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KomunikacijaKomunikacija

�� Proces u kome pojedinac (grupa) kreira Proces u kome pojedinac (grupa) kreira 
poruku i upuporuku i upuććuje je putem nekog kanala do uje je putem nekog kanala do 
primaoca primaoca –– drugog pojedinca (grupe).drugog pojedinca (grupe).

�� Uticaj Uticaj žživotnog iskustva, odlika liivotnog iskustva, odlika liččnosti, znanja, nosti, znanja, 
oseoseććanja i zdravstvenog stanja poanja i zdravstvenog stanja poššiljaoca i iljaoca i 
primaoca.primaoca.

�� Slanje poruke teSlanje poruke tečče obrnuto od procesa e obrnuto od procesa 
primanja i u oba sluprimanja i u oba sluččaja postoje tri faze:aja postoje tri faze:

•• PsiholoPsihološška (stvaranje ka (stvaranje ‘‘slikeslike’’ ili pojma)ili pojma)
•• FizioloFiziološška (nadraka (nadražžaj nervnog sistema)aj nervnog sistema)
•• FiziFiziččka (pokretanje govornog organa i glas)ka (pokretanje govornog organa i glas)



Model komunikacijeModel komunikacije
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ZnaZnaččaj komunikacije u aj komunikacije u 
turistiturističčkom vođenjukom vođenju

�� Posao vodiPosao vodičča zahteva odlia zahteva odliččno znanje stranog no znanje stranog 
jezika i sve jezika i sve ččetiri osnovne veetiri osnovne vešštine su tine su 
podjednako vapodjednako važžne:ne:

•• Razumevanje govoraRazumevanje govora
•• Govorni jezikGovorni jezik
•• Sposobnost Sposobnost ččitanjaitanja
•• Pisanje.Pisanje.
�� DruDrušštvena pravila upotrebe jezika.tvena pravila upotrebe jezika.
�� Jezik pojedinih struka Jezik pojedinih struka –– zahtevan verbalni zahtevan verbalni 

repertoar.repertoar.



Prekid u komunikacijiPrekid u komunikaciji

�� PoremePoremeććaji i prekidi u komunikaciji na turi:aji i prekidi u komunikaciji na turi:
�� VodiVodičč kao davalac porukekao davalac poruke (nije raspolo(nije raspoložžen, en, 

nema dovoljno znanja, slabo poznaje jezik i nema dovoljno znanja, slabo poznaje jezik i 
sl.).sl.).

�� PorukaPoruka (predmet i sadr(predmet i sadržžaj ture nisu prilagođeni aj ture nisu prilagođeni 
žživotnom dobu i interesovanju uivotnom dobu i interesovanju uččesnika).esnika).

�� Kanal komunikacijeKanal komunikacije (neispravan ili lo(neispravan ili lošš
mikrofon, eksterno ometanje).mikrofon, eksterno ometanje).

�� Turisti kao primaoci porukeTuristi kao primaoci poruke (umorni, toplo im (umorni, toplo im 
je ili hladno, lako gube koncentraciju, nemirna je ili hladno, lako gube koncentraciju, nemirna