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AncTpakrt

Kpu3a je 3a jenqny opranu3saiyjy OKOJHOCT Y KOjOj BUIIIE HE MOYKE HOPMAIIHO JICIIOBATH IIITO
oHemoryhaBa TIOCTH3ambe HCHUX IIUJbEBA M yIpokaBa caMm orcraHak. Kajga kpu3a HacTynu, noja3u
70 HECUTYPHOCTH, CTpeca, MaHuKe M 30YHmEHOCTH KOjy ocehajy MEHAlIMEHT, 3alloCiCHH, alld U
eKcTepHe jaBHOCTH. CBe OBO OTeXaBa JOHOILICHE MPAaBUX OMIyKa 3a KOj€ Y KpU3H HEMa MHOTO
BpemeHa. Kpusa, kao crame y KoMe opraHu3anuja He (YHKIMOHWIIE HA CTaHIapJaH HA4HH,
3axTeBa JI0J]aTHA CPEJCTBAa U METOJIC yIpaBJbatkha KaKO OM ce OpraHu3alyja BpaTuia y HOpMAIIHY
cUTyalujy. 3a YIpaBJbale KpU30M MOTpeOHa je crmocoOHocT mpeaBuhama Moryhux kpusa u
pamUBUX Tadaka KOMIIAHHWje, BEIITHHA TUIAHUpama CTpAaTerdje 3a OJIroBOp HAa Moryhe Kpu3HE
CIICHapHje, yoyaBame Kpu3e y paHuM (azama M CIOoCOOHOCT TpeHyTHe peakiuje. Kama no xpuse
nobhe, Taja cTpaTelika KOMyHHKallMja MOCTaje KJbydyHa (YHKIHja yrnpaBibamba. HauuH Ha Koju
opraHuszaiyja KOMYyHHIIMpPAa WX HE KOMYHHIIMpPA Ca CBOjUM IMJbHUM jaBHOCTHMAa TOKOM KpH3€
nmahe omnydyjyhu edekar Ha kpajmu ncxoyn. CBaka Kpu3a je Ipyraddja, 1ma je TEHIKO IPeIBUICTH
CBE IITO C€ MOXKE JIOTOAUTH jeIHOj OpraHu3anuju. Melyrum, Kpu3e U3 CTe rpyle uMajy JOBOJLHO
3ajeJHUYKUX KapaKTePHCTUKA T€ CE IUIAHUPAEM CTpaTerdje KOMYHHUKAaIMje 3a jeAHY KpHU3y y
cBako] (hammnuju omoryhaBa, Ha HEKM Ha4yMH, IpUIpeMa 3a cBe octaie. M3 Tor pasnora, MiaH
KpU3HE KOMYHHKAIHje MOpa OMTH MPHIIAroJbuB Kako OM Ce YCHEITHO MPUMEHHUBA0 Y Pa3IHIUTHM
KpU3HUM cUTyaljaMa. TOKOM KpU3HUX OKOJHOCTH, jaBHOCT BHJM OHO IITO HEKa OpTraHU3aIlHja
paau peakTHBHO Kao OJroBOp Ha Kpu3y. MehyTum, ympaBo ycrnex HBEHHX IMOCTyNaka y KpU3d
3aBUCH OJl HEHOI IMPOAKTUBHOT JIEJIOBaWka Ipe Hero IUTO je Kpu3a Hactynuia. IlpoakTuBHM
MPUCTYT oMoryhaBa JIakIie peliaBame KPU3HUX CUTYallMja, jep OH MoJipa3yMeBa Jia opraHu3aiuja
Beh mMa m3rpahene noOpe omHOCe ca NMMJPHUM JaBHOCTMMA, UMa MPUIPEMJbEH IIJIaH 32 KPU3HY
KOMYHHUKAIM]y M YCIIOCTaBJb€H KpHU3HM IITad, mTo oMmoryhaBa epuKacHHje KOMYHHLHPAHE Yy
kpu3u. CynpoTHO MPOAKTUBHUM CTpaTerhjama, peakTUBHE CTpaTervje IMoJpa3yMeBajy IelOoBambe
TeK KaJ Kpu3a HacTynu. CTpareruje 4uju je b OJroBOp Ha KPU3y MOXKEMO MTOCMATpaTH Kao CKYTI
yIIpaB/baYKUX aKTUBHOCTH Ca 33JJaTKOM Ja c€ KpU3a 3ayCTaBU U HEHE MITETHE TIOCIIENIIE CBEAY Ha
MuHUMYM. CTpareruje KpusHe KOMyHHKAIMje Cy HEOIXOJHE CBAKOj OpraHu3alMju Kako OM umaie
NpUIIPpEMJbEHE Mepe peakluja y ciaydajy Kpu3e M TaKo CHOpedYHsie HacTajakbe HEraTuBHOT
myOJIMITUTETa ¥ IPYTUX HEMOBOJFHUX TTOCIICIIHIIA.

KibyuHe peum: komyHuxayuja, Kpusa, KpusHo KoMyHuyuparse, kpusuu PR, meouju, oonocu

¢ jasnowhy, cmpamezuja.



Crpareruje KOMyHUKalUje Y KPU3HUM CHUTyalldjaMa

Abstract

The crisis is one circumstance in which the organization can no longer operate normally
which prevents the achievement of its objectives and threatens the very survival. When a crisis
occurs, there is uncertainty, stress, panic and confusion felt by management, employees, and
external public. All this makes it difficult to make the right decisions in a crisis for which there is
not much time. The crisis, as the state in which the organization does not function in a standard
way, requires additional resources and management methods for the organization to return to a
normal situation. Crisis management requires the ability to predict potential crises and
vulnerabilities of the company, skills planning strategies for responding to possible crisis scenarios,
ability to identify crisis in the early stages and the capacity of the quick response. When a crisis
appears, the strategic communication becomes a key management function. The way an
organization communicate or does not communicate with their target audiences during the crisis
will have a decisive effect on the outcome. Every crisis is different, so it is difficult to predict
everything that can happen to an organization. However, the crisis of the same group has enough
common characteristics so planning a communication strategy for a crisis in every family allows us,
somehow, to prepare for the others. For this reason, crisis communications plan must be flexible in
order to be successfully applied in various crisis situations. During the crisis circumstances, the
public sees what the organization is doing reactively in response to the crisis. However, the success
of its procedures in a crisis depends on its proactive operation before the crisis occurs. A proactive
approach makes it easier to resolve crisis situations, because it implies that the organization already
has built good relationships with target audiences and that it has prepared a plan for crisis
communication and established a Crisis Staff, which allows for more efficient communication in a
crisis. Contrary to the proactive strategies, the reactive strategies include activities only when a
crisis occurs. Strategy aimed at responding to the crisis can be viewed as a set of management
activities with a mission to stop the crisis and keep its adverse consequences minimized. Strategies
of the crisis communications are essential to every organization in order to have a prepared
response measures in the event of a crisis and thus prevent the formation of negative publicity and

other adverse consequences.

Keywords: communication, crisis, crisis communication, crisis PR, media, public relations,

strategy.
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YBO/JI

VYOp3aHu TOKOBM JKHMBOTa M IOCIOBama JOBOZAE 10 M3a30Ba KOje MOJAEPHE OpraHM3alyje
MOpajy Ja peliaBajy oclamajyhu ce Ha HayKy W MCKYCTBO HU3a reHepanuja. Jomr je Yapic [lapBun
TrOBOpMO Ja HE TMpEeXUBJbaBajy HHU HAjjaud, HU HajIaMeTHHjU, Beh OHM Koju ce Hajoosbe
npuitarohasajy npomeHama. OBO IpaBHJIO BaKU U 3a OpraHM3alldje, jep OHEe HE MOTY OICTAaTH Kao
3aTBOPEH CHCTEM HM30JI0BAaH O]l OKpYyXKema. Y CKiaay ca TuM, Mcak Axmkec cMarpa Ja cy jake oHe
opraHm3aiyje Koje Cy CIpeMHe jJa ce m30ope ca mpomeHama. Jla OM omncraysie y JUHAMHYHOM
OKpYXKemY, OpraHu3alyje Mopajy KOHCTaHTHO Ja TpaTe JellaBamka M Ipuiaroharsajy ce
npoMmeHama. Benmku Opoj mpomeHa, a MoceOHO NMPOMEHE Ha KOje OpraHu3aldje He MOTy Ja ce
IpUIIaroie, JOBOJIE O HOBUX KpU3a ca KOjuMa ce OHE Cyo4aBajy.

C pasBojem ApymTBa U TEXHOJIOTHjE, KPH3€e, Kao Hen30ekKaH MpaTHiall )KUBOTa U CAaCTaBHU
JIeo0 aMOMjeHTa y KOME OpraHu3aiuje Aenyjy, Nmoctajy cBe pasHoBpcHHuje. C npyre crpase,
OYEKHMBamba jJaBHOCTH OJi OpraHu3anuja rocrajy cBe Beha. Y BeNHMKOj MOHYIM KBAJIUTETHHX
IIPOM3BO/Ia, CABPEMEHU NOTpoIIayu OMpajy oHe Koje uMajy 6ospm umuyl. Ilopen mmuya poOHUX
MapKH, Ha4WH IOCIIOBaka W JPYIITBEHA OJATOBOPHOCT OpraHU3allfja CBE BHIIE yTUYY Ha OJUTYKE
notpomaya. CaMiUM THM, OJHOCH C jaBHOIIhy 00Mjajy Ha 3Ha4ajy U MOCTajy CBE BUIIIE CTPATELIKU
opjeHuTUCaHU. [[MpeKTopH oJlejbeha 3a OJJHOCE € jaBHOIINY y MOJEPHUM OpraHu3aliyjama 1mnocrajy
JIe0 HajBMILIET MEHAlIMEHTa U Y4YEeCTBY]y y CTpaTeUIKUM IJJaHOBUMa U OJUTyKamMa. Y Mepuory
pa3Boja ojHOca C jaBHoIIhy, yrpaBa opraHu3algje je Kpeupana Nopyke, a MEHallepu 3a OJHOCe ¢
jaBHoIINy Cy Te Mopyke nuctpuOyupanu. Tako je KJbydHa yJiora oJIHOCa C jJaBHoIhy Ouia aa aajy
OJIrOBOp Ha muTame ,,Kako pehu?”. Hakon oBe ¢aze, kao mocieauiia ApymTBEHUX MPOMEHA U CBE
BUIIIE ONTYKOM Ha pauyH OpraHu3anuja o] CTpaHe jaBHOCTH, MEHAlIepH 3a OJHOCe C jaBHoIIhy
MI0CTajy OAATOBOPHU 3a TO IITa OpraHu3aluja Tpeda ra Kaxe, a He caMmo kako he To na kaxe. Tpeha
¢daza 3amovena je 80-ux roamHa 20.Beka, Kaja je Mope] KOMYHUKAIMJCKUX TMHTamka, yIpaBa O]l
MeHallepa 3a oJHoce ¢ japHomhy moJena Ja odeKyje U oAroBop Ha mutame: ,,11Ita ynantn?” * Tako
CY OJTHOCH ¢ jaBHOIIhy MOCTajM €0 yrpaBibauke GyHKIM]jE MOACPHUX OpraHU3aIH]a.

VY KpH3HHM CHUTyalldjama, yjiora CTpaTelIKMX OJHOCa C jaBHoOIINy jomr Buuie JoOuja Ha
3Hauajy. bp3uHa casHaBama M 00jaBJbHBaba BECTH OJI CTpPAHE HOBHX MeEJH]ja, YCIOBJhaBa U OpxKYy

peaknujy opraHuzamnuja. ¥ nmeproaMMa Kajaa MeIuju HUCY UM JaHallkby Op3uHy, OpraHu3aluje

! Bpym, 2010:305.npema Burson, Harold, Beyond PR: Redefining the Role of Public Relations, 29" Annual
Distinguished Lecture of the Institute for Public Relations Research and Education, Inc., New York.
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Cy MMaJle HEUITO BHIIE BpPEMEHa Ja NpUIpPEME CBOje H3jaBe, a HEKe KpH3e Cy MOrje OWTh
3aTalikaHe WM Oap CBEJACHE HAa HUBO JIOKATHUX Meauja. Melhytum, pasBojeM uH(OOpMAIMOHUX
TEXHOJIOTHja W JIUTUTAIHUX MeIWja, YaKk M Maja KpHu3a BpJIO Op30 MOXE MHOCTaTH BECT Ha
r100aTHOM HUBOY. Y TakBOM OKpYKEHbY, HEKE OpraHu3aluje yCIeBajy Ja HCKOPUCTE MaXbYy
JaBHOCTH KOjy MPOU3BOAM KPU3a U MOKAXY CBOj€ BPEIHOCTH U KBAJIHUTET y HAJTEKHUM CUTYaIlHjaMa.
OBe opranusanyje U3 Kpu3e nsia3e ca BehnM MOITOBAamkEM O] CTPaHE CBOJUX LIUJBHUX jaBHOCTH,
jep cy mokasaiie 1a UX U y KpU3HUM cUTyanujama Hehe H3HeBEpHUTH.

Ha xpusne cutyanuje He Tpeba riieqaTtu kao Ha Oe3usia3zHe curyanuje. [loctoje HaunHM 32
YCIICIIHO TPEeBa3WIAKEHE KpH3e, a jelaH oj HajOMTHHjuX (akTopa y OBJIagaBamy KpU3ama je
nobpa komyHukanuja. Kamga mo xpuse jgohe, Jbynu Koju cy mome 3axBahenu ocehajy rotoBo
HEyTOJBUBY kel) 3a mHpopmarnujama. MHBecTUTOpH, KYMIHM, N100aBJbaud, 3amOCICHH, MEAUJH U
Apyre 3aMHTEPECOBAaHE CTPaHe, JKelle Ja 3Hajy 3aIlTo je 10 Kpu3e JOIUIo, Kako he ce opranuzammja
HOCHTH Ca KPU3HOM CHTYallMjOM W Kako he cTBapu uW3MIenaTH kKada kpusa Oyme 3aBprieHa. O
HauMHA YIpaBJbalba KPU3HOM CHTYallMjOM M KPHU3HOT KOMYHHIIMpama 3aBUCH Yy Kojoj he mepu
OpraHM3alyja MMaTH HEraTHBHE MoCieanIe. BpXyHckn MeHaylepu Kpu3y npeTBapajy y NpHiHKy 3a
no0oJpIamke U OOJMKOBake HOBHX Ipoleaypa pana. Jla Ou kpusza Ouia miaHca, opraHusanuje ce
MOpajy mpuIpemMaru 3a Kpu3y. M3 Tor pasiiora HEONXOAHO j€ UMATH CTpaTerHjy KOMYHUKALHjE Y
KpHU3U KOja MOMaXke Jia ce pearyje paBoBPEMEHO U Jla ce Ha HajO0oJbu MOTYhHM Ha4MH HCKOPHCTE
KOMYHHKAIIM]CKH PECYpCH OpraHu3allyje y Hujby MITO O00JbET NMpeBa3sHIaXKemha Kpus3e.

Jakie, 100po NpUIIPEMIBEHO KPU3HO KOMYHHIMpame oMmoryhaBa opraHu3aluju HE caMo
YCIHEIIHO MpeBa3uiakeme Kpu3e, Beh 1 jauame HEeHOr yrieaa 3axBajbyjyhul Maxmu JaBHOCTH KOJy
npou3Boau Kpu3a. OBO je OCHOBHO ITOJIA3HINTE MPH MHACAEkY OBOT pajia YHjH j€ 3a/1aTaK J1a UCTPAKH
BpPCTE€ U Y3pOKE KpH3a Kako OM ce JoIuIo 10 Haj0oJbUX CTpaTerdja KOMyHHKaluje koje he

OMOI‘yrlI/ITI/I opraHnsauI/IjaMa YCIICIIHO CIIpeYaBambC U MPCBA3UIIAKCHE KPU3HUX CI/ITyaHI/Ija.
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1. TEOPUJCKO-METOJOJOMWKHA OKBUPU PAJIA

1.1. MPEJIMET 1 IINJLEBH PAJTA

INPEJIMET:

[Ipeamer ucTpaxkuBama y OBOM paay je MCIUTHBAKE Be3e M3Mel)y cTpaTeniku IiaHupaHor
KOMYHUILIUpama y KpU3HUM CUTyaldjamMa U eekTa Kpu3e Ha peryTalujy opraHusaiyja mrTo Jajbe

YTHUYC Ha BbUXOBO LCJIOKYITHO ITOCJIOBALC.

[IpenMeT OBOr paja je CTPATEIIKO IUIAHUPakhe aKTUBHOCTH MPE HACTAHKA KPHU3€, MPaBIbEIHE
KPU3HOT IUlaHa W (YHKIMOHHWCAWke KPHU3HOT InTaba y OpraHu3aluju, [OCTyNamke IpeMa
CTpAaTCUIKUM MOACIIMMA IIOHallakba W IMPUMCHA CTPAaTCIIKHUX TCEXHHWKA MW ajlata y LOUJbY
MpeBasWIaKekha KPU3HUX CHUTYyallMja ca KOjuMa Ce OpraHM3alMja CyodaBa, Kao M eBalyalyja

PCAIM30BAHOT IIJIaHA y ICPUOAY ITOCJIC KpU3EL.

OBa Tema he y pagy 6utu obpaheHa kpo3 Teopujcka pa3MaTpama U MPAKTUYHE MPUMEpE.
Crpareruje Kpu3HUX KOMYyHUKalija 6uhe aHanu3upaHe Kpo3 pa3iuyuTe CTyauje ciydyaja, IpuMepe

no0pe, alnu U Jiolle Npakce Ha KOJUMa ce y4H.

[NJLEBU:

[lns oBOr pajna je mpoHalakewme W yTBphUBame Be3e W yTUIAja CTPATELIKM IJIaHUPAHOT
KOMYHHIIMpama Ha Kpajibu UCXOJl KpU3€ KOjJU Ce OJipakaBa Ha peryTalyjy opraHusaiuje, ajau 1 Ha

BCHO HEJIOKYITHO ITOCTIOBAKLEC.

[{usb je ma ce mokake HEOINXOJHOCT, 3Hayaj U (YHKIMOHUCAIE CTPATEIIKE KOMYHHKAIIH]e
KOja MOCTaje KJbydHa MeEHaMeHT (yHKIMja Boljewa M yIpaBibarba OpraHM3aluje y KpHU3HO]
curyauuju. CTpaTerdjoM KpH3HE KOMYHHKAIMje YHAlpel ce Kpeupajy MOJAEIH IMOHallama U
Mozenu GhopMHpama 0roBopa, oapelyjy mperu3an 3a1any wiaHoBa KPU3HOT mTada u neuHUILY
TEXHHUKE U alaTu 3a ePUKCaHO CIPOBOHEeHE MHTEPHUX U €KCTEPHUX KOMYHHKaIMja y KpU3U KOjU

7]y MaHCy OpraHu3alyju J1a KpU3y UCKOPUCTU y CONICTBEHY KOPHCT.

AHaJIM30M U MHTErpalyjoM TEOPHUjCKUX TOCTUTHYha M pa3auuuTUX MpUMeEpa U3 MpaKce, OBaj
pan he MOCTBUTH TEOPHUjCKY OCHOBY Y BHJly YHHUBEP3AJIHOT NMPUPYYHHKA 33 TIOCTYNAmbe y KPU3HUM
cUTyanujama Koju Ou ce OJHOCHO Ha CBE BPCTE OpraHu3alyja U KOju OU CIy)KHO Kao OCHOBa 3a

u3paay NPUMEHJbUBHX CTpaTeTHja KPU3HUX KOMYHUKAIIM]a 32 KOHKPETHY OpraHU3alujy.
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1.2. XUITOTE3E

XKusumo y epu nndopmaimja y Kojoj Bule Hiuje Moryhe octatu 1o cTpaHu KOMYHHKAIIHOHHX
TokoBa. Opranm3anuje He MOTY (YHKIIMOHHCATH KAa0 3aTBOPCHE IEIMHE KOjeé KOMYHHIIApHUjy ca
jaBHOCTHUMA jE€JIHOCMEPHO M CaMO OHJa KajJa OHE TO JKeie. Y KpU3HUM CHUTyalHjaMa rorpeda 3a
nHopManujama mocraje jom Beha, a Ha opraHu3alMjamMa je OJJIyKa Ja Ju he MOKyIaTd Ja
yIpaBJbajy KpU3HOM KOMYHUKAIMjOM MM he CBOjy peryTaiujy npemycTuTu ciydajy. [Ipema tome,

OCHOBHA XHITOTE3a OBOT paja je ciencha:

LImo je cmpamezuja kpu3ne KomyHuxkayuje 60osve npunpemmwena, opeanusayuja he ycnewnuje
pewumu xkpusny cumyayyjy. OJ KBaJUTeTa YyHaIpel IUIAHUpaHE CTpaTerrje KOMYHHULUpPamba
opraHuzanuje 3aBUCH HcxoJl kpuze. CTparemika KOMyHMKalMja IIOCTajeé KJbyYHa MEHAIIMEHT
¢dbyHKIMja Bohema U yrpaBibamba KOMIIaHUje y KpU3HO] cuTyanuju. He3aBucHO ol cenupuIHOCTH
CBaKe KOHKPETHE Kpu3e, yHarpe. nehUHICAaHN MOJICIH YIpaBjbarkba M MOHAIIaka KPU3HOT 1Tada,

yOp3aBajy peakiiyje opraHusaiyje Ha Kpu3y U oMoryhasajy peann3aiinjy NoCTaBJbeHUX 1IUJbEBA.
OcHoBHa xunore3a ouhe pa3BujeHa kpo3 cieache nmocedHe xumnorese:

1. Vkonuko opacanuzayuja nema cmpameaujy kpusne Komynukayuje, nocieouye Kpuze Moy
uMamu Uu3pasumo He2amuean ymuyaj Ha penymayujy u nociogarbe opeanusayuje. Ctparteruja
KpU3HE KOMYHHKAllMje je HEONXOJHa CBAKOj BPCTU OpraHu3alfje Kako Ou KpHU3HY CHUTYyalu]y
Jo4eKana CIpeMHa, YKOJIMKO Ce€ OHAa JOTOJH, M Ja HHUjeJAaH KOpaK He MPemnycTH CIydajy y LHuby

OYyBama CBOj€ pelyTalyje U UIMHLIAa CBOJUX IPOU3BOJIA U yCIIyTa.

2. [lImo je cmpamezcuja kpusHe KomyHnukayuje 6ome npunpemssena, opeanusayuja he umamu
opotcu u keanumemuuju 002060p na kpusy. Ha Ttaj HaunH opraHusanuja uMa Behe mance na Kpuzy
IpeoKpeHe y cBojy KpucT. llpukasuBame KpH3HE CHUTyalllje OHAaKO KaKo OJIroBapa HEKO]
OpraHM3alMju CIyKU HaMETamby CONCTBEHOT pellemha Kao HajOOJber U pellaBamby KpU3e y KOPHUCT

OpraHuzaiiyje.

3. lImo cy unamosu kpusnoe wmaba opeanuzayuje 60/be NpeunpemsbeHu 3a Ynpasmbarbe
KPU3OM U KPUZHOM KOMYHUKAYUJOM, opeaHuzayuja he ycnewHuje pewsumu KpusHy CUmyayujy.
OCHOBHM LIMJBEBU KPU3HOT 1ITaba Cy CMUpHUBa-E MaHUKE, IPeycMepaBame CBUX MH(opMaija Ha
JelaH U3BOp y OpraHM3allijU, OCTBAPUBAKE HEYTPATHOI MyOJIHIMTETa M IJIaCHpame MO3UTUBHUX
npuya o opranuszanuju. HuBo crnpeMHOCTH U yOemaJbMBOCTH 3aBHCH O]l MPETXOJHE MPUIpPEME Y

MepHoy Ipe Kpu3e U Kopuirhemwa aeKBaTHUX KOMYHKAIlMOHUX TEXHUKA U ajlaTa.
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4. [lImo cy akmusnocmu Koje kpuzom 3axeahene opeanusayuje cnposooe Ka c8uM K/woYUHUM
Jjasnocmuma 6ome naaumupawe, mo he opeanuzayuja umamu euwie ycnexa y ouyeary ceoje
penymayuje u uMupa c8ojux npouszeooa u ycayea. Kynmy u KOpUCHHUIM yCiIyra cy 3a Hajeehu Opoj
opraHu3aiyja HajBakKHHja LUJbHA JAaBHOCT, alM j€ Yy KPU3HUM CHUTyaldjama, HEONXOJHA U
KOMYHHKAIlFja ca OCTAIMM KJbYYHUM jaBHOCTMMA OpraHU3allMje: 3alOCIeHUMa, aKIMOHApUMa U
WHBECTUTOPHUMA, J00aBbauynuMa, JUCTPHOyTEpUMa, IP)KaBHUM OpPTaHUMa, yIPYKSHUMa 13 00JIacTH
y KO0jOj opraHu3aija Mocjiayje U IpyruM yTHIMjaHUM M CTPYYHUM jaBHOCTMMA. M3 Tor pasinora,
KOMYHHUKAI[IOHA CTpaTerdja 3a KpH3HE cuTyaluje Tpeba 1ga oO0yXBaTH TaKTHKE M ajare 3a
KOMYHHKAIIM]y ca CBUM KJbYYHUM jaBHOCTHMA opraHu3zamnuje. /lyropodyHu U mpujaTesbCKi OTHOCH
ca MeIWjuMa KOjU Cy M IMJbaHa JaBHOCT M KaHAJI KOMYHHKAI[je MMa]y BEJIIMKH YTHIA] Y pa3pemiemhy

KpHU3€ Y KOPUCT OpraHu3zaluje.

5. Vkonuxko komnanuja cmpamewiku  NAGHUPAHUM — KOMYHUYUpPArbeM  He  NONYHU
KOMYHUKAYUOHY NPA3HUHY KOja ce jasma ycied noeehanoe unmepecosarba jagHOCMuU — eCmu O
kpusu he ce came wupumu u mocy npepacmu y enracume. 3aTO jé BaXHO CTPATEIIKU IIAHUPAHO
KOMYHHUIIMPAkhEe M3 jeTHOT KOMYHHKAIIMOHOT IIEHTpa OpraHu3amnuje — KPU3HOT ImTada Koju uMma
yHaIpeJ NpunpeMbeHe OATOBOpEe Ha KpH3y M Moxke Op3o na pearyje. KomyHukanuja myrem
pasNUYUTHX KaHalla KOMyHHUKalije Mopa OMTH MHTErpucaHa Kako OM MOpyKa KOjy OopraHu3aiuja
masbe Omila jacHa M Kako Ou ce MOCTUIrao CUHEPrujcKu edekaT KOMyHUKalMje Yy by pelllaBama

KpH3e.

1.3. METOAOJOIKHA OKBUPU UCTPAXKUBAIBA

Mertone koje he ce y uctpaxuBamy NPUMEHUTH:

Mertone ucTpaxkuBama, OJJHOCHO Mpero3HaBama U MpudaBsbama 1ojiaTaka, y oBoM paay ouhe
npunaroeHn mnpeaMeTy M LMJbEeBUMa HCTpaxuBama. Y M3paAd OBOr paaa Kopuctuhe ce
ONIITEHAayYHE METOJIe KOj€ C€ OJHOCE Ha JIOTWYKAa IpaBUiIa KOJUMa CE€ OCUTypaBa HCTHHHUTO
3aKJbYYMBAaKE: aHAIN3a U CHUHTE3a Yy NPUKYIUbAalky M 00paaM MojaTaka, MHAYKIHMja U JeAyKLHje,

KkJacuuKalyje u TeHepainsaiumje.

Kako uctpaxxuBame OBe TeM€ 3aXTe€Ba MHTEPAUCIHUILUIMHAPHU MPUCTYN M aHATU3Y IpeaMeTa
UCTPAXMBakba M3 YIJOBAa PA3MUYMTHUX HAYYHUX JUCHUIUIMHA (KOMYHHKOJIOTHja, ICHUXOJIOTH]a,
COLIMOJIOTHja, MH(OpPMATHKA...), PE3YITaTH TaKBOI HCTPaXXMBama y IMJbY H3BOhEma 3akJbydaka

ouhe oOpaheHn cBe0OOYXBaTHUM aHAIMTUYKO-CHHTETUIKAM METOama.
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Metoznom HaydHOr ofjammmera aohu he ce 10 onpeheHnx 3akipydaka KOju MOTy momohu y
KBAUIUTETHOM OTKpPHBalby U IIOBE3MBAaKky y3pOKa W Iocieauia Mely ¢akropuMa KOjU YHHE
HpeIMeT HCTpaKhBama. [lojeMHauyHM M MOCEOHM CynoBU Oulie MOBe3aHW Y OINIITE METOJO0M
MHAYKIHje, a KopuinhemeM AeTyKTHBHE METOZE M3 OMNIITHX CyloBa u3Bajahe ce mojeauHayHe

KOHCTaTaIluje.

MHore 1ojaBe Koje cy Be3aHe 32 KOMYHHKAI[MOHE aKTUBHOCTH Y KPU3HUM CHUTYyanujama, ouhe
onmucaHe M o0jammeHe KopHIIhemeM JAeCKPUITHBHO-aHATUTUYKOT METOoAa. 3a ynopehuBame
KOMYHHUKAI[MOHUX CTpaTeruja U aKTUBHOCTHU KopucThhe ce KoMIapaTUBHHM METOJ|, a y MOjeINHUM
JIeIOBUMa KOMIIapaTUBHE aHaJIM3€ KOpUCTHUhe ce MaTeMaTUYKO-CTaTUCTUYKE METO/Ie MPUKYIJbamka

1 aHaJIM3€C 11ogaraxa.

3a moTtpebe oBor pajga Kopuctuhe ce METOA NPUKYIJbabka, AaHAIN3E M CHHTE3€ 10 caja
00jaBJbeHUX JOCTYIHHX HAy4yHHX pagoBa o oBOj Temu. buhe xopumhena crpydyna nmuteparypa
noMahux M cTpaHuX ayTopa 00jaBJbeHa KAaKO y KmbMrama, Tako M y pa3IMYUTUM IyOiMKalujama,
300pHHMIIMMA pajioBa, HAYYHUM M CTPYYHMM YACOIMCUMA, CTPYYHMM OJIOrOBMMA, CKpHUITaMa U
Ipe3aHTalyjamMa ca CTPYYHUX CEeMHHapa WUTA. AN Kako je KpU3Ha KOMYHHKAIMja jOII YBEK
HEZI0BOJbHO MCTpa)keHa 00JacT y HAy4HO] TEOPUjU M €MIIMPHUJCKUM HCTPaXUBAKbUMa, MMPA3HUHY
KOja y HayllM y OBOj T€MM IOCTOjU MoNyHHhe ce mocMaTpameM JAPYIHITBEHE Mpakce M aHaJTU30M

clly4yaja U3 Ipakce.

VY wucTtpaxxuBamy KpH3HOr jorahaja, opraHuszanMje Kojy je€ 3axBaTWia KpHU3a U HEHOT
MOHAIlIaka Y KPU3HO] CUTYallUju, OCHOBHU MHAMKAaTOpu Ouhe MOCTynuu M MCKa3M IMOjeAnHana u
rpyna y OpraHu3aldju, Kao M JAOKYMEHTH OpraHM3anudje, a Kopuctuhe ce MeToj mocMaTpamba,
aHaliM3a cajapkaja NPUKYIJbEHUX JOKyMEHaTa M cTyauja ciydaja. OCHOBHM HHAUKATOPU Yy
UCTPaXHUBaKy MEJH]CKOT cajpkaja, Ouhe mucaHu, CIMKOBHU U ayJHO-BU3YEIHH CapXkaju KOjU ce
OJTHOCH Ha KpU3y JaTe opraHuzanuje. Meron aHanuse caapkaja he ce xopucutu kako Ou ce

MpuKa3ajia jaBHa IpeacTaBa oapehene opranuzaiyje y TOKy Kpuse.

Mertona cryamje cinydaja Ouhe xopuirheHa y 1uby 00Jber pazyMeBamba MPAKTUIHE MPUMEHE
TeopujcKor 3Hama. Ha Taj HaunH he ce kpo3 pa3nuuyuTe NpakTUYHE NMpUMEpPe MPHUKA3aTH OCHOBHE

TEOPHjCKE IOCTaBKE U CTAHOBMILTA Y pajy.
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1.4. OYEKUBAHMU PE3VYJITATHU U AOITPUHOCHU

Pesynrar oBor pama tpeba ga Oyay mpaBwia W yIyTCTBA 3a MOCTYNamke OpraHu3aiuja y
KpU3u. AHAIM30M M MHTETPAMjOM JOCAJAIIBUX TEOPUJCKUX JOCTUTHyha W eMIHPHjCKUX
UCTPaXHMBamka, KA0 M Pa3IMYUTHX MPHMepa KPU3HUX ClIydajeBa M3 HAIlle M CBETCKE MpaKce, OBaj
pan he MOCTaBUTH TEOPHjCKY OCHOBY Y BUY YHHUBEP3AIHOT MPUPYYHUKA 32 TIOCTYIAkHE Y KPU3HUM
cUTyaljama Koju Ou ce OJHOCHO Ha CBE BPCTE OpraHM3alyja M KOju OM CIIY)KHO Kao OCHOBA 3a

u3paly NpUMEHJBUBUX CTpATETHja KpU3HUX KOMYHHUKAIM]a 32 KOHKPETHY OpraHU3aLHjy.

HcTpaxuBameM, KOje ce CHPOBOJM y OBOM paay, HACTOJU c€ JaTh oApeheHW HaydyHU H

APYUITBEHU JOIMPHUHOC.

Hayunu nonpunoc orneaahe ce y HCIUTHBambY OJHOCA Ca3Hama KOje ajy HAyYHU PaJlOBU H
ca3Hama Koja pou3niase U3 NpakTUYHUX npumepa. CrucreMaTH3alljOM TEOPHjCKUX U IPAKTUYHUX
ca3Hama U3 00J1aCTH CTpaTelIKe KOMyHHKAIM]je Y KpU3HUM CUTYalijaMa CTBOprhe ce yHHBEep3aIHU
npupyyHuK Koju he omoryhutu dopmynucame u cnpoBoleme cTparerrja M TaKTHKAa KPU3HUX
KOMYHHUKaIMja y by IIPEeBa3MIaXKeha KPU3€e y KOPUCT OPTaHu3alrja Koje Cy ce Halule y KpH3H.
IToceban nompuHOC OBOT pajia 6uhe aHanM3MpaHe MHOBATMBHE TEXHUKE U AJlaTH KOJU C€ KOPUCTE Y

KPU3HOM KOMYHULIMPABY.

HpymtBenu gonpuHoc orienahe ce y 605beM pasyMeBamy (GEeHOMEHAa KPU3HMX KOMYHHUKallja
U NoMMamy Be3e u3Mely cTparemiky IJIaHMpaHOT KOMYHHULMpama Yy KPU3HUM CHUTyalujama u
edexTa Kpu3e Ha penyTalujy opraHusalrja Koju ce Jajbe OJpa’kaBa Ha LEJIOKYIHO IOCIOBamE.
JlonpuHoc paga 6uhe y MpakTUYHO] IPUMEHH pe3yiTara UCTPaXKUBamba, 3aKJbydaka U IMpernopyka
3a JeUHHCamke CTpaTerdja KPU3HOI KOMYHHIMpama, Kao U MOjeJUHAYHUX KOMYHUKALMOHUX
TexHnka W amata. CaMMM THM JPYIITBEHH JOTNPHUHOC OBOT paja MpPEICTaBJba KOPUCT KOJy
OopraHu3anuje MOTY TOOWTH OUYyBamkeM yIjiela y JaBHOCTH KOju ce peduieKTyje Ha IOCIOBHE

pesyiaTare, ajqu U NO0OJbIIAKY LETOKYITHE KOMYHHUKAI[Mje OpraHuasliije y jaBHOCTH.
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2. TEOPUJCKE OCHOBE KOMYHUKAIINOHE CTPTEI'NJE

,, Teopujcko 3nare je 61azo
)

yuju je Kvyy npakca.’

Tomac @ynep

2.1. CTPATEI'MJA YOIIIITE U KOMYHUKAIIMOHA CTPATETUJA

Kako 6u ce 0osbe pazymena npobiemMaTrka, Ipolec IIaHupama U epeKTH KOMyHUKAITMOHUX
cTpaTervja y KpU3HUM CHTyallijamMa, BaXHO je 00jaCHHTH MOjMOBE CTpATErHje M KOMYHHUKAIlMOHE
crpareruje. Heke 0CHOBHE 3aKOHHUTOCTH TUIAHHpama W peau3alije KOMyHUKAIIMOHUX CTpaTeryja
Ba)XkKe M 3a cTpaTeruje KpusHe koMmyHukauuje. [lopen tora, nojenuHayHe cTpaTeruje KOMyHHUKALH]je
y KpH3U MOpajy OUTH y CKJIaAy ca ONIITUM KOMYHHUKALIMOHUM CTpaTerujuMa opraHusaluje U 3ato
j€ BaKHO pa3yMeBame OBHUX TI0JMOBA U TPOIIeca.

Peu crpareruja motuue M3 TPUKOT je3uka (cmpaméaua; Of cmpameeoc: BOjHH 3allOBEIHUK
WM TEHepal; MpeMa cmpamoc. BOjCKA, W deeuH: BOIUTH) M IMOJApPa3yMeBa ,,HAYKY O BELITHHU
paTtoBama KoOja HMCTpaxyje y3ajaMHEe Be3e IOJIMTHYKHMX, €KOHOMCKMX M paTHHMX eJeMeHara 3a
MpuIpemMama u Bohemwa para‘ u ,,[yropoyHH IJIaH BPXOBHE KOMaH/IE 3a MocTu3ame nmodeae (Knaju
u [lunka, 2008:1187). 3BopHO, cTpaTeruja je BOjHH M3pa3 KOjU OMUCYje BEUITHHY I'eHepaia u
HErOB IUJIaH YIpaBJbaka y LIWJbY MOpakaBama HempujaTesbcke Bojcke. Kao crpatermuja, u mojam
TaKTHKa j€ TMO03ajMJbCH M3 BOjHE Hayke (0J pedd maxkmuxoc, IITO 3Ha4YU CIPEMHOCT 3a
MOCTPOjaBame, OJHOCHO MAKMo ITO 3HAUU HapehuBambe).

[Tojam cTpaTeruje maHac UMa MPOITUPEHO 3HAYCHE 1A € KOPUCTH Y Pa3IMdUuTHM o0JacTuma
JAPYIITBEHOT XMUBOTa. ,,CTpaTernja Moxke OuTH onpeheHa kao cBeoOyxBaTHa 3amucao ojpeheHor
JAPYIITBEHOT cy0OjekTa o MOryhHOCTMMa M HayMHHMMA 32 IOCTHU3alke IMPETXOHO MOCTaBJHEHOT
ba/lMJbeBa, KOja Ce ONepalyoHaIN3yje KOHKPETHHM IUIAHOM aKTHBHOCTH U peaju3yje
yIpaB/balbeM THM aKTHBHOCTUMA Yy JaTHM COLUjaHUM oOKosHocTMa” (Mmneruh, 2011:15).
Jlakiie, cTpareruja rnokasyje Ha4YMH Ha KOjU C€ JIOJIa3U JI0 LWJba. Y TOCIOBHOM CBETY, Ta] Ha4MH
noJipa3yMeBa IUIaH YyIpaBJbamba pecypcuMa Kako Ou ce 00e30equiIi MHTEpecH OpraHuzaluje y
IaTuM OKoJHOCTHMA. CBaKM IMJb 3aXTeBa HAYMH, OJHOCHO CTpATETHjy Jla ce OCTBapH. ,,llrmpeBn 3a
KOje HHCMO Yy CTamy Ja CTBOPUMO Ha4yuHE (CTpareruje) 3a HUXOBO OCTBAPHUBAIEC HHCY PEANHHU.
ITpema TOMe, cTpaTeryja je paloHAIHO pearoBame npeayseha Ha gorahaje y cpeluHH Y K0joj paau

U popMyIHIIe ce mpemMa moTpedu 3a ocTBapeme oapeheHor nupa” (MunucassbeBuh, 2002:24).
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Kako crpareruja moapazymMeBa HAayMH 33 OCTBAapUBAIE LUJbA, TAKO KOMYHHKAIIMOHA
cTpaTervja IojApa3yMeBa HAuMH 3a OCTBApUBAWkE IWJba Yy IPOLECY KOMYHHULUPAbA.
,KKOMyHMKallMOHa cTpaTervja je cBeoOyxBaTHa 3amMKcao IMOjeAMHLA WIM JPYIITBEHE TIpyle, y
KOMYHHUKAIIMOHO] YJIO3U TMOIIMJbaola MOpYyKa, O TOCTH3amy (3a)IaTor Luba WIM LUJbEBA
NepCya3uBHUM JICJIOBAlbEM Ha TOjeAMHLA WM JPYIITBEHE Tpyle, Y KOMYHHMKAIMOHO] Y034
puUMaana nopyka. ¥ HajoIIITHjeM CMHCIY, b CBaKe KOMYHHUKAI[IOHE CTPATErHje je HaCTOjambe
[OIIM/bAOIA Ja MHOXHMHOM IIOpyKa YTHYE HAa CTABOBE, MUILBEHE U IIOHAIAkEe HUXOBUX
peuunujenara” (Mueruh, 2011:15). OcTBapuBame OBOI IHJba YCIOBJHEHO j€ KOMYHHKAIIHOHOM
CUTyallljOM Yy KOjOj C€ cTpareruja mpuMemyje. A Kako je Opoj KOMyHHKAIIMOHHMX CHUTYyalHja
HEOTpaHWYeH, TAKO j€ HEOrpaHHUEH U OPOj KOMYHUKAITMOHUX CTpaTeTyja.

VY Tako HEOrpaHUYEHOM Opojy KOMYHUKAI[MOHUX CTpaTerrja MOXKEMO HalpaBUTH HUXOBY
knacupukanujy nmnpema Opojy cybOjekata KoMmyHHUIMpama. IlpemMa TOoMe ,,paszinukyjemMo
KOMYHHUKAIIOHE CTpaTerhje y MHTEPIEPCOHATHOM, KOMYHUIMPAkhY Ca Pa3IUduTHM ITyOJIHKama u
MAacCOBHOM KOMYHHILIMPaWky, Ka0 W HHTETpajlHe KOMYHHKAIIMOHE CTpaTerwjeé OpraHu30BaHUX
apymrBeHux cybjekara” (Mwuieruh, 2012:143). Kako ce HMHTEpPHEPCOHATHO KOMYHHIIUPAHE
OJTHOCH Ha pa3MeHy Iopyka u3Mmel)y JBa WM BHIIE KOMYHHMKALIMOHMX MapTHepa y3 MoryhHoct
3aMeHe yiora IMOIWJbaolla M TpUMaolia TOpyKa, TaKO CE€ CTpaTerdje y HHTEPIEePCOHATHOM
KOMYHHIIMpamy Hajuenrhe oJHOCE Ha YCIOCTaBJbamkbe, MEHAMmE WM MPEKH] WHTEPIEPCOHATHUX
OJIHOCA TMEpPCya3sUBHUM JIEJIOBakbeM Ha KOMYHMKAlIMOHOT MapTHepa. Y KOMYHHMLHpamy ca
pasnuuuTUM MyOJMKama, cTpaTreruje ce O0aBe pa3yMeBameM OpraHHu30Bama U CTPYKTYype
Pa3IMUUTUX MYOJMKA Yy IIUJbY JI€JI0Bakha Ha BbUX Y AaT0j KOMYHUKAIIMOHO] CUTYallju. ¥ MacOBHOM
KOMYHUIIMpaky, Mac-MEeIWjCKe OpraHu3allfje Kpeupajy CcTparerdje y CKIaay ca CBOJOM
ypehuBaukoM MOJMTUKOM, alM YIJIaBHOM ca HUCTUM KpajlbUM IujbeM 3a yBehamem Opoja
MIPUIIAJHAKA BUXOBE MyOJIHKe.

WHTerpanHe KOMYyHHMKAllMOHE CTpaTerdje TOoJpa3yMeBajy KOMOMHAIM]y TOMEHYTHX
cTpaTeruja Koje oOyxBarajy cBe OOJNMKE KOMYHUKAllMOHE IIpakce. YTMpaBo ce€ u3pas
KOMYHHKAIOHA CTpaTeruja y CBaKOJHEBHOM IOBOPY MOCIOBHOT CBETa KOPUCTH Kaja ceé MUCIM Ha
MHTETpaJHe KOMYHHUKAIMOHEe cTpateruje. ,,MIHTerpanHo cxBaheHa KOMYyHHKallMOHAa CTpaTeruja
MpEeACTaB/ba HAJOIIITH]y 3aMHCA0 O TMPETXOJHO TOCTAB/LEHOM IMJbY/IIMJbEBUMA TEPCYya3UBHOT
JielioBamka y CBUM OOJMIIMMa KOMYHUKAILIMOHE Mpakce, Koja ce onepalroHalin3yje oaroapajyhum
IUTAHOM, pealin3yje TeXHHKaMa M aKTHUBHOCTMMA pa3BUjEHUM Yy TEOPUJU U MPAKCH T3B. OJIHOCA C
jaBHoIIhy, a pelaTUBHA M3BECHOCT OCTBapUBamba MOCTAaBJLEHOT IIUJba 00e30el)yje KOHTHHYupaHuM
yIpaBJbambeM IPOLIECOM KOMYHUIUPamka ca Pa3IMuuTUM JPYIITBEHUM Ipynama koje oMmoryhasajy

WK MOTY Ja oMoryhe ocTBapHBame MOCTAB/LCHOT I[HJba KOMYHHUKaInoHe crpareruje” (Muetuh,
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2011:24). [axie, uHTerpajHa KOMYHHKAI[OHA CTpaTerdja IMPEICTaBJba HAjOIIITH]y 3aMHCAa0 U
TUTaH JIeJIOBamkha KOJUM C€ OCTBapyje 3alaTH IMJb, Y3 YIOTpeOy TEXHHWKAa M aKTMBHOCTH OJHOCA C
jaBHOmINY, a CBE ce TO MOCTHXKE YIPaBJhakbeM NPOIECOM KOMYHHUIUpPama Kao KOHTPOJIHHM
MEXaHU3MOM ITPUMEHE KOMYHUKALMOHE CTpATeTHje y OKBUPY OJHOCA C jaBHOIINY.

[Ipema Muneruhy, WHTErpajlHe cTpaTeTHje KOje€ C€ ONepalMoHaIu3yjy y OJHOCHMA C
jaBHOmIhy Moryhe je mocmarpatu Kpo3 JIBe Tpylie aKTHBHOCTH W Ha JiBa HUBOA IITO j& MPUKA3aHO Ha

cnenehy Haumy: 2

BAHMEZVICKE AKTUBHOCTM | MEAWICKE AKTUBHOCTU
— TPABAHMN T
'/ MAPKETUHLLKE (v pasnuumMTM KAMMAHE \'
\\_ COUMjanHMM ynorama) __/
U3HAZ INHWIE
MHTEPHM \MCI‘IOﬂ JNIMHWUIE
KOPUCHWLIN
BNACHNLN
KAMUTANA > MPODECHMOHATHN
PEFYNATOPU y KOMYHUKATOPY
CTPYUHALIN

Cnuka 1. Humeepanne komynuxayuone cmpamezuje (Munemuh, 2011:27)

1. [Ipema akTUBHOCTHMA Pa3/IMKY]y C€ BaHMEAN]CKE U MEJIUjCKEe aKTUBHOCTU. Banmenujcke
aKTUBHOCTH C€ OJIHOCE Ha MHTEPIIEPCOHATHO U KOMYHHMLMpPAHE Ca Pa3IUuTUTUM MyOlIMKaMa, J0K
ce Me/INjCKe aKTUBHOCTH OJJHOCE Ha MAaCOBHO KOMYHHIIMPAHE.

2. Y ojHOCY Ha 3aMWILJbEHY JIMHH]Y BHJJBUBOCTH TIEPCYa3WBHHX Hamepa cyOjekara
KOMYHUIIMpamba Pa3lIMKyjy Ce JBa HHUBOA OINEPAMOHATIHM3AIM]e WHTETPATHUX KOMYHUKAITMOHUX
cTpaTerdja - HHBO ,,U3HAJ] JUHHje“ W HUBO ,Hcroj jduHHje”. CBe aKTHBHOCTH (MEIHjCKE WIIH
BaHMe/MjCKe) 3a Koje Hajpehu Opoj JbyaM 3Ha /1a je ped O IepCya3uBHOM JEJIO0Bakby NPEACTaBIbajy
7Ieo olepalMoHaIn3alnje CTpaTeruje ,,u3Hal JJUHUje . 3a pa3IuKy oJ X, CBE aKTUBHOCTH KOje ce
HE TMpeno3Hajy Kao NepCya3uBHO [IEIOBalkE€ JI€0 Cy OIlepaloHaIn3alije KOMYHUKAlMOHE
cTpartervje ,,Acroj| JuHuje. YNpaBo Ce€ OJHOCH C jaBHOIINY 3acHWBajy Ha OBOM JICJIOBAamby

ME/IMjCKUX U BaHMENINJCKUX aKTUBHOCTH ,,MICIIOJT JIMHUjE .

2 Muneruh, 2011:27.
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2.2. CTPATET'HJE OJHOCA C JABHOUIIRY

., Y kaxeoj 200 0a cme npoghecuju,
sawia penymayuja u ycnex he y eenuxoj mepu 3asucumu

00 Keanumema umnpecuje Koje ocmagume Ha opyze.’

Hejn Kapnern

Bupenn cmo na ce (MHTerpaiHe) KOMYHHKAIMOHE CTpaTeruje OIepalMoOHaIN3yjy Kpo3
onnoce ¢ jaguorrhy (Public Relations). V¥ ckiany ca tum, moxemo pehu ma ogHocH ¢ jaBHOIIhy
NpEe/CTaB/bajy IUIAHCKY M CHCTEMAaTCKy YHOTpeOy ca3Hamba W IOCTyJIaTeé KOMYHHKOJIOTHjE Yy
MOCJIOBHOM KOMYHHILIMpaWky OpraHu3aldja pagd TOCTH3ama COINCTBEHUMX NHJbeBa. ,llabmmk
puiejiHe, ckpaheHo MH-ap, je KOHTUHYMPAaHU W/WIIM KaMIamCKU MPOLEC NMepCya3suBHHUX yTHUIIAja
NOJUTUYKUX, TPHUBPEIHUX WJIM LUBWIHHX OpraHu3anuja — cyOjexkaTa MaOMK pHJIEjIIHCa, Ha
NOjeIVHIIE W JPYIITBEHE Tpyle ca H3paKeHHM MOTryhHOCTMMa MpHCTyna, HPUCYTHOCTH H
H3pakaBama MUILBCHA Y jaBHO] chepu onpeheHe conujamHe 3ajeqHUIle — O0jeKkTe MadIUK
puiejiiHca. Pasnor yrumaja je cTumame MO3UTUBHOT, MPUMAPHOT M CEKYHIAPHOT MyOJIMITUTETA,
KOjU je y CaBpeMEHOCTHU jeJHa 0]l HajBaKHUJUX MPETHOCTaBKU OCTBApHBamba CTPATEUIKUX LUIbEBA
M0CTOjaa U (PYHKIIMOHHUCAWka CBAaKe JAPYUITBEHE OpraHu3aluje, THME M HEHO PEJaTHBHO TPajHO
MO3HUIIUOHHUPAkE Y COlMjaTHOM OKpyxemy”’ (Muneruh, 2012:241).

HoBu mpuctyn o6jammaBa ga cy ogHOCH ¢ jaBHomrhy Buie on yoehuBama. OHU Kpo3
,»OYHKIH]y yIOpaBjbamba YCIOCTaBba)y M OAPXKABAjJy Y3ajJaMHO KOpHUCHE ojHoce wu3Mehy
OpraHM3alije ¥ OHMX jaBHOCTH OJ KOjUX 3aBHCH H-eH yCIHeX WM HeycneX.*> OCHOBHH IIJb OCTaje
OCTBapHBamk-€ YTHUIAja Ha MOJEIMHIIEC U TPYIIC JbY/IU, alu Kpo3 Mel)ycoOHO pa3ymeBame U OTBOPEHY,
JIBOCMEPHY KOMYHHKAIIH]Y, Y KOjO] CBOj€ CTaBOBE U MOHAIIAKEe HE MEHa caMo IIMJbHA jaBHOCT, Beh
u opranmszaunuja. Tako IIP mpeacraBba MexaHuW3aM 3a caMmoIocMaTpame U MpuiarohaBame
OopraHuzaiyje U HhEeHe OKOJMHE. Y CKJIaly ca MOMEHYTHM je M JepHHMLHUja KOjy Cy Jaiu
npodecopu Jlopenc B. Jlonr m Buncent Xej3entoH, KOju OAHOCE C jaBHOLINY OMHCH]y Kao
,,KOMYHUKAIIMOHY (YHKIH]Y yIpaB/hakba KpO3 KOjy opraHu3aiuje mpuiarohaBajy, Memajy WIH
OJIpKaBajy CBOjy OKOJIMHY Y IIiJbY OCTBApEH-A CBOjUX LUsbeBa.” *

Onnocu ¢ jaBHomhy kao ¢yHKIMja MEHalIMEHTa UMajy KJbY4HY YJOTY Y CTPaTelIKOM

IIaHUpaky. AMEpHYKO JPYINTBO 3a ofHoce ¢ japHomhy - PRSA® nedunume ommoce ¢ jaBHOmMY

% Bpym, 2010:7.
4 Bunkokc — Kamepon — Onr — Ejum, 2006:4.
> http://www.prsa.org/aboutprsa/publicrelationsdefined/#.U-jx AGPtPwk
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yIpaBo Kao ,,CTPATEIIKH, KOMyHUKAIIMOHHU MPOLIEC KOjU rpaau Mel)ycoOHO KOpUCHE OJIHOCE u3Mehy
OpraHM3alyje U HEHWX jaBHOCTH. Y OJHOCHMMA C jaBHomhy, cTpaTeruja moapa3syMeBa YKyHaH
MPUCTYI IPOTpaMy WM KaMIamH, (pakTop KOopAWHAIM]je, BoJAehH MPUHIIUI, TIaBHY HJIEjy, HAYEIO
u3a TaKTHKe nporpama. JIoK TakTHKa y OJHOCHMA C jaBHOIINY MpeacTaBiba MPaKTHUYaH JCO IUIaHa
KOjU OIHKCYje CJe]l aKTUBHOCTH, OJHOCHO TEXHHMKA M ajlaTa KOjU CTaBJbajy CTpaTeruje y MOroH U
TIOMaXKy y MOCTH3ambY 3alpTaHuX IisbeBa.’

ITpodecop Xenpu Munnoepr (Henry Mintzberg) cyrepucao je met moryhux Tymauerma (et
IT) cTpateruje y oqHocuMa c japaomhy: ’

e Kao Ilaan (Plan) — cTpareruja moapasymeBa CBECHO IJIAHUPAHH TOK aKIHje, IIITO 3HAYH

na Tpeda 1a ce pa3Buje yHANpea U ca jJaCHOM CBPXOM.

e Kao IpouuwbuBoct (Ploy) — crpareruja moapasymeBa CpeACTBO KOjUM ce HaAMYyAPYje
KOHKYpEHIIH]a.

e Kao IMocrymak (Pattern) — crpareruja mompasymeBa mocebaH TOK aki(dja yCMEpeH Ka
IUJby, NIPU 4YeMy c€ jaBjbajy JBa OOJMKa CTpaTeruje: ciydajHa W HamepHa. Kpos
carje/laBamkbe CTpaTeTHje Ha OBaj HAYHMH, aHAIM3HPAjy CE aKIHje KOje Cy JIOBENE JIO
yclexa y MpoInIOCTH U KOje MOTY JJOBECTH JI0 ycrexa y 0yayhHOCTH.

e Kao IMo3uuuja (Position) — cTpateruja moapasyMmeBa CpeiCTBO KOjUM C€ OpraHH3alija
JIOIMpa y CBOjOj CPEIUHH M OJHOCH TpeMa CBOM KOHKYPEHTHOM OKpPYKEHY, OIHOCHO
MPEeICTaBIba TIOCPETHIYKY CHITY H3Mel)y opranu3zaiyje u leHe OKOJIMHE.

e Kao IlepcmexTuBa (Perspective) — crpareruja moapasymeBa CpPEICTBO KOJUM Ce
opraHMsalyja carjenaBa M3HYTpa,; HauWH Ha KOJU PYKOBOJCTBa ocehajy cBOj cBET u
KOHKYPEHTHO OKpYXeme. [lepcriekTrBa Harjaiapa 3HaTaH YTHIA] KOjH OpraHu3aIioHa
KyATYpa M KOJEKTUBHO Pa3MHUILBAKE MOXKE MMATH Ha CTPATEUIKO OAJIYYHBAIKE Y
OKBHPY KOMIIaHHj€.

Cem bnex ob6jammaBa ga ce cTparerdjcka yjora OJHOCAa C jaBHomhy oriena y
objenumaBaby OBHUX SII M MOMUpPEHY PA3TUUUTHX CIOJBHUX W YHYTPAIIBHX MHIUBCHA Y
CBEOOYXBaTHY CTpaTerHjcKy MoiuTHKy. [Ipema Tome, omHOCH C jaBHOIIhY TpEACTaBIbajy CHOHY
u3Mel)y yHyTpaime nepcrekTuBe, BpeHOCTH U BU3Hj€ MEHAIMEHTA, ca jelHe CTpaHe, U CIOJbHOT

MO3UIMOHKUPaba OpraHu3allyje, ca Apyre CTpaHe.

6 Jyro, 2012: 155. npema Gregory, 2000:121.
" Brek, 2003:84.
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YVHVIpam®a CnomHa
MepCOeKTHEA | v IIOZHITHja

r

CrpaTersjcka ymora
oOHOCa ¢ jaBHOmAY

l

Jedumucame g vpeljurame
CTPATerH|CKHX HHTEPECHHY 0JHOCA

00jenumarame OBHX OBSjV
CTPaTerH)CKHX KOHIENIH]a V

Ogpeljrpame conennrdmaase
CTPATerdje H TAKTHIKHY ILTAHOEA

Cruxa 2. Cmpameaujcka ynoza oonoca c jasnouthy (bnex, 2003:84)

OtBOpeH nBocMepHM Aujanor u3Mmely emutepa u peuunujenra [P mopyka xoju Boau 10
KOMIIPOMHCA OCTaje caMo Hjeasl. Y NpakCu ce joll yBeK ,, HajBehu Jeo akTUBHOCTH OAHOCA C
jaBHOmIhy mpeay3uMa 0Oe3 Hamepe Ja YHOCHM OWJIO KakBe IMPOMEHE y HAuYWH Ha KOjU ,,MU~
pa3sMHIIBAMO WK CE€ TTOHAIIIAMO; IIHJb € CaMo Jla C€ M3a30Be MpOMeHa Ko ,, Apyrux’’. Hajuemrhe je
I1P camo jenHocMepHa BexOa MM, y HajOOJbeM CiIydajy, ABOCMEpHa pa3MmeHa u3mel)y, anu He U
paBHONpaBHUX, cTpaHa.“ 8 Mean 1BocMepHe KOMyHHUKaIHUje 1061ja MOTyhHOCT OCTBapUBama Kpo3
HOBH OOJIMK KOMYHHKAIIHOHE TPaKCe — BUPTYEITHO KOMYHHIIMPAkE KOje CBE BHIIIE MEHa HAUWHE HA
KOj€ Cy opraHu3aiuje J0 cajga KOMYHHUIIMpaJe ca CBOJUM jaBHOCTMMA, ImTO he netaspHUje OWUTH
00jalkeHo Kpo3 pa.

Cy u Eyren Ben (Sue, Eugene Bell) pasnukyjy n1Ba npuctyna ogHocumMa ¢ japHorhy: °

1. OyHKIMOHAPCKH WM PEaKTUBHU MPUCTYI KapaKTEPUCTHYAH 32 3aTBOPEHE CHCTEME:

On Harjamasa ojpkaBame MocTojeher craryca yHyTap OpraHusaluje U H3a3UBambe
IIPOMEHa y jJaBHOCTUMa OpraHM3alrje Kako Ou ce OHe JI0Bele y CKJIaJl C IUIaHOBUMa OpraHu3alldje.

2. cDyHKI_II/IOHa.l'IHI/I MJIA IPOAKTHBHHU MPHUCTYII KAPAKTCPUCTUYAH 32 OTBOPEHE CUCTEME!

8 Davis, 2005:16.
° Bpym, 2010:181.
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OH mozpa3ymeBa y3ajaMHO TNpuiiarohaBame, OJHOCHO MCHAKE U OpraHU3allvje U HCHE

OKOJIMHE.

[P Kao ckym ympaBibaukuX M KOMYHUKAIIMOHUX aKTUBHOCTH YHUjU j€ IIJb Ja CTBODE,

oApxe W yHampene nobpe omHoce ¢ okpyxkeweMm” ([laBmosuh, 2004:25), mompasymepa cienche

KOMIIOHEHTe, ITpeMa MoHorpaduju kojy je usaana @onpamuja PRSA (kojy je dopmuparno dpymiTeo

3a oJHOCE ¢ jaBHOIINY AMepHKe

): 10

CaBeToBame pyKOBOJICTBA y BE3H C IMOJIMTUKAMa, OTHOCHMA U KOMYHHUKAI1jama.
HcTtpaxuBame CcTaBoBa M IIOHAIaka JAaBHOCTH Yy IMJbY CTBapama y3ajaMHOT
pasyMeBama WM yTHIIaja Ha IUJbHE jJaBHOCTH.

OnHocH ¢ MeaMjuMa y IIUJbY CTHIIaka MyOIMIMTETa UK pearoBama Ha lbUXOB HHTEPEC
3a OpraHu3aIyjy.

[TyGnuuuTer, OJHOCHO Cclamke IUTAHMPAHUX TMOpyKa Kpo3 ojgadpaHe Meawje paiu
IPOMOBHCakha HHTEPEca OpraHu3alyje.

Onmnocu  wm3mel)y 3amocieHMX Koje IoJIpasyMeBa pearoBame Ha  Ipodieme,
UHPOPMHUCAE 1 MOTHBHCAE 3AIIOCICHUX WIH YIAHOBA OpraHU3aIyje.

OpHOCH ca 3ajeIHUIIOM Yy IHJbY OYyBama aMOMjeHTa KOjH je y 000CTpaHOM HHTEPECY
OpraHu3alyje 1 3ajeHulle.

JaBHM T1OCIIOBM KOjJU TOJpa3yMeBajy pa3BHjam€ YCHEIIHOT YKJby4HMBaWka y jaBHY
MOJIMUTUKY M TTOMarame OpraHu3alrju J1a ce MPHIaro i jaBHUM OYEKHBABIMA.

Bnanuau mocnoBHM Koju Cy y JAMPEKTHO] BE3M Ca 3aKOHOAABHHUM M PerysiaTOPHUM
areHIfjama Koje Jeiyjy y uMe opranusanyje.

VYnpasspame npobdiaemMuMa Koje MojpazymMeBa UACHTU(DHUKOBAKE U pellaBambe npodieMa
O/l JaBHOT 3Ha4aja KOjU yTHUy Ha OpraHu3alujy.

duHaHCHjcKM OIHOCH (MM OJHOCH Ca HMHBECTUTOpPHMA/aKIMOHApUMa) YWjU je IHJb
CTaBapame U OJp’KaBambe MOBEPEHha HHBECTUTOPA U (PMHAHCH]CKE 3ajeTHHULIE.

I'paHcKkM OTHOCH, OTHOCHO OJIHOCH OpraHH3aluje ¢ APyruMm npenysehuma y rpaHu, Kao
1 ¢ TpOo(PECHOHATHUM YAPYKEHHUMA.

Pa3Boj/mpukymubame CcTpeicTaBa, OJHOCHO TMOJCTUIAKE JaBHOCTH Jla  IOJPKH
OpraHu3aIyjy MPBEHCTBEHO KPO3 HOBYAHE MTPHIIOTE.

MynTUKYATyJapHH OJHOCHM — OJHOCH ca TOjeMHIMMAa M Tpynama, MpUaTHHIIMA

pa3IMUUTUX KYJITYpAa.

Y Bunkokc — Kamepon — Onr - Ejyu, 2006:8-9.
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e Crenyjanau gorahaju Koju CTHUMYIIHUIILY HHTEPECOBAHE 3a OpPraHU3alldjy H/UIN HhCHE
pOoU3BO/Ie M oMoryhaBajy HHTEpaKIK]jy ¢ jaBHOLINY U OCITYIIKHBAHKE jJABHOT MIbEHHA.

e MapkeTHHIIIKE KOMyHUKaIHje KOje ce 0JIHOCEe HA KOMOWHOBAaHkE aKTUBHOCTH BE3aHHX 32
Mpojajy TpOW3BOJA, YCIyre WIH UJeje, YKbydyjyhu oriamaBame, MpOIpaTHEe
Matepujaie, NyOJMIUTET, NPOMOLHM]Y, AUPEKTHY IIOIITY, CajMOBE U CIEIHjaHe
norahaje. Y HEKUM cily4ajeBUMa MapKeTWHTr oxHocu ¢ jaBHomihy (MIIP) cy jeawna
JUMEH3Hja OJIHOCA ca jaBHOIIhy oparaHu3aliyje Wid BbeH HajBehu 11eo.

Kpuszuu IIP je Takohe nmeo mpolieca omHOca ¢ jaBHOMINY KOjU MOJApazymeBa ,,CKYIl
aKTUBHOCTH Yy jaBHO] cdepu KojuMa JpYyIITBEHE oOpraHusanuje mnpenaynpehyjy Hacrajame
HEraTUBHOT IMyOJMIIMTETa Kao IMOCICAUIle HM3HCHAJHE W KpU3HE CHTyalldje Koja je u3a3BaHa
onpehenum norahajem. 3acHuBa ce Ha npeaBubamy MOryhux KpU3HUX CUTyalldja U IUIAaHUPAbY
nenoBama y yciaosuma kpuse” (Museruh, 2012:153).

[IpeunsHo mIaHNpame KOMYHHKAIIMOHE CTPATErHje je MpeaycioB epekTHe KOMyHUKaIje U
YCIICIIHOT TOCJIOBalka CBAaKOr MozepHor npeayseha. KomyHukanmoHa cTparterdja Kao Mpoliec
IUTAHUPaka, OCMUIbaBakha M IMPUMEHE KOMYHHKAIIMOHMX AaKTHMBHOCTH Yy IMJbY YTHIIaKka Ha
CTaBOBE M MUIILJbEHHA, KA0 M KEJHEHO MO3UIMOHUPAHE OPTraHU3alNje y CBECTH IUJbHHUX jaBHOCTH,
Tpeba nma Oyne y CKJIaay ca MHCOjJOM U BU3MJOM KOMIIaHH]€, H€HUM TOCIOBHUM IUJbEBHMA W
cTpaternjama. CBaka KOMyHHKAaI[MOHA CTpAaTeTHja MOXKE C€ OCTBAPUTH MPEKO BHILE TAKTUKTUUKUX
IJIAHOBA KOJU CYy YCMEpHH Ha OCTBapHBame€ KPATKOPOUHUX IMJbeBa. TaKTHMUKUM IJIAHOBHMA CE
neuHANTY KOHKpPETHE aKIvje, OJJHOCHO ONEepaTHBHU 33/1alld, YISCHUIN y pealln3alliju 3aaTaKka u
IUXOBA 33JyKEHa, KA0 U POKOBU W OYyIIET 3a M3BpIICHE 3ajJaraka. BaxkHO je ha mojenuHayvHe
TakTHUKe OyAdy y CKIaJay ca KOMYHHKAI[MOHOM CTPaTerHjoM U CTPATelIKUM IHJbeBUMA
opranuzainuje. Y CympOTHOM, OBaj HECKJIAJ IIajbeé KOHTPATUKTOPHE MOPYKE Yy jaBHOCT U KPIIH
KJbydHO nipaBmiio [1P mpakce o MOTIyHOj MHTETPUCAHOCTH, IITO MPEICTaBIba MPETIPEKY Y U3TPAIHH

KEJHEHOT UMHIIA U I00pe penmyTaimje.
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2.3. UMUI]L, UAEHTUTET U PEIIYTALIUJA

., Ipeba sam 0sadecem 2o0una 0a uzepaoume penymayujy
u nem MuHyma oa je ynponacmume.”

Bopen bader

Jeman on KJby4yHHMX IMJbEBa KOMYHHKAIIMOHUX CTpaTerdja y OAHOCHMA C jaBHOIINY jecte
U3rpailba U OYyBamke KOPIOPATUBHOT MMHUIA W pemyTauuje. ,,boxxo Ckoko nedpunmie oxHoce ¢
jaBHomIhy yImpaBO Kao BEIITHHY KOjoM ce, KopucTehu gocere KOMYHUKOJOTHjE, TICHXOJIOTHjE U
COLIMOJIOTH]j€e, YTUYE Ha CTBApamE U jadarme MO3UTHUBHOI MMHUIJA U yIJIe[a OpraHu3aluje y jaBHOCTH
TE OJpXaBajy KBAIUTETHE OJHOCE Ca CBUM CETMEHTHMMa jaBHOCTH, pPaJHM BJIACTUTOT YCIeXa,
MehycoOHOr pasymeBama U capaame, Te CIpedaBamba WM HEyTpalucamka HEIMOBOJHHOT
ny6nunurera.”t 3a pasymeBame KOPIOPaTUBHOI MMHIA U PEHyTaluje, HOTPeOHO je KPeHyTH Off
nepuHUIIje KOPIIOPAaTUBHOT UJICHTUTETA.

KopriopaTuBHM HIEHTHTET j€ OHO INTO OpraHW3alMja CTBAPHO jeCcTe, OJHOCHO OHO IITO
MpeJICTaB/ba y CTBApPHOCTH. ,,YKYIMHOCT CBHX aTpuOyTa Koje MojeauHan (Wiu I[HJbHA TpyIa)
nperno3Haje (MM 3aMUIlJba) KaJ Ce€ CyOYd C MMEHOM, 3HAKOM MJIM MPOM3BOJOM Heke dupme,
OJTHOCHO, CKYII CBUX OCOOEHOCTH KOje jeTHy OpraHu3alHjy 0/1Bajajy o/ APYyTrUX Ha TPXKUILTY, TBOPU
BCH KOPIOpaTUBHH uaeHTuTeT. KopriopatuBHU je mpema (paHiryckoj peuu corporativement, oo
IITO je TPYIHO, 33j€HUYKO, APYIITBEHO, CYIPOTHO O] JINYHOT; UCHTUTET (01 HOBOJIATUHCKE peun
identitas) 3naun ucroBetHOCT OUTHUM, oApel)yjyhum cBojcrBuma” (ITaBnosuh, 2004:74).

KopriopaTuBHM HJIEHTHET c€ KOPIOPAaTUBHUM KOMYHHIIMPAHEM MPEBOJM Yy KOPIOPATUBHU
UMHUII [TO je MpHKa3aHo Ha ciuiy 3. ,,Mmuy (edrn. image; on Jjar. imago: ciuka) je
CTPYKTYPUpPAHU CKYIl KapaKTEepHCTHKa KOj€ IOjeMHLM WM JIPYIITBEHE Tpyle, IpeacTaBibajyhu
ce0e y jaBHOM KOMYHHIIMpamwy, CIIOHTAaHO WJIM IUIAHUPAHO MCIIOJbaBajy, a BehumHa mpumnaaHuka
onpeheHe colyjaiHe 3ajeflHAIIE WX Yy3UMa Kao muMma cBojcTBeHe” (Mweruh, 2012:75).
KopropatuBau uMHl TIpeacTaB/ba CKYyN yBEpEHa, acoldjalldja WIM TpeacTaBa Koje ITUJbHE
JaBHOCTH y CBOJO] CBECTH Be3y]y 3a oapeheHy KoMmaHu]y Wiu HbeHe Mpou3Bojie. MoxkeMo pehu na
je umuy pedraexcuja UASHTUTETa y OYMMa JaBHOCTH HAa OCHOBY BPEJHOCHHX CYZ0Ba KOje 10jeInHIH
MMajy O OpraHM3aldju. 3a pa3iauKy O]l KOPIOPAaTUBHOI UICHTUTETA KOjHU je CTa0WIIHA KaTeropuja,
KOPIIOPAaTUBHU UMHUII j€ KaTeropuja Koja ce MHOTO Opke Mema. MIMHUI ce MO)Ke TpauTH TUTAaHCKU
cpoBohemeM onroBapajyhe KOMyHUKAIIMOHE CTpaTeTHje, all U MOTIYHO HEIJIAHCKH INTO MOXE

pesyaTtupatu HeoAroapajyhum wmmuyoMm y jaBHocTH. [lakie, opraHuszaiuja MOKe Ja paaud Ha

11 Jyro, 2012:20. npema Ckoxko, 2004:77.
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CTBapamy KEJHCHOT UMUIIA Y JABHOCTH, alld U KaJla TO HE pajy, pa3IM4IuTe jJaBHOCTH he y CB0jOj
CBECTH CTaBapaTH CIHKY O H0j.

HMmuyl koju HUje yTeMeJbeH Ha PEealHUM YWICHUIIAMAa M Ha TPaBOM CTamby CTBAPH y
OpraHM3alyju HUje IYrOpPOYHO OApKUB. T0 3HAUM Ja CHTyalHja KaJaa je UMHUI 3HATHO OOJBH O]
UJCHTHTETA MPEACTaBJba NMPETHY U HE MOXE Iyro na tpaje. Hacympor Tome, curyanuja kaua je
WICHTUTET OOJBM OJf MMHIAa IIOKas3aTesb je HEeHCKopHIIheHWx moreHnujana. M3 Tor pasiora,
opaHu3anmje Tpeba 1a TeXe M3Tpallby MMHLA KOjU je yTeMeJbeH Ha MJCHTHUTETY, a TO 3aXTeBa
CTpaTeIIKy KOMyHUKAIH]y. ,,[l0y3aH KOpropaTuBHE UMHUIl HUj€ HUIITA APYrO HETO JOMYIITEHUM,
E€THYKUM CPEICTBUMA OCIOJbEH CTBAPHU HACHTUTET. AKO C€ KOMYHHKAIMje€ OCJIOHE Ha CTBapHE
KapaKTepUCTUKE OpraHu3aluje, Ha Y 0] BIanajyhy MOCIOBHY €THKY M KOPIIOPAaTHBHY KYITYpY,
nonasu ce 1o Gopmyse ycnexa kojy PR-ctpyumanu uspaxanajy oBako: U= M=U (uneanno = umun
= WJEHTHTET), OJAHOCHO HJCATHO je KaJ Ce CIMKa y jaBHOCTH IIOKJIana ca HACHTHTETOM’
(ITaBnoBuh, 2004:76).

Yraen win penyranuja (04 Jat. penymamuo ,,y3eTu 'y 003up”, ,,u3padyHaBame") 03HaYaBa
OIIITE MUIUBEHHE O OPraHU3aLUjH, OJTHOCHO CKYIl BPEJHOCHUX CYJ0Ba KOjH CE€ BPEMEHOM CTBapajy
o opranmzauuju. CIIEM komyHHMKanujcka cKynuHa neduHuUIIE ,yrien kao oxapeheHy BpcTy
ApylITBeHOr mnamhewma O MOjeJUMHOj OpraHM3alMju jep ce OOJMKyje Ha OCHOBY CBHUX HallUX
MCKyCTaBa ca OPraHW3alldjOM M CBEra IITO CMO WKaja YyJd WIH NMPOUYUTAIH O OPTaHHU3alHujH, Te
TAaKO MpPEJCTaB/ba HEKY BPCTY IIEJOKYIHE OLEHE NPHMBIAYHOCTH opraHmsamuje.“'? Pemyranuja
opraHusaiyje, Kao U UMHI], 3aCHMBA C€ Ha YTUCIMMA JaBHOCTH, aJIM C€ 3a PA3MKy O MMHIA 32
dbopmupame peryTaiyje MoTpedHO je JTUYHO UCKYCTBO, BHIIEe BpeMeHa u mocBehenoctu. JloOpa
peryTanyja, BpeMEHOM CTBapa pEeryTallMOHM KalnTall KOjU MPEICTaB/ha HeMaTepHjalHy UMOBHHY
opranu3zanyje. Mako je HEONMUIJbMBA U HEMaTepUjaIHa KaTeropyja, pernyTalMoHU KaluTajl ce MOXe
MOoKa3aTH y pacTy peajqHor npodura. 3axBajbyjyhu pernyTalroHOM KamuTaly Koju Huje moryhe
KONUpaTh OJi CTpaHe KOHKypeHIWje, opraHu3anyja uMa MoryhHoOCT na cBOje MpPOM3BOJAE /WM
yCIIyTre Tpo/iaje Mo BUIIO] IIEHU y OJHOCY Ha KOHKYpPEHTE KOJH HeMajy 00py permyTainjy. Y KOJUKO
Ha TPXKMIUTY TOCTOjU BEIMKH OpOj KOHKYpEeHaTa M YKOJIHMKO je pa3jiMKa y HHXOBHM IOHYyAaMa
MaJia, 3Hayaj go0pe pemytauuje je Behu. ,JIpema momanumMa KoOHCanTHHT areHuuje MHTepOpens,
oJHOC M3Mel)y MaTepujaliHe ¥ HeMaTepHjajiHe akTHBe y KoMmnaHuju ,,.bpurumn [erponeym™ (British

Petroleum) usnocu 29:69, y komnauuju ,,Aj-bu-Em” (IBM) — 17:69, y komnanuju ,,Koka-Koma” —

12 http://www.spem.si/hrv/Aktivnosti/lstrazivanja/Mjerenje-ugleda/
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4:96. [Ipu TOMe ce yaeo HeMaTepHjaTHe aKTUBE MPU JeUHUCAY TPKHIIHE BPETHOCTH OUIIO KOje

KOMITaHHj€ HenpecTaHo moBehasa.

9513

KOPITOPATHIBHA KOMYHHMKAITHJA

HIEHTHTET HMHI]
o6jeKTHEHA, cy6jeKTHEHA, PEIIYTAITHJA
CTAaTHYHA JHHAMHTHA BPETHOCHH CYIT
KaTeropHja KaTeropHja

Cnuka 3. Ilpoyec npesohera udenmumema y umuy u penymayujy

boxunap HoBsak KBu3u ,,KpuzHo xom HIHMpamkEe U yIIpaBJbalkhe OITacHOCTHMA™ HaBOIH
2

MPEeTHOCTH OOpOT MMHNA U yriiena. TakBe opraHu3anmje:

noBehaBajy npuxoj1 ycaea MOryhHOCTH popMupama BUIIE 1IEHE TPOU3BOJIa U YCIIyTa,
CHI)KaBaBajy TPOILIKOBE OrjallaBamba jep Cy IPerno3HAaTJbUBOCT U IOBEpeHEe POOHO)
Mapku Behe,

uMajy Behe 1aHce 3a ycrex HOBUX MPOU3BOJIA,

obehaBajy mpodecrnoHanHe 0JTHOCE C TOCTOBHUM MapTHEPUMAa,

OCTBapy]y KOHKYPEHTCKY TMpeAHOCT M TmoBehaBajy mpenpeke 3a yliazak HOBHUX
KOHKYpEHaTa Ha TP)KHIIITE,

npuBiaye 00Jb€ U KBAIUTETHU)E 3alI0CIICHE,

MpHUBJIaYe UHBECTUTOPE U NoBehaBajy MOryhHOCT pUCTyIa TPKUIITY KaruTania,

nMajy Behy MoOJpIIKy ¥ TOBEpEHmE IMUJbHUX JaBHOCTH, IITO j€ Of MoceOHE BaKHOCTH

KaJla ce KOMITaHHja Cyo4aBa ca KpU3HUM Jorahajuma,

IIpema ToMme, jacHO je 3alITO CaBpeMEHE OpraHM3allje YIaxy Yy U3rpaliby penyrainuje u

3amTo je HajBehm cTpax OBakBUX OpraHuzaiuja MoryhHoOCT HapymiaBama penyraiuje. Kpusne

CUTyaluje TpeACTaB/bajy HajBehe mpeTme HapylaBamy penyTaldje W 3aTo je TJIaBHU IHJb

KOMYHUKAIIMOHHUX CTpATETHja y KPU3HU yIPaBO OUYBakE peryTalyje.

13 Bopucosnu Bacesnenoko, 2008:8.
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3. KPU3A

., Kpuza ceaxoj ocobu, ceaxom napoody mooice bumu npasu 6.1a20¢108,
jep cee kpuze 0oHoce Hanpeoax.”

AnGept AjHiuTajH

Pa3Bojem npymTBa M TEXHOJOTHja, KpU3e, Kao Hem30exkaH MpaTuiall KUBOTA, TOCTajy CBE
pasHoBpcHHje. la Oucmo 0oJbe pasymenu Mpolec IIaHupama KPU3HEe KOMYHUKAIUjE U YCIEIIHO
VIIpaBJbakhe KPU30M, BAKHO je TIOhU 0J1 pa3yMeBama 1mojMa Kpuse, lbeHUX y3pOKa U BpCTa, pakTopa

KOJU Ha by YTUYY Ka0O U HEH )KUBOTHU LIUKITYC.

3.1. AEOUHUCAIBE KPU3E

Peu xpusa ce xopucTH y pasnmUUMTUM HAYYHUM AUCUUIUIMHAMA, &l U Y CBAKOJHEBHOM
roBopy. YecTo uyjemMo meHy ynorpely y Hajpa3IMUUTHjUM KOHTEKCTUMA, a Hajuerthe ce olHOCH Ha
M3Y3€THO HETOBOJbHA CTama, OJ] INYHUX, TOCIOBHHUX, JI0 MTpobiieMa JIpyIlITBa y HenuHu. Peu kpusa,
npema Byjakiiuju, ©3BOpHO MOTHYE OJ] Tpuke pedu Krisis u 3Hauu ,,lipeoKpeT, 00pT”, PUrypaTHBHO,
Ta ped 3Hauu U ,,lipeKpeTHHIla, mopemehaj, 30pka”. Jlakie, oBa ped HaIpPOCTO OIMKUCY]e CTAHkE HEKOT
IIPEOKpeTa Koje caMo Mo ceOu He Mopa Ja JO0Bee 0 MCKIbYYMBO HEraTUBHHMX mocinenuna. Kpusa
MPOY3pOKYje MPOMEHe — KOoje MOTy OWTH Ha rope wid Ha Oosbe. MehyTum, caMuMm MOMHBbAKHEM
peuu xpusa, BehnHa Jbyin IMa HETaTUBHY KOHOTAIIH]Y.

,»Y CaBpPEMEHO] COIMjaJHO] TEOPHjHU KPU3HHUM CE€ HMEHYje€ CTame y KOMEe Cy YMaJJbHUBO
3a0LITPEHE NPOTUBYPEYHOCTH 300T cykoOa nHTepeca i Henpeapuhenor uauaeHra” ([laBmosuh,
2004:60). IIpema ToMe, Kpu3a je MPeKu I y TOKY KOjH je OYeKHBaH, Ka0 HETUIAHUPAHU U HEKEJbEHH
mporiec Koju Tpaje oapeheHo Bpeme, W KOjU ce MOXKE 3aBPIIMTH Ha pa3He HaumHe. HCTUTYT 3a
kpusau menaument (Institute for Crisis Management) nedunuire kpu3y kao mOpoOIeM WM
nopemechaj Koju U3a3uBa HETATUBHY PEaKIIM]y 3aMHTEPECOBAHUX CTpaHa (CTEjKX0J1epa) U Koju ou
MOTao0 Jia yTHde Ha (PMHAHCH]CKY CHATY U CIOCOOHOCT OpraHu3alyje a 06aBsba CBOjy JENaTHOCT. -
Kpuza nHapymaBa ocehame KOHTHHyHTETa M 300T TOra ce BajkHE OJUIyKe MOpPajy AOHOCHTH IO

CTPECOM U y KpaTKoM BpeMmeHcKoM mepuoay. Tumoru Kymoc (Timothy Coombs) (2007) HaBoau aa

14 www.crisisconsultant.com
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j€ Kpu3a meplieniiija HenpeIBUIJBUBOT Aorahaja Koju MpeTH OYeKUBAmbUMa CTEJKXOJIepa U MOXKE
030MIbHO 712 yTHue Ha TepdopMaHCEe jeJHE OpraHM3alje M TeHepHIle HEraTHBHE HCXoje.
Crusen ®unk (Steven Fink), cmarpa ma cy ,.kpu3e ymo3opaBajyhie cuTyaluje Koje Ipere jaa
€CKaMpajy MO MHTEH3WUTETY, MOTMAaaHy TOJ HAI30p MEaWja WU BIaJe, KOjeé OMEeTajy HOPMAaTHO
MOCJIOBALE, JIOBOJIE Y OMACHOCT MMHII OpraHU3alje U HaHOCE MTETY (PMHAHCHJCKUM pe3yITaTuMa
KoMmanuje.”®

VY JIoHAOHCKO] TIKOJIM 3a OJHOCE ca jaBHOIINhy Kpu3y nepuHUINy Kao 030MJbaH MHITUIACHT
KOjH yTHUe Ha YOBEKOBY CHTYPHOCT, OKOJIMHY, IPOU3BOJIEe M yrien opradmsanuje.l’ Kpusa je 3a
jeIHy OpraHu3allfjy OKOJHOCT Yy KOjOj Ce BHUIIIE HE MOXE HOPMAJIHO JCJIOBATH IIITO OHeMOryhapa
MOCTU3akbE BEHUX [IUJHEBA U YIPOKaBa CaM OIICTaHAK OpraHHU3aIlyje.

Nako je je kapakTepUCTHYHO Jla Ce 3a KpU3y Kaxke Jla ce MojaBujia u3HeHana u 0e3 HajaBe,
KpHU3e HHCY YBEK HEOUCKHBAaHE, ajli ce JiellaBa Jia PYKOBOJCTBO 3aHEMapyje MpBe 3HaKe KpHu3e 300r
yera oHa eckanupa. Kaga kpusa HacTynH, J0a3M 10 HECUTYPHOCTH, CTpeca, MaHUKE U 30YHEHOCTH
KOjy ocehajy MeHayIMeHT, 3aIll0CIIeHH, alli U eKCTEPHE jaBHOCTH KOje Cy YKJby4eHe y OoBaj norabaj.
CBe 0BO OTeKaBa JOHOIICHE MPaBUX OJJTyKa 3a KOje y KpU3H HeMa MHOTo BpeMeHa. Kpuse Hekaia
MIPEJICTaBIbajy MPETHE 10 JbYJACKH JKUBOT, JIOKAJIIHY 3ajCTHHILY, )XKUBOTHY CPEIUHY, a TOTOBO YBEK
nmo (UHAHCHJCKO CTamke U penyraujy kommnanuje. Hajuemrhe cy mnpahene HeratuBHUM
MyOJIMITUTETOM, alld M CYACKHM TyX0aMa M McTparama, IITO Pe3yJITHpa MaJoM MpUXoJa U IeHa
akiuja. [Ipema Tome, Kpu3a je yBeKk HENokeJbHH Joral)aj ca HOTEHIMjaTHO HETaTUBHUM HCXOJIOM.

Kpuza kao cuTyanmja y Ko0joj opraHuszanuja He (YHKLIHMOHMIIE Ha CTaHJapJaH HA4MH,
3axTeBa JOJaTHA CPEJCTBA U METOJE yIpaBibama Kako OM ce OpraHM3allfja BpaTHiIa y HOPMAITHO
cTame QyHKIHOHKUCama. Kpu3se y kojuma ce opraHuzaiyja Hije CHaIlIa U HUje UMajia TPUIPEMIbEH
IUIaH JEJI0OBamka MOTY PEe3yNTHUPATH AYTOTOJUIIKBUM MPOOJIeMHMa WM YaK JOBECTH Yy IUTame
nocrojame opranusanuje. Mako cBe kpuse npejacraBsbajy oapeh)eHH creneH pu3MKa, He T0BOJE CBeE
Kpu3e 1o mpomactu. M3 Tor pasznora Ha kpu3e Tpeba TiieaTH Kao Ha HOPMATHE IOjaBe Koje Cy
CacTaBHU JIEO OKOJIMHE Y K0jo] opraHu3aiuja nociyje. To 3Ha4u 1ga kpu3e Tpeda caMo MPEeTBOPUTH
y MPHIUKY 3a MOOO0JbIIake, 00JMKOBamhEe HOBE CTpaTeruje, HOBH TAKMUYapCKU M3a30B M YOpP3aHO
pelaBame oJUlaraHux mnpoodsiemMa. Y MaHIapUHCKOM je3UKY, 3HAK 3a KpU3y YIPaBO C€ CacTojao OJ
nBa cuMOoJIa — 3HaKa 3a OMAcHOCT M 3HaKa 3a nmpuiuky. Ilpema Tome ce kpuza Hajuemrhe Tymauu
Kao CUTYyaIlHja Koja MpeACcTaB/ba CBOJEBPCHY IIAHCY 3a TTO3WTHUBHH MOMak. MelyyTtum, Tpeba umaru

y BHJy J1a j€ ¥ TIPaBU IPEBOJI 32 OBa JIBa CUMOOJIA (OMACHOCT U NPUJIMKY) Y CTApOM MaHIapUHCKOM

15 Crandall — Parnell - Spillan, 2010.
18 Bunkoke — Kamepon — Onr - Ejyu, 2006:184.
7 Oneruh, 2009:3.
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Je3WKy, 3ampaBo ,,[IpUJIMKa 32 ONACHOCT , a HE NPWIMKA WIM H3a30B, KOJU NPOU3WIAZU U3
omacHocTH. [lakie, kpu3a npecTaBiba TauKy MPEOKpeTa U YKOJIUKO ce oM T00po yIpasiba mpemMa
YTBPhHEHOM CTpaTEIIKOM IUIaHY, TIOCIOBH:E OpraHu3aiiije Moryhe je OKpeHyTH Ha 00Jbe.

ITojam kpu3e Tpeba pasrpaHumuuTH O] TOjMoBa mopemehaja, KoH(IUKTAa U Katactpode.
[Topemehaju cy, 3a pa3nuKy oj Kpu3a, CHTyallje ca KOjuMa C€ OpraHu3aldje CBaKOJIHEBHO
cycpehy. M3a3uBajy mx mnpoOjieMHd KOjU C€ MOTY peIllaBaTH pEIaTHBHO Op30 M JIaKo, Ma He
yIrpokaBajy €KOHOMCKE LIMJbeBE M OICTaHak opranusauuje. Kpuse ce decto mouctoBehyjy u ca
KOH(UIMKTUMa KOJH TIPENCTaBibajy CykoO m3Mely mepcoHamHuxX rpymna. 3a pa3ivKy O] Kpu3a,
KOHQHMIKTH MOTY OMTH HEOTPAaHWYCHOT Tpajama, a MOjeAMHN TUCPYHKINOHATHA KOHMINKTH MOTY
JIOBECTH /10 030MJbHUX Kpu3a. [loHekan cy KOH(DIMKTH MOXKEJbHA U MOTY CE 3aBPIIUTH IPOMEHamMa
Ha OoJbe, Ka0 W Kpu3e. 3a pa3iMKy O] HHUX, KatacTpode cy gorahaju Koju MMajy UCKIbYUHBO
HEraTWBaH HUCXOJ W TpeACTaBibajy Heu3OexxkHe norahaje. Mory ce CXBaTUTH U Ka0 €KCTPEMHH
O0JIMIIM KpH3a U MHOTH ayTOPH MX HABOJE y KiIacu(PHUKaluju BpCcTa KpU3a.

Ca kpu3HMM KOMYHHKallMjaMa IIOBE3aHa je KOMYHHKaIlMja pU3WKa KOja ce OAHOCH Ha
nH(pOpMHCae jaBHOCTU O IMOCTOjalby PHU3MKA MO 3/ApaBibe U 0e30€qHOCT JbYyOU U IKUBOTHE
cpenune. HMcTpakuBaun KOMYHHUKAIlMje pHU3MKAa HABOJAE HEKONUKO (aKTopa KOju yTUYy Ha
TeplenIyjy jaBHocTH: 1

e Pusuk Koju ce 10OpOBOJbHO Npey3uMa 00Jbe ce MpUXBaTa oJ1 pU3HMKa KOjU je HAMETHYT U

HaJ KOJUM I0jeAMHIIA UMajy Majly WM HUKaKBY KOHTPOILY.

e IllTo je curyauMja ciokeHHja M MpoOJeMaTHKa Mame pa3ymJbuBa — IoBehaBa ce

nepleniyja pusukKa.

e AKo cy cuTryalyje o3HaTe M JaBHOCT pazyMe mpolseM u (akTope KOju Ha Hhera yruuy,

OHa PU3HK MEPUUTTHPA KA0 MAFbH.

e [lepuenumja pusuka ce mopehaBa kajga cy IOpyKe eKcriepara KOHTPaIMKTOPHE U MpemMa

3Ha4a]y KOJU Cy JOOWIIH Y yIapHUM BECTHMA.

e (O30mspHOCT MOTYhHX TIOCIIeIUIIa yTUUYE Ha TEPIENIN]y PU3HKA, 1A YaKk U OHJA Kaja je

BepoBaTHONA Jia ce 1ecu BeoMa MaJa.

BaxHno je 106po pazymeBame 0BUX (pakTopa KOjU YTHUY Ha MEPLEMIHjy JaABHOCTU O PUBHKY,
jep KOMyHHKal{ja pU3UKa, YKOJIUKO Ce HOM HE yIpaBjhba Ha MpaBH HAYWH, MOXKE J1a Ipepacre y
KpU3HY KOMYHUKAIH]Y. ,,/Ipumep npuiuyro HeycneuwHe KOMyHUKayuje pusuka npeocmasnd ,,Cmpax
00 1youx xpasa’ koju ce y Benuxoj bpumanuju nojasuo 1996.co0une. Ynproc eapanyujama

30pascmeeHux 36aHUYHUKA U UHOYCmpuje meca 0a CMPMOHOCHA Oonecm Kpasa npeocmasvd

18 Bunkoxc — Kamepon — Onr - Ejum, 2006:191-192.
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,»U3y3emuo maau” pusuk no nompowiade, jasHocm y bpumanuju npecmana je da xynyje eogehe
meceo, a Eeponcka 3ajeonuya 3abpanuna je yso3 opumancke 2cosedune. YV cayuajy ,,iyoux kpasa’”,
jasnocm je pusux nepyunupaia eehum Heeo wmo je HaA Fe2d YKA3UBALd CMAMUCMUYKA

geposammoha, 3amo wmo je 6onecm mozna 0a 6yoe cupmorocna.”

3.2. Y3POIIX KPU3A Y OPTAHM3ALILIN

Temko je HaOpojaTh cBe Moryhe y3poke Kpu3a, ajld pa3yMmMeBame TJIaBHUX Y3pOKa MOXKE
noMohu opraHu3allyji Aa YCTAaHOBH OHE Y3pOKe U Kpu3e Koje oHa Tpeba n3behu u 3a xoje ce Tpeda
npunpemutd. OnpeheHn y3pouu Kpusa Be3aHH Cy 3a JEJIaTHOCT IOCIOBamba M MPEACTaBIbajy
MOTEHIIMjaJTHy OTMACHOCT 3a CBE OpraHu3alHje Koje ce 0aBe TOM BpPCTOM TocioBama. [lojenmne
KpHU3€ MOTY IMOTOJWTH LIeNy TpaHy WHAYCTpHje, Ma ce Aemana Ja 4ak Mel)ycoOHO KOHKypeHTHe
KoMIaHuje Gopmupajy 3ajeqHUUKO Telo Koje OM pajuiio Ha MPElo3HaBamy Y3pOKa U peliaBamby
OBaKBHUX KpH3a KOje Yyrposkapajy 1eny uaayctpujy. [lopen Tora, moctoju Benuku 6poj y3poka Kpuza
KOJH MOTY 3aJICCUTH Pa3IMINTE OpraHU3aIfje jep 3aBHCE OJI IPUPOJIC JbYIU KOJU paje y HOj WIH
OINITE CHUTyalHje y OKpyXemwy. Mako cy y3pomu Kpuse pa3IM4uTH, YIIaBHOM ce€ Jejie Ha

CTIOJbAllTEbE M YHYTPAIIhe y30pKe. 2

Crnospamimi  (EKCTEpHH) Y3pOLIM HACTajy HW3BaH OpraHu3aldje, a OpraHu3andja Hema
3Ha4ajHUjer yTuuaja Ha wbux. Ty cnaaajy:

e [o0anHe npomeHe (HIp.CBETCKa EKOHOMCKA KpH3a)

e TIpomeHe Ha TPKUIITY poOa, yciyra, KanuTaia u/uim paga

e [IIpomeHe y HHAYCTPHU)CKO] TPaHU

e Ekonomcke kpuze

e [lonuTHuke U IPYIITBEHE IPOMEHE

e [IpomeHe y 3aKOHOJIAaBCTBY

e [IIpomeHe n3a3BaHe pa3BOjeM HayKe, TEXHUKE U TEXHOJIOTH]E

e IIpuponne karacrpode u Hecpehe...

[Topen cnosbamimbux y3poKa, KpU3e 4YeCTO HAcTajy yHyTap opranusanuje. TakBe Kpuse HUCY

4YeCTO BUJJBHBE, OJTHOCHO ,,CKPUBEHE™ CY Y caM0j OpraHu3aluju. Y YHyTpallbhe y3poKe craaajy:

19 Bunkoxc — Kamepon — Onr — Ejum, 2006:191.
2 Tlopena yspoka npema Tomuh, 2008:363 u Hosaxk, 2006:5.
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[Ipema momammma ucTpaxkuBama kKoje je y mepuoxy on 2003. mo 2012.

Heoxarosapajyha crpareruja opranusanuje

Heonrosapajyha TexHuka u TeXHOJIOTHja

Heonrosapajyha ocrmoco0sbeHOCT MEHAIMEHTA HITH PYKOBOIMJIAIA
HectpyuHocT n/win Hemopaia MeHalMeHTa

PuBanurer 3anocnenux

[TonnemrBame jaBHOT MIbEHA

Jlomre nenoBame GyHKIIMja yIIpaBibamba

Hepeannu muipeBU CHHIMKATA y TIpeay3ehnma

Hepa3Bujena koMyHUKanuja U HapyIIeHn Mel)yJbyACKH OJHOCH
Jlomra opranu3aimona KyaTypa, JIola OpraHu3aliyja u yCJIOBHU pajia
He3amoB0JbCTBO 1 HEMOTHBUCAHOCT PaTHUKA

CrBapame He(hopMaHUX Ipyma ca pa3IHIuTHM CTAaBOBUMA T/,

TOJIMHE CIIPOBEO

Uuctutyr 3a kpusHu Menaument?! y CAJl-y, Hajuemmhu y3pok NOCIOBHHX KpH3a Halasd y

OTyKaMa MCHAIIMCHTA. PC3YJ121TI/I OBOI' UCTpPAKHMBakba CYy IIOKa3ajld HOa je MCHAIIMCHT ouo

onroBopas 3a 49 % mocIoBHHUX KpH3a, 3anmociieHu 3a 33 % kpu3a, a croJbHU (hakTopu 3a camo 18 %

KPU3HHX CHTYaIlHja.

Ocrano
18%

MeHaymeHT
49%

2007
2008
2009
2010
2011
2012

3anocnexHmn
33%

22

Cauxa 4. Ilopexno kpuza

2L www.crisisexperts.com
22 www.crisisexperts.com
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PasymeBame HaBelIeHUX y3pOKa KpU3a MPBU je KOpaK y IUIAHHpamky CTpaTervje Kpu3He
KOMYyHHKaIuje. TeMesbHOM PEBU3UJOM OpPraHU3alMjCKUX PU3HKA, HUCTPAXKUBAKBEM M aHAIU30M
MOTEHIIMjaJTHUX KpHU3a U BbUXOBUX Y3pOKa MPaBU Ce IUIaH 32 IBbUXOBO CIIPEUaBabE WU YIPABIbAkE

YKOJIMKO JI0 BbUX Johe.

3.3. BPCTE KPU3A

[Tocroje pasnmuuute Bpcre Kpusa U kako kaxe [1.Bemm (J.Welsh) cBaka je kpu3a mpuya 3a

cebe. nak, cBe Te Kpu3e MOXKEMO KIacu(PUKOBATH MpeMa pa3IuIUTUM KPUTEPU]yMHUMA.

KpI/ISC CC IIpcMa CeMy EneKy MOTY pa3BpCTaTH Kao ,,II03HATO O HEIIO3HATOM M ,,HCIIO3HATO

0 Henosuarom”: 28

1. ,ITo3HaTO 0 Hemo3HAaTOM”: Y rpaHama NMpPUBPEIE Kao IITO CY XKEIC3HHUIE, Ba3AyIIHU
caoOpahaj, momopcku caoOpahaj, xemujcka WHAYCTpHUja, HYKJICapHE €JICKTpaHe, mpepana HadTe,
Ha(TOBOAHM, PyJapCcTBO, rpal)eBUHAPCTBO U CII. TIOCTOjH peaiHa MOT'YhHOCT J1a ce Y HEKOM TPEHYTKY
norogu Hecpeha. Ilopex OBMX MOTeHHIHMjaMHUX KpHu3a Koje cy oxapehene camom nematHourhy
MOCJIOBama, MOCTOje U JIpyTre KpH3e KOje ce MOTy MPEIBUIETH a OJHOCE Ce Ha KPH3HE CHUTYyallje
¢uHAHCHjCKE TPUPOJE, KOMIJYTEPCKH KPUMHHAI, CMPT MPEJCEJHHKA, OaHKPOTCBO MOCIOBHOT
napTHepa ¥ CJI. 3ajeIHMYKO 3a CBE OBE KpH3€ je TO Jia je MOTEHIMjaJIHa OMACHOCT TMO3HaTa, alu

OCTaje HCIIO3HATO Aa JIKM UK KaJa he ce JOTOIUTH.

2. ,Henmo3naro o Hemo3Hatom”: KibyyHa KapakTepUCTHKA OBHX KPU3HUX CHTYyalHja je Ja
ce He MOTy MpEeIBHUJIETH W MOApa3yMeBjy T3B. ,,boxujy Bosby*. Ilpumepe oBUX Kpu3a U3a3UBajy
3eMJbOTPECH, BYJIKAHCKE epyIllMje WIM TOIJIaBe, a caja Ce y OBY IPYIy CBE BHIIE YKIbYUY]y H
KpPUMHHAIIHE PaJihe Kao MITO Cy TPOBAKE XPaHE WM JIEKOBA IO cylepMapkeTuma. Bpio je Tenko
yHarfpe] UCIUIAaHUPAaTH KaKo Jla C€ TaKBM BaHPEIHU CIIy4ajeBH Ipeaynpese, alu Kajaa Kpusza OyKkHe,

TPEHYTHA aKIfja je U3y3eTHO BaXKHA.

[Topen oBe monene koja je yciaoBibeHa Moryhuomrhy mpeaBubama Kpusa, KpU3e MOXKEMO
KJIacCU(UKOBATH U Y OJTHOCY Ha BpEMe HHXOBOT I0jaB/bUBaKka, OJHOCHO OP3MHU €CKaTupama Kpu3e

U TIpeMa TOMa Pa3JIuKyjeMo U3HeHaHe U THibajyhe kpuse.

1. M3HeHagHe KpHU3e Cy KpH3€ KOje ce I0jaBJbyjy HEOUYEKMBAHO 300r yera cy moceOHO

TpaymatuuHe. Mehytum, ykoamko ce mHUMa 100po ympaBiba OOMYHO Tpajy Kparko. [Ipumepu

2 Brek, 2003:82.
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OBaKBHX KpH3a Cy aBHOHCKe Hecpehe, eKOJIOIKY WHIICHTH, Hecpehe y MPOM3BOAHNUM MOTOHUMA U
CIINYHO.

2. Tumajyhe kpu3ze, Kako cam Ha3uB yKa3yje, OCTaBJbajy I0BOJbHO BPEMEHA 3a YOUaBaWkEe U
cy3bujame. MelyTuM, yKOJIMKO C€ CHMITOMH OBAaKBHUX KpH3a UTHOPHILY, OHE MOTY €CKaJIUpaTH U
030MJPHO YTPO3HUTH IIOCIOBalke oOpranusanuje. llpumepum OBHX Kpu3a Cy HE3aJ0BOJECTBO
3aMOCJICHUX, y4ecTalle MPUTYx)Oe MoTpolaya, OJCTYNamke 0 3aKOHA U CUTYPHOCHHUX Mpoleaypa U
CIINYHO.

[Ipema mojanyMa HCTPaKMBama Koje cripoBeo MHCTHTYT 3a kKpu3Hu MeHanMeHT>! y CAJl-y
y nocienmux 20 roanHa, OKO jeqHe TpehwHe CBHX KpH3a y MPOCEKYy Omiie cy M3HEHAaJHE Kpu3e.
[Mpeocranux nBe Tpehune kpusza Owmne cy Tumajyhe xpuze. To Ham roBopu aa je o1 KIby4dHE
BaXHOCTU Ipaheme MpoMeHa y OpraHu3aluji U lEHOM OKPYXKEHY Y IHJbY MPErno3HaBama MPBUX
CUMITOMa OBAaKBHX KpH3a, jep C€ Ha Taj HAYMH MOTY JIaKIlle CAHUPATU Kako OU ce U30erio ’bUXOBO

eCKaINparbe.

U3HeHagHe
Kpuse 39%

Tuwajyhe
Kpuse 39%

2012

Cnuka 5. Uznenaoue u murbajyhe xpuze %

Cejmyp (Seymour) u Myp (Moore) (2000:10) najy ciuuny kinacuuKalmjy THIOBa KpH3a y3
BeoMa 3aHMMJBMBO nopeheme ca 3Mujama. OHM pasHKyjy JIBE BPCTe KpH3a, a To cy: Koope (cobra
crisis) u muronu (python crisis). Kodpa kpuse npeacrabajy moraljaje Koju ce aeiiaBajy W3HeHaa U
XBarajy opranuzaiujy Hecnpemny. Ca npyre crpane, [IuToH Kpuse moapazymeBajy CKym CIOPH]jHX,
ropyhux npobiiema Koju ce pa3Bujajy jefaH 3a IpyTUM M TakKO IOJIAKO Mapaluily OpraHu3alujy u

YHHIITaBajy je 1eo mo jeo.%

24 www.crisisexperts.com
25 www.crisisexperts.com
2 Tunypuh — Croko — Jyro — Memmun, 2013:28.
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Cnnuno oBuM nozenama, bpym pasnukyje Tpu BpcTe Kpu3sa Kopuctehu Bpeme Kao MpecynHy
Bapujabdiy: 2’
1. TpenyTHe KpH3e Cy OoHE Koje ce norahajy M3HEHaIHO U HeodeKnBaHo. M3 Tor pasiora oa
OBHX KpH3a C€ HAjBHUINE CTpaxyje, jep HE OCTaBJbajy JOBOJBHO BpPEMEHA 3a HCTPAXKHUBAKE U
IaHupame, Beh ce omryke Mopajy Bpiio Op30 JOHOCHTH. YTpaBo 300T HelocTaTKa BpeMeHa, KO
OBaKBUX KpH3a je€ KJbYYHO Ja ce IUTO Opke yCIIOCTaBH KOHCEH3yC WIAHOBA YIpaBe O IUIaHY
pearoBama Ha Kpu3y. llpumepu TakBMX KpH3a Cy aBHOHCKe Hecpehe, HaMEpHO KBapeme
NPOM3BO/A, TIOXKAPH, TOTPECH, MYIEHAaBE H CII.
2. Kpu3e y HacTajamby OCTaBJbajy BHIIE BPEMEHA 32 UCTPAXHUBAKHE U IUIAHUPAHE, ATl OHE
MOTy HM3HEHaaa OyKHYTH HaKOH Iyror paszno0spa THmama. M3 por pasiora, KJbY4HO je KOJ OBUX
KpH3a YOeaAUTH PYKOBOJCTBO Ja NMpeay3Me Mepe 3a pellaBame MpodiieMa Mpe ecKaslaluje Kpuse.
[Tpumepn TakBUX KpH3a Cy HE3aI0BOJBCTBO M HUCKHM MOPAJ 3all0CICHUX, CEKCYaTHO Y3HEMUPABAHE
Ha paJIHOM MECTY, 3J10ynoTpeba pora Ha paJHOM MECTY H CJI.
3. Tpajue kpu3e cy OoHE KOje Tpajy MecelrMa, Yak U roguHama. [lpumepn oBakBHX KpH3a
Cy IJacHHe WIH CIeKyJaluje Koje ce 00jaBibyjy Yy MeIujuMa WK ce MPEeHOCe YCMEHO, a Koje je
TEIIKO 3ayCTABUTH TOPUIAKEM MM KOHTPUPAamEeM. Tako ce HOBMHApW KOjH pajie Ha IpHyama o
KOMIIaHUJU OCJIamkajy Ha cTapy Ipuuy IoHaBJbajyhu HeTauHe HH(OpMaIMje U Ha Taj HAUMH CTAJTHO
00HaBJbA]y KPHU3Y.
C o63upom Ha wuxoBe y3poke, Katmun (Cutlip) HaBomu AeTarbHHjy MOaeny THUIIOBA KPHU3a,
Kao 1ITo cy: 28
1. mpupoane kpuse,
TEXHOJIOIIKE KPH3E,
KpHU3€ Y3pOKOBaHE CYKOOOM,
KpHU3€e Y3pOKOBaHE 3JI0HaMepHOIIhy,

KpH3€ Y3pOKOBaHE BPEIHOCTHMA YIIPaBJbamba,

KpH3€ Yy3pOKOBAHC JIOIIKUM ITOCJIIOBAKHLEM YIIPABE U

2

3

4

5

6. Kpu3e y3pOKOBaHE 0OMaHOM,
7

8. MOCIOBHE M €KOHOMCKE KPH3E.
v

cieaehoj Tabenu npukaszaHe cy KiacupuKkalyje Kpusa npeMa pazaInuuTHM ayTopuMa.

27 bpym, 2010:313.
28 Cutlip — Center - Broom, nas. ., ctp. 389.
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2.0e30emHOCT
[IPOM3BOJIA
3/IPaBCTBEHU
HHIUIEHTHA

3.CKaHIaIm

2.€KOJIOLLKHU
UHIMICHTU

3.0e30emH0CT
3/IpaBJba ¥ 00JIECTH

4. norahaju uza3BaHu
TICUXOJIOITKAM
npobaeMuma (HIp.
TepopuzaM, caboTaxa
U CI1.)

S.penyrauroHe
LITETE

6.mHpOpPMATUBHU
Haram

7.may3e (Ha mpumep,
MOBJIAYCHE
IPOU3BO/IA,
nedeKTHU
MIPOU3BO/IN,

KOMITj yTepCKHU
KBapOBH H CI1.)

Heroro/ie (TmorJiaBe,
yparaHu, 1 ci.)

2.norabhaju Koju
yTUYy Ha JKUBOTHY
cpeauHy (aBUOHCKE
Hecpece,
KOHTaMUHaIHje,
SKCIUIO3H]jE U CIL.)

3.13a3BaHu
HHIAIEHTH
(moaMeTame moxapa,
caboraxe,
BaHJIaJIM3aM H CJI.)

Mapkyc u ['yaman [Tupcon u Mutpod Majepc (Myers, Kpannman, Makaptau

(Marcus, Goodman, (Pearson, Mitroff, 1993) 1 3UMHOBUY

1991) 1993) (Crandall,
McCartney,
Ziemnowicz, 1999)

1.Hecpehe 1.eKkOHOMCKH Hamaau | l.mpupoaHe 1.xpu3ze y cMucity

OTIePaTUBHUX
npoOiema

2.HeraTuBaH
nyoumureT gorahaja

3.1aXHE KpU3e

4.nmpupojane
Karactpode

S.MpaBHA MUTaKkA

BepoBartHo HajnerasbHM]y Kacudukanujy kpusa, namu cy Xun (Heath) u Komo6e (Coombs).

Tabena 1. Knacugpuxayuja xpuza®

Omnu pasznukyjy 3 rpymne Kpusa:

1. Kpusey kojuma je u

OpPraHu3anmja ;KpTBa:

Y oBUM BpcTama KpH3e opraHusalyja je Takohe xpTaa

[Tpupoana karacrpoda AxTuBHOCTH TpUpo e (HITP.3eMJBOTPEC, TOPHAJIO)
omrehyjy opranusanujy.
I'macune I'macune, naxkHe u mreTHe nHPOpPMAIH]je KOje KPYXKeE O

2 Tabena je nanpassbena npema: Crandall — Parnell - Spillan, 2010.
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OpraHu3aIyju.

Hacuspe Ha pagHoM mecTy

Hacusbe Ha pagHoM MecTy oJ1 cTpaHe OUBIIET WU

CalallLCT paJHUKa.

Heosnamheno memame/

3JIOHAMCPHOCT

VYHumrapame Mpou3Bo/ia O] CTPaHE CIIOJbHUX Y3pOKa KOjH

M3a3BUBAJy IITETY OPraHU3AIIN]H.

2. Hecpehnu cayuyajeBu:

Y oBHUM BpcTama Kpu3a, aKTHBHOCTH OpPTaHU3AIIH]e KOje Cy

JI0BEJIE 70 KpHU3e HUCY OMiie HeHaMepHe.

N3azoBu

Kpuse y kojuma cy0jekTu TBpAe a OpraHu3aiuja aemnyje

Ha HCIIPUMCPCH HAYMH.

Benuka omrehema

Texuuuke He3roze Koje ce norahajy.

Hesroae TexHUUKOT KBapa

KBap y TeXHOIOIruju WK ONPEMHU y3pOKYje UHIYCTPH]CKY

HE3rony.

Ono3uBU TEXHUYKOT KBapa

KBap TexHonoruje mim ornpeMe y3pokKyje a ce mponu3Boa

OIIO30BC.

3. HamepHe kpu3se:

Y oBHUM BpcTama Kpu3e, OpraHuzalivja je jbyJae CBECHO
W3II0KUJIA PU3HKY, CIIPOBENa HeoAroBapajyhe akuuje uiu
MpeKpIInIa 3aKoH WK npomnuc. OBO Cy Kpu3e Koje Cy ce

MOTJIE CITPEYHTH.

Jbyncke rpemike

Kpuse uzazBaHe JbyICKOM I'PELIKOM KOje Cy JOBEIe 710

UHIycTpUjcke Hecepehe.

Ono3uBu JBYJICKHX I'pClllaKka

JedbexkTHu Tpor3BOAM KOJU CYy HACTAJIH YCII€ HETTAKHE

HJIM HECMAapHOCTH JbYJIU.

Opranu3zanujcko Hezeno 6e3

IMITETHOCTH

Cyb6jexTu cy npeBapeHu 0e3 MTETHOCTH.

Opranu3zaiyjcko Hees0 JOUINM

BOhCH)CM MCHAIIMCHTA

3aKOHU WJIM MPOIUCH Cy MPEKPIIEHN O] CTpaHe

MCHalIMCHTA.

Opranu3zanujcko Hesiemno ca

MTCTOM

Cy0jexTr cy U3JI0)KeHH PU3UKY O] CTpaHe MEHAIMEHTa U

mirere ce gorahajy.

Tabena 2. Bpcme kpusze no KpusHum pynma

30

30 Heath - Coombs, 2006:204.
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[IpemMa roaummeM u3BemTajy MHCTMTyTa 3a KpU3HM MeHaUMeHT . 3a 2012. romuny, y
Hajuenthe BpcTe KpHu3a Koje Cy ce aemasaiie opranuszanujama y CAJl cnagajy: KpuMuHAI ,,0€Mmux
kparan” (16%), kpu3e u3asBaHe JommM ynpasibameM (15%), rpymnHe Tyx0e MPOTHUB OpraHu3aIdje
(11%) u Hacusbe Ha pagnom Mecty (11%). McTpaxuBame je okaszaino aa Hajpehu mopact y ogHoCy
Ha TPETXOJly TOAMHY Oelie)Ke Kpu3e H3a3BaHE JIOIIUM YIPaBJbakbeM U TpPyNHE TyXO0e MpOTHB
opraHu3zaimje, 10K Cy Kpu3e h3a3BaHe KPUMHUHAJIOM ,,0€JIMX Kparau’, Koje MpeacTaBiba Hajuennu
y3pOK KpHu3a y MPOTEKJIUX BaJECeT roJIiHa, Omajie y OJHOCY Ha MPeTXOoJHy roauny. Kpumunan
,O0elIuX KparHu” TMOoJpa3yMeBa KpUMHUHAJIHA Jiela MEHalepa MomyT noamMuhuBama, MpOHEBEpe,

yTaje mopesa, 3JI0yrnoTpede mojgoxkaja u Ipyrux BpcTa nmpenapa.

Bpcte kpusa 1990. | 2009. 2011. | 2012.
Omrehema mocnoBaux objexara (Facility Damage) 55 7 8 8
Hecpehnu ciyuajeu (Casualty Accidents) 4.8 11 9 8
Exomnomike kpuse (Environmental) 7.8 2 1 2
I'pymHe Ty»x0e npotus opranuzargje (Class Action 2.2 7 7 11
Lawsuits)

AxTuBuzam notporraga (Consumer Activism) 2.8 9 5 4
Hedextn u nosnauerma npoussozaa (Defects & Recalls) 5.4 8 5 3
JHuckpumunanuja (Discrimination) 3.3 3 3 3
Cwmena menamenTa (Executive Dismissal) 1.3 1 1 1
dunancwujcke mrete (Financial Damages) 4.2 5 8 6
Hemnpujatespcka npey3zumama (Hostile Takeover) 2.6 0 0 0
Cnoposu ca 3anociaenuma (Labor Disputes) 10.3 8 8 8
Jlomre ymipasibame (Mismanagement) 24.1 16 11 15
CexkcyanHo y3HemupaBame (Sexual Harassment) 0.4 1 2 2
CBenouema 0 HelleraTHUM aKTHBHOCTHMA y 11 1 3 2
opraHmsanuju o ctpare Hekor uucajaepa (Whistle

3L www.crisisexperts.com
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Blowers)
Kpumunai ,,6emux kparau” (White Collar Crime) 20.4 18 19 16
Hacwibe Ha pagrom mecty (Workplace Violence) 3.8 4 10 11

Tabena 3. Yoeo (%) paznuuumux epcma kpusa y nepuody 1990.—2012. 32

3amnocieHd 'y CEeKTOpy OJHOca ¢ jaBHOIIhy 3ajeJHO ca MEHAMEHTOM MOpajy Hajupe
OJIPEIITH BPCTE KpU3a KOje MOTY 33J€CUTH HHXOBY OpraHM3alM]y, a 3aTHM pa3paguTH JeTasbaH
IUTaH aKTUBHOCTH Y KPU3HHUM CHTYyalldjaMa yKOJIHMKO JI0 AaTux kpusa nohe. Kana je kpusa yHanpen
neduHUCaHa, MHOTO j€ JIaKIIe J]a Ce€ OHAa Ha BpeMe Mpero3Ha u cy3owuje. [IpoydyaBameM HCKycTaBa
COIICTBEHE WJIM JPYrHX OpraHu3alyja JakKiie ce npensuhajy u nperno3Hajy Kpu3He CUTyaluje, aji 1
W3BJIaY€ KOPHCHHU 3aKJby4ll O TOCTYNamy Yy KpHU3HMM cuTyandjama. Kajga y 1uiaHy KpusHe
KOMYHHKAIIHje, He MOCTOjH JIMCTa jaCHO Ae(PUHMCAHWX TOTEHIMjaIUX KPH3a, OpraHu3alnje 4eCTO

3aHeMapyjy IIOYCTHEC CUMIITOMEC, 4 OHJa 6y):[e IIPCKACHO.

3.4. ®AKTOPU KOJU YTUYY HA KPU3Y

Jedunucamem Moryhux Kpusa u pa3yMeBameM HBUXOBUX Y3pOKa, CaBPEMEHE OpraHu3alyje
ce CIIpeMajy 3a YCHEIIHO MPero3HaBambe U yIpaBbakbe OBUM KpHU3aMa. Y TOM MPOLECY BAXKHO je
aHaJIM3UpaTH cBe (hakTope KOjU yTUUy Ha JlaTe Kpu3e, a Haj0oJbM HAuuH 3a TO JeCTe ,,IOBPAaTHO”

pa3sMHIILbamke U3 MO3UIIHM]€ CBOJUX IIMJBHUX JABHOCTH, IITO j€ MPUKa3aHo Ha cruyu 4.

32 www.crisisexperts.com
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BpeaHoCTH H Mel)yrapoana O0nHroBame
AHEOTHH 3ajeqHHIA IIOJTHTHKE OJHOCA Ca
CTHT jaBHOMAY

ETHYKH IToceOHe HHTEpECHE
T OPTAHM3ALIMIA Ipyie
—_— ——
HNuadopMaTHEHO T Vrnora rpyna
pazaobiee OnHOC pema JeoHHYapa

MoCIoBamy

Cnuxa 6. ,, Tlospamno”’ Muwiverbe cagpemenux opeanuzayuja >

Kanga Ou jenuam GakTopy YCHENTHOCTH KPH3HHMX KOMYHHKAIHMja OWIM KBAIUTETHH KPU3HU
IUIAHOBH M HUXOBO aJIeKBATHO clipoBoheme Omino OM Beoma JIaKO KOHTPOJIMCATH HCXOJ KpH3e.
MehyTtum, y mpakcu ce 1mokasajio Ja Ha UCXOJ Kpu3e yTudy U MHOTH ApyrHu ¢akropu. Kao kibydne

daxTope KpH3HOT OKpyXkema, boxunap Hosak nasomu cnenehe: 3

e JlenaTHOCT OpraHu3zaiuje

e Menuju
e Pusuk
e Bpeme

e [loBpaTtHe unpopmanuje
e Jbyne

e @duHaHACHjCKa CPEJICTBA.

33 Oneruh, 2009. HaB. 1. npema Register, 1998:6.
% Hogak, nas. 1. npema Register, 1998:8.
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JdenaTHocT
opraHusaumje

OPTAHM3ALMIA

MNoepaTHe
MHPopMaLmje

Bpeme

®OuHaHcKjcKa
cpeacTea

35

Cnuxa 1. @axmopu KpusHoz oKpyicerba

OBu (hakTopW MpUKA3aHU HA Ciuyu 5. TIOKA3yjy KOJIUKO je KpH3HAa KOMYHHKAIMja CIOXKEH
MIPOIIEC U IITa CBE HA By MOXe yTuraTi. Huje ncro cpoBoleme KpU3HOT IJIaHa KaJia je KOMIIaHu]ja
y MpHjaTeJbCKUM OJHOCHMA ca MEAMjUMa M y CUTyallujama Kajaa To Huje ciydaj. Oapehene kpuse
Cy 3a HEKy JeNlaTHOCT 030MJbaH MpoOiieM, 3a HEKy ApYyry Mory Outu nobpa pekiama. Yak u
HajOOJBM TUJIAHOBU KPU3HE KOMYHHKaluje Hehe naTu 1o0pe pe3yaTaTe ako HUCY 3aCHOBAHHM Ha
WUCTHHUTHM TOBPAaTHUM HH(OpMaIjaMa U3 OKpPYXeHha WIA aKo MX CIPOBOJAE HECTPYYHH JbYIIH.
ITopen nomenyror, 1Ba 6uTHa (PaKTOpa 3a CIPOBOhEHE CBAKe CTpaTeruje KOMyHHKalMje, a MoceOHO
KpHU3HE Cy MOTpeOHO BpeMe U (puHaHCHjCKa cpeicTBA. BpemMeHa y Kpu3n HHUKaJa HemMa JI0BOJBHO, a
(vMHAaHCH]CKa CpENCTBAa WMAaKO HUCY IUJIaHUpaHa 3a KPHU3HY CUTYyalldjy He Tpeba ITedAeTH, jep

MOCJIEIUIIE KPHU3€ MOTY JIOBECTH JI0 MHOTO Behux ryouraka.

3.5, ZKUBOTHHU IUKJYC KPU3E

Bpcra kpusa uma MHOTO, Kao u (haktopa Koju yTudy Ha mux. Mehytum, oHo mTo UM je
3ajeHMUKO jecy OCHOBHM oOmHIM U (ase pa3Boja kpuse. Moaen )UBOTHOT IHKIyca Kpuse® je
M3BEJICH M3 MapKEeTHHIIKOI MOJeNla HBOTHOT IIUKIyca MPOM3BOJa, KOjU je Oa3upaH Ha Mpoiaju

TOKOM BpeMmeHa. TeopHja >KMBOTHOT LMKJIyca MpPOM3BOJA Cyrepuile Ja opraHuzanuje tpeba na

% Hosak, nas. 1. npema Register, 1998:8.
3 Howell - Miller, 2006.
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pa3BHjy ¥ UMIIEMEHTHPAjy CTpaTerrje MapKeTUHTA y CKIIAIy ca MOJI0XKajeM MPOU3BOJIa y OJTHOCY
Ha 4etupu Qas3e KUBOTHOT IuKiIyca. KoHnenrt na kpusa takohe Hampenyjy Ha oxpehenu HauuH,
OJIHOCHO J1a UMa CBOj JKUBOTHHU LIUKIIYC, pa3BHjeH je y paHuM 1980-um.

VY OKBUpY KMBOTHOT IIMKJIyCa KPHU3€, MHOTH ayTOPH Pa3JIHKyjy TPU OCHOBHA OOJIHMKa KpH3E:
JATeHTHY KPHU3Y, aKTyeIHY KpU3y U MOCTKPU3HH MEPHO, OAHOCHO PA3IIUKY]y IEpUOJ IIpe Kpuse, y
TOKY KpW3€ M Tocie Kpuse. JIaTeHTHa Kpu3a MOKE Jia Tpaje jako JIyro, MOHEKal roJuHamMa, 0K
aKTyeJlnHa Kpu3a oOMYHO Tpaje KpaTKo M y Toj (pa3u BpeMeHa HUKaJa HeMa J0BoJbHO. Tpeha ¢a3a,
OJTHOCHO TIOCTKPH3HHU IEPHUOJ Tpaje OHOJIUKO BPEMEHA KOJMKO je OpPraHM3alUju IMOTPEOHO 1a
npeBasuhe cBe MOCIeAnIIe KOje je Kpru3a 3a COOOM OCTaBWJIa M BPaTH CBOjE IMOCIIOBAKE Y CTamke
HOPMAJTHOT (DYHKITMOHHUCAMA.

Ha 6a3u oBe ocHOBHe mojese Ha Tpu (ase y pas3Bojy kpuse, Bumujam Kpanman (William
Crandall), Ilon ITapren (John Parnell) u IJon Crmman (John Spillan)®” manpasunu cy ymopenny
aHaMM3y Ppa3UYUTHX TEOPETCKUX MOJeNa >XHBOTHOT LUKIyca KpHU3e, OJHOCHO pPa3JIMHUTe
Kareropusanuje (asza Kpu3e Koje Cy Jad jelHU O] Haj3HAYajHUXUX ayTopa U3 00JacTH KpU3HE
KOMYHHKaIuje. Y HapeAHoj Tabelu MpuKa3aHa je aJanTalyja bHUX0Be YIOPEAHE aHaIu3e Y K0joj je

JI0/1aT U MOJIEJ )KMBOTHOT IMKJIyca KpHu3e Koju cy pasBuin [ oHcanec-Xepepo (Gonzalez-Herrero) u

[Tpar (Pratt).
OcHOBHE 3 (aze: 3 (aze: 4 daze: 4 daze: 4 daze: 5 aza:
dase kpuse
Smith, 1990. | Richardson, Myers, 1993. Fink, 1996. Gonzélez- Pearson &
U KPU3HOT
1994. Herrero, Pratt, | Mitroff, 1993.
MEHAIMEHTa
1996.
[Ipe xpuze Kpusa IIpenxpusna Hopmanno ®aza paHux Poheme xpuze | OTkpuBame
MeHaMeHTa | ¢as3a wim paza | GyHKIMOHHCA | CHMIITOMA (Birth) CHTI'HaJa
(Crisis of KaTacTpode we (Normal (Prodromal (Signal
Management | (Precrisis/ operations) crisis stage) detection)
disasterphase)
Pact xpuse ITpunpma /
(Growth) NpeBeHIH]a
(Preparation/
Prevention)
Toxom OmneparuBHa | Ynap kpuse / Xutan ®aza akyrae | 3penoct kpuze | Cyzoujame/
Kpu3e KpH3a ¢aza 0JIrOBOD KpH3e (Matutity) KOHTpOJIa

37 Crandall — Parnell - Spillan, 2010.
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(Operational | crmacaBama (Emergency (Acute crisis HITeTe
crisis) (Crisis response) stage) (Containment/
impact/rescue Damage
phase) Hpuepeveria | Gasa limitation)
obpama XpOHHUYIHE
(Interim Kpuse
processing) (Chronic
crisis stage)

ITocne xpuze | Kpusa ®asa Oo6HoBa ®asa [ax xpuse Omnopasak
nerutuMHOCT | omopaBka (wu | (Restoration) pesonynuje (Decline) (Recovery)
u (Crisis of MPOTIACTH) (Crisis
legitimation) | (Recovery / resolution yqu,e-

demise phase) stage) (Learning)
Tabena 4. Ynopeona ananuza mooena JcusoOmHo2 YUKiyca kpusze

CwmurT, 110 y30py Ha OCHOBHY IOJIENTy, Pa3iiuKyje TpH (aze kpuse:

1. Kpwusa ynpasspama:

VY oBaj ¢a3u aknyje auaepa opraHusalyje MOry jAa JOBeAy A0 TaKBe KIMME Yy KO0joj je

camo notpebdan norahaj Koju je OKuaad 3a pa3Boj Kpuse.

