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Pe3ume: ExcrepHa koMmyHHKaIja 00yxBaTa CBe KaHaJIe KOMyHHKaldja Koje npeny3ehe nma
ca CIOJbHMM jaBHOCTHMA, Ca MOCEOHHUM aKIEHTOM Ha KOMYHHKALHjy ca MeAujuMa Hu
KOpUCHHIIIMA yciayra. EkcTepHa KoMyHHKaIija KJbyYHO yTHYE Ha 3aI0BOJECTBO KOPHUCHUKA,
UMuUI Ipey3eha y jaBHOCTH M Ha FBEroBe MOCIOBHE pe3ynTaTte. 360T CBOT 3HaYaja OHa MOpa
OWTH TUTAHCKAa W CTpaTelika, U M3 TOT Pasjiora yCIoCTaB/bame, pyKOBoheme W KOHTPONIA
TEJIOKYITHOT TIpoIieca eKCTepHE KOMYHHKAIHje MOpa OMTH MOBEpEHa OTHOCHMA ¢ jaBHOMTHY.
KibyuHe peud: ofHoCH ¢ jaBHOmINy, eKCTepHA KOMYHHKaIlMja, KaHadW KOMYHHKAIIHje,
3aJI0BOJECTBO KOPUCHHUKA, HMHUI

Abstract: External communication includes all communication channels that the company
has with external publics, whit a special emphasis on communication whit the media and
service users. External communication has a key influence on user satisfaction, the
company’s image in the public and its business results. Due to its importance, it must be
planned and strategic, and for this reason the establishment, management and control of the
entire process of external communication must be entrusted to public relations.
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1. YBoa

Kounuko je BomoBogHO Tipey3elie ycrnenHo, He moKa3yjy caMo BeroBH MOocIio-
BHHU PE3YJITATH U KBAJIMTETHO HCITyHaBambe MOBEPEHNX HAIOKHOCTH, Beh 1 Ha KOjU
HAYWH KOMYHHIIMPA Ca CBOJHM 3aMHTEPECOBAHIM jaBHOCTUMA, & YIIPAaBO Ta KOMYHU-
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Kalyja je jeJjad o/ HajBaXXKHUjUX (aKTopa KOjU YTUIy Ha UMHI caMor npeayseha y
JaBHOCTH.

Jenan o KJby9HHX pa3iiora HEMOBOJEHOT HMHIIA y JABHOCTH LENOKYITHOT jaBHOT
CeKTOpa, Ma caMHM THM U BOJOBOAHHUX mpexdyseha, je ympaBo crnabo pa3BujeHa
KOMYHHKAIHja ca CBOJHM CITOJbHHM, OJHOCHO €KCTepHUM jaBHOcTMMa. Ty ce mpe
CBera UCTHYY MPoOJIeMHU y KOMYHUKAIM]H Ca ABE HAjBAKHHU]j€ JABHOCTH — KOPUCHULIH
yCIIyTa ¥ MEII1jH, a KOjU Cy KJbYYHH Y U3TPaJbu J0OpOT UMHIIA Ipexy3eha.

Crreru¢uvHo 32 BOJOBOIHA Tipey3eha je unmeHua 1a je MeTOKyITHa jaBHOCT
Y KOPUCHUK BUXOBHX YCIIyra, a Mel)y ’uMa | 3amocjieHu y npeaysehy. Ynpaso uz
TOT pasnora mpeayzehe Mopa Ia CerMeHTHpa CBOj€ jaBHOCTH IpeMa HHUXOBUM
norpedamMa 3a wHGOpMaIFjaMa, U 1a IPUTOM 3a CBaKy O] jaABHOCTH YTBPAHU HAYHH
KOMyHHKanuje Koju he o6e30equTu O6p3y u ePuKacHy TBOCMEPHY KOMYHHKAIIH]Y.

MOHONIONICKM TIONIOXKAj BOJOBOAHA Tmpemy3eha Mopajy n1a HMCKOpPHUCTE J1a
KOPHUCHHKE CBOjUX yCIyra M HUXOBO 3aJ0BOJBCTBO CTaBe y IIEHTAp CBOjUX
aKTHBHOCTH, a Y TOME TJIaBHY YJIOT'Y MMa JI0OpO pa3BHjeHa eKCTepHA KOMYHHUKAIIW]a.
VYrpaBo cTeneH 3310BOJbCTBA KOPHCHUKA MMa MIPECYIHY yJIOTry Ha UMM rpeay3eha
U IBETOBE MOCIIOBHE pe3yJiTare.

Kibyuny yrory y usrpaimu IUTaHCKE U CTpATEIIKe EKCTEPHE KOMYHHUKAIH]je
npemy3eha m moOpUX OfHOCA ca CBOjUM jaBHOCTHMA Ha TYTOPOYHO M 0OOCTPAHO
3aJI0BOJBCTBO MMajy OIHOCH C jaBHOIINY, KOjUMa je TO jeJJHa OJ INIABHUX aKTH-
BHOCTH, a Y KOJIMKO] MepH hie To OUTH MOCTUTHYTO 3aBUCH O/ (bUXOBOT I0JIOXKaja y
npeny3ehy v HOApPIIKE AUPEKTOPA Y peai3aliiji HEOMXOMHIX aKTHBHOCTH.

