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Pezume: Cmyouosna ananu3a u uUCmMpaxicusarba y npakcu noxasyjy
0a je cmpamewko onpeoemerbe NOCIOBHUX CUCeEMA KOHMUHYUPAHO
VHanpehusarbe NOCIOBHUX KOMYHUKAYUja  paou ocmeapusarba
HO3UMUBHUX NOCNIOBHUX pe3yimama u yHanpehusare nociosared da
0a ce nokpemauka CHaza y MOM Npoyecy  HAlA3u YNpaeo y
KOHCMPYKMUBHOM YNPAB/HLALY /6YOCKUM PECYPCUMAL.

Kwyune peuu: Ilocnosarwe, KomyHukayuje, myOCKu pecypcu,
VIPaewbarbe Keanumemom.

Abstract: meticulously analysis and research in practice show that the
strategic orientation of business systems continuously improve
business communications to achieve positive business results and
improving the business and that the driving force in this process lies
in the constructive  management of human  resources.
Key words: Business, communications, human resources, quality
management.

1. YBOJ

[IpumeTHO je na y TOCHEOHUM ToJUHAMa I10jaM “‘TIOCIIOBHE
KOMYHHUKaIHje" TI0CTaje TeXHIITE HHTEPECOBaba MOCIOBHUX CHCTEMA
U KoMITaHuja y cBery. [1o3HaTO je Aa cy y MOCIIOBHOM KOMYHHUIIMPAbhY
NPUCYTHU pa3sHU THIIOBH KOMYHHUKAIMja: YCMEHa KOMYHHKaluja,
JIONIMCHA KOMYHMKaluja, HeBepOalHa KOMYHHUKAIMja, MEIIOBUTO
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KOMYHHUIIUpamke HAP. Tako Ja Moxkemo pehu na cBu OBU 0OIUIN
KOMYHHIIMpama CHanajy y GopMalHO KOMYHUIIHPAKHE Y MMOCIOBHUM
cucremuMa. [lanac je 3Hauewme MH(OpPMAIMje KA0 OpraHU3alHjCKOT
pecypca MHoro Behe Hero mro je OWio mpe AeceT, ABAIECET WU
TPUECET rOJIMHA a CBAKUM JAHOM CBe€ BHIlIE pacte. Y nocieamux 30
roguHa WH(pOpMaIKja je TocTalia MIECTH Pecypc y OpTraHH3alluju y3
HeT CTaHJapAHUX: JbyJIe, ONPEMY, HOBAIl MaTepHjajie U MEHAIMEHT.
VYcrajbeHO je MHUILBEHE Ja MEHAepH IOCIOBHE KOMYHHUKAIUjE Y
CBOM TIOCIIOBHOM cHcTeMy jaepuHuimy kao ,,VHpopmucame
3aMoCieHUX O TMHUTamkbUMa Koja Cce€ THYYy Halle KOoMIaHuje™.
KomyHukamyja y MOCIOBHOM CHUCTEMY C€ OfBHja Yy TpH IpaBLa:
y3JIa3HOM, CHJIa3HOM U XOPU30HTATHOM.

SO i,

Ciuka 1. TokoBu popmaiHe KOMyHHKAIH]e
2. KOMYHUKAIIMJE U THO®OOPMUCAIBE

Ilopen oBux, MOCTOje U JIpyre TEXHHKE, KaKo 3a yBoleme NMpoMeHa,
TaKO W 3a caBiajgaBame oTropa. OBje ce He MOKEMO JeTaJbHO OaBUTH
BUMa. BaxHO je HarmacuTH Na cy KOMYHHUKalyje U WH(pOpMHUCAHE
KJby4HHU, O0a3WyHU WHCTPYMEHT, O0e3 Kora HHje Moryhe ympaBspaTu
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npomeHama. [Topen Tora, BaXHO je HarJIaCUTH HEM30EKHOCT MMPOMEHA,
jep xako kaxe JyHr, ,,4JoBeK je WyTOBHUIITHO KOH3EpBaTUBHO Owuhe,
KOra camMo KpyIHe HEBOJhE MOTIIOKPEHY Ha MpoMeHy”’. BaxHo je u na
OHM Ha KOj€ ce MPOMEHa OJIHOCH jaCHO YBHUJE pa3iuKy u3Mmel)y oHora
KaKO jeCTe ¥ HOBHHE K0ja ce Mpeiaxe.

