cymepero OJIBOjeHH JIe0 e€ra KOoju je - ycies] KoH(pIukaTa ca peasHoM
JAPYIITBEHOM CTBapHOINNY WK yCJIe]] PUTHAHOT BacluTama - (HOpMHUPAO
CBOj€, 0J1 era OJIBOjeHe KPUTEPUjyMe BPEIHOCTH U Mopasia (JOmyITeHor
W HEJIOMYIITEHOr pa3MHIIbarhba M MMOHAIAkba), KOJUX C€ MOTOM YBPCTO
JPKA Y KOMYHUKALIUJU Ca €TOM.
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Menaniep y TYpUCTHYKO] OpraHHM3alUju KOJU j€ Yy CTamy Ja
€MIIaTUjCKU OYMUTa NOTpede rocTa U CleAu BUCOKE MOCIOBHE CTaHAApIE,
MO’KE pauyHaTH Ha yCIeX Y MOCIy.

On 3anocieHux y Typu3My cCe YBEK OueKyje aa Oyay JbyOasHu u
HacMejaHu, 6e3 003upa Kako ce TpeHyTHO ocehajy u mTa um ce norabaja
y TIPUBATHOM >KHUBOTY.

3ajaTtak TYpUCTHUKOT pajHUKA j€ J]a CBOje MOHAIIAkE, MOCTYIIKE
¥ KOMYHHKAIMjy MPUIaroju CBakoM rocTy, a Aa Ou TO OCTBapuO Mopa
Jla TI03HAaje OCHOBHA MPaBWJIa U CTPATETH]y YCIEIIHE KOMYHUKAIHje, /1a
MPETXOHO UCIHTA KeJbe, MOTpede, MOTUBE U MPOo (Ui rocra.

He mnpouctnye nm w3 mocan pedeHor, na Ou ce, 3aiujerno,
uaeanHa Gopmylia 3a MOCIOBHU YCHjeX Y TYpU3My U YTOCTUTEIHCTBY
MOTJIa M3Pa3UTH CJIOraHoM: npodecuoHamHocT+emnaruja? A TO OHZAA
3HaYW Ja HAJBHUIIM EKOHOMCKH IIOCJIOBHM CTaHIAPAH MOpajy OHUTH
MIPOKETH MPHUHILIMIIMMA MOCIIOBHE €THKE, KOja Ce OIET, ca CBOje CTpaHe
npuje cBera TemMesbu Ha emmarujy (y mpeBony: y ocjehame) kao y
ocjehamy y eMoOIMOHalHE M KOTHUTHBHE MOTpede Ipyror, y OBOM

clydajy TyprcTe Tj. rocta. '

CBaku TYpUCTHUKH U YTOCTUTEIHCKU PAIHUK KA0 U MEHALEp KOjH
he emmaTujcku ycmeTu Ja CXBaTH CTBapHE MOTpede TocTa W MpaTH
BHCOKE TIOCJIOBHE CTaHJapJe MOXe ce HajgaTh Ha Yycmex Yy
YTOCTUTEJHCKOM U TYPUCTUUYKOM OU3HHUCY .

5.1. Pa3HOBPCHOCT THUIIOBA JUYHOCTH M H>UX0BA
KJIacupukanuja

[locmarpano ca KOMYHHUKOJIOIIKOT AacleKTa, JbyJIU C€ IICHXO-
JOIIKA MOTY pa3BpCTaTd M KIACU(PHUKOBATH HAa OCHOBY. HHTEJe-
KTyaJHHX, 0Opa30BHUX, ocehajHHMX, HArOHCKUX, CTATyCHUX U JAPYTUX
kapakrepuctuka. Onpehena ocoba - KOMyHHKATOp WM PELENHUJEHT -
mpejcTaB/ba KOMOWHANM]y pa3HUX ocoOmHa U onpehema, Koje je
OJUTHKY]Y Ka0 JUYHOCTH - aJIi HE YBEK Ha UCTH (YKAIyIJbeH) HAUUH U HE

2 Enakosuh C.,crp. 138
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UCTO Y CBUM CHUTyalljaMa M y CBUM BpeMeHHMa. OBO HCTHYEMO 300T
TOra, jep je U yTHUIlaj era, uja u cymnepera, KoJl pasHuX JbYJId, 10 Pa3HUM
nUTambUMa HEe camMo pa3iuyuT Beh je u nmpoMeHsbuB. Vcta ocoba, Mmoxe
ce y oapeheHnM cuTyanujaMa MoHallaTi arpecCuBHO WM MUPOJbYOHBO;
CaJIUCTUYKH WM MA30XUCTUUYKH; EKCTPOBEPTHO WJIM HHTPOBEPTHO;
eTOIICHTPUYHO M CEOWYHO WIM XyMaHO, WIM Ha JpPyTd HAYHH.
[Ipeosnalyjyhu HauuH y nonamamwy, y Hajuemhem Opojy curyanwyja,
ynyhyje Ha TUI JIMYHOCTH.

[locToju pa3nIMYUTO pa3BpCTaBalkbe THUIOBA JIMYHOCTU: THIIO-
JIOIIKO pa3BpCTaBam-€ JIMYHOCTH MPEMa WHTEJIEKTY; THUIIOJIOTHja JINYHO-
CTH TIO pEeJaTMBHUM KOMYHMKOJIOIIKUM ojpehemuma; XumokpaToBa
TUIOJIOTHja JIMYHOCTH HA OCHOBY Kiacu(UKaIyje TeMIIepaMEeHTa,;
xujepapxuje norpedba AbOpaxama MacioBa Kao OCHOB 3a THIOJOTH]Y
JUYHOCTH; EKCTPOBEPHE M HWHTPOBEPHE JUYHOCTH, OJUIy4YHE M He-
OJUTyYHE JIMYHOCTH, pUTHAHE U (ICKCUOMIHE JMYHOCTH; THUIIOJIOTH]jA
JUYHOCTH Ha OCHOBY OJHOCA KOJU C€ YCIOCTaBJba ca JPyruMma; arpe-
CUBHE W MHUPOJbYOHMBE JIMYHOCTH; ETOLUEHTPUYHU U AUCLEHTPUYHU
TUTIOBU JIMYHOCTH; THUIOJOTHja JIMYHOCTH HA OCHOBY DPEJIUTHO3HUX U
IYyXOBHUX oj/ipehera yuecHUKa KOMyHHIINpamka U eHearpam.
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6. BHAYAJ KOMYHULIUPABA Y TYPUCTHUYKUM
OPTAHMU3BALINJAMA

Opranuzanyje He TocToje 0e3 Jbyau, a ogHocu Mely Jbyauma He
nocroje 6e3 komyHukaije. CBe cy CTBOpEHE W OpPraHH30BaHE IMyTEM
KOMYHUKAIIMOHOT TIpolieca M OJIpKaBajy UX JbYIU KOju MelycoOHO
KOMyHHUIIMPaJy. Jbyau Mopajy Aa KOMyHULUpPajy Aa OW YOIIITEe MOTJIH
Jla ce OpraHu3yjy, a 3aTUM MOpPajy Ja KOMYHHIIMPAjy KaKko Ou CIIpOBeNn
KOOpJMHAIN]Y W KOHTPOJY CBOjUX aKTHBHOCTH Y IOCIIOBamY. Y TOM
CMHCITy C€ OHA MOKe Je(UHHUCATH U Kao MPOIIEC YCIOCTaBbamba 0JHOCA
NyTeM pa3IuuuTUX Cajpikaja, JaBamkba WIM pa3MeHe HH(popmaiyja,
MUCITH, CIOCOOHOCTH, Hjaeja U ocehama, MUCMEHO WM Kao MEpCOHATHU
npoliec, KOju yKJbydyje pa3MeHy MoHallamba WK Kao mpoiec eheKTUBHE
pa3meHe nHpopMalrja u uieja - OHa MOCTOJU OHJA KaJa JbYIU pasyMe]y
JeIHu apyre.

Komynunupame y TypusmMy uMa noceOHO 3Hauewe. PeTko ce y
KOjO] JeJaTHOCTH Kao y TYpPU3MY YCIOCTaB/ba Tako OJiM3ak u
HEeTloCcpeaH KOHTakT u3Mel)y Typucra M JaBajama yciyra Kao y
Typusmy. Kynrypa koMmyHuIMpama oBe je o MpecyIHOT 3Ha4aja.

Kapakrepuctuke mo0por Typusma Koje MOTIOMaxy y KOMYHH-
KallMjH jecy: aHTaKOBAHOCT, OLUTPOYMHOCT, 3pEJIOCT, HE3aBUCHOCT, OCe-
TJBUBOCT, OJBAXXHOCT, Pa3yMJbUBOCT M TA. AJIM MOCTOj€ U HEMOXKEbHE
KapaKTePUCTUKE KOje OMeTajy KOMYHHKAIHjy, a TO Cy: TYHNOCT, IO-
TYUBEHOCT, MPUMUTUBHOCT, HeJbyOa3HOCT, (iermarnyHoct u TA. Ko-
JUKUA je 3Hayaj OBMX OCOOMHAa Haj0OJbe TOBOPU UMIbEHULA Ja TypHU-
CTHUYKO 0COOJbE€ CTAIHO KOMYHHUIIPA JIULEM Y JIHUIIE.

CBako KO KOMYHHIIMpa ca TYpUCTHMa MOpa HMaTH IIUPOK
CIEKTap IOCJIOBHOT IOHAIlakba U CIOCOOHOCT Op30r MpOLEHHBabHa
caroBopHuKa. CMHUPEHOCT je BpJIO BaKHa 0COOWHA 3a TOCJIOBHO TMOHA-
mame. Tpeba uMaTu CBOj UICHTUTET U CTUI Y BOheHhY pa3roBopa.
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Y KOMYHHUKallMju C TYpUCTHMa yBEK C€ 3a rocra Mopa npoHahu
pasyMeBame, MOpajy ce€ MOIITOBATH CTaHJApAN yOOUUYajeHH Yy TypU3My,
NPYXUTH YBEK OJroBapajyhu KBaIMTET W KBAaHTHTET YCIyre, a Mmopen
CTPYYHOT 3Hama 3allOCICHH Yy YTOCTUTEJbCTBY MOpPajy UMATH U IIMPE
oOpa3oBame y TMOMIEAy OIMIITEe KyIType M KYJIType IMOHallama |
KOMYHHUIIMPamka KOjy Ha3uBaMoO NMOCIOBHOM eTukoM. [TocrmoBHa eTuka y
TypuU3My TMoOjpa3ymMeBa 00aBe3y CBaKOT MOjenuHIa, 6e3 o03upa Koju
nocao 00aBJba, J1a MOCTUTHE PAaBHOTEKY M3Mel)y OATOBOPHOCTH y pany u
MOIITOBaka KYJIType W TpagulUje TOCTH]y, Kako JoMahuX, Tako H
cTpaHux. MelhyTum, KynTypa KOMYHUIIUPaka IM0Apa3yMeBa MOMITOBAKE
M KaKO BHUIIMX TaKO M HIDKUX XHJEPapXHUjCKUX HUBOA M Pa3yMEBambE 3a
CBE ca KojuMa ce capaljyje Mo BepTHKalId U XOPHU30HTAJIN OpraHu3aluje
npenyseha.

[TocnoBHa eruka HajO0OJbE OJCTMKABA IMOHAIIAKE, JEJIOBAHE U
UMHUII IOCJIOBHUX JbyAH. HemocTarak mocioBHe eTUKe MpeicTaBba NpBU
¥ OCHOBHH Yy3poOK 1a he, y TpeHyTKy, y HeKoM mpenysehy, KoMmaHuju
Wi OWJIO KOM MOCJIOBHOM CyOjekTy, nohu no u30ujama cKaHaaga |
nopemMehaja mociaoBHe atMocdepe.

[Ipotox uHpoOpMaIyja je BaxkaH eJeMeHaT MOCIOBHE eTUKE. AKO
uHpopManMje OJ 3HAuaja 3a yCHmeX M NpyXKame IIAaHCH CBUMAa Y
npenysehy 3aapxkaBajy u "oOpalyjy" mojeMHIM WK TPyIE, KOJH TaKo
CTHYYy TMPETHOCT HaJ OCTAJIMM 3allOCICHHM, OHJA je Ty H30CTaHaK
MocJoBHE eTuke ounrienan. [lokpetsbuBoCT ocobsba yHyTap npemyseha,
YCHOH y Kapujepu, MOTYhHOCTH IoJaTHOr pana u moBehama 3apaja,
NPE/ICTaB/bajy CTATHH H3a30B 32 MPUMEHY WM H30CTAaHAK MPUHIIHIA
MOCIIOBHE €THKE.

[locoBHa eTtmka Mopa OWTH 3acTylJbeHa y CBUM CErMEHTHMa
npeay3eha, Kao M KOJ CBUX 3allOCIEHUX. AJM je HEHO MPUCYCTBO
HEONXOJHO U y YXKEM M IIMPEM IOCIOBHOM OKpyxkemwy. IIpaBenHocT,
MOpAJTHOCT, €KOHOMCKAa PAlMOHAIHOCT U KOPHUCTOJbYOJbE CTAIHO Ce
npernhy u Memajy. majyhu y Buay 3Hayaj rpaHulle y MOCIOBaWY,
MOCJIOBHUM OJIHOCHMA U MOCJIOBHO] KOMYHHUKAIIMjH, TTOCJIOBHA €THKA CE
MOK€ OJPEIUTH Ka0 CKYI JIMYHUX M KOJEKTUBHUX MOPAJHUX MOCTYIaKa
KOJH C€ KOPUCTE TOKOM CBHX OOJIMKA MOCIOBHUX aKTUBHOCTH, a KOjuMa
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ce onpehyje rpaHuiia 10 Koje ce Moke Whu a Ja Te€ aKTUBHOCTH,
MOCTYTIIH U OJUTyKE HE M3a30BY HEMOBOJbHE OJTHOCE YHYTap npeayseha u
y HETOBOM OKPYKEHY, T€ J1a, Y KOHAUHOM 301pYy, HE CTBOPE HEMOTpeOHE
TPOILIKOBE M IITETYy 3a npexays3ehe u okpyxkeme. ['panue Mory OuTH y
OKBUpPY 3aKOHCKHX HOPMH U TMpaBWia, 3aTUM Yy OKBUPY J0OpHX
MOCIIOBHHUX OJHOCA M HAaBUKA y €EKOHOMCKOM H COIIHjaTHOM IPOCTOPY, T€
y OKBHUPY JIMYHUX TO3UIIMja U CUTyalldja y OJHOCY Ha Jpyre ca Kojuma
Cce JI0JIa31 y MOCJIOBHU WU JbYJCKH KOHTAKT.

Typucra koju monasu y oapeheHo MecTo wim X0Tel ce Hala3M y
crienu(pUUHO] TICUXO0JIONIKO] cuTyanuju. be3 063upa onmakie nonasu, oH
je TIPOMEHUO TEPUTOPH]y, CyouaBa ce ca Hemo3HaTuM u oceha ce kao
ctpanal. Mimajyhu oBy y Buay, 3alI0CIE€HU Y TYpU3MY U XOTEJIHU]EPCTBY
Tpeba Ja mpuiarojfe CBOje IOHANIalkE IMCUXOJOIIKOM CTalmy TOCTa,
HBEeroBuM norpebama u odekuBamuMa. OHU HE cMejy jaa 3abopase aa ce
rocT KOju J0Jia3u Hanasu Ha "Ttyhoj tepuropuju", u nma rocry Tpeba
00e30eIUTH TOIUIMHY M CHUTYpHOCT. BelmTuHa ycrenHe KOMyHUKaIuje
3allOCIIEHUX Cca TOCTHMa JIKY YIPaBO Y YCICNITHOM OJHOCY H
MOIITOBaKkY, MOHAIIAKY, Jby0OA3HOCTH U JIETIOM 00pahamy Kao U J0YEeKy
rocra.

Typuctuuku paanuk, na Ou omoryhmo rocty na ce oceha
MPHUjaTHO U 3370BOJHHO, TOTPEOHO j€ J1a y JUPEKTHOM KOHTAKTY Ca UM
peslaTUBHO Op30 M TAayHO NPOLEHM HEroBe OCOOMHE, €MOLMOHAJIHA
cTama, MoTpede W MOTHBE U Jla CBOje NOHAIIAmkE W KOMYHHUKAIH]Y
NPHJIAroy JTMYHOCTH CBAKOT IOjeINHOT TOCTA.