2. Ilojam, 3Ha4aj ¥ HU/bEBU eKCTEPHE KOMYHHKAIHje

ExcrepHa KOMyHHKaIMja 00yxBaTa KOMyHUKAIIHA]y Ca CBMM 3aHHTEPECOBAHUM
jaBHOCTMMa BaH npezyseha.

TepMUH jaBHOCT TpeJCTaBiba TPYIy JbYAM (3arocieHe, KOPHUCHUKE YCIyra,
Mejrje, OCHUBaue, Ip)KaBHE MHCTUTYIIH]e, APYIITBEHEe OpraHu3allije u qpyre) Koja
MMa 3ajeTHUUKE HHTEepece, JKeJbe U MoTpede 3a nHpopmalirjama, a npeaysehe myrem
OJIHOCA C jaBHOIINY MMa 3aJaTak Ja uM 1o 00e30enu [1].

300r cneuuduyHe UYMEEHUIIE Ja je LEJOKylHa jaBHOCT, a Mmel)y wuma u
3aI0CIIeHN y TIpeay3ehy, KOpUCHUK HBeTOBUX yCIyra BOJOBOJHO Ipery3ehe Mopa a
CerMEHTHpa CBOje€ E€KCTepPHE jaBHOCTH, OJHOCHO Ja Ae(UHHUIIE BPCTE jaBHOCTH
npemMa MOMeHYTUM noTpedama 3a nHpopMmanujama.

[penysehe 3a cBaky BpCTy jaBHOCTH ojpelyje HaUMH KOMYHHUKaIHje KOjH
oMoryhaBa JBOCMEpHY KOMYHHUKAIHWjy, 1e(GUHHIIE jeTMHCTBEHA IPaBHIa OCIOBHE
KOPECIIOICHIIM]€ 3a CBAKY OJ FbUX U KOHTPOJIHIIE IbHXOBY IIPHMEHY .
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ExcrepHa xoMyHUWKaldja ce CIPOBOJM TUIAHCKUA M CTPATEHIKH U Mopa OWUTH
nedrHUCaHa W CTaHJApJN30BaHa KPO3 MHTEPHA JTOKYMEHTa W MPaBUIIHHKE, 00je-
JIUbEHA Ha HUBOY IIEJIOT npeay3eha v jOM e MOpa yIpaBJbaTH U3 jETHOT IICHTPA.

OCHOB 3a KBaJIHUTETHY EKCTEPHY KOMYHHKalMjy je A00po aedpuHHCaHA U
KBAJIMTETHA HHTEPHA KOMyHHKAIMja y TIpemy3ehy.

3Hayaj eKCTepHEe KOMYHHUKAaIMje OrJiefa c€ Y YMICHUIM N1a Y JBOCMEPHO]
KOMYHHKAIIMjH Ca CBOJHM jJaBHOCTHMA Ipery3ehe Moxke 1oOuTH Kiby4uHe nH(popma-
I1j€ 0 ’FUXOBHMA CTABOBHMA M MUIIUBE-MMA M TO MOYKE ITPEACTaBIbATH HHIUPEKTaH
HAYWH WCIUTHBAaba BUXOBOT 33J0BOJHCTBA O paly npeay3eha Wiu BeroBor aena, o
KBaJIUTETY MPYKEHUX yCcIyra U HAYMHY Ha KOju mpeny3ehe KOMyHHUIIMpa ca BuMa.

NmiemenranujoM a00HMjeHuX WHGOpMAIMja E€KCTEPHOM KOMYHHKAIHjOM Y
MOCJIOBHE IJIAHOBE U CTpaTeruje npeays3ehe Ha MHIUPEKTaH HAYMH YKJbY4Yj€ CBOje
JaBHOCTH y TIpOIlEC JOHOIIeHma OINyKa, YTWuyhw Ha Taj HauMH Ha mMoBehame
HUXOBOT 33JJ0BOJCTBA U MOBehame NMHIIa y jaBHOCTH.

s ycnocraBibama J00pe eKCTepHe KOMYHHUKAIIM]e j€ 1a ce Kpo3 AeQuHrcaHe
HAaYMHE KOMYHHUKAalWje W YTBpheHy ITOCIOBHO KOpecmonIeHIujy omoryhu Op3a,
KBaJIUTETHa M e(pHUKacHA TBOCMEPHA KOMYHHUKallMja ca CBHM 3aHHTEPECOBaHUM
jaBHOCTHMA. [la ce ycmocTaBe Mel)ycoOHM OMHOCH 3aCHOBaHH Ha TIOBEPEHY H yBa-
JKaBamy, TpYyKe CBe MOTpeOHe WHGopMaImje, Kpo3 IMOBpaTHe HH(OpMAaIje
WCIINTAjy CTABOBHU jaBHOCTH O TMPY)KEHUM ycIyraMa M Ha Taj HaYMH UCTE YHaIIpese
Kako OM ce cTBopwio Behe 3all0BOJHCTBO KOPUCHHKA, 00JbM MMHUU Tpeay3eha u
HETOBH MTOCIIOBHH PE3YJITATH.