»JIykaBcTBO Bohjema mpeokpera je y Tome na ce obezbeam na
3aIl0CICHH MPEIU3HO BHUJIE ITA je Pa3liiKa Balller IUiaHa MPOMEHa y
onHOCy Ha mperxoxHe. Jlupepum Mopajy na yo6ehyjy sbyme na je
opraHu3aifja CTBapHO HA CaMPTHOj IMOCTEJbH, WJIH Ja CTOJH BPJIO
Jouie M Ja TO 3aXTeBa paJuKalHE NMPOMEHE Ja O MpexuBena WM
pacna. To je moceOHO Texak M3a30B KaJ roJIMHaMa TMOCTOje MpoodIeMu
KOjU W TOpel MpOMEeHa OCTajy Yy craTyc KBo mno3uuuju. Jlumepu
MIpOMEHa MOpajy JaKJie pa3BHjaTH MOBEpeHE Moka3yjyhu u peunma u
JIeNIMA J1a Cy OHH TIPaBH JIHAEPH 3a Taj 110cao™ ~ IMITO je MPHKA3aHo y
cnenehoj Tabemnu:

Tabemal. 4 HuBoa KOMyHUKAIIMIOHE CTpaTETH]je

OcTBapuBam-€ M03UBAa HA IPOMEHE 0/IBHja ce KPo3 4 HUBOAa KOMYHHKAIIMOHE
cTparteruje:

1. IlpBeHcTBEHO Tpeba 00jaBUTH MOJIUTUKY MM CAONIITEHE ca oapeheHnM
MHCTpPYyKIHMjama, JINJAepH Tpebda J1a MpuxBaTe AeJIOKPYT IPOMEHE.

2. [Tomro mocrase MH(MOpMALH]je, TUICPH MOPajy KPEHPATH OKBHP KAaKO Te
nHdopmanuje Tpeda na Oyay MHTEpIpETHpPaHE.

3. IMocne oxpehenor BpeMeHa uIepr MOpajy TIOUYETH Ja YIIPaBJbajy
PACIONIOKEHEM 3aII0CIEHUX TAKO 12 HUXOB EMOIHOHAIHHU CTaTyc Oy/ie MopIIKa
npoMeHama.

4. Y KpUTUYHUM MOMEHTHMa JIUJEPH MOpajy 00e30eInTH OAPILKY, J1a C€ OCHTYpa
OIpKame KeJHeHUX MpoMeHa 0e3 0CTaTKa M IoBpaTKa Ha CTapo.

M3Bop: . A. T'apsun, M. A. Po6epro, XBP, ¢hebp, 2005

15 Garvin, D. A., Majkl A. Roberto (2005). Promene putem
ubedivanja, HBR, February
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3. KOMYHUKAIMJE KAO UHCTPYMEHT 3A YBOBEIHE
ITPOMEHA

MHora ucTpaxkwBama Cy TMoOKa3zaja J1a je KJbYYHH KPHUTEpHjyM 3a
ycrex M HalpeaoBame MaHeyepa — CHOCOOHOCT —e(eKTHBHE
KOMyHUKanuje. Menaygepu mnpoBeny HajMame 80% BpemeHa y
BepOaJIHUM KOMYHHKAIIMjaMa, TaKo Jla HUje 4yo0 Ja ce JaHac HajBeha
MaXXka MOKJIamka yIpaBo MpobdjeMy KOMyHHKAIIH]a.

Tab6ena 2. KomyHukanuje u npomeHe

»HajycnelmHujuM cBeTCKHM KOMIIAaHMjaMa, KOje KOHTHHYHPAHO YBoJe
NMpOMeEHe, y CKJIaJy €a 3aXTeBUMAa NMOCJI0BHOT 0KPY:KeHa, MOCTAB/bEHA CY
MHTabA:

1. xoju je Bam KJbY4HH IIpoOJIeM y yBohery poMeHa y opranusanuju? u

2. KOjH Cy KJbYUHH (PaKTOpH KOjU 00jalImbaBajy Balll yCIeX y HalmopuMa Jia YBeIeTe
nmpoMeHe?

On Benukor Opoja HajBaKHUjUX MeHallepa JOOHjeH je caMo jeaaH OAroBop:
KomyHukauuje”

WzBop: Wheten, D., A., Kim, Cameron, S. (1995).“ Developing Management
Skills*, Harper Collins College Publishers.

JKuBumo y BpeMeHy yOp3aHUX TPOMEHa, a TO jOII BHUIIE IOjayaBa
BOXHOCT KOMYHHKalMja. YBoOheme MpOMeHa, O KOjUMa M MH OBJE
CTaJHO TOBOPHMO U KOj€ Cy HaM HEOITXOJHE, HE MOXE CE 3aMHCIHTH
0e3 eheKTUBHUX KOMYHUKAIH]ja.