OnepatuBHa Kpu3za:

VY oBoj (a3u kana je kpuza y Toky, CMUT TBpAM Aa OpraHu3alyja yrnpaBjba KpU30M

Hajoosbe mro Moxke. OBa (asza ce oJUIMKYyje U3rPamboM MOACTUIIAJHOT aMOujeHTa Mehy

KJbYYHHM aKTepUMa KOjU Cy YKIbYUEHH Y KPHU3H.

Kpusa nerutumHoCTH:

OBa (da3a Moxe Ja KapakTepullle >XKpPTBOBame jJeAHOT Opoja ydecHHUKa KpHu3e,

yKJbY4yjyhu v camy opranu3zaiyjy, Kao 1 HaJJle)kKHe Ap>KaBHE OpraHe, ajlyd U MeJuje.

Puuapacon takohe paznukyje Tpu ¢aze kpuse, a TO Cy:

1.

[Ipenxpusna ¢aza (wmm daza karacrpode):

VY oBoj ¢a3u ¢okyc je Ha mpeBeHuUju. Opranuzanuja Tpeda na odpaha naxmy Ha cBe

MPETHE KOje MOTY J1a U3a30BYy KPH3Y.

da3a ymapa kpuze (1w asa cracaBama):

38 Anmantupamo npema: Crandall — Parnell - Spillan, 2010.
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VY 0Boj (ha3u gona3u 10 pa3Boja Kpuse. TOKOM OBOT Meproja, pyKOBOJICTBO Ou Tpebano
Ia pamu Ha yOnaxkaBamby KpH3e W TpYKamy MOJIPIIKE JbyJUMa KOjU Cy KPH30M
roroheHu.

3. ®aza onopaska (i (hasza mpormacrtu):

Oga ¢a3za moapa3zymeBa 00OHaBIbAKE TIOBEPEHA IIMJBHIUX JABHOCTH Yy OpraHU3alIIn]y.

3a pasnuky on Cmurta u Puvapacona, Majepc, ®unk, ['oncanec-Xepepo u Ilpar nonyaumu
Cy 4eTupu ¢a3e Kpu3e U Tako Mperu3Huje JePUHUCAIN HBEeH IPoTrpec.

Toncanec-Xepepo u Ipat® cmatpajy ma kxpusa cieny ceKBeHIMjanHM IYT KPO3 YeTHUPH
daze: poheme, pacr, 3penoct u naa. OBaj MOICI e/ KpU3y Y Tpero3HaT/buBe (paze, oHa Mmokasyje
KaKo ce KpH3a MEma TOKOM BpPEMEHa, W Jia ce ITUKIyC He 3aBpmana, Beh nma he ce menu edekrn
pasBiaynTH M3a maga U cMptu Kpuze. OBaj OCHOBHM MOJIENI TPUKa3aH HA HAPEIHO] CIHIHU

npeacTraBjba HOj CAHOCTABJbCHY I/IJ'IYCTpaI_II/ij JKUBOTHOI" IUKITyCa KPU3EC.

3PE/IOCT

| PACT |
| NAL |
| POBEHE |

Bpeme

Cnuxa 8. Kusomnu yuxnyc kpuse (Il'oncanec-Xepepo u Ilpam) *°

INoncanec-Xepepo u Ilpar npommpunu cy oBaj MOJAEH Ja WIYCTPY]y edekaT yrpaBibama
pusuLKMa. AyTopu Bepyjy Ja akTUBHUM pajJioM Ha yIpaBjbalkby pU3ULKMAa Ipe pohema Kpuse,
opraHmzailyje Mory jaa mpoMeHe ucxoja kpuse. [Ipema ocHOBHOM Mojeny Imporpeca Kpuse, Kpu3a
MIPBO JOCTHXKE 3PENOCT Ma TeK OHJA MOYHUELE J1a OMajia y MOCTKpU3HOj (a3u. Y HOBOj aganTanuju
OBOT Mojiela, (ha3a IIaHupama y K0joj ce paau Ha yIpaBJbamky PU3UIIMMA, TIOKa3yje Ja Kpru3a MOXKe

Jla Ce CIIPeYH Mpe HeTo IITO JOCTUTHE CBOj pacT. OBaj mporiec je mprKa3aH Ha HApeTHO] CIIUIIN.

39 Howell - Miller, 2006.
40 Howell - Miller, 2006.
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Ynpas/barbe
PU3MLAMA U3berHyTa

Kpw3a

Bpeme

Cnuxa 9. ¥Ynpasware pusuyuma ca unu 6e3 unmepeeHyuje MeHaymenma

(Tonzanec-Xepepo u Ipam) **

Majepc takohe paznukyje uetupu asze kpuse:

1. ®aza HopMaIHOT PYHKIIMOHHUCAA:

Y o0Boj (hasm, opraHuzanpja IMOCITyje HOPMAaIHO, alu Ce€ CIPOBOJAC NpPHUIIPEME 32
peniaBame MOTEHIUjaTHOT KpU3HOT aorahaja.

2. daza XuTHOT OATrOBOpA:

Oga ¢aza oOyxBara ImpBe caTe HAaKOH MOYeTKa KPHU3e Kaja ce 3aXTeBa Op30 pearoBame.

3. TlpuBpemena obpana:

OBy (hazy kapakTepuiy mpuBpeMeHe mpolenype QyHKIIMOHNCAama JJOK Ce OpraHu3aIja
HE BpaTH y HOPMAJHO CTame.

4. daza oOHOBE:

OBo je 3aBpmHa (a3a y K0joj ce opraHuzanuja (Hokycupa Ha MOBpATaK y HOPMAaTHO
CTame TOCIIOBambA.

Buanmo na 3a paznuky on moxena koju cy 'orcanec-Xepepo u I[lpat, mpema MajepcoBom
MoJieTy, Kpr3a IOCTHKE CBOj BpXyHall Beh y npyroj ¢gas3u kaja ce 3axTeBa XuTaH oAroBop. Caudax
0BOM Mojieny je u Moaes CtuBena @uHKa Koju Takohe uma yetupu ase:

1. ®aza panux cumMnTOMa KpHu3e:

Oga (a3a ce jaBspa Mpe KpHU3e U KApaKTEPHUIITy j€ TIPBH 3HAIN YIIO30peHa J1a KpU3a MOXKE
outu Hem3OexaHa. TakBU 3HAIM yMO30pema ce MOry Hahu y pa3sHUM H3BEIITajuMa

MHTEpHE U eKCTepHE peBU3H]j€, Ip)KaBHE PErylaTuBe, MHIAYCTPUCKUM MyOIuKalujaMa u

41 Howell - Miller, 2006.
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cll. AKo ce y 0BOj (a3u IpBHU 3HAIM KPU3E youe Ha BpeMe, Kpu3a ce MOXKE CIPEUUTH Tpe
HETO IITO CE Pa3BHje.

2. daza akyTHE KpH3e:
OBy a3y KapakTepHIlle HarJu MMOYETaK pa3Boja KpU3e U HEH BpXyHAIl Kaja Kpu3y CBU
npeno3Hajy. @UHK TBpAM Ja CTBapHA Kpu3a MOYHMIbe JorahajeM Koju mIpeacTaBiba
OKHJIa4 YMMe 3all04nibe akTyHa (asa. Y oBoj (a3 je KibydHO Ja ce MUHUMHU3UPA IITETa
KOjy Kpu3a mpom3Boau. O30MIBHOCT KpH3e M IITETa KOjy OHA IPOW3BOAM 3aBHCE O]
ycrexa mpHrpeMa Koje cy ypahene y ¢asu paHuX CHMITOMA. YCHEIIHO NMPOAKTHBHO
UICHTH()HUKOBAKHE KPHU3E MOKE CMALUTH YTUIA] KPU3e Y aKyTHO] (ha3m.

3. ®aza XpoHHYHE KpHU3e:
OBa ¢aza je mame ApamMaTHYHa OJ NPETXOJHE, jep je KpH3a YTUXHYJA, ald Ce OHa
olHOCH Ha Ayrotpajuuje edexre kpuze. Tako y oBoj (asu moxe nohu 10 MOHOBHOT
pa3OyKTaBama Kpu3e y BUIY WHIMIEHATa KOJU MOTY J1a IPOAYKE KHUBOTHU BEK TaKBE
kpu3e. [lopen Tora, oBa paza Moke yKJbYUHBATH PA3IMYUTE MPEIPEKE Y BUAY MMUTAA O
KpHU3H KOja HUCY pellieHa U Koja he mpojykaBatu oBy (ha3y XpOHHYHE KpH3€ KOja je U
najbe U TaJa BUAJbHBA PA3IMYUTHM jaBHOCTHMA.

4. ®aza pesonyuuje:
OBa ¢daza uaentudukyje jacan kpaj kpuse. Tama ce opranuzaiuja Bpaha cBOM
MPEJKPU3HOM (YHKIIMOHHUCaY, OJHOCHO Bpaha ce y HOpMaJIHO CTame MOCI0BAKbA.

Kputnuapu ®uHKOBOTr MoOJena cMaTpajy Aa je jelaH oJl MpoIycTa OBOI MOJEJa TO IITO OH

HUJ€ LUKIWYaH MpOIec, IITO 00jallkbaBa)y YMHBEHUIOM Ja PUHK HHUje U3PUUUTO TOBOPHO O
npoIiecy ydema U3 MPETXOJHE KpHU3e M, HA OCHOBY TOTa, O MpoIlecy IulaHupama Oynyhux kpusa.

XKuoTHu nukiyc kpusze npma GUHKY MOXKe Jla ce WIyCTpyje IpeMa HapeIHO] CIULH.

N

PaHun AKyTHa XpoHWYHa Qasa
CMMMOTOMM Kpusa Kpuza pesonyuuje

=
>

Bpeme

Tabena 5. ’Kusomnu yuxnyc kpuze npema Qunxy
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Ha 0B0j cnuium KUBOTHOT IHKIyca Kpu3e npema OHUHKY BUIM CE Ja KpH3a JOCTHXKE CBO]

BpXyHall y JIpyroj ¢a3u akyTHe KpHu3e, 3a pa3iuKy o] Mojeia Koju cy nanu ['oHcanec-Xepepo u

[IpaT mpeMa KoMe KpHu3a JOCTHIKE CBOj BpXyHall y Tpehoj ¢a3u 3penoctu. YpaBo To je joIl jeIanH

HegocrtaTak PUHKOBOr MOAea.

IIupcon u Mutpod cy name pa3suin OUHKOB MOJIEN KUBOTHOT IUKiIyca Kpuse. OHU cy

nany nerodazHu MOJEN Kpu3e KOjH Ipyka joll cBeOOYXBAaTHHjH MPUCTYIl pasyMeBamy Mporpeca

KpHu3e ca 1oAaToM Jpyrom ¢azoM rpumpeme u npeeriuje. OBaj Mojen ykibyuyje cienehe gase:

1.

Jlerekuyja curHaa:

[TojaBa kpu3e yBeK MOYHMILE ca HEKUM OOJIMIIMMA YII030peha M 3aTO j€ BaKHA JETEKIIH]ja
TAaKBUX CHTHajia INTO TMPEJCTaBJ/ha HAYMH OPTaHMU3ALMOHOT Pa3sMHIbamkha M BEIITHHY
KOjy opranu3zaiiyje Tpeda Ja ycaBpiie.

[Tpunpema wim npeBeHIHja:

Osga ¢a3za oOyxBaTa NpaBJbEHE KPU3HUX IJIAHOBA U (HOPMUPAHE TUMOBA 32 YIPABIbAHE
kpusoM. [lwb oBe (asze je ma ce crpedr MITO BUIIE KpH3a M J1a ce ePUKACHO yIpaBJba
OHHMa KOje ce Jece.

Cy306ujame mrere:

umb y oBoj das3u je na yomaxku kpu3Hu gorahaj, Tako Ja Ce IITE€Ta 3a OpraHu3alujy u
HEHE CTEJKXOJIZIEPE CBEJIe HA MUHUMYM.

OnopaBak:

VY oBoj ¢azu, Gokyc je Ha aKTUBHOCTHMA 3a MITO Opke Bpahame y HOPMAIHO CTame
¢byHKIIMOHNCaka opraHuzanyje. KparkopouHu omopaBak KMMa 3a IMJb Ja C€ CHUCTEM
BpaTl Ha MUHUMAITHO MPUXBAT/FUB HUBO YCIIyTE, JIOK JYTOPOYHH OIOpPABaK CIEIN Kana
ce OolepaTMBHE AKTUBHOCTH Y IOTIYHOCTH BpaTe Ha HUBO Ipe Kpuze. Y HEKUM
cllyyajeBHUMa, OIOpaBaK MOKE Jia J0BeZe 0 MoOosbllama Koja Cy 3HauajHO M3HAJ HUBA
MOCJIOBama Koje je Ouito mpe Kpuse.

Vueme:

OBa (a3za moapasymeBa yueme JEKIMja W3 KpPH3€ M, Ha OCHOBY TOIa, MOOOJBIIAE

nocrojehux onepatuBHUX MpoliIeMa U clipeyaBamba Oyayhux Kpusa.

Ha napennoj cauiy miIycTOBaH j€ KMBOTHHU ITUKIYC KpH3€ IpeMa OBOM MOJEIY KOjU Cy

pa3Bunu Murtpod u [lupcon.
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BpxyHau Kpuse
H369rp-|wa
Kpunza

JeTekuuja Mpunpema Cy3bujarbe

. OnopasaK
CUrHana (npeBeHuumja) wreTe

Cnuxa 11. JKueomnu yuxnyc kpuse npema Mumpoghy

Axo HampaBuMoO mopeheme oBor mozaena ca @UHKOBUM MOJEIIOM, BHIUMO Ja Ce€ TpBE JIBE
daze oBor Mozena (IeTeKlMja CUTHAJIA W TpPHUIpPEMa) MOKIanajy ca npBoMm ¢azom DOHUHKOBOT
Mmojena (panu cumnTomu). Jlakie, PUHK y CBOM MOJAENY HHje IOCBETHO J[OBOJHHO MaXKHE
MIPEBEHINjH KpH3€, OJHOCHO TMPOAKTUBHUM KOpaluMa y by n30eraBama KpH3e O 4eMy TOBOpe
[Tupcon u Murpod. dasza nmpunpeme WM IpeBeHLMje OO0yxBaTa IMpoLEC Yy KOME OpraHu3aluja
Tpa)KU TO3HATe KpU3e M IpaBU CTpaTellKe IJIaHOBE Ja ce TakBe Kpuse crpede. Mako PuHK
MoJpa3yMeBa Jla ce KpHu3a MOXKE CHpPeUYMTH, Mojen Koju cy aanu [IlupcoH m Mutpod mnokasyje
aKTUBHY YJIOTY OpTraHH3aIlHje y TOM IPOIIECy.

Jomr jeqna O6uTHa paznuka u3Mel)y oBa nBa Mojena Hamasu ce y ¢asu yuema. Daza ydyema
oMoryhaBa opraHuzanuju Aa yHanpeau OpraHu3aluoHy (uio3opujy ca OHMM IITO je HAy4yeHO y
Kpu3H, 1ok DUHKOB MOJEN jeTHOCTAaBHO KaXKe Jla Ce pe3oJylija jaBiba Kaja KpH3a HHjE BUIIE
Opura opranmusaiije 6e3 nmoMumama Oynyhe mpuMeHe HCKYyCTBa KOje je pe3yTaT 3aBpIICHE KpHu3e.
W3 Tor pasznora, ®UHKOB MoJien HE MOKe OWTH LMKIWYaH mpouec, Aok [Tupconos u Mutpodon
MOJIEIT jecTe IMKJINYaH IMPOIEC jep MoJpa3yMeBa Jia ce 3Hame M MCKYCTBO M3 MPETXOIHUX KpHh3a
KOPHUCTH 3a 00Jb€ YIpaBJbakbe Y HEKMM HapeIHUM KpH3ama.

VY ckiany ca JKMBOTHMM IIMKIIYyCOM Kpu3e aHanmusupahemo (ase ynpaBsbamba KpHU3OM U

KPU3HOM KOMYHUKAIIU]OM.
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4. YITPABJBAILE KPU3HUM CUTYALLUJAMA

,, OHoe 20e Hema Huxaxee 6opoe,
bl

He Mmooice bumu Hu nobeoe.’

Bjepucrjepue bjepucon

VYnopasibambe KPU3HUM CHUTyallMjamMa Ipatu cBe ¢aze KUBOTHOT LIUKIyca KpU3e, MOMaxke Y
n30eraBamy Kpu3a MPEBEHTUBHUM JEIOBAKEM HIIM HACTOJU Jla yOIaKu MOCIeAMIle KpU3e Kaja je
ona Beh Hactynmia. 3a ynpaBibamke KpU30M NOTpeOHA je CrocoOHOCT mpeasulama Moryhux kpusa
W pamHUBHX Tavyaka KOMITaHW]je, BEIITHHA TUTAHUpama CTPATeTdje 3a OJIrOoBOpP HAa Moryhe Kpu3HE
CIIeHapHje, youaBame Kpuse y paHuM ¢azaMa U CocoOHOCT TpeHyTHe peakuuje. L{uib kpuzHor
MEHAIIEMaHTa j€ CMambehe PHU3UKa y IOCIOBaly, CTBApAmkE MPUIUKA W YCIEUIHO YIPaBJbamke
yraenoM opranuzanyja. OH moMake y 3ayCTaBJbarby HETaTWBHUX e(ekara Kpusze Kao IITO Cy
MOBpE/IC 3aMO0CIICHUX, MMOTpolIada U JPYTruX MIJBHUX JaBHOCTH, alld U MOBPEAE YIrea1a, UMOBHHE U
nociioBama opranuzainuje. Jlakie, Kpu3HU MEHalIMEHT 00yXBaTa CBe aKTMBHOCTH IUIaHUpama U
NpUMeHe KJbYYHMX IUIaHOBa, MpOIeAypa W MeXaHHu3ama 3a OTKpUBame, CIpedyaBame WU
3aycTaBJbambe KpU3€, Ka0 W OMOpaBaK OpraHHW3alldje HaKOH KpU3e KaJa J0Ja3u 0 y4ermha HOBUX
HaYMHA MHIJbEHA U JIEIOBaha yCIIel KPH3e.

VYcnemian Kpu3HM MEHAIMEHT TMojJpa3ymMeBa Op30 JeloBame y IWby yTBphHUBama u
OTKJIaama y3poKa Kpu3e, y3 IITO Mamy IITETy 1Mo (yHKIIMOHUCAKE OopraHu3anuje. Pasnukyjy ce
aKTUBHHU M PEAaKTHBHH KPHU3HH MEHAIMEHT: *2

1. AKTMBHU KPU3HU MeHANIMEHT OJHOCHO aKTHBHO YIIpPaBJhamhe KPH30M II0/Ipa3yMeBa

crpeuaBame 1a ce Kpu3a goroau. OBo MPEBEHTUBHO YIPaBJbamkhe KPU30M IPEACTABIbA
HAjOOJbM HAYMH YIpPaBJhbakhba KPU30M U HHETOBA CBpPXa j€ YCIOCTaBJhbalkhe€ BHCOKE
CIPEMHOCTH MpeMa JIaTeHTHO IMPUCYTHUM Kpu3ama U Oyayhum mpomeHama Koje yTUdy
Ha TIOCJIOBakE¢ OpraHu3aIlyje.

2. PeakTHMBHM KPHW3HHU MEHAIIMEHT OJHOCHO PEAaKTHBHO YIPaBJbalkbe KPHU30OM CE€ OJIHOCH
Ha cy30mjame Beh HacTale Kpu3e Wi YOllaKaBamke HEeHUX HEU30€KHHUX IOCIIETUIIa.
PeakTBHM KpHW3HM MCHA[IMCHT WMa IACHBHU KapakTep W MOXE Ce IOJCTUTH Ha
PENYJI3UBHA W JIMKBUJIATUBHU KPWU3HH MCHA[IMEHT. Peryi3uBHM KPU3HU MEHAIMEHT Ce

OJTHOCH Ha TIpelly3uMare Mepa 3a onoujame (peryn3ujy) u caBiafaBame KpU3e y HUJbY

2 dynpa - Majuh, 2011:58.
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o0Oe30ehuBama ONCTaHKAa OpraHM3aluje, JOK CE JUKBHIATUBHU KPU3HU MEHAIIMCHT
OJTHOCH Ha Mpeay3uMame Mepa 3a IJIAHCKY JIMKBHUJIAIH]Y OpTaHu3aldje y IUJbY 3alITHTE
CTajKXoJjiepa o1 jon Behux ryouraka.

3a pa3nuKy O]l OBE MOjeie KPU3HOT MEHAIMEHTa Ha aKTHBHM M PEaKTHBHU, Mutpod
(2004:10) cmarpa n1a je KpU3HM MEHAIIMEHT YBEK PEaKTHUBaH U Ja Hajuenrhe mperno3Haje Kpuse TeK
Kajia ce OHe JI0rojie. 3a pa3yiiKy ol KpU3HOT MeHayMeHTa (Crisis management), Mutpod cmarpa na
je kpu3HO Boheme (Crisis leadership) yBek mpoakTuBaH mporec KOju HACHTU(UKY]e TOTCHIIH]aTHe
KpH3e U TIPUIpeMa OpTaHu3alyjy TIpe Hero MTo ce Kpu3Hu gorahaj necu.*?

VYnpaBibame KpU3HUM CUTYyallljamMa, 4ecTO C€ JIOBOAM y BE3y ca yIpaBJbambeM 3HA4YajHUM
NUTakbUMa, OJIHOCHO YIpaBibame mpoOiemMuma win pusunuma. Tako m ot m OneHOyprep
cMaTpajy lla je YIpaBJbalke KpHU3aMa CYIITHHCKH PEAaKTHBAaH MPHUCTYI, JIOK j€ YIPaBJbamke
3HAYajHUM MUTalbUMa MpoakTtuBad npuctyn (1) npensubamy npobiema, (2) ouekuBamwy MPETHH,
(3) MunuMuU3Mpamy n3HeHahema, (4) pemapamy nutama, 1 (5) cupedaBamy kpusa. “* Y oBom paxy
mporec ynpaBjbamba KPU3HUM CHTyaldjamMa mocMmarpaheMo mmpe o peakTHBHOT JIeJ0Bamba,
OJTHOCHO YIPaBJbakhe 3HAYajHUM IMHUTAKBHMa WK yIIpaBJbambe MpodieMuMa nmocMarpahemMo Kao J1eo
mpoleca yrnpaBjbamba KPU3HUM CHTyalHjaMa jep je IUIaHUpamke W NPEBEHIWja TPBH KOpaK y
CTpedaBamy KPU3HUX CUTYaIHja.

Ammxec® ymosopasa na ce Beha 6p3MHA IPOMEHA Koje Ce JeIaBajy y OKpyXKembYy cTBapa
CBe BUIIIE ITpo0JieMa 3a opraHu3aliije, jep OHe MOopajy Ja ce Mpuiiarohasajy CBUM THM IpOMEHaMma.
Wnak, Anmxkec objamamana J1a Cy IpoOMeHe U Mpo0IeMu y3pOKOBaHU IpOMEHaMa HOpMaslHa M0jaBa
y TOCJIOBamy opraHusanuja: ,,JictuHa je ma mpoGnema Buile Hehe UMaTH camo Kajia BHUIIE HeMa
nmpoMeHa. A TO 3HauM fAa cte... MpTBH. [lo nepununmju OUTH XUB 3HAUM UMaTU npodieme. Ako
uMate npobreme He GpuHUTE, KUBH cTe.  *° On objanmasa 1a BelTMUMHA OPraHU3allKje 3aBHCH O]
BeJM4YMHE npobiemMa Koje OHa MOXke Ja pernn. PactoM opranu3zaiiyje mnojasibyjy ce Behu npoOiemu
ca KOjUMa C€ OHa CyodaBa. YKOJIMKO j€ OpraHu3alyja croco0aHa Jla WX YCIEIIHO pellaBa OHHU
MIPEACTaBIba]y MPUITUKE, jep KpU3a JOBOJU JO TOTa Ja CIadM HECTaHy, a JaKd jOII BHINE Ojadajy U
CTabMIIN3Yyjy CBOjy MO3MIMjy Ha TpxKumTy. MehyTtum, npaBu mpoOieMu JemiaBajy ce oHAa Kajaa
opraHu3allyje MHUcie Jla HeMajy HUKakBe MpobJemMe MiIh Kaja He MOTy Jia ce u30ope ca mpodbieMoM

710 KOra je JJoBeJia IpoMeHa.

3 Tunypuh — Croko — Jyro — Mermun, 2013:28.

4 Bukokc — Kamepon — Onr — Ejuu, 2006:162-163.
45 Ammkec, 2012:15-20.

46 Amkec, 2012:16.
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[Ipema Anmxecy cBe opraHuzanuje uMmajy uzbop y kpusu. ,,MiMajy nmpunuky aa Oupajy ca
KakBHM he ce mpoOjeMuMa cycpeTaTd — jellaH je Ja YeKajy Ja UM JpKaBa IMOMOTHE, a JPYrd Ja
camu mpobajy ma ce 6ope. OHU KOjU YeKajy momMoh MOTy joj ce HaJaTh aKo Cy JOBOJHHO BEIHKH (a
ApaBa 6ap 030MJbHA WM OHU 030MJbHO OJIMCKKM OHMMAa KOjH C€ JOXKHMBJbaBa]y Kao aprkaBa), anu he
TO caMO OWTH MHEKIWja MPOTUB O0JIOBA, a HE | JIeK. MoXk/1a MHEKIU]y J00H]y jOII KOjU KOjU MYT
anu Mopajy OMTH cBecHHM jaa he mocnenma MHEKIHM]ja OMTH OHA Koja he ux 3ayBek ycnaBatu. OHH
koju he camu pobatu Ja ce ca nmpodiieMoM Oope, KpeHy JIM Jia Ta peliaBajy, iMajy IaHcy caMo ako
paze Ha ToMe Ja u3 Kpuse m3aby a He 7a je npexuse.” *’ Opranmsanuje Koje HECY CIPEMHE J1a ce
Cyode ca IMPOMEHOM, IOCTajy 0OJIECHE M 3aBPIIIaBajy W3JIA3HOM CTPATETHjOM O] PEKOHCTPYKITH]E JI0
creyaja. Heke opranmzamuje ce HAaKOH KpH3€ IOTIYHO CMamyjy OOMM aKTHBHOCTH HIIH C€
MIPEOPjEHTHINY Ha JIPYTY JAEIaTHOCT, HEKE MPOJajy /€0 CBOjUX aKIWja WU Y MOTIYHOCTH MCHAjy
BJIACHUYKY CTPYKTYPY, & HEKe MPECTajy ca pajoM.

Jaxie, kpu3a je 3a MEHAIMEHT OpraHM3aluje ABOCTPYKH H3a30B. [IpBo Tpeba 3HATH Kako
n36ehu kpusy, a 3aTuM, ako Beh HacTynH, Kako je HICKOPUCTUTH U IPEOKpeHyTH y MoryhHocT. 3aTo
ce KaXe Jla Kpu3a MOXKe OUTH MPEOKPET Yy JKMBOTY OpraHu3aluje, NPUIHKa Ja PYKOBOJCTBO Ja
NPOMEHHM HAYMH Pa3MHILbamka, yBEJC MOTPEOHE OpPraHU3allMOHE IPOMEHE, ,,0CBEXKHU“ Boleme,
OCHYyje HOBE CEKTOpe, HallpaBH PEBHU3U]y yjora W OATNOBOPHOCTH YIAHOBA YIpaBe, Mo0OJbIIa
KOHTPOIy U yBeJle HOBY OpTaHM3allHoHy KyiTypy.*® KpusHum MeHauMeHT Tpeba 1a MCKOPHCTH
KpHU3y Jia c€ pelIM MPOM3BOJa, YCIyra U TPXKUIITA HAa KOojUMa I'you, a Ja ce (pokycupa Ha oHE 0Of
Kojux *HBH. VMIcTO Tako, MOTpeOHO je PEelIMTH c€ M JbYAM KOjU He J1ajy JONPHHOC IOCIIOBambY
opraHuzainyje W Ja ce€ MOCBETH OHMMa Koju Bpenme. IIpema ToMe, MeHayMeHT Kpuzy Tpeba ma

nmocMarpa Kao IaHCy 3a HO3UTUBHY IIPOMCHY M HOBU IMOYCTAK.

4.1. ®A3E YIIPABJBAIbA Y KPU3U

vy CKiIaly €a OCHOBHHUM TpO(l)a3HI/IM MOZCJIOM JKHMBOTHOI' IUKIYCa KpHU3€ U IIPOLCC

yIpaBJbakha y KPU3HUM CHUTYyalldjamMa BehwHa ayTopa Jenu y Tpu (pa3e wim Tpu cTama KaKo HUX

nasusa Hosax: *°

1. Vmpasspame npe Kpu3se (CTame HeMpecTaHe CIIPEMHOCTH)

2. YmpaBibambe y TOKY KpU3e (XaOTUYHO CTAHE)

47 Anmxec, 2012:7.
48 Oneruh, 2009. Has. 1., cTp.4.
9 Hopak, HaB. 1., cTp.9.
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3. VYmpaBibame nocie Kpuse (MoBpaTak y HOPMAJIHO CTAbE)

Ha ucTti HaumH Kao mTo ce mpolec yrpaBbamka y KpU3HUM CUTYyallljaMa Jelu y Tpu dase, u

Bol)em-€ OJJHOCA C jJaBHOIINY Y KPH3U CE MOXKE MOCMAaTpaTH Kpo3 oBe Tpu (aze (IITO je MpPHKa3aHO

Ha CIUIH 7). 50
1. KpusHo mianupame,
2. KpwusHno Boheme u

3. IlocTtkpusHo Boheme oHOCa ¢ jaBHOIINY.

2. KpusHo Bohere

opHoca c jasHowhy
* Ynpas/bake npe * Ynipas/bake
Kpu3e nocJ/ie Kpuse
* Ynpaesbare y
TOKY Kpuse
1. Kpusuo 3. NMocTKpUsHo
nnaHupawe ogHoca sohewe ogHoca ¢
¢ jaBHowhy jaBHowhy

Cruxa 12. @aze ynpasmwara oonocuma ¢ jaguowhy y kpuszu

Kym6c HaBogu na cy Tpu HajyTHUlLIajHMja MPHUCTyNa y yIpaBibalkby KpU3aMa yIpaBO OBaj
OCHOBHM MOJEN O] TpH Makpo ¢aze, kao 1 PUHKOB MoJen o YeTHpHu (haze )KMBOTHOI IMKIIyca
kpusze 1 Mutpodos Mozien o net $haza.>’ Y ofesbKy 0 KMBOTHOM IUKIYCY KpU3e NpHKa3aHa je
yHnopeaHa aHaju3a IMOMEHYTHX TEOPETCKMX MOJeNa XHBOTHOT IHKiIyca Kpu3e. OBa aHammza
ypaheHa ja Ha OCHOBY HCTpakuBama Koje cy crpoBenn Bummjam Kpanman, [lon ITapuen u [lon
Crunan *2. Kao peasynraT TakBe aHAM3e, OBH ayTOPU Cy MPEMIOKIIN MOJET OJl 4eTupu dase
ylipaBJbamkba KPU30M. Y HapeaHoj Tabenu MpHuka3aHe cy oBe (paze M ymnpaBjbauke aKTUBHOCTH KOje
ce JelaBajy y CBakoj ojJ OBUX (ha3a MoceOHO 3a aKTUBHOCTHU KOj€ C€ OJHOCE Ha WHTEPHO H

AKTHBHOCTH KOj€ C€ OJIHOCE Ha €KCTEPHO OKPYIKEIHE.

%0 Oneruh, 2009. Has. 1., cTp. 15.
51 Howell - Miller, 2006.
52 Crandall — Parnell - Spillan, 2010.
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UctpaxuBame Crpareniko VYnpasbame kpu3zoMm | OpraHuzanioHo
OKpYyKema IUTaHUpambe yueme
HNHuTtepHO - UnentnduxoBatu | - @opmuparu Tum 3a | - Bpahame - [IponenuTn ycnex
OKpYXEHe cnaboctu yIpaBJbake KPU30M | OpraHu3aluje y U HeycleX IpoLeca
oprasu3zanuje - Pa3Butu cuenapuo | onepaTuBHO yIpaBbamka KPU30M
- [Ipouenutn 3a Hajrope ciydajeBe | (yHKIHOHHUCAHE - Texutn ka
MOTHBAILH]y 32 - @opMmynucaTy INaH | - YIIpaBibaTu OpraHHU3allHOHOM
YIpaBJbambe yhpaB/barka KPU3HUM | OZHOCHMA ca yuemy
Kpr3amMa CUTyaIjama WHTEpHOM jaBHOmINy | - Texxutn ka
- [Ipouenutun - CnpoBectu OpTraHHU3aIHOHO)]
OpTaHHU3AIHOHY CUMYyTaIW]jy Kpu3e 1 00HOBH
KyITypy 00yKy
- [Ipouenutun
ETUYKO OKPYXKEHE
- [Ipouenutu
KOMITaHH]CKY
MIOJINTUKY
0e30eaHOCTH KpH3a
LA VL\/
Excrepno - Ogpenutu crened | - Pasmorpurn - Yopassbatu - Uckopuctutu
OKpYKEHe YTPOKEHOCTU nocrojehe BraguHe peaknujama HpeaHOCTH OOHOBE
HHAYCTpHje npomnuce €KCTEepHE jJABHOCTH | HHIAYCTpHje
- Ogpenutu crened | - Pasmorpuru - CripeMutH ce 3a
- HeratuBna
MTOJINTHYKE TpEeHyTHE CTaHAap/e _ HOBE IIpOIIuCe
) MeanjcKa
CTaOMITHOCTH UHAYCTpUje Brnane
MTOKPUBEHOCT
- [Iponenutn - Paszeutu panne - CXBaTUTH HOBE
. . - HeronoBame )
opraHusauujy y 0JIHOCE ca MeJujuMa . TIEPLETIIH]j € IIJBHAX
JaBHOCTH .
OJIHOCY Ha ) JaBHOCTH
- OHnaju
rinobanHe
) KpUTHKE
MMIUTHKAIIHje
- [Ipencrojehn
- [Iponenutu
nponucu Brnane
TEXHOJIOLIKE
UMIUTUKALH]e

Tabena 6. Cmpamewku 0KeUp KpU3HO2 ynpasbared

%8 Anantupano nipema: Crandall — Parnell - Spillan, 2010.
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AHanuzoM oBOT MoOz€jia ylpaBJbalkba KpHU30M, JOJa3WMMO J0 3aKJbydKa Ja CE€ YCTHPU (base

OBOI' MoOjelia IMOoKianajy ca detupu (ase uyBeHor moxena Ckora Karmuma (Scott Cutlip) u

capagauka u3 2003. roguHe KOjU je IprUKa3aH Ha HAPEIHO] CIUIIH.

* 4.Kopak:
OuemHuBame
mporpamMa

» 1l.xopak:
Oxpehupame
nmpoonema

OUEBHBABE || GrATaIE
I(ax‘o wf Illma ce dozaja
PRy cada?
PEATH3ATIHIA CTPATETHJA
Kaxo u xadamo IlIma 6ucuo
mpebavo mpebanu
vaunwmu u pehu? | | yaunumu u pehu?
3.korak: T s ,m;z; 2.KOpakK:
Preduzimanje Inanupame u
akcije i CTBapame
komunikacije mporpama

Cnuxa 13: Yemupu xopaxa npoyeca oonoca c jasnouhy >*

[IpBu KOpak mpema OBOM MOJENy IMOJApa3yMeBa aHAIM3Y CUTYyallje y by onpehuBama
npobiemMa OJHOCHO TOTEHIMjaIHUX KPU3HUX cHTyandja. Ha OCHOBy Tora, y JpyroM KOpaky
o0JHKyje ce cTpaTerdja KpusHe komyHHuKaiuje. Ctpateruja Tpeba a Ja OAroBOpe Ha MUTAkA!
,lTa Ou y Be3u ca matum mpobiaemom Tpedano ypagutu v pehu?” u ,,3amro 6u TO Tpebdao
ypaauti u pehu?”. [Inanupamem mporpaMa Kpu3He KOMYHHUKAIHje JOHOCE Ce OUTyKEe O IUJbeBUMA
KpU3HE KOMYHHUKallMje, LWJbHUM jJaBHOCTHMMA, CTpaTerwju M TaKTHKaMa KojuMa c€ pa3BHjajy
MOJIEJNIN JIeNIOBamba KpU3HEe KOMYHMKalM]je 3a CBaKM MOryhu crieHapHo noTeHuujaine kpuse. Tpehu
KOpaK ce OJHOCH Ha CIpOBOheme NporpaMa Kpu3HE KOMYHHUKaIMje Kako OM ce IOCTUIIIN

IIOCTaBJbEHU IMNJbEBH, JOK IIOCIICAHA (1)333 npeacraBjba KPpUTHYKU OCBPT M OLCHUBAILEC KPU3HE

KOMYHUKAIIHje.

%4 bpym, 2010:269.
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WNnak, jeman o Hajmo3HATHjUX MOJENA YIIpaBJbakba OJHOCHMMA C jaBHOIINY jecTe MOAEI

RACE xoju je mocraBuo [lon Mapcrton (John Marston) jomr 1963. romgune y neny ,,The Nature of

Public Relations”. Akponum RACE moapasymeBa: uctpaxuBame (Research), axmujy (Action),

komyHukanujy (Communication) u eBanyanujy (Evaluation) y onaocuma ¢ jaBHomthy. Benwku 6poj

peNeBaHTHUX MoOjeja IUTAHUpamka M yIpaBjbamba y OAHOCHMA C jaBHOIIhy MouyMBa yIpaBoO Ha

gerBopodasnom RACE mozneny. Hekn of1 HX cy: >

ROPE (research, objectives, programming, evaluation) koju je nepunrcao XeHapukc
(Hendrix) 2006. roause;

RAISE (reasearch, adaptation, implementation strategy, evaluation) xoju je nedpunrcao
Kenmn (Kendall) 1997. ronune;

ROPES (research, objectives, program, evaluation, stewardship) koju je nedunucana
Kemu (Kelly) 2001. roguse;

ROSIE (research, objectives, strategy, implementation, evaluation) xoju je nedpunucana

Kpajdacwu (Crifasi) 2000. roguse.

VY oBOM pajay, yrnpaBibambe KPU3HHM KOMYHUIMpameM Ouhe aHanu3upaHo y CBUM Qaszama

KUBOTHOT IHKJIyCa KpH3€, OAHOCHO Y CBUM (hazama ymnpapibama y Kpusznu. OBo he Outn nmpukazanao

KpO3 TpU OCHOBHE MAaKpO (1)2136 OBOT" ITpo1eca, OMHOCHO KpPO3 cne,uehe CCIMCHTEC OBOI" paja:

1.

Crparemiko niaHupame KpU3HUX KOMYHHUKaIMja KOje ce OJTHOCH Ha aHaJIM3y CUTyalluje
y uWby oapehuBama MNOTEHIMjAJIHUX KpU3a U OOJIMKOBAaWkE CTpaTervje KpusHe
KOMYHUKAIIHje.

IIpumeHa cTpaTelmIkor MjaHa KOMYHHLMpama y KpH3M KOje ce OCHOocH Ha (azy
npeay3uMama aklije 1 KOMyHHKaluje.

VYnpaBbambe KOMyHULIUPAKHEM Y TOCTKPU3HOM IIEPUOY LITO CE€ OJHOCH HA OLICHUBAKE

IporpaMa Kpu3He KOMyHUKaluje.

% Jyro, 2012:77-78.
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4.2, CTPATEIHLIKA KOMYHHUKAIIMJA  KAO OYHKIHNJA
YIIPABJbAIbA Y KPU3U

,,3a 2youmak umuya y eehunu cnyuajesa nuje Kkpuea cama Kpusd,
He20 HAYUH KOMYHUYUparea ¢ jagnouthy.”

Anpujan Benep

CBecT 0 3Hau4ajy 0JIHOCA C jaBHOIINY 3a (PYHKIIMOHUCAKE OpraHU3aNM]e Y IEIUHN yTHYC U
Ha pa3BHjame CBECTH O 3Ha4ajy Kpu3Hor [1P-a, 0THOCHO cTpaTemkux KOMyHHKanuja y kpu3u. Heke
opraHu3aiyje Koje HemMajy pa3BHjeHy CTPaTerujy KOMyHUKAIMje y KPU3U, MHOTO TEXKE MPETo3Hajy
npBe 3Hake kpuze. OHe Hajuemrhe OTKpHUBAjy KpHU3y y HEHO] aKyTHO] (a3 U TeK Tajaa JAenyjy
PEAaKTUBHO M HECIIPEMHO PU3HKYjyhH J1a Kpr3a yrpo3u BHXOBO MOCIOBAE.

Kpu3Ho koMyHHUIIUpamke je BayKaH CACTaBHH JI€0 KPU3HOT ynpaBibama. [lopen onepaTuBHUX
Haropa Ha pellaBamy caMe Kpu3e y (PU3UIKOM CBETY IMOCEOHO j€ BAKHO YIPaBIbaHhEe MEPIICIIIH]OM
camor gorahaja y cBeCTHM LMJbHUX JaBHOCTH, jep 3Hau€H€ HHUje HAmpocTo Aarto Beh nga ce oHO
KOHCTHTYHMIIIE Y CaMOj KOMYHUKAIIUj1 u3Mel)y OpraHu3aluje 1 lbeHnX IHbHEX jaBHOCTH. *° A To ce
MOCTH)KE CTPATEHIKUM ITUTAHUPAkEM W YCIICITHOM TPHUMEHOM aJIeKBaTHE CTpaTerwje KpH3He
koMyHuKkanuje. Ctpareruja Kpu3He KOMyHMKAIMje j€ HEOINXOJHAa CBAaKOj OpraHu3aluju Kako Ou
uMasia pUIpeMbeHe Mepe peakliyja y ciiydyajy Kpu3e 1 Tako Mpeynpeuia HacTajamke HeraTUBHOT
nyoJIMIUTeTa ¥ IPYTUX MOCIeANLA KPU3e.

KibyuHe HeraTuBHe MOCIEIUIIE OJICYCTBA CTpaTEruje Cy:

e 30yHmEHOCT, 3aT€YEHOCT U MacOBHA MTaHUKA,

e lcxutpeHo pearoBame 0e3 MpEeTXOJHE aHalu3e CUTyallje, OJHOCHO JOHOUICHE
NOTPEUIHUX OJUTyKa y BUAY MpPBOI peliema Koje ce Hamehe miM ofyromiauewme y
JIOHOIIEHY OJUTyKa Yciie]] 30ylheHOCTH U 3aTCUYCHOCTH;

e [IpeBumie aktepa y yJ03H IJIaCOrOBOPHUKA U HECUHXOPHU30BAHO JIEJIOBAE 3aIIOCIEHUX
KOje CTBapa joil Behy NoMeTwY;

e Henoctojame npeTxoaHo u3rpal)eHUx oHOCa ca MEAMjUMa, Ka0 M HEMPUIIPEMIBEHOCT 32
HaCTYyIle y MeJNjuMa,

e Henmocratak Mpexe CaBe3HHWINTBA ca JPYIHMM OpraHW3andjama, TpeACTaBHUIIMA
YTHUIIaJHE U CTPYYHE JABHOCTH KOjJU MOT'Y TOMOhH y pelliaBamy KpH3e;

e Jlomymrame agBOKaTHMa J1a YIIPaBsbajy KPU3HOM KOMYHHUKALIH]OM;

%6 Kemerosuh — Mumnammuosuh — Huakosuh, 2011:2809.
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e Henocrojame pe3eBHUX IJIAHOBA, Ka0 HY TJIAHOBA 32 OITOPaBaK HAKOH KpH3e.

CBe oBe mocieaMie OJCYCTBa CTpaTerdje JO0BOJIE A0 O30MJbHOT yrpo)kaBama yriena
opranm3anuje. Kama no kpuse mohe, Taga crpaTemka KOMyHHKaIUja MocTaje KJby4yHa (DyHKIH]ja
Bohema u ynpasibama. HaunH Ha Koju opraHu3aiyja KOMyHHUIMpa I HE KOMYHHUIMPA ca CBOjUM
[IWJBPHUM JaBHOCTHMa TOKOM Kpu3e umahe omnyuyjyhm edekaT Ha Kpajmu ucxon kpuse. Mnak,
BXHO je 3HaTH Jaa 0e3 003upa KOJIMKO je KOMYHHKAaIMja OpraHu3aidje y Kpusu J00po
MpUIIPEMJbEHA U PEATM30BaHa, OHA HE MOXe Jia Joule (yHKIHOHHUCAKE U MOCTYIIKE OpTraHu3alIije
npeTBopu y no6pe. Mcro Tako ApymITBEHO HEOATOBOPHE M HEMpaBeIHE aKTMBHOCTH OpraHH3alyje
HE MOJXKE J1a IPETBOPU y OATOBOPHE M MPUXBAT/HHBE. AJIM OHO LITO MOXKE J1a Ce YYHHH jecTe
MpUIIpeMa ¥ MPUMEHa CTpaTelIKe KOMyHHKaIlMje Ha BpeMe, OJHOCHO Tpe HacTaHKa KpH3e.

VY ympaBibaky KpPHU3HOM KOMYHHKAIMjoM OO0Jbe CE CHaja3e OpraHMm3alfje Koje HHaue
PEIOBHO KOMYHMIIMPAjy Ca CBOJUM IIMJBHUM jJaBHOCTHMa, MMajy u3rpaljeHe noOpe ojHOce ca
MeaujuMa u qo0py pernyTanujy. MeHaiepu ca pa3BUjeHUM BEUITHHAMAa KOMYHHKAIUje YCICIIHH]e
KOMYHHUIIPApjy ca CBOjUM HHTEPHHUM M EKCTEPHUM jaBHOCTMMA y IWJbY pelllaBama CyKoOa,
caomInTaBama JIOMIMX BECTH Ha aJleKBaTaH HA4YMH, CMUpHBamy NaHuke u ci. [lakie, HajOobe
cTpareruje 3a KpPHU3HO KOMYHHIMPAlkE IMOApasyMeBajy NaxJbMBO mNpaheme CBUX INpOMEHa Y
OKpY>K€HhY U KOHTUHYUPAHO yJlarame y KOMYHHUKAIH]y, jep je MPUIpeMa, Kao U 'y CBEMY OCTalloM, U
y Kpr3aMa BHIIIE O] IT0JIa YCIenHo oipal)eHor mocia.

Ja 6u opranm3aiiyja Moryia CTpaTellKy Ja TUIaHUpa KpU3HE KOMYHHKaIlUje MOTPEOHO je na
ce y crapry pemu npeapacyna. Pooun Kon (Pooun IloxH), ayropka kiure ,,budnuja kpusnor I1P-
a”’, TOBOpU O CelaM CMPTHHUX I'PEXOBa, OJHOCHO 3a0ily/la y KpU3HO] KOMYHHMKallMjU Koje Tpebda
n306ehn ako opraHM3anyja He XKelu Ja U3ropH y ,,MeaujckoM makiy'. OBe 3a0myze, omucaHe cy
KpO3 THIIMYHE U3jaBe MeHalepa: '

1. 3ab6ayna: ,,Hama ce To Hukana nehe goroguru’’

OBo je npBa 3a0iry1a MeHaliepa Koja ce 0JJHOCH Ha JIaXKHY CAMOYBEPEHOCT U BEPOBAE J1a Ce
Kpu3e forahajy Herze Apyrie ¥ HEeKOM JPYroM Ia ce y CKJaay ca THM MOTY YyTH U HM3jaBe ,,KpH3a
noraha camo BellMKe” WIH ,,y HAIllo] JeNaTHOCTH HeMa KpU3HUX cuTyanuja“. Ca TakBUM CTaBOM
opraHuzainuja HUKajaa Hehe OMTH CipeMHA Ha KpH3y, a OHa he ce mpe Wiau KacHHje JOTOJIUTH, jep
HUje/IHa opraHu3anyja, 6e3 o03upa Ha HEHY BEIMYMHY U CEKTOp JeNaTHOCTH, HHje MMyHa Ha

kpu3y. KoH TBpaM a ce opranuzaiigja Koja je CrpeMHa Ha KpU3y OIopaBJba JBa JI0 TPH IyTa Opxe,

57 Apmantupano npema: Judepo, Has. 1., cTp. 2-3.; Manan, 10 TunMYHEX 3a61y1a 0 KPU3HOM KOMYHULIHPamy, CTp. 23-
24.; http://www.summary.com/book-reviews/ /The-PR-Crisis-Bible/
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M TO ca 3HAaTHO Mame TPOIIKOBAa HETr0 OpraHu3aiuja koje To Huje. M3 Tor pasmora je BaKHO Ja
CBaKa OpraHu3alnja umMa pUIpeMIbeHy CTpaTerujy Kpu3He KOMyHHUKalje.

Hako HujenHa opraHu3anyja HAje UMyHa Ha KPU3Yy, BAXXHO j€ HAIIOMEHYTH Jia cy oapeheHe
MHAYCTpHje CKIIOHMje Kpu3zama o Hekux napyrux. Ilpema roaummem wu3Bemtajy MHCTHTyTa 32
KPU3HM MeHauMeHT ® 3a 2012. rofuHy, ciieau MOMKMC NPBUX JECEeT HHAYCTPHja Koje Cy TOj FOJAHHHU
OwJie HajBUIIIEC M3JI0KEHE Kpr3ama:

1) Banke

2) Ocwurypasajyhe koMnanuje

3) dapmareyTcke KOMIIaHH]e

4) ABHO NPEBO3HUIIN

5) HadrHe 1 racHe KOMIaHH]e

6) Codrepcke KOMIaHuje

7) TenekoMyHHKAIMOHE KOMITaHH]e

8) MenuiuHcKa onpema

9) Opranusanuje Koje ce 6aBe eayKalujoM

10) AyromoOuIicKa HHIyCTpanja

Behuna nomenyTux wHHIycTpawja je W y HPETXOJHO] TOJMHM Ouia y NpPBHUX JeceT
WHJIyCTPH]ja KOj€ CYy CKIIOHE Kpr3ama.

2. 3abayna: ,,Huje OuTHO Kako To U3ryieaa y jaBHocTH

N36eraBame KOMyHHKAIMj€ U HACTOjam€ Aa OpraHu3alnja OCTaHe U30JI0BaHA Y KPU3H CAMO
MOTY JIOHETH joIil Buiie mpoodiema. Kon objammana fa je mopea oHOTa IITO Ce 3aKcTa JIeliaBa, oIl
BaKHHUja TEpLENIja JaBHOCTH O TOME. YKOJIMKO C€ JIUJAEpU OpraHu3alMje CKpUBaJy y KpHU3H,
jaBHOCT he WX JOXHMBETH Kao HEMapHe M HE3auHTEepecoBaHe 3a pellaBame npobiiema. M3 tor
pasiora, yMecTo IMOKylllaja CKpHBamba OJ] JaBHOCTH, 3a OpraHu3anuje y Kpu3u MHOro je edukacuje
(dhokycupaTH ce Ha OHO IITO HUXOBE IIMJbHE JaBHOCTH BHJIC M UY]y KaKO OM YCTIOCTaBUIJIE KOHTPOIY
HaJ KPU3HOM CUTYaIHjOM.

3. 3abayna: ,,Emounuje nucy outne"

Kon je oBaj ,,rpex” Ha3Baja IpeMa 4yBEeHO) M3jaBH Koja ce mpunucyje Mapuju AHTOaHETH
,,Heka jeny xomaue™ (,,Let Them Eat Cake) kao oaroBop Ha YMIEHHILY Ja HapoJ Hema Xjecba jaa
jene. OBOM M3jaBOM KOJOM Ce€ MIIyCTpyje 0€3003MpHOCT U Hepa3yMeBamke 3a MPaBO CTamke CTBAPH,
Kon o6jammaBa na ymiameHe Jbyae He Tpeba urHopucatd Beh ux Tpeba yBepuUTH Ja ce

opraHH3aqua 6pI/IHe O BbUMa M YMHU CBC Jla CC KpHU3a PCIIU. Ona CYrepuuic na HUkKaja HE Tpe6a

%8 www.crisisexperts.com
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MOTIICHUBATH YTHIIA] €MOIMja Ha JaBHO MIbCH:E, jep j€ MepIleniirja jaBHOCTH BoleHa ocehamrma, a
He camo pazymoM. M3 Tor pasniora, HHje BaXHO CaMO OHO INTO OpraHu3anuja paau Beh je Ouran u
HAYMH Ha KOJU TO PaJIH.

4. 3abayna: ,,To Huje Hama rpemka‘

VY KpHU3HHMM CHUTYyallMjMa C€ YeCTO JElIaBa Jla OpraHu3aluje HUCY CIPEMHE Ja MPHXBaTe
OJITOBOPHOCT 32 CBOj€ MOCTYIIKE, OJTHOCHO JIa OJITOBOPHOCT Mpedalnjy Ha APYyre YICCHUKE Y KPU3H.
OnroBopHocT ce Hajuenrhe nmpedairyje Ha Apyre opraHu3alyje, Ap>kaBy, Ia 4ak U Ha Menuje. TakBo
MOHAIIake OpraHM3allkje caMo MPOIyXKaBa KpU3y, U3a3MBa HETaTHBHE 00jaBe y MEIUjUMa, TOBOIH
70 TIOKpeTama UCTpara W TYKOW MPOTUB OpTraHU3allyje, MTO Aajbe BOAU Ka T'YOUTKY permyTaiyje,
najay MOTPaKE-E 3a MPOM3BOJAMMA M yClyraMa OpTraHM3alMje W Ha Kpajy JO Maja IIeHa aKiuja u
npoduta opranusanuje. [IpemMa Tome, opranusaiuja y Kpu3u He Tpeda Jia CTaBjba CBOje MHTEpeEce
UcIpel JbyAu MOorol)eHUX KpU30M U IITETE 3a KOjy jé OATOBOpHA, jep Ha Taj HAuUMH HUKajaa Hehe
noctuhu pazymMeBame leHUX MUJbHUX JaBHOCTH.

5. 3a6ayna: Camo peun ,,0e3 komeHnTapa'

Kana opranusanuja ,,Hema KOMEHTapa“, OHa OAYCTaje OJi KOHTpOJIe Hall MPU4OM Koja he
cBakako OuTH ucripuyana. KoH HaruamraBa jja HCTpaKuBamba MMoKa3yjy Ja BHIIE O] IIOJIOBUHE JbYIU
Bepyje /Ja OAroBOp ,,0€3 KOMeHTapa' 3Hauu Mpu3Hamke KpuBuile. HapomHa mspeka ,hyrame je
351aT0” 'y KpHW3HUM CHUTyalldjaMa HE BaXXHM M HE Tpeba ouekwBaTH Ja he kpuza mpohu ako
opranu3zanuja hyru. HoBuHapu o0MuHO HeMajy pa3yMeBamba 3a OBY BPCTY IOHAIlIaka OpraHu3aluja
ITO ce Hajyelrhe M3pakaBa y BUJY HeraTMBHMX o0jaBa. 30or cera tora, Kon cyrepuie na je
Haj0OJe 3a OpraHu3aljy Ja MOMOTHE HOBHHApHMa Ja pajJe CBOj 10Cao, a TO MOJpa3yMeBa
OTBOpEHY KOMYHHKAIIM]y M JIEMaHTOBAaHE HEMPAaBEIHUX OTIYKOW. NyTame jeMHO MOXKe UMaTu
CMHCJAa Y PETKMM CUTyalijama KaJa HU HOBHHApU HUCY 3aMHTEPECOBAaHU 3a KpU3y U Kaja Ou
J0ZlaTHE M3jaBe OpraHu3alnje camo u3a3paie Behy Kpusy.

6. 3adayna: ,,/byau cy camo 6pojka Ha manupy"'

Kon ofjammaBa ga odyBame yHyTpallkhe CTaOMJIHOCTH OpraHH3allfje 3axTeBa MOCceOHY
NaXmwy. Y KPU3HUM CUTYyallljamMa, MEHAIIMEHT YeCcTO 3aHeMapyje 3arociieHe, ITO MOXKe BOIUTH Ka
MHTEpHO] Kpu3u. M3 Tora pasziora, BaKHO je Jja Kajga 710 Kpu3e Johe opraHusaiuja npBo 00aBecTH
3arociieHe U CMHMpH MaHuKy Koja Biaaa mehy muma. OHa HaBOIM J1a BETUKU OpOj KpH3a yIpaBo
kpehe U3 MHTEpHOT Ka €KCTEPHOM OKPYKEHhY M 3aTO OpraHU3aIHje Koje MMajy IoOpo pa3BHjeHY
MHTEpHY KOMYHUKaIMjy Opske Mpero3Hajy MpBe 3HaKe KpU3e U JaKile yrpaBibajy Kpu3ama Kajaa ce
oHe nece. TakBe opraHusaiuje Koje yBakaBajy CBOje 3alociieHe, MOTy Jia O4eKyjy Ja he oHu y

KpHU3HU YJIOKUTH MHOTO BHILIE HAIIOpa 32 HEHO PellIaBake.
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7. 3adayna: ,,Pearyj npBo, Muc/iu Kkacuuje''

Oga 3a01y/1a OJJHOCH CE€ Ha HENMPOMMIIJBEHOCT MEHalepa KOju JIOHOCE OJUTyKE | J1ajy HU3jaBe
0e3 pasmMunbama 0 Moryhum nocienuiama. YupaBo TakBe OJJIYKE M M3jaBe MOTY Jia H3a30BY jOIII
Behy kpu3y. U3 Tor pasnora, Kon cyrepuie ga He Tpeba mpeny3sumaru akiyje Ipe carjienaBarmba
Moryhux mocnenmia, jep caMo Tako opraHu3anuja Hehe 3axamutu 300T CBOje OpP30IICTOCTH.
[TomTo y KpH3u HHKaga HEMa JOBOJHHO BPEMEHA 3a IUIAHWPamke, BAXKHO je JIa OpraHu3aldja uma
NPUPYYHUK 332 KPU3HY KOMYHHUKAIUjy KOJH je€ HACTa0 Ha OCHOBY JICTaJbHE aHAJM3E W IMaKJbHBOT
pasMHuIILIbamba Mpe Kpu3e.

[Topen momenytux 3abmyma, Mokemo pehw na je Hajuenrha 3a0myaa TO Ja je Kpusa
WCKJBYYHBO HETAaTHMBHA T0jaBa. Mako je yoOM4YajeHO Ja ce KpH3e MOCMarpajy Kao MPEeTHE, HEKH
TEeopeTHYapu KpU3e mocMarpajy kao MoryhHocTH 3a Opike yBol)eme MpoMeHa Yy HaunuHY MOCJIOBamba
ITO OBOJU 70 Oosber (yHKIMOHUCAma opranuzanyje y oOyayhaoctu. [lopea momenyror, mocroje
U HEeKe crenu(uyHe cUTyanuje Kaja Kpu3e MpOM3Boje MO3TUTUBHE eeKTe, Ia UX U3 TOT pa3jiora
MojeIMHE OpraHM3alyje TUIAHCKW W3a3MBajy. Tako KpH3HA KOMYHHUKAaIMja MOXE KOPHCTUTH Kao
CpPE/ICTBO NPUBJIAYCHA MEIU]CKE aXKE, Ka0 CPeICTBO O0pOE MPOTUB KOHKYPEHIIU]E, A YaK U Kao
cpeAcTBO (UHAHCUpamwa W ci. [lomTo Kpu3HE CHTyalMje YBEK NpPUBJIAYe MEIUjCKY IMaxmby,
[I0jeIMHE OpraHu3allije WM MOJeIMHIU TO KOPUCTE 3a OCTBApUBAHE COICTBEHMX HMHTEpEca Kpo3
BEIIITAYKO CTBapame WM TpeyBelMuaBame Kpu3HUX jgorahaja. Beh je mocrtano yobuuajeHo na
M0jeIMHE jaBHE JMYHOCTH (IIe€BayM, MOJUTHYAPHU, UT/.) U3a3UBajy CKaHJAajJe U MOACTUYY MEIH]jCKe
adepe kako OM MPUBYKJIM NMaXkby jaBHOCTH Ha ceOe 1 Ha oHO IITo pase. OBo je pehu cinyyaj kaga cy
y IMTalky OpraHu3ailyje, ajii uMa IpuMepa Kajia mojeIuHe opraHu3aliije Koje 3aBUce OJl JoHaTopa
u cyOBeHIMja napkaBe kKopucte KpusHM [IP u mpojexTyjy Moaen *XprTBe Ja MOACTaKHY MOMOh
nusbade jaBHocTu. Kpusnu TP nojenune opraHusanuje KOpHCTe M 3a BEIUTAYKO CTBApame KpH3e
KOHKYPEHTCKMM OpraHu3alujaMa y Lujby Npey3MMama BUXOBOT jena Tpxkumrta. Hajuenrhe ce
MOCTHXKE y capalmi ca KOPYMIIMPaHUM HOBHHApHMa M TpPEICTaB/ba HEMOpalaH, a 4YecTo H

HE3aKOHUT YHH.
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5. CTPATEHIKO INVTAHUPABE KPU3HUX KOMYHUKAIINJA

’

»He nianupamu 3uavu - nianupamu neycnex.’

bennamun OpeHKIMH

CrparelKo IIaHUpamke je U3Pa3uTo BaXKaH MIPOLEC Y OJHOCUMA € JaBHOLINY jep AOIPUHOCH
ycMepaBamy Haropa Ha HajBaXHHjEe IPOIlECe YHYTap OpraHu3aiuja, a TUME U ePUKACHH]jeM
M0CJIOBakYy, MOTCTHIIAY IyTOPOYHE BH3Hj€ OpPraHU3alrje U YIITEAN CPEICTaBa, ITO y TPEHyUMa
Kpu3e NOJAaTHO 106Mja Ha 3Hauamy.”® CTpaTelIko IUIAHUMpAme KPU3HUX CHTYalldja 3allouumbe
JeTaJbHUM HCTPAXXMBAKEM M aHAJIM30M KAaKo OU ce MAECHTU(HUKOBAJC CBE BPCTE MOTEHLMUjAIHUX
Kpu3a 3a jary opranuzanujy. [Ipu Tome je jako BakHO Ja 0Baj monwuc Oyne cBeoOyxBaTaH, OHOCHO
Ja TIPEABU/IM ITO BUIIE MOTSHIIM]ATHUX KPpHU3a KOje MOTY 3a/ICCUTH OpTaHHU3aIHjy y OuiIo Koje g06a
nana wiu rogune. [lomwc kpu3a Tpeba aa mpaTu W BepoBaTHoha HOBOT TMOjaBJbHMBama W Moryhe
nocienuue. HakoH Tara cienu mpurpema 3a AaTe Kpuse Koja Mojpa3yMeBa IUIaH aKTHBHOCTHU 3a
n30eraBame Kpu3a WK IJIaH aKTUBHOCTH 32 PEIIaBambe KpHU3a YKOJIMKO JI0 BUX Johe.

Cpaka kpu3a je Jpyrauygja ma je TEeIIKO HMPEIBHUJETH CBE LITO CE MOXE JOTOJUTH jeAHO]
opranusanuju. MehyTtum, Kpuse U3 ucte Gpamminje uMajy JOBOJbHO 3ajeJHUUKUX KapaKTepHUCTUKA
na ce IJIaHUpameM CTpaTerrje KOMyHMKalldje 3a jeqHy Kpu3y y cBakoj ¢ammnuju omoryhasa Ha
HEKU HauuH MpUIlpeMa 3a cBe octanie. M3 Tora pasnora, maH Kpu3He KOMyHHKalMje MOpa OUTH
MIPUJIAroJIJbUB KaKo OM ce YCIICIIHO IPUMEHHBAO Y Pa3IMUUTHM KPU3HUM CUTyanujama. HapasHo,
JEIMHCTBEH IMPOIeC KOMYHUKAIMje 3a CBE HE TOCTOjH, ali Cy OCHOBHE CMEPHHIIE JEJIOBamka HCTE.
Crpareliky IulaH KpU3HE KOMYyHMKallMje mojapa3dyMeBa paspalene ,.cueHapuje” ca aeGuHUCAaHUM
mporenypamMa 3a pellaBamkbe MOTEHIMjaHUX KpH3a, Mepe TMpHUIpeMe KpU3HOr IuTaba W
MH(QPaACTPYKType 3a KOHTUHYUPAaHY KOMYHUKAIIM]y, KA0 U MeXaHHU3Me NpubdaBsbamba UHPOpMalrja
YKOJIHMKO J0 Kpu3e jaohe.

[Inanupame crTpaTermja ojHOca C jaBHomhy, a TMOCEOHO CTpaTrerdja 3a KPHU3HY
KOMYHHKAIIH]Y j€ CJIOKEH MpOoIlec U cacToju ce of Buile (asza. Mako pa3nuuuTu ayTropu npeagaxy
pasnuuKTe BapHjalydje IUIaHUpama, oHe Hajuelrhe mojapasymeBajy cienehe ¢dase (nmpukazane Ha

HaApPEIHO] CITUIH):

59 Jyro, 2012:9.
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1. Arami3a cHTyardje 1 npeisal)ame NOTeHIMjaTHIX KpH3a [€)

2.IlocTaB/bame MIbeBa KOMYHHKAIIIT]e V KPH3H

3. Jedunicame MIUBHAX jABHOCTH

4.O06mIKoBame cTpaTertja Kpi3He KOMyHHKALIIje

5. leduHncame KJbyIHHX IOPYKa KPI3HE KOMYHHKALIj@

GOzrpte IBakhe KOMYHIKAIMIOHIIX TAKTIIKA I aj1aTa

7.0npeljumBame pecypcea 1 ITaHA pajia

8.11naH eBamyarmije KpH3He KOMyHIKaIje

9.TecTupame 1 afaNTanija aHa KPH3He KOMyHUKanme  f—

Cnuka 14. I[Inanupare cmpamezuja Kpuzne KoMyHuKayuje

1. Anaau3a curyauuje u npeaBulame noTeHUMjaTHUX KpU3a:

[IpBu Kkopak y MIaHUPA]y CBUX KOMYHUKAIIMOHUX CTpaTervja 3alovdi-e ca J00puM
HCTPaKUBAHEM U aHAIU30M OKPYXKEHba, a y Cy4yajy KpU3HOT IUIaHa TO je aHaln3a MOryhux y3poka
Henpwirka. Ha ocHOBY OBe aHanm3e MpaBU Ce IMOMUC MOTSHIMjATHUX KpU3a KOje MOTY 3a/IeCHTH
OpraHu3aifjy, a 3aTUM C€ Ha OCHOBY TOTa IMOCTaBJbhajy IIUIJbEBH, OJipel)yjy IMIJbHE JaBHOCTH 3a JaTe
KpHU3HE CUTYyallje U CTpaTeruja 3a lbUXOBO pelaBame. McrpaxkuBame U aHanu3a He Tpeda aa Oyny
JEIHOKpaTaH NpoIlec KOjU Ce paaud camMO MNPUIMKOM IMpaBJbema CTpaTelIKor IulaHa, Beh ce
PEIOBHUM HCTPXUBAKBUMa U aHAJIM3aMa MOTY TIPETIO3HAaTH HeKe KpH3e Y lbUXOBOM HACTajamby U Y
TO] (ha3u MHOTO JIaKIIIe MpeBa3uhu.

2. [TocTtaB/bame NN/beBA KOMYHHKAIHje Y KPU3H:

Ha ocHoBy ananu3ze nocrojeher crama U yTBphuBama mpobdiemMa U MOTEHLUjaIHUX KpuU3a,
NepUHUILY ce LUJbeBM KOMYHMKAIMje KOjU MOpajy OMTH y CKJIaay ca MOCIOBHUM IHJbeBHUMa
opranuzanuje. [{usp Kpu3HEe KOMYHHUKAIMje ajeé OJArOBOp Ha THUTame. mTa he ce moctuhu
CTpaTerHjoM KpU3HE KoMyHHUKaiuje. [Ipm Tome, KOMyHMKallMOHAa CTpaTeruja U KOMYHHUKAllMOHE
aKTUBHOCTH HE MoOry OWTH 1MJb caMm 1o cebu, Beh cy y (yHKUMjU [IOCTH3ama MPABHIHO
nepuHUCAaHUX KOMYHHKAIIMOHMX IWJhbeBa. HakoH neduHHMCama ONMIITEr I[HJba KPHU3HE
KOMYHUKaIuje ojpelyjy ce moceOHU UJBEBU KOJU J1ajy OJrOBOP Ha MUTAKE: IITa CBE OpraHu3aIuja

KEJU Jia TOCTUTHE Y KOM BPEMEHCKOM MEPHOY.
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3. lepuHucame UMLHUX jABHOCTH:

Hapennu kopak je MACHTH(PHUKOBAKHE M aHAIN3a KIJbYYHUX JaBHOCTU OpPTaHU3allje y HUIbY
onpehuBama NMPHOPUTETHUX JaBHOCTH KOje MOTEHIMjaJlHA Kpu3a rmoraha u Koje mmajy HajBehu
YIWLAj Ha pealu3alrjy MOCTaBbEHUX IHMJbeBa. [loTpeOHO je aHanu3upaTH HUXOBA 3HAMbA,
MUIILJbEHHA, CTABOBE U MOHAIIAkha O OPTaHU3aIUjH U KIbYYHUM MHUTAUMa Y BE3U Ca OPraHU3allnjoM
Y TIOTCHIIMjaTHAM KpH3aMa Koje je Mory 3ajecutd. KpusHu miaH tpeba J1a caapiKu IeTajbaH CIHCaK
CBUX KJbYYHHUX jaBHOCTH, &l U HAYUH KOHTAKTHPamha CBUX OHHMX jJaBHOCTH Ca KOjUMa OpraHHu3aIlmja
TUTAHUPA JUPEKTHY KOMYHHKAIM]y, Kao IITO Cy 3alOCJICHH, HBUXOBE MOPOAMIE, M00aB/baud H
TUCTPUOYTEpH, 3aKOHOAAaBHA Tena U cil. [loceOHO Tpeba M3IBOJUTH CIHMCAK Menuja Koju Tpeba ma
caJip>ku UMeHa, Telie)OHCKe OpojeBe, e-Mawl, Ka0 ¥ HalIOMEHE O TIPETXOHO]j CapalibH.

4. O01MKOBam-€ CTPaTernja KpUu3He KOMyHHKaLje:

Ha ocHOBy aHaim3e kojoM Cy yTBpheHH MpOOJieMH, MOCTaB/bEHH LUJbEBU H JcPHUHUCAHE
[IUJBHE JaBHOCTH, TIPEJIa3n ce Ha OOJHMKOBAmE CTpaTerhje Kpu3He KomyHHKamuje. CTpaternjom ce
OIMCYje HauWH JI0JIaCKa J0 TOCTaBJbEHOT Iujba. CTpareruja Tpeda 1a 1a OAroBOpe Ha MUTamka: Ta
Tpeba ypaautu u mrta Tpeda pehu y cBuMm ¢dazama pa3Boja KpHse.

5. lepuHucame KbYYHUX MOPYKA KPU3HE KOMYHUKALHje:

Kibyune nopyke cy cBe OHO IITO OpraHM3alivja >Kelu J1a Kake CBOJUM IIMJbHUM jJaBHOCTUMA
Kako OM ocTBapwiia CBOj ITuJb KoMyHHUKaIje. OHe Mopajy OMTH KpaTKe U jacHe Kako Ou ce u3beria
CBakKa MOTYRHCT J1a ce MOTPEeIIHO MPOoTyMaye 01 CTPaHe UJbHUX JABHOCTH LITO j€ MOCEOHO BaXKHO Y
KpU3HO] KOMYHUKanuju. HapaBHO, yKONMKO je LWJbHA Ipyla CTpydHa jaBHOCT, mopyke he ce
pPa3IMKOBATH TIO CBOjO] CIOKEHOCTH U YNOTPeOM CTPYYHUX TEPMHHA y OJHOCY Ha IMOPYKE Koje
opraHu3zallyja >Keiiu Jia Tomiajbe CBOjuM motpoinadynma. [lope Tora, y kpus3u je moceOHO BaKHO Ja
CBEe MOpyKe OyAy MUCTMHUTE M KOH3MCTEHTHE KAaKO HAKOH BHIIE MOHaBJ/bakba MOIJIE Ja M3a30BY
IIPOMEHY MUIIbEHA WK TIOHAIIAKbA.

Kibyyne mnopyke ce HHTErpuily y CaolIlITEHE 3a jaBHOCT Koje Ou Takohe Tpebaino
MIPUTIPEMUTH 3a CBE MOTEHIIMjaJIHE KPU3HE CHUTYyalldje Kako OW y ciydajy Ja ce Jilata Kpu3a JIeCH,
opranmzaiuja y3 oapeheHe JomyHe W W3MEHe Ha 0a3u peanHux uH(popMalja moria Opke aa
pearyje.

[lopen xJby4HHX MOpyKa W CaoMIUTEHa MOTPEOHO je MPUIPEMUTH U HH(OPMATHBHU
Marepujajg OpraHu3alije, OJHOCHO OCHOBHE IOJATKE O OpraHM3aldjd, Kao IITO Cy HCTOpH]jar,
M3BEUITAjU O TIOCIOBamkY, OMUCH MPOM3BOJIAa U MpOIleca MPOU3BO/IHE U OCTAJIe pelieBaHTe MOoJaTKe
3a naty opraHuzanujy. OBe MaTepujajie je NMOTPeOHO MOBPEMEHO aXypupaTH Kako Ou Ouim

CIIPpEeMHHU 3a ynoTpedy Kaja To 0ye moTpeOHo.
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6. OnpehuBame KOMYHHKAIIMOHUX TAKTHKA H aJ1aTAa:

Hakon onpehuBama anexkBaTHe cTparervje, paspal)yjy ce TaKTHKe KpH3HE KOMYHHUKAIIU]e
Kao MOJIETU JIeJIOBama W JIMCTE aKTUBHOCTH 3a CBaKM MOTryhu clieHapHo MOTEeHIHjaliHe Kpuze. Y
3aBHCHOCTH O] CTpaTervje 3a JaTH CLEHapuo M pecypca KOjuMa OpraHu3aluja pacrojaxke,
onpehyjy ce KOMYHUKAIMOHU aJlaTh KOju he ce MohHM KOPUCTHTH.

7. OnpehuBame pecypca u nJjiana pajaa:

3a omepanuoHANIM3AlM]y KpPU3HE CTpaTerdje HEONXOJHO je YHAmpel OJpeluTH pecypce
KOjMa OpraHu3aiyja pacrojiake, a Koju YHMHE. JbYACKE pecypce, OyueT m Bpeme MOTpeOHO 3a
CTIpoBOleHe¢ KOMYHHKAIIMOHUX aKTHBHOCTH Y KPU3H.

[Tpunukom oxpehuBama pecypca 3a KpU3HY KOMYHHKAIHM]y KJbYYHO j€ YCIIOCTaBJbabE
KpU3HOT 1Tada u ojapehuBame HEroBUX wiaHoBa Koju he koopauHHpaTu KpuzoM. Tum Tpeba ga
YHHH aJlekBaTaH Opoj mpodecrnoHanana Kojuma cy AoJe/beHa jacHa oBiamhema U OJrOBOPHOCTH.
Taxo ce onpelhyjy u oaroBopHe ocobe 3a ofHOCE ca MeAMjuMa y Kpu3oj cutyaruju. [Inan Tpeda xa
Calp’KM CIMCAaK WiIaHOBa Kpu3or mTaba ca OCHOBHUM wHH(poOpMalujama o mbuUMa, OpojeBHMa
TenedoHa koju Tpeba Aa OyAy cTagHO JIOCTYIHH, OMCOM HUXOBE OJrOBOPHOCTH, HHPOpMaIijama
0 WBUXOBUM 3aMmeHunuMa. [loTpeOHO je neduHMCAaTH W HAuMHE 32 OKYIJbalbe THMa, Kao W IJIaH
M3BEIITaBaka Y THMY M BaH Hhera, OJTHOCHO JIaHAIl KOMYHHKAIIH]€ 32 KPU3HE CUTYaIH]e.

[Topen spynckux pecypca, BpEMEHCKM IUIaH paja je joll jelaH OJ KJbYYHHUX eJeMeHara
CTpaTeLIKOr IJIaHa Kpu3HEe KoMmyHHuKainuje. CBe akTHMBHOCTH Je(pHUHHCAHE IUIAHOM MOpajy ce
CTaBUTH Yy BpPEMEHCKH paclope]] OJ TpPEeHyTKa KaJga ce 3alo4yHMibe YIpaBbalkbhe KPU3HOM
KOMYHUKAIIFjOM JI0 F€HE eBajyaluje.

CBaku mjaH Mopa MMaTH U TPUIIPEMIbEH OylleT 3a WeroBy peanusauujy. [lpunnkom
onpehuBama roguuImber Oyera 3a 0JlHOCE ¢ jaBHOIINY, OpraHu3alyje Mopajy IpeaABHIETH U OyleT
3a MOTEHIMjajiHe KpHU3e KOjU ce MOKJa Hehe MCKOPUCTUTH ajau Mopa ja Oyne Ha pacrojaramy
YKOJMKO C€ KpHU3€ JOroJd. YJaramke y KOMYHHUKAIM]y jeé MHBECTHIIMja 3a pa3BOj KOMIMaHHje, a
ylarame y yrpaBibamkbe KPU3HOM KOMYHHKAIIHN]OM TIOHEKA/I j€ jeIMHa MIaHca 3a TPEKUBIbABAILE.

8. Iliian eBajiyanmje Kpu3He KOMYHHKaLUje:

CBaku cTpaTellku TUIaH KOMYHHKallMjeé Mopa MMaTH W IUIaH eBaiyanuje. MexaHu3Mu
eBallyalije ce yCIIOCTaBJbajy Ha OCHOBY MOCTaBJbEHUX IUJbEBA KOMYHMKAIM]je KOJU MOpajy OUTH
MepJbUBU U BpeMeHCKH oipehenu. Ilnanom eBanmyauuje aepuHHIly ce MeXaHW3MH Ipahema u
BPEIHOBAMa pe3yJiTaTa MPUMEHE J1aTe KOMyHUKALlMOHE CTpaTeryje.

9. TecTupame M AJaNTALHKja IUVIAHA KPU3HE KOMYHHKaILHje:

Kana opranmzanuja npunpemMu CTpATeIIKH TUIaH 3a KPU3HY KOMYHHUKAIIH]y, BaXKHO j€ Jla Ta

penoBHO (jeJHOM 70 JBa MyTa TOAMINLE) TECTHpa U aXypupa. 3acTo je BaXHO J1a Ce y OKBHUPY
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CTpATEIIKOr IUIaHa KPH3HE KOMYHHKaIMje Hal)e W IUTaH 3a BEroBO TeCTUpame. TecTupame IiaHa
MOJIPa3yMeBajy CUMYJIMPAake KPU3HUX CUTYallMja ca PA3IMYUTUM CIEHApUjUMa Y IIHJbY MITO 00Jbe
MpUIIpeMe 3a KpU3y M WACHTU(PHUKOBaWka CIA0UX TAa4yKH IJIaHa Koje Tpeba YHAIpeIuTH Kako Ou ce
1m000JbIIIA0 MPOIIEC pelaBamba peaTHuX Kpu3a. Y Mpolecy TecTupama Tpeba J1a yuecTBYjy WIaHOBH
yIpaBe W YWIAHOBH OJICJbCH-A 33 OJTHOCE C jaBHOIINY KOjU Cy Hajuenihe M 4iIaHOBU KPU3HOT mITada
opranuzanyje. [lyreM oBHX TpeHWHTa OHM YHarpelyjy croCOOHOCT MPaBOBPEMEHOI pearoBama U
CTUYy ocehaj CHTYpPHOCTH KOjH je BEOMa Ba)kaH y MEPUOIY KpPHU3e.

Ha oBaj HauMH mnpunpemsbe€Ha CTpaTerdja KpU3HE KOMYHHUKaIMje gaje MoryhHocT
OpraHM3aIyju aa Jenyje Op30 u oJIydHO y n3beraBamy M pellaBamy KpU3a U Ha Ta) HAYUH cadyBa

CBOJj yIJIEe] M TTOBEPEHE KOje nMa Mel)y CBOjUM IIUJBHUM jaBHOCTUMA.

5.1. UCTPAXKUBAILE U ITPEJIBUBAIGE IOTEHIIUJAJIHUX KPU3A

LIobap menayep npedsuou npobnem,
a o ce roume 6asu.”’

Henosuaru ayrop

[TpBU KOpak y MIaHUpaky KOMYHHKAIIMOHUX CTpaTeruja 3a KpU3HE CUTYallUje 3all0unbe ca
HCTPAKUBAkEM U NpeABUlameM MOTEHIMjaIHUX KpU3a KOje MOT'Y 3a/IeCUTH opraHu3anujy. [ naBHa
CBpXa HCTPAXUBamba je CMambUBakbe HEM3BECHOCTH. [lemaBa ce Ja MeHaepy 3a oJHOCe ¢ jaBHOIIhY
MHCJIE J]a 100pO MO3HAjy UHTEPHO U €KCTEPHO OKPYKEHE CBOjE€ OpraHu3aluje 1 Aa HUje MOTpeOHO
TPOIIUTH OYEeT M BpeMe Ha HCTpakuBama, Me)yTHM TO MoOKe JOBECTH J0 TOra Jia c€ MHOIH
nmpoOjieMrl HE yode Ha BpeMe M KacHHje mpepacty y kpusze. be3 mobpe anammze mocrtojehmx
npobsiieMa U MOTEHUHMjaTHUX KpU3a, HeMa HM Jo0Ope cTpaTeruje Kpu3He KomyHukanuje. Mehyrtum,
UCTPAXHBAIE Ce HE KOPUCTH CaMo y IpeBuhamby MOTEHIMjaTHUX KpU3a U IUIaHUpamby CTpaTeryuja,
Beh ¥ TOKOM M HakoH kpu3e (ITo je nmpukazaHo Ha ciuim 10):

e Ilpe kpuze u oOJMKOBama CTpaTervje, HUCTpaXUBambeM ce YTBphyjy mnpoliemMu u

UICHTUDUKY]Y TOTEHLIUjaJIHE KpH3e.

e VY TOKY KpHU3HE CUTYyallHje U IPUMEHE CTpaTertje, HCTPAKUBAKEM CE MPaTH peaan3alnja

nporpama Kpu3He KOMyHHUKallije U puiiarohasa y InJby yCIEUIHH]ET pelllaBamba Kpus3e.

o Tlo 3aBpPLICTKY KPU3EC, UCTPAKUBAKBLEM CC MCPEC PE3YIITATU KPU3HC KOMyHI/IKaLII/Ije.
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1.®asannaHupama
INPUT

(moeHTrdUKOBaKE
MOTEHLM]jaNHUX KpK3a)

3.0asa eBanyaumnje 2.®aza peannszaumje
OUTCOME OUTPUT
(meperbe yumHKa (koHTpona M npaherse
KpM3HEe KoMyHWKaLWje) peanusauuje)

Cnuka 15. Ipoyec ucmpaxcusaroa u esanyayuje y oonocuma c jagnouthy

Opnocu ¢ jaBHowIhy y KpH3H, alld BaH Kpu3e, 0aBe ce OJHOCHMMa OpraHu3allije ca CBOjUM
jaBHOCTMMA, a OHHM Cy H3JIOKEHH NPUTHCIHMMA TOJIUTUYKUX, APYIITBEHUX, EKOHOMCKHX H
TEXHOJIOIIKAX TPOMEHA Y OKPYXKEHY KOje ce CTATHO Mema. [IpoMeHe Koje ce JermaBajy y
MaKpOOKpYK€HhY U MUKPOOKPYXKEHY OpraHu3aluje yTudy Ha HEeHO MOCIOBalke U HhEHE MOCIOBHE
pesyiTare mna ux, u3 TOr pasJyora, Tpeda peJoBHO MPATUTH.

MakpooKpyKemhe YhHE MOJUTHYKO, €KOHOMCKO, COIMjalHO M TEXHOJIOIIKO OKpPYKEHe,
OJTHOCHO OKPYXEHE y KOME Ce 0J[BHjajy TIOJIUTHYKE U MPaBHE MPOMEHE, EKOHOMCKE MMPOMEHE Koje
yTUYY Ha MPOMEHE yCJIOBA MOCI0BAkA, APYLUITBEHO-KYITYpHE IPOMEHE, Kao U IIPOMEHE YCIIOBJbEHE
MHGOPMALIMOHUM TEXHOJOIHjaMa. MUPKOOKpYKEHhe 4YHHE IMJbHE JaBHOCTH OpraHu3alyje,
OJTHOCHO F-€HH MTOTPOIIaYH, aKIIMOHAPH U MHBECTUTOPH, 3aII0CIICHH, 100aBJbaur U IPYTH MOCIOBHU
MapTHEPH, JIOKATHA 3aj€THUIIA U METU]H.

[Ipomene koje ce JemaBajy y MaKpOOKPYKEHkY MOTY HMaTH YTHIA] Ha IOCIOBAaHbE
OopraHm3allyje ajiyd OHa HeMa YTHIIa] ¥ KOHTPOIIy HaJl TAKBUM IIpOMEHaMa, IOK Ha MUKPOOKPYKEHE,
OJTHOCHO CBOj€ IMJbHE JABHOCTH MOJKE JIa yTUUE IITO j€ TJIaBHU 3aJaTak oJHOca C jaBHomihy. [IpBu
KOpaK y aHaJIM3U MUKPOOKpPYKeHa jecTe uAeHTHU(UKalM]ja INJbHUX JaBHOCTH, a 3aTUM ofpehuBame
yTUIIaja KOjU LUJbHE JaBHOCTH MMajy Ha MOCIIOBame OpraHusaiyje, jep he oj1 Tora 3aBUCUTH HEHO
nocjoBamke Ha TpkuiTy. OpraHuszaiuje Koje Cy y CTalHOM KOHTakTy ca CBOJUM LUJbHUM
JaBHOCTMMa MMajy MOTYRHOCT Ja Ha BpeMe youe MPOMEHE y OKPYXEHY KOje MOTy JOBECTH 10

KpH3a U Jia Ha BbUX Ha BpeMe pearyjy.

80 Ananrupano nema: Oneruh, 2009.
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Bpym cyrepumie d4eTwpu acrmekTa aHalU3e CHUTyalldje Koje YKJbydyjeé CBaKH ypenaH
MCTPaKUBAUKH TIPOLEC y OJHOCHMA ¢ jaBHomIhy: %!

1. HUcrpaxuBauku morien y npouutocT. OBO je MoceOHO BaKHO NPHUIMKOM IUIAHHPama
KpU3HUX CHUTyalldja jep pa3yMeBame MPOUUIUX MpoliieMa W Kpu3a ca KojuMa ce OpraHu3aiuja
CyouaBaJla M HAaYMHU HUXOBOT pelllaBamba yTUUy Ha OoJbe pasymeBame mocrojeher crama u
MOTEHIIU)JIHO HOBUX KPH3a KA0 M COPEMHOCTH OpraHu3alfje /1a ce ca lbHMa CyOqH.

2. Hlupok moryen yokono. OBO moapasymeBa JeTajbHY aHAIN3Y KaKO MHKPOOKPYKEHa,
TaKO M MaKpOOKpY)KeHa KOMITaHH]je, TOCEOHO YKOJIMKO OpTraHHu3allfja HUje y CTATHOM KOHTAaKTy ca
CBOJUM IIMJHbHUM jaBHOCTHMA.

3. Jlybok mornen yayrpa. Hekama ce y3pornu Kpu3a He Hajasze y OKpyxkemy Beh y camoj
opranuzanuju. OpraHusanuje Koje MMajy OTBOPEHY KOMYHMKAlM]y ca CBOJUM 3alocClieHUMa U
pa3paheHe cucreme 3a cyrectuje M jkande 3arocieHnX, HeKe MOTEHIMjalHe KpU3e MOTy Ja yo4e Ha
BpeMe.

4. Iyr, Bpio ayr morien yHarpen. OBO ce oJHOCH Ha TpeaBul)ame MOTEHINjalTHIX KpH3a
Koje y OynyhHOCTH MOTy 3a/leCHTH OpraHu3aldjy, Kao U BepoBaTHONE HUXOBOT I0jaBJbUBAIbA U
00MMa BUXOBOT MMOTEHIINjAITHO HETATUBHOT JIE]CTBA.

CamgHO OBOM IPUCTYNY KOjU UCTPAKMBAYKH MPOIEC CTAaBJba Y BPEMEHCKY paBaH IMorjena y
nponutoct u Gyayhuoct, JloHmoCcHaKa mmKoma 3a omHOce ¢ jaBHOmhy®? 3a MPHCTYN MIaHMpamy
KPU3HUX KOMYHHKaIMja Cyrepuile Iperiesa Koju Tpeda 1a caapiku:

e TpEHYTHE CUTYyalllje Koje JJako Mory npehu y KpusHy;

® KpHU3HE CUTYyaIlM]e KOoje Cy ce Beh Jiecusie u Koje ce€ MOTy TTIOHOBHTH,

® TUIAaHUpPaHE aKTMBHOCTHU KOje MOTY M3a3BaTh KPH3HE CUTYAIIH]e.

Hapenna cnuka miyctpyje oBaj Mojien npeasuhama MoTeHIMjaTHUX KpU3a.

&1 Bpym, 2010:305.
52 Oneruh, 2009:17.
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Cagammma
CHTyalHja
Hekagaumse InanupaHe
KpH3e AKTHBHOCTH
TIOTEHLIMIAJTHA
KPH3A

Cnuxa 16. Ilpeosuhare nomenyujante Kkpuse

[Iporiec ucrpaxuBama U NpenBulama MOTESHIHMjaTHUX KpH3a MOApPa3yMeBa IMPHKYIIbAhe
nH(popManrja U3 OKpyKema, Koje ce 00palyjy U aHaIM3HMpajy Kako OM Ce Ha OCHOBY TC aHAIIN3E
00JIMKOBaJIa aJIeKBaTHA CTpaTerrja Kpu3He KoMyHUKaije. [IpBo muTame Koje ce 0TBapa MPUIUKOM
[UIaHKpakba UCTPAXKKMBAMA JeCTe CBPXa, OJHOCHO MPEAMET HCTPAKHBAMA Ia IpeMa ToMe U H300p

n3Mel)y KBAIMTATUBHUX WM KBAHTUTATHBHUX METOJA UCTPAXKHMBAa IITO je puKkazano y Tabenu 2.

I[MPEAMET METOJE METOIE
KBAHTUTATUBHE KBAJIMTATHUBHE
CraBoBu WnTepsjy/ankera JlyOuHCKY UHTEPB]Y
dokyc rpymne
ITonamame Wutepnjy ITocmaTpame
CsecHoCT TECT /
Nudopmucanoct
Menuju (my0imka) Menua nanen [Muruimetpu (People Meters)
Menuju (caapikaj) Amnanuza canpxaja Meauja - Amnanu3za caapxaja Meauja -
KBaHTUTATHBHA KBaJIMTaTUBHA

Tabena 7. Bpcme ucmpasicusarsa npema npeomemy uCmpanrcuarba

8 Onreunh, 20009.
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Cneneha Tabena mpukasyje pa3nuke u3Mel)ly KBAIMTAaTUBHOT ¥ KBAaHTUTATHBHOT

HUCTpaXXrBabad Ka0 U I1OJJaTaKa ,Z[O6I/IjCHI/IX Ha OBaj Ha4yuH U z[aje IIpUMEPE HEKE O MMO3HATUX METOAa

OBAaKBUX UCTpAKHBaAIbA.

KBAJIMTATHUBHO

KBAHTUTATHUBHO

,,Mexku”’ rmogamnu

OO6u4HO ce ocTaBba MOTYNHOCT TOMUCHBAbHA
OJITOBOPA, HUJjE CTPYKTYPUPAHO
,»EKCILTOPaTUBHO’, 3aCHOBAHO Ha
ucnpobaBamy U HaciIyhuBamy

OO6uYHO ,,BAUHO”, alld HE U MOY3/IaHO
PeTko ce Moxe ,,ipojeKTOBaTH’’ Ha IIUPU
ayIUTOPHU]jyM

ITo mpaBuiTy ce KOpUCTE HECITy4ajHU Y30pLU

» I BpIX”’ MOIALH
O6uyHoO cy onroBopu Beh monyhenu,
MPUHYIHA U300p, BEOMa CTPYKTYPHPAHO

»Jl€CKPUIITUBHO WJIU ,,AHTEPIIPETATUBHO

OO6HMYHO ,,BAIUHO” U TIOY37]aHO
OOUYHO ce MOKe ,,IPOjEeKTOBATH  Ha LIHPHU
ayJIUTOPUjyM

I[To mpaBuiTy ce KOpUCTE CIy4ajHU y30pLHU

[TPUMEPU

[TPUMEPU

®okyc rpymne
WuavBuyanHu, 1yOUHCKU UHTEPB)yH
[TocmaTpame, yuenthe, cTyauje Urpama yiora

[TorogHo ankeTupame

TenedoHcke aHKeTe

AHKeTe oIITOM

[Tpecperayku HHTEPBjyH y MIOMUHT HEHTPHMA
WHauBHyaTHu MHTEPBjYH

Crynuje ¢ moJenoM TpoIIKoBa UM OMHUOYC
CTyauje

[Tanen crynuje

Tabena 8. Paznuke U3M€by KeaiumamueHoe U KBAHMUMAamueHo2 UCmpasiCusdroa

VY curyanujama Kaja OpraHu3aifje CaMOCTAJIHO CIpOBOje HedopMmanmHa HCTpakKUBamba,

64

MOTY UM KOpUCTHTH ciiefehn amatu koje mpemnaxke bpym:

1. TenedoHCcKe KOHTAKT-THHHU]E:

8 Bunkokc — Kamepon — Onr — Ejum - 2006:131.
6 Bpym, 2010:283-295.
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Omneparepu TeaePpOHCKOT IIEHTPa OPTaHU3AIH]€ CBAKOTHEBHO 100M]jajy pa3InIuTe MOBPATHE
nHpopManuje. AHAIM30M KaJIOW M HE3aI0BOJLCTBA KJIMj€HATa MOTY CE YOUUTH HEKE MOTEHIU]aTHE
KpH3e.

2. OO0WYHa U eNeKTPOHCKA IOIITA:

AHaM30M €JEeKTPOHCKE MOUITe, CIUYHO aHAIM3U TeNe(OHCKUX PasroBOpa, OTKPUBAjy ce
MIPBH 3HAIM YII030PEHHa J1a HEKE CUTYaIUje 3aXTEBa]y HaKbY.

3. M3Bopu HA UHTEPHETY:

Pa3BojeM mHTEpHETa, @ MOCEOHO NPYIITBEHUX MpPEXka, CBAKU TMOjeIUHAIl KOJU MOXE OUTH
HE33JI0BOJbHU TIOTPOIIAY WM capagHuk onpeheHe opranmszanuje, mMa MOTYhHOCT Ja CBoOje
MUIJbEHE yYMHH jaBHMM. M3 Tora pasnora, npaheme uHpopMamuja O OpraHuU3aldju Ha
JAPYIITBEHUM MpeKaMa, KOMCHTapH IyOJIMKe Ha MEJIMjCKUM CajTOBHMA, IPENucKe Ha GopymumMa u
CJI. MOTY JaTH 3HauajHe WH(OpPMallMje O aKTYeJIHMM IMpoOJeMHMa 3a KOoje OpraHu3alija Moxaa
HUje OWjla CBECHa Ja IIOCTOjeé WM WM HHUje TpuiaBaia 3Hadaja. [lopen Tora, HeratuBHE
uHpOpMaNrje Ha HHTEPHETY, 3a Pa3INKy O] TeIe(OHCKHX pa3roBOpa U €JIEKTPOHCKE MOUITe, MOTY
OWUTH BUJIJbUBU BEIIMKOM OpPOjy JbYJIM U TAKO YTULIATH HA HbUXOBO MHIIJBEHE O OPraHU3allUjH.

4. U3Bemraju ca TepeHa:

Joun jenan HauMH 3a ,,CHUMame” OKpY)KeHa MPEAICTaB/bajy U3BEIITAJU ca TepeHa. To Mory
OWTH pPa3TOBOPH Ca TMPENCTABHUIMMA IWJbHE jaBHOCTH Ha JIOKATHOM HHBOY, DPa3rOBOpH ca
TProBIMMA WJIH MOCIOBO)OM MaJOMpoAajHOT 00jeKTa y KOMe ce MPoJiajy MPOU3BOAM OpraHu3alyje,
aJli ¥ CBa 3alakama MPOMEHa Ha TepeHy Koje MOT'y YTHILIATH Ha IOClIoBame opranuzaunuje. 13 tora
paszjora, BaXHO j€ Ja MpeICTaBHUIM OpraHu3alyje Ha TepeHy Oydy oOydeHH Aa ciyumajy u
3amaxkajy MpoMeEHe, ajlli U Jla UMajy cl1000y U Ipey3My OJIFOBOPHOCT Ja Kajia je MoTpeOHO O ToMe
o0aBecTe MEHALIMEHT.

5. Menujcke ob6jase:

Hajuemhn HaunH 3a MpUKyIJbamke MoJaTaka O OpraHU3ANM]U U OKPYXKEHY KOJU MEHAlepH
3a ogHOCE C jaBHOmIhy KopucTe jecy Memujcke oOjaBe. Crerujaqn3oBaHE areHIMje 3a Meauja
KJIUIMHT, a Herje jOoIl YBeK OpraHM3allije CaMOCTaJIHO, NMPHUKYIJbajy HCEYKe, BUAECO U ayTUO
kiaunose u3 Meauja. OBe meaujcke objaBe ce OOMYHO KOPUCTE 3a JHEBHO Mpaheme 00jaBIbeHUX
BECTH O OpTaHU3aIlfjH, a YeCTO U O KOHKYPEHIIH]H, Jep Kpr3a Koja je 3a/IeCiiia KOHKYPEHIIN]Y MOXe
na moBeha WHTEpecoBame Meauja 3a JApyre opraHuzamnuje u3 ucre aenatHoctu. [lopem Tora,
opraHu3alyja Moxe J1a Tpaxu U rnpaheme Ipyrux TeMa Ha OCHOBY KJbYUHHX PEUH Koje JeHUHHUIIIE,
a Koje MMajy yTHUIIa] Ha MOClIoBame opranu3zamuje. Ha ocHOBy oBUX MeaMjcKUX 00jaBa, 0OUYHO ce
JETHOM MECEUYHO PaJid aHaJih3a caaprKaja Koja mojpazyMeBa 00jeKTUBHO yTBphHUBame OHOTa O YeMy

Cy MeIuju u3BemTaBayn. M3Bemraju koju ce 6a3upajy Ha mojanuMa U3 MEAHjCKUX o0jaBa 0OMYHO
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caapke uHpoOpMaIje 0 YKyITHOM Opojy o6jaBa y MeIMjUMa, 3aTUM IOjeMHAYHO TI0 BPCTH MEHja,
anM ¥ 1o cBakoMm Meaujy mocebno. Ilopen tora oxapelyjy ce Teme o KOjuMa ce IMUCAIO Kao H
TOHAJHWTET o0jaBa KOjU MOXE€ OWTH TIO3MTHBAH, HETaTWBaH WM HeyTpanaH. Ha OCHOBY oBHX
uHpopManrja 0 TeMama Koje Cy M3a3Bajie MHTEPECOBaIE MEMja, a MOCEOHO OHMM O KOjuMa ce
HEraTWBHO IHCAJ0, OpraHu3allija MOXe Ja Tperno3Ha oapeheHe MOryhHOCTH WM TPETHE Koje
MOTY JIa IpepacTy y Kpuse. BaxHO je HariacuTH J1a je OBO caMo aHaji3a OHOTa IITO je Y MeIujuMa
o0jaBsbeH0. Ha ocHOBY THpaxka, TJIeJaHOCTH, CIAYIIAHOCTH WM Opoja moceTujala AaTor Meawja
MOJE C€ 3aKJbYUUTH KOJHMKO JbYAH j€ MOTJIO Jia MIPOYMTA WM 4Yyje JaTy BECT, ajli HE MOXKE Jia ce
3aKJbYYH JIa JIM CY j& OHU pa3yMeNH U KOjH je eeKkaT Tora.

Jlakiie, HAKOH MPUKYIUbamka M 00paje mojaTaka cienu aHanusa. [lopen momMeHnyre aHaimse
cazpkaja MeIMjCKUX 00jaBa Koja ce peJaTUBHO YeCTO KOPUCTH, MEHAIIEpH 3a OJHOCE C jaBHOIINY Y
IUTAHUPaky Mporpama CTpaTerdja KOMyHHUKAIMje, Ma TaKo M CTpaTerdja KPU3HUX KOMYHUKAIUja
kopucte u uyBeHe PEST u SWOT ananmse.

3a pazymeBame MaKpOOKpPYKEHa y KOjeM OpraHm3aiyja Imociyje Hajuemrhe ce KOpHCTH
PEST ananu3a Koja OBO OKpPY)XEH-€ J€lId Ha YETUPU CETMEHTa Mpema Kojuma je JoOuiIa Ha3HB:
nosutuuko (Political), ekonomcko (Economic), conmjanuo (Social) u rexnosomko (Technological).

Crneneha Tabena mpecraBiba MpUKa3 HAYMHA Ha KOju ce paau PEST anammsa.

ITonuTHYKO OKpyKEHE ExoHOMCKO OKpyKeme
e Tum Bnaje v cTaOUIHOCT Biaje e da3a MOCIOBHOT IIUKITyCa
e (nobona Menuja, BIaJjaBuHa IpaBa, e Pacr, undnanuja u kamMaTHe cTone
OupoKpaTHja, KOpymniyja e HezanocneHocr, monyna pajgHe cHare,
e PerynaTopHu OKBUPH U TPEHIIOBH TPOIIKOBH paja
e 3aKOHOJIAaBCTBO y 00JacTH e Pacrnozena qoxoTka
3aIolbaBamba U COLUjaTHUX MUTamba e ['nobGanuzanuja
e BepoBaTHOha MOTUTHYKUX TPOMEHA ¢ BepoBatHoha eKOHOMCKHX TPOMEHA
CornunjamHo OKpyKemhe TexXHONOIIKO OKPYKEHE
e PacT cTaHOBHUINITBA / CTApOCHA e VTHIa) HOBUX TEXHOJIOTHja
CTPYKTYpa e VYTHIa] MHTEPHETA U CMahCHha
e 31paBCTBO, 00pa30BaKkE U COIMjaTHA TPOIIIKOBA KOMYHHKAIIH]€
MOOMIIHOCT e AKTHUBHOCTH Yy 00JIaCTH UCTXKUBAbHA U
e Hayunu 3anonusaBama, CTaBOBU IIpeMa pasBoja
pany e  VYTunaj rpancdepa TEXHOIOTHje
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e JaBHO MIbEH-E, CTABOBU U TaOyH e BepoBaTHoha TeXHOJOMIKUX TpOMEHA
e U30op cTunosa KUBOTA
e BepoBarHoha IpymTBEHO-KYITYPHHUX

IpoMeHa

Tabena 9. PEST ananusza

Heku crpyumanm mnpenopyuayjy npommpeny Bep3ujy IIECT ananuse npemMa akTOHUMY
EPISTELE®® (Economic, Political, Information, Social, Tehnological, Legal, Enviromental). Oun
cMarpajy Ja OBaKBOM aHAJM30M MOJIEpHA OpraHM3andja MOXKe MHOTO O0oJbe Ja cariiena
KOMIUIEKCHO OKpYyXkeme y KojeMm mociyje. Jakne, y ognocy Ha I[IECT ananu3y, oBa aHanm3a je
MPOLINPEHa ca TPU CETMEHTA OKPYKemha: HPOPMAITMOHUM, TPABHUM U €KOJIOIIKUM.

SWOT je ananmmsa crama Koja ce Hajuemhe KOPUCTH y IUIaHUpamy KOMyHHKanuje. Hazus
SWOT mnotuue ox enrmeckux peun Streinght (cmare), Weaknisies (cmaboctu), Opportunities
(mpunuke wiu moryhHoctu) u Threats (npermwe win omacHocTr). CHare u ¢1ab0CTH ce OJJHOCE Ha
UHTEPHO OKpYXElY, JOK ce MOryhHOCTM M ONACHOCTH Tpaxe Yy eKCTePHOM OKPYXKEmbY

opraam3anuje. Ciieneha Tabena npeacrapiba Mpukas HadynMHa Ha Koju ce paaun SWOT ananm3a.

CHare Crnaboctn
e lInTepHa KOMIOHEHTA e lInTepHa KOMIOHEHTA
e Vka3yje Ha jake CTpaHe OpraHu3alyje, e Vka3yjy Ha cinabe cTpaHe, OIHOCHO
OJIHOCHO TIPETHOCTH KOje je Tpeba HeJocTaTKe opranuzanuje. To cy
HCKOPUCTUTH Y KOMYHHKAIIH]H. YHYTpalllbu npolieMu Koje Tpeda

peuiaBaT Ha BPEMC KAaKO HE oun

MIpepaciu y Kpuse.

MoryhHoctn OmnacHocTtu
e llnTepHa KOMNoOHEHTa e EKcTepHa KOMIIOHEHTa
e VYKka3zyje Ha HOBE NPUIIHKE Y OKPYXKEHY e Vka3yjy Ha IpeTHE U3 OKPYKEha Ha
KOj€ MOT'y TTO3UTHBHO JIa yTUIy Ha Koje Tpeba MOTPUTH U OUTH
MOCJIOBAKE OpraHu3aluje 1 Koje Tpeda MIPUIIPEMJbEH jep MOTY UMaTH
MaKCUMAaJTHO UCKOPUCTUTH. HEeraTHBaH yTHLA] Ha MTOCIOBAHE
opraHusariyje.

Tabena 10. SWOT ananusza

8 Jyro, 2012:104. npema Gregory, 2000:55.
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Kako 6m mTo Oosbe wumeHTH(HKOBaIM C1ab0OCTH M OINACHOCTH, OJHOCHO TocTojehe
npoOJieMe U MOTEHIIUjaJIHEe KPU3e, MEHAIIEpH 3a OJHOCE ¢ jaBHOIIhY MOpajy Jla pa3MHIILIbajy MHOTO
Jajbe OJ JIMYHOT HMCKYCTBa M KpH3a KOje Cy JOKUBEIM WM OHE 3a Koje cy uynu. Murtpod u
Anmacnan® (lan Mitroff, Murat Alpaslan) npemaxy 1a ce MeHaiepu CTaBe y yiOTY ,,AHTEPHOT
tepopucte” (internal terrorist) u ma 106po Mo3HaBamwe OpraHu3aiuje, lEHUX MIPOU3BOIA U YCIIyra,
Kao W IMpoleaypa pajsa UCKOPUCTE KaKo O CMUCIWIIM HAYMHE 32 BEHO YHUIITeHe. Ha oBaj HauMH
Jo7a3u ce 10 cinabux Tadaka opraHuszanuje. [lopen ymore MeHaiMEeHTa y THpeaBubamy Kpusa,
Pa3ToOBOPH Ca 3aroCIEHUMa Ha Pa3IMYUTUM HUBOUMA U Y PA3IMYUTUM CEKTOPHMA KOMIIAHH]e MOTY
OWUTH OJ] BEJTUKE KOPUCTH.

Ha ocHOBY momMeHyTHX aHali3a, MCHAllepy 3a OJIHOCE C jaBHOIINY MOTYy MMaTH jaCHUjU
YBHJI y CBE TIOTEHIIMjaJTHE KpU3€e KOje MOTY 3a/ieCuTH opranu3anujy. [IpousBoxa cBux ananmsa tpeda
na Oyze JincTa MOTeHIMjaTHUX Kpr3a ca nH(opMalijama 0 BepoBaTHONM HUXOBOT 10jaBJbUBAbA U
CTETeHy BUXOBOT JIECTPYKTUBHOT JiejcTBa. BepoBaTtHoha mojaBe Heke KpHu3e MOXe OUTH Malia, anu
MOJKE UMAaTH M3y3€THO HETaTHBAH YTHIIA] HA UMHIl M TIOCJIOBambe Komranuje. [Ipumep TakBe Kpuse
je maj aBHOHA KOjHM C€ CTAaTUCTHYKHU JIelllaBa BEOMa PETKO, aJld OBa KaTacTpoda MOXKE y BEJIHKO]
MEpHM HapyILIUTU YIJe[ U MOBEpelme MyTHUKA y Ty aBHO-kKommaHujy. I oOpHyTO, BepoBaTHOha
MojaBe HEKe KpU3e MOXKe OWTH W3y3€THO BEIIMKA, AW HE TPEACTaB/ba BEIHMKY NPETHY 3a
opranmzanujy. [lakie, mopea nucTe MOTEHIHMjaHUX KpU3a, KOPUCHO je HANpPaBUTU T3B.KAPTY
moryhux kpusa. [Ipumep oBakBe kapTe Koja Mpumajga jeaHO] TYPUCTUYKO] areHIUjH je MpuKa3aHa

Ha cienehoj ciuim.

57 Mitroff — Alpaslan, 2003.
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A
Yuunak

KpHU3e oKap ‘

HETroJI0BaHje MOJINTHYKA KPU3a
OKpY’Kema 300r

MIPUCITYITKUBAKE MOJIUTHKE

KOMIIaHUje
L] YHAXKa HE3aJ10BOJbCTBO

pajHHUKa
IJbayKa
rperike MeHagepa

BepoBarHocT kpuse

Cnuxa 17. Kapma mozyhux kpuza %

Haxkon npukynseama, 00pajie 1 aHanu3e rmojiaTaka mpaBy ce U3BEUITa] KOjU jaCHO Je(uHHIIES
CHUTYAllUjy U Kao Takap MPEJCTaBJba MOJNA3HY OCHOBY 3a Ne(hUHHCAke KOMYHHKAIMOHHUX 1IMJbEBa U

u3pajly CTpaTeruje Kpu3He KOMyHUKaIHje.

5.2. IOCTAB/BAIE INJBEBA KOMYHUKAILIUJE Y KPU3HU

nAKo He 3naw kyoa udeu,
b

Ouno Koju nym me modirce oogecmu mamo.’

Henosuaru ayrop

HakoH netasbHOr HCTpakMBamka M aHAIM3€ CUTyallMje, OpraHu3alija uMa jaCHUJU YBUI Y
CUTyalljy y KOjOj Ce Haja3u M TMOTEHIMjaJHe Kpu3e ca KojuMma he ce Moxaa cyodaBaTH. To
IIpeJICTaBba 100pY OCHOBY 32 MOCTAaBJbAE IIUIHEBA.

Hobpo nedbuHucanu usbeBu Tpeda na Oyay cnenuduanu, MepJbUBH, U3BOIJBUBH, PEATHU U
BpeMeHCKkH onpehenun. OHM /ajy OATOBOp Ha MHTamke. IMTa y KOM BPEMEHCKOM MEpUOIY
opranmzaiuja xenu aa nocturae. [lopex Tora, CBM KOMYHUKAIIMOHHU LUJbEBHU, 1A U OHU KOJU CE
OJTHOCE Ha KpU3HE KOMYHHKalMje, MOpajy OUTH y CKJIaJy ca BH3MJOM, MHCHJOM U CTPATEIIKUM

IWJbEBMMA OpraHu3anuje. Bus3uja kKao cTraB O >XeJbeHO] OyayhHOCTH W MHCH]ja Kao pasjor

% Hopak, HaB. 1., cTp.23.
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MOCTOjaa OpPTraHM3aIlrje, MPEACTaB/bajy TOJa3Hy OCHOBY 3a TMOCTaBJbAKE CTPATCHIKUX IHJHECBA.
CrpaTenky IMJbEBH OpraHU3alMje MPEACTaBIbajy OMILITE M3jaBe O pe3yaTaTHMa Koje OpraHu3aimja
’KEJIH J1a OCTBAPH Y AY)KEM BPEMEHCKOM IEpHOy U OOMYHO ce OJHOCE HAa: KBAJUTET IPOU3BOJA
u/um  yciyra, npodUTaOMIHOCT, e(UKAaCHOCT, PAacT, TPKUIIHO yuemrhe, WHOBAaTHBHOCT,
¢uHaHCH]CKY CTAOUITHOCT U CIL.

Tpeba pa3nukoBaTH MOCIOBHE M KOMYHUKAI[OHE INJBEBE KAKO Y HOPMATHUM OKOJIHOCTHMA
MIOCJIOBama TAKO M y KPU3U. Y cHUTyalujama Kaja HeMa KpH3e, TOCJIOBHH IIHJbEBU CE YBEK OJJHOCE
Ha IOCJIOBHE pe3ynrare Hajuemhe y Buay pacta npodurta. MehyTum, y KpU3HHM CHUTyalHjama
npoduT He Tpeba aa Oyne Ha MPBOM MECTy Ia C€ TOCIOBHHUM IMJbeBHMa ojpel)yjy mpuopureTtn y
KpHU3H, OTHOCHO IIITa j€ OHO IITO C€ MPBO cramraBa. Ha BpXy JIMCTe NpUOpPUTETa, Y 3aBUCHOCTH OJ1
BpcTe Kpu3a, Tpeba na Oydy JbYACKH JKHBOTH, OKpYyXeme, Bpahame y HOPMaaHO CTambe
(GyHKIIMOHKCaka OpraHu3allyje, na TeK oH1a GUHAHCH]CKU PE3yITaTH.

KoMyHMKAIIMOHN HUJBEBH y HOPMATHUM OKOJHOCTHMA C€ OOMYHO OJTHOCE Ha CTBapame
MO3UTHBHE CIIMKE O OpPraHM3aldjd, INTO ce Hajuemhe MOCTHKE CTBapamkeM IMPUMAPHOT H
CEKyH/JIapHOT' MTO3UTUBHOI MyOJHUIIUTETA, OJHOCHO MPHUCYCTBA M BUIJBMBOCTH Yy jaBHOCTH. Ped je o
KOMYHHKAIIMOHUM CTpaTerrjama Koje ,,AMajy WM HACTOje Jia UMajy y4ecTalld MPHUCTYN MeaujuMa
MacOBHOT KOMYHUIIMpama U YTUIA] Ha Meanjcke caapxkaje” (Muneruh, 2011:23).

IIpema A. I'peropu musbeBH y ogHOCHMa ¢ jaBHommhy Mory 6uTu: *°

1. KorHuTuBHHM (MHCAOHHU) IUJbEBH — KOjU C€ OJHOCE HA MOJCTHIAkE IIUJbHE JABHOCTH Ha

pasMHILIbake O HEKOj TEMHU.

2. AdexTUBHU IIMJbEBU — KOjU CE OJIHOCE Ha IOJICTUIIAkhE jJABHOCTH HA CTBApAhE CTABOBA U

MUIIJbEHA 0 HEKO] TEMHU.
3. KoHoTaTHBHM IIMJbEBHU - KOJU C€ OJJHOCE Ha MOJCTHUIIalkE IIMJbHE JaBHOCTU Ha ofpeheHo
MOHAIIAE.

Y HOpMaJHUM OKOJHOCTHMa IIOCIIOBama, IIMJBEBH TpOTrpaMa OJHOcCAa ¢ jaBHOmNy ce
Hajyemhe OJHOCE Ha YIO3HABAWKE€ JaBHOCTH ca OpEeHIOM WJIM HEKOM TEeMOM O]l 3Hauaja 3a
nocjoBame opranuzanyje. OBakBM KOTHUTHBHU IIUJBEBH C€ Hajiakiie ocTBapyjy. Ca apyre cTpane,
y KpU3HHUM CHUTYyallMjaMa, [IUJbHE JaBHOCTU Cy yrjaBHOM Beh ymosHate win he OMTH ymo3HaTe ca
KpU3HOM CUTYallljOM M3 MeAM]ja, XTela TO opraHu3ainuja uiam He. M3 Tor pasnora, ubeBU ce yBEK
OJTHOCE Ha CIIpeYaBame HACTajarba HMIIM CMambHBAFKC HETaTUBHOT IMYOJIHIIMTETa Kao IOCIIEINIE
kpu3e. OBO ce MOCTHKE MPBO CIIPEUaBamkEM Jia MpoOJIeM IpepacTe y KpU3y, a 3aTUM YKOJIHKO J0

Kpu3e jaohe, u3bopoM onarosapajyhux crparervja Kpu3He KOMYHHKAallMje Tako Jla C€ HEeraTHBHH

8 Jyro, 2012:137. npema Gregory, 2000:96.
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epexktn kpusze ceqy Ha MuHUMYM. Cmut (2009:115) HaBoam na y KpPH3HHM CHTYyalHjama,
OpraHu3alyje yriaBHOM TEXe /1a IOCTUTHY pa3yMeBame O]l CTpPaHEe CBOJUX LIMJBHUX JaBHOCTH, JAa
cavyBajy ¥ OOHOBE CBOj MIO3UTHUBAH UMHUIJ, KA0 U Jla OOHOBE IMOBEPEH-E M MOJAPIIKY CBOJUX ITUJBHUX
jaBHOCTH. Tako ce NUJbEBU OpraHM3aIfje Y KPU3U Hajuenihe OJHOCE Ha MOJICTUIAE JaBHOCTH HA
CTBapame CTaBOBA M MHIJBEHAa O J1aTO] KPU3U KOjU UAY Y KOPUCT OpraHM3aldjd, ajld ¥ Ha
NOJICTULIaE JABHOCTH Ha ojpeleHo moHamame (eBakyaluja, MMOBpaT mnpousBoja uTA.). Hakon
nedUHUCama OMIITET IWJba KpHU3HE KOMYHHKaluje oapelyjy ce moceOHHM IMIJbeBH KOjU [ajy
OJIrOBOp Ha NHTamE: IITA CBE OpraHu3alfja KeJIu J1a IOCTUTHE Y KOM BpeMeHCKoM nepuony. Hekun
0]l TOCEOHUX LUJBEBA KPU3HOT KOMYHHIIMpamha KOjU MOTY BaXUTH 32 BehWHY KPHU3HUX CUTYyalHja
cy caenehu:”

1. OdaBemTaBame UM/bHUX jABHOCTH:

Kako je y Kpu3HMM cHTyaluujamMa yBEK MNpPUCYTHa ,IJaja 3a HHpopMmanujama’, LUb
opraHusaiyje Mopa OUTH IITO IMpE YCIOCTaBJbakbe MPABOBPEMEHOT CUCTeMa 00aBeIITaBamba CBUX
KJbYUHHX JaBHOCTH M Meauja. Tako opraHm3aiyja mocraje KJbydHH U3BOp WH(pOpMAIMja O KpU3H
ITO OTBapa MOryhHOCT Iutacupama MH(OpMalMja Ha HAYMH KOjU joj oAromapa. To He 3HauM Aa
opranmzanuja Tpeba 1a Iiacupa HempoBepeHe HH(pOpMaldje W TOBOPU HEHCTHHY, Beh CBOjy
UCTUHUTY Bep3ujy npude. OCHOBHO NMPAaBWJIO Y KPU3HO] KOMYHUKAILIUJU J€CTE TOBOPUTH MCTHHY, a
KaJia je opraHu3zaiuja jeJiHu u3Bop nH@opMairja ona he Ty uctuny, 6e3 o03upa Ha HEHY TEXKHUHY,
pehu Ha HauMH KOjU HajMame LITETH KOMIIAHUJU. YBEK je Oosbe /a Jolle BECTH O OpraHu3alUju
nohy oI BWe caMe HEro M3 Jpyrux H3BOpa, jep ce Mpey3UMameM OJIOBOPHOCTH O/ CTpaHe
opraHusaiyje, morpeda 3a KpUTUKOM CMamyje, Cy30Hjajy ce rJacuHe U CBE BpCTe JIe3uHpOopMaIiyja.
Ca apyre cTtpaHe, HelaBamke M3jaBa MeIMjUMa, KpU3HY CUTYaAIlMjy YHHU oIl TOpoM, jep he meauju
yBek Hahu apyre usBope uH(popmaimja o kpusu. Onmuja ,,He pearoBaTu’ He IOCTOJH, jep U Y
cUTyalMjaMa Kajia opraHu3alyja He Jlaje u3jaBe TO He CIpedyaBa IIMJbHE JaBHOCTH U MeAHje Jia O
TOME TOBOPE.

2. CmupuBame NaHuKe Koja Bjaaaa Mel)y npunajHuuuMa nu/bHUX jaBHOCTH:

[IpupoanHa peakuyja JbyIu Ha Kpu3e, a MoceOHO Ha KaTtacTpode je nmaHuka u Hepposa. LlTo
Cy BUIlIE YKJbYYEHHM Y KPH3HY CHUTYyallMjy, MaHuka je cBe Beha. M3 Tor pasmora, of KJby4HE je
BaXHOCTH JIa MEHAUMEHT OpTaHW3allfje W WIAHOBH KPHU3HOT mITada 3aap)Ke CMHUPEHOCT Kako Ou
MOTJIA J]a YTHYy Ha CMHpPHUBamke OMIITE MaHuke Mely JbyauMa Ha Koje Kpusa yrude. CMHUpHBame
MaHUKE y HMHTEPHOM M EKCTEPHOM OKpYKEHhY je IMpEeaycloB YCHOCTaBJbalby KOHTPOJIE Haj

KOMYHUKAIIUOHHUM HIPOLECOM.

0 onuh, Has. 1., cTp.19.
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3. 3amo0Mjame noBepema NM/bHUX jABHOCTHU

Opranuzanyje Koje ¢y ¥ Ipe KpHu3e yiarajie y OJHOCE Ca CBOjUM IUJbHHM jaBHOCTHMA H
3aciIy’)XWJIe HBHXOBO MOBepeme uMahe 00JbYy CTapTHY MO3UIM]Y Ja Y CIy4ajy KpH3e TO MOBEPEHC
onpxke. Ilopen Ttora, Haj0OJbM HAUWMH 3a 3a100Ujamkbe TOBEpPEHA Yy KpPHU3H jECTe OATOBOPHO
MOHAIIAKkE, UCIPABHE U MPABOBPEMEHE PEaKIlfje Kao OAroBop Ha kpusy. Opranuszaiuja tpeba aa
ypaau CBE HITO MOXKE J]a YMamH MOCIEANIIEe KPU3e U TIOMOTHE ITUJbHUM jaBHOCTHMA Ha KOj€ KpH3a
nMa ytunaj. Mmak, ako koMIanuja o0uja Ja TOBOPH O KPU3H, U HCHH HAjOOJbH HANIOPU Y IUJbY
pemaBama kpuse Hehe OUTH BUIJBHBH y jJaBHOCTH WM Hehe OMTH MPOTYyMa4yeHH Ha MpaBU HAYHH.
Jlakiie, To TO OpraHu3aIyja paal MOpa 1 Ja MOKaXe CBOjUM ITUJbHUM jaBHOCTHMA.

4. KoHTpo/1a KOMYHUKAIHOHOT Mpoueca:

OTBOpeHa KOMYHHKAIIHja ca [IMJBHUM jaBHOCTHMA j€ TIPBU KOPAK Y YCIOCTaBJbakby KOHTPOJIC
KOMYHHUKAI[MOHOT TIporieca. Jlo0pom opraHM3aiyjoM KpU3HOT 11Tada ¥ jaCHUM TI0JiellaMa 33 1yKerha
Yy KOMYHUKAIIMOHOM TIPOIIECYy OpraHu3alfja OCUTypaBa KOHTPOJIY KOMYHUKAIMOHOT mporeca. To
MoJIpa3yMeBa Kpeupame M IUIacHpame KJbYUYHUX MOpYyKa MUJPHUM jaBHOCTUMA M Jajbe npaheme
OBHX TIOpyKa y MeaujuMa. KOHTpoia KOMyHUKAIIMOHOT TPOIleca je YCIelHa OHOJIUKO KOJHKO CY
ME/IMjU MPEHEIH KJbYYHE MOPYKE HAa HAYMH HA KOJH je TO OpraHu3aluja IUIaHupalia U KOJIHKO Cy
LMJbHE JaBHOCTU pa3zyMmelie JaTe MOopyKe Ha HauMH Ha KOjU je TO opraHy3auuja niaHupana. OBuUM
MIPOIIECOM OCHUTYpaBa Ce CTBapame M OJIP)KaBamb€ jacHE CIIMKE OpraHu3anuje y jaBHOCTH. U3 Tor
pasnora, opraHuzanyja Tpeda Ja HacCTOJU Ja KOHTPOJIMIIE KOMYHMKAllMOHM TIPOLEC CBE JIOK Ce
KpHU3a y MOTIYHOCTH HE Pa3pelI U MpecTane aa Oyne TeMa HHTePECOBamba IUIJbHUX JaBHOCTH.

OBHU 1IUJBEBHU CE€ MOTY OJHOCHUTH Ha BehMHY KpU3HHX cuTyauuja. [lopen mux, opranusaimja
3a CBaKy IMOjeMHAYHy Kpu3y AehUHHUIIE U MOCEOHE NHUJBEBE KOJU CE OJHOCE Ha crernuduuHy

CUTYyallH]y KOjy Kpu3a IPOU3BOJIU U LIUJbHE JABHOCTH KOj€ Cy Y KpU3Yy YKIbYUCHE.
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53. AEOUHUCABE IUW/bHUX JABHOCTHU OPIAHUM3ALMIE VY
KPU3U

’ Ocum moea wmo Mopame duHumu npaese cmeapu,

Mopame ce noOpuHymu u 0a 3a mo 003Hajy npasu vyou.”

[lon /1. Pokdenep

Kako Om neduHucanm IuJbHE jJaBHOCTH OpraHu3aindje y onapeheHo] KPU3HO] CUTYyaluju
HEOITXOJTHO j€ MPBO pa3yMeBambe MOjMOBA JaBHOCTH U JaBHOT MIHEHhA!

,,”JABHOCT, UCTOBPEMEHO jaBHa cepa y oapeheHoj ComujaiHoj 3ajeTHUI U aCTPYKTYypallHa,
cacTaBOM NPOMEHMBA JIPYNITBEHA rpyna rpahaHa Koju MMajy akTUBaH OJHOC IpeMa ojpeheHoM
JAPYIITBEHOM THTaKky MPEOOPaXKCHOM Yy MPOOJIeM O] OMIITEr MHTepeca, IPUCTYN jaBHO] chepu u
MOTYhHOCT /12 y H0j jaBHO M3paKaBajy MUILBCHA O MUTAUMA OJ OIIITET HHTEpeca, y4ecTByjyhu
y ¢dopmupamwy jaBHor MHewma” (Mwmeruh, 2012:113). OcHOBHE KapaKTEpPHCTHKE jJaBHOCTH MOPE.
ACTPYKTYPAIHOCTH Cy: IEpCOHATHA TPOMEHIBbUBOCT, (uyuanoct u ad hoc popmuparse.