3. OaHocu ¢ japHourhy K20 HOCHOLM eKCTepHEe KOMYHUKALMje

Onnocu ¢ jagaomhy (OCJ) jecy MeHanepcka (yHKIHUja KOja HICHTUDUKY]E,
yCIlOCTaB/ba M OJp)KaBa o0oCTpaHO KopucHe penanuje m3Mel)y npemyseha u
Pa3IMYMTUX jJABHOCTH, OJ1 KOJUX 3aBHCH yCIieX WM Heycnex npeayseha [2].

OCIJ npencrapibajy miac jaBHOCTH y npeaysehy, 3acTynajy u yBakaBajy mbeHe
WHTEpece, PENOBHO je WHGOPMHUIIY H Tpesiaxy Mepe Koje OW TocCiIoBame
npenyseha yckiaamimm ca \ibBUXOBHUM MoTpedama.

W3 naBenenor moxe ce younTtH crparemku 3Hadaj OCJ koju ce ornena y
ynmbeHulm Aa ¢y OCJ Mmenayepcka (QyHKIHMja Koja IJIAHCKA WM KOHTHHYHPAaHO
yIpaBjba CBUM KOMyHHKalMjama npeay3eha npeMa 3anHTepecOBaHUM jaBHOCTHMA
Y Ha Taj HAYMH JONPUHOCH 100poM umuLy npenyseha, a YnMe HEOCPEAHO YTUYE U
Ha HEroBe NOCIoBHE pesynrare. Mmmy mpenyseha mma nupektaH yTuiaj Ha
3arocieHe, JIOK O3UTHBAH yTUYe Ha IhHXOBY MOTHBAIIU]Y 32 U3BPIIECHEM MOCIOBA
u uieHtuuKanujy ca nupenyseheM, HeraTMBHM cTBapa ocehaj cpamoTe H
HE3aJJ0BOJECTBA TTOCTIOM.
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U mopen npeosnahyjyher munubema y japaoctu na ce OCJ uckibyuuBo 6aBe
OIHOCWIMA C MEIWjuMa, MITO W jecy HheHa HajBaXKHHja aKTUBHOCT, Mel)y mIXoBe
KJbYYHE aKTHBHOCTH jeCy W IENOKyITHAa €KCTepHAa KOMYHHKAIHja, YHjU Cy MEIHjH
cacTaBHU €0, KOPIOPAaTHBHU HMICHTUTET, HHTEpHA U KOMYHHKAllUja Y KPU3HUM
CUTYyallfjama, a Koje CBe MPeCyAHO YTUIy Ha UMHII Ipery3eha y jaBHOCTH.

VYmpaso 3ato OCJ Mopa OUTH MTOBEpEHO YCIOCTaBJbamkbe, PYKOBOhEme 1 KOH-
TpoJia IIETIOKYIIHUM IPOLECOM EKCTepHE KOMYHHKaluje, OJHOCHO AehUHHCALC
CTpaTeruje eKCTepHOT KOMYHHUITPamka, IeQUHUCAHE BPCTA JaBHOCTH, HAUNHA KOMY-
HUKaIl{je ca CBAKOM O] ’bUX, Ne(hHHUCAmE TTOCTIOBHE KOPECTIOACHIIN]E, TPE/IIarame
MHTEPHUX MPaBUIIHUKA KOje Ae(hUHHIIY eKCTEpHY KOMYHHKALH]jy, pahehe lhUX0Be
NPUMEHE W OTKPUBAE ,,yCKUX Ipia‘ y KOMyHHKAIU]H, HCITUTUBALE 33/I0BOJHCTBA
KOPHCHHKa OCTBAPEHOM KOMYHHUKAIHjOM, €BalIyalfja OCTBapeHe KOMYHHKAIHjE U
JIaBambe TPEIJIora 3a IEeHO yHanpeheme.

Haj6ospn pesynratu ekcTepHe KOMYHHUKaIMje MOCTIDKY C€ Kaua je yKIbydeH
IITO MamH Opoj MOCpeAHHKAa Y JOHOUIEHY OMITyKa, OJAHOCHO KaJ MOCTOjU
HerocpeaHa U cranHa komyHukanuja OCJ ca aupextopoM npenyseha, mpucycTBo
CBHUM KJbYYHHUM CaCTaHLMMa YIPaBJbAaUYKOI MEHAIIMEHTA, a Hapo4uuTo kaga cy OCJ
U CaMU BEroB JIE0.

Ha ocHOBY HaBeieHOT OMTHO je HAarJIaCHTH Ja CBE Y pally HaBeJCHE aKTUBHOCTH
npemy3eha Ha ycrocTaBibamky epUKAacHE eKCTEpHE KOMYHHKAIlHje, jeCy Y CTBapH
akTuBHOCTH y HajuiexxHoctd OCJ Kkoje ce JIOHOCE M CIPOBOJAE Y3 CarjacHOCT
nupekropa npenyseha. To HemBoCMHECICHO yKa3yje Ha 3Havaj koju umajy OCJ He
€aMo Ha yCIOCTaBJhakhy HaBeIcHE KOMYHHKAIIH]€, HETO TeHEePaTHO Ha 33/I0BOJHCTBO
KOPUCHHKA, UMHU Mpeay3eha U caMUM THM U Ha HeroBe TIOCIIOBHE pe3yJiTare.