Temko je mponahu OMIO KOjU acCHEKT MoOcia KOjU HE YKIbydyje
KoMyHHKauujy. @upme 0e3 KomyHHKauje He moctoje. Hapasno, mo-
CTOj€ OHE ca JIOIIOM KOMYHHKAIIM]jOM, ajli TAKBE CE CUTYPHO He yOpajajy
y ycnemne. 3a edpukacHOCT ¢upme, Hy’KHa je euKkacHa KOMyHHKaIHja
KOja C€ YeCTO HaBOJAM Kao jelaH O] TJIABHUX pas3jora yCHEIIHOCTH
opraHmsauyje u duje ¢y npegHoctu 6pojue.

B Muxuh A., Yuemnocm komynuyupara, HULI, Beorpaz, 2007., ctp. 119
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Komynukaiuja je cpeacTBo ga ce MOCTUTHE b y Typu3sMy. Y
TOME je HBEeHa WMHCTpyMeHTanHa ¢GyHKiuja. OHa CIyXu Kao ajaTka y
Ipolecy OMNy4YHMBama - HMHCTPYMEHT 3a IOCTU3alkbe KOHTPOJIE Haj
(GU3MYKUM U ICUXUYKUM OPTaHU3aLUOHUM OKPYKEHEM JbYIH.

Typuctuuka opraHusanuja je CIOXKEH CHCTEM U YHHE je
MEHalepyu, OmpeMa, 3aloCiICHH, capagHunu u aAp. HbuxoBo aenoBame
Tpeba nma OyJe ycMepeHO Ka OCTBapUMBamy MHCHjE, Tj. IHJbEBUMA
TypucTUiKe opranuzanuje. OHU TO MOTY IOCTUNH caMO aKo JeNyjy Kao
XOMOTeHa 1enuHa. Anu, aa OM OWIM JEJUHCTBEHH W JIEJOBAIM Kao
nenuHa usMmelly mux Tpeba ga Oyae YCHOCTaB/bEHO CBPCHUCXOHO
KoMyHuIpame. Ilorpeba 3a TakBUM KOMYHHIMPAaHkEM IIOCTaje CBE
U3pakeHuja ca pa3BojeM OPraHU3aIMOHUX CHCTEMA.

XHUIMOKPATCKO M PUTHIHO MNPAaKTHLHPAHE HABEJICHE MaKCHUME
MIPOBOIIKMpA y TOCTa JOJATHU LIOK jep - MPUMJEpHIIe - KIUMambe II1aBoOM
y3 HUCTOBPEMEHO HCTpajaBame paszjiora cropa (HeaJekBaTHa YCiyra,
norjea »Ha rpolsbe« WIM 3HuA, yMjecTo IutaheHor mnejcaxa, WA
HITaBUIIIE CMjeITaj 300T NMPeOYKUPAHOCTH YaK y JPYTOM Ipaay U Mocie
ApyraddjeM amMOHjeHTy, HIp. OPUjEHTAJIHOM YMJECTO MEIUTEPAHCKOM
uTA.) camo yBehaBa 0a3y 3a Hametoct, GpuKLMje U KOHPIUKTE u3mehy
rOCTHJy M XOTeJCKOr mepcoHana. OcuUM Tora, cUTyalija HameToCTH U
HE3aJI0BOJHCTBA KOMIUIMIIMPA c€ (PpycTpaiijoM camor MepcoHajia, Koja
ce jaBJba Kao HY)KHA MOCJbeINIIa HaBEJCHOT perpecuBHOTr recia. Ha oBaj
HAYMH C€ apTUKYJIHpa 3adapaHd Kpyr €Hepupama HeraTHBHE
TCHXOCONHjaIHe Kiume.

Ha mocny med u y3 Hapeheme He MOXKEe H3MAMHTH OCMEX
pPaHUKy YKOJMKO OH TO CaM HE YYHHH. Y Typu3My IOceOHO Yy
XOTENUjepCTBY CBAaKM KOHOOap Tpeda 1a IMOKake CBOj OCMeEX Ipema
rocty. OcMex Ha MOCIy yriaBHOM he TOKa3aTH CBakd pPaJHUK KOJH
MopaiiHO oceha 3a70BOJbCTBO Y 00aBJbamy MOCHA, 0K CYIPOTHO aKo je
KOHOOap HEe3aJI0BOJbaH OH HUKAJa Hehe MoKa3aTu OCMeX MpemMa HUKOME.
VY CyIITHHU CBaKM 3all0CJIEHU TYPUCTUUKHU PAJHUK Tpeba y Cycpery ca
rOCTOM Jla 3aHEMapu TPEHYTHO CBOj€ HE3aJ0BOJLCTBO M Ja Ce€ Ipema
rocTy IOHece Jby0a3HO W CpJAadyHo, jep OJ TaKBOI CyCpeTa 3aBUCH

“ Enakosuh C., Coyuonoeuja c10600m02 6pemena u mypusma: GpparMeHTH KPUTHKE CBAKOIHEBIbA,
U1/, beorpax, 2006., ctp. 119
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MOHOBHHU JI0JIa3aK TocTa. AKO je paJHUK HEpacroJiokKeH U HeJbyOaszaH,
roct cieaehu myr Hehe mMpUCTYNUTH XOTely, IITO ayTOMAaTCKU cladu
MOCJIOBHU pE3yJTaT.

VY yrocrutesbcTBY ce cycpehe TpujagHu OJHOC M TO PATHUK -
roct - mocioBoha mro oxHoce u3Mely akTepa y KOMYHHUKAIU]H
cauMibaBa CJIOXXEHUJUM M JCIUMKATHUJUM, YMECTO JHjaJie paJHUK-
nmocioBoha.

[TocmatpaHo ca CTaHOBHHUIITA TypHW3Ma MOCIOBHO KOMYHHIIH-
pame je 3HayajHO Kao HaMepHa pa3MeHa Wujeja, MUIbema, HHGO-
pMaija, UHCTPYKIIMja U CJI. ca IUJBHOM TpymnoM, Kako Ou ce momohy
cumOoJia, CIIMKa, CHTHAJIA M Ha JPYre HAYMHE MOCTHrao ojpeheHn b
TYPHCTUYKE OpraHHU3aIyje.

Edukacna kxomyHuKalMja jaya IOCJIOBHE Be3e, M0OOJbIIaBa
npodecuoHanHn umul, noBehaBa mpomykTUBHOCT, omoryhaBa ycme-
ITHU]y TPOMOIIM]Yy TPOM3BOJA U yCiIyra, Opke pemiaBame mnpobiema,
OJIUTyYHH]€ JOHOIIEHE oIyKa u ap. [lyTem me ce 00nuKyje yTucak Koju
MojeIMHAIl U OpraHu3alfja OCTaBJbajy HA CBOj€ CTEJKXOJAECPE Tj. TpyIe
JbyIH Cca KOjuMa Joja3e y KOHTAaKT - capagHHKe, CIyKOeHHKe, cyrep-
BH30p€, HHBECTUTOpE, MoTpomade, u ap. be3 edpukacHe komyHHKamje
JbyIH TIOTPEIIHO pPa3yMejy jeAHH Jpyre W TOTrpemrHo Tymade uH(o-

pMaruje.
A
Ilo6o/bman Eduxkacnnje
0/ITOBOP JAOHOUIEHHE
cTejKX0I1epa OTyKa

IToBehana
TMPOTYKTUBHOCT

4 Jacumju
NPOMOIMOHH a/THO O/IBH-
MaTepujaJi Jaue jame pagHux

MmOCJIOBHE AKTHBHOCT

Be3e¢

Llema. 2. I[Ipednocm egpuxache komyHuxayuje

U3zBop: Crojkosuh b.: Hoenmumem u komynuxayuja, beorpan, 2002., ctp. 86
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YCIenrHoCT y mociioBamby TYPUCTHYKE OPTaHU3aIdje HE 3aBUCH
camo O/ OpraHm3ainfje ynpaBibamba, APYIITBEHOT U MPUPOIHOT OKPY-
XKema, Beh M 0/ OCTBApEHMX KOMYHHKaIMja ca OKOJMHOM Yy KOjOj ce
KoMyHuKanuja obasspa. KomyHwmkanuja je, kako je Beh objammeHo,
npolec KOju C€ 3acHMBa Ha aKTHBHOM OJIHOCY JbYIU CTaBOBA,
MUILbEHA, CaipAkKaja, MOpyKa, UTA. U 300T TOTa je BakHa 00J1acT MOCIIo-
Bama. [lomohy paznuuuTux 00jJKMKa KOMyHHMKaIdja CBaka TYpUCTHYKA
opraHu3aija MOKyIllaBa YCIHEIIHO Jla MPEJICTaBH CBOj€ apaH)KMaHe U
ycayre. Kpajibu 1MJb TpecTaBbamba yClyra jecTe OCTBAPUBAKE IITO
MOBOJBHHUJUX pe3yJiTaTa IMOCIOBamka W OArorapajyhux QuHaHCHjCKUX
edekara.

butu no6po mHpoOpMuCcCaH O amapTMaHy, MecTy OOpaBKa 3HA4H
uMaTu J00pe MpPETNOCTaBKE 3a YCIEIIHY pealn3alr]y MOCTaB/BEHUX
nubeBa. Mehytum, uHpopmanuja Huje aoBosbHA. OHA MOpa UMaTH |
MOBPAaTHU CMEp Kako OM TYpUCTHUYKA OpraHu3alyja uMmaja ca3Hambe O
TOME HLITa C€ OJ] € OUEKY]j€, OJTHOCHO KaKBa je MOTPakiba TypHCTE.

Ox crnocoOHOCTH M YMEIIHOCTH BOlema MOCIOBHOT KOMYHH-
nupama, MOCeOHO TMOCIOBHUX pAa3roBOpa, 3aBUCH M Kpajibu HCXOJ
YTOBOPEHOT TYPUCTHUYKOI apaH)KMaHa. YCIeX y Typu3My, IpeMa TOMeE,
BEOMa MHOIO 3aBHCH O]l YCIICIIHOT KOMYHHUIIUpama, jep Halle MOopyKe
MOpaMO IPEHOCUTH TYPUCTHMA Ha HAUYMH KOjU je ’hbuMa OJIM3aK.

[loceban oOnMK KOMyHULMpawma je U mnyOonuuurter. Hberomy
CYUWITHHY YWHHU CKYIl MOCTYyIaka TypPUCTHUYKE OpraHH3alldje Ca IHJbEM
oOaBemTaBama jaBHOCTH. [lyOnumureTr je yBeK IMJIaHUPAHO CAOIIITa-
Bamke HOBUX MH(pOpMAIMja Y BE3U TYPUCTUIKUX apaHKMaHa U POMEHa.
HeroBawme mnyOnumureTra OCTBapyje c€ MPEKO KaHajda jJaBHOT KOMY-
HUIMPaha.

VY cBakoj TYpHCTHYKO] OpTaHU3AIUju TOCTY CE Jlaje 0 3Hama Ja
je moOpojomao y TypUCTHYKM oOjekar. Y XOTeny peuuMmo je YCIo-
CTaBJbCHO (DOPMATHO KOMYHHUIIMpAme, KOje Ce KOPUCTH 3a IPEHOC
3BaHUYHHX MMOPYyKa. Y OKBHPY (pOpMaIHOT KOMYHUIHPAHka MPEIU3HO CY
nepuHUCAaHE KOMYHHKAIMOHE JIMHHUje, TpaBa M OJTOBOPHOCTH CBAaKOT
YjlaHa opraHu3anuje. Y OCHOBU, KOMYHUKAIIMOHU KaHAIM Cy oapeheHu
OpTaHM3alMOHOM IIEMOM XOTela.
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[Topen cBe ompemMJbEHOCTH H YCIyre Koja je MoTpebHa y
pecropany, Jby0a3HOCT U KOMYHHUKAIMja 0cO0Jba pecTopaHa je jelan oj
BaxHHX (pakTopa 3a rocra. Ocobsbe MOpa MOIITOBATH TOCTA, Pa3yMeTH
ra, CTBOPUTH IpHjaTHY aTMocdepy, 3aJ0BOJBUTH Ta YCIYyroM Kako Ou
MIOHOBO JIOIIIA0.

VY KOHTaKTy, KOMyHULIUpawmy OCJIOBJbaBa ra peuuma: "Moium,
W3BOJIMTE, XBaJla, TO3BOJUTE", a MPUIIMKOM IO3/IpaBjhamka oOpaha My ce
peunma: Jlobpo jyrpo, Jlobap nan, JloOpo Beue!, a cBe TO ca OCMEXOM.
HaunH Ha Koju mo3jpaBiba TOCTa, TOCT CTHYE YTHUCAK Ja j€ 3alakeH U
noOpojomao W Ja ra 4eka mnpujatan OopaBak u J00pa yciayra y
pecTopany.

3a rocra ce yBEK Hajla3d pa3yMeBame, MOKa3yje IMO03HABAHE
JUYHOT U TIOCIOBHOT OOHTOHA, JbyOa3HOCT, MAXKJbUBOCT U MpeEdy-
CPETJbHMBOCT, Al HHUKaJa HaMETJbUBOCT M MOHMU3HOCT 300T Oakmuiia.
TypucCTHYKO-yTOCTUTEIHCKO 0CO0JbE CE IEPMAHEHTHO yCaBpIlaBa.

KoMyHHKaTUBHUM CTaBOM YTOCTHTEJbCKH PAJHUK Y PECTOpaHy
rocty mpyxa ocehaj HHIMBHUIYaJIHOCTH a CMaTpamo U Ja jeé TOCT 3aJ0-
BOJbAH, KaJla Cy UCIYHEHE HEroBe Morpede M OUYeKMBamba, U NPU TOM
NPY>KEHU MPOMHMCAHU KBAJIUTET M HUBO yClyra y CKJIaJy ca CTaHjaa-
pAMMa MOCJIOBakA.

3a obaBJbame MOCJIOBA M 3ajaraka, 0e3 003upa Ha HUBO XHje-
papXMjcKe CTPYKType 3amocjeHux, ocodsbe MehycoOHo mobpo xomy-
HUIIUpA paau pa3MeHe uH(popMaluja, YuMe C€ U MOCTHXKE joll 00Jbe
MOCIIOBAE y TYPU3MY.

[Mommsbaon, mopyke Tpeba nga yOeau mpuUMaole y KBaJIUTET
MPOU3BOJIAa U J]a YyTUYE HA €BOJIYLHU]Y HEYTPAJIHOT WM YaK HEraTUBHOT
CTaBa Ka IIO3UTMBHOM, Tj. Ja TNojaya mno3utuBaH umun. I[locebnHy
BEIUTUHY NpPEACTaB/ba HAYMH Jla ce oJpeheHM HeraTuBHU €JIEeMEHTH
TYPUCTUYKE JIeCTUHAIIM]e, HEHH YINOpPEeIHU HEJOCTalld, IMPETBOpE Yy
KOMITapaTHUBHE MPEAHOCTH.

Kana ce komynunmpa mytem TenedoHa ca Typuctuma na Ou
pasroBop 6mo edukacan, HEOMXOTHO je Ja ce Oy/e y4TuB U JbyOasaH, 1a
oco0a ca Jpyre cTpaHe Tj. TypUCTa OCETH Ja je yBa)XKeHa, U Ja ce 100po
caciyia Kako Ou joj ce gane npaBe HHPOPMAIIH]je KOje TPaKH.
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CBaku 100po 00aBJbeH Pa3roBOp WM MOHAMIAKE Yy TYPUCTUUKO]
OpraHu3alyji Koje JONPUHOCH 3al[pTaHOM LMWJbYy, MeHayep Tpeba naa
noxBanu. Koa Jspynm ce yodaBa TEHJICHIMja Ja TIOHABJbAjy OHA
MoHaIIama Koja UM JJOHOCE MOXBaJje U Harpaje, 10K u30erapajy OHO IITO
UM JJOHOCH KPUTHKE U Ka3He. 3aTO je y IHJbY OJlpiKaBama e(puKacHOCTH
pazaa, Kao u 100pe KOMyHHKallMje ca TypucTUMa NOXBajla yBEK BpeaHHja
O]l TIpeKopa, Ma je KOPUCHO MOXBAIUTH U HajMame nocturuyhe apyre
ocobe.
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7. KAHAJIU KOMYHUKAILIULJE

KomyHukanmonu kaHam CIy>Kd 3a MpeHoc uH(opmanuje on
nomuhkaona A0 npumaona. Mi3mely ®mHUX Mopa na MOCTOjU Besa.
VYKOJIMKO HHje YCHOCTaBJbe€Ha Be3a M3Mel)y mommspaona W mpumaona
MOpYyKe, HE TIOCTOjH KOMYHHKAIMOHH TPOIIEC.