»~JABHO MHIbEHE, Y jJaBHO] cdepu oapeheHe couujasiHe 3ajeHULIE jaBHO H3PaKaBambE
MUILJbEHha TMPUTIATHIKA jJaABHOCTH Y IIMJbY BUXOBOT aKTUBHOT ydemiha y pemaBamy mpodiiemMa of
OMIITET WHTEpeca. JaBHO MILEHE j€ JTOKa3 MOCTOjama JaBHOCTU. Hema JaBHOCTH ako HE H3Jydyje
ApYIITBEHO Jenyjyhe jaBHO MIeme, HUTH j€ jaBHO Mmbeme Moryhe 0e3 mocrojama jaBHOCTH
(Muneruh, 2012:109). Takie, MmoxkemMo pehn 1a je jaBHO MibEHE 30UpP MOjeTUHAYHNX MHUILBEHA
WIN TJIEAMIITA JbYIU Koje ce (GopMHpa O HEKOM IUTamy KOje yTHye Ha Te JbyAe WIM H3a3MBa
BUXOBO UHTEpecOoBame. [Ipema Tome, jaBHO MIbewme opMUpa Malid Opoj JbyIU, OJHOCHO CaMO OHU
KOjU Cy CBECHHM HEKOT MHUTama M 3aMHTEPECcOBaHU 3a To. [Iok oBa Maya Tpyma JbYAH 3acTyla CTaB
jaBHOCTH, Beh1Ha Jby/1 je aCHBHA, OJJHOCHO allaTU4HA jep HEMajy MHTEPECOBAmbE 3a AAaTO MUTAHbE.

[TpunukoM miaHupama KOMYHUKAIIMOHUX CTpaTertja, OpraHusaluje aHaJIu3upajy jaBHOCTH
u onpelyyjy ApymTBeHe rpyne Koje uMajy YTHUIIa] Ha MOCIOBamke OpraHu3alije u moceoHo, Kaaa cy
KpHU3HE CUTYyallHje Y MUTamky, OHE IUJbHE TPYIe KOje Cy YKIbYUYEeHEe Y KpU3y, Kao U CBE OHE KOje Cy
3aMHTEpEecOBaHe 3a JaTo MuTame. Ha OCHOBY Tora ko mpejcTaBba IIMJbHY JaBHOCT IIpeMa Kojoj je
KOMYHHUKaIMja yCMepeHa, pa3jiuKyjy ce Bulle BpcTa ogHoca ¢ japHouthy (ITaBnosuh, 2004:29-33), a
Hajuenthe ce pa3nukyjy ciaeache npymrsene rpymne (Mueruh, 2011:26) koje ce Ha3MBajy IUJPHUM

JaBHOCTHMA!
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TToTpommaun unn
KOPHCHHIIH

JlokanHa
3ajeTHHIIA

HHTEepHA jJaBHOCT

ITH/bHE
JABHOCTH

IIpodecroHanHH
KOMYHHKATOpPH
HIIH MEHjH

Bnacaamm
KaITHTAIa HITH

AKITHOHAapH

CTpy4Ha jaBHOCT

Peryinaropu
HITH EKCIIEPTH Ty p

Cnuxa 18. Jlepunucars yuwHux jagnocmu

1. IToTpomayu WJIM KOPUCHULH:

Onu cy HajOMTHH]ja LUJbHA IPYMa, jep UMajy JUPEKTaH YTHUIla] Ha MOCIOBAaKE M ONCTAaHAK
OopraHu3alyje u Kao TakBU MpeACTaBibajy ,,00jeKTe™ nepcyasuBHOr JenoBama. OBa o0nacT ogHOCa
C jaBHOIINy Ha3WBa C€ OJHOCH ca TOTpOIIaYyMMa OJHOCHO KopucHuiuMma yciyra (Consumer
Relations). Ha3uB moTtpomiaun WM KyHiM je KapaKTEPUCTHYaH 3a MPHUBPEIHH CEKTOP, JOK CE Y
MOJIUTUYKOM CEKTOPY OHU Ha3MBajy Oupau.

2. IHTepHa jaBHOCT:

OBy jaBHOCT YMHE 3aMOCICHU O] YHMjET pajia 3aBUCE pe3yaTaTu opranusaiuje. JJoopa pagna
atMocdepa, MOTUBHUCAHOCT, TUMCKHU JIyX, aJId jaCHa pacrojiesia 3aayXemha U OJATOBOPHOCTH Mehy
3aMocjeHMa YUHe IpeayclioBe 3a 100po (GyHKIMOHHCame opranuzanuje. Oa o0yacT ojxHOca ¢
jaBHOmhy Ha3uBa ce ojgHocu ca 3anocienuma (Employee Relations) wim wmaTepHM OnHOCH C
jasaomrhy (Internal Public Relations). Tlopex 3amocieHux yHyTap opraHu3ainudje, Ha HbEHE
pe3yaTare yTHdy M CBH €KCTEPHH CapaJHUIIM Kao IITO Cy CIIOJbHH KOHCYITAHTH, 100aBJhayH,
aUCcTpuOyTepH U Cil.

3. BaacHuM KanuTaia uiu aKHOHAPH

OHu cy HajBUIE 3aWMHTEPECOBAHM 3a pE3yJITaTe OpraHM3allidje KOju ce Oorienajy y
(hMHAHCH]CKUM HM3BEIIITajUMa U BpEAHOCTHMA aKiuja Ha Oep3u. OHM JOHOCE OJJTYKE KOje JUPEKTHO
yTU4y Ha TIOCIOBame opranuzamuje. llopen BimacHWKa KamWTajga, 3Ha4yajHy YJIOTY HMajy W

MHBECTUTOPH U (pUHAHCHjCKE MHCTUTYIMjEe YMja MOJAPINKA Y HEKUM KPU3HUM CHUTYyallljaMa MOXe
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outu ox mpecyaHor 3Hadaja. OBa o61acT ogHOCa ¢ jaBHOIIhY Ha3UBa C€ OJTHOCH Ca MHBECTUTOPUMA
(Financial Relations).

4. Peryaatopu:

To cy ppxaBHEe WHCTHTYLMj€é M OpraHd BJIACTH, ajld W TOJUTHYKE W HEBJIaJUHE
opranuzanyje. tbuxose omyke JUPEKTHO WJIM MHIUPEKTHO YTHUY Ha IOCIOBAaEm-E¢ OpraHU3allyje.
JaBuu mocmoBu (Public Affairs) cy meo ommoca ¢ jaBHomhy crenujann3oBaHH 3a OIHOCE C
JpKaBHUM YCTaHOBaMa M 3aWHTEPECOBAHHMM Tpyliama y Wby yTHUIIaja Ha jaBHY MOJUTHKY. [ TaBHa
KOMIIOHEHTa jaBHUX IOCJIOBa 3a BehMHY OpraHM3ainuja Cy OJHOCH Ca JIP)KAaBHUM CEKTOPOM HJIH
Biagom (Governament Relations). Jlooupame (Lobbyng) je ycko moBe3aHo ca jaBHUM MOCIIOBUMA U
,TIOJIpa3yMeBa aHTA)KOBAIbE CICIHjaTM30BAaHUX CTPYYaka YMjU je 3aJaTak Ja KopuinhemeM
yoehuBaukux mertoaa yHampelyjy omaHoce m3mel)y mocioBHOr u apkaBHOr cekropa” (ITaBmoswuh,
2004:31).

5. CTpy4yHa jaBHOCT WJIM €KCIIEPTH:

To cy crpyumanu y natoj obimactu mocioBama. HoBo MHUIIJbEHE CE€ yBakaBa M yTHUYE Ha
OJUTyKE KOje JOHOCE OcCTajie jaBHOCTH. Mely mnpumagHunuMa CTpy4YHE jJaBHOCTH MOXE Ce
uaeHTH()MKOBATH HajBUIIIE Jinepa Muliberba (Opinion Leaders) uuja moapiinka uMa BEIHUKY YIOTy
y KpU3HUM CHUTYallljama.

6. IlpoecoHATHN KOMYHUKATOPH WUJIH MeTUjU:

Onu cTBapajy myOIUIUTET U OJ HUX 3aBUCH peaiu3allija UHTeTPATHUX KOMYHUKAIIMOHHUX
cTpaTervja, ma Tako M CTpaTervja KpU3HE KOMYHHUKAIMje jep ce OHE OCTBapyjy y MEIHjCKOM
koMmruiekcy. [Ipodecrnonannun KoMyHUKATOpU OOJUKY]y MEAM]CKE caapikaje KOju YTHYy Ha CBE
ocraje LWJbHE JaBHOCTH opraHusauuje. Jlakime, Menuju NpelCcTaB/bajy LUJbHY JaBHOCT
opraHusalje, ajJu 1 KaHaJl KOMyHHUKaIMje ca OCTaJlUM jaBHOCTHMa opraHu3anuje. W3 tor pasziora
OZIHOCH ¢ Menujuma mpenacrasibajy (Media Relations) jemny ox k/bydHHX 0OJAacTH OIHOCA C
jaBHomIhy.

7. JlokanHa 3ajexqHuuAa:

JlokanHa 3ajeHUIIA MPEJCTaB/ba HEMOCPETHO OKPYXKEHe OpraHM3allije M Kao TakBa UMa
yTHUIIa] Ha MOCJIOBakE OpraHu3anuje 300r yera IiJb OpraHu3alije yBek Mopa Jia Oyae oapikaBame
no0puX OJHOCA ca CBOJOM JIOKQJIHOM 3ajeHUIIOM. Y CHTyalldjamMa Kaja ce opraHusanuja O0aBu
PU3UYHUM TIOCIOBHMA TO MOXe Aa Oyze Benuku u3a3zoB. OBa o0nacT ogHOca ¢ jaBHOIINY Ha3UBa ce
OJTHOCH ¢ JIoKaiHOM 3ajenuuriom (Community Relations).

OBux cenam rpyna LUJPHHX JaBHOCTH NpEACTaB/bajy MOJENy Koja ce y3 oxapehene
BapyvjalMje y TPAaKCH Hajuemhe KOPUCTH, ¢ THUM Ja C€ 3a CBAaKy IOjeAMHAYHY OpTaHHM3allN]y

noceOHo AeduHUIIE NpodUI TMPUNATHUKA OBUX IHMJBPHUX jaBHOCTH. J[lakie, y IUIaHUpamy



Crpareruje KOMyHMKalNHje y KpU3HUM CUTyauujama

cTpaTervje KOMyHHMKalMje y KPU3HUM CUTYyallljama, IPBH KOPaK je CerMEeHTaluja u AeduHucame

IUJbHUX JaBHOCTHU KOj€ Cy yKJbyueHe y Kpu3y. [IoTpeOHO je ucnuTaTtu KOJMKO KpH3a Ha HbUX yTHUYe

1 KOjU j¢ IBhUXOB YTHIIA] HAa pellaBamke KpU3He cuTyanuje. [Ipunrkom cenekiuje mMubHUX jJaBHOCTH

KOPHUCTE ce MHOTOOPOjHU KPUTEPHjyMH 01 Kojux cy Mel)y HajBaxxuujuma cieaehn:

['eorpadcku mpUCTyn KojuM ce oapelyjy mpHUpoaHEe WM MOJIWTHYKE TPaHHIE IHJbHE
JaBHOCTH. 3a CBaKy KpH3y je MOTpeOHO OApPEIUTH Ha KOju reorpadcku mpocTop ce
onHocu. Kpuse koje ce nmemaBajy MaiauM JIOKaJHHUM KOMIIaHMjaMa Hajuyemrhe uMajy
YTHUIIaj caMO Ha JIOKAJIHY 3ajeTHHIY JIOK TII00aTHUM OpraHu3alyjaMa yBeK MPeTH PH3HK
7a ce JIOILE BECTH Ca jeJHOT TPXKUIITA IIPEHECY Ha IPYTo U TaKO M3a3MBajy HOBE KpHU3e.
Jlemorpadcku mpHCTYn MoJpa3zyMeBa CEJICKIHjy IMJBHUX jaBHOCTH IIPEMa CTapoCTH,
noiy, o0OpazoBamy, OpauHOM CTaTyCy M IPUXOAUMA.

[Tcuxorpadeku npuctyn noapasymeBa ojapehuBame NMCHXOJOIIKAX KapaKTEPUCTUKA H
CTWJIA )KUBOTA MPHIIAIHUKA IUJBHUX JaBHOCTH.

Vrien kKao KpUTEPHjyM CelIeKIMje MOMake y Npero3HaBamky U HUACHTU(UKOBAY
VTHIIAJHUX JaBHOCTH W JHJEpa MUILBbCHA. [l03HATH EKOHOMCKH CTPYYHall KOju
KOMEHTapuIy (UHAHCHjCKY KpH3y Yy KOjoj ce Halasu ojpeheHa opraHusandja o
npeaBuhajy Kperame HBEHHX akiyja Ha Oep3u MOry MMaTH BEJIMKH YTUIA] HA OJJIyKe
Koje he ToHOCUTH ocTae IIMJbHE JaBHOCTH OpraHU3alldje.

YnaHCTBO TOApa3yMeBa CENEKIM]y Ha OCHOBY NPHIIQIHOCTH Y oapeh)eHnM yapyxemuma
O]l yTHUIIaja Ha MOCIIOBake OpraHu3allije U pellaBame KpU3He CUTyaluje. Y Kpu3M Koja
¥Ma eKOJIOIIKE TOCIIEANIIe 3HaYajHy YJIory he uMaTH yApykKema 3a 3aIITUTY )KHUBOTHE
CpeAMHe, TOK ce Y KpU3H KOja ce OJHOCH Ha HEHCIIpaBHE MPOU3BOJIE MOTY aKTHBHUPATH
yApYKera IoTpolIaya u CiI.

VYiora y npouecy oijlyuuBama je KPUTEPUJyM KOJUM c€ MJIEHTU(UKY]y HajaKTUBHH]E
JaBHOCTH, OJTHOCHO OHE KOj€ JOHOCE OJJIyKE M Mpeay3uMajy akiuje Y Be3M J1aTe KpH3He

cUTyaluje.

[Ipema 0BOj yno3u y mpolecy OJUIy4HMBama, OJAHOCHO CTENEHY YKJbYYEHOCTH Yy JaTy

curyanujy, Jamec ['pynunr (James E. Gruning) pasiukyje HejaBHOCTH, JTATCHTHE jaBHOCTH, CBECHE

JABHOCTH M aKTHUBHE JaBHOCTH (ILITO j€ MpUKa3aHo Ha ciauiu 14

). 72

1 Bazuh, 2011:56. npema Karaun — Lenrep - Bpym, 2006.
2 Bpym, 2010:308. npema James E. Gruning i Fred C. Repper,Strategic Management, Publics and Issues, u Excellence
in Public Relations and Communication Management
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1. HejaBHOCTH Cy OHE ca HajHH)KMM CTETNIEHOM YKJbYYEHOCTH, OJHOCHO OHE KOje ce He
CyouaBajy ca JIaTOM KPH3HOM CHUTYaIljOM M TIpeMa TOME HEeMajy HHMKaKaB yTUIA] HA HEHO
pelaBame.

2. JlatentHe (MM TPUKPUBEHE) jaBHOCTH Cy JaBHOCTH KOj€ HUCY CBECHE CBOjUX Be3a ca
JIPYTUM JbyIHMA MTOBOJIOM HEKE KPU3HE CHTYAIH]e.

3. CBecHe jaBHOCTH Cy OHE KOj€ yBHNajy CBOje Be3€ ca JAPYTrUM JbyArMa ca KOjuMa yTuuy y
KPU3HO] CUTYallUjH WU CY O] lbeHUM YTHIIajeM Il HE KOMYHUIIMPA]y O TOME.

4. AKTHBHE jJaBHOCTH CYy jJaBHOCTH Ca HajBehMM CTEMEHOM YKJbYYEHOCTH Yy pEIllaBambe
onpehene kpusHe cutyanuje. OBe jaBHOCTH C€ OpraHu3yjy y LWJbY Mpeny3uMajy akiuje u
KoMyHHKar#je. To cy jaBHOCTHM Ha KOje OpraHm3ammja Mopa uMatd (OKyc jep Cy ympaBo OHE

KpeaTopH JaBHOT MIbEHa.

4.AKTHBHE jABHOCTH BUCOK

LY

3.CBecHe jaBHOCTH

Crenen
N x / YKJBY9E€HOCTH
( . h jaBHOCTH
2.JlaTeHTHE |aBHOCTH y ATy KpU3Hy
: X < cHUTyanmjy

1.HejaBHOCTH

\ S

\ HU3AK

Cnuka 19. ITodena jasnocmu npema cmeneny yKmoyuemMoCmu y KPU3Hy Cumyayujy

Hajuemhe ce mehy npunagHuiMMa akTUBHE JaBHOCTH M3]1BAjajy jaudepu muuisversa. To cy
YTJIaBHOM €KCTIepTH 3a oapeheHo nmurame, KOju Ccy 00pa3oBaHU M KPEIUOWIHH JIa O IATOM MHUTABKY
roBope. OHM Cy KaTtanu3aTopu y popMupamy jaBHOT Mibema. tbuxoBe riiaBHe KapaKTEPUCTHKE CY:
3aWHTEPECOBAHOCT 3a oapeheHo mnuTame, 005b¢ MHPOPMHCAKHE O TOM MHUTAkY O] MPOCEYHOT
MOjeIMHIIA, PEeIOBHO Mpaheme Me/uja, paHO ycBajarkbe HOBHX MJ€ja M CIOCOOHOCT MOTHBAIHje
ApYTruX JbYAH Ja HEWTO Tpeny3My. Pasnmukyjy ce nBe BpCTe JHIepa MUNLUBbEHA. (popMatHH |
nedopmannu.” dopMarHM HAEPH MHIUbEHA HMAjy (GOpPMaTHy TO3HMIHNjy HpeceHuKa,
aupekTopa, medoBa, 3BaHMYHMKA M ci. HedopmanHu nuaepu MUILbEHma Hemajy (opmaiHe

MO3MIIMje, aJld MMajy BEJIMKH YTHIA] HA IMJbHE JaBHOCTHU jep Cy M3Y3eTHO MH()OPMHUCAHU O JATOj

73 Bunkokc — Kamepo — Ont - Ejun, 2006:216.
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curyauuju. 300T OBHMX CBOjUX KapaKTEPUCTHKA, JHUIACPU MHUIUBECHA CYy YECTO CaroBOPHHIIU
HOBHUHAapa KaJia je ped o NuTamuMa 13 mbUXxoBe o0nactu excrepruse. [lopen lUXOBOTr enoBama Ha
IIUPY JaBHOCT ITyTEM MeEJja, OHU y AUPEKTHO] KOMYHHUKAIMjU TyTeM yoehuBama MoTy yTHUIIATH U
Ha Mame Ipyne KJbYYHHUX JbYIH J1a JoHecy onpelene oanyke o gatoM nutamy. JInaepn MULIbEHa,
y KpU3U MOTY JaBHO CTaTH y3 OpTaHM3AlLIM]y U MOAPXKATH HEeHY CTpaHy MpUYe WU Kao HEyTpalHe
JUYHOCTH amlesioBaTH Ha CyKOOJbEHE CTpaHe Jla ce Kpu3a CMHUpH, Jla ce MOMOTHE KpTBaMa, Ja ce
JOHUpPajy (puHAHCHjCKa CpeACTBa 3a IOMOh y pemaBamwy Kpuse u cii. M3 Tor pasziora 100pu oaHOCH
ca JuaepuMa MUIUbEHha U3 00JaCTH JEeNIaTHOCTU OpPraHU3allfje UTpajy BaXKHY YJIOTY Yy KPU3HHM
cutaynujama. Jla 6u opaHusammje pa3Buie 100pe OJHOCE ca JTUACpUMa MUILBCHA OHE MOTY, Y
nepuoMMa mpe Kpu3a, OpraHu30BaTH Pa3IMINTE AKTUBHOCTHU ITyTeM KOjux he moapkKaTh OHO IITO
OHM pajie U 3a ITa ce 3alaxy. Tako opraHuzalyje MOTY CTUIIEHTUPATH OBE EKCIEpTe Y LHJbY
IbHXOBOT JIaJber ycaBplliaBarba (€IyKaTHBHU CEMUHAPH, CTYAUjCKa MyTOBamba U CJI.) WK IPOMOIIHje
oHora 1mrto oHu Beh pane (CIIOH30pPCTBO BUXOBE KEHUIE WM IPOrpamMa Koju CIPOBOJIC H CII.), @ MOTY
7la yBely U Harpaje v Mpu3Hama 3a HCTAaKHYTE eKCIepTe KOjU CY YjeIHO U JIHJIEPU MHUIIBEHA.

VY cxiany ca I'pyHMHrOBOM MOJIENIOM jaBHOCTH MpeMa CTENEHY YKIJbYYEHOCTH Yy JAaTy
CUTYaIlHjy, 3a CBaKy IOjeIMHAYHY KPU3HY CUTYalll]y MOTPeOHO je OApequTH KOje Cy jaBHOCTHU ca
HajBehUM CTENEHOM YKJbYYEHOCTH, OJTHOCHO KOJH TIOJEAMHIIN U TPYIIE Cy HAJyTPOKEHU]U Y KPU3H.
VY npupyuHuKy ,,/Icuxonouike KpusHe unmepseeHyuje y 00pazo8Ho — 6ACHUMHUM YCMAHO8AMA™ KOje
je y 2014. roguau m3gano MUHHMCTApCTBO NPOCBETE, HAyKe M TEXHOJIOLIKOr pa3Boja PemyOiuke
Cpbuje, a KOjuU je HaMEHmEH 3aloclieHuMa y OO0pa30BHO-BACHHUTHHM YCTaHOBaMa, OJHOCHO
MPEIIKOJICKIM YCTaHOBaMa, OCHOBHUM U CPEIbHM IIIKOJIaMa U JJOMOBHMA 32 YYCHHKE, HABOJH CE
Mozen 3a oapehuBame cTeneHa YKJbYYEHOCTH JAaBHOCTH Y KPU3HY CHUTYalld]y y BHIY
KOHIIEHTPHYHUX KPYroBa KOjH CE€ HAa3HBajy KPYTOBUMA YIPOKEHOCTH U PamBUBOCTH. '+ OBaj Mozen

je TIpuKa3aH Ha HapeHO) CIUIIM:

4 Bnajkosuh, J. — Bnajkosuh, A., 2014. mpema Raphael, 1986.
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Cnuxa II. Kpyeoeu yepooicenocmu u parsusocmu’

VY LeHTpaTHOM KpYTy, MPUKa3aHOM y OBOM MOJIENTy KpYyroBa YrPOKEHOCTH U PAamHBOCTH,
YBEK Ce Hajla3e HemocpeaHe KpTBe Jorahaja koje cy u3j0keHe HajBeheM CTeleHy yrpo>KeHOCTH.
ITopen wUX, y IpUMapHe XpTBE CMajajy U NOPOJUIIE KPTBE U CBEJOLM KpHU3HOTI aorahaja, mTo je
MPHUKa3aHO Ha JPYroM Kpyry yrpoxkeHoctn. CeKyHAapHe KpTBe KpW3HOT norahaja Hamase ce Ha
cienehum kpyrosuma. To cy ponaOuHa, mpUjaTesbH, ClIACKHIIaYKe CIIYX0e M capaJIHAIN Ha IMOCITy, a
Ha Kpajy M 1eJIOKYyITHA JIOKaJIHa 3ajeIHUIla Koja MPEKO CPeJCTaBa jaBHOI MH(POpPMHCamka ca3Haje 3a
KpU3HHU Jorahaj.

Hakon ceneknuje u JneduHUCarmha IWJBHUX JaBHOCTH, Kao W carjic/laBama FHHUXOBE
VKJBYYCHOCTH M YTHIAja, 32 ePUKACHY pean3alfjy CTparerdje KpU3He KOMYHHUKAIHje BaXKHO je
OJPEIUTH TPHOPUTETE Y KOMYHHKauuju. Tako ce jaBHOCTM MOTry MOAETUTH Ha NpUMapHe,
cekyHAapHe U TepuujanHe. OBO je MoceOHO BaXXHO Y KPU3HUM CHUTyalljama KaJla HeMa JJOBOJbHO
BpeMeHa 32 KOMYHHKAIIM]jy ca CBHM jJaBHOCTHMa, OHJIA CE€ TIPBO KOMYHHIIMpA ca IIPUMApHUM T1a TeK
OHJIa TI0 IPUOPHUTETY Ca OCTAJIUM JaBHOCTHMA OpraHu3aiuje. Jenan o MexaHuszama 3a oapehuBame
npuoputera Mel)y IMJBHMM jaBHOCTMMA KOjU C€ KOPHUCTH Y IpaKCH jecTe MaTpuiia Mohu win
yTHLaja U MHTEpecoBama LMUJbHUX jaBHOCTH. llo3uimja onpeleHe LuJbHE jaBHOCTH Yy MaTpUIU

TOBOPH O MOTPEOHOM CTPATEIIKOM MPHUCTYITY TO] JABHOCTH.

> Bnajkosuh, J. — Bnajkosuh, A., 2014:16.
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Hugo mohu/ytunaja

I'pyna b mma Benuku yTUIQj aqud Majo
WHTEPECOBAKE 33  YKJbYYHBAWKE Y
curyanujy. M3 Tor pasnora BaxHO je na
opraHu3zanyja yjaoXHu JOBOJHHO HAmopa Jaa
u3rpagu 100pe OJHOCE ca OBOM TPYIOM
jep Cy HEHH NPEACTaBHHUIM Hajuenihe
KpeaTopy jaBHOT ME-CHba.

VY ycioBuMa paja BaH KpH3e, y OBY IpyIy
Hajuemrhe cnanajy MeIWju W peryiaTopH.
A y cinyyajeBMMa Kazia je Kpu3a TOJIHKO
BeIMKAa Jla MpPEICTaBJba CHUTYAlH]y O]
OIITET jaBHOT 3Ha4yaja HWHTEPECOBAHE

Me/dja je BEJIHKO Ia ce OHM Haja3e y

rpynu A.

I'pyna A mma BENHMKH YTUIQ] M BEIHKO
UHTEpecoBame 3a JaTy CUTyauujy. Y
YIPABJbAE

OJHOCHMa ca OBHM

jaBHOCTMMa oOpraHm3anmja Tpeba Jna
yJI0KU HajBehu Hamop.

VY 0By rpymny, Kako y KpHU3H TaKO M BaH
e, Hajuemhe cnazajy MOTPOIIAYd WM
KJIMjeHTH W BIacHUIM Kanutana. [lopen
BUX, Y 3aBUCHOCTH OJ1 BPCTE KPH3E MOTY

OuTH U Apyre UJbHE JaBHOCTH.

I'pyma I' uma manmum yTuna] 4 Maio
WHTEpEeCOBamkEe 3a JaTy cHuryanujy. U3
Tora pasjgora TOTpeOHO je  camo
Ha/IIe[lalbe OBE Ipyle y KOjy ce YIaxy
MUHHMAJIHHU HAallOpHU OpTraHu3alyje.

VY oBy rpyny OOMYHO crajajy CTpydHa
JaBHOCT M KOHKypeHIMja KoJy Tpeba
HaArJgenaTd y  MHPHMM  JIaHUMa.
Mehytum, y mnepuoay Kpuse, CTpydHa
JaBHOCT MOJKE J1a c€ aKTUBUpPA U OCTBApH
BEIMKH YTHIA] HAa MHIUBEHA IPYTUX

jaBHOCTI/I IIOBOJOM KPH3C.

I'pyna B uma manu yTuiaj aid BETHUKO
WHTEpECOBamke 3a JaTy curyanwjy. U3
TOT  pa3jiora, BaKHO j€ PEIOBHO
UHpOpPMHCakEe OBE Ipyle Koja MOXe Ja
Oyne on momohMm 3a pemiaBame jare
cUTyaluje.

Y ycimoBuMa pajga BaH Kpu3e, Yy OBY
rpyny Hajueuthe crajajy 3amociieHd U
JOKaJdHA 3ajeHHLA. AJM aKko ce Kpu3a
peuuMo OAHOCHM Ha 030MJbHO 3araheme
YKUBOTHE CPEIHMHE Y JIOKAJTHO] 3aj€THUIIN
HBEHO MHTEPECOBamE 3a JaTy CUTYaIHjy

U TOClOBame opraHusanuje he OutH

MHOT0 Behe Hero y MUpHHUM JlaTUMa.

HuBo nnTepecoBama 3a OpraHu3alujy Win 1aTy CUTYyalujy

Tabena 11. Matpunia mohu/yTHIIaja ¥ HHTEPECOBaMba IMJBHUX jJABHOCTH

(Power/Interest Grid for Stakeholders Prioritization)




Crpareruje KOMyHMKalNHje y KpU3HUM CUTyauujama

[Tperu3noM cenekuujoM W JAe(UHUCAKHEM LUJBHUX jJaBHOCTM HAa OBaj HAYWH, CTBapa ce

MIPeIycIIOB 3a OOJIMKOBAE aIEKBATHUX CTpAaTEruja KOMyHUKAIIU]e Y KPHU3H.

5.4. TIPOAKTUBHE U PEAKTUBHE CTPATEI'MJE

., Axo orcenume mup,
npunpemume ce 3a pam.”

Beremujyc (De Re Militari)

JlBa ocHOBHa mpucTyna y aehuUHUpamy CTpaTeruje KOMYHUKalUje Cy MpOaKTHUBaH U

peaktuBaH npuctyn. Hapenna Tabena npukasyje OCHOBHE KapaKTEpPHCTUKE W pas3iivke m3mehy oma

ABa MMPUCTYIIA.

IIpoakTuBaH npucTyn nojapasymena.

PeakTuBaH npuctyn nogpasymena:

e [IpeBennujy mo cucremy ,,005b€
CIPEYUTH HETO JICUNTH”

e (CTpaTeniko MiIaHUupame KPU3HUX
KOMYHUKaIja

e AKTHUBHO ylpaBJbame forahajem

e (O30MJbHO CXBaTamwe 3aXTEBa JaBHOCTU

e [Ipeno3HaBame NPBUX 3HAKA KpU3e

e VYcnocTaBibamke M KOHTUHYHPAHO
oJp’KaBame JOOPHUX OJHOCA C MEIUjUMa

e OppxaBame 100pHX OJJHOCA Ca IIUJBHUM
JaBHOCTHMa U CTBapame Mpexe
CaBE3HMINTBA Ca JINJCPUMA MUTIUbEHA

e VYCHoCTaBIbamke M MPHUIPEMAHE KPH3HOT

mTaba 3a KpU3HE CUTYaIlH]e

JlenoBame y IIHIBY ,,IIONPABIbaha
mTeTe” u3a3BaHe KPU30M

Kpusno komyHunupame 6€3 cTpaTenkor
TIaHa

[TacuBHO TpUXBaTamkEe OKOJIHOCTH
HrHopucame 3axTeBa jaBHOCTH
Herupame npo0ieMa u npBUX 3HaKa
KpHu3e

PearoBame Tek Ha Menujcke o0jaBe O
kpu3u 1 ad hoC koHTaKTH ca MeujuMa
[Mokymiaj ycroctaBibama OHOCA ca
[IUJPHUM JaBHOCTUMA HaKOH BbUXOBE
peakimje Ha Kpu3y

HenoBospHO Op3e u erukacHe pekaiuje
Ha KpU3Y YCJIe]] HEMOCTOjamkba KPU3HOT

mrrada

Tabena 12. Paznuke uzmely npoakmueroe u peakmuerHoz npucmyna
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TokoM KpH3HHX CUTYyallHja, JABHOCT BUAM OHO IITO HEKA OpraHU3alija paau pEakTHBHO Kao
ONIrOBOp Ha Kpu3y. MehyTtum, ympaBo ycmex HBEHHX MOCTyHaka Y KPH3U 3aBUCH O] HEHOT
MIPOAKTUBHOT JI€JIOBalkha Mpe HEero IMITO je Kpu3a HacTynuia. HajOosbu mokazaresb MPOAKTUBHOT
JIeNIOBaba jecTe pemyTaiyja KoMIaHuje.

OCHOBHU LIMJBEBH MPOAKTUBHHUX CTPATETHja Cy MPEBEHIMja KPU3e, OJHOCHO CIPEYaBamke 1a
10 e nohe m mpumnpema opranusandje 3a Oyayhy kpusy (y ciydajy ga OHA HE MOXKE Ja Ce
u3berne). IlpoakTuBHM mpucTyn omoryhaBa Jakine pellaBambe KPU3HUX CHUTYyalldja, jep OH
nmoApasyMeBa jJa opranm3anuvja Beh mma msrpahene nodpe omgHOce ca IUJBHUM jaBHOCTHMA, MMa
NPUNIPEMJbEH IUIaH 32 KPHU3HY KOMYHHUKAIlMjy M YCHOCTaBJbEH KpH3HHM IITad mTo omoryhasa
epHuKacHHje KOMYHUIIUpAke Yy KpU3U. Y OpraHusanmjaMa Koje CIpOBOJAE NMPOAKTUBHE CTpATETH]e,
MEHAIMEHT M 3aI0CICHH Y OJIeJbehY 3a OJHOCE C jaBHOIINY Mpoja3e Kpo3 CTpyyHa ycaBplllaBamba U
TPEHHUHTE 3a KPU3HE CUTYyalllje U TAYHO 3HAjy KOja Cy BbHUXOBa 3a/1y’KE€Hha U OJATOBOPHOCTU Y KPHU3H.
[IpoakTHBHO JenmoBame IMOApasyMeBa M TEXHOJOUIKY IMPHUIPEMY OpraHu3andje y LuIby
YCIIOCTaBJbamha KaHaJla KOMYHHKAIIM]j€ ca IUJbHUM jJaBHOCTUMA Y TIEPHOAY KpH3e.

[IpoakTuBHE cTpaTeruje Hajlaxy MPOAKTUBHO JIEJOBalEe U y OJHOCHMA C MEAHMjUMa, LITO
MoJipa3yMeBa yCIOCTaBJbalbe M OJp)KaBame JOOPHX OJHOCa ca MeAMjuMa Mpe Kpuse. A Kajga o
Kpuze nohe, TH ucTH HOBUHApHW he MMaTu BUIIIE pa3yMeBamba 3a CUTYaIlH]y y KOjoj Ce opraHu3aiuja
Hanazu. [lopen wusrpaljyBama MapTHEPCKUX OJHOCA Ca MeIWjuMa, TPOAKTUBHO [EIIOBAE
MoJIpa3yMeBa U CTBapame MPEKEe CaBE3HMIITABA ca JPYTUM OpraHu3alfjaMa M MojeMHIMMa KOjU
yTU4y Ha TocloBamke opranuzainuje. CBakoj opraHusaunuju 6uhe nakumie na ce u300pH ca KpU30M
YKOJIMKO je TIpe Tora M3rpaamiia A00pe oIHOCe ca MPEACTaBHUIIMMA AP)KaBHUX MHCTUTYAIHja O
3HaYaja 3a penraBame Kpu3e, MpeIcTaBHAIMa oJpeh)eHnX yapykema, ca eKCriepTiMa H JInaepuma
MUIIJbEHAa M3 O0JIaCTH JIeTaTHOCTU OpraHu3alyje uydja MOJpIIKAa MOXE MMaTH BEIUKY YIOTY Y
pemaBamy Kpuse. Y cuTyalijama Kaja Kpu3a HarajHe YMTaBy KaTeropujy, OJHOCHO JeNaTHOCT y
KOjO] OpraHuzanuja TIOClyje, HHje HWCKJbYUYCHO VYAPYXKHBaWkE€ Ca KOHKYPEHTHMMa Kako Ou
3ajeJHIYKUM CHarama ycIries Ja ce n300pe ca Kpr3oM.

CynpoTHO TPOAKTHMBHUM CTpaTervjama, peakTHBHE CTpaTervje MoApa3yMeBajy elIOBambe
TeK Kaj kpuza Hactynu. OnakimaBajyhe cy OKOJTHOCTH ako je peaktuBHHU IIP y mo3unumju na camo
HMCKOPHUCTH MOBOJHHOCTH CBera OHora mTo je mpoakTtuBHH [P nperxonno panuo. Mnak y npakcu ce
YeCcTo JiemaBa Ja nmpoakTuBHU [P yommre HUje mocTojao, Tako Ja ce MIaHOBH IMpase ,,y xoxy . To
ycropaBa AaKTHBHOCTHM OpraHu3alyje W JOBOJAM 10 H30eraBamba KOMYHHMKalMje ca LUJbHUM

JaBHOCTUMa yClie/l HeNPUIPEMIbEHOCTH.
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Anmmxec’® cmatpa 1a cy peakTHBHE CBe OpraHm3alyje Koje IpBO 4YeKajy jga Buae mTa he ce
JIECUTH, TIa ce TeK OHJa npuiroharajy npomeHama. OH cmarpa Ja TO MOXe Ja (QYHKIIMOHHIIE KOJ
MPOMEHA KOje C€ CIOpO OJ[BUjajy, alM KOJ Op3MX MPOMEHAa pPEaKTHUBAH MPUCTYI IOBOAU [0
3a0CTajamha OPTaHU3AIM]Ee Y OJHOCY HAa HEHO OKPYXKEHE KOje Ce CTAHO MEHa. JeMHN HAYuH Ja
opraHu3aiyja npaTH IPOMEHE Y CBOM OKPYXEHY jecTe MPOaKTHBAH MPUCTYI IpOMEeHama. AJIMKec
o0jammaBa Kako MIPOMEHE M3a3MBajy HECKJIAJ, OJJHOCHO JIE3MHTETpaIlrjy Koja BOau A0 Ipobiema.
Tako Opsxe mpomeHe JO0BOoIE 10 OpIKe Je3MHTETpaIje, OAHOCHO JI0 BUIIE pobieMa KOju, YKOJIHKO
ce He Jieue J10BoJie 10 kpu3a. [lomTo je ae3uHTerpammja y3pok HacTaHKa Kpuse, AJiKec cMmaTpa Jia
je OHIa MHTerpalyja Jiek 3a my. To moapasymeBa na ce nponahe oHO mMTO He (YHKIMOHHIIE HA
MpaBW HAYMH U Jia ce nomnpaBu. MHTEerpamnuja ce Haj0o/be OCTBapje MPOAKTUBHO, NMpeaBU)ameM H
pemaBameM IpodaeMa Ipe Hero ITo nmocraHy kpuse. KibyuHa pasnuka u3mely mpoakTHBHOT |
PEaKTHBHOT TPHUCTYNa y WHTErpalyju, mnpema AJKecy, jecte Op3uHa JejoBama W CTEleH
CJIO’)KEHOCTH CHUTYaIlfje ca KOjOM Ce OpraHu3alyja cyodana.

Mutpod u Anmacnan’’ cpoBeu Cy ABOAEHEHH]CKY CTYAH]y y okBupY LleHTpa 3a kpusnu
MeHayuMeHT Tpu Yuusepsutery Jyxue Kamudopuuje (University of Southern California’s Center
for Crisis Management) y ko0joj Cy mpaTuiud CipeMHOCT 3a KpU3y jaBHUX M MPUBATHUX KOMIIAHHja
ca ymcre Fortune 500 8. TIpema oBoj crymuju, Mutpod u AnmaciaH mpase pasnuky muimehy
NPOAKTUBHHUX KOMIIaHH]ja KOje ce mpumpemajy 3a Kpusy (Crisis prepared) u peakTHBHUX KOMIaHHUja
CKIIOHHMX Kpu3u (Crisis prone). Ouu ojainmaBajy 1a KOMIaHHje KOje MpaBe KPH3HE MUIAHOBE CaMo
Ha OCHOBY KpH3a Koje cy UM ce Beh jorojuie cnajajy y rpyiy peakTUBHHX, 0K OHE KOje pa3BHjajy
TUTAHOBE YIIPaBJbarha 3a MIMPH CIIEKTap KpH3a MPEICTaBibhajy MPOAKTUBHE KOMITaHH]E.

TokoMm nBe nenieHuje oBe cryauje kommanuja ca ymere Fortune 500, camo 5% mo 25% mux
OUJI0 je HpUIIPEeMJbEHO Ha KpH3y, A0K je u3Mehy 75% u 95% koMmaHHMja MMano peakTUBaH
IPUCTYI, OJHOCHO HUCY Ouje mpuIlpeMJbeHe Ha Kpu3y. Ha OCHOBY KpH3HHX CUTyalMja Koje Cy
3a/iecuiie OBE KOMITaHU]j€ U BbUXOBUX PEaKIija, ayTOpH Cy JOILIH J0 cienehux 3akpydaka:

1. IlpunpemMsbeHOCT KOMIIaHH]ja HA KpU3y CMamyje Opoj Kpr3a ca KOjuMa Ce OHE CyouaBajy.
VY nepuoay uzmehy 1998. u 2001. roaune, koMIaHuje Koje cy Ouse MpoakTUBHE — CyOUuuIIe Cy ce ca
21 KpU3HOM CHUTYaIMjoM, JIOK Cy C€ peakTHBHe KommnaHuje cyoumse ca 33 kpuse. [Ipema Tome,
IUTAaHUpAKkE 33 KPU3HE CUTYaIlMje CMambyje HBUXOBY Y4ecTalocT, Oall Kao IITO CTaB/bamke KaTaHIla

Ha BpaTa cMamyje Opoj mpoBaja, HaKo UX HE €JIMMUHUIIY Y OTIYHOCTH.

8 Anmxec, 2012:23-36.
7 Mitroff - Alpaslan, 2003.
8 Touuimba JIMCTa HajyCIENTHUjUX CBETCKMX KOMITAHMja KOjy 00jaBJbyje aMEPMUKH MOCJIOBHHU Yaconuc Fortune.
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2. [IpoakTrBHE KOMNaHUje Ayxe oncrajy. [Ipema ucrpaxusamwy u3 2002. rogune, mpoceyan
KMBOTHM BEK NPOAKTUBHUX KOMHIaHMja OMO je 83 roauHe, JOK je KUBOTHU BEK PEAKTUBHUX
KOMITaHuja 6uo 67 rouHe.

3. IlpoakTuBHE KOMIaHUje TOCTHKY OO0Jbe (UHAHCHjCKE pE3yJITaTe OJl PEaKTHBHUX
KOMIaHuja. AyTOopu HaBOJIe MpUMep pesynaTara oBux kommnanuja y 2001.rogunu, kajia je mpoceyaH
PHUHOC Ha akTHBY (return on assets) ko MpoakTHBHUX KOMIIaHHja H3HOCKHO 6% MITO je OUII0 IyIio
BUIIIE HETO KOJ| pEaKTUBHUX KOMIIaHH]a.

Poman Cwmut’® pasmukyje crnenehe NpOakTHBHE M PEeakTHUBE CTpaTerdje y OAHOCHMA C

jaBHOMIINY:
[TPOAKTUBHE CTPATEI'NJE PEAKTUBHE CTPATEI'NJE
1.Axuujcke crpareruje (Action Strategies) 1.CTpareruje npeBeHTHBHUX AaKTHBHOCTH

1.1.Ycnemnoct opranuszanuje (Organizational | (Pre-emptive Action Strategy)
Performace) 1.1. IIporusoarosop (Prebuttal)

1.2.Yyemhe myonuke (Audience participation) | 2.Ctpareruje Hamaga4ukor oAroBopa

1.3.TToce6nu morahaju (Special events) (Offensive Response Strategies)
1.4.Cxnaname cCaBe3HUIITBA U KOAIHIIN]a 2.1.Hamaz (Attack)

(Alliances and coalitions) 2.2.Henpunuka (Embarrassment)
1.5.Crionzopctsa (Sponsorships) 2.3.1Iok (Shock)

1.6.Ctparenika ¢punantpomnuja (Strategic 2.4 Ilpetma (Threat)

philanthropy) 3.Ctpateruje onopamMmoeHor oAroBopa
1.7.AxtuBrcTHuKa cTpaTterdja (Activism) (Defensive Response Strategies)

3.1.ITopurame (Denial)

2.Ctpareruje komynukanuje (Communication | 3.2.13rosop (Excuse)

Strategies) 3.3.0npaBname (Justification)
2.1.1My6mummer (Newsworthy information) 4.CTpaTeruje mpeycMepaBame Maxmbe:
2.2. TpancnapeHTHO KOMYHHUIIMPAHHE (Diversionary Response Strategies)
(Transparent communication) 4.1.Crparemku yctymiu (Concession)

4.2 PaznyxuBame (Disassociation)

4.3 .Ilpeumenoame (Relabeling)

4.4 Varerpanuja (Ingratiation)
5.Ctpareruje jaBHor caxkabema (Vocal

Commiseration Strategies)

9 Smith, 2002:82-112.
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5.1. bpura (Concern)

5.2. Cayuemrhe (Condolence)

5.3. Xameme (Regret)

5.4. N3Bumeme (Apology)

6.CTpaTeruja KOpeKTHBHOT MOHANIAKA
(Rectifying Behavior Strategies)

6.1.ITokpeTame UCTPaKHOT MTOCTYIKA
(Investigation)

6.2.Kopextushe mepe (Corrective action)
6.3.Bpahame y mpBooutHO crame (Restitution)
6.4.Ctpareruja noTIyHoOr IOKajama
(Repentance)

7.CTpaTteruje npoMuil/beHe HEAKTUBHOCTH
(Strategic Inaction)

7.1.Crpartemnika tumuna (Silence)

Tabena 13. ITpoakmusne u peaxmusne cmpamezuje npema Ponady Cumumy °

TlpoakTUBHe cTpaTeruje ofanoca ¢ japuomhy:8!

1. Aknujcke cTpareruje: 5

OBe crpaTeruje mojpa3ymMeBajy MepJbMBa Jiejla KOja OpraHu3aiuja Mpeay3uMa Kako Ou
OCTBapuia CBOj€ LIUIbEBE.

1.1. YenemHocT opranu3anuje — je cTparervja Koja moJpazymMeBa UCTpakuBame Morpeda
U BPEIHOCTH IIMJBbHUX JaBHOCTU U INpuiiarohaBame MOPyKe OpraHu3aluje TUM BpegHoctuMa. CMUT
o0jammaBa Ja KyHIy Kejle KBAIUTETaH MPOU3BOJ, T00pY yCIyTy, pa3yMHY IIeHYy, aJld Ja Takohe
OYeKyjy OJl opraHuzanuje Oyzae oaroBopaH wiaH ApymTBa. OH Jaje mpumepe KOJIMKO A00pa
penyTanyja yTuue He KyMOBHMHY IPOM3BOJA, jep KYILU CBE BUIlEe 00Mjajy Ja KyIe NMpOHU3BOJE
KOMITaHMja 3a KOj€ C€ Be3yjy IpHYe O EKCIUIoaTHCamy Jele, 3araljemy KXKUBOTHE CpeauHe,
IMCKPUMHUHAIIN]U, TECTUPaky TPOM3BOJIA HA KXUBOTHHaMa, U ci. Jlakie, omHOCH ¢ jaBHOIINhY He
Mory a00po MPOMOBHCATH OpraHHM3allljy, YKOJIMKO OHa HE IMOCTHXKE J00pe pesynaTare Wid HHje

OJIrOBOpaH 4iaH JpyiTBa. Heke opranusanuje KOpucTe CTpaTellKy KOMYHUKaIUjy J1a yoeae cBoje

8 Anmantupano nipema: Jyro, 2012:156-200. npema Smith, 2002:82-112.
81 Smith, 2002:82.
82 Smith, 2002:82-96.
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[IMJbHE JaBHOCTH Ja j€ BHUXOBa MOHY/AA y CKJIaay ca morpedama U kejbaMa KOoje OHU HMajy, JOK
Jpyre opraHu3aluje paje Ha noOoJblliamby y3ajaMHOI OJIHOCA €A CBOJUM LIMJBHUM JaBHOCTHMA IITO
[0JIpa3yMeBa CIIPEMHOCT U CLIOCOOHOCT OpraHu3alyje Ja ClipoBeAy HEOIXOAHE IPOMEHE Kaja je TO
noTpeOHoO.

1.2. Yuemhe my6iamke — noapazymeBa ynorpedy CHaXHHUX, IBOCMEPHHX KOMYHHKAIIHOHUX
TAaKTUKA U YKJbYUHBame IyOJIMKE U JaBHOCTH Y KOMYHUKAIMOHE aKTUBHOCTH OpraHusanuje. Jenaxn
O/l HauMHa J1a ce TO ypaJu je Jja ce€ KOMYHUIMpPa O OHOME LITO j& PEIEeBaHTHO 3a LIUJbHE JaBHOCTH U
IITO M3a3UBa HBHUXOBO MHTEpecOBame. BaxkHo je na myOnMka J10KMBU MH(pOpMalKje Kao KOPUCHE
WM 3aHUMJbMBE. Ydemhe myOnuke Takohe Moke Ja ce MOCTUTHE aKTHMBHOCTHMA KOj€ JIOBOJE
MPEJCTaBHUKE IUJbHUX JABHOCTU Y JUPEKTaH KOHTAKT ca MPOU3BOJMMA M yClIyrama OpraHu3aluje.
Ha npumep, ko3MeTHuke KOMIaHMje, Ka0 M KOMIIAaHHje KOje MPOU3BOJAE XpaHy Jajy OecruiaTHe
Y30pKe CBOJUX HOBHUX IPOM3BOJa MOTEHLMjAIIHUM Kynuma. [pyru HauMH Ja ce NoJCTakHe yuelhe
ny0OvKe je TeHepucame MoBpaTHe WHpopManuje. TexHWKama Kao ITO cy OecruiaTHu OpojeBH
TenedoHa, UCTpaXNBakba HHTEPAKTUBHUX BEO CajTOBA U CII., OpraHU3anja Jaje MOryhHOCT HUIJBHUM
JaBHOCTHMA Jia OJrOBOpE HAa HEHY MOPYKY M Ja ce ykibyde y aujanor. Kommnanuwja moxe na
yCIIOCTaBU JIMHUJY 3a kajbe MoTpolaya kao oOiuK moBpatHe uH(popmainuje. Ha ocHOBY xanbu
CBOjUX TIIOTpOIIaYa, OpraHM3alyja MOXE Ja TPOLEHH HHUBO YKYITHOT 33JJ0BOJBCTBA, OJHOCHO
HE3a/I0BOJbCTaBa CBOJUX KyIlalla, ajii U J1a uAeHTU(UKY]e HAUWHE 3a CIIpeuaBame mpodiema Ha Koje
ce KYIIH JKaje U Ja, Ha Ta] HAYMH, MUHUMHU3Kpa I'yOuTaKk cBojux Kymnana. CMUT HaBOJU CTyJAHUj€ U3
ose obnactu (Huep, 2000; Huep, 1999; Koancku u Epukcon, 1997) koje cyrepumry aa MmoryhHoct
XKaJOu MOxXe 3ampaBo MMoMohu opraHuzainyjaMa J1a CMambe HE3aJlI0BOJHCTBO KyMala, jep ce€ JbYAH
ocehajy Oosbe kama mMajy TPWIMKY Ja U3HECY CBoje kayde, a Takohe mmajy OoJbu morien Ha
NPOU3BOJI WM YCIYTy Ha KOjy Cy C€ NPEeTXOJHO >KaJMJIU, YKOJIHMKO je OpraHu3aluja rnokasaia
MHTEPECOBAE 32 X U Pa3yMeBame BUXOBUX >kalOu. JoIll jeJjaH HauMH Jja ce MoJCTaKHe yyenrhe
nyOJIMKe jecy akliije KojuMa ce IIUJbHE jJaBHOCTH MO3HMBAajy Jla MOTHHILY NETHIIH]e, I1acajy 3a HeKU
porpam M cil.

1.3. HNoceonn norahaju — Taxohe mnoxapaszymeBajy yueuthe HUBHMX jaBHOCTH. CMHT
HarjaumaBa pa3iMKy u3mely cnenujamHux gorahaja Koju ce OpraHusyjy Kako OM ce IMJbHE JaBHOCTH
MPUBYKJIE W YKJbYUWJIE Y HHTEPAKIM]Y Ca OpTraHU3aIljoOM, Ca MOTEHIIN]aJIOM 32 MEAH]CKY Taxmby
Kao CeKyHJapHHUM IuJbeM jorahaja, m mceyao-gorahaja Koju uMajy 3a IWJb cCaMO IyOJUIIUTET.
CwMmut cyrepuiie J1a ce u3berasajy rnceyno-gorahaju u 1a ce nmpaBe KpeaTuBHU CeljaiHu gorahaju
ca UCKpOM OPTMHAJIHOCTH KOjU TIOpe]l OCHOBHE CBpXe yueliha UIJbHUX JaBHOCTH, MOTY J1a IPUBYKY

Makiby HOBHHApa M I'€HEpHILly UHTEPECOBabE Mel)y IMPOM IpyrloM HUJbHUX JABHOCTH.
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1.4. Cknaname caBe3HHINTBA M KOAJIMIMja — je CTpaTerdja y KOjoj ce JBE WM BUIIEC
opranu3zanuje Mel)ycoOHO yIpyKyjy y CTpaTElIKUM WHHIMjaTHBaMa Kako OW OCTBapHJIC 3ajeTHUYKE
mbeBe. Opranu3anije CKIanajy CaBe3HHIITBA ca TpylaMa Koje Jiesie CIMYHE BPEIHOCTH U OpHre
Kako OW yjeIHIeHUM CHarama mo0oJblllane CBoje CIOCOOHOCTH Ja mpeBaszul)y onpeheHe npenpeke
U ucnyHe cBoje muibeBe. CaBe3HHWINTBA Ce€ MOTY CKJAamaTd M ca MHTEPHUM M EKCTEPHHUM
JaBHOCTHMMa, ajld M ca YTUIAJHUM TOjeIUHIIMMA, KOJU MPEJCTaBJha]y JUACPE MHUILBCHA 3a J1aTO
nurame. OpraHusanyje Koje HeMajy HMO3WTHBAaH HMMHIL, MOTY Ja c€ OJUIydYe 3a OBY CTpaTerujy
CKJIaNlarba CaBE3HUILTBA ca JPYrHMM OpraHM3alyjaMa Koje y JaTOM TPEeHYTKY nMajy 00JbH MMHUI U
UCTE IMJbHE jaBHOCTU. Ha Taj HauWH, MO3WTHMBAH MMHUIl MApTHEpa y KOATUIM)H KPO3 3ajeTHHYKE
aKIMje MOJKe JIa Ce MPEeHece Ha OpraHu3aly]jy 1 Mo0oJbIIa FeH UMHIL.

1.5. Cnon3opcTBa — cy joul jeiHa MPOAKTUBHA CTpaTeruja Koja opraHusanujama omoryhasa
Ja TIOCTUTHY XEJbE€HY BHJJBMBOCT W IOIITOBame Mely CBOjUM KJby4HUM jaBHOCTHMa. OBO je
3Ha4yajHa CTpaTervja 3a MporpaMe OpHjeHTHCaHE Ka oJHOocMMa ca 3ajenHurnioM. CIOH30pCTBa
YKJbYUYjy WIH TpYKamke IMporpaMa JUPEKTHO WIH MpyXame (UHAHCH]CKE, KaIpOBCKE MU APYre
BpcTe MOMOhM KOjy mporpam 3axrteBa. [IpHiMKoM mpuUMeHe OBE CTpaTerHje BaKHO je Ja MOCTOjH
JIOrnYHa Be3a u3Mel)y akTHBHOCTH KOje ce CIIOH30pHINY ¥ CBPXE MJIM MHCHjE OpraHu3alfje.

1.6. CTparenika (GuJIaHTPONMja — je MPOAKTHBHA CTPATErHja y OAHOCKMA C jaBHOIIhy Koja
Mpe/CcTaB/ba IIUPHU MPUCTYNl KOPIOPATHBHO] JPYIITBEHO] OATOBOpHOCTH. OpraHuzanuje Koje
IPUMEBY]y OBY CTpaTErtjy CBECHE CYy Jla lbUXOB yCIIeX 3aBUCH U 0] 100pe BOJbE 3ajeIHUIIE Y KOjOj
nociyjy. Ctpatemka GuiaHTpoIyja jeé MHOTO BHILE 07 JOOPOYMHCTBA U IOJpa3yMeBa IMpYyXKambe
Behe BpeTHOCTH 3a MPUMAOIIa 0J1 CAMHX TPOIIKOBA JaBAOIIa.

1.7. AKTHBHMCTMYKA cTpaTermja — je jaka aklHjcKa CTpareruja kKoja je ¢oxycupaHa
YIJIaBHOM Ha MEepCya3HBHOj KOMYHHKALMJU M KOPUCTH ce Hajuemhe y MOKpeTHMMa BE3aHUM 3a
COllMjaJIHA TMTamka, MUTamka 3alITUTE )KUBOTHE CpEAMHE, MOJIUTHYKe TeMe U cil1. Heke of TakTuka
KOj€ c€ KOPUCTE MPUIMKOM MpUMEHE aKTUBUCTUYKE CTpATEruje Cy: MITPajKOBH, METUIH]je, O0JKOTH,
MUTHH3H U 1. [loHeKa akTHBU3aM To/jpa3yMeBa rpal)aHCKy HEMOCTYIIHOCT, HACHITHE U HeJleTaHe
aKiyje. AKTUBUCTU YITIaBHOM M3a3UBajy BEJIUKY MEIHM]CKY MaXby jep BUXOBE TAKTUKE YKIbYUY]Yy
¢busnuKe nporecre.

2. Ctpareruje koMmyHukanuje: 5

OBo je apyra rpyna NpoakTUBHUX CTpaTerdja y oJlHOCHMa ¢ jaBHOIINY Koje ce Bullle OaBe

KOMYHHKAIIMjoM. /[Be cTpaTeruje KOMyHUKalMje cy MyOIUIMTET U TpaHCIapEeHTHAa KOMYHHKAIIH]a.

8 Smith, 2002:96-97.
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2.1. MydaumureT — TpBa je CTpaTervja KOMYHHKAIHje KOja TOJpa3yMeBa MOCTOjamke
nHpopmanja ca BpeaHomhy Bectd. OBO je jeIHa O] Hajjauux MPOAKTUBHHUX CTPATErHja, jep aKo je
HEIITO 3aMCTa MHTEPECAHTHO, TOTOBO j€ 3arapaHToBaHoO Aa he T0OUTH Maxmy Meluja U MPEKo HbHX,
Xy IPYTUX HUJBHUX jaBHOCTH opraHuszanuje. lIpeHomemeM TakBUX BECTH, MEAUJU TPYKaJy
MOJIPIIKY TOPYIM OpraHu3anuje, noaajyhu joj kpeauodbunuter. [Ipema CMuTy, BECT je peieBaHTHA
uHpopmalnrja Koja MCIymaBa 3axTeBe moja akponmmom SiLoBaTi + UnFa (eng. Significance,
Localness, Balance, Timeliness + Unsualness, Fame), mro mnoapasymeBa Ja BECT CaapKH
nH(opMalyje o OMIITEr 3Haudaja, Jla Mmoceayje reorpadcKy peleBaHTHOCT, OAJIAaHCHPAHOCT WITU
00jEeKTUBHOCT, Ka0 U BPEMEHCKY PEIIEBAHTHOCT WM MPAaBOBPEMEHOCT, IUTYyC HEOOMYHOCT TeME U
yuemthe ciaBHe nuaHOCTH. CMHT cMaTpa, Jia CTYYmaly y 001acTH O/HOCA ¢ jaBHOMINY, MPHUINKOM
NpUMEHE OBe cTpaTeruje Tpeba na aHanusupajy mehycobnu omnoc usmely tpujy mapamerapa: (1)
aKTMBHOCTH OpraHu3aIje W mbeHe nmopyke, (2) meaujckor aHeBHOr pena u (3) mHTEepeca koju he
[IUJbHA JABHOCT MMATH 32 MOPYKY.

2.2. TpaHCcapeHTHO KOMYHUIMpame — TMPEICTaB/hba PEIATHBHO HOBY CTpAaTerHjy y
OJTHOCHMa C jaBHOIINY W MoJapa3yMeBa OTBOPEHY KOMYHHUKAIM]y O aKTYyeIHHM JelIaBambuMa U
Oyayhum mjgaHOBMMAa OpraHu3aiyje Koju MOTy YTHIATH Ha LMJbHE jaBHOCTU. [loHekan
opraHu3zaiyje HajaBJbyjy CBOj€ IUIaHOBE 0e3 00pasyiokerma 3allTO Cy TH IUIAHOBU HEOMXOJHH, a
JaHAIIkE JABHOCTU HUCY CKIIOHE JIa CJIETIO BEpyjy opraHu3amujama. M3 Tor pasiora, MHOTH Haropu
opraHu3alja HUCY yCIIEJH, jep Cy jJaBHOCTH OMJie CBECHE UMIbEHUIIA, aJld HE U pa3jiora 3a ojjIyke
opranuszanuje. Ca apyre crpaHe, TpaHCIapeHTa KOMyHMKalldja oMoryhaBa rnoctusame pa3yMeBama
U CTBapame KIIMME y3ajaMHOT ITOBEPEba, IPe HETro MITO ce TIOBYKY oApeheHu moTe3n Koju yrudy Ha
[IUJbHE JaBHOCTH.

PeakTHBHe cTpaTeruje oanoca ¢ jasuomhy:5

Kana ce kpuza poromm, Cmut cyrepuiie ynorpeOy peakTHBHHMX CTpaTeruja Koje ce
3aCHMBA]y Ha TpU KJbyuHa npuctyna. [IpBu mpuctyn je amojoruja Koja mojapasymeBa (popMaiHy
on0paHy KOjoM oOpraHuzanuja oOjallmbaBa OKOJIHOCH, CBOJY TO3WIIM]Y W aKTUBHOCTH ITOBOJIOM
Kpu3HOT jorahaja, yBepaBajyhu lMJbHE JaBHOCTH Y UCIIPABHOCT CBOjUX MOCTynaka. J[pyru mpucrymn
ce OJHOCH Ha Teopujy oOpauyHa Koja mHoJpasymeBa ymnoTrpeOy KOMYHHUKaIHje U O(paH3MBHOT
JIeNoBama KOje je CBe OmpaBAaHHje, IMTO Cy KPUTHUKE omrTpuje. Tpehu mpuctym ce ogHocu Ha
Teopujy OOHOBE WMMHMIIa, KOja ToapasyMeBa na he y ciydajy KpUTHKA, OpraHu3amuje, Kao H
MOjeIMHIIN, TPAXKUTH HAuYMHE J1a OOHOBE CBOj MO3UTHBHHU UMHI. CMUT pa3nukyje cienehux cempam

rpyra peakTUBHUX CTpaTertja:

8 Smith, 2002:97.
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1. CTpareruje npeBeHTHBHUX AKTHBHOCTH: &

OBe crpaTtervje ce mpeay3uMmajy Kajaa opraHu3aidja odekyje na he OMTH HamajgHyTa, Ia
HETIOCPEIHO TIPe TOTa 3alI0YMEHE TPEBEHTHUBHE aKTUBHOCTH.

1.1. IlpoTUBOATrOBOP — je CTpaTerhja Koja ce 3acCHUBA Ha CTaBy OHAj KO MpPBH HCIpUYA
MpU4dy MOCTaBJhba TOH T€ MpHUE, U CBE HapeqHe mpude Ouhe mocmarpaHe Kpo3 OHY Koja je mpBa
ucripuyaHa. CMuT cyrepuine ymnoTpeOy OBe cTpaTerHje Kaja je M3BECHO Ja he jaBHOCT 4YyTH
OITYX0€ WJIM APYTY JIOIIY BECT KOja je Be3aHa 3a OpraHu3allnjy, TOCEOHO aKo BECT J0JIa3H U3 HEKOT
HEKOHTPOJIMCAHOT M3BOpa KOjU HUjE HAKIOWEH opraHm3anuju. OBOM CTpaTerdjoMm, opraHu3aiyja
3aMounkb-¢ KOMYHHKANN]y Y KpU3H, He Yekajyhu na Menuju npBu o6jaBe Bectd o Tome. CTpydmanu
3a 0JIHOCE C jaBHOIINY OBaj MPHCTYIT Ha3uBajy ,,Be firtst on the stage”. tbuxos cager je: ,,perute
Op30 U penuTe NMpPBU”, jep YKOJIUKO OpraHu3alyja HUje u3Bop HMHGopmaiuja, To he OUTH HEKO
Jpyrd, a OHJA MpUYa O KPU3U MOXKE H3IJICJAaTH MHOTO TOpPEe HEro IITO Yy CTBAPHOCTH jeCTe.
Opranu3zaiyja Koja MOBJIAYM MPBE IMOTE3€ j€ YV MPETHOCTH HaJ JAPYTrUM yUECHHUIIUMA Y KpHU3H, jep
MOJKE Ja TIOHY/H a/IEKBATHO O0jallli-ehe MU ONPAaBAAE 32 TAKBY CUTYAIH]y U CYIPOTHO] CTPaHH
u3buje oapehene aprymente 3a ontyx0y. [lopen Tora, opranuzaiyja je TpaHCIIaApEHTHA U MOKa3yje
1a joj je ctayo 1o uHpOopMHUCaka U MUILBEHA JaBHOCTU IITO Jajbe JIOBOJMU JI0 Tora Aa he jaBHOCT
MMaTH BUIIE pa3yMeBama 3a OKOJHOCTH y KOjUMa ce opraHu3ainudja Hamnvla. Ha Taj HaumH
opraHu3zaiyja ycrocTaBJba KOHTPOIY HaJ KPU3HUM JorahajeM U Tako cMamyje HEeroBe HeTaTHBHE
edexre.

2. CTpaTeruje Hanaga4uKor oAropopa: °°

OBe cTparervje ce 3aCHMBA]y Ha MPETIOCTABIIM Ja OpraHU3aIlfja I0YeKyje Hamaje Apyre
CTpaHe W3 3HATHO CHaXXHHU]E€ TO3HWIIMje. Y CTpaTerdje HamaJadykor OJroBopa Chajaajy: Hama,
HEMPUIINKA, 0K U TPETHha.

2.1. Hamag — mpeicTaBba CTpaTerwjy KoOjoM ce€ TBpPAM Jla Cy ONTyx0e Ha pauyH
OpraHu3aIyje HeTauHe WM HeMpaBeIHe, OJTHOCHO Jia Cy TO TMOKYIIAjy J]a Ce YHHUILITH HEH YIiel 01
CTpaHe 3JIOHAMEPHOT cymapHuKa. [[MJb oBe cTparermje je nma ce NPOTUBHUK IOJICTAKHE Ha
NoBJIAUeHe WM OapeM na ce y3Ipxku on Oyayhe kputuke. Ymorpeba cTpaTerdje Hamaga ce
Ipernopyyyje caMo y CuUTyalijama KaJla ce€ HeJIBOCMMJIICHO MOJKE JO0Ka3aTu Jia je opraHuszaiuja y
MpaBy, OJHOCHO Jia Cy ONTYK0e Ha padyH OpraHu3allje HEOCHOBAHE.

2.2. Hempuimka — je Jpyra cTpaTerdja HamaJadkor OJArOBOpa y KOjoj OpraHu3aIija
MOKYIIIaBa Jla CMamM YTHIIA] CylapHUKa yrnoTpeOoM HH(OpMalija Koje CYIpOTHY CTpaHy MOTY

IMOHU3UTU WX NOBCCTH Y HCYIOJHY HOBI/II_[I/ij. CMmur Cyrepuuc na Tpe6a ouTu Ompe3aH ca

8 Smith, 2002:97-99.
8 Smith, 2002:99-100.
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ynotpeboM OBe CTparervje jep MOXe J1a uMa CynpoTaH edekaT YKOIHMKO jaBHOCTH Bepyjy Aa
opraHuzanuja HEIpaBeAHO Jeyje MPOTHUB CBOjUX MpoTHBHHKA. OBaKBe CTpaTeTrHje ce Hajuemrhe
KOPHUCTE Y MOJIMTHYKUM KaMIIambaMa.

2.3. Illok — mpencraBiba CTpATETHjy Hamagadykor OATOBOPA KOjOj je IWJb Ja H3a30BE
HaMepHY Y3HEMHPEHOCT yMa M €MOLiMja, HAPOYHTO Kpo3 Kopuinheme n3HeHalema, raheme uim
HEKe JIpyre jake W HeoueKuBaHe ctumyianuje. Kao TakaB, OH peTKO HYIH IyrOpOYHY MO3UTHUBHY
CTpaTeTyjy 3a CBaKy OpraHW3aldjy KoOja JKeIu Ja MOoCiyje y CKIaay ca ONITenpuxBaheHUM
BpPEIHOCTHMA MIPUCTOJHOCTH U (hep-Tuieja.

2.4. llpeTwma — je cTpaTeryja HaMaIa4kor OJroBopa Koja ykJbydyje oochame o mreTH Kojy
he oprann3anyja HaHETH CyIAPHHUKY KOJH U3HOCH KPUTHKE O H0j. CMUT cyrepuIie Ja ce crpaTtertje
JaBHUX MPETHU (HIIP.TYKOOM 3a KIEBETY) KOPUCTE caMo ako MHGopMaIlija He MOXKe Ce OCIIOpU Ha
HEKH JIPYT'H HA4WH.

3. Ctparteruje onépambenor oarosopa: &'

VY oBe cTpareruje crnajaajy Mmopullame, U3TOBOP M ONPABMAE, a CBE MOJPa3yMEBajy Mame
arpecuBaH OJIrOBOP OpraHM3allMje Ha KPUTHKE U3 OKPYIKEHaA.

3.1. llopuname — je mpBa cTpareruja oaAOpamMOEHOr OJIrOoBOpa KOjOM OpraHu3anuja He
npuxBaTa KpuBHIly, TBpAehu kako mpoOieM yommTe He MOCTOjH, HUje Ce JIOTOJINO, MIIH HeMa Be3e
ca opranuzanujoMm. CMuUT cyrepuiie na Tpeba OuTH ompe3aH ca ynmoTpeOOM OBE CTpareruje, jep
MOXe€ Jla IMa CyNpOTaH e(eKaT YKOJIMKO ce Ha Kpajy MCIOCTaBH Jia je OpraHu3alja OJroBOpHa 3a
natu npobsiem. HajOosbe je a ce oBa cTparernja KOpUCTU caMo y CllydyajeBUMa Kaja opraHusanuja
MOE JaBHO J1a TOKa)K€ CBOJY HEBUHOCT.

3.2. HsroBop - je omOpamOeHa cTpareruja Koja ce Hajuemhe KOPUCTH, a KOjOM
opraHusaiyja MoKyliaBa JJa MHHAMHU3UpPA CBOjJY OJTrOBOPHOCT 3a HacTtany mrery. OpraHu3aimja
MOXe€ J]a TBPJIU Jia HHje UMaja Jpyror u30opa, Aa HUje Masla KOHTPOIY HaJl CUTYaIljoM, OJTHOCHO
yTHIIa] HA KpU3HU Jorahaj] wind Aa je Ouia MpUCHJbEHA Ha HEWITO, Ma 4Yak Ja je Ouiia >KpTBa
CUTYyallije WK Ja je mpobiieM jeJHOCTaBHO HaclieheH U Jia ce, U3 TOT pasJiora, Ha Wera HHje MOIJo
yTHUIATH.

VY 0Gopbu 3a TymMaueme KpU3HE CHTyallMje, MHTEpIIpeTalrja YABCHUIIA KPO3 M3TOBOpE U
ompaBIama MOHEKa[] 3Ha A3 Hajjaua mpaBy mctury. Kertnmm Mexrpoy (Kathleen McGraw)®
o0jamimaBa J1a je 1uJb U3rOBOpa — OJIBajarke OJ1 KPU3HE CHUTYalldja KPO3 JETUMUYHO WJIH TMOTITYHO

HErupame OArOBOPHOCTH. 3aKJ'Ly‘{Ke BCHOI UCTPAKUBAKAa O U3TOBOpHMMA U OIlpaBJakbuMa I(Oja cy

87 Smith, 2002:100-102.
8 Kemerosuh — Tor — Kopajomh - [llyt, 2011:32-34. npema: McGraw, K., M. Managing Blame: An Experimental Test
of the Efects of Political Accounts. American Political Science Review 85, 1991, pp. 1135-1137.
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ce OIHOCHJIA Ha peaKilyje Iacada y OJHOCY Ha OArOBOPHOCT mojiuTuyapa, Oncon®® je mpumaroamo
3a moTpede ucTpakuBama karactpoda. OH HaBOJM IIECT M3TOBOpa 3a KaTacTpody Koje Hajuemnihe
KOPHUCTE MPEIICTABHUIIN JIP)KaBHUX OpraHa:

a. Kpusutu norabhaj: OBuM H3roBOpoM ce TBpIH ce Aa je Omino Hemoryhe mpeaBuaeTu
MOCITIEANIIE TaKo BeJIMKOr jorahaja Koju je WM3BaH CBUX CTaHIApIa W MOXE ce
MOPEIUTH CaMo ca ,,b0kjoM BOJHOM".

b. KpuButu mnperxomnuke: OBuM wu3roBopoM (OKyc ce Tmomepa Ha ,,IIOJIUTHKY
NpeTXOJHE ympaBe” Koja ce OOWYHO KPUBU 3a HECTPYYHOCT, IOXJICNY W/WIH
HEJOCTaTaK BU3H]eC.

€. KpuButm xonrexct: OBUM H3roBopoM ce ckpehe makma Ha HEIOCTaTak pecypca
HAcynpoT 100puM Hamepama. KopucTu ce 4dyBeHa peueHHIa ,,ja OMX TO BOJICO,
anu...”.

d. CBu cmo kpuBu: OBaj H3roBOp HMMa 3a IJb ,XOPHU3OHTAIHY pPacloACIy
OJITOBOPHHOCTH” KPO3 00jallIlkbembe J1a je y Kpu3HU jJorahaj yKibydeHO MHOTO JbYIH U
WHCTHUTYIHja.

e. Kpuutu Haapehene wim noapehene: OBakBu U3roBOpH CE€ OJIHOCE HA ,,BEPTHKAITHY
pacrozielly OJTrOBOPHUHOCTH Kpo3 TpebdalBame KpUBUIE Ha HajapeheHe wiu
noapehene.

f. Wsroeop ,,Hucam 3Ha0”: OBOM BpCTOM H3roBOpa oOjamimaBa ce HEMOTYhHOCT
npensubama Mocienuia TakBe Kpu3e MITO MOKe OUTH e(duKacaH M3TOBOP YKOJIUKO
ce KOMOUHYje ca HEKUM OJ1 IPETXOIHUX U3T0BOpa.

3.3. OnpaBaame — je onOpaMOeHa CTpaTerrja KOjoM OpraHM3alyja MpU3Haje KPUBUILY 3a
onpehenn nmpobnem y3 objamrmemne 1a je TO yYMHWIA U3 ONpaBaaHuX pasnora. Jlakie, 3a pa3iuky
O]l M3rOBOpa, OMpaBJarma MPHU3HAJy Y3POYHO-TIOCIEANYHY Be3y u3Mely akrepa W UCXOAa, alu je
BUXOB IIWJb J1a Taj UCXOJ MPUKAXY y MOBOJbHHUjEM cBeTiy. OmpaBaama MOTY Jia C€ 3aCHHBAJy Ha
100poj HaMEPH MPU YeMy OpraHu3allja TBPAU Ja j€ TOKYIIajia ga ypaau HelITo MO3UTUBHO, alld Ce
Ha Kpajy cuTyanuja okpeHyna. J[pyra Bpcra onpaBaama Moke OUTH Oa3rpaHa Ha KOHTEKCTY, Kaja
opraHmzaiyja Tpaxu OJi CBOje MyOJIMKe Ja CUTYyallljy cariiefiajy u3 meHor yria. Kao ompaBmame
OpraHm3aIyja MOXe J1a ICKOPUTH | HIean3aM Kaja je ped O eTHUIKAM, MOPATHUM HJTH JTyXOBHUM
nuTamuMa. [lopen moMeHyTHX OlpaBama, OpraHu3alija MOXKe J1a Ce TIOCITY)XH U ONPaBIameM Koje
ce OJHOCH Ha yOiakaBame IOCIeAMIa HEHHX MHpomycTa 300or (akropa kao mTo cy Oojecr,

NpUHY/A, HEAOCTaTaK 00yKe U CII.

8 Kemeropuh — Tor — Kopajmuh - Illyr, 2011:32-34. npema: Olson, R.S., Toward a Politics of Disaster: Losses,
Values, Agendas, and Blame, International Journal of Mass Emergencies and Disasters, 18(2) , 2000, pp. 265-287.
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Mexkrpoy® nepunume moryha onpapnama moiuTHyYapa y oJHOCY Ha Tiacade, koja OncoH

ajlanTypa 3a Kpu3He cuTyanuje tTuna katacrpoda. OnpaBaama ce reHepaliHo pehe kopucre kana cy

y NnUuTamy Kartactpode, anu ce MOry HNPUMEHUTH Ha JIpyre BpCTe Kpu3HuX cutyauuja. OicoH

pasnukyje cieneha onpaBaama:

a.

Bunern HeBuasbuBY KopucT: OBOM BpPCTOM OIpaBlama Ce yKazyje Ha Hero3HaTe
KOPUCTH TIOBE3aHE Ca KPU3HOM CHUTYAIlMjOM, YAME C€ HETaTHBHE TOCICIHIIC KpU3e
yMamwyjy.

Bpeme he me ocnoboautn kpusuiie: OBa BpcTa ONpaBiama Ce YeCTO KOPUCTU Kaja
HE TIOCTOjU yTeMeJhehe 32 KopHuIltheme OIITIo Koje Ipyre BpcTe onpapnama. [{um oBe
BpCTE OIpaBama jecTe Ja ce Harnace Oyayhe KOpUCTH 01 MOTUTUYKUX OJUTyKa.
[Mpouwn cmo w nomwuje: OBaKBUM OINpaBIameM Mema ce pedepeHTHa Tadka
nocMaTpama Kpu3HOr jorahaja, duMMe ce HEHE IMOCICAHIe YMamyjy H Iena
CHUTYyalllja YUHU TOAHOIIJEUBH]OM.

Hpyruma je texe (merae apyrae): OBO je joIl jeJHO ONMpaBIame KOje Memba
pedepeHTH OKBHp MOCMaTpama MOCHeaua Kpu3se, nopehemeM ca cuTyarnujama Ha
JPYTUM MECTHMa TJIe je MHOTO TOpe.

Hpyruma je texxe (oBne): M oBa BpcTa ompaBaama KOPUCTH mopeheme ca apyruma
KOJUMa je TeXe, Y OBOM CIIy4ajy MaprHHAJIM30BaHUM CJIOjeBUMAa CTAHOBHUIIITBA WJIH,
y ciydajy opraHusanuja, paJHUIMMa Ha HajHIDKAM TO03MLIMjamMa, KOjuMa je yrJIaBHOM
MHOTI'0 T€X€e 07 OHUX KOjU Cy HajIJIaCHUjU Y MOOyHama.

Morno je mga Oyae rope: OBo omnpaBname MpeAcTaBba Kommapanujy y cdepu
XUIOTE3€ W IWJb je Ja 00jacHW J1a Ma KOJIMKO CUTyalldja caja H3IJenaia TeIIKo,

Morvia je fa OyJie joII ropa Jia ce CBe JeCUJIo y ApyradynjuM OKOJIHOCTHUMA.

CBa oBa omnpap/ama yKJbydyjy MOKYIaje Ja ce MPOMEHH MepLeniuja kpuse. Tako ce Mema

MO3UIIMja KPUBIIA, HUBO OJITOBOPHOCTH M MECTa Ha KOojuMa MpobyiemMe Tpeda pelaBaTi.

4. Ctpareruje npeycMepaBame Naxme:

91

OBo cy cTpareruje KojuMa je TJaBHa Hamepa Ja CKpPEeHy MaXmby ca IOBE3aHOCTU

opranusanuje ca oapehenum npodiaemom. OBUM cTpaTervjama naxkmba jaBHOCTH c€ IpeycMepaBna ca

KpHU3e KOja je Morouja OpraHu3alinjy Ha HeKy IPYyry KpU3y Wik Ipo0IeM KOjU ce Y KOMYyHHUKAIIU]jH

nocTasjba Kao Behu unu BaxkHUjU. J[pyru HauMH jecTe Ja ce Kpu3a JI0BOJU Y BE3y ca MO3UTUBHUM

BECTHMa O OpraHM3aluju Koje Tpeda Jja Hajjadyajy U yMame HEeraTUBHY BECT O KPU3M M TOKaXy Jia

% Kemerosuh — Tor — Kopajiuh - Iyt, 2011:32-34. npema: McGraw, K., M. Managing Blame: An Experimental Test
of the Efects of Political Accounts. American Political Science Review 85, 1991, pp. 1135-1137.
%1 Smith, 2002:102-104.
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KpHU3a HHUje MpeTHma opraHu3anuju. Jlakie, y MpUMEHH OBE CTpaTerdje OpraHu3aldja Mopa J1a

VHALMpa HOBE TeMe Koje he IpeycMepuTH Haxmby jaBHOCTH.Y

Y oBe crpareruje cranuajy:
CTpATEIIKN YCTYIILHU, Pa3lyKHBAbE, IPEUMEHOBALE U HHTETpallyja.

4.1. Ctparemlku YyCTYNIHM — TPEACTaBJbajy CTPATETHjy MpeycMepaBama MaXmke KOjoM
opraHmsainmje, y 00OCTpaHOM HWHTEpEeCy, YCTyIajy HMWJbHUM jaBHOCTHMA pecypce 3a Koje Cy
3apHTepecoBaHe. CMUT Cyrepuiie Ja ce oBa CTpaTerdja KOPUCTH caMo ako he ,,lIOKIOH” KOju
opraHusanuja jaje OUTH BpPEIHOBAH OJ CTpaHE NMPOTUBHUKA WJIM IUJbHUX jaBHOCTH W ako he
OpraHM3alfja OCTaTH J0CIeIHA Y TOME.

4.2. PaznyxuBame — je cTpaTerdja Koja MMa 3a Wb Ja JHUCTaHIUpa OpPTraHU3aIlujy O
HETaTUBHOCTH ca KOjoM je moBe3yjy. CMUT mpenopyuyje ynorpedy oBe CTpaTeruje y CUTyarnjama
Kajia ce He3roJia JOroAniIa 300T HelpHIpKaBamka MPaBruiia OPraHu3aloHe MOJTUTHKE.

4.3. [IpeumeHoOBam-€ — je CTpaTeruja KOjoM opraHusaliyja Mmokyiasa Jia ce AUCTaHIUpa O]l
KPHUTHKE, 11a MPoOJIeM KOjHU ce JOTOMO0 Ha3KMBa JIPYTUM UMEHOM KOje je 3a IIUJbHE JaABHOCTH 3HATHO
npuxBaribuBHje. CMHUT oOjammaBa ga opraHusandje Tpeba ga Oymy ompe3He y NMPUMEHH OBE
cTpareruje, jep je TaHka rpaHuna usMmel)y mperMeHOBama M JBOCMHUCICHOCTH KOje IMpeICTaBiba
HaMEpHO KPHBJbEH-E UCTHHE Ma He Tpeba mhu mpenaneko y HacTojamy Ja e CUTyaldja MOKaxke y
Haj00JbEM CBETILY.

4.4. UnTerpanmja — je joul jefHa CTpaTeruja rnpeycMepaBama Maxme Koja UMa MPUINIHO
YIIUTHY €THYKY OCHOBY. Y CYUITMHM OpraHu3aiyja IIOKyllaBa Ja YIpaB/ba HEraTUBHOM
CUTyallUjOM Tako IUTO he CBOjUM jaBHOCTMMA JaTH HEUITO pelIaTUBHO MaJor 3Hayaja 3a
OpraHM3anujy y Mokymajy Jia mpeycMepu Maxkmwy JalleKo Off ONTYXOU M KpuTuka. MHTterpauuja ce
pasiMKyje OJ CTPATENIKNX YCTYIaKa KOJU MOoApa3yMeBajy HEIITO O/ CTBApHE BPEIHOCTH 3a JaBHOCT,
jep uHTerpamyja Jaje yCTYNKe Ha KO3METWYKOM HMBOY. CMHUT HaBOAU NpHUMEp HUHTErpaiuje y
cllyyajy Ap’KaBHHUX 3aKOHOJABalla KOjU IJacajy MpOTHB JIyropodyHe Mopecke pedopme, a Hyne
CUMOOJIMYHO ¥ TIPUBPEMEHO CMamkhEHhe TIope3a 3a BIacCHUKe Kyha.

5. CTpareruje jaBHor caxajbema nin caocehama: %

OBo cy crpaTeruje Kojuma OopraHu3alidja M3paxkaBa e€MIAaTH]y W pa3yMmeBame 3a Hecpehy
KOjy Cy JIO’)KMBeJIe IUJbHE JABHOCTU. Y OBY IPYIy CTpaTeruja crajaajy opura, caydenrhe, xabembe U
W3BHHCHHE.

5.1. bpura - je crpareruja myTeM Koje OpraHu3alldje H3jaBjbyjy Ja HUCY DPaBHOIYIIHE

npemMa npoOyieMy, Hako He PU3HAjJy KPUBUILY.

92 Mapunkosuh, 2009:51-52.
93 Smith, 2002:104-107.
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5.2. Cayuemhe - je Hemrto (opmanmHuja cTparervja caocehama, y K0joj ce H3paxaBa
XKaJbemwe 300r Heunje Hecpehe, anm oneT 6e3 Mpu3Hamba KPUBUIIE.

5.3. Kabemwe - Takohe moapasymeBa IMpU3HABAKE Tyre M Kajame 300r cUTyanuje, ca
’KEJbOM JIa c€ OHa HHje HH Joroawia. MehyTuM, HU *KaJbeme He MoipasyMeBa MPU3HAKE KPUBUIIE,
Ia Ce h3jaBama jKaJbeHha OpraHu3allije MOHEKa [ JaCHO OJ[PHYY CBAKE OJrOBOPHOCTH.

5.4. U3Bumeme - je cTparerdja Koja HajBUINE WJE y IPWIOr omTeheHuM jaBHOCTHMA.
Ynorpeba oBe cTparerdje mojapasymMeBa jaBHO IPHU3HAKE KPUBHIIE W MOJOy 3a opomraj. CMUT
cyrepuiie ynorpedy oBe CTpaTerdje Kaja je jacHO Ja je opraHu3amuja KpuBa U Kaja je JyropodyHa
00HOBa 0O/IHOCA BayKHHja OJ] KPATKOPOYHOT OAYTOBIadea. 3Bumeme Tpeda 1a caipiku MpU3HAke
KpUBHIIE 1 ocehaj Kajama, MOKYIaj Aa ce ITeTa MONpaBu ako je Moryhe u obehame opranuzammje
Jla TaKBe TPEIKe BUIlle Hehie mpaBuTH. 3a YCIEUIHO CIpOBOheke CTPaTerje N3BHIbCHA BAJKHO je J1a
Ce M3BUICHE J]a Y IPaBO BPEME U y ITPABOM KOHTEKCTY Kako Ou Omiio mpuxBaheHo of cTpaHe Kojoj
ce ynyhyje. Y ¢asu eckananuje kpuse, Pokyc opranmusaiuje Tpeda qa Oyme ycMepeH Ha CMUPUBAE
MaHWKe, CaBeTe W MOMONh yrpokeHMMa y mpeBasmiaxemy KpusHe curyanuje. Kama omacHocT u
naHuka mpol)y, Bpeme je 3a o0jalmbemhe KpU3He CUTYallje U Talla je IPaBu TPEHYTaK 3a N3BUEHE.
Yecto ce jemiaBa ja Cy aJBOKaTH MPOTUB OBE CTpPATETHje, jep Kao MPU3HAKE KPUBHUIIE MOXKE OUTH
yIoTpeOJbeHa MPOTUB opranu3anyje. MehyTum, HEKH aJBOKATH MCTUYY Ja jaBHO H3BUIHCHE MOXKE
CMamUTH KOJMYMHY HOBIIA KoOje omTeheHe CTpaHe Tpaxe O] OTaHM3allije Yhja KpUBHIA je
HeocniopHa. [Topea momenyror, CMUT HCTHYE J]a je 3a YCIEIIHY NMPUMEHY OBE CTpaTeruje Ba)KHO
BOJMTH padyyHa O KYJITYpOJIOIIKUM pa3inKama MPUINKOM J1aBama U3BHbemha. OH objanrmana Ja ce
y Jamany, o1 oco0e Koja MOBpeIn apyre, OUeKyje TUIHO U3BUIHECHE, K MOJI0a 3a ONPOIITAj j€ MHOTO
excrutuiutubja (,,Moaum me, onpocmu mu') HEro IITO je Cy THUIHYHA aMEpUYKa H3BULCHA
(,,Haoam ce oa heme pazymemu").

6. CTpaTernja KOpeKTHBHOT MOHAMAKA.

OBe cTpareruje mMmajy 3a MUJb Jla MOMpaBe IITETy HAHETY NUJHPHUM JaBHOCTUMA. Y OBY
Ipyly CTpaTervja crajajy ucTpara, KOpeKTHBHE aKTHBHOCTH, Bpahame Yy MPBOOMTHO CTame U
MOKajame.

6.1. Ilokperame HCTPAKHOI MOCTYNKA — je CTpaTerrja KOPEKTUBHOI IOHAaIIama Koja
noapasymeBa ooehame opranuzaiyje aa he CipoBeCTH HCTpary W YTBPJAUTH CBE YNIHCHHIIC BE3aHE
y3 naty cutyaiujy. OBO je KpaTKOpOYHa CTpaTerrja KOjoM ce KyIyje BpeMe JOK OpraHu3alrja He

Oyne pacrionaraia ca Buiie nH(opmaimja koje he joj momohu aa oapenn 60JbM HAUUH 32 PEAKLH]Y.

% Smith, 2002:107-109.
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CMmuT cyrepuiie ja ce CTpaTerdja UCTpare KOPUCTH CaMmo KaJa je HEONMXOIHO OJJIarame IPyror
CTPATEIIKOT OATOBOPA.

6.2. KopexTnBHe Mepe - mHoJpa3syMeBajy Ipeay3uMame KOpaka y IHJbY CIpeyaBamba
npobiema, MompaBKe HITETE W CIpPEvyaBar-e€ MOHOBHOI IOjaBJbUBamba TakBOr mpobiema. OBakBa
CTpaTeruja ce O4YeKyje OJ] OpraHu3aluje Koje je KpHuBa 3a HacTanu norahaj, ald oBa cTparerdja
MOke OuTH jorn MohHHMja Kajia je KOpUCTe OpraHu3alije Koje HUCY OJITOBOPHE 32 HACTaIu MPo0JIeM,
aJTy JKeJle J1a MPey3My OATOBOPHOCT y HeTOBOM PELIABAbY.

6.3. Bpahame y npBoOMTHO CTame - je CTpaTerHja KOPEKTHBHOI TOHAIIAlka YHUJU CY
YUUHIIM Y 000CTpaHOM HMHTEPECY M OpraHu3alyje U BeHUX NUIJbHUX jaBHOCTH. OHa moapasymeBa
HAKHA/Iy IITETe >KpTBama WM Bpahame CTBapu y MPBOOMTHO CTame. TakaB OATOBOP CE€ MOXKE
HAMETHYTH OpraHM3alfjH KpO3 CYICKH IPOIEC, AIM HEKe OpraHu3aluje Cy YCTaHOBHJIC Ja je
KOPUCHO NTPUMEHUTH OBY CTPATETH]jy Ipe HETo CyJ TO Oy/e 3aXTeBao.

6.4. Crparernja moOTHyHOI NOKajamba - j€ HajCHAXHHUjAa CTpaTervja KOPEKTHUBHOT
MOHAIIaka, Koja YyKJbydyje W MPOMEHY CTaBa M TIOHAaIlamka NpeMa HekoMm mpobiemy. Oa
cTparerdja mojJpa3yMeBa IOTIYHO INPUXBaTamke KPUBHIE, M TOTIYHH 3a0KPET Y HAuUHY
nocnoBama. Cyrepuiie ce ynorpeda oBe cTpaTerije caMo y cilydajeBUMa Kaja opraHu3almja Moxe
OUTH JOCNelHa y WCIymhaBamy CBOr oOehama jaBHOCTH, jep MHOTe OpraHu3anuje y KpU3HUM
cuTyanujama oOehaBajy TpOMEHY MOHamama y OyayhHOCTH anu Majlo HUX TIOCTUTHE TaKaB
MIPEOKPET.

7. CTpaTeruje npoMHILbeHe HEAKTUBHOCTH: %

OBe cTpareruje MOAPa3yMEBajy Y3Ip)KaBamke OpraHU3alMje O] JlaBamba KOHKPETHUX
KOMEHTapa WJIM IOKPETama aKIlyja MoBOJOM KPUTHKA MM Halaja Ha BbY.

7.1. CTpaTemika THIIMHA - TIPEACTaBba CTPATErHjy MPOMUIIJbEHE HEAKTUBHOCTH Y KOjOj je
HEOIXOJHO CTPIUbEHE U CTajoxkeHocT. He pearyjyhu Ha KpuTHKe, OpraHu3aluje MOry Ja cKpaTe
KMUBOTHH BeK Kpu3He cutyarje. OBaKBy CTpaTerdjy opraHm3annja Moke m3adpaTtd W Kaja cy y
nutamy onapeheHe adepe, OJHOCHO ONTY)XO0€ Ha padyyH OpraHH3alHje KOje Cy MCTHHHUTE TIe Ou
aKTUBHOCTH OpraHM3allije caMo Iojayaje HHTEH3UTEeT KpU3He CUTYyalllje, a peakiija opraHusaluje
He OM Morja Ja mpoMeHH nocrojehy ciuky y jaBHocTH. OpraHusanuja MoXe Ja OAJIy4yH Ja He
pearyje Ha HeraTHWBHE O0jaBe y MeIMjUMa y CHTyallhjama Kaja Ou peakiyja opraHU3aIuje camo
noBehasa naxxmwy JaBHOCTH Ha MpoOsieM, a He OM J10Bea JJ0 MO3UTUBHOT pellema npodiaema. OBo
MOXe J1a (YHKIHMOHHMIIE, OJJHOCHO OpaHH3alMja MOXeE Jla He pearyje Ha MeAMjCKe IMpPOBOKalMje

YKOJIMKO HC HOCTOjI/I AaJbC MHTCPECCOBALC MCI[I/Ija 3a JaTu HpO6J’ICM UK akKo jaK IMPOTHUBHHUK HC

% Smith, 2002:109-110.
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MHCHCTUPAa Ha jaBHOM OATrOBOpY. MelhyTHM, YKOJHMKO IOCTOjM WHTEPECOBAE MeIHja Ja ce
noctojeha mpuya najbe MCTpakk, HacTaBak hyrama ce He mpernopydyje. OBakBY CTparerujy
opraHusanpja MOKe u3abpaTh W y CHUTyalldjaMa KaJ HE IIOCTOJU MOTYNhHOCT HWCTHHHUTOT
IPEJCTaBJbalba CUTYallMje 11a OM CBU HAIIOPW OpraHu3aluje Aa TO YYMHHU OMIIU Y3aIyaHU.

Cvur ofjammaBa J1a je BaXXKHO pa3IUKOBAaTH CTPATENIKy THINUHY OJ Wu3jaBe ,,0e3
KOMeHarapa”, Koja c€ ayTOMaTCKH MOXE CXBAaTUTH Kao MPHU3HAKE KPUBHIIC U KOja BOJH JI0 T'yOUTKA
MoBepema 0] cTpaHe jaBHOCTH. Kasa mpencTaBHUIM KOMITaHH]e HeMajy HHPOpMaIlhje O aKTYeITHO]
KpU3U M KaJla HeMajy MPHUIPEMIbEHE OJArOBOpE, M3JIa3 M3 HENpHUjaTHE CUTYaIMje Yy pa3roBOpy ¢
Me/IrjuMa 4ecTO Hajlaze y OAToBOpY ,,0€3 koMmeHTapa’. Mmak, oBo je TexHuka kojy [IP crpyumann
He npenopy4yjy. HopManHa je cutyanmja y K0joj mpeCTaBHUIIM OPTaHHU3AIMje HEMA]y OATOBOp Ha
Me/IMjCKa THTamka y JaToM TPEHYTKY, ajld TO HE 3Ha4yM Ja HBHXOB OJAroBOp Tpeba ma Oyne ,,0e3
KOMEHTapa”, jep ce TO cMaTpa HENONITOBakEeM HOBHMHApa. Y TaKBUM CHUTYyaldjama, 0oJbe je
00jacHUTH Ja OpraHHW3aIyja y JaTOM TPEHYTKY HE TMOoceayje Mpelr3He HHPopMaIuje 0 KpU3HOM
norahajy u 1a YMHH CBE IITO je y BeHoj Mohu ja ce kpu3a ucnura u canupa. [lotpedHoO je natu pok

MG,I[I/IjI/IMa Y KOMC ou opraHnsauI/Ija MOTJIa 1a OATOBOPU HA BbUXOBA IIMTakba U Ja TO U YUUHU.

5.5. CTPATEI'HJE KAO OAT'OBOP HA KPU3Y

,, Y Kpusu ce pahajy uneeHmueHocm, npoHaiacyu
u genuke cmpameeuje.”

AnGept AjHIITajH

Crpareruje kKao OATOBOp Ha KpPU3y MOKEMO IIOCMATpaTH Kao CKYI YIPaBJbadKUX
aKTUBHOCTH KOjHMa je IMJb J1a C€ KpH3a 3ayCTaBH U HEHE IITETHE TMOCIENIIe CBEy HA MHHUMYM.
ITpema TOMe, cTpaTeruje Kao oJroBoOp Ha Kpu3y MpeACTaBibajy CBE IITO OpraHU3alMje Kaxy U YMHE
HAKOH IITO ce Kpu3a Joroau. [lakie, oBe cTparteruje Tpeda 1a 1ajy CMEpHHULIE HE caMo 3a TO KaKo U
mTa Tpebda pehu, Beh u mra Tpeba ypaautu. bpym objammasa aa je y meproy pa3Boja oJHOCa C
jaBHOhy, ympaBa opraHu3alije Kpeupajia MopykKe, a MEHalleph 3a OJTHOCE C jaBHOIINY Te Mopyke
muctpuOyupanu. Tako je KJpyyHa yiora ojHoca ¢ jaBHouhy Ouna Ja /ajy OJroBOp Ha NMUTame
,Kako pehn?”. Hakon oBe (ase, kao mocieauna JpymITBEHUX MPOMEHA U CBE BUILE ONTYKOM Ha
padyyH opraHu3aiyja ojf CTpaHe JaBHOCTH, MEHAIIEpH 3a OJTHOCE C JaBHOIINY MOCTajy OJIOBOPHU 3a

TO IIITa OpraHM3aIyja Tpeda na Kaxe, a He camo kako he To aa kaxe. Tpeha dasa 3amodena je 80-ux
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roquHa 20.Beka, Kaja je mopea KOMYHUKAIMjCKUX MUTama, yrpaBa OJ MEHalepa 3a OJHOCEe C
jaBHOmINY 1oYeNa 1a OYeKyje U O0TOBOp HA MHUTame: ,,I1ITa unaITH?” %

Crtpareruje kao 0JroBop Ha Kpu3y aHaim3upaheMo Kpo3 jeaHy O] HajIIO3HATHjUX TeopHja 3a
yIpaBjbamkbe Kpu3aMa y JHUTEepaTypud 3a OJIHOCE C jaBHOUINY - CHTYaIlOHY TEOpHjy KpHU3HE
xomyHnuxkanuje®’ (Situation Crisis Communication Theory - SCCT) koja je 3acHOBaHa Ha TeopHju
atpubymuje. Teopuja arpulynuje, MpUNKMCHUBamba UK ,,y3pPOK TeopHja’” je Teopuja Koja objairmaBa
Kako Jpynu Tymaue norahaje oko cebe u muxoBe y3poke. [lcuxosomika ucTpaxuBama Koja Cy
noBena g0 teopuje arpubynuje 3amouco je Pupry Xajaep (Fritz Heider) mouerkom 20. Beka, a
KaCHHje U JPYrd HCTpaKMBauu oBe obiactu, kao mro ¢y Xapoaa Kemu (Harold Kelley) u Bepuap
Beunep (Bernard Weiner). Ilpema teopuju arpuOynuje, na Ou pasymend CBET OKO cebe, Jbyau
Tpaxke o0jalimema 1 pasiore 3a oapehene norahaje. ¥ uuspy objammema gorahaja, Jbyau Mory aa
JIOHOCE CYJI O TOME IITa je Ouo y3pok ojapeheHor norahaja, 4yak u ako ce UCIIOCTABH Jia MPEII0KCHU
y3pOK HHje y Be3u ca norahajem. Tako kaaa mokymaBaMo J1a 00jaCHUMO 3aIlITO CE€ HEIITO JECHUIIO
MH TO MOXXEMO MPUIIUCATH EKCTEPHUM WM HHTEPHUM Yy3polHMa. TeHIeHIHja Ja IMOoHallamba
ApYrux o0jalImaBaMO UHTEPHUM Y3pPOIIMMA, & CBOje¢ TOHAIIAKkEe EKCTEPHUM acleKTHMa OCHOBHA e
rpeiika atpudynuje. Tako MocToju U TCHICHIMja Ja ce TPEy3My 3aciiyre 3a YCIeX, a Jja ce KPUBHIIA
3a HEYCIIeX CBaJbyje Ha CUTYaIIH]y.

Kana cy y nutamy KpusHe cuTyalyje, Teopuja aTpudyluje Bepyje a JbyIu Tpake HauMH J1a
o0jacHe 3amTo ce Kpu3HU norahaj mecuo, moceOHO Kana je norahaj M3HEHAJAaH U U3PA3UTO
HeratuBaH. OArOBOPHOCT 3a TakBe norahaje JbyAu reHepaTHO MPUITHUCY]Y CUTYyalllju WIH JbyAUMa
KOJU Cy aKTepu y TOj cuTyauuju. llpumicuBame reHepuile eMoIije U yThuue Ha TO KaKO JbYAH
KOMYHUIIMPA]y ca OHMMa KOJH Cy YKJby4YeHH y jaorahaj. Y curyarjama kKaja KpuBe opraHu3alujy,
Jbyll MMajy HETaTHBHE peakiyje ImpeMa OpraHu3aluju, Koje ce Hajuemhe mcrnospaBajy kpo3: (1)
HITeTy MO pemyTalyjy opraHuzaindje, (2) cMameme KYyMOBHHE MpOU3BOoAa opraHuzanvje u (3)
noBehame BepoBaTHONE aHra)KOBama Y HEraTUBHUM riiaciHama o opranusanuju (Coombs, 2007).

Tumoru Kym6¢ (Thimoty Coombs) je muonup npumeHe Teopuje aTpuOyIHje 3a yIpaBibame
KpHU3ama y JUTepaTypu 3a ojJHoce ca jaBHourhy. OH M3HOCH MPHUCTYI KOjU C€ 3aCHUBA HA TEOPUJU
aTpuOynMje M TMoBe3yje ra ca CTpaTerdjama 3a O4yBame peryTaldje y KpU3HUM CHTYyaldjama.
CepujoM HCTpaKMBama KOja Cy YKJbydHBaJla CUTYallMOHY TEOPH]y KPU3HE KOMYHHUKAIIH]E T0Ka3yje

Ja je HajOOJHPM HAYMH Jla C€ 3allITUTH PENyTalHjCKUh pecypc u300p crpareruje koja he Hajoobe

% Bpym, 2010:305. mpema Harold Burson, Beyond PR: Redefining the Role of Public Relations, 29" Annual
Distinguished Lecture of the Institute for Public Relations Research and Education, Inc., New York
7 Coombs, 2004.
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OJrOBAPATU penymayuoHoj npemmwi Kojy mpeactaBba kpu3a.’® Ilpema Tome, kKpusHM MeHalepu
Tpeba Ta KOpHCTE CBE IOTOJHOCTH CTpaTerHja 3a OdYyBame pemyTalHje Kako ce I0jadaBa
peryTanoHa NpeTkha KOjy MPOM3BOAM KpH3a. 3a MPOLEHY PeIlyTalyjcKe MPEeTHhe y KPU3H, IpemMa
KymOcy, kpu3Hu MeHariepu Tpeba Jia mpate mpoliec oJl 1Ba Kopaka:

[IpBu KOpak je Aa ce OApeaAr THUM KPU3e IITO C€ IMOCTHXKE aHAIM30M KaKO MEAMjU U JIpyre
nbHE jaBHOCTH neduHmmy kpusy. Kym6c u Xomanej®® (Holladay) knacuduxyjy kpuse mpema
00MMy KpH3HE OJITOBOPHOCTH 3a KOjy JaBHOCT BEpyje /1a OpraHu3aiija uMa y kpusu. TakBo Buheme
KPH3HE OJTrOBOPHOCTH MPEACTaBJba PEMYTALMOHY NPETHY jep Ce HEraTMBHO OJpakaBa Ha
penyTaiujy opraHu3aiuje.

VY mpomeHH BpcTe KpH3€ MEHAllepd MOTY KOHCYJITOBATH OOMJbE KPWU3HUX THIIOJOTH]A.
Melhytum, oBe TUIOJOTHjE Cy KpeHWpaHe HE3aBUCHO OJ THUIIOJIOTHja CTpaTerdja Koje Mory OuUTH
0AroBop Ha TakBe Kpu3e. OBaj HeIOCTaTaK MHTETPALMje THIIOJIOTHja KpHU3a M KPU3HHUX CTpaTeruja
crpedaBa KpH3HE MeHayepe naa kKopuctehum THmonornjy kKpusa ycMmepaBajy H300p KpPHU3HHX
crpareruja pearoBama. bencon (1988) je mpBu npemtoxkuo cutyarnuonu npuctyn. OH je u3a3Bao
Hay4HUKE J1a pa3yMejy Kako ofpeheHn THI Kpu3e yTude Ha u300p cTpaTeruje Kao oOAroBop Ha AaTy
KpH3y. 3aTHM Cy yClIeAnia HCTPaXMBamba Koja Cy MoKa3ajia Kako THUI KpH3e yThde Ha e(hpUKaCHOCT
Kpu3HuX oarosopa (Hmp. Benoit, 1995; Coombs, 1999; Hearit, 1996).

CuryannoHa TeopHja Kpu3He KOMyHHMKAI{je OpraHu3yje CTpaTeruje Kpu3He KOMyHHKaIje
npema Bpcrama kpusa. [Ipema Mutpody (Mitroff) ocHoBHa mpernocraBka je Ja Kpu3e y HCTOM
KJIacTepy HMMajy OCHOBHE CIMYHOCTU Koje omoryhaBajy KpUM3HHMM MEHaljepuma Ja UMajy jeAaH
KPHU3HU TUIaH KOjH C€ MOKE NMPUMEHUTH Ha CBE KpU3e y MCTOM KiacTtepy. [Ipema Tome, yKOIHKO
opraHuzanyja TpHUIpeMa KPU3HU IUIaH 3a JeJAHY Kpudy y Kiactepy, Ouhe mpmwimyHo A00po
NpUIlpeMJbeHA 3a CBE TUIIOBE KpHu3e Yy TOM kiactepy. Ha oBaj HauumH, opraHusamnuja Moxe
epuKacHM]je Ja IUIaHUpa CTpaTeruje KOMyHHKallMje 3a MOTeHLUjaJIHe KPU3e.

VY cnenehoj Tabenu je mpuKazaHa JMCTa OCHOBHUX TUIIOBA KPU3€ U HbUXOBUX PEMYTAIH]CKUX

npetwu npema Kymocy:

% Heath; Coombs, nas. 1., ctp.204.
% Coombs, Holladay, 2002.
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TuroBu Kpu3e npema NpUIUCUBalky KPU3HE OJTOBOPHOCTH: Kpusna
OJrOBOPHOCT
1.Kpuse y kojuma je 1 opraHuzaiyja XpTBa: MuHuMaHa
e [Ipupoane karactpode Kao IITO je TOPHATO UITH 3EMIBOTPEC Kpu3Ha
e ['nacuHe, JIaKHE U MITETHE HHPOPMAIIHje KOje KPY>Ke O OpraHUu3aIHj! OATOBOPHOCT

e Hacuibe Ha paHOM MECTY O]l CTpaHe OMBIIET MJIH CaJlaKIEer PaJHUKA
e VYHuUITaBame MPOU3BOJIA O] CTPAHE CIIOJbHUX Y3pOKa KOjJH U3a3BUBAjY

LITETY OpraHu3aluju

2.Hecpehnu ciydajeBu (KOju ce OJJHOCE HA HEHAMEPHE paibe OpraHu3aliyje): Marna xkpusHa
] KpI/ISC H3a30Ba y KOjI/IMa ILIUJbHE j aBHOCTH TBpJEC Ja ce opraHnsaqua OAT'OBOPHOCT
MOHAIlIa Ha HETIPUMEPEH HauWH
e Hecpeha ycnen TexHuuke rpemike Kao 1o je KBap y ONpeMU WK
TEXHOJIOTHjHU KOJH U3a3UBa MHAYCTPHUJCKY HE3TOTY
e Jledexran npousBoJ, OAHOCHO IIPOU3BO/I Ca TPEIIKOM, KOjH HACTaje

yClIe]] KBapa y ONPEMH WA TEXHOJIOTHjH

3.HamepHe kpu3e WK KpH3e Koje Cy ce MOTJIe CIIPEYHTH (II0Apa3syMeBajy Benuka
HaMEepHE paJii-e OpraHu3alrje UK CBECHO HE CIpeuaBame Paambu Koje cy KpH3HA
JOBeJIe 10 KpU3e): OATOBOPHOCT

e Kpuse n3a3BaHe JbyICKOM I'PEIIKOM KOj€ Cy JJOBEJIE O MHAYCTPH]jCKe
Hecpehe

e JledhexkTHU Mpou3BOaM (MOTEHIMjaTHO ONACHU WM IITETHU MPOU3BOJIN)
KOjH Cy HAaCTaJlu yCIie ] HENMaKihe MITH HEMapHOCTH JbY/IH

e OpraHu3anyjcke MaaBep3almje Koje KpIie 3aK0OH U/UIIH JJOBOJIE

CTEJKXOJIEpEe y OMACHOCT

Tab6ena 14. Knacugpuxayuja xpuza npema Kymobcy

Haxon onpehuBama THIa Kpu3e u, mpemMa Tome, oJpejuBama KpU3HE OJITOBOPHOCTH, CIIEIN
JIPYTH KOpaK KOjU BOAM 110 M300pa mpaBe CTparerdje. Y APyromM KOpaky Tpeba ma ce pa3MoTpe
(bakTOopH KOjH MOTy Ja Iojayajy KpU3HY OJrOBOPHOCT, OJJHOCHO PEMyTaloHy mpeTwmy. KibyuHu
dakTopu cy O30MJBHOCT IITETE KOjy jeé MpOY3pOKOBaja Kpu3a M HMCTOpHja OpraHuszaluje Koja
moApasyMeBa MCTOPU]Y KpH3a U MPETXOJHY pemyranujy. Mcra kpusza Moke mpousBecTd Behy
KpU3HY OJTrOBOPHOCT M Behy penyTanuoHy MpeTHY aKo je OpraHu3anuja y MpOIUIOCTH Ouia

CyoueHa ca CIMYHUM KpH3ama MM ako opraHuzanuja Beh mma HeratuBHy penyranyjy. Ilpema
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TOME, CHUTYyallMOHa TeopHja KpPU3HE KOMYHHKAIMje CYTrepHIle Ja IOYeTHa MpPOIeHAa KpH3HE

OJITOBOPHOCTH Ha OCHOBY THIA Kpu3e Tpeba na Oyne peBHIMpaHa HaBHILIE WJIM HaHUXKE Yy

3aBUCHOCTH O] 030MJbHOCTH IITETE UIIH I/ICTOpI/Ije opraHmauI/Ije.

CTPATEITMJA
036u/BHOCT
Kao o4roeop
LUTETE
Ha Kpuay
F — F —
Kpu13Ha PenyTtauuja
TWM KPU3E P yraunja
0frOBOPHOCT opraHusauuje
— —

UcTtopuja

opraHusaumje

Cnuxa 20. Qonocu uzmely KoyuHux eapujabuu cumyayuone meopuje kpuzte komynuxayuje *°

Hakon ojapehuBama Kpu3HE OJArOBOPHOCTH Ha OCHOBY THINA Kpu3e M (akTopa Koju
1ojayaBajy KpU3HY OJIOBOPHOCT, cjelu M300p aJeKBaTHE CTpaTerdje Kao peakifje Ha Kpusy.
[Ipema cutyanoHoj T€OpHjU, OCHOBHA pa3iinka u3dMel)y crparerrja Kao OAroBOpa Ha KpHU3y je y
CTETleHy TpUXBaTamka OJTOBOPHOCTH 3a KPH3y M 3aHMMama 3a XKpTBe. JaBHOCT he odekwBaru na
opraHu3alyja ypaau BHIIE 3a )KPTBE KpH3€ KaJa je BbeHa 0Ar0BOPHOCT 3a kpu3y Beha. Ctpareruje
Kao O/rOBOp Ha Kpu3y Tpeba Ja yOiaxke pernyTaluoHy IITETy JeMOHCTpUpajyhu 1a opraHusaiuja
OpuHe 3a )KpTBE, UNME UCIYHaBa OUEKUBabha JABHOCTH.

CuryanmoHa Kpu3Ha TeOpHja KOMYHHKAIlMje HaJlaXXe Ja KPU3HU MEHayepu Mopajy
nonynutH ynyhyjyhe u npunarohene nnpopmanuje npe npeayumarma OHWI0 Koje aklije HAaMEHheHe
Ja ce mo3a0aBu pemyTalujckuM mpoOieMuma. Ymyhyjyhe uHdopmaiuje npencTaBbajy OHO IITO
akTepu Tpeba W JKele Jna 3Hajy HakoH u3bujama kpuze. To cy: (1) ocHoBHe wmHOpMaiHje O
kpu3HoMm jnorahajy, (2) undopmaije o 3amTUTH O MOBpena ycuen kpuse, (3) mHbopmarmje o
aKTUBHOCTHMA OpraHM3allije y IHJby pemaBame Kpuze. Ynyhyjyhe undopmanuje nomaxy aa ce
y4eCHHIIM (U3MYKH HOCE ca KPU30M Kao INTO Cy HH(OpMaIUje O €BaKyaluju ca YrpoKeHOT
nojapyyja, uHpopmaiuje o 1eeKTHUM MMPOU3BOIMMA WIIH JIOKAaI[jama TJie 1a ce BpaTe HEHCIPaBHU
MIPOM3BOJIU U CI., AOK MpuiaroleHe nHpopmaimje momMaxy Jia ce Y4eCHULM MCUXOJIOMIKH HOCE ca

KpHU30M.

100 Coombs, Holladay, 2002.
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Kym0c o6jammaBa 1a y MHUIMjATHOM OJATOBOPY HA KpHU3y OpraHu3airja Mopa na obe3bemu
ynyhyjyhe wundopmarnuje. CBe XpTBe wWIM TOTEHIMjaTHE J>XPTBE Kpu3e Tpeba 1a mo0ujy
uHpoOpMaIHje KOje ce OJIHOCE Ha YIO30peHkha W WHCTPYKIHWje 3a JeoBame y Kpusu. KpusHu
MeHalepu Mopajy oamax pehu mupHMM jaBHOCTHMA IITa Ja ypaae aa Ou ce 3amrutiwiu. OBo je
jeIHa TMOJIOBMHA OCHOBHOI ojaroBopa Ha kpusy. Ilopen tora, Tpeba moxa3aTu 3a0pHHYTOCT U
cayuenihe mpemMa >kpTBama. 3aTUM, OpraHu3anuja Tpeda Jna caommTH WH(popMmalyje o JeTabuMa
Kpu3HOT jaorahaja u wHGOpMaINHje O KOPEKTUBHUM aKTHBHOCTHMMA OpraHM3alldje, Kajaa oHe Oymay
JOoCTyIHe U ipoBepeHe. OBO je Apyra MoJIOBHHA OCHOBHOT OJITOBOPA HA KPHU3Y.

[Topen oBOr OCHOBHOT OATOBOPA Ha KPU3Y, CUTYAI[IOHA TEOpHja KPU3HE KOMYHHKAIIH]E
npeJyiaXke TPU OCHOBHE OIIIIMje 3a KOpHUIINeme CTpaTertja Kao OAroBOp Ha KpH3Yy:

1. yBepuTH IIMIbHE JABHOCTH J1a KpU3a HE MOCTOjH,

2. IPOMEHUTH HAYMH Ha KOJU C€ KOMYHHIIMpa O Kpu3HOM norahajy ma Ou ce IUIBbHUM

jaBHOCTHMa TIPEJICTABHO KA0 Mambe HEeTaTUBaH, WIN

3. MPOMCHHUTH HAYWH Ha KOjH IWJbHE JaBHOCTH BHJIC OPTaHU3ANM]y Y KPU3H — PATUTH Ha

3amTUTH U 00HOBU pemnytanuje (Coombs, 2007).

OBe Tpu OCHOBHE OMIIMje peakiyje Ha KPU3y IMPEACTaBibajy TPU KJbydyHE CTpaTerdje Kao
OJIrOBOP HA KPHU3Y:

1. CTpareruje nopuuama:

OBe cTparervje HacToje Ja JOKaXYy Jla Kpu3a HE TOCTOjU WIIM Ja OpraHu3aldja Hema
HUKAKBY OATOBOPHOCT 3a Kpu3y. OnoBpraBame MocTojamba KpUu3e WIM OJrOBOPHOCT OpraHM3aluje
3a Kpu3HU jgorahaj CIyXH Ja eTMMHUHHIIE PenyTaloHy MPETHY KOjy TpeacTaBjba Kpu3a. AKO
KPU3HU MEHAllepH MOTY JOKa3aTH W YBEPUTH IMJbHE jaBHOCTH Ja KpW3a HE IOCTOjH, OHJA HE
MOCTOjU PeNyTalloHa MPETHA.

2. CTpareruje ymamema:

[Ipema oBHM cTpaTermjama, opraHu3allija MpUXBaTa J1a ce Kpu3a JOTOAMIA M Jla je OHa
YKJbY4YEHA, aJIH MOKYyIIaBa Ja MPOMEHH TEepIENInjy Kpu3e y OUnMa IIUJBHUX jJaBHOCTH, OJJHOCHO Ja
MpeICTaBl KPU3y KAao Mame HEraTuBHY Kako OM yMmamuia penyTaluoHy INTETy. 3a OBAaKBY
poMeHy nepuenuuje kpusze, KymOc cyrepuiie aBe TakTuKe:

a) [IpBo, KpU3HN MEHAlepH MOTY TBPIUTH Jla OpraHM3all{ja UMa MHHUMAIIHY OJITOBOPHOCT

32 KpU3y M Ja je Kpu3HU jorahaj TPBEHCTBEHO pE3yJTaT OKOITHOCTH H3BAaH HHHXOBE

KOHTpOJIE.

6) Apyro, Kpu3HM MeHaIepy MOTY TBPJIUTH Jia Kpu3a HUje Omia Tako 030UJbHA U J1a je IITeTa

NPOY3pOKOBaHAa KPU30M Mamka HEro INTO Ce MHUCIU. AKO IWBbHE jaBHOCTH TPUIHCY]Y

OpraHM3alju Mamby OJrOBOPHOCT, KpHu3a he mMpon3BecTH Mamy peryTalloHy TETY.



Crpareruje KOMyHUKalUje Y KPU3HUM CHUTyalldjaMa

3. CTpareruje g1orosopa:

OBe cTpaTeruje opakaBajy acleKkTe HEOWHCTHTYallMOHAJIHE TEOpHje Ha CHUTYaIlHOHY
TeOpHjy Kpu3He KoMmyHHUKaruje. [IpeMa HEOMHCTUTYyallMOHAIHO] TEOPHjU, OJI OpPTraHM3alldje Ce
oueKkyje oapeheHH HauMH MOHAIIaka y CKJIaay ca IpymTBeHUM Hopmama (AsuieH u llanmioyer,
1994). Opranuzanuje ce cMmaTpajy JISTHTUMHUM Kaja jeé HHUXOBO I[OHAIAlke Y CKIaay ca
JIPYIITBEHUM HOpMama, OJIHOCHO Kajla HCITyHaBajy OYeKHBamba jaBHOCTH. [lomTo je kpu3a je uecto
KpIICHE JPYIITBEHMX HOPMH W OYCKHBaHWka, OPraHM3alldje MOpajy Ja paje Ha OOHOBU CBOT
JETUTUMHUTETA U OHE TO YMHE KpO3 KOpIIOpaTHBHE IHcKypce. IIpuMeHOM cTpaTeruja IoroBopa,
KpU3HH MEHAIlepH C€ HOCE ca Tocieamiama kpusze obpahajyhum ce akrepuma JUPEKTHO Y IUIBY
3aIITUTE U OOHOBE CBOjE peryTaIyje.

bun benoa (Bill Benoit) je umeHTH(hHKOBAO KJbydHE CTpaTErvje OMOpaBKa peryTalluje
HAKOH Kpu3e, koje je KymOc mHTerprucao npema oJHOCY KOju OpraHu3aiyja uMma mpema >KpTBaMa

kpuse. Hapenna Tabena mpukasyje oBe CTpareruje.

1. CTpareruje nopuuama:

Haman u Ty>xunari Opranuzanyja Hamaaa 0cody WK TPYILy JbYAH KOjU TBPAE Ja

KpH3a [OCTOjJU U MpeTe TYKOOM.

[Topuname Opranu3zaiiyja mopude Ja Kpusa MocToju U Ja ce Kpu3Hu aorahaj
JIeCHO.

Hcnamrame 3a Tyhe rpexe Opranuzanyja KpuBH 0COOy WM TPYIy BaH OpraHu3aluje 3a
KpH3y.

2. CTpareruje ymamema:

Nzrosop Opranuzainyja TBpIu Ja je:

e Kpu3a Ouia pe3ynraT OATOBOPHOCTH HEUUJUX JAPYTUX
aKTUBHOCTH,

e HejocTaTak MHQpOpMalyja o forahajuma je 10Beo 10
KpU3HE CUTYyallHje,

e HejocTaTak KOHTpoJIe norahaja je JoBeo 10 Kpu3e, Uiin

* Jaje uMmaia Jo0pe HaMmepe, OJTHOCHO HUje JKenena Ja 710

Kpu3e nohe

OnpaBname Opranuzanyja MUHIMHU3UPA MITETY U3a3BaHy KPU30M

o0jammaBajyhu 1a je OHa MHOTO Mam€ HEro IITO U3TIea.
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3. CTpaTernje J0roBopa Wjin MOHOBHE M3I'Paambe.

Hanoknana wiu Opranu3zanuja mokasyje 3a0pHHYTOCT 3a XPTBE, HYIHM HOBAILl
KOMIICH3alHja WY TIOKJIOHE JKpTBaMa
Moz06a 3a onporaj Opranuzanyja npey3umMa myHy OJIrOBOPHOCT, ITOKa3yje Kajame u

HU3BUBaBa C€ HUJbHUM jaBHOCTI/IMa

4. CTparteruje nojayama:

[Toncehame Opranu3anyja nojceha ujbHE jJaBHOCTH HA H-EHO TIPOIILIO

100po J1eToBamke

I/IHTerpaqua HUJIN J1aCKaBOCT OpraHH3aqua XBaJlnu CTejKXOJ'II[Cpe 34 BbUXOBC AKTUBHOCTH Y

MMPCBAa3sHUIIAKCHY KpU3EC

Tab6ena 15. Cmpamezuje kao 002080p HaA KPU3y

VY cuTyanmoHoj KpU3HOj TEOPHjU KOMYHHUKaIlMje, KpU3HU MEHalepu Oupajy cTpareruje Kao
OJITOBOP HAa KPHU3Y, a KOj& Ce TeMeJbe Ha PEITyTAIH]CKOj TPETHH KPH3E:
e buare penyranujcke npeTme 3axTeBajy camo ynyhyjyhe u npunarohene nadopmanmje.
Crpareruje nopuiiama MOry OUTH KOpHILINeHe 3a INIaCHHE WX W3a30B€ Kao IITO CY
ONTY)X0€ J]a opraHu3anyja Jenyje Ha HeMopajlaH HauuH U CII.
e VYMepeHe pernyTaljcKe MPeTHhe 3aXTeBajy CTpaTeruje yMamema.
e OmnacHe pemmyTalyjcKe IPEeTHE 3aXTeBajy CTpaTeryje mojavyarma.
[Mperxoana Tabene ja mpukaszana M300p CTpaTerwja Kao OJTrOBOp Ha KPH3Y IpeMa BPCTH
kpu3e. Hapenna tabena mpukasyje n30op cTpaTerrja Kao OJroBOp Ha KpU3y MpeMa BPCTH KpH3e,

OJIHOCHO IIpeMa KPU3HOj OJrOBOPHOCTH U PEMYTAIlMOHO] MPETHH KOJy TaKBa KpU3a MIPOU3BOIU.
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bp. | Kpusznu dakropu Kpusna Penyranmona | Crparermuja kao

KJIacTep: HHTE3UBHPAKA | OITOBOPHOCT: | MpeTHa: 0/IrOBOP Ha
Kpu3e: KpH3Yy:

L.A. | Kpuze y be3 dakropa MunuManHa bnara Cawmo ymyhyje
KOjUMa je u MPOILINX KpH3a | KpU3HA pernyTanuoHa nHpopmanuje. Y
opraHu3zaija | u HeraTUBHE OJITOBOPHOCT peTmha HEKUM
KpTBa pernyTayje Mame kpiieme cllydajeBUMa

JPYIITBEHUX KOpPHUCTE ce ca
HOpMU CTpaTerujomM
OpHUIAkA.

1.b. | Kpuze y Ca dakropuma Maia kpusHa Ymepena Crpareruje
KOjUMa je NPOIUINX KPU3a | OATOBOPHOCT pemyTanuoHa yMamema:
opraHuzanuja | u/uim Behe kpuieme npeTHha W3TOBOP WU
KpPTBa HETaTUBHOM JIPYIITBEHUX OIIpaB/IamkE

penyTaiujom HOpMU

2.A. | Hecpehunu bes daxTopa Mana kpu3Ha YmMepena Crpareruje
CITy4ajeBu NPOIUINX KPHU3a | OATOBOPHOCT pemyTanuoHa yMamema:

U HeraTUBHE Behe kpuieme npeTHa U3TOBOP WU
pemyTanuje JIPYIITBEHUX OIIpaB/IamkE
HOpMU

2.b. | Hecpehuu Ca ¢pakropuma | Beha kpusna Beha Crpareruje

CITy4ajeBu NPOIUINX KPHU3a | OATOBOPHOCT permyTanuoHa JIOTOBOpA:
u/unn Behe kpieme IpeTHa KOMIIeH3all1ja
HETaTUBHOM JPYIITBEHUX WA U3BUHEHHC
pernyTanujom HOPMH

3. Hamepne Ca unu 6e3 Benuka xpuszna | OmnacHa Crpareruje
KpH3e daxTopa OJITOBOPHOCT pernyTanuoHa JI0roBOpA:

npouuux kpuza | O30uibHO peTmha KOMIIEH3all1]a
U HEeraTHBHE KpIIEHe WIN U3BUIHEH-E
penyTaruje JIPYIITBEHUX

HOPMH

Tabena 16. H300p cmpamezuje kao 002080p Ha Kpu3y npema penymayuoroj npemrou

[Ipema cuTyalimoHOj TEOpHjH KpU3HE KOMYHHUKallM]je, aKo HEMa KpU3e M OpraHusaluja To
MOXe Ja JO0Kaxke, KpU3HM MeHayepu Tpeba Ja KOpucTe cTpaTeruje mopunama. [Ipemepu TakBux
KpHU3a Cy INIaCMHE M KpU3€ M3a30Ba y KojuMa Tpeba KOPUCTUTH CTpaTervje mopuiiama Kajaa je To
Moryhe. Mehytum y Kpu3HUM cuTyandjama Koje crmaaajy y KiacTep Hecpehux ciydajeBa,
opraHuzanuja Tpeda Ja KOPUCTH CTpaTeTHje YMamema, JIOK Ce KOJ HaMEPHHX KpH3a Cyrepully
cTpaTervje J0roBopa Kao IITO Cy KOMIIEH3alMja WM Mojba 3a ompomtaj. [Topen momeHyTHX
CTpaTerrja Kao OJArOBOP Ha KpHU3y, OpraHM3aluje MOry KOPHCTUTH M CTpaTervje Iojadama

(TmoJIceTHUK W/WKM MHTETpallija) kao momohHe ctparervje Beh omadpaHoj cTpareruju.
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VY HactaBky cienu objammemne cBUX MoMeHyTHX KyMOcoBHX cTpaTteruja:

1. Ctpareruje nopunama:

OBuM cTparernjama opraHusaiyja yBepasa jJa HeMa KpHU3e WIH MOKYIIaBa Jia IOKaxe J1a OHa
HHUje OAroBOpHA 3a Kpu3y. Kopucre ce xkao oAroBop Ha Kpu3e H3a3BaHE TJacHHaMa WU KpH3e
M3a30Ba Kao IITO Cy ONTYX0e /Ja opraHu3aiyja jenyje Ha HeMopaJlaH Ha4WH U CII.