4. IOCTOJERM HAYMHU KOMYHHUILIUPAIBA

Kibyuynu ycinoB u mona3 3a yHampeheme JMYHOT HayMHA
KOMYHHIIIpama je ca3Hambe KAaKo MH JIMYHO KOMyHHIupamo. Ha
JKAJIOCT, MOCTOj€ MOAAIM KOjU TOBOPE J1a je CBako oj Hac yboeheH ma
JUYHO JT0OpO KOMYHHIIMpa, a Aa je mpobiem y apyrome. Tume ce,
u3Mel)y ocranor, ojammaBajy M CHOpPH ToOMalu y yHampehemy
nporieca KOMyHHIHpama. HarmpeTka HeMa JIOK ce He CyOunMO CaMH ca

' Wheten, D., A., Kim, Cameron, S. (1995). Developing Management
Skills, Harper Collins College Publishers.
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co0OM W HE TIOYHEMO JIMYHO Ja C€ MemaMo. To 3axTeBa CaMOYBH],
MOTHUBAIMjy, UCTPajHOCT. EBeHTyalHe Tpemike y HameMm HauyuHy
KOMYHUIIMPalkha HCMOXKCEMO UCIIPABUTHU jeILHOM MMPOYUTAHOM KHUI'OM,
HUTH ydenrheM camo Ha JeTHOM CEMUHapYy.

[Tomazehn npuHIMIA KOMYHHKAlMje CIPOBEICHO € HWCIHUTUBAE
pacIpoCTPa-EHOCTH O0JMKAa KOMYHHMIMpama u3Mel)y HermocpenHux
pYKOBOAWIJIAIIA W CapaJHWKa y Hamoj cpeauHu. McnutuBame je
U3BPILIEHO y j€JIHOM HAIlleM BEJIMKOM MOCIOBHOM cHcTeMy. Jlata je
cnencha wHCTpyKUMja: ,, HaBenenu cy Heku on moryhux oOimka
pasroBopa u3Mel)y Jbyu y opraHu3aniju u )uBoTy yommTe. Komuko
j€ CBakW OJ BHHUX NPHUCYTaH y pa3roBopuMa u3Mel)y HEmoCpemHHuX
pYKOBOJWIIAIA U capagHuKa y Bamem npenysehy?” [pemnoxenu cy
OJIFOBOPH:

1 — Beoma peTko;

2 — peTKo;
3 — ITOHEKa;
4 —gecton

5 — Beoma uecTo.

Ta6enu 3. KomyHuKanuje pykoBOJHOLU-CAPaHULIH

Kako koMyHHIMpajy HenocpeaH! PYKOBOAHOIM U CAPATHUIN

p. 6p O0auum pazrosopa : VYuecranoct y %

1. Caako npuya cBojy npudy. He ciymajy ce maxJbuBo. 25%
YT1aBHOM CBako ocTaje IpH CBOME.

2. He roBopu HH jeHa cTpaHa rpase CTBapH. 25%
Taxtusupajy.

3. OOun4HO jenHa CTpaHa IMpUYa CBOjy NpHUUY, a Apyra 24%
He MOXke Ja fohe 10 peun.

4. PasroBapa ce. JenHa cTpana u3noxu npooiem, a 26%
JIpyra je MaxkJbuBO ciymia 1 oopHyTo. Hahe ce myr
JI0 pelema.

YxynHo 100 %

W3zBop: UctpaxxuBame LieHpa 3a eaykaiyjy KOMIjyTepCcKe U MOCIOBHE aKTUBHOCTH
“byayhroct* 2010.

Kao mTo ce Bumu, ako ce YKyINmHE KOMYHHUKaIje u3Mehy
HENOCPEIHUX pyKOoBOJAWIalla M capaaHuka o3Hade ca 100%,
NPOLEHEHO je Ja ce ycHellHa KOMYyHHKaluja octBapyje y 26%
ciyuajeBa. Octany 00U KOMYHULIMPamka, HE OM ce MOTJIM Ha3BaTH
npaBuM. Mcnuranuny cy OBako OLCHUBAIM HAYMHE KOMYHHLHpPaHba
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JIpyrux y cB0joj cpeauHd. Jla cMO HMX THTaIM Kako JIMYHO
KOMYHUIIMPAjy, HajBEpOBAaTHH]e OMCMO JTOOMIIN Ipyraduje pe3yJrare.
Wnak, rnenajyhu oBe nmoparke, caBko 07 Hac MOke HahM CBOje MecCTO.
AKO XeJMMO J1a ce pa3BHjamMo U yHampehyjeMo cBoje BeImTHHE, HE Ou
Tpebaso a ce 3aBapaBaMo, jep Tako HeheMo permuTH mpoodem.