Opranusanyje cTBapajy MHOTe KaHalle 32 KOMyHUIupame. Kanamu
KOMYHHUKAIM]e CYy CPEJICTBO KOjuM ce npeHoce uHpopmaije. OHU MOTY
JIa ce mojeine Ha (opMaiHe KOju Cy OQUIHUJEIHO YCHOCTAB/HEHH Y
opranuzanju u HepopmanHe. CBe 3BaHMUYHE MH(DOPMALMjE U HUHCTPY-
KIMje y OpraHu3allijy ce MPEHOCE MPEKO GOopMaTHUX KaHaja.

Heku on xanama ce cMatpajy u 6ocamum, 3aTO IITO Cy y MOTILY-
HOCTH JBOCMEpHH, JIMYHOT KapakTepa W wmTO 00e30ehyjy Bemuxy
KoanuuHy uHpopmanmja. JJoGap mpumep je pa3roBop JIMIEM Yy JIHIIE.
TenedoHcku pa3roBop ce y TOM CMHUCIY cMaTpa HEITO Mambe Ooratum,
3aTO LITO C€ YYECHULIM KOMYHHKAIMje HE MOTy BHIeTH. Mehyrum, ca
MOCJIOBHA KOMYHUKaIlMja HE 3aXTeBa JIBOCMEPHU TOK mHpopmanuja. Ha
CYNIPOTHOM JIeJly OBOI' Hajla3e c€ KOMYHUKAIIMOHM KaHalud KOJU ce
cMaTpajy mauKum, 3aTo IITO CY JeMHOCMEPHH, U IITO YKJbY4yj]y 3HATHO
Mamy KOJMYMHY HH(pOpMalyja.

KomyHukanyja mpeacraBba BakaH €0 MEHAIEPCKUX aKTUBHOCTH
u kopumhewe oarosapajyher HauMHa KOMYHHUKalMje m0OO0JbIIaBa
e(uKacHOCT MeHalepa Ha nociay. MeHayiepu Koju KopucTe oaroapajyhe
BepOaHe KaHalie MoKa3yjy BUCOKY CTONY €(UKaCHOCTH Y CBOM pajy.

[TocToje nBa THMa KOMYHUKAallMOHUX KaHajla U TO (opMalHu U
HedopMaHu.

DopmanHo KoMyHuyupare, KOjeé MOpa Ja TIOCTOJU Y CBakKoj
OpTraHu3allvji, KOPHUCTU C€ 32 MPEHOC 3BaHUYHUX IMOpYyKa. Y OKBUPY
(dbopMamHOT KOMYHULIpamba MOPajy ce MPeUr3Ho AeQUHUCATH KOMYHH-
KallMOHE JINHU]j€E, PaBa M OJITOBOPHOCTH CBAKOT YJlaHa OpraHU3alIHje.

Macmep pao 55



Cnooicenocm u 0enamuocm nocio8He KOMYHUKAyuje y mypusmy

dopmanHa KOMYHHKaIMja OJTHOCH C€ Ha KOMYHUKAIIM]y KOja MpaTu
JaHaIl KOMaHJEe WIM je Je0 KOMYHHUKalHje Koja je MoTpeOHa 3a
oOaBJbame jeaHor nocia. Ha mpumep, kaga MeHayep Tpaxu O]l jeIHOT
ciry:kO€HHKa J1a U3BPILHU 33/1aTaK, TO j€ OHJA (POPMATHO KOMYHUIIUPAHE.
Ucru je cmydaj kaga cimyO0eHuK ckpehe nmaxmy CBOM MEHallepy Ha HEKU
npobiem. CBaka KOMYHHUKaIMja Koja ce 00aBJba y OKBUPY MPOMHCAHOT
pagHoOr Mporpama OpraHu3aldje TpeTupa ce Kao (opMasHa KOMYHH-
KauI/Ija.15

dopmanHa KOMYHHKallMja CIEAM JIaHAI] KOMaHAM U CMaTpa ce
3BAaHUYHOM. JellaH o]l HauMHa caryie/iaBama (popMaaHe KOMyHHKAIIU]E je
KaKko OHa Te4e - HaHIXKE, HaBUIE, JiarepanHo (OOYHO) U EKCTEPHO.
Crenuduyne BpcTe KOMYHHUKAIMj€ Cy YECTO MOBE3aHE Ca YCMEPEHUM
TOKOM.

BepTukanna KoMyHHKalMja je TPOTOK HHPOpMalMja Harope u
HaJoJIe NyX JaHia komannae. OOyxBaTa pa3MeHy mopyka usmely aBa
WIN BUIIIE HUBOA.

KomyHukanuja nauuoice je KOMyHHKaIMja KOja Teue OJ1 MOjeAUuHIA
Ha BUIIMM HHBOMMA Ka MOjelIMHIMMAa Ha HIKMM HuBouMa. Kama Tom
MEHAUMEHT JIOHOCHU OJUIyKe, KpeHupa CTpaTellKke IUIaHOBE, MPEHOCH
YIOYTCTBA U JAUPEKTHUBE, UTHA., OHU YE€CTO KOMYHUIUpa]y HaHike. Haj-
yemhu OOJMK Te€ KOMYHHUKAallMjeé HaHWXKE Cy CacTaHIM, 3BAaHUYHH
JOTHCH, IOTUTUKA (hUpMe, IIpoLeype, YIyTCTBA U ITyOIuKaluje.

Undopmanmje koje ce Imamby HaHIKE 00yxBarajy LUJbEBE
¢dbupme, ynyTcTBa 3a MOCao0, MPOILEAype U MOBpATHY peakiujy Ha paj.
Cryauje moka3yjy na camo 20% HamepaBaHMX TIOpyKa KoOje TOII
MEHAIIMEHT IIaJbe OCTajy HETaKHyTe JIOK HE CTHTHY JO 3allOCIICHUX Ha
HIOKUM HuBoMMa. OBaj ryoutak mHpopmanuja ce goraha u3 HEKOIHKO
pasnora. [IpBo, MeHaliepu Cy CKJIOHH MPETepaHoOM Ocliambamy Ha MUCAHEe
KaHaje, JIaBMHA IMCAHOT Marepujajia MOKe IpOy3pOKOBATH 3aHe-
MapuBame MOpyKa 0J cTpaHe nojpeheHor koju je mpetpran uHpopma-
nujama. OBO ce moceOHO oJHOCH Ha mpe3acuheHocT uHboOpMaljama
KOj€ OTHYY OJ] HOBE TEXHOJIOTH]e KOja je CTUIJa y MHOT€ TUMOBE, 0e3
yOoyTcTBa Kajna je Tpeba xopuctutu. Jpyro, ycmMeHe JuueM y JUIE,

15Stephen P. Robbins, Mary Coulter, Menadzment, Data Status, Beograd, 2005, str. 266
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MOpyKe Koje 3axTeBajy Behy maxmy M Jajy MOMEHTaJIHY NOBpPAaTHY
peakIyjy, 4ecTo ce Mame KOpHUCTe. MeHaiepu MOTy IOCIaTH e-Mauil
nojJpeheHoM Koju je Ha UCTOM CIpary, yMECTO Jia O]y 0 BbUX U pa3MeHe
HEKOJIMKO pedyr. Mory mocinaTu e-Mawil U KJIHjeHTy Ha APYroM Kpajy
rpama, ymecto na My Ttenedonupajy. CTpyumanu Cy carjiacHu Ja
MeHaepu 4ecto 3a0opaBibajy Aa je HajOOJbM HAYMH KOMYHHULHPamba,
JUIIEM Y JINIIE, Y3 00MJbe OBpaTHE peaKiuje.

Crynuje mokasyjy Aa opraHu3aluje Koje MOACTUYY e()EeKTHUBHY
KOMYHUKAIIM]y HaHWKE WMajy CTaOWIHY pajJHy CcHary. 3amnociieHd
MOCTajy MPOAYKTUBHUJU U BHILE Cy LIEHEHU Kajia 100ujajy KBaJUTETHE
uHdopmMmaruje.

KomyHnukanuja nasuwe cy uHpopmaliyje Koje TEKy O] IMoJpe-
henux ka menayepuma. OHa ce cacToju OJ TMOpPYKa KOje ce IIajby
y3Ja3HOM JIMHHJOM, O] nojapehenux ka medosuma. OTBOPEHOCT mpema
ujejaMa M JOTNPUHOCY JbYJU HAa HWKUM HUBOMMA y OpraHHU3aldju je
YeCTO O3HaKa 3/ipaBe U yrogHe kommanuje. EekTuBHUM TUMOBUMA je
noTpeOHa KOMYHHUKAllMja HABHIIE HCTO KOJMKO W KOMYHHKaIja Ha-
HIDKE.

EKCTEPHUA

!

NHdALOAA

I'ope naBume
< I

Hone - HaHn*Ke

EKCTEPHU

EKCTEPHU

Hlema: 3. Dopmannu moxkosu KomyHuxayuje

UzBop: Japuh [1.,Opranusanyja pana u nonamama, Hosu Can, 2007., ctp. 74
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Excmepna xomyHuxayuja je pazMemUBamE MOpPYyKa ca JbyAnMa
W3BaH opraHusaliuje, NoceOHO ca moTpollaynuma, JodaBbadyuMa u Jpy-
MM YUHHOIMMA WK JbyAUMa KOJH UMajy ylieda y yCIexXy opraHu3almje.
OBa ce KOMyHHUKaIlMja YECTO Ha3WBa M KOMYHHUKAllMjOM KOja ce
MpOCTUpE M3BaH I'PaHMUIIA, Jep OHA Ipesia3u rpanuie umely opranusa-
1IMj€ U JaBHOCTH.

ExcrepHo xomyHunupame tpeda aa gonpuHece 00JbeM pasyme-
Balby U YIO3HaBawy H3Mel)y opranusaiyje U lbeHOT OKpPYKemha y KOMe
OHa Je(puHMIIIE U OCTBApYje CBOJY MHUCH]Y U CBOj€ LIUIbEBE, KOJU CE TUUY
€ caMe, alld U OKPYXKemba.

[Torpeba 3a eKCTEpHUM KOMYHHIUPAakEM 3acHHBa C€ Ha
YUILCHUIM Jla OpraHu3allija CBOje IMJBEBE OCTBapyje y onpeheHom
OKpYXEHY, ca KOjUM, Ka0 OTBOPEHH CHUCTEM MEPMaHEHTHO KOMYHUIIHPA.
Opranuzanuju cy nHpopMaimje u3 OKpyxkema noTpedHe, jep Ha OCHOBY
BHUX MOXE J1a UICHTU(UKY]E TIaHCE, AT U OMACHOCTH KOje Cy Y HBeMy
KpHjy.

Jlamepanna komyHukayuja je XOPHU3OHTAIHH IMPOTOK HH()OP-
Malyja Koju ce jaBjba y U u3Mmel)y onesbema. CBpxa jarepaiHe
KOMYHHUKaIje je koopauHaiuja. OBa KOMyHHKaIMja ce o0aBiba usmely
YJIaHOBA Pa3NIMUHUTUX OJeJbelha M m3Mel)y Kojera y UCTOM OJIeJbemYy.
KomyHukanuja koja ce Ty ycmocTaBjba je HemocpeaHa, HedopMmaliHa,
capaJHUYKa, JIeKEpHA, MpHjaTeJbCKU HHTOHUpaHa. L[uip Te KOMyHH-
KalMje je, Ipe CBera, Ja 3a70BOJbU COLMO-EMOLMOHAIHE NOoTpede
YJIaHOBA OpraHu3aIyje.

Jlanay eunose n103e MpeNCTaBIba Pa3IMIUTE MyTamke KPO3 Koje
mpoJia3u HepopMaTHa KOMyHHUKAIMja KPO3 jeHY OpraHu3alnjy; mocroje
YETUPH BpPCTE: JEHOCTPYKHU JaHall (jeqHa ocoda npeHocu nHdopmanujy
apyroj, a oHa tpehoj u Tako peioM), JiaHall oroBapama (jeaHa ocobda
npeHocu wuH(pOpMalMjy CBUMMA), JlaHAI] BEpoBaTHOhe (TMOjelIMHLU CY
PaBHOAYIIHM KOME HyJe uMH(popMaluje) U jaHal rposjua (jenHa ocoba
MpeHocH HHPOPMaIIK]y HEKOJIUIMHU oJabpaHux 0co0a, U TaKO PEIOM).

3a BehuHy ujaHOBa opraHu3alyje Te KOMYHHUKaIlje cy Hajuemhe
u HajomusbeHUje. OHe ce ocTBapyjy W ¢GopmaiHO U HedopMaTHO U Y
TOKY pajia ¥ y TOKy oamopa. Yl oHe cy pa3nu4uTe 1Mo CBOM KapakTepy u
CYLITHHHU.
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Kananu mnegpopmanne xomyuuxayuje mOTHUY OJ JPYIITBEHHX
OJIHOCa KOjU ce€ pa3Bujajy y opranuzanuju. HedopmaaHo KoMyHUIIU-
pame je MPUPOJIHU I€0 KOMYHHKAIIMOHOT CUCTEMa OpraHu3aiiuje, o0IuK
KOMYHUIIUPamwa, KOju HUje 00yxBaheH OpraHn3alilmOHOM IIEeMOM OpTaHu-
3aruje, MOXKe 3HAYUTH JOMYHY (OopMaliHe MPEKe KOMYHHIIMpama, aau
MOXe OWUTH M IITETaH YKOJMKO C€ Ha OBa] HAYMH IIUPE HEUCTUHE U
TJIaCHHE.

HesBannuHu U3BOpHU MpeCTaBibajy HeOPMAIIHU MPOTOK MOPYKa
y opranmzamuju. O0yxBarajy Maje Tpyne Jbyau KOju pa3mMernyjy uadpo-
pMalgje y CBHM IMpaBLKMMa KpO3 HECAaHKLIHMOHUCAHE OpraHu3alrOHE
KaHane u Mpexke. OBe m3Bope Tpeda mocMaTpaTH Kao IIIacuiio KoMmIa-
HUj€ WIN CaCTaHKE 3alOCJICHUX.

VY 3aBucHOCTH 0] BpcTe MH(OpMaIHja Koje ce MpeHoce KOMYHH-
KaI[MOHOM KaHaJIMMa, Pa3JIuKyjeMo:

a) pyHKIIMOHATHE MHpOpMaIHje,
0) koopauHupajyhe undopmaruje,
11) uHpopMaImje ctatyca

a) @OyHKIHMOHaTHE HH(OpMaIHje ce NPEHOCE BEPTUKATHOM
KOMYHHUKAIIjOM, a OJHOCE C€ Ha IMJbEBE OpraHM3allnje, 3a/1aTKe, OBJa-
urhema, oaropopHocTd utA. OyuknuonanHe nHdopmaiuje kpehy ce on
rope mpema JioJie Kpo3 pa3He OpraHu3aldoHe HHBOE M oMoryhaBajy ma
3arnociieHn 00aBJbajy CBOj€ MOCIOBHE (PYHKITH]E.

6) Koopaunupajyhe undopmanuje ce npeHoce XOPU30HTATHOM
KoMyHHKanujoM. OHa ce ocTBapyje usmel)y QyHKIMOHATHUX jeAMHHIIA
KOje Cy Ha UCTOM XHj€papXHujCKOM HUBOY TJIe€ HE MOCTOju nojpehenoct
jenne jemununie apyroj. Koopamaumpajyhe undopmammje ce mpeHoce
HETIOCPETHO Ha CacTaHIMMa, HHTEPHOM IIOIITOM HWHTEPHU Tele(OoH-
CKMM pasroBopuMa, OwiTeHMMa Win oOaBelTelhUMa Ha OTJIACHUM
Tabnama.