1.1. Crpareruja ,,Hamaja v TyKHJIam*:

OBe cTpaTeruje KOpUCTe Hamaa u Ty)KO0y kao oa0pany. Opranuzaiyja Koja IpuMemnYyje oBe
cTpaTervje CympoTcTaBjba Ce M Hamaja MOojeUHIIe WIH Ipyle Koje TBpAe na Kpu3a noctoju. OnHa
IIPETH TY>KOOM H J1aje CBOje 00jalIberha 3allITo Cy TAKBE YHMEHEHUIIE TTOTPEITHE.

1.2. Ctpareruja npedéanuBama 0ir0BOPHOCTH WJIM HCHAIITaMk-a 3a Tyle rpexe:

OBoM cTpaTerujoM opraHu3aiuja CKuaa KpuBuily ca cebe. OHa TOpHYE OATOBOPHOCT
u3jaBaMa Jia HHje MMajia KOHTPOJy HaJl CUTyallljoM M Tpedailyje KPUBHUIlY Ha JPYre YUYECHHKE Y
Kpu3u (mapTtHepe, no0aBibaue, TUCTPUOyTEpe, Ap)KaBHE opraHe M ci.). Heke onx TUHMYHUX
CUTyalldja y KOjUMa C€ OBa CTpaTerHja KOPUCTH Cy KpH3e KOje Cy IMOCICTUIe MPUPOTHUX
KaracTpoda, anu M Kpu3e KOje MMajy YTUIQj Ha IelNy NPHUBPEIHY I'paHy y KO0jOj OpraHu3aluja
nocjyje ma ce Taja OATOBOPHOCT mpelailyje Ha HaJUIeKHE OpraHe W KpH3a KOMYHUIMpA Kao
mpo0JieM O OMIITET APYIITBEHOT 3Ha4aja, a He camo MpooiieM opranu3aiyje. BaxxHo a npuiamkom
MpUMEHE OBE CTpaTervje, OpraHu3anuja UMa TMOAPIIKY MPEACTaBHUKA YTHIQJHE U CTPYYHE
JaBHOCTH.

2. CTpareruje ymamema:

OBuM cTparermjama opraHusanyja [OKyIIaBa Ja MHUHHUMH3HMpAa OpraHMU3alUjCKy
OJITOBOPHOCT W/MIM 030MJBHOCT Kpu3e. Kopucre ce y cuTyalujamMa MUHHMAajdHE WM HHCKE
OJITOBOPHOCTH 3a KpU3Y OJ1 CTpPaHe OpraHu3alllje U YMEPEHUX PErmyTalljCKUX MPeTHH.

2.1. CTpareruja onpabiama:

Crparerujom omnpapaama OpaHu3allija MUHIMHU3UPA CBOjY OJITOBOPHOCT 33 KPU3Y W HACTAITY
mITeTy Koja je pesynrar Kpuse. OpraHuzanuja CBOjy OATOBOPHOCT MOXKE Jla MUHUMHU3Hpa
o0jalmemeM 1a BbeHa HaMepa Huje Ouia Jja h3a30Be KpU3y, OJHOCHO Jia HUje XTela Ja ce Kpu3a
JOTOAM WM je Ouia HecriocOHa Jla KOHTposuiile jaorahaje Koju cy uzasBaiu kpusy. Ilopen Tora,
opraHu3aiyja MOXe JIa CaolITH JIa je ITeTa OMIa BpJIO Malia M Ha Ta] HAYMH MOKYIIa Jja onpasa
cBOje mocTymnke. Takohe, meny cuTyarjy oOjamimaBa M yMmamyje 3Haua] KpU3e HM3jaBama Ja ce
TakBHU gorahaju gemaBajy y nHocjaoBamby OpraHusaluja. Y onpap/aBamby, IOHEKa KPUBUILY CBaJbY]y
U Ha JIpyre y4eCHHKE Y KPH3H, a y HEKUM CJIy4ajeBUMa yIpaBo Ha XKpTBE Kpu3e (3a Koje TOBOpH Jia

Cy Torpeio ynorpebspaBalie MPOU3BO/IE OpPraHU3aInje 1 CiI.).
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3. CTpareruje npu3Hama U NOHOBHE H3rpajmbe:

OBuM cTparervjama oparaHu3salyja npu3Haje KpUBUIY 32 HACTaly KpU3y U HYJU HaJIOKHa1y
u/unm u3BMmbewke. b joj je ma mpuaoOujameM HAKIIOHOCTH JaBHOCTH J100Wje HOBY ImaHcy. OBe
CTpaTeryje mojapasyMeBa Npeay3uMarme Mepa Jia ce UCIPaBH IITeTa HAUMIEHA Y KPU3H. Y HEKUM
cllyyajeBHUMa, MPEJCTaBHUIIM PYKOBOJACTBA MPEy3UMajy IMMyHY OJrOBOPHOCT 3a KPH3y M HAIYILITAjy
opranuzanujy. OBe cTparervje ce KopucTe Kao OArOBOp HAa KpHU3€ Yy CHUTyalujama ca CTpOroM
KPU3HOM OJIFOBOpPHOIINY M OMacHUX PEeMyTalMjCKUX MNpeTkH. To Cy Kpu3e Koje ce Hajuemihe
JIeNIaBajy y 3paBCcTBY, I'pal)eBUHCKO] U MpeXpaMOCHO] HHYCTPHU]H.

3.1. CTpaTreruja HajioKHa/ie:

CrparernjoM HaJOKHaJe OpraHM3andja >KpTBamMa HYIW HOBAIl WM HEKY JPYTrYy BpPCTY
KOMIICH3allije 3a MpeTpHeny LITeTy yciaea Kpuze. Y cllydajeBUMa HEHCIPaBHUX MPOMU3BO/A,
opraHu3aliyje Mory NOHyAUTH 3aMEHY 3a JpyTu UclpaBaH IPOU3BO/ U Bpahame HOBLA.

3.2. CTpaTeruja u3BMmbemba U MoJi0e 32 ONpoIITaj:

Opranm3anyje Koje TPUMEBYjy OBY CTpaTerwjy jaBHO IPHXBATajy IyHY OJTrOBOPHOCT,
U3BHIbABAJy CE 3a KpU3Y U O] IIMJbHUX JaBHOCTH KOj€ Cy IO/ YTHIajeM KpU3e Tpaxke OIpOILTaj.
Kym6c objammaBa 1a ca CTpaTerujoM U3BHICHAa Tpeba OUTH OIpe3aH jep MyTeM H3BHUIbEHA
OpraHu3zaiyja jaBHO INpPHXBaTa OJTrOBOPHOCT 3a KpW3Y MITO MPOW3BOJAM IPABHY OJTOBOPHOCT.
MelhytumMm, 3a Telika opraHu3alioHa HeJeNna Koja Cy JIoBeJia JI0 Kpu3e, U3BUILEHE Ce MPenopydyje,
jep he y TakBuUM ciy4ajeBUMa OpraHu3aluja TpHETH MpaBHE I'yOUTKe, ca WM 0e3 U3BUBEHA, U
U3BHUILEHE MOXKE CaMO CMamUTH YKYNHY mTeTy Kojy he mperpneru. Kommko he oBa crpareruja
MMaTH ycliexa 3aBUCH OJ] HAYMHA Ha KOjU OpTraHM3allija pelllaBa Kpu3y, ajlid U O] peryTaiuje Kojy
je oHa mMana u mpe kpusze. [Ipema eKkcCHepMMEHTaJIHOM HCTpaXuBawmy Koje je (UHAHCHPaAo
Ilpoepam 3a cmunenouje Keuam ITP CMAPT (Ketchum PR SMART), kaia komnanuja uma 100py
penyTaIujy, jaBHOCT aKIle NPUXBATa HCKPEHO M3BHHEbeHe. 0t

4. Ctparteruje nojayama:

OBHUM cTparervjamMa OpraHu3aluje yKJbydyjy TpHKa3 O TPOIUIOM T0OpOM JeIOBamy H
XBaJbemwe cyOjekara. [IpuMemyjy ce kKao JIOMyHCKe CcTpaTeruje y3 HeKke o]l IPYTHX cTpareruja Koje
OJIroBapajy Ha Kpu3y.

4.1. Ctpareruja noacehama win npeocraor noreHnujana umuna: %

LHlIpeocTany MoTeHIHjaJl UMHUAa” Y KPHU3W TMOCTOJU YKOJHMKO j€ OpraHu3anuja IMpe Kpuze
KOHTHMHYMPAHO paJuiia Ha CBOM HMHIly. Y TOM CIy4ajy NOTpeOHO j€ HampaBUTH aHAIU3Y

MMO3UTUBHUX M HETaTMBHUX JedoBa uMuila. Ilo3uTHBHE [A€I0BE HMHIIA Tpe6a HCKOpUCTU H

101 Bunkoke — Kamepon — O - Ejyu, 2006:519.
102 Mapunkosuh, 2009:41-44.
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adupmucaTd Kako OM ce MOTHCHYJIE HEraTUBHE BECTH O Kpu3u. MehyTuM, yKOJIMKO opraHu3aimja
npe Kpu3e HHje paania Ha CBOM UMHILY, MHOTO Texe he y kpusu popMupaTi MO3UTHBAH UMUI KOjH
OV MOTHCHYO HETaTUBHY CIUKY O 1H0j. OBOM CTpaTerujoM mojadarma, OpraHu3andja M3BElITaBa o
IPOILJIOM J00pOM JIeNIOBamby OpraHu3alyje Kako OW IMJbHE jaBHOCTH IPOLECHHUBAIE y TOM
KOHTEKCTY MJIM KaKo OM CKpeHyJla MaXKiby ca TPEHYTHOT Ipodiema.

4.2. CTpareruja JJacKaBoOCTH !

CrpaTernjomMm JacKaBOCTH OpraHM3allfja Ce 3axBajbyje y4YECHUIMMAa KpH3€ Ha HUXOBO]
noMohu y pelraBamy KpU3HE CUTYaIHje.

3a mobap u300p U MPUMEHY HEKe OJ MOMEHYTHX CTpaTeruja Kao OJAroBop Ha Kpuzy, Kymoc
Harjamasa Jia ce€ He CMejy MeIIaTH CTpaTeruje Mopuilama ca CTpaTerujaMma IIOHOBHE U3TPAIhe UITH
cTpareryjama yMmamema. JeTUHO ce CTpareruje Iojadama MOTY NPUMEHHBATH Kao JOIYHCKE
CTpaTeruje y3 HeKe OJ APYTuX CTpaTeruja Koje oarorapajy Ha kpuzy. Kym6c uctuue u na je Beoma
BXHO JIa OpraHM3aIfja OJP>KH JOCICIHOCT y MPUMEHHU CTpaTeruje. JeIMHO ce CTpaTerdje MOry
MEHmAaTH, YKOJIMKO C€ KpU3HA CUTYallHja MEHha U 3aXTeBa Pa3IMYUT OATOBOP Kako OW ce 3alITUTHIIA
penyranuja opranuszanuje. Jlakie, He TOCTOjU CTpaTerdja KpH3HE KOMYHHUKalldje Koja je
NpuKiIagaHa 3a cBe curyanuje, Beh kao mro ucrtnue B.Tumorn Kymc, ,npuknaany peakiujy Ha
KpH3y MeHalep Kpi3e MOXe J1a oabepe caMo Kpo3 pasyMeBame Kpu3He curyanuje.” 103

Anann3zom CMUTOBHX peakTHMBHUX cTpaTeruja u KymOcoBuX cTpaTeruja kao OJroBOp Ha
KpU3y, BUJIUMO Jla MMa JOCTa CIMYHOCTH y HAaYMHMMa Ha KOJU TOMEHYTH ayTOpH BHUAE Ja
OpraHu3zaiyje MOTy peIIUTH KpU3HY CUTyauujy. Y HapeaHoj Taldelu NpHKa3aHo je mnopeheme
KymOcoBux u CMUTOBUX CTpaTervja u kKiacudukalidja OBUX CTpaTeruja npemMa oAroBOPHOCTUH KOJy
opraHuzainuja Npey3uMa y KpPU3HO] CHUTyallju IITO je y ckiany ca KymMOCOBOM THUMOJIOTHjOM

CTpaTerHja KOje CC KOpHUCTC KAa0 OAr0OBOP Ha KpHU3Y.

103 Bunikoke — Kamepon — Onr — Ejun, 2006:191.
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Kymoc

Cvmur

OcHoOBHe cTpaTeruje KpusHe
KOMYHUKAIHje

1.Ctpareruje npeBeHTHBHHUX
AKTHBHOCTH

1.1. ITpoTuBOoArOBOp

1.Ctpareruje npeBeHTHBHHMX
AKTHBHOCTH

1.Ctpareruje nopunama:

1.1.Ilopuiame
1.2.Hanan u Tyxunair

1.3.Mcnamrame 3a Tyhe
rpexe (mpebanuBame
OJITOBOPHOCTH)

2.CTpaTeruje Hanmaga4uKor
0AroBOpa

2.1.Haman

2.2 Henpunuka
2.3. 1ok

2.4 Ilpetwa

3.Crpareruje onopaméeHor
0AroBOpa

3.1.Ilopumame

2. CTpaTeruje nopuuama
OJArOBOPHOCTH:

[Topuname
Hanaau u npetme

[TpebanyBame OATOBOPHOCTH

2.CTpareruje ymamema:
2.1.U3rosop

2.2.0npaBname

3.2.1zroBop
3.3.0npaBaame

4.CTparteruje npeycMepaBame
naxme:

4.1.Crparemku ycTynuu
4.2 .PaznyxxvBame
4.3.IlpenMeHoBamE

4.4 NuTerpanuja

7.CTpaTteruje npoMulni/beHe
HEAKTHUBHOCTH:

7.1.CtpaTenika TUIIMHA

3.CTparteruje ymamema
OJArOBOPHOCTH:

Nsrosop
Omnpanamwe
IIpenmeHOBamE
Yerynim

CTpaTCIHKa THUIIHMHA

3.Ctpareruje noHOBHe
u3rpaame:

3.1.HamoxHana i
KOMIIEH3al1ja

3.2.Mon6a 3a onpouiraj

5.Ctpareruje japnor
ca)ka/berba;

5.4. I3Bumeme

6.CTpateruja KOpeKTHBHOT
NMOHAIIAHA!

6.2. KopekTuBHE aKTUBHOCTH
6.3.Bpahame y mpBoOUTHO cTame

6.4.Ctpareruja noTmyHor
NoKajarmba

4.Ctparteruje noTyHor
NPUXBATaAKHa OATOBOPHOCTH:

N3Bumene
Hanoxuana

KopektusHe ctpateruje
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4.CTparteruje nojayama: 5.Ctpareruje jaBHOT 5.JonyHcke cTpaTeruje:
cajkabema: )
4.1.IToacehame N3paxaBame JaBHOT *KaJberha
5.1. bpura
4.2 JlackaBocT [Tokperame ucTpakHor
5.2. Cayuemrhe MOCTYyTIKa
5.3. Kasmeme [Toncehame
6.CTpaTeruja KOpeKTUBHOT JlackaBoct
NMOHALIAKA! .
Cmpameeuja npasne nomohu
6.1.ITokpeTame UCTpaXKHOT
OCTYIIKA Concmeena cumbonuxa
Xymop

Tabena 17. Ananuza Kymocosux u Cuumosux cmpamecuja KpusHe KOMyHUKayuje u npeoioe

OCHOBHe Kllacugukrayuje Kpuza npema 002080pHOCHU KOJy Op2anu3ayuja npeysuma y Kpusu

Bunmumo ma o6a ayropa ToBOpe O CTpaTerWju IOpHIIAkba W CTPATETHjU Hamajaa Kajaa
opraHu3alyja Huje oAroBopHa 3a kpu3y. [lopen Tora, CMHT pa3nuKyje BHIIE MOJABPCTA HATIAIAYKHX
crpareruja, 1ok KymOc nozaaje u crparerujy npedaruBama 0ATOBOPHOCTH.

O06a ayTopa npejiaxy cTpaTeryje U3roBopa WM ollpaB/iamka Kao HauMH Jla ce OpraHu3aluja
0JI0paHu U yMamwU CBOJy KpUBHILY Y ounMa jaBHOCTH. CMUT jOII J10/1aje CTpaTeruje npeycMepaBama
naxme Mel)y KojuMa pasiiiKyjeMO CTPaTerujy MpeMMEHOBama M CTpaTervje Koje MoJapa3yMeBajy
HEKy BpPCTY yCTylaka (CTpaTelKl yCTYIIH, pa3yK1Bambe, HHTEerpalyja). Y oBy Ipyly cTpaTeruja
KOjUMa je LUJb Jla c€ yMamH OJrOBOPHOCT OpraHM3allrje MOXKEMO JO0AAaTH U CTPATeTHjy TULIMHE O
k0joj roBopu CMHT, a KOja C€ KOPUCTH y CHTyalMjama Kaja Ou W3jaBe OpraHu3aiije caMmo jOII
BHIIIE CKPEHYJIC MKy JaBHOCTH HAa KPU3Y M Kaja OpraHu3alrja Hema Jo0pe apryMeHTe 3a CBOjY
oJI0paHy.

VY curyanujama Kaja je OArOBOPHOCT OpraHM3allije O4HIieqHa, o0a ayTopa Mpeanaxy
CTpaTervje M3BUILEHA, Kao U cTpaTteruje HamokHane (KymoOc) mnm Bpahama y mMpBOOMTHO CTame
(Cwmur). Ilopen nomenyTtux, CMUT jOIII HABOJU CTpaTerdje KOPEKTUBHUX aKTUBHOCTH U CTpaTeryje
MOTITYHOT TIOKajama Kao MOJBPCTE CTPATErHja KOPEKTUBHOT TIOHAIIAhA.

Ha ocHOoBy oBe ymopenHe aHalu3e MOXEMO 3aKJbYUYUTH Jla CBE IMOMEHYTE CTpaTreruje
MOKEMO TPYIUCAaTH y TPH OCHOBHE TPyIE CTpaTerrja y OJHOCY Ha OATOBOPHOCT OpraHu3aluje
npeMa Kpm3m y ckimaay ca KymOcoBum momenmom. To Cy: cBe BpCTe cTparerdja IOpHIama
OJITOBOPHCOTH, 3aTUM CBE CTpaTervje KOjuMa je IuJb yMamEHhEe OJTOBOPHOCTH M CBE CTPATETH]e

KOjUMa OpraHu3alfja MpuxBaTa OJrOBOPHOCT 3a KpU3Hy cuTyarujy. [loHekan ce Moxe IecUTH aa
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opraHu3anyja HHje TJaBHU KPHUBAll, ajld Mpey3uMa OATOBOPHOCT 32 CUTYAIHjy U TaKO CTPATETUjOM
KOPEKTHBHUX aKTHBHOCTH yCBaja HOBE Mepe Koje he oHemoryhuTtu 1a ce ciamyHa Kpu3a ITOHOBO
JOTOJTH.

Ilopen moOMEHYTHX cCTpaTerrja Kojeé C€ KOPUCT€ Yy 3aBUCHOCTH OJ IpUXBaTamba
OJIrOBOPHOCTH OpraHu3alyje 3a JaTy Kpu3y, H3ABajaMO jOII JBE TIpyle CTpaTerrja Kpu3He
KoMyHuKarnuje. To cy crpareruje NpeBEeHTHMBHHX AKTUBHOCTH W JOIYHCKE CTpaTervje KpH3HE
koMmyHuKaruje. CTpaTternje NpeBEeHTUBHHUX AaKTHBHOCTH II0/IPa3yMEBajy CBE CTpAaTELIKe Harope
opraHm3alyje y nepuoay mnpe kpuse. Ty cnanajy crpareruja mpoTHBOATOBOpa 0 K0joj roBopu CMHUT,
QM W CBE OCTaJie¢ MPOAKTHBHE KOMYHHKAIIMOHE CTpaTerdje KOojuMa je IUJb H3rpajma 1o0pe
penyrangje opraHm3anpje W J00por oOJHOca OpraHu3alnyje ca OUJBbHUM jaBHOCTHMA IITO
npezcTaBiba 100py OCHOBY 3a 00Jbe pasyMeBame H 'y KPH3HUM CUTYyalujama.

JlonmyHCKe cTpaTtervje moMaxy peaau3alijd OCHOBHE CTpaTeruje Kpu3He KOMyHHUKanuje. Y
OBY T'pyIy CTpaTerdja crajajy: CTpaTertje n3pakaBama jaBHOT KaJbeHha M CTPATErHje MOKpPETama
MCTPAKHOT MOCTYIKA 0 KojuMa roBopu CMUT, Kao u cTpareruje nojacehama u 1ackaBoCTH 0 KOjuMa
roBopu Kymb6c¢. [lopen Tora, y oBy rpynanujy JOMYHCKHX CTpaTerHja MOXKEMO JIOJIaTH CTpPaTerujy
npaBHe MOMOhH, cTpaTerujy CONCTBEHE CUMOOIHMKE M CTPATEerHjy XyMopa Kao joIl TpU JOIMYHCKE
CTpaTeryje y pelaBamy KpU3HE CUTYaIHje.

Crpareryja mnpaBHe nOMOhM Moke OWUTH JONyHCKa cTpareryja Beh NOMEHYTHM
cTpaTterrjama. Y BeIMKOM Opojy Kpu3a Kajia HEKO, Y IpaBHOM CMUCIY, MOpa Ja Oy/ie OAroBOpaH 3a
KpHU3y, BOXXHO j€ YKJbyuuBame€ ajJBokaTa. MelyTum, ajBokaTUMa je NMpUMapHU LUJb JOOHjame
MOCTYTIKA, a He yrie] opranusamnuje. Hucy peTku ciydajeBu Ja alBOKaTH cyrepuily hyrame wim
npedalBame KpPUBUIE, IITO j€ Y CYNPOTHOCTH ca JOOpPOM MpakcoM OJHOca C jaBHomhy. 3a
pas3NuKy O] Cy/a, IJe jé CBaKO HEBUH JIOK CE HE JIOKa)ke CYMPOTHO, KaJl HACTYIU KpH3a, y MeAUjuMa
U O4YMMa jJaBHOCTH, OpraHu3alyja je Hajueurhe KpuBa cBe JIOK ce He JOKaxe Jia je HeBuHa. M3 tor
pasjora, OBO He MO)Ke€ OWTH TIJIaBHa CTpaTerdja KOMYyHHKaluje y Kpus3u, Beh camo momohHa
CTpaTervje MPWINKOM YHje TPUMEHE je BaKHO J1a MEHAllepH 3a OJHOCE C jaBHOIIhY M aJBOKaTH
pajie TUMCKHU Ha pelaBamby KpHs3e.

VYnorpeba cumOonuke Moxke OuTH momohHa cTpaTeruja, jep cBaka Kpusa uma oapeheny
CUMOOJIMKY KOja y CTapTy HOCH HETaTMBHY KOHOTAINH]y, a IIMJb OpraHu3aije Tpebda ma Oyme na
yIIpaBO OBY CHMOOJHKY, CBOJUM aKTHBHOCTMMA TIPEOKpEHEe Yy MO3WTHBHY CHMOOJHKY. Tako
KOMIaHUje Koje cy Hajehu 3arahjuBaun >KMBOTHE CPEJUHE CBOjUM aKIMjaMa HajBHILIE YIIaxy

YIIPaBO y BeHO OuyBame. 4

104 Mapunkosuh, 2009:41-44. pema: Klimke, R, www.PRoactive.gh Temelj strategija
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XyMOp Kao JIOIYHCKa CTpaTerija ce MoKe NPUMEHHBATH Y M0jeIMHUM KpH3aMa Kao IITO Cy
adepe WM CUTyallMje Kaja TOCTOJH JIAIICyC Y JaBHOM HACTYITy, aJld CE HHUKAaKO HE IMpernopydyje y
cllyyajeBMMa KpH3a ca )pTBama WM Kpu3a Koje YrpokaBajy KUBOT Jbyau. Kpuse u3aszusajy crpec
M HANeToCT, JIOK ca JIpyre CTpaHe, XyMOp CTaBapa OIYyIITeHY U NO3UTUBHY atMocdepy. [Ipumenom
OBE CTpaTervje CrBapama XyMmMOpa KOjU MMa AMPEKTHY Be3y ca KpHU30M, IeJla CUTyaluja ce
rmocMaTpa Kao Mame JpaMaTHYHa W CTBapa C€ YTHUCAaK IO3MTUBHOT paspemiema Kpuse. Opa
cTpaTeruja 3axTeBa UcTaHuaHHU ocehaj 3a XyMop Kako ce He OM JIeCHIIO0 Ja ¢€ XyMOp MPOTyMavH Kao
HEO030MJPHOCT Yy TIOCJIOBakhY WM TI0JICMEBalkE yYECHHUIIMMA Kpu3e. XyMOp M3a3uBa OcMeX U Oynu
pamocT W Kao TakaB CTBapa KIMMY IOBEPEHA, Ia TaKO CArOBOPHUIM IOCTAjy MPHjEMYHBHjH 3a
yoehuBame. I[lopex Tora, XymMop CIIy)KH 3a yMameHhe WM OJBIAYCHEe MaXXKHE Of CYIITHHCKOT
npobiema.

[TomMenyTe cTpaTeruje W HHUXOBY MPUMEHY aHamu3upaheMo Kpo3 CTyauje ciydaja
Pa3NUYUTUX OpPraHu3alja y OJeJbKYy paja KOju TOBOPU O MPUMEHHU CTPATEIIKOT IUIaHA Y KPU3HUM

cUTyaljama.

5.6. IEOUHUCABE K/bYYHUX IIOPYKA Y KPU3HU

., Mnu nanuwiume newimo 8peoHo uumarsa,
b

U ypaoume Heuwimo 8peoHO NUCarbd o0 mome.’

benpamun @peHKIMH

Ilopyka je HEHTpalHU €JIeMEHT KOMYHUKAI[MOHOT YMHA M pasjior 300r Kora A0JNa3H 10
mporeca KoMmyHuiMpama. [lopyke Koje opraHuzaije MpeHOCe CBOJUM I[HMJBHUM jJaBHOCTHMA
Hajuenthe uMajy 3a uJb HHGOPMHCakE 0 oApeheHOM MUTamky, yBepaBame Koje MOJCTUYE Ha aKIU]y
U/WITH CaBeTOBamE KOJUM Ce MPErnopy4dyje 1iTa je HajO0oJbe YpaauTH.

[IpBu ycroB ycnenHe KOMyHHKAIHMj€ jecTe 1a KOMYHUKATOP M PELUNH]EHT, Y OBOM CIIy4ajy
opraHu3zanyja u beHa LUJbHA JABHOCTH, KOPUCTE UCTH KOJHU CHUCTEM 32 KOJUPAE U JIEKOAUPabhe
nopyke. Ilopexn Tora mopyke Mopajy OMTH Beoma jeJHOCTaBHE U jacHE Kako OM ojaromapaie
pelenTUBHUM CIIOCOOHOCTHMA HajIIMpe MyOsInKe, U3y3€B cilydaja Kaja je KOMyHUKallija ycMepeHa
UCKJbYYMBHO Ha CTpyuHy jaBHOCT. [Ipema Tome, KJbydHO je Ja mopyke Oyny pasyMJbUBE, a Kao
TakBe MOpajy OWUTH JMILIEHE >KaproHa W CTPYYHHUX TepMuHa. Kako Ou m3a3Basie MHTEpeCcOBamE
MeIrja U OCTAINX IHUJBHUX JaBHOCTH TOPYKE MOpajy OMTH Tako OOJMKOBAaHE Ja MMa]y BPEIHOCT
BECTH M Jla OJroBapajy Ha MUTama W WHTepece jaBHOCTH. Ha HaumH oOpaae mopyka oj cTpaHe

[IUJPHUX JaBHOCTH YTHYE bHUXOBA 3aMHTEPECOBAHOCT M YKJbYYEHOCT y JAaTy cutyanujy. LlubHe
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JaBHOCTH KOje Cy BuIllle ykJbyueHe he oOpahartu BuIe MaXKike Ha MOPYKe, IOK OHE Ca HUKUM
CTareHOM YKJbYYEHOCTH MOTY 3aWHTEPECOBATH CIIOPEAHH e()EKTH TOMYT MO3HATE JINYHOCTHU KOoja ce
MPUKJbYYMIIA PeliaBamy MpolieMa Hid Cll.

105 cmarpa na je HEONXOMHO A3 KPU3HM

VY uHMIHUjaTHOM OAroBOpY Ha Kpuzy, Kymbc
MEHalepy MOHY/e IPBEHCTBEHO ymyhyjyhe, a 3aTuM u npunarohene nHpopmaluje o yemy je ouso
peuM y 0/IeJbKY O CHTYAIlMOHOj TEOpUjH KpH3HE KoMyHUKanuje. KibydHe mopyke HakoH M30Hjama
kpu3e Tpeba na caapxke ynyhyjyhe nndopmaiyje koje ydecHUIIMMA IMOMaXxy J1a ce (pu3nyku HOce
ca kpu3oM. Jluteparypa u3 o00iacTM KpHU3HE KOMYHHKAIlMje HarJiallaBa Ba)KHOCT TIOpyKa
camoe(hUKacHOCTH Koje canpixke ymyhyjyhe uadpopmanmje. Opranu3zaiuja Mopa 1a 06e30e1u 1a cBe
JaBHOCTH Ha KOje KpH3a MO)Ke UMaTH YTULj 100Uy aJleKBaTHE MHCTPYKIIH]je 3a MOHAIAmbE Y KPU3H
KaKo OM Ce 3aIITUTHIIN U CIPEYNIIH J1aJbe HEraTHBHE MOCIIEANIIe TakBe Kpu3e. OBakBe MOPYKE KOje
rOBOpE JbyIMMa IITa JIa pajie a OM CMamMIM HITETY W3a3BaHy KpHU30M, 1ajy ocehaj KOHTpoJie Ha
HEM3BeCHOM M mperehom cutyarujoM. [IpuMepn oBakBUX MOpyKa Cy IpPENoOpyKe 3a n30eraBameM
ynorpebe onpeheHor nedekTHOr Mpou3BoONa, MOPYKE KOje ce OJHOCe Ha onroBapajyhy XurujeHy
WK JIeUeHha y CIIy4ajy enuieMuja oapeleHrx 0oiecTH, 3aTUM MOPYyKe O €BaKyalllju ca yrPOKEHUX
noJipydja y ciiydajy npupofaHux karactpoda u ci. [Topyke mory aa ce Gokycupajy u Ha OHO IITO
MOXeE Jla Ce ypaau Kako OW ce TOMOIJIO YrpOKeHUMa y Kpu3u (HIp. MOpPYyKe Koje ce OJHOCEe Ha
JOHAIM]y XpaHe WM HOBIA M CJ.). JemaH oa mo3Hatux mpumepa y CpOuju jecTe MO3MB Ja Ce
nomasby nopyke Ha 6poj 1003 3a momoh HacTpamanuma y mormjaBama Koje Cy ce JAecuie y Majy
2014.rogune. BaxxHo je 1a oBakBe MOPYKE Koje caapike MHCTPYKIM]E 3a JENOBakEe Y KPU3U Oymy
MaXXJbUBO KOHCTPYUCAHE TaKO J1a pasyior 3a akiujy OyJe jacaH M CMHCIICH 3a IHJbHE jJaBHOCTHU
KOjUMa ce TakBe Mopyke ymyhyjy. Y CympoTHOM, YKOJMKO IWJbHE JaBHOCTH HE BHUJE CBPXY
JIeJI0Bama, OJJHOCHO HE pa3yMejy Kako he TakBa akiMja JOBECTH /10 KOPHCTH, OJHOCHO CMamema
mrere, akiyja he u3ocraTu.

[Topen mHCTpyKIIHja 3a AETOBAKE Y KPHU3HU, KJbYUHE TTOPYKE OpraHu3aimje Tpeda ma caapxe
CBE OCHOBHE M IpoBepeHe HH(popmanmje o Kpu3zHOM jorahajy 3a koju he jaBHOCTH OUTH
3aWHTEepecoBaHe, Kao M HH(poOpMaIHje 0 KOPEKTUBHUM aKTMBHOCTUMA OpraHM3aldje, OAHOCHO O
aKTUBHOCTHMA OpraHu3alldje y IUJbY pelliaBama KPpU3HE CUTYaIllje U ClIpedaBama BEeHOT TOHOBHOT
nojaBibuBama. OBakBe KJbydyHE TIOpYKE KOje caapKe TPOBEpEeHE YHIEHHIIE O KpH3H H
aKTUBHOCTHMAa Y KpHU3HU TMPEJCTaBJba)y OCHOBHHM OJATOBOp Ha Kpu3HU gnorabhaj. I[lpumarohene
uHopMalje, ca Ipyre CTpaHe, IOMaXxy y4eCHHUIIMMA Ja ce TICUXOJIOUIKH Hoce ca Kpu3oM. M3 Tora

pasiora, oJ] BeJIMKE je BaXKHOCTH Jla OpraHu3alija MoKaxke OpUry 3a yrpoxeHe y Kpu3u, eMIaTHjy u

105 Coombs, 2004.
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caydemhe mpema CBUMa KOju cy y Kpu3u omreheHu, a moceOHO y Kpu3ama ca XKprBama. AKO

JaBHOCT BHJM M3pa3 MCTUHCKE Opure u emmnarvje, uMahe BUILE pa3yMeBama U BEPE Yy aKIHje Koje

opraHu3zaiuja cpoBoau U nokaszahe Behe mHTEpecoBame 3a yuenihe y TAKBUM akKiifjama.

VY KpU3HHMM CHUTYyalHjaMa, BaKHO j€ TOCTUNM KOHTHUHYHUTET Y KOMYHHUKAIM]H KaKko OM IHUJbHE

jaBHOCTH 3amamTHIIe KJbyuHe mopyke. Ilopyke ce moHaBsbajy u3 cienehux pasnora: 1%

[ToHaBsbame je HEOMXOAHO jep HHUCY CBH NPHUIAIHUIM LUJbHE jaBHOCTH Y CTamy Ja
MCTOBPEMEHO BHJIE WK 4Yyjy MOpyKy. [lopen Tora, 4ecTo ce KOpUCTe pa3iuyuTH KaHAIH
KOMYHHUKaIje Kako Ou IMopyKa CTUTJIa 10 IITO BUINE MPHUITAHNKA [IUJbHE JABHOCTH KOjH
KOH3YMHPA]y pa3InyuTe MeIuje.

[TonaBmamwem mopyke mybOnmka ce mnoiceha ma ce Tako cMamyje BepoBaTHoha
3a0opaBibama, OTHOCHO J0J1a3u 10 namhema mopyke.

[lonaBpame mnoBehaBa BepoBaTHOhy yTHIaja Ha UHAUGPEPEHTHOCT MYONHMKE WIH

CllaMabC lbCHOI' OTIIOPA.

ITopen noHaBsbama KJbYYHUX ITOPYKA, BA)KaH je M PEAOCIe]] lbUXOBOT CAOIINTaBamka. 3a TO

TI0CTOj€ JIBa ONIPEYHA MUNIJbEHHA: |

07

3aKOH MPUMApPHOCTH TOBOPU Ja ce 00Jbe MaMTe MOPYKE KOje Ce CAOIIITE y MOYETKY
U3Narama.
3aKkoH peleH3Mje TOBOpHM Ja ce 0oJbe MamMTe IMOpyKe KOjeé Cy HOBHjE, OIHOCHO

CAoNILUTEHE HAa KPajy U3Jlarama.

Kako je KJbYUHC IIOPYKE HOTpe6HO IMNOHABJbAaTHU BUIIC ITyT4, U3JIaratbEM Ha IMMOYCTKY roBopa

U 3aKJbyYMBamEM Ha Kpajy ToBopa, nmoBehaBa ce moryhHocT namhema OBUX KJbYYHHMX MOPYKa OJ1

CTpaHe IIUJbHE JaBHOCTH.

Jla OGu mopyka ocTBapHiia CBOj LiiJb, OpraHu3aiuja Tpeda aa rnpeay3mMe cBe HEOMXOIHE Mepe

Jla TIOpyKa, Mpe cBera, 0yae pa3ymibHMBa IIMJbHO] JaBHOCTH, a 3aTUM Jla OMOTyhu Jja HaKoH BHIIe

MOHABJbakha IIUJbHA JaBHOCT 3allaMTH Ty MOpPYyKYy. MelyTum, To cBe HUje T0BOJHHO YKOJIMKO IHJbHA

08

jaBHOCT He Bepyje mopykama opranmsammje. Ammkec'®® cmarpa ma y Bpeme kpuse moBepeme nMa

HajBehy BpenHOCT M /a ce Taja moBepeme yuBpiihyje 3a 1meo xuBoT. M3 Tor pasnora, He Tpeba

naBaTu JaxkHa obehama jep he ce mpe miaM KacHMje McTUHA ca3Hatu. [la nu he nusbHE jaBHOCTH

BEpOBATH TTOpyKaMa OpTaHM3aIuje 3aBucH of cienehux dakropa:l®

106 Bunkoxe — Kamepon — Ont — Ejun, 2006:181.
107 TTapnosuh, 2004:43.

108 A mskec, 2012:40.

109 Bunkoxe — Kamepon — Ont — Ejun, 2006:180.
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1. Kpeanouianoct u3Bopa:

Opranmzanyje Koje oapkaBajy A00pe OJIHOCE Ca CBOJUM ITUJbHUM JaBHOCTHMA y EHbMXOBHUM
OYMMa TIOCTajy KpeIuOWIHU M3BOpPH MH(pOpMalMja U y KpU3HUM cuTyanujama. Kao kpenuOuiaHe
n3Bope nHpOpMaIMja OpraHu3alije KOPUCTe U MO3HATE eKCIIePTE WIH CIIaBHE JTUYHOCTH KOje MOTY

lla TpeHoce KJbydHe mopyke opanusanuje. bpym!

objamrmaBa J1a mperxoqHe uHopmanmje o
HEKOM IUTamy yTHYy Ha CTENEH NpHXBaTalba W HAYWH TyMauermha HOBE MOPYKE O TOM IHTAmY.
Baur (Wang) oBo Ha3uBa ,,ehekTom cTBapama mnoziore”, a bac (Bae) u Kamepon (Cameron) oy
10jaBy Ha3WBajy ,,e(EKTOM KOHAMIMOHHWpAmka MPETXOJHOM pemyTanujom”. VY HBHUXOBOM
eKCTIIEPUMEHTY YYECHHUIM Cy TPBO YHTAIH (PUKTHBHE BECTU O PEIYTAlMjU 3aMHIIJBEHE KOMIIAHH]E,
a 3aTUM BECT O JOOPOTBOPHO] JIOHAIIM]H OBE OpraHHU3aIlyje. Y YSCHHUIM KOjU Cy YUTAIA BECTH IIpeMa
KOjHMa je OpraHu3alyja uMana Jo0py pemyTanujy, BeoMa MO3UTHBHO Cy pearoBald Ha BECTH O
JOHALIUjH, JTOK Cy YYECHHLHM KOjH Cy YHMTAIU MPETXOJHO HEraTUBHE BECTH O OBOj OpPraHH3aLUjH
NPOTYMAuWJIM OBY aKILHWjy JOHAlMje Kao joIl jeqHO ceOMYHO TOHamame opranusamuje. [Ipema
TOME, 3aKJby4aK MCTpaXXHBama je OMO Jja MPETXOTHO JIoUIa pernyTalnja n3a3uBa CyMibY jaBHOCTH
YaK M KajJa cy y IHTamy A00pa fena. 3aTo je BaKHA M3rpajama 1o0pe peryTanuje opraHusanuje
KOja Urpa 3HaYajHy YJIOTy y KPH3HHM BpEMEHUMA.

2. KoHTekcT nopyke:

Baxxno je ma mopyke opranmsaiyje Oyay y CKJIaay ca BeHHM JAeinMa. AKO opraHuzaiifja
TBPJM jelHO, a paau Jpyro, IIMJbHE jaBHOCTH joj Hehe BepoBaTW HM Kaja TOBOPH HUCTHHY. Y
KPU3HUM CHUTyalldjamMa KaJla ce CBe JielllaBa MHOro Opxe, yckiah)eHOCT peud M Jiela MHOTO BHIIIE
nonasu a0 wu3paxaja. Ilopen Tora, opraHuzamuja Mopa Ja wu3a0epe MpaBU TPEHyTaK 3a
caomniuTaBame Mopyke. Heku cryumany 3a ogHOce C jaBHOIINY Tako Cyrepuiny Jaa je IpaBu
TPEHYTAaK 3a CAOIIITABAE JIOIUX BECTH Oalll OHaj Kaja je (POKYyC jJaBHOCTH YCMEPEH Ha HEKY JpPYyTry
jour ropy BecT. Ha Taj HaumH, opranuzanuja He 1o0uja BEIMKU HeraTuBaH myoauuureT. Mcro tako,
MopyKa Koja je HaclIOmkeHa Ha HeKY aKTyelHYy TEMY U Y CKJIaly je ca KOHTEKCTOM MOXKE OCTBAPUTH
BehH myOIUIIUTET jep je y 1aTOM TPEHYTKY MaXKka JaBHOCTH ycMepeHa Oall Ha Ty TeMy. Y KpHU3HO]
cUTyauuju, poKyc jaBHOCTH jeCTe Ha MUTamkbUMa OJATOBOPHOCTH M PEIIaBamy KpHU3e, Ma ce Tako 0]l
OpraHu3zaiyje OueKyjy YIpaBo MOpyKe Koje oOjalimaBajy IITa ce TPEHYTHO JellaBa M IITa
opraHu3zaiyja YMHH y IHJbY pellaBama Kpu3He cutyaruje. [I[pomoTnBHE mopyke He Ou Omie y
CKJIay ca KOHTEKCTOM W MOTJie O camo Jla MPUTHPAjy IHJbHE jaBHOCTH. Tako opraHM3amuja Koja
ce cyoyaBa ca KpU30M JI0 Koje je Jouuio 300r mpobiema y HMpOM3BOJHOM IOTOHY, HE MOXE Y

nepuoany Kpu3€c HMCTOBPEMCHO a MIaJbC TIOPYKE O pClIaBamby HpOGJ’IeMa Yy MIOpoOu3BOAKLU W a4

10 Byva, 2010:335-336.
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MIPOMOBHIIIE HOBe Tpou3Boze. OBakBe mopyke Ou Owie y cykoOy jemHa ca IpyroM M HHUjeaHA
nopyka He O mocTuria cBoj b, MelyTum, kama opraHuzanyja yCHEIIHO DI KPH3HY
CHUTYyaIljy KOja je HacTana y MPOM3BOJIOM IOTOHY, a 3aTUM HallpaBu KaMIamy O HOBOM ITPOU3BOIY
TO MOXe Ja Oyne moOpa moTBpJa Jia je OpraHu3airja cBoje MpodiieMe yCIeNHO Peliiiia WA JaK
YHaIpeIuiIa nporece Npou3BOIBE U KOHTPOJIY KBAIUTETA.

3. CtaBoBH ny0./uKe:

[Ipema teopuju KorHuTHBHE aucoHaHue Jlmona ®ecrunrepa, jpynu Hehe moBepoBatu y
MOPYKY KOja HHje Y CKJIaay ca IlbHMXOBHUM cTaBoBHMa. Jla Ou myOiuKa moBepoBaia HOpyIH, OJHOCHO
Ja OW JONUIO JI0 MPOMEHE MUIILJBEHa MOTPEOHO je Ja KOMYHHKATOp MIpe3eHTyje uHpopmarmmje
Kojuma he JOBecTH y NuTame HBUXOBa yBepema. /lMcoHaHma ce Moke CTBOpUTH Yy ciieaehum
Clly4ajeBHMa:

® YKOJHKO C€ IMOKaXXe Ja Cy C€ OKOJIIHOCTH IIPOMEHUIIE,

® YKOJHKO C€ IMOKa)Xy HOBH Jiorahaju mwiu oTkpuha nin

* MUIJbEHA YTHIAJHUX €KCIepaTa.

IIpomena ctaBoBa Moryha je u xopumhemenm cnenehux amena: 1!

e paIMOHAJHM arejy Koju nmojacehajy Ha HHTEpeC,

e ©MOIIMOHAJIHM areju KOju U3a3uBajy MO3UTHBHA WM HETaTUBHA ocehama, nin

e MOpaJHHU ameiu yCMEepeHH Ha ocehaj ayauTopHjymMa 3a HCTHHHUTOCT, NPABEIHOCT U

YEeCTUTOCT.

Jlakie, mopyke Koje Iajbe opraHuzanuja y Kpu3u Tpeba ma Oyay jacHe, UCTHHHUTE U
KpenuOuiHe, Kako OW jaBHOCT MOIJa Jla UX pa3yMe Ha HAauyMH Ha KOjJU je opraHusanuja To
TUIaHKUpana, 1a UX MPUXBaTH U Ja UM Bepyje. [IpBr 1IiIb y KpU3HO) KOMYHHKALUjH je MH(pOopMuCambe
LMJbHUX JaBHOCTH O aKTYyEJIHOj CUTYallUju Ia, IpeMa TOME, U MpBe M3jaBe MOpajy Ja objacHe LITa
ce JIOTOJIMJIO W IITa OpraHU3allyja YMHHU TIOBOJIOM TOTa, OJHOCHO KOje Mepe Mpery3uMa Kako Ou ce
KpH3a pelmia M IITeTa caHupaja. 3aTuM, y3 oJroBapajyhe KOMyHHKAaI[iOHE TEXHUKE W ajare,
opraHm3anyja Tpeba Ja yBepH CBOje IIMJbHE JaBHOCTH J]a OHA YMHH CBE KaKO OM OTKJIOHWJIA Y3POKe

KpHU3€ ¥ J1a j€ TO IIITO YHHH Haj00oJbe Moryhe pememne.

111 TTapnosuh, 2004:42.
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5.7. KOMYHUKAIMOHE TEXHUKE U AJIATH

»Kaoa cea cpedcmea komynuxayuje ne ycnejy,
noxkywiajme peuuma.”

Henosunatu aytop

Hakon oppehuBama KOMyHHMKAallMOHE CTpaTervje Koja je aJeKBaTHa JaToj KpU3U U
nepuHUCama KIbYIHUX MOPYKA, CIEIU 0a0up KOMYHUKAIIMOHUX KaHAIa, TEXHUKA U ajnaTa Koju he
Ha HajO0OJBM HA4YMH MPEHETH OBE NOpyKe UWJbHUM jaBHOocTMa. Xut U Kymb6c (2006:307)
o0jammaBajy Ja opraHu3aiyje Koje ce Haja3e y MPOaKTHBHO] IMO3MIHWjU, KajJa TeK Tpeda na
MMIUIEMEHTHPAjy CBOj IUIaH MOTY Ja OHpajy HajAelOTBOpHHUje KaHajle KOMYHHKAIHMje Ipema
CTpaTeTHju MEIHjCKOT MHUKCa KOjoM he ocurypaTé BHIJBMBOCT M ONTHMAIHO TTOHABJbAKE TOPYKE.
Ca gpyre crpaHe, Kaja cy opraHu3anuje NpUCHUIbEHE JJa KOMYHULUPA]y pPEeaKTHUBHO, KAao LITO je y
cllyuyajy KpHu3e, OHE 4eCTO MMajy CyXeH u300p y ogadupy KOMyHHUKALMOHUX KaHaita. OHM HaBoje
npuMep ymnura oApeheHHMX Menuja KOju OpraHu3alyjy ayTOMAaTCKH CTaBJbajy y PEAKTHBHY
nozumujy. 2

Crpyumanu 3a ojHoce ¢ jaBHOUIhy KOpHUCTe HU3 TEXHMKa Kako OM M3BpILIMIM YTHLA] Ha
MUIIJBEHE, pazyMeBame, NpocyhuBame M IMOHAIIake CBOJUX IMJBHUX jaBHOCTH. OBakaB BHJ
yoehuBama omoryheH je cino0oJ0M TOBOpa W TPEJICTaB/hba JIBOCMEPHU TMPOIEC MPOTOKA
nndopmanuja. Hajmakmm obnuk yoehuBama je KOMyHHKanMja KOjoM ce yuBpiihyje moctojehe
MUIIJbEH-E, JOK j€ HajTeXe MpeTBapame HEMOBOJHLHOT MUILJBEHa Yy MOBOJBHO, jep Kaaa Jbyau Beh
JIOHECY OJUTYKY, OHM OOMYHO MUTHOpHIY HH(pOpMalMje Koje HUCY y cKiaay ca TuM. M3 tor pasnora
BaYKHO j€ Jla OpraHu3aliija y Kpu3Hu LITO Mpe IIacupa CBOjy Bep3u]y NMpUYe JOK MHUILJbEHE JABHOCTH
MMOBOJIOM KpH3HOT Jorahaja joir yBek HUje pOpMUPAHO.

3opan Tomuh (2008:472) pasmukyje cnesnehe Texuuke ogHoca ¢ japaonthy: 113

1. Ilucane TexHUKe OJIHOCA C jaBHOIINY y KOje clajiajy MOoMUC Meja 1 HOBUHApa, HajaBe 3a
Merje, CaoNIlTeha 3a Meije, Mo3aJuHCKe HHPOopMaIHje, pec KIUMUHT, OUITEeHH, KOPIOPAaTUBHU
94acOMHCH, KOMEHTAPH M KOJIyMHE, PETIOpTaXke, TOUIIHN W3BEIITajH, KOPIIOPATHBHO OTJIallaBambe,
Oporurype, mMcMa UTI.

2. 'oBopHe TeXHHKE 0/1HOCA C jaBHOIINY KOje YKJbYUYjy pa3roBope JIMIEM Y JIUIE, U3jaBe 3a

Meauje, WHTepBjye, KoH(epeHlMje 3a HOBHUHape, OpuduHre, cacraHke, HeciyxOeHe cycpere,

112 Jyro, 2012:227-228. npema Heath - Coombs, 2006:307.
113 Jyro, 2012:238-241. npema Tomuh, 3opan, 2008:472.
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roBope, TeneOoHCKE pasroBope, ayluo CaoNINTeHha 3a MEIWje, MEIUjCcKa IyToBama, 3abaBe 3a
HOBHHApE, UT]I.

3. BusyenHe TexHUKE OJHOCA C jaBHOIINY Yy KOje CIajajy HAacTyIu Ha TEJIICBU3UjH, BUICO
uzjase, otorpaduje, GUIMOBH, OrjlacH, MAHOM, KOPIOPATUBHA IMpaBHia O0avyema, U3N0KOe Ha
CajMOBHMA UT/.

4, TexHruKe HOBHX TEXHOJIOTHja KOj€ MOJIpa3yMeBajy KOpHUIINemhe HHTEPHETA, €JICKTPOHCKE
MOIITE, APYIITBECHUX MPEKA, UT/.

[Topen moMeHYTHX TEXHHWKAa OJIHOCAa ¢ jaBHOIINY KOje OpraHu3aldje KOPHCTe Kako Ou
W3BPIIWIC YTUIA] HA CBOjE IUJbHE jJaBHOCTH, MIOCEOHO M3BajaMo HeKe oj Hajuyenrhe kopunrheHux
TEeXHHKa MaHUIynamnuje. To cy:

1. IlpousBoama gorahaja:

[IpousBonmwa norahaja je TeXHHKa MaHHITYJIAlHj€ KOja CE€ YECTO KOPHCTU Yy OJHOCHMA C
jaBaomthy. I{msb mpom3Boame noraljaja je cTUAkE MO3UTHUBHOT MYONHMIIMTETa 32 OpPraHU3aIHN]y.
,Heke Bectu ce nmermapajy. [Ipyre Bect ce cTBapajy. YCHEIIHU MPaKTUYAPU OJHOCA C jaBHOIIhY
MOpajy Jla YYUHE BUIIIE O] TOTa Jia CaMo MPOU3BOJIC KOMIIETEHTHA, Ta4yHa CAOIIIITEHa 33 JaABHOCT O
PYTHHCKHM JICIIaBakbUMa Yy MOCIOBalkY CBOJHX KIIMjeHATa WU MocioaaBama. Mopajy na ynorpede
MaliTy ¥ OpraHM3alliOHE CIOCOOHOCTH Kako OM Kpeupaiu Jorahaje Koje IpuBJIade MaXKmby
nHpopmaTuBEEX Meauja.” 14 Ha oBaj Haumn opranmsamumje yTudy Ha Meamje na oBakse forabaje,
OJTHOCHO TIOpyKe Koje Tu norahaju mpeHoce, MIacupajy Kao BECTH OJf jaBHOT HHTepeca. Y
nepuoiuMa BaH Kpu3a, OopraHusanuje npousBoje forahaje kako OM CKpeHyle Naxmpy Ha cebe u
OCTBapWJI€ MO3UTUBAH IMyOJMLUTET, IOK y KPU3HUM CUTyallljaMa HeMajy noTpedy Ja MpuBiayde
naxmy jep cy Beh ,,1oj Jynom™ jaBHOCTH, ajld MMajy BEJIMKH MHTEpec Ja 00e30e/e MO3UTHBaH
nyOJIMIUTET M TaKo HarpaBe OajlaHC y MeJIMjCKOM IpocTopy. Y CUTyallMjaMa KaJl je opraHu3aiuja
HEeNpaBeJHO OMNTYXKEHa Ja IOoclyje Ha HENpUMEpPeH HayMH, Jla ce IOBJAuyd ca TPXKUIITA, JAa
(buHaHCHU]CKHU MpoIaja u cil., MPou3BOAka Joralhaja Moke OMTH 100pa TEXHUKA /1a ce MOKaXe Jla Cy
TakBe onrTyx0e HerauHe. OBakBe BECTH KOj€ C€ KpeHpajy y KpPHU3HHMM CHUTyalljaMa ca IHJbEM
OCTBaprBama MO3UTUBHOT MyOIMIIUTETa HA3UBAjy ce ,,0ene BecTn” .

2. CnuHOBame:

OBo je jouI jenHa TeXHUKA MaHUIYJallKje Koja c€ KOPUCTU Y OJIHOCHMA C jaBHOIINY 4uju je
IWJb CTBapame MpHUMapHOT myonumnurera. llpeacraBiba TakaB BHI Je3WH(POpPMHCAama KOjU ce
3aCHUBA Ha CEJIEKTUBHOM IUIACHUPaly MCTUHUTUX HH(pOpMaIyja, 0OJMKOBAHUX TAaKO Ja HE Najy

MOTIYHY U 00jeKTUBHY CIIMKY O JaToM NuTamy. Ocobe Koje OCMUIILIBAjy U peanu3yjy NpuMeHy OBe

114 Bunkoke — Kamepon — Onr — Ejuu, 2006:252,
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TEXHUKE MaHHWITyJalldje, OJHOCHO KoOje OOMamyjy JaBHOCTH CEIIGKTHBHUM IPUKA3HBAKHEM
YHILCHUIA, ABOCMUCIICHOIINY M CIMYHAM METOjaMma, Ha3uBajy ce chuH-fgokTopu (Spin doctors).
CrmHoBame, o1 riarosa to Spin, 3Haum (3a)BpTETH, Y OBOM CIIydajy BECT HJIH IIPHYY TakKo Ja 100uje
KEJHCHO TyMaueHe K0je UJie Y KOPUCT OHOME KO HH(OpMaIlje Ha Taj HAUWH OOJIMKYje U TUTacupa.

[Tojam criuH-mOKTOpa Hajuenthe ce JOBOIM Yy Be3y ca MOJUTHKOM U MPBU CE MYT MOjaBHO Y
Awmepuniu 1984. roaujHe 3a BpeMme MpeAceIHHYKE KamIame. J[ejBuc uctude aa ¢y Meauju CKOBaIu
u3pa3 CIHMH-TOKTOP 3a OHE oco0e Koje Biaja 3amolibaBa Ja KOHTPOJUIIY calpkaj BECTH, Tj. Aa
ouTydyjy mrta he GpuTaHCKa BIaja, CBAKOT JaHA, O 4eMy M Ha koju HauuH pehu.'’® ITosmar je
CKaHaJ, TMOBOJIOM TIOKYIIaja CIMHOBAama, BE3aH 3a CIICLUjaIHy CAaBETHUIY Y OpWUTAHCKO] BIIAJIH,
IIo Myp (Jo Moore), koja je 11. cenremoOpa 2001. roauHe, camMo jelaH caT HAKOH INTO je MPBH
aBUOH ynapuo y 3rpany Tprounckor nentpa y bbyjopky, mocnana konerama MOpyKy y Kojoj
npenopydyje ,,Cada je eeoma 0obap mpenymax O0a U3HECEMO c8e 6eCmu Koje dceaumo 0d
caxpanumo”. MelyTum, TeXHHKa CIIMHOBaWkAa HHjEC BUIIC Be3aHAa caMO 3a paja mojudapa Beh je
KOPHCTE MHOTE OpTaHH3aIlHje KOje HACTOje JIa BECTUMA J1a]y JKEeJbEHU CMEp MHTEPIIPETAIH]C Y [HIbY
00JIMKOBamke MOBOJbHE MEPIIEIIHje jJaBHOCTH O CBOM JI€JOBamY, WM HEMOBOJbHE TMEpIIENIrje
JaBHOCTH O CBOJUM KOHKYPEHTHMA.

,HoBuHapu wuHpoOpMmalrje m1o0ujajy O M3BOpa KOjU Kejle Ja HUXOBa HHTEpIpeTalrja
norahaja Oyne npuxsahena. OBO He 3Ha4M Jja Tako 100MjeHe UHPOpPMAIMje HUCY UCTUHUTE, HErO
Jla cy U3JI0KEeHEe Y KOHTEKCTY KOjH /1aje KpeIUOUIUTET U JETUTUMUTET oApel)eHo] nHTepnpeTanuju,
a y MCTO BpeMe MapruHalu3yje U AeleruTUMHUIIE anTepHaTuBHe KoHCcTpykimje.” % Ha oBaj Haunn
CIMH-JIOKTOPY HOBHHape cHalJeBajy CelIeKTOBaHMM HH(pOpMalyjaMa y KojuMa UCTHYY H, Yak,
Hamehy cBojy Bep3ujy mpude. OHU OpraHu3yjy cliy4ajHo MpucCycTBO (ororpada Oam kaga ce
,,CTIOHTaHO”’ TOTOJIM HEKH MHLUACHT WM MOBOJbAH TPEHYTAK 3a (oTorpaducame ocoda oJ1 3Ha4aja.
YecTo, CIUH-IOKTOPY HOBUHAPHMA HYJIE€ U MOBEpJbUBE HH(pOpMaIHje, Yhja CBpXa HUje OTKPHBAHbE
UCTHHE Beh McmymaBarme JHYHUX WIN TUIAHOBAa yMENIaHWX cTpaHa. OBaKBOM capaimoM ca CIUH-
JOKTOpUMa, HOBMHapH 100ujajy uMHpopManuje Koje UM NOMaXxy Ja HEeKy IpHu4yy pacBeTie u
Hampeayjy y CBOjoj KapHujepH, a OHa je Hajyemrhe ycioBJbeHa HemoryhHomrhy aa ce M3BOp TaKBUX
uHpopmanuja o0jaBu. 3amITHheHOCT CHUH-JOKTOpa BEJIOM aHOHMMHOCTH Jaje MM cil1o0oay 3a

TIacHpame MoaynucTHHa. 11

115 Davis, 2005:191-192.
116 TTe Bepr, 2007:242.
117 e Bepr, 2007:234.
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KuexxeBuh Bama, y kwusu ,,Cnun-0okmopu — meoujcku Mmanunyiamopy’, iCTUYE 1a C€ OBU

CIELIUJAIUCTH CIIyXK€e JBEMAa OCHOBHUM METOaMa:
1.
2.

VY npupy4uHuky ,,Ocroge medujcke nucmenocmu’ HaBOJE ce cienehe MeTose CruHa:

118

JenHa je - HermocpenHO U3BEIITABAKE O YNHHCHUIIAMA.

Hpyra je - uHpOpMUCamE Koje MmoapazymMeBa Kopuiiheme nceyno norahaja, eaemMeHara
MaKoBama MOJUTHKE, IapMa, MHCuHYyarja u off-the-record usjasa.

119
CeeKTUBHO U BPEMEHCKHU TEMITUPAHO U3HOLICHE YHHECHUIIA,

[IpukpuBame JIOMNX BECTH: M3HOUICHEM HEKE Y JaBHOCTHU BPJIO TMOMYJIapHE M IYro
OYCKUBAHE MO3UTHBHE BECTH, ajli Y3 MCTOBPEMEHO HaOpajame JIOIUX BECTH Halajyhu
ce na he ce menuju GokycupaTu Ha MOMyJIapHY BECT;

[IpeyBenuuaBame HeKKX jorahaja y 1iJby MO3UTUBHUX peakilija y jaBHOCTH,

[Taxxma jaBHOCTM IpeycMepaBa Ce€ ca BaXHUX MpoOiieMa Ha HeBakHE. JaBHOCT ce
nperpnaBa HeOUTHUM HHpOpMaIUjamMa, 1a JbYIU He OM pasMHUIUbAIH U Ja ce He Ou
MIOCBETHIIN Pa3yMEBamby CBETA;

Bume wunm Mame BEIITO MaHMITYJIUCAakhe HEKOTHHUTUBHUM acleKTUMa MEIUjCKUX
cazpikaja: TeMIUpaHa MPOU3BOIHA EMOIIMOHAIHOT, €CTETCKOT U MOPAJTHOT YTHCKA,
JlaBame MOMHO cMHUNUbeHHX ,,0ff the record” (u3Bopu mo3HaTH penakuuju) u3jaBa y
KOjUMa Ce HEIITO TBPIH, Ia Mopude, ma orneT TBpAU... OBUM ce MaHUIYJIHIIE U CAMUM
HOBHHAPHMA;

loBopemwe y morpemHoMm Kpyry (circulus vitiosus), y kojem ce Hau3riel HEIITO
pasrnmaba, amM ce HWCTOBPEMEHO Ha CaMOM TIOYETKY IPETIIOCTaB/ba HEJOKa3aHa
YHCHHILIA;

Meron ,,npobnem — peazosarve — peuwerve”. CTBapa ce mpo0iem, 1a Ou €0 jaBHOCTH
pearoBao Ha mera. Ha mpumep: u3a3uBa ce U NMPEHOCH HACUJbE, 1a OM JaBHOCT JIaKIle
MpUXBaTUJIa OTPaHUYABAIE CII000/1e, EKOHOMCKY KpU3y — J1a OU ce Ha Kpajy ONpaBajio

pYLIEHE COLlMjaTHe IpKaBe. ..

Muneruh wucTuye Ja Cc€ ,,CIIMHOBAamkC Hajqemhe BpIInM CCJIICKTHUBHUM H3HOUICHCM

uHpopmanrja o oapeheHOM acleKTy CTBapHOCTH, T3B. ,,0pambeM Tpeliama” (eHri. ,,cherry

picking”); omnmaramem obaBibarma ojpeheHux wHMOpPMAIHja, T3B. ,,CAXParbHBABEM JIOMIHX BECTH

(euru. ,,burying bad news”) uekamem mpuuke aa Oyae o0jaB/beHa HCTOBPEMEHO ca 00/b0M Bemhy

118 Kuexeruh, 2006:22.
119 Cejnunosuh — Jbyouh, 2014:5-6.
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0 ceOu wiIM ropomM Bemhy O APYruMa; ABOCMHCICHOIINY Yy KOHOTaTUBHOM 3HA4YCHY MOPYKE T3B.
,HETIOpHIIamkeM Topuiama” (erri. ,,non-denial denial”); ura.” 12

Tako ce, MefoTamMa CIIMHOBamWa, TorajamuMa MpuIajy JKeJbeHa 3HaueHha Koja MpeCTaBibajy
jemHy Bep3ujy CTBApHOCTH Yy IMJbY OOJIMKOBaWAa JKEJbEHE MEpIENIfje jaBHOCTH O oapeheHum
JbyluMa, OpraHu3alyjaMa Wi uaejama. YnorpeooM oBe TeXHUKE, OMHOCHO TOTOJHUM TEPMUHUMA
1 100poM GopMyIIanKjoM BECTH, Ka0 M M300pOM OJroBapajyher KOHTEKCTa U MPaBOr TPEHYTKaA 3a
TUTACUPAE TAKBUX BECTH, U KPU3HE CUTYaIMje ce MOTY TYMAaYlTH Ha JAPYradyuju HAYMH, ITO YyTUYE
Ha M3rpaJilby KeJbeHEe MepIenije opranu3aiyje. Tako o0JuKoBaHa BeCcT HaJ0KHalyyje HelocTaTak
apryMeHara, a MOXe ce IJIaCHpaTH MyTeM TJachHa, Y JUPEKTHUM KOHTAKTHMA Ca MPeICTaBHUIINMA
Merja | JPYTUX IUJBHUX JaBHOCTH WJIH IJIACHPAkEM Y MACOBHUM MEIHjUMA.

JenHa on MeToja CIIMHOBaMka KOje Ce KOPUCTE Y KPU3HUM CHUTyalldjamMa jecTe MOBE3HBabE
KpHU3HE CUTYyaluje ca ommrenpuxBaheHuM BpeaHocTMa. OBO je TEXHHKA MaHMITYJIAIUje KOjOM Ce
MacKHUpajy CTBapHHU Y3POIM U IOCIEAMIE Kpu3e, Ka0 M MHTEPECH aKTepa KpH3e, a IMojpa3syMeBa
BEIITAYKO MMOBE3UBAE KPU3€E ca OMUTENPHXBaleHUM JbYJICKUM BPEIHOCTHMA Kao IITO CY: JbYJCKA
npaBa, JbYACKE BPEIHOCTH, AEMOKpartuja u ci. [lopen oBe TEXHUKE, YECTO C€ KOPUCTU U TEXHHKA
cTBapama (heHOMeHa ,,OIITe CarJIACHOCTH TOKOM KpH3€ KOja IMojpa3yMeBa Jia Ce U3 Pa3InYuTUX
M3BOpA y JaBHOCT IIaJby UCTE MOPYKE KOje MOry OUTH pa3iavuuTo GopMyJIHcaHe, a IMJb UM je J1a ce
y jJaBHOCTH CTBOPH YTHCAaK CarJIaACHOCTH OKO CTaBOBA OpTraHW3allfje y MOTJiey KpU3HEe CHTYallHje.
OBo ce Hajuemrhe ocTBapyje Kpo3 MOJAPIIKY JHIEpa MUIUbEHA KOJU MOTY OUTH YTHIIajHU €KCIIEPTH
u3 o0jacTu y KOjoj ce KpH3a JielllaBa WIM IO3HaTe JIMYHOCTH KOj€ MMajy YTHIA] Ha IMJbHE
jaBHOCcTH. OHHM MOTY Jia TMOJPKE€ OpPTaHM3allr]y Kpo3 KUXOBE jaBHE W3jaBe, MUCMa MOJAPIIKE U CII.
[Topen Tora, xkopucte ce u (QUKTUBHE aHKeTe TpahaHa, JakHa riacama Ha ¢GopyMHMa Koje
MoJIepupajy npodecuoHaTHU KOMYHUKATOPH U CII.

3. CTopuTe/JMHTI:

Cropurenunr (Storytelling) je jomr jenna TexHMKa MaHUIMyNalMje Koja Cce MOjaBUIIA
CPEAMHOM JIEBE/IECETHX TOJIMHA MPONUIOT Beka y AMepuiin. OBa TEXHHKA KOja Ce MOXKE MPEBECTH
Kao ,Ipy4aM TH TNpUYy’  3axTeBa BEIIMTHY IpPUIIOBEJIama M IMOJICTHYE pPA3IUYUTE yroTpede
HapaTHBa. ,,Y NPUYM KOja ce Kazyje Harjacak HHMje Ha caJprajy, Hero Ha IIeMaTh30BaHO] (opMu
KojoM ce o0e3behyje BuCOK cTemeH mnaxme pernunujeHara. lllematn3oBaHOCT ce OCTBapyje
aTpaKTUBHUM TIOYETKOM TIpHYe, JECKPUITUBHUM U WIYCTPAaTHBHHM HAaYHMHOM TpUYamka,
oTBOpeHouIhy 3a pa3Bujambe NpUYe y pa3IMuUTHM CMepoBHMa, MoryhHomhy mojapiike Apyrux y

CTBapakby U Ka3UBawmy IpUUIC, CTAJTHOM CaI[p)KajHOM HaaorpaamOoM, Kao U JIaKUM namhemeM crkea

120 Muneruh, M. - Muneruh, H., 2012: 320.
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npuye. L{nsp npumnoBenaya jecte na MOACTULAKEM EMOIIMOHATHO-a(E€KTUBHOT OJJHOCA PELUITH]eHTa
npema MpuYH, y Kojy yrpahyje oapeheHy UMILITUIIUTHY UHTEHIIN]Y, YTHYE Ha lbUXOBO MUIBEHE U
nename. 2! Tako CTOPHUTENMHr KOpHMCTE MEHAIIepH 3a MOTHBALM]y 3aMOCIEHHX, MCHXOIO3H Y
Jeuely HapaTUBOM, a CTPYYHhalld 32 OJHOCE C jaBHOIINY 3a M3rpaamy peryTanuje CTPaTeIKUM
KpeHpameM KOPIIOPAaTHBHHUX IPHYA.

Cer T'omun (Seth Godin) ob6jammaBa 1a Jbyau BHIIE HE KYIYjy YHEbEHHUIE, Beh mpudye, ma
npeMa ToMe ,,HOBH MapKEeTHHT MMa 3a [WJb JIa Ka3yje mpuye a He Ja cMUuluba pekiame”. ClmaHo
tome, CalMOH o0jalImaBa KaKo je 3a Mame Of METHACCT T'OJMHAa MAapKETHHT IPemao IyT Ol
MIPOM3BO/Ia JI0 JIOroa, a 3aTUM OJ1 JIOToa J0 MpHYe, OMHOCHO Kako ¢y umul Openaa (brand image),
KOjU je JOMHUHHPAO MAPKETHHIOM OCaMJECETHUX TOJAMHA MPOILIOr BEKa, 3aMEHHIIE mpuye OpeHna
(brand story), xoje cy nodene aa ce mamehy oa 1995. godine.*?? Jlanac ce nmpumoBeame KOPHCTH 3a
MO3UIIMOHHUPAkE MPOU3BOJa, JU(DEepeHIMpame Ol KOHKYPEHIMje W TMpUBIAaYeHe Kynama. Tako
,,Koka-koia” mpuva npude o padpuiu pagocty, a ,,Muiika” 0 HEKHOCTH U MAXKBU.

[Ipuye cy wmmyctpatuBHEe M Jlake 3a namheme. Ciymame NMpuya akTHBHpA BUILIE IETIOBA
JbYAICKOT MO3ra O]l CIyllalkha CaMHX UYHIbeHHUIAa Koje ce HaOpajajy. Tako myOmmka, TOK ciyiia
npudy, uMa ocehaj Kao 1a je mpoXHBJbaBa, ITO pe3yiTrupa 0osbuM namhemem. Ilpuye mpeHoce
HOpME M BPETHOCTH, IIUPE 3HAWkE, I'Pajic TIOBEPEHE U EMOTHBHY Be3y ca OpeHIOM. AYTEHTHYHE
Mpuye, Koje ce MOHABJbAJy U IPajie KpPo3 pazInyuTe Meaujcke Gpopme, cTumynuiny ocehama, ujaeje u
CTaBOBE KOj€ IPUIIOBEIay XKeJH J1a MOACTaKHE.

VY Kpu3HUM cHUTyallljamMa, CTOPUTEIMHI MO)XKe OUTH BeoMma KOopucHa TexHuka. Ilpuye o
KpH3aMa 4YecTO M3a3MBajy BEJIUKY NaXmby NMyOJiHKe, camMo je MUTame Yrja Bep3uja npuue he outu
00Jbe UCIpUYaHa U K0joj Bep3uju he mybsuka Beposatu. [1ITo je gorahaj neobwunuju, To he byau
BUIIE XEJNeTH Ja O HeMy NpuYajy, a CTpydYmald 3a OJHOCE C jaBHOWINY Te MpUYe MOTY
obnukoBat. HpopmMucame o norahajy kpo3 HapaTuB oMoryhasa ja ce UYMIEHUIIE CTaBe Y OKBUP
KOjU O/IrOBapa MpHUIIOBeaady. Y OKBHPABamkE je MPOIEC KOjUM Ce CIYXKe U CTPYUHalld 3a OJTHOCE C
jaBHomIhy ¥ HOBMHApH, ajld U CBaKW IOjeIMHAI] KOJHU je MPUCYCTBOBAo Jorahajy U mpenpuyana ra
npujaTesbMa M3 CBOI yIjla TIJefama. [ako CTOPUTENMHI MOKe€ OWTH BeoMa KOPHCTaH Yy
cUTyalujama TNpHUPOJHUX KaracTpoda kajga je morpeOHO moauhu Mopanl JbyAU U CHUTYalH])y
YYUHUTH MTOTHOIJBHBH]OM, a JbYJE KOJU CY Y By YKIJbYUCHH — XEPOjHMa, alld M y CUTyaIijama Kajaa
je moTpebHO IPOMEHUTH NocTojehy HeraTuBHY IpUYY O OpraHU3alH]jH.

Haxon omkpuha oa cy y Hajxosum pabpuxama paduna manonremua oeya u HAKOH U3jasa

eenepannoe oupekmopa Hajka, Qununa Hajma, y ¢uimy Majkna Mypa ,,Beruxa Amepuxa” (The

121 Muneruh, M. - Muneruh, H., 2012: 325.
122 Canmon, 2010:20-22.
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Big One) y xome onpagdasa pao uempnaecmozoouuirbe oeye, ycieounu cy opojuu anmu-Hajk
noKpemu Koju ¢y 030U/bHO Y30pManu umuy oee mapke. Y makeoj cumyayuju, 6uno je nompeono
Hewmo suuie 00 UMUua Mapke, HeUlmo ONUnbUsUje 00 Cl02aHd, 020MUnd U 6uoeo-cnomosda.
Chasicnum npuuama o excnioamayuju paone cHaze Koje cy oemucmugpuxosane mapky Hajx 6uno je
nompebno cynpomcmasumu Heky Hogy npuuy. Tako je Hajk npomenuo ceojy noaumuxy paoa u
CBOJY NPUYY, AH2ANCOBAO C€ HA EKONOWKOM NAAHY U MUMe NONPUMUO HOBU HAPAMUGHU UOEeHMUmMem
just in time” (Y npasom mpenymxy).*?3

Cer lN'onmuu HaBoaM KBaJIMTETE KOje Tpeba na moceayje oanuyHa npuda. OH objamimaBa 1a
npuye Mopajy OWTH pesieBaHTHE 3a LUJbHY IYOJIMKY, A je 3aTO BaKHO Ja MPUIIOBENa4d J00po
M03HAjy CBOje IWJbHE jaBHOCTU. [Ipmue Mopajy OMTH HCTHHHTE Kako Ou Owiie ayTeHTHYHE W
nocrojane. Jla 6u Omia yOeasbuBa, npuya MOpa OMTH yTeMesbeHa Ha unmbeHulamMa. OBo je moceGHo
BaXHO Yy KPU3HUM CHUTyalljaMa y KojuMa Hema MecTa 3a jaxu. [la nu he myGnuka BepoBatu y
MIpUYy 3aBUCH M O] KPeIUOWINTETa TIPUIIOBeIada. Tako opraHu3alyje JIOmoM pernyTanujom Hehe
outu mobap u3BOp mpuye. AiH, aKO MPUYY MPEHOCH MO3HATH EKCHEepT, WM Ipyra jaBHa JHMYHOCT
KOja y>KHBa MIOBEepe-e jaBHOCTHU, ipruya he Outu Opxe npuxsBaheHa.

Jlobpe KopriopaTHBHE NpUYE MMajy MCTE €JIEMEHTE KOjU YMHE KJIACHYHO IPUIIOBENAME.
[Touerak nmpuye oOMYHO yBOIU Y CyKoO uiu Kpuzy. JlasbuM pa3BojeM mpude Moka3yjy ce Haropu y
pemaBamy KpH3€ M HANETOCT pacTe M0 TpeHyTka pacruiera. CBaka moOpa mpuya Mopa MMaTH U
Xepoja, jep cy Haj0oJbe MpUYe OHE KOoje ce JelaBajy JbyJIuMa ca KojuMa IyOJMKa MOXe Ja ce
oHucTOBETU. Tako, Xepoj Mpuue Moke OUTH JHUJep OpraHus3alnuje KOju je y KpPU3U YUHHHO
HEOUEKMBAHO XyMaHO JeJ0. Xepoju MOry OUTH CBM DPAJHULM KOJU y BaHPEIHUM YCIOBHMA
JTaHOHOhHO pajie Kako Ou ce Kpu3a pelinsa, ajld U KJIWJeHTH OpraHu3aluje Kojy cy joj HMpyKUiu
HEOYeKHBaHy MOJPIIKY y KpU3H, jep joj Bepyjy. Ilpnuya ce 3aBpmaBa cpehHUM WK TYKHUM KpajeM,
OJTHOCHO YCHEXOM WJIM HEYCIIEXOM Y pellaBamy INpobiiema, a mTa je ycrnex oxapehyje ce camum
TOKOM TIpUYe.

[lopen oBux BUAOBAa MaHMITyNallMje, MOCTOJU jOUI JOCTa KOMYHHMKAI[MOHUX TEXHHMKA U
METO/a KOje c€ MOTY IPUMEHHUTH y Kpu3HUM cutyanujama. Ctjyapt Tabc HaBoaM MeTOe MOApPIIKE
y pa3BUjamby HEKe MOCHTE Y JAUCKYCHJU KOje MOTY OMTH BeoMa KOpHUCHE Yy o0jallmaBamby KPHU3HOT
norahaja u apryMeHTanuju oapehene peakiuje opranuzamnmje. TaOC McTHYE Ja MOCTOJU Oapem
YeTUpHU KapaKTepUCTUYHA MeToJia mojpiike, u To: (1) ananoruja, (2) npumepu, (3) cTaTucTUKa, U

(4) cBEIOYAHCTBO WJIU IIUTATH. 124

123 Canmon, 2010:28-32.
124 Ta6c, 2013:217.
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1.Anajoruja: '

Tabc oOjammaBa ga aHaANOTHja TMPEACTaB/ba HAJCAKETHJU WU HAJCIMKOBUTH]M HAYHMH 32
MIPEHOLICHE CIIOKEHE HJIeje WU MOoeHTe. AHAJIOTHJOM ce MOBJIAYu Napaiena uzMel)y 1Be cTBapu
WIN CUTYalllje Ha OCHOBY HbUXOBE JACTUMHYHE CIMYHOCTH. ,,AHAJIOTHja C€ KOPUCTHU 32 Pa3jallbebha
U pa3yMeBame CIOKEHE HJeje WIM MOEHTe, il 32 CTBapame JPaMaTHYHOCTU. Tako TOBOPHUK
MO3KeE J1a Iopeau Oalame HHAYCTPUJCKOT OTIaja y )KUBOTHY CPEAMHY Ca JI0/IaBabeM KallliKe MyHe
MPJbABIITUHE CBAKOM HaileM o0poky. Mimum Moxke 1a KOPUCTH aHAJIOTH]y Kako OU MmoeHTa JefioBalia
Mame BakHO. Ha mpumep, roBOpHUK MOKE /1a TBpJU Ja j€ CpelrHa TOJUKO BeluKa Ja 3arahuBaun
Ha BY HE 0CTaBJbajy nocieauie Behe Hero mTo uMa MPOCHUITakbe KAIIMKe MPJbaBIITHHE Y OKeaH.”

2.Mpumep: 1%

[Ipumepu mojanmaBajy 3HaYeHE U HU3JIarambe YHHE KOHKPETHHJUM, a MOHEKaJ MOTry U Ja
cTBope edekar npamatuyHOCTH. TabCc HABOIM Ja je HEMepJbHBa pasziuka ,.u3Mel)y pa3maTpama
edekaTa 3eMJbOTpeca, IMPEKO TPOLIKOBA MPHUUUH-CHE MaTepHjaHe MITETE J0 ONMUCHBAaKma UCKYCTBA
jeIHe MOpoAHIle YHjU je oM YHHIITeH.” Buaumo na, ca jeqHe crpaHe, ApaMaTudaH edekar Moxe
Jla ce CTBOPU IMPEACTaBIbalkbeM IpUMeEpa MOPOAUIIEC KOja je KpU30M HajBUllle ToroleHa, mTo MOxe
M3a3BaTH HETrOJI0Balke HAUICKHUX OpraHHu3alija Koje joll YBeK HUCY caHupaye eQeKTe Kpuse, 10K
ce, ca Ipyre CTpaHe, MOTY JIaTH TIPUMEPH BPEIHUX JbYAU KOJU pajie Yy BaHPEAHUM YCIOBHMA Jla OH
TaKBy IITETY CAaHUPAIHU, Ma C€ TaKO OJ HETaTMBHE IMpHUYE MPaBH jeIHA XEpojcKa Mpuya y joj ce
pajHUIM BelM4Yajy, a CaMHUM THUM C€ M HaJUIe’)KHa OpraHu3alyja 3a Kojy pajae IMocMarpa Ha
Apyradnju HauYuH.

3.Cratucruka: *?’

Craructrka mpeacTaB/ba HyMEpHUUKe METO/IE MOJIPIIKE ONMMCHBAKY Jorahaja wim uaeja Koje
MOTY 3HaTHO Ja yTU4y Ha pacBeTJbaBale€ M pa3BHjame HEKE MOEHTE. Y YCMEHOM M3Jlaramy He
Tpeba MmpeTepuBaTH ca CTaTUCTUKOM, jep TO MyOiIMIM MOKe OUTH TEIIKO 3a npaheme, a y MHUCaHo]
KOMYHHUKAIIMJU CTaTUCTUKY je Haj0oJbe MpuKa3aTu y BUILYy Tabena, rpaduxona wim uHdorpaduka
KOj€ UCTHYY HajBaXXKHU]j€ MOJATKe U Jako ce nmamre. [loMohy cratuctuke Moxe Ja CyMHUpa MHOTO
HYMEpPUUYKUX TOJaTaka M Ja ce KOMIUIMKOBaHa MpHUYya YYMHM JIAKIIOM 3a pa3marpame. Hakon
HEKOJIMKO aBUOHCKUX Hecpeha Koje cy ce aecuie y KpaTKOM BPEMEHCKOM IepHoay, U O KOjuMa ce
Ha CEH3aI[MOHAIMCTHYKA HAYMH W3BENITaBa y MEIWjUMa, JaBHOCT MOXKE Jla CTEKHE YTHCaK Ja je
TpEeH]] T1aJja aBHOHA 3HA4YajHO MOPACTao U Ja Cy Jpyra MpeBo3HaA CpPeAcCTBa curypHuja. Mehyrtum,

aKo Ha/JIe)KHE OpraHu3allije Koje ce 0aBe OBOM TEMaTHKOM 00jaBe CTAaTHCTUYKE MOJATKE KOjU

125 Ta6e, 2013:217, 571.
126 TaGc, 2013:568.
127 Ta6e, 2013:219, 568.
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MoKa3yjy Aa je Opoj aBHOHCKHMX HEe3roJia 3alpaBo y OMajJlamby CBaKe TOJMHE U Ja je aBHo-caoOpahaj
Haj0e30enHuju BUA caobpahaja y kome ce aemana y mpoceky camo 1.3% Hesrona, yrucak myOinuke
he 6utn npyrayuju.

4.CBe10YaHCTBO WM nuTaTy; 128

TaGc nHaBoam na myOnMKa YecTo Jakile MpUxBaTa UJEje Kaja MUCIU Ja UX MPHUXBATajy U
npyru Jbyad. [loceOHO je 3Ha4ajHO aKo Cy JbYJU KOJH CE IUTUPA]y CTPYUIAIlM 32 00JIacT O K0jOj ce
roBopu. Ha oBaj HaumH, ynorpebom murara, Jo7aje ce BATUAHOCT apryMEHTHMa OpraHH3aluje u
noBehaBa BEPOJOCTOJHOCT HEHUX HM3jaBa. YKOJUKO jaBHOCT Heroayje 30or m3rpamame oapehene
(habprke XEeMHjCKUX MPOU3BOJIA y HUXOBO] JIOKATHO] 33ajeTHUIIH, jep Bepyje la OHAa MOXKe OWUTH
IITETHA 33 OKOJIMHY, OPTaHM3allija Y CBOM CAOIIITEHY MOXKE U3HETH LIUTATE IEHEHUX CTPYUHhaKa
u3 oBe 00JacTu KOju objalmkaBajy Aa Hema pasziora 3a opury, jep he ¢abpuka Outu carpahena mo
HAjHOBHUjUM CTaHIapJuMa KOju oHeMoryhaBajy IITETaH yTUIIa] Ha KUBOTHY cpeauny. [lopen Tora,
OpraHu3aiyja MOXKE HAaBECTH M LUTaTe EKOHOMCKHX CTpPYYmaka KOjH TOBOpE O TOME Kako he
usrpanma ¢Gabpuke yrunatu Ha noBehame 3aloCiIeHOCTH W JTYrOPOYHO HA JKUBOTHU CTaHAAP.
JbYIM Y OBOj JIOKAJTHO] 3ajeIHHULIH.

V peanu3anuju crpaTeruja Kpu3He KOMYHHKAILKje MOTY c€ KOPUCTUTH Pa3INuuTe TEXHUKE U
ajaTd, a KJbY4YHO je HM3abpaTu OHE KOjU Cy HajaJIeKBaTHMjE€ 3a IJJacHpame KJbYUHHX IOpyKa
nnwJbHUM jaBHocTuMa. ['peropu (2000:128) uctuye na ce 1o oapehyje oaroBopuma Ha cieneha
UTamka:

e Jau he ogaOpaHa TeXHHMKA IOMPETH /10 [IUJBbHUX JaBHOCTH,

e Jla JIK j€ BEPOJIOCTOjHA 3a MIPEHOIICHE PEICBAaHTHUX HHPOpMaIIHja,

® Jla JM je IpUKJIaIHA CapXKajy, TOHY, KpEaTHBHUM PEUICHUMa IMTOPYKE U

e Ja M je KoMmaraOuiHa ca IpPYT'MM KOMYHHUKAIlMOHUM ajlaTUMa Koje OpraHu3aluja

xopuctu. 2

[Tpema JIoHIOHCKO] IIKOJIM 32 OAHOCE C jaBHOLINY, OCHOBHM KOMYHUKAIIMOHH aJlaTH Y KPU3U
Cy. OCHOBHEe HH(oOpMalMje O OpraHu3alMjd, H3jaBa 3a JaBHOCT, KOH(EpeHIMja 3a HOBHHApE,
MHTEPBjyH U U3jaBe, KA0 U OJAroBapame Ha TeiedoHcke nmo3use. [lopea moMeHyTux, MocToju jour
BeJIMKK Opoj ajaTa KOjU ce MOTY KOPUCTH y KPU3HUM KOMYHHKallMjama, a Hajuemhe ce KOpucte

cnenehu:

128 Ta6c, 2013:220, 570.
129 Jyro, 2012:241.pema Gregory, Anne, 2000:128.
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1. Caonmreme 3a jaBHOCT:

CaommTeme 3a jaBHOCTH WM CAaONINTEHEC 3a MEIHje NpPeACTaB/ba OOJUK IMPEHOIICHA
nH(popMaIrja jJaBHOCTH MPEKO Mearja (HOBHHA M areHIINja, paiio U TEJIEBU3MjCKUX CTAHUIIA, KA0 U
MEIMjCKUX TopTasia Ha MHTepHeTYy). CaomTemne ce make Y [MUJbY CAOIMIITaBakha HEKUX BECTU U3
OopraHuszaiyje, aad W paad CTBapama IMO3WTHUBHOT NyONUIUTETa. Y KPU3HUM CHUTYyallHMjama,
CaoMNINTeHkha Cc€ Hajuenihe maby y HHJby MHPOpPMHUCAakAa U YIO30paBama jaBHOCTH O oapeheHnm
KPU3HUM JICIIaBalbUMa, Y [IMJbY HEYTpaJIMCamha HEraTUBHOT MYOJIUITUTETa YCIIe HePaBeIHUX, aJln
U YTeMEeJbEHUX ONTY)KOM OpraHU3aluje H CII.

Caonmrema Tpeba 1a uMajy craHgapaaHy Gopmy JOKyMEHTa CIPEMHOT 3a 00jaB/bUBAmbE.
Yo0uuajeHo je Ja ce TeKCT CAolIITeha CTaBU HAa MEMOPAHAYM OpraHH3alHje Koja ra mabe U Ja
CTaHE Ha jeJIHY WU, U3y3eTHO, Ha JiBe cTpaHe A-4 ¢opmara. Ha kpajy TekcTa moTpeOHO je HaBeCTH
KOHTAaKT 0co0e 3a/1y’KeHEe 3a OJHOCE C jaBHOLINY y OpraHu3alyju Kako O HOBMHApHU MOTIH J1a je
MO30BY Pajid AOJATHUX NUTama. CaonIITeHke 3a JaABHOCT ce mumie y GopMu ,,00pHYyTE mupamuie”
IITO TTOJIpa3yMeBa Jia ce Haj3HavajHUje nH(OpMAIIHje CTaBJbajy Ha TIOYETAK CAOIIITEHA, & HAJMAbE
3HaYajHe Ha Kpaj caommTema. To ce paau Kako OU ce OCUTypalio Jia, YKOJIMKO HOBHHAp JKEJU Ja
CKpaTH BecT, KJbyuHe uH(popMalirje unak oyay o0jaBibeHe.

Hacno Tpeba na Oyzae jacaH M J1a Ha CaXXeT HA4YMH IPEICTaBU KJbYUHY MOPYKY Kako Ou
CKpEeHYO TaKikby HOBHHApa Ha TEKCT. Y MPBOM Macycy caommrema Tpeba aa ce Hale oaroBop Ha
KJbYUHHX MeT HOBMHAPCKUX TTHTama; KO, IITa, KaKO, 3aIlITo, TJie, OJHOCHO: 0

¢ Ko je to ypaauo/paau/ypamuhe?

e [Illta ce moroamno/noraha ce/noroauhe ce?

e ['ne ce noroamno/moraha ce/noroauhe ce?

e Kana ce noroaumno/mnoraha ce/noroauhe ce?

e 3amro ce goroauio/moraha ce/moroauhe ce?

e Kako ce noroauno/moraha ce/noroauhe ce?

VY HapenHuM macycuma, nmpuya ce paspal)yje u JeTajbHUje o0jallmaBa pemMa KpUTepujymy
0]l HajBAXHUJUX JO Mame BakHUX HHOpopManuja. Crneau ofjanimeme HapeAHHX Kopaka Koje
opraHuzainuja npeay3uMa, h3jaBe JUPEKTOopa OpTaHH3allrje W/WIN JPYror ayTOPUTETa, yCMepema
Ha JoAaTHe u3Bope, uTA. lluratm HuCy oOaBe3HM, anu MOry OMTHM Beoma KopucHH. Beh cmo
MIOMEHYJIM KOPUCTH KOjeé OpraHH3alyja MOXKe Ja HMMa ymoTpeOOM BemTo ojgadpaHuX LuTaTta
CTpyumaka 3a naty ooOmact. [lopem Tora, muTaTé MOTy TOCTYKUTH Ja C€ Y JIMYHO] HM3jaBH

IUPEKTOpa J1a CyOjeKTUBAaH KOMEHTap WM eMOTHBHH]ja MOpYyKa OBOJIOM HEKE KpU3HE CUTYallH]e.

130 Davis, 2005:257.
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BaxHo je 1a cBe unMmeHHIE JaTe y caonimurtemy Oymy modpo mposepene. Ilopen mposepe
TAYHOCTU TII0JIaTaka, MOTPEOHO je TPOBEPUTH Ja Yy CAONINTCHY HEMa MPABOMUCHHUX WIIH
rpaMaTUYKUX TpemaKa. YKOJUKO TEKCT CAOMIITeHha CaapKH CTpaHa UMEHA, BAXKHO j€ J1a OHa Oyay
(doHeTCKH TpaHCKpHOOBaHA KaKO OM MX BOAMTEJHH EIEKTPOHCKUX MeEAWja MPAaBUIHO MPOYUTAIH.
,Kana je y nutamy jacHoha mopyke, HHje MOTPeOHO MOCEOHO HATJIANIABATH Ja j€3UK M 3HAUCH:C
peun MMajy MpecyAHy yJory y Tome. Y THCamy TeKCTa He Tpeda KOPUCTUTH CHUMOOIE, )KaproH,
JUjaJeKT WK Xurepoosie u eyhemMusMe Koju MOTy OMTHO YTHIIATH Ha pa3yMEBame MOPYKE U HEH
edekat y jaBHocTu. Omiiyka y ceMaHTHYKO] cepH ce AeliaBa, Ha IpuMep, Kaaa Tpeda pa3IyquTH
Ja U CUTYyalHjy y KOjoj Jeyau 0a0Hjajy na o0aBshajy Mmocao Ha3BaTH ,,IITPajKOM”, ,,00yCTaBOM
pana” WM ,,M3IMBOM He3anoBosbeTBa” (mpema: Cutlip 2003:414).” 131

Cxot!*? HaBoaM HOBa NpaBMIA KOja ce OJHOCE HA IHCAHE CAOMIITEHa 3a jABHOCT HACTANa
ycien aurutanu3anmje Menuja. OBa mpaBwiia MOAPa3yMeBajy YKJbYYHMBAHE IITO BUIIE KJbYYHHX
peun Kao W NOCTaBJbamkbe XHIEpBe3a Koje he BomuTH 10 epeKTHHX BeO CTpaHUIa OpraHu3aIyje.
TakBM JHMHKOBM MOTY BOJWTH HOBHHApe /10 NOJAaTHUX HHpOpManuja y Buay ¢ororpaduja
(morahaja, mpom3BoAa, OpraHu3alMje), BHIEO CHUMKa norahaja wiM BUACO H3jaBa IMOBOJAOM
norahaja u cin. Kao npuiior caomnmrema MOTY ce TocIaTi U OCHOBHE HH(OpMAIIHje O OpraHu3aIiju
KOj€é MMajy 3a Wb Ja TOJCETe MEIWje Ha MHUCH]Y, BU3H]y U BPEIHOCTH OpraHU3aIHje, HeH
UCTOpH]jaT, 001aCTH JETATHOCTH, TPOU3BOJIE U/WIIK yCITyre, Opoj 3alOCIeHUX, MTOCIOBHE pe3y/Tare
U CIL

[Topen mo3HaBama OCHOBHUX CTaHJap/a 3a MHUCAme CAOMIITeHha, Y KPU3HUM CUTyallljaMa je
Ba)XHO 3HATH W MPOLIEHUTH KaJla je TPEHYTaK Jia Ce CAOoIIITeHE MOIIajbe, M KoMe. Y CHTyalluju Kaaa
Kpu3a He YrpoaBa IIMpPY jaBHOCT, Beh ce paau o HeKkoj adepu y opraHu3aiuju 3a KOjy j€ ca3Hao
jelaH HOBMHAp, Mpernopydyje ce Ja ce CaoNIlTeHhe WIKM U3jaBa Molllajby caMoO TOM HOBHHApY, a He
CBUM MEJHUjUMa, KaKo ce Kpu3a He O Jajbe mupuia. YKOJIUKO BECT HHje JOBOJFHO aTpaKTHBHA 3a
octaiie Meauje, OoHM Hehe OWTH 3aMHTEPECOBHH 3a Kby HAKOH 00jaBe y KOHKYPEHTCKOM MEAH]y.
Melytum, yKOJIHKO je y muTamy Kpu3a Koja MOXe J1a MMa 030MJbHE MOcCienuIle, MONyT Kpu3a ca
3aTpOBAaHUM IPOM3BOJMMA, MPENOpydyje ce XUTHO Cllamke caomuTema mTo Behem Opojy menuja
Kako Ou jaBHOCT Omiia mrTo 60Jbe MH(pOpPMHCAHA M KAaKO OM ce TparuvHe MOCIEAWIIEe CIIpeuunIe.
JenHno on KJbydHHX Haueja KpU3HE KOMYHHUKallMje jecTe Ja He Tpeba jiaraTh JaBHOCT M CKpHUBaTH
nH(popMalrje Koje UMajy OuMIJIe[]aH yTulla) Ha BbuX. Mnak, To He 3HaYM Ja OpraHu3aluje O CBaKoj
NpoOJeMaTUYHO] TOCIOBHO) CHUTyalWju Tpeba CaMOMHMLMJATMBHO Ja IIajby CaoONIITEHE 32

JaBHOCT.

131 [Tapnosuh - Anexcuh, 2011:180. mpema: Cutlip 2003:414
132 Scott, 2009:11.
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Jedan 00 npumepa xaoda je ciare caonuimerba camo NO2OPWIANO CUMYAyujy y Kojoj ce
opeanuzayuja nanrazuna jecme cayuaj OTII 6anxe. Kaoa je y mapmy 2009. cooune, OTII b6anka y
Cpbuju oonyuuna oa zameopu 11 00 oxo 100 ¢urujana xoje je maoa umanra y Cpouju, banka je
OoHena o0nyKy oa o mome obagecmu jasHocm. banka je meoujuma camounuyujamusno nociaia
caonuwmerbe 3a jagHOCm y KOM ce Hagoou cieoehe. ,, [Ipedceonux HUzepunoz oobopa OTII banke y
Cpouju Xeupux Aym usjasuo je oa je OTII 6anka y ckrady ca ycio8uma Ha mpiaCUUmMy mMopaia oda
KpeHe y peopeanusayujy paoa. ,,Hajmeoice 00 ceeza je mo wimo he 0o kpaja oeoe meceya Ynpasuu
0000p bauke yceojumu npeonoe npocpama mexvoaowkoe suwka’, pexao je Aym. OTII b6auka
mpenymno 3anouiwvasa euwe 00 1.200 myou, a onu 3anocienu Koju 0y0y npoeiauieHu 3a
mexHoaowKy suuiak 0oouhe omnpemuune...” 08y secm objasunu cy ceu kwvyunu meouju y Cpouju,
a nymem npempaca Ha ummepHemy 06a eéecm ce nojasmyje Ha npexo 3.000 mecma y 3emmu u
PECUOHY.

YV nepuody xaoa ce OTII 6anxa oonyuuna na osaj nomes, u opyee banxe y Cpouju, amu u
wupe Oune cy y CIUYHUM CUMYyayujama Koje cy YelaeHoM Oune nocieouya eKoHOMCKe Kpusze.
Mehymum, Opyze banke nucy camounuyujamusHo oojassusane éecmu 0a noute nociyjy. Ouueneono
oa je OTII 6anka eeposana oa he jagnocm yenumu roeHy uckpemocm u oa he, na maj nauud,
OUPEKMHOM KOMYHUKayujom nocmuhliu mwuxo8o pazymesarne 3a CUmyayujy y Kojoj ce Haiasu.
Mehymum, osaxee secmu y UHAHCUJKOM ceKmopy 20e Kaujenmu KYnyjy yciyey Oanke Ha OCHO8Y
nosepera Koje umajy y mwy, a Koje ce Ha NpeomM Mecmy cmuye Kpo3 GUULe200UrbY Mpaouyujy
CMAabUIHOZ NOCNI08AA, MO2Y CAMO 0d U3A308Y NAHUKY, d 3AMUM NOGNLAYerhe 0en03Umd, 3ameaparbe
mekyhux pauyna u ci.

Ha je 6anka o oeum dozcahajuma KOMYHUYUPANA UCKBYHUUBO CA UHMEPHOM jagHowhy Ha KOjy
ce 08e npomene Hajeuule 0OHOCe U KIUjeHmumMa nomMenymux uiujana, kpusza He ou 6uia 000amuo
npowiupera, 0OHOCHO OaHKa He OU 000aHO noz2opwianra cumyayujy y xojoj ce éeh nanrasuna. /[pyee
banke, Koje cy y 060M nepuody nponasuie Kpo3 CiudHe cumyayuja Hucy cmeapaie 000amHy NaHuKy
y jasnocmu el cy najic/wbueo KOMYHUYUpase OHO WMo je Ould HEeMUHOBHA U cee yuecmanuja
nojasa. 133
2. U3jaBe 3a jaBHOCT:

CiMYHO CaomIITeHhY 3a jJaBHOCT W W3jaBe Tpeba jga mpate ucty dopmy (Ko, mmira, Kako,
3alliTo, TNe, HApEJIHW KOpallM, yCMepema Ha JoJaTHE H3BOpe). Y KpPU3HUM CHUTyallHjama
Ipernopyyyje ce Jla TeHepaIHU JUPEKTOp OpraHu3aluje Jaje nu3jaBe 3a Me/uje, jep ce TUME MoKa3zyje

Ja opraHH3aqua KpH3y CXBaTa 030HJBHO U Ja KJbYYHHU JbYJU paZiC HAa (bCHOM PCIHIABABY.

133 http://www.draganadjermanovic.com/2009/04/23/kako-da-unistite-banku-case-otp-banke-i-mccann-erickson-pr-a/
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W3jaBe mMenujuma MOTy ce€ JaBaTH MHUCMEHO, OOWYHO ClIakheM H3jaBe IYyTEM EJIEKTPOHCKE
MOIITE, WIIK YCMEHO, YKJbYYCHEM Y MPOrpaM HIIM CHUMAmeM H3jaBe MPEICTaBHUKA OpraHU3alIuje.
Y KpH3HHM CcHUTyalijamMa Koje Cy MpOy3pOKOBaHE e€JIEMEHTapHHM Hemorojgama (IoIlIaBe,
3eMJBOTPECH, CHE)KHH HAaHOCH M CJ1.), U3jaBe C€ YeCTO Jajy Ha MecTy noraljaja, mTO MOapa3yMeBa
OTBOPEH MPOCTOP U crieruuuHe BpeMeHcKe yciose. M3 Tor pasnora, mnoTpeGHO je 32 HOBUHApE Kao
U CBE MpUCyTHE 00e30enuTH ajeKkBaTHy 3amTuTy. [lo3HAT je ciydaj kpusHe cutTyanuje u3 2014.
TOJMHE Kajga Cy YCIea CJIEeMEHTapHUX HEeNorojla Koje Cy MpOoy3pOKOBaje KBap IaleKoBOJa
CTaHOBHUIIM MajaHneka OWJIM HEKOJMKO JaHa 0e3 cTpyje W rpejama. Ha mecty norabaja,
MUHHUCTAp PyJapcTBa U CHEPIreTUKE JaBao j¢ M3jaBy 3a MEAMje Y TPCHYTKY Kaja ra je Morojuia
JeeHuIa O]l TPH KWorpama M CJIOMWJIa My ILUIEM, ycpea cHuMama. Jla ce y kpusm He Om
HarpaBwia jour Beha kpu3a, BaXHO je IUIAHUPATH aJICKBaTHY 3allTUTY 32 CBE YYECHHUKE OBAKBUX
norahaja.

3. Kondepennuja 3a HoBuHape:

Kondepennuja 3a HoBHHApE TpecTaBba hopmanau norahaj 3a Menuje Koju ce ca3uBa OHJa
KaJla MMOCTOjU MoTpeda Ja ce JaBHOCTH IpeHece Heka BakHa mHdopMmaiuja. Yecto, opranusaimje
came Kpeupajy MOBOJ 3a OpraHu3alldjy OBaKBHX MEAM]CKUX Jorahjaja u HacToje Jia CBOje MpHue
MOHY/Ie HOBUHApHMa Ha Haj3aHMMJbMBHUJU HAUMH KaKo OM reHepucaau MO3UTHUBAH MyOIuIUTET. Y
KpU3HUM CHUTyallMjama, OpraHu3aiidja MOXe J1a OpraHu3yje KOH(PEPEHINjy 3a HOBHHApPE Yy IUIbY
JUpEKTHOr HMH(OpMHUCama CBHUX 3aMHTEPECOBAHMX Menuja o KpuzHOM jorahajy. Mehyrum,
KOH(epeHIMje 32 HOBUHApe He Tpeba ca3suBaTH y CBAKO] KPU3HO] CUTyalMju. Y CHTyalujama Kao
mTo je adepa y Kojoj je opraHuzanuja o0jJEeKTUBHO KpPHBA, a HE IMOCTOJU BEJIMKO MHTEPECOBAE
HOBHHApa, HE CaBeTyje ce ca3uBame KOH(pepeHIjje jep OM HEeHO OpraHu30Bame CaMoO J0JAaTHO
M3a3Bajio MKy HOBMHApA Jla U3BEIITaBajy o TakBoj adepu. C apyre cTpaHe, Kaja Cy y NUTakbY
KpHU3e y KOjuUMa ce TOBOpe HEMCTHHE O OpraHM3alliju U MOCTOjU BEJIMKO MHTEPECOBamhe HOBUHAPA,
BEOMa je KOPHCHO OpraHW30BaTH KOH(EPEHIM]y Ha KO0joj OW opraHu3amuja uMajia MPUINKY Ja
o0jacHm cutyarjy. Tako ce, myTeM KOH(pEpeHIMje 3a HOBHHApE, BAXKHE BECTH NPEHOCE CBUM
NPUCYTHUM HOBHHApUMa Y UCTO BpeMe M Ha UCTH HaYMH, YMECTO Ja € MOjeJUHAYHO KOHTAKTUPA]y
HOBHMHAPH U3 PA3TUUYUTHX MeJUjCKuX Kyha.

Menuju ce Hajuenthe mo3uBajy Ha KOHGEPEHIN]Y CIamkbeM eIEKTPOHCKE TTO3WBHHMIIE JBA JI0
TpH JaHa yHampen, ca mojacehamem myreM TenedoHa maH mpen KoH(epeHIHWjy WIM Ha JaH
KOH(epeHIMje, a y KPU3HUM CUTYyalijama To Moxe OuTH 3HaTHO Kpahe (Taja ce opraHusyjy XuTHe
koH(pepeHmje). BaxkHo je 1a ce HampaBH U peIOBHO aKypHpa CIHCAK PeIeBaHTHUX Menuja Koju he

Ce TM03BaTH KaKo ce He OW JIeCHJIo /1a C€ M30CTaBH HEKO OMTaH. Y MHCAaHOM MO3WBY HABOJHU CE TeMa
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KOH(epeHIMje, BpeMe M MECTO OJAp)KaBama, Kao M HMMEHa W (yHKIHMje JbyAd Koju he Ha
KOH(EPEHIINjU TOBOPHUTH.

[TpunukoM mmanupama KOHPEpEHIIje BaKHO je n3abpaTy MOBOJbAH JIaH M TEPMHH, KaKo O1
ce 00e30emmino Behe npucyctBo meanja. [lorpedbHO je mpoBepuTH a ce oBaj norahaj HE MPEKIIONH
ca apyruMm jgorahajuma Koju Cy 3HA4ajHH 3a Meldje, a HajO0JbU TEPMHHH 3a OJIPIKABAME
KoH(epeHnuja cy oa yropka mo 4derBptka, m3Mehy 11 m 13 wacoBa, na OM HOBMHApU HMaU
JIOBOJFHO BpPEMEHA Ja HAluIly BECTH Ha OCHOBY MH(OpMaldja CAOINIITCHUX Ha KOH(EPEHIHUjH.
TakBe Bectu Mory Ourth oOjaBjbeHe y HMH(DOPMATHBHHUM €MHCHjamMa HCTOr JgaHa (OOWYHO Yy
BCUCPHUM TEPMHHUMA KOjH CY HAjIJICJIaHWjU) M JHCBHUM HOBMHaMa HapeaHOr aaHa. Mehytuwm,
KaJa Cy y IMUTalky KpU3HE CHTyallWje OJ BEJIHMKOI 3Hayaja 3a OIIITY jaBHOCT, KOH(epeHuuja ce
MOXE OJpKaTH W Yy JOPYrMM BPEMEHCKMM HHTEpBalMMa, jep he HOBHHapM MMaTH HHTEpEC 1a
MIPUCYCTBY]Y OBaKBOM jorahajy.

Kanma je y nuramy Mecto oapxkaBama, KOH(MepeHIHje ce Hajuenthe opraHm3yjy y cajama
KOje Cy HaMEHEHE 32 OBAaKBE MPWIMKE, a MOTY OMTH y CaMOj OpraHU3allUji, Y HEKOM ITOCIIOBHOM
WIN MEIUjCKOM IIeHTPY, y KOHTPECHOM Jely HEKOor XoTena u ci. Pacmopex ceaema y
KOH(EpEeHIIN]CKO] calld je OOMYHO OPraHU30BaH TakKo Ja JbyAu KOju ce obpahajy HOBuHapuMa cee
WM, Y HEKUM CllydajeBMMa, CTOj€ HaclpaM HOBHMHapa, Kako OM MX OHHM J00pO BHUIEIHU U KaMepe
nobpo cHummiie. BaxHo je ga y canu 3a KOH(EpEeHIH]y MOCTOje€ HEONXOJTHU TEXHUYU YCIIOBHU
(aIeKBaTHO OCBETJbEHE U O03BYYEHE) Kako OM MeAMjU MOIJIM Ja HalpaBe KBAJUTETaH CHUMAK
norahaja. YKOJIMKO HEKO OJf TOBOpDHMKAa HE IpUYa Ha JIOKAIHOM Je3UKy, HEMOXOAHO je
OpraHM30BaTHU MpeBoheme. Y KPU3HUM CUTyallMja, KOHPEpEHLUje ce MOry OpraHM30BaTH U Ha
caMOM MecCTy Kpu3Hor norahaja. AKO je TaKBO MECTO YyAa/b€HO O]l LIEHTpa rpaja, MoTpeOHO je
OpraHu30BaTH MPEBO3 32 HOBUHApE Kako OM ce ocurypano Behe npucycrso.

Kondepennuja 3a HoBUHape je jelaH o/ Haj3HAuajHUjUX ajaTa y KpU3HOj KOMyHUKALUJU U
300T Tora je BayKHO NaXKJbHBO IJIaHUPamkE, Kako He Ou Jouuio 10 uMmnposu3zaiuje. To nmonpa3zymena,
nopeN TUTaHUpama MPOCTOpa, BPeMEHa, TeXHUKE, W TUIAHUPAE TPEIM3HOT MPOTOKOJIA Ca KOjUM
Mopajy OWTH yIO3HAaTH CBHM YYeCHHUIM KoH(pepeHuuje. YoOudajeHO je na KoHdepeHIMja 3a
HOBHMHape Tpaje HajBuiie 45 MuHyTa. /{eo caomnmTaBama MIaHupaHOT TOBOpa Tpaje oko 15 mMunyTa,
MOCJIe Yera clieie MuTama U oaroBopu. Kondepenmujy Boau MoaeparTop, a TO je 4eCTO MEHalep 3a
OJIHOCE C jaBHOINNY, a y HEKUM CIIy4ajeBUMa OpTaHM3allija MOXKE Ja aHTaXyje ¥ HEeKOT TO3HATOT
BOJIUTEJbA WM TIyMIla Koju he MMaTH OBy yJlOry Ha KOH(EpeHIMjU M KOju he cBOjoM MOjaBOM
npuByhu n0AaTHY NMakisy HOBHHApa. Y KPU3HHUM CHTYyallMjaMa Mpenopydyje ce Jla MojJepaTop Ha
KoH(pepeHnHju Oyme ocoba W3 CceKTopa 3a OJHOCE ¢ jaBHOIINY, WM HEKO O] TOopTHapoja

opraHu3zaipje Koja je ca3Bajga KoHpepeHIH]y. ,,be3 003upa Ha TO KOJUKO Cy 3aXTEBHE OKOJHOCTH,
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ocoba koja Apku KOH(EpeHIHjy 3a IITaMIly Mopa Ja cTBOpH aTMmocdepy 3a capaamy u Ja
MIPOjeKTyje UCTHHCKY Hamepy aa Oyzae oa nmomohu. Hajrope mTo oH wim oHa MOTY Ja ypajie jecte
71a jenyje o3o0jeljeHo 360T MUTamka Koja UM ce TT0CTaBIbajy.” 134

Hakon ¢dopmanmHor nema naBama m3jaBa 3a Meauje, ciefe HeGOpMaTHH pPa3TOBOPU ca
MpPEICTaBHUIIMMA MEIHja, KOjU Cy Takohe 07 BeIMKE BAKHOCTHU 3a U3TPAIby U OJpKaBame T00pux
onHoca. Y HepopMaHOM Jielly KOHEpeHIMje 3a HOBHUHApE, OOMYHO CE€ OpPraHu3yje MOCTYKCHE
Kako OM ce y4YeCHHUIIM HaKOH (opMasHOr pa3roBopa OCBEXKIJIH. YKOJUKO MEIUjCKH Jorahaj
MoJIpa3yMeBa MyTOBamkE, OHJIA je MOTPEOHO OpPraHM30BaTH M XpaHy 3a YYECHHKE TakBOr jorabaja.
VY KpU3HHUM CHUTyallHjaMa IMOCEOHO je BaXKHO Jla ce CBaKa CTBAp, Na U MOCTYKEHke Ha KOH(EePCHIIHjH
3a HOBHMHApe, MaXJHUBO IJIAHKUPA, jep CBE IITO OpraHMU3aIyja paau ojaje oapeheHn yTUcak o0 leHOM
HAYMHY MOCJIOBalka. YKOJIMKO je MOBOJ 3a KOH(EpEeHIM]y HeKor jaBHOr mpenyszeha omrtyxba na
PYKOBOJICTBO HEpPAIMOHAIHO pacrojaxke OyleroMm, Owio OM HENpUMEpEeHO Jla Ce Ha TaKBOj
KOH(EepeHIMjH TOCIYXKYjy cKyna nuha W xpaHa y BeJIMKHM KoiduunHama. [loHekax u cam m300p
MOCITy’)KeHha MOXKE JIa M3a30Be MpaBy Kpu3y 3a opranusaropa. [loszHar je cimydaj kama je 2012.
TOJIMHE y MEMjHMa U3allia BecT Ja ce Ha ckymy Cunaukara npaBocyha CpOuje ciry:xkuina XxpaHa ca
Harux JeBOjaka Koje Cy CIyXuie Kao mociyxaBHuIM. Mako oBo Huje Ouo norahaj HaMmemeH
MeaujuMa, Beh dYjaHOBMMa OBOT CHHJMKATa, OBaKBa BECT je BpJo Op30 JONUIa 10 Meauja U
M3a3Bajia KpU3y y OpraHu3aluju.

ITo 3aBpmieTky KoH(epeHLuje, BpJo je BaXXHO HOBHHApHUMa JaTH MHCAHO CAOMIITEHE 3a
JaBHOCT KOje caJpXH CBE KJbyUYHE UHICHMIIE KOje Cy CaollITeHe Ha KoH(epeHUuju. Y3
CaoIUITEHE, MOTY C€ NMPUIOKHUTH JONMYHCKH Marepujajii y BUAYy Ouorpaduja riaBHUX akTepa,
UcTOpHjaTa opraHu3anuje, peineBaHTHUX (ororpaduja w/mam Buaeo cHuMaka. OBakaB KOMILIET
uHpopMaIHja 3a Mearje KOju UM ToMaxke 1a 00Jbe cxBaTe NpUuy HazuBa ce mpec-kuT (press Kit).
ITpakca je ga ce UCTU MaTepHjaj eIEKTPOHCKUM IyTeM IOIIajbeé U HOBUHApUMa KOjU HUCY OWIH Yy
MoryhHOCTH Ja IpUCyCTBY]y KoH(pepenuuju. Hakon o0jaBe MeaujcKux mpuiiora ca KoHpepeHIuje,
3allOCJIEHH Yy CEKTOpY OJHOca C jaBHOIINYy paje aHanu3y Mpujora M TMPOLEHY YKYIHHUX
KOMYHHUKAIIMOHUX e(eKaTa.

4. Bugeo koHgepeHuuje:

VY HekuM ciyyajeBUMa Kaja je TO MmoTpeOHo, Moryhe je opraHu3oBaTH JUPEKTaH BUJEO
npenoc (live streaming) koH(epeHIUje 3a OHE HOBUHAPE KOjU HUCY Y MOTYHHOCTH Ja IPUCYCTBY]Y

KoH(pepeHIMjU. Buaeo koHpepeHiyje cy KopucHe U 3a eKCTEpHY U 32 MHTEpHY KOMYHUKAIM]y Kaja

134 Bunkoke — Kamepon — Onr — Ejuu, 2006:519.
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Cy CaroBOpHUIM Ha (U3IMYKK YAaJbeM MECTHMa, IITO jeé 4YeCT CIIy4a] KOJA BEIHKHUX
MYJITHHAIMOHAIHUX KOMIaHUja.

5. UuTepBjyu:

VY mepuony Kpuse, Kao M IMmocje Kpusze Menuju he Heko Bpeme OUTH 3aMHTEPECOBAHH 3a
OpraHu3aIyjy U UHTEPBjye ca BeHUM KJbYYHHM IpeacTaBHULIMMA. Kana cy y nuTamy MHTEPBjyH 32
mTamMIaHe Meauje, Ty oOpraHusanuja Hajuyemhe wuma MOTYhHOCT 1Ja BUIUW HMHTEPB]y IIpe
o0jaB/pMBama M TaKO yTWYe Ha OHO mTO he OuTH 00jaBibeHO. MehyTum, Kama cy y HuTamy
TEJIEBU3UJCKH MHTEPB]YH, HEONMXOAHA je no0pa mpumpema, jep Mocjie MHTEpPBjya YIJaBHOM BHIIE
Hema MoryhHocTu 3a ucmpaBke. M3 Tora pasiora BaxHO je no0po ce MHpOpMHCATH O (OpMH
eMHCHje, O HOBHHAPY KOjHU WHTEPBJYHILIE W, aKo je Moryhe, yHampeI OTOBOPUTH IHTamba WIH
pas3roBapaT ca HOBHUHApOM IIpe MHTEPBYja y IHJbY OOJber MHPOpPMHUCakha HOBHHAPA M yTHIIAja Ha
TOK MHTEPBjya.

6. CacTaHuM ca HOBUHAPUMA!

[Topen ¢dopmamHux cycpera ca MeaMjuMa Kao IITO Cy KOHQEpEHIHje 3a HOBUHApE,
KOMITaHMja MOJKE Jla OpraHM3yje M HepOpMalHe cacTaHKe ca NpeAcTaBHUIMMA Mmenuja. L{uwb
OBAaKBUX CacTaHaKa je OCTBapUBamE€ YTHIAja Ha HaYyMH Ha KOoju he mHbopMaluje o Kpuzu OUTH
o0jaBJbeHE y IaTUM MEIUjUMa.

7. TesqiepoHCKM LEHTAP:

Tenedouncku nentap (call centar) ca oneparepuma koju aajy uapopmanuje 24 cata Moxe
OUTH O/ BENUKOr 3Hayaja y KPHU3HMM CHUTyauujama. 3a TO je NoTpeOHO Ja opraHusanuja
nH(popMHUIle IMJBHE JaABHOCTH O Opojy TeseoHa OBOT IIEHTpa 3a OecIylaTHE MO3UBE U €IYKYje CBE
oreparepe IyTeM jaCHWX NHCMEHUX YIYTCTaBa 3a OJArOBapame Ha Tele(OoHCKE MO3MBE CBHX
3aMHTepecoBaHUX Ipahana.

8. ®oT0 M BUIE0 BECTH:

VY KpU3HHUM CHTYyallMjaMa BaKH MPaBUJIO Ja CIIMKA Bpenu Xusbanay peun. Pororpaduja xoja
y3 MaJIo TeKca CaolIlTaBa BecT Ha3uBa ce (oTo BecT. Pororpaduje u BUIEO MOTBPYYjy MOPYKY U
ocTaBsbajy jaun yrucak. @otorpaduje Hajuenrhe ciyke aAa Harjgace WK MOjaCHE HEKH 3Ha4YajaH Jeo
npuye, Ja MOBEeXY UMe ca JIMIEM O KOME Ce Y TEKCTY TOBOPH, alld U Jla IPUYy YUMHE EMOTHBHH]OM,
1a ¥ ApaMaTHYHH]OM. Y HEKHUM cllydajeBuMa (oTorpaduje u BUIe0 MaTeprjai 0 KpU3HOM aorahajy
MOry OMTH M3y3€THO Y3HeMHpyjyhH, ma opraHusainuje HacToje Ja cCIpedye HBUXOBO 00jaBJbHBAME.
Hexke ¢ortorpaduje kpuzHux norahaja, o6jaBjbeHe Ha MHTEPHETY, MOTY IIPOTOHUTH OpraHU3ALU]y
rogauHama, jep he yBek OUTH Ty Kaja ce mpeTpaxyje ume oBe opranuasauuje. C apyre crpase, Kajaa
Cy y muTamy HEeKe M3MHILbeHe adepe, hoTorpaduje Ui BUIEO MOTY Ja TOCIYXe Kao JTIOKa3H Ja

onTyX0€ Ha padyyH OpraHuM3alyje HUCYy TadyHe. Y KPHU3HHUM CHUTyanujama, Hajpeha maxma ce
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nocBehyje Tekcty, ok ce Qororpaduje decto 3abopaBibajy. 300r ytucka koju ¢ortorpaduja
OCTaBJba HA YMTAOILIC, jaKO j¢ BaXKHO CIIPEMUTH ajeKkBaTHE doTorpaduje Koje he meaujuma OUTH
MOCJIaTe Y3 CAOMIITEHE MM U3jaBy. Y CYIPOTHOM MOXE J1a C€ JAECH Ja Y HOBHHCKOM TEKCTy Oyre
o0jaBJbEeHA M3jaBa IUPEKTOpA OPTaHMU3AIIH]E Y KOjO] ce M3paxkaBa jkaJbeme 300T Kpu3Hor norahaja, a
Jla Iope/ TaKBe M3jaBe u3ale cimka HacMejaHoT TUPEKTOpa KOjy Cy MEIMjU UMAIU Yy apXHUBH jOUI U3
cpehHMjuX MaHa MOCIIOBamka OBE OpraHu3allyje.

9. Kopumhemwe excniepara:

Beh cmo momenynu 3Hauaj kopumrhema CBeIOYAaHCTaBA MM IIMTATa CTPYYHAKA Yy KPU3HO]
KOMYHHKAIIMjH KOja J1ajy KpeIuOUIUTET U YBEPJHUBOCT M3jaBaMa opraHuszanuje. Jom Behu edekar
O]l LMTaTa y M3jaBaMa OpPraHM3allMje MMa YKJbYYHBAE OBUX CTPYYmaKa KOjH, Ka0 HE3aBUCHU
ayTOpUTETH, Y MEAWjUMa MOTYy TyMaduTH Kpu3HHU norahaj m meroBe mocienune. Excriepta cy
noceOHO Ba)XKHM Yy KPU3HHUM CHUTyalldjaMa Koje MOoJApa3yMmMeBajy IojaBe Koje HUCy OJHCKe U
pasyMJbMBE IWJBHUM jJaBHOCTHMA. Y CBOM H3JIaramy €KCIIEPTH MOTY NPYXHTH jaBHY MOAPIIKY
OpraHu3alyji, OJHOCHO JaTH CTPYYHO MHUILBEHE KOj€ HAE y MPHIOT OpraHu3anuju. JaBHa
MOJIPIIKA TIO3HATOT EKCIlepTa ca M3rpaleHHM KpeAMOWIIMTETOM je OJ BEJIMKOr 3Hayaja 3a CBE
opranmsaiiyje koje HeMajy usrpaheny pemnyrauujy. Y TakBUM cuTyalijama, seha je BepoBatHoha nga
he nuspHE jaBHOCTH NMPHUXBATUTH MOPYKY €KCIIEpTa KOME BEPYjy HETO Ty HCTY MOPYKY CAOMIITEHY
0J1 CTpaHe OpraHu3almje.

10. CTpy4HHM CKYNOBH:

3a oxpeheHe BpcTe Kpu3a Koje Cy HacTalle CyKoOOM MMIBEHA OpraHM3aluje U JAPYIHx
YUECHUKA Y KpPH3U U KOje Tpajy Oy>KH BPEMEHCKU NEPUOJ, MOKE OUTH KOPHUCHO OPraHU30BamE
CTPYYHHUX CKyNOBa WM ydemihe MpencTaBHHKa KOMIaHHMje Ha MOCTOjehMM CTPYYHHUM CKYIOBHMa
yMja je TeMa Kpu3Ha cuTyanuja. Ha oBaj HauMH y CTPY4HO] JUCKYCHjH, NPEACTaBHUIIM
opraHuszanyje umajy MOryhHOCT Ja apryMeHTyjy CBOj€ CTaHOBMILUTE W Ja IMOKYLIajy Aa JApPYry
CTpaHy y IUCKYCH]H, Ka0 M JaBHOCT yOejle y UCITPAaBHOCT CBOJUX CTaBOBA M MOCTYIIaKa.

11. loceTe KOMIIAHM U

VY nojenuHUM BpcTama Kpu3a, Kao IITO Cy KpU3e HacTaie ycies mpobdiemMa y Mpou3BOAbY,
rnocere KOMIAHMjU MOTY OUTH KOPHUCTaH ajar Jla ce€ OTKJIOHE CyMHIE Yy HCIPaBHO IOCIOBAaHE
KOMITaHWj€ WJIM J1a C€ HaKOH KpHU3e MOKaXy yHampeeHH MOCIOBHU IMPOIECH Kao peakiuja Ha
Kpu3Hu jgorahaj. OBo je Haj0OPM HAYMH Ja ce€ MeIWjU YIO3HAJy ca HAYUHOM pajga Hu
(byHKIMOHNCAba OpraHu3aluje.

12. EnleKTpOHCKa MOLITA!

VY KpU3HUM CHTyallHdjama, eeKTpoHCKa momTa (e-mail) moke 6uTH Beoma KOpHCHA 3a Op30

U JUPEKTHO ciambe BecTh. OBO je m00ap HAauYWH KOMYHHKAIIMj€ Ca 3alOCICHHMa W TOCIOBHUM
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napTHepuMa ca KOjuMa ce WHade y CBAaKOJHEBHOM pagy KOMYHHIIMpA ITyTeM €JIEKTPOHCKE IOIITE,
a ¥ CBUM JPYI'MM LMUJBHUM JaBHOCTHMA Kao IITO Cy MEIUjH, MPEICTaBHUIN JIOKATHE 3ajeHHUIIE,
NPEACTaBHUIM CTPYYHE M YTUIAjHE jJaBHOCTU UTJ. Y KPU3HUM CHUTYyallijaMa eJICKTPOHCKA IIOIITa je
JEeIHOCTaBaH HAuMH Jla Ce UCTa MOPYKa MolIajbe Ha BEJMKU OpOoj ajzipeca y UCTOM TPEHYTKY.

13. CMC nopyke:

Cmnyno enektponckoj momtu 1 CMC mopyke mMory OMTH KopucHE 3a Op30 M AWPEKTHO
Cllarbe BECTH 3aIl0CIIEHUMa U IIOCIIOBHUM IapTHepuMa. Y o0a ciaydaja, BayKHO je BOAWTH padyyHa aa
cy oco0e BaH OpraHM3alyje KOjuMa ce IIajby CMC MOPYKE HIIM €JIEKTPOHCKA IOIITa JOOPOBOJHHO
npuxartuie jaa npumajy uHpopmanmje u3 kommanuje. [lopen tora, CMC mopyke ce Mory
KOPUCTHUTH U 3a MPHUKYIJbakbe (PUHAHCHJCKUX CPEICTaBa 3a OTKJIAmarhe IMOCIIEANIIa Kpr3a, Kao IITO
je 6uo ciaydaj y Kpusu u3a3BaHoj nomiaasama y Cpouju 2014. roguse.