4. Bpcre ekcTepHe jaBHOCTH

Kao mro je mpeTxoaHO HaBeICHO LEJOKYITHA jJaBHOCT jeé M KOPUCHHK yCITyra
BOJIOBOJHOT mpeay3eha u mpenysehe Mopa 1a U3BpIIM MOJETY jJaBHOCTH y OJHOCY
Ha HHpOpMaIHje Koje cy UM nmotpedHe oJ mpeayseha, kKako Ou 3aJJ0BOJBUII0 lbUXOBE
moTpeoe.

Ilopen nBe KJby4YHE jaBHOCTHM, MeaWja M KOPHCHHKA, Kao TIJIaBHE BPCTE
eKCTEePHHUX jaBHOCTH BOJOBOJHOTI Ipemy3eha Mory ce M3JBOJUTH: 3aIOCIEHH, JIO-
KaJHa camMoyIipaBa (OCHHMBaY), Ap>KaBHE MHCTUTYLM]€, MECHE 3ajeJHHILIE, APYIITBE-
HE OpraHu3alyje, IOJINTHIKE apTHje U APYTH.

Menuju - npenysehe noceOHy maxksy Mopa OCBETHTH OJJHOCHMA ca Me/IUjuMa,
jep OHHM JeNyjy Ha IPOMEHY CTaBOBa, U3TPaJliby WIM NPOMEHY MUIIJLEHA jaABHOCTH
W MOTY OWTH 3HaYajHU CAaBE3HUIM Yy M3TPaJIbU U OJpKaBaky MMHUIA mpeny3eha.
Kopekran u npodecnonanan oqHOC ca MEAUjUMa, JOCTYITHOCT MEAMjUMa, PEIOBHO

100



o0aBelTaBame jaBHOCTH O CBUM KJbYYHUM aKTHBHOCTUMA M TPAHCIIAPEHTHOCT CBUX
MTOCIIOBHHX PEe3yiTaTa, pe0BHO U Op30 OroBapame Ha CBa MHUTama Meauja, op3e u
TayHe nH(OpMaIMje W MOTITyHa OTBOPEHOCT IMpeMa jaBHOCTH TapaHT Cy jadarma
MMUIIa OpTraHu3aIyje.

[Ipeny3ehe ca MmeanjuMa KOMyHHIIAPA ITyTEM CAOTIITEhA 32 jaBHOCT, KOH(Epe-
HIIYja 3a Me1je, 1aBambeM U3jaBa U FOCTOBABEM Y EMUCH]jaMa, CIalbeM Or0BOpa Ha
MOCTaBJbCHA MHTama, 00jaB/bHBAKBEM Calpikaja Ha BeO CTpaHULIM U APYHITBEHUM
Mpexama 1 JpyTo.

[ToceOHO je OuTHA Op3WHA M HAYMH pearoBama npeayseha y Kpu3HUM CUTya-
yjamMa (BelHMKe XaBapHje, TeXHUYKH MpoOsieMu, (YMHAHCH]CKH MPOoOieMH, cCMeHa
JUPEKTOpPa M CIMYHO) OJ Yera y MHOrOME 3aBHCH W FETOB MMHIl Y jaBHOCTH.
Hudopmanuje Mopajy 6utu mpaBoBpeMene u Taqne. O HCKPEHOCTH KOMYHHKaIIUje
3aBHCHNiC M PACTIONOKEHE JABHOCTH 32 BPEME, & HAPOUYUTO HAKOH 3aBPIIETKA KPHU3E.

Y cBoM pany mpemy3ehe KOpHUCTH CBE pPAacIlONIOKHBE BpCTe Meawja (enek-
TPOHCKe, IITaMIlaHe, UHTEPHET MEeAMje, Paaro) jep caMo Ha Taj HAa4WH MOXE Ja
00e30eu 11a 1eJI0KyITHA JaBHOCT 100uje oTpeOHy HHpOopMaIH]y.

Kopuchuin — npenysehe nepunuine mepe koje he y ckmany ca mocrojehum
3aKOHCKHM ojjpendaMa (Tipe cBera 3aKOHOM O 3aIlTUTH MOTPOIIaya) U IpuMepuMa
Jo0pe mpakce yCIOCTaBUTH BHCOKE CTaHAApIE y pagy ca KOPHCHHUIUMA y LEeJIOM
npenysehy, KoHTpojwuie crpoBoheme M NMpUMeHY AeQUHUCAaHUX Mepa M Kpo3
UCIIHTUBAKkE 33J0BOJGCTBA KOPHUCHHKA TMPYKEHHM YycClIyraMa M OCTBapeHHM
KaHaJIMMa KOMYHUKaIHje TIOMEeHyTe Mepe yHarpeljyje.

Kibyuna kxoMyHHKallja ca KOpPHCHHIIMAa M TIPEHOIIEHE CBUX MOTPEOHUX
nHpopMaIja (CepBUCHUX, O aKTUBHOCTHMA mnpeay3eha, GUHAHCH]CKUM pe3yiTa-
THMa, MTOJJHOLICHY 3aXTeBa M peKiiaMalnuja u Jpyro) ocTBapyje ce ImyTeM Me.wja,
BeO cTpanulie npeay3eha, IpymTBEHUX MpeKa, IMYHAM KOHTAaKTOM Y IPOCTOpHjama
npeny3eha u Ha TepeHy, OecruiaTHe WH(O JHMHHUjEe M OCTANMX YCIIOCTaBJbEHHX
TeneOHCKUX JIMHH]ja, TyTeM KOPHCHHYKE MEjI ajapece, IyTeM OTJIACHUX TaOl y
cenuuiTy npeny3eha v Ha HarIaTHUM MecTuMa, myteM Muado nynra y KopucHuakom
LIEHTPY, IIajTepa 3a MpHUjeM peKiamalija U 3axTeBa, MyTeM HHGOPMATUBHOT
Marepujaia y Buay Opolrypa H JieTaka v CIIUIHO.

IToceOHO Tpeba u3ABOjUTH CIIPOBOCHE NCITUTHBAKA 33]I0BOJHCTBA KOPUCHUKA
Koje je mpemy3ehe y obaBe3um pna crpoBene Oap jemaHNyT TOAWIIKHE, Kaaa
aHKETHpameM KOPHUCHHKA TTOIyHhaBambeM aHKETHUX JMCTHNA HEKOM Of METO/IA: O]
Bpara JIo BpaTa, OHJIajH IyTEeM CajTa U JIPYIITBEHUX MpPEka, IMyTeM IITaHJ0Ba Ha
NPOMETHUM MECTUMa, y HCTYPEHHM IIOCIOBHMM OOjeKTMMa (HalulaTHa MecTa,
KOPUCHUYKHM LIEHTPH U CJI.) © MECHUM 3ajeJHHLamMa, npeaysehe Tpaku MUILbEHE
0]l KOPHCHHKA O 33/I0BOJLCTBY MPYKEHUM ycCiIyraMa W yCIOCTaBJbeHUM HAauMHUMA

101



komyHHKanyje. Tum mytem noOujeHe WHPOpPManHje Kao W MyTEM HEMOCPETHOT
KOHTAKTa, aHAJIN30M MPUMJBEHHX 3aXT€Ba M peKIaMalyja, aHaJM30M CTaBOBa Ha
WHTepHET MenujuMa M 4ecTo TOCTaBJbeHUX NuTama Ha MHbo mynry, mpemxysehe
KOPUCTH KaKo O yHampeIusio cBoje yciyre, noBehanao Ha Taj HAUMH 337J0BOJHCTBO
KOPHCHHKA a CAMHM THUM M UMHII nTpeay3eha y jaBHOCTH.

3amociieHn — no0pa WH(MOPMHUCAHOCT 3aIOCICHUX O CBHM acIlleKTHMa paja 1
nocioBama npeayseha nma BeoMa BakKHy yJIOTY W3 BHILE pasjora: cTBapa ocehaj
3aJI0BOJBCTBA KOJ 3alOCIICHUX W HAaeHTH(HKanmjy ca npemyszehem, omoryhyje um
YKIJBYYEHOCT y CBE aKTUBHOCTH Tipeny3eha, omoryhyje um na jpynnma ca Kojuma cy
y KOHTaKkTy BaH npexayseha mpeHecy Taune wH(popManuje, a Ha Taj HAYMH CE Y
BEJIMKO] MepH cy30Hjajy ¥ TTIaCHHE KOje MOTY HaHETH BENHKY IITeTy npenysehy u
KOJI 3alI0CJICHUX CTBOPUTH oceliaj HECUTYPHOCTH.

JlokanHa camoympaBa (OCHMBa4) W JIp)KaBHE MHCTHTYyLUje — mpeny3ehe um
JIOCTaBJba CBE 3aKOHOM Je(HWHHCAaHE W CBE JApyre HeomxonHe HH(popmanuje u
W3BEIlITaje 0 pajy U akKTHUBHOCTUMA Npeny3eha. McnymaBameM 3aKOHCKHX POKOBa
3a JIOCTaBy IojaTraka, Op3uM OJroBOpUMa Ha MOAHETE 3aXTEBE U PELOBHOM KOMY-
HUKAIlMjOM ca CBUM WHCTHUTYIMjamMa y 4YHjOj je HaJUIeXHOCTH, mpeny3ehe crBapa
mobap WMHUI KOJ JOHOCHOLA OJUTyKa M Tpamu noope MelhycoOHe omHOce Ha
000CTpaHO 337J0BOJBCTRO.

MecHe 3ajemuunie — nHGOPMUIIIE WX O CEPBHCHMM HH(pOpManyjama, IIaHH-
paHUM aKTHMBHOCTMMA W pPaJOBHMMa Ha TCPUTOPHjH 3a KOjy Cy OHE HaJJIC)KHE,
JIOCTaBJba UM IOTpeOHE WH(OpMAIMje U pearyje Ha HHXOBE ITOJHETE 3aXTEBE
nokaszyjyhu Ha Taj HAYMH OJIrOBOPHOCT NIpeMa APYIITBEHO] 3ajeTHUIIH.

JpymTBeHe opranu3zalije 1 OJIUTHYKE CTPaHKe — peay3ehe y KOMyHHUKaIUjH
ca JIPyIITBEHUM OpraHu3anyjama omoryhyje ruiaHupame ¥ pealn3anujy BUXOBUX
aKTHBHOCTH y 00JIACTH 3aIITUTE )KUBOTHE CpeAMHE, yHanpehewy KUBoTa U PyHKIIHU-
OHMCama JIOKAIHE JAPYIITBEHE 3ajeIHUIle, Npyxajyhin uM notpedHe nHpopMalimje
wm onpehery QuHAHCHjCKY WM Ipyry BpCTY NoMohM y cKiiagy ca CBOjUM
MaTepHjaTHUM M TEXHUYKUM MOryhHOCTHMA.

VY KOMyHHKalMju ca TOJUTUYKHM CTpaHKama, J0CTaBJbajyhn uMm morpeOHe
uHpopMaIje U mpuxBarajyhn cyrectuje W mpeasiore 3a yHarpeheme KBaiuTeTa
yciyra, npenysehe mokasyje CBOjy CTpaHayKy HEOIPEIS/beHOCT U TocBeheHOoCT
KBAJIUTETHOM NPYXKamy YCIIyra CBUM CBOJUM KOPHUCHHUIMMA.

5. HauuHu ekcTepHe KOMYHHKALH]e

3a/10BOJCTBO €KCTEPHHUX jaBHOCTH HAYWHOM Ha KOju mpenys3ehe KoMyHHLIUpa
ca \BHMa, 1 MOryliHOCTH KOje MM TIpy’Ka Jia My ce odpare, iMa JIMPEeKTaH yTHIaj Ha
WUMHII OpraHu3aIrje KOJ UCTHX.
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Haunan nBocMepHe eKcTepHe KOMYHHUKAIMje MOTY OHWTH: ycMeHH (JIMYHU
KOHTAKT), TNCMEHH, eIEKTPOHCKOM TIoITOM (Meji), TenedoHoMm, myteM MHTepHeTa.
3a cBaKy of BpPCTE EKCTEpHE JaBHOCTH Tpemy3ehe nednHuIIe jeqaH Wiy BHIIE Ha-
YrHA KOMYHUKanuje Bogehu pauyHa na ona omoryhu ABocMepHy, Op3y U euKacHy
pa3MeHy nHpopMaIyja.

Takohe, npenysehe nedwuHuUIIE TpaBHUiIa TOCIOBHE KOPECIOIEHIIH]E 32 CBAKU
HAYMH KOMYHHUKAIMj€ U BOAM padyHa O lberOBOj IPUMEHH: Jby0a3aH v OAMEPEH TOH,
NpEACTaB/bakbe CArOBOPHUKY MYHHMM HMMEHOM M TPE3UMEHOM U (yHKIHjoM,
HOIIIEHh-¢ WACHTU(UKAIIMOHE KapTHUIle, HarllalllaBamke IMEHA CIYXK0€e KOjy 3arrocieHn
Ipe/CTaBIba, Kopuilheme MeMopaHIyMa Tpeayseha, mOTIuCHBame CBAKOT JIOKY-
MEHTa, HaYMH oOpahama 3a BpeMe YCMEHOT pa3roBopa W Cllarha Mejiia U JoIuca,
HA4YMH OJATOBOpPa KOPHUCHUKY Ha TOJHETH 3aXTEB WIM pekiamaiujy, MehycoOHy
KOMYHHKaMjy wu3Mel)y 3amocieHMXx Ha WCTOM HHBOY W KOMYHHKAIHjy ca
HaapeleHnMa 1 CITMYHO.

YcMmeHo — ycMeHa Wi JIMYHA KOMYHHKalldja ce OCTBapyje OpraHu3aldjoM
cacTaHaka y mpocTopHjama npenyseha umm BaH mera, Ha mantepuma Mado mynTa u
3a TIpHjeM peKiiamManrja v 3aXTeBa, Ha OiarajHama npenyseha, mpujeMoMm KoprcHUKA
y TpocTopuje ciyxOu mnpemy3eha, Ha TepeHy NPUIMKOM H3BpLICHA PaTHUX
3ajaTaka, MPUCYCTBOBAaEM NPE/ICTaBHUKA Mpeay3eha Ha opraHM30BaHUM CKYIIO-
BUMa U CITUYHO.

[Mucmeno (Ha manmpy) — oO6aBe3Ha je y CBUM CHTyallijamMa Kajia je moTpeOHO
cauyyBaTH ,,Tpar OCTBapeHe KOMYHHUKAIIH]je, HAPOUUTO Y KOMYHHKAIM]H Ca JIOKaJI-
HUM U JIp)XKaBHAM HHCTUTYLHjaMa, APYLITBEHUM OpraHHW3aldjMa U TMOJHUTHYKHM
CTpaHKama, MPHIKKOM IO/IHOIICHa 3aXTeBa M PeKIaMaliija KOPHCHUKA U OJIr0OBOpa
Ha WCTe, ajli ¥ 32 KOMyHHKanujy usmely ciyxOu y npenysehy u n3naBame Hanora
¥ PaJIHUX 33/1aTaKa OJ] CTpaHe MEeHalMeHTa npery3eha.

[Tucmeny koMyHWKanujy mpeny3ehe KOpUCTH Wy KOMYHHUKAaIMjU ca
KopucHHIIMMa InTammnajyhu u genehu um oporrype u netke. Takole ce KoprcTH U 3a
aHKETHpame KOPUCHUKA TOKOM HCIINTHBAaA 3a/10BOJBCTBA yCiIyraMa npeayseha.

EnexTtponcka momira (Mejin) — oBaj caBpeMEHM W ommuTenpuxBaheHn HauwH
KOMYHHKalMje omMoryhaBa Op3y pa3MeHy HH(pOpMaIMja ca CBUM EKCTCPHUM
jaBHOCTHMA y CBAKOM MOMEHTY 0e3 0031pa Ha paJHO BpeMe, IITO I'a YHHHU OJTHIHUM
CPE/ICTBOM KOMYHHKAIlMje, EKOHOMHUYHHM jep IITEAW Manup M CHTYPHHM jep
OcCTaBJba MMCMEHHU ,,Tpar’ KOMyHHKaIlyje.

[penysehe Mopa mocenoBaTH 3BaHHYHY MEjNl aJpecy 3a IOCIOBHY KOMY-
HUKalHjy, Ka0 ¥ KOPUCHUYKY Mejl afpecy Koja he cIy:KUTH 3a MuTama KOPUCHHUKA
U J0CTaBJbakhe 3axTeBa M pekiamanuja. KomyHuKauja eleKTpOHCKOM MOIITOM
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Moce0HO ce Mmokasana e)UKacHOM y KOMYHHUKAIIUjU ¢a KOPUCHUIIMMA, alld U APYTUM
jaBHOCTHIMA 3a BpeMe emnHjieMHje KOpOHaBHpyca U 3abpaHe KpeTama M OopaBKa y
3aTBOPEHUM IPOCTOPHjaMa.

TenedoHOM — OBaj HAYMH KOMYHHUKAIUj€ Ca CIIOJbHUM JaBHOCTHMA YCIIOCTaBIba
ce myTeM OecIulaTHe KOPUCHUYKE HH(O TMHH]je, Ka0 U IIyTeM OCTaUX Tene()OHCKUX
TuHuja cmyxOm mpemy3eha. Iloroman je u 3a mpocnehuBame oOmepaTHBHHUX
nHpopMarja m3mel)y 3amocneHux y mnpemysehy. 3a KOMyHUKAIH]y ca eKCTEPHUM
jaBHOCTMMa Moryhe je KOPHCTUTH M amjiMKanyje 3a clame nopyka y sugxy CMC-a
wim Bajoep rpyna.

[Iyrem WuTepHeTa — MHTepHEeT OMoryhaBa BHINE OMNIMja KOMYHHKAaldja ca
eKCTepHHM jaBHOCTHUMA, a KJby4HE Cy IyTeM BeO crpanune mnpeny3eha wu
Ipymteenux mpexa. [penysehe 3a morpede uHpopMuUCcama U MeInja U eJOKYITHE
eKCTepHEe jaBHOCTH MOpa MUMaTH CBOjy BeO cTpanwmily (cajT), jep mpyka MoryhHOCT
o0jaBJpMBama CBHUX JKEJbEHHUX W JABHOCTH MOTpeOHMX HH(pOpManmja (cepBHCHE
nHpopManuje, QUHAHCHjCKU W3EINTajH, MOCIOBAakEe M aKTHBHOCTH Mpenyseha u
OpojHe apyre) M CBHX CAONINTEHa 32 jaABHOCT Y IEJOCTH, Y OAHOCY Ha KOpPEKIHje
ypenHuKa mnpe o0jaBJbHMBamka y MEAMjUMa, a MEIUjUMa Mpy»X,a MOTYRHOCT JaKmier
npucTyna norpeOHuM uH(opManujaMma W o0jaBJbHBamka HCTUX 0Oe3 JoAaTHe
carjacHoOCTH mpeayseha.

[TokesbHO je KOPHCTUTH U APYIITBEHE MPEXE jep Mpyxajy MOryhHOCT JTakor
MHQOpMHUCama BEIMKOT ayAUTOPHjyMa 32 BPJIO KPaTKO BPEME, Al M HETOCPEAHY
KOMYHHKAIIH]y ca KopucHUIMMa. Beoma je BaxkHO aa npenysehe uzabdepe jeany wiu
BUIIIE JAPYIITBEHUX MpeXa Ha HAuyWH Ja My OMOryhM KOHTAakKT ca IMJbHUM
JaBHOCTHMa, IPUTOM BoJiehin pauyHa Jja BbUXOBO yIpaBJbamkhe MOBEPH 3a0CICHUMA
KOjH Cy 00y4YeHH J1a KOPUCTE MCTE U JIa OJIr0Bapajy Ha MHUTamba KOPUCHHKA.

[TpucycTBO Ha MHTEPHETY MO’KE€ MHOTO JIONIPUHETH UMHUY Tpenyseha, anu u
YPYLIUTH Ta YKOJIHMKO C€ APYIITBEHHM MpeXkama He yIpaBjba NMPOpecHOHATHO.
[Mpenysehe cBojuM MenujumMa Ha HWHTEPHETY Mopa YIpaBjbaTd y CKIaay ca
CTPATErnjoM eKCTEPHOT KOMYHUIIMPakha U TTAHCKH.

IMopen HaBeZieHUX HAYMHA KOMYHUKAIMje, Mpeay3ehe KOMyHUITUPA Ca CBOJUM
€KCTEPHHMM jaBHOCTHMA M HEBEPOAIHUM METO/1aMa KOje MOTY UMAaTH BEJIUKH YTHIIA]
Ha 33JI0BOJLCTBO KOPHUCHHUKA U HAa UMHI] Tipeay3eha.

VY nmuTamy cy el1eMeHTH KOPIIOPaTUBHOT UACHTUTETA, OJHOCHO HAYMH Ha KOjU
ce mpeny3ehe mpemno3Haje, a HA OCHOBY KOjUX jaBHOCTH CTHYY NPBH YTHCAaK O
npenysehy u hopmupajy ciuky o kemy. Hekn o1 BUX cy: JIOroTHIl, 00je, u3ries
UACHTU(OUKANIMOHUX KapTUIAa U BU3UT KapTH, YHU(DOPME 3aIOCICHUX U 3allITUTHA
orpema, ToHAIlIake 3aMlOCISHIX, U3TIIe 3rpaja u o0jekara, ypeheme KaHienapuja
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M TIOCIIOBHOT MPOCTOPA, M3IJIE] MOCIOBHUX BO3WJA, M3TJE[ padyHa 3a Mpy)KeHe
ycIiyTe, mTaMIaHe cTBapy (MEMOpPaHAyM, KaHIIETapHjCKA MaTepHjall, POKOBHUIIH,
OrJIacH, peKJIaMHH MaTepHjall...), U3re U caapxaj cajta mpeayseha u objaBa Ha
JPYIITBEHUM MpeXama 1 OrJIaCHAM Tabliama U JIpyTo.

Ha 3a10BOJbCTBO KOpHCHHMKA MOXKE YTHUIATH U TO Aa U UM je omoryhena
KOMYHHKaIuje ca npeaysehem BaH pajHOT BpeMeHa, MOTYhHOCT /1a CBOje ITOCIIOBE
ca npexysehem obaBe Ha JajpPMHY, MOTYNHOCT Ja cBe oOaBe3e 00aBe Ha jeTHOM
MecTy u 0e3 ,lleTama™ IO KaHLeNapujamMa, MOTYNHOCT €IeKTPOHCKE I0CTaBe
padyHa 3a ycinyre U MOryhHOCT eJeKTpOHCKOT miahama UCTOT U CIIMYHO.

6. 3ak/pyuax

Excrepra komyHuKanuja oOyxBaTa KOMYHHKAalHjy ca 3aMHTEPECOBAHUM
jaBHOCTHMa BaH Tipeny3eha, a y IleHTap CBOjUX aKTHBHOCTH CTaBJba KOPHCHHUKA
yCIIyTa U HEroBO 3aI0BOJBCTBO.

Jla Ou HUBO OCTBapeHe KOMyHHUKAIIUje ca CBUM €KCTCPHHUM jaBHOCTHMA OMO Ha
BHUCOKOM HHUBOY, Ipeny3ehe Mopa CerMEHTHUPATH CBOje jaBHOCTH MpeMa HUXOBUM
nmorpedamMa, 3a CBaKy O] jJaBHOCTH YTBPIWTH HAYWH TBOCMEpPHE KOMYHHUKAIIH]je,
neduHECaTH TpaBWia TOCIOBHE KOPECHOACHIMjE W KOHTPOJHMCATH HUXOBY
IpUMEHY.

JIBe HajBaXHH]jE jJaBHOCTH, KOj€ MPUTOM JTUPEKTHO U HAjBUILE YTHIY HA UMHI
npemy3eha u KojuMa Tpeda MOCBETUTH MOCEOHY MAXBY, jeCy KOPUCHHUIIA U MEITHjH.
ExcrepHa KkoMmyHuKamuja Mopa OWTH IDIaHCKA, CTpaTellKH Ae(dUHHCAHa,
00jeMIbeHa 1 )hOME Ce MOpa YIPaBJbaTH U3 j€HOT LIEHTPA.

YcnocraBibame, pykoBohjelbe M KOHTpOJIa HENOKYIHOT Tpolieca eKCTepHe
KOMYHHKaIMje Mopa OWTH MOBEPEHA OJIHOCHMA C jaBHOINY, Kao jelHa O] lbEHUX
KJbYYHHX AaKTUBHOCTH, KOja y FHCHOM CIPOBONEHY MOpa HMMATH MOJPIIKY |
HermocpeiaH KOHTAKT ca AupekTopom mpeny3eha. Hajoormu pesynratu ce moCTHKY
ykonmko cy OCJ cacTaBHH Jieo yrpaB/badKor MEHaIMeHTa nipey3eha.

J1o6po ycrocTaBbeHOM €KCTEpHOM KOMYHHKAIINjOM Tpey3ehe KoHTHHyupaHo
Y JIBOCMEPHO KOMYHHIIUPA Ca JABHOCTUMA, TIPY’Ka CBE MOTpeOHe NH(pOpMaIHje, Kpo3
HOBpaTHE MH(OpMalyje UCIUTYyje HBHUXOBO 330BOJECTBO NPYKEHHM yclyrama u
noOujeHe pesynTare HMMIUIEMEHTHpa y CTpaTellKe IUTAaHOBE Kako Ou yciyre
NPUIAroAMIIO BbUXOBUM MOTpedamMa U THME UX YKJbYUMJIO Y TIPOLIEC OATYUHBAbA.

Ha taj Hauwmn npeaysehe AMPEKTHO yTHYE HA 3aI0BOJECTBO KOPHCHHKA YCIyTa,
HMMHUI Y JaBHOCTH M CBOj€ MOCIIOBHE pEe3yJITaTe.
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