1) Mudopmanmje craryca ogHoce Ce€ Ha CTaBOBE, CTAaTyC, MpH-
3Hama. [IpeHoce ce myTeM Harpajaa, nucama, 3axBaJTHOCTH 3a JI0-
MpUHOCE, IPU3HAKBUMA UT/I.
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Hedopmanne koMmyHHKalMOHE MpPEKEe UMaJy KapaKTEPUCTUKY Aa
Cy 4ecTO cacTaB/b€HE OJf I[OjelMHala ca pa3IMYuTHX HHUBOA Y
opranuzanuju. Jbyam Mory jaa mpeHoce KakBy roja uHGOpMaIujy keie
(mpoBepeHy Wi HEPOBEPEHY ), OMII0 KOME Y OpraHU3aIluju.

3a pasnuky oja ¢hopMaliHe KOMYHUKAIMOHE Mpexe uHpopMaimje
KOje MyTYjy OJ ycTa J0 yCTa MyTyjy jako Op30, 4YECTO CBera HEKOJIUKO
catu. To je 30or Tora mTO HedopMalHa KOMYHHUKAIMja MOXE Ja
npeBasuhe opraHu3aloHe TPaHMIE W INTO c€ MOpyKa Hajdyemhe mpe-
HOcH BepOanmHo. MelhyTum, Te mopyke MOry Ja MOCTaHy CBE HEMPEIH-
3HHMje Kako ce mpeHoce o ocobe a0 ocobe. Mako je Behu neo undo-
pMalgja Koje OBHUM ITyTEM MPEHOCE YIJIABHOM TayaH, HETAYHH JICJIOBU
HEKUX TOpyKa MOTY Jia M3MEHE LEIOKYIHO 3Hauewe. J[oBoJbHO je na
caMo jeJHa YMH-CHUIIAa Oy/e HeTauHa, Ma Ja € UCTUHHUTOCT LEJOKYITHE
KOMYHHKAIIMje J0BEJIC y MUTambE.

7.1. Ilpo6s1eMu (pyHKIHMOHHCAEKA CHCTEMA
KOMYHHMIHPaba

VY Besu ca QyHKIIMOHHCAKHEM CHCTEMa KOMYHUIMpama jaBjba Ce
Bume npobinema. [IpBu mnpobrem ce oaHOCHM Ha mnpeontepeheHocT
uHpopmanmjama. KoMyHUKAlMOHM KaHaid Cy YE€CTO 3arylieHd MHO-
IITBOM MH(pOpMalKja KOje ce CBAaKUM JIaHOM CBE BHIIIE YMHOXaBajy. Jla
He OM OWJIO JMOBEACHO y MUTamke (PYHKIMOHUCAHE€ KOMYHHMKAIMOHOT
mpoIeca Mopa Ce HalpaBUTH CENIEKIMja W pa3jBajarkbe MHPopMaiuja -
OUTHUX OJ HEOUTHHX, MOTPEOHMX OJ HEMOTPEOHUX, AKTYEITHHX O]
3acTapenux, HCTUHUTUX O MOTPEUIHUX, (POpMaTHUX 01 He(hOpMaTHUX.

Jlpyru mpo0ieM OJHOCH c€ Ha HEOMXOJHOCT IpeuuiIhaBama,
¢untpupama uHpopMmainuja. Beoma je OuTHa JUYHOCT KOja BpPIIU
cenexkuujy. OHa Mopa na Oyne u3y3eTHo oOpa3oBaHa, KOMIIETEHTHA, Ja
no0po 1mo3Haje mpobiieMe ca KojuMa ce opranmsaiuja cycpehe y cBom
nocyoBamy. To je OuTHO 300T TOTa MITO Ty MOCTOj€ BeIUKE MOryhHOCTH
3a MaHHUITyJIMCalke HH(pOpMaljaMa U 3oynorpeoe.
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Jenna ox moryhux 3moynorpeba je W Ja ce Ja IpeMalio WIH
npesBuiie MHGOpMaIHMja y ONTHUI]. YKOJIUKO Ce€ Ja MpeBuie HHPOp-
Malyja, oHJa Cy KOMYHHUKAIlMOHU KaHAJIM MPEHATPIaHu a uHpopmaluje
710J1a3e U JI0 OHUX cy0jekara 3a Koje Cy OHE MOTIYHO HEOUTHE. Y KOJIUKO
ce, mak u30op uHQpopMaIllrja U3BPIIU CYBUIIIE PECTPUKTUBHO, 1A C€ Majia
KOJIMYMHA HBUX €MUTYje, OHJIa OHE He Joh)y 0 CBHX OHHUX JO KOjuX Ou
Tpebano na poly. To 3Haum na je uHPOPMHCAHE JETHAKO HEYCIEIIHO,
KaKo MPeoOMMHO, TaKO ¥ HEJIOBOJbHO, HEMOTITYHO.

Tpehu mpobneM ogHOCH ce Ha TMCUXOJIONIKY KIMMY Yy KOjOj ce
OCTBapyje CHUCTEM KOMYHMIHpama. 1y TMCUXOJOLIKY KIUMY MOXeE Ja
KapaKTepHIlle BUCOK CTENEH JEMOKPATUYHOCTH, IMOBEPEHA, COIUAAP-
HOCTH, IPYrapcTBa, y3ajaMHe MmoMohu U pazymeBama. Y TaKBOj KIHMMHU
cucteM MHPOpMHUCAaka U KOMYHHUIIMpama OCTBapyje ce Jlako, Op3o0, y
CBOM 4YHCTOM, IpUpoIHOM 00nuKy. Haxanocr, y ctBapHOCTH je uemrha
Apyra ICHXOJIOIIKa arMocdepa, MyHa HelNoBepema, KOoH]IMKaTa, He-
J€MOKpPAaTCKUX TOHallama, HarjalleHUuX MOHOTMOJa, XHjepapxuja H
KpyTHX cyOopAuHanuja. ¥ TakBOj KIMMH M CUCTEM KOMYHHUIMPamka UMa
cBOje crienu(udHe TOKOBE.

Maprun JI. Xopman je HajBehu ucTpakuBay Ha MOJby eMIAaTH]e,
a werora kmura "Emmatuja m MopasiHM pa3Boj" MOKasyje jJa KopeHe
MOpPAJHOCTU Tpeba TPaXUTH Yy €MIATHjU, jep OHA MPEJCTaB/ba BPCTY
caydyecTBOBama ca MOTYhUM J>KpTBaMa, HEKMM KO TMaTH, KO je Yy
OTMaCHOCTH WU Yy HEBOJbM. XodMaH o0jalrmaBa MPUPOJHU Pa3Boj
eMOIMja U eMIMaTHje OJ JECTUICTBA JIO 3PEJIOCTHU U TMOKa3yje KaKo O
eMIIaTHj€ 3aBUCE MHOTH aCIeKTH MOPAJHUX CYJ0Ba W OJJIyKa y HaIleM
KUBOTY.

YerBpTu mnpobieM cuCTeMa KOMYHUIMpama y OpTraHu3aluju
OJIHOCH Cc€ Ha cy0jeKkTe, KOMYHHUKATOpe, OHE KOjU €MUTY]y U OHE KOju
npumajy nopyky. Ouu 6m mopanu aa Oyay OOBOJbHO OOpa3oBaHU H
BEIIITH, OCMOCOOJbEHH J1a YMEJy Ja €MUTY]y OBOJbHO OOpasiioxkKeHy,
Mpelnu3Hy, jacHy, MpaBOBpeMeHy, y ojaroBapajyhoj dopmu mnpeseHTH-
pany undopmanujy. Mcre TakBe KBaquTeTe MOpajy Ja MMajy U MpuMa-
onu a OM MOTJIH Jia IPUXBATE M CXBATE MOTIIYHO M a/IEKBATHO MOCTATY
MOPYKY U J1a €BEHTYaJIHO pearyjy MOBOJOM TOTa. YKOJHMKO OWJIO KO 0]
YYECHUKA y CUCTEMY KOMYHHIIMpama HE TMoceayje oaroBapajyhe ka-
JUTETE YIPOKEHO je (PYHKIIMOHUCAHE TOT CUCTEMA.
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[letr mpobieM ocTBapuBama CHUCTEMa KOMYHHIUPama OJHOCH
ce Ha METOJIe, TEXHUKE U CPEACTBA MPEHOCA U TUIacHpamka HHPopMaIuja.
VY 3aBucHOCTH 0J Kapakrepa uHpopmanuja oapelyjy ce u cpeacTna 3a
BUXOB MPEHOC OJHOCHO TEXHUKa HUXOBOT MpE3eHTUpama. [IpaBHiIHO
onabpaHa cpelIcTBa MpEHOCAa M IPE3CHTHpama yMHOTOME YTHUYy Ha
e(pUKacCHOCT CUCTeMa KOMYHHUIMpama. AJM U OOpHYTO, HeaJeKBaTHA
CpE/CTBa U TEXHUKE YMamy]y aKTyeJTHOCT M 3Haua] nHpopMaimja Kao u
edekar cucteMa KOMYHUIIUPamba.

[Toceban mpobiemM ocTBapuBama CUCTEMa KOMYHHUIIUpamha Ipe-
AcTtaBjba Oyka. byka mpencraBiba CBakO YHYTpAIb€ HIM CIOJbAIIbE
OMETame y Cllalby U NMpuUMamy Mopyka. byky mory Ttakohe cTtBapatu
€MOTHUBHA CTama. byka ce MOXe jaBUTH y cBakoj (pa3u mporeca KOMmy-
HUKAallMje ¥ OHAa CMamyje BepoBaTHONY OCTBapHBama 3ajeJHUYKOr 3Ha-
yema u3Mely mommsbaona u mnpumaona. [log Tume ce moapasymena
CBakM (paKToOp KOjU y3HEMHpaBa, YHOCH 3a0yHy WJIM Ha JIPYrd HAUYUH
OMeTa KOMyHHKAIH]y.
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8. KOMYHUKALIMOHA MPEXA

KomyHukammona wmpeka MpeAcTaB/ba CHCTEM JIECHMHUHAIU]E
Mmehy npunagaunumMa oapehene rpyne. [loctoje nBa THMma KOMYHHKAIU-
OHE Mpexe: GopMaTHe KOMyHUKAIlMOHE Mpexke U HeopMaliHe KOoMy-
HUKAI[MOHE MPEKE.

dopmaiHe KOMyHUKALMOHE MpeXxe Cy IpenBuleHe, mpomucane,
dopmanuzoBane. KomyHukanuja yHyTap BHUX Ce€ OCTBapyje HaMepHO,
CBECHO, IJIAHCKH.

Hedopmanne KOMyHHUKAIlMOHE MpEXE - HWHTEPIEPCOHATHU
OJIHOCH C€ OCTBapyjy CIIOHTaHO, HETUIAHUPAHO.

AKO y3MeMO MeTOWIaHy TPyNy KOMYHHKAI[MOHAa MpEKa MOXKE
OouTH y 00JHUKY: Kpyra, JlaHIa, urncwiona (Y ), Touka, IpenpeyHoT Kpyra,
TOYKA MOTITyHE TIOBE3aHOCTH.

Komynukayuja y o00auky Kpyza Wi KpyXKHa KOMYHH-
KallMOHa MpEe’ka, Yhja je OCHOBHA KapaKTEPHCTHUKA Jla CBaKU
OJ1 4JIaHOBA Ipylla MOXE HENOCPEIHO Ja KOMYHULUpPA CaMo
ca 110 [IBa CycexHa wiaHa. '’

Hajuemthe ce mnpukasyje samay uiu nanuaua

KOMYHUKAYUOHA Mpedca TIE JeflaH Ol WIaHOBa uMa

neHTpanHu monoxaj. OH Moxe HemocpenHo ga OO0 00O
KOMYHHIIMpa CaMO ca JIBa IkeMy Hajonmka ujaHa

rpymne, J0K HOCPEIHO MOXKE U ca ocTaja ABa 4jgaHa. OCTanu WIAHOBU TO
HE MOTYy.

Touka T7€ je jeqaH WiaH y CPEAUIITY TPYyNe U HEMOCPEIHO
KOMYHHIIMpPA Ca CBUM OCTAJIUM Y TPYIH, JIOK APYTH HE MOTY
MelycoOHO J1a KOMYHULIUPA]y.

Mpexa uncunon (Y) - jenan o 4iaHoBa MOKE HETIOCPEIHO
Jla KOMyHHMIIMpA ca TPH, a OCTaIM YIAHOBH IPYIE CaMO Ca IO

'® Merkosuh B., Menaymenm myockux pecypca, BIILL Yauaxk, 2006., ctp. 108
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JeIHUM O] WIaHOBa rpyne (BHUX TPOjUlla) WIM ca JiBa 4YjlaHa TPYyIe
(jeman o1 4wiaHOBA).

Mpexa nonpeunoz Kpyza ca jefHOM WM BHIIe MehyBesa.
Ca jegnom melyBe3oMm, TpH ujaHa rpyre MOTy JTUPEKTHO Ja
KOMYHUIIMPajy ca TPHW WiaHa TpyIe, a OCTala JBa 4iaHa
MOTY TO Jla YHE CaMo ca JIBa 4jlaHa TpyIe.

Mpexa mouka nomnyne noeezaHocmu - OMO-
ryheHa je HemocpeaHa KOMYHHUKaIMja CBAaKOT Ca CBAaKUM
JAPYTHM 4JIaHOM Tpyre. Y Hb0j MMa JIeCeT KOMYHUKAIIMOHUX
KaHajla, a 0CTaJe MpPEXe MMajy CaMO YCTUPH, a TONPEYHH
KpYT TET W IIECT.
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9. CHOCOBHOCT KOMYHHUKAIIMJE

CriocoOHOCT KOMYHHKAIMj€ MCIOJbaBa CE Kao BEIUTHHA Jla Ce
3aMOCJIEHH Yy TYPHUCTUYKO] OPraHu3aldjd HEMPEeKUAHO HHPOPMHUIIY O
MJbEBMMa OpraHu3aimje, 1a ce AJ00ujy rnmoBparHe uHbopmalje u aa ce
npuiarohaBajy HAaUMHU pyKOBolema.

be3 o003mpa mTO MEHagepu MOTHYY W3 PAa3HUX CPEAMHA, TpPY-
IITBEHUX CJI0j€Ba, KyJITypa, ©Majy J00pe U Jioiie 0coOOMHE, OHU MOPajy
UMaTHh CIOCOOHOCT KOMyHHIIMpama. CMucao Te crmocoOHOCTH je 1a ce
OCTBapHW YTHIAj Ha 3arOCICHE Ja OCTBapyjy IIOBEpPEHE 3aJaTKe |
JOTIPUHECY UJbEBUMA OpraHH3aIllje.

OcHoBHa ¢yHKIIMja MEHAIEPCKOT KOMYHUIMpama je KOOpAuHa-
1IMja MOHAIlIaka MoApeeHNnX - paJJHUKa U MEHAlepa, Y by OCTBapema
MOCTaBJbEHUX LIMJbEBA U 3ajaTaka. CMucao epuKacHOT KOMYHULIUpPamba
orjejaa ce y TOMe IITO C€ Ha Taj HauuH Mory u3dehu mHoru mpobieMu
BE3aHU 3a Pa3B0Oj OpraHU3allMje U Pa3BO]j 3aMOCICHUX.

VY nanamme BpeMe 3aloCiieHU Yy TYPUCTHUKO] OpTaHMU3alMju He
MpUXBaTajy CTWJI KOMYHULMpama TJie ce caMo IpeHoce Hapende, Beh
’Kelle JJa aKTMBHO Y4YeCTBYJy y CBUM jorahajuma koju cy OWUTHH 3a
BUXOB CTaTyC. 3allOCIICHH JKeJe J1a Ce HKUXOBA ped yBakaBa M CTATHO
OlEHY]y Jla JIU C€ y OopraHuzanuju norahajy mpoMeHe Kao pesyiraT
BbUXOBOT 3aJIarama.