14. Be0 cajT opranmsanuje:

Be6 cajr (website) mpencraBiba KOpPIOpaTUBHY CIHMKY JaTe OpraHU3alldje W jedaH je O
HAj3HAYajHUjUX BHUJIOBAa KOMYHHKAIMje ca CBUM jaBHOCTHMA. BeO cajT je 3BaHMYHA BUpPTYyeITHA
oriacHa Ta0ia opraHusaiuje K0joj CBE IUJbHE JaBHOCTH MMajy mpucTyi. Kao TtakaB mpencraBiba
Noy3/1aH M3BOp MH(popManuja MmTOo je 01 KJbydHEe BaKHOCTH Y KPH3H, a IMOCEOHO je KOPHCTaH 3a
HoBUHape. M3 Tor pasjora ce mpernopyuyje J1a cCBaka opraHu3ailfja Ha CBOM CajTy uMma Press room,
OJTHOCHO TToce0aH 0fIeJbaK cajTa 3a HOBUHAPE, T/e CY JIOCTYITHE aKTyellHe, ajli U apXUBUPaHE BECTH
u3 opranuzanuje. Ty Mory na ce Hal)y UCTOpHjaT opranu3zaiyje, Opojke U YMEHEHUIIE O MOCIOBAY,
Tabese ca MOCIOBHUM pe3ynraTuma, ¢otorpaduje U BUJEO CHUMIM OpraHu3anuje, ouorpaduje u
dbotorpaduje yeTHUX JbYAHM, KOHTAKT MOAAM W CI. Y KPU3HUM CHUTyallMjaMma, CajT je MOTpeOHO
KOHCTaHTHO aXypHpaTH ca HajHOBHjUM BecThMa. I[lopem Tora HOBHHapUMa MOTY KOPHCTUTH
uHopMalje o CipoBohemy UcTpare, u3jaBe yrnpase, KOMEHTapHu IpecTaBHUKa Tpehe cTpane niu
KOMEHTapH HE3aBHCHUX eKcliepara, Hajuenthe nmocrtaB/beHa MUTaka U OJITOBOPU UTA. YKOJIUKO je y
MUTaky 030MJbHA KPU3a, TIOMYT KpH3a ca )KpTBaMa, BXKHO je J1a Ce cajTa YKIIOHE OTJIacHE MOpyKe, a
Jla ce yMecTo Tora Hahy kibydHe mH(pOpMaIfje 0 aKTyeJIHOM CTamy, Opoj TenepOHCKOT IeHTpa U
ci. Ilopen Tora, KJby4HO je JAa CTpyKTypa cajra Oyne jacHa M TperjieHa Kako Ou cBe
3aMHTEpecOBaHE CTpaHe Morjie Op30 W Jako na mponHaly mHopMmaiuje Koje cy UM MOTpeOHe.
MoryhHCT MHTepakiyje Ha cajTy y BHAY IOCTaBJ/bama MHUTAaka U KOMEHTapa U Jo0ujama Op3ux
OJIrOBOpA O] CTpaHe OpraHHU3aIrje NPEACTaBIba T0IaTHY MPEAHOCT 32 KOPUCHHKE.

15. UuTpaner:

WuTpaner je moctao He3a00MIa3HM ajaT 3a KOMYHHKAIMjy ca MHTEPHOM jaBHOIINY y CBaKoj
MOJICPHO] KOMITaHHjH Koja uMa Behu Opoj 3amocieHux. [loceOHO je 3HayajaH 3a KOMIIaHHjE KOje

nMajy (U3WYKKM OJ[BOjEHE KaHIENapHje Ha Pa3IMUYUTUM JIOKalHujama. 3aroCiICHH JI0XKHWBJhaBajy
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WuTpaner kao nmoy3aad U Op3 Meauj KOMe Bepyjy M KOjU j€ eKCKIy3UBaH, OJTHOCHO JIOCTYIaH CaMo
BUMa. Y KpHU3HMM cHUTyauujama, VHTpaner mnpexacraBiba edukacaH ajaT 3a KOHCTaHTHO
MH(GOPMHCakE 3aMI0CIEHUX O TPEHYTHO] CUTYallju U IUTAHUPAHUM aKI[1jama.

16. Excrpaner:

Canuno Unrtpanery, Ekctpaner Moxke OMTH KOPUCTaH ajaT 3a KOMYHHKAIH]y Ca KJbYYHUM
HOCJIOBHMM HapTHeprMa (no0aBibaunMa, AUCTpUOyTEpUMa, KJbYYHHM Kymiuma u ci.). Ha oBaj
HayuH, OHU J00Hjajy MpaBOBpEMEHE M EKCKIY3MBHE HWH(opManuje mpuiaroheHe mHHXOBOM
nHTEepecoBamy. OBO je MOCeOHO 3HAYajHO y KPU3HHMM CHTYyalldjama, jeép OBakBa ayroMaTH3alluja
MpOTOKa MH(OPMaIIKja 3HAYU MPAaBOBPEMEHO HH(OpMHUCamhe KIbYIHUX MapTHEPA.

17. CacTtanum ca 3anocjeHuMa:

VY KpU3HHM cHUTyalujamMa BaXXHM Cy JAMPEKTHM KOHTAKTH ca 3alociIeHHMa. Y CMEHH
KOMYHHUKAI[MOHU aJaTH Kao IITO CYy paJAHU CaCTaHLM, KOJErHjyMH U 300pOBU pagHHKA
NpeCTaBbajy HajOOpH HAuYMH 332 MH(OpPMHUCAmHE M MOTUBUCAE 3AIOCICHUX y IMJBY pElIaBamba
KpU3HE CUTYyalHja. ¥ OBAaKBHM CHUTyalljama, BaXHY yJOTYy MMajy MEHAllepH 3a JbYICKE pecypce
KOJU MOpajy OWTH MNPUIPEMIbEHU 3a pajJ IMOJ MNPUTHCKOM KpU3HE CHUTyalldje U OOy4eHH 3a
CMMpHBambe NaHUKE Koja Biaja Mely 3amocieHuma.

18. Komnanujcke HOBHHeE:

Kommanujcke HOBHUHE, YacoNMCH WM OWITEHM TMPEACTaB/bajy BaXXHO CPEICTBO
nH(pOpMICamka 3al0CICHUX, TOCEOHO Y OHMM OpraHu3allijama Koje uMajy BeIUKH Opoj 3al0CIeHuX
KOjU HEMajy pe/loBaH MPHUCTYII €JIEKTPOHCKO] MOIITH WM UHTPAHETY, MaJla c€ KOMIIaHHUjCKe HOBUHE
Mope/ IITAaMITAaHOT H3Jlakha MOTY TPaBUTH M Yy eJeKTpoHckoM Qopmaty. [lopex 3amocieHux,
KOMITAaHHjCKE HOBHHE MOTY OHWTH HaMemEHE W OCTAIMM IMJBHUM jaBHOCTHUMA, Kao INTO CYy
no06aBibauM, AUCTPUOYTEpH, KIUjEHTH KOMIaHuje, Meauju uta. Komnanujcke HOBUHE ce Hajuerihe
U3Jajy jeAHOM MECEYHO M Tako MH(POPMHIIY LUJbHE JaBHOCTH O CBHM KJbYYHHM IIPOMEHaMa y
opranuzanuju. 13 Tor pasinora, jako je BaKHO /1a c€ 0Baj ME/IM] MAKCUMAJIHO UCKOPUCTH Y KPU3HUM
cutyanujama. OBo HHUje Op3 Meauj jep je 3a MPUIPEMY U IITaMIy KOMIIaHUJCKUX HOBHHA MOTPEOHO
BpeMe, aliil je TO MEIUj KOMe 3arociIeHH Bepyjy M KOju Jaje MOryhOHCT JeTaJbHOT O0jalllbermha
NPOTEKJINX KpU3HUX Aorahaja u Oynyhux akTUBHCTH OpraHu3aiyje.

19. lnckycuje Ha HUHTEPHETY:

CaBpemeHe opraHu3zailyje, mope Tora MTo Mparte MmTa TPATUITMOHIIAHA MEIUjU 00jaBbY]y
0 BHMa IyTeM TaKO3BaHOI' Mpec KIMIMHTA, MpaTe U OHJIAjH o0jaBe MeaMjcKUX Kyha, anu u cBe
KOMEHTape M JHCKyCcHje KOje ce TNHIly O HMMa Ha HHTepHeTy (dopymmma, OnoroBmMa,

APYIITBEHUM Mpekama, uT/.). Ha Taj HauuH opranu3anyja uMa yBua y HHGoOpMaIje Koje ce 0 1O0j



Crpareruje KOMyHUKalUje Y KPU3HUM CHUTyalldjaMa

00jaBJbyjy M MOTYhHOCT 3a ycMepaBame OBaKBUX MUCKycHja. OBO je OCeOHO BAXKHO Y KPU3HHM
CUTYyalijama Kako OU ce CIpeyro HacTaHakK TJachHa.

20. Baor:

bror maje moryhHOCT CBakoM TOjeIMHIly Ja TIOCTaHE OHJAjH HoBHWHAp. KomyHuKamuja
nyreMm Ojora je Op3a ¥ MHTEPaKTHBHA, J03BOJbaBa M3HOUICHE JIMYHOT MUILBEHA U MH(POpMaIuja
0e3 meH3ype. MojepHe opraHu3aiuje CIOH30pHUINY YCIemHe Ojorepe, a HeKe MOKpehy cBoje
0JIoroBe Kako O ca CBOjUM IIMJBHUM JaBHOCTHMA YCIIOCTAaBHJICE KOMYHHUKAIIM]y KOja j& JTMYHH]ja U
Mame dopmanHa. To moapazymeBa j1a oBe opraHu3alfje MOpajy OMTH CIIpEMHE Ha WHTEPAKIIH]Y,
ali ¥ Ha HETaTHMBHE KOMEHTape CBOjUX LMJbHUX jJaBHOCTU Ha OJory. Y KpH3HHMM CHUTYyallMjama
opraHm3alyje KOpucTe cBoje moctojehe OjoroBe 3a oOaBemTaBame O KPU3M WM MOKpehy HOBe
0JI0roBe UCKJbYUYMBO HAMEHEHE KPU3HO] KOMYHUKAIIHU]H.

21. ]IpyluTBeHe Mpe:Ke:

Hpymrene mpexe nonyT dejcOyka u TBuTepa g0Beie Cy 10 BEIMKUX MPOMEHA Y HAUUHY
Ha KOjU OpraHu3aiyje KOMYHHIHPajy ca CBOjOM LMJbHUM jaBHOCTHMa. bp3nHa peakumje je on
KJbYYHE BAXXKHOCTH y KPU3HUM CUTYyallMjaMa, a MOCeOHO Ha IPYIITBEHUM Mpekama o yemy he outu
BHUIIIE PEYH Y JIeTy O BUPTYEIHO] KOMYHHUKAIIU]U Y KPU3HUM CUTYyallljaMa.

22. MoOuTHe anJiMKamnuje:

Opranuzanyje Koje uMajy MOOMIIHE atuIMKaIyje 3a HHHOPMUCakEe CBOJUX LIMJbHUX JaBHOCTU
(najuenrhe moTpolraya) MOr'y HCKOPHTH M OBaj KaHAJI KOMYHHKAI[H]je 3a TUPEKTHO 00aBeIITaBamba O
KPHU3HO] CUTYalH]H.

23. OrnamaBame Kao ajar:

OrnamaBame je CpojJHa MUCHIMIUIMHA OJAHOCHMa ¢ jaBHoihy. O0e NUCHUIUIMHE MMajy 3a
Wb YTHIQ] HA CTAaBOBE W MOHAIAke LUJbHUX jaBHOCTH, AU Cy HHXOBE METOoje Apyrauuje. Y
IIPaKCH, CaBPEeMEHU MeHallepd He OaBe ce MpEeBMIIEe TEOPHjCKHM paszfiuKama u3Mel)y ojHoca ¢
jaBHOmINy M CpPOAHMX NMCUUIUIMHA, Beh ,,MHCHUCTHpajy Ha 00jeMbaBalkby CBUX KOMYHHMKAI[MOHUX
uHCTpyMeHaTa (KOMYHUKAIIMOHM MHKC) Kako OM M3 KOOPIMHHCAHOT JIeJOBakbha MPOMCTEKIN |
TPXKHIIHA yCIeX M HaKIOHOCT pa3HOBpcHHX cermeHara jaBHoctu” (IlaBmosuh, 2004:38). Tpeda
umartu y Buay na [1P nmopyka npenera myTeM HOBUHCKOT WIaHKa MM TEJEBU3U]JCKE PEIIOPTaKe UMa
MHoOro Behu kpenubunurer on tutahene ormacHe mopyke. Ca apyre cTpaHe, opraHu3amuja Hema
KOHTpPOJIY HaJl HAUMHOM Ha Koju he menuju mpeHetu meHy [IP mopyky xao mro uma kajga je y
NUTalky Orjamasame. M3 Tor pasiora, opraHuzaiyje KOpPUCTE OIJalllaBamke Kao ajaT KpU3He
KOMYHHKaIje y ciaenehum ciryuajeBuma:

e Kaja He OCTOjU APYr'M HAYMH Ja ce TIOpyKa IMpeHece jep MeANjU He BHJIE 3HA4aj OpyKe

WJIM U3 HEKOT JIPYror ypehuBauKor pas3iora He *kele Ja MpeHecy NOopyKy opraHu3alyje;
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Kana je morpebHO naTu oAroBop Ha jaBHY KPUTHKY OpraHHU3aldje Off CTpaHe MeNuja;
,, Komnanuja ,, Najk*“ (Nike) niamuna je nosuncke oenace senuuune yene cmpane oa 6u
nopekia 0a je npakca paoHux 00HOCA y FeHUM a3ujckum ¢habpuxama Henpaseoud.
Komnanuja je oodabpana oenawasarwe o0a 6u ce cynpomcmaeuna objasama o
ekcnioamayuju paonuka y A3uju, OOHOCHO 008pamula najicry 00 KPUMuKa u
ucMejasara y HoBUHCKUM Y60OHUYUMA u Kapukamypama. *“ **°

Kana npuya opranusanyje Huje IpeHeTa Ha HAYMH Ha KOJU j€ OHa TO KeJena,

Kanma cy umibHe jaBHOCTM opraHu3allije macuBHe M He pearyjy Ha Beh oOjaBibeHe
MOpYKE Y MEAHNjHMa,

Kana je morpeban Op3 M mpelnu3aH HauuH Jla ce MpeHece MopykKa Koja caipH BUILE
nHpOpManKja Kao INTO Cy CIIy4ajeBU IOBJIAaYeHa MPOHM3BOJA IITO je MPHUKA3aHO Ha

HapeIHO]j CITUIIH.

Ha napenHoj ciamuy npukasaH je mpuMep jeHor orjaca Koju HHGpopMHuIle Kymiie o Bpahamwy

IIPOM3BO/Ia 32 KOJU C€ UCIOCTaBWIIO J1a HUje MOTIyHO 6e30eaH.

MOLIMO DA VRATITE ,.
OVE JAKNE ZA BEBE! ey

ifra artikla 321 / 02/74522/803 i 321/ 02/74522/805 (na etiketi sa cenom)
‘Broj artikla 3860179 | 3860692 (na ratunu)

Si
‘postoji rizik dadugmad na-ovim jaknama za bebe otpadnu. Ako se povude korac koji viri sa jednog
‘od pritvritenih dugmadi, dugme moZe da-otpadne. MM&MW&WW ako
‘bebe uzmu otkinuto dugme u usta i progutaju ga. Posto nam je ‘bezbednost proizvoda izuzetno

‘mi preventivno:poviatimo ove jakne iz prodaje. MoZete da vratite ove jakne za bebe u’ bmmj«muu
CBA ili'nam ih poSaljite postom, iznos:postarine bite vraten.

‘Mi éemo, naravno, vratiti punu mﬂ-*ﬂ.

‘Veoma nam je Zao 5to su ovi proizvedi bili pusteni u prodaju uprkos nasim visokim standardima
‘bezbednosti. NaZalost, ovaj nedostatak je ostao neotkriven. lzvinjavamo se za bilo koju
‘neprijatnost koja je izazvana ovim poviadenjem iz prodaje.

‘Dodatne informacije moZete naci na sajtu: ‘http://wwwic-and-a.info

‘Hvala Vam najlepSe. Va& CBA tim

CBA Moda RS dv.0., Bulevar Mihajla Pupina 6/13 Sprat, 11070 Beograd
121062014

Cauka 21. Oznac xkao anam y KpusHoj KOMYHUKAYUJU

135 Bpym, 2010:13.
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[Topen knacW4HOT OrjialaBama, OPraHU3alMje KOPUCTe W MPUKPHUBEHO OTrjallaBambe Koje
MPEJCTaBIba ,,jeIHY O/ HAjBAKHUJUX aKTUBHOCTU CTPYYHaKa 3a IMH-ap KOjy OCTBapYjy YCICITHHM
yTunajeM Ha mnpodecHoHanHe KOMYHUKAaTOpe Jia, CBECHO WM HECBECHO, MOTHBHCAHH
MaTepHjalHOM W JPYTUM KOPUCTHMA WM MAHUIYJIMCAHU, y CHUMOOJICKY CTPYKTYpY HOpYKe
yrpalyyjy wuHpopMmaiuje ojJ uHTepeca 3a ojpeheHe ApPYIITBEHE, MPBEHCTBEHO MPHUBpPEIHE
opraumsanuje.“*® Ornammpaun, cBojuM GylieTHMa Koje ylaxy y Meauje, MOTY YTHIATH Ha TO Ja
MEIMjU OJyCTajy JAa 00jaBe HETaTUBHE BECTH O HhMMa WJIM Jia MX 00jaBe HA TaKaB HAYMH Ja HajMamke
IITETH peryTanuju opranusanuje. Yak um kaga He MOCTOjU (HOpPMANHU 3aXTEB 3a TO O] CTpaHE
oryiammBava, Meauju he m3deraBat na Ha Taj HAYMH PHU3UKYjy M H3TyOe BEJIHKE OrJalldBaye.
BaxxHo je 3HaTH Ja orjamiaBame ,,MOXe Jia MPOIIUPH WCTHHY O KOMITAHHjH, aJId HE MOXE Jia je
cakpuje” 13" Mcruna He Moxe 1a ce Kymu HU ca HajsehnM ormammBaukum Gypernma. Ha Taj Hauus,
y HEKHMM CIly4ajeBMMa, HCTHHA MOXeE Jla ce cakpuje oapeheHo Bpeme, ainu yBeK NOCTOjU MPETHa J1a

he ce kaj Tag uCTUHA Ca3HATH.

5.8. KPU3HU ITAb U KOMYHUKALIMOHU KAITAIUTETHU

,{obap cu camo ononuxo,
KOJIUKO 000pux wyou ooabepeut!”

Pej Kpox

Hakon nedunncama KOMyHHKAIIMOHUX IHJbEBA M IIMJBHUX jaBHOCTH, U300pa onarosapajyhe
cTpaTervje KOMyHHMKalMje Y KpU3M, Kao M TeXHHKa W ajara KOMYHHUKaIUje, Clelu IJIaHUpambe
pecypca 3a peanmzanujy nate crparteruje. Kibydne pecypce cBake opraHU3alije YWHE JbYICKH
pecypcu, OyIIeT U BpeMe MOTPeOHO 3a CPOBOheHe KOMYHUKAITMOHUX aKTUBHOCTH Y KPH3H.

I'peropu (2000:155) uctuye Tpu BpcTe pecypca, Ha koje Cmut (2009:261) nomaje jour ase
kateropuje. To cy: 1%

1. JbyACKHM pecypcH KOju MOAPa3yMeBajy Jbyie U lbBUXOBO BPEME;

2. MaTepHjaIHA PECYPCH;

3. orpemMa Koja Op3uM pa3BoOjeM TEXHOJIOTH]je 3aXTeBa CBE BUIIIE MAaTepHjaIHUX CPECTaBa;

4. TPOLIKOBH Me/Mja KOjJU TOJPa3yMeBajy TPOIIKOBE 3aKyla MEJIUjCKOT MPOCTOpa YKOIHKO

j€ To MoTpedHO U

136 Muneruh, M. - Munetuh, H., 2012:267.
137 Bunkoxke — Kamepon — Onr — Ejuu, 2006:504.
138 Jyro, 2012:213-214.
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5. aJIMHHHCTPAaTUBHH TPOILIKOBH KOjH CE€ OJHOCE Ha KaHIeNApHjCKe TPOIIKOBE, ITyTHE

TPOIIKOBE U CJI.

HajBaxHUjU KOpaK y IUIaHUpaky JbYACKHX pecypca 3a KOOPIUHUPAKE KOMYHUKAIH]E jecTe
MMEHOBAmk€ TUMA 32 YIPaBJbabE KPU30M, OJJHOCHO OCHUBAIE KPU3HOT MITaba OpraHu3alvje Koju
NpeJCTaB/ba IEHTPATHHU YIPaB/bauykd OpPraH y KpU3HUM cuTyanujama. Tum He Tpeba ma Oyxe
MPEBEJIMK Kako OM MOCTOjajia jacHa IMmojiena yiora, OJJHOCHO oBiamihema u 0AroBopHocTr. OOUYHO
j€ TO 4eTBOPO WJIU TETOPO JbYIIU U3 CEKTOpa OJHOCA ¢ jaBHOIIhY, JbyICKUX pecypca, HCTPAKUBaba,
MPOU3BO/IKE WIM TPOJaje y 3aBHCHOCTH OJi JCNATHOCTH M CTPYKType OpraHusaimje, a Boba,
OJHOCHO KOOpIMHATOp THMa je Hajuemhe ocoba M3 BPXOBHOT MeHajMeHTa. M30op wiaHOBa
KpU3HOT mTada, 3aBUCH M OJ] BPCTE€ KpH3e. YKOJIMKO je ped O KPU3W HACTaJO] Y MOHM3BOIIBH,
3aXTEBa CE YKJbYUYHMBAKE TUPEKTOpPA MPOU3BOHE U CI. YIaHOBH KPHU3HOT ITada ce Oupajy npema
CBOjuM (yHKIIMjaMa y OpraHu3alMju ¥ TO3HaBamky IOCIOBamka KOMIIAHUjE, Ka0 W OJaHOCTU H
NPUBPKEHOCTH OpPraHM3allMju, alld W T[peMa CIocOOHOCTMMA 3a paja TMOA  TPUTHCKOM,
CIIOCOOHOCTHMA JTOHOIIEHa Op3ux omiyka uta. HoBak HaBomu 1a Ou, mpema Munubewy Perecrepa,
KpU3HH mTad Tpedano 1a yK/bydn MeHayepe ca cienehum ocobunama:

e Yogex 00 udeja je KpeaTHBHY WiaH, KOjU OCTAJIMM MEHaliepuma npocielyje HoBe ungeje,
IpeAsIore U CTpaTeryje.

e Koopounamop BpmM cenekuujy Ttux uzaeja. CrocobaH je Aa YCHEIHO HCKOPUCTU
KBAJIUTETE KOje KPU3HU IITad moceqyje. YPaBHOTEKEH je U 3Ha KOje CY jake a Koje Cy
cnabe Tayke 4YIaHOBa TPYNE W y CTamby j€ Ja MCKOPUCTH TNPEIHOCTH U TOTESHIIWjaie
CBaKor TIOjeJMHIA y TPYNH. YIIOTY KOOpJMHATOpa Hajuemhe npey3uMa NpeiCcTaBHUK
BPXOBHOT MEHAlIMEHTA.

o KomyHuxamop je 3aayKeH 3a MPOTOK HHOpMaIHja y TUMY U BaH mera. OH Mopa na
UMa W3paXKEHE BEUITHHE KOMYHHKaluje. YIIOTy KOMYyHHKaTopa Hajuemhe mpeysmma
MEHalep 3a 0JIHOCe C jaBHOIINY.

e, Basomu adsokam” Mopa Ja MOCTOJU y TUMY Kao IojeIuHall Koju he yka3uBaTtu Ha
HeraTHBHa BHl)ema CBaKe MPEUIOKEHE UJIEje U pelleHha.

e ,Hama” je 3amOCICHH KOjH BOJM 3allACHUKE Ca CacTaHaka Kpu3HOr mrada. HheroBy
ynory Tpeba na nobuje ocoda koja je Beh ayke Bpeme 3arnocieHa y KOMIaH!uju U J00po
yIIO3HATa ca FheHUM TIOCIOBAKEM U TEXHUYKHM MPOIlecuMa.

e  Xymanucm je ocoba Koja je OKpeHyTa JbyauMa. theroBu mpemiosn u pemnema Cy yBeK

ycpencpehena Ha Jpyie. XyMaHUCT je Hajuenrhe MeHIiep 3a JbYICKe pecypce.

139 Hogax, 2001:157.
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VY Kpu3HOM IJIaHy Tpeba Ja CTOjU CIHCAK YJIaHOBAa KPU3HOT THMA, aJld M CIUCAK HUXOBHX
3aMEHHKa, Mojea 3aayKelha, Ka0 U HUXOBH KOHTAKT TenedoHH Koju Tpeba na Oyay CTalHO
noctynHu. YmaHoBuM Kpu3HOr mTaba Mopajy OWTH Ha pacroyiaramby 3a HWHTEH3UBAH pajl IO
NPUTUCKOM Yy TPEHYTKY KaJja ce Kpu3a JOroJH Ta CBE JOK Ce CUTyaldja HE CMHPH U JIOK Ce
opraHu3zanyja He BpaTH y HopMasiHO cTame. O Op3uHe BUXOBUX PEakKiifja 3aBUCH KOHAYHU UCXOJ
Kpu3e, Ma je, U3 TOr pasiiora, noTpeOHo AepUHHCATH U HAUYMHE 32 OKYILUbalke THMa, KAao U IJIaH
W3BEIlTAaBalka y TUMY M BaH HEra, OJHOCHO JlaHall KOMyHMKAIMje 3a Kpu3He cuTyanuje. [lakie,
KpU3HE TUMOBE Tpeba OpraHM30BaTH Ha CJIMYaH HAYMH Kao U NpojekTHe Tumose. [IpojekTHH
MPUCTYI MO/IpasyMeBa JeUHUCAKE IPOjeKTHUX [IUJbEBa M CIHCKA 33/1aTaka, Kao M OPraHU30Bambe
noTpeOHUX pecypca 3a o0aBJpame OBHX 3aaaraka. [Ipojekar ce cmarpa 3aBpIIEHUM Kaza ce KpH3a
peliy, 0JIHOCHO KaJia opranusanuja gohe 1o craaujyma ga MOKe HOPMaJTHO J1a HACTaBU MOCIIOBAbE.

3a ycrenrHo (yHKIMOHUCAKE KPU3HOT ITaba HEOXOIHO j€ OAPEIUTH CTEIEeH ayTOHOMU]je
JeloBama yHyTap opranum3anuje. OBO je OCEOHO BaKHO KOJ MYJITHHAIMOHATHUX KOMIIAHHja.
[ToTpebHO je meduHMCATH KOIHMKO CE€ JIOKATHO MPEICTABHUIITBO MOpa MPHAPKABATH YHAIPE
onpeheHnx mpoueAypa paja y KpuU3M JaTHX M3 IEHTpajlie M KOJUKO HMa MpocTopa 3a
npuiarohaBame JTOKATHUM OKOJMHOCTHMa u crenuduyHoctuMma. [lopen oapehuBama ayroHomuje
KpU3HOT 1ITada y OJTHOCY Ha OpraHu3aIjy, MOTPEOHO j& OAPEIUTH U ayTOHOMH]Y Y OJTYUHBAKY U
JIeTIOBaby CBAKOT WiaHa KpWU3HOT mrTada. [IpriokoM mojene 3aayxema, HEOMXOIHO j€ OIPeIUTH
0oco0y koja he Tokom Kpu3e OMTH KOHTaKT 3a MeJuje, Kao U ocody koja he y uMme opraHuzaiuje
ropoput y Meamjuma. IloHekan, xaja cy y nuTamy Mame Kpuse, o0e (yHKuMje oOaBiba jeqHA
oco0a, a To je Hajuenthe MeHanep 3a ogHoce ¢ jaBHomhy. Kon Behux kpusa, y mme opraHuzaiuje
roBopu Hajuemthe reHepalHU AUPEKTOP WM MPEACETHUK YIpaBe, AOK (QYHKIM]Yy KOHTaKTa ca
MeaujuMa 3ajp)kaBa MEHalep 3a OJHoce C jaBHOIINY. JacCHOM MOJENOM Ylora y OJHOCUMa C
Me/IijuMa OCUTypaBa ce jeIHOTJIaCHO KOMYHUIIUPAE.

[Topen nMeHOBama YIaHOBA KPU3HOT IMTada 3a €KCTEpHY KOMYHHKAIIM]y KOoja ce Hajuemrhe
OJIBMja TIPEKO MeJHja, BAXXHO j6 UMEHOBATH U KJbYYHY OCOOYy 3a MHTEPHY KOMYHHUKaIujy. To je
Hajuemthe MeHayep 3a JbyJCKE pecypce, ajaM Kaga cy y HuTamy Behe Kpuse, BaXHO je Ja ce
TeHEpaJIHU JUPEKTOp oOpaTH 3arocieHrMa y IITO KpaheM poky Kako Ou ce cMHpana maHuKa Koja
Binaga Mely 3amocneHuma. Kpusnum mrad Mopa na opraHusyje Op3 u edukacaH HadyMH
o0aBelTaBama CBHX 3allOCICHUX. YKOJIMKO Ce JecH Hecpeha, 3amocieHr M HBUXOBE TOPOIHIIS
Tpeba 1a Oyay oOaBeIITEHH Off CTpaHe KOMITaHHUje, a He yTeM Meauja. JeTMHCTBO y KOMYHUKALUJU
ca €KCTepHOM M MHTEpHOM jaBHoIIhy opranuzanuje omoryhaBa u30eraBame IJaCMHAa U Jajbe

poayOJbUBaE KPU3E.
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[Topen kpuszHOr mTaba Koju (GYHKIMOHHUINE YHYTap OpraHU3aldje, OpraHu3aiujaMa je
Hajuenthe moTrpeOHa W TMoOMOh chemujanuM30BaHUX arcHIMja 3a oJHoce ¢ jaBHomhy. Behuna
MYJITHHAIMOHAIMX OpraHu3alyja y CBUM 3eMJbaMa y KOjuMa IOCITyjy aHraXyjy areHIjje 3a OHOCe
¢ jaBHomIhy 3a KOHTUHYUpPaHy MOJPIIKY HBHUXOBUM aKTHBHOCTHMA. MelyTuM, HUje peaak ciyyaj aa
Ce OpraHm3alfje CeTe Ja aHraxyjy arcHIuje 3a OJHOCe C jaBHOIINY TEK Kaja Kpu3a HacTymu. Y
cHTyalnyjamMma y KOjUMa MEHAIMEHT HeMa JIOBOJbHO 3Hama M BpPEMEHAa 3a YIIPaBJbambe
KOMYHUIIMPAKhEM y KPU3H, a TIOCEOHO YKOJIMKO y OpPraHU3alliju HE MOCTOJH CEKTOP 3a OJHOCE C
jaBHomINy, yjaora eKCTepHUX KOHCYJITaHATa je joll 3HadajHWja. bpymM HaBOIW KJbY4YHE MPEIHOCTH
aHTaKOBaFa CaBETHUKA 33 OJHOCE C jaBHOmIhy, a To cy: 40

® Pa3HOBPCHOCT TAJICHTA U BEIITHHA,

e o0jexTuBHOCT Oyayhu aa cy penaTuBHO HECIYTaHU OJJHOCHMA YHYTap OopraHu3alyje,

®  DAaCIIOH MPETXOHUX HUCKYCTAaBa,

e reorpadcka pacpoCTambeHOCT BUXOBUX OIEpaliyja,

® CIOCOOHOCT Ja Ojayajy W YyHampeae KIUjEHTOBO YHYTpalllkhe 0co0Jbe 33 OJHOCE C

jaBHOMIhY.

Wnak, v mopen OBUX NPEIHOCTH HEKE OpraHu3aluje M30eraBajy aHraKOBambe CIOJbHUX
eKcrieparta 300T HETOBEpEema /1a OTKpU]y MpaBH MpobieM mpen muma, 300r yoehema ga HE MOTy
outu 100pu CaBeTHHLM jep HE IMO03HAjy JaTy [JeNaTHOCT M CHEHM(PUUYHOCTH KOHKpPETHE
opraHusalyje, aju 1 300r (UHAHCHJCKUX pa3jiora aHTraKOBamba OBUX CTPYUHaKa.

BaxHO je HamoMeHyTH Ja aHrakoBame CIOJbHHUX €Kcllepara 3a IMOMOh y KpH3HO]
KOMYHUKAIIMjU, HE 3HA4YM J1a OpraHu3airja Tpeda Ja uX aHaraxyje Ja y BeHO UMe Jajy u3jaBe y
Meaujuma. To ce He mpenopyuyje jep OM JaBHOCT €KCTepHE KOHCYJTaHTE Morja Ja JOKUBU Kao
riaheHe ajgBokare. To Jaje yTucak Ja opraHuzaiiija HeIlTo KpUje U Jla YeJTHH JbyJH OpraHu3alyje
HeMajy XpabpocTu fa uzal)y y jaBHOCT MM HEO30MJbHO CXBaTajy KPU3HY CUTYAIH]y.

Arenmuja CBA'! passuma je momen ¢yHKIHOHMCAama KPU3HOT mTaba KOjH je HaMemeH
KOMITaHWjaMa U3 (PUHAHCH]CKOT CEKTOopa Kao IITO Ccy OaHKe, JIM3WHT KOMaHHje, ocurypaBajyha

APYIITBA U CJI. KOje UMajy Bullle ¢puiInjana Ha TpKUIITY. Mojien je npuka3aH Ha HapeIHO] CIIHIIH.

140 Bpym, 2010:79.
141 CBA je arenuuja 3a TpXHIIHE KOMyHHKaIMje Koja nociyje Ha Teputopuju Cpouje oa 1990.romune. Beb cajr:
WWW.Sva.rs.
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VYpasa
SPOC
[led excrepHux Hled naTEepHNX
KOMYHHKAIHja KOMYHHUKalluja
JIPL] APII AP APLL

Cnuxa 22. Ilupamuoa kpuznoe wmaba

[Ipema oBOM Mojeny, KpHU3HHM INTa0 KOMIAHHUje j€ OpPraHU30BaH XHUjEPAPXHUJCKU IO
MIPUHIIMITY CyOOopauHaIuje. YKU cacTaB mTada yuHe: yrpaBa, koopauHaTop komyHukaruja (SPOC
- Single Point of Contact), med uHTepHHX KOMyHHKanuja W med EKCTepHUX KOMYHHKaluja, a
IIMPH cacTaB Tada YMHE JUPEKTOpH pernoHanHux 1enrapa (APLl). CBu uinaHoBM KpH3HOT IITaba
MMajy CBOj€ 3aMeHe, OJIHOCHO WJIAHOBE KOjU 3a ojpel)eHy Kpu3Hy CUTyaljy 3ay3uMajy HHXOBY
yJIOTY YKOJIMKO OHM U3 OUJIO KOJUX pa3jiora HUCY Y MOI'yhHOCTH.

VY nepuoay BaH Kpu3e, WIAHOBH KPU3HOT MITaba HOPMAITHO 00jaBJbajy CBOj€ TOCIIOBE, a Kajia
KpHU3a HacTymu J00ujajy 101aTHU 1I0Ca0 KOJH j€ HEOIBOJUBH JIE0 CBAKOT 3alI0CIEHOT Kako OM 4yyBao
yrieq 1 umMul komnanuje. OBaj J0JaTHU MOCA0 y KPU3H MOCTaje MPUMapHU 10Cao.

3a cBaKy uJaHa KpU3HOT mTada aeduHUCaHe Cy JIMYHE 0cOOMHE Koje je moTpeOHO 1a ocoba
MoceTyje W mnpema KojuMma cy n3aOpaHHM 4WIAHOBM KPHU3HOT 1Taba, Kao M MPEUU3HU 3aJaly Koje
00aBJbajy mpe, 32 BpeMe U HaKOH KpH3e.

1. VYnpasa:

[ToxespHE MMYHE OCOOMHE MpeACTaBHUKA YIPaBe Y KPU3HUM CUTYallMjama:

e  AHaJIUTHYHOCT

e bp30 goHOIIEHE OJUTyKa

e (CmocoOHOCT ynpaBibamka CTPECHUM CUTYallfjama.

3amauu ynpase:

[Ipe Hero mrTo Aohe A0 Kpu3e 3aaamy ynpase cy cieachu:
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e lnentuduxoBame BpcTe KpHu3a ca KojuMma npenysehe Moxe na ce cyoun u oapehuBame
IbIXOBE BEPOBATHOCTH

e OppehuBame MpeBEHTHBHUX Mepa Jia 10 Kpu3e He Johe u mepa Koje cy moTpebHe aa ce
KOMITaHUja Ha KPU3y IPUIIPEMH, KOJHKO je To Moryhe

e lndopmucame W KOHCYITOBamkE¢ MEHAIMAaHTa arcHIWje 3a KpU3HE KOMYHHKAIUje O
NOTEHIINjaJTHUM KpH3ama.

Kana mactynu kpusa 3aganu ymnpase cy cienehn:

e JloHOIIEHE OJUTYKE O KPU3H U NPOTJAlICHhe KPU3HE CUTYallnje

e lwmenoBame SPOC-a 3a 1aTy Kpu3Hy CUTYalHjy

e JloHomeme OATyKe O IUbEBUMA U IMJBHUM jaBHOCTHMa (KO je yMellaH, Kora Tpeba
00aBECTUTH, KO MOXE HAaHETH IITETY)

e 360p Momyna 3a pemaBame KpU3HE CUTYyallnje

e (OaBemraBambe areHNWje 3a KPU3HE KOMYHHMKALMje W KOHCYJITOBAaKE O KPHU3HUM
oJUTyKama U TUIaHUpaHUM MepamMa

e OoO0pahame CBUM 3alocCiI€HUMa YKOJIMKO j€ TO MOTPeOHO Yy KOOpAMHAIMjU ca medom
nHTepHUX KomyHHKanuja 1 SPOC-om

e OoO0pahame eKCTepHO) jaBHOCTH YKOJIMKO je TO MOTPEOHO Yy KOOpAMHALMjU ca mmedoM
exTepHuX KomyHukamnuja u SPOC-om

e KonTpona peanuzaiuje

e [Ipornameme nmpectaHka KpU3He CUTYyaluje
ITo 3aBpmreTKy kpu3e 3amany ynpase cy cienehu:

e Epanyanuja npumemeHe cTpaTeruje 1 akTUBHOCTH KPU3HOT 1ITaba

e JloHomewe OJJlyka O aKTUBHOCTMMa Bpahama KOMMaHHje Y HOpPMaIHO cTame. [lo
notpeOu, Mema ce W OpraHu3allMOHa CTPYKTYpa, MOJHUTHKA IIOCIOBama, KYITypa Y
npeay3ehy, koHTponHM MexaHuW3MH. Takohe ce Benuka Makma MmocBehyje MOHOBHOM

CTBapamy 1 OUyBamby yrieaa.

2. Koopaunarop komyHukanuja (SPOC)

SPOC je mentpamna ¢urypa y xpuszn. OH KOOpJHHHAPA CBE aKTHBHOCTH YIAHOBA KPHU3HOT
mraba. 13 Tor pasnora, Mopa OUTH y CBUM KOMYHHKaIlMjaMa U MOpa y CBaKOM TPEHYTKY Jia 3Ha CBa
JielllaBakba U CBE aKTHBHOCTH WIAHOBAa KPU3HOT mTaba KOjU Cy Y BE3W ca KpPHU30OM. Y MEpPHOIY
kpuze, SPOC cBoje CBakOHEBHE TOCIIOBE MPEHOCH Ha CBOj€ 3aMEHHMKE MJIM aCHCTEHTE U (hoKycupa
ce UCKJbYUHBO Ha Kpuzy. Y ucro Bpeme, SPOC je u ocoba koja ce oOpaha MHTEPHO] 1 EKCTEPHO]

JaBHOCTH.
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[Toxespue muune ocooune SPOC-a:
e (CranoxeHocT, CMUPEHOCT
e J[oOpo onxoheme ca Jbyauma
e MyNTUTaCKUHT y CTPECHUM CHUTYyallljaMa
e VBepJbUBOCT y HACTYILY
e (Caocehajuoct
e Ilo3uTuBaH cras.
3agamu SPOC-a:
e (OO0aBemraBame YWIAHOBA KPU3HOT mTaba Ja je JOIUIO 10 KPH3e
e 3aka3mBame CEIHUIE KPU3HOT mTada y Hajkpahem moryhem poky
e liMeHOBame WIaHOBA MPOLIUPEHOT KPU3HOT IITa0a 3a JaTy KPU3HY CUTYalH]y YKOJIHUKO
je moTpedbHO
e JloHomeme omiyka O TpuiarohaBamy KpH3HOI IUlaHa mMocTojeho] Kpu3W W HHeHHM
crenn()UIHOCTHMA Y Capamby ca OCTAIMM YWIAHOBHMA KPU3HOT ITada
e KoHcynroBame ce ca MEHAIMEHTOM arcHIMje 3a KPU3HE KOMYHHUKAIIH]je
e JlonesbuBame 3a/1aTKe U3BPIIHUM OpraHUMa KpPU3HOT 1Tada
e VmpaBipame CBUM MH(OpMaIjama
e VmpaBipame peaan3alijoM IJlaHa U aKTUBHOCTHMA YJaHOBa KPU3HOT MITaba
e KoHTtpona peanusainmje ClpoBeIeHIX aKTUBHOCTH M WHHUIMPAHE JaJbUX aKTUBHOCTH Ha
OCHOBY MOCTUTHYTHUX pe3yiTara
e JlaBame M3jaBa 3a JaBHOCT IyTeM MEJIHja U CTaJlaH KOHTAKT ca MeInjuMa
e KomyHukaiuja ca npeacTaBHUIIMMA UJbHUX JABHOCTH
o Ilpa nBa cara Kpu3e KOMYHHUIMpa ca HajBUIIE OIITEheHUM HUHTEPHUM MU
€KCTepHUM JaBHOCTHMA
o Cneneha 24 cara kpuze KOMyHHIIMpa Ca OCTajJuM KJbYYHHM JaBHOCTHMA
(MenujuMa, J€OHMYapHMa, MOCIOBHUM IapTHEpHUMa, YTUIAQJHUM jJaBHOCTHMA,
JIOKAJTHOM 3ajeITHUIIOM)
e [lo 3aBpmieTKy KpW3e BpPIIM €BANyalHjy aKTUBHOCTH WIAHOBA KPH3HOT INTada

ynopelhyje octaBapeHe pe3yaTare ca IIaHuPaHUM.
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3.

e MHTEPHUX KOMYHHKALUja:

e mHTEepHUX KOMYHHKAIMja je MeHalep 3a JbyAcke pecypce. OH je U3BPIIHU OpraH y

OKBHPY KpH3HOI' ImTaba KOju ce 0aBM WHTEPHUM KOMYHHUKaldjama. Y Tepuony Kpuse mied

WHTEPHUX KOMYHUKaIH]ja ce 0aBU CBUM 3aIlOCIICHUMa HE3aBUCHO O] XHjepapXHje.

[ToxxespHe MuHE ocoOuHE Meda MHTEPHUX KOMYHUKAIIH]a:

Jlo6po onxoheme ca Jbynuma
KooneparusHoct
Caocehajuoct

CrniocoOHOCT eprkacHOT periaBama mpobiema.

3anany meda MHTEPHUX KOMYHUKAIIH]a:

4.

JloHomIemHe OmIyka O TMopykamMa ca KojuMa he KOMIIaHHWja HACTYNUTH y HHTEPHO]
JABHOCTH M ycarjamaBa uxX ca KpH3HHM IITaboM

JloHOIIEHE O/UTyKa O KaHAIMMa HHTEPHE KOMYHUKAIIN]e

VYnpasipame peann3aijoM 1 KOOPAMHAINjOM TUIaHa HHTEpHE KOMYHHUKAIIN]e

Kpenpame obaBemrema 0 Kpu3u HAMEHCHUX 3aII0CICHIMA

OpranmsoBame obOpahame SPOC-a wim TeHepalmHOT MEHakepa CBUM 3aloCICHHMA
(YKOIHKO je TO MoTpeOHO)

Oprann3oBame WMHTEPHHX CacTaHaka ca 3alociieHMMa Yy I[HJbY YIIPaBJbama
OYEKHMBambMMa ¥ IUIaCHpama TayHUX HH(pOpMalMja Kako He OM JOIUIO 0 TJjacuHa y
caMoj KOMITaHUjH

Opranu3oBame MocTaBJbamba HHPOPMaIHja 0 KpU3K Ha KoMIlaHujckoMm VHTpaHeTy
VYpehuBame wHTEpHOr OWITEHa NyTeM Kora he 3amocjieHu MOhM IHUPEKTHO Ja ce
MHGOPMHUILY O CUTYaIMjH KOja ce AelaBa y KOMIaHHUjH

[Ipaheme pekanja 3am0CICHUX U TIpeMa TOME WHUIMPAkHE HAPEAHUX aKTHBHOCTH

EBanyanuja nHTepHE KOMYHUKAIIH]€ 1O 3aBPILETKY KpHU3€e

Ile¢ excTepHUX KOMYHUKAaLMja

e excrepnux komyHukanuja je I1P menanep. OH je U3BPIIHU OpraH y OKBUPY KPU3HOT

mrala KOjH je 3a/1y’KEeH 3a OpraHu3alijy akTUBHOCTH YCMEPEHHUX Ka eKCTEPHUM JaBHOCTHUMA.

[ToxespHe MMuHE 0cOOMHE MmIeda eKCTEPHUX KOMYHHKaIWja:

Bucok crenen Tonepaniuje
CTpIUBMBOCT U PA3NIOKHOCT y 00jalllmhaBamy

OeKCHOUITHOCT Y OpraHu3aluju
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MynTUTaCKUHT y CTPECHUM CUTYyallljama

CrnocoOHocT ehuKacHOT pellaBama MpodieMa U Aelierupama nocioBa

3ananu meda ekcTepHUX KOMyHUKAIHja:

5.

JloHenmewe Omiyka O MOopyKaMa ca KojuMma he KoMIaHHja HAcTylUTH y EKCTepHO]
JaBHOCTH, ycarjiaimiaBa ux ca mradom

JloHeneme o/TyKa 0 KaHaIMMa KOMYHHKAIHje ca eKCTEPHOM jaBHOIINY OpraHu3alyje
VYrpaBibame peann3anijoM 1 KOOPAMHAIM]OM IUIaHa EKCTePHE KOMYHUKAIH]je
Kpenpame caomnmrema 1 n3jaBa 3a jaBHOCT IIpeMa KPU3HOM MOJIETy CaOIIITeHha
OpranuzoBame KOHPEPEHIIHjE 32 HOBUHAPE

Opranm3oBame u3jaBa 3a jaBHOCT SPOC-a MM reHepaqHOr MeHayepa KOMIIaHWje |
JPYTUX JbYAU KOJH Cy KOMIIETCHTHH JIa TOBOPE O KpH3H (CTpy4balli, KJbyYHU KJIHjCHTH,
3arocyeHN)

Opranu3oBame cacTaHaka ca IpeCTaBHUIIIMA Merja

Oprann3oBame ImIacupame Yy MeANjuMa KJbyYHIX TIOPYKa OBOJOM KPU3HE CHTYaIlHje
Oprann3oBame Mmiacupama y MeAujuMa ,,0e1ux BecTu U IIaheHuX TEKCTOBA YKOJIHKO
je moTpebHo

EBanmyanuja peakunmje eKCTEpHE jaBHOCTM W TMpeMa TOME HWHUIMpAmke HapeIHUX
AKTHBHOCTH

Capagma ca areHuuMjoM 3a KpU3HE KOMYHHMKalUje Ha TMPUIOPEMU MOTPEeOHUX
JOKyMEHaTa, OpraHu3alMju cacTaHaka W jorahaja 3a Meauje, MOHHTOPHHTY |
eBallyaluju

EBanyanuja ekcrepHe KOMYHUKAIH]j€ 110 3aBPLIETKY KpU3e

OcTaju 4JaHOBM KPU3HOT 1ITada

Ocranu uiaHOBUM KpHU3HOT mITaba cy aupekTtopu pernoHanHux neHtapa (IPLL). Ilpema

notpebu JIPLl opranusyjy cactaHke ca aupekropuMma (uijajga U Jpyruma U3 JIOMEHa HUXOBUX

HA/IJISKHOCTH U yIyhyjy UX y CTpaTerujy Kpu3He KOMyHUKaIlHje.

JlaHan KOMyHHKaNMje Y KOMIIAHUjU:

A) KomyHukanuja ca HOBHUHApUMa

VYHyrap kpu3e ca MeamjumMa kKomyHuuupa jemHa ocoba (SPOC). Cee xomyHUKammje ca

meaujuma (HoBMHapuma) Mopajy whu y mpasiy SPOC-a. CayxOenunu y ¢unnjagama ymyhyjy

HOBUHape Ha 1meda dunmjane, koju ux pgamke ymnyhyje Ha SPOC-a. Illedou ¢unujana
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obasemraBajy SPOC-a o HoBuHapckuM nurambuMa. Huko y nanmy cem SPOC-a Hema opnamnthema
11a J1aje u3jaBe O KpU3H.

SPOC y oBuM pasroBopuma ca HOBHHapuMa Tpeba j1a moKaxxe 0JAroBOPHOCT, 00aBEIITEHOCT
1 IpO(EeCUOHATHOCT.

B) Komynukanuja ca rpahanuma

Caku TpahaHuH KOjU MMa MHUTama O KPU3HM y KOjO] c€ KOMIIaHMja Hama3u, ynyhyje ce Ha
meda pummjare. OBa KOMyHHKaIMja ciy)kOeHHKa KoMmraHuje ca rpahanuma Tpeba na ce oOaBiba
npemMa YIyTCTBY 3a KOMYHHKaIU]y ca rpahanuma. llled dunmjane gaje oaroBope npema ymyTcTBY
0 KpPHU3HO] KOMYHUKAIMjH WM, YKOJMKO HHUje Y MOTryhHOCTH Ja OArOBOpH, Y3MMa KOHTAaKT
rpahaHrHa KOMe Cy MOTPEeOHHM OATOBOPH HA MHUTAaka O KpU3u U y goroBopy ca SPOC-om HakHaIHO
JocTaBiba nHpopMaluje.

Hledp ¢unmjane y oBuM pasroBopuma ca TrpahaHuma Tpeba [da TMOKaxke MH3Y3eTHY
¢dekcubmIHOCT M caocehajHOCT.

[Topen caBeTHMKa 3a OAHOCE C jaBHOIINY y HEKHMM Kpu3aMa MOTPEOHO je YKIbYYHBAE H
MPaBHUX CAaBETHHKA KOJU MOTY OMTH 3aIllOCIIEHU Yy OpraHHM3alfju WM aHTaKOBAHM Ka0 €KCTEepPHH
KOHCYNTaHTH. YKJbYYUBaE MPABHUKA Yy pellaBambe KPU3e jeé BAXKHO y CUTyalldjaMa OTHYIITama,
IITPajKOBa PaJHUKA, MPEroBOpa ca CHHJAWKATHMa, 00jKOTa M MPUTYXOM MOTpollaya, MOBJAYeHa
MIPOM3BOJIa Ca TPXKUIITA, (PUHAHCHJCKUX MajBep3alnuja UTA. Y TaKBUM CHUTyalldjaMa, Ba)KHO je
UMaTH y BHUJly /1a MPaBHU CAaBETHULM M CABETHUIIM 32 OJAHOCE C jaBHOLINY MPUCTYIA]y KPU3HUM
CUTyallljaMa U3 pa3IMuuTHX yIJIoBa riefnama. [IpaBHa ciyx0a jaBHe U3jaBe MOCMaTpa y KOHTEKCTY
CYJICKHX TIpolleca M pa3MHUIIJba KaKO OBE M3jaBe MOTY OWTH yNoTpeOJheHEe MPOTUB OpraHU3aIlyje,
JIOK C€ MEHAIIepW 3a OJHOCE C jaBHOIINY 3ajaxy 3a capajipby ca MeIujuMa U paje Ha Op3oMm
nHpOpMHCaky LUJBHUX JaBHOCTH O KPU3HO] CUTyallMju. 3a Pa3IUKy OJ CYACKOT Ipoleca KOju ce
MOK€E OJJIOKHUTH, HHPOPMHUCAEkE JABHOCTH Y KPU3H HHUje 100po oanaraTH. Y HEKUM CHTyallHjuMa,
Kao MTO cy 0OJKOTH M MPUTYX)Oe MOTpoIIaya, Jeniapa ce Ja MPaBHUIN OJUIMYHO Pajie CBOj TOCA0
Opanehu opranuzanujy u qoka3yjyhu Aa HaBOJHU MPEKpIlaju HUCY UCTUHUTH, M Jla CE UIaK Y
JaBHOCTM CTBOpM YTHCAaK Jla OBa OpraHu3alyja He IMOIITyje CBOje Kymue. 300r pa3lInduTux
MPUCTYIIA y pajy, YeCTO J0JIa3U 0 cykoba u3mel)y 3arocieHux y MpaBHOj CIIy>KOM U 3alOCIeHUX Y
ciy»k0u 3a oniHoce ¢ jaBHomhy. OBakBU cykoOu uMajy napanuuryhu edekar Ha pemaBame Kpuse U
3aTo je BakHa JT00pa capalma OBa JBa CEKTOPA M pa3yMeBame HHXOBHX YIIOTa W MPE HETo IITO Ce
KpH3a JI0r0/H.

Haxon oprann3zoBama JbYJICKUX pecypca 3a YIpaBJbambe KPHU30M, MOTPEOHO je yCIIOCTaBUTH
KOMYHHKAIIOHE KaHaJle ¥ TeXHUYKE KarauuTeTe 3a HGOpMHUCake Y KPU3H, OJJHOCHO YCIIOCTaBUTH

nHpopMmannonu mnerrap. CeKTop 3a oJHOCE C jaBHOIINY, Y KPU3HUM CHTyalHjama Tpeba ma Oyne
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(oKycupaH NPBEHCTBEHO Ha KOHTAKTE Ca MEIWjUMa M HE Ipernopydyje ce HETOBO J0AAaTHO
ontepeheme onarorapameM Ha NHTamba JIPYrUX jaBHOCTH. M3 Tora paszinora, moTpeOHO je
yCIIOCTaBUTH WHGOPMATHBHU LIEHTAp OpraHu3aluje 3a jaBHO WHPOPMHUCAKE y KPU3HUM
cutyarnjama. OBaj eHTap CBAaKako Mopa OWTH Yy KOOPAMHAILMjU Ca KPU3HHUM IITA0OM U CEKTOPOM
3a omgHOce ¢ jaBHomhy kako Ou ce 00e30emmio jacHO MH(pOpMHCame U HU30erio 30ymHUBamHE
IIMJBHUX JaBHOCTH. 3a7aTak MH(GOPMATHBHOT IIEHTpa jecTe HH(POPMHUCAHE UJBHUX JaBHOCTH ITpeMa
YIIYTCTBHUMAa KPU3HOT IITa0a OpraHu3aiyje, ajld U NPUKYIUbake MUTaka U KOMEHTapa U HHXO0Ba
aHanM3a y nuiby MH(OpMECama KpU3HOT mTada O peaknyjaMa IUJbHHX JaBHOCTH Ha aKTYEIHY
kpu3y. HMupopmanmonn uneHrap tpeba ma Oyae ONpeMIbeH CBUM HEONXOAHUM TEXHUYKHM
CpeAcTBUMAa KOMYHHUIIUPaka, Kao ITO Cy Tele(OoHCKEe EeHTpate, KOMIjyTepH 3a OHJIMHE TMOIPIIKY
U CII.

[Topen spyacKHX pecypca M TEXHHUKUX KarlaluTeTa NOTPEOHO je OIpeauTH U (pUHAHCHjCKe
pecypce u BpeMeHCKH TuiaH. [TpunikoM miaHupama KpU3HUX CUTYyalHja MOTPeOHO je MpeIBUACTH
pe3epBHU OYUET 32 BUXOBY pealln3alln]jy YKOJIUKO 0 Kpu3e aohe. Opranusanuje He 6u Tpebdano na
IITe/Ie NPWIMKOM yiaramba y KpU3HYy KOMYHHKAlWjy, jep TakBa yIITeJa MOXKE MHOTO BHIIE Jia
KOIITa OpraHU3allkjy YKOJIMKO CE€ KPHU30M HE YIpaB/ba Ha MpaBu HauyuH. CBe aKTHUBHOCTH
nepuHUCaHe KPU3HUM IUTAHOM MOpPajy C€ BPEMEHCKM HCIUTAHUpaTH. Y KPU3HHUM CHTyalldjama,
BpEMEHa MMa HajMame M 3aTo je BaXHO oApehuBame MPUOPUTETA, OJHOCHO aKTUBHOCTH KOj€ Ce
obaBJsbajy y mpBa 2 caTa, OIpBUX 24 cara U HaKOH TOra, o 4yemy he OMTH BUllle pedd y MOTJIaBJby O

IMPUMCEHHU CTPATCHIKOI IJIaHA KPU3HUX KOMYHI/IKaHI/Ija.

5.9. BEXKBE 3A KPU3HE CUTYALIUJE

,, OHo wmo ympowume Ha 006yKy /byou Huje mpouiax!
Tpowax je ono wmo nHucme ympowunu.”

Ounun Bunbep

Jlo6po HammcaH W TEOpHjCKH pa3palleH KpU3HM IJIaH HMje rapaHiuja aa he mo6po
(GYHKIIMOHMCATH Yy MPAaKCH U Ja he 4iaHOBM KPU3HOT IITada OMTH CIIOCOOHU 32 HEroBy e(pUKacHY
peanmm3ayjy kamga mo kpuse nohe. M3 tor pasmora, kaga ce HampaBU KPH3HM IUIAH U YCIIOCTaBH
KpU3HU IITa0 MOTPEOHO je OpraHM30BaTH OOYKY CBHX YJaHOBAa KpHU3HOr 1Taba Kako Ou Owin

CIpEeMHM 3a KpusHe cutyanuje. I1ocToju HEKONMKO BpcTa O0yKa Kpo3 Koje WIaHOBH Tpeba na

npoby:
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1. TlpBe oOyke koje Tpeba na mpol)y 4YIaHOBM KpPU3HOT IITada OJHOCE C€ Ha HUXOBO
YIIO3HABAahE ca CTpaTerujama Kpu3He KOMyHHKAIHje, IpolielypamMa pajia ¥ yiorama Koje
Tpeba na 00aBJbajy y Kpu3H. Y CHUTyalldjaMa y KOjUMa Cy WIAHOBH KPH3HOT ITada
JUYHO paJWiid Ha TPUIIPEMH OBHX CTpaTerHja, OBakBa BpCTa 0OyKe HHje MOTpeOHA.
MehyTtum, dYecT je chmydaj ga CTparerdje KPU3HE KOMYHHKAIMje 3a OpTraHU3aIH]jy
MpUIIpeMa KOHCYJITAaHTCKa arcHIlxja 3a OJHOCe C jaBHOIINY, 1a jeé y TOM CIy4ajy OBaKBa
BpcTa 00yke HeomxoaHa. [lopen Tora, KOPUCHO je 1a WIaHOBU KPU3HOT mTada moxahajy
pa3inynTe CEMUHApe M enyKalWje W3 O00JacTh KPHU3HOT YIpaBJbakba M KPH3HE
KOMYHHKAIIH]e KaKo OU IPOIIMPUIIN CBOj€ 3HAE U3 OBE 00JIaCTH.

2. Jlpyrm Tunm cy oOyke 3a jaBHM HAcTyll WIaHOBa Kpu3HOr ImTaba koju he y ume
OpraHu3alyje HacTymnatu y jaBHOCTH. Kpu3Ha cuTyanuja je JOBOJHHO CTpECHa U 3aTo je
BaXHO /1, Y M€ OpraHu3allyje, y jaBHOCTU HacTymna ocoba koja je 3a To Beh o0yueHa u
HEMa CTpax O HACTyIMa y jaBHOCTH, Beh MMa MCKYCTBO y TOME U IpelCcTaBba 0co0y 011
ayTOpUTETA KOjOj INJbHA JaBHOCT MOXKE Jla Bepyje.

3. Tpehu Tun obyka mpeacTaBsbajy CUMyJallfje KPU3HHUX CHUTYyalHja KOje MOApa3zyMeBajy

HU3 HajaBJbEHUX M HEHAJBJbEHUX BEKOM Kpo3 Koje he umaHOBH KpU3HOT IITaba Haj0obe
TECTHpAaTH KPU3HE IUIAHOBE W TPHUIPEMHUTH C€ 3a pealHe Kpu3He cutyanuje. Jlakie,
HAKOH eJyKallija ¥ CTHUIamka BEIITHHA 32 YIPaBJhalhe KPU3HUM CHTYyalldjaMa U IeTajbHO
yIIO3HaBamke ca CTpaTeryjamMa KpU3HE KOMYHHKalMje W KpPU3HMM IUIaHOBHMA
opraHu3alyje, mpeasy ce Ha MpakTU4YHe BexOe.

Bex0a 3a kpu3He cuTyalije IpeAcTaBiba INIaHNpPaHy aKTUBHOCT KOjOM C€ CUMYJIHpa KpH3Ha
CUTyalja ca IWbEM eIyKallMje U YyBexkOaBama 4YjlaHOBAa KPU3HOI IITabda, alu U TECTHUpPamba
KpU3HUX IIJJaHOBAa Kako OM OpraHM3alyja y peaJHUM CHUTyallljaMa Ha KpU3y OATOBOpHJIA Ha
HajOoosbu HaunH. CHUMynanMjoM KpHU3HHMX CHUTyalldja BpPLIM c€ eBalyallja KpPU3HOI IUIaHa MU
eBajyalyja CIipeMHOCTH KPH3HOT ImTaba 3a peanu3ainjy TakBor MiaHa. /[akie, oBakBe eBaryalyje
Tpeba 1a Najy OATOBOP Ha MHUTama Jla JIM 3allOCICHH KOJH Cy 3aay)KeHH 3a KpU3HE CHUTYaIlHje
noceyjy aZeKBaTHA 3Hama M BEIITHHE, OJJHOCHO Ja JIM Cy CIIOCOOHH Ja TPaBOBPEMEHO U UCIIPABHO
pearyjy kaja 10 Kpu3e jaohe M Ja JM Cy aKTUBHOCTH TNpeaBHl)eHE KPU3HUM ILIAHOM pEATHO
M3BOUbMBE. Heku on nuibeBa eBaiyaimje MOry OWTH oOOaBeliTaBame M aKTHBUPAFHE KPU3HOT
mTaba, yrmpaBjbamke U KOHTPOJIA, JOHOIICHE O/TyKa, UCIIpaBHA ymoTpebda ompeme, HHGOpPMUCAmhE
JaBHOCTH HT/I.

Kako Ou ce eBaiyarjoM OCTBapWIM OMEHYTH LIMJbEBHU, OJ1 BEJIMKE je BaXKHOCTHU J1a BEKOe
Oyny mTo peanHuje jep he m pe3ynaTaTH TakBUX BEXOW TOHETH 3HAYajHHMja 3amaxama. MHore

KOMITaHHje M30eraBajy CUMYyJallyje peaTHuX CUTyallija U He JKeJie /1a Ha Ta] HaYWH 03BaHHYE KOje
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BpPCTE KpU3a UM IpeTe 300T OMacHOCTH Jia ce jaBU peajHa rnaHuka mely 3amocienuma. Mnak, ma

KOJIMKO OBaKBE BekOe Owiie HempujaTHE M HaAIMOpHE, OHEe oMoryhaBajy na 3amociieHH CTEKHY

CHUTYpHOCT W J1a ce ocehajy cnpeMHO 3a cyoyaBame ca peatHuM Kpuzama. OBO je BaKHO jep

YJIaHOBU KPHU3HOT ITada, 1Mo MpaBuily, y KPU3HOj CUTYaIlUju pearyjy mpema JIeKIujama Koje Cy

HAYyYMJIM TOKOM TIPaKTHUHUX BexOu. Tako edpukacHa mpumpema Kpo3 CHUMYIJIALHU]y KPU3HUX

cutyanuja pesyiarupa epukacHUM (YHKIMOHHCAKEM KPH3HOT InTaba y peaHUM KPH3HHM

CUTyalujama.

BexOe 3a kpusHe curyanmje Tpeba TMocMarpaTH Kao ajaT 3a HCIpPaBJbalkbe Tpeliaka y
KPU3HOM IUIaHY M ajar 3a yBexOaBame THMa Ipe Hero mTo 10 Kpuse aohe. [Ipmimkom cumynanyja
KPU3HUX CHUTYyallMja, MorpemHe ojyyke Hehe moBectn 10 ryOMTKa JbYJICKUX JKMBOTA, MMOBHHE,
peryTaiuje uT/. IITO CE MOXKE JCCUTH Y PEaTHUM KpU3aMa, ajid he CUTYpHO JIOBECTH JI0 Tora Jia ce
Ha OCHOBY OBHX IOTPEIIHUX OJUTyKa HarpaBe 00JbHM KPWU3HU IUIAHOBH M WIAHOBH KPU3HOT IITaba
0oJbe TpHIpEeMe Kako OM y pealHMM CHUTyalMjamMa MOTJIM Ja JIOHEeCYy HWCIpaBHe ominyke. [lakie,
OCHOBHO TPaBUJIO €BATyallHje BE)KOM 3a KPU3HE CUTYallH]je jecTe a je 00Jbe TPEeIIUTH TOKOM BEeXOe
HETr0 y pealHuM OKOJIHOCTHUMA KaJla Tpelike HHje Moryhe MCIpaBUTH M Kaja OHE MOTY JOHETH
dbaranHe mocuenuIe.

[Ipouiec eBanyamuje BexxkOM 3a KpH3HE CHUTYyallMje TOJpa3yMeBa IMOCMATpame y4eCHUKA Y
3aMUIJbEHOM Jlorah)ajy M IpUKYIJbake MO0JaTKa, 3aTUM PEKOHCTPYKIM]Y TakBor jaorahaja u cBuX
aKTUBHOCTH ydecHHKa jaorahaja. Ha ocHOBy Tora ce najbe paaM aHaln3a W NpoIlieHa JA00pux U
JomMx nore3a. TakBu pe3yaTaTu ce JOKYMEHTY]Y y 3BaHMYHH M3BEIITaj HA OCHOBY KOTa Ce JIOHOCE
OJUTYyKE O JaJbUM TIOTPEOHMM elyKaldjaMa W €BEHTYaJIHOj PEBU3WjU KPHU3HOT IIaHa. MokeMo
pa3IMKOBAaTH JIBE OCHOBHE BPCTE €Bailyalldje Koje je uaeHTudukoBana MehynapoaHa arenmuja 3a
atomcky eneprujy (IAEA), a To cy npoliecHa eBalyaluja 1 eBajlyalja Ha TeMesby pesyarara.l*?

1. TlpomecHa eBaiyanyja je ycMepeHa Ha LIeJIOKYIaH MMOCTYNAaK U BbeH LUJb je J1a ce YTBPIU
Ja M CBU YYECHUIM KpU3HOI ITabda A00po (yHKIMOHHMIIY Kao THM U Jia JU CYy
CIOCOOHM 3a peanu3anujy KpusHor miaHa. Ilpomecna eBamyaruja Moke momohu y
UICHTU(HUKOBAY HeJIocTaTaka y MpolueaypaMa (QyHKIMOHUCAma KPU3HOT mTaba u
ETOBE CapajIhe ca IPYruM CEKTOpUMa y OpraHU3alldju.

2. EBanmyanmja Ha TeMelJby pe3yiTara je ycMepeHa Ha mpaheme Hclymhema ojpeheHor
3a/laTka U Mepema BpeMeHa y KOjeM je Taj 3ajarak u3BeneH. OBakBa eBaiyanuja ce

ocCJlalkba Ha INJbCBE KOjI/I CyjaCHO IIC(bI/IHI/ICB.HI/I U MCPJbUBH IIPpEMA KPU3HUM IIJITaHOBUMA.
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Ha ocHoBy oBakBe eBanyalldje MOTY C€ YTBPAHTH Y3pOIM MpoOJieMa y peallu3aiuju

KPHU3HOT IJIaHA U IPEMa TOME YPaJIuTH BEroBa peBu3uja.
Pesynrtatu oBakBUX eBajyalyja MOTY Ja YKaXy Ha MOTpeOy 3a PEeBH3UjOM KPU3HUX IIJIAHOBA
W/WM TIpolenypa paga, Ha moTpedy 3a JOJaTHOM eAyKAalMjoM W YBEKOABambEM TMOjeTUHUX WIIH
CBHX WJIAHOBAa KpH3HOI mTaba, Ha HEJOCTATKE aJIeKBaTHE orpeMe UTA. Jlakie, HaKOH ycBajama
KPU3HOT TUIaHa B (popMUpama KPU3HOT 1Tada, MPBU KOPAK je TECTUPAWmE TUIaHA Yy CUMYJIHpPAHUM
yCIIOBHMA Kako OW c€ OCHTYpaJio Jia Cy IUIAaHOBH ,,Ha Nanupy’ eGukacHu U y npakcu. TecTupamem
IUTaHA KPO3 BeXOe 3a KPU3HE CHUTyallje OTKPHBAJy CE HErOBH HENOCTAalld M IPOCTOPH 3a
yHanpeheme 1urana. M3 Tor pasnora Kpu3HH mTad ceé MOpa PEOOBHO CacTajaTd, aHAIU3HPATH
MIPOMEHE U €BEHTYaJIHE HOBE PU3MKE, MpUiIarohaBaTi IIIaHOBE HOBUM YCIIOBHMA ITOCIIOBAba, jep je
PENOBHO axxypupame nocrojehux miuaHoBa yBek Opike U jepTUHHUje 01 MpaBJbeHha HOBUX IUIAHOBA

KaJla Kpu3a HaCTYIIU.
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6. IPUMEHA CTPATEHIKOI IIJTAHA KOMYHULUPAIBA Y KPU3AU

,, Cmpamezuja u uoeje cy saicue,
anu npasu u3azos cy akyuje.”

Ilepcu bapneBuk

6.1. HPEITIO3HABAILE U OBY3JIABAILE KPU3E

[IpBu KOpak y o0y3/naBamy KpH3€ jecTe BEHO Mperno3HaBame. Mako HeKe KpHu3e 3arounmby
0e3 ymo3opema, y BehwHH ciydajeBa Moryhe je yo4yuTH MpBE CHUMIITOME KpH3e IMpe HCHE
eckananuje. lllto panuje ce youe mpBH 3HAIM Kpu3e, TO he OUTH Jiakile Ja ce KPU30M YIpaBJba.
Mehytum, Heke Kpu3e je MHOTO JIaKIe MPEeNo3HaTH JOK Cy Jpyre cKopo HempumerHe. U3 tor
pasziora je BaXHO Ja C€ y KPH3HOM IUIaHY MOpEI OMUca pPa3IUYMTHX BpPCTa KpH3a KOje MOTy
3aJICCUTH OpraHM3allijy HaBely U CUMITOMHU IO KOjHUMa je OBe Kpu3e Moryhe Ipeno3Hatu y paHoj
¢dazu. Heku on cumTomMa Kpusza MOry OWTH: maja TpXKUIIHOT ydyemrha, maja HIpodUTaOHIHOCTH,
MopacT 3aJyKEHOCTH, MPUTYKOE KIMjeHaTa Ha TPOU3BOJAE U YCIyre OpraHusaiije, MoCTOjame
TJIACHHA, HE3aI0BOJFCTBO 3aIOCIICHUX, MI0jadyaHe aKTHBHOCTH CHHJWKATA, OJJ1a3aK KJbYYHHX JbYAU
U3 OpraHu3alyje, HEMOIITOBakbe pPAYyHOBOJCTBEHUX MPOIKCA, HEMOITOBAKE MpoNuca o
3anolubaBamy, HEaJeKBaTHa KOHTPOJIa KBAaJTUTETa y MPOU3BOIIH, YHO30pema rpal)eBUHCKUX,
CUTYPHOCHHUX WJIM 3[paBCTBEHHX MHCIIEKIIM]ja, HHTEpecoBame Biane u npkaBHUX WHCTUTYIHja 3a
MOCJIOBalkhe OpraHu3alyje, moBehaHu MHTEpeC Meauja 3a TMOCIOBalke OpraHu3alllje, TJIACHHE KOje

KpyXe O OpraHu3aluju, HeraTuBHE 00jaBe y MeIujuMa UTI.
Ocmanaruh-benennk (2003:186) uctude na je cumMmroMe Kpu3a Moryhe BHICTH y CBHM
CerMeHTHMa TIOCTIOBHHX OpraHmsanuja; 43
e y (UHAHCHJCKOM IMOJPYYjy: Maj TPXKHUIIHOT YyjAeda, MaJ PEHTAOMIHOCTH, CMambeHe
€KOHOMHYHOCTH, HEJIMKBUIHOCT, NIPE3a/1y’KEHOCT...;
e yIIpOAAjU: MaJ TPXKUILHOT yAesa, aj NOpyIOHHA, KallllbEemhe Y UCIIOpyKaMma. . .;
e Mely 3amocieHrMa: He3a10BOJbCTBO, IITPAjKOBH, BUCOKA QUIYKTyalyja...;

Yy Ha6aBL[I/II CBC YK€ BC3HUBAIKLC 3ajinxad, IMMOPACT YYCCTAJIOCTH TIpClldaKa, I1OpacT

Kalllibermba. . . ;
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e Yy MNPOU3BOIIBM: MaJ MPOAYKTHBHOCTH, TaJ CTEeleHa HCKOPUIINEHOCTH KaraiureTa,

1opacT IKapTa U OTIajAa, TOPACT PUKCHUX TPOLIKOBA. . .;

® Yy TEXHOJIOIIKOM HOJPY4jy: CMamemhe HHBECTHPAha, CMAbCHE NCTPAKUBAkA U Pa3Boja,

nopact Hee(pUKacHUX paJHUX HpoIleca.

Jeoan npumep nenpenosnasarba cumnmoma kpuse je cayuaj Mexoonanocose pene kage.
Osa xkomnanuja je mokom nociedre Oeyenuje npumuia oapem 700 npumyoxcoéu Ha onekomuHe
3a000ujene 00 epene Kaghe u NOOMUpUILA je 3axmese 3a 00wmemy 3002 ONeKOMuHa 8pedHe euue 00
500.000 oonapa. Mehymum, osa dewasarba HUcy 6uia 0080/6HA 0a KOMNAKUjA 08aj NPodem peuiu
c6e 00K Huje 0ouwlo 00 MYIMUMUIUOHCKe napHuye Kojy je oobuna 81-coouwrva dacena 3002
onexomuna mpehee cmenena Koje je 3adobuna nonuewiu epeny kagy y Mexoonanocosom
pecmopany. **

VY nuiby npeno3HaBama paHUX CHUMITOMA KpU3€, BXXHO j€ Pa3BUTH TAaKBY KOPIOPATUBHY
KyITypy KOja TOJCTHYE 3allociieHe Ja O CBUM mpoOieMuMma o0aBelITaBajy KJbYdHE JbyAE Y
opranuzanuju. [IpBe 3Hake kpuse Hajuenihe he younTu 3amociaeHy Ha HUKHUM MO3UIIMjaMa, TTOCeOHO
OHH KOjH Cy Y TUPEKTHOM KOHTAKTy Ca KJIMjEHTUMA U TIOCIIOBHUM CapaJHUIMIMAa, ajli U OHHU KOjHU ce
0aBe KOHTPOJIOM KBAJIUTETAa, KEbUTOBOJCTBEHUM IOCIOBMMA, TEXHUYKUM TOCIoBHMa U cil. [lopen
3aIlOCIICHHUX, TIPEACTAaBHUIIM JIOKAITHE 3ajeTHHIIC, JbYIU U3 MEe/IMja U IPYTH MPEACTAaBHUIIM ITHJBHUX
JaBHOCTH ca KOjUMa je OpraHu3alyja usrpaauia aodpe ogHoce Ouhe cnpeMHH Jla MpHjaTesbCKU
yI1030pe OpraHu3alujy o MOTeHLINjaI0HO] KPU3H U Aa OyAy HEeHU CaBe3HHMIIM Kaja 10 Kpuse Jaohe.

Hpyru xopak y o0y3/1aBamy KpU3e jecTe CyOoUaBame ca lOM, OJJHOCHO NMPU3HAKE NOCTOjamba
npobyieMa U mporiainiewmhe KpusHe curyanuje. Mnak OpojHM Ccy ciydajeBH Ja M Kaja Cy 3HAKOBU
KpHU3€ OUMIJIE[HU, MEHAIMEHT Ce TELIKO cyouaBa ca mpobisemoM. OHM TNOHEKaJ He Bepyjy Ja
pobJeM MOCTOju, TIOHEKa1 He Xkelle Aa ce mpobiemuma 0aBe, Bepyjy Aa he mpobiemu camu npohu
WIM JeTHOCTaBHO MOJALEHY]Y BEIUYMHY Hpodisema. CBe TO J0BOAM 0 TOTa Ja Ce peaklidja Ha
KpHU3y OJJIaKe ¥, Ha Taj] HAaYHMH, CMamYy]jy IIaHCe JIa Ce Kpr3a yCIenrHo npesasule. 3 Tora pasinora,
BaXXHO je Ja MeHayepu OyAy CIpEeMHH 3a CyodaBame ca JIOMIMM BECTUMa M Ipeay3uMarmbe Op3ux
aKIja 3a ’UXOBO pellaBambe.

Kanma ce opranmzanmja cyouu ca KpU30M U MPUXBATH HBEHO MOCTOjamkhe, TOTPEOHO j€ XUTHO
OpraHW30BaTH CacTaHAK KPHU3HOT mTada Ja ce y mTo KpaheMm poKy Kpu3Ha CHUTyallija aHaJHU3Hupa
Kako OM ce mpeay3ene aJeKBaTHE Mepe IMpeMa KpU3HOM IUIaHy. Y aHallu3u KpU3HE CHUTYyalluje

KOpHUCHO je ipohu kpo3 crneneha nurtama: 14°
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e VYV K0joj ¢a3u nporieca Kpu3e ce Hajma3u opraHuzamnmja?
e Koju cy noTeHIMjaay OpraHu3aiuje, KOju MOTy HOCITY)KATH Ka0 OCHOBa 33 pellaBarbe
Kpuse?

e (Cakojum crabocTMa ce opranmusaiuja cyouana?

e Oj KOjuX UHTEPECHUX IPyIia C€ MOXKE OYCKUBATH MOJPIITKA?

e Koje oTmope Moxke oueKuBaTH?

e Kounku je mpuTHCaK BpeMeHa U Koje poKoBe Tpeba momroBaTu?

e Koje xutae Mepe Tpebda mpemy3eTu?

e Koju KOMyHHKAIIMOHU KaHAJIH CTOj€ HA pacIlojiaramy?

¢ Koje nundopmanuje gonaze 10 MUBHUX jJaBHOCTH?

¢ Ko je cBe norohen kpu3oM u Ko ce cBe oceha yrposkeHo?

e KakaB yTunaj nMajy pa3jimunTe UbHE jJaBHOCTH?

e Koje kpuTHKE ce M3HOCE Y JaBHOCTH Ha padyyH OpraHusanuje?

Haxkon ananuse cutyanuje, cieau o0y3iaBambe KpU3e Koje moapasyMeBa oJJabup v MprUMEHY
onrosapajyhe cTpaTeruje Kpu3He KOMYHHKAIIM]E€ KAaKO OU ce CIPEYHIIO TOTrOpIIame KpU3e OTHOCHO
Kako Ou ce oHa yoOnaxwia. Kpusnu mrtad mopa Op30 Aa JOHEce OMJIyKE M IMOKPEHE aKIHjy
o0y3/aBama KpH3e y 4eMy My TMIOMaKy YHaIpe[ MPUIPEMIbEHE CTPATETHje Ka0 OATOBOP Ha KPH3Y.
Ha oBaj HaumH opraHm3amnuja We KOpaK HCIpea Kpu3e W uMa Behe ImaHce 3a HEHO YCIIEUTHO
pemaBame. Kana je omyka o n30opy crpaTervje M akTUBHOCTH JIOHETa, OpraHu3aluja Moxe Ja

3aIMI0YHEC YIIpaBJbabC KPU30M.

6.2. U3BOP U ITIPUMEHA CTPATET'MJE KAO OATI'OBOP HA KPU3Y

Crpareruje kKoje ce KOpUCTe Kao OJArOBOpP Ha KpHU3y aHaiM3upaheMo Kpo3 CTyauje ciydaja
pasnuuuTux opranuzanuja. Kpos ose cryauje ciaydaja 6uhe nmpruka3aHo Kako pa3luuuTe KOMIIaHH]je
y CIMYHUM KPHU3HUM CHUTyalldjama, TUIAHCKH WM HWHCTHKTHBHO, OUpajy pasjIMyuTe CTpaTertje
KpU3He KOMyHUKaruje. Heke ol BHX MaMeTHO cy OmWpayie W yCHEeNHO MPHUMEHWIIE CTpaTervje
KpU3HE KOMYHHKaNHje, JOK Jpyre HUCY HMaje CTpaTellKh IUIaH ma cy Oupane TmorpenrHe
CTpaTeryje Kao OAroBOp Ha KPU3Y H/UIIU HUCY UMaJle yCIeXa Y lbHXO0BOj pealn3altjH.

Y umpy Oosbe ymopenHe aHalu3e, IPUMEHY CTpaTerrja KpHu3He KOMYHHKalHje
aHanu3upaheMo Kpo3 CTylauje cilydaja BHILE OpraHu3alyja y OKBUPY TpHU Tpylaluje KPU3HUX

cutyanuja. To cy:
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A. Cryamje ciydaja KpU3HHX CHTYall{ja Kao MOCIeIUIIa MpodiaemMa ca Mporu3Boa0M
B. Crynuje cnydaja Kpu3HHUX CUTYallHja YCJea HEETHUKOT TTOHAIIamha OpraHu3aIija

C. Crynmje ciydaja KpU3HUX CUTYallHja Kao MOCIEAMIIa MOTPEIIHUX OTJIACHUX MOpyKa

A) Cryauje ciayyaja KpU3HHX CHTyalHja Kao MOC/IeIuIa mpodieMa ca mpon3BoaoM:

Kpusne curyauuje kao mocienuue npoodiema ca NPOU3BOJOM IPEICTaBIba]y jEIHY O
HajIeJTMKaTHUJUX BPCTa KpH3a ca KOJOM CE€ OpraHM3alldje CyodaBajy, a IMOCeOHO Kajaa HHXOBH
IIPOM3BOJM JIOBOJE 10 JbYACKHMX JKpPTaBa, jep ce Haja3e y MO3ULUjU Ja OpaHe CYLITHHY CBOT
MOCJIOBakba M yBEpE CBOje MOTpOIIaye J1a HAacTaBe Ja KYIyjy BHUXOBE MPOM3BOJE HAKOH KpH3eE.
OBakBe KpH3HE CUTyallHje W HUXOBO pa3pelmiemke aHamm3upahemo kpo3 cienehe cryamje cimydaja
KOMIIaHH]ja KOjeé Cy Yy KpH3ama IOBOJOM CBOJUX NPOM3BOJA OHpaie pa3MyuTe CTpaTeruje Kao
oarosop Ha kpu3y. To cy:

1. Crynmja cayqaja ,Ilencu” — mpuMeHa cTparteryje Haraaa u IpeTHH

2. Crynmja cmydaja ,,dopa u ,,PajepcTor’ - MpUMEHa CTpaTerrje mpedanrBama

OJIrOBOPHOCTH

3. Crynmja cnyuaja ,,MluTen” - mpumeHa cTpaTeryje onpapaamba

4. Crynuja ciyudaja ,,OnBana” - mpUMeHa CTpaTeruje HaJokaHazie

5. Cryamja ciyyaja ,,Iloncon u [JloHCOH” - MpUMeHa KOPEKTHUBHE CTPATETH]e

Heke on oBuX kpu3a Ouiie Cy caMo IJIaCHHE O INPOU3BOAY, JIOK Cy HEKe Ipe/cTaBiballie
BEJIMKY OINACHOCT I10 JKUBOTE JbyIU. Y HEKUM O] OBUX KpHU3a OpraHusaliuje cy Ouie HeBUHe, JIOK Cy
y IpyruMm Ouie TiaaBHU KpUBLM. Mmak, KJbydyHO 3a paspeliemhe CBUX OBHX Kpu3a OMO je OJIHOC
opraHusaiyja mnpema cuTyalyjama y KOojuMa Cy c€ Hallle, akTUBHOCTH KOj€ Cy CIIPOBOJMWIIE Ja
KpHU3y pellle 1 HauuH Ha KOjU TOKOM KpH3€ KOMYHHUIIUPaky ca CBOjUM LIMJbHUM JaBHOCTHMA.

1. Cryauja ciyqaja ,,Ilencu” - npuMena cTpaTeruje Hamajaa u npermu: 46

Komnanwyja ,,Ilenicu” je ycnenHo npuMeHusIa CTpaTerujy Hamajia ¥ Tako n30eriia noBiiayernhe
CBOjUX MpoM3BOJa U3 mponaje. Kpusa ca kojoMm ce cyoumsia oBa KOMIIaHHja 3amoyesnia je 00jaBoM y
MearjuMa Ja je YoBeK U3 Takome y JprkaBH BaIIMHITOH y jeJTHOj JMMEHIU MENCH-KOJIe MPOHAIA0
mmpuil. HakoH oBe BecTH, ycienuie cy CIIMYHE W3jaBe JbYIU MIMPOM 3eMJbe KOjU CY TBPIHIIU 1a Cy
y IJIUMEHKama IIeNCH-KOJIe MpOHAILIA CIOMJbeHY ImmBahy Wiy, 3aBpTam, MeETak, OOYHIy C
HapkoTukoM uTA. Kao mocnenuna tora, mosehan je Opoj 3axTeBa 3a MOBJIAYEHEM MEMNCH-KOJIE U3

npojaje.
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VYnpaBa koMmnaHuje Ouja CHTypHa Ja OBAaKO HELITO HUj€ MOIJIO Jla C€ JIOTOJU Y HHUXOBO]
NPOM3BOMAGY, jep Cy JIMHUje 3a Mymhemne Oune Op3e U eTajbHO KOHTposnucaHe. thbuxos riaBHu 1HIb
O0uo je ma yOene jaBHOCT Ja je Tpou3Boja Oe30enmaH M 1a cy npoHahieHa cTpaHa Tena yOadeHa y
JMMEHKE HaKOH oTBapama. lIpBu kopak Ouo je mopumame Kpuse. lIpeaceaHuk oBe KOMIaHHje
Kpejr Benepan u3jaBuo je Aa Kpu3a HE IMOCTOjU M 00jaCHHO KakaB je cucteM Oe30emaHoCTH
MOCTPOjeHha 3a MykEHE JIMMEHKH TeTcH-KoJie. 3jaBe u MHTEPBjyH Cy ce M0jaBUIN Ha HAIMOHAIIHO]
TEJICBU3MjH M HEKOJMKO KJbYYHUX INTaMIaHux menuja. [lopen Ttora, xommanuja ,Ilemcn” je
HCKOPHCTHJIA TAaKTHKY YKJbYYHBamba MPEICTABHUKA YTHULAjHE jaBHOCTH, Ma j€ TAKO MPEACTaBHUK
VYpena 3a xpany u nexoBe CAJl [lejsun Kecnep, w3jaBuo Ja TOBIAYeHE W3 MPOJaje HHJjE
HEOITXOHO.

Jla O6u ocurypana Ja HaKOH NMOpHLAka KpH3e, JIAKHE ONTYXOe MpecTaHy Jia ce 10jaBbyjy,
KOMITaHHja je MPUMEHIIIA CTPATEeTHjy ,,Hamaa u Ty>kuiall . [IpencraBHuIM 0Be KOMITAaHH]jE M3jaBHIH
Cy Ja Cy CTpaHU IPEIMETH BEPOBATHO JIOCIIEIH Y IMMEHKE HAKOH OTBapama U J1a MHOTH JbY/HU 1ajy
TaKBe M3jaBe Ja OM MPUMWIIK OIITETYy o1 Kommanuje. [Topexn Tora, caommTiiy cy na he mokpenyTu
CY/ICKM TIOCTYIIaK IPOTHB CBAKOT KO Jaje Ja)KHE M3jaBe O ICHUM IPOU3BOIMMA. A Helesby AaHa
HAaKOH MITO je Kpu3a modyena, Kommnanuja ,llerncu” je objaBuia W pekjIaMHHU OrJIac Ha I1IEJ0j
CTpPaHMIIM HOBMHA C HAcloBOM ,llencu mma yact na o6jaBu... Humra. Kako je Amepunm cama
no3Hato, Te npuye o [ajet Ilerncu 6uiie cy Hecnana mana...”.

OBa crparernja 3a KommaHujy ,llemcu” ce moOka3ajma Kao BeoMa YCIEIIHA, jep ce
3a0pHHYTOCT jJaBHOCTH CMamMia, a aHKeTe Cy IOKa3aje Ja JbyAM IpHUXBaTajy objallmberne

KOMIIaHH]j€ /1a € PeY O HECJIaHO] IIaJH.

2. Crymnmja caydaja ,,@opa” u ,,@ajepcTroH” - mpuMeHa cTpaTeruje npedanuBama
oarosopHocTu: 4’

Curyarnyja koja je 2000. rogune 3amecuina Kkommnanujy ,,Qopa” u kommnanujy ,,Pajepcton”
j€ YyBEHU IIPUMEP KpH3€ KOJOM ce Jiolie yrnpaBibaio. OBO je yjeaHO U je/THa OJ1 Hajo30MIbHUX KpHU3a
6e30eAHOCTH Yy aMepudKoj ayTo UHAycTpuju. Kpusa je 6una ouurnensa kana je maja 2000. rogune
Hanmonanuu ypen 3a 6e30eaHocT caobpahaja Ha ayTo-IyTeBUMa MOKPEHYO UCTpary o 46 CMpTHHUX
ciydajeBa u Buie o 300 caoOpahajHux yueca Jbyau KOju Cy BO3UIU (HOPI EKCIUIOPEP KOjH j& TMao
TEeHJICHIIU]Y Jla C€ TMPEBpPHE y ClIy4ajy Mylama jeaHe o ryma mapke dajepcron. Kacuuje je 6poj
OBAaKBHX CMpPTHHUX CiIydajeBa MOBE3aHUX Ca TUM T'ymama Jocturao Opojky on 148, ca jomr 525

noBpeheHux Jbyu.

147 Bunkoke — Kamepon — Onr — Ejuu, 2006:21-24, 65, 303.
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Kommanuja ,,@ajepcToH” KOMYHMKALMjy j€ 3amoyesia CTpaTerujoM mnpebaruBama
OJI'OBOPHOCTH Ha ToTporrave. [loprnapony oBe KOMIIaHHje W3jaBIIIM Cy Jla Cy c€ TyMe H3Ju3aie
WM noxabale jep UX MOTPOIIaYy BEPOBATHO HUCY MPOIUCHO HATyBAIU WIH Cy BO3WIH IO JIOIINM
nyresuma. OHM Cy TBPAWJIM Ja TyMe HHCY uMmaiie Omio kakBe aedekre. Tek HAKOH TpHU Mecena oJ1
noyetka uctpare, y aBrycry 2000.rogune, komnanuja ,,dajepcTon” je moBykia 6,5 MHIMOHA CBOjUX
ryma u3 nponaje. Kommanuja ce n3BnHmiIa 300r MambKaBUX HH(GOpManyja y IpEeTXOHUM HeJesbaMa
W Harjacuia Jia joj ,,HUITa HHje BakHH]e o Oe30emHocTH Kymana.” Mehyrum, 6wmio je Beh kacHo
3a OBAaKBY peakKIMjy, jep Cy JOKa3M O MpHUTyx0ama M CyACKMM IapHHIIaMa y BE3H ca Iapama Ha
rymama natupanu jomr u3 1994. rommue. IlocTaBibeHO je TUTamke 3alITO HUKO W3 HAjBHIIET
PYKOBOJICTBA HHj€ NMPHCYCTBOBAO KOH(EPEHIMjH 3a IITAMITy Ha KOjOj j€ CAOMIITEHO Jla Ce TyMe
NOBJIa4ye U3 Mpojaje.

Y wmehyBpemeny, kommnanuja ,,Popa” je obOjaBuiia moderak 3aceOHE Kammame y K0joj je
obaBecTmia Kymie o Moryhum mpobiieMuMa ¢ Tymama Koj ayroMoOmia mapke (opJ ekcruiopep,
alli UX je yBepwia Jja Cy BO3WJIA y MOTIYHOCTH Oe30emHa. YecTo Ccy HUTHpaHEe pedd TeHepaTHOT
mupekropa @oppaa, XKaka Hacepa: ,,OBxae ce, 6e3 cymme, panu o npodiiem ¢ rymama. [Ipodiem Huje
y BozmiuMa.” Ctpareruja komnanuje ,,dopa” 6una je na ce mro je Moryhe Bullle AUCTaHLIKpPA O]
npobiemMa, aiy To HHje YBEPHIIO UCTpakuTeshe M3 KoHrpeca 1 akTUBHCTE 3a mpaBa MmoTporiada jaa
HE TIOCTOj| MpobIieM ca pop eKCIIIOPEPOM.

Hakon mecromeceune nedansuBe, kommaHuja ,,PajepcToH” ce KOHAYHO YCHPOTHUBUIIA
,@Op/I0BOj” cTpaTeruju, M3jaBOM Ja Tocedyje HeOoCmopHe mojaTtke Aa je ¢opa eKcropep
JIBOCTPYKO CKJIOHHMjH TIpEBpTamy Oa OWio Kor apyror Bo3mia. llpema peumma KpuTHYapa,
PYKOBOJICTBO KommaHHje ,,dopa” je 3Halo /a je eKCIIopep HecTaObWiIaH U MOMJIOKAH MPEeBPTaBmY.
HoBu renepannu gupexrop kommanuje ,,Pajepcton”, [lon Jlamm, o6jaBuo je 1a oBa KOMIIaHHUja
packuza ogHoc ¢ ,,dopaom” crap 95 roanHa U 1a ¢ TUM npousBohauem ayromoOmiia yoyayhe Buiie
Hehe capahuBaTtu. Jlamm je okpuBHO PyKOBOJACTBO Kommanuje ,,Dopa” ma HE TOBOPH MOTIYHY
HUCTHHY O TpoOJeMHMa C JHM3ajHOM EKCIUIOpepa W peKao Ja Cy IMOTpolladynMa JaTe HEeTayHe
uHpopManyje y norieay oarosapajyher HuBoa HaJlyBaHOCTH I'yMa.

Hapennor nana, Ha KoH(pepeHLHWjU 3a MITaMIy, NpeacTaBHULIM KoMmmnanuje ,.Dopa” cy
o0jaBunu na he nmorpomutu u3mehy 2 u 3 Munujapae goiapa Ha 3aMeHy 1,3 MUJIMOHA TymMa Mapke
dajepcron Ha Bo3unuMa Gopa ekcruiopep. Kommanuja ,,Dopna” je omeT ONTyXWiIa KOMIAHU]Y
,»dDajepcTon” 3a cBe mMpolieMe, aly ce Cyounsia U ca COICTBEHUM IMpobiieMUMa Kaja je MoKylana
na o0jacHM M3MEHe y JAM3ajHy HOBOT MOJEeJa eKCIUIOpep, a Jia MpH TOM HHje IpU3Hajia Ja CTapuju

MOJIeJIA HUCY Oe30eaH .
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Nako cy obe xommnaHuje MpexXuBelie OBy KPU3y, TO HUCY ycrene 0e3 n3deraBama OrpOMHE
¢uHAHCHjCKE IITETe W OTPOMHE IUTEeTe Mo HHXoBe OpenmoBe. Kao pesynrar jomier ympasibamba
KpHU30M M KPU3HOM KOMYHHKAIIMjOM, 00€ KOMITaHH]j€ 3a0eNexuiie cy maj Mmpojaje, a IMeHe akiuja
CYHOBpATHUJIE CYy C€ HAaKOH IITO Cy 00e KOMITaHWje ToTpomwie ckopo 1,3 mMunmjapae monapa Ha
MOBJIAYCHE TyMa U3 Ipojaje. AKIMOHApH KommaHuje ,,PajepcToH” MPaKTUYHO Cy NMPEeKo Hohu
U3ryomm e TpehrnHe BpeTHOCTH CBOJUX aKIHja, a akiuje KoMmmanuje ,,dopa” maje cy 3a YKYITHO
4 munujapae nonapa.

OBe KOMIIaHMj€ HUCY IMpEIy3eNu HUIITA AOK MX IMyONUIMTET HHje HATepao Aa TO ypale.
Hakon ckpuBama wuHpOpMaIyja, OJHOCHO OJ0Wjama pearoBama y jJaBHOM HHTEpeCy, 00¢
KOMITaHHj€ Cy KpEHyJe ca NPUMEHOM CTpareruje mpedanuBama OAroBOpHOCTH. MelhyTum, oBy
CTpaTerujy yCIremHo MOTy J1a IPUMEHE CaMo OpraHu3alfje Koje 3aucTa HUCY OJrOBOPHE 33 KpHU3Y,
IITO Yy OBOj CUTyalMju HMje OMO ciydaj. YMecTo Ja cy ce (oKycupajae Ha pellaBambe CBOT
npobiiemMa, 00e KOMITaHWje Cy TOKyIIaBayie na mnpebdarme npobdiem apyroj. Kommanuja ,,Dopa” je
TBpAWIIA Ja cy Hecpehe u3a3BaHe rpemkaMa Ha T'yMaMma, JIOK je KoMIianuja ,,dupecton’ TBpauia aa
je mpobiieM Ouila HEMpaBWIIHA yrpalma T'yma oj crpaHe kommanuje ,,Dopn”. Ha oBaj Hauuw,
KOMIIaHHUje Cy CTaBWJIE JaBHOCT M MEJHje y CpEeIuHYy HBUXOBE pacipase, IITO je Ouita OUTKa y K0joj
HUJ€JIHa CTpaHa He MoXe Ja nodeau. To je pe3ynTupao OrpOMHUM HETaTUBHUM IYOJUIIUTETOM U
Ha Kpajy MaJioM Ipojiaje y 00e KOMITaHHje.

O06e KoMMaHuje Cy KOPUCTHIIU M CTPATErujy MpaBHe MOMONM Kao OMYHCKY CTpaTerujy mpex
cTpaTeruje npedanrBama 0OArOBOPHOCTH Kao riiaBHe crparervje. OBoO je Ouia TUMMYHA CUTYyaldja
y K0jOj Cy IpaBHULIM OWJIM Y CTpaxy O OJrOBOPHOCTH M TYXOu 300T JeheKHUX MPOU3BOJa KOjHU Cy
yrpo3uiu 0e30€IHOCT Jbyau. Y TaKkBHM CHUTallMjaMa, MPAaBHUIIM OOMYHO HE CaBETY]y MPHU3HABAaHkE
OWII0 KaKBUX Tpelllaka WM H3BHUIbaBamke 300T HHUX jep OM W TO OuMila HeKa BpCTa MPHU3HAKA.
MehyTtum, oBakaB MpUCTYI j€ JOBEO J0 Na/ia MPo/iaje U BPeTHOCTH aKiifja 00e KOMITaHHje.

3aHUMJBUBO j€ Ja j€ TMOTIPEACEIHMK OJeJheha 3a OJHOCE C jaBHOIINY KOMITaHH]je
,D@upecToH” OO aJBOKAT KOJU je MpeTXoAaHo Omo med caBera KoMmaHuje. MHOrM CTpydmalu
KaXy Ja je oBa KOMIIaHHja Ha CaMOM MOYETKY HalpaBuja Irpeuky 300r CHOPOCTH Yy MpUXBATamby
OJrOBOPHOCTH. ,,OUpecToH” je MPBO OKPHBHO IMOTpoIlIaue 3a MpobieMe ¢ rymMama 3aTo IITO HX,
HaBOJIHO, HUCY JIOBOJbHO HAITyMIIaJIH, a KacHHU]je je mpebdamnno KpuBuily Ha ,,dopa’” u ONTYKHO OBOT
nmpon3Bohaua ayromoOusa 3a MpaBJbeHE HECUTYPHUX BO3MIIA KOja C€ JIaKO MpeBphy Kaja ryma
ucnyctd. MehytuM, U cTparerujy KomyHukanuje kommanuje ,,Popa”, takohe je obOmmkoBana
npaBHa ciyx6a. O caMor mo4yeTka, oBa KOMIIaHHja ce CBUM CHarama TpyAuJa Jia ce AUCTaHIHupa

o1 mpobiemMa ontyxyjyhu ,,OupecTon” Kao jeIUHOT KPHUBIIA.
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HNako cy obe KOMIaHHMje MHCHUCTHpAIE Ha CTpAaTeruju NpaBHE MOMOhM, aHAIUTHYApU CY
HaBeJIM Ja j€ HeJ0CTaTaK M3BHIbemha OMo HajBehu pasnor 3a macoBHe Tyx0e. Tek y janyapy 2001.
rojivHe, MpeICTaBHUIM KoMmnaHuje ,,dopa” oTHIUM cy y moceTy keHH y Tekcacy koja je Omia
napajgucaHa y jenHoj on Hecpeha M jaBHO ce M3BMHWIM y TPUJIOTY KOjH CE€ €MHTOBAO Ha
HAIIMOHAJTHO] TEJIEBU3HU]H.

lomuHy naHa HaKOH Kpu3e, aHKeTa Y apyxema GUPMH 3a oJHOCe C jaBHomIhy mokasana je
na 85 MOCTO CTpydmaka 3a OJHOCE C jaBHOIINY cMarpa Jia cy o0e KOMIaHWje MOrJje Ja n30erHy
HapylIaBamke CBOI KPeAMOMINTETa M OBEpeha MOTpoLIaya 1a Cy paauie 3ajeJHO, yMECTO IITO Cy
ce mehycoOHO Hamanaie y jaBHOCTH.

3. Crynuja cay4aja ,,MuTen” - npuMena crpaTeruje onpapaama: 148

Kana ce kommnanuja ,,lHTen” cyounna ca mpo0iaeMoM y YUITy IIEHTHjyM, IPBO je MPUMEHNIIA
CTpaTerHjy MOpPHIIaka, OJHOCHO HETHpayia je Aa mpoodiieM moctoju. MelhyTtuMm, oBa cTparervja ce
YCIIEITHO MOK€ MPUMEHUBATH CaMO y CHTyalHjaMa Kaja Cy y MUTamky JIAXKHE ONTYXKO0e, 0JJHOCHO
KaJa mpoOiieM y peajHOCTH He MOCTOjHu, IITO HHje Ouo ciiydaj y oBoj curyaiuju. llorpemrHom
CTpaTerujoM, Kpr3a ce caMo Mpoayousa ITo je h3a3Biao joil Behe HHTepecoBame MeInja.

Taga je xommanuja ,,MIHTen” TOKymIana 1ga perid KpPuU3ly CTpaTerujoM orpaBraama. OBa
KOMIIaHWja j€ M3jaBuja Ja IpoOiieM HHje JOBOJBHO 030MJbaH Na OW 3aXTEeBAaoO 3aMEHy 4YHIIa.
MehyTtum, Ha 0Baj HAUMH, KOMITaHHUja je caMO MMHUMU3Upaja 3a0pUHYTOCT CBOJUX MOTpOILAya, jep
je mpobiem unak 6mo o30uspan. Tako HU cTpaTeruja onpasjaama HHUje nomorna ,,Jiureny”, jep camo
orpaBlame 0e3 mpeay3uMama KOPEeKTUBHUX MTOCTYIIaKa PETKO KaJia JIOBOIH JI0 pellaBamba Kpu3e.

Kama je xomnanmja ,,Aj-bu-EmM” (IBM) orkasana mnopynOuHe 3a 4um, PYKOBOJCTBO
KoMmnaHuje ,,JIHTen” je KOHayHO CXBaTWJIO O30MJBHOCT MpoliiemMa Ma cy, TeK Tajaa, MOKPEHYyTe
aKTUBHOCTH 3a 3aMEHY YMIIOBA Y3 CTpaTerujy n3BMmema. OBa cTparteruja 6uia je Hajoosbe perlame
MOCJIe HU3a HEYCIENHUX MOKYIaja 1a ce Kpu3a Pelln, ajii je 300T 3aKacHese peKalyje, yriea OBe

KoMITaHuje, Beh Tana, 6o 030MJbHO HAPYIIIEH.

4. Crynauja cay4aja ,,OnBajna” - npuMeHa cTpaTeruje nagoknane: 9

Kommanwnja ,,OnBana” cyoumna ce ca Kpu3oM kajaa je Amepuuka ATeHIHja 3a XpaHy |
JeKoBe OoTKpuia Oaktepujy E.komm y y30pKy HEHOT HemacTepu3oBaHOT coka o jabyke. Ommax
HAKOH Tora, KOMIaHuja je Op30 pearoBajia u mpeiy3ena HU3 aklyja y by pemaBama kpuse. Camo

ABAJICCCT MUHYTA HAKOH UITO je 3APAaBCTBCHU 3BAHUYHUK [IpPIKaBC Bamunrron o0eBecTro

148 Bunkoke — Kamepon — Onr — Ejuu, 2006:189.
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KOMITIaHU]y O OBOM IpoOJieMy, OHa je ca3Baja KOH(epeHINjy 3a HOBHHAPE Ha K0joj je obaBecTuiia
jaBHOCT na he moByhm oBe NMpOM3BOJE Ca TPIXKHUIINTA, IITO je Bpio Op30 W ypamawna. OcHHBaAY
KOMITaHHj€ C€ U3BMHMO 300T eMUIEMUj€ U MTOHYIHNO J1a TUIATH MEIUIIMHCKE TPOIIIKOBE 32 OMIIO KOjy
oco0y noroleHy uHpEKIHUjoM O]l BUXOBOT coka. [lopen Tora, KOMIIaHWja je TOHYIWIA A 3aMEHU
cBe 0o11e coKa 0J1 jabyKe Koje Cy MOTPOoIIauu Beh Kymuim.

Ha ornacy BenmuuuHe 1ie5e cTpaHe y HOBMHaMa, o0jaBJbeHa je HM3jaBa Jia je emuaeMuja
,IoTpecia cBe Jbyae y OnaBanu” 300T 4era je KOMIaHWja HajaBuwia Aa he mocrtaBUTH BeO CajT U
OTBOPUTHU TeNe(OHCKY JUHHU]Y 3a MO3MBE Ja OM NMPYXWIM MOoTpeOHe MH(pOpMaIrje U OJrOBOPUIH
Ha MMHATamka CBOJHX MOTpoIIaya. ,,Mu KeITuMOo Ja Bac 4yjeMo,” HaBOJU CE€ y OTBOPCHOM ITHCMY OBE
kommnanuje. [lopen Tora, komnanuja je hopMupana caBeT y KOjH Cy YIUIH HAyYHHIIH, HHTyCTPU]CKH
3BaHWYHHUIIU M 3][PABCTBEHU CTPYUHAIH, ]a OM UCITUTAIU MPOLIEC TPOU3BOIHHE.

OBakBOM CTpaTerujoM MpHu3Hamba y3 HaJOKHAy oliTeheHnMa, Kao U HU30M aKiyja y [HJbY
,,JIOHOBHE M3rpajibe”’, KOMIIAaHHWja je ycrena Ja ycleumHo npeBaszube kpuzy. To je pesynrupaino
BEJIMKOM TIOJIPIIIKOM JaBHOCTH, ¥ TIPeMa jeJTHOj aHKETH, CKOpo 90 mocTo moTpoiadya u3jaBuio je aa

he n AaJbC KYIIOBATHU UCTHU IIPOU3BOU.

5. Cryamja cayuaja ,lloncon u I[loHCOH” — mnpuMeHa cTparermje KOPEeKTHBHHUX
akTuBHocTH: 0

OBo je jemaH oj HAjIO3HATUJUX W Hajuelrhe CIOMUI-AHMX CllyyajeBa JoOpe peakuuje Ha
kpu3Hy curyandjy. CentemOpa 1982. romune, kommanuja ,,[loncon u I[loncon” (Johnson &
Johnson) koja je Tama Omia jenna ox Bojaehux KoMmmaHHja y 00JacTH 37paBCTBa, CyOouwnsa ce ca
030MJbHOM KpHU30M. JelaH O/ HUXOBHX HAjyCIEUIHUJUX IMPOMU3BOJAa OMO j€ acHHUpUH TajJIeHOI
(Tylenol) koju je npxao 35% Tpxumsor yuentha. Meljyrum, Tokom jecenu 1982.roauue, cemam
Jbynu je ympiao y Uukary HakoH y3uMama OBHMX Kallcyjia 3a KOje Ce MCIIOCTAaBWIIO Ja Cy y cebu
MaJie IujaHu/I.

OBa koMmMmnaHuja ce cyoumsia ca O030MJbHHM PU3MKOM Jia HAacTyne NMpoOjeMH Kao IITO CY:
OIITH CTpPax JaBHOCTU W TyOMTaK MOBEpema y KOMIAHMjy, Ka0 M MaJl Mpojaje CBUX OCTAIUX
npou3Boja Komranuje. Mehyrtum, Op3a peakuuja KOMIIAHHje je CIpeumsia Jajbe IIUPEHEe KpHu3e.
HNako je oxg mouetka Ouio jacHO na komranuja ,,[loncon m [loHcoH” HHMje Owmyia OATOBOpaHaA 3a
[UjaHH] y Karcyjgama, Ipey3ena je MyHYy OATOBOPHOCT Y pemaBamy Kpuze. Kommanwja je
3aycTaBWiIa MPOM3BOJbY M MOBYKJA CBE TajJIeHOJ Karcyle u3 mpoaaje. Mako cy jenHu mo3HaTu

CJ]y‘-IajeBI/I CTaBJbamka OTPOBA Yy JICK onmn OT'paHUYCHU HaA Yuxkaro u BCTOBY OKOJIMHY, KOMHaHI/Ija je

150 Bpym, 2010:25, 56, 57, 327.
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OoIMax TMOBYKJA Karlcylie Jieka ¢ MajonponajHux mnonuna y CjeaumeHuM JpkaBamMa Uy
WHOCTpaHCTBY. Taja je nmporemeHo aa je omio oko 31 Mmwimon Oouwniia ynja je BpeaHocT Ouia Beha
O]l CTOTMHY MWJIMOHA JI0J1apa.

Komnanwuja ,,Iloncon u [loHcoH” je ycnocTaBuia capajmy ca MOJIUIUjOM Y IIUJbY UCTpare u
nonyauina Harpany on 100.000 momapa 3a cBaky uHGpOpMaIMjy Koja MOXE Ja IOMOTHE Y
OTKpPHBaWky W XallllIelkhy OHUX KOjU Cy OWIM yMelIaHw. YOp30 3aThM, OBaj Ciydaj 3aTPOBaHUX
JICKOBA MPOTJIAIEH j€ YAHOM TEPOPU3MA.

OBa KOMITaHHMja j€ BEOMa YCICIIHO KOPHCTHJIA CTpaTerHje OJHOca C jaBHOmhy u
OrJlaliaBamke Kako Ou mTo OpKe W KBAaJUTETHHje HWH(POpPMHCANa CBOje LUJbHE jaBHOCTH O
HOBOHACTAJOj CHTyalllju M Kako OM WX yBepHJa Ja MOJpXKE W MPHUXBATE HEHE aKlWje y LUIbY
pemaBama kKpu3e. Kommanuja je oMax caommTia yIo30opemhe y KojeM arenyje Ha rpahaHe aa He
KOPUCTE HHUXOB MPOW3BOJ W YCIOCTaBWJIA KOMYHHKAIM]y ca TOTPOIIaYnMa, (papMareyThuma,
JekapuMa, JbynuMmMa M3 YIpaBe 3a XpaHy U JIEKOBE, TProBayKo-(papMameyTcKuM JaHIIuMa,
OonHMIIaMa, Kao peleBaHTHUM Meaujuma. OapkaHa je KOH(epeHIHja 3a HOBHHApPE Yy TPUIECET
rpajioBa, CIPOBEJICHA Y3 IMOMON TEJICBU3UjCKOT CcaTeauTa. YCIOCTaB/beHAa je M OecruiaTHa
TenedoHCKa JIMHU]ja 3a CBE MOTpOIIaue KOjU Cy MMalHM NMHUTaWka WM Cy OWIM 3a0pUHYTH Y BE3H
HOBOHACTAJIE CUTYyaIlH]e.

[ToTtnpencennuk 3a ogHOCcEe ¢ jaBHOIIhy OMO je TUPEKTHO OJrOBOpPAH MPEICEIHUKY H
IJ1aBHOM u3BpHIHOM 3BaHuuHHKY [lejmcy Bypkey (James Burke), xoju je ommax ¢dopmupao
CeIMOpPOWIaHU CTpaTelKu oA0o0p 3a O6aBiberwe Kpu3oM. TokoM cienehux mect Heaesba, 0Baj TUM
ce cacTajao JBa IyTa IHEBHO paJH [OHOIICHA KJBYYHHX OJUTyKa, IOYEBIIM OJI CTpaTerwje
orjamiaBamka M HMHTEpBjya 3a TEJIEBU3MJCKE MpEXKe /0 IJIaHWpama MOBpaTKa Jieka TajjeHOoN Yy
3amTuheHoM makoBawky. OBaj TUM je HMHTEH3MBHO pPAaJUO Ha MPUKYIJbAky YHUBEHHUIA O
NPOU3BO/IGY M CYJIOMHM KallCyja Ha YHMKAIIKOM TPXKULITY U YBEpaBao y3HEMHUPEHE jaBHOCTH Y
OJUTYYHOCT KOMIIaHHUj€ Jla PEeIId MUCTEPU]Y U OCUTYpa CUTYPHOCT CBOjUX mpousBoja. Ca Mmeaujuma
je ycrocTaBJbeHa MOTITYHA capajiba, 1a Cy U CaMH XBAIHJIH JIPYIITBEHO OJTOBOPHO MOCTYIIAKkHE OBE
KOMIIaHH]€ y KpPU3M, M3BEUITaBaIM O HEHO] CapaibH Ca CaBe3HWM yCTaHOBaMa M Jallil 3HATaH
IPOCTOp KacCHUjUM o0jaBaMa 0 HOBOM CHCTEMY ITaKOBama KOje oHeMoryhaBa ymerame OTpoOBa.

bp3um noBiademeM Karicynna TajiieHo U3 IMpojiaje oBa KOMITaHH]a j€ TTOKa3aia OJrOBOPHOCT
U TaKo cauyBajla CBOJy pemyTaiujy. 31paBibe Kymala je CTaBJbeHO UCHpel] MpopuTa, ITO ce Halla3H
y Kpeny komnanuje koju je 1943.ronune nammcao Pobept Byn Iloncon (Robert Wood Johnson),
CHH OCHMBAaya KOMIIaHHMje U Y TO BPEME HEH NMPEICEAHUK. Y TOM JIOKYMEHTY Cy HaBe/IeHE YETUPH

OJITOBOPHOCTH KOMITIaHHUj€ MpeMa KOjuMa je KyIail Ha MPBOM MECTY, 3aTUM JI0JIa3d OJATOBOPHOCT
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mpeMa 3arnociieHuMa, JIOKATHMM 33jelHAIaMa y KOjuMa OHHM JXKMBE M paje Ma Ha Kpajy Ka
aKIMOHapuMa.

Tokxom oBe kpu3e, kKommnaHujy ,JlloHcoH u [IoHCOH” jaBHOCT je BHIEIAa Ka0 HCKPEHY
KOMIIaHH]Y KOja je jaBHOCT CHaJ/ieBajia CBUM TauyHUM U akTyeqHuUM uHpopmaimjama. [Topen Tora,
KOMIIaHM]ja je TOHYJWIa pelle mpobiieMa y BHIY HOBOr 3ameuyaheHor makoBama Kako Ou ce
oHemoryhuiio ymerame oTpoBa. HoBO nakoBame 10jaBUIIO C€ Y IIPOAAJU HAKOH CaMo IIECT Heslesba
on kpuze. Tako je KoMIlaHHja CBOJOM PEaKIMjOM Ha KPH3y JIOCIesa Ha BPX JINCTE KOMITaHHja KOje
KOPUCTE CUT'YPHE METO/IE IIaKOBaba, a TO j€ HaTepaso U KOHKYPEHTE Ja ClIeJe 0Baj pUMep.

Kibyu ycmexa kommnanuje ,,[loHcoH u [loHCOH” Owmia je onroBOpHOCT W Opura 3a cBoje
MOTpOIIaYe MITO jé KOMIAaHHWja TOKa3ajla KpO3 CTpPATeTHjy KOPEKTUBHHX AKTHBHOCTU Y BHIY
[IOBJIaUY€ka CBOJUX MPOM3BOJA, a 3aTUM NPOHAJAKEHEM pelielma IpobiieMa y BHIY HOBOT
CUT'ypHOCHOI' TakoBama. Ilopen crpareruje KOpEeKTMBHUX AaKTHBHOCTH, KommaHuja ,JlloHCOH u
[loHCOH”, Ka0 JOMYHCKE CTpaTeruje, MPUMEHWIIA jé U CTPATErjy MOKPeTama HCTPAKHOT OCTYIIKA
Ka0 U CTPATETHjy U3pakaBamba jaBHOT JKaJbeHha.

HaxoH kpuse, ankere cy nokasazue 1a 90 % AmepukaHana He OKpHBIbYje KOMIIaHU]Y, a 79 %
je pekiio na Ou omeT Kymuwid TajiaeHoid. Mako je yneo oBor acnmupuHa y TpKUIITY omrao ca 35% Ha
ucnon 7% oaMmax mocie Kpuse, Moclie JAeBeT mecend ce Bparno Ha 35%. Jlanac, xommaHwmja
CTIPOBOAM WCTpaKUBarma J1a OM BHUJENAa KOJHKO C€ YCIEHIHO KPeIo OJTrOBOPHOCTH CIIPOBOAH U
CBaka OJICTyMama ce HCIpaBibajy. ,[loHCOH U [loHCOH” je nanac Hajsehu cBeTCKu mpou3Bohau
3/IpaBCTBEHUX IPOM3BOJa W IMPOM3BOJA 3a HEry, a TajJeHoJ je W [JaHac HajuyBEeHHjU H

HajIIpOJIaBaHUjU acCMpPUH HAa AMEPUYKOM KOHTHUHEHTY.

b) Crynmje ciyyaja KpM3HHX CHTyalHja ycjel HeeTHYKOI MOHAIIAKa OPraHu3anuja:

Heernuko mnoHamame opraHuzalmja 4yecT je Y3pOK KpH3a, a jaBHOCT uUMa cBe Beha
OYEeKWBama O] OpraHM3alldja y TMOTJIeqy €TUYHOCTH M JPYIITBEHE OAroBopHOCcTH. Kpo3 HapemHe
CTyIH]je ciydaja aHanu3upaheMo Kpu3HE CUTyalHje KOje Cy HacTaje Kao MOCIeauIla HeeTUYKOT
0JIHOCA OpraHu3allMje IpemMa CBOjUM 3aloClIieHUMa U CBOJUM KJIMjeHTUMA:

1. Crynmja cnyuaja ,,MKEA” - npumeHa cTpaTeruje concTBeHe CUMOOIMKe

2. Crynmja cimydaja ,, Tako ben” - mpumeHa cTpaTervje U3BHbBECHA U MOJIOE 32 OIIPOIIITA]
3. Crymuja ciiydaja ,,Mexnonanac CpOuja” - mpuMeHa cTpaTeruje mpenMeHOBamba
4

Crynuja cinydaja ,,JleHu pectopanu’ - IpUMeHa CTpaTeruje KOPEKTUBHUX aKTUBHOCTH
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1. Cryauja ciyqaja ,,MKEA” - npumena cTpaTteruje concTsene cumoonnke: !

[lIBencka xomnanuja ,,MIKEA” koja ce 6aBu MpOW3BOHOM HAMEIITaja, TOKUBETA j& KpU3y
KaJla je OTKPUBEHO J1a Cy y MOjeIMHUM 3eMJbaMa HheHU 100aBsbaud 3amollbaBaii Majly aeny. Yak
je OTKpHBEHO J1a je mo0aBibad koju je paawo y [lakucrany nmemy BesuBao janmmma. [IpBo mTo je
LAKEA”  ypamuna kama je ycTaHOBWIA TpoOiieM OHO je MpeKuJ YroBopa ca OBaKBHM
no0aBjbayriMa, a 3aTUM € yBella CHUCTEMCKO peIIeHe 3a CIpedyaBame Ccapaliibe ca OBaKBUM
no0aBjbayriMa y BHUJIy YJlaHA YrOBOpa KOjUM ce 3a0pamyje paja JAelle Ha HEHUM IMPOU3BOJIMMA U
Mope]] Tora M3paJuiia KOJEKC MOCTyHama 3a CBUX JIB€ XUJbaJle CBOJUX J00aB/baya M aHTa)KoBasa
KOHCYJITAHCKY KOMITaHHU]y 3a Ipaheme U OleHhUBakhe IHXOBOT pajia.

OBum Mmepama, komnanuja ,,JIKEA” ocurypana je ma ce mcra Kpusa BHILIE HE TTOHABabaA.
[Topen Tora, KoMmaHHja je OTHIIUIA M KOpaK Jajbe y pellaBamy OBOr mpobiema. [IpencraBHuim
komnanuje nocetunn cy YHUIIE®D, Mehynaponny opranuzanujy paja U IMOjeIUHE paJHUUKE
CUHJIMKATE Yy IUJbY Tpakemka MyOJbUX pellieka 3a MuTame Acuujer paga. Hakon tora ,,UKEA” je
nana Butmre ox 500.000 monmapa 3a moMmoh mporpamuma koju ce 6aBe 3y0ynoTpedama Jeunjer pajaa.
Ha oBaj nauun ,,IKEA” je cnuky KoMIaHuje Ha YUjUM MPOU3BOIUMA Pajie Aella MPEOKPeHyna y

CIIMKY O KOMIIaHHUJU KOja ce 3aJlaXe 3a Jieurja mpasa.

2. Cryauja cayyaja ,Tako Bea“ - mpumeHa cTpareruje uM3BHI-elba W MoJ0e 3a

onpomraj: 1%

Komnanuja ,,Tako Ben” (Taco Bell) nampaBuna je Benmky rpemiky kama je OTIYCTHIA
MeHaiepky pecropana y [loptianay, Operos 3ato mTo je ucTpyana u3 CBOT pecTopaHa Jja IOMOTHE
TUHEJIIEPY PalkEHOM Yy YJINYHO] TyuH. McnocTtaBuiio ce na je u3jia3ak U3 pecropaHa OMo MpekpIiaj
IpaBUjIa OBE KOMIIaHM]€ KOje 3aXTeBa Ja 3allOCICHU OCTaHy Y PEeCTOPaHy U MO30BY MOJHUIM]Y aKO
Oyne mpobiema. OBakaB MOCTYyIaKk KOMIIaHH]e MpeMa JKEeHH Koja je MoKa3aja XyMaHOCT, U3a3Bao je
BEJIMKO OrOPYEH-€ JABHOCTH.

Kowmmanwnja ,,Tako ben je HakHagHO CXBaTWIIA IIITA j€ YYMHUJIA U OJUTYIHIIa CE 32 IPUMEHY
cTpareruje ,,Mon0a 3a onpoiutaj”’. KoMmnanuja je o6jaBuiia HOBUHCKU OrJlac BEJIMYMHE 1I€JIe CTpaHe
Ha KoMme je mucano: ,JloHekan kommnanuje rpeme. Y OBOM Cly4yajy MU CMO MOTPELIMIIN U HAyYUIIn
cMO U3 Te Tpemke.” PykoBo/ICTBO KOMIIaHH]j€ j€ MEHAIEPKH MOHYAWIO MMOBpaTaK Ha MOCAao, ajH je
OHa 0710mI1a, jep je Beh mpoHaruia HOBU 1MOCao.

Y 0BakBOj KpU3HO] CUTYaIljH, KOjy je ,,Tako ben™ cam nza3Bao, nmpumeHa cTpaTeryje ,,Moyba

3a omnpoluTaj” Ouna je Haj0oJbe peliee, jep OM BepoBaTHO CBaka Jpyra CTpaTerdja NopHIamka Win

151 Bpym, 2010:386. u Mapunkosuh, 2009:41-44. npema Klimke, R, www.PRoactive.gb Temelj strategija
152 Bunkoke — Kamepon — Onr — Ejuu, 2006:329.
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yMamema n3a3Baia jom Behe oropueme janBocTH. KommaHuja je Haydywia JIEKIUjy Aa ce KpyTe
KOMITAaHHM]CKE TPOIIeAype HE MOTY NMPUMEHHUTH Oall y CBaKOj CUTYyallWjd, jep je JbyACKU (akTop

HajBaXHU]jH.

3. Cryauja cay4yaja ,Mexnonauac Cpouja” - npuMeHa cTpaTeruje npeMMeHOBamba:

»MeknoHnanac” y CpOuju ce cyodywo ca Kpu3oM Kaja je jenHa skeHa y Hosom Cany
MIPOTECTBOBAJIA j€p jOj HUCY JO3BOJIMIM J1a ca JACIOM pOMCKe HamuoHaiaHoCcTH yhe y pectopan 10.
jyna 2012. IlpBa u3jaBa ,,MekaoHanaca” 3a MeIWje IMOBOJOM OBOI Ciiy4aja Owmma je cieneha:
,,KOMIIaHUj1 10 MEIUjCKOT TI0jaBJbHBamka HUKO HUjE MPHUjaBO CIy4aj MUCKpuMuHaIuje. M3 menuja
CMO O0aBeIITeHH O CUTyaluju y pecropany y HoBom Canmy. YKOIMKO je 1O TUCKPUMHHAIIH]C
3aMcTa JOIUIO MO3MBaMO 0c00€ Koje Cy joj MPHCYCTBOBAJE J1a HaM ce oOpaTe U Mu hemo ciyuaj
UCIMTATH, pEaroBaTH y CKJIaly ca IOJUTHKOM IIOCJIOBakba M HAJCTPOXKE Ka3HUTH TaKBO
MoHamame...” M3 oBe u3jaBe MOKeMO J1a 3aKJbYyIrMO Ja ,,MeKIoHAIIC” HIje CXBATHO 030MIBHO OBY
onTyx0y W J1a He HaMepaBa Jia UCIUTA CIy4aj YKOJIMKO UM C€ YYECHHIIM OBOr jorahaja He oOpare
JUPEKTHO.

Ha oBaj ciyuaj pearoBaiu Cy U NpUNaJHULM YTULAJHE JaBHOCTU. MUHHUCTap YHYTpallllbUX
MOCJIOBa, HEBNaJAWHA opranu3anvja Bojsohancku rpahancku nenrap, Harmmonannu caBeT poMcke
HanmoHanHe MamwuHe, IIpenceanumTBo CBercke opranuzanuje Poma ocynunu cy oBaj 4MH
nuckpumuHanyje. Komnanuja Huje nMana noJpuiKy HUjeIHOT MpeICTaBHUKA YTUIAjHE JaBHOCTH.

Y6p30 3aTHM, IPOTUB ,,MeKIoHaNaca” MOKpPEeHyTa je Tyk0a, a KOMIIaHH]ja je Ta/la U3jaBuia:
,» YHarpea cMo ocyheHu 0e3 MKaKBOT MOBOJA, U TO HE OJ HAJUISKHUX MHCTUTYIM]a KOje J0 caaa
HUCY HalUIe OCHOBA 3a TOKPETame OWJI0 KaKBOT IOCTYNKA y BE3M Ca TIOMEHYTHM CIy4ajeM.
KoHKpeTHUM caommTemeM orinacuheMo ce Kaja 3BaHUYHUM ITyTeM OyzneMo HH(OPMHUCAHU O OBOM
cllyyajy U NpenMeTy Tyk0e Koja je MpOoTHB Hac moaHera.” OBOM H3jaBOM KOMIIaHHja *kailu ce0e
300r cuTyalje y KOjoj C€ Halljia, ajad jJoll yBEeK He TMpeay3uMa HUIITAa Ja Ciaydyaj HCIHUTA.
Komnanyja ce oanydyjy 3a cTparerujy npasHe nomohu.

VY wmapry 2014. rogune, npexkpmajuu cyn y Hosom Cany mporiacuo je OBy KOMIIaHHU]Y
KpUBOM 3a JUCKpuMHUHanMjy u ocyhena je na matu 100.000 aunapa 36or auckpumuHanuje Poma.
OBakBa Ka3Ha He MpeJCTaB/ba 3HA4YajHy (PMHAHCHJCKY IITETY 3a OBAaKO BEJIUKY KOMIIaHW]Y, alld
CUTYPHO J1a j€ BeJIUKK OpOj HETaTUBHUX 00jaBa y MeIHjuMa y TIePUOIy O]l IB€ TOJMHE HAHEO MITETY
yIJleqly OB KOMIIaHHje.