5. KOMYHUKALMJE U KBAJIUTET

Kpamuter He o00e30ehyje Opoj 3amocieHuX H JAUIUIOME, HEro
oaromapajyha, cBexa 3Hama, CIIOCOOHOCTH M BEIITHHE Kao U
aJieKBaTHA IIOCJIOBHA KOMYHHUKalMja, IOMOhy KOjUX c€ MOory
NPOM3BECTH TPOU3BOJAM W BPIIUTH YCIYre KOje TPaXKH TPIKHIITE.
Mecto nocrojehux kamarurera, Opoja 3arociIeHux, H ,,[TIaHUPaHor”
pacta TPOIIKOBA, OCTBapeHOr OOMMa MPOU3BOMAIE, MOIPa3yMeBamba
npojaje u mnpeBuhama (MTHOpHCama) TNoTpeda moTpomiaya u
KOPUCHHUKA YCIyra, IUIAHUPAKkE Y TPKUIIHOM KOHIICTITY YIIPaBO
NOYHMbE Off TPAXKIE U IJIaCMaHa MPOU3BOJA U YCIIyra Ha TPXKHUILTY,
OCTBApEHOr KBAJIWTETa W MAapKETUHIIKMX HH(poOpManuja o
MoryhHOCTMMa OCBajakba HOBUX  TPXKHUIIHUX  IIPOCTOpa, Y3
paBOBpeMEeHY (OpMajiHy KOMYHHKAIH]y. YKOJUKO MH(opMaluje o
OCTBAapEHOM KBAJHUTETy MPOM3BOJA M yCIyra HHUCY OCHOBA 3a IUIaH,
KBAJIUTET C€ HE MOXKE OCTBAPUTH, OJHOCHO MOOOJHIIATH, HUCTO TaKO
aKo y TIOCJIOBHOM CHUCTEMY He ()YHKIIMOHHILE CHCTEM KOMYHHKAIIW]je
BeOMa TEIKO, Ha rpaHuId Hemoryher je ma hemo octBaputu go0pe
pesyiTare Ha MoJby MOOOJbIIAF-a KBATUTETa MPOMU3BOJA U YCIYTa.
3aTo0 je HEOMXOIHO IOCBETUTH MAaKCHMAaJIHy NaXky KBATUTECTHHM
NOCJIOBHUM KOMYHHUKalldjamMa, TPUMEHOM OBaKBOI IPHUCTYyMa Y
JIaHUpamky MoTpeda JbYACKUX pecypca y HallluM npeay3ehuma je myT
Ka TpaHC(OpMalMju O]l HETP)KUIIHE Ka TPXKUIIHO] TMPAKCH, a TO je
HCTOBPEMEHO U TYT Ka KBAJIUTETY.

3AK/bYYAK

KBanuTeTHa KOMyHHMKal{ja je YCIOB 3a OCTBApHBAME IMO3HTHUBHHX
IIOCJIOBHUX PE3yJITara IMOCIOBHUX CHCTEMa a KJbyYHH KPHTEPUjyM 3a
yCIeX yCHelaH paj] ¥ HalpelI0oBamke MaHE[Iepa Yy MOCIOBHOM CHCTEMY
je  cmocoOHOCT e(eKTUBHE MOCIOBHE KOMYHHKaiuje. MeHayepu
npoBeny HajMame 80% BpeMeHa y BepOaTHUM KOMYHUKalljaMa, TaKo
Jla HUje 4y/0 Ja ce AaHac HajBeha makma mokjama ynpaBo npooiemy
MOCJIOBHMX KOMyHHKanuja. Hajéosbm HaumH 3a copedaBambe
HEraTUBHHUX, He(pOpMalHMX KOMYHHMKaluja (TJIaCMHA) je peaoBHA
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Npe3eHTalMja jaCHUX, @XYPHUX M IITO MOTHYHHUjUX HH(pOpMaIluja
3allOCJICHMMa O] CTPaHe MEHAIMEHTa M HCTOBPEMEHO YyBa)KaBambe
uHpopmanuja u3 ,,0a3e” Koje oJpaxkaBajy CTaBOBE M HHTEpece
3amociaeHux. BakHOCT KOMyHHKanuja 3a o0e30eheme KBamuTeTa je
TaKBa, ]a MEHAllepu KOjU HaMepaBajy Jla YBEAYy CHCTEM KBaJUTETa, U
yomimre, MMOOOJBINAjy TIpoleC pajaa, pemapajy npobieme y
OpraHu3aliju U YBOJE INPOMEHE, CBOje HaMmepe Tpeba aa 3amouyHy
00pa3oBamkEM M TPEHHHIOM PYKOBOJMJIANA M 3aIlOCICHUX Y 00JIacTH
KOMYHHKAIHja.
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