Nmajyhu y Buay 3Hayaj KOMYHHKAIMje, MEHAMEHT OpraHu-
3anuje Ou Tpedaso Ja U3rpaad CHUCTEM KOMYHHUIMpama KOju Ou
yBaxkaBao ciezaehe npuHuume:

» TMOTpeOHO je 1a CBU 0e3 M3y3eTKa 3Hajy 3a KaHaje
KOMYHHKaIHje,

» CBaKO MOpa IMOJTHOCHUTH M3BEIITaj HEKOME,

» JNHHHjEe KOMYHHUKaIWje Mopajy OuTtu mro kpahe u mro
IUpPEKTHH]E,

» 00M4YHO Tpeba KOPUCTUTH YCIIOCTABJHCHH KaHAI 32
KOMYHHKaIH]y,
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» TI0jeIMHITN KOjU Ce Haa3e Ha MOJI0XKajiuMa IPEKO KOjuX
npelia3u KOMyHHUKalrja Mopajy OUTH KOMIIETEeHTHH,

» JNHHHjE 32 KOMYHUKAIUjy HE Tpeba MpeKuIaTH,

» Tpeba MOTBPIUTH ayTEHTUIHOCT CBAKOT YHHA
komyHukarmje.'’

CriocoOHOCT KOMYHUIIMpama MEHalepa je, y IEeJIUHU TIIEJaHo,
BEOMa 3HauYajHa, jep OHa MOCTaje CPEJCTBO KOjUM MeHaiepu uHGOp-
MUIIY, MOTHBHILY, yOel)yjy u ycMmepaBajy 3amociieHe Ka OCTBapUBamby
[IUJbEBA OpraHu3aIlyje.

Y ®nayep U.: Busnuc - komynuyuparse, beorpaz, 2001., ctp. 140
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10. IOCJOBHHU BOHTOH KAO EJIEMEHT
Y KOMYHUKALINJAN

[TocioBHM OOHTOH je jemaH O Ba)KHUX €JeMEeHaTa y MOCIIOBHO]
KOMYHUKAIIMJU U OCTaBJbamkhy N00Opor yrucka. Cam 3Hadaj W eJIeMEHTHU
MOCJIOBHOT OOHTOHA CE€ AaHAIU3UPAjJy KpOo3 MpeACTaB/bamb€ MHTEPHE U
EeKCTepHE TIIOCJIOBHE KOMYHHUKAIlMje, TOHalIama (MaHUpa), OCIO0-
BJbAaBalk-€, TUTYJHMpAE, NMpaBUjia HAUMHA OJIeBamba, NMpaBUia KOMYHH-
Kaluje myTem tenedoHa Uta.

"BoHTOH ce 0O0MYHO nedUHUIIe Ka0 CKYI IpaBuja 3a MOHAIIAmke
y JpYIITBY; 3HA4YM M YYTHUBO, MPUCTOJHO, yJBYAHO Blajame. Mory ce
CPeCTM M TEPMHHH Kao NPOTOKOJ M ETHKEeIHja, KYJITypa OIIITEHa

nl8
UTII.

BoHTOH Wnu mpaBuia JENOr TMOHAINIaka, YMHU CKYN TpaBuia
TeMEJLEHUX Ha JIOTUIIM, TPAUIIUJU U 00MUYajuMa, a 1uJb j€ OCTBAPUBAE
CKJlazia y MehysbyIcKuM 0THOCHMA.

[TocioBHU OOHTOH y caM IEHTap CTaB/ba YETUPHU MAaru4He pedw,
a TO Cy: MOJIMM, XBaJja JIeTO, U3BUHUTE U OMPOCTUTE U YKOJIHUKO OHMCMO
TO, HE caMO BepOaJHO, HEro M KpO3 Hallle MOHAIIAkE CBAKOJHEBHO
NpUMEHUBAIN Yy TPAKCH, HAa HAjAUPEKTHUJU HAYUH OUCMO MOJMIIH
KBaNUTET Mel)yJbyACKUX OJJHOCA, a OHO IITO j€ LKWJb CBAKOT MOCJIOABIIa,
TO Ou 6mio y ¢pynkuuju Behe epukacHoCTH U €PEKTUBHOCTH (PUpME.

[lperpexky y KOMYHHUKAaljU MOXeE Ja MpPEACTaB/hba HAYUH
NOHAIllaka, MaHHUPH, omxohewme ca Jpynuma. Bucok cremeH camo-
KOHTPOJIE MpEeCTaBibajy noopu manupu. CBaka ocoba y Typusmy Koja
je jbyba3Ha ¥ OTBOpPEHA y MPBOM KOHTAKTy YJIMBa YTUCAK MOBepema 0e3
o03Mpa Ha Jajby YBPCTUHY KOjJy he YJOXKHUTH M IMOKa3aTH yCHexX Ha
nociny. Ocobe koje cy apcke u 6e3 KapakTepa Hukaaa Hehe ocTaBuUTH
no6ap yTHCaK U MOCTUNH yCIiex.

'8 Mapkosuh M., ITociosna komynurkayuja, LJTAO, Beorpax, 2008., ctp.169
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butHa craBka MOCJIOBHOT OOHTOHA, KOja YECTO HMa BEJIUKH
YTHUIA] Ha JaJbW TOK TMOCIOBHUX OJHOCA, jeCy Tele(OHCKH Pa3rOBOPH.
CBu 3amocieHd y TYpPUCTHUYKUM OpraHusanvjama Tpeba na Oymy
NpEeAyCpeTJbUBH, YYTMBM W JbyOa3HM KaJa OJroBapajy Ha yIHTE
tenedoHckuM myTeM, jep ocoba Koja ce jaBjba Beh Ha OCHOBY TakBOT
KOHTAaKTa MOXe Jla CTBOpH ojipeheHy CIIMKY O YCHEIIHOCTH MOCIOBamka
TypUCTHYKE OpraHu3aiyje. Typucra Ha OCHOBY TOT MPBOT TEIEPOHCKOT
KOHTAaKTa MOJKE JIOHEKJIe Ja 3ak/by4H Ha KakaB he mouek nHamhum kanma
OyJe MoceTHo Ty TYPUCTHUKY OpTaHHU3aIIH]y.

Bpiio BakHa cTaBka y Be3H ca IMOCIOBHHM OOHTOHOM jecTe H
obllaueme 3amociieHnx. 3amnocieHu Tpeba na Oyny oOy4eHH MPHUCTOJHO,
HEHaNaaHo, 0e3 CyBHUIIIe EKCIIEPUMEHTHCAka WK 0e3yCIOBHOT npahema
MOJIHUX TPEHJOBA, a TaKo Jla 0/la]y yTHcak mpodecuoHaiamna u ocobda
koje he 030mwpHO mpucTynuTu mochy. JKeHama je 103BOJHEHO Mame
OJICTyNamEe M0 NMUTalky 00ja WK OACBHUX KOMOHMHAIM]a, C TUM IITO CY
MpEeKpUBEHAa paMeHa, Ay>KUHA CYKH-€ MCIIOJ KOJIEHa U 3aTBOpeHa oOyha
MpaBWIO OJl Kojer He Tpeba ojacTymaTH. 3a MyLIKaple Cy KiacuyHa
oJieJia MUPHUX TOHOBA (Ca KpaBaToM) yrilaBHOM HajO0JbU U300D.

Oneha koja HUje TpUMEpPEHa 3a PaTHO MECTO, TOIMYT HAIaJHe
onehe, matuka, TpeHEpPKE U CJIMYHO HE OCTaBJba MPO(ECUOHATAH YTHCAK.

Ham wsrnen w Hame moHamame Tpebano O6u ga Oyay mpu-
JaroheHn uMUIly, MECTy M TMO3UIHUJU KOj€ HMaMO y TYpPUCTUYKO]
opranmzanuju. C o63upom Ha TO aa rapaepoda mokpuBa jaBe TpehuHe
HaIlIer TeJjla, TO je Hajjayd KJbY4Y KOJUM INaJbeMO CUMOOJIE U TMOpYKe y
HEBepOATHO] KOMYHUKAIIH]H.

[locioBHM OOHTOH H3HMCKYje PYKOBAamHE€ Yy CBUM IIOCIOBHHUM
cycpeTuma M 300T Tora je M3y3eTHO Ba)KHO 3HATH KaKO Ce€ PyKOBaTH.
[IpaBunan crucak pyke mopa 6utu ymepeno uBpcT. Cnab crucak pyke
OCTaBJba YTHCAaK 0co0€ Koja je MacuBHA, IITO OCTaBJba HETATHBAH
YTHCAK.

VY3 pykoBame, OAHOCHO, NMPWIMKOM IMpyXama pyKe, Tiefa ce
TypHCTa Y3 OCMEX M HAKJIOH Tela Ka keMy (10j). Haunn no3apasibama
PYKOBameM MOKa3yje CTENEH CUTYPHOCTH, CIIPEMHOCTU U OTBOPEHOCTH
3a KOMYHUKaIjy, TO Takohe mokasyje craryc. Jly>KuM pykoBameM ce
MoKa3yje ’eJba 3a 1aJbUM KOHTAKTOM.
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11. MACOBHA KOMYHUKALINJA

[TojmomM MacoBHa KOMYHHUKaIMja 03HayaBaMO OHA] BHUJ KOMY-
HUKAaTHBHE IpaKkce y OKBHUPY KOjer ce, MaHHUIYJUCAkEeM CUMOOIUMa
3Hauyewa, o0pa3oBaHa IMOpPYyKa NPOCTUPE y IPOCTOPY MU BPEMEHY
MOCPEACTBOM MAaCOBHHMX MeJHja, HHCTPYMEHTUMa MacoBHE nudysuje
uH(popmalrja HAMEHEHUX BEIUKOM OpOjy ayaUTOpUjyMa WIH yKHUX
rpyna 4yurajaia, rieiajgana Tj. cilyllajana.

MacoBHa KOMYHHKaIlMja C€ pas3liiKyje OJl MHTEpIEePCOHAIHE
KOMYHHKAIIHMje 110 TOME IITO C€ caM MPOIeC CUMOOINYKE OpTaHU3aIIH]e
MOpyKa M caM akT HUXOBOTI TOCPENOBama y TPOCTOPY U BPEMEHY
OCTBapyje MpPEeKOo MAaCOBHHX MEAHWjyMa, Tj. TEXHOJOTHjaMa MAacOBHE
mudysuje.

Onpehyjyhu enemeHT 3a pasdymeBame (EHOMEHa MaCOBHHUX
KOMYHHKalldja jecy, YMHHOLM KOJU CYy JAMPEKTHO YIUIETEHH y TIpolec
o0nuKoBama nopyka, a He GakTopu Koju y oapehenoj mepu nepuHuiry
CTPYKTYpPY KOMYHHKATHBHOT YHMHAa Kao IITO Cy MAacOBHU MEIHjyMH,
TEXHHKE KOj€é M CBaKy HWHTEPINEPCOHANIHY KOMYHHUKAIHU]y, aKo Cce
yMeTHY wusMmely cy0Ojekara KOMYHUKaTUBHMX YHHOBa, MOTy Ja
npeoOpasze y akKT MacoBHE KOMyHuKanuje. To je Tako jep je mopyka
[EHTpajHa KaTeropuja KOMyHHUKaTUBHE Mpakce yommre. be3 mopyka
Ou ce yracuwia cBaka KOMYHHKaTHBHa aKTHUBHOCT Kao Moce0aH THIl
uHTepakiyje Mehy cydjekTiuma apymTBeHe npakce, a pyHKIUOHUCAE
MAacOBHHMX MenaHja (pPeuuMoO, YHUCTO (PU3UYKO, EIEKTPOHCKO JI€JCTBO
panuo-tanaca uiu TB kaHama) cBeylio OM ce Ha TEXHOJIOIIKO a HE Ha
CUMOOJIUYKO 3paucHe.

KapaKTepHCTHKe MacOBHOT KOMyHHIHpama cy cieaehe:'

» MacosHo KoMyHUYUparse je OpeaHu308aHO U UHCIMUMYYUOHA-
nuzoeano. HaBeneHo o3HauaBa Ja je JE€IaTHOCT MAacOBHOT KOMYHMIIU-
pama JIpyIITBEHO OPTaHU30BaHA M MHCTUTYIIMOHAIHO (TIPaBHO) KOAU(U-

19 Lorimer R., Masovne komunikacije, Clio, Beorpaz, 2001., crp. 134
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KoBaHa (yHKIMja KOjy mpodecuoHaATHO 00aBJbajy MaTepHjaIHO U
TEXHUYKH ONPEMJbCHE U JIPYIITBEHO OBJaIheHe opraHu3algje mramiie,
paauja, TeIeBU3H]E U IPYTE.

» Komynuyuparwe npeko macouux meouja je jagHo KOMYHU-
yupare. Konupame (cactaBibame) U €HKOAMpame (cname) uHdopma-
1[Mja je jaBHO, HAMEHEHO CBUM IpyllaMa pelenujeHaTa y jaBHOCTHU, U
mpeMa TOME Kao TaKBO MOJJIONKHO j€ OoAroBapajyhemM jaBHOM HaI30py.
KomyHunupame npeko MacoBHUX Me/1ja HUje MPUBATHOT KapakTepa.

» Komynuyupare npexo macosnux meouja je axmyenro. Ko-
MYHHMKAaTOpU M JaBHU MEAMjHU TpaTe IITa ce JellaBa y peajHo] CTBa-
PHOCTH U TO ITOTOM MHTEPIPETUpPajy Ha oApeheH, 3a myOauKy npuMepeH
Ha4yuH, U3HOcehu MpHUTOM BUIE WU Mame MH(OpMalMja Be3aHUX 3a
Tekyha 30uBama 0] 3Hauaja 3a CBOje pelenujeHTe.

» Ilyonuxa macoenux meouja je Opojua u no npasuiy je
XemepozeHa — no 200uwLmy, o6pazoeary, COYUjaIHOM CmMamycy u Ciu-
ynum oopeherwuma, u anonumua. HaBeneHo He 3HauM 1a oxapeheHe
paano, TB emucuje uin HOBUHCKH YJIaHIM HE MOTY OWTH U3MEHCHH U
yKE€M KpYI'y MHTEpPECeHaTa, ali TO j€ y MPHUHIHIY CaMO «TaKTHKa»
ypehuBauke MoJUTHKE, jep MAaCOBHH MEAH]U Cy, KaKO caM Ha3HWB Kaxe,
HAaMEHCHH MACOBHOM ayUTOPHjYMY.

» Komynuyuparse npeko macognux meouja y 0CHO8U je jeOHo-
cmepHo KomyHuyupare. Hekn KOMYHHMKOIIO3M CMaTpajy Ja ce TO He
MOJKE alpHOPH y LEJIOCTH MPHUXBATHTH, jép U Y MACOBHOM KOMYHH-
mupamy mocroju nopatHa copera (feed-back) koja ce ocTBapyje mpeko
npcaMa 4YMTanana M Iiefajana, NOpeKO €MHCHja THIa «OTBOPEHH
CTYIHO» HTI.

MacoBHO KOMYHHIIMPAaHE UMa CBOj€ TPEIHOCTH, alld M HEIO-
CTaTKe.

['maBHE MPEeAHOCTH MAaCOBHOT KOMYHHUIIUPAkHA CYy: EKOHOMHUYHOCT
- jep ce 3a pe’aTMBHO KpaTKo BpeMe MHGOpMHUILE BEJUKH Opoj perie-
MYjeHaTa U CaBPEMEHOCT - KOPUCTE CE€ TEXHUYKE MPEIHOCTH CaBPEMEHUX
CpeICcTaBa MaCOBHOT KOMYHHUIIUPAbA.
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Henocranm mMacoBHOr KOMyHHLMpama Cy: HeMOryhHoOCT nera-
JbHE KOHTPOJIE YCHEIIHOCTH KOMYHHMIHpPamha, JOMHHHUPAHE OMIITOCTH
Ha payyH CHEUU(PUUYHOCTH YUME CE€ CMamyje e(PUKACHOCT KOMYHH-
nupama M HEJOBOJbHO TO3HABam-€ NpUMaiala IITO CBE YCJIOBJbaBa
HY)KHY, a TIOHEKaJ M HECEJIEKTHUBHY M HENPUMEPEHY XOMOTCHH3AIH]y
pasIMYMTUX Tpyla ImpuMaiana, Kako OM y4umHaK JAelioBamka OMO Maco-
BHHU]JU.