Hakon jacue mpecyne, ,,MeknoHanJICc” HHjE JaBHO NMPHUXBATHO KPUBHILY, HUTH j& jaBHOCT
nH(popMHCcaHa 0 HaMepaMa KOMIIaHH]j€ Jla CIWYHE CUTYyalrje y OymyhHoCTH cripedyn. YMecTo Tora,

»~MeKIoHamIC” ce OIy4YHO 3a CTpaTerwjy INMpeuMeHOBama. M3jaBa KoMmaHWje HAKOH TpecyIe,
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MTOBOJIOM JIEIe POMCKE HAI[MOHATHOCTH, IJ1acuia je: ,,Bpiio uecto mbyjy apyre, ncyjy, 6e3 ckumaama
00ylhie KopucTe clipaBe MPUIPEMIBEHUX JCUYjHUX UTPAOHHUIIA. BpOjHH rOCTH ce BeoMa 4ecTo KaJie 1a
Hehe BuIle 1071a3UTH Y PECTOpaH J0OK ce 0Baj mpobieMHe pemu". Kommanuja je u3pasia cTaB 1a y
pecTopaH HEe MOry Ja yia3e JbyJu KOjU IpOCce, peMeTe EJICMEHTAPHHU P, XHUIHjEHCKH CY
3alyIITeHd W HE MOTY Jia Ce KOHTPOJIMIIY U Ja jé cBe TO OMO pas3ior mpoTekior norahaja xoju,
npeMa MUIIJBCHY OBE KOMIIAHHje HEMa Be3e ca MUCKpUMHHanujoM. Ha oBaj HAuMH KOMITaHHja je
XTeNa Ja MPeyCMepH MaXKiby JaBHOCTH ca Cilydaja JUCKPUMHUHAIIM]E 3a KOjU je ONTYXEHa Ha JApYre

JIpYIITBEHE ITpolJIeMe, ald je IITeTa 1o yriie] OBe KOMIIaHH]je 10 Tajaa Beh Omia HampaBibeHa.

4. Crynmja cay4daja ,,JleHu pectopann” - IpUMeHa cTpaTeruje KOPpeKTHBHUX

akTuBHOCTH: %3

Jom jemaH mpumep Kpu3e HOBOAOM JUCKPUMHUHAIM]E OJHOCU CE€ Ha KOMIIAHWjy ,,JleHu
pecropanu” (Denny's Restaurants). OBa komnaHuja Ouja je cyodeHa ca onTyx0Oama 3a pacHy
TUCKPUMHHANK]Y Yy Hekoiauko ox 1.500 cBojux pecropaHa. JemaH oj HajIO3HATHjUX CIlIydajeBa
muckpuMmuHanuje u3 1994. roaune, ykibyunBao je ujaHoBe TajHe ciyxkOe. ok je 15 Oenara,
NpUIIAJHUKA OBe ciyxkO0e, OUI0 peryiapHo yCIyXKeHO y PecTOpHy, 6 LipHala CBOjy HOPYUOHUHY
nobwuio je ca 20 MuHyTa 3akalimbema. OBakBU CIIy4ajeBH JWCKpPUMHUHAIMjE Cy JOBEIU J0 HU3a
TykOM T1a je KOMIIaHWja Ha Kpajy MopaJjia Ja Iiatu 54 MUiIroHa J101apa.

IToBogoMm ciydajeBa OUCKpMMHMHAIMjE, KOMIIAHHMja je OJUIydMsa Jla MPUMEHHU CTpaTerujy
KOPEKTUBHUX aKTUBHOCTH. ['€HepaHU TUPEKTOp OBe KOoMIMaHuje u3jaBuo je: ,,CBu mu y ,,Jlenu
pecTopaHuma’ >KaMMo 300T Tpemiaka y npouuioctd. JKenum aa Harjacum 1a ,,Jlenu pectopanu”
HE TpHe pacHy IMCKpuMuHanujy. Hama monauThka KoMmIlaHuje je jacHa M jeJHOCTaBHA: AKO
3aMlOCIeHN JUCKPUMHUHMINY, OHU he OuTH oTmymTeHd. Ako (paHIIM3e ITUCKPUMUHUINY, OHE he
u3ryoutu cpoje nuueHne." HakoH oBux ciyyajeBa, KOMIIaHHMja je YCBOjUJIa arpeCUBHY MOJUTHUKY
MPOTHB JUCKPUMHUHAIIH]E KOja j€ YKJbyUrBaJia 3aNolbaBake MEHAlIEpa KOjU Cy OWIIM TIPUITaTHUIINA
MamuHa M ToBehaBawme Opoja ¢paHIIM3a 4YMjU Cy BIACHHUIM MPEACTAaBHULM MamHHA, Kao U

OpraHu3alljy TPEHUHTa 3a CBOj€ 3aIll0CIICHE.

B) Cryamje ciay4daja KpPHM3HHMX CHTyalHja Kao MOCJHeIMIa MNMOrPelHUX OIrJIaCHUX
NopyKa:
3a pa3nuKy OJ] HaBeJCHUX CTYAMja CIy4aja, y HapeAHUM MpuMepuMa aHanu3upahemo mame

OIMacHE KpPHU3HE CUTYallMje KOje Cy Takohe 3axTeBayie CTpaTemKku oAroBop. OBU mpuMepu Mmokaszyjy

153 Smith, 2002:125.
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Kako Haum3rien Oe3asiieHe MHQOpaMIMje MOTY Ja HM3a30BY KpPH3y y OpraHu3aluju. Y CIMYHHM
KPU3HUM CHUTYyallMjaMa Koje Cy IMOCIEAUIa MOTPEITHUX OTJACHUX IMOPYKa, Pa3IMuUTe KOMITaHH]E
KOPHUCTHIIE CY pa3IMuUTE CTpaTeruje Kao OJroBop Ha kpu3y. To cy:

1. Crynmja cnyuaja ,,Kannop poOna kyha” - mpiuMeHa cTpaTerije n3BHmbEHa

2. Crynuja cny4aja ,,BonkcBaren @panirycka” - MpuMeHa CTpaTeruje ycrymnaka

3. Crymmja cinywaja ,Epcre Oanka CpOuja” - mnpuMeHa CTpaTerHje KOPEKTHBHUX

AKTUBHOCTH
VY ciy4yajeBMa MOMEHYTHX KpH3a, CBE TPU KOMIIAHH]€ Cy YCIIele YCIEIIHO J1a Pelle KPU3HY

CUTYAaITH]y, jep Cy CBE TPU UMalie Op3y peKalujy U CTpaTeIIKu 100ap OAroBOp Ha KpH3Yy.

1. Cryauja cayqaja ,,Kanmop poona kyha” - npuMena crpateruje u3pumema: >

,Kammop” (Calord) poona kyha u3 Hopsoka (Norwalk) 1989. roamne npumenuna je
CTpaTerhjy XUTHOT M3BHIHCHAa HAKOH I'PEIIKEe y OIVIACHO] MOopymH Opourype Kojy je m3mana y 11
MWJIMOHA TIPUMEpaKa CMEMITeHUX y 85 pa3snuunuTux HoBWHA. OTJIACHO peliemne je calpiKaio CIUKY
JIBa HaCMejaHa jJevaka KOju Urpajy urpy ykpiurama peun (Scrabble) na xojoj muie ,,cumoBame".
VYMecTo 1a OKpUBH CBOjy pEKIaMHYy areHIWjy, KOMIIaHWja je TPHXBAaTHJIA OATOBOPHOCT |
MIPUMEHMIIA CTPATETH]y JaBHOT U3BUIEHA. ,,OUUTIIEHO, TO j€ Tpelika. To HUje HemTo HTo OucMo

MKaJla ypaJuiu HaMEepHO'', peKao je MopTiapos KOMIaHH]€ Y3 JABHO U3BUIEHE.

2. Cryamja cay4aja ,Boakcsaren ®pannycka” - IpuMeHa cTpaTeruje ycrymnaka: =>°

Kommnanuje ,,BonkcBaren” y ®panmyckoj 1998. romumbe cyoumna ce KpU3OM Yy BHIY
IpoTecTa rpyre IeMOHCTpaHaTa Ha HhEeHy pekiiaMy. JIeMOHCTpaHHUTH Cy ce KallWId jep je peKiaMa
6una mapoamja Ha ,llocneamy Beuepy” Jleonapna na BuHumja Ha Kkojoj je mmcano ,,Moju
npujaTesby, paayjMo ce - HOoBU long ce ponmo". Kommanuja ,,BoikcBaren” u meHa pekiiaMHa
areHIfja OJUTyJrIIe Cy Ce 3a CTPATerHjy yCcTylaka Kao OJroBOp Ha OBY KpH3HY cHTyanujy. Tako je
KOMITaHHWja Jlaja BEJIWKH (PUHAHCHJCKH JOMPUHOC BEPCKUM OpraHu3aldjamMa 4uju paj je Ouo

noap KaH oA CTpaHC ACMOHCTpaHaTa U Ha Taj Ha4YWH MIOMHUPUJTIC OJHOCEC Ca OBOM I'pyIIOM jaBHOCTI/I.

154 Smith, 2002:123.
155 Smith, 2002:102.
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3. Crynmja cay4yaja ,Epcre 0anka CpOuja“ - mpuMeHa cTpaTeruje KOpPeKTHBHHUX

akTuBHOCTH: 1°°

»Epcre O0anka® y CpOuju JoXuBela je KPU3HY CUTyalljy HaKoH o0jaBe TH3epa y BUIY
OmIOopaa 3a CBOjy HOBY KamMIamy 3a craMOeHe kpenute. Ha Omibopay je 6una ciuka JeBojurIe
O]l HajBHUIIIE IIECT TOJMHA, Ca UTPAYKOM IIOJBUIIE 3a Kady y pylHu, Koja muTa: ,,Je 1' ¥ TH UMaml CBoj
cran?". JlneBuu ymuct IIpec o6jaBuo je 22. ampuna 2011. ronuHe BecT ca HacioBoM ,,CkaHaal Ha
owrbopauma: banka y4u gemy ga ce pyrajy cupoMamHuMma”. Y TEKCTY je IMUCcajo Ja jeé OBUM
oundopaom ,.Epcre Oanka™ nenm mocnana mopyky na Oyay Trpam3uBa W J1a OBakBa peKiaMa
(dopcupa HOBAIl Kao HajBehy ApymITBEHY BPEIHOCT IITO j€ BEOMA JIOIIE 3a Jedju pa3Boj. Ha To cy
ycnennsa u 00jallbemha pa3IndiTX ICUX0JIOTa KOJH Cy OCYIMIIN OBY KaMIamy.

Ha Onory xoju ce 6aBu OHIIajH KOMYHHUKallMjaMa U HA KOME C€ TUCKYTOBAJO O OBOj KPHU3H,
W3BpIIIHA JUPEKTOPKA CEKTOpa KOMYHHKAIlMja OBe OaHKe, HEKOJHMKO JlaHa IMocie u30ujama Kpuse,
Hamucana je: ,,MuciauMm na cMo morpermmii. To je craB U Epcre OaHke jep cMO mpemy3eind Hu3
KOpaka Ja cTBapu mompaBuMo. I[lopyka HCTprHyra M3 KOHTEKCTa 3aucTa uputupa BehunHy
craHoBHHINTBAa. Kaja ce moryiefa CroT y HENOCTH ,,He O0M" TOJMKO, aj JCBOjYMIIa 3aMCTa HE
Tpeba J1a pa3MHIIIba O TOME Jia JIM KUBH Yy CBOM WJIM M3HajMJbeHOM cTaHy. [lusb HUje Ouo na ce
3noynoTpedbu aere Beh na ce Hampasu Toruia atmocdepa. Tpebdano je na ce 60be KOOPIAUHUPAMO
m3mely cebe u nma He gohe m0 oBe cuTyaruje.” Y HUCTOM OJIOT TMOCTY OHa oOOjalrmaBa Koje
KOPEKTHBHE aKTUBHOCTH je Epcre OaHKka mpeay3ena moBoJOM OBE CUTYallje.

Hcror nana xaga je TekcT y qHeBHOM JucTy Ilpecy o0jaBibeH, a To je 6uo Benuku nerax,
Oanka je Op30 pearosaina. [lonazehu ox uynmbeHHIIEe Ja j€ OTJIACHO pelIekhe OMIdopaa U3BYUYEHO U3
KOHTEKCTa TEJIEBM3HUJCKOI cloTa, OaHKa je ojrydywia ga Ha JyTjy0 mocTaBM 110 CIOT Ha YBHJ
JaBHOCTH Kako OM mopyka ca Ominbopaa Ouia mpoTymMadeHa Y KOHTEKCTY LIEJIOr CHOTa, OJHOCHO
Kako OM MoKa3aid Ja ce MOMEHyTa JeBojuuiia He oOpaha npyroj aeuud M NHpoBOLUpa UX Ha
pasmunubamke. Ha cBUM HHTEpHET JIOKalKjama Tie ¢ BOJujIa AUCKYCHja Ha OBY TEMY, TIOCTAJbEH je
JUHK Ka WHTErpajHoj BEep3Wju CHOTa U Jara cy obOjammema. [lomTo je kammama Ouiia y TOKY,
OaHKa je cromupaina Jajbe eMUTOBame. Beh crneneher nana, y cy0oTy, MpeKUHYTO j€ €MUTOBAHE
ckpaheHe Bep3uje TEeNEeBU3HMjCKOT CIOTa, a CIOPHU OWIOOpAM cy OWIM CKUHYTH y TOHEAEIbak.
Hakon Tora HOBa oryiacHa periema KpeHyJsia Cy y mTaMIIaHuM MeIujhuMa.

banka je moOGpo mporeHuna Aa HUje OWIO0 MOTPEOHO ClIAaTH CAOMINTEHE 3a JaBHOCT H

NPOIIMPHUBATU MIPUYY, jep C€ TEKCT I0jaBUO caMo y jeaHoM Mmenujy. Kpusa ce 3aBpmmia ca gBa

156 http://iwww.milojesekulic.rs/internet-i-drustvo/eksluzivno-kontraverzna-reklama-erste-banke-video/
http://www.pressonline.rs/info/politika/158763/skandal-na-bilbordima-banka-uci-decu-da-se-rugaju-siromasnima.html
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HEraTWBHA YJIaHKa 0 OaHIM Koja cy o0jaBJbeHa y JHEBHOM JucTy [Ipec u BUIlle OHJIAJH JUCKYyCH]ja

KOj€ Cy Ce CTHINaJie HAKOH Op3UX KOPEKTUBHUX aKTHUBHOCTHU KOj€ je OaHKa Mpey3ena.

6.3. MOJAEJIM 1 HAYEJIA 3A YCIIEHIHO PEATOBAILE HA KPU3Y

Bumumo na kana Kpu3a HACTyNM, BpeMEHa HMKaJga HeMa JO0BOJbHO. Yak M Kaja mocroje
MPUIIPEMJbEHE CTpaTeruje 3a KpU3HYy KOMYHHKAIH])y M (OpPMHpaH KPU3HU LITA0, MaHUKA yCJel
Kpuze U morpeba 3a Op3uM peakldjaMa MOTY YTHUIATH Ha JIOUIy pealu3alujy U Haj0oJbHX
crpareruja. Jla ce To He OM JecuiIo, BaXXHO je MMaTH YHalpel HpUIIPEMIbEHE Ipoleaype 3a
OTIEpaTUBHU paJ KajJa Kpu3a HACTynu. Pasnnunre BpcTe Kpu3a M pa3iMyuTe CTPATETHje 3aXTeBajy
Apyraddje omnepaTHBHE NMPOLEAYype paja, ald HeKa OCHOBHA Hadyela Cy HCTa 3a cBe. JemaH on
MO3HATHX MoOJeNla KOjU Mpejiake Mporeaype paaa y kpusu je moaen 2/24, omnocHo CITEM
[oprepos Mozen.'®” OBaj Mojen ce ynpaBo 3aCHMBA Ha YMILEHMIIM JIa KaJa KpH3a HACTYHH HeMa
MHOT'O BpeMEHa I1a Ce MIPHOPUTETH MOPAjy OAPEIUTH Op30 U y CKIIaly ca THM pPEearoBaTH.

OBaj mpakTU4aH MOJIeNI KPU3HOT KOMYHHUIIMpamka CyrepHIle 1a y TIpBa JBa cata Kpu3e Tpeda
pelaBaTi KJbydHe MnpoOsieMe U KOMYHHUIIMPATH caMo ca JaBHOCTHMA KOje Cy HajBHILE YIUIETEHE Y
JaTy KpU3HY cUTyanujy. ¥ HapeiaHa 24 cara opraHu3anuja Kojy je 3axBaTHJIa KpH3a MMa HEITO
BUIIIE BpEMEHA Ja YCIIOCTaBH KOMYHHKAIM]y Ca OCTaJMM KJbyYHHM jaBHOCTHUMA (MeIujuMa,
aKIMOHAPHUMa, TOCIIOBHUM ITAPTHEPUMA, YTHIIAjHUM jaBHOCTHMA, JIOKATHOM 33jeTHUIIOM...). Moae

2/24 npukasas je Ha cnenehoj cauiu:

157 Onernh, 2009. npema: CTIIEM KomyHukanujcka ckynuna, us kiure: Hosak, Bosxunap, Kpusto komynuyuparse u
ynpasmare onachucmuma, bunosa Ilpec, 3rpe6, 2001:151.
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IIpensuhame noTreHUMjaTHUX KPU3a |«

v

Ipunpema 3a moryhy kpusy
OnpehuBame MUBHHUX jaBHOCTH
Dopmupame KpU3HOT mTada
[IpunpemMa KpU3HOT IPUPYIHHUKA
OcniocobspaBame 0cobe koja he ce
obpaharu jaBHOCTH

v

KomyHnunupame y kpusu
e [IpeyBennuaBame Kpuse
e OnpehuBame 1MJBbEBA U IIMBHUX JaABHOCTH
(ko je ymelaH, kora Tpeda 00aBeCTUTH, KO
MO’K€ HAHETH IITETY)
o OOmuKoBame MOpyKa
e 11300p KOMyHHKAI[MOHHX ajaTa

|
v v

IIpBa 2 cara Caeneha 24 cara
1. ®dopmupame Kpu3HOT mTaba 4. KoMyHHIMpame ca OCTaINM KIbYYHUM
2. Tlpunpema nHpOPMAIIMOHOT LIEHTPA jaBHOCTHMA: MEIMjUMa, aKIIHOHAPHMA,
3. KomyHunmpame ca HajBHIIIe MOCJIOBHUM MapTHEPUMA, YTUIIAjHIM
yIJIeTeHUM/ Ol TeieHNM jaBHOCTHMA 1 jaBHOCTUMA, JIOKATHOM 32jCTHUIIOM...
3amociieHUMa

v

AHasu3a
e Mepeme yCIemHOCTH KOMYHULIMPabha

e VYnopehuBame ca IIIaHUPAHUM M IOCTUTHYTHM
e [Ipunpema Haupra nociaoBama U
KOMYyHHLIMpama y OyayhHoctn

Cnuka 23. Mooden kpusne komynuxayuje =8

[Ipema mozaeny 2/24 y npBa aBa cara kpu3e oKyc opraHusanuje Tpeda aa Oyne Ha:
o  dopmupamy KpusHor mrabda (ykomuko Beh Huje popmupan), OMHOCHO OPraHU30BaAHE
XUTHOT cacTaHKa 4YjaHOBa KpHU3HOr ITaba Ha KoMme he ce mpeMa KpU3HOM IUIAHY

YCBOJUTH Mepe Koje he opranuzanuja npeay3eT y Lujby pelaBamby KpHs3e;

158 Oneruh, 2009:18. npema: CTIEM Komynukaiujcka ckynuna, u3 kmure: Hosak, Bosxkunap, Kpusto xomynuyuparse u
ynpasmare onacnhucmuma, bunosa Ilpec, 3rpe6, 2001:151.
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e [Ipunpema nHdopmMaMOHOT IIEHTPA,

e KomyHumupamwe ca HajBUIIE YIJICTEHUM, OJHOCHO OIUTeheHHMM jaBHOCTHUMA H

3aIroCJIeHUMA.

Hakon oBuX mpuMapHUX aKTHBHOCTH, ciieaeha 24 caTta moapa3yMeBajy KOMYHUIIUPALE ca
OCTaJMM KJbYYHHM jaBHOCTHMA. MEIUjUMA, ICOHMYAPHUMA, MOCIOBHUM IMapTHEPUMA, YTHUIIAJHUM
JaBHOCTHMA, JIOKAJTHOM 3a]€THULIOM.

[Ipuoputetu ce Memajy y 3aBUCHOCTHU OJ1 BPCTE KpH3e. YKOJIHUKO Cy Y TUTamy Katactpode u
Ipyre Kpuse ca GU3NYKUM mocieannama (ToKapH, eKCIUIO3uje U CJ1.) MPUOpUTeTH Tpeba aa Oymy
cralmaBame JbYAH Ha MecTy jaorahaja u oOaBemITaBame HAJICKHUX CIY)KOHM (Barporacuu, XMTHA
nmomoh, moyioHMja ¥ CJI.), a TeK HAKOH TOra CIallaBalkeé HMOBHMHE KOja je Y BEIUKHUM
opraHmsaiyjamMa YrilaBHOM oOcuUrypaHa. Y o0aBelliTaBamy IUJbHUX JaBHOCTH MPUOPUTET UMAjy
MOPOJIUIIE JKPTaBa, 3allOCIICHU A TeK OHJa MEAMjU W ocTaie nuibHe jaBHOCTH. Ca Jpyre cTpaHe,
YKOJIMKO je KpU3a TakBa Jla C€ HEHO IIUPEHE TEK 0YEKYje W MPETH J1a YIPO3H CUTYPHOCT IIHpPE
3ajenHuIe (Kao HITO Cy MOIJIaBe W IPYre HEmoroje Koje ce MOTY IMPEeIBHJIETH), BaXHO je 0aMax
00aBeCTUTH HaJUIeKHE CIyKOe 3a crallaBame, Kao U MeAuje Kako O0u mrto Behu Opoj mpumaaHuka
TE 3ajeTHUIe OMO Ha BpeMe 00aBEIITeH y IMJbY CIIpeUYaBama eBEHTYATHUX JKPTaBa. Y CHTyalfjama
KaJia je ped O 3aTPOBAHHUM MPOU3BOJIMMA HA TPXKHUIITY, OpraHu3aiija Tpeda mrTo mpe 1a 00aBecTH
CBE MOTEHIIMjallHe KYIIE U AUCTPUOyTepe U Ja 0JMaxX TakBe MPOM3BOJE MOBYyYe ca Tpxkuita. Koa
HEKHUX JPYTMX THUIIOBAa KpH3a Kao IITO Cy (UHAHCHjCKE MajBep3allje W Jpyre BPCTe KpIIeHa
mpaBa, y CUTyalldjaMa KajJa WX OTKpHje, OpraHu3alyja je€ AyKHa Ja TaKBa KpIIeHka IMpUjaBU
HaJJISKHUM OpraHuma (Iopecka MOJIMIHja U CJ1.), Ta TeK OHJA Jia YCIIOCTaBHM KOMYHHKAIIU]y ca
OCTaJ MM IHJPHUM jaBHOCTMMA YKOJIMKO 3a TO MMa motpede. Y Kpuzama ycleq peopraHuzaiuvje u
OTIYILITaka IPUOPHUTET jeé KOMYHHKAIMja ca CUHJIMKATHMa U 3aloClIeHHMa Kako Ou ce JOoIuIo 10
NPUXBAaTJBMBOT peliemha 3a o0e cTpane. [akime, momen 2/24 momaxe y uAeHTH()UKOBaWmY
MpUOPUTETa Y KpU3U M (POKycHpamy Ha KJbyYHE JaBHOCTH Kako OU y KpaTkoM BPEMEHCKOM
MEepHOy OpraHu3aIfja MOrJia Ja YCIIOCTaBU KOHTPOIY HaJl KPU3HOM CHUTYAIHjOM.

CnuvHO OBOM MOJIENTy, Y MPUPYIHHKY 3a MOHAIIAKE Y KPU3HUM CUTYalujama ,,/Icuxonowxe

« 159

Kpu3He unmepseeHyuje y ob6pa3o8Ho — 8ACNUMHUM YCMAHO8AMA Jaje ce yMmyTCTBO 3a KpHU3HE

MHTEPBEHIIN]€ HAMEHEHO AUPEKTOPUMA, OJHOCHO PYKOBOJMOLIMMA BACIMTHUX yCTaHOBAa. Y OBOM
YIIYTCTBY HAaBOJM C€ KOje Cy IMpHUMapHe aKTUBHOCTU KOj€ je MOTpeOHO peann30BaTH MpPBH JIaH, a

Koje apyr, Tpehu u Hapeauux gana. Coeau YmyTCTBO MPEY3eTo M3 OBOT MpupydyHuKa;: &

159 Bnajkoswuh, J. — Bnajkosuh, A., 2014.
160 Brnajkosuh, J. — Biajkosuh, A., 2014:32-34, 38.
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IIpBu nau:

Caznanu cte 3a forabaj.

[IpoBepute omMax TeneOHOM BEPOJOCTOJHOCT OBE MHGOpMAIMje MPEKO TOYy3IaHUX

M3BOpA: TOJHIIK]E, TOPOIUIIE, TOKATHUX MHCTUTYIH]a U CII.

Yxonmuko je nHpopmanmja TayHa, Tpeda onmax mo3atu wiaHoBe KpusHor tmma. Bac

Tpoje (BU, Ka0 AUPEKTOP WHCTUTYLM]jE, CTPYUYHU CapaJHUK U YJlaH KOJEKTHBA KOTa CTe

n3abpanmn) unauTe okocHuiy Kpusnor tuma. Melytum, Moryhe je, ako IpoIieHUTE J1a je

moTpeOHO, /1a MO30BETE jOIT HEKE capagHUKe, ajlu HBUXOB Opoj He Ou Tpebayio ma Oyxae

Behu o7 9 unaHoBa.

o Teneponom obaBecture cBe 3amocieHe (ykpydyjyhm u momMohHO 0c00Jb€) O
KpusHoM Jorahajy u ,,y Mel)ycMeHHn" 3aKakuTe XWTaH CacTaHaK CBUX 3allOCICHHX.
Ha tom cacranky nojenute ca 0codJbeM poBepeHe HH(OopMaIyje Be3aHe 3a KPU3HH
norahaj. Ymo3HajTe cBe 3amocieHe ca Teukohama koje he Moxka mMaTh HapeaHUX
JaHa.

o Harmacute na mpencraBHuKe Meauja yimyhyjy Ha ocoOy Koja je 3aaykeHa jJa jaaje
nH(bOpMIIMje U KOja jelMHa MOXKE J1a KOHTaKTUpa ca MeIujuMa. A TO je TUPEKTOpP.

o Ymo3HajTe 3arocieHe Ja MOMOoh MOTy 1a HOTpaXke Of CTPYYHOT capaJHUKA.

Hanoxure na ce poTokonupa TeKCT ,,YIyTcTBa 3a HacTaBHHKE, Koju here momenutu

CBUM HaCTaBHHIIUMA.

ITo3oBuTe Mopoauily/e nmoroheHUx Kpu3HUM JorahjajeM M JOTOBOPUTE CE€ ca BUMa OKO

HUXOBUX KeJba y BE3U ca MpyKameM HH(opMaIija mKoJICKOM 0CO0JbY U YICHUIIMA.

Pasmotpute cBe po6ujeHe uHpOpManuje M oapenuTe koje here uHpopmanuje

MIPOCJIEINTH 3all0CIEHUMa Y IIKOJIH, YIeHUIIMMA, poAuTesbuMa haka u Meaujuma.

Onpenute Ha koju HauMH he uHPopManuje 6utu npociehene (y MMCMEHO) WIM YCMEHO]

¢bopwmn).

IIpunpemure:

o Caonmrewe koje he ce mpounTaTi y4eHUIINMA;

o OobaBemremne koje he ce ynmyTuTH poauTesbuMa Jpyrux y4YeHHKa,

o IlpaBuia 3a KOHTaKT ca MEIUjUMa,

Oppenute mpoctopujy y Kojoj he cTpydHu capaaHuk o0aB/baTH CaBETOJAaBHH paj ca

3aMocieHNMa M YYeHHUIIMMa KOjiUMa je TakBa moMoh norpedHa.

Apyru nau:

JlaH TIOYHUTE KpPAaTKUM CAaCTAaHKOM ca 0co0JbeM KoOje je Yy NPErnoJHEBHO] CMEHH.

ObaBecTuTe WX 0 HOBUM MH(OpMaIIMjamMa, YKOJIHKO UX UMATe.
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o YTBpauTe Aa M je moTpedHo Aa ce 00e30eau 3aMeHa 3a HACTaBHUKE.
o OxpaOpure 3amocieHe 11a, YKOJIMKO 3a TO IMOCTOjH MOTpeda, MoTpaxe momMoh of
oaroapajyhux cTpy4Hux Juia.
o VYkonmko ce Kpu3HU jgorabhaj 3aBpmmo ¢aTtanHo (CMPT YYCHHKA WM HACTABHHKA)
obaBecTuTe 0cO0JbE O BPEMEHY caxpaHe U JOrOBOPUTE Ce OKO MPOTOKOJA Y BE3H ca
CaxpaHoM.
o 3ajemHo ca ocobsbeM HACHTH(UKYjTe 0co0e Koje Cy HajyrpoxkeHuje: Opara WiIu
CECTpPY - YKOJIMKO Toxahajy UCTy IIKOIy, HajOOJhEe APYrOBE WIIM Jpyrapuile, 0cooy
ca KOjOM je TIOCTpaiaikd OM0 Y eMOTHBHO] BE3U UT/I.
e lctu cactaHak OJp)KUTE U ca 0COOJbEM Y TIOIIOTHEBHO] CMCHHU.
e ToKOM J1aHa OJIP)KUTE CacTaHaK Kpu3HOT THMa. Ha ToM cacraHky:
o IloaceruTe cTpydHOT capaJHUKa Ja IPATH PEaKIHje HajyrpoKEHUjHX oco0a.
o Omrydnre Ja JIM HEKE IMKOJICKe aorahaje (eKCKyp3uje, TeCTUpame, MMCMEHH 3aJallH,
CIIOPTCKA U KYJITypHa Jorahama) Tpeda 0TKa3aTH MM IOMEPUTH JaTyM OJIpIKaBamba.
Tpehu nan:
e [lounuTte pajgHM JaH KPaTKUM CACTAHKOM 3aIlOCIICHUX W3 MPBE cMeHe (Kao W W3 Jpyre
cMeHe) 1 MHOPMHUIINTE MX O KopaluMma Koje jeé KpH3HH TUM Ipeay3eo. Yak u oHIa
KaJa HeMmare HeKe HOBe MHQOpMalHuje O KOopalrMa Koje je KPH3HH THM IIpery3eo,
BAXKHO j€ Ja OJPXKUTE Taj CacTaHak, jep Ha Ta] HaUYMH 0coOJpy ymyhyjeTe Mmopyky aa
HUCY CaMH U JIa TOIITYyjeTe hrxoBa ocehama.
e JloroBopute ce ca MOPOJUIIOM OKO €BEHTYaIHE KOMEMOpalije y UIKOJIH.
e VKOJIHKO je y MUTamky CMPT YY€HHKa, OJpeauTre ocody koja he cakynmuTu cBe JTUYHE
CTBapH MPEMHUHYJIOT H, y TIOTOJTHOM TPEHYTKY, BPAaTHTH HETOBOj TIOPOIHIIH.
YerBpTH, NETH... 12H:
e AKTHBHOCTM y JaHMMa KOjU cliefie 3aBucuhe O] TuUma Kpu3HOr norahaja, koju je
IIKOJICKY 3aj€HHUILY JOBEO 10 KpH3e.
IIpaheme cuTyanmje HakoH KpU3HOT jorahaja o moceOHoOr je 3Havaja. [Ipenopydyje ce ma
C€ HEKOJIMKO Hejlesha 1o jgorahajy oJp)kKu cacTaHakK 0co0Jba ca KpU3HUM THMOM M Jia C€ aHAJIM3upa
edUKacCHOCT IKOJIE Y MpeBiagaBamy KpusHor aorahaja. To, Takohe, Moxe na Oyne mpuimka Ja ce
MPOLIEHU KOJUKO j€ CBaKO MOjeJMHAYHO MPEBIANa0 KpU3HY cutTyaiyjy. [lorpebHo je ymozoputu

HacTaBHHKe Ha Moryhe ooxeHe peaknuje. 161

161 Brajkosuh, J. — Biajkosuh, A., 2014:32-34, 38.
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OBoO ymyTCTBO 3a KpH3HE MHTEPBEHIIN]jE, HAMEHLCHO PYKOBOJMOLIMMA BACIIUTHUX YCTAHOBA,

MOMa)ke€ y HAECHTU(UKOBAWKY MPHUOPHUTETAa Yy KpU3U U (OKycHpamy Ha KJby4yHE AKTUBHOCTH Y

onpehenom Tpenytky. To je cBpxa CBakor NpUpPYyYHHMKAa M CBaKOl YIYTCTBA 3a KpHU3HE

MHTEpBEHIIMje, Kako OM y KpaTkoM BPEMEHCKOM IEpHOJy OpraHu3aluja MOTJa Ja YCIOCTaBU

KOHTPOJTY HaJl KpH3HOM CHTYallMjOM Y LIMJbY HE€HOT JIAKIIET MPEBa3UIaKemha.

Hpyru nmo3natu mojen je moaea ,,5 I“ koju moapasymeBa 5 Hadena y ynpaBjbalkby KPH3HOM

komyHuKanujoM. To cy: 162

1. bpura (Care) — moapasymeBa jJa opraHum3andja Tpeba Jga IMOKake 3a0pHHYTOCT U

caocehajHOCT ca JpyIuMa KOju Cy IOTO)eHU KPU30M.

[Moceehenoct (Commitment) — moapa3symeBa la opraHu3andja MOKaXe BOJbY H
nocBeheHOCT y peliaBamy Kpu3e, yTBphuBameM y3poKa U Mpeay3uMameM akimja Jia ce
KpH3a BUILIC HE TTIOHOBH.

Hocneanoct (Consistency) — moapa3yMeBa ja opraHusaiidja Oyjue JOCIEAHA y CBOjOj
KOMYHHKAIIMjU Ca I[MJBHUM jaBHOCTHMAa TOKOM Kpuse. [lopyke koje y TOKy Kpu3e
opraHuzaiyja Iajbe pas3IMuYUTHM IMJBHUM jaBHOCTHMA ITyTEM pPa3JIMYMTUX KaHaya
KOMYHHKAIIM]e MOPajy OMTU KOH3UCTEHTHE.

Yckmahenoct (Coherence) — moapasymeBa Ja CBe MOPyKe OpraHu3alidje y Kpusu Tpeda
na Oyay JIOTHYKW TIOBE3aHe, OJTHOCHO Jla puuajy jeany npudy. JomgarHe unpopmaimje
Tpeba aa ciryxe Kao apryMeHTalrja KJby9HUM MopyKama.

Jacuoha (Clarity) — moapasymeBa aa nmopyke mMopajy outh jacHo (popMysncane Kako Ou
ce m3berao MIyM y KOMYHHUKAIMjU, OJHOCHO Kako OM c€ OCHUTypajo J1a UX IUJbHE

JaBHOCTH pazyMe]y Ha IIpaBU HA4HH.

Ogoj muctu of ,,511 KOMyHUKaluje y KpU3H, J0JajeMO U YyBeHHX ,,711” xomyHuKanuje y

oaHOCUMa ¢ jaBHONThY: 163

1.

Beponocrojuoct (Credibility) - mompasymeBa ma nu/bHE jaBHOCTH MOpajy HMaTH
MOBEPEHE y OPraHu3alnjy Kako 01 BEpoBalH U BeHUM ropykama. Hajoospu HauuH je na
opraHu3zalija cTBapa yTucak BepOoJOCTOJHOCTH CBOJUM PAJOM, CTpyYHOIIhY U HCKPEHOM
KEJbOM J1a CITY’KH CBOJUM LIMJbHUM JaBHOCTHMA.

Konrtekcr (Context) — mompasymeBa Ja KJ/by4HE NOPYKE M CBE KOMYHHKAIMOHE
aKTHBHOCTH OpraHuzammje Tpeba ga Oyay y CKiIaay ca KOHTEKCTOM, OJTHOCHO

OKOJIHOCTHMA y KOjMa Cc€ OBE aKTMBHOCTH JIEIIaBajy U MOpyke Iuiacupajy. Camo y3

182 TTepunwuh, 2011:185. pema: Seymour, M.; Moore, S.: Effective Crisis Management: Worldwide Principles and
Practice,Cassell, London, 2000., p. 99.
163 Bpym, 2010:346.
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HAKJIOHOCT JPYIITBEHOT OKpYXeHa Koje y HajBeheM ey cTBapajy Meauju, MOXKe Jia ce
ocTBapu eduKacHa KOMYHHKaIMja. YKOJIUKO OKPYXKEHE HHje CIIPEMHO Ja MPHUXBATH
oapeheHe mpoMeHe WM HeMa MHTEPECcOBame 3a HHX W3 HepasyMeBama WIN JPYrHX
pasyiora, mpernopydyyje ce Ja OpraHu3aluja IpBO pagd Ha CTBapamy aJeKBaTHOT
OKpYy)Xema W MPHUIPEMH IMJbHE jaBHOCTH, Ia TEK OHJA IIacupa BecTd Koje he y Tom
ClIy4ajy ©MaTH MHOTO 060Jb1 eekar.

3. Canpxkaj (Content) — moapasymeBa jaa mopyka oxapelyje myOIuKy W mpemMa TOMe Mopa
OWTH peneBaHTHA U Y CKJIQJy ca BPEJAHOCTHMA IIMJBHUX jaBHOCTH, jep y CYIPOTHOM Ha
BUX Hehe OCTBAPHUTH KEJHCHH YTHIIQ)].

4. Jacuoha (Clarity) — xojy cMo Beh moMeHynu moJpa3ymeBa ja IMOpPYKe MOpajy OWTh
JeIHOCTaBHO | jacHO dopMynucaHe, Kako Ou ce 00e30e1II0 1a OHE UMajy UCTO 3HAUCH:E
3a IIPUMAaolIe U 3a MOIINIbAOLIE, OTHOCHO 32 OPraHU3aIH]y U BbEeHE IUJbHE JaBHOCTH.

5. Konrtunyurer u komsucrentHocT (Continuity and Consistency) — moapasymeBajy
MIOHABJhAE KOj€ OMPUHOCH NTaMhemy U yuewy. Y TOM MPOIecy opraHu3anmja Tpeda na
Oyze mocnenHa.

6. Kanamu (Channels) — mompasymeBajy na y KOMyHHUKAIMjH OpraHU3aIija KOPUCTH OHE
KOMYHUKAIIMOHE KaHaJle MpeMa KOjuMa IUJbHE JaBHOCTH MMajy adUHUTET, KOj€ KOPUCTE
U KojuMa Bepyjy. Y3 pasiuuuTe KaHale KOMYHHKAlMje JbYAU BE3Yy]y pPaTHUUTE
BPEHOCTH M HUXOBH YUMHLHU Cy pa3nuuuTu. IIpema ToMme, 0] BelMKe je BakKHOCTH
o/labpaTu aJieKkBaTHE KaHajle KOMyHHKaluje jep he oa mHX 3aBUCUTH U edeKar mociare
MOpYKE.

7. Cnocoonoct mnyonuke (Capability of audience) — mompasymeBa ja opraHu3aimja
00JIMKYje CBOjY KOMYHHUKAIMjy TaKO Ja OHa OJiIroBapa CliocOOHOCTHMA IyOJIMKe KO0joj ce
obOpaha. OBo moapasymeBa CHOCOOHOCT NyOJIMKE JAa BUAW/YYje/IPOYHTA TMOpPYKE
opraHu3aiyje U Ja uX pa3ymMe Ha HauWH Ha KOJH je TO opraHu3amuja skenena. llto je
MamH Harop Koju myOJuKa yjaaxe y oBaj mpolec To he koMyHHKaluja Outu epukacHuja.

[Topen momMeHyTHX MoJieNa 3a yIpaBJbalbe€ KPU3HOM KOMYHMKAIMjOM, MHOTH ayTOpHU 1ajy

caBeTe 3a YCIIEIIHO yIpaBJbalkbe KOMyHULIMpameM y Kpu3u. Mako mocToje pa3auuuTe BpCTe Kpu3a
Koje moralajy pa3inuyuTe BpCTE OpraHu3allyje, BUAEIN CMO Ja Cy HEKa OCHOBHA IpaBWJIa YBEK

ncra. Cem Bnex!® naje 9 mpasuma 3a moHamame y KpH3HHUM cHTyanmjama, Buikokc, Kamepos,

Onr, Ejun'® najy 11 caBera kako KOMyHMIHpaTH y Kpusu, Mupko m Hesema Mumeruh!®®

164 Brex, 2003:89.
185 Bunkoke — Kamepon — Onr — Ejuu, 2006:187.
166 Munetuh, M. — Muneruh, H., 2012: 153.
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o0jammaBajy Hadena 3a ycneman kpusau [IP, utn. Ha ocHOBY aHanmm3e CBUX OBHX NpaBHWia U
Hayena, cJe/ie CaBeTH 3a YCIIEUIHO YIPaBJbatbe KOMYHUKAINjOM Y KPU3H:

1. IIpey3eTH KOHTPOJY HA/l CHTYAI[HjOM:

Jla Ou ce KpH30M YCIIEIIHO YIPaBJballo MOTPEOHO je MPBO MAESHTH(PUKOBATH y3pOK KpHU3e U
3aTUM TPEIy3eTH aKTHBHOCTH 3a OTKJIalkamke OBOT Y3pOKa. 3a TO je moTpeOHO Op30 U OAITydHO
JIeJIOBabE MpeMa MPUOPUTETUMA Y JaTOM TPEHYTKY. Y CTapTy je MoTpeOHO GoKycHpaTH ce Ha JBa
HajBa)XKHMja 3aJaTKa Yy Kpu3HM: ITa YMHUTH W mTa pehu. Ha oBaj HaumH opraHuzamuja
MHTEPIIPETHPA Y3POKE U MOCIeIULE KPHU3E.

2. butu Ha mecTy norabhaja:

Kana ce kpusa pgecu, moTpeOHO je OpraHM30BaTH XWUTHO NPUCYCTBO KIBYYHUX JbYAU
opranuzainuje Ha mecty aorahaja. Ha oBaj HaunH kiby4yHM Jbyau uMahe yBUJ y pealiHa JelIiaBamba
Ha TEPEHY U BUXOBUM MPUCYCTBOM Nociahe MopyKy Ja opranusaiyja o30MJbHO cXBaTa KpuU3y U Ja
npeay3uMa aKTHBHOCTH Jia je ycremHo pemu. Ca qpyre crpaHe, 0JCYCTBO PYKOBOJCTBA IMOKa3yje
Ja opraHu3aldja HHje 3aMHTEPECOBAaHA WJIM HUjE CBECHA Ca KaBUM MPOOJIEMOM ce CyodaBa IITO
J0JaTHO MO3KE Jia pa3BUje MaHUKY U CTPax O] MOCIEANIIA TAKBE KpHU3e.

Inasnu oupexmop xomnanuje ,,Excon” (EXXON) nuje omuwao na Amacky naxon wmo je
mankep Excon Bandes ucnycmuo munuone aumapa cupoge Hagme y eKOJIOUKU OCEN/bUE MOPCKU
sanue. Kao pesynmam maxeoe nonawara ynpage u Opy2ux JOWUX NOmesd, YCIeouno je
nonuwmasarse u gpaharne EKconoux KpeOumHux Kapmuya 00 Cmpane rmeHux KOpUCHuKa, 6ojkom
kynosune Exconosux npouszeooda, kao u 6ojxom npomus ynompebe manKepa jeOHOCMPYKOR2
mpyna.*®’

3. Iloka3zaTu 1a cy Jbyau Ha IPBOM MeCTY:

VY Kpu3HUM cHUTyalijama, a moceOHO OHUM KOje YKJbY4y]y JbYJICKE JKPTBE, OpraHu3aluja
Tpeba J1a MoKa)xke eMIIaTH]y U JKaJberhe 3a ollTeheHnMa y Kpu3H, Kao U IyHO pa3yMeBame 3a pohake
U mpujatesbe KpTaBa. OpraHusanmja Koja jeé y TOME UCKpEeHa M YMHU CBE J1a Ha HajOOJbUM HAYMH
OTKJIOHHM Y3pOKe Kpu3e nobuhe mpuinMKy Ja MOHOBO CTEKHE MoBepeme jaBHOcTU. CaomiluTaBame
TparuuHux MHGOpMaluja, 63 emMrnaruje U UCKpEeHOr Xajbelha Hajuelrhe ce TyMaund Kao 0e3IylIHo
Y M3a3Ba OCY/I€ INJbHUX JaBHOCTH.

Asuon Manesuja eprajua ca 239 nymuuxa u unanosa nocaoe je necmao 8. mapma 2014. na
aemy Kyana Jlymnypa - Ilexune. Ilopoouye nymuuka oodunu cy ungomayujy oa cy muxosu
Hajonuncu Hacmpaoanu nymem CMC nopyke, Kojy je nocnana manesujcka aguo KOMHAHUjA:

., Manesuja eprajuc 6am c 0y6oKkum smcamerem jaswa 0a MOpAMO U36AH CE8AKE OCHOBAHE CYMIbe
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ymepoumu oa je MX370 uzeybomen u 0a Huko Huje npescugeo. Kao wmo heme y napeounux cam
8peMeHa yymu u 00 MAle3ujcKko2 MUHUCPA, MOPAMO NPUXEAMUmMU cee 00Kase Koju YKazyjy Ha mo
0a ce asuon cpyuwiuo y jyacuom oeny Hnoujckoe oxeana", cmoju y CMC nopyyu kojy cy nocraiu
nopoouyama Hacmpaoaiux. Hakon wmo je nopyka oocnena Ha opywmeeHe mpedxce, cmuzie cy
Kpumuke Ha paiyyH asUOKOMNAHUje, Koju Cy UM HA MAKA8 HAYUH CAONUWMUIU MAKO MEwKy u
nompecny secm. 1%

N y kpuzama 6e3 xpraBa, Ha PBOM MecCTy Tpeba ja Oyny Jbynu (3arocieHH, KIUjeHTH,
aKUuMoHapH, 100aBJbauu, MOCIOBHU MAapTHEP UT/.). 3alITUTA CBUX JbYJU KOJU MOTY OUTH YT POKEHH
y Kpu3u Tpebda na Oyae BaKHUje 0]l TPeHYTHE (PMHAHCHU]CKE KOPUCTH OpPTaHU3AIH]e, jep je TO jeTHH
HAYHMH JYTOPOYHOT OICTaHKa. JeaH o/l HAaYMHA J1a OpraHu3aIija MoKaxke J1a Cy jOj JbYAH Ha TPBOM
MECTY jecTe MPaBOBPEMEHO CAOMILITaBaAKkEe UCTUHUTUX MH(OpMAalIMja U Mpely3uMame aKiija a ce
KpHU3HA CUTYyallja peiy Ha HajOOJbH HauKH.

4. KoHTHHYHpPaHO NPUKYIbake HH(popManuja:

Jla O 4iaHOBM KpH3HOT MmTada mTo 00Jbe pasyMenH Y3poKe KpH3e W MOTJIH Ja JIOHECY
aJIeKBaTHE OJJIyKEe, HEOOTIXOAHO je Op30 MPUKYIJbakhe TAYHUX U pelieBaHTHUX nHpopmanuja. Unak,
opranmzallyja y Kpusu He MOKe Jia J03BoJu ceOu 1a hyTu u yeka Ha cBe nmoTpebHe mHpopMmaIuje
Kako Ou ce oryiacuiia y jaBHOCTH. Benuku Opoj opranusaiiyja ynpaBo rperid y ToMe IITO YeKa Jia ce
MPUKYNH IITO BHILE MHPOpMAIMja Ma HUXOBA peaklija Ha KpU3y KacHH, a JaBHOCT TakO CTUYE
yTHCAaK Jla OpraHu3allyja Jome yrnpasiba Kpu3zoM. [1a gak u y cuTyaimjama Kajga opranusaimja Hema
HUKakBe nHpopMaIyje Koje 61 Moria Ja CaomIITH jaBHOCTH, OHA MOpa J1a KOMyHHIIMpA 3 pajJu Ha
pemaBamy KpU3HE CUTyaluje u j1a he jaBHOCT OMTH O CBeMY MH(OpMHCaHa YUM Ce€ MPOBEPE CBU
nmojany o Kpu3u. TOKOM IIEJIOKYITHOT Tpajara Kpu3e MOTPEOHO je Ja ce MOoAal KOHTHHYHPaHO
NPUKYIUBba)y U 00palyjy u mpema Tome yckial)yjy Jajbe aKTUBHOCTH OpraHHu3alyje y pelaBamby
KpH3e.

3a cUCTEeMCKO MPUKYIJbabe HH(POPMIIK]ja MOTPEOHO je MOKPEHYTH HHPOPMALIMOHU IIEHTap O
KOM€ je OWIo peun y morjaBiby o dopmupamy KpuszHor mrada. [lopen mpukyribama u odpase,
WH(OPMALIMOHY IIEHTAp CIY)XH M 3a IEHTPaIn30BaHO MH(OpPMHCAHmE CBUX LUJbHUX jaBHOCTU O
aKTYeJIHOj CUTYalluju.

5. KonTunyupano nngopmucame jaBHOCTH:

Y KpU3HUM CHTyalfjamMa HEONXOJHO jeé pEeNOBHO HH(OpMHCAme jaBHOCTH, OTHOCHO
CaoNIluTaBamke HOBUX UYME-CHHIIA O KpU3HO] cuTyauuju. Ha mHTepecoBame Mmenuja Tpeba oamax

pearoBatu M 00jaBUTH IIPOBEPEHE YNI-EHUIIE, Oe3 Harahama u npoleHa. BaxxHo je na opranusanmja
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Oyzae mpBu M3BOp MHGOpMaIMja 0 KPU3H OJf H-EHOT HacTajama Ma J0 KBEHOT pellaBama. Kamga ce
MpUKYyIe TpBe HH(pOpMaIMje 0 Kpu3u MoTpeOHO je n3ahu mTo mpe ca ,,CB0joM BEp3UjoM Ipuye’ mpe
HEro IITO HEKO JIPYTH TO YPaad W TaKO 3aJ0BOJBHUTH ,,I71aj 3a nHpopmamnujama”. OBO mMoKaszyje
OTBOPEHOCT OpraHu3alyje y KOMyHUKaIUjH ca jaBHouIhy.

Hakon mnpukynspama M TNPOBEpPE pEIEBaHTHUX HH(OpMaIMja, OpraHu3alnuja MOXKe Jaa
opraHusyje KOH(EpPEHIMjy 3a HOBHHApE Ha KOjoj he TOBOPUTH NPEICETHUK WA TE€HEPATHH
JUPEKTOP OpTaHW3alHje MOpea IPYruX TOBOPHUKA y 3aBHUCHOCTH Of cuTyaruje. OpraHu3oBame
KOH(EepeHIMje 32 HOBUHApE MOKa3yje OTBOPCHOCT 33 KOMYHHKAIIM]y M MPEJCTaBJba MPUIHKY J1a
opraHu3aiyja jaBHO M3HECE CBOje BHleme KpHU3HE CHUTyalldje, a HOBUHApU M00Hjy MoryhHocT na
MOCTAaBE CBa NMUTama y Be3U ca Kpu3oM. M3 Tor pasziora, oBakBe KoH(pepeHIuje je moTpedHo 100po
UCIUIAHUPATH U TIPUIIPEMHUTH C€ Ha CBa MOryha HelpujaTHa MUTakmba.

6. KomyHunupame caM0 HCTUHMTHX HH(pOpManuja:

VY KpU3HO] KOMYHHKAIUjU BaYKHO j& TOIITOBATH HAYEJIO MCTUHUTOCTH, jep CE UCTHHA TIpe
WM KacHUje ca3Ha, a JeJITHOM U3ry0JheHO MOBEpEhe jJaBHOCTH TemKko Bpaha. 3 Tor pa3siora, BaxkHa
j€ MCKpEeHa ¥ OTBOpEHA KOMYHUKaIMja. YKOJIHKO Y IaTOM TPEHYTKY HH(OpMaIije HUCY JOCTYITHE
WM UX HUje Moryhe caonmmTuTu 300T UCTpare U CIMYHUX pas3jora, oTpeOHO je YBEpUTU MeHje 1a
he ux opranuzainyja npBa caonIITUTH YUM TO Oyne moryhe. Kako Ou ce ,,cauyBana uctTuHa” y TOKY
KpHu3e, HEOXOAHO je mpaheme CBUX MEIUjCKUX 00jaBa O OpraHM3alMju U aKTyeJIHO] KpU3H U XUTHO
pearoBame y cllyyajy HeTauHux HHpopmaruja. Ha Taj HauMH ycrocraBiba ce KOHTpOJa Hal
YUBEHUIIAMA O KPU3HU M CIIPeYaBa Jajbe MIHUPeHhe OBUX HETAUHUX HH(pOopMalHja.

7. PazymeBambe yJiore Meauja y Kpu3u:

3a ycHemHy KOMYHHKAalM]y y KpH3M JaKO j€ BaXXHO pa3yMeBame yjore M HadyuHA
¢GbyHKIMOHMCaka Merja 0 yeMy he OUTH BUILIE peud y Aedy O OJHOCHMA ¢ MeaujuMa y kpusu. Ilo
MPaBUITY, MEUjHU Cy YBEK BUIIIE 3aMHTEPCOBAHU 32 HETaTUBHE HEKO MO3UTHBHE BecTH. [Ipema Towme,
1ITO je Kpu3a Beha U KOMITMKOBaHUja U BUXOBO MHTepecoBame he Outu Behe, mOCEOHO YKOJIHMKO
MTOCTOj€ JKPTBE U KPUBITH 3a TakBe forahaje. Opranuzanuje kKoje cy Beh usrpaauie noope omHoce ca
MeIrjuMa, MOTy padyyHaTH Ha Behe pazymeBame y KpU3HUM CUTYaIljama.

8. Ilo 3aBpuIETKY KpHM3€e HACTABUTH €a YOOUYAjeHMM aKTHBHOCTHMA:

VY KpU3HO] CUTyallju BaXKHO j€ OJP)KAaTH IMOCIOBHU KOHTUHYHTET Y MEpPU y KOjOj j€ TO
Mmoryhe. IlorpeOHO je MOTHBHCATH 3amocieHe Jla Y TOKY KpU3€ He MOCYCTajy Y CBOJUM paJHUM
3ajanuMa, Beh 1ajy cBoj MakCUMyM Kako OM opraHu3aluje mro Opike u3aruie U3 KpUu3He CUTyaluje

1 HaCTaBHUIIC Ca y06I/I‘-IajeHI/IM AKTUBHOCTHMA.
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9. M3pajna miiaHoBa 3a u3deraBame HOBe KpH3e:

[lepron HaKOH Kpu3e MPEICTaBJba MPABU TPCHYTAK 33 aHAIM3Y M CBAIyallHjy MPOTEKIINX
norahaja M, Ha OCHOBY TOTa, MPUIIPEMY IUIAHOBA 3a M30eraBamkbe HOBE Kpu3e. Y OBOM IEPHOY,
3HalE M HMCKYCTBO CTEUEHO y KpPH3HM je CBeXe M oMoryhaBa opraHusaunuju aa 0ojbe HCHHTA
MOTEHIIMjalTHE KpH3e KOje joj c€ MOTy JOTOJUTH W HAlpaBH KBAIUTETHU]E TUIAHOBE 332 HUXOBY
MIPEBEHIIU]Y U peIllaBambe.

Buaumo na je cnipoBoheme Kpu3HE KOMYHHUKAIMje HajAMHAMUYHH]a W HajBaXHHU]ja ¢aza y
nporecy KoMyHukanuje y kpusu. Y Hajoospn mmanoBu Hehe Outu 100pu yKOJIMKO ce oBa ¢asza He
peanmsyje Ha oxropapajyhu HauwH. [Topen KBATMTETHOT KPU3HOT TUIaHA, TOTPeOaH je KBAIUTETaH U

YHUTpaH THM JbyJIU Koju he Mohu ycrienrHo ia peanusyje miaHupaHe akTHBHOCTH.



Crpareruje KOMyHUKalUje Y KPU3HUM CHUTyalldjaMa

/. AHTEPHO KOMYHUIIUPAILE ¥V KPUZHUM CUTYALLUJAMA

»3anociene mpemumajme Kao napmuepe u
B

onu he ce nonawamu kao napmuepu.’

Open Anen

OnmHOCH ca WHTEPHOM jaBHOIINY Wrpajy KJbydyHY YIOTY Yy TMEpPHOAMMA YIIPaBJbamba
IpoMeHaMa U yrpaBibama Kpu3oM. Opranusanyje y KojuMa Blaiajy JIOmU Mely/byICKH OJTHOCH, Y
KOjMa 3arocjieHn He ocehajy MpUIagHOCT OpraHu3aIiju U HUCY MOTUBHCAHU 3a Pajl, MHOTO TEXKE
he pemaBatu KpHu3HE CUTyalHje. 3alOCICHU KOjU HHCY 3a[I0BOJbHH IIMpuhe HEraTHBHE BECTH O
OpraHu3alyju U TPAKUTH NPBY NPUIIKKY J1a mpoMeHe mmocao. Ca npyre cTpaHe, OpraHu3aiuje Koje
Cy ycmene na u3rpaje Jo0pe OJHOCE ca CBOJUM 3arloCICHMMAa KOjH TOApa3yMeBajy y3ajaMHO
MOBEPEH-E M TIOMITOBAKE MHOTO JIaKIIe he mpeBa3wmiia3uTH KpHU3HE CUTyalldje. 3amocieHu he u y
Kpusu ocehaT J0jamHOCT MpeMa opraHu3anuju u O6uhe MOTHMBUCAHM Jla N1ajy JOJIaTHE HAIope y
pemaBamy Kpuze. TakBu 3aloclieHd NPECTaBibajy ,,KOMYHHKAIIMOHE ambacanope” KOju IIHpe
MO3UTUBHY CIMKY 0 KOMIaHUju Mel)y cBOjuM mpujaTespuma.

Jla 6u ce w3rpaauiiv W OApXKAIM JOOPH OJHOCH Ca WHTEPHOM jaBHOIIhy mpecyaHa je
MHTEpHA KOMyHHKAIHja, Koja, TpeMa bpyMy, Ma Tpu TlaBHe cBpXe, a To cy: 5°

1. wuHTerpamuja 3amocieHuX Kpo3 MpUXBaTamke KyAType U BpeTHOCTH OpraHU3aIlHje;

2. wHQOpPMUCAHE 3aMOCICHIX O OPraHU3aIMCKUM BECTUMA M aKTHBHOCTUMA,

3. chymame 3anmocieHuX, lbUXOBUX OpUTa U MUTamkA.

CBe oBO oMoryhaBa Iamike OCTBapUBaKkE OPraHU3AIMOHUX I[MJbEBA M CTBapame
KOHKYPEHTHE MPEAHOCTH OpraHu3aIyje, a 1a Ou ce To 0CTBApUIIO, MOTpeOHA je capajiiba MeHalepa
3a OJIHOCE Ca JaBHOIINY ca MEHAIepoM 3a JhyJCKe pecypce. MelhytuM, OBy capaamy HEKaaa HUje
JIAKO YCIOCTABHTH. Y TIEPHOJMMA BEJIMKUX IMPOMEHA y OpPraHW3alHjH, Kao IITO CYy OTIYIITamka,
criajama ca JpyruM OpraHu3alMjama, TEXHOJOIIKEe OOHOBE U CJ. HHje JOBOJbHA yJIOTa MEeHalepa 3a
JbYJICKE pecypce, jep OBakBH jgorahaju He yTUUy camMoO Ha MHTEPHY jaBHOCT, Beh W Ha eKCTepHe
JaBHOCTH Kao IITO Cy JIOKaJIHA 3ajeHHIIa, HTHBECTUTOPH, MTOCIOBHU MapTHepH U ci. KomyHukanmja
ca JIOKAJTHOM 3ajeTHUIIOM, ca jeJJHE CTpaHe, MpecTaBJba MPOIyKETaK OJJHOCA ca 3al0CIeHUMa IITO
je TpuMapHH 1mocao ciryx0e 3a JbYJICKe pecypce, a ca JIpyre cTpaHe, KOMyHHKAIHja ca eKCTEPHOM

jaBHOmIhy cmaja y HaIJIeKHOCTH CIIy:kOe 3a omHoce ¢ jaBHomihy. BaxHo je pazymern na moOpa
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eKCTepHa KOMyHHUKanuja Huje moryha 0Oe3 moOpe MHTepHE KOMYHHUKAIMje W 3aTO je HEOmXoja
capaama u3Mel)y MeHaniepa 3a oJHOCE ca jaBHOIINY ca MeHariepoM 3a JeyJncke pecypce. Llnib oBe
capanme Tpeba ma Oyae cTBapame aTMocdepe OTBOpEHE KOMYHHKAIMje O CBHM TMpoOJIeMHMa,

KOH(UIMKTUMA U KpH3ama jep je TO jeIMHU Ha4MH Ja C€ ’hHUMa YCIEIIHO yIpaBJba.

7.1. YHHPAB/JBAIBE KOH®JIUKTUMA Y OPTAHU3ALIUJHU

Konduuktu Mory OuTH jenaH o KJbYYHUX Y3POUYHHMKA KpH3a Y OpraHu3aldju, ma je 300r
TOra Ba)XHO HHUXOBO PaHO youaBame. ,,KOHQIUKT ce nepuHuUIIEe Kao MCIOJbEHU CYKOO u3Mmely
OapeM JIBe He3aBHUCHE CTpaHe KOje ONa)kajy HEKOMIATHUOWIHE [IUJbEBE, OCKYHE PECypCce U CMETHE
Koje TIOTHYy O APYTHX JbyAH y MOCTH3amby CBOjUX IuibeBa.” ’® Vkonuko He mocToju moTpeba 3a
capaJmOoM ca APYroM CTpaHOM, OHa ce Moke pehu 1a He mocToju HU KOHQIIUKT. Jlakie, KOHQIIUKT
MIOCTOjU aKo noctoju oapehena mehysaBucHoct uzmel)y ABe cTpaHe Koje UMajy pa3InyuTe HHTEpEce
WIN CTAaHOBHUILTA, LITO MOXKE OUTH CITy4a]j y 3ajelHHYKOM 00aBJbarby HEKOT MOCa.

Tako ce xkoH(IUKTH MOTy jaBuTH Mel)y 3amocinennmMa (TIojeAMHIMMA WK Tpyliama) Ha CBUM
HuBouMa. Kama roBopuMO O HHUBOMMa KOH(QIIMKATa, OHJIAa TOBOPUMO O KOH(JIMKTUMA KOJjH Ce
OJBMjajy y  TOjeAMHLly  (MHTpamepcoHanHM), KoHG(auMkTMMa  u3Mehy  mojeauHana
(MHTEpIIepCOHATHM), KOH(GIMKTHMA Yy MaJloj Tpynu (MHTparpynHu), KoHGIuKkTuMa usmely rpyma
(uateprpynuu). Hajuenrhu tun koHdaukra y opranusanujy je UHTEPIEPCOHAIIHY, alld ce JCIaBajy
u KoHQuUKTH u3Mel)y unmaHoBa TuMa, ma W KouukTH u3Mely pamHuka W ympaBe Kaaa ce
KOMYHHKaIMja 0/1BOja Kpo3 InpencTaBHUKe. [lopen moMeHyTUX KOH(IMKAaTa yHyTap OpraHusaluje
(MHTpaopraHU3alMOHN), MOTY C€ jJaBUTH MU KOH(QIMKTH u3Mel)y NBe WM BUIlIE OpraHu3aluja
(uaTepOopranmzanonu). Hekn koH(IUKTH HacTajy yclen pa3auduToCTH u3Mel)y 3arocieHuX,
CYNpPOTCTaBJbEHUX CTaBOBA, MUIIJbEHA U HMHTEpPECa KOjU M3a3uBajy Jomie Mmehyspyncke omHoce,
JApYTH HACTajy yciel OpPraHU3alMOHUX, TEXHOJOMIKMX HJIM €KOHOMCKHMX MpoOiieMa, Kao IITO CY
pacrioziena MohM M yTHIIaja, pacrojiena HaJIeKHOCTH M MpaBa, pacrojerna 3alocieHuX KaJapoBa,
OTPaHUYEHOCT CpPE/ICTaBa M CII.

Kako je pagHO OKpyKe€Hme€ MeCTO Ha KOM C€ KOH(DJIMKTH YeCTO jaBJhajy, YIPaBJbambe
KOH(UIMKTUMAa Yy OpraHu3alijama TIpeacTaB/ba BaKHY MEHAEPCKy BEIUTHHY. YIIpaBJbambe
KOH(UIMKTUMA MOJIpa3yMeBa KaKO pelllaBamke TaKO U MOACTUIake KOHQIMKTHUX CUTYyalHja, jep ce
y MOJEPHOM MEHAIIMEHTY cMmaTpa jJa 0e3 KOH(IMKaTa J0ja3u JO0 CTarHaluje y OpraHu3aIlju.

Jlakine, HUCY CBU KOH(MIUKTH AUCHYHKIIMOHATHHU, OJHOCHO HHUCY CBU JICCTPYKTHHBOT KapakTepa.

170 Ta6c, 2013:236. npema Wilmot&Hocker,2005:9.
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Ilosnam je cayuaj xoju ce yecmo cnomurbere Kada ce 2080pu O YNpassbarby KOH@IUKMUMA je
cnyuaj komnanuje Jaxy! (Yahoo!) xojoj cy nedocmajanu ¢hynxyuonannu kongaukmu wmo je 006eio
0o cmazHayuje 08e KOMnaHuje, 02panuyasarbe nojase HosUxX uoeja u Henpuiazohasarbe NpoMeHamda
Y OUHAMUYHOM OKpYdCcer)y y Kome 08a Komnauuja nociyje. Hasoou ce 0a je mo Ooseno oa
oepomnoe naoa akyuja ose xomnauuje 2001. 200une, a Oa je enasHu y3pOyHUK 08e nojage y
Komnanuju 6uo ynpaeo emepannu oupexmop Tum Kyen (Tim Koogle), xoju je ycnocmasuo
ammocgepy y Kojoj je Konppormuparee OUiLO HenoAHcebHO.

Bunumo na cy ¢QyHKIMOHAIHH, OJAHOCHO KOHCTPYKTHUBHU KOH(IMKTH KOjU TOJpPKaBajy
UJbEBE Tpyne TMOoXKeJbHU. TakBu KOHMIMKTH TOApa3yMeBajy Boheme AUCKYyCHje OKO
OpTaHU3aIMOHUX MHUTamka, CTUMYJIHUITY KPEaTUBHOCT M MHOBAIIM]jE U JOBOJE 710 OOJBHX ITOCIOBHHUX
omnyka. [lopen tora, mamu KOHGIMKTH KOJU C€ YCIHEIIHO pPEIlaBajy MOTY CIPEYUTH I0jaBy
030MIbHMjUX KOHGIHMKATa UM Yak kpuza. Ca apyre crpaHe, MpeBUlle KOHPIUKTHUX CUTYyallja U
oJUlarame pellaBamkba KOH(IMKTAa MOTy MMaTh HU3pa3UTO HEraTuBHE e(eKkTe Ha MOCIOBamkE
opraHu3alje, rna 4ak MOry JOBECTH J10 030MJBbHHUX KpH3a. [IpuMep TakBUX MOcienuma cy Tyxkoe 3a
MOOUHT, ,,llypee MOBEpJbUBUX HH(pOpMalMja” U3 OpraHu3alije OJf CTpaHe aHOHUMHOT H3BOpa,
,JayBame y umrabky’” (Whistleblower) koje mompasymesa jaBHy ontyx0y 01 CTpeHe 3aroCiIeHor O
KpIIEHY MOCIOBHUX CTaHIap/a WM €THYKUX HOPMHU Y OPTaHU3AIMjH U CII.

JleCTpYKTHUBHH WM TUCPYHKIIMOHAITHN KOH(IUKTH, TOBE3aHN Ca eMOIIMOHATHUM U JIMYHUM
KOH(UIMKTUMa clipeuyaBajy nobap pax rpyme. M3 Tor pasnmora BakHO je Ja ce€ JIECTPYKTUBHU
KOH(JIMKTH y OpraHU3aliuju Ha BpeMe youaBajy M pemapajy. Tabc'’™t naBoam na cBaku KOH(IMKT
uMa mecT (aza: JaTeHTHH KOHQJIUKT, MCIOJbaBame, eCKalalluja, JeecKanaiuja, pa3peliemhe U
noMupeme. JIaTeHTHU WM TOTEHIMjaTHu KOHGIUKT je (a3za y K0jo] KOH(MIUKT HHUJe OTBOPEH.
Melytum, nateHTHU KOH(DIUKT, ycieq Hekor gorahaja, Bpjao Op30 Moxke Ja MOocTaHe BUAJBHB, a
3aTUM U Jla €cKajlupa cBe JIOK 00e cTpaHe He JOCTUTHY ,,1aT’ CUTyalHjy Kajga ce oJulyde Ja
KOH(IUKT yOake Ui KOMyHHUKAIHjOM JI0l)y 70 periemha.

Menaepyu y opraHuzanuju, a MnoceOHO MEHalepu 3a JbYACKE pecypce, Mopajy OuTu
0CIoco0JbEHU 32 UICHTU(UKOBAKE MMOCTOjabe KOH(IMKTa U (a3e y KOjoj Ce OH Halla3d y IHIbY
YCIIEIIHOT YIpaBJbama. Y CaBPEMEHOM MEHALIMEHTY I0CTOjeé TpU KJbydyHa METOJAA YyIpaBibarba
KOH(JIMKTUMA, a TO Cy: CTUMYJIall]ja, CMamkbemhe U pernaBame KoH(umkTa. CTUMyanuja ce KOpUCTH
KaJga (YHKIMOHAIHU KOH(DIMKTH MOTy Ja JONPUHCY pa3BOjy HJe€ja M H3HAIaXKEHhy HajOOJbUX
pelema y pajy opraHusaiyje, rna y TUM cuTyalijaMa MeHalepu YKJbydyjy CTUMYJIAIIMOHE METO/Ie

Kao IITO Cy: JOBOheme HOBUX JbYAM Ca JpYrauydjuM 3HambHMa M MCKYCTBOM, CHa0JeBame

11 Ta6c, 2013: 242-243. npema Brahm, 2003.
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uHpopManrjamMa 3a KBAJUTETHHU]Y AUCKYCH]Y, PECTPYKTYyHpame OpraHu3alyje, MOJCTHLABE U
MOJIPIIIKA TaKMHYCHY, W300p aKTHBHUX MeHalepa KOjU IOJAPKaBajy H3paKaBambe CYMPOTHUX
MUIIbeHa u ci1. Wnak, MHOro uemhe ce TpUMEHYjy METOJEC 32 CMamHBakbe U pPElIaBame
JIECTPYKTUBHUX KOH(JIMKAaTa y OpraHM3alujud, Kao IITO Cy: LWJbAaHO pPECTPYKTYHUpPAE
opraHusaiyje, ayTOpUTapHO CaBjaJaBambe MpoOiieMa, JOTOBOP O KOMIPOMHCHOM peELICHY HIU
3ajeJHMYKO pellaBame rnpodiemMa (IITO MpecTaBiba METO]l pelllaBaba HHTEPTPYIMHUX KOH(DIMKaTa
Y BOJIU JI0 KOHCEH3yca, KOH(POHTAIIM]je WM TIPUXBaTamka BUIINX, HaapeheHnx nusbea). Kondaukr
n3Mely rpyna Boau ka Behoj KOXe3uju yHyTap Ipyna, JIOK CE€ MPUXBATAEM 3ajSTHUYKUX, BUIINX
nmbeBa cTBapa Beha xoxesnja n3mehy rpyma.’?

Jeman on HaAjOMTHUjUX MoOeNla 3a KOHIENTyalu3aldjy paspemema KOHQIMKTa mpemMa

Ta6cy173 jecre Kunman-TomacoB ABOIMMEH3UOHAIHUA MOJIEN KOjH j€ MPHUKa3aH Ha HAPEIAHO] CIUIIH.

A
TaKMHUHEHE CapagHa

dcepTMBaH

KOMNPOMMC

o

acepTUBHOCT

HeacepTUBaH

nsberapare npunarohasame
>

KoonepatneaH ———— HEKoOoNepaTueaH

KooOnepaTUBHOCT

Cnuxa 24. Kunman-Tomacos moden kougauxma*"

OBaj MoJieN mpeIake MeT OCHOBHUX CTHJIOBA pa3peliemka KOHMINKTA:

1. U36eraBame:

N30eraBame mojapazymeBa UTHOpHCAamE WIM HETHUpame IHocTojama KoHGiukra. Heke of
TaKTUKa OBOI' CTWJIA Cy MMPOMEHa M M30eraBame TeMe, MIIAKO PearoBame, arcTPakTHOCT, IIaje U CIl.

N36eraBameM KOH(GIMKTA IITEAM C€ BpeMe M eHepruja. Tako n30eraBame MOXe OMTH BeoMa

172 Pordevi¢ Boljanovi¢ — Pavi¢, 2011:229-230.
173 Ta6c, 2013:244-250. npema Kilmann&Thomas, 1975.
174 Ta6c, 2013:244. (anantupano npema Kunman-ToMacoBoM MOJIENY KOH(IUKTA)
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KOPHUCHO KajJa KOH(DIMKT HUje 3Ha4yajaH WM IOCTOje BaKHUja NMUTama 3a pemaBame. Takole,
n3beraBame MOXKEe OMTH AOOPO Kaja je MOoTpeOHO CMUPHUTH HANETOCT y JIaTOM TPEHYTKY, Kaja je
MoTpeOHO JAeTajbHHUJE aHaJU3MpaTH MpoOJeM Ipe yjacka y JUCKYCH]Y WM Kalaa je MOoTpeOHO
YKJBYYUTH JOII HEKOT KO MOXE Ja JompuHece OoJbeM pemaBamy KoHpiaukra. Mehytum,
n30eraBame Jaje caMoO KPaTKOPOUHHU YCIEX, jep MCKJbYdyje Hamope Ja ce JApyra crpaHa 0oJbe
pasyme. Tako ce n3deraBameM peniaBame KOHPINKTA CaMO OIJTaxe.

2. Takmuyeme:

TakMmuueme moapasyMeBa CUTYyalHMjy Yy KOjOj camMoO jelHa cTpaHa J00Huja, OJHOCHO Japyra
crpana ryou. TakMudeme noapazymeBa U ynorpedy MohH U arpeCMBHOCTH, OJJHOCHO TaKTHKE Kao
IITO Cy NpeTHha M KPUTHKA Ia TPEACTaB/ba PU3MK Jla CE JOII BHIIE YIPO3€ OJHOCH HU3Mehy
CynpoTcTaBJbeHUX cTpaHa. Ca Jpyre cTpaHe, TAKMHUYCHE MOXKE J]a CTUMYJIMIIEC KPEaTUBHOCT U J1a
aKTUBHUpa Jbylde M MOXe OuTu A00pa ommuja y cUTyanyjama Kajga HEKo wuckopuinhaBa
HEKOMIIETUTHBHO TIOHAIIamke, Ka0 M Yy CHTyaldjamMa Kaja je TNoTpeOHa HMIUIeMEHTAaluja
HETIOIyJIapHUX aKIKja y OpraHu3alujH.

3. Komnpomuc:

Kommpomuc noapasymeBa cutyanujy y Kojoj ce o0e cTpaHe oApudy Jieia CBOjuX keba. [a
OM KOMITPOMHC JIOBEO JI0 KBAaJUTETHOT peliemha KOH(IMKTa, MOTPEOHO je Ja yCTYIIU 00e CTpaHe
Oyny MelhycoOHO mnpuxBaT/buBH U mnpeno3Hatu. Kommpomuc o6e36elyyje MUpHO pelaBame
KOH(UIMKTA, aly MOHEKaJ MOXKe Ja INpeJcTaBba HajllaklIM M3ja3 U3 CUTyaluje, a Ja HHUjelHa
CTpaHa HHje NOTHYHO 3aa0BosbHa. Kommpommuc je mobap u3bop kajga Cy CyKOOJbeHE CTpaHe
nogjenHake mohu umajy mel)ycoOHO HCKJbYyYMBE IIMJbEBE, M W Kaja je MoTpeOHo mnoctuhu
MPUBPEMEHO pEIIeHhe KOMIUIEKCHUX MUTAmbA.

4. Ilpnaarohasame:

[TpunarohaBame moapazymeBa CUTyalMjy y KOjoj jeZHa CTpaHa cy30Hja CBOje€ COIICTBEHE
notpebe u npuiarohasa ce Ipyroj CTpaHW y LUJbY YCHOCTaBJbakbha XapMOHUYHOI ofHoca. OBaj
MIPUCTYT TONYIITaka MPEICTaB/ha KPATKOPOUHY CTPATETHjy KOjOM Ce IITEIN BpeMe M eHepruja 3a
HEKa 3HavyajHuja MuTama y opranuzanyju. [IpmiarohaBame Moxe OUTH 100pa omniuja U Kaja jenHa
CTpaHa 3Ha Jia HUje Yy MpaBy, OJHOCHO KaJa CXBaTH Ja je JAPYyro peueme 00Jbe MM cxBaTH Ja he
apyra crpaHa moOeauTd. MaHa OBOT CTHJIA jeCTe jeAHOCTPAHOCT Y JIONMPHUHOCY 3a pellaBambeM
KOH()JIMKTA YMME OJTHOC OCTaje YTPOIKEH.

5. Capaama:

Capaama npejcTaBba HajBUIIM HUBO MOCBENEHOCTH OJHOCY U MOJIpa3yMeBa MPOHATAKEHe
3a2jeIHMYKOT pelllamka y KoMe Cy o0e CTpaHe 3aJI0BOJbHE IITO YeCTO HUje Jiako moctuhu. M3 Tor

pasnora, oBaj BHJI peliema je MOoryh camo ako 00e cTpaHe KOPHUCTE OBaj CTHJI M TTOKa3yjy BHCOK
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HUBO 3aWHTEPECOBAHOCTH 3a Mel)yCOOHM OJTHOC U JKeJbe apyre cTpaHe. Tako capaama 4ecTo JOBOIU
10 oOjadaBama ojHOca m3Mely cTpaHa W [0 HM3HATAXCHAa HOBUX TIOrJela Ha MpoodiiemMe y
opranuzanuju. Capajma npeacTaB/ba JyropoyHO pelieHkhe, alld je 3a Y MOTPEOHO JOCTa BpeMeHa
u noceehenoctu. OHa je Haj0oJpa OMIMja KaJa Cy HJBEBH 00€ CTpaHE CYBHINE BAKHU Ja OU ce
MIPaBUO KOMIIPOMILC.

VY npakcu yrnpasibamba KOHQIMKTHMa, OBU CTUJIOBU CE YECTO MEIIAjy U ayTOPH CYTEpHIIy J1a
ce He Tpeba OrpaHMyYaBaTH Ha KOopHIIheme caMoO jeIHOT CTWJIA, alld jé BaXKHO HHHUXOBO J00pO
pasyMeBame. Joml jeaH CKyNm MeToJa 3a pellaBambe KOH(UIMKTa jecTe MperoBapame Koje ce
neduHUIIEe Kao ,,IPOIIEC MPEeBa3MIAKEHa Pa3InKa KPo3 MpoHalaKemke Mel)yCOOHO MPUXBAaTIFUBUX
yerynmaka”.l”® Tlperoopu ce Hajuermhe neme Ha aucTpuOyTHMBHE (KOjH  IIOApasyMeBajy
WHIUBUAYAIHY KOPHUCT, OJHOCHO Jia jeJHa CTpaHa 10o0uja, a apyra ryOM) U MHTErpaTuBHE (KOjU
MOJIpa3yMeBajy MapTHEPCTBO W JIOTOBOP OKO 3ajeHUYKE KOPUCTH, OIHOCHO TOOMTaK 3a 00e
CTpaHe).

®umep, Jypu u Ieton!’® ucruuy na nperosapaun 06MYHO HOCMATPA]jy IPErOBOPE MM KAO
MEKEe WJIM Kao TBpJE, JOK C€ OHM 3ajlaxky 3a Tpehu mpHCTyn KOjU ce Ha3uBa ,,[IPUHIUITH]EITHO
nperoBapame” M Mmojpa3yMeBa: OJIBajame JbYAH O mpobieMa (OAHOCHO 3apKaBamke HEYTPaTHOT
CTaBa y3 IMOIITOBakE APYre CTPaHE), yCMEpaBamke Ka 3ajeTHUYKUM HHTepecuMa (ymecto (okyca Ha
YBPCTY MPEroBapadky IMO3UIIN]Y), CMUIbAkE Pa3IMYUTHUX OMIHja 3a 000CTpaHH TOOWUTaK (IITO
3aXTeBa MaXJBMBO pa3Marpame JepuHHUIM]je MpodiieMa, HErOBUX CUMIITOMA, OCHOBHUX Y3pOKa U
KpUTEepHjyMa 3a YCIEIIHO pellaBame), Kao U Kopullhewme OO0jeKTUBHHX KpHUTEpyjyMa 3a
oJlpehuBame 1CcxX0/1a MITO IPEroBOPE OOMYHO YNHU €PUKACHUJUM.

Buaumo na ce xoHGIMKTHMA y OpraHM3alidju MOXKe YCHEmHO ympaBibatu. Kama ce
UACHTU(UKY]Y Ha BpeMe U Kajla ce ’hHMa yrpaBjba OHH YaK MOT'Y OUTH M KOPHCHU 3a OpraHu3alujy
Jep pa3BHujajy KpeaTUBHOCT M MHOBAIIM]j€, & HEKM KOH(IJIMKTH KOjH Cy Ha BpeMe PELIeHU CIpedaBajy

nojaBy Behux KOH(DIUKTHUX U KPUZHUX CUTYyallH]a.

175 Ta6c, 2013:251-252. npema Walker&Harris, 1995:2.
176 Ta6c, 2013: 263-267. npema Fisher et al., 1991.
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7.1. YHTPABJBAIbE UHTEPHOM KOMYHUKALIMJOM Y KPU3HN

MHore opraHm3aiyje, CxBarajy 3Ha4ya] MHTEPHE KOMYHUKAIMje YIPaBO y TEPUOAUMA
BEJIKMX IIPOMEHA U Kpu3a. Tasna HHTepHa KOMYHUKAIMja UTPa BXXHY YJIOTY Y CMUPUBaby MAaHUKE U
MOTHBALIMjU 3aMOCIEHUX J1a Cce MpWIaroAe NpOMEHaMa W YIIOXKE JOJaTHE Hamope Kako Ou ce
opraHuzanuja mro Opxke wu30opuiaa ca kpu3om. [JoOpa WHTEpHAa KOMYHHUKAIMja MPHIOHOCH
pasymMmeBamy u3Mel)y MeHayMeHTa M 3amocjeHuX M oMmoryhasa crBapame ocehaja 3ajeqHHUIITBA y
IpeBa3HIaKemhy MpobdiemMa ca KojuMa ce OpraHuzaiyja cyodana.

Kpu3sa je Bpeme na ce Jbynu Ha BUCOKMM IO3UIMjaMa MOKaxy Kao iuaepu. Mnak, To Huje
yBEK Cilly4aj. ,,Y TakBO] CUTYyallMju jaBJbajy ce CHakHa ocehama Koja INpemiaBibyjy MOjeAMHLA
(oK, HEBEPHIIA, jaK CTpax, Tyra, 0eCioMOhHOCT, JbyTHa, ocehame kpuBuile uTa.). Takohe, momazu
70 TpOMEHa Ha MHCAOHOM IUIaHy (HEMOTYNHOCT KOHIIEHTpaldje W OJJIy4YHBama, TEIKohe y
JOHOIICHY OJUTYKa U pemaBamy mpobdiema uta.). [lopen Tora Mory nia ce jaBe u coMaTcke Terooe
(rmaBoOosbe, mopemehaj amerurta, Temkohe ca aucamkeM, HpoOieMH ca CpUEM U KPBHUM
MIPUTUCKOM, ,,9BODP" y JKexyiy UTn.). CBe oBe peakuuje (eMOIMOHAHE, MUCAOHE, TEJIECHE) MOTY J1a
JOBEAy /0 JIe30praHM30BaHOT TOHamama (ocoba je y3HeMHupeHa, noja3u 10 mopemehaja cHa,
peakimje Cy 4eCTo UMITYJICUBHE, OJJTyKe CE MEHajy UJIH Ce jaBJba HECIIOCOOHOCT J1a CE OHE JI0HOCE).
CBe 0BO moka3yje Ja ce y 030MJbHUM KPHU3HHMM CHTyallMjaMa jaBjba ONIUTa KOH(Yy3Hja, y KOjoj
eMOITHje TPETUIaBJbyjy YIAaHOBE KOJIEKTHBA, JIOK CIIOCOOHOCT 3a JOHOIICHE PAlMOHATHHUX OJUTYKa

nocTaje Beoma orpanuuena.”’’

JlonmoHCKa IIKOIA 3a OJHOCE C jaBHomhy178

aHaJM3upa peaklyje U NPOMEHe MOHallamba
MHTEpHE JaBHOCTU y KPU3HUM CUTYyalijamMa. TUIIHYHE peakliije YiaHOBa pyKOBOJICTBA Y KPU3H CY.

e HENpU3HABambe M10CTOjamba KPHU3E;

® BEJIHKO IPOTHBJbEHE IIPOMEHAMA;

e JIOKa3MBame JIa j¢ yBeleHa MPOMEHA KpUBa 3a HACTaHAK KPH3e;

® OTPEXKIEHE U 0/71a3aK WIN CYyOYaBamke Ca KPU3OM,;

® [IpeyBeIMYaBaE YTUIIA]ja CIIOJbHUX Y3POKa;

e CTpax IpeJl BIACTUTOM OATOBOPHOIINY.

Peakuuje 3anocineHux y Kpu3u Mory OUTH MOTIYHO pa3jInyuTe, a Hajueurhe cy cienehe:

® HEKH OJ] BbUX CY JOII YBEK JIOJaJJHU OPraHU3aINjH U PyKOBOJICTBY;

¢ HCKHU KpH3Y I/ICKOpI/II_HhaBajy 3a OCTBAPUBAKLC JIMYHEC KOPUCTH,

® HEKM Tpake MOTyhHOCT 3a IpyrH, CUTYPHH]H 110CA0;

1" Bnajkoswuh, J. — Bnajkosuh, A., 2014:15-16.
178 Oneruh, 2009:12. nas. 1. npema Weitzel; Jonsson, 1989.
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® HEKH ce CYIPOTCTaBJ/bajy PYKOBOJCTBY WJIM UM OTEXKaBajy caBllaZlaBabe KpHU3e,

® HEKH ce yrulanie MoryhHocTH ryouTKa pajHoOr MecTa, I1a MOKYIIaBajy Ha pa3He HauMHe
Jia ce ,,lipuiierie” 3a OpraHu3aIujy;

e IIpe cBera CBU 3alOCJIEHU Cy 3a BpeMe Kpu3e YIUIAlleHW U 3a0pHHYTH, NTOCEOHO Kaja
HEMajy JOBOJBHO ,,lipaBUX’ WHQOpMaIIHja, 1 300T TOra CBE BHIIIE BEPY]y IIIaCHHAMA.

Peaknyje mojenuHMX MeHayepa y KpU3W MOTY CaMO IOTOPIIATH CHTYalHjy U JIOBECTU 10
HOTITYHOT mpornajama. [Ipema Mozeny ,,polieca nponanama’ Koju cy pa3pmwin Bajrsen (Weitzel) u
ITorcon (Jonsson) 1989. roauue, moHalIamke MEHAIMEHTA 38 BpeME KPU3€ BOJAU IPABO Y MPOIACT
kpo3 cnenehux met dasa: 17

1. ®a3a3acnensbeHOCTH:

VY 0BOj (a3u menapment He npumehyje wim oaluja Aa BUIM MpBE 3HAKE KOjH YKa3yjy Ha
moryhy kpu3y. Kpuza mocroju, anm je ckpuBeHa M 300r Tora He MOXE Ja JIOHECE HUKAKBe
IIPEBEHTHBHE OAJyKe. YecTo je 3a TO He3HaWme KPUB HEMOTIIYHH CHCTEM KOMYHHUKallUje yHyTap U
M3BaH OpraHu3aIyje.

2. ®aza MacuBHOCTH:

VY 0BOj ¢a3u Kpu3a 1ocraje BUJbUBA U MEHAIIMEHT I10CTaje CBECTaH OMACHOCTH KpuU3e, ajlu
HUILITA HE IPey31uMa jep Bepyje Ja je Kpu3a rpojas3Ha, fa he ce ,,ipo0ieMu pemuTi caMu o cede”
U TIOAIIeHhYyje MOTyhy Kpu3y U HeHe TIOCIIeTUlIe.

3. ®da3za morpemHux oaIyKa:

VY 0B0j a3y MEHaUMEHT KOHayHO Mpeay3uMa IpBe KOpake y pellaBamby KpH3e, adl YecTo
JIOHOCH OJUTYKE KOj€ C€ TeMeJbe caMO Ha HHMXOBOj BJIACTUTO) MEpLENUUju U MOALEHYje NoTpedaH
CTEIIEeH IIPOMEHE T1a Ce€ Kpu3a caMo Npoy0Jbuje.

4. da3za kpuse:

Y oBoj ¢asum kpuzy y opraHmzanuju mnpumehyje ¥ OKONHMHA, J0Na3HM 0 KoJjarca
opraHuszaiyje, a MEHalMEHT OOMYHO jOII YBEK JOHOCH MOTPEUIHE OJUIyKe JOK HajooJbU JbYAU
oJ1ase.

5. ®a3za npomnactu:

OBa (asa mpezacraBjba Kpaj 3a OpraHu3alldjy Koja BUIIE HE MOXeE Ja Ce CIacu, jep je
pasnuka n3Mel)y *KeJbeHOT U YNHCHUYHOT CTabha MPEeBEIHKa.

Buanmo na cy nmpupoaHe peakiyje BehiHe JbyIu Ha KpU3y IMIOK ¥/FITH MIOTHCKUBAkE, 1A TEK

HAKOH IpHU3HaBama, CJIEIU peakiija Ha KpU3y y BHJY pellaBama npobiieMa Wi npuiarohapama

179 Oneruh, 2009:12. nas. 1. npema Weitzel; Jonsson, 1989.
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HOBOHACTaJl0j cUTyauuju. M3 Tor pasmora, yHampes NPUIPEMIbEHU IUIAHOBH KPH3HOT JENIOBamba
MMOMaky MEHalIlepuMa Jia pearyjy oJurydHuje u Opixe.

[TpBu KoOpak 3a ycreurHe oAHOCE ca MHTEPHOM jaBHOIINY jecTe ycrnocTaB/bambe GOpMaTHUX
MHTEPHUX KaHala KoMmyHuKauuje. KommaHuje Koje Ccy M Tpe Kpu3e ynarajie y HHTEpHY
KOMYHHKAIIM]y, MHOTO JIAKIIe C€ HOCE ca KPHU30M, jep Cy HWHTEPHH KaHAI HWHPOpMHUCAmHA
3arnociieHux Beh ycrmocTaBibeHH, MOCTOJH M3rpal)eHo ToBEpeme y MEHAIMEHT M MOTHBAIHja j€ Ha
BumeM HHUBOY. ILllTo cy Gosbu (opmanHM KaHamW KOMYHHUKaldje To he Outm mMame morpede 3a
PYMOPHUM KOMYHUIIUPaWmEM IyTeM HedopMalHHX KaHalla KOMyHHKallfje Kao ITo cy hackama y
naysama W ciI. Ilopen ycmocraBibama (GOpMaTHMX KaHala KOMYHHKAIHMje, CaBeTyje ce
UACHTU(DUKOBAKE ,,HECTY)KOCHUX TIACHOTOBOPHUKA KOjH NPEACTaBIbajy JbyJE O/ MOBEPEHa KOjH
y HEMOCpPEJAHMM KOHTaKTMMa ca 3alloclieHnMa yMejy Ja MpeHecy BakHe MH(popMallije Ha MpaBH
HauuH. [lopen wux, Tpeba uneHTU(UKOBATH U ,,HeCIyxOeHe OpOJbHBIE” KOJU MPEHOCE TJIACHHE U
CTBapajy NMOMETHY y OpraHW3alHjH A WX, W3 TOr pa3iora, Tpeda H30J0BATH O OCETIHUBUX
uHpopmanuja. ['macuHe y opraHuzanuju Huje Moryhe MOTIIYHO MCKOPEHUTH, aiu je Moryhe
YCIIOCTaBUTH KOHTPOIY Ha HbUMa.

KomyHukamnuja je yBeK OBOCMEpHHU IMpolieC W Ty OpraHusaiyje Hajuemthe rpeme Kaja
cMaTpajy Zia je IOBOJbHO TO IITO JeTajbHO 00aBellTaBajy CBoje 3arocieHe. To jecte MpBH KOPaAK,
aJIM je HEOMXO/THO Jla TIOpe]] Clama 00aBelTeha, OpraHru3alija ciaylia CBoje 3arocieHe U 0Xpadpu
UX 32 U3HOIIEHE MUIbEHA U mpeaiora. O HEKUM TeMama je Jako JUCKYTOBAaTH Mpej Kojerama,
JIOK O JpyruMa Huje, a je 3aTO Ba)XKHO Jla Ce YCIOCTaBe W KaHAIM KOMYHHUKAIMje Te 3al0CIeHH
MOTY Jla TIOCTaBe aHOHMMHA MUTama, OCTaBe kKoMeHTape u ci. OpraHuzaiyja Koja yme jJa ciyiia
cBoje 3amociieHe, umahe MOryhHOCT Aa mpBe 3HaKe Kpu3a M KOHQUIMKTHHMX CUTyalldja yOud Ha
BpeMe.

Ilopen wuHpopmaTHBHE U ympaBsbauke (yKiuje, MHTEPHa KOMYHHUKaIMja YKJbydyje H
MOTHBaIM]y 3amociieHnx. Mako spyau Hajuemrhe ToBOpe Aa UM je moBehame miare riaBHU
MOTHBATOpP, UCTpPaKMBamba IMOKa3zyjy Jla OBaj] MOTHUBATOp He (YHKIMOHHUIIE Ha JIYyTU POK, Beh je
MHOr0 BaXHHUjU ocehaj curypHoct u mnomToBama. Kako OM ycrocTtaBuie TakBY KYJITypy
MapTHEPCKOT OJHOCA ca 3aroCIeHUMa U CTBOPWJIE TUMCKH IyX, MOjeMHE KOMIIaHHje C€ CBOJUM
3amocieHnMa oOpahajy Kao mMmapTHepuMa, a HE paJHUIMMa M JOCJIOBHO KOPHUCTE TEPMHUH
»apTHepu” y KOMyHHUKaju. OBO je HOBU NMPHUCTYI y OJHOCY ca MHTEPHOM jaBHOIIhy y KojeM
OpraHu3zaiyje CBOje 3arlocieHe BHJE Kao OJIrOBOPHE U KpeaTHBHE JbYAE YHj€ HJEje MOry

YHalpeIuTH TocioBawme. M3 Tor pasmora, opraHuszainuje Tpeba ga paje Ha MOTHBALMU H
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OXpabpuBamy 3aIl0CICHUX J]a U3HOCE CBOjE€ MJeje U Ja Kao 0 OpraHu3aloHOT TUMa JOMPHUHOCE
peanm3aIujn THX Ujeja Kako 61 11eo THM Morao 1a Hampenyije. 8

3a MOTHBaIMjy 3arlOCICHUX IOTPEOHE Cy BEIITHHE JIUAepa-TpUIloBelaya KOju yMme Ja
CTBOpH ,,KOJIEKTHBHH MUT” U M3a30Be ocehame npunagnocTy 3ajexuuny. Canvon'® mapomu na je
OJ1 IOYEeTKa 0CaMJIECETUX T'OIMHA MPOIIJIOT Beka (pUrypa pykoBOJHOIA YCTYIUIa MECTO MEHAIepy,
3atuM Juaepy U TpeHepy (coach) m Hajsam mpumosemauy (Storyteller), guje ce mpuue obpahajy
cpuyMa JbY/IM a HE CaMO BbHUXOBOM pasyMy, Mpyxajyhu UM Bu3Hje opraHuzaiuje. Jako je BAXKHO U Y
KPU3HUM CHUTyalldjamMa OJIp’)KaTH TUMCKH JyX U MOTHBAIIM]y 3allOCIICHUX Kako OM opraHu3aiyja
Ouia jaka M3HYTpa U MOTJIA J1a ce M300pH ca CBUM MPUTUCIIIMA OKPYKEHba.

KibyuHo mpaBuio 3a qo0Ope OJHOCE ca 3amociieHuMa jecTe Ja KOMYHHKaIMja Koja ce
IUTAaHUPA ca eKCTEpHOM jaBHoIIhy Tpeba Aa 3amouHe yHyTap opranusanuje. OBo je moceGHO BaKHO
y HepuoauMa KpH3e M IojApazyMeBa Ja 3amocieHd Tpeba aa Oyay mpBa jaBHOCT Kojoj he ce
MEHAIMEHT O0paTUTH OBOJOM Kpu3e. MelyTum, decT cirydaj je 1a 3armociieHn 3a Kpu3y Ca3Hajy u3
Me/rja IITO W3a3UBa HECUTYPHOCT, CIIa0H MOBEPEHE Y MEHAIMEHT M I10jadaBa IMaHUKYy. Y TaKBHM
cUTyalyjaMa 3arociIieHd MOTY TOCYME-aTH Jla C€ OJf HhHMX KpHje NpaBa HCTHHA WU J1a HMX
MEHAIIMEHT He cMaTpa OMTHUMA T1a UM Ce, U3 TOT pasiiora, He oOpaha. Kako Ou ce n3beria oBakBa

82 caBeTyje ma opraHmsanyje ,,MacKy ca KHCEOHHKOM IPBO CTaBe CEOH HA JIHIIE,

cuTyanuja, Ammkect
a TeK OHJa MoBeay Opury o apyruma’, OJJHOCHO Jia KOMYHHMKAIIM]y TTOBOJIOM KPHU3€ MIPBO 3arouy y
MHTEPHOM OKpYXKemY, I1a TeK OHJa y ekcTepHoM. Kasia kpu3a 3amouHe BaKHO je 1a ce 3arociieHuMa
IITO Tpe o0paTH TEHEepalHW JAUPEKTOp WM HEKO JAPYrM U3 OpraHu3aluje Ko IpeicTaBiba
ayroputeT. [loTpeOHO je 0o6jacHUTH CUTyallljy U CMUPUTH MaHUKY, jep HeJocTaTak MHpopmaiuja
0J1 OHHMX OJ] KOJHX C€ OUeKyje m3a3uBa ocehama HEM3BECHOCTH W HAMETOCTH M MOJCTUYE CTBAPAHE
rJIaCHHA KOje JOJaTHO MOToplIaBajy KpU3HY CUTYaLHU]y.

3anocnenu Tpeba Aa 3Hajy IITa OpraHu3alja, OJHOCHO HBEeH KPU3HM IITa0 YHHU KaKko OU ce
KpHu3a mro npe penmmia. KoHTHHyHpaHUM 00aBeIITaBamkeM 3allOCICHUX O HOBHM UYHI-CHHIIAMA O
KpU3U W IUIAaHOBHMMA 3a FHEHO pellaBame, NMaHuKa Ce CMHUpYje, a MOBEpPEHE y KPHU3HH INTad |
MEHAIMEHT c€ oOjayaBa. YKJbYUMBAH-EM 3allOCIEHHX y KOMYHHUKAIMjy O KpPU3HO] CHUTYalujH,
MEHAIIMEHT MOKa3yje TPAaHCHApEeHTHOCT y HMH(OpMHUCamby U OTBOPEHOCT 3a IHUjaJIor O KpH3H.
3anocieHy Taja Joja3e y IpUIMKY Jla 33jeJHO ca KPU3HUM IITaboM peliaBajy mpoOiieM U CBOJUM

IIpeUI03uMa IOMOTHY OprKeM NpeBa3smIaXkemy Kpuse.

180 Kotnep, 2007:54-60.
181 Canmon, 2010:76.
182 A mskec, 2012:39.
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3amocineHn MpencTaBibajy ,,ambacazope” KOMIAHHWje IITO MOCeOHO MoNla3u 10 H3pakaja
TOKOM KpHU3€ KaJa ce HHUXOBE INOPOAMIIE W TPHUjaTeJbU PACIUTYjy O aKTyeJIHOj CHUTYaIH]y.
3arocneHn Koju pajie y KOHTaKTy ca KIIMjeHTHMa OpraHu3aluje, Haja3e ce y MO3UIHUjU J1a U CaMH
o0jammaBajy CUTyalHjy y KOjoj ce opraHu3aiuja Hana3u. 13 tora pasnora, BaKHO je J1a 3al0CICHA
nocenyjy mnorpeOHe wuHPOpManMje M YOyTCTBA HA KOJjU HAYMH Ja KOMYHHUIMpajy ca
NPEJCTaBHUIIMMA EKCTEPUHHUX jJaBHOCTH Ca KOjuMa Jiojla3e y KOHTakT. [loHekan ce aemaBa jga
HOBHMHAPH TPaXXE M3jaBe 3allOCICHUX MOBOJOM KPH3€, allil je y TAKBUM CUTayllljamMa HajooJbe 1a ce
OHHM YITyT€ Ha KOJIETE U3 CEKTOpa 3a OJHOCE ¢ jJaBHOIINY KOju Cy 00y4YEeHH 3a TO ¥ MMajy OBJanthema
Jla TOBOpE y UME KOMITaHH]C.

VY KpHU3HHM CHTYyalHjaMa ce HajOoJbe BHIM KakaB OJTHOC OpraHM3allfja MMa IpeMa CBOjUM
3amocieHnMa. Y Kpu3ama y KOjuMa Cy 3aIrociieHH noBpeheHu wim omreheHu, MEHaIMEHT ce Mopa
noOpUHYTH 3a HakHaay mTere. Heke kommaHuje 3a Bpeme KpH3e OJUIydyjy Ja OTHYINTajy JbyHe
MaKo Cy JbYJM HajBPeHHjH KaIlUTal, MoceOHO 3a pajgHO MHTEH3WBHE opraHmsammje. Ammkec®®
caBeTyje Ja KaJia OpraHu3aiyja npojasu Kpo3 KpU3HH MEPUOJT Ta/la MOTPAXKEE, YMECTO OTIYIITamka
3allOCIICHUX CKpaTh pajJHO BpEMeE, jep Ha Taj HAYMH CBH Jeie Teper kpuse. Kama jamancka
KOMIIaHUje He MOoCIyjy A00po, MpBO ce cMamyje IUlara MpelIceHHKa WM OH Jaje OTKas, jep
Jamanuu He Bepyjy Z1a MMa JOIIMX BOjHUKa Beh camo jommux reHepana. IIpaBe jbyne HHMje Jako
Hahu, OOy4yuTH 3a MOCA0 U YKIOMUTH UX y THM, a YIpaBO Cy OHM TH KOJU MOTry nomohu naa
opraHusalyja 3paBuja uzahe u3 Kpuse.

V cnyuajy komnanuje ,, Enpon “ najeuwiu poxosoouoyu cy npooasanu eracmume aKyuje, 00K
Cy 3anocnene UCMospeMeHo yéepasan 0a Komnanuja ne 2you na speonocmu. ¥+ Cnuuno mome,
komnaunuja ,,AT&T* nocmana je npeomem owimpe Kpumuke Kaoda je CKOPO UCMOBPEMEHO C
gecmumMa 0 OMnYwmarsy 0cobba 08e KOMRanuje cmueia je eecm oa je oupekmop Pobepm E. Anen
npumuo naamy 00 16 munuona donapa, 6ouyc u mozyhinocm oa kopucmu axyuje komnanuje. &

Cynpomno oseom npumepy, aycmpujcka kKomnaunuja ,, Ceaposcku” (Swarowski) o0
1895.c00ne kaoa je ocumoeana, ca cenepayuje Ha cenepayujy, NPeHOCUNd je Mpaouyujy oa cy
3aNOCIeHU HAj8AdXdCHUjU U NOMA2ald KAKo 3aNOCNeHUMd mako U FUXO8UM HOPOOUYAMA.

3axsamyjyhu osaxeoj apcmu ooHoca, y 6peme Kpusa, Kadd je KOMRAHUja MOpania 0a 3aycmassod

NPOU3B0ORY, 3ANOCIEHU CY UCKA3AIU HEeBEPOBAMHY JIOJAIHOCH U HUCY je Hanycmunu. Ynpaeo mo je

183 A mmkec, 2012:46.
184 Bpym, 2010:223.
185 Bunkoke — Kamepon — Onr — Ejuu, 2006:328.
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0an0 CcHazy KOMNAHUju 04 NPOU3B00RY NPULA200U Nompedama maoauirbee mpaicuwmd, 0d
npesazule kpuzy u nacmasu oase. &

Bunumo na ce mobGap uMuIl opraHu3anuje rpaad u3HyTpa. MHTepHa KOMyHUKaIuja 3aTo
Tpeba ma Oyae moOpo OCMUIIBEH M KOHTHHYUpaH mporec. CBa yrnarama y U3rpagmy 1o0pe
WHTEPHE KOMYHHKAIFje TOCeOHO JI0Ia3e JI0 u3paxkaja y Kpu3HUM cutyanujama. Opranusainmje Koje
HMMajy yCIIOCTaBJbEHE TI0OpE MHTEPHE KaHaje KOMYHHMKAIIM]€ U CTaBJbajy CBOj€ 3allOCICHE Ha MPBO
MecTo, Oosbe he ympaBibaTH KPU3HOM KOMYHHKAIIMjOM y OpraHU3alMjH, ITO he UM JaTu jaky

MOJIPIIKY 32 YCHEIIHY KOMYHHUKAlM]y ca €KCTEPHUM jaBHOCTHMA M e€(PUKAcHO peliaBambe KpU3HE

cCUTyanuje.

186 3apumih — bunuh — 3apummh, 2011:167.
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8. EKCTEPHO KOMYHUUUPAKBE Y KPUZHUM CUTYALIUJAMA

,»Csaxo uyje camo ono wimo paszyme!”

Joxan Bondranr ['ete

Kaga ce kaxke KOpIOpaTMBHO KOMYHHMIMpame OOMYHO C€ IMPBO IMOMUCIM Ha EKCTEPHO
KOMYHHUIIUpamkE OpraHu3aliyje, jep je OHO HajBUAJbUBHjE. T0 jeé KOMYHHUIIUPAkE Ca CBUM €KCTEPHUM
jaBHOCTMMa, OJIHOCHO CBHMM jaBHOCTHMA W3BaH OpTaHU3allyje, a TO Cy MOTPOIIAYH, PEACTaBHUIH
JIOKaJIHE 3ajeHHIIe, PEICTABHUIN APKABHUX OpraHa, (MHAHCHjCKa jaBHOCT UTA. CBU OHU HMajy
pa3nuyMTa OYEKUBaa 01 OpraHu3allije U BEIMKH YTULA] HA FBEeHO IMOCIIOBahEe [1a Ce KOMYHUKaIUja
ca CBakOM OJI OBHX jaBHOCTH TpeOa moceOHO miuaHupatu. J[oOpu OIHOCH KoOje je opraHu3aiuja
YCIIOCTaBHJIA Ca CBOJUM EKCTEPHHUM JaBHOCTHMA WIPajy BaXKHY YIOTY Y pellaBamby KPHU3HHX
CHUTyanuja.

1. OnHocu ca noTpomIauMMa y nepuoay Kpuse:

HajBaxHuja eKcTepHa jaBHOCT OpraHu3allfje Cy HeHH MOTPOIadyM, OJHOCHO KJIHMjEHTH jep
0]l BUX 3aBHCH orcraHak opraHuzanuje. Kommanuja [loncon u [loHcoH cmarpa na Kynuu yBek
Tpeba na Oydy Ha IPBOM MECTY, JOK Cy Ha JPyroMm 3allOCIIeHH, jep Ha Taj HAYWH WHBECTHTOPH
nocTKy Hajbosbe pesynmare.’¥” 13 tor pasmora, ympaBbame OJHOCHMA ca MOTpOIIAYMMa
IpeJCTaB/ba jeAaH OJl HajBAXHUJUX YIPaB/baukKUX Ipolleca KOjU yTHYE Ha OpraHM3alujy Kao
[EeNMHY W TIOJpa3ymMeBa yckiahuBame W JeloBaleé Ha CBUM HUBOMMAa y opraHusanuju. CBu
MapKETUHIIKM HAIOpX OpTaHW3alfje yYCMEpEeHH Cy TMPBEHCTBEHO Ka TOTpOIIaynuMa U
MOJIpa3yMeBajy yCIOCTaB/bakEe U O/Ip)KaBambe JYTOPOUYHUX OJIHOCA ca HhHMa, ca IUJbEM CTBapama
BPEIHOCTH KaKo 3a came MoTpolLIaye, TaKo U 32 OpraHu3alujy.

Ammxec'®®

oOjammaBa Jja MOTPOIIauYn BUAE OPEH]T Kao ,,3HaK TOBEpEHma’” KOje OpraHmu3aliija
Tpeba Ja 3aciyXH W J1a Y TOM MPOIECy eMOIMje Urpajy Beauky ymnory. OBo moceOHO Aoja3u 10
u3paxaja y Kpu3u Kaja MojeIMHIM JIedyjy eMOTHBHO Ha ceOH CBOJCTBEH HAa4MH W 3a0pUHYTO 3a
OHUM ILITO CMaTpajy HempaBaoM. Taja Cy CHOpeMHHM Jla ce aje M Ja Ha HeKHM HauMH Ka3He
opranuzanujy. To ce Hajuemrhe ornena y mpecTaHKy KyNOBHHE H-EHHUX MPOM3BOJA M HETaTMBHUM

nmpuyamMa O OpraHu3anuju. JemHa cTyauja je ToKasaja Jla He3aJ0BOJhaH MOTPOIad, JIeCeT 10

MEeTHAECT JbYIU MH(OPMHUIIIE O CBOM HEraTHBHOM HCKYCTBY. Kao pesynrar Tora, oBU Jbyau Jajbe

187 Kotnep, 2007:26.
188 Davis, 2005:173.
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TAaKBO HETaTHBHO MCKYCTBO MPENpUYaBajy ApyruMa CTBapajyhu Tako MPEeHOCHH MEXaHU3aM OCyJe
npoussona.’®® Kana opranmsanuja e ycrnena 1a ce n360pu ca KpU30M Ha IIPaBH HAYHMH, HOTPOIIAUH
ce okpehy apyrum nonyhaunma.

VY KpHU3HUM CHTYyalHjama, OpraHu3aiuja npea coooM mMa M3a30B Ja YIBPCTU WIH YHHUIITH
OJTHOCE Ca CBOjUM MOTpoIlnaynma. HaunH Ha KOju opraHuzaidja periaBa Kpu3y yTHue U Ha OJHOCE
KOje OHa MMa ca CBOjUM noTpomaunmMa. Opranusaiyje Koje cy ¥ y KpU3HUM CHUTyalldjama OTBOPCHE
Y CKpEHE Y KOMYHHKAIIHjU ca CBOJHM MOTPOIIAYMMa, KOje MOoKa3yjy Jia Cy Jby1 Ha IIPBOM MECTY U
KOj€ YMHE CBE Jla ce Kpu3a pelnu Ha Haj0osbu HaunH nMahe MHoro Behe mance na u3 kpuse uzahy
ca MOJIPIIKOM CBOjHX TOTpPOIIaYa, a TO je HajOOJbM HAYMH 3a IyropodHHU orcraHak. CBe mOMEHyTe
CTpaTernje Kpu3He KOMYHHUKAIHMje MMajy IUJb JIa OJ[pKe J0Ope OJHOCE OpTraHM3alHje ca HEeHUM
noTpomiaynma 0e3 KOjux OrcTaHaK OpraHu3aiuje Huje Moryh.

2. OaHOCH ca JIOKAJHOM 3ajeJHULIOM Y IIepUOy Kpu3e:

[Topen morpomaya, cBaka OpraHu3alyja, TUPEKTHO WM WHIUPEKTHO, YCIIOCTaBJba OJHOCE
ca CBOjOM JIOKQJTHOM 3ajeTHUIIOM, jep cy MelycoOHo ymyhene jeana Ha npyry. IlpBe kommuje cy
CBaKako HajBuIle ynyheHe Ha opraHu3aiujy u HajBuile ocehajy NO3UTHBHE WM HETaTUBHE CTpPaHE
NPUCYCTBA OpraHu3alldje y BUX0BOj Onu3uHu. byka, 3araljeHOCT u ryxBe MOry OUTH pasjio3H 3a
MoOyHY U HETOJ0Bamke OpraHmu3allije OJl CTpaHe JIoKaimHe 3ajeanuiie. Ca apyre cTpaHe, HOBa pajHa
MeCTa W ylarama y JIOKaJHY 3ajeJJHHIly, IMOCEOHO Yy Hepa3BHjEHHM OMNIITHHAMa, MOTY OUTH OJ
KJbYYHOT 3Hayaja.

Benuku yTuilaj Ha JTOKaNHy 3ajeIHUIY MMajy BECTH O MHBECTHIIMjaMa, CIIOH30PCTBHMA U
nonarjama. CroH30pCTBa MpojeKaTa JOKATHE 3ajeHUIE W IPYIITBEHA OJIFOBOPHOCT KOMIIAHHU]E
KpO3 pa3He BPCTe MOMONM JIOKaJHUM MHCTUTYIHMjama (IIKojiama, CIOPTCKUM KIyOOBMMa HTI.)
jadajy mbeHy peryTalujy U MOBEpeme JOKAJIHE 3aje[JHHULEe Y HheHe MpousBoje u yciyre. OBakBe
aKTUBHOCTH OpraHu3allvje U3a3uBajy U NaXmby JOKaTHUX Menuja. [lopen Meanja, BETUKU yTHIIA] HA
JIOKAJHY 3aj€THUILY UMajy U 3aIllOCJICHH y OpTraHU3aIfju KOjU CBOJUM MOpPOIUIlaMa | TpHjaTeJbuMa
MIpEeHOCEe TIO3UTHUBHE WJTH HETaTUBHE BECTH M3 OpTraHHU3aIlfje.

VY mojequHUM JOKAJHUM 3ajeHHIlamMa HajBehw €0 MOCIOBHHX aKTUBHOCTH MOXE OUTH
CKOHLIEHTPHUCAH Ha MOCJIOBE Y BE3U ca BEJIMKOM OPraHM3alMjOM Y BbHUXOBO]j cpenHu. CBe mpoMeHe
KOj€ C€ JielIaBajy y OBOj OpPTaHM3alldju Y BUIY CMambHBame OOMMa MPOM3BOJE U cil. oceha u
nokanHa 3ajenauna. OBo moceOHO J0Ja3M 10 U3pa)kaja TOKOM PeopraHu3aliija M OTIyIITama. 1o
Cy KJbYYHH TMEpHOOM KaJa opraHusanyja Tpeda Ja MOKaKke OJIrOBOPHOCT MpeMa CBOjJUM

cyrpahanuma. Jobap npumep oeaxee odzogopnocmu je nocmynaxk komauuje ,,[loncon u [loncon”™

189 Bunkoke — Kamepon — Onr — Ejuu, 2006:532.
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(Johnson & Johnson) xaoda je npodana nocon y kojem cy muoce MeHmManHo xeHOuKenupame ocooe
caaeane u nakupaie ooehy 3a boanuuko ocoosme. ,, [loncon u [loncon™ je kao o0eosopna Komnanuja
¥ 002080py ca Kynyem ocucypana 0d ce Hacmasu 08a UHUYUjamuea nomokhu J10KaiHoj 3ajeonuyu, a
0eo je omnywimenux paoHuKa 3anociund y ceojum opyaum noeonuma.

3. OaHocH ca Ip:KaBHUM OPTraHUMA y MEePUOIY Kpu3e:

[Topen mnoOpux opHOCA ca JIOKATHOM 3aj€[HHMIIOM, 33 OpraHU3alfjy je BaXHO U
YCIIOCTaBJbahe U OJAPIKABAKE OJHOCA Ca JIP)KABHUM OpraHMMa Y JIOKAJHO] 3ajelHUIH Yy LY
yTUIaja Ha jaBHY IOJUTHKY, MPEJCTaBJba CIICLHjAIM30BAaHU JIEO OJIHOCA Ca jaBHOIINY KOjU Ce
nasuBa jauu nocnosu (Public Affairs).!®! Komuko cy jaBHM mOCI0OBM BaskKHM, TOBOPH OCHHBAHE
MoceOHUX OJIe/beha y BEJIMKUM OpraHM3alfjama Koja ce UCKJbYYHBO 0aBe OBUM IOCIOM. Hhuxos
3ajatak je npaheme aKTUBHOCTH JPXKABHHUX OpraHa, NMPUKYIUbakke W o0paga WHOpmanuja o
TeMama Koja he mocratu mpeaMmer jaBHe pacrpaBe, a KOje Cy BaKHE 3a IOCJIOBambEe OpraHHU3alluje.
OBakBo mpaheme omoryhaBa mpuiarohaBame opraHu3andje HOBHM IPONMUCHMA WM aJCKBATHO
TUTAHUPakhe KOMYHUKAIIMOHUX aKTUBHOCTH y IIUJbY YTHIIaja HA IOHOCHOIE O/TyKa.

JaBHM TOCIIOBM Cy YCKO TIOBE3aHH ca JIOOMpameM KoOje TpeACTaB/ba IIAHUPAHY
KOMYHHUKAI[MOHY aKTHMBHOCT KOjOM C€ YTHYE€ Ha JOHOIICHE 3aKOHA W PEryJaThBE MPBEHCTBEHO
CTBapameM U OJp’KaBambeM OJIHOCA C Jp’kKaBHUM Biactuma. [lojam joOupame yCrOCTaBJbEH j€ Y
Enrneckoj y 17.Bexy u ogHOCHO ce Ha coOy y mapiiaMeHTy y K0joj cy rpahaHu M3HOCWIH CBOje
3axTeBe. JloOupame je y IeMOKpaTCKOM APYIITBY KOMYHHUKALMOHA aKTUBHOCT KOja je€ JJ03BOJbEHA
3aKOHOM M MMa 3a IIMJb YIO3HaBame JIP)KaBHUX OpraHa ca pPa3IMuYUTHUM HHTEpecHMa Kako Ou OHH
MOTJIM J1a JOHECY Haj0oJbe OJuTyKe 3a jaBHO 100po. U3 Tor pasmora, moOucTu mpare pa3Boj jaBHE
MOJINTHKE, WIESHTU(DUKY]Y TOHOCHOIE OJUTyKa Ha KOje HacToje na yTudy 3acTtymajyhu oapehene
CTaBOBE O] 3Ha4aja 3a OpraHu3alMje Koje npeacTaBibajy. OBe craBoBe, J00McTH Hamehy kao 106po
peleme ator npobnema mpukasyjyhu ux kao Hajbosbe 3a APYmTBO y HeauHu. %2

JloObupame Hajuemhe KOpPUCTE KOMEpIHMjaIHE OpraHu3alje, a IMOCeOHO OHE uYHhje je
MOCJIOBAKE ,,ITO JIYITOM™ JaBHOCTH. TO Cy KOMIaHHje Koje 3aral)yjy )KUBOTHY CpEIMHY, KOMITAaHH]e
u3 obnactu nyBaHCKe MHAycTpHuje W ci. [lopea mux, jobupame Kopucte U IpodecruoHamHa
yIpYXemwa, JO0OpOTBOpPHE OpraHusaluje, rpyrne 3a mnpuThcak HUrA. KibyuHe jaBHOCTH Koje ce
nobupajy Hajuenthe cy MpeACTaBHUIM BiIaJie, MUHUCTAPCTBA U JAPYTUX IPKaBHUX OpraHa, Kao IITO
Cy CeKpeTepHjaTH, MHCHEKIMje U cl. [la Ou mopyke opraHuzanmje CTUTJIE JO OBHX YTHUIIAJHUX

NojeIMHala KOju Kpeupajy APYIITBEHY KJIMMY, KOPUCTE C€ pa3IMuYUTH ajaTdh 32 KOMYHHKaIH]y,

190 Bpym, 2010:223.
191 Bpym, 2010:17.
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yoehuBame u nperopapame. Hajuenrhe cy To TUYHH cacTaHIM, MPE3CHTOBAKLE CTABOBA M IUCKYCHja
Ha MOCJIOBHUM CKYIIOBHMA Yy KOj€ Cy YKJbYYEHH Jp>KaBHU OpPraHH, MapTHEPCTBO ca KPeIuOUIHUM
yApYXKEHhUMa M aHATUTHYapUMa M3 00JacTH O KOjOj C€ JHUCKYTYje, OpraHHu3alldja IpoTecTa U CII.
[Topen moMeHyToT, ¥ y OBOj OOJIACTH MEIWjU MMajy BEJIHMKH YTHUIAj, TIa JIOOMCTU CBOje HAmope
ycMepaBajy ¥ Ha OJIHOCE ca MEMjuMa KOjH Cy PEICBAaHTHH 32 JOHOCUOIIEC OJITyKa.

4. Onnocu ca ¢puHaHCHjcKoM jaBHOIIhy y mepuoay Kpuse:

Onnocu ca ¢unHancujckoMm jaBHomrhy (dunancujcku IIP) cy cmenujaau3oBaHd €0
KOPIIOPAaTUBHUX OJHOCA € jaBHOWINy uuja je cBpXa IpaJiuTH M OJAp)KaBaTH y3ajaMHO KOpPHUCHE
OJHOCE ca ,,KJbyYHHM KpeaTOpHMa jaBHOT MIbCHA, YIJIABHOM HHBECTHUIIMOHHM aHAJIUTHYApUMA,
(MHAHCHjCKUM HOBHMHApHMa M, y MamO0j MEpH, OpoKeprMa MPHUBATHUX KIIMjeHATa, KOjU yTHIY Ha
uHBecTUIMOHe omyke.” 19 dunancujcku IIP ce yecTo Mella ca OJHOCHMMA Ca MHBECTHTOPUMA
KOJU Cy NPBEHCTBEHO YCMEPEHHW Ha KOMYHHKAIMjy ca aKIHoHapuma, AoK je ¢uHaHcHjcku [IP
YCMEpEeH Ha mupy (pUHAHCH]CKY jaBHOCT.

DUHAHCH]CKY jJaBHOCT YMHE IUPEKTOpH OaHaka W JAPYruX (PUHAHCHJCKHX OpraHU3aIuja
(mu3uHr KOMaHWje, ocurypasajyha apyiuTBa, NEH3UOHH (DOHIOBH U CII.), OPOKEPH, MPEACTABHHIH
(UHAHCUJCKUX MHCTUTYLIMja, €KCIepTH U3 obnactu ¢uHaHCHja, (UHAHCHUJCKM HOBHUHAPH,
akuuoHapu, UtA. OBe jaBHOCTH MMajy BEJIMKHM YTHIQ)] UMHUI OpraHuzauyje. Munubema HeHeHUX
eKcrepara, a MmoceOHO OHMX KOJU Cy OJf CTpaHE€ MeJuja MpPEro3HaTH Kao KpeAUOUIHU HU3BOP
uHpopManrja, MOTY YTHLATH Ha MOBEPEHE Koje TPXKHIUTE MMa y KOMIAHMjH, LIeHy akluja |
BpenHocT kanurtana. OpraHuzaiyje Koje cy pasBuile J00pe OJHOce ca MpeJCTaBHUIMMA CBOje
(uHaHCHUjCKE JaBHOCTU U U3Tpaauiie 1o0ap UMHUI], JIakile 1001jajy KpeauTe U MOCTUXKY BUIIIE LIEHE
akuuja. M3 oBHX pasnora KOMyHHKandja ca (UHAHCHJCKOM JaBHOIINY ce€ Mopa MaKJbHBO
IUTAHUPATH U PeaTU30BaTH.

@DUHAHCH]CKY jJaBHOCT HajBHILIE 3aHUMAjy IOCIOBHM PE3yITaTH Yy BHJY (UHAHCH)CKUX
u3BeIlTaja, MHMOpMalnMje O CHPOBEACHUM U IUJJaHUPAHUM MHBECTHUIIMjaMa, TpUIlajambuMa,
KYINOBHHH, MPOJaju OpraHu3alije WM HBeHuX akuuja ci. [Ipema Tome, oBie Hema mpocTopa 3a
rpeiike, jep he opranuszanuja y CynmpoTHOM JeJI0BaTH HEO30MIBHO U HECTpy4HO. M3 Tor pasiora, 3a
KOMYHHKAIHjy ca (UHAHCUJCKOM jaBHOIIhy Tpeba aa Oyay 3aayKeHH MOCeOHU TUMOBH KOjH MOPEN
3Hama M3 00JIaCTH OJIHOCA C jaBHOIINY TMOCENyjy W HEOIXOJHA 3Hama M3 00JIaCTU €KOHOMH]jE U
¢unancuja. Tako cy 3a omHOCe ca (PMHAHCHU]JCKOM jaBHOIINY OOWYHO 3ay’KEHE CIEIH]jaIn30BaHE

ciyx0e y OKBHpY ceKTopa (pMHaHCH]ja WM CEKTOpa 3a OJHOCE C jaBHOIIhY.

193 Davis, 2005:233.
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Y KoMyHUIUpamy ca (PUHAHCHJCKOM jaBHOIINY C€ KOPHUCTE CIEHHjaTu30BaHU KaHAIU
KOMYHHKAIlMje Kako OW ce TapreThpalia oBa yCKa IMJbHa Tpyla Ma, M3 TOT pas3jiora, OBaKBa
KOMYHHUKaIlMja HUjE€ TOJMKO BUJJbHUBA OIIITOj jaBHOCTH. MelhyTuM, mpaBU KOMEHTapH M CaBETH
(UHAHCHjCKUX aHAIUTHYapa y ofadpaHuM MeaujuMa Koju ce 6aBe OBOM TEMAaTHKOM MOTY UMaTu
BEJIMKH YTHIIA] HAa KpeTame LieHa akiuja. Koiauko m3BemTaBame yTudye Ha KpeTame LIeHa akiuja,

Ammxect®

oOjammaBa Kpo3 Kperamwa Ha JIoHIOHCKO] Oep3w Kao TiaBHOM (PUHAHCH]CKOM
TpkumTy. [IpOMET je KOHIICHTpUCAaH Ha akiuje Major Opoja Beh mo3HATUX KOMITaHHWja WJIM OHHMX
KOj€ Cy ycmele a ce n3bope 3a MenujcKy naxmy. OHe KOMMaHuje KOje HE YCIEeBajy Ja MPUBYKY
MaXmby MeIHja, OJTHOCHO KOje c€ HE IM0jaBJbYjy Y BECTHMA PEIIEBAHTHUX MEIHja, TOKUBJhABA]Y Ja
IbUXOBE aKIuje Oyy MOTICHCHE.

IMopen ¢uHAHCHjCKOT W3BEIITaBaba, HEPUHAHCHjCKO W3BEIITaBambe (IOMyT BECTH O
AKTUBHCTHMA JIPYIITBEHE OJTOBOPHOCTH KOMIIaHHUje, OJIP)KUBOM pa3BOjy, 3alolUbaBamy H
OJJTHOCHMA Ca 3alloCJICHMMa U CJ1.) YyTUYe Ha peryTalujy KOMIaHHje, [a TaKO M Ha (pUHAHCHjCKE
TOKOBE. ,,Y CBeTYy (hMHAHCHja CTOPUTEIUHT UTpa BUTAIHY yiory. He Moxere na Tpaxxure ox HEKOT
Ja WHBECTHUPAa BpEME M KamuTajd y cupoBe dummbeHuie” mnoBphyje [lan XeHOpukc, reHepaHH
nupekrop komnanuje Murepdejc (Interface Inc.). la Oucre npuByKiIM HHBECTUTOPE, MOpATe OUTH
nobap npunosenay. ,,Ilpude cy ocHOBa koja nmaje cmucao OpojeBuma. OHe 00e30el)yjy KOHTEKCT U
IpuUBJIaYe MalTy Jbyau~ mnponewyje Jloporea bpenan, wianuna ymnpaBHOr oa0opa OOJHHIIE
T'ejnopa (Gaylord Hospital).!%® Cse oBo ykasyje Ha To 1a (pUHAHCHjCKH MOKa3aTelbU CaMM MO cebu
HUCY JIOBOJHHM aKO IEJOKYITHA peryTalija opraHusaiuje Huje aoopa. M3 tor panora, y Kpusd je
BAKHO cavyBaTH u3rpaheHy pemyraiujy 6e3 koje mobpe Opojke Ha mamupy Hehe JOBECTH 10

KCIJBbCHUX pE3yiITaTa.

