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КОМУНИЦИРАЊЕКОМУНИЦИРАЊЕ (опште)(опште)
појампојампојам,појам,

облици,облици,
елементиелементи ииелементиелементи ии

процеспроцес комуницирањакомуницирања

ПОСЛОВНОПОСЛОВНО КОМУНИЦИРАЊЕКОМУНИЦИРАЊЕ
појампојампојам,појам,

облици,облици,
специфичностиспецифичности међународногмеђународног пп ккспецифичностиспецифичности међународногмеђународног пп.. к,к,

инструментиинструменти тржишногтржишног кк..
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ПРЕГОВАРАЊЕПРЕГОВАРАЊЕ



11..11.. ШТАШТА ЈЕЈЕ КОМУНИЦИРАЊЕ?КОМУНИЦИРАЊЕ? (појам)(појам)

СВАКОДНЕВНАСВАКОДНЕВНА ЉУДСКАЉУДСКА АКТИВНОСТАКТИВНОСТСВАКОДНЕВНАСВАКОДНЕВНА ЉУДСКАЉУДСКА АКТИВНОСТ,АКТИВНОСТ,

ОСНОВОСНОВ МЕЂУЉУДСКИХМЕЂУЉУДСКИХ ОДНОСАОДНОСА
(ЗА(ЗА РАЗУМЕВАЊЕРАЗУМЕВАЊЕ САСА ОКРУЖЕЊЕМ),ОКРУЖЕЊЕМ),(ЗА(ЗА РАЗУМЕВАЊЕРАЗУМЕВАЊЕ САСА ОКРУЖЕЊЕМ),ОКРУЖЕЊЕМ),

О ОО О ЗЗ ОСОСНЕОПХОДНАНЕОПХОДНА ИИ НЕЗАМЕНЉИВАНЕЗАМЕНЉИВА АКТИВНОСТАКТИВНОСТ
УУ СВИМСВИМ СФЕРАМАСФЕРАМА ЖИВОТАЖИВОТА
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(приватног(приватног ии пословног)пословног)



 СПОРАЗУМЕВАЊЕСПОРАЗУМЕВАЊЕ НЕКОГАНЕКОГА САСА НЕКИМНЕКИМ
 ПРЕНОШЕЊЕПРЕНОШЕЊЕ СВОЈИХСВОЈИХ ПОРУКАПОРУКА ДРУГИМАДРУГИМА
 РАЗУМЕВАЊЕРАЗУМЕВАЊЕ ТУЂИХТУЂИХ ИДЕЈАИДЕЈА // ПОРУКАПОРУКАРАЗУМЕВАЊЕРАЗУМЕВАЊЕ ТУЂИХТУЂИХ ИДЕЈАИДЕЈА // ПОРУКАПОРУКА

(ЕВЕНТУАЛНО(ЕВЕНТУАЛНО:: ЊИХОВОЊИХОВО ПРИХВАТАЊЕ)ПРИХВАТАЊЕ)
СТАЛНАСТАЛНА АА НЕНЕ ПОВРЕМЕНАПОВРЕМЕНА АКТИВНОСТАКТИВНОСТ СТАЛНАСТАЛНА АА НЕНЕ ПОВРЕМЕНАПОВРЕМЕНА АКТИВНОСТАКТИВНОСТ

 ПОДРАЗУМЕВАПОДРАЗУМЕВА НАЈМАЊЕНАЈМАЊЕ 22 УЧЕСНИКАУЧЕСНИКАДД
 ДВОСМЕРНОСТДВОСМЕРНОСТ

 процеспроцес разменеразмене информацијаинформација прекопреко
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договореногдоговореног системасистема знаковазнакова
 делењеделење информацијаинформацијаделењеделење информацијаинформација



ШТА?ШТА? РАЗМЕНАРАЗМЕНА
ЧЕГА?ЧЕГА? ИНФОРМАЦИЈА,ИНФОРМАЦИЈА, ИДЕЈАИДЕЈА ИИ ОСЕЋАЊАОСЕЋАЊА

КАКО?КАКО? ВЕРБАЛНИМВЕРБАЛНИМ ИИ НЕВЕРБАЛННЕВЕРБАЛН.. ПУТЕМПУТЕМ
ПРИЛАГОЂЕНАПРИЛАГОЂЕНА СИТУАЦИЈИСИТУАЦИЈИ
(ДРУШТВЕН(ДРУШТВЕН ПРИРОДИПРИРОДИ СИТУАЦИЈЕ)СИТУАЦИЈЕ)(ДРУШТВЕН(ДРУШТВЕН.. ПРИРОДИПРИРОДИ СИТУАЦИЈЕ)СИТУАЦИЈЕ)
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11..22.. ОБЛИЦИОБЛИЦИ КОМУНИЦИРАЊАКОМУНИЦИРАЊА

 премапрема наменинамени
приватнаприватна ии пословнапословна

 премапрема улозиулози језикајезикапремапрема улозиулози језикајезика
вербалнавербална –– разговор,разговор, главниглавни кодкод::РЕЧРЕЧ
каналиканали:: телефонтелефон састанаксастанак ТВТВ радирадиоо
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каналиканали:: телефон,телефон, састанак,састанак, ТВ,ТВ, радирадиоо



невербалнаневербална –– безбез коришћењакоришћења речиречи ии писмаписма
(мимика,(мимика, држање,држање, личнилични изглед,изглед, додирдодир......))

““ уу комуникацијикомуникацији јеје најважнијенајважније дада сесе
чујечује онооночујечује онооно

штошто тото НИЈЕНИЈЕ ИЗГОВОРЕНОИЗГОВОРЕНО””
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 премапрема чулимачулима
слушнослушно говорнаговорна визуелнавизуелнаслушнослушно--говорнаговорна визуелнавизуелна

тактилнатактилна комуникацкомуникац.. укусомукусом ии мирисоммирисом
(додиром)(додиром) (споредна(споредна улога)улога)(додиром)(додиром) (споредна(споредна улога)улога)

ЋУТАЊЕЋУТАЊЕ јј ђђ ббЋУТАЊЕЋУТАЊЕ јеје такођетакође обликоблик
комуницирањакомуницирања (неслагање,(неслагање,
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у ру р ((
незадовољство,незадовољство, размишљањеразмишљање......



ДАДА БИБИ СЕСЕ ПОСТИГЛИПОСТИГЛИ
ЖЕЉЕНИЖЕЉЕНИ ЦИЉЕВИЦИЉЕВИ ИИ ЕФЕКТИ,ЕФЕКТИ,

КОМУНИКАЦИЈАКОМУНИКАЦИЈА МОРАМОРА ДАДА ПОДРАЗУМЕВАПОДРАЗУМЕВАКОМУНИКАЦИЈАКОМУНИКАЦИЈА МОРАМОРА ДАДА ПОДРАЗУМЕВАПОДРАЗУМЕВА
ОДРЕЂЕНАОДРЕЂЕНА ЗНАЊАЗНАЊА ИИ ВЕШТИНЕВЕШТИНЕ
(вештина(вештина вођењавођења разговора,разговора, писањаписања ии
преговарањапреговарања;; слушањеслушање саговорникасаговорникапреговарањапреговарања;; слушањеслушање саговорника,саговорника,

познавањепознавање језикајезика......),),јј ))

ОДНОСНООДНОСНО КОМУНИКАЦИЈАКОМУНИКАЦИЈА
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МОРАМОРА ДАДА СЕСЕ ВОДИВОДИ ПОПО
ОДРЕЂЕНИМОДРЕЂЕНИМ ПРАВИЛИМАПРАВИЛИМА



11..33.. ЕЛЕМЕНТИЕЛЕМЕНТИ КОМУНИЦИРАЊАКОМУНИЦИРАЊА
 ПОШИЉАЛАЦПОШИЉАЛАЦ порукепоруке КО?КО?

 ПРИМАЛАЦПРИМАЛАЦ порукепоруке КОМЕ?КОМЕ?

 МЕДИЈМЕДИЈ средствосредство којимкојим ЧИМЕ?ЧИМЕ?
сесе шаљешаље порукапорукасесе шаљешаље порукапорука

 ПОРУКАПОРУКА онооно штошто пошиљалацпошиљалац ШТА?ШТА? ПОРУКАПОРУКА онооно штошто пошиљалацпошиљалац ШТА?ШТА?
желижели дада саопштисаопшти примаоцупримаоцу
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порукепоруке



11..44.. ПРОЦЕСПРОЦЕС КОМУНИЦИРАЊАКОМУНИЦИРАЊА

 ИЗВОРИЗВОР ПОРУКЕПОРУКЕ ИЗВОРИЗВОР ПОРУКЕПОРУКЕ
 ПОРУКАПОРУКА
 КОДИРАЊЕКОДИРАЊЕ
КАНАЛКАНАЛ КАНАЛКАНАЛ

 ПРИМАЛАЦПРИМАЛАЦ
 ДЕКОДИРАЊЕДЕКОДИРАЊЕ
СМЕТЊЕСМЕТЊЕ
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 СМЕТЊЕСМЕТЊЕ
 ПОВРАТНАПОВРАТНА РЕАКЦИЈАРЕАКЦИЈАЦЦ



изворизвор порукепоруке
КО?КО? предузећа,предузећа, туристичкетуристичке организацијеорганизације (ТО),(ТО),

туристичкетуристичке агенцијеагенције угоститељиугоститељи музејимузејитуристичкетуристичке агенције,агенције, угоститељи,угоститељи, музеји,музеји,
локалитетилокалитети......

ШТА?ШТА? започињезапочиње процеспроцес комуникације,комуникације,
желижели дада саопштисаопшти некоменекоме нештонешто--порукупоруку

ЗАШТО?ЗАШТО?
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дада покренепокрене примаоцапримаоца нана одређенуодређену акцијуакцију



порукапорука
садржајсадржај којикоји сесе желижели дада саопштисаопшти некоменекоме

-- да изазове пажњуда изазове пажњу
-- садржи знаке познате обема странамасадржи знаке познате обема странама
-- да подстакне одређену потребу примаоцада подстакне одређену потребу примаоцада подстакне одређену потребу примаоцада подстакне одређену потребу примаоца
-- сугерише задовољење потреба на сугерише задовољење потреба на 
друштвено прихватљив начиндруштвено прихватљив начин
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шифрирањешифрирање (кодирање)(кодирање) порукепорукешифрирањешифрирање (кодирање)(кодирање) порукепоруке
превођењепревођење порукепоруке уу одговарајућиодговарајући обликоблик

користећикористећи
речи,речи, симболесимболе ии невербалненевербалне елементеелементеречи,речи, симболесимболе ии невербалненевербалне елементеелементе

каналиканали комуницирањакомуницирања
медији преко којих се преноси порукамедији преко којих се преноси порукамедији преко којих се преноси порукамедији преко којих се преноси порука

(ТВ, радио, новине, часописи...)(ТВ, радио, новине, часописи...)
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прималац порукепрималац поруке
појединац или група коме је порукапојединац или група коме је порука
намењенанамењенанамењенанамењена

дешифровањедешифровањедешифровањедешифровање
напор примаоца да разуме порукунапор примаоца да разуме поруку--њенњенр р ц д р у ру ур р ц д р у ру у

садржај и суштину садржај и суштину 
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сметњесметње
ШТА?ШТА?ШТА?ШТА? препрекепрепреке уу процесупроцесу преношењапреношења порукепоруке

одод извораизвора додо примаоцапримаоца;;

ПОСЛЕДИЦА?ПОСЛЕДИЦА? умањујуумањују ефектеефекте поруке,поруке,
променапромена смисаосмисао порукепорукепроменапромена смисаосмисао порукепоруке

ГДЕГДЕ ?? нана странистрани пошиљаоцапошиљаоцаГДЕГДЕ ?? нана странистрани пошиљаоцапошиљаоца
(порука(порука нијеније:: довољнодовољно јасна,јасна, саопштенасаопштена
нана правиправи начинначин ии уу правоправо време)време)нана правиправи начинначин ии уу правоправо време)време)
нана странистрани примаоцапримаоца
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((селективнаселективна перцепцијаперцепција // селектселект.. дисторзија)дисторзија)



повратнаповратна реакцијареакција примаоцапримаоца
-- да ли је порука да ли је порука уопште дошла уопште дошла до онихдо оних
коме је и намењена?коме је и намењена?коме је и намењена?коме је и намењена?

-- да ли је изазвала да ли је изазвала пажњупажњу оних коме је оних коме је 
намењена?намењена?
а о је о а а с р аоа о је о а а с р ао-- ако је и дошла, да ли су примаоциако је и дошла, да ли су примаоци
разумелиразумели поруку?поруку?р ур у ру уру у

-- ако су је и разумели, како ће и када да ако су је и разумели, како ће и када да 
јј ??
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реагујуреагују на поруку?на поруку?



изостанакизостанак реакције?реакције?
то је такође једна врста одговора;то је такође једна врста одговора;

у том случају пошиљаоцу том случају пошиљаоцу том случају пошиљаоц у том случају пошиљаоц 
мора да утврди да ли је:мора да утврди да ли је:

-- порука адекватна?порука адекватна?
-- изабран одговарајући медиј?изабран одговарајући медиј?

-- изабрана општимална комбинацијаизабрана општимална комбинација-- изабрана општимална комбинацијаизабрана општимална комбинација
инструмената комуникационог микса?инструмената комуникационог микса?
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11..55.. КОМУНИЦИРАЊЕКОМУНИЦИРАЊЕ ИИ
КОНЦЕПТКОНЦЕПТ ЈАВНОСТИЈАВНОСТИКОНЦЕПТКОНЦЕПТ ЈАВНОСТИЈАВНОСТИ

-- МАСАМАСА

-- ПУБЛИКАПУБЛИКА

-- АУДИТОРИЈУМАУДИТОРИЈУМ

-- ЈАВНОСТЈАВНОСТ

19-- ИНТЕРНАИНТЕРНА ЈАВНОСТЈАВНОСТ



МАСАМАСА
-- основниосновни полазниполазни елементелемент уу концептуконцепту јавностијавности

-- простпрост збирзбир појединацапојединаца уу временувремену ии просторупростору

-- анонимностанонимност појединацапојединаца

-- комуницирањекомуницирање саса масоммасом јеје једносмерноједносмерно
тјтј масамаса јеје прималацпрималац порукепорукетјтј.. масамаса јеје прималацпрималац порукепоруке

одод масемасе сесе очекујеочекује одређениодређени типтип акцијеакције
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-- одод масемасе сесе очекујеочекује одређениодређени типтип акцијеакције



ПУБЛИКАПУБЛИКА

-- деодео масемасе којикоји сесе карактеришекарактерише одређениодређенијј р рр р др ђдр ђ
нивоомнивоом повезаностиповезаности

-- спортска,спортска, позоришна,позоришна, музичка,музичка, филмскафилмска....

-- јединкејединке јесујесу анонимнеанонимне алиали......

-- могућностмогућност дада посредниципосредници (нпр(нпр.. клубови)клубови)
утичуутичу ии управљајууправљају публикомпубликом
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утичуутичу ии управљајууправљају публикомпубликом



АУДИТОРИЈУМАУДИТОРИЈУМ
-- деодео публикепублике којикоји јеје обухваћенобухваћен одређенимодређеним
каналомканалом комуницирањакомуницирања

-- потенцијалнипотенцијални можеможе дада сесе досегнедосегне-- потенцијалнипотенцијални можеможе дада сесе досегнедосегне

-- стварнистварни укљученукључен уу комуникацијукомуникацијустварнистварни укљученукључен уу комуникацијукомуникацију

-- пожељнипожељни онајонај деодео публикепублике којикоји јеје пожељанпожељан саса
становиштастановишта извораизвора комуницирањакомуницирања
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ЈАВНОСТЈАВНОСТ
-- скупскуп реакцијареакција изиз окружењаокружења којикоји сесе односеодносе нана
нечијунечију активност,активност, дада подржеподрже илиили критикујукритикују
конкретнуконкретну активностактивност

јј ћћ јј бб-- имаима својесвоје мишљењемишљење оо предузећупредузећу,, нијеније битнобитно
шташта предузећепредузеће мислимисли оо себисеби већвећ какокако гага
јјјавностјавност доживљавадоживљава

ИНТЕРНАИНТЕРНА ЈАВНОСТЈАВНОСТ

23

запосленизапослени,, дада сесе обезбедиобезбеди хомогенизацијахомогенизација
интересаинтереса запосленихзапосленихрр



22.. ПОСЛОВНОПОСЛОВНО КОМУНИЦИРАЊЕКОМУНИЦИРАЊЕ

једанједан одод најважнијихнајважнијих факторафакторајј ј јј ј ф рф р
успешностиуспешности пословногпословног субјектасубјекта

добрадобра комуникацијакомуникација

пословнипословни успехуспехпословнипословни успехуспех

24

лошалоша комуникацијакомуникација

пословнипословни неуспехнеуспех



универзалнауниверзална активностактивност
јјкојакоја ипакипак морамора дада сесе прилагодиприлагоди

различитимразличитим пословнимпословним ситуацијамаситуацијамарр у ц ју ц ј

важнаважна заза::важнаважна заза::
унутрашњеунутрашње односеодносе уу предузећу,предузећу,у уу у уу у уу у

спољниспољни резултатрезултат
(пословни(пословни успехуспех предузећапредузећа ии(пословни(пословни успехуспех предузећапредузећа ии

односоднос нана релацијирелацији

25

предузећепредузеће -- окружење)окружење)



поделаподела нана::
)) јја)а) интернуинтерну комуникацијукомуникацију
б)б) спољнуспољну комуникацијукомуникацију)) уу у ц јуу ц ју

а)а) формалнуформалну комуникацијукомуникацијуа)а) формалнуформалну комуникацијукомуникацију
(унапред(унапред организованорганизован ии планиранпланиран системсистем
службеногслужбеног преносапреноса информацијаинформација уу говорговор.. ии
писаномписаном облику,облику, уу складускладу саса потребамапотребама ииу,у, уу дуду рр
специфичностимаспецифичностима самогсамог субјектасубјекта.. СтвараСтвара
јеје спроводиспроводи ии подстичеподстиче самсам субјекатсубјекат тјтј

26

је,је, спроводиспроводи ии подстичеподстиче самсам субјекат,субјекат, тјтј..
менаџментменаџмент пословногпословног субјекта)субјекта)
б)б) ефор аефор а о а јо а јб)б) неформалнунеформалну комуникацијукомуникацију

(добре(добре ии лошелоше стране)стране)



22..11.. ИНТЕРНОИНТЕРНО
ПОСЛОВНОПОСЛОВНО КОМУНИЦИРАЊЕКОМУНИЦИРАЊЕПОСЛОВНОПОСЛОВНО КОМУНИЦИРАЊЕКОМУНИЦИРАЊЕ

-- комуницирањекомуницирање унутарунутар организацијеорганизације
-- обухватаобухвата свесве нивоенивое::
запосленизапослени –– запосленизапосленизапосленизапослени запосленизапослени

вишивиши –– нижинижи менаџментменаџмент

27

вишивиши нижинижи менаџментменаџмент
власниквласник –– менаџментменаџмент
власниквласник -- запосленизапослени



циљевициљеви интерногинтерног комуницирањакомуницирања

 давањедавање // преношењепреношење инструкцијаинструкција
(радних(радних задатака)задатака)

 информисањеинформисање запосленихзапосленихф рф р

 тражењетражење информацијаинформација одод запосленихзапосленихтражењетражење информацијаинформација одод запосленихзапослених
 охрабривањеохрабривање // мотивисањемотивисање запосленихзапослених
слањеслање одговораодговора надређенимнадређеним слањеслање одговораодговора надређенимнадређеним

// //
28

 преношењепреношење предлогапредлога /идеја/идеја //
 елеминисатиелеминисати нетачненетачне,, непроверененепроверене илиилир рр р
злонамернезлонамерне информацијеинформације (гласине(гласине......))



врстеврсте интерногинтерног комуницирањакомуницирања
усменаусмена састанцисастанци разговориразговори дијалозидијалозиусменаусмена –– састанци,састанци, разговори,разговори, дијалозидијалози......

писанаписана ии штампанаштампана –– огласнаогласна табла,табла,
интернеинтерне новине,новине, саопштењасаопштењаинтернеинтерне новине,новине, саопштењасаопштења

29

електронскаелектронска –– ее пошта,пошта, online,online, интернаинтерна ТВТВ



проблемипроблеми кодкод интерногинтерног комуницирањакомуницирања

 медијимедији:: неодговарајућинеодговарајући
 сврхасврха:: нејаснанејасна (без(без довољнодовољно детаља)детаља)
 стилстил обраћањаобраћања:: нејасан,нејасан, тежактежак заза разумразум..рр ј ,ј , р ур у
 реакцијареакција:: закаснелазакаснела
 ланацланац управљањауправљања:: предугачакпредугачакланацланац управљањауправљања:: предугачакпредугачак
 бројброј учесникаучесника:: пунопуно ихих јеје папа сесе искривиискриви
порукапорука (“покварени(“покварени телефони”)телефони”)порукапорука (“покварени(“покварени телефони”)телефони”)

 статусстатус пошиљаоцапошиљаоца ии примаоцапримаоца:: пол,пол,
годинегодине струкаструка

30

године,године, струка,струка,
 удаљеностудаљеност примаоцапримаоца
 прекидпрекид каналаканала комуникацијекомуникације
 обимобим информацијаинформација:: претеранпретеран // премалипремали



22..22.. ПОСЛОВНАПОСЛОВНА КОРЕСПОДЕНЦИЈАКОРЕСПОДЕНЦИЈА

ПОСЛОВНОПОСЛОВНО ПИСМОПИСМО

краткократкократкократко
јаснојасно (“шта(“шта јеје писацписац хтеохтео дада каже”)каже”)

упућеноупућено конкретнојконкретној особиособи
конкретанконкретан:: захтевзахтев питањепитање предлогпредлог

31

конкретанконкретан:: захтев,захтев, питање,питање, предлогпредлог......
техничкитехнички ии визуелновизуелно сређеносређено

(( јј ))(граматички(граматички ии језичкијезички исправно)исправно)



садржајсадржај пословногпословног писмаписма
пошиљалацпошиљалац првопрво нана меморандумумеморандуму илиили пошиљалацпошиљалац -- прво,прво, нана меморандумумеморандуму илиили
откуцанооткуцано

 прималацпрималац -- прецизно,прецизно, организација,организација, лице,лице,
функцијафункцијафу јфу ј

 местоместо ии датумдатум писањаписања -- доњидоњи левилеви угаоугао
 ословљавањеословљавање -- формало,формало, вишивиши илиилиословљавањеословљавање формало,формало, вишивиши илиили
мањимањи степенстепен присностиприсности // званичностизваничности
тексттекст уводувод разрадаразрада закључакзакључак;; тексттекст -- увод,увод, разрада,разрада, закључакзакључак;;
конкретниконкретни предлози,предлози, очекивањаочекивања......

32

 поздравпоздрав –– фразефразе сс поштовањемпоштовањем......
 потписпотпис –– потпис,потпис, функција,функција, звањезвањефу јфу ј
 прилогприлог –– нисунису обавезниобавезни



ПОСЛОВНИПОСЛОВНИ ЕЕ МЕЈЛМЕЈЛ
важеваже општаопшта начеланачела каокао ии заза “класично”“класично”важеваже општаопшта начеланачела каокао ии заза “класично”“класично”

пословнопословно писмо,писмо, узуз уважавањеуважавање одређениходређених
специфичностиспецифичности електронскеелектронске комуникацијекомуникације

33



ВАЖНО!!!!!!!!!!ВАЖНО!!!!!!!!!!

пословнопословно писмописмо--
(класично(класично илиили путемпутем мејла)мејла)

морамора дада будебуде достадостаморамора дада будебуде достадоста
формалноформално “званично”“званично”ф рф р

тјтј.. дада имаима::
одговарајућуодговарајућу формуформуодговарајућуодговарајућу формуформу
одговарајућуодговарајућу садржајсадржај

34



22..33.. МЕЂУНАРОДНОМЕЂУНАРОДНО
ПОСЛОВНОПОСЛОВНО КОМУНИЦИРАЊЕКОМУНИЦИРАЊЕПОСЛОВНОПОСЛОВНО КОМУНИЦИРАЊЕКОМУНИЦИРАЊЕ

мултикултурализаммултикултурализам-- запосленизапослени изиз најмањенајмање
ј јј јдведве различитеразличите културекултуре уу једнојједној

срединисредини (предузећу)(предузећу)

35

географскагеографска раширеностраширеност-- постојањепостојање огранкаогранка
(филијала)(филијала) матичногматичног предузећапредузећа уу(филијала)(филијала) матичногматичног предузећапредузећа уу
вишевише различитихразличитих земаљаземаља



НЕВЕРБАЛНИНЕВЕРБАЛНИ АСПЕКТИАСПЕКТИ
МУЛТИКУЛТИРАЛНЕМУЛТИКУЛТИРАЛНЕ КОМУНИКАЦИЈЕКОМУНИКАЦИЈЕМУЛТИКУЛТИРАЛНЕМУЛТИКУЛТИРАЛНЕ КОМУНИКАЦИЈЕКОМУНИКАЦИЈЕ

телеснителесни покретипокрети
дада сесе потврдипотврди објасниобјасни илиили нагласинагласидада сесе потврди,потврди, објасниобјасни илиили нагласинагласи
изреченоизречено;; дада сесе изразеизразе осећањаосећања......

погледпоглед ии изразиизрази лицалица

36



личнилични просторпростор ии облачењеоблачење
јјтериторијатериторија

схватањесхватање временавремена

37



МОГУЋИМОГУЋИ ПРОБЛЕМИПРОБЛЕМИ УУ
МЕЂУНАРОДНОЈМЕЂУНАРОДНОЈ КОМУНИКАЦИЈИКОМУНИКАЦИЈИМЕЂУНАРОДНОЈМЕЂУНАРОДНОЈ КОМУНИКАЦИЈИКОМУНИКАЦИЈИ

стереотипи,стереотипи, предрасудепредрасуде оо другојдругој
странистрани позитивнепозитивне ии негативненегативнестранистрани–– позитивнепозитивне ии негативненегативне
погрешанпогрешан преводпревод –– хомонимихомоними (речи(речи саса
истимистим обликомобликом алиали саса потпунопотпуно различразлич..
значењемзначењем уу другомдругом језику)језику) букваланбукваланзначењемзначењем уу другомдругом језику),језику), букваланбуквалан
преводпревод......

38

IrishIrish mistmist –– IrishcerIrishcer mistmist
NothingNothing suckssucks asas aa ElecroluxElecroluxNothingNothing suckssucks asas aa ElecroluxElecrolux

TraficanteTraficante (марка(марка минерминер.. ВодеВоде илиили......?)?)



NissanNissan mocomoco ((mocomoco нана шпанскомшпанском значизначи......))
GG ifthifthGermanGerman gifthausgifthaus ((giftgift-- поклонпоклон илиили отров?)отров?)
embarrassembarrass (енг(енг..)) –– embarazarembarazar (шпански)(шпански)(( )) ( )( )
ИкеинИкеин раднирадни стосто ““fartfullfartfull”” (на(на енгленгл.. значизначи......))

особинеособине самогсамог производапроизвода -- производпроизвод јеје ии
његовоњегово паковањепаковање дизајндизајн бојабоја мирисмирис укусукусњеговоњегово паковање,паковање, дизајн,дизајн, боја,боја, мирис,мирис, укус,укус,
текстура,текстура, постпродајнапостпродајна подршка,подршка, имиџимиџ......

јј јј ??воланволан –– нана левојлевој илиили деснојдесној страни?страни?
DietDiet CokeCoke илиили CocaCoca ColaCola LightLight ??

39

средствосредство заза чишћењечишћење –– саса мирисоммирисом чега?чега?
паковањепаковање –– заза једнократнуједнократну употребуупотребу илиили......??паковањепаковање заза једнократнуједнократну употребуупотребу илиили......??



22..44.. ИНСТРУМЕНТИИНСТРУМЕНТИ
КОМУНИКАЦИОНОГКОМУНИКАЦИОНОГ МИКСАМИКСАКОМУНИКАЦИОНОГКОМУНИКАЦИОНОГ МИКСАМИКСА

-- привреднапривредна пропагандапропагандар рр р рр
-- личналична продајапродаја
-- унапређењеунапређење продајепродајеунапређењеунапређење продајепродаје
-- односиодноси саса јавношћујавношћу
публицитетпублицитет-- публицитетпублицитет

33 нованова инстументаинстумента::

40

-- спонзорствоспонзорство
-- директнидиректни маркетингмаркетинг
-- промоцијапромоција “од“од устауста додо уста”уста”



СРЕДСТВАСРЕДСТВА ЗАЗА ПП РР ЕЕ НН ОО СС
ПРОПАГАНДНИХПРОПАГАНДНИХ ПОРУКАПОРУКАПРОПАГАНДНИХПРОПАГАНДНИХ ПОРУКАПОРУКА

)) ффа)а) графичкаграфичка

б)б)б) огласна б) огласна 

в) пројекционав) пројекциона

г) просторног) просторно--пластичнапластична

41

д) интерактивна д) интерактивна 



учеснициучесници уу
јјмедијскоммедијском оглашавањуоглашавању::

оглашивачоглашивач
(предузеће(предузеће којекоје сесе промовише)промовише)
оглашивачкаоглашивачка агенцијаагенцијаоглашивачкаоглашивачка агенцијаагенција

(специјализована(специјализована маркетиншкамаркетиншка агенцијаагенција којакоја
))оглашивачуоглашивачу пружапружа стручнестручне услуге)услуге)

медијимедијијј
(облици(облици каналаканала комуницирањакомуницирања којимакојима сесе огласиогласи
преносепреносе додо циљнихциљних сегменатасегмената ии тржишта)тржишта)

42

потрошачипотрошачи
(постојећи(постојећи ии потенцијалнипотенцијални примаоципримаоци огласа)огласа)(постојећи(постојећи ии потенцијалнипотенцијални примаоципримаоци огласа)огласа)

државадржава (прописи(прописи......))



УНАПРЕЂЕЊЕУНАПРЕЂЕЊЕ ПРОДАЈЕПРОДАЈЕ

разноврснаразноврсна подстицајнаподстицајна средства,средства, већиномвећином
краткорочнакраткорочна,, саса циљемциљем дада сесе подстакнуподстакну
купцикупци ии трговцитрговци нана бржубржу ии већувећу куповинукуповину

циљциљ::повећањеповећање продајепродаје крозкроз поновљенепоновљене
куповинекуповине ии уу количинамаколичинама већихвећих одод уобичајенихуобичајених

43

деловањеделовање::
нана рационалнерационалне мотивемотиве купацакупаца нудећинудећи додатнудодатну
вредноствредност тјтј.. додатнудодатну КОРИСТКОРИСТ



ОДНОСИОДНОСИ СС ЈАВНОШЋУЈАВНОШЋУ (ОСЈ(ОСЈ // ПР)ПР)

изградњаизградња разумевањаразумевања ии поверењаповерења саса
ђђокружењемокружењем,, грађењеграђење позитивногпозитивног

ии исправљањеисправљање негативногнегативног имиџаимиџа

јј бјбјпланскапланска ии сталнастална активностактивност једногједног субјектасубјекта
(предузећа,организације,тур(предузећа,организације,тур.. дестинациједестинације......))

премапрема онимаонима којикоји сусу битнибитни заза
пословнипословни успехуспех тогтог субјектасубјекта (медији,(медији, државнидржавни
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органи,органи, струковнаструковна удружења,инвеститориудружења,инвеститори,,
локалналокална заједница,заједница, јавнејавне личностиличности......))локалналокална заједница,заједница, јавнејавне личностиличности......))



-- конференцијеконференције заза штампуштампу
свечанасвечана отварањаотварања-- свечанасвечана отварањаотварања

-- позивањепозивање познатихпознатих личностиличности
уу посетупосету предузећупредузећууу посетупосету предузећупредузећу

-- доделедоделе награданаграда
јј-- саопштењасаопштења заза јавностјавност

-- гостовањегостовање представникапредставника
предузећапредузећа нана ТВ,ТВ, радијурадију

-- јубилејијубилеји,годишњице,годишњице
-- афирмацијаафирмација сопственихсопствених
кадровакадрова уу јавномјавном животуживоту
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дрдр уу јј уу
-- специјалниспецијални догађајидогађаји......



ПУБЛИЦИТЕТПУБЛИЦИТЕТ
објављивањеобјављивање позитивнихпозитивних алиали ии негативнегатив..
информацијаинформација оо предузећупредузећу ии његовимњеговиминформацијаинформација оо предузећупредузећу ии његовимњеговим

производимапроизводима // услугамауслугама аа дада нисунису плаћениплаћени
(финансирани)(финансирани) одод странестране предузећапредузећа(финансирани)(финансирани) одод странестране предузећапредузећа

нисунису подпод контроломконтролом оногаонога оо комекоме сесе пишепише

дилемадилема::
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дада лили јеје публицитетпублицитет засебанзасебан инстументинстумент
илиили јеје самосамо деодео односаодноса саса јавношћу?јавношћу?јј дд дд ј уј у



ЛИЧНАЛИЧНА ПРОДАЈАПРОДАЈА

скупскуп вештинавештина ии техникатехника којимакојима сесе уууу јј уу
личномличном контактуконтакту утичеутиче нана потрошачепотрошаче саса
саса циљемциљем дада сесе одлучеодлуче нана куповинукуповину

крозкроз личнилични контакт,контакт, продавацпродавац сесе прилагођаваприлагођаварр ,, р д цр д ц р ђр ђ
специфичнимспецифичним захтевимазахтевима конкретногконкретног
потенцијалногпотенцијалног купцакупца

47

потенцијалногпотенцијалног купцакупца

јјнајскупљинајскупљи видвид комуницирањакомуницирања



посебнопосебно значајанзначајан заза онеоне производе/услугепроизводе/услуге
јј ббгдегде купацкупац тражитражи саветесавете одод продајногпродајног особљаособља

нарочитонарочито кодкод трајнихтрајних ии скупихскупих производапроизвода::
некретнине,некретнине,
туристичкитуристички аранжманиаранжманитуристичкитуристички аранжмани,аранжмани,
професионалнипрофесионални алати,алати,
козметика,козметика,
накит,накит,,,
намештај,намештај,
музичкимузички инстументиинстументи
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музичкимузички инстументи,инстументи,
аутомобили,аутомобили,
техникатехника......



-- кључникључни факторфактор личнеличне продајепродаје::
непосреднинепосредни продавципродавци

(продајно(продајно особљеособље уу туристичкимтуристичким агенцијама,агенцијама,( р ј( р ј уу урур јј
ии продајнимпродајним објектима,објектима, трговачкитрговачки путниципутници......))

-- одод посебнепосебне важностиважности јеје
јј бб-- стручностстручност продајногпродајног особљаособља ии

-- детаљнодетаљно познавањепознавање оногаонога штошто сесе нудинуди
одод странестране продајногпродајног особљаособља

-- мотивисаностмотивисаност продавцапродавца
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мотивисаностмотивисаност продавцапродавца
-- продавацпродавац препознапрепозна ии реширеши проблемепроблеме купцакупца



значајзначај личнеличне продајепродаје уу односуодносу
нана фазуфазу купопродајногкупопродајног процесапроцеса

50ПРЕДКУППРЕДКУП КУПОВИНАКУПОВИНА КОРИШЋЕЊЕКОРИШЋЕЊЕПРЕДКУППРЕДКУП.. КУПОВИНАКУПОВИНА КОРИШЋЕЊЕКОРИШЋЕЊЕ



значајзначај личнеличне продајепродаје ии пропагандепропаганде
уу односуодносу нана ценуцену производапроизвода

ПРОПАГАНДАПРОПАГАНДА ЛИЧНАЛИЧНА
ПРОДАЈАПРОДАЈАПРОДАЈАПРОДАЈА

51ЈЕФТИНАЈЕФТИНА РОБАРОБА СКУПАСКУПА РОБАРОБАЈЕФТИНАЈЕФТИНА РОБАРОБА СКУПАСКУПА РОБАРОБА



СПОНЗОРСТВОСПОНЗОРСТВО
пословнипословни односоднос измеђуизмеђу појединцапојединца илиили
организацијеорганизације којикоји обезбеђујуобезбеђују средствасредстваорганизацијеорганизације којикоји обезбеђујуобезбеђују средства,средства,
извореизворе илиили услугеуслуге ии појединца,појединца, догађајадогађаја
илиили организацијеорганизације којикоји заузвратзаузврат нуденуде неканекаилиили организацијеорганизације којикоји заузвратзаузврат нуденуде неканека
праваправа ии удруживањеудруживање којекоје можеможе дада сесе
с ор с ао о ер ја а ре осс ор с ао о ер ја а ре осискористити као комерцијална предностискористити као комерцијална предност

елементиелементи
-- спонзорспонзор каокао купацкупац
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уу
-- продавацпродавац услугеуслуге
-- ценаценаценацена
-- обимобим праваправа ии начинначин коришћењакоришћења



купујекупује сесе јавностјавност (одређ(одређ..
комуникативкомуникатив.. вредност)вредност)

публикапублика уу спонзорствуспонзорству

учеснициучесници ии организаториорганизаториучеснициучесници ии организаториорганизатори

гледаоци, директна публикагледаоци, директна публика
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индиректна публикаиндиректна публика



важнаважна питањапитања кодкод спонзорстваспонзорства::
-- биратибирати шташта сесе ии коко сесе спонзоришеспонзорише

-- држатидржати подпод контроломконтролом цеоцео процеспроцес

-- неопходнонеопходно јеје планирањепланирање спонзорспонзорстваства

-- спортспорт ии уметностуметност сусу врловрло захвалназахвалнарр уу уу рр
областобласт заза спонзорствоспонзорство

јј
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-- координацијакоординација саса осталимосталим инстументиинстументимама
промотивногпромотивног миксмиксаарр



-- спонзорствоспонзорство пружапружа широкширок дијапазондијапазон
могућностимогућности дада покажепокаже својусвоју друштвенудруштвенумогућностимогућности дада покажепокаже својусвоју друштвенудруштвену
одговорностодговорност

-- спонзорствомспонзорством сесе градигради позитиванпозитиван
корпорацијскикорпорацијски имиџимиџ

-- главнеглавне циљнециљне групегрупе спонзорстваспонзорства::
потрошачипотрошачирр
добављачидобављачи
инвеститориинвеститори
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инвеститориинвеститори



ГЛАВНЕГЛАВНЕ КАТЕГОРИЈЕКАТЕГОРИЈЕ СПОНЗОРИСАЊАСПОНЗОРИСАЊА::

-- спонзорисањеспонзорисање уу спортуспорту (појединци,(појединци, тимови,тимови,
репрезентацијерепрезентације такмичењатакмичења))репрезентације,репрезентације, такмичењатакмичења))

-- спонзорствоспонзорство уу културикултуриспонзорствоспонзорство уу културикултури

-- друштвенодруштвено спонзорствоспонзорство (наука,(наука, образовање,образовање,друдру рр ( у ,( у , р ,р ,
таленти,таленти, научнанаучна истраживања,истраживања, штампањештампање
стучнихстучних ии научнихнаучних публикацијапубликација......))уу уу у ц ју ц ј ))

-- еколошкоеколошко спонзорствоспонзорство
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рр

-- спонзорисањеспонзорисање ТВТВ ии радијарадија
(временске(временске прогнозе,прогнозе, тематскетематске емисијеемисије......))



22..99..33.. индикаторииндикатори познатостипознатости спонзораспонзора

потпунапотпуна познатостпознатостуу

делимичнаделимична познатостпознатост

препознавањепрепознавање
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препознавањепрепознавање



одређивањеодређивање теоријскетеоријске користикористи заза спонзораспонзора
одод познатостипознатости ((препре ии послепосле спонзорисаногспонзорисаног
догађајадогађаја илиили активности)активности)::догађајадогађаја илиили активности)активности)::

познатостпознатост

послепосле догађајадогађаја

ђ јђ јпрепре догађајадогађаја
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ДИРЕКТАНДИРЕКТАН МАРКЕТИНГМАРКЕТИНГ

производи/услугепроизводи/услуге сесе крећукрећупроизводи/услугепроизводи/услуге сесе крећукрећу
одод произвођачапроизвођача додо корисникакорисника
безбез посреднихпосредних каналаканала продајепродаје

-- директнадиректна двосмернадвосмерна комуникацијакомуникација
““ бб ””-- “куповина“куповина безбез продавница”продавница”

-- предностипредности::
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потпунапотпуна персонализацијаперсонализација понудепонуде
приватностприватностприватностприватност
мерљивостмерљивост резултатарезултата



-- облициоблици
телетексттелетекст
ЕЕ поштапошта
телефонтелефон
факсфакс ии каокао доминантандоминантан обликобликфаксфакс ии каокао доминантандоминантан обликоблик
директнадиректна поштапошта::

ће аће а о абра оо абра о е о а ое о а о р аор аоупућенаупућена одабраномодабраном ии именованомименованом примаоцупримаоцу
контролаконтрола количинеколичине
могућамогућа јеје променљивостпроменљивост порукепоруке
омогућујеомогућује брзобрзо реаговањереаговање
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у ују уј рр рр
врловрло флексибиланфлексибилан медијмедиј
захтевазахтева редовноредовно ажурирањеажурирање базабаза податакаподатаказахтевазахтева редовноредовно ажурирањеажурирање базабаза податакаподатака



садржајсадржај ковертековерте::
-- писмописмо

заглављезаглављезаглављезаглавље
уводниуводни одељакодељак
предлогпредлог
убеђивањеубеђивање читаоцачитаоцау ђу ђ
завршнизавршни одељакодељак (упутство(упутство оо одазиву)одазиву)
поздравпоздравпоздравпоздрав
потписпотпис
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-- прилогприлог (није(није обавезан)обавезан)



ПРОМОЦИЈАПРОМОЦИЈА “ОД“ОД УСТАУСТА ДОДО УСТА”УСТА”
((WORDWORD OFOF MOUTHMOUTH))

живажива речреч (препорука(препорука и/илии/или критика)критика)::
-- каокао најубедљивијенајубедљивије ии најмоћнијенајмоћније средствосредство
-- снажнијеснажније дејстводејствоснажнијеснажније дејстводејство
-- ништаништа нене коштакошта

јј-- дужедуже трајетраје
-- прихватаприхвата сесе каокао истинаистина којакоја сесе нене проверапровера
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рр јј р рр р
-- можеможе дада сесе мери,мери, усмераваусмерава ии њимењиме управљауправља



основаоснова заза успешнууспешну промоцијупромоцију “од“од устауста додо устауста
ИСКЉУЧИВОИСКЉУЧИВО ДОБРИДОБРИ ИИ КВАЛИТЕТНИКВАЛИТЕТНИИСКЉУЧИВОИСКЉУЧИВО ДОБРИДОБРИ ИИ КВАЛИТЕТНИКВАЛИТЕТНИ
ПРОИЗВОДИ/УСЛУГЕПРОИЗВОДИ/УСЛУГЕ

незадовољнинезадовољни клијентклијент говориговори оо свомсвом лошемлошемнезадовољнинезадовољни клијентклијент говориговори оо свомсвом лошемлошем
искуствуискуству предпред 22 додо 33 путапута вишевише људиљуди негонего
задовољнизадовољни клијентиклијентизадовољнизадовољни клијентиклијенти

слушатислушати клијентеклијенте какокако биби сазналисазнали шташта мислемисле
оо наманама ии нашимнашим производима/услугамапроизводима/услугама
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р д у ур д у у

емпиријскаемпиријска истаживањаистаживања потврђујупотврђују важностважностемпиријскаемпиријска истаживањаистаживања потврђујупотврђују важностважност
препорукапрепорука (пример(пример:: анкетаанкета ТОСТОС--аа изиз 20032003 гг..))



33.. ПРЕГОВАРАЊЕПРЕГОВАРАЊЕ

јј тражититражити споразумспоразум путемпутем дијалогадијалога
 интерактивниинтерактивни процеспроцес комунициркомуницир интерактивниинтерактивни процеспроцес комунициркомуницир..
 кадакада желиможелимо нештонешто одод другихдругих илиилиуу
кадкад другидруги жележеле нештонешто одод наснас
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 постојањепостојање најмањенајмање 22 странестране
 дада сесе створиствори нештонешто новоново штошто ниједнаниједна
странастрана нене можеможе самасамастранастрана нене можеможе самасама

 постојипостоји шансашанса илиили проблемпроблем
јј странестране сусу одлучилеодлучиле дада преговарајупреговарају

 тражењетражење ии давањедавање уступакауступака (одустајање(одустајање ододрр у уу у ( у ј( у ј
почетнихпочетних позиција)позиција)
бољебоље преговаратипреговарати негонего ићиићи уу отворенотворен сукобсукоб бољебоље преговаратипреговарати негонего ићиићи уу отворенотворен сукобсукоб

 преговарањепреговарање јеје процеспроцес
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 преговорапреговора неманема кадкад једнаједна странастрана нене можеможе
дада кажекаже НЕНЕдада кажекаже НЕНЕ



33..11.. ВРСТЕВРСТЕ ПРЕГОВОРАПРЕГОВОРА

каокао нагодбанагодба (компромис)(компромис)каокао нагодбанагодба (компромис)(компромис)
каокао надмоћнадмоћ
каокао решавањерешавање проблемапроблема

сарадничкисараднички дада обеобе странестране добијудобију штошто жележеле
бб ббсупарничкисупарнички добитакдобитак једнеједне стрсанестрсане обичнообично

значизначи губитакгубитак другедруге странестране
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уу друдру рр
дестурктивнидестурктивни победапобеда попо свакусваку ценуцену (победник(победник

јј б )б )постајепостаје губитник)губитник)



WinWin//winwin НЕНЕ:: мојмој начин,начин, твојтвој начинначин
ДАДА:: бољибољи начинначин
тражењетражење заједничкезаједничке користикориститражењетражење заједничкезаједничке користикористи
јаја добијамдобијам –– тити добијашдобијаш

WinWin//loselose јаја добијамдобијам –– тити губишгубиш
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LoseLose//winwin јаја губимгубим –– тити добијашдобијаш
LoseLose//loselose јаја губимгубим –– тити губишгубишLoseLose//loselose јаја губимгубим –– тити губишгубиш