CBako mpoydaBame MacOBHE KOMYHHUKAIIMje U Mac-MeJja CTBa-
pa OCHOBY 3a pa3yMmMeBame HauMHa (YHKIMOHHMCAKkA C jaBHOIINY U
(bopMupame JaBHOT MIbEHHA.

Komynunupame y caBpeMEHOM IOCIOBHOM CBETY OCTBapyje ce
nmpeko oaroBapajyhux Menuja koju omoryhaBajy Ja ce mopyke mpeHecy
Kpo3 oapehenu mpocrtop, 3a oapeheHo Bpeme o4 KOMyHHKATOpa 0
npuManana. O KapakTepUCTUKA MEIUja y BEIUKO] MEepHU 3aBUCH GopMma,
caJpikaj, Ma W caMm YTHIQ] TOpyKe Ha mpumaona. 30or Tora je u3dop
Meauja OUTaH YMHWIAI MAaCOBHE KOMYHHKaIIM]je Y mocioBamwy. JlaHac ce
npyuaaje BEIUKHU 3Haya] M300py Menuja U HUXOBOM KOMOHMHOBAMY.
Meauju Koju ce KOpUCTe y KOMYHULIUPamhy MOTY OUTH:

1. wmamnanu meouju (HOBUHE, YaCOMIUCH, PEBU]jE U TOIITA),

2. enekmpoHcKu meduju (paano, TEICBU3Mja, HHTEPHET),

3. meduju y cnoboonom npocmopy (1Tuakat, bunbopn, ceerieha
pekiama),

4. ocmanu meduju (M311034, U3JI0KOE, CAJMOBH).

MacoBHM MeIHjU CYy KOMYHHMKAaTUBHE TEXHHUKE (IITaMIapCKu
cjor, paauo-3ByK, ¢puiMmcka u TB cnuka, crpum-ciuka, ¢oToc) Koje
Cy C€ ympaBO U jaBJbaJie Kao KOpelaT He camo ojapeheHor crymnma y
pa3Bojy NPOU3BOAHUX CHara JIpyIITBAa HEro U motpede Na ce JbyAcKa
er3UCTeHIMja U MpaKca HU3pa3e U EKCIPECUBHUJUM CpPEACTBMMA CAO0-
MIITaBamka MopykKa oJ] jesuka BepObaTHuX cuM00I1a, OJJHOCHO TTOETCKUX
Metadopa u purypa.

Jlakie, y ey akTUBHOCTH KOjU j€ B€3aH 3a MEAHU]CKY IHpo-
MoI1jy, uH(popMaIje Koje ce Keje IUIacCHpaTH y JaBHOCT Tpeba mpe
cBera ga Oyny y GyHKUMjU Meauja WIK MporpamMa ImyTeM Kojer ce oOpa-
hamo nmipbHOj jaBHOCTU. TO mMmoApasymeBa OOpPO MO3HABAKE MPHUPOJC
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Me/IMja U KapakTepa mporpama ImyTeM KOjer HEIITO CAOIIITaBa, 3HAKE O
TOME IIITa j& 32 MeJ1je BECT U BPEAHO 00jaB/bUBamkHa OJHOCHO IITA j€ O]l
CTBAapHOT MHTEpECa 3a JaBHOCT.

N360p Menuja je BakaH 3a YCIEIIHY KOMYHHUKAIUjy Kako Mehy
co0OM Tako U ca JIPYUITBEHUM OKpyx)emeM. M300py Tpeba na nperxonu
Mana cryauja (Meauju ce Mory MehycoOHO KOMOMHOBATH, ako TO
JOTIPUHOCH 00JHEM TIO3UIIMOHUPAKY OpPTaHHU3allM]je Y CBETY OM3HUCA).

OO6uM U CTPYKTypa MPOMOTHUBHUX aKTUBHOCTH y TYPU3MYy OUTHO
3aBUCH O] BEJIMYMHE, YJOre M 3Hadaja mnpeayszeha TypuUCTHUKO-XOTe-
JMjepcKe MpUBpese, OAHOCHO TYPUCTHYKO-XOTEIH]jePCKUX JIeCTUHAI]a
Ka0 HOCHJIallda YKYMHUX MapKETUHT aKTUBHOCTH y Typusmy. OCHOBHH
MHCTPYMEHTU TPKUIIHOT KOMYHHMIIMPamba, OJHOCHO IPOMOIMOHOT
MHKCA y TypU3MY Cy:>°

TYpUCTHYKA MPOTIaraH/a,
OJIHOCH ca jaBHouIhy,
yHanpeheme npoaaje,

> JIMYHA Ipojaja.

vV V V

. 21
Cneuuqbulmocmu MACO6HE KOMYHUKayuje:

1. 3axteBa cioxeHe Gopme opraHuzaimje 3a lbUXOBO
(GyHKIIMOHUCAE

2. YcMepeHH cy Ha BEJIUKY IyOIHKy

3. JaBHe cy - caapxaju Cy OTBOPEHU CBUMA U ITUPOKHU IO
pacIpoCTUpamy

4. XereporeHa my0Jvka

5. icToBpeMeHO KOMYHUIIPA Ca BETUKUM OpOjeM JbyIu

6. OnHoc n3Melhy koMyHHKaTOpa U MyOsIHKe je Oe3nnyaH.

Buranna ¢yHkiuja koMyHUKanuje je na omoryhw, obe3denu
uHpopmanuje o Mmohuma Apyrux. 3aT0 OPraHU30BaHO APYIITBO KEIH Ja
OTKpHj€ MU KOHTPOJHILE OWIO KOJU UYMHWIALl KOJU MOXKE Jla OMETe
e(puKacHy KOMyHHUKAIH]y.

® Tlonecky J., Mapkemune y mypusmy, Yuroja mrramna, Beorpa, 2002., ctp.127.
! Bophesuh T., Teopuja macosnux komynuxayuja, Beorpas, 2007., ctp. 113
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MacoBHe KOMYyHHUKalMje Kao O0eliekje CaBpEeMEHOI JpYIITBa
yKa3yjy Ha IEeJOKYIaH CUCTEM y KOME ce MOpYKe CTBapajy, CEIEKTY]y,
MpeHoce, MPUKa3yjy U Ha yOHUT ojroBapa. MacoBHM MeIUjU yTUYY Ha
dbopMmupame jaBHOT MIbEHa TaKO IITO Kaja MPOYUTAMO HEKH TEKCT Y
HOBMHAMa 4YyjeMO HeKy HH(opMaiujy a Kaja [Jiegamo Iporpam Ha
TEJIEBU3MjJU CKJIOHM CMO Ja BEpPYjeMO Yy OHO IITO CMO YHTAId WU
BHJICIIH.

Caka mopyka umMa cajpxaj u popMy a cBe IOpYKE OpPTaHU3Y]y
ce Ha JIBa HUBOA: (hakmozpagcrom u 8peOHOCHOM.

ApTHKyanyja mopyke 3a npeHoc oApeheHnM MeamjeM mpeacTa-
BJba ofipeleHa 3HaWba U CIOCOOHOCTH TMOjEeIUHIIA.

Jla Ou mopyka Owmia eMHTOBaHAa MOTPEOHO je 3al0BOJHUTH
onpeheHe ycioBe KOju Cy BaKHM 3a YCICUIHY KOMYHHMKAaIUjy a TU
YCIIOBH CY:

a) nocmojarbe ucmoe unu 3ajeonuuxoe kooa - llpu popmynucamy
HOpYyKe OpraHu3alyja KoJupa OHO IITO XKEJIH Ja IpeHece, a MpHuMaalg
HOpyKe JEeKOAMpa M TaKo Ca3Haje HeH caapikaj. OKOIHOCTH Koje MOTy
OTEKaTH pa3syMeBambe MOPYKe CY:

COLIMJAJTHO KYJTYpHE pa3JiuKe
npodeCHOHAITHO-00pa30BHE PA3IIUKE
Mel)yreneparyjcke pa3imke
KOHTEKCTYaJIHE Pa3IIuKe.

* 6 o o

0) Onmumanna KoMnemeHmMHOCM YYeCHUKa - je CKYIl CBOJCTaBa,
KOja YKJbY4y]y HMHTEJEKTyallHe CIIOCOOHOCTH, OMIITa MoceOHa 3Hama,
MOTHUBAIU]y U HEKE OCOOMHE JINYHOCTH.

) CnpemHocm u odwcema 0a ce YCHOCMABU KOMYHUKayuja -
[Topyka u mo caapxkajy u no ¢popmu Tpeda na Oyjae Tako yoOIudeHa na
je yBEK TMO3WUTHBHO OpjEHTHCAaHA, Ja YyKa3dyje Ha TO KakO OCTBapUTU
MOCTaBJBCH [UJb.

Paznor ycnen xor opranu3zaiyje KOMYHULIPA]y ca MEIUjuMa Cy:

¢ J1a Ha IITO 00JBbM HAYMH MPEHOCE MOPYKE KIIUJEHTY,
¢ pekJama opraHu3zaiuje,
¢ J1aBam€ yCJIOBa KOje Mpyka opraHu3aluja.
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. 22
KomyHuKauu]a cmeapa OCHO8 3a.

¢ YCIOCTaBJbamke JOOPOT KOHTAKTA Ca CTPAHKOM
Jla CTpaHKa MMa MOTYhHOCT J1a UCKa)e CBE CBOje MoTpeoe,
npo0sieMe U CTpaxoBe
MPUKYIJbakhe MOTPeOHUX UH(OpMaIHja 0 CTpaHKe
Ja ce Ha NpaBM HAa4MH (POKycHUpa €BEHTyaJlHU NpoOieM u
UCKa)ke MOTYRHOCT 3ajeIHUYKOT pelleHha,

¢ Ja ce 3ay3Me CTaB Ha MCKa3aHe eMOLINje CTPaHKeE.

[Topyka Mopa na caip>Ku CBE OHE €JIEMEHTE KOJU BOJAE Ka
YCHEIIHOM NOCJIOBalky U 3Ha4ajy OpraHu3alyje.

CpencrtBa MacoOBHOT KOMYHHUIIMPama, MPEICTAaBIba]y JEIMHCTBO
MHPOPMATUBHUX CajJpikaja €HKOJUpaHE MpolaraHaHe Wid HHpOpMa-
THUBHE MOpYyKe (KOja MOKe OMTH MpHKa3aHa TEKCTOM, CIUKOM, TOBOPOM,
MY3HMKOM, 3BYKOM) M TIOJIJIOTE€ Ha KOjOj c€ MOopyKa Mpe3eHryje (HIp. Ha
nanupy, TeKCTUIy, CTaKily, JUMY, (UIMCKO] U MarHeTo(oHCKO] Tpauu
uta). CpeacrBa MacOBHOT KOMYHHUIIMpama Cy OCHOBHM HOCHOIM TPO-
MaraHjJHuX ¥ UHPOPMATUBHHUX MOpyKa M Tpeda HMX Pa3IUKOBAaTH O]
MeqMja TMPEKO KOjUX c€ KOMyHHUIIUpame oOaBiba. Jla Oucmo youwnu
paznuky u3Mmely meawja M cpencraBa HaBOJMMO Ha IMpHUMEp, Ja Cy
TeJeBU3Mja U IITaMIa MeJUjH (MIOCPEIHULIN), & KOHKPETHE MpOoTaranHe
U JIpyre Mopyke Koje Ce JOCTaBJbajy IIUJBHOM TPKUIITY NPEKO HHUX —
yoOJIMueHe Ha pa3iMyuTe HAUYMHE — CPEJCTBA MOCPEAOBAHOT KOMYHHU-
Upama.

[Tomto cpencraBa MacOBHOT KOMYHHUIMpPamka MMa BEOMa MHOTO
U ¢ 003UpOM Ha CTaJHE WHOBAIIHje KOje Cy MPUCYTHE y 00JIacTU BUXOBE
Kpealyje W eHKOAMpama, TEIIKO j€ AaTH MOTIYHO MNPEeLU3HY KIacu-
¢dukanujy cBux nocrojehux cpexncraBa. bpojHu cy kpurepujymu 3a
BUXOBY TOJICNTy aJIM Cy JiBa 0a3udyHa — ImpeMa MaTepujaly oJ KOjux ce
mpase ¥ MpemMa MeJMjuMa MyTeM KOjHX Ce€ MPEHOCe 0 pelenujeHara.

2 Muxuh A., Ymemnocm xomynuyuparsa, beorpaz, 2006., ctp. 93
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HoBuHe y MAaCOBHOj KOMYHHKALMjH

HoBune cy mocrane BOJIWY y CBAaKOJHEBHOM HBOTY 4YOBEKa U
BEOMa MOroJIlaH MeJlM] KaKo ca CTaHOBHUIITAa MHPOPMHCAA, TAKO U ca
CTaHOBHMILITa MAaCOBHOT KOMyHHIMpama. [loceOHO cy moroaHe 3a Mame,
JIOKaJHE OTJialuBayve, jep eUKacHO MPECTaBJbajy MHOTE KapaKTepucC-
THKE MPOU3BOJA U YCIyra, lUxoBe creuupuyHoctd, uth. [loTpomauun
Beh nMajy cTBopeHe HaBHKe Ja MHpOpMaIMje Tpaxke y HOBUHama U 300r
TOra 1ocroje OpojHe MpeIHOCTH Kopullhema OBOr Mejuja Y MOCIOBHO]
KOMYHUKaIuju. To cy mpe cBera TepuTopHjaliHa U BpeMeHCKa (JIeKCcH-
OWJIHOCT, MAacCOBHOCT (BEJIMKHU ayJUTOPHUjyM MpUMajaina mopyka), na-
Bamke€ MOTHYHUX MHPOpMaiyja, MoryhHocT Op3or oriamasama U Op3uX
M3MEHA y OIJIalllaBamy, PeIaTUBHO HUCKA IIEHA OrJiallaBarba, UT/I.

[Htammna je Bpyio Ae(UHUCAHO CPECTBO MACOBHOT KOMYHUIIMPAakha
Koje 00e30ehyje Benmuky reorpadcky (IeKCHMOMIHOCT, Tako Ja ce
MopyKa MO>Ke MPEIU3HU]j€ YCMEPUTH Ka oApel)eHo] HuibHOj jaBHOCTH. Jla
6u uHpopmanuja Omia obOjaBJbeHa y INTAaMIU MOpa OWUTH aKTyelHa,
UCTUHUTA U WHTEPECaHTHA 3a MeAMje U IWBbHY jaBHOCT. [Ipukiagne
WIyCTpaluje Cy MoKeJbHe, ald YUTJPMBOCT MOpa yBeK Ja Oyne HajBa-
KHUJU KpuTepujyM. Pasnuaute uHpopmaimje MOry OUTH CAOMILITEHE Y
0oOJIMKY WMHTEpBjya KOJU MpEJCTaB/ba BUJ IUjajnora MpUCYTHOT y CBUM
oOnuima Menuja. MIHTepBjyncaHu caroBOpHUK Jaje CBoje Buleme min
objammeme TeMe Koja je 0J1 3Havaja 3a IIMpy JaBHOCT.

3By4Ha (AKYCTHMYKa) CPeICTBA MACOBHOT KOMYHHIIMPAha

[TponaranaHe Mopyke H3pa)XeHE peuyuMa, My3UKOM, 3BYYHHM CH-
rHaJUMa, [IyMOBMMa WJIM KUXOBUM KOMOWHaIlMjama, MPEHOce ce pe-
[ENHjeHTUMa 3BYYHHM CpEJICTBUMAa MAacOBHOT KOMYHHUIMpama. Haj3Ha-
YajHUJU €JIEMEHT aKyCTHYKE IMpOIaraHaHe MOPyKe jeCTe TOBOP, KOjU ce
CJIyIIaoIMMa MOJKe yIyhuBaTu AUPEKTUBHO WM MpeKo Menuja. CHara u
3BYK TIJlaca, TEMIIO TOBOpa W Tay3e, MOpe] caMor cajpikaja TMOpyKe,
MMajy CBaKaKo BEJIUKHU yTHIIA] HA MIPUjEM MOPYKE — 3anaxame, namheme
U peakiujy perenujeHara.
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Jlanac je paaumo jenaH o] TJaBHUX MeAujymMa 3a €MHUTOBAmE
TYPUCTUYKUX MOHYA. Paano je jeman oj HajpacnpoCTpambeHUjUX Maco-
BHUX Meuja y cBeTy. ViMa CHa)kaH KyATYpHHM yTHIIA] U Urpa 3HAYajHY
yIOTy y JKMBOTHMA MWIHOHA JbyAW. Paawo kao Menuj WMa BHIIE
JeIMHCTBEHUX CBOjCTaBa, ajd OHO WITO My o00e30ehyje myroBeuHocT
CBAKakKo j€ HeroBa CBEIPUCYTHOCT, U 3aT0 je 700ap 3a unpopMucame.

Tenesu3uja je 3a MHOTE, HAJIPUXBAT/BUBUJU MEIU] TYPUCTUYKOT
KOMYHHIIMpamwa, Ma je TO Pa3Jior IITO Ce OHAa KOPHCTH U OHJA Kaja ou
APYTH MEJMJU UK CPEICTBA JIajii UCTE WM YaK U 0osbe pesynrare. OHa
Kao MeJHj, KOjU Ce€ YeCTO KOPUCTH Yy Typu3My, IMOroJHa je 3a
JouapaBame apaHkMaHa 1 MoHyJ1a, MecTa rje ce Moxke uhu, uta. Cnuka,
3BYK W TIOKPET KOj€ KOPUCTH OBa] MEIU] y MPEHOUICHY TYPUCTHUKE
KOMYHHKAIMj€ YHHE J]a OH CHAXKHO JIelyje Ha MPUMaolle.

YCIenrHoCT caBpeMeHOT TYPHCTUYKOT KOMYHHUIIMPamka Be3aHa je
U 3a Kopumihewme Meauja y CcI000JHOM TPOCTOPY Kao oOIuKa
KoMyHHKanuje. OBaj HauMH KOMYHMKaIpje je Op3 M jeIHOCTaBaH.
JenHOCTaBHOCT MOPYKE YMHU j€ JIaKOM 3a maMheme U 3aTO C€ OBaj MEIH]
KOPHCTH Ka0 MOYETHH KOPAK Y MOCIOBHOM KOMYHUIIHPAhY.

Menuju Koju ce KOPUCTU Yy cI0OOJHOM MPOCTOPY Cy: IUIAKaT,
o6unbopau u ceeriehe pexkname.

Bbunéopou ce Ttakohe kopucrte Kao MOTyNHOCT TYypHCTUYKOT
KOMYHHIIMpame U JaBambe nHpopmanuja nyrem mux. [loctaBibajy ce Ha
JaBHMM MeCTHMMa, Hajuelnhe mopeja IyTeBa, HA TProBUMa, Ha ylazy y
o0jekTe, OJHOCHO Ha OHHMM MECTHMa TJe MPOoJia3d U 3ayCcTaBjba Ce
BeNUKH Opoj Jbyau. MacoBHO KOMYHHLIMpame Ce HE HCLPIUbYje IO-
MEHYTHM MEIHjUMa.

HNHTEepHeT Ka0 cpeacTBO MaCOBHE KOMYHHMKALMje

CHaxxaH u Op3 pa3Boj HayKe, TEXHUKE U TEXHOJOTH]E JOMPUHEO
je a W Jajbe JONPUHOCH MPOHANAKEHY pPa3HOBPCHHUX €QPUKACHUX
TEXHUYKUX MOTYNHOCTH 32 MaCOBHO KOMYHHIIMpamke. AmapaTtu Kao MITo
cy ¢akc, TenedoH, pauyHap u 1p., oMoryhyjy Op>ke W moy3aaHuje
MaCOBHO KOMYHHIIUPAE.
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Pa3Boj Hayke, TEXHHMKE M TEXHOJIOTHjE€ IMpYy>Ka OTPOMHE MO-
ryhHocTH 3a yHanpehewe nocrojehux u pa3Boj HOBUX 0OJMKA MAaCOBHOT
KOMYHHMIIUpamka IITO 3HATHO JOMNPHUHOCH OO0JbEM pEKIaMHUpPABY Y
TYPHUCTUYKO] OPTaHU3ALIH]H.

Nudopmanrje 1 KOMYHHLIUPAKE Ca TPHKUMITEM MPEACTABIbAjY
CPEICTBO yTHIIaja TYPUCTHUKOT Ipeay3eha Ha MOTpoIlIaye Kao KyTIe
BUXOBUX TpousBoaa. [loTpebe 3a wuHbpoOpmanmjamMa MOACTAKIE CY
MOHY/y HOBUX TE€XHOJIOTHja HHPOPMHUCAHA.

HajnoBuju u caja HajpacnpoCTpameHUjU BUA KOMYHHKAIUje je
nH(pOpPMAaLIMOHA TEXHOJIOTH]a - HUHTEPHET.

HoBe TexHosoTHje HE MEHajy caMO HAaYMH Ha KOj€ 3alOoCICHH
BOZIe TOciOoBame, Beh Takohe M HaumH Ha Koju pane. MuTepHer u
MapKeTHHT ce JIaHac y 0BOj ¢a3u pa3Boja Beh Hamaze y HEpacKUauBOj U
YBpPCTOj BE3W. 3a OouekuBaTH je na he muxoB MelycoOHH ogHOC Yy
BpEMEHY KOje je mpel HaMma OWUTH jOII CIOKEHUJU U KOMIUIEKCHHU]H U3
JEAHOCTaBHOT pasJiora ITO C€ Y JIOTUIHM U jeJHOT W JPYror IPHUCTYIa
Hana3u uctu (aktop - yoBek. Ta NUMEH3W]ja je HUT KOja MX TOBE3Yyje
Oynyhu na je y o0a ciydaja ped o CTBapamwy HHTEPAKTUBHOT OJTHOCA.

Pa3Boj HOBHX TEXHOJIOTHja HECYMIHMBO KMMa BEJHMKOI yTHIIaja
KaKo Ha >HMBOT JbyAM Tak0 M Ha pa3BOj IMOCIOBaka M MACOBHY
KOMYyHHKalujy. MelyTum, 4nHHU ce Ja HU jeJTHa TEXHOJIOTHja HUje uMaja
OBAaKO BEJIMKH yTHIIA] Kao pa3Boj MHrepHera. theros Hajsehu 3nauaj je y
OJIaKIlIaBamwy, yOp3aBamy U nojedTumeny KoMyHukanuje. utepuer je
JOTIPUHEO Jla c€ JbyAM MOoBe3yjy Opike, oMOryhuo uM je NpUCTYI
orpoMHOM Opojy HMH(OpMaIHja Ha J0XBaT PYKE, OJIAKIIA0 MPHUCTYII
MHOTOOpojHIM Oa3zama uHpopmairja 24 yaca JHEBHO, CKPATHO j€ JIaHaIl
KOMYHUKaIlje u3Mel)y Kymnia v mpojaBiia, yecto usbaiyjyhu kapuky
Majonpojiaje Wih Bedaukonpoaaje. MoryhHocTH JUpPEKTHE KOMYHH-
kanuje u3Mely npousBohaya u Kynua omoryhaBajy WHANBUAYTU3ALH]Y
KYIIOBUHE.

Typuctuuke opranuzanuje kopucre UurepHer kako Ou:

» CMamuIe TPOUIKOBE MOCIIOBAKkA;

» TpOHAaJIa3UJIe HOBE MOCIIOBHE TIAPTHEPE U CTHUIIAIC
HOBE MTOTPOIIIAYE;
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MIPOMOBHCAJIE YCIyre Ha OUJIO KOjO] JOKaIUju;
MPOHAJIA3UJIC TOBOJbHE TYPUCTHUKE apaH)KMaHe,
ob6e306ehuBaie 10OPO ornamaBame U MPEJACTaBbAbE
TYPHUCTUYKHUX JICCTUHAIIH]a;

pa3MemuBalie TEKCTOBE, CITUKE, CIIajJOBE, BUJIEO
CHUMKE.

YV VYVYV

WHTepHET je y CeKTOpy MyTHUYKE U TYPUCTHUUKE UHIYCTPH]E, Kao
yOCTaJIOM U Yy CBHM JPYI'MM BpCTama MOCJIOBama MPOMEHUO KIIACUYHE
HauMHEe WMHPOpMHCAkA, KOMYHULMpama U MPOMOIIMje, Tako Ja cHara
TYpPUCTHYKOT online mocioBama U HEroB yAE€0 Ha YKYITHOM TPXKHILITY
pacrte npema BpJIO BEJIMKHM CTOIIama U3 TOAMHE y TOAUHY.

WUurtepuer omoryhyje TypucTMMa palMOHAIHU]E KOPHUIITCHE
BpeMeHa, oOmnazak Beher Opoja 3HaMEHUTOCTH, e(pUKaCHU]H MPOHATIA3aK
U pe3epBalyjy cMmemTaja M ocehaj curypHoctd 300T MOCeAOBama
uHpOpMaIMja 0 MECTY Y KOME Ce MOXJa U IPBH IIyT HaJllase.

Kopumhemem nHTEpHETa TypUCTHYKA OpraHU3alija uMa OTBO-
pEHE MyTeBE 3a yUECTBOBAKE Y OKBUPY CaBPEMEHOT BHJIa pEKJIaMUpamba
U 7a Tpu ToMe omoryhu ceOu caBpeMeHH BUJ pasMeHe uHpopmalyja
KOje MOTry OUTH JOCTYIIHE.

[Tyrem uHTEpHETA TYPUCTHYKE OPTaHU3AIMje MOTY JJOhU JI0 CBHX
OouTHHUX MH(pOpPMalMja KOje Cy OJ1 BEJIMKOT 3Havaja 3a lbUXOB Pa3B0j U HA
Taj HAYMH MOCJIOBHU Ccy0jeKaT MOKe YOUUTH CBOJ TOJIOXkKaj Y OJTHOCY Ha
KOHKYPEHIIM]Y M Ha KOJU HAuWH Ja CTEKHE BoJehy KOHKYPEHTCKY
NPETHOCT Ha TPIKHUIITY CBOJUM YyCIyrama.

Panuje cy BHCOKM TpOLIKOBM peKJIamupama oHemoryhaBaiu
TYPUCTUYKUM OpraHu3alyjamMa NpHUCTYH peKjIaMHpama Ha BEIHKE
yAaJbEHOCTH, T1a C€ MOCIIOBamk-e CBOAMIIO JokanHo. [lomohy MuTepuera u
APYTHX JaBHUX MPEXka, JaHAC TYPUCTUUKE OPraHu3alje MOTY JOMPETH
10 MehyHapoHUX TOCTHjy U pa3BHjaTU CBOjy JEIATHOCT Ha TJIOOAIHOM
HuBOy. MHTepHer omoryhaBa orjamiaBame W Npe3eHTAIM]y TYpUCTH-
YKHUX OpTaHM3allMja yCiIyra HerpecTaHo 24 yaca JHEBHO.

YnorpeboM moceOHUX MporpaMa MmomMaxke ce yTBPJAUTU HE CaMo
oJlakjie J0ja3e MOTEHIMjalHi TocTd Beh M Jga ce ckpaTu mpolenypa
pe3epBaliyja 1 3aKa3uBama.
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Kao mrTo je mo3HaTo, MOTEHIIMjaTHU OTPOIIAYH Y TYpU3MY CE HE
MOTY yHaIlpe]l ¥ Ha JUIy MECTa YBEPUTH y KBAJHUTET U KapaKTEPUCTHUKE
TYPUCTUYKOT TPOM3BOJA, OHU CYy 3aMHTEPECOBAHU 3a A0OHjame Ke-
JbeHuX HH(pOpMaIMja O KBAIUTETY U KapaKTEPUCTUKAMa TYypPUCTHYKOT
npousBoga. Ty wuHpopmanujy he ycmetu aa ao0ujy ympaBo MpeKo
KOMIIjyTeépa INTO WM OMOTyhaBa MNpHKa3WBame CIHKA TYPUCTUYKUX
objekara, co0a, caapKaja y XOTeJIMMa U BaH HUX, MPUPOJTHUX aTPAKTH-
BHOCTHU U Jap. Ha oBaj HauuH nortpomayu he 6e3 oanacka y TYpUCTHUKY
areHuujy, 6e3 rybsbema BpeMeHa 100UTH cBe MoTpedHe nHpopmanyje.

Jla Ou TypucTa ca3Hao INTO BHIIE O TYPUCTUYKOM MECTY a Ja He
Mopa Ja J0Jia3u y arcHIyjy MOXe IOoMohy cajta 1o0uTH CBe
uH(popMaIrje Koje cy My oTpeOHe.

Ha cajry xorena Hanasu ce rajiepvja cimKa XOTesa cacTaB/bEHUX O]
BamkbCKOT U3IJIe[a XOTena, JIOKAaIMje Ha KO0joj C€ XOTeNl Hajasu,
IIEHOBHHKA, CIIMKA MPOCTOpHja 3a cMmeTaj (coba), pectopana, 6apoBa u
MOTYRHOCT Ja rocT M3BpIIM pe3epBalyjy, Ka0o U MOTYNHOCT €JeKTpo-
HCKOT KOHTaKTa ca XOTEJIOM.

W3rnen cajra cBe mTo je 60Jb€ U JeTajbHHUje HANpaBJbeH Bulle he
npuByhu naxkmy rocta u Beha he 3amHTEpecoBaHOCT MoceTuana OuTH,
jep rocT MpBO LITO Ca3Haje O TOM XOTeNy je IMyTeM cajTa XoTeja KOju je
3a TOocTa NOpBH U3BOp HHpopManuje U HAJOOBU U HAJOPKU BUA
KOMYHUKAIHje.

KonkypeHTcke criocoOHOCTH TYpUCTUYKHX OpraHU3allyja, MOCcIOBHA
e(pHKaCHOCT, MPOAYKTUBHOCT, KBAJIUTET YCIyra, TPOLIKOBU MOCIIOBamba U
Cll, CBE BHILIE Cy y JUPEKTHO] BE3M Ca KBAJIUTETOM KOMYHHIIMpaHma
JbY/ICKHX pecypca.

3a ceem macoeHux KOMyHuKayuja Haj3navajuuje cy:

» Enexmponcka nowma (e-Mauj) NpeicTaB/ba PEBOIYIH]Y Y
obJlacTi KOMYHHUKaIMja, jep omoryhasa Beoma Op30 npeHoIIeHhe HHPOop-
Malyja U lbUXOBO HCTOBPEMEHO KOopUIIhewe 0] CTpaHe opraHu3aluje u
JbY/IM KOjU Cce Halla3e Ha BeoMa BEIUKUM reorpadckuM ynabeHOCTUMA.
EnexrpoHcke mopyke ce mampy, npuMajy u y3Bpahajy 3a caMo HEKOJIUKO
TpeHyTaka. Tume je omoryhena Op3a, jepTuHa u eduxkacHa MocIOBHA
KOMYHHUKaIIH]ja.

Macmep pao 79



Cnooicenocm u 0enamuocm nocio8He KOMYHUKAyuje y mypusmy

» Ceemcka mpesxca (Worl Wide Web) - ckpaheno web je
noamMpeka yHytap MHTepHETa W mpeJicTaBjhba HEroB HajKOpUITNEHUJU
neo. CaummaBajy je TMoBe3aHE MyJTUMenujcke Oasze momartaka. OHa
oMoryhaBa KOpUCHHIIMMA J1a TPETPaxyjy KeJbeHe NOJaTKe OpraHu-
3anMje, W3NaXy M cadyBajy KEeJbEHHU calpika] Koju y cebu KoMOuHyje
TEKCT, 3BYK, CJIMKY U aHUMAIH]y.

» Buoeoxongpepenyuje omoryhaBajy na ce TYpPUCTH, IOTPO-
rayu, Kymniu, 700aB/baud W JIp. KOJH CE Haja3e Ha Pa3IMIUTHM JIOKa-
I[MjamMa CPETHY U pa3roBapajy, MpeAcCTaBibajy CBOj€ apaH>KMaHe W JIp.
300r KOHCTAaHTHOT yHamnpehuBama BHIEO TEXHHMKE, OBaj BUJ KOMYHH-
KallMje ce CBE BUIIE KOPUCTHU KA0 alTEpPHATUBA CyCpPETa JIULEM Y JIUIIE.

11.1. IlupexkTHA CpeacTBAa MACOBHOT KOMYHUIIMPAKa

JIupeKkTHa cpeacTBa MacOBHOI KOMYHHLHMpama Cy OHa Koja y
Behem Opojy mnpumepaka joJjia3e HEMOCPEIHO y PYKE Pa3IUuUTHX
Typucta. Jla OM UM peuenujeHTH IMOCBETWIM OAroBapajyhy NHaxmy,
HEOMXO/HO je Ja Oyay NpUBJIAYHO TpadUUKU U JIUKOBHO JHM3ajHUpPAHA U
na Oyay Ipe3eHTOBaHA Ca KBAIUTETHUM TEKCTOM.

VY Haj3HauajHHUja TUPEKTHA CPEJCTBA MACOBHOT KOMYHHIIMPAHA
CHanajy: 1emax, npocneKm, Kamaioe, NPona2aHoHo RUCMO U Opowypa.

Jlemak je HajjeIHOCTaBHU]E U HAJIIO3HATH]E AUPEKTHO CPEACTBO
MaCOBHOT KOMYHHUIIMpama. 300r Jlake U jeTuHe mpumpeme U u3paje
(maror je ¢opmara, TaMIaH Ha XapTHjU cIabujer KBAJIUTETa, y JeIHO]
Wi aBe 0oje), JIeTak je BpJIO MOTOJHO CPEACTBO MAacCOBHOT KOMYHH-
nupama. Jlerak ce TypucTMMa MacOBHO JIEIH Ha IMPUTOJHUM MECTHMA:
Ha YJIWLMU; TPUWIMKOM OJroBapajyhux KyITypHHX, MOJUTUYKHUX, Be-
PCKHUX, CIIOPTCKHUX U APYTUX MaHu(ecTanyja, Ha cajMOBHMa, a Takohe u
ybanuBameM y momTaHcke caHayduhe. Yecto ce cTaBiba U y KIbHTE,
HOBHHE, YACOTIHICE, KaTajore Koju ce ynyhyjy nupHUM TypUCTHMA.

[TojaBa neTka y MPUHIIUITY Be3aHa j€ 3a peKJIaMUpame TypHC-
TUYKO] apaHKMaHa, YCIyre, peKjIaMupame CHIDKEHha IeHa, peKia-
Mupame oApe)eHUX CE30HCKUX, TPXKUIIHHUX, U APYTUX MaHH]ecTanuja
UT/.
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Ilpocnekm je, mpe cBera, HaMEHEH MOJEAMHIMMA — IHMJBHUM
KOpPUCHHUIIMMA TIPOM3BOJAa UM yCIyra Koje ce pekinamupajy. Hajuemrhe
ce ymnotpebspbaBa y TypuU3My, HW3/IaBAayKOj JEIATHOCTH U oJpeheHuM
rpaHaMa HHAYCTpUje — Yy HHAYCTpUjU ayTOMOOWIa, HaMellTaja,
rpal)eBUHCKOT MaTepHjajia UTI.

W3pagu mpocnekrta Tpeba MOKJIOHUTH OAroBapajyhy maxmy —
noceOHO Kpealuju BU3YEIHOT (JMKOBHOT) Jejia, jep OJ €CTETCKOI H3-
ryea IUCIieja MPOCIEKTa 3aBUCH M KOJHMKO he M Kako Outw mpu-
xBaheHa nHpopmalrja Koja ce ca lbHUM MPE3CHTY]e.

Kamanoz ce najBumie ynorpedsbaBa y TypusMy, HHIYCTPUJU U
rpaheBuHapcTBy. Ca OBUM CpPEJCTBOM MAacOBHOI KOMYHHIIMPamba MOXE
3HaTHO Ja C€ yTHuYe Ha OOJIMKOBaKkE€ MMHUIIA OpraHU3aiuje Kojy Tmpe-
ncrasiba. [lopen mHbopmamja o mpous3BOoAMMA M ycliyrama Koje Ko-
HKpETHA OpraHu3aiyja HyJd, y KaTaJory Cc€ MO MpaBWIy H3JIaxy H
MOJIall O HACTAHKY, pacTy U JOCTUTHyhMMa KOHKpETHE OpraHu3aluje.

Ilponazanono nucmo je CpenCcTBO MAacCOBHOT KOMYHHIMpamba
KOje ce Iajke Ha ajapece oJapeheHnX MUBHUX IpuMaiaa, ca ujbeM Jia
UX yIO3Ha ca MOHYAOM M3BECHUX MPOU3BOJa WIH YCIyra, a Takohe u Ja
ux yOenu y BpeIHOCT MpOIMarupaHux cajpkaja, Kako OM ce y mbHMa
npoOynuo oarorapajyhu MOTHUB U moTpeda M Kako OM ce HaBeJCHH
MOJICTAaK/IM Ha oAromapajyhe akiuoHO (MOTpoIlayko) aenoBame. Haj-
Behu yunHak mpomnaraHIHUM MHCMOM OCTBapyj€ ce€, YKOJIUKO C€ CBAaKOM
pELENUjeHTy Mollnbajal o0paTu JUYHO, jep MpHUMalall TUME CTHYe
YTHUCAK Jia j€ MUCMO YIIPaBO U CaMO eMY HaAMEH-CHO.

Bbpowypa je mrammnaHu AMCIUIE] KOJU CaIp KW MPUKA3 U OIUC
Hyhenor nmpousBona. OHa mpencTaBiba MOHEKAT U TPajHO YIYTCTBO O
HBErOBOM KopuIThewy U TEXHUYKOM M (YHKIIMOHAHOM OJpskaBamy. [la
OM TYpUCTH CTEKJIM BHUCOKO MHILBEHE O TYPUCTHUUKO] JIECTHUHAIIH]jH,
HEOMXOJIHO je Ja Opomrypa Oyae KBaIMTETHO u3paleHa. YKOJIMKO je
HaMEHhEHA TYPUCTUMA Ca PA3IMYUTHX jJe3UYKHX MOJIpyYja, IITaMIia ce Ha
BHILIE je3WKa M Ca CBPCHCXOJHHMM CTPYYHHM TEKCTOBHUMa Koju he
TypUCTUMa OUTH OJ1 IPAKTUYHE KOPUCTH.
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12. 3AKJbYUYAK

3axBasbyjyhu xejbama Jbyau 3a MyTOBambMMa U YIO3HABAKEM
APYTHX 3eMajba U KyJATypa Kao ¥ HHUXOBOj MOTpPeOH 3a OIMOPOM H
Pa30HOJIOM pPa3BHjaJU Cy C€ TypHU3aM U YIOCTUTEJHCTBO, KOjU Cy cauu-
HEHU OJ1 IBA TPXKUIIIHA YHHHUOIA: TIOHYE U OTPAXKILE.

Kao mto je Beh pedeHo TypucTHUKa MpUBpEA je XEeTEporeHa Tj.
BENUKHU OpOj NMPHUBPEAHUX M HENPUBPEAHUX JEIATHOCTH Ha IUPEKTaH
WIM UHJIUPEKTaH HA4WH YYECTBYj€ y 3a/10BOJbaBamy Nnorpeda qomMahux u
CTpaHUX TypucTa. To najbe 3HaUM Ja c€ HE MOKE€ TOBOPUTH O jeaH-
HCTBEHO] M XOMOTEHO] TPyNH TYPUCTUYKUX YcCiyra, Beh, HampoTuB, O
CKYIy pa3HOPOJHHX yCIyra Koje ce Mpysxajy TypUCTHMA.

Typuctuuku mpousBoj, c€ cacToju u3 ojpeheHux enemeHara.
EnemMeHTH TYpUCTHUKOr MPOM3BOAA CE€ MOTY HYJIUTH HEMOCPEIHO
TYPHUCTH, WIH ce oJipel)eHoM KOMOMHAIIMjOM MOTY MOHYJIUTH KAa0 MHTE-
IPaTHA TYPUCTUYKHU TPOU3BO/I.

VYKynHa TOHyJIa ce MOpa CHUHXPOHHU30BAaTH, jep camMO Ha Taj
HAYMH MOXKE aJIeKBaTHO n3ahu y cycpeT TypUCTHUYKO] TPaXibH, OJHOCHO
3aJJ0BOJPUTH JKeJbe W ToTpede Typucra. CBaKH €IEMEHT TYPUCTHUUYKOT
MpOM3BOJIa M YOIITE MOHYJIE MOpa C€ YCKJIaJAWTH Ha ojaropapajyhu
HA4YWH, OJHOCHO CBU MapIllMjaliHU MPOU3BOJIU Tpeda Ja MpeicTaBbajy
cacTaBHeE JieJioBe Tj. TpeOa Ja 3a/10BOJbE OAroBapajyhu HUBO KBaJIUTETa
TYPUCTHUYKOT Tpou3Bona. [IponsBoa y Teopuju M mpakcH, MpeacTaBba
CYIITHUHCKU /€0, KOjeM ce mpuiarohaBajy M Ha OCHOBY KOjer ce
(GbOopMyIUIIly CBH OCTaJIH aCIIEKTH MEHAIMEHT IOCMaTpamkba.

Ha TpXumTy TypUCTHMUKUX YyCiIyra OJf BEJIMKOI 3Hadaja je
BOJMTH YCIEIIHY MOTUBALIN]y 1 KOMYHHUKALIH]Y.

[Turame MOTHBAIIM]E 3aMOCIECHUX j€ JeTHO O]l MUTakha BE3aHMX 3a
yIpaBJbamkhEe MOCIOBAKBEM KOj€ C€ y MOCICAmUX HEKOJIUKO TOJIMHA CBE
yenrhe mocTaBjba v CBE BUIIIE 100Uja HA 3HAYA]Y.
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Kako 6um ycmemHo mocioBano, cBako mpemy3ehe mopa na
npoHalje ONTUMANIHY KOMOWHAIM]y MAaTEepUjalHUX W HEMaTepHjaTHUX
MOJICTHUIIaja 3a CBOje 3armociieHe, koja he 3aBucutu o OpojHUX (hakTopa:
CEeKTOpa y KOME€ IOcCiyje, KOHKYpPEHIMje Ha TPXKMUIUTY pajHE CHare,
NpUpPOJAE Mocia, CTpyKType 3amocieHux. Ja O6u ce obe3benuo oxaro-
Bapajyhu KBajJMTeT 3amocieHuX y npeaysehy, HEOMXOqHO je MOHYIUTH
onroBapajyhu HUBO 3apaja, ajim je TO caMO NOTpedaH yCJIOB — HE U
JOBOJBbaH.

OuemwuBame npodecroHaHE YCIEITHOCTH jecTe BpJO OJro-
BOpaH U OCETJHUB MOCA0. YCHEIIHOCT C€ MOpa MEPUTU BEOMa CaBECHO U
ONpPEe3HO KOMOMHOBAaWKEM BHILE METOJa W NPUCTYMA, jep MOXKE MMaTu
3Ha4yajHEe MOCJEIULEe KaKO Ha MOTHMBAlLM]y paJHUKAa Tako W Ha Mmehy-
JbYJICKE OJTHOCE.

Komynunupamwe 0e3 mnpeHoca wHHpopManyja HeMa CMHUCIHA.
[Torpebe 3a KOMYHUIMpamEM MPOU3WIA3E M3 HEOMXOJHOCTH pa3MEHE
uHpopmanuja umel)y caroBopHuka, yuecHuka y KomyHukanujama. Ko-
MYHUILIUPAakEM C€ OJIBHja IpOLEC cropadymeBama Mely Jbyanma u3
Pa3IMYUTHX CPEIUHA Yy Pa3IMIUTHM OO0JacTHMa JPYIITBEHE MpaKce.
Jenan o HajBaXXHUjUX IMJHEBA KOMYHUKAIMPAaKkHa € J]a CE KPO3 MOPYyKe
NpeHece CBaka HaMepa YTHIaja Ha IOHAIlake MpUMaola MOpYyKe Y
cieneheM nmepuoay Koju je 3Ha4ajaH 3a MOIIMIbaolia.

[Ipupona koMyHUKaldje je BUIICPYHKIMOHATHA TOLITO je OHA
CPEIICTBO 3a MOCTHU3akhE HEKOT I[Jba OHA UMa MHCTPYMEHT 3a MOCTU3AE
KOHTpOJIE HaJl PU3NYKUM M MICUXUUYKUM OKPYXKEHEeM Jbyau. Y oehupame
je camo jeman oa moryhux nubeBa KomyHukanuje. OyHKIMja KOMyHH-
Kalje MOXKe OWTH KOH3YMaTHBHA jep WMa 3a Wb Ja 3aJ0BOJBU
KOMYHHKaTOpa, 0e3 jkeJbe Ja yTH4e Ha JAPYTOT.

Benuku je 3Haua] MacoOBHHUX Cpe/icTaBa KOMyHHKaIMj€ Y KOjUMa
ce MOpYyKe MPEHOCE JI0 BEJIMKOT Opoja mpumaliaiia Kako Ou ce yTHIaIo
Ha BUXOBO MUIIJBEH-E U MOHaIame. CaBpeMeHa TEXHOJIOTH]a j€ pa3HUM
CpEICTBUMA Kao IITO Cy HHTEPHET, TeNe(OH, paaro, TeIEeBU3Hja OMOTY-
huna 6p30 U JaKo MPEHOLIEHE MOPyKa U caMy KOMYHMKAIU]y YYUHUIIA
YCHEIIHU]OM U MOTITYHH]OM.

Macmep pao 83



Cnooicenocm u 0enamuocm nocio8He KOMYHUKAyuje y mypusmy

Taxohe je objammbeHo Ja KOMyHHKaIMja MOKe OUTH jelHOCMe-
pHa W y3ajaMHa IITO 3Ha4M 00OCTpaHa WIM JABOCMEpHA. JenHOCMepHa
KOMYHHUKAIIMja KapaKTepPUCTHYHA j€ 32 MaCOBHA CPEICTBAa KOMYHHKAIIH]E.

[TocI0BHO KOMYHUIIUPAKE j€ YCIOBJHEHO MOCIOBHOM KYJITYPOM
KaKo IOjelMHaIa - TOCIOBHOI 4YOBeKa (MeHaliepa) Tako M Ipyne y
OKBHpY TmpojekTHor Tuma. OHO je BeoMa 3HayajaH M TEMEJbHHU €0
nocyioBHe Kynrype. [TocnoBHa KynTypa mnojeiuHIa - MeHaiepa u rpyme y
OKBHpPY TOCJOBHHUX ()UPMHU TEMEJbU C€ Ha OIIITOj KYITYpH, KyITypu
yCMEHE U MHCaHe KOMYHHUKAIIM]e - KyJITypy rOBOpa U JIETIOM MOHAIIAbY .
Ha wmy yruue u mmpe oxkpyxeme, ajli U I10CJI0BHA nojauTuka. [lociosna
KyJTypa je BeoMa 3HayajHa y CBAKOJHEBHO] KOMYHHMKAaIlUJU M OHa Ce
MOke Takohe neduHHCATH M KAa0 OJHOC Mpema JbyJIuMa, MOCIy U
okosmHU. To moceOHO BaXkM Kajga je ped O IMOCIOBHO] KYyJITypHu
MeHayepa, Koju o MpHUpoJId CBOra Iociia HajBHILE BpEMEHa 0of[Baja Oarl
3a OBAaKBE KOHTAKTE.

Ox cnocoOHOCTH M yMEHMIHOCTH Boljela KOMYHHUIIMpama, Io-
ceOHO TMOCIIOBHUX Pa3roBOpa, 3aBUCH U KPajlbU UCXOJl MOCHa. YCIex y
MOCJIOBakby, BEOMa MHOTO 3aBUCH O] YCHEIIHOT KOMYHHIIMpama, jep
HaIlle MMOPYKEe MOPaMO MPEHOCUTH TMOCIOBHUM IMapTHEPUMa Ha HaYMH KOJU
je ’buMa OJTu3aK.
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