194 Davis, 2005:151.
195 Canmon, 2010:99.
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9. OJHOCHU C MEJIUJUMA Y KPU3HUM CUTYALUJAMA

,, demupu nenpujamencku pacnonodiceHa 1ucma
MHO20 ¢y 6eha onacHocm He2o cmo Xuanaoa HenpujamebCKux 60jHUKA.”

Hanoneon bonanapra

9.1. PASYMEBAILE MEJINJA

OnHocu ¢ MeaujuMa cy Hajuemthe kopumhena ¢yHkuuja ogHoca ¢ japHouhy. Pasnor Tome
je IITO MeIuju Yy TOM IpOoLecy UMajy ABOCTPYKY YJIOTY. OHM IPEACTaBIbajy LIMJbHY JABHOCT aJld U
KaHal KOMYHHUKaIFje 0 OCTaIMX MHMJbHUX jaBHOCTH opraHuzamnmje. llpema Tome, omHOCH C
MearjuMa, He camo Jia ¢y Hajuemhe kopumiheHa (QyHKIMja oaHOca ¢ jaBHomihy, Beh cy u meros
HAjBXXHUJU JI€0, jep ce MyOIUIUTET y CaBPEMEHOM JAPYIITBY Hajuemrhe ocTBapyje y MeEAujCKOM
KOMIUIEKCY. ,,OCTBapyje Cce HMHCTUTYLMOHAIHO W/WIM BaHWHCTHTYHOHAIHO, JICTaJHUM W/uin
HEJICTAIHUM, €THYKU IPUXBAT/BMBUM W/WIIM HENPHUXBAT/PUBUM YTHIAjUMa Ha MPOPECHOHAITHE
KOMYHHUKAaTOpe MNPUIMKOM CeJeKlrje, OONMKOBamba M JUMCEMHUHAIMje MOJeJUHAYHUX MOpYKa O
3Hauaja 3a cybjekte mabnuk puiejumaca.”'®® Jlakme, ogHocm ¢ MemujuMa Ccy IUIaHHMpaHa
KOMYHHMKAI[IOHA aKTHBHOCT KOja C€ NPBEHCTBEHO Oa3upa Ha JOOpUM MHTEPIIEPCOHATHUM
OJITHOCHMA ca MPECTaBHUIIMMA Meija (HOBUHAPHMA, YPEIHUIIMMA, CHUMATEJbUa UTII. ).

3a ychemHe OJHOCE C MeIWjuMa MPBEHCTBEHO j€ MOTPeOHO J0O0pO IMO3HABAKE MeEIH]a.
ITpBu KOpak y ycnocTaBibamby OJHOCA ca MEAMjUMa jecTe Kpeupamwe 0aze KOHTaKaTa peleBaHTHUX
Me/iMja U YIO3HaBamke Ca BUXOBUM MpeacTaBHUIMMA. CBaka opraHusaliija y 3aBUCHOCTH O]l CBOje€
JeTaTHOCTH KOMYHMIIMpa ca pa3lIMYMTUM HOBHHApUMA M YPEIHMIIMMA KOjU MpaTe HBHXOBY 00JacT
nocyoBama. [lopen Tora, MeHayiepu 3a oJlHOCE C jaBHOLIhy Tpeba /1a Mo3Hajy MEIUjCKO TPKUIITE
3eMJb€ Y K0joj mociyjy. To mompa3dymeBa jaa 3Hajy 3a CBE MeAHje, Ja 3Hajy KO Cy KJbYYHH U
HajyTULAJHH Menuju (Koja je HhHXOBa IIIEJaHOCT WM YUTAaHOCT), KakBa je HmHXoBa ypehuBauka
MOJUTHKA, KO j€ IUXOBa MyONUKa, KO Cy IHUXOBH YPEOHHIM M KJbYYHH HOBHUHAPH M CII.
YcnocTaBbame JIMYHAX KOHTAKTa ca TPEACTAaBHUIMMA MeIuja je HEONMXOJHO 3a YCIENTHO
yIpaBJbalkbe OJTHOCMMA C JaBHOIINY, IMTO MOCEOHO 0Ja3u JI0 W3pakaja y KPU3HUM CHUTYyalijama.

[To3HaBame MenujcKe CIUKE TMOApa3yMeBa M MJICHTU(UKOBAKE HAJyTULAJHUX Meauja Kojuma

19 Muneruh, M. - Munetuh, H., 2012: 234.
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nyOyiivKka HajBUIIEe Bepyje. Meamju KOju HajBHINE YTHYy Ha (OpPMHpaAe jaBHOT MHIEHA Cy
Hajuenthe oHU KOjU MMajy HajBehy MyOIMKy M 011 KOJUX APYTH MEIHjH Mpey3umMajy nHdpopMmariuje.

[Topen mo3HaBama MEIUJCKOT TPXKHUINTA W JbYIU KOjU paje y MeAMjuMa, BaXHO je U
pasyMeBame MEIHjCKOT T0CIa, CTaHAap/Aa U KoJleKca HOBUHApCKe mpodecuje. MeHayepu 3a oqHoce
¢ jaBHomhy Tpeba ma pa3zymejy W CHEHU(PUIHOCTH Pa3IMIUTHX BpcTa Meauja. To moapasymeBa
MMO3HaBamke MOTYNHOCTH KOjeé TH MEIWjU MPYKajy, MO3HABakEe MEINJCKHX JKAHPOBA, IMO3HABAMHE
Meaujckux (popmara, ay Mo3HaBamEe POKOBA Y KOJUMA j€ MOTPEeOHO MociaaTH HHPOpMaIHje JTaTUM
Menujuma. Pazaumumre BpcTe Meauja 3axTeBajy IUiacupame HHGOpMaluja IpemMa CBOjUM
cranfgapaumMa. [IpumukoM ciiara BECTH y HITaMIaHe Menrje OOMYHO ce Iajbe MUCAHO CAOMIITCHE
u nparehe ¢ororpaduje, J0K je 3a €TEKTPOHCKE MEIMje MHOTO BaKHHUjE J1a UMajy BHUIEO CHHUMAK
norahaja o kome ce roBopu. [IprIMKOM HacTyma y €JIeKpOHCKHM MEAHMjuMa TOopyKa Mopa OuTh
jacHO W Ca)XeTo IMpEeHeTa jep HACTYMH OOMYHO Tpajy Ol TPUAECETaK CEKYHIHU JIO jeTHE MUHYTE,
YKOJIMKO HUj€ TOCTOBAKE y CTYIH]Y.

VY pagy ca MeaujuMa HajBaKHU]E je pa3yMeBame Mpolleca CeIeKIrje U 00JUKOBamka BECTH.
IIpema Iotepy'®’ mocroje Tpu oCHOBHA OrpaHMYeR-a Kaja je ped 0 OHOME IITO Ce IPHKa3yje Kao
BECT, & TO CY POKOBH, HEJIOBOJbHU PECYPCH M reorpa)CKo yCMepeme.

1. PokoBu:

Ykonuko Memuju He a00ujy uHpOpManuje O 3HadyajHOM jorahajy Ha Bpeme, OHHM he
00jaBUTH BecT 0 ToM jaorahajy ox nocrojehux uHpopmalyja u, y HEKMM Clly4yajeBUMa, U30CTaBUTH
CYWITUHY TpUYe Koja y JaToM TPEHYTKy HHUje mo3Hara. [Ipyra ommmja je ga 300r HemoCTaTka
nHpopmMmarnrja BecT He Oyjie 00jaBsbeHa, MITO je Yenthu ciydaj YKOJIUKO BECT HEMa U3Y3€THO BEIUKY
BAKHOCT O/ jaBHOT MHTepeca. [lomToBame poKoBa je MOCEOHO BaKHO KO/ IITaMIaHUX MEAHja jep
ako ce MH(opMaija He J0CTaBU J0 BpeMeHa 3aTBapama Hehe OuTH 00jaBibeHa Yy MJIAHMPAHOM
Opojy, a Beh 3a HapenHu Opoj MOX A BUIlE HEe OyJie aKTyelHa.

2. HeioBOJbHH pecypcu:

Menujcke kyhe mocemyjy orpaHuyeHe pecypce IITO JAOBOJIW JO TOTa Ja C€ MpaBH H300p
u3Mel)y Buine qHeBHUX forahaja o kojuma he ce m3BemTaBatu jep nocrojehu pecypcu He MOry aa
M3BEIITAaBajy O CBUM JIHEBHUM Jorahajuma. OBO 3HauW Ja OpraHM3alldje Koje XKelle Ja IIacupajy
CBOj€ BECTH MyTeM Meauja Tpeba a yurHe CBE Jla MeIWjuMa OJIaKIlajy Mmocao Kako Ou mosehare
IIaHCY Ja Jara BecT Oyne ob6jaBibeHa. To moapasyMeBa mpumpeMy BUACO caapikaja ca gorahaja 3a

eJIEKTPOHCKE MeJluje, IPUIpeMy aIeKBaTHUX (oTorpaduja 3a mraMnane Meauje, IIacupame BECTH

197 ITorep, 2011: 264-266.
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aJIalTUpaHuX NpeMa BpcTama Meuja W HUXO0BOj myOnwmw. Huje ucTo mucatu BECTH 3a JHECBHE
HOBHHE WU CIICIIUjaJIN30BaHE Mara3uHe.

3. 'eorpadcko ycmepeme:

Cpaka Mmenmjcka kyha je, mpe cBera, ycMepeHa Ha H3BEIITaBame O jorahajuma Koju ce
JIeIIaBajy Y (b€HOM OKPYKEHY, jep Cy TO BECTH KOj€ HajBUIIIC HHTEPECY]Y JOKAIHY 3ajeJHHILY KOoja
NpeJCcTaBiba MyOJIMKYy JaTor Meauja. To Tmoapa3yMeBa Jla OpraHM3alldje Koje Kelle Ja Iuiacupajy
BECTH HE CaMO Y JIOKQJIHUM MeaujuMma Beh M y HallMHAIHUM MeIujuMa MOpajy MpHKa3aTH OIIITH
HAI[MOHAJTHY 3HAa4aj T€ BECTH. Y CYNPOTHOM, BECT OCTaje HA JIOKAJTHOM HUBOY.

[Topen oBUX OCHOBHHMX OrpaHHYCHA y MPOIECY CENCKIMje U OOJIMKOBaWka BECTH, MOCTOjH

198 ogjammana ma

joIr MHOTO yTHIaja Ha TO mTa he 6utH ogabpaHo W mMpuKa3zaHo Kao BecT. Ilorep
TE YTHLAje CTBapajy caMu HOBHHApH Aa OW jakiie 00aBJbajH CBOj MOCA0 M OCTBAPHUBAIU IMJHEBE
KOMIIaHWja y KojuMma paje. Hajpehu yTumaju nmpousunaze u3 KOMEPIHUjATHUX [TUBEBA, TPHKUIIHOT
MPUCTYyIa W BIACHUINTBA Menuja. Kpajiu mmib cTBapama BecTH je komepuujamad. [Ipema Tome,
3aJjaTak HOBHMHApa je na oOJiMKyje TakBe BecTH Koje he mpuByhu naxkmy mrTo OpojHHje myOnmKe
Kako 0M je Meaujcka Kyha M3HajMJbHMBaja OrjaliuBayuMa. Y CKJIaay ca KOMEpLMjaJHUM LIUJbeBUMA
U TPXKUIIHYU MPHUCTYI MOJAPa3yMeBa Ja MEIUjU CTBapajy OHO LITO IMyOJIMKa >KeNH, a TO 3HA4d CBE
BUIIIE CEH3alMoHanu3Ma. [log mpuTHCKOM BIacHUKA 3a OcCTBapuBame Beher mpoduta jaya ce
TP>KUIIHU TPUCTYNl y OOJIMKOBaWwYy BecTH. BracHuk kamurtana he yBek OupaTtu OHO WITO HIE Y
KOPUCT KaluTana, a He jaBHOr HHTepeca. [Ipema ToMme, MoJa BIACHUYKMM HPUTHUCKOM, MEIUJU
MIOHEKAJ] MEbajy U CBOJY YPEAHUUKY MOJTUTHKY U Cajpikaj BECTH.

Motep!®® objammapa 1a ce MPUIMKOM OOIMKOBAKA BECTH, HOBUHAPH CIyXke oApeheHum
npevrIiaMa, OJHOCHO 1adionnma BecTi. OH HABOJM Jia je HajIlo3HATHjH 1abJIoH ,,5 murama” (ko?,
mra?, rae?, kaja?, 3amro?) Kojeé HOBHHAPU MOCTaBJbajy y LUJBY Op30r cacTaBibama BECTH.
OnroBopu Ha OBUX 5 MuUTama OOMYHO ce Hajla3e Ha BPXY ,,00pHYTe IMHUpaMHjae BECTH TJe CTOje
HajBakHUje wuHPoOpMammje o norahajy. OBaj momymapHu oOpasam 3a cacTaBhbambe BECTH
nmoApasymMmeBa Ja ce nHpopmaimje pehajy npema 3Havajy oJ Haj3HAYAJHUJUX J0 HajMamke OMTHUX Ha
Kpajy Bectu. [Ipema 0BOM MoJiely MEHalIlepH 3a OJJHOCE € jaBHOIINY MUITY CAOMIITEHA 32 JaBHOCT
Kako OM y Toj ¢opmu Ouia miuacupaHa. YKOJIMKO HEMa JIOBOJbHO MPOCTOpA y MeIujuMa 3a ey
BeCT, Meauju he TuracupaTty HajBakHHU]e HHGOpMaIlFje Koje ce Hala3e y BpXy OOpHYyTe MUpaMu/Ie.

Jom jemam momymapan o6pasar; o kojem Ilotep?® roBopm je o6NHMKOBamE BECTH Kao

3aHUMJbUBC Hapaque. OBaj 06pa3au noapadymeBa na C€ BECT 3allOYHC HCKUM HEOOUYHHUM

198 Torep, 2011:276-277.
199 TTorep, 2011:277.
200 MTorep, 2011:277.



Crpareruje KOMyHUKalUje Y KPU3HUM CHUTyalldjaMa

MIPUKA30M KOjH M3a3MBa MaXkmiby IMyOJIMKeE, a 3aTUM ce Ipera3u Ha 3aruiet. [lopen oOpacua Hapamyje,
yecto KopuiiheH je U oOpasall IpaB/beiba BECTH KpO3 ynpouthen npoodyosicenu cyko6 (Simplified
extended conflict) xoju ce 3acHuBa Ha ToMe 1a mpuua 6e¢3 cykoba Hehie M3a3BaTH MaXKBbYy MyOIHKe,
aJI je BXHO JIa CYKOO He Oyze CIIOXEH, jep Y TOM cly4ajy oa0uja maxmwy myonuke. [Ipoxyxenn
CYKOOM KOju Tpajy Iy’Ke BpeMe H3a3uBajy Behy maxmy, a OHU HajBUIIIE JI0JIA3€ JI0 U3paxaja yIupaBo
y KpH3HUM cuTyanujama. M3 Tor pasmora, opraHusamnuje He Tpeba J1a 4Yekajy Ja MEIUjH CaMu
Kpeupajy BeCTH O Kpu3ama Koje MM ce nemaBajy Beh Tpeba na HaMeTHY CBOjy BEp3Hjy Npuye
00JMKOBaHy Ha HAYMH KOju he ¥ OpraHu3alyju 1 MeaujuMa OUTH MPUXBATIBUB 32 00jaBJbUBAILE.

JemHo onl KJbYUHHX NMHTamka KOje ce IMOCTaBJba Kajla ce aHaIM3upa paj Meauja jecte: ,,/Ja iu

Hosunapu mo2y oumu objekmuenu?”’. IloTep cMmarpa na HOBHHAapH HE MOTY Ja W30ETHY JIMYHO
npocyhuBame Kaja je y nuramwy u300p BECTH Ha KojuMa he ce paauTu, HAa4WH Ha KOju he ce paauTu
U npoctop Koju he TakBe Bectu y Meaujuma nqooutu. OH HaBoau cieaehe y3poke KOju yTudy Ha
objexTuBHOCT HOBHHapa: %!

1. dabpukoBame ce aeniaBa Kaja HOBUHAPW HEMajy JOBOJFHO BPEMEHA WIIM HE KeJe Ja
MpOBEpaBajy uumeHHUIle O JnorahajumMa O KOjuMa HU3BEIITaBajy Ma MX MPHUXBATajy H
o0jaBJbyjy Oe3 mpoBepe, a JellaBa ce U Ja MojeIMHu HOBUHAapU ofpeleHe 1ernoBe npuie
U3MHCIIe Kako OU OHa M3a3Baia Behy maxmy myOJuke.

2. TlpucrpacHocT moapa3ymMeBa HTHOPHCAE BECTH HIIM KPHUBJHECHE YHHHEHHIIA MPHITUKOM
00JIMKOBama BECTH OJ] CTpaHE HOBHMHApa, MTO he my0inKa Koja ce ciake ca CTaBOBUMA
HOBMHApA TEIIKO YOUHUTH.

3. Henornmyna Bect ce o0jaBipyje y cuTyalijama KaJa HOBHHAp HHUj€ MMao JOBOJFHO
nH(popMallMja WIM BPEMEHa 3a UCTPAKMBaWbE Ma je 00jaBJbeHAa CaMO JIEIMMHYHA BECT
KOja Kao TakBa HEe MOXe OUTH 00jeKTHUBHA.

4. KOHTEeKCT, OJTHOCHO MpHKa3 IIMPUX OKOJHOCTH y KOjUMa ce jgaTtu jorahaj jemrasa,
BEOMa je BakaH, a HEKaJl M HEOMOXO/IaH /la OW ce pa3yMmesa CyIITHHA BECTH, OJJHOCHO Ja
6u BecT Omia 00jeKTHBHA U jacHa.

5. PaBHOTexa y 00iMKOBamby BECTH IMOjpa3yMeBa MpHKa3 JaTor gorahaja U3 BUIIE yriioBa
U3 KOjUX ce Taj jorahaj Moxe MpeaCTaBUTH.

CBa moMeHyTa orpaHWYema MOKa3yjy Ja BECTH HUCY Ojpa3 cTBapHUX norabhaja, Beh memo

npoeCHOHATHIX KOMYHHKATOpa Kao Kpearopa JaTWX BECTH. Y MEIHjCKH 3aCHheHOM OKpYXKEHY

Behuna JbyIn HI/Ije CB€CHAa OB€ YHMILCHUIIC M HC npeno3Haje yTI/II_Iaj Me)lI/Ija Ha 3HamlkEC, CTAaBOBC,

201 Totep, 2011:279-288.
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eMoluje U MoHamame cBakor of Hac. Ilajnc?®? (Giles) o6jammasa 1a Meauji CBAKOJHEBHO BpILIE
npoiiec yokBupema (framing) y kome teme mpe3eHtyjy u3 oapel)eHor yria u mo3uBajy myoauKy aa
u3Bene onpeheHe 3akipyuke u Aa HampaBu onapehene amysmje Ha apyre Teme. OKBUPH y OCHOBH
MOTY OWTH TYOUTHWYKU WU JOOMUTHHWYKH, a CIy’Ke Ja moBehajy BaxkHOCT onpeheHHx ujeja u ja
MOJICTAKHY MYOJNUKY Ja MHCIM Ha onapeheH HauumH. Y IITaMOaHUM MEAWjUMa, OKBHUP UYUHH
KOMOWHAIIMja pa3IMYMTHX MEIU]JCKUX eJIeMeHaTa Kao IITOo ¢y HacioB, Gororpaduje, OCHOBHH TEKCT
YJIaHKa, 1a TaKO CaMO MECTO Ha KOjH je WIaHaK CMEUITEH IPaBH OKBHP IpUYe, jep HHUje MCTO Ja JIH
j€ WIaHaK O HEKO] KpHU3M CMEIITEeH Yy ,IPHY XPOHHUKY WU Yy pyopuky ,apymrTo”. Koj
EJIEKCTPOHCKHUX MeJHja, MPOoIleC YOKBUPEHa Ce TOCTIKE MoMOoNy 3ByYHUX e(eKTa, CHUMKA yKUBO
U CIL.

Kao npumep meoujckoe yoksupasarna y kome ce Hajoome euou moh meouja [lajnc Hasoou
cayuaj ,, MMR” saxyuna. 2038 Kachux desedecemux 200una npouinoz éexa, enada Benuxe bpumanuje
objasuna je oa he Ceemcka 30pascmeena opeanuzayuja nouemu oeyu 0a Odaje 6aKYUHy Kojd
KOMOUHYje HeKadauitbe mpu 8aKyuje - 3aumuma oeye 00 Maiux 60eured, 3ayuKu u pyoeona. Yop3o
3amum, nPecmudiCHU MeOuyuHcKku yaconuc ,, The Lancet” o6jasuo je uianax koju 2osopu o mo2yhoj
ge3u uzmehy oee eaKyuHe u HeOOUUHO BUCOKE YUeCMANIOCMU ja8/barbd aymusma u boiecmu ypesa.
Haxo je yszopak 060z ucmpadicueara Koje je nomepouo my 6e3y Ouo maiu u Haiaz ouo
jeOHokpamaH, u ocmane HOBUHe CV 00jaémuse 080 UCMPANCUBAFE V3 CEH3AUUOHATUCUYKE
Hacnose o onachocmu. Haxon o06oe ucmpasxcusara, cnposedeHa cy u 00jaémpueaHa Hoed
UCMPAXICUBAILA KOJA HUCY NPUBYKIA MOJIUKY MeOUjCKY NAdCHY Na je MaxKo CyMibd V 8aKyuHe
npesnadana. Q8o je y3poxosano snawajan nad npumarsa ,,MMR” eaxyune ca 92% 1995-96. na
80% 2003-2004.200une, wmo je npedcmasbaio NOMeHYUjaIHy pusuK 3a enudemujy Maiux 602urd.
Taxo je o0 2005.co0ume yuecmanocm manux 6Oozcura y bpumanuju 3abpurasajyhe nopacna.
Hsmehy 2007. u 2008. cooune 3abenesceno je 2.349 cnyuajesa manux 6oeurba, wimo je npubIU*CHO
ucmo xKoauko u y npemxoonux 11 ecoouna ykynmo.

Ha oBom npumepy HajO0o/be BHIMMO KOJMKa je MOh MeaMja UM KakBe edekre Moxe Ja
MIPOY3pPOKYj€ MEINJCKO YOKBUPEHE, alld M HEJOCTaTaK CTpaTellke KOMyHMKanuje o kpusu. Jla ou
opraHmsailyje Koje c€ CyouaBajy ca CIMYHUM CHTYyalljamMa MOTJie aJeKBaTHO Ja YIpPaBibajy
KpU3HOM KOMYHHKAIIM]OM, HEOMXOJHO j€ Ja pa3yMejy MpOoIeC MEAHjCKOT YOKBHpEHA IMpUYa y
KOjuMa ce TMOMHbY Kao TJIABHU HITU CIIOPEJIHH YYECHHUIM, KaKo OM MOTJIH Jia MOHYy/e HOBE Ipudie

Koje he 3a Meauje OUTH JOBOJHHO aTPAKTUBHE U 3a JABHOCT JIOBOJHHO YBEpJbUBE.
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VY nuiby pazyMmeBama Ipoleca MeAr|CKOr YoKBUpaBama [lajic je pa3Buo Mojen 3a aHAIIUu3y

Mmeaujckor yokBupasama (Media Framing Analysis — MFA) koju ce cacroju ox cieneher HuA3a Koj

MCTPaKMBAYM MOPAjy Aa y3My y 063up:2%*

1.

WnentodukoBame mpude je MpBH KOpaK KOjU MoJpasyMeBa oapehuBame OKOCHUIIE
BECTH, OJIHOCHO OCHOBE Ha KOjy C€ IpHYa OCJIamka Kao IITO je HOBUHCKO CAOMILITEHE,
nmyOJIMKaIija u3BeITaja, n3jaBa HEKOT MUHHCTPA UT/.

WnenTudukoBame IMKOBA je IPYrH KOPaK y aHaJIM3U KOjU MOJpa3yMeBa OTKPHBAKE Ca
KOJHIM j€ JINKOM ITyOJIMKa TT03BaHa J1a C€ TIOMCTOBETH.

Ananmuza HapatuBHe ¢Gopme je Tpehm Kopak KOju HoJpa3ymMeBa HAauyWMH Ha KOjH je
CTPYKTYHpaH OMNIITH HAPATHUB MPHUE, HAPOUUTO KO JYXKHX CalprKaja.

Amnanu3za xopuinhema je3uka je YeTBPH KOpakK KOjU C€ OJHOCH Ha aHAIM3Y PETOPHYKUX
(byHKIIH]ja KOje MOCTUXKY KJbYYHH JICJIOBH je3HKa, Kao IITO CYy HMEHUIIC U TIPUICBH.
[IpaBspame reHepanu3aiyje je meTu Kopak Koju ce OJHOCH aHaJIN3y HauMHa Ha KOJU Cy
CaMOCTaJTHM HOBHHCKH Ca/Ip>Kaju MpuApYyx)eHn Beh mocrojehum npudama u temama.
Konauna ananusza je mocieqmH KOpak y H3BohemY 3akibydyka KOJH C€ OJHOCH Ha
UACHTU(UKOBakE 00JIMKA CBAKE CTABKE Y aHAJIM3H U MPABJbCHE IbUXOBE KOHAYHE JIUCTE

y IIUJbY peIyKOBamba Ha Opoj KOjH je TIOT0/IaH 3a MHTEPIPETATUBHE CBPXE.

Hakon pazymeBama mporieca cenekije u oOJIMKOBama BECTH, KA0 W MpoIeca MEIH)CKOT

YOKBHpEHa, Moryhe je OCTBapuUTH KPEaTUBHOCT y paay ca MeAMjUMa U yCMepaBaTH Meluje Ha

KJbY4YHE IOpYKe OpraHu3aluje.

9.2. CHEHU®HNYAH OJHOC MEJNJA ITIPEMA KPU3AMA

Menuju umajy crienu@uvan OJHOC MpeMa Kpu3aMa KOju MPOU3WIIA3H U3 HBUXOBE TPXKUIIHE

opjeHTangje. Y BpeMe Kpu3a, MeIujcKa MyOJiMKa UCIoJbaBa M0jayaHO WHTEPECOBAIE 3a BECTU O

KpHu3u 1O A0BOJU OO noBehama 6poja ricganana, OAHOCHO Cliyliajiana Wik YuTajiala MCI[I/Ija, Kao

1 10 noBehama myXWHE Thefama W CIyllamka EJICKTPOHCKUX Meauja. 3a Meauje KOjH TOCIY]y

TP)KUILIHO, TaKBa CUTyalllja NpEeJCTaB/ba CjajHy NPUIUKY 3a CTHUIIAke HOBE NyONHMKe U 3a

MIPOMOLIUjy CBOje Meaujcke Kyhe kpo3 00jaBibuBambe ,,eKCKIY3UBHUX HH(pOpMalrja” o 1aToj KPU3H.

Jla 6u umanum ,,eKcKkiy3uBHe HMH(MOpMalMje” MeIuju MOHEKaJ PU3UKYjy Ja o0jaBe HENMpPOBEpEHE

nH(popMalmje, 3a Koje ce HaKHAJHO MUCIOCTAaBH Ja Cy HeTauHe. Mel)yTuM, y TakBUM CHUTyallfjama,

YECTO j€ MITeTa 3a MEe/INj€ Marmba 0]l KOPUCTH KOjy Cy MMaJId 0] 00jaBJbHUBamka TAKBUX WH(}OpMaIyja.
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Jlakne, y KpU3HUM CUTYyalldjaMa, MEIUju HacToje Aa 00e30e/1e cTaaH NpuwivB HHGOpMaIija U aKo
je Moryhe eKCKIIy3UBHOCT KOja UM J1aje KOMIapTauBHY MPEAHOCT y OJAHOCY Ha apyre meauje. To um
omoryhaBa mosehame myOnmke Kojy ,,ipoaajy”’ OrjiallliBadydMa W Ha Ta] HAYUH OCTBApyjy Behm
npoQuT.

MoskeMo BHUIETH Ja C€ y KPU3HHM CHUTyalldjamMa MEAHjH CyodaBajy ca JiBa KOH(IJIMKTHA
13a30Ba:

1. IIpBu u3a3oB je OutH cepBuc rpalhaHa Koju MPEHOCH MPOBEPEHE MHPOpPMAIIUje U TTOMaXKE
Jla ce Kpu3Ha cuTyanyja pemd. Ha oBaj HauMH Mequju mparte Kpu3y Kpo3 KilacudaH UH()OpPMAaTUBHU
MPUCTYI U TTOKa3y]jy OJrOBOPHOCT 32 e(heKTe KOje ’UXOBO JeJIOBAkE IPOU3BOIM YHYTAp APYIITBA.

2. Jlpyrm wu3a30B je Ja Cce Kpu3a KCKOPUCTH 32 TPHUBIAYCHC IMUpEe MyOJImKe
CEH3AI[MOHATMCTHYKUM H3BEILTABAEM M Jla ce Tako ocTBapu Behu mpodut. Ha oBaj HaunH kpuza
ce ImpaTdh KpO3 MEIUJCKH aTPAaKTUBAH MPHUCTYI, a MEOUjU TaKO IMOCTa)y MHAUPEKTHH YYECHHIIH
KpH3e, a IOHEKaJ U KpeaTopu HOBUX KpHU3a.

Kana cy y nutamy ApymTBeHe KpHu3e H3a3BaHe MPUPOIHUM (PaKTOPHMa PH3HKA, Kao IITO Cy
MpUpOAHE KaTacTpode U CI., JTOKATHU MEAUjH Kpo3 MH(POPMATUBHH MPHUCTYN MPEY3UMajy YJIOTy
cepBuca rpahana. Mehytum, kana cy y nuTamy KpHu3e y MOjeJMHAYHUM OpraHu3alyjama, Meauju
Hajuenthe Texxe oapelheHoj 1031 CeH3alnoHaIN3Ma KOjU IPUBJIauX Hajmupy myonuky. [Ipema Tome,
KpU3HY CUTyallMjy OOMYHO IpaTH HENpHjaTeJbCKU CTaB MeWja Mpema OpraHu3alyju Koja je y
KpHU3H, Ma Ce U3 TOI' pas3jiora KpHU3e YecTo IMOBe3yjy ca HEOUYEKMBAHO JIOIIMM IMyOIHUIUTETOM.
,,HHOBUHApCTBO ce 0]l caMOr MOYeTKa XpaHH yIJIaBHOM HeraTUBHUM myomuuuteroMm. Kao mro je
MO3HATO, ,,BPEAHOCT BECTHU CE€ OJl TOo4YeTKa MUXOBOT THCama NPHUINCYje I0jaBamMa Koje
MPEJCTaB/bajy HEIMTO HEOYEKWBAHO, BaH HOPMAIHOCTH, KPHUMHHAIHO, JIPAMaTHYHO W
AUcKyTaOminHo. JlonesbuBambeM HEraTUBHOT IMyOJIMIMTETa HEKOj OCOOM, HHCTUTYLHJU WIIH
OpraHu3alyjy, HOBUHAPH MX APYLUITBEHO KaXHaBajy WM UX IMPOIJIAIIAaBajy 3a HENPUXBATIBUBE Y
nocrojehem apymrBeHoM mopetky.” 2° Yrpaso Takas HeraTMBHM MyOJIHITUTET KOjH YIPOXKABA T3B.
MEKaHH KalriTal MOXe MPOy3pOKOBAaTH MHOTO Behy miTeTy 3a opraHu3aiyjy Hero cama kpusza. 13
TOT pazjora, BaKHO j€ MPEABUICTH MOTEHIMjaJHO CEH3aLMOHAIMCTUYKE eleMeHTe U Mhu KOopak
ucnpen Menuja. Hajoossn HaumH fa ce opraHusaliyja 3alliTUTH O] CeH3aI[MOHAIM3MA jecy JeTajbHe
nH(popMalije 0 KpU3H Koje eTMMUHUILY MOTpely 3a JajbuM HCTpaXMBamEeM O/ CTpaHe Meauja.
[lonekan opraHuzamyja MOXXK€ HAMEPHO Ja YCMEpH Taxmy Meauja Ha TOTEHIIN]aTHO

CEH3ALIMOHAJMCTUYKE €JIEMEHTE KOjU WY y NMPHIOT OpraHMU3alliju U TOBOPE O XepojuMa Kpuse U
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IbUXOBO] TOKPTBOBAHOCTU WMJIM MHUKAHTHUM JI€TaJbUMa O CIMYHUM KpH3aMma Koje Cy ce AeulaBaje y
JpyTUM OpraHM3alnyjamMa, 1a ce Ha Taj HauuH aKTyellHa KpHU3a yMamyje.

Heke HeratuBHE BeCTH KOje MeAMjU 00jaBJbyjy O OpraHHM3alidjaMma cy MOTIyHO TayHe, ajlu ce
4ecTo JelnaBa J1a ce objaBe u morpenrHe nHpopMaiyje, ciydajHo uiu ca HamepoM. Hakon o6jase
HETaTUBHHUX BECTH O OPTaHU3AIMjH MPBU KOPAK je IpoBepa Aa JU Cy TakBe HHPOpMaLUje UCTUHUTE
U Jla JU je KPUTHUKa OJ] CTpaHe MeJuja ONpaBAaHa. YKOJIMKO ce YTBpAU Ja cy HHpopMmaluje
HeTauHe, BehrHa cTpydmaka 3a 0lHOCe ¢ jaBHOLINY caBeTyje /1a ce TaKBe HEMCTUHE O OpraHu3aluju
nemantyjy. Mako je edexar nemantuja Mamu oJ epekra Beh 00jaBJbeHE KPUTHKE y MEIHUjUMa, OH
oMoryhaBa cMameme ITeTe 0 UMUI KOMIIaHuje, jep he Tako Tauna nHpopmanmja umak cTuhu 10
jemsor nena mybnuke. Mnak, HUje MPenopy4wbHUBO pearoBame Ha KPUTHKY y CHTyalHjaMa Kajia ce
KpUTHKA 3aCHUBA Ha JIMYHOM HENPUJAaTEJbCTBY, YKOJIUKO Cy aKTMBHOCTH O KOjUMa Ce€ IOBOPU Yy
IPOLEelypH, YKOJIMKO OM OArOBOP Ha KPUTHKY MOJCTAKA0 paclpaBe v Mpobdieme U Cll.

Menuju cy BehMHM JbyqM TJIaBHO CpPEACTBO HMH(OpPMHCama M Kao TaKBU TJABHH CY
npeHocuony uHpopmanyja o kpusu. OHH UTPajy HajBAKHH]Y YJIOTY Y KPEHpamy jJaBHOT MICHA O
KPHU3HU U MPEACTBIbAJy KIbYYHH (DAKTOpP KOJU CIMKY O KOMIIAaHUJU MOXKE J1a MONPaBU UM MOropiia.
W3 tora pasnora, HEONXOJHO j€ pa3yMeBame CHEHM(PUUHOI OJHOCA KOjU MEIUjU HMajy INpema
Kpu3aMa W pa3yMeBamke€ HAuYMHA HAa KOJU 3aJI0BOJBAB]Y ,IWan’ 3a uHbOpMalHjamMa O KPHU3H.
Opranuzanyja koja To pazyme, Mohu he na nmoHyau MeaujuMa cBOjy Bep3ujy MpHUe HA HAUYUH KOJU
he um OUTH HHTEpecaHTaH 3a 00jaBJbUBAE.

I'suner Xayen (Gwyneth Howell) u Poan Munep (Rohan Miller) 2% 6asumu cy ce anamuzom
M3BENITaBamka Merja 0 KpU3M y CBakoj oA (a3a >kMBOTHOT IUKIyca kpuze. OBU ayTopH, CBOJ paj
cy 6asupanu Ha MOJeIMMa >KMBOTHOI IUKJIyca Kpuse Koju cy aanu ®Ouak u Mutpod. Bbuxosa
aHajaM3a IMoKa3yje Ja cBaka (a3a JKMBOTHOT LMKIyca KpHU3€ CAApXKHU pa3IUuuTe TeMe Yy
M3BELITaBalby MAaCOBHUX Me/Hja:

1. ®aza nerexuuje curnana (Mutpod) miu dasa panux cumtoma (OUHK):

Aytopu nipenuhajy 1a ce TOKOM OBe MoueTHe (pa3e Kpuse, MUTama Koja UMajy MOTeHIIN]jal
Jla IOCTaHy KpHU3e, M0jaBJbyjy Kao Maje BECTH Y MAaCOBHUM MenujumMa. Meauju Tako UIeHTU(UKY]Y
u nokpehy Teme koje Ou Morye npeicTaB/baTh areHay 3a MOKPUBAKE KPU3e.

2. ®aza npurnpeme u npepernuje (Mutpod):

VY 0B0j ¢a3zu MacOBHM MeAMjU MOUUBY Ja ce (OKycHpajy Ha jeqHY KJbYUHY TeMy. AyTopu
TBpJE Ja je oBa (a3a moceOHO 3HauajHa jep yIpaBJbalkbe TEMOM KoOja je OKHIay MOXeE Jla CIpedu

pa3Boj Kpu3e, YUME Ce CMarbyje MOTEHIIMjaTHa [ITeTa.
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3. ®a3a cyzbujama mrere (Murpod) nnm daza akyrae kpuse (DOuHK):

VYkonuko y ¢a3u NnpeBeHIuje, opraHu3aliyja Haje ycrena Ja Cpedyu pa3Boj Kpuse, y dha3u
aKyTHE KpH3€ Koja MpeJICTaBJba HAJUHTECH3UBHU]Y (pa3y Kpu3e, MEIuju HU30JY]jy ,,0OKHAad TeMy Ha
KOju ce (OKyCcHpajy, jep yIpaBo OHa CIIy>KH Ka0 OCHOBHO 00jallli-eHmhe KpU3e.

4. ®aza onopasaka (Murpod) unu dasza xponnyne kpuze (OPHHK):

Y 0B0oj da3u, hokyc MacCOBHHX MelWja Ce MpEeMeEIITa Ha MPHUIMCUBAKHE OJTOBOPHOCTH U
KpUBHIIE Y OKBUPY H3a0paHe TeMe Koja je okuaad. Ayropu npeaBuhajy na he uzBemraju Mmeauja y
OBOj a3y OUTH BOheHH KPUBUIHUM U TpahjaHCKUM ONTYyKOama, mapHHUIlama | ClI.

5. ®a3za yuema (Mutpod) wim hasa pezonynuje (PuHK):

VY 3aBpmiHOj (hasm, canpxkaj menuja (Gokycupa ce Ha pelraBamke TeMe Koje je OKuaad.
HoBuHapu nokyiiasajy ja pelie ,,0Kkuaad TeMy” ¥ CyMUpPajy Kako je JOLUIO IO KpH3e, KO je KpUB
WIH OJIFOBOPAH 3a KPHU3y, IITa C€ MOXE Jia C€ MU3ByUEe U3 KpHU3e Kao JieKiuja 3a OyayhHOCT u CIl.
Melhyrum, Kaga opraHu3aiyje HUCY y CTamy Ja peme norahaje Koju ¢y CTBOPHIN ,,0KUaad TeMy”,
oHa j00uja mateHTHH cTaryc. OBaKBa CHTyaluja, MpeACTaBJba MPETHY 32 OPraHU3aNnjy jep HOBU
norahaju MOry M3HOBA Ja MOKPEHY OBY TEMY U Jia joj BpaTe MEIUjCKY MOIYJIapHOCT yuMe Kpehe
HOBH ITUKJIYC KpHU3e.

[TomTo BUOMMO Ja je Kpu3a MEepHoA Kaja je CBa Makmka MeAHja U JaBHOCTH yCMEpeHa Ka
OpraHM3aluju, camo O]l HbE€ M HEHUX OJIHOCa ca MeIujuMa 3aBHUCHM Kako he kpuza OuTu
IpeJCTaB/beHa JaBHOCTU. MeaMju ca KojuMa opraHu3alija uMa usrpalere nodpe oxHoce Mory na
yI1030pe HeHe MpeICTABHUKE Ha MOTEHIMjaTHe KPU3e U MOTY OWTH M3BOp 3Ha4YajHUX MH(opMaiuja
3a opraHu3anujy, Mory OMTH 0J BeJauKe noMohu y oOaBelTaBamy IUJBHUX JABHOCTH, CMUPUBAKY
MaHWKE W YHUINTaBamy TiacuHa y Kpusu. Mmak, usrpama J0OpuX OIHOCA ca MeIUjuMa HUje YBEK

JIaK 3aJaTak, a oceOHO He Y KpU3H1 Kazga OBaj OJHOC MOXKC outu CYIMapHHUYKH.

9.3. NPABUJIA 3A YCIIELIHE OJHOCE CA MEIUJUMA Y
HEPHUOAY KPU3E

300r yTuIaja KOju MeIuju UMajy Ha JPYLITBO, CBaKa OopraHu3anuja Tpeda ga uMa Iub Ja
yCIIOCTaBU U OJpKaBa 100pe ogHoce ca kuMa. Ha oBaj mporec Tpeba rieaatu Kao Ha HHBECTHLIN]Y
Koja he ce UCIIaTUTH Kajia je HajunoTpeOHuje, a TO je Hajuenthe y KpU3HUM CUTYyallljama.

VYcnocraBibame J00puUX OJHOCA ca MeaujuMa ocTBapyje ce ao0pom MelhycoOHOM
MOCJIOBHOM capaamoM. To nmoapazymeBa npodecHOoHaIHU MPUCTYI U TpaBOBpeMeHe HH(popMalmje,
Kao U capaamy Ha (opManHuM U HedopmasHMm norahajuma 3a menuje. Kajga Hactynu kpusHa

CUTyaluja, MoceOHy Taxmby TpeOda MOCBETUTH KOMYHHUKAIMjH ca MEIWjuMa INTO TOJpa3yMeBa
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obe30ehuBame CcTalHOr JOTOKAa KOHKPETHHX HH(popMamuja o Kpusu, obOe3dehuBame wu3jaBa
KJbYYHHX JbyJH W3 OpraHu3alyje, ajau U yrnyhuBame Ha KOMYHHKAaIMjy ca €KCIepTHMa M3 Jare
obmactu. OpraHusamyje Koje ycrieBajy y ToMe, He caMo Jia yCIEIIHO MpeBa3uiiase Kpuse, Beh kpusy
NpeTBapajy y NPUIKKY 3a U3rpaaiby MOBEpemka KO/l CBOjUX MJbHUX jaBHOCTH. [lakie, Meauje Tpeba
oCMaTpaTH Kao MapTHEPE KOjU MOTY Jia MpYKe MOAPIIKY Y pelIaBamy Kpuse. 3a yCIelHe 0IHOCe
c Menujuma y mepuony Kpuse, JIoHmOHCKa mikona 3a omHOce ¢ jaBHomhy mpeanaxke ciexaeha
npaBuiIa;

1. He Tpeba naBaTu M3jaBe aKO 0 CUTYallHjH He 3HATE HUIITA:

Kazna HoBuHAp 1M030Be ca MUTalkUMa O KPU3H, a MPEICTABHUK OpraHu3alrje Hije CpeMaH 3a
OJITOBOP, jep O CHTYyallMju HE 3HA HHINTA WK HeMa IMpoBepeHe MHopMaIidje, oHma He Tpeda aa
naje 0110 KakBe M3jaBe. Y TakBOj CUTYaIUjH, IIPEICTAaBHUK OpraHu3anuje Tpeda faa objacHu aa 'y
JaTOM TPEHYTKY He moceayje cBe uHdopmainuje u aa he ce jaButu y Hajkpahem moryhem poky ca
npoBepeHNM mHPOpMarujama. Ha oBaj HauMH opraHu3anyja je JoOmiIa Majio BpeMeHa Jia UCIUTa
CUTYaIujy, MPOBEPH UYUILEHHUIIE W PAa3MHUCIH O OJrOBOpPY, a HOBHHAp je noOmo oOchame ma he
BEeroBa npodecruoHaiHa pago3HainocT Outu Op30 3ag0BosbeHa. OBaj MEepHON NMPUKYIJbamkba MPBUX
nH(popmMalvja U JaBama u3jaBe Tpeda qa Oyae mro kpahu Kako ce He OU Jecuiio 1a Mpudy ucrnpuda
HEKO JPYrd HAa HAYMH KOjU OpTaHU3aIiju He onarosapa. [lakie, mpencTaBHHUIM OpraHU3alije He
MOTY YeKaTH Jia puKyme Oamr cBe feTasbe 0 norahajy Beh ce caBeryje 1a caomniTe YumbEHUIIE KOje
Cy TPEHYTHO IO3HATe U MPOBEPEHE y3 HAIOMEHY Ja he 00aBeCTUTH MeAMje YUM HOBE UHH-EHHIIE
Oyay mo3HaTe.

2. T'oBopuTH OTBOPEHO, OP30 U HCTHHUTO:

Kana ce mpukyne cBe peneBaHTHe MH(pOpMaiuje, TOTpeOHO je IITO Mpe JaTH H3jaBy 3a
Menuje koja Tpeba Ja caapKM OCHOBHE HMH(OpMalMje O TOME MLITa ce JOTOJWIO, 3aIlITO Ce
JOTOAMIIO, KaKBe Cy IOCIEAMIIe TOra, ald W IITa OpraHu3aldja Mpeay3uMma y LUby pellaBama
Kpu3He curyanuje. HakoH oBe n3jaBe BayKHO je HarjlacUTH Meaujuma Ja he opraHusaiyja peioBHO
JI0CTaB/baTl HOBE HMHoOpMalyje O KpU3M U JAa he Outu ynyheHun y cBe IITO opraHusaiuja
npeny3uma. [Ipuimkom naBama M3jaBa 3a Me/ije OpraHu3aliyja Mopa Jia ce rmocrapa ja 'y Tome oyze
Op3a, anu M Aa TakBe MHpoOpManuje Oyday INpoBepeHe. YBEK Ce CaBeTyje Ja Ce y KpPU3HHUM
CHTyalnjaMa rOBOPH NCTHHA 0€3 OyTroBIIadekha U MpehyTrkaBama BAXKHAX YNEHCHUTIA.

3. buTH Ha ycIy3u Meaujumar:

Memnayepu 3a ogHoce ¢ jaBHouihy y mepuojy Kpus3e Mopajy Aa Oyay CTalHO AOCTYIHHM 3a
menuje. O BUX ce OYeKyje Ja y CBaKOM TPEHYTKY paclojiaXy HajHOBHJUM HH(popMmaiujama o
Kpu3u W Ja o ToMme Op3o obOamemTaBajy memauje. OHM Mopajy aa 3Hajy Koje HHoMmaIuje cy

peleBaHTHE 3a MeIWje W Ha KOJU HAYMH WX Tpebda NPUNPEMHUTH W ITUTACHPATH MEIUjUMA.
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[IpencraBHUIM OpraHU3alMje MOpPajy MMaTH pa3yMeBama Ja MOHEKaJ MEIMjH HUCY JOBOJHHO
ynyheHu y BUXOBY JIeJIaTHOCT IIOCIOBamba U pajl bUX0BE OpraHu3aluje u Mopajy Aa ce IOoTpyae Ja
UX O TOME €IyKy]y Kako ce He Ou Jecuiio Ja 300r Hepa3yMeBama CYIITHHE MpoOJjeMa, KIby4yHe
uHpOMaIje U30CTaHy WM He Oyay MHTEpIpEeTHpaHe Ha MpPaBU HAUMH. Y TAaKBUM CHTYyalldjama,
KOPHCHO j€ TIOHYJUTH HOBHHApHMa pPa3roOBOp ca EKNepTUMa W3 Jare 00JacTH WM TOHYIUTH
7l071a3aK Y KOMITAaHU]y paJay oOuiacka MpOU3BOAHOT IIONOHA YKOJIMKO j€ TO IPEIMET IPUYE U CII.

4. He moJuTH 1a ce NpUYa 00jaBU UJIM 3ayCTABH.

[IpencraBHUIM KOMIIaHHUj€ 3a OJIHOCE ca MEAMjUMa HeMajy IpaBo Ja Tpaxke o Melauja Aa
Heke mpude objaBe, a Jpyre 3aycTaBe. YKOJIHMKO je IWJb Ja ce oapeleHa BECT W3 OpraHH3HAIIN]C
o0jaBH, TPEJCTaBHUIIM OpraHU3aIfje Koju ce 0aBe OJHOCHMMA C jaBHOIINY MOpajy Ja 3Hajy Koje
uH(popMallije UMajy MEIUJCKY BPEIHOCT U Ha KOjU HAUMH UX Tpeda MPUIPEMUTH 32 MEAHjE€ KaKo
Ou ce mnoBehana maHca 3a HUXOBO O0jaB/bUBame. Y CYNpPOTHOM, ako HHpopmanuje u3
opraHuzaiyje HHCYy BECT 3a Meauje, Mojbe W HHCcUcTHpama he Outu cxBaheHH caMoO Kao
HENPO(PECHOHATHOCT Y pajay ca MelujuMa.

CynpoTHO TOME, y KpPU3HMM CHTYyalldjaMa, OpraHu3allfje 4ecTo IOoXkKele Ja ce MpHUYe O
IbUXOBO] KpU3M HUKaJa He o0jaBe y meaujuma. Heke opranuzaiuje cy CIpeMHE Ha CBE Kako Ou
3aycTaBuiie 00jaBJbUBaKkE€ HEKUX IpHUYa Ia ce YMyIITajy y noAMHhuBame NpeacTaBHUKA Meuja,
OTKYTUbMBAKE NIPUYA, YIIEHE, TPeTHe U ciI. MelyTum, cuiia yriiaBHOM HE MOJKE Jia CIPeYH Ja ce
UCTHHA Ha Kpajy ca3Ha. TakaB cTaB MpeICTaBHMKA OpraHu3allije MO)Ke OUTH BeJHMKa yBpeda 3a
Me/ije U CTBOPUTH HeNpHjaTesbcku ogHoc. OHO IITO OpraHM3alija MOXe Ja YYMHU y CUTYalHju
Kaza 3Ha ;a he Menuju 00jaBUTH BECTH O KPHU3H, JECTE J1a UM TMPYKHU IITO JeTaJbHUje uH(pOopMaIuje
Y YCMEPH MX Ha CBOJYy BEp3H]y MpHUue Kako O Ha Taj HAYMH yMamkHIa MITETY KOjy he BeCTH 0 Kpu3u
npousBecTH. Mmak, mocroje cuTyaiyje Kajga je MOTIYHO JIETUTUMHO Ja Ce 3aTpaKH Ojjarame
o0jaBspuBama oapehennx Bectu. To cy moceOHU cilydajeBU Kaga OM 00jaBJbUBAaE TAaKBUX BECTH
YTPO3WJIO jaBHU MHTEPEC KAa0 y CUTyallhjama BOJHUX orepalinja, 00e30ehuBama jaBHe CUTYPHOCTH U
CIL.

5. Iloka3aTu JbyAcKy cTpaHy y Hecpehu:

Opranuzanyja Koja HCKPEHO IOKa3yje Ja Cy JbyIu HeH NPUOPUTET y Kpu3u, umahe
pazyMeBame JaBHOCTH 3a CHTYalll]y Y K0joj ce Hamasu. VMckpena 3a0puHYTOCT 3a Jbylie y KPH3H,
HCKPEHO JKaJbeHhe 3a )KPTBaMa, alli M MOKa3WBamhEe OJTOBOPHOCTH M MPEIy3MMamhe aKTHBHOCTH Ja
ce CHUTyallMja pelM M Ja ce omTeheHMMa NMOMOTHE IMoKa3yje JbYJCKY CTpaHy OpraHusaluje y

KPHU3HO] CUTYallMjH KOja HUj€ caMo 3a/IeCHiia by Beh U lbeHO OKpYKeHe y KOjeM IMociyje.
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6. HonyHutn nHdopManmnjcKky NpasHUHY:

hyrame opraHuzanyje y Kpu3u OOMYHO TOBOAM JIO 3aKJbydKa Jia OHA M30eraBa MCTUHY H
Kpuje uHpoOpMalyje, jep je HajBepoBaTHHjE KPHBa 3a TO INTO CE JemiaBa. JABHOCT j€ y TaKBUM
cUTyaljama 1o MpaBuily ,ThajHa” 3a WHpOpMaIlHjamMa, Ma ce Tako OTBapa HHGOpMAaIUjcKa
Mpa3HUHA KOja ce MyHW CIeKyJalujaMa W TpayeBUMa IITO caMO MPOoayOJbyje Kpu3y. YKOIHKO
opranuzanuja hyru, meauju he mHboOpManje MOTPAXKUTH OO APYTMX H3BOpa, a OopraHuzamnuja he
cama ce0M yCKpaTHTH IpaBO Jla CAaOIIITH cBoje Bubeme cutyanuje. CamMo NPOBEPEHUM U
npaBoBpeMeHUM uHpopmaIijama, opranuzanuja he Mmohn ga ycrnoctaBu KOHTPOJY HaJ cajpikajeM
BECTH KOje Ce 0 H0j 00jaBibyjy. BakHO je HarmacuTu Ja peJoBHO WHPOPMHUCAHE MEIHja Y IUIbY
MOIyhaBakba WHPOpPMaNKjCKe Mpa3sHUHE HE 3HAa4u Ja ux Tpeba 3acumatu mHpopmamujama, Beh
3HauYu Ja je moTpebHO (hOKycHpaTH ce HAa OHO INTO MEIWjU CMaTpajy Bemny U TO CAOMIUTUTH Ha
BpeMe.

7. YcKJIQIMTH TAKTHKE U POKOBE:

3a oiHOCE ca MeIUjuMa y KPU3HHUM CUTYalldjaMa jaKo je BaXKHO Ja Ce YCKIIAJIe CBE TAKTUKE U
POKOBH 3a BUXOBY peanu3anujy. Hemucano je mpaBuiio Ja ce Kpu3e OOMYHO JieniaBajy Hohy kaja
KJbYYHHU MPEJICTABHUIM Menuja Hajuemthe HUCY Ha pacrosiaramy. M3 To pasiora, 3a Kpu3HE
CUTyallije 3HaudajHy yJOry Urpajy cBe moceheHdju OHIajH Meauju (mopraau Meaujckux Kyha,
OJI0rOBH, IPYIITBEHE MpEXe UTH.) Koju oMoryhaBajy TpeHyTHO uH(popMucame. HakoH miacupama
IOPBUX BECTHM O KpHM3M Yy MeIWjUMa, OpraHu3aluja MoKe Ja OJIy4Yd JAa JIM je MOTpedHO Ja
opraHusyje KoH(epeHLUjy 3a HOBMHApe. YKOJIMKO je Kpu3a KOMIUIEKCHA M 3axTeBa JleTajbHU]e
o0jalImbemhe U YKOJIUKO MEINJH HUCY Ha IPaBU HAYMH MPEHENIH MOPYKY OpraHu3allje U uMajy MyHo
MUTamka, CaBeTyje Ce OpraHu30Bame KOH(EpEeHIMje 3a HOBUHApE. YKOJIHMKO j€, ca ApYyre CTpaHe,
opraHuzaiyja ycrena Aa y HOpBuX 24 caTa rulacupa cBe norpeOHe MHpopMaluje MeaujuMa U
OJITOBOpPH Ha CBa HHUXOBA NMHUTamba M YKOJIUKO j€ HUXOBO MHTEPECOBAE 33 KpU3Yy HAKOH TOra
omajio, HE CaBeTyje ce opraHu3aiuja KoHdepeHuuje jep OM OHIA TO CaMO JOJATHO CKPEHYJIO
MaXkiby JABHOCTH Ha KPU3Y.

8. OcraTn npu jacHo Ae(PMHUCAHOj MOPYLHU:

VY nmepuony Kpu3e opraHuszalmja Mopa Ja 3aaApXHu (OKyC Ha KJbyde MOPYKE Y LEJIOKYIHO]
komyHuKaiuju. Kibydne nopyke Tpeba J1a ce 0JHOCE Ha TO IITa ¢ JOTOIMIO (YHEHHUIE O KPU3H) U
1ITa OpraHu3aliyja npeay3uMa y by pelllaBamba KpHU3e IITO oKa3yje beHy MpoakTuBHOCT. Tpeda
MOKa3aTH OJITOBOPHOCT, ajlu He Tpeba naBatu naxkHa obOcehama. [lnib opranuzanuje tpeba na Oymae
Jla yCIIOCTaBH KOHTPOJTY HaJl MHpOpMalijama o KpU3H Koje MeIMjU TUIacupajy U Jia cadyyBa UCTHUHY.
VYkonuko ce mojaBe HeTauHe MHpOpMaIje, Tpeda uX oaMax JeMaHTOBAaTH. BaxkHe Cy cBe mopyke

KOj€ CE€ O KPHU3H IUIaCUpajy MyTeM Meuja U MPEICTABHUIIM OpTraHU3aIlije MOPajy Jia BOJE padyHa O
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CBEMY IIITO jJaBHO M3roBapajy y Kpu3u. M3 Tor pasnora, 3a KOMyHHKAIHjy ca MEIHjUMa 3aTyKeHa je
jenHa ocoba koja je oOyueHa 3a Hactyne y meaujuma. [lopen Tora, cBu 3amociieHu Tpeda j1a 1o00ujy
VIIYTCTBO Ha KOjJH HAuWH Jia C€ MOHAIIAjy Kajia MEIUjU O BbUX 3aTpake HEKe OJrOBOpE M Ha KOjU
HaunH he Menuje ymyhuBatu Ha HaanexxHe ocobe y opranm3anuju. OBO je BaXXHO KaKo ce He Om
JIECHIIO J1a, U3 Haj00Jbe HaMepe, HEKO OJ1 3al0CICHUX 0] EMOIIMjaMa W3a3BaHUM KPH30M, MOIIaJhe
MorpenrHe mopyke y jaBHocT. Kaga ce kpu3a 3aBpIiu M Kaja ce OpraHu3aiiija BpaTH y HOpMaly,
Tpeba HacTaBM KOMYHHUKAIlMjy ca MEAMjUMa M HCKOPUCTH HUXOBO WHTEPECOBAEKE KaKo OM ce

IIacupali€ O3NTUBHE IMIPHUYEC O OIIOPABKY opraHH3aque U BbCHUM ITOCJIOBHHMM IIJIaHOBHUMaA.

9.4. TEXHUKE 3A YCIHEHNIHE HACTYIE Y MEIUMJUMA Y
HEPUOLY KPU3E

3a ycrenrHe HacTyne y MeAujuMa y Meproly Kpu3e MPBU KOPakK je - OJAPEANTH 0Co0y Koja
he roBoputu y ume opranmsanuje. Ocobe 3amyxeHe 3a KOMYHHKAIM]y ca HOBHHapHMa U jaBHE
HacTyle y MMe OpraHu3allyje, Ha3uBajy ce NopTnapoiu (mpema (paHLlyCKHUM peuuma nopmep —
HOCUTH, U napone — ped). 2°7 Hajuermhe y opranmsanumjamMa MOCTOjH BHIIE IIOPTIApONa KOjH CY
3aIy’KEHU 3a pa3InuUTe CTPyYyHE TEME, a CBaKU U3 CBOj€ 00JIACTU CIEIMjaJTHOCTH, OJHOCHO Yy
3aBUCHOCTH O] (PyHKIMj€ KOJy UMa]y y OpraHu3anuju. ¥ KpU3HUM CUTyalldjama, TO Ccy Hajueurhe
KJbYUHU JbYAM OpraHu3alyje 3a Kkpuse Beher oOuma MM TUPEKTOpU oApeheHHX CeKTopa 3a KpH3e
Mmamer oouma. Ocoba koja roBopu y MeaujuMa Mopa Jia noceqyje oarorapajyhe nnpopmaruje u
UMa 3Halke M ayTOpPUTET Ja Ha Jare TeMe I'OBOPU Yy JaBHOCTH, ajldi U Ja yMe Jia TOKaxe
caocehajuocrt. [lopen Tora, BaxxHO je 1a oBa ocoba Oyne moOpo oOydeHa 3a CBE BPCTE MEIIN]CKUX
HacTyIa Kao IITO Cy: KoHpepeHIM]je 3a HOBUHApEe, HHTEPB]Y, /IaBamke U3jaBa, MEIN]CKO CyUueJbaBarmke
ca JpyroM CyKoOJbEHOM CTPaHOM H CII.

Kibyu ycmexa y jaBHMM HacTymuMa Kao W T'€HEPATHO y KPU3HO] KOMYHHKAIMjU JISKU Yy
n00poj mpumnpemu. 3a KoHPEPEHIHje 32 HOBUHAPE MOTPEOHO j€ MPUIIPEMUTH TIPOTOKOJ, CIIEHAPHO,
TOBOp W OJTrOBOpPE Ha TMOTEHIMjajHAa HEMpHjaTHA TWTakba HOBUHApA. 3a MEIHJCKE Hu3jaBe W
rOCTOBama y MeAMjuMa Takohe je MOTpeOHO NMPHUNPEMHUTH KIJby4HE Tauke roBopa y CKJIaay ca
KJbYUHUM TOpykama opraHusauuje. Jla Oum ce Hamucao no0ap roBop HajBaxkHHja je ao0pa
MHMOPMUCAHOCT O TeMH, MpelU3He M MpoBepeHe ummeHmie. Bumkoke, Kamepon, Ont, Ejum®®

CaBeTyjy Ja je KOJl Mcamka roBOpa KJbyYHO YUMHHUTH Jla PeUr TEKy Ha HAYMH Ha KOjU ocoba 3a Kojy

207 TTapnosuh - Anexcuh, 2011:164.
208 Buyikokc — Kamepon — Onr — Ejyu, 2006:513.
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ce ToBOp MHIIe OOMYHO TOBOPHU. 3aTUM, NHCAKBE KOje je HAMEHEHO CIyllamky Mopa OuTh
jeHOCTaBHMjE€ KOHCTPYKILIMje O] MHCakba HAMEHEHOI YHTamy, a TO IOoApasyMeBa KpaTke M
IMPEKTHE pedeHuIle U (OKyC Ha jelHy WM HajBHIIE JBE IVIABHE TEME roBopa. 3aTo mopyka tpeda
OWTH IeruaMpanHa, jacHa ¥ KOHKPETHA.

Crpyumany caBeTyjy JAa je nmaxma nyonuke Hajeha y mpsux 30 cekyHau roBopa ma je
BOXHO TO WCKOPHCTHUTH 32 CAONIITaBamke HAjBOXHUjUX HH(popmanuja. 3atuM, y TOKy TroBopa
KJby4YHE ITOpYyKe Tpeba MOHaBJbaTH KPO3 pa3nuuute GopMyianyje Kako Ou ux myOsmka 3amaMTHia.
W Ha camoM Kkpajy roBopa, pekanuTyJialidja riIaBHUX Ta4aka je BeoMa KOpUCHa jep je To oHo mTo he
nyOsmka mocnenmwe 9yTH. Jlakiie, TOKOM Lelor roBopa, motpedan je (GoKyc Ha KJby4HE MOpPYKe H
CaBeTyje ce Ja TOBOp 3a MeIuje He Oyje MpeBHIle Tyradak, jep To OOWYHO BOJU PACIUINbABABY U
ycMepaBamy Ha HEKe JIeTajbe KOjU y JaTOM TPEHYTKY HUCY O]l KJbydHe BakHOCTU. Kasia cy roBopu
Jyradyk, MEeIUju OJJIy4yjy KOju Jeo he MyCTUTH y jaBHOCT, Ma C€ MOXKE JECUTHTH Jla KJbY4HE
nopyke u3ocrany. Jla Ou ce 3aapkao miaHupaHu GOKYC U Jja ce HeIITO BaXKHO HE OW MPOMyCTHIIO,
KOPHCHO j€ MMAaTH MOACETHHUK Y BUAY KPAaTKUX T€3a TOBOPA.

Jom jemHo mpaBMIO 3a ycHeImIHYy KOMYHHKANWjy Y jaBHOCTH TOBOPH Ja BpCTa IyOnuke
onpehyje ctun u caapkaj ropopa. OBo moapasymeBa Ja YKOJHMKO je TOBOP HaMEHEH CTPYYHO]
JaBHOCTH, TOTIIYHO j€ OYEKHBAHO Ja CE€ KOPUCTE CTPYYHH TEPMHHH Koje he y OBOM ciyuajy
nyonuka pazymeTd. MelhyTuM, y Kpu3HUM CUTyallijaMa Hajuenihe je ciry4aj Ja ce ImpeacTaBHUIU
opranuszaiuja odpahajy mmpoj jaBHOCTH, a TO MOJpPa3yMeBa pa3InUUTe HUBOE 00pa3oBama, Kao U
pasnuuyhTe HMBOE I03HaBakba TeMe O Ko0joj ce roBopu. M3 Ttor pasnora, morpe6HO je Hahu
PaBHOTEXKY Kako Ou TOBOp OO pa3yMJbUB CBUM MPEICTABHUIIMMA ITUJbHE JABHOCTH.

HoBuHapu, y HEKMM CHTyanujama, MOTY OWTH BEJIHMKH IPOBOKATOPH M Ca HaMEpoM
UPUTUPATH MpeAcTaBHUKE MH(POpMaluje Kako OM M3a3Bald KHUXOBY UCXUTPEHY peakiujy. M3 tor
pasiora, BaXKHO je Jla NMPEACTaBHHUIIM OpraHM3allMje KOjU Cy Y KOHTaKTy ca MeAMjUMa 3Hajy Ja
KOHTPOJIUIITY CBOja ocehama M Ha MPOBOKAIM]y HE OJAroBapajy mnpoBokamujoM. OHH MOpajy y
CBAaKOM TPEHYTKY Jla OyIy CBECHH Ja TMPEACTaBJbajy OpPraHU3alM]y W Ja CBE IITO H3ajaBe MOXKE
O6uTH 00jaB/HEHO Y MEHjHUMA.

Majkn JleBuH, jenaH o]l CBETCKM HCTaKHYTHjUX CTPydYmaka 3a OJHOCE C jaBHOLINY Yy
MHyCTpHjH 3a6aBe, naje ciaenehe caere 3a ycrermHe HacTyme y Meaujuma: 209
e HoBunap Moxxe QopmynucaTH NUTama, ald BU (Gopmynuiiere oaroBope. Mopare ce

yCpeACpeIuTH Ha MO3WTHBHE ojaroBope. PasroBopom here ympaBibaTH 3aBHCHO O] TOTa

YMETC JIK Ia CAONIITUTE HOBHMHApHWMaAa OHO IITO BH XKECJIWUTC Ja OHH qyjy, a HC OHO IITO CC

209 Jlepun, 2012:247, 284.
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OHHU Ha/Aajy na he uyru. Jla Oucte TO MOCTHINIM HUKaJa HE CMETe M3TyOUTH U3 BHUJA CBO]

k. HapaBHO n1a TpeGa ja 0roBOpUTE Ha CyMEbMUYaBa WIM CIIOPEHA MHUTamka, ajld U3a30B

3a Bac Ouhe /a ce BpaTUTUTE Ha IVIaBHY TEMY a Jja IPUTOM HE OCTaBUTE YTHCAK IPOJABLA

MarJe.

e Harnacure no3utuBHO. be3 063upa Ha TO Aa M 3acTynare omnpedaH CTaB WM He, Oyaurte
Beapu. [Iponalhute oHO y 4YeMy ce ClakeTe ca CaroBOPHMKOM, YYeCHHIMMa y ae0aTH u
yOJINKOM.

e VYcmopure. Ako xohere aa jenyjeTe HEPBO3HO M HECUTYPHO, TOBOPUTE Op30. YKOJIHMKO
xohere /1a 3By4uTe CaMOIIOY3/JaHO B TAMETHO, TOBOPUTE CIIOPO.

e Ha TeneBusuju je BakHO He camo mmTa here pehm Beh m kako here To pehu u kako here
u3rIeaaTu A0K To roBopute. Hocute HeHamagHe TamHe 0oje, ofehy cBeeHHX /e3eHa WU
jennoOojHy. M36eraBajTe cjajHe MOAHE JeTajbe UM MHUHIYIE U HAPYKBUIIE KOj€ 3BELIKA]y.
I'nenajte y caroBopHuKa, He y KaMepy.

BunuMo na mpumpema 3a HacTyne y MeAMjEMa YKJbydyje W TIPUIIPEMY OJrOBOpa Ha
MOTEHIMjajTHa HENpHjaTHA MUTamka HOBMHAapa. To Cy mHTama Ha KOja OpraHu3aiuja y JaToM
TPEHYTKY He >KeJIH UM He MOXKe JIa IUCKYTYje jep He moceayje cBe moTpedHe nudopmaiirje o Tome,
Kao M NHTamka 4Mju OM OJTrOBOPH MOIJIM YIPO3UTH TOK MCTpare HWJIM j€AHOCTAaBHO YIPO3UTH
penyranujy opranuzaunuje. [lopen Tora, HempujaTHa MUTamba MOAPA3yMEBAJy CBa OHA MUTamka Koja
MOTY OWTH JIBOCMHCIICHA, MUTamka Koja IPOBOIIMPAjy MPEICTaBHUKE OpraHu3allije, MuTama Ha Koja
HHUje JaKo OATOBOPUTH je€p 3aXTeBajy AyXke o0jallllemhe U CBa NMUTama Kojuma ce ymyhyje Ha
KpuBHIly opranusauuje. Ilpunpema mojapasymena Ja ce MeHalep 3a OJHOCE C jaBHOIINY CTaBH y
yJIOTY HOBHHapa W MPEABUIM Koja Cy TO HEMpHjaTHA MUTamka Koja O HOBMHAPH MOTJIU J1a MIOCTaBeE,
Kako O ce 3a WUX NMPHUIPEMHIN aJeKBaTHU oaroBopu. OBO HE MojApa3zyMeBa HETHpame KpU3e H
3aTalllkaBame 4YMIbeHuIa, Beh M300p mpaBuX peun 3a ofjalImbaBamke KpU3e Kako OM ce ImaHuKa
CMMpHJIA M TTOTpeda 3a CEeH3alljoM yracuja IITo IOMaxe Ja ce Kpu3a OpiKe U JIaKIle pa3pern.

[Topen mpunpeMe KOHKPETHHX OJArOBOpa Ha TOTCHIMjajHA HETpHjaTHA IHTamka, BEoMa je
KOPHCHO YIO3HaBamke ca TEXHHKaMa OJroBOpa Ha HEMpHjaTHA NMuTama. JeqHa of Hajlmo3HaTHjUX
TEXHHKa 3a OATOBOPE Ha HENpHjaTHA MHUTamka, OJHOCHO 3a00MIIaXeme OJroBopa Ha OBa MUTamA je
TexHuka npemonrhaBama (bridging). OBa texnuka omoryhasa mpenas ca jeqHor (Gokyca mpuye Ha
apyru (OKyC TpUYe, OJHOCHO Ca HETaTHBHUX TeMa KOje OOMYHO WHTEpECy]y HOBHHApE Ha OHE
MO3UTUBHE KOj€ OpraHm3andja xemam na caommTtd. OBako TpeycMepaBame TOKa IUCKYCH]eE,
oMoryhaBa ycrocTaBibame KOHTPOJIE HaJl MHTEPBjyOM U CAOIIITABAKE KIbYUHHUX MOpPYKa y CKIIATY

ca r1aHoM opranuzanuje. Crene npumepu ¢pasza npemoinhabama:
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e 70 je unmepecanmmno, anu OHO WMO je 3aUCma 8adiCHO jecme...

e 3anpaso, mo 00800uU 00 KbYYHO2 NUMALA...

o Ono wmo je 3anpaso osoe y numarvy je...

®  Mucnum 0a je oHo Wimo 3aucma mpasxcume...

e Camo 0a 0odam...

e YV cmeapu, mo cosopu oa...

e [llma mo 3anpago 3navu...

o [lpe nHeeo wimo 002080pum Ha Mo, 00360JUMeE MU OA KANCEM...

e He mozy 0a ouckymyjem o mome, aiu OHO WMO MO2Y 0a KAXHCEM je...

o To Huje moja cmpyuna obnacm, aiu oHo wmo moey pehu je...

TexHuka npemoirhaBama je BeoMa jeHOCTaBHA, MehyTuM Tpeba OUTHU MaKJbUB Ca HEHOM
yrnoTpeboM. YKOJIMKO ce OBa TEXHUKA IYHO KOPUCTH MOKe OUTH KOHTpanpoAyKTuBHa. KOHCTaHTHO
npeMomrhaBame jaenyje ¢ppycrpupajyhe u 3a HOBUHaApe W 3a HBUXOBY MyOJIHMKY, HCTO KAaO OATOBOP
,,0€3 KoMeHTapa”. CBe TO ocTaBjba yTUCAK Ja 0co0a, OMHOCHO OpraHu3alrja Kojy OHa MPE/CTaBIbha
KpHje UCTHHY, jep joj OHA HE OATroBapa.

[Topen BakHOCTH HOpYKa KoOje ce 1ajby BepOaTHUM IyTeM M MO3HaBamba KJbYYHUX TEXHHKA
KOMYHHKaIlje, 3a YCIHEIIHEe HacTyle y MeIWjuMa, BaXHO j€ U TO3HaBamhe TEXHUKA HeBepOaiHe
KoMmyHuKanuje. ,McrpakuBamwa KomyHuKanuja wusMmel)y Jbyiackux Owha mokasyjy na je
uH(popmalirja, Koja ce pazmemyje u3Mehy ase ocobe, y nmpoceky onapehena: 15% camum caapxajem,
35% TonoM riaca, 50% moHamameM 1 GusnukoM nojasom.” 20 Hepep6anuu rosop ce npernuhe ca
BepOATHUM TaKO IITO Ta HAJOMYmYje, Harjamasa Wi Tako IITO Ta HETHpa U MEHkha CMHCA0 PEYH.
3a jaBHE HACTyle y KpHU3d, HEBEpOAIHU TOBOP j€ jaKO BakKaH y MOKA3WBaWkY HCKPEHOT >KaJbErha,
eMIIaTHj€, U3BUIEHA, aJTU U OJJYYHOCTH U OOpOEHOCTH y pellaBamy KpU3HE cuTyaruje. YKOJIHKO
oco0a n1aje u3jaBy 3a Meauje crojehn Ha MecTy norahaja MM UCIPE]] OpraHu3aluje, MPOU3BOAHOT
MOTOHA U CJI. TO Jiaje YTUCAaK Jia je OpraHu3aliija akTUBHA y pellaBamy KpU3e, JOK M3jaBe KOje ce
najy cenehu y KaHIeIapuju Majby MOPYKY MACHBHOCTU U 3aTBOPEHOCTH y OJHOCY Ha JaBHOCT.

[Tonamame ocobe Koja Tpe/icTaB/hba OPraHU3alM]y Y KPU3U U JaBHO HACTyMa y MEIUjUMa Y
UMe OpraHu3allje uMa 3HauajaH yTUIAj] HAa CTaBOBE jJaBHOCTU O KpU3HO] curyauuju. [lopen
MOHAIIIamka, MIOKPETa TeJla U JIMLA, caM (PU3UYKHU U3IIIe] 0co0e UMa yTUIAj] Ha MEePLUIUPABE KPHU3E,
J€p ce YecTo JIeTo JIMIIEe U3jeHadaBa ca MopatHuM. OBa TeXma J1a ce ocodaMa MpHujaTHOT U3IJIiea
npunycyje aodap kKapakTep HazuBa ce ,,xano edekar uiam edexar mpsor yrucka. CylITHHA OBe

MojaBe je y TOME Ja Ha OCHOBY jeTHOT CBOjCTBA MJIM OCOOMHE KOja HaM ce CBUl)a Wiu He cBubha

210 PanojkoBuh — Muneruh, 2006:52.
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CTBapaMo IIEJIOKYITHY CIIMKY O HEKOj 0COOM, a Ha OCHOBY TOTa U O OPraHU3allMjH KOKY MPE/ICTaBIbA.
Oneha je Takohe OuTHa jep masbe MOPYKY O 0COOM M KPO3 By O OpraHu3aliju Koja je y kpuzu. 13
TOor pasiora, ojaeha Tpeba nma Oyne mocioBaHa M jeHOCTaBHA, Oe3 japkux 0oja M ymaa/bUBHX
eJieMeHaTa KOju MOTY Jla CKpEeHY MaXKiky ca OHOTa IITO ce roBopu. HeepOaiHu roBop Tpeba na
Oyne y (QyHKIHMjU H3pakaBama KJbYYHHUX TMOpPYKAa OpraHU3aldje M y CKJIaay ca JOMHUHAaHTHOM

KYJITYpOM y IPYIITBY y KOME C€ KpH3a JIeuIaBa.
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10. PYMOPHO KOMYHULUPAIBE Y KPUZHUM CUTYALIUJAMA

wHajnpe je mana an 0o neba nopacme,
C Hoeama na 3emmu — 21a80M ) 001aKe;
bl

mupehu AAdCHe U UCmuHume gecmu.’

Beprunwje, ,,Enejunga”

VY KpU3HHM CHTyLHjaMa YecTO J0Jla3d 10 TJIaCHHA Ta jeé BaXHO pPa3syMETH OBaj BHUJ
KOMYHHIIHPamha U HAYMHE 33 FHEeroBy KOHTPOIY U cy3bujame. Pamojkosuh u Munetnh?'! nasone na
je PYMOpHO KOMYHHIMpame crenupuuaH OOJMK KOMYHHKAIMOHE Ipakce y KOjeM ce IOpyKe
JIMCEMHUHUPAjy HHTEPIIEPCOHATHIM KOMYHUIIMPAkEM 10 HEYTBPAUBOT Opoja mpunaaHuka onpeheHe
collMjaHe 3ajeqHuIle. TakBe MOpyKe Ha3WBajy Ce IIIaCHHAMa U caM Ha3uB PYMOPHO KOMYHUIIUPAHE
MOTHYE Off CHIVIECKe peud FUMOUr ca 3HadYemeM ,IJacMHa” Wi t0 rumour ca 3HaueHEM
»pasriacuTu”. 3a IJacHHy ce joul Kaxke Ja je jaa je ,,Tpau”’ Wid ,,pama” Koja je y MHUTOJIOTUjU
crapux Pumipana o3HavaBana Oorumy BecTu. JlarnHcka peu fama 3Haum crnaBy, jaBHO MEIsEH-€ TIAC,
TOBOpKame W TiachHy. Heke riacuHe Mory OMTH TadHe, a Apyre HETayHE, ald CBE TJIACHHE Cy
HenoTBpheHe nHpopmalirje 3a Koje je KJbyuHO Jla Cy aKTyeJIHE U HUHTEPECAHTHE 3a MPEHOLICHE.

Y KOMYHUKOJIOTHJU C€ PyMOPHO KOMYHHMIMpame MO3ULIUOHUPA U3Mel)y HHTepIiepcoHaTHOT
ca jelHe, U KOMYHUIIMpamka y BehuM JIpyIITBEHUM IpylaMa U MacOBHOI KOMYHMIIMpamwa, ca Ipyre
cTpaHe. [nacuHe ce mMpe MeXaHM3MHMa HWHTEPIEPCOHAIHOI KOMYHMIMpama M Hajuelnhe
pasmemyjy mehy ocobama koje Beh mmajy m3rpaleHe uHTEepnepcoHaiiHe Be3e. Tako pyMOpPHO
KOMYHHUIIMpambe 3a/p)KaBa HEJaBHU KapaKTep HWHTEPIEPCOHATHOT KOMYHULUpamwa, alu Yy
KOMYHHKAIIM]y YBJIauM BEJIKMM OpOj ydyecHHMKa Ma ce MOpYyKe IIHMpe TaKBOM Op3MHOM Kao Ja je y
MUTakby MaCOBHO KOMYHUIIMPAamke, NaKO Ce HE yIMoTpeOJbaBajy MEIHjH MacOBHOT KOMYHHUITUPAbA.

Hoj6ayep?!?

objammaBa Ja TiacMHAa MMa 4YyAeCHY MOh HEYyTpaHOT W YyICCHH ayTOPUTET KOjU
MoYrMBa Ha TOME Ja ,,CBU TaKO Kaxy W Ja je 300r Tora ,,To Tako’. YMmeheM murara MHOTHUX KOjU
HUCY Ty, TJaCHE Kao KOJIEKTHBHAa TBOpPEBHMHA HEYNAJJbHBO CE€ IIUPE U IOCTajy CBE MOhHH]e.
Kpeatop riacune Huje MO3HAT, Kao IITO HUj€ MO3aTO HU KOJHMKO CE€ TJacHHA Ha MYTY MPEHOIIeHa

MEmala.

211 PanojkoBuh — Muneruh, 2006:66-70.
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Pa3n03u HACTaHKA IIacCHHA MOTY OUTH JPYIITBEHH WX MHAUBHIyamHu. >3

1. Jlpywmeenu pasnosu Mory OUTH:
d. M30CTajalkbe OPraHM30BAHOI jaBHOT CAOINIITaBama MOpyKa O TeMaMa 3a Koje
JaBHOCT TIOKa3yje WHTEPECOBAaWmE, KAa0 M jJaBHO CAONIITAaBHE IMOPYKa KOje Cy
OYUTJIETHO HEUCTUHUTE WIH Mel)ycOOHO KOHTPAIUKTOPHE; U
b. BaHpemHEe OKOJHOCTH Kao INTO Cy paTHA CTama, MPUPOJAHE KatacTpode U apyre
KpU3HE CHUTyaldje y KOjuMma JI0Jla3u O MOTIYHOT WM JAETUMHYHOI pacraja
MEJIMjCKUX CHCTEMa U OPraHU30BaHOT JaBHOT KOMYHULIMPAmba.
2. Hnousuoyannu pazno3u Mory OUTH:
a. pamMOHATHM — KOjU IMOJIPa3yMeBajy OCTBAapUBAIE KOPHCTH, ITOKA3UBAIbE
JIPYLITBEHOT CTaTyca, MOTBPJa COILUjaIHE YIIOTe U MO3UIMOHUPAkE Y TPYIHU; U
b. wupannoHasHu — KOju ce 0a3upajy Ha MCHUXUYKO] CKIOHOCTH Ka MPETEepUBabY H
JaKuMa WM HACTajy 300T CTpaxa, MpKibe U CII.
Taxko ce TiIacuHaMa TIONyH-aBajy KOTHUTUBHE U eMOIOHAIHE npasHune: 214
1. Koenumusne npasnune cy Hajuemhu mnoBoj riacuHa. OHe ce cTBapajy O TeMama o
KOjUMa HeMa J0BOJbHO HH(OpMaIMja WIK O KOjuMa HHje J03BOJHEHO KOMYHHUIIUPATH
MyTeM MHCTUTYAI[MOHAIHUX KaHalla 32 jJaBHO M MAaCOBHO KOMYHHUIIMPAmE Ta Ce TaKo
cTBapa MH(OPMAIMJCKH BaKyM KOJH C€ TOIyHaBa riacuHaMa. KOrHUTHBHE Mpa3zHUHE
Takol)e HacTajy Kaja je HH(POPMAIMOHO-KOMYHUKAIIMOHU CHUCTEM 3allafia0 y KpHU3y WIH
pacmaj,.
2. Emoyuonanne npasHuHe HACTajy Kao MOCIEIUIA HUCKUX JKEJba, CTPAXOBA MU MPIKEH.
OBakBe Mpa3HMHE MONYHABajy C€ IJacMHama O TeMama M CyOjeKTMMa IpeMa Kojuma
II0CTOj€ HEeYTOJbeHE eMoliuje. M3 Tor pasnora ce Kaxe /ia IJIaCHHe TOBOpE O MCUXUUYKUM
MOTHMBUMAa OHMX KOjU uX Imupe. CoLujaIHu ICUXOJIO3U [Jajy TPEeIHOCT OBAaKBUM
rJlaciHaMma jep je y JbYICKO] MPUPOAHM Ja YXKHMBa y HePOPMATHUM CHEKyJamujama.
[TomTo ce riiacMHe MpeHOCe HaW3IIIed eKCKIY3WBHO MOjEMHIN KOjU Y OBOM IPOIECY
YUYECTBY]Y CTUUY YTHCAK O ce0M Kao HaTIPOCEYHO HH(POPMHUCAHOM UJIaHy 3aj€/THUIIE.
T'opnon B. Onmopt (mokperad aMepHyKuX KJIMHHUKA 3a TIIacCHHE U3 J[pyror CBETCKOr para) u
Jleo IMocTtMmeH cy nomnumy 70 3aKJbydKa Jia CHara jeHe TJachHe OJroBapa IMPOM3BOAY 3Havaja BECTH
1 HeoapeheHocTw cuTyaryje; mMTO je OMINTa MOo3uifja HeoApeheHuja, a mopyka BaxkHH]a, TO je
rJlacCMHa CHaXkHHWja. [Ipyrm ucTpakuBauM Cy y OBaj MoJen yOaluiad M KPUTHUKY CIIOCOOHOCT

Y4Y€CHHKA. aKO je OHa BHCOKa, ritaChHa UAC BPJIO TCHIKO, a aKO HaI/IbC Ha HCKPUTUYHC CJIyIHIAaOoIIC,

218 Muneruh, M. — Muneruh, H., 2012:295.
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oHIIa je Op30 mpeHomeme 3arapantoBaHo. Ommopt u IlocTMeH cy jomn 4YeTpaeceTHX TOAMHA
JIBAJICCETOT BEeKa y J1abapaTOpUjCKUM YCIOBMMa NOHOBHWIIM eKkcriepuMeHTe Buimjama IlltepHa n
JONLTA JI0 CIMYHHHUX Ca3Hama. IITO CE BECT BHIIE y/albaBa OJ CBOT U3BOPA, YUHH CE JIa YTOJIHMKO
mocraje cBojeryiaBuja. Ha ocHOBY pe3ynraTa €KCIIEPHUMEHTa OHU Cy OAPCIWIH TPU MpaBHIIA IO
KOjUMa ce TJIaCHHE TIOHAIIajy pa3sujajyhn coje nadopmaruje:?L®

1. Husenucawe (levelling) mpeacraBiba uU30CTaB/balbe JCTaba M HEYTPAIHCAHE

cnenupuIHOCTH.
2. Mzowmasarse (Sharpening) ce omHocH Ha 3a0lITpaBarbe MOPYKE y jeAHY KOHKPETHY H
Ipe CBETra yIrevaTbuBy BECT.

3. Acumunayuja (assimilation) moapasymeBa ja ce BecT mpuiarohaBa OKOJHOCTHMA ITPHYE,
a Ce TaKko y 3aBUCHOCTH O] INPHIIOBENa4ya W CIyIIaiala, HarjaliaBajy pasinuuTe
CTpaHe UCTE MpHYE.

Cmuunao TOoMe, u PanojkoBuh m Munernh HaBoje na 6e3 o03upa Ha TO Jia JIA je TIachHa Y
cTapTy Onia TadyHa WJIM HETA4HA, MEXaHM3aM IeHEe TUCTPHOYyIHje U3JaXe je PU3UKY Ja TOKOM
pa3Mene Oyzae moauduKoBaHa, U o0jammanajy ciueaehe obnuke Mmoaudukanyje: 216

1. Husenucarwe unu cumniuguxayuja xao Hajuemrhu oOIUMK MoAM(HKOBama MOPYKA Y

PYMOPHOM KOMYHUIIHPAY.
2. Jlucmop3uja koja ce OJHOCU Ha TOTITYHO KPHUBJbEHE Jorahaja Wi mojaTaka, ITo Ce
YTJIaBHOM JIeIlIaBa CBECHO.

3. HApamamusayuja 1o Koje N07a3u y KPU3HUM CHUTyalMjama 300T paroBa, MPUPOJHUX

katactpoda, peBoJylija, Hepeaa, UT/.

360r oBakBe MpUpOJE TIIACHHA, BIACT je OXyBeK o HX 3asupana. Hojbayep®l’ maBomm
npuMepe MapucKuX JOYIIHMKA Koje Cy HasuBaimud ,,MyBe” (mouches), a Koju cy oJ KacHOT
CeJlaMHAeCTOI BeKa JIOBWJIM M Oenexxuiau riacuHe. bopba BiacTu NpOTHUB TJIaCHMHA JOJNA3H JI0
m3paxaja y Jpyrom cerckom pary. Y YjenumenoMm KpasmeBcTBy, EHrnese cy yhyrkanu mabuBu
nocTepu jAa riacuHe mory komraru xuoTa (Careless Talk Cost Lives), nok cy y Hemaukoj Ouu
MIO3HATH IUIAKaTH C HaTnucoM ,[Henujamen npucaywxyje!”. CInYHO TOME Ha aMEpPUUKUM
IUIaKaTuMa nucano je ,,Henujamemege ywu ciywiajy” y3 npaMaTudad MpHKa3 JaBJbEHUKA OKO Kora
nuie ,,Heko je npuuao”, Kao u 1miakaTtu ca yjka CeMoM ¢ TpCTOM Ha yCHaMa U MOpyKoMm: ,,Pauynam
Ha mebe. Pasmuciu npe neco wmo npocosopuw.” On 1942.ronune y AMepunn HacTajy W TpBe

,,KIIMHHKE 3a rimacuae” (rumor clinics) uuju je uusk 6Mo /a yTUdy Ha CTBapame MOJIUTHYKOT jaBHOT

215 HoiGayep, 2010:233-235.
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MICHAa KPO3 OTKpUBAK€ M YHUINTABamkbe IJIaCHHA BE3aHUX 3a paT. YHUINTABame IJIacCHHA Ce
MOCTH3aJI0 KPO3 HEJeJbHY KOIYMHY Yy JIOKAJHMM HOBHHAMa KOja je aHAJIM30M U XEPMEHEYTHKOM
oJly3uMalia Jpaku rIIacHHaMa.

Bunumo na rmacune Huje 6mio moryhe 3a0panutu Beh camo KOHTpOJIMCATH, a TO j€ JaHac
jomr Texxe. [lanac ce ymecrto nH(popMaroHanx Mpa3HUHA, APYLIITBO CyodaBa ca WH(OPMAIMOHUM
npeontepehemem. MHTepHeT je oMoryhno cBakoM NOjeAMHIy NMPUKJBYYCHOM HA MpPEXy, Ja y
CBaKOM TPEHYTKY npoHale xespbeHe nHpopmalyje, Hajuemhe y TaKBOj KOJTUYMHHM J1a je Hemoryhe na
ux cBe mpounta. Tako ce morpeda 3a rimacuHama cMamuia. Mel)yTium, yKoJIMKo ce riiaciHa IOKpeHe
y BHPYEITHO] KOMYHHKAIMjH OHa MOKE TOCTAaTH joml Opka M 4Yak AOCTHhU TI00aTHH KapakTep.
TakBe rmacHHE KOje MOCTHUTHY BEJIMKY IOMYJIAPHOCT Yy BUPTYEIHOM CBETY, MOCTajy BECT U 3a
TpaAMLMOHATHE MeEAWje KOjU O HHMa IOYMIbY Ja W3BEINTaBajy, jep ,y BUPTYEIHOM CBETY
KBaHTHUTET MOCTaje KBaTUTaTUBHU (akTop. MHbopMmaIuja Bullle HUje BECT O YHIHCHHIIaMa, Beh je To
BecT 0 ycmexy Heke BecTu.“?'® Tako riacuHa ca IpPOMEHOM Meauja M HPU3HAKEM jaBHOT
ayTOpHTETa JIOKMBJbABa JIPYIITBEHU YCIOH. To ce goraha W y KpH3HHM CHTyalHMjaMa Kaja
HEJ0CTajy IMpoBepeHe MHGopMalje Ma ce HEeKU MEIUju NPUKIbYYY]y AMCEMHUHAIUjU TJAcHHA.
Opranuzanyje Koje HHUCY OTBOpEHE 3a KOMYHHMKALHU]y y KPH3H WM Y TOME KacHe, PH3HKYjy Aa
MeIWjU, YCJea HeIocTaTka mpaBuxX WH(MOpMaIyja, MovyHy ja npeHoce rinacuHe. Ciuka KpU3HOT
norahaja HacTana Ha OCHOBY IJlacMHa Hajyelrhe je MHOTO ropa oj peaiHe curyanuje. Mehyrtum,
opraHu3aiyje oOM4HO TO KaCHO CXBaTe, a Taja j€ jaKo TEIIKO BPaTUTH Ce Ha IOYeTax.

,Jour je dpencuc bejkon nucao aa ,,cBU MyApH YIpaBJbadl’~ MOpajy Ma)kJbUBO Ja MOTpE Ha
IJIaCMHE Kako OM OBY OMacHy MOh KOPHUCTHIIM YMECTO J1a 300T Be MPETpIie MTETY, jep Cy IiIacuHe
,;deCTO ceHKe TpescTojehnx morahaja”.?!® Tpema Tome, n opranmsanuje Tpeda 1a OCIYIIKY]y CBOje
3aIociIeHe, Kao U CBOj€ OKPYXKEHe Kako OM MOrJie Ha BpeMe Ja yTUUy Ha Cy30ujame IJIacCHHa Koje
ce 0 BHUMa I10jaBJbyjy. YHYTap CBake OpraHu3allije MOCTOoje TJIaCMHE KOje ce CBAaKOJAHEBHO ILIUpE
myTamkboM Beh ycrmocTaB/beHHX Be3a. YKOJIMKO ce OBaKBe IIacHHE He Cy30Hjy Ha BpeMe, OHE YeCTO
mpena3e y eKCTepHO OKPY)KeHe HacTaBJbajyhul CBOje MUpeme. Y KPU3HUM CHUTYyalldjama, TJIacuHe
cy yoOuJajeHa 1ojaBa, a HeKaJjia Hausrie 1 6e3as3ieHa riiaciHa MOJKe J1a IpepacTe y 030MIbHY KpU3Yy.

220 opjammasa Kpo3 npumep Kopnopayuje

Konuxo je mewxo nocumu ce ca enacurom, bpym
,, [Ipokmep eno I'emon” (Procter & Gamble). O osoj komnanuju nocmojana je enacuna oa je .y
cagesy ¢ gpacom” u 0a 0eo ceoe npoghuma 0oeaja 3a comoHucmuyky ypkey. Haeoonu ookaz 3a

08aK8y 21acuty ouo je 1020 oée komnanuje koju oamupa jow uz 1930. cooune, na kome je npuxazan
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uogek y meceyy u 13 36e30a koje cy npeocmasmwane novemnux 13 xononuja. Kaxo é6u 3aycmasuna
08e 2lacune, KOMNAHUja ce 0Opamula Meoujumda, C8ewmeHCmsy u cyoosumMa ¢ MOAOOM 0a
3aycmage HeocHosane onmydxcoe. Ilowmo osakee monbe Hucy 3aycmasuie 2nacune, KOMNAHUja je
ooycmana 00 bopbe u objasuna O0a he yKIOHUMU J020mMun ca ceojux npouszeooa. Jlozo je
mooepruzoean 1991.c00une, anu je mex nexonuxo eoouna xacuuje cmasmen Ha npouszgode. Osa
KOMNAHUja caoa KOpucmu 8ep3ujy 1020mund Ha KOjoj ¢y camo cloead, jep 2lacuHa joul yeex
noCmoju ynpKoc noxkywajuma oa ce Ouckpemumyje u 00JACHU CMEAPHO 3HAUEIbEe U3BOPHO2
Jl020muna.

Bunumo ma yak u Ham3rien 6ecMUCIICHE Ti1achHe, Tpeba 030M/bHO CXBATaTH, jep TOHEKAl U
TaKBe TJIaCHHE MOTY Ja MpepacTy y Kpu3e. 3a yCIelIHY pellaBame KPU3HUX CHTYyalllja W3a3BaHUX
rmacuHama, Bunkoke, Kamepon, Ont, Ejun®? najy cnenehe casere:

1. Tlpe mpenysumama akiuje, MOTpeOHO je aHAIM3UPATH MPUPOIY M yTUIIA] TJIaCHHA, jep

MHOT€ TJIACHHE HUCY IITETHE U HECTaHY MOCJIe KPaTKOT BpEMEHA.

2. BaxHno je mpoHahm y3pOoK TJITaCHHE M MECTO OJaKJIe je TOTEeKIa, Kako Ou ce ImpemMa Tome
OJIpeiuyio JeloBambe 3a 00pOy MPOTHMB TakBE IJIACHHE HA JIOKAIHOM, PETHOHAIIHOM,
HAI[MOHAJTHOM HUBOY WJIH IIUPE.

3. TlorpeOHO je cacTaBUTH KOMIUIETHY, ayTeHTHYHY MHQpOpManujy kKoja he miam moOuTH
VI TIOTBPAMTH TJIACHHY. BayKHO je MOHYANWTH aJieKBaTHE J0Ka3e, JeTaJbHe U CaapiKajHe
YHHCHHIIE KOj€ TJIACHHA HE HY/IH.

4. TlpunukoMm mopuIlama riacuHa, Tpeda n3beraBaTH BEHO TTOHABIbAKE BUILIE HETO IITO je
MOTPEOHO.

5. Tonpmrka muaepa MHUIIJBEHAa MOXKE OUTH O/ BEJIMKE KOPHCTHU 3a OMOBPraBame IIIacuHa,
oceOHO aKo ce IIIacuHe LIMpPe CaMo IO MPErno3HaT/LUBUM Ipyliama.

Ha oBe caBere MokeMo aoaatu Ja je Op3a peakuuja oX mpecyxnHor 3Hauaja. IlIto mpe ce
MOMyHU MH(GOPMALIMjCKH BaKyM, OCTaB/ba c€ Mame MecTa 3a Harahama. lllTo Bumie Jbynau uyje
3BaHWYHE W TOy37aHe WH}OpMmaIlje o KpU3HO] CUTyallMju, Mama je BepoBarHoha na he mmaTtu
notpely J1a ce 0 TomMe MH(OPMUIILy Ha anTepHaTHBHE HauuHe. Jlakie, Haj0OJbU OOJIMK KOHTpOJE
rJIaCHHA jecTe Jia ce OHE Y CBaKOM Iorieay yuynHe HemoTpeOHMM. Kaga cBu cBe 3Hajy oHAa HemMa
notpebe /a ce mpuya mupyu najbe. M3 Tor pasznora, Kajga y KpU3HHM CUTyalHjama IMOCTOje JIOoIe
BECTH, CaBETyj€ CE Jla C€ OHE CAONIITe OJ[JeTHOM, a HE jeJHA MO jeJHa, jep Ce€ TaKO INTeTa O

IOHOBHOT IIpCIIpruiaBamkba yMa}byje.
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Kako y excrepHOM OKpyXemy, TaKO U y HMHTCPHOM OKpYXKElY, TiacuHe Huje Mmoryhe
3a0paHuTH, anmu je Moryhe KOHTPOJIMCAaTH MUXOBO II0jaBJbHBAKE W CHCTEMUMa J00por
WHPOPMICaka, YIMHUTH UX HermoTpeOHuM. [lopes Tora, BaKHO je OTKPUTH JIMACPE MHILBCHA Y
WHTEPHOM OKPYKEHY U UCKOPUCTUTH HUXOB yTUIIA] 32 00Jhe HHPOPMUCamHE OcTaInX Kosera. Kama
ce IOHOCY Ba)KHE OJUTYKE y OpraHU3alldjd, a MOCeOHO y KPU3HUM CHUTYyallMjaMa, lbUXOBH CaBETH H
rmoMoh Mory OUTH 0]1 BEJIMKE KOPHUCTH 3a Cy30Hjamke TJIacHHa.

Haxo riacuHe uMajy HEraTWBHY KOHOTAIMjy W OpPraHM3alldje HACTOje Ja MX YHHIITE, OHE
MOTY OMTH W KOPHCHO CPEJICTBO. Y HEKMM KPU3HUM CHTyalljama Kao mTo cy adepe, on0paMmOeHn
MEXaHW3aM MOXXE€ OHWTH yIpaBO TNPOM3BOAMmA M JIECHMUHAIMja HOBUX TJjacwHa. MehyTum,
opraHu3alyja Koja Ipou3BOIM TIacuHe MOpa fa Oy/ie CBECHA pHU3HKa JIa ¥ TAaKBE TNIACHHE KOje caMa
MPOU3BOJIM MOTY Jia C€ OTPrHY HEHOj KOHTpoJM. M3 Tor pasiiora, HajCUTYpHUJU MEXaHH3aM 3a

60pOy MPOTHB rIacHHa jecTe YIpaBo J00ap CUCTEM jaBHOT HH(GOPMHUCAHA.
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11. BUPTYEJIHO KOMYHULIUPAIBE Y KPUZHUM CUTYAIIUJAMA

,,Ha mpeorcu je ceaxa ocoba nomenyujarna TB cmanuya,
be3 0o36one 3a emumosare.”

Huxonac Herponont

11.1. HOBU MEJINJ 1 BUPTYEJIHO KOMYHHUIUPAILE

VY Kpu3HHM cHUTyauujama Tpeba KOPUCTUTH CBE JOCTYIIHE KaHajle KOMYyHHKallMje Kako Ou
KJbYYHE MOpYKe IITO Opke U euKacuje IOILIe 10 UUJbHUX JaBHOCTH KOjUMa Cy HamemeHe. Kako
yrnoTpeba HHTEpHETa pacTe U3 AaHa y JaH, OBaj ME/H] MTOCTaje He3a00MIa3HO CPECTBO U 32 KPU3HY
KOMYHUKAIH]y.

Jla 6u ce Oosbe pasymene cCHeUU(UUHOCTH YIpaBbakba KpH3amMa Yy BHUPTYENHO]
KOMYHHKAIIM]H, MOTPeOHO je pa3yMeTH MPOMEHE KOje Cy HacTalle Y KOMYHHUKAIIU]JU 3aCHOBAaHO] Ha
TEXHOJIOTHjH. ,,Ca KOMYHHKOJIOIIKOT CTaHOBHILITA WCIPABHO je TPETHPATH, y OJHOCY HA MEIHje
MacoOBHOI' KOMYHUIIMpamka U Ha CBE OCTalle MEJHje, caMO KOMIIJYTepCKY MpEXY Kao HOBU MeAH],
Oynyhu na cy meHa mojaBa M pa3Boj M3a3BaJld HACTAHAK HOBOT OOJIMKAa KOMYHMKAIlMOHE MPaKce —
BUPTYEJHOT KOMYHMIMpama.”’??? TlojaBa KOMIjyTepcke Mpexke Kao CYIITHHCKM HOBOT MeJuja
JIOBEJIa j€ 10 BEJIUKOTr 00pTa y KOMYHUKAllMOHO] Npakcu. HakoH mojaBe mpBe KOMIjyTEpCKEe Mpeke
ARPANet 1971. roause, a 3atum nmojase World Wide Web-a 1989. roause u aBe rojiHe HAaKOH TOTa
pBOr BeO-cajTa, KOMYHUKAI[MOHA peBoylHja je moyena. OnakiiaH MpUcTyn MHpopMmanujama y
CBaKOM TPEHYTKY M MOTYhHOCT /Ja ce Hopyka mollajbe OMiIo KoMe M KajJ TojA TO MOXKEIUMO,
yOp3aiu ¢y Ha4YMH KOMYHHULIMPamka, TPOMEHWIN Mel)yJbyCcKe OJJHOCE U JOBEJIN O HacTaHKa HOBOT
o0JIMKa KOMYHUKAI[MOHE TIpaKkce — BHPTYEIHOT KOMYHHIHpama. HoBH OOJHK KOMYHHKAIWje
,TpeicTaBjba pa3MeHy MOpyKa TOCPEICTBOM KOMIjyTepcke Mpexe u3mel)y 1Ba, BHUIIE WU
HeorpaHuyeHor 0poja Jpyau ca MoryhHourhy penunpodyHe 3aMeHe yjiora eMUTepa M peluIyjeHara
y pealHOM BpEMEHY WJIM aCHHXPOHO, YMME C€ NIOHHUIIITaBa BEIMKH JIe0 pa3iuka u3mely KiacuuyHux
00JIMKa KOMYHHMKAIIMOHE IpaKce, MPBEHCTBEHO MHTEPIIEPCOHATHOT W MAaCOBHOT KOMYHHUITMpama“
(Munetuh, Pagojkosuh, 2006:167).

Y cBojuM TmouenuMa JeBeleceTHx TroauHa, BeO (koju ce HazuBa BeO 1.0) mpartuo je

KapaKTepUCTHKE MAaCOBHE KOMYHHUKAlMje: TUIACUpPAmE calipikaja KOjU MyTyje Ol aKTUBHOT ayTopa

222 Munetuh, M. — Munetuh, H., 2012:217.
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10 aHOHMMHE M macuBHe myonuke. Onx 2004. ronuHe mo4YMbe HOBa epa Beba Koja ce Ha3uBa BeO
2.0., a KOjy KapakTepHIIle IojaBa HOBUX UHTEPHET cepBuca (6ysorosu, popymu, Majcrnejc, dejcoyk,
Teurep, 'yrn+ wuta.) m MHOroOpojHux armmmkanuja. OBa rpynma HOBUX HHTEPHET CEpBHCA U
aruIMKanMja Koju omoryhaBajy pasMeHy caapaja Koje CTBapajy KOPUCHUIM, Ha3WBajy ce
,LJApymTBenn meauju” (enrit. Social Media).

Pa3Boj BupTyenmHe KOMyHHUKaIMje TOBE3aH je ympaBo ca mojMoMm BeO 2.0 um mojaBoM
ApYIITBEHUX Menuja. therosa cymTuna ornesna ce y MHTEPAKIMjH KOPUCHHUKA, KOjU BHIIE HE KEIH
camo ma npeysumajy (eura. download) u kousymupajy caapikaje, Beh »keile U Ja UX KpeHpajy u
wiacupajy (enra. upload), na nx xomenrapuiry (enr. like, unlike), na ux nene (eurn. share). Tako
je mojaBom BebOa 2.0 u ApyImITBEHUX ME/Hja TOCpeIoBaHa KOMyHHKAIIH]a TIOCTala IBOCMEpPHA jep je
NOpe]] aKTUBHOT ayTopa, Y KOMyHUKAIMj1 aKTHBHA U ITyOnnKa. 3a pa3iauKy o] MacMeuja y Kojuma
npodecuoHaTH KOMYHHKAaTOPH UMajy MOHOIION Y TUIacHpamy HH(POPMAIUja, Y BUPTYESITHOM CBETY
CBaKH I0jeIMHAI TIOCTaje MEJIH].

bopnesnjxk m Bam Kam oOjammaBajy na TpaguIMOHATHM MacMequju (Kao IITO Cy
TeJeBU3Wja, pPaJuo, HOBHHE) HETY]y aloKallHjy, OJHOCHO MpeHoIleke nH(popMalnja U3 LEeHTpa Y
KOMe ce OONMKYjy A0 MmyOJiuKe, a HOBM MeNHWj, ¢ Apyre CTpaHe, HarjiamiaBa KOHBep3alHjy Koja
nojipa3yMeBa WHIUBHIYAIHY pa3MeHy HWH(OpMalHMja y HWHTEPIECPCOHATHOM KOMYHHIIUPAY
(Muneruh, 2009:139). ¥V BupTyelHO] KOMYHUKAIIMjU MPUCYTHA CYy CBa YETUPH MojieNia MPOTOKa
uHpopMalrja 0 KojuMa ayTopy roBope (ajokaiuja, perucTpaiuja, KOHCYITalllja i KOHBEp3aluja).
Jlakie, mopeq KIacHYHOT MojeNna npeHoca uHpopmaluja ,,jeqan nmpema MHoruma’ (eHri. one-to-
many), HHTEpPHET, a MOCeOHO APYIITBEHH MEAUjH, OMOTYNMIIN Cy YCIOCTaBJbambe MOJENa ,,MHOTH
npeMa MHOruMa” (€HIJI. many-to—many), 4ymja je ocHoBa y KoHBep3auuju. [Ipema Tome, decto ce
KaXke Jla je 710 MojaBe KOMIIjyTepCKe MpEKe Blajiaia epa eMHTOBAama, JOK je Ca YCIOCTaBJbambeM
BUPTYEJIHE KOMyHUKaIHje, a moceOHOo mojaBoM Beba 2.0 m ApYIITBEHUX MEAMja TMpeoBiaaaia epa
KOHBEp3aIyje.

[Topen npymrBeHux Mpexka nomnyt dejcOyka, ApyIITBEHH MeAWju oOyxBaTajy U OJjorose
(enrn. Blogs), mukpoGmnorose (enri. Microblogs) xao mro je TButep, cepBuce 3a pa3MeHy
MyJITUMEIjamHuX caapxaja (enri. Media sharing sites) uuju cy nosnatu npencrasaunm YouTube
3a pasMeHy Buzeo caapikaja u Flickr 3a pasmeny dotorpaduja. Y apymrsene memuje cragajy u
CepBUCH 3a O3HauaBame caapkaja (exri. Social bookmarking sites) kao mro cy Digg u Reddit,
3atuM uHTepHeT Gopymu (enri. Internet forums), cepsucu 3a penensuje (enri. Review sites) u
Bupryennu ceroBu (enrn. Virtual worlds) on xojux je najmosznarmju Second Life (Zarrella,
2009:17).
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ITojaBa n yOp3aHo pa3BHjam-e OBAKBUX CEPBHCA JAPYIITBEHUX ME/Hja, Kao U OpOj KOPUCHHKA
Koju je Behu U3 naHa y naH, YMHE J1a YIIpaBJbalbe PEIyTalldjoM IOCTaje CBE TEXkKE jep j€ ,,Ha MPEKHU
cBaka ocoba moreHuujasiHa TB cranmima, 6e3 mosBojie 3a emutoBame (Herpomonre, 1998:166).
JpymTBeHn Menuju, oMOryhuiu Cy Ja JaHac CBaKH MOjeIuHAI] MOXKE J1a MU3HECE CBOj€ MUIIJBILE Y
jaBHOCT. CBaku KyIiail, 3aI0BOJbaH WM HE3aJI0BOJbAH, UMa MPHUCTYI ajaTHMa IyTeM KOjUX CBOjE
MpEernopyke WIM KPUTUKE MOKE MOJEIWTH Ca MHIJIMOHMMA JPYTMX HOTEHUHUjaTHUX Kylala.
[Tojequuar mocraje Meauj, IIIaBHUA KpUTHYAP WK IPOMOTEP OpeHI0Ba M KOMIIaHH]a.

Y 0BakBUM OKOJIHOCTHMA, OpTraHu3alIlije HeMajy u300p y oiTydnBamy /1a Jiu he ce mojaBuTu
Ha JIPYIITBEHUM MeIWjuMa WK HE, jep TO BUIIIE HE 3aBUCH CaMoO O]l BbHUX. JEAMHO IITO OHE MOTY Ja
OJUTyde jecTe Ja Jiu he ce CTpaTelku yKIbYYHTH y OBY BPCTY KOMYHUKAIMje WK he mycTuTH Ipyre
Jla yIpaBJbyjy HHUXOBOM peElyTalijoM Ha UHTepeHTy. To cy mperno3Hajne OpojHe opraHuzaluje y
CBETYy Koje cy ce Beh mpukspyudmie ApyIITBEHUM Meaujma. [Ipeko Tpu 4eTBpTHMHE KOMIIaHHWja ca
mucte Fortune 1000 mpumMemyje HEeKy BPCTY MapKeTHHTa Ha APYIITBEHUM MeIUjuMa, a lbUX0B Opoj,
Kao ¥ 00MM aKTMBHOCTH Ha JAPYIITBEHMM MeaujuMa, nosehamajy ce cakor gana.’? | Koka-koma”
Beh uma npeko 20 munnona dejcOyk danoBa, a komyHuKanujy Ha PejcOyKy 3amoueo je 4ak H
Barukan. Tsutep kopucre wmHore Buaae u wMuHuctapctBa. HACA je Takohe 3amouena
KOMYHHKaIMjy Ha TBuUTepy y UMby HMH(OpPMHCAamka jaBHOCTH O CBOJUM MHUcH]jama. [[pymTBeHH
MEANjU KOPUCTE C€ U y MOJUTUYKUM KaMIlamkbaMa, a jeJlaH OJI HajIo3HaTUjUX IpHUMepa CBaKakKo
JecTe KamImama akKTyeJIHOI aMepHukor mnpeaceaHuka bapaka O6ame. MoryhHOCT HMHTepakiuje
nyTeM JpYHITBEHUX Meauja HM3MEHWJIAa j€ HauuH KOMYHMKallMje OpraHu3aldja ca IUbHUM
jaBHOCTHMa jep o0e cTpaHe caaa uMajy moryhHoct mMHOro Behe akTuBalje y KOMyHHKAITMOHOM

IpoIIeCy.

11.2. CHIEHUOUNYHOCTHU BUPTYEJHE KOMYHHUKAILIUJE

OCHOBHU MPHHITUITKA KOMYHHKAIIMje Y OJHOCHMA C jaBHOIINY Cy UCTH Y BUPTYEITHOM CBETY
kao W BaH mera. Crpareruje komyHukanuje koje crnpoBone Offline u online tpeba na Oymy
MHTErpHCcaHe, ald HaYMH KOMYHHKaluje Tpebda aa Oyae npwiarohen cnennpuyHOCTHMA CBaKOT
Menuja. ,,JIHTEepHET je MoKa3ao CMOCOOHOCT Ja y CBOM CHUCTEMY O0jeMHU KJIACH4YHE (IITaMIly,

dbotorpadujy, Tenedon u Guiam) U caBpeMeHe eIeKTPOHCKE MeIrje (paauo U TeJIEBU3H]Y), 1a lhUMa

22 Bayep, 2013:122.
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CBPCHCXO/IHO pacIoiaXke y MpoIecuMa OCPETHIX U HEITOCPEIHNX KOMYHUKAIH]ja, 3apxKaBajyhu u
ucrnosbaBajyhu ocodene mpemnoctu (ITaBmoBuh, 2008:381). Ox cBOr HacTaHKa HMHTEPHET je Y
HajMawky pyKy KOHTpaBep3aH: Hyld MHOLITBO IOAATaKa, ajld Cy OHU YeCTO HEeMnoy3laHu; omoryhyje
MYHEBUTY KOMYHHKAIH]y, aJld y3 MPoOJIeMaTHUHy 3aIlITUTy MPUBATHOCTH; IITEAH BpEME KaJ ce
KOPUCTH Kao Ipeuyula A0 uH(popMaiuje, aqud ra oay3MMa Kajga My c€ MpHCTyNa Kao BUAY
pa3oubpure (ITerkoBuh, 2011:180). V3 cBe KoHTpaBep3e Koje ca cOOOM HOCH, HHTEPHET H
JIPYIITBEHU MEAHjU TOCTajy He3aoOWJIa3HM y KOMYHHUKaIWju u3Mehy mojeauHama, rpyna w/wim
opraHu3zaruja.

Kako 6m epukacHO KOMyHHIMpalle ca CBOjUM LMJHHUM jaBHOCTHMA ITyT€M HHTEPHETA M
APYIITBEHUX ME/AWja, OpraHu3allije Mopajy J[a Npujarojie CBOjY KOMYHUKAIUjy HHHXOBHM
crneun(pUIHOCTUMA.

JenHa ox KJbyuyHMX cHeUM(UYHOCTH jecTe MOTryhHOCT JBOCMEpPHE KOMYHHKAIM]e.
TpaguioHa Hu MEAWjU Y OCHOBH Cy jeJHOCMEpHE Iiardopme 3a Iiacupame MopyKa jep He Aajy
MOTYNHOCT CBaKOM IIOjeMHITYy Ja MyTeM HHHXOBOT MEIMja Jla CBOj KOMEHTap MM H3HECe CBOje
Munubemhe. HoBuHe nmajy MmoryhHoCT 06jaBjbHBamka MUCMa YMTaNalla, paguo U TEIEBU3Uja UMajy
MOTYNHOCT JUPEKTHOT yKJby4yeHa y Iporpam, ajld HHjeIaH O] OBUX Melauja He jaje MoryhHoct
arliCOJIyTHO CBaKOM TOjEJIMHILY Ja HCKaXe CBOj€ MHUIUBCHE. TpagulMOHATHH MEIWju HyJe
CYLITHHCKH JeJHOCMEPHY KOMYHHUKAIU]y, JOK JIPYLITBEHU MeIUju oMoryhasajy cBUMa Jia Kpeupajy
u 00jaBibyjy caapka] W Ja y4ecTBYjy y KOHBep3alMjamMa Ha UHTepHeTy. M3 Tora pasinora,
OpraHuzaiyje CcBOjy KOMYHHUKAallMjy Ha HWHTEpHETYy HE MOry 3acHUBaTH Ha ¢uiozodpuju
TpaJULIMOHAIHUX Meauja, Beh Mopajy OUTH cCIpeMHE Ha JABOCMEpPHY KOMYHHUKAIH]y, IITO 3HAYU U
KPUTHKY ¥ ITOTpeOy J1a ce 0JIrOBOPH HA MUTAKE M KOMEHTAp I10jeInHAIIA.

buTHa KapakTepuCTHKa YyCHEIllHEe KOMYHHKAalldje Ha JPYHITBEHUM MeAMjUMa jecte |
KOHTHHYHMPAHOCT y Ipoliecy KOMyHUIMpama. KoMyHuKanyja Ha ApyIITBEHUM MeIujuMa He Tpaje
caMo y Tepruoy KaMmame, y Meproay JaHCHpama HOBOT MPOU3BO/IA WM TTOKPETamka HEKe aKInje.
KopucHunin naTEepHETa 0YEKY]y J1a OpraHU3aIMje PEJOBHO aXXypupajy cBoj BeO cajT, OJior, Hajore
Ha JPYUITBEHUM Mpexama. KopucHUIM OYeKyjy OATOBOp Ha MUTama O KaMIambHh M OHAA Kajaa
KaMIlamha BUIIIE HUje aKTyellHa, ajli U OJIrOBOPE Ha pa3He JApyre TeMe U KaJa OpraHu3alyja He jKelu
7la Ipr4a 0 TOMe.

Opranuzanyje Ha HMHTEPHETY M JPYIITBEHUM MeAUjUMa MOpajy OWTH CIpeMeHe Ha
TPAHCHAPEHTHOCT Y KOMYHUKAIIU]H jep Y OHJIajH OKpYKeHbY CBU HEJIOCTAIM OpiKe U Jlakiie u3oujajy
Ha MOBpLIMHY. JlpyIITBEeHH MeAMjU Cy YUMHMIIM J]a C€ CMame rpaHule u3mely opranusanuja u
nojeauHana. M3 tor pasnora, opranusanyje Ha ApyIITBEHUM MEAMjMa MOTY UMATH yCIIeX caMo Kao

JICO 3ajeTHHIIC U PABHOMPABHHU YUYECHHK Yy JHM]AJIOTy Ca CBAaKUM MOjeAMHIIEM. Y TaKBO] JBOCMEPHO]
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KOMYHHKAIIMjH, OpraHu3alrje Mopajy OMTH CpeMHE U Ha KPUTHUKY. A YIPaBo je CTpax o] KPUTUKE
jenan oj pasiora 300T Kojer HeKe OpraHmu3aliije u30erapajy mpucycTBO Ha JPYIITBEHUM MEAHjUMa.
3aHUMJBMBO j€ Ja Cy TO Hajuemhe opraHu3alije Kojuma pernyTaluja HajBUIe yTHYe Ha MpoQur,
NOTIYT (PMHAHCHjCKUX MHCTUTYIH]jA, aTU ¥ KOMIIaHUja JPYrux AenatHoctd. Mehytum, pemieme ce
Hajuemthe He Hana3u y u30eraBamy JIBOCMEPHE KOMYHHUKAIMje M KOMYHUKAI[MOHUX pU3MKa, Beh
npo6ieMa 300r KOjuX MOTy OUTH U3JI0’)KEHU TAKBUM PU3HUIIMMA U KPUTHKaMa.

Ca apyre cTpaHe, opranusaiiyje Koje cy JIpYyIITBEHO OATOBOPHE M IMOCIY]y MO MPUHIITUMA
no0pe TMOCIOBHE Mpakce M CTaTHO TEXKE YycaBplllaBalby Ha OBakBe MOTyhHOCTH JBOCMEpHE
KOMYHHKAIIHje MOTY Jia TJe/1ajy MO3UTHUBHO jep Cy APYLITBEHHU MEeIWju OMOTryhmim KoMIanujama ja
4yjy YTHUCKE U JKeJbe MOTCHIIMjaInX MoTpoiaya. Ynpaso ca mom namepom komnanuja ,,/en” (Dell)
je 2010. 2o0une npedcmasuna ceoj ,, Komanonu yenmap 3a cnywarbe nospamuux ungopmayuja” Ha
opywmeenum medujuma (The Social Media Listening Command Center) y kome paou suwe 00 5000
sanocnenux. OHU c86aKOOHe8HO npame u peazyjy Ha uHgopmayuje 0 KOMRAHUjU Koje ce Nnojassyjy
Ha Opywimeenum mpedxcama u mo Ha 11 jezuka.

[Topen ABOCMEPHOCTH U KOHTHMHYHPAHOCTH, KOMYHHKaIlMja MyTeM JAPYIITBEHUX MeaAuja je
Mame (QopmaliHa O] KOMYHHKal{je IMyTeM TpaAuluoHAIHUX Meauja. KopucHuln oYekyjy
KOHBEp3allMjy U MpHUjaTe/bCKu TOH oOpahama, a He (opmanHa M KOPIOPATHBHA CAOIIITEHA.
VYopaBo ce BemITMHA OAHOCAa C jaBHOIINY MyTeM JpPYIITBEHUX MeJAWja Orjefa y Iulacupamy
uHpopMalrja U3 yriia KOpUCHUKa. YKOJIMKO KOMIIaHHWja y TOME ycIie, oHa he MOKpeHyTH MojeJuHIIe
Ja TakaB cajp)kaj Hojese ca cBOjuM mpujaresbuma. OBa morpeba 3a JesbewmeM HH(popMaluja,
OJTHOCHO ,,KynTypa aesbema” (Culture of sharing), Huje Hactama mojaBom ApyIITBeHUX Meauja, Beh
j€ HIHUXOBOM I10jJaBOM 3HAaTHO oOJjakmiaHa. Tako ce JOMeT y Iulacupawmy HH(popmanuja Koju
OpraHu3allyje Mory OCTBApHUTH IyTeM MHTEpHEeTa U APYIITBEHUX Mellija CBaKOJIHEBHO yBehasa jep
CBaKOJIHEBHO pacTe Opoj KOPUCHHUKA MHTEPHETA, a HOBH cepBHcH oMyryhaBajy jolI jelHOCTaBHUje U
Opke nespeme nHpopmalmja.

Kako pa3Bojem TexHOJIOTH]Ee, CEpPBUCH 3a TE€HEpPHCAmE cajpikKaja CBE BHINE HANpPedy]y,
7071331 J0 XUIEp-NpoAyKurje nHpopMaluja. Y TakBUM OKOJIHOCTUMA MaKika JbYIU IMOCTaje CBE
kpaha. KopucHuIIM MHTEpHETa CKEHHpPa]y Cajpikaj Y MOTpa3H 3a KJbYUHUM PEUMMa U BU3YEITHUM
eleMeHTMa. Y TOM IMpOIeCy, YHTAONM IIOCMATpajy HACIOBE, CIMKE WM OOJNIOBaH TEKCT W
nuHKoBe. [lomymapHOCT JMOCTHKY MHKpoOsoroBu momyT TBuTepa KOjU KOMYHHUKaIHU]y
oprannyaBajy Ha 140 kapakTepa, CEpBUCH 3a BU3YyeJIHY KOMYHHKAIIM]y ciukama nonyt [TuHtepecra
u MHcTarpama, ainy ¥ CepBUCH 3a KOMYHHUKAIIM]y ITyTeM BUAEO calipkaja. Y MPUIOT TOME TOBOPU U

craTuctuka Jytjyba Koju Ha CBaKM MUHYT J00uje 72 caTa HOBOT BHJEO MaTepHjaa.
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VYnpaBo 300r YMIBLCHUIE Jla NaXHba JbYAW Ha JPYIITBEHUM MEAMjUMa MOcTaje cBe Kpaha,
opraHuzanuje Mopajy OUTH CBECHE Ja C€ Yy TPEHYTKYy Cllaha CBOj€ IMOpYKe (TEKCTyaJIHE WIIH
MYJITUMEMjaHe) TaKMHYE Ca JIPYTUM MOMIMJbAOIMMa y IpPUBIAYCHY Maxmbe jaBHOCTH. Kibyd
ycrexa Ha JPYHITBEHUM MeIUjuMa je Kpeupame caapikaja KOju je BpeldaH NMpHUYe M IMPEropyKe.
[TorpeOHO je KpeupaTu TakaB cajapkaj koju he y mopy uHpopmanuja npuByhu nmaxmy HUIbAHUX
jaBaoctu. Conuc rosopu Aa je mosnatu koHment KISS (enrs. Keep it Short and Simple) xoju je
moApa3yMeBao Jia mopyka Tpeba OWTH KpaTKa W jacHa, M0jaBOM JAPYIITBEHUX MeEAHja MPOMEHUO
cBoje 3Hauewe. Jlanac KISS 3naum aprkaty ce oHora mTo je 3Ha4ajHO IMUJBHO] JABHOCTH W IITO he
OHa ToXxeseTH Ja mojenu ca apyruma (Keep it Significant and Shareable). Vcnerna komyHukaiuija
yTeM JPYHITBEHUX MeJrja Moapa3syMeBa Kpenpame TaKBOT caipikaja Koju he OUTH BpeaaH Maxme
u koju he M3a3BaTu eMOIMjy U HM3IBOJUTU c€ Y MOpPY HH(]OpMalMja KOjuMa CMO CBaKOJHEBHO
3acytu. TakaB caapykaj Mopa OWUTH ayTeHTHYaH W PEJIEBAHTaH 3a IIMJbHE jJaBHOCTH M IUIACHUPaH y
oarosapajyhem konTekcty. CaMo TakBOM CaJip)kajy KOPHUCHHIM APYHNITBEHHX MeAWja MOKIOHUhe
CBOje BpeMe, mpucBojuhe ra, genuhe ra ca mpujareJbuMa, a MOXK/Ia O]y M KOPaK J1ajbe Y HalrPabu
U CTBapamy COICTBCHOT MYJITUMEIHMjaHOT caJpKaja MHCIHPUCAHOT OHHMM INTO je KOMITaHH]ja
CTBOpWJIa M Ha Taj HAYMH IIOCTaHy INpaBH NPOMOTepH OpeHaa Ha JPYIITBEHUM MeAWjuMa.
Komnanyje koje y ToMe ycnejy uMajy maHncy Aa Oyay nmpuxsaheHe Ha APYIITBEHUM MeIujuMa U
OKYIle BUPTYEJIHE 3ajeIHULIE OKO CBOT OpeH/Ia.

butu npyrauMju ¥ ©MaTH CBOj JMYHM I€YaT, KJbyuHa je CTBAp Y CBAKO] KOMYHHUKAIUjH, Na
Tako Uy BUpTyenHoj. CBaku OpeHa U opranuzaiyja tpeda J1a ©Majy CBOj JINYHU UACHTUTET U UMUI.
VY cynpoTtHoM he ce u3ryoutH y Mopy CIM4HuX. Tako U Ha JAPYIITBEHUM Mpekama, KOMYHUKallK]ja
Tpeba na Oyne yckiaheHa ca MIGHTUTETOM OpeHia U pmiarohema nnibHOj rpynu. Kaga komnanuja
ycIie Jla Kpeupa TakaB caJpkaj KOjU BEJUKHM Opoj KOPHCHUKA y KPaTKOM BPEMEHCKOM MEepHOTY
MIOYHE J1a JIeJIM ca CBOjUM IpHjaTesbuMa ITyTeM JAPYIITBEHUX MeJlija OHAa KaKeMO J1a je OHa ycrena
Ja CTBOpHM BUpaJHM Wi BUpycHU edekar. To je cuTyanuja y Ko0joj TOJeAMHIIM JOOPOBOJHHO
MOCTajy MPOMOTEPHU jep j€ caapkaj KOju je KOMIIaHHWja Kpewpaja TOJUKO MHTEPECaHTaH Ja OHH
xene J1a Oyny mpBU Koju he 0o ToMe M3BECTUTH CBOje MpHjaTesbe Ma ce Tako MHGopMalrja HomyT
BUpYCa IIMPHU BETUKOM Op3MHOM.

[Topen caapikaja KOju KOMITaHH]a KPeUpa, a KOPUCHUIIH JIeJie ca TpHjaTesbuMa, IPYIITBEHE
Me/rje KapaKTepHIlle TeHepucame caapikaja ox ctpane kopucHmka (User Generated Content)
Ipema Comucy??*, npymTBeHH Meauju Cy AeMOKpAaTH30Baqd MHQOpPMaIHje, TaKo INTO Cy

MIPOMEHMJIM TIOHAIIAke JbYJM U3 OHMX KOJU YMTAjy cajpikaj, y OHE KOJU CTBapajy caapxkaj. Taxo je

224 http://www.briansolis.com/
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komnanuja ,,Lucko” (CiSCO) Ha ceom 6eb cajmy oKkynuia 3ajeOHuyy ceojux nompouad
omozyhuewiu um KOMyHUKayujy y yunsy mexnuuxe nomohu. Kopucnuyu cy mehycobno novenu oa ce
makmuye y 002080pumMa HA RNUMAFA KOja Cy nocmaemanu opyeu KopucHuyu. Ha oeaj mauun
komnauuja ,,Lucko” omoeyhuna je ceojum nompowauuma 0a nymem HUX0802 CAjMA NOMOZHY
jeoHu opyeuma y pewiagarby mexuuykux npoonema. Onu cy, dcenehu 0a nokasxcy ceoje 3Harve,
NOMOCHY Opyeuma u pasmeHe UCKYCMEd, 00a8/mbaiu NOCao 3aNOCIeHUX ) 36AHUYHO] MEXHUUKO]
noopuiyu KomMnawuje.

Tako ce pa3BojeM HOBUX MeIHja, M€Hha U HAYUH YIIPaBJbakha OJJHOCHUMA C jaBHOIINY. 3Hama
KOja Cy Ipe HEKOJMKO roJuHa Owia morpeOHa MEHajepuMa 3a OJHOCE C jaBHOIIhy, JaHAac HUCY
noBosbHa. CTpydmany 3a JApPYIITBEHE Menuje mpensubajy majbu pa3Boj cepBUca 3a TIeo-
taprerupame nonyt 4 Square u Gowalla koju Beh cana nzasuBajy Benuko uHTEepecoBame. OQuekyje
ce mopacT Opoja KOpPUCHMKAa MOOWJIHOI HWHTEpHETAa KOjU IIpelia3e Ha TMaMmeTHe TenedoHe
(smartphons) wTo he yrunaru Ha yHampehuBame MOOWIHUX aruidkanuja. Jlasba ouekuBama Cy
CTBapame OKOJIHOCTH 32 HacTaHak BeO 3.0 OKpykema ycaBpIllaBamkbeM CEMaHTHYKOT BeOa.

Wnak, cymtuHa IpyIITBEHUX MeAMja JIeKH Yy MelycoOHO] MOBE3aHOCTH JbyAH, a HE
TEXHOJIOTHjH. ,, T€XHOJIOTH]ja je caMO allaT KOjU OJaKIIaBa KOMYHUKalHjy. AnaTu he ce, BpeMEeHOM,
MemaTu, Mpexke he eBosryupaTu u Hactajahe HOBM Meauju 3a AUCTpUOyIHjy caapkaja” (Bymuh,
2011:129). Opranusainuje Koje jkejae Ja MOy y KOpak ¢ BpeMeHoM Mopahie ja mpare OBakBe
MHOBAlLlMje M yY€ O CBUM CHEeUU(UYHOCTHMA JPYUITBEHHUX MeJHja Kao HOBOI ajara y
KOMYHHKaIMjH1. A Kako ce noBehaBa Opoj KOpUCHHUKA APYIITBEHUX MeJUja cBe BUIle he OUTH OHUX
KOMIIaHHja Koje he cBOjy KOMyHHMKall1]y 3aCHUBATH Ha JAPYIITBEHUM MenujuMa. Opranusaiuje Koje
TO Oyny HpuUXBajuTe HE camMo JAa he Oosbe MHPOpMHCATH CBOje KJbydHE jaBHOCTH Beh he mmatu

MOTYhHOCT 3a JUpeKTaH pa3roBop U MPHIKKY Ja BEXKY MOTPOIIaye 3a CBOj OpeH/I.

11.3. YHOPAB/BAIE BHUPTYEJIHUM KOMYHUIIUPAIEM VY
HEPHUOAY KPU3E

Excruio3uja OpyIITBEHHX MeJdja YMHH YIpaBJbamkbe pEryTalnujoM cBe TexuMm. Ha uctu
HAa4YMH KaKo KOMIIaHHje MOCTHXKY Op3 ycnex y BHpaJIHMM KaMIlamkbaMa IyTeM JIPYIITBEHUX Meauja,
MOTY JTO’KMBETH BpTOriaBu naja. Ctapo MpaBuiIo je a HeMa HUYETr IITO ce HIMpHU OpiKe O JOLINX

BECTH, a Ha JPYIITBEHUM MeujuMa 300r Jlakohe mupema, Jolie BECTH uMajy join Behe yopsame. U
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4eCTO Ce Kaxe Jia y AUTUTAIHO] epH HHje Moryhe Ja ce HemTo JecH, a Jja Ce TO He Ca3Ha, jep CBaKu
MojeIMHaIl caja uMa rmiatGopMy J1a U3BEIITaBa jJaABHOCT O HAJHOBUjUM JICIIaBambUMa.

Kao wmmycTpanumjy oBakBumx mpomeHa, Kpejre®

ynopehyje aBa norahaja y amepuukoj
ucropuju. Amepukani cy 11. centem6pa 2001.roaune, 3a HEKOJIMKO MUHYTA Ca3HAIMU Ja Cy OTETH
NyTHUYKH aBUOHU yaapuiau y CBercku TproBuHCKH IieHTap W Ilentaron. CTo romuHa panuje,
7.centemOpa 1901, kaga je yOujeH je mpencenHuk Bumujam MakuHiIHM, BeCT O YOHCTBY ce
MpoLIMpUiIa TEK MOCie BUIIE JaHa, ToMohy HOBUHCKHUX 4YjlaHaKa U mpenpuyaBama. Oba myTta, Wb
HOBHHapa OWo je 1a o0jaBe BecT mTO je Moryhe Opike, aJid je TeXHOJIOTH]ja U3 KOpeHa MpOMEHUIa
cTaHzape.

VYnpaBo 300r cBoje MOryhHOCTH TpyKama MPaBOBPEMEHUX HH(OpMAIHWja, IPYIITBEHH
MeIHju UMajy 3Ha4yajHy ylIory y uadopmucamy 3a Bpeme kpuza. OHH Cy yIpaBibamkby Kpru3ama Jaiu
HOBY JMMEH3U]y U YCIOBWIM OpKy peakuujy. Opranuszanuje Koje noTuemwyjy ApyLTBeHe MeaAnje U
CIIOPO pearyjy y KpU3H PHU3HKY]y Ja Yrpo3e CBOjy pEIyTalujy, jep ce BECTH y BHUPTYEIHO]
KOMYHHKAIIMjH MOTY HIMPUTH MOIIYT BUpPYCA.

[Topen Op3uHEe HmIMpema Kako MO3UTHBHUX TAaKO M HETaTUBHUX BECTH, WUHTEPHET UMa U
CIOCOOHOCT uyBama 3acTapenux Bectd. Kana ce HexxesbeHe nHbopMaiyje o0jaBe Ha HHTEPHETY, TO
MOCTaje JIOCTYITHO MHOTO BeheMm Opojy JbyIM M OHE C€ MOry 4yBaTH jako ayro. OBe BECTH c€ U
IocJie KpU3€e U3HOBAa MOTY IJIe/laTH U M3HOBA YTHIATH Ha PENyTalHn]y, jep CBE IITO O OPraHU3aluju
nuie Ha BeO-y, CBaKO MOXKe Ja MmpouuTta. Tako ce MoXKe JEeCHUTH /1a HeKa HemoXeJbHa BECT O
KOMIMaHUju OyJie U Mociie HEKOJIMKO roJIMHa BUCOKO MO3UIMOHMpaHa Ha MpeTpakuBauuMa Kaja ce
IpeTpaxyje uMe Kommanuje. M3 Ttor pasnora, KOMIOaHHje aHTaXy]y CTPy4UHhake 3a ONTHUMM3AIH]Y
caZpkaja y IuJby ,,CIylITama’ TAaKBUX HEMOBOJHUX MpUYA HA HUXKE TMO3UIM]E KaKO OM CMambuiie
BEpPOBAaTHONY MUXOBOr mperiena. MehyTuMm, KiacMyHa Li€H3ypa Ha MHTEPHETY M JPYIITBEHUM
MenujuMa Huje Moryha. ¥ TakBUM cuTyalyjamMa HM BEJIMKM KOMIAHMJCKU OylleTH He MOry Ja
MIOMOTHY jep KYITOBHHA IPOCTOpa Ha APYIMITBEHUM MEIHjiUMa He (YHIIMOHHUIIEC Ha HCTH HAYWH Kao
Y TPaIUIIMOHATHUM MEJIHjIMA.

Jeodan 00 Hajceeobyxeamuujux noKyulaja 3aKyn/u6arba pe3yaimama npempaze no KaoyuHum
peuuma Ha uHmMepHem npempadxcusauuma cnposena komnavuja ,,bu-Ilu” (BP o0 British
Petroleum) moxom 2010. 200une noéodom eenuxoe uHyUOeHMa ca U3IUBArbeM Hagme ca rbeHe
oyuwomune y Mexcuuxom 3anugy. 08a KoMnanuja je maoa 3aKynuia cee K/byuHe peyu Koje cy umaie
ouno Kaxee geze ca ,,usnusarbem Hagme” y yusy KOHMPOIUCALA KpusHe cumyayuje Ha éedy. Ha

maj Hauun cy nocpedcmeom niahene npempaze caobpahaj npeycmepasanu Ha 6ed-cajm KOMnauuje

225 Kpejr, 2010:19-20.
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Ha Kojoj je 08a Komnanuja usHena ceojy eep3ujy npuve. Cmpyurbayu cy npoyerusaiu 0d je ooum
08e uHmepHem Kamnatje, 0OHOCHO Oyuem Koju je Ha Yy YmpouieH U0 u3y3emHo eIuKu na u camu
HOBUHAPU 080 NpUMEmUIU U 3a0eNedxdcuny y c80jumM MmeKCmosuMd, Wmo je u3azeano Hogy Oypy
Hezadosowcmea mely epahanuma CA/. HUnak, cmampamo 0a je ca ekonomcke cmpate 08aj nomes
onpasdan. Jeouna samepka Kojy je cmpyuna jasnocm (Ryan, 2010) ynymuna o8oj komnanuju ouia
je mo wmo ce caobpahaj ycmepasao camo Ha jeOHy cmMpaHuyy, yMecmo 0d je Hanpas/beHo suuie
K8ANUMemHUjux u ceaobyxeamuujux caopaicaja Ha Koje ou ce 3auHmepecosanu ycmepasai npemda
uHgopmayujama Koje cy mpajicuiu, 0OHOCHO KOHKDEMHUM K/bYUHUM DeYuMd HA OCHOB)Y KOJUxX cy
epuunu npempazy.>%°

Buaumo na He MOCTOjM MeXaHW3aM 3a TOTIYHY KOHTpOJy WH(pOpMalHja Ha WHTEPEHTY.
Nako je 3akyn KJbYyUYHUX peUH Ha MpEeTpaKuBaurMa MOTyh, unak Huje Moryhe 3aKynuTH calip:kaj Ha
CBAaKOj MHTEpHET JIOKALMjU, jep IPYIITBEHH MEAHjH HEMajy ypeIHUKEe M ,dyBape Kamuja’.
OpraHuzanyje Koje Cy HaBHKJIE Jla Ca BEIMKHM OIJIAIIMBAYKUM OyUeTHMa YTHYy Ha OHO IITO
MeIWju O BUMa roBope, Mopahe na ce mpuiaroae (QpyHKIMOHHCABKY APYIITBEHUX MEIHja T TO
Huje moryhe.

Jomn jenna OuTHA KapakTepUCTHHA MHTEPHETA j€ U XUIEPTEKCTyaTIHOCT Koja oMoryhasa na
ce caapkajuMa O KpHU3H J0/1a)y HOBE HMH(pOpMalHje y HEOrpaHUYEHOM Opojy U y OWIO KOM
TPEHYTKY. 3a pasiMKy OJ] TPAJAUIMOHATHUX MeAHja KOJU UMa]y OrpaHUuYeHa Yy TMOTJIEy MPOCTopa
(wtamMnaHu Menuju), BpeMeHa (ENEKTPOHCKH MEAMjU) M POKOBa 3a 00jaBy BECTH, HHTEPHET
IpeBa3MiIa3u OBa OrpaHUuEHa. Tako ce MOTY J10J1aTH HOBE YHH-CHULIE U TOKA3H O KPU3H, MUILbEHA
YTUIQJHUX eKcliepaTta Wik 3aBal)eHUX cTpaHa, HoBe ¢oTorpaduje W BUIALO CaapXKaju KOjU
WIYCTPY]y CUTyallM]y WIM BHMJI€O M3jaB€ M HMHTEPBjyH, IpadukoHu u uHdorpaduke, uta. 0gy
Kapakmepucmuxy unmephema o0a nosesyje caopoicaje, uckopucmuna je Tojoma xada je ooutno 0o
nosnauera oopelere cepuje 6o3una uz npooaje 3002 HeUCNPAGHOCMU KOYUOHO2 cucmema. Y mom
nepuody, Tojoma je Kpeupana KOMRAHUJCKU NOPMATL KOjU NPUKYN/bA C8E 8eCMU O MOMe HA JeOHOM
Mecmy 2oe je Komnauuja oasana oozosope. Toyoma je npoakmusHo peazoeana npuxeéamajyhu oa
OyOe nocunay n1ouux eecmu o cebu. Ha oeaj nauun je npeyzena nomnyHy KOHmMpoay ungopmayuja o
odoealhajy u nonmyHo ynpaemana He2amuHUM KOMEHMApUuMa Ha Koje je npagospemeHo 0asaund
002080pe, WMo je Hagelo KOPUCHUKe U HOBUHApe 0a UHgopmayuje o Kpusu yumajy u npeyumajy u3
UX0802 36aHU4HOZ u3zeopa. Taxo je oeaj cinyuaj nocao jeoan 00 0obpux npumepa YCHeuiHoz2

YIPaebara KPUSHOM CUMYAYUjoM nymem uHmepHema.

226 bayep, 2013:153-154.
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WNuTepHeT ka0 OTBOpEH MeAW], JONPHUHEO je Aa ce 3ao0uby ,,ayBapu kamuja”’ u na moh
npeHoca wuHpopManuja nod6ujajy rpahanu. Cenexkumjy uHpoOpmamuja cajga BpIIe HWHTEPHET
MpeTpakuBauu, JOK KIACHYHU ,,4yBapu Kamuja” OICTajy caMO Ha MopTajluma Meaujckux kyha.
Tako ce eKCKIy3WBHO ,,[TpaBO‘ Kpeupama W IUIacHpama BECTH ca MPOo(EeCHOHATHUX HOBHHAPA
MPEHOCH Ha CBaKOl TMOjeJMHIIA KOjU caJa uMa MOTYNhHOCT 1a ydecTtByje y TrpahaHckoMm
HOBUHApCTBY. JlaHac je cBako KO moceayje kamepy MOOWIHOT TenedoHa MOTeHIMjalHu HOBUHAP
KyTe mTamrne. JpymTBeHu Meauju kao mro cy ®Pejcoyk, TButep u 6JI0roBU YUMHHUIIU Cy Ja CBaKU
MojeIMHaI] TIOCTaHe MeIH], ayTop W Kputuyap. JloBospHa je jemna morpemHa dotorpaduja aa
IMCKpEANTYyje CBEYKYITHE HAlope OpraHu3alyje Ja ce NpeACTaBu Ha keJbeHH HaumH. Ca npyre
CTpaHe, OBO OTBapa MOTYNHOCTH OpraHu3alMjaMa Ja He 3aBHCE CaMO OJ OJHOCA ca MEAMjUMa U
IBUXOBOI Buljema Kpu3He cHuTyalnuje, Beh na ycmocrtaBe AMPEKTHY KOMYHHUKAIHM]y Ca CBOJUM
[MJbHUM JaBHOCTUMA ITyTeM MHTEpPHETA, Aa UX UHGOPMUIIY O JlelIaBambiMa y PeaTHOM BPEMEHY U
71ajy OTOBOPE HA HBUXOBA MMUTAbA.

HacynpoT macMeanjuMa, HHTEpPHET ,,oMOTyhaBa CBaKOM I10jeIMHITY WIH IPYIITBEHO] TPYITH
nojjeqHaKe IIAHCE TMPHCTyNa U JaBHOT U3pakaBamkba MHILBEHA, CcI0001y TOBOpa,
MpeanocraBbajyhl camMo [Ba yclioBa: MPHUKJbYYEHOCT HAa Mpexy U MNOTpeOHY MeIujCcKy
mucmenoct.??’ MaTepHeT mpyxka MoryhHOCT aupMalyje pasTHIuTUX CTABOBA, KOjUX MOXKE OUTH
KOJINKO M KOpUCHHMKa MHTepHeTa. CBakW MOjeIUHAIl MOXKE Ja MCKaXXe CBOje CTAaBOBE Yy OKBHUPY
dbopyMcKuX AMCKycH]ja, 6JIOroBa ma 10 KOMEHTapa U cTaTyca Ha JpyIITBEHUM Mpexama. HTepHeT
32 Pa3NUKy OJl TPAJAMLUOHAIHHUX MeAMja MacoBHE KOMYHHUKallMje HYyIu MOryhHocT wuzbopa
YVKJby4YHMBamka Off MHTEPIIEPCOHAHE JO0 MAacoBHE KOMYHHKAIMje, Kao W W300p NpPUKIbYYUBakha
Pa3NIMYNTAM BUPTYETHUM 3ajenHurama. ,,CBakoMe KO MOXKe J1a c€ KOHEKTYje MpyXka MPUINKY J1a ce
YKJbYYH Yy HEOTPAaHWYEHO HM3HOUICHE MHIBEHa, KYCTPUX paclpaBa, yUY€HHX AMCKYCHja U Tako
penom. To je jenHa cBeoGyXBaTHA €IEKTPOHCKA TOBOPHHMIIA, UCITYH-EHA FalaMoM U Xanabykom.” 228
3a pasnuKy O]l TpaJWIMOHATHUX MeEIWja, TIe Cy M3Bopu HHPOpManuja Hajuenihe MO3HATH, Ha
WHTEpPHETY Cy 4YecTe TojaBe Iacupama uHpopmaiumja 0e3 HaBohema u3BOpa. YMpaBo W3 TOT
pasyiora Ha MHTEPHETY MMa BEJTUKU Opoj HeTauHUX MH(pOpMaIyja, Kao U elEeKTPOHCKOT HAaCHJba O]
CTpaHe aHOHUMHHUX MojeauHana. Jbyau ckpuBeHU M3a CBOT KoMIjyTepa, ocehajy ce cio0oqHuM aa
MMOKa)Xy HE3aJ0BOJHCTBO, 0€C M HACWIIHMYKO TOHamame. OBO MOCEOHO J0Ja3W 10 M3pakaja y

KPU3HUM CHUTyalldjaMa, KaJla MHTEpHET 110CTaje UACATHO MECTO 3a HE3a/J0BOJbHE U OPraHU30BaHE

rpyre.

227 Muneruh, 2009:142.
228 Davis, 2005:222.
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[IpBu Kopak 3a YCHEHIHy BUPTYEeIHY KOMYHHKAIM]y y KpH3H jJE€CT€ NPUCYTHOCT
opraHuzanuje Ha uHTEepHeTy. OpraHuzanmje Koje HMMajy pa3BHjeHY KOMYHHKAIM]y ca CBOJHUM
[IWJBPHUM JaBHOCTHMA IyTEeM HHTEPHETA M KOj€ CTaJHO OCIYIIKY]y MHUILbEHa BeO 3ajeHHIC U
CBOjuX (paHOBA Ha IPYIITBEHUM Meaujuma, Mohuhe Oprke U JIakiie a pearyjy Kaja Kpu3a 3aroyHe,
a HEpeTKO U Jla youe IpBe 3HaKe Kpuse Oamr Ha BeO-y, jep ApYIITBEHU MEIHjH (YHKIMOHMIIY Kao
OHJIJH ,,KIbUTA yTHCAaKa”’, OeCIuIaTHa aHKeTa Wik Gokyc rpyna. Koauxo muuiwverne 6ebd 3ajeoHuye
ymuye Ha NOCN08AIbe OP2AHU3AYUJA U KAKEY KPU3Y Modice 0a u3azosee Hajoowe odjaurbasa npumep
openoa ,,I'en” (GAP). Kpajem 2010. 2o0une, nped eenuxy 3umcky Kamnarwy, KOMRAHUA je Ha C6OM
cajmy npeocmasuna Hogu 1020. Mehymum, y poky 00 24 cama xumade panosa pazouapanux HO8OM
gep3ujom J1020muna OCmasuio je HeeamugeHe Komenmape Ha 36anuynum Dejcoyx y Teumep
Hanosuma 0802 Openda. Yopzo zamum, nacmao je aaxcnu Teumep nanoe @GAPlogo u cajm
craplogo.me na xome cy kopuchuyu oasanu , caseme’ KAKO YNPORACMUMU C80j 11020 JEOHUM
KAUKOM Kaxo je mo ypaouo ,,Ien”. Mehymum, komnanuja je peazosana nakon 4 oana maxo wmo je
gpamuna cmapu 1020, a Y 36aHUYHOM CAONWMERY 3d JaBHOCM 00jasmeno je 0a 08a KOMNAHUjA
crywa ceoje nompowave 3002 yeea he 3adpocamu cmapu n1020. Moocemo 3axkvyyumu 0a je o8aj
UHYUOEHM  yuimeodeo MHO20 HO8YA U eHepeuje KOMNAHUjU MAKo WMo je HO8U 1020 Npeo Ouo
npeocmasbel y OHIUne OKpyxcersy. /la je Hogu 1020 aniuyupan Ha cee Hoge npoussooe U npooajHa
Mecma, peaxkyuja myoumensa 0802 OpeHOa B8epo8amHo Ou Oula MHO20 OYPHUjA U FUXOBO
pasouaperve gehe.

Kako ce Ha MHTepHETYy cBe JellaBa y pealHOM BPEMEHY HEOMXOAHO je Ja U peakiuja
opranuzanuje Ha Kpusy Oyzae Op3a. lllto Opxke opranuzanuje najy 3BaHUYHY U3jaBy, Opke he ce
3aycTaBUTH Harahama 1 JUCKyCHje O KpU3U Ha IPYIITBEHUM Mpekama. BayxHo je maTu oaroBope Ha
MUTamka KOPUCHUKAa O KPU3M M, YKOJIMKO C€ T[OjaBe HeTauHe HHQOpMaIije, BaXHO je Aa
opraHmsaiyja pearyje u o0jacHU TpaBo cTame cTBapu. ONroBOpH Ha MUTaka U peakiuje Ha
HeTauyHe MH(]OopMalMje Cy HEONXOAHE, ajli TO j€ peaKTUBaH NMPUCTYI. PeoBHUM MHPOpMUCAHEM O
aKTyeJIHUM JIeTlaBakbiMa y PeaTHOM BpeMEHY U 0 akKTHBHOCHMA Koje he opranmu3anuja npeay3eTa y
[UJbY pelllaBarma KpHU3e, OpraHu3aiiija mpey3uMa HHULM]aTUBY U MPaBy KOHTPOIY HaJl CUTYAI[H]jOM.
Kopucao je moctaButu ¢ororpaduje akTyelHUX AellaBalkba U BHIEO CHUMKE THX JelIaBamba WIH
BUJICO M3jaBe KJbYUHHUX JbYAH jep TO MOKa3je TPAHCIAPEHTHOCT Y KOMYHUKAIMJU OpraHu3aluje U
Jlaje jaCHU]y CIIMKY KPU3HE CUTYyaIlMje U CBEra IIITO OpraHu3aIlyja mpeay3uMa TUM ITOBOJIOM.

Heke xpuse ympaBo 3amouniby Ha MHTEpHETY, a HeKe 0e3 MHTepHeTa He Ou JocTurie
BEJIMKH JIOMET. JeoaH npumep makxee Kpuse je cumyayuja ca xojom ce cyouuna komnauuja ,, Conu
Bu-Em-IIu” (Sony BMG). [ana 31.okmobpa 2005. 2o0une, y nopyyu na céom 6102y noo Ha3ueom
,Sony Rootkits and Digital Rights Managemnent (DRM) Gone Too Far”, Mapx Pycunosuu je
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objasuo pesyrmame aumanusze ocoouHa cogpmeepa Koju ce kopucmu Ha mysuukum L/]-oeuma oge
KOMNAHUje, a Ciyicu 3a ynpassoarbe 003601aMa 3d KyN/beHy My3uky. Pycunosuuy je usneo mepory
da Hedocmayu y npojekmosary cohmeepa u3azueajy CucypHoOCHe Nponycme Koje Mo2y
UCKOPUCTIUMU 3TIOHAMEPHU NPO2PAMU Kao wmo cy eupycu unu ypsu. Taxohe je ykazao u Ha mo ue
NOCMOjU YCIYHCHU NPOSPAM 3A OCUHCIMANAYU]Y.

Peaxyuja npunaonuxa éeb 3ajedonuye Ha 08y nopyky ouia je mpeHymua u opamamuyna. Y
HapeOHUX HeKOIUKO OaHd, CMOMUHe KOMEHMApa u owmmpux Kpumuxka na pauyn komnanuje ,, Conu”
nocmassmeno je Ha 08aj 6noe. Hakon moea, u 6e6 nosunapu noueiu cy 0a o0jasmyjy concmeeHe
aHanumuyKe 4iaHke u npooiem je nocmao mehynapoona eecm. Mehymum, komnanuja ,, Conu” nuje
peacosana. Huko uz xomnanuje Huje yuecmeosao y oucKkycujama Ha 6eOy, HUmMu pazeoeapao ca
UHMEPHem Meoujuma, Wmo je jour euue upumupailo oxe Koju ¢y Ounu 3a6puHymu no mom numars).
Tex 4. nosembpa 2005. 2o00une, npedceOHUK oOdemerba 3a 2100ANHO OUSUMATHO NOCI08AFE )
komnanuju ,,Conu’ nojasuo ce y jymaproj emucuju Ha paoujy Kako ou 000pamuo KOMHAHUJY U
MOM NPUIUKOM CMABUO Npumeddy Ha ynompedy mepMuHa Kao Wimo cy 310HAMEpHU coghmaeep,
WRUJYHCKU  coghmeep U  AOMUHUCMPAMOPCKU NnaKem, yYMecmo 0d NoKaxjce pazymesarbe 3a
3a6pUHYMOpPCM KOPUCHUKA.

U360p paouja kao mecma 20e ce mpeba 00bpanumu 00 1asune npomecma Ha 6edy, ouo je
nout uzbop. /la je Heko u3 KOMHAHUje 00MAx 002080puU0 NOpykom Ha Pycumosuuesom 6102y unu
npucmao 0a paze08apa ca Hekum 00 6ed HOBUHAPA, KOMNAHUja Ou UMana nPuIuKy oa oojasu ceojy
CMpaHy npuie MHO20 paHuje u npedynpeou uupere Hecamusnoz nyoruyumema. Henpomuuwivernom
peakyujom komnanuja ,,Conu” camo nojavana oebamy Ha UHMeEpPHE) .

Mana 18.nosembpa 2005. eooune, komnanuja ,,Conu’ je objasuna oa he xkynyuma oumu
omoeyheno 0a samene ceoje L[/[-oee. Mehymum, mo Huje pewuno KpusHy cumyayujy. Jaeuu
myoicunay caseste opacage Texcac nooueao je onmyosicHuyy npomue komnauuje komnaunuja ,, Conu”
Ha OCHOBY 3AKOHA O WNUJVHCKOM coghmeepy Koju je yceojen ucme 2o0une, a ycieoune ¢y u napHuye
epyne myxcunaya y cagesnum opocasama Kanughopnuja u Fbyjopx. Cnyuaj je 3a8puien xaoa je
KOMRnauuja nocmuena cyocko nopasHarwe ca 40 casesHux Opcasa, HAKOH NYHO HE2AMUBHO2
nybnuyumema.>*

Buanmo na Ha BeOy Baku MpaBWIIO J1a Kaja KpH3a 3alovyeHa Ha jeHO] JIOKAI|ju, Ha TOj
JoKanuju je Tpeba u pemaBatu. [lpumep jeOne maxse Kkpuse je 00dicugena amepuyka nowmaHcka
cnyocoa ,, @edexc” (FedEX) kaoa je kpajem 2011.co0une na Jymjyoy objasmen 6udeo cHUMAK Ha

KoMe 0a mUXo8 00Ccmasnsay Oaya naxkem ca KOMNJYMEPCKUM MOHUMOPOM NpeKo ozpade.

229 Seott, 2009:83.
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3anummuso je oa je enacHuxk y epeme 08e docmase Ouo ko0 Kyhe, anu ce 00cmagmay Huje
nompyouo Hu 0a nozeonu. 080 je HABENO GIACHUKA CIOM/bEHOZ MOHUMOPA 0d CHUMAK, KOju je
We208a CUcSypHocana Kamepa 3abenexcuna, oojasu Ha Jyoymyby. V poxy 00 nem Oama 00
objasmusared, CHUMAK je oocmueao nem munuona npeeneoa. Komnanuja ,, Pedexc” 6p3o je
peazosana u éeh mpehee 0ana nocmasuna 6udeo NOPYKy U3BUFerA HA C80M JyoymyO Kauauy u
ceom bnocy. Ha o6om 6udeo ciumky suuiu nomnpeocjeOHux Ynpase ose komnanuje oojacnuo je oa
he onu yuunumu cee oa epewky ucnpage u 0a he osaj eudeo chumax oumu Kopuuhen y eoykayuju
3anocieHux 0a ce 08aKag CIyuaj euuie HUKaoa He bu nonosuo. bpza peakyuja, npusnarwe epewixe u
UCKPEHO U38Uberbe, U3A36AU CY NO3UMUGHEe KOMeHamape U noxgaie 00 cmpame oHluHe 3aje0Huye.

Komnanuje Ha MHTEPHETY M JPYIITBEHUM MEAMjUMA BPJIO JIAKO MOTY MEPUTH e(heKTe CBOT
paza myreM pa3HOBPCHUX M 4eCTO OECIUIaTHUX OHJIajH ajara. JemaH O]l HajIIO3HATHUjUX ayaTta 3a
JeTaJbHO Mepeme MoceTe cajta wiu Osora jecre I'yrn ananutuka (exri. Google Analitics). Osaj
ajlaT ocMM TIoceTe cajta naje mHpopmammje o HajmoceheHHjuM cTpaHama cajTa, HAjYUTAHHjHM
TEKCTOBMMA, BPEMEHY 3aJipikaBama Ha CajTy, JOKalfjama ca KOjuX Joja3e moceThonud u ci. Ha
dejcOyky cBakM agMHHHUCTpaTOp (aH CcTpaHulle uMa MoryhHocT ma mpartud craTuctuky. O
OCHOBUX HMH(OpMalHja nmonyt Opoja Jbyau KOjU Cy JIajKOBaJlM Ty CTpaHUIy 10 HMH(MOpMaluja o
TOME KOjH cajip>Kaju Cy M3a3BaiM Hajehe nHTepecoBame U MOJICTAKIN (aHOBE HA KOMEHTapHUCABE,
JajKOBamke, NIeJbEeHhE calpikaja ca mpujaresbuma W ci. Ha ciuyaH HauMH W OpYyrdl JPYIITBEHU
ME/IMjU 3]y CBOj€ CTaTUCTUKE, a OCHOBHE Cy OpOj JbY/M KOJU MPAaTH HEKU OpEeH/] UM KOMIIaHH]y Ha
Tsurepy, 6poj npernenaHux Bujeo kiaunosa Ha JyTjyOy u ci. [lopex Tora, mocroje nmoceGHU anaTH
3a mpaheme oHnajH pemnyrtamnuje. [lo3HaTtu cy anatu 3a npaheme W MPUKYIJbAlkhE PEICBAHTHUX
pesyarara mytem ['yri nmperpakuBaua (Google Alerts), 3a nmpukyrbame pe3yirara Ha IpYIITBEHHUM
mpeskama (Social Mention), 3a nperpary kibydnux peun Ha TButepy (Twitter Search) utn. ITopen
IIOMEHYTUX OHJIaJH ajaTa M areHuuje 3a npaheme npec KIUIHUHra y TPaJWLMOHAIHUM MeAHjUMa
rmoyesie Cy Ja IpOIIUpyjy CBOje ycayre npaTehu oHJIajH Meauje U KOHBEp3alldje Ha JAPYIITBEHUM
MeAMjMa Kao CacTaBHH JI€0 CBEYKYITHUX MEIUjCKUX M3BElITaja. 3a OpraHu3alujy Koja je y KpusH,
npaheme OHJIaJH CTAaTUCTUKE MOKE OMTH OJf BEJIMKE KOPHUCTH Jia Ce UIEHTH(UKY]Y jKapHIlITa KpH3e
Ha KojuMa Tpeba pearoBaty.

Wako BUAMMO a2 MHTEPHET M APYIITBEHN MEIHjH, 32 Pa3iMKy OJ TPAJAUIUOHATHUAX MeHja,
Jajby MHOTO TpENU3HHUje TOJaTKe IUJbHO] TPYMH, TPEHIOBHMA, €PEKTHUMa CBaKe MOjeAMHAYHE
aKTUBHOCTH, JOII YBEK BEJIMKH OpOj opraHu3alnyja He MPUCTyIa CTPATEeUIKU TUIaHUPaby BUPTYEIHE
KomyHuKanuje. [Ipema uctpaxuBamy Koje je cnposena areHuuja MACMMU vy jyny 2012.rogusne,
camo jemHa o Tpu kommanuje y CpOvju Koje KOMYHHIIMPA]y TyTeM JAPYIITBEHUX MpEkKa 3arpaBo

¥MMa M MPaBWIHUK KOJU MPOMHCYje HBUXOBO KOpHUIIheme, a Ha KOMYHUKAIIMOHE aKTUBHOCTHU ITyTEM
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APYIITBEHUX MpeXa KOMIIaHU]j€ 0/1Bajajy MHHHUMAJaH MpoLeHaT OylieTa HaMeHheHOT MapKETUHTY U
onHocuMa ¢ jaBHomhy. MelhyTum, Kako IPYyIITBEHHM MEIUJU MEHajy HAYMH Ha KOJH JbYAH
pasroBapajy u uHGOpPMHIIY ce, Tako he W OopraHu3anyje MPUPOIHO MOpATH Ja MOy 3a CBOjUM
MOTEHIMjaJTHUM TOTpOIIaYnMa U Ja ce mpuiarohaBajy HOBUM HauMHHMMa KomyHHKanuje. OBo he
YTULATH Ha CMamUBamke Oapujepa n3Mely opranusaiyja v Kpajibux MoTpolIada Koju cazia mocrajy
paBHOIIPaBHU YYE€CHHIIM Yy nujanory. Kako je Ha cBom Ojory mocBeheHoOM ojgHOCHMa C jaBHOIIhY,
HOBUM MeJMjUMa M NpHMepuMa KOMYHUKAIMOHE Ipakce, HaBena Jparana Hepmanosuh ,,Behnna
Hac MOjeIMHavYHO HEeMa JIOBOJLHO CHAre Ja yTude Ha mpoMeHe. MelyyTum, Benuku Opoj mojeanHana
OKYIUBCHHX OKO HMCTE HJIeje — He3aycTaBJbuBa cy cHara. bpenmoBu XX| Beka Koju OBe UMI-CHHIIE
HUCY CBECHHU WTPajy Ce€ HE caMo ca pemyTaiujoM, Beh u ca puHaHCH]CKUM H3BemITajuMa’”. YMecTo
Ha KOHTpoJi1 nH(pOopMallrja Koje ce IIacupajy, opranusaiuje he Mopatu fa pajie Ha yCroCTaBJbamby

OTBOPCHOI" pa3roBopa ca CBOjI/IM IoTpomaYnmMa Kako ou 321,[[0614)'[6 BUXOBO ITOBCPCIHLC.
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12. YIIPABJbAIbE KOMYHUMIIUPALEM YV TIOCTKPU3HOM
MNEPUOIY

,, OHaj koju npesaszunaszu kpusy, npesazunasu ceoe,
a oa cam He 6yoe npezajicen.”

AnGept AjHmTajH

12.1. MOCJEAULIE KPU3E U bEHO TYMAUEIBE

Kanma ce kpu3Ha cuTyaryja CMUpPH, OpTaHH3alHja C€ CydaBa Ca HOBUM HM3a30BUMa y BUIY
mocieanIia Koje je Kpu3a 3a cobom ocraBwia. Heke on mocienuiia Kpu3e ca KojuMa ce
OopraHmsallyje cyo4aBajy Cy MaJ MOTpaKi-e 3a MPOM3BOANMA U yClayrama opraHusaldje U ryouTak
KJIMjeHaTa, IITO JOBOAM 1O Maja BPEIHOCTH akiuja M (UHAHCHJCKUX TyOuTaKa, a HajTOpH
CIICHpPaMo KpH3€e jecTe MOTIIYHH MpecTaHakK paja opranusanyje. HakoH kpuse opranuzamnuje 0OHIHO
YBOJIE MPOMEHE y CBOM IIOCJIOBamby IITO MOXE JOBECTH 1O YKHIama HEKUX PaJHUX MeCTa U
otnyimTama oapehenor Opoja 3amocnenux. [lopen BracHuKa KamuTaiga U 3allOCIEHUX, KPU3Y MOTY
Jla OceTe M HEHH MOCIOBHH mapTHepu. Heku mobaBibaum KOjU 3aBHCE O/ OpraHuzalidje Kpusy he
HajJBUIIE OCETUTH YKOJMKO OpraHu3aliyja Huje y MoryhHOCTH /1a MIaTH BUXO0Ba NMOTPaKUBamka WIH
YKOJIMKO BUXOBE yCIyre HUCY MOTpeOHE y 00MMy y KojeM je To Omito mpe kpuse. Konkypeniuja y
OBAaKBUM OKOJHOCTMMa Hajyemihe BUIM HOBE MOTYNHOCTH 3a Ipey3uMame KIHMjeHaTa, OJHOCHO
Jienia TPXKUILTA KOje je opraHusanuja y Kpusu usryonna. Mehytum, numa u KpU3HUX CUTYyalfja Koje
ce JIaKO MPOIIUPE Ha YUTABY TPaHy JIETATHOCTH, A C€ TaJa KOHKYPEHTH OOMYHO yjeIMHE KaKo Ou
3ajeTHUYKUM Haropuma Opike penruin MocIeuIe Kpuse.

ITopen momeHyTHX edekaTa Kpusze ca KOjUMa ce OpraHu3allija cyodaBa y MOCTKPU3HOM
MEPHOTY, BAXKHO j& aHAIM3UPATH U peakivje JbYAH KOju Cy OUITU HEMOCPEAHO YKIbYUYEHU Y KPU3HU
norahaj ¥ KOjU y OBUM KOMIIaHWjaMa HACTaBJbajy na paje. Y NPUPYUHHKY ,[Icuxonouike Kpuszue
unmepgenyuje y 006paz08Ho — 6ACNUMHUM YCmanosama™ HABOJM CE Jia HAKOH Kpu3HOT jaorabaja,
YYECHHUIIM KpU3€ MOTY MCKYCHUTH MOCTTPAayMaTCKe peakiMje Koje MpeacTaBbajy ,,ckion ocehama,
MUCIIU ¥ TIOCTyIaKa Be3aHux 3a cehame Ha Tpaymarcku jorahaj u merose nocneaune. OBo cehame
jaBiba ce, Hajuemnrhe, y BUIy MpUCHIIE, OJJHOCHO MPUCWIHOT cehama Ha gorahaj (,,He moey mo oa
usbayum u3 enaee’’) koju je nmpahen OpojHUM MpoMeHaMa Ha €eMOIIMOHATHOM, MUCA0HOM, TEIECHOM
U TMOHAIIajHOM IulaHy.” OBakBe peakilfje ce MOTY JaBUTH HEMOCPEIHO HAKOH Kpu3HOr norabaja,

aJli 1 HEKOJIMKO Mecelu KacHuje. JbyanMa Kojuma je TEHKo Ja mpedpoie OHO IITO CY TOKUBEIH,
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MOXe ce momMohu crnenu(UUHUM TCHXOJIOIIKAM HWHTEpBEHIMjaMa Ydja je CYHITHHA ,,y NpYKamby
MOJApIIKE U TOMOhM, Ja ce cMmamHM ocehambe OeCrOMONHOCTM W MOMOTrHE OCOOM Jla TOHOBO
3arocrojiapu CBOJUM >KHMBOTOM. 300r TOra OBE HHTEPBEHIIMjE CE CMaTpajy HpPEBEHTHBHUM
MOCTYIIKOM, jep ce HhHMa CIpedyaBa I0jaBa TEXHUX M IYTOTPAjHUjUX MOCIEIUIA MO0 MEHTATHO
3pasibe.” 230

OcHoBHa moMoh 3a Kojy Mory na ce o0yde ,,JbyIu pa3IMuyuTUX Mpodecuja Koje MoBesyje
BHCOK CTEIICH eMIaTuje, caocehama 1 CIpeMHOCTH J1a 0co0e y HEBOJBH Caciyliajy, MpyKe yTexy u
pasyMeBame”’, OJJHOCH C€ Ha ,,UCTI0JbaBamkhe OCETIBHBOT, caocehajHOT U (DICKCHOMIHOT cTaBa mpemMa
peakijaMa Koje Toka3yjy yHecpehenu, oxpaOpuBame ma ce ocehama ucmosbaBajy u momoh y
CTPYKTYpHpamy CBaKOJHEBHE PYTHHE, 1a 61 ce moBpaTtuio ocehame konTpone.”?3! Vkomuko je peu
0 MamUM HHIUJCHTHMA M peakidjamMa Ha HX, IPBY ICHXOJOMIKY MOMOh 3amociieHuMa Mory
MPY)KUTU MEHAIIEPH 32 JbYJICKE PEeCypce KOju Cy 00yUeHH 3a pa3roBOpe ca 3arociieHuMa 0 KPU3HUM
cutyanrjama. MelyTuM, yKOJIMKO je ped O TEKHM IMOCTTPAYMATCKUM peakldjama, MCHXOJIOIIKE
KpU3HE HMHTEPBEHIMjE€ MOTY 00aBJhbaTH HCKIbYYHMBO OOydeHH mNpodecHoHanmu Kao INTO Cy
MICUXOJIO3H, TEJaro3M, COLMWjAIHA pPagHUIM W Jiekapu. OJroBOpHE KOMIAHHjE, KOje XKelle Yy
MOTIIYHOCTH Ja mpeBa3ul)y kpusy, Tpeba 1a pa3MuIlbajy U 0 ocehambruMa ca KojuMa ce cyouaBajy
HUXOBH 3aII0CJICHU Y TIOCTKPU3HOM TIEPHOJY M Jla YIMHE CBE J1a UM IOMOTHY J1a Kpu3HH norahaj
[IOCTaHE KUXOBA MPOLUIOCT, jJep j€ TO JeIMHU HauMH Jia IOCTaHe MPOIUIOCT U 3a OpraHu3alujy.

CBe cy 0BO BakHa MHTama ca KOJUMa Ce CyouyaBajy OpraHM3alije HaKOH CMUpPHBamba KpH3e.
A yIipaBo cBa OBa JielllaBamba MOTY JIOBECTH U J10 KOHCTPYKTUBHUX IPOMEHA U MPEOKPeTa y HAUUHY
MOCJIOBamka, IITO Y MPBOM TPEHYTKY HHjE YBEK JIaKO, ajli Ha JYTH POK MOXE Ja Ce IMOKaXe Kao
MpaBH IyT 3a opranm3anyjy. Kpusza Mosxe aa moBese 10 MHOBaIMja y HAUWHY MTOCIIOBaka, IPOMEHE
MIOCJIOBHE IOJINTHKE, TIPOMEHE y OPraHU3alMOHO] CTPYKTYpU M TE€HEpalHO Ja Iojaya CIPEeMHOCT
OpraHusalyje 1 HBbEHOI MHTEPHOT U €KCTEPHOI OKpYyXema Ha Opjke MpHUXBaTame NMPOMeHa HaKOH
KpH3e.

Jla 6 opranu3aiiyja MorJia yCIemnrHo Ja HaCTaBH J1aJbe ca CBOJHM TIOCIIOBAEM, BKHO j€ Ja
ce jOolI jeZIHOM OCBpHE Ha IpoTekie jgorahaje Kako OM ce M3 KpH3e HEITO HAyYyWIo M CHPEUUsIo
IEHO TOHOBHO I10jaBJ/bUBAE. AHAIM30M CBHUX JOOPHUX W JIOIIMX aKTUBHOCTH OpraHu3alyje y
KpU3H, MOXE ce IohH 10 BeoMa KOPUCHHX 3aKkJbydaka 3a yHanpeheme Oyayhux crpareruja kpusHe
KOMYHHKAIHje, aJId ¥ IPOMEHA Yy pajly OpraHu3almje.

Amnanu3za Kpu3He cuTyaluje Tpeda J1a 1a OJroBope Ha MHUTamka!

230 Byiajkosuh, J. — Brajkosuh, A., 2014, 12-13.
231 Bniajkosuh, J. — Brajkosuh, A., 2014. 13.
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e Koju cy bunu npasu yspoyu kpuze?

e Jla nu je opeanusayuja na epeme youuia npee 3nHake Kpuse, 00HOCHO 3002 yeea ux Huje

youuna?

o Jla nu ce kpuza moena usbehu u kako?

o Jla nu je opeanuzayuja ucnyHuna yubege KpusHe KOMyHukayuje?

o Jla nu je kpusHu wumaob ynpaemsao Kpu3om npema niauy KpusHe KOMyHukayuje?

o Jla nu je kpusHu wmab ycneo 0a peanusyje niau Ha npaeu HAYuH?

e Koju denosu niana cy ounu 0obpu, a 2oe cy ounu nponycmu?

o Jla nu je opeanuzayuja mo2na 0a y4uHu joul Hewimo oa yop3a pewiasarbe kpuze?

VY okBUpY aHaNM3e YNpaBjbamba KPH30M, aHAIM3HUPA]y C€ W TOCTYNIH CBHX YYECHHKA Yy
KpH3H, a MoceOHO MeHaliepa KOju Cy ce OaBHJIM PEIIaBamkeM KPH3HE CHTyaHIlnje W/ Wi 3a by Ouiu
OJIrOBOPHH. AHAIN30M BUXOBHUX [0TE3a Y KPU3H, IOKA3aHE OJrOBOPHOCTH 3a IpOTekie aorahaje u
CIIOCOOHOCTH YIpaBJbamka, Ipey3uMajy ce 3aciayre u mnpebamyje kpuBuma. Tako y HEKUM
cllydajeBUMa Ipoliec yTBphuBama OJrOBOPHOCTH Y MOCTKPU3HOM MEPUOTY MOXKE Aa IPOHU3BEIC
HOBY Kpu3y. M3 Tor pasmora je BaXHO Ja c€ yBeJe CHUCTEMaTHYHOCT Y carjielaBamkby CBUX
YUIEHULIA, jep Ja OM opraHuzalyja MorJa Jia KpeHe Jjajbe MOTpeOHa je carjJacHOCT OKO TyMauyekwa
MPOTEKJINX KPU3HUX JlelIaBamba.

Heonxonno je na xpusHu mrald ga cBoje Buheme mpoTeknaux jaorabhaja, jep cy 4wiaHOBU
KpHU3HOT 1Taba OMiIM HajBUIIE YKJbYUEHH Y INIAHUPAkE CTpaTeTHje U pellaBambe KpU3HE CUTYallHje.
ITopen kpu3HoOr mTada, BeoMa je KOPUCHO Jia aHaJIu3y KPU3HE CUTYallUje ypaau U HEKO HE3aBUCHO
TeJIO0 Kako OM Tymauewme OMiIo 00jeKTHBHO M Kako OW opraHmsaiiyja Moria Ja JETeKTyje IMpaBe
npobsieMe U U3 Kpuse u3ahe ca HOBUM 3HamEM 3a 00JbE CIpeyaBame U pelllaBamke HeKuXx Oyayhux
kpu3a. [ToHekan opraHuszanuje aHraxyjy He3aBUCHE areHUIMje 3a aHaNu3y KpU3HUX Jorahaja, a
KaJa Cy y ImuTamy KatacTpode, Kpu3e ca *KpTBama U JApyre Kpu3e ca BEIMKHM MOCIEUIIaMa Mo
OKpYXKeHe, YKJbYUyjy C€ U 3aKOHOJaBHH OpraHu U (opMHUpajy CIElHjaHe KOMUCH]E 3a MPOLEHY
KpPHU3HE OATOBOPHOCTH.

CBe 3HaYajHUjy VyIOTY y TyMaudewmy KpH3€ W CKpeTamy NaKKkE JaBHOCTH Ha IHTAmba
OJITOBOPHUCTHU aKTepa Kpu3e UMajy rpahjanu Koju ce yapyxyjy y untepecHe rpyne. OHu u3a3uBajy
NaXkby MeIrja U HAJJISKHUX MHCTUTYIMja MMO3UBajyhu WX Ja pelraBajy MUTama OJrOBOPHOCTH U
nmocyieIuIia Kpusza. Menuju HHTEpIpeTupajy mpoTekiie gorahaje u y ToM mpoiecy HeKaa MoTy OUTH
MPUCTPAcCHH, HEOCTaBJbajyhu mpocTop MyONMIM Ja camMa JOHOCH OOjeKTHBHE 3akibyuke. M3 Tor
pasyora je BaXHO Ja C€ W y IOCTKPU3HOM IEpPHOAY OpraHu3anyja He omymira, Beh na uma
MIPOAKTHUBAaH OJHOC MpeMa MEHjiUMa Kao J1a Kpu3a joll YBEK Tpaje, jep 0K ce TyMademe Kpuse He

3aBpUIM OHA Yy CBAKOM TPEHYTKY MO>KE ITOHOBO Ja OyKHe.
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12.2. EBAJIYALIMJA KPU3HE KOMYHUKAIUJE

VY OkBHpY aHaJM3€ KpU3HE CHUTYyalldje, MOCEOHY MaKiby Tpebda MOCBETUTH KOMYHUKAILUjU
KOjy je y MepHoay Kpu3e OpraHu3aluja uMaia ca CBOjUM LMJbHUM jaBHOcTHMA. [locnmenma ¢asa
KOMYHHUKAI[HOHOT TIpOIleca jecTe YIpaBO eBallyalldja Koja MpPEICTaBba MEpeme ycrexa y
OCTBapemy 3alaTHX IUJbEBa, OJHOCHO KOMYHHIMpama Ca LWJbHUM jaBHOCTUMA. HavwHn
eBaTyalje ce mo nmpasmiy oapelhyjy jomr y ¢as3u mianupama KOMyHHKAIIHOHOT TPOIIeca, alld HUCY
PETKH CIIy4ajeBH Jla Ce TEK IO 3aBPIIETKY OBOT IpOlleca OpraHu3aIrje cere Aa Ou OMiI0 KOPUCHO Ja
Ce ypaJu U eBajlyaiyja.
HaxkoH kpu3e BaKHO je OLICHHBamE CBaKe (a3e KOMyHHKAIIMOHOT MpoIieca:
1. OnemuBame npumnpemMe KpU3HOT TUIaHA IITO MOAPa3yMeBa aHAIN3Y U Mepeme ycrexa y
Ipolecy IUIaHUpama CTpaTerdje Kpu3He KoMyHHKanuje. OBaKkBO OLEHUBAHE TOBOPH
KOJIMKO Cy Ouiie KBaIWTeTHE MHQOpMAIlMje Ha OCHOBY KOJHX je KpeupaHa M yCBOjeHa
CTpaTeruja, Kao M KakBe Cy CHOCOOHOCTH JbY/IH KOjU CY Ha TOME PaJIHIIH.

2. OuemmMBame peanu3alyje IJIaHa MTo moapazymeBa npaheme HarpenoBama y Mpouecy
cupoBohema MmaHa Kpu3zHe KoMmyHHKaruje. OBakBa eBalyalldje TOBOPU O KBAIHTETY
CBUX MOjeuHauYHuX (a3a MIaHa U 0 CHOCOOHOCTHMA KPHU3HOT IITada KOju je TakaB IJIaH
peanu3oBao.

3. OuemnBame pe3yirarta Koje mpecTaBiba Hajuemhy Bl eBajlyalije KOju ce CIIPOBOJIU Y

npakcu. OBakBa eBajlyalldja TOBOPHU Jia JIU CYy M y KOJO] MEpU NMOCTHUTHYTH LHJHEBU
KpH3HE KOMYHHUKAIH]e.

Bunkokce, Kamepon, Ont, Ejun®? naBofe pasnuuuTe MeToe eBalyalyje IporpamMa ogHoca
¢ jaBHomhy, Koje o0yXBaTajy: Mepeme MPOAYKIIH]Ee, MEPEHE H3JIarama Mopylu, MEPEHE CBECTH,
CTaBOBA U JI€JIOBama IMyOJIHKeE.

1. Mepemwe npoaykumje:

OBo je HajjeAHOCTHBHMJU OOJIMK eBallyalldjeé KOJUM ce payyHa Opoj NIpOJyKOBaHUX
CaolITeHha 3a JaBHOCT, 4YjlaHakKa y HOBHHaMa, ¢ortorpaduja, mucama U cJI. TOKOM JaTor
BpeMeHCKor meproaa. OBakBa eBajiyalja TOBOPH O KOJHMYMHHM aKTUBHOCTH KOj€ je OJeJbeHe 3a
OJTHOCE C jaBHOIIINY peann30Balio y AaTOM MEPHUOY, alH He Jaje 3aKbydke Koju je edekar cBe OBO
MMaJlo Ha IIMJbHE JaBHOCTH OpTaHH3allyje.

2. Mepeme n3jarama nopyuu:

OBo je Hajuemhm OOJWK €Balyalldje KOjU CE€ CIPOBOJIM y TPAKCH U OJHOCH C€ Ha

MNPUKYIIJbAbC U aHAJIUM3Yy KIIMIIMHIA (Hceana U3 HOBHHA, BUACO KIHUIIOBA Ca TCJIGBI/I3I/Ij€, ayano

232 Bunkoke — Kamepon — Ont — Ejim, 2006:198-205.
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KJIWIIOBA Ca pajadja M JIMHKOBAa Ca MHTEpHETa y KOjUMa Ce IOMHballa OpraHu3aluja).
KBanturatuBHa aHain3a KIWIUHTA MOJpa3yMeBa Mepeme Opoja CBUX MOMEHYTHX MEIHjCKUX
nmpusiora o opranuzanuju. Ha 1o ce monajy jomr u mHGOpMANHje O THPAKY IITAMIIAHUX MEJH]a,
OJTHOCHO O TJIEJAHOCTH €JIEKTPOCKHUX MeJlija MU moceheHoCTH cajToBa KOju Cy 00jaBJbHUBAIIN BECTH
o opranu3zanuju. Ha Taj HauuH cTHYE ce YBHUJ O MOTEHIUjaIHOM OpOjy JbYAH KOjH je OUO U3JI0KEH
nopykama y KojuMa ce ClIOMHUIbajia OpraHu3aliyja.

[Topen Tora, mpatu ce U BeIMYMHA U MO3UIMja MPUIJIOTa y IITAMIAHUM MEIUjuMa, OJIHOCHO
JTy’)KWHA U TEPMHUHH MPUJIOTa y EIEKTPOHCKUM MeaujuMa. Ha ocHoBY Tux mHpopmaimja moryhe je
M3padyHaTH BPETHOCT M3JIarama TaKBO] MOPYIH, OJHOCHO OOpadyHATH TPOIIKOBE 3aKyIla TAaKBOT
MeaujcKor mpocropa. OBa BpcTa Mepema y K0joj c€ MEIUjCKU MPOCTOp MpepadyBa y CKBUBAJICHTHE
TPOILIKOBE OrjamaBama HasuBa ce AVE anamusa (Advertising Value Equivalency). Tako ce no6uja
BpPEAHOCT 00jaBe MpemMa 3BaHMYHUM [[EHOBHHIIMMA OrJialllaBama y TUM MeIUjuMa U MpaBu IpoleHa
nopahaja uaBectunuje (ROl — Return Of Investment).

Bpym?*® objammaBa ma He IIOCTOjH TEOPETCKA MIM EMIHPHjCKA OCHOBA 33 CKOK C
penakiujckor Ha TuiaheHo ornamaBame. Takobe, I[ejBI/ICZ34 o0jamrmaBa Ja OBakaB MPOCTOP
HajBEpPOBATHU]j€ HUKAJ He OM HM MOTao0 Jla ce KYIU U Jia jeé MHOTO Ba)XXHH]€ O] HerOBE BPEIHOCTH
aHanu3upatd edekar Koju o0jaBa y TOM MeOujy MMa Ha LWJbHE JaBHOCTU U peanu3alujy
KOMYHHKAIIMOHUX IHJbeBa. MMIpecuBHe o0jaBe y MeaujuMa Koje I[UJbHa JaBHOCT HE NpaTH, He
MOTy Jla ce Mopeje ca 3HayajeM jeJHOI macyca ca IMPeLH3HOM MOPYKOM Yy CHelHjaTu30BaHOM
YacoMUCy ca KpeIUOUIUTETOM KOjU LIMJbHA JABHOCT MIPATH U YMj€ MUIILJbEHE YBA)KaBa.

OBo Hac A0BOJM 70 KBaJIUTAaTUBHE aHAJU3€ Koja Jaje mpaBu cMucao Opojkama. Tako ce
aHaJIM3Mpa HAYMH CIOMHBbAlka OpraHM3alyje y MEAMJCKUM MpUjo3uMa KOjU MOXKe OUTH
MO3UTHBAH, HETaTUBAaH WIM HeyTpalaH. Y KpU3HHUM CHUTyallMjaMa Kaja je camMa TeMa HeraTuBHa,
ycIiex ce orjena y nocTu3amy HeyTpaiaHux oOjaBa. Llusb je na ce HeraTuBHE 00jaBe MUHUMU3HUPA]Y
U J1a ce TNOCTUTHE HEYTPaIHO H3BEIUTaBamke€ O KPHU3H, JOK je MO3UTHUBHUX 00jaBa O KPU3HHUM
CUTYyaIpjama jako Majio, peluMo KaJia ce TOBOPU O XEPOJCKUM JeIMMa MPECTaBHUKA OpTraHU3aIlH]e
U TEHEpaJHO O YCIeXy OpraHusaiyje y pemaBamy mpobnema. Ilopen Tora, anamusupa ce H
MIOMHUIakhe OpraHu3allije Koje MOoXe OMTH MpHUMapHO, CEKyHJIapHO WM TepuujapHo. [Ipumapho
MIOMHUIbAKkE CE OJIHOCH Ha MPWJIOTe YHju je (JOKYC Ha OpraHu3alHjH, JOK TEPIHjapHO MOMHHAHE
Mojipa3ymMeBa HEKy HIMpYy MPUYY O KPU3H y KOjOj C€ OpraHu3alija camo MOMHHEE Kao jefdaH O

ydecHHMKa 0e3 HEeKOr JieTajbHHjer o0jallmaBama. Takohe je BaxkHa aHaiM3a HacjaoBa U MO/HACIIOBA,

233 Bpym, 2010:362.
234 Davis, 2005:206.
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WIyCcTpalMje WIM BHJEa KOjU YTHYy Ha YyKyNaH YTULAj KOjU TakBe o0jaBe OCTBapHjy Ha
NPEJICTAaBHUKE IIUJbHE JaBHOCTH.

Ha ocHOBY TakBe kBaMTaTUBHE aHAJIM3E, ojpehyje ce ¢hakTop Koju Moke OuTH Hajuenthe y
pacriony ox 1 no 3 kojum ce mHOxu AVE Bpennoct u tako goouja ITP Bpeanoct (PR value), jep ce
cMmarpa Jia Mearjcke o0jaBe Koje HHUCY miaheHo oraniaBamke UMajy MHOTO BehH yTHIIa] Ha IIMJbHE
JaBHOCTH, TIa CaMUM TUM M Behy BpeaHOCT o] oraimiaBama. Tako HeyTpanHe o0jaBe uMmajy dhakTop
1, 1ok mo3utuBHE MOTy UMatu 2 WK 3, a Heke 1P arennuje oBe (akTope pauyHajy 4ak 10 5, 10K
M0je/IMHE arcHIMje 4Yak W HeraTuBHE o0OjaBe MHOXe ca ¢akropuma on -1 g0 -3, OJAHOCHO -5.
[TosutusHe 1P BpeaHOCTH KOje ce OBAaKBOM aHAJIM30M J00Hjajy MOTYy OUTH KOpHCHE 3a mpaheme
TpeH0Ba U mopeh)eme ca KOHKYPEHIIN]OM, JIOK HEraTHBHE BPEIHOCTH caMe 3a ce0Oe He 3Haue HUILITA
W 3aTO je MHOTO BaKHHjE MEpPEHE CBECTH, CTAaBOBa M IOHAIIAMma IMyOJMKE MOBOJAOM KPH3HE
cUTyaIuje.

3. Mepeme cBecTH KO/ My0/InKe:

OBoO je BHIIM M MHOTO 3HAYajHUj HHUBO EBAIyalHje Y KOME C€ MepH Ja I Cy IUJbHE
JaBHOCTH TOCTaJIe CBECHE MOPYKa KOjUMa Cy OWiie M3JIOKEHE W Ja JIM Cy MX pa3yMelie Ha MpaBH
HauuH. Hajuenrhe ce eBanyaruja cBecTH KO/ IyOJIMKe pajy KpO3 aHKETHO UCTpakuBamwe. OBaj BUJ
eBajyallje je BeoMa jeHOCTAaBaH 3a areHIlhje Koje ce 0aBe MUCTPAKUBAHEM JaBHOT MIbEHA, Al
MOIITO TOJIpa3yMeBa JIOJAaTHE TPOIIKOBE 3a OPraHM3alMjy, Y MPAKCH C€ jOIl yBEK HE KOPUCTH
4eCTo.

4. Mepeme cTaBoBa ny0/IuKe:

[Topen Mepema cBecTu myOJIMKe, jOII BaXKHHU]E je Mepeme craBoBa mybOmuke. [Ipomena
CTaBOBa ITyOJMKE je TJaBHH LUJb KOMYHHUKAIlMOHWX aKTUBHOCTHM M 3aTO NpEICTaBJba HajOOJbU
HAuuH J1a ce MPOBEpU YCHIEUIHOCT TakBe KoMyHukauuje. Jla Ou ce qouuio A0 mpaBor pe3ylnraTta,
HajOoJbe je /1a ce Mepeme BPILU Mpe U Mocie KOMYyHHUIMpama. HakoH Kpu3ze, pe3ynTaTu Mepema
CBECTHM M CTaBOBa IyOJHMKE MOTYy OWTH BeOMa KOPWUCHH Kao MOYETHA TadyKa y IUIAHUPAky HOBOT
nporeca KOMyHHUKaIMje Y IIUJbY OMOpaBKa HMHUIIa OpraHu3aIrje. 3a OBaKBY BPCTY MEpEHa KOPUCTE
ce aHKeTe, MHTEpBjyH, nmaHenu, (Gokyc rpyne u ci. Mehyrum, momTo M OBaj BUI €Balyaluje
3axTeBa J0AAaTHU OyIIeT, HU OH C€ HEe KOPUCTHU YECTO.

5. Mepemwe nocrynaka myoiauke:

Kpajwu 1nu/b CBUX KOMYHHKAllMOHMX Halopa OpraHu3alldje jecTe MPOMEHa IOHAalllama
HBUXOBUX IIMJbHUX jaBHOCTH. IIpucCycTBO y Meaujuma HHje IIHJb caM 1o ceOu Beh je cpeacTBo Koje
JI0BOJIM IO TOTa J1a LIMJbHE JaBHOCTH MOCTAaHy CBECHE IOpYKa OpraHM3alidje, Ja y CKJIady ca THM
MIPOMEHE CBOj€ CTAaBOBE M Ha Kpajy CBOje TMoHaIame. [I[poMeHa nmoHamama MOXKe J1a e MEepH Kpo3

Opoj HOBHIX 3axTeBa 3a MH(opManHjama, Kpo3 Opoj moceTunama Ha norahajuma opranuzanuje u cii.
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Crpyumanu objammaBajy na [P ,He mnpomaje” Beh cTBapa MO3UTHMBHY KIMMY U TIOMaxe
oIJIallaBamky KOj€ YIJIaBHOM HMMa 3a LMJb Nponajy. Koiauko mo3uTuBaH M HEraTMBH ITyOJIMIUTET
yTU4y Ha TpOjajy, YIpaBo ce HajOOJhe BUAM y KPH3HHUM CHUTyalljaMa Kajaa 300T MOJbyJhaHOT
MOBEpemha y OpraHu3alyjy naja npojaaja BEeHUX Mpou3Boja W yciyra. M3 Tor pasmora je Beoma
Ba)XKHA €Bajlyalldja yTHLAja KpU3€ HA IMOCTYNKE HEHUX IMJbHUX jaBHOCTH KakKo OM ce yOouusH
KJbYYHU MpoOJIeMH Kao Mocieauie Kpuse Koje Tpeba pemasaTh y (pa3u moBpaTka pacry.

Hakon 00jekTUBHOTr carjieflaBama MPOTEKINX KpU3HUX Joralhaja, opranmsaiyja je cpemMHa
3a 00JbE TUTAHUPAKE CTPATETHja KPU3HE KOMYHHKAIIM]€ U YCICIIHM]E MTPeBasmIaKenhe HeKe Oyayhe
Kpu3e. YIpaBo je Haj0oJbe BpeMe 3a CTPATEUIKO IJIaHUPamhe KPU3HUX KOMYHHUKAIIH]ja MEPHOI HAKOH
Kpu3e, jep Cy JbYAHM TaJla CBECHU OMACHOCTH KOje MOTY Jia 3aJleCe OpraHH3alHjy, UMajy CBEXKE
UCKYCTBO y TOMe U Behy MOTHUBaIIHU]y, jep Cy CXBaTUJIU 3HAYa] IJIaHUPaa U MPEBEHIIH]e.

Y mepuony HakoH Kpuse kpehe M HOBHM IMKIYC KOMYHHKAIMje 4Mju je 1IiJb Bpahame u
OjayaBam€ MO3UTHBHOT HMHIIA OpraHW3alMje WIH CTBapame IMOTIYHO HOBOr HMHpa. Hakon
KPU3HUX CHUTyalldja y KOjuMa HHje OWJIO 3aKOHCKMX M MOpPAJHHX IpecTylla opraHu3anuje, Tpeda
pajuTH Ha jayamky UMHUIJA KaKO OM ce I0JbYJbaHO IIOBEPEH-E Y OPraHU3alUjy IOHOBO YCIIOCTABUIIO.
MelytuMm, HaKOH KpHU3HHMX CUTayllMja M3 KOJUX je OpraHu3aluja u3aiuia Kao KpuBall, OHa MMa
MHOT'O T€XH 3aJlaTak Ipej coooM, ai He U Hemoryh. 3a u3rpaamy UMHUIIa HAKOH TakBUX Jorabhaja
MoTpeOHO je T0OPO CTPATEIIKO IUIAHUPAKHE U JIETIOBAkE Yy Ay’KEM BpeMeHCKOM repuoay. [Ipe cBera
TOra, BXKHO je Jia je OpraHM3aluja y Kpu3M Ipu3Haia CBOjy IPEIIKY, MOKa3alda UCKPEHO KaJbewme,
MOMOTJIa YIpokeHHMa U Jjania obehame a he mpeay3eTu cBe Jja ce TakBe IPelIKe BUIIE HE TOHOBE.
TakBe Mepe yKJbydyjy W TMpPOMEHE YHYTap OpraHM3aldje Kao MTO Cy M3MEHE y HauMHy paja,
yBOlh)ere KOHTPOIHUX MEXaHU3aMma, IIPOMEHE OpraHu3alMoOHe CTPYKTYpe, Mpelia3ak Ha APYIITBEHO
OJIrOBOPHO TMocioBakbe U ci1. CBe mTO je opranuzanyja odehana y KpHu3H, oll Bbe ce OuYeKyje Ja
HaKOH CMUpHUBama KpU3e CIpoBee.

VY MOCTKpU3HOM TEPHOY, MOCEOHY MaXkmkhy Tpebda MOCBETUTH M 3aIMOCICHHMa KOjU Y OBOM
MEPUOaY MOTY OWUTH JEMOpPATMCaHd U HECUTYPHHU Y COIICTBEHHU T0cao M OyayhHOCT opranusaiyje.
HakoH BenMKOr MeAMjCKOT MHTEpEecOBama 3a OpraHU3alfjy Kao pe3ylTaT Kpu3e, OHa MOXKE OBO
MHTEpECOBaE, KOje jOII YBEK BIaJla M Y MOCTKPU3HOM IEPUOY, Aa MPEOKPEHE Y CBOjy KOPUCT H
Oall y TOM TMepuoay pa3BHje OJHOCE ca MeIujuMa. YKOJIMKO je OpraHusaluja umana
npodeCHoHAIaH OJTHOC TpeMa MEeIWjUMa y TIEPUOaY KpH3e, MOXKE Ja OYeKyje W mpodecroHamny
capajilby Ca HIUXOBE CTpaHE Yy MOCTKPU3HOM Iepuonay. JemaH oJi MOBOJA 33 HOBH CYCpET ca
MeauMjuMa MOKe Ja OyJae OpraHM30Bame MEHM]CKe IOCETe OpraHM3alUju U TpPeACTaBIbabe

MO3UTUBHUX IIPOMEHA y CUCTEMY IOCIOBaka YUME Ce IEMOHTHpA J1a j€ OpraHu3aliyja npeBa3uiia

KpH3y.
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13. ETUKA, IPO®PECUOHAJIN3AM U IPYIITBEHA OAT'OBOPHOCT

., [lounume ca oHuM wmo je ucnpagno
a He ca OHUM WMo je npuxeam.ugo!”

ITutep dpakep

[TpoyuaBameM HOOpPOr U UCIPABHOT y KOMYHHUIMpamY, jOII MPe HOBE epe, OAaBHIU Cy ce
¢dunozodu Koudyunje u Apucrorern, a npema Xereny, ,,u3ymuresb Mmopana” je Cokpar. Mopai, ox
JaTUHCKE pedr MOS (y TeHUTHBY MOrFiS) o3HayaBa o0Muaj WM Blagame Koje je koj crapux ['pka
MOJIpa3yMeBaio CBECHOCT CBOTaA JICJIOBAba, j€p Cy APYIITBEHE HOPME J0KHUBJbABAIH Kao MPUPOTHE
3aKoHe. ,,CaBpeMEeHHU TyMauu BUJIe MOpaJl Kao CKyIl 00nYaja, BpeJHOCTH, HOPMH, Ujeaia U Ipormca
Koju onpelhyjy mta je 1oOpo, BaJbaHO, YACHO W MPABJIHO, a IITA CE C TUM KOCH, IITA j& CYINPOTHO.

Mopal ce 0JJHOCH Ha YHYTpAIIEH I7IaC CaBECTH M YoBeK Hajuerthe nma cinobomy a 6upa.” 2%

Tabc u3/iBaja KIbyuHe eTHUKe HPUHIUIE Koje Cy Ae(UHUCATH BETUKH MUCIHOIH: 22

1. ApucrorejsoBa 3/JaTHa cpeIMHa IIOJpa3yMeBa Ja MOPATHOCT Tpebda TPaXHUTH Y
yMEpEeHOCTH. APHUCTOTEN IMOCMaTpa MOpaJIHE BPJIMHE Kao M30ope Win BpcTe u3dopa u
cMarpa Jia je cBaka BpJIMHA CpeIWHA, CPEH IMyT U3Mel)y JBa eKcTpeMa — BHIIKA U
HejocTaTka. Apuctores OM pekao Ja Cy Hallld CONCTBEHH MHTEpecH OOMYHO y CKIIaay
MHTEepecHMa Haller ApYyIITBa.

2. KanToB KaTeropu4ykd HMMIIEpPaTHB MOJpa3yMeBa HaJor WiIH o0aBe3y Jla ce Jerna
(uMmepaTHB), KOja je ancojyTHa (KaTeropuyka) — OHa KOja HeMa M3y3eTKa WIH yCJIOoBa.
3a KaHTa, JbyJICKU MOCTYIIH C€ OLEHhY]y Ka0 €TUYKU Ha OCHOBY HHXOBE HaMepe a He
ucxona (4ak um ako he To momrexeTd Heuwja ocehama WIM 3aIUTUTUTH HeEddje
Oylarocrame).

3. Yruaurapuo craHoBuuurte, uuju cy tBopuu Llepmu bentam m [lon Ctjyapt Mu,
mojpa3yMeBa Ja ce Hajeeha BpeTHOCT Jiaje UCXO0IMMa WK TTOCIeIMIIaMa MOCTYTaKa, JOK
ce MopaJIHu U300p pyKOBOJAM MocTH3ameM Hajseher noOpa 3a Hajsehu Opoj Jbynu, mTO

je motnyHo cynpoTHo KanTy.

235 Tlapnosuh - Anexcuh, 2011:240.
236 Tabc, 2013:276-280.
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4. Teopuja npaiae Ilona PoJica moapasymeBa na je BoaehM NPUHLIMIT MpaBAe WIH
[IPAaBUYHOCTH INpe KOpUCHOCTHU. OBaj NPUHIMII BaXKH 3a CBE y JPYIUTBY U 0OyXxBara
3aIITUTY OHKUX YHja je TIO3UIlMja y IPYIITBY Hajciaaduja.

VY ckiany ca oBUM eTMYKUM npuHnunuma, Pamsopr Kunep, ocHuBay Mucutyra 3a ommry
eTUKY, U3/Baja TPH Hajuyemha mpuHOMNA Koje JbYAM KOPHUCTE Y JOHOILICHY ETHUYKHX OJUTyKa
(Kidder, 2005:93): 2%’

1. IlpuHuMOM 3aCHOBAaHU Ha LUJBEBMMA KOJU CY Y CKJIaly ca YTUIMTAPHUM CTAaHOBULITEM.

Harnacak je Ha nmocTtu3amwy J0OpUX UCXOAA U pe3yiTara.

2. IlpuHUOMOM 3aCHOBaHM HAa MPaBWJIMMA Kao mMTO je KaHTOB KaTeropwyku HUMIIEpaTHB.
Harnacak je Ha Ty»HOCTH 1 00aBe3H.

3. IlpuHuunM 3acHOBaHM Ha OpU3M KOJU Cy Yy CKIaay ca ApPHCTOTEIOBOM 3J1aTHOM
CpPEAMHOM M KOjU IIOCTaBJbajy nutame: ,lllta OucmMo Mu xenwnu Ja Apyrd ydyuHe
Hama?”.

[IponemruBameM MOpaHUX Hadella M BPEJHOBAEM IOHAIIamka 0aBH ce HayKa O MOpaiy,
OJTHOCHO MopaiHa (unozoduja, TOK Ce NPOLEHHBAKHEM IIOCIOBHO-ETUYKOr IIOHAIlamka OaBU
nocioeua emuka. Y 001acTu MOCIOBHE IIpaKkce oJHOca ¢ jaBHOIINY y K0joj ce yOehuBauke TeXHUKE
KOPHCTE U3 €KOHOMCKHX WJIM TOJIMTUYKHUX Pa3liora, MpakTHYapu OJHOCA C jaBHOIIhY CBaKOIHEBHO
7l0J1a3e y OMAcCHOCT Jla MPUMEHOM TeXHHWKa MaHHWITyJalHje MpeKpIle HeKa O] MOPaJTHHX Hadvesa.

Ammkec?3®

HarjauaBa Jia ce Moh ojHoca ¢ jaBHoUIhy Jja yTU4Yy Ha MUILJbEHA U TOHAIIAKka JbYIU
MO’K€ KOPUCTUTH 3a OCHUTHE, ajli U 3a 3JI0HaMepHe CBpXe, U Jia u3 Tor pasiora [1P mopa na y3uma
y 003up mHTama MPHUCTAaHKAa, TPAHCHAPEHTHOCTH, OATOBOPHOCTH, TPUCTOJHOCTH W TIOMITOBAMA.
Wspexy na ,,JIP wHukan Huje mpojao jom MpousBoa”, Auxec oO0janrmaBa Kpo3 HEOMXOTHOCT
MIOCTOjama 3paBor cajpkaja Ha Koju ce [1P ocnama, jep Jom npou3Box U yciyra, HeIpUMepeHa
MOCJIOBHA MOJMTHKA, KA0 U MCTUHA O KPHU3H, HE MOTY Jla ce CakpHjy Ha Jyrd pok. CeneKTUBHO U
MpOpauyHaTo CAONIITaBamhe€ MCTHUHE, Ka0 M HEHO H30eraBame KpO3 JBOCMHCIEHE MOPYKE WM
hyrame, HaHOCHM Behy INTETy pemyTaliju OpraHU3allHje, HETO OTBOPEHO CAOMIITABAKE JIOMIUX
BECTH y3 UCKPEHO XaJbehe U aKTUBHO HACTOjame Ja ce mpobiemu npesazul)y. M3Homeme ucTune
OCHOBHO je Hayelo OJHOca ¢ jaBHIINY y KpHU3HHM CHTyalMjama, jep Kaj OopraHu3anuja TOBOpH
UCTUHY U OHJA KaJa TO HHUje IpHjaTHO, oHa cTthuue Behu kpeauOummrer. Mako kpusza Moxe Ja ce

npeBazuhe ¥ MaHUTTYJIATUBHUM JI€JIOBamkbeM, TO Hajuenrhe BoIU /10 TyOWTKa MOBEpEHa O/ CTPaHE

L[I/IJBHI/IXjaBHOCTI/I U CaMUM THUM, J0 JIOHIUX IMOCIIOBHUX PE3YyJITaTa.

237 Tabc, 2013:280. npema Kidder, 2005:93
238 Davis, 2005:16-17.
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Muneruh o0jammaBa Ja aKTHBHOCTHM KOjUMa CE€  OINEpalMOHANHM3Y]y HWHTETpaliHe
KOMYHHUKAIIMOHE CTpaTeTHje YKbY4Y]y pas3MuuTe TEXHUKE MaHUITyJaluje, ,jep Kaga Ou ce
KOMYHHUKAI[MIOHE CTpaTeTHje CBOJAWJIC HAa HUCTHHUTE, OOjeKTHBHE, aKTyellHE W IPaBOBPEMCHE

b

uHpopMalyje, HUX0BO OCMHIbABAE U pealn3oBame He O Owim Heomxomuu.” 239 Bperon
(2000:10) moaBauM /a2 je HEONMXOJHO HAIPABUTH TPaHULLY ,,u3Mel)y yBepaBama, Koje MmopasymMmeBa
MOIITOBAKE JPYyrora, M MaHUIyJHCamka, MPH KOojeM MyOnukKa TyOu cio00ay U CBOJEBPCHOM
NpUHYZAOM ce o0aBe3yje Ja NpPUXBATH HEKO MHIUBEHE WM YCBOjU HEKO moHamame.” OH
oOjammaBa Ja NMPUIMKOM MaHHIYyJaldje Hema pa3MeHe, Beh camo HameTama MHUILBEHa 0€3
cio0o/1e 1a ce YOBEK TOME yCIPOTHBH.

Kana je opranmsanuja y IpuiIdIM J1a yTUYEe HA CBOje IUJBbHE jJaBHOCTH, TO je obaBe3yje aa
npey3Me OJIrOBOPHOCT 3a TakaB YTHIaj. ,,Kako je mobopo mpumerno Cem bruek, eTuky Heke
KOMIIaHuje ofpelyje cBe IITO OHA YMHHU, a HE CaMO OHO IITO FOBOPHU Yy HACTOjamy Ja 00e30enu
MOJPIIKY jaBHOCTH. HyXHO je 5na ce W3 mociioBama BHIM KaKO OpraHW3alfja KeIu Ja CIYXH
ommTeM 100py, a jaBHM MHTepec ojBaja of mapuujanHor.” 240 Tako ce, y KpU3HHM CHTyaIHjama,
0J1 OpraHu3almje o4eKyje a joj Ha IpPBOM MecTy OyAy JbYIU U JPYLITBEHE BPEIHOCTH, I1a TEK OHAA
MarepujanHa 100pa 1 eKOHOMCKU HHTEPECH.

ETnuku BoauMY 3a CBE OpraHu3aiije MOTy OMTH YyBEHHMX MeT Hauena eTuuke cHare (Five
P’s) 06jaBibeHNX U KBI3H ,,CHaca emuukoe menaumenma”. To cy: 24

1. Cspxa (Purpose): Hamry opranusanujy BoJe BpeIHOCTH, Hajla M BHM3Mja KOje HaM

MOMaXy J1a OJPEMMO KOj€ MOHAIIamke je MPUXBATIbHUBO, a KOje Huje.

2. Tlonoc (Pride): [TonocHu cMo Ha ceOe U CBOjy opranu3aiujy. CUrypHH CMO J1a aKO TaKo

ocehaMo, MOYKEMO /12 0JTOJTUMO UCKYIICHY JIa CE MMOHAIIAMO HeeTHUKH.
3. Crpmseme (Pattience): Bepyjemo na ako ce QYropovHO OPXKHMO CBOJUX ETHYKHX
BPEIHOCTH, CTHXeMO a0 ycrexa. OBO MOApa3yMeBa YPaBHOTEXKEHE JXKeJbe Ja ce
MIOCTUTHY Pe3yJITaTh M HAYMHA Ha KOjU CE TIOCTHKY.

4. VYmnopuoct (Persistence): Hame onpenesbebe Cy eTHUKH NPUHIUIH. MU UX ce YBPCTO
ApxuMo Bojiehu padyHa Ja Hallle akTHBHOCTH YBEK Oyly y CKJIaay C HAIlIOM CBPXOM.

5. TlepcrextuBa (Perspective): Hamm pykoBOIMOIM M CBU 3allOCICHHM HEKa 3acTaHy Ja

pasMmucIie 1 MPOIeHe JOKE CMO CTUTIIM M Ky/a UAEeMO, U ojpeae kako hemo tamo ctuhwu.

[lopen oBUX OMMTHX Hadena KoOja MOXE NPUMEHHTH CBaKa OpraHHU3alHja, YApPYXKema

npodecronanamna u3 oxapeheHux o6JacTH, Kao W BEIMKM Opoj KOMIAHMja MMAjy CBOj€ €THUKe

239 Munetuh, 2011:28.
240 TTapnosuh - Anexcuh, 2011:248.
241 MMaBnosuh - Anexcuh, 2011:249. npema Kener bnangaps u Hopman B. ITun, Chara eTndxor MeHapMenTa, 1988,
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KOJIEKCE YMjH j€ IIUJb YCIIOCTaBIbahe MPUXBAT/HUBUX HOPMHU IPOGECHOHATHOT IMOHAIIamha BUXOBUX
YJIaHOBA MJIM 3aIlOCTICHUX. Tako HOBUHAPHU PETYJIHINY CONCTBEHH Paji MOPATHUM HOpMaMa Koje Cy
yTeMeJbeHe Ha HOBHHAPCKO] €TUIM U HAayelIMMa UCTHHUTOCTH, HEMPUCTPACHOCTH, HE3aBHCHOCTH U
OJIroBOpHOCTH. PaznuumTa HOBHHApCKa YApYXKEHE NePUHUITY KOJIEKCE HOBHHAPCKE ETHKE Yy
KOjUMa c€ HaBOJAU IOXKEJbHO MPO(ECHOHANIHO TMOHAIIAke Yy MPOIEeCYy HOBHHAPCKOT IOCHA, O]l
ceneknyje mH(poMalnMja U OOJHMKOBama MOpyKa 0 BHXoBe aucemuHaiuje. Mcro tako m IIP
npoeCHOHANIM [IMPOM CBETa, y OKBHPY pa3IHUUTHX YAPYXKewHa JIeOUHHUINY KOJIEKCe
npodecroHalHE eTHKe Yy oOnactu omHoca ¢ jaBHomhy. Hekn op moO3HaTHX —Kojekca
npodecrnonanana 3a oJgHoce ¢ jaBHOImNY U HOBUHApa cy: Mel)yHapoHU €TUYKHU KOACKC - ATHHCKH
Koziekc, EBporckn konekc mpodecmonannor nonamama y [P mpakcn - JlucaGoHckm KoJekc,
Etnuku konekc wiaHoBa ApymTBa 3a onHoce ¢ jaBHomhy Awmepuke (PRSA), MwunxeHcka
JeKiIapanyja o mpaBuMa U oOaBe3aMa HoBHHapa M Ap. Y CpOuju cy nmo3Hatu: Kojekc HoBHHapa
Cpobuje, Konexe npodecuonanne eruke pymrsa Cpouje 3a onnoce ¢ japHomhy (JCOJ) u ETrukm
KOJIEKC EJIEKTPOHCKUX ME/Hja.

Awmepuuko apymTBo 3a oxHoce ¢ japuomrhy (PRSA — Public Relation Society od America)
HABOJM Ja je 3a MOje[rHIIa HajBaXXHUje J1a ce TMOoHalla Kao npodecroHanal y cBojoj 00IacT U aa
My cTrapaapau npodecuje yBek Oyay HcCIpen cTaHaapAa KiMjeHTa WiM mocioaasua. To
MoJIpa3yMeBa HE3aBHCHOCT y paidy, ocehaj olroBOpHOCTH IpemMa JPYHITBY M jaBHOM HHTEpecy. Y
BUXOBOM Kojiekcy HaBoau ce cienehe: Obasesyjemo ce da hemo ucnomasamu npogecuoHanto
noHawiarse Koje O00auKyje nowimerbe, MAa4HOCM, UCMUHUMOCH U 6elUKd 002080PHOCH Npemd
opywmey. Cnuuno tome, J[pymtBo CpOuje 3a omHoce ¢ jaBHomhy neduHHINE TMpaBUia
npodecronante etuke. Y Kogekcy JIpymTsa, mopes ocTanor, Hapoau ce cienehe:24?

e Unan he momroBatu ciao0ody M3paxkaBama U CI000y IITamme Koju 00e30ehyjy mpaBo
MojeIMHIIA Ja PUMa U TIpy>ka uHpopmaryje.

e Unan ce oOaBe3yje nma jenyje y CKJIaay ca WHTEPECOM JaBHOCTH W Ja HE HapyliaBa
JIOCTOjaHCTBO U MHTETPUTET JINYHOCTH.

e (CBakW WIaH MMa OIIITY JYKHOCT JIa C€ MOIITEHO OJHOCH TpeMa CBOjUM KJIMjEHTHMa WA
MOCJI0IaBIIMMa, OUBIIMM M CaIalTEHHM.

e Unan [lpymTBa HE CMe Ce YNYNITaTH y HENOUITEHY KOHKYPEHIIHjy ca CBOJUM KoJjerama
CTpy4malliMa 3a OJIHOCE ¢ jaBHOIIhY.

e UjaH HACTOjM Ja cauyBa CaMOCTAJIHOCT y OJHOCY Ha KJIHMjeHTa. YjaH HE cMe 3acTymard

KOH(I)J'II/IKTHG WM  KOHKYPCHTCKC HHTCPCCC PASINIUTUX KJ]I/IjCHaTa 0e3 H3PAKCHE

242 nttp://pr.org.rs/o-nama/ciljevi-dsoj/
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CarJacHOCTH OHMX KOjHX CE€ TO THUYe, J1aTe HAKOH Ipe/CTaB/baba YNHECHULA U HE CMe J10hn

y CUTyalujy Ja HCTOBH HHTEpecH OyAy y KOH(IMKTY ca HeroBMM oOaBe3aMa IpeMa

KJIMjEHTY a Ja MPH TOME Yy HMOTIYHOCTH HE yNO3Ha CBE OHE KOJUX C€ TO THYE Ca TaKBHM

CBOJUM MHTEpECHUMa.

e (Cpaxu wiaH he yyBatu moBepspBe HH(OpPMAaLKje U IPUBATHA MpaBa CaJallmbHUX, TPOLILTIX
Y TIOTCHIIMjATHUAX KJIMjeHaTa WU IOCJI01aBalia.

e Ujan He cMe HAaMEpHO MIMPHUTH JaKHE HHGOpMAIMje y NpOoUecy KOMYHHIUpama, a
o0aBe3aH je Ja mpeay3Me cBe Mepe Kako O ce n3berio kopumheme TakBuX nHpopManuja y
KOMYHHUIIUPAY.

Ca mopacrtoM yTHIaja KOpIopaluja Ha JAPYIITBO, IOPAcTao je W MHTEpeC APYyIITBa 3a
MIOCJIOBa-¢ KOMIIaHUja U BbUXOB IIPUTUCAK J]a OHE TTOCIY]y Y CKJIaay ca APYIITBEHHM BPEAHOCTUMA.
Opn opranm3aiyja ce O4eKyje Jia IOKaKy U MOPaJIHY OJITOBOPHOCT, OJHOCHO JIa HE TIOCITY]y CaMoO Y
CoIcTBEHOM, Beh M y mmpeM IpymTBeHOM UHTepecy. CaBpeMeHe opraHu3alije Koje pa3MuIIbajy
AYTOPOYHO MHTETPHCANIE Cy JPYIITBEHO OATOBOPHO IOCIOBAakE Yy CBOje MOCIOBHE cTpareruje. One
CYy YCBOjHWJIE€ MPUHIUIIE OJIP>KUBOT pa3Boja APYIITBEHE 3ajeTHUIIE Y KOjOj MOCIY]y U Ol KOj€ HHXOB
npodur nonaszu. TakBe opraHm3alyje MOCTYjy H3HAJ OHOra IITO je TPOIHCAHO 3aKOHOM, jep
JpYIITBEHAa OATOBOPHOCT HE TPEJACTaB/ba yYBEK M 3aKOHCKY OATOBOpHOCT Beh Hacrojame nma ce
YCJIOBH ’KMBOTA MOOOJBILA]Y.

KipyduHe KOMIOHEHTEe KOpIOpaTHBHE ApyiTBeHe oaroBopHoctd (Corporate Social
Responsiability - CSR) cy apymTBeHa, €KOJOIIKA W EKOHOMCKa OATOBOPHOCT, OJHOCHO
OJITOBOPHOCT TIpeMa JbyIuMa, IUIAaHETH M EKOHOMCKMM BpemHocTuMma. OAroBOpHOCT mpemMa
APYIITBY C€ OTJIeAa KpO3 MOIITOBAkE JbYICKUX MpaBa, 00e30ehuBame aleKBaTHUX paJlHUX YCJIOBa,
0e30eTHOCTH ¥ 3alITUTH Ha Paay, Kao M 3alITUTH MOTpOIIaya, ajld U JAPYIITBEHO] (DUIIaHTPOITH]H.
Exornomka OATOBOPHOCT TOApa3yMeBa NPAaBUIHO CKIAIUINTEEHE M PEHUKIUPABRE OTIaja,
aJIeKBaTHO KOpHIIhewe BOJIE U €HEPTHje, Kao U ylarame y 3allTHTY )KUBOTHE cpenuHe. EkoHOMCKa
OJITOBOPHOCT C€ UCKa3yje y BUy (PMHAHCHJCKUX pe3yiTara Koju Mopes npodura noapasymeBajy u
ruiahame mopesa M aJeKBaTHUX 3apajia 3alociIeHnX, Kao M Harope 3a 00pO0y MpOTUB KOPIyLHUje U
yHarpeleme )KUBOTHOT CTaHAap/Ia.

Opranmsanyje Koje Cy JpYIITBEHO OATOBOPHE HMMajy O0JbM CTAaTyC y APYIITBY, MHOTO
JaKme TpoHala3e CTPYYHE KaapoBe, OMUJbCHHje Cy KOJ MOTpoIlaya M TaKO MOCTHXKY O00Jbe
nocioBHe pesyirate. Ca japyre crpaHe, OpraHu3alije Koje He MOCIyjy MpeMa NpUHIHMIIMA
OJIP’KUBOT Pa3BoOja, HU CBOje IOCIoBame Hehe MohM IyropoyHo 1a pas3BHjajy. JaBHOCT Koja je
HE3a/I0BOJbHA HECTWYKMM I[IOHAIIAkheM TaKBUX OpraHu3anuja, Bpmmhe NPUTHCAK IyTeM

Pa3IMUUTUX YIApYXKeba (3a 3alITUTY MOTpoIllaya, >KUBOTHE CPEIUHE U CI1.), Ka0 U IyTeM Meluja Ha
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MEHAIMEHT TaKBHX OpraHW3alldja M Ha JIp>KaBHE OpraHe Jia mpeay3My oAroBapajyhe mepe kako Ou
BUXOBO MOCIIOBake OWIIO Y CKIIAAY ca APYIITBEHHUM BPEIHOCTUMA.

JIpyImTBEeHO OATOBOPHO IOCIIOBAaE CIIpeYaBa Jia JIo MOjeIMHUX KpH3a Johe W moMaxe y
MpeBa3WIKEHy HEKHX APYrux kpusa. OpraHusanuje Koje TMOCHyjy Yy CKIaay ca MPHHIMITMA
JPYIITBEHE OJTrOBOPHOCTH JIAKIIEe MpeBa3uia3ze KpHW3HE CcUTyanuje, jep Hajuemthe wmajy Behe
pasyMeBame ¥ 00JbH TPETMaH Off CTPAHE CBOJHX IMJBHUX JABHOCTH. Tako JAPYIITBEHO OJTOBOPHO
MOCJIOBAaLE MPEJICTaB/ha HEKM BUJI yilarama Y OJJHOCE ca 3ajeIHALIOM Y KOjOj OpraHM3alldja mociyje,

IMOCTHIKE YCIIEXE U IIPEBa3njia3u HCYCIIEXCE.
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3AK/bYYAK

Kpusza xao mparuiain mocjaoBama M JKMBOTA YOIIIITE MPEJCTaB/ba BEJIMKH M3a30B 3a CBE
CTpY4YHaKe KOju ce 0aBe 0JJHOCHMA C JaBHOIIINY, aji U 32 CBE OCTaJIe PYKOBOIHOIIC OPraHU3alNje Y
kpu3u. C pa3BojeM IpyIITBa M TEXHOJOTH]E, KPU3€ TOCTajy CBE pa3HOBPCHHUjE M HEMa HHIyCTPHje
HUTH OpraHu3aluje Koja oJ BUX MOXKe OMTH M30JI0BaHa, jep Cy KpU3€ CACTaBHH /€0 OKOJIHMHE Y
K0joj mociyjy. Mako ce Heke Kpu3e I0jaBJbyjy BEOMa CIIOpPO, OHE M3HEHAJHE OOMYHO HE Oupajy
BpeMe, T1a Ce YecTo JelaBajy Hohy U y BpeMe Mpa3HHKa, IITO JOJaTHO OTeXaBa cutyarujy. [lopen
TOra, KpH3a je 3a CBaKOr IOje/IMHIA, 11a U 32 OpraHu3alujy ¥ HBCHE IMJbHE JaBHOCTH, CTPECAaH U
emoTtuBaH norahaj. Tama ce jaBiba maHWKa U 30yHEHOCT, HE CaMO KOJ| JbY/IU KOjU Cy HEMOCPEIHH
YUECHHWIIM KpHU3€ WM HEHU ITocMarpaud, Beh W KOJI OHMX KOjU TakBOM KpH30M Tpeba na
yIpaBJbajy.

[Topen n3a3oBa KpH3e KOjU CE OJTHOCE HAa HAPYIICH KOHTUHYUTET Yy MOCIOBakY, CABPEMEHO
noba noHocu Beha odekuMBama jaBHOCTH 0oJ opranm3anuje y kpusu. C pazBojeM HH(POMAIMOHUX
TEXHOJIOTHja U JUTUTAIHUX MeAMja OTBOPHWJIM Cy C€ HOBU MU MHOTO Op’>KM KaHalu KOMYHHUKallHje.
Bumie Humra He Moke Aa mpole He3zamakeHo. Tako opraHuszaluja y Kpu3u IHocTaje objexar moju
aynoM jaBHocTH. CBe IITO OpraHu3alifja y KpU3W Kake M ypaau ImocMmarpa ce ca MHOro Behom
MaXHkOM HEro hHaue, 300T uera meHe peakiinje Mopajy OUTH 100po MPOMHIILBEHE. YTIPABO TO je
HaJTEeXKU 3a/1aTak, jep Kaja Kpu3a HaCTYIU, MPOBEPEHUX MH(POpMalllja HEMa JIOBOJHHO, a MOTpeda 3a
BUMa eKCIOHeHIMjadHo pacte. Mako ce wuHpopmaluje y KpU3U YIJIaBHOM IIHMpe Op3uHOM
CBETJIOCTH, TOTPEOHO je MyHO Hamopa Ja ce HH(opMaIMoHa Ipa3HUHA aIeKBaTHO MOIMYHU KaKo He
Ou ocraso npocTtopa 3a Harahama U TJIacuHe.

[IpoBepa UCTMHHTOCTH CBUX HHpopManMja U Op3a peakluHja HEONXOJHU Cy 3a
YCIIOCTaBJbahe KOHTPOJIE HaJ KOMYHHUKAIMjOM Yy Kpu3H. MehyTum, mo3Hare YMHm-CHULE O KPU3H
MOTy ce Op30 M3HETH Yy jaBHOCT Ha MHoro HaumHa. Koja Bep3uja kpusHor norahaja he Ourtu
UCIpUYaHa, 3aBHCH O] U3BOpa mpuye. AKO OopraHusanyja uzahe y jaBHOCT ca CBOjOM BEp3UjOM,
Beha je BepoBaTHOha na he Ta Bep3uja Outu nmpuxBaheHa u 1a he Kao TakBa yTHUIIATH HA TyMadekhe U
CynOMHY CBUX JlaJbuX UH(pOpMaluja.

TpaHcnapeHTHUM JleloBambeM, HEJBOCMHUCICHUM IOpyKamMa M jacHOM apryMEHTallljoM
CBOJUX IIOCTYyNaKa OpraHu3alldja YCIEUIHO ympaBiba Kpu3oM. OnHocu ¢ jaBHoumhy, Kao €0
ynpaBJbauke (QyHKIMje MOJACPHHUX OpraHu3alfja, UMajy TJIaBHH 3aJaTak Jla y KPU3H 3aIITHTE T3B.

MEKH KalWuTajl, OJHOCHO YIJIeJl OpraHu3alfje KOju TPeACTaB/ba HAJOCET/bUBH]Y KaTETOPH]Y
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MOJUIOKHY HETaTHBHUM yTHUI@juMa. A MHOIO TOra 3aBHCH YIpPaBO OJ HauMHa Ha KOju he
opraHu3alyja Kpu3y pelaBaTi, Kao U 0] HAYMHa Ha KOju he 0 ToMe KOMyHHULIUPATH.

Konuko je BakHa cTpartemika KOMyHHKalnja y Kpu3u o0jacHuo je Anpujan Benep y cB0joj
u3jaBu Jna ,3a ryoutak mmupa y BehwHM cilydajeBa HUje KpuBa cama Kpusa, Beh HauuH
KOMYHHIIMpama ¢ jaBHomhy.“ On HauMHa pemiaBamba KpH3€ M HAauMHA KOMYHHKAIHje Y KpU3U
3aBucuhe TMOCIOBamke OpraHu3alje KaJg Kpusa mpolhe, INTO HEKe OpraHu3aluje HUKaJ U He
J0YeKajy.

300r BEIMKOr yTHLaja KpU3a Ha [IOCIOBAE, JAHAC C€ Y CAaBPEMEHOM MEHAIMEHTY Ipuiaje
cBe BehM 3Ha4aj KpU3HOM KOMYHHUIIUpamwy. Pa3Boj U ycaBpIiiaBame KpU3HOT KOMYHULIUPAka jeaH
j€ o mpeayciioBa TPXKUIITHOT ycIiexa opraHu3aiuja. Pe3ynratu qBojeleHrjcKe CTyarje KOMITaH ]
ca mucte Fortune 500 mokasanu cy J1a mMpUIpeMIbEHOCT KOMIIaHWja Ha KPU3y cMamyje Opoj Kpu3a
ca KojuMa ce KOMIIaHHWje cyodaBajy, omoryhaBa Oosbe (hMHAHCHjCKE pe3yliTaTe OpraHu3anuja u
HbUXOB JIY’KH OTNICTaHAK.

[IpBu kopak W HajOOJPM HAYWH YIpaBJbakba KPU30OM jECTe YIPaBO IPEBEHIUja KpHU3E.
AHanusupany cMo pesynTaTe MCTpakuBama MHcTHTyTa 3a KpusHu MeHaumenT>* y CAJl, npema
KojuMa cy oko aBe TpehuHe cBuX Kpu3a y nocienmux 20 roguHa oune Tumajyhe kpuse, Koje cy
opraHu3ailyje MorJje Ja JETeKTYy]y U Ha BpeMe Clpeue WIH Ja ce 3a BbuX J00po mpumnpeme. Heke
Kpusze unak Huje moryhe uzbehu, amum je moryhe MHUHHUMH3Mpame IITETE KOJy TakBE KpHU3e
IIPOM3BOJIE Ha pPEIyTalljy OpraHu3aliije, a CaMuM TUM U Ha (PMHAHCH]CKE pe3yJiTaTe.

[Ipensubhame noTEeHUMjaTHUX Kpu3a U mpahewme NpoMeHa y OpraHu3alMdju U HEHOM
OKpyXXemy omoryhaBajy NeTeKIHjy MPBUX CHMIITOMA KpU3e, a YHANpea IPUIPEMIbEHH CTPATEIIKH
onrosopu omoryhaajy OpKy peakiiijy U yCIOCTaBJbamkhe KOHTPOJIE HAJl KPU30M, HITO MPEICTaBIbha
OCHOBY 32 HEHO YCIEIIHO pellaBame. 1aKko, KOMyHHKAllMOHE CTpaTeruje Kao OJroBop Ha KpH3y,
OpraHu3alMjy Jajy MaHCYy J1a cauyyBa CBOJj yIJjell, a y HEeKUM ClIy4ajeBUMa U OICTaHaK.

Onwma xunomesa 0602 paoa 2060pu 0a WMo je cmpamezuja KpusHe KoMyHuxayuje o6osve
npunpemsmena, opeanuzayuja he ycnewnuje pewiumu Kpusny cumyayujy. Y IHIbY TOKa3HBamka OBE
XHUIIOTe3¢ U OOJBEr pasymeBama Mpolieca NpUIpeMe KOMYHHMKAI[MOHUX CTpaTerdja U HHUXOBHUX
edeKTa Ha MOCIOBambe OpraHu3alrja, OCHOBA ca KOjOM C€ KPEHYJIO y aHalu3y OWiIM Cy MOjMOBH
CTpaTervje, KOMyHUKAIlMOHE CTpaTervje M MOCeOHO HMHTErpalHUX KOMYHHKAIMOHMX CTpaTervja
KOj€ ce KOpPHUCTE Yy MpaKCu OJHOCA C jaBHOIINY, 1a TaKo U y MPaKCH OJIHOCA C jaBHOWINY Y KPU3HUM
cUTyalldjaMa KaJga ce KOMYHUKAallMOHMM TEXHHMKaMa M aKTMBHOCTMMa mpenynpelyje Hacrajame

HECIraTUBHOI' HYGJ'II/ILII/ITCTa Yy InJby O4yBama pCHyTaLII/Ije.

243 www.crisisexperts.com



Crpareruje KOMyHUKalUje Y KPU3HUM CHUTyalldjaMa

Hakon aHaim3e OCHOBHHX TEOPHUjCKHX Ca3Hamka KOMYHHKOJIOTHjE KOJU C€ KOPHUCTE Y
MIOCJIIOBHOM KOMYHUIMpamy OpraHHW3allfja, aHAIM3UpaH je mojaM Kpuse, 00jallllbeHH y3pouu U
Bpcre kpu3a. Kako BuIoBa kpu3a u (akTopa KOju Ha BUX YTUYYy MMa MHOTO, OceOHa Maxmba je
nocBeheHna aHanmu3m Mojena XUBOTHOT HHUKIIyca KpU3e, jep Cy OCHOBHU oOnuim U ¢asze pa3Boja
MCTH KOJ| CBHX KpH3a. Y CKJIaay ca Tpo(ha3HUM MOJEIIOM KUBOTHOT LIUKJIyca KpU3e, aHAJIM3UPaH je
MpoIleC ymnpaBjbakba KPU30M M KPU3HOM KOMYHHUKAIIMjOM KOja TIOCTaje KJby4yHa (yHKIIHja
yIIpaBJbama OPraHU3alMjOM TOKOM KpH3e. Y UJbY YKa3uBamba Ha 3Ha4aj CTpATEIIKe KOMYHHKALH]je
y KpH3H, aHAJIM3UpaHe Cy THITMYHE 3a0Jye O KPU3HOj KOMYHHKAIUjH, Kao U Hajuemrhe HeraTHBHE
MIOCIICANIIC OJICYCTBA CTpATETHje KOje JOBOJIE IO 030MIBHOT YIpokaBama yriie[a opraHnu3aiuje.

VY najmeM HCTpaKuBamy, aHAIM3UPAH je NPOIEC CTPATEHIKOr IUIAHWUpPamka KPU3HUX
KOMYHHKaIlfja Koje TOApasyMeBa HCTPAXKHBAKE W TpenBubame NOTCHUUjaTHUX KpH3a,
MOCTaBJbakhE JACHUX IIMJbEBA Y KPU3HO] KOMYHUKALMJU U OJipehBame UIJbHUX JaBHOCTH, 0Jabup
aJIeKBaTHUX TMPOAKTHBHUX W/WIIM PEAKTHBHHUX CTpaTeTHja, 3aTUM JeQHHUCAmE KJbYYHUX TOPYKa,
01a0up KOMYHHKALIMOHUX TEXHHWKA M ajara, Kao W yCIOCTaBJbamhe KPU3HOT MITada OpraHu3aiuje.
Kpo3 cBaky on HaBeneHux ¢asa y Mpolecy HpUIpeMe cTpaTerdja KpuU3HE KOMYHHKAIHje,
aHaAJIM3HPaH je 1 00jalllibeH HUX0B yTUIIA] HA KPajlbH UCXO0]T KPH3E.

Hakon ananuse u o0jamrmema mpolieca CTPaTelIKor IMIaHUpamkba KPU3HUX KOMYHHUKAIIH]a,
aHaJTM3UpaHa je TpPHMEHa CTPATEeUIKOr IUTaHAa y KpH3W KoOja TOApa3yMeBa IPETO3HaBamkEe U
o0y3/aBame KpHu3a, Kao U NMPUMEHY aJeKBaTHHUX CTpaTeruja kao OAroBop Ha Kpu3y. IloceOHo je
aHAJIM3UPaH 3Hayaj CTpaTelIke KOMyHHUKalMje Yy HHTEPHOM KOMYHHIIMPamwYy, IIOTOTOBO Y €KCTEPHOM
KOMYHUILIUpaky U OJHOCHMA C MEIWjUMa y NEepuoay Kpuse. AHanu3upaH je u objalrmeH edekar
no0pe mpunpeme crpaTervja Kpu3He KOMYHHUKAallMje Ha pa3BOj PYMOPHOI KOMYHHULMpama, Kao U
HBUXOB 3Hauaj Y BUPTYEITHOM KOMYHULIUPAY Y IEPUOAY KpHU3eE.

Omnmra Xunoreza JOKa3aHa je y paay UM Kpo3 OpojHE CTyAMje cilydaja opraHu3anuja u3
Pa3NMYUTHX JETATHOCTH KOje Cy Ce cyodaBalie ca Kpu3oM. Tako Cy MPETXOTHO OMHCAaHa TEOPHjCcKa
ca3Hama aHAIM3WpaHa Kpo3 mpuMepe ao0pe u yome mpakce. Kajga je y mutamy Kpu3a U Kpu3Ha
KOMYHHKaIlMja, yIpaBo je Hajoe30eqHuje yuewe u3 Tyhux rpemaka, OJHOCHO M3 JIEKLHja APYTHX
opraHusaiyja Koje cy Kpo3 Kpuse mporuie. Buaenu cMo a cy opranusaiyje Koje ¢y umaie 100po
MpUNPEMIbEHY CTpaTervjy KpU3HE KOMYHHUKalMje ycrene jaa u3 Kpusze uzaly 6e3 HapyiieHe
peryTanyje, ma 4ak W Ja, y OWJby CIIpeyaBara IMOHOBHOT TOjaBJbHBama CIUYHUX KpU3a, CBOjE
nocjoBame yHanpezae. OBe opraHusalyje KOPUCTHIIE Cy Pa3UYUTE CTpaTerdje Kao OJIroBOp Ha
KpH3y, alli je cBUMa OMIIO 3ajeIMYKO TO IITO Cy 3a KpU3y Ouiie 100po mpunpeMIbeHe.

Edexat cTparernja kpu3He KOMyHHKaIIM]€ Ha KPajibU UCXOJ] KpU3€ IPUKA3aH j€ Y OJIeJbKY O

yIpaBJbatby KOMYHHUIIMPAEM Y TOCTKPU3HOM IMEPHOJY KOjU TMOJpa3syMeBa IMEpPUOJl TyMadewma
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KpU3€ U CyodaBama Ca HEHUM IocieauiamMa. Y eBalyalyju Kpu3He KOMYHHUKalHje Haj0oJbe ce
BU/IM 3Ha4aj KOju JOOPO MpHUIIPEMJbEHA CTpaTellKa KOMYHHKAILlja UMa Ha O4YyBambe penyTanuje u
MOCJIOBama OpraHu3anyje. Tako ce aHaIM30M CBHX JOOPUX M JIOIIMX aKTUBHOCTH OpraHu3anuje y
nepuoly Kpuse, Moxe 1ohu 10 KOpuCHHX 3akJbydaka Koju he momohu jorn 60J60j IpUIIPEMHU HEKHX
Oynyhux crparervja KpusHe KOMyHUKAIH]e.

[Topen moka3uBama OMNIITE XWIOTE3€, Y CKIAAy ca IIOCTaBJbEHUM IIOjeAMHAYHUM
XUmnoTe3ama, yrBpheno je cienehe:

1. Yxonuko opeanusayuja Hema cmpame2ujy KpusHe KOMYHUKayuje, nocieouye Kpuze mozy
uUMamu u3pazumo He2amuean ymuyaj Ha penymayujy u nociosare opeanusayuje. Kpos crynuje
cllydaja, BUJCIH CMO Jia Cy OpraHH3aIlfje Koje Cy KpU3y JodYeKalie HeCIpeMHe, Oupase morperHe
CTpaTeruje WM Cy MX y KpU3U BUILIE MyTa MEmase, MITO je YIPO3WIO KaKo IHHXOBY pEImyTalujy
Tako U (UHAHCHjCKe pe3yaTare. Y ciydyajy kommanuja ,,Dopa” u ,,PajepcTon”, (uHAHCH]CKU
ryOuTaK yciuea Kpu3e je u3Hocuo oko 1,3 munmjapae momapa. Axnuonapu ,,dajepcrona”
MPAaKTUYHO Cy MpeKo Hohm m3ryomnu 2/3 BpeIHOCTH CBOjUX aKIHja, a akuuje kommanuje ,,dopxa”
nane cy 3a ykynHo 4 muimjapne ponapa. CiuuHy cyaOHHY, JTOXKHBEIE Cy U Jpyre OpraHu3aluje
KOje HHCY MMajie CIIpeMHE CTpareruje KpH3He KoMmyHuKanuje. /la cy oBe opraHu3anuje mmanie
MpUIPEMIbEHY CTpaTernjy Kpus3He KOMYyHUKaluje, umaie Ou Behe mance na u3 kpuse uszaly 6e3
HapyllleHe pemyTanuje. Y OBOM Ciydajy, aHKeTa YApyxema (UPMH 3a OJIHOCE C jaBHOIINY
nokasaina je Ja 85 MmocTo CTpydumaka 3a ofHoce C jaBHouhy cmatpa ja cy komnanuje ,,dopa” u
,»DajepcToH” Morie Aa u30erHy HapyllaBamke CBOT KpeAUOWINTETa U MOBEpEemka NoTpolIaya /1a cy
Apyrayuje nocTymnajie y Kpu3u.

2. Illmo je cmpamecuja kpusne KoMyHukayuje Oome npunpemmwena, opzanuzayuja he
umamu 6patcu u Kearumemuuju 002080p Ha kpuzy. Vlako ce cBaka Kpu3a MOXKe IocMaTpaTu Kao
cneun(puyHa MojaBa Koja He Jaje MOryhHOCT cacTaBibama OMIUTENPUXBaheHOr pellema, HeKa
OCHOBHA TpaBWJIa TMMOHAINaka y KPU3HUM CHTYyalMjamMa Cy TOTOBO HcCTa 3a cBe. M3 Tor pasnora
MOTpeOHO je MMaTH CTPATerujy KpU3He KOMYHHKaIMje Kako Ou opraHuzalija KpU3Hy CUTYyalHjy
J04eKana CIpeMHa, a caMe TaKTHKe ce MOTYy aJalTHpaTH Mpema crelu(UIHOCTHMA JaTe KpHu3e.
AHanusupanu cMo Mozen 2/24 Koju ce ynpaBo 3aCHMBA Ha YMI-EHHUIIM Ja, Kaja Kpu3a HaCTYIIH,
HEMa MHOTO BPEMEHa I1a Ce MPUOPUTETH MOPajy OJIPEIUTH Op30 M y CKIAay ca TUM pearoBaTH.
[Ipema oBoM MojIeINTy, MpBa JABa caTa y KPpU3M CYy O] KJbYYHE BaKHOCTH 32 pellaBamkhe HAJBAKHH]UX
npobnema u GoKycHpaHy KOMYHHUKAIM]y CaMO ca jaBHOCTHMA KOj€ Cy HajBMIIE YIUIETEHE y Jary
KpU3HY CUTYyalldjy, JOK HapenHa 24 caTa CIy)Ke 3a YCIIOCTaBJbalke€ KOMYHHKAlMje ca OCTaIUM
KJbYYHHM jaBHOCTHMA. YKOJIMKO OpraHU3aldja TEeK Taja IOYHE ca IUTaHupameM, oHa Hehe nmarn

Op3y peakumjy W Texe he ycmoctaBu KOHTpoOdy Han Kpuszom. Jlakme, yHampen neduHmcaHe
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cTpaTervje Kpu3He KOMYHHUKauWllfje W MOJEIHM TOHallamka yOp3aBajy peakiuje OpraHuzaiuje U
CTBapajy MOTYhHOCT JOHOIICHa KBAIUTCHHJUX OJUTYKa M OJrOoBapa Ha KPU3y U HEHO YCIEIIHO
pelaBame.

3. LImo cy unanosu kpusHoz wmaba opzaunuzayuje 00/be NpeunpembeHy 3a ynpassbarse
KpPU30M U KPUSHOM KOMYHUKAYUjom, opeanuszayuja he ycnewnuje pewumu xpusy. Kpusnu mrad
opraHu3alyje npeacTaB/ba EHTPAIHN YIIPaB/bayKi OpPTaH y KPU3HUM CHTYyalldjamMa ¥ 3aTO OH MMa
KIy4HY YJIOTY y peliaBamy Kpu3e. Mehytum, mocrojame KpusHOr mTabda W 100pO HAIMCAHOT
KPHU3HOT TIaHa HUje TapaHIiyja 3a J00po yrnpaBbamke Kpu3oM. KBAIMTETHH TUIAHOBH CYy HEOIIXO/IHA
OocHOBa, anu he WHHUXOBAa peanu3anyja YBEK 3aBHCHUTH O]l JbyJH KOJH HMX CIIPOBOZE. YKOJHUKO
YJIAHOBU KPU3HOT ITaba HUCY CIIOCOOHM 32 YIPaBJbabe KPU30M, M HajOOJbU KPU3HH IUIAaHOBU Hehe
JONIPUHETH peliaBamy Kpuse. M3 Tor pasiora, kajga ce HalpaBH KPU3HU IUTAH U YCIIOCTaBH KPU3HU
mTald noTpeOHO je opraHnu30BaTH O0O0YKY CBHX WJIAHOBA KPU3HOT 1ITaba Kako OM OWIM CIIPeMHH 3a
Kpu3He cutyanuje. Hajoospn HaUMH NpeBeHIIMje U 0A0paHe Of KpHu3e jecTe 100po paspaljeH Kpu3HH
IUTaH ¥ J0OPO OPTaHW30BaH CTPYYaH KPHU3HH IITA0 KOjU je Mpoimao o0yKe KPU3HUX KOMYHHUKAIH]ja.
Kpusnu mrab Tpeba na mma cnocoOHOCT aHanu3e CUTyaluje U npeaBuhamba MOryhux KpU3HHX
CIICHapHja, Ka0 M CIIOCOOHOCT CTBapama KBAJUTETHUX IPOrpaMa 3a CIpPEUaBambe U peElllaBambe
Kpu3e. JacHa mojiena yjiora U CpeMHOCT WIaHOBa KpU3HOT ITaba opranuzaiuje omoryhasa opxy
peakiujy Ha KpPU3y W JEIMHCTBO Yy KOMYHHUKAIIMJU Ca EKCTEPHOM W HHTEPHOM jaBHOIIhY
opraHusaiiyje, na CaMiUM TUM U YCIIEIIHUj€ pe3peleHhe Kpu3e.

4. [lImo cy akmuenocmu Koje kpuzom saxeakliene opeanusayuje cnpogooe Ka c8UM K/bYUHUM
jasnocmuma 6ome naaumupane, mo he opeanusayuja umamu euule ycnexa y o0uyeary ceoje
penymayuje u umMupa c8ojux Npouszsooda u yciyed. 3a YCIEIIHO pEIIaBamke KPU3e Ol BEIUKE Cy
BaXHOCTH aKTHBHOCTHU KOj€ KpH30M 3axBaheHe opraHu3aliyje CripoBo/ie Ka OCTAJIUM YYECHUIIUMA Y
KpU3H, alli ¥ CBUM LIMJbaHUM jaBHOCTHMA. CBH OHU MMajy pa3INunTa OYeKUBaba 0J] OpraHu3aluje
Y BEJIMKW YTHUIA] HA HEHO TOCJIOBamke Ma C€ KOMYHHKAallMja ca CBAaKOM OJf KJbYYHUX JaBHOCTH
opranuzanuje Tpeba moceOHO Turanupatu. J{oOpw OgHOCH KOje je OopraHm3aliija yCIoCTaBHiIa ca
CBOJUM KJbYYHUM JaBHOCTMMA y MHUPHHM JlaHUMa Wrpajy BaXXHY YIOTY Yy pellaBamky KPU3HHUX
cutyauuja. Y mepuony Kpuse, KOMyHUKaluja Tpeba aa ce kpehe o]l MHTEPHHMX jaBHOCTH IpemMa
eKCTEpHUM jaBHOCTHMa M MeIWjUMa, jep ce 100ap HMMHUIl opraHuzauuje rpaau usHyrpa. Csa
yllarama y u3rpajmy JA00pe WHTepHE KOMYHHKAIMje MOCEOHO J0ja3e J0 H3paxaja y KpU3HUM
curyauujama. OpraHuszanmje Koje MMajy yCIOCTaBJbeHEe 100pe MHTEepHEe KaHaje KOMYHHUKaIHje
6osbe he ympaBsbaTH KpU3HOM KOMYHHKALMjOM, IITO he MM JaTH jaky MOJAPIIKY 3a YCIEUIHY
KOMYHHKAIIM]y ca eKCTepHHM jaBHOCTHMA. [lopen Tora, cBa yiarama y WU3rpaalby U OApKaBaAHE

no0pux OAHOCA ca €KCTEPHHM JaBHOCTHMA, a MOCEOHO MEIWjUMa, jep Cy OHU Hajuemhe KJbY4YHH
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KaHaJl KOMYHHKallHje ca OCTaJMM EKCTEPHHM jaBHOCTHMA, JOoNpHHehe KBAIUTETHU]O] Capalmbu y
MEPUOJly KpU3€ M YCIEeXYy y O4yBamy pelyTalHje OpraHu3alHje U WMHUIAa HEHUX MPOU3BOAA U
ycayra.

5. Vkonuxo «komnanuja cmpamewiku NIAHUPAHUM — KOMYHUYUDAFbeM , ,He HNONYHU
KOMYHUKAYUOHY Npa3Huny’ Koja ce jasma ycied nogehanoz uHmepecosarba ja6HoCmu — 6ecmu o
Kpuzu he ce came wupumu u mocy npepacmu y eiacute. Y KPU3HHM CUTYIjamMa TJIaCUHE CY
yoOHuajeHa 1mojaBa, a HeKaja Hausriie] 0e3aslieHa TJIaCHHa MOXeE Jia TpepacTe y 030UIbHY KpH3Yy,
1a je BayKHO Jla OpTraHu3allyje pa3yMejy OBaj BUJ KOMYHHUIIMPaKka U HAYHHE 33 HETOBY KOHTPOIY U
cy3bujame. [macune Hukana Huje Omio Moryhe 3abpanuTu Beh caMo KOHTpPOJIMCATH, a TO je JaHac,
C pa3BojeM JPYHITBEHUX MEJHja, joul Texxe. Moh M3HOIIemha MUIIUbEha Y JaABHOCT KOjy JIPYIITBEHU
ME/MjU Jajy CBAaKOM IOjeJMHIly, yTullahe ¥ Ha TMPOMEHY y MEJIOKYITHOM Ha4YHHY IOCIIOBamba.
Kopuchunm he aukTtupaTd mpoMeHe y TOCIOBamy, a KomIaHuje he OWUTH ycrhemHe KOJIHKO
OCJYIIKYjy CBOje KOpUCHHKe. Jlakiie, MPBU KOpaK OpTaHU3aIfje je OCIYIIKUBAIKhE KIbYYHHX
jaBHOCTHM Kako OM MOTJIa Ha BpeMe Ja yTHua Ha cy30ujame riacuHa Koje ce 0 B0j mojasibyjy. LLTo
BHUIIIE JbY/IU Yyje 3BaHMYHE M MOy3JaaHe nH(pOpMalije 0 KPpU3HOj CUTYalljy, Mamba je BepoBaTHOha
na he umartu notpedy 1a ce o ToMe nH(OPMHUIIY Ha alTepHATUBHE HauuHe. J{akie, Haj6ospu 00IUK
KOHTpOJIE TJIaCMHA Yy KPHW3U jecTe Ja Ce OHE Yy CBaKOM IOriefqy y4yuHe HemoTrpeOHuM. M3 Tor
pasiora, Kajua IocToje JIOIe BEeCTH, CaBeTyje Cce Jia MX OpraHu3alfja CaoIITH TpBa Kako OM y
CTapTy yTUIAJIa Ha OOJINKOBamk-e MpHUYe, U J1a Ce CBE JIOIIE BECTH CAOMIITE OJ[jeTHOM, a He je/IHa IO
JeaHa, jep ce Tako HITeTa O] IOHOBHOT IMpelpHyaBamba yMamyje. bp3oM peaknujoM U cTpaTemku
TUTAHUPAHOM W MHTETPHUCAHOM KOMYHHKAIIMjOM, OpPTaHM3alldja YTHYE HAa HAYWH CAOMINTaBamba U
IIUPEHE BECTH O KPH3HW, MMa CaMUM THM, TJIaCMHE TyOe Ha 3Hauajy, a OpraHu3alfja yCIoCTBajba
KOHTPOJTY HaJl KpU3HOM CHUTYAaLIH]jOM.

WHTerpaaHuM NpUCTYNOM KOMOMHOBamY NOCTUTHYha pasinuyMTHX HAYyYHHUX JUCLUIUIMHA,
nmpuMepa M3 Tpakce W CTyAuja ciaydaja MOTBpPHEHE Cy CBE XHUIIOTE3€ OJ] KOJUX C€ KPEHYJIo Yy
UCTpaknBame. TOKOM OBOT paja, HEMPEKUIHUM W3HOIICHEM apryMeHara y MpHJIOT JOKa3HBamka
MOYETHUX XUIIOTE3a, MOPEJI TOTa LITO Cy XUIOTE3€e MOTBpheHe, MOCTaB/bEHA j€ U TEOPHjCKa OCHOBA
U U3HETE MPAaKTHUYHE CMEPHHULIE 32 YCIEIIHO KOMYHUIUpame y Kpusu. OBaj pan ofjaiimaBa Kako
MOjeIMHITA U TPYIe y OpraHu3alifjy, Ka0 U eKCTepHa jaBHOCT M MEIUJH, pearyjy Ha Kpu3y, ajau
ylla3u U Jajb€ y HauMH pa3MUIbaka Me[uja U 00jallkaBa HHUXOBE MOTHBE Yy IOCTYIIKY
W3BEUITaBaba O KPHU3HMM CHUTyalldjaMa ¥ aHaJM3Upa IMPUMEHY HOBHUX Meauja y IHJbY
npeBasuakema Kpuse. 3axBasbyjyhu 00MIbY MPUKYIUBEHHUX MOJaTaka 3a MOTpede MCTpaKUBamba,
KaKO TEOPETCKMX JOoCTHUrHyha Tako W TpuMepa W3 Tpakce, HUXOBOM AaHAJIM30M H CHHTE30M

WCIIYHEH j€ TIOYEeTHH IWJb Jla C€ HampaBW pajJl KOJHU KacHUje MOXKE CIYKHTH Kao HEKa BpCTa
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NpUPYYHHKA 33 H3pagy NPUMEHJBUBHUX CTpaTervja KpPU3HUX KOMYHHUKAIMja 3a TOjeAMHAYHE
opraHu3zarmje.

[IpuMeHOM ceTa HajBaXHHjUX 3aKOHHTOCTH, KPH3HE KOMYHHKAIMje MpPUKa3aHE y OBOM
pany, opranu3zaiije Mory nosehatu MoryhHOCTH 3a Oo4yBame yriieqa Koju ce Jajbe pedeKkTyje Ha
YKyIIHE TIOCIIOBHE pe3ynraTe opranusanuje. Jlajba ucTpakuBama Ha OBY TeMy OM ce Morjia
OJIBUjaTH y TpaBIly ajanTtanyje H CIelHjalu3alrje OBOr pajga 3a crenuduvHe IeaTHOCTH
opraHusaiyja wiv npuiarohasame npema rpyrnaMa CpoaHUX Kpusza. Tako OM ce MOTJIe HCTPaXHUTH
KpH3€ KOje 3axBaTajy HIpP. camMo MpexpaMOeHy MHAYCTPHU]Y, WM caMO (PMHAHCH]CKE MHCTUTYIH]E,
na O ce CTpaTeruje KOMyHUKAIMje Y KPU3HUM OKOJTHOCTUMA MOTJIC JIeTaJbHU]E Pa3paiuTd y MUY
00Jber yIpaBibama.

CrparemikuM IJIAHAPAKEM KOMYHHKAIlMje, KpU3HA CHTyalldja C€ MOXKE YCIICUIHO
npeBa3uhy, 1Ma 4ak U MPEOKPEHYTH Y KOPUCT opraHu3anuje. Mako Ha MCXOJ KpH3e yTHYE MHOTO
¢dakTopa, MPUMEHOM OCHOBHHMX NPUHUIIMIIA y yIpaBJbarkby KPU3HOM KOMYHHKAIMjOM H3HETUX Y
OBOM pajy, OpTaHH3aIMje MOTY IOOOJBIIATH CBOjy CIOCOOHOCT 3a YIpPaBJbamkhe KPU30M, Of 4era
3aBHCH FBUXOBO IMOCIOBAaKkE Kajla ce KpU3a 3aBpIIK. JABHOCT je CIIpeMHA Jla ONPOCTHU TPEIIKY, alu
HE | JIONIC YIPaBJbakhe MOCIOBAKEM Y YCIOBUMA YIAJbUBO 3a0IITPEHUX NMPOTUBPEYHOCTH. Tako
ce M00pOM TPHUMPEMOM CTpaTelIKe KOMYHHKAIMje W MPOMHIUBEHHM KOpUIIhemeM Maxmbe
JaBHOCTH, KpH3a MOXE MPETBOPUTH Yy IIAHCY 32 HOBH HCKOpak. IIpema Tome, cBaka opraHu3almja
uMa MoryhHoCT fa 10OpoM MPUIIPEMOM KpU3HE KOMYHUKAIMje U HAUMHOM Ha KOjU KpH3Y pellaBa
U3 e uzahe kao NoOeHHUK.

CarnenaHo ca acmekTa HajHOBUJUX KOMYHHKOJIOIIKMX HCTPa)KMBamba, CETMEHT OJIHOCA C
jaBHomhy koju ce OaBM yNpaB/balbeM KPU30M YIpaBoO je OHaj y koMe ce gyHkuuja [IP-a jacho

oliBaja o1l (GPYHKIM]e TPaIUIIMOHATHOT TOUMamka MAPKETHUHTA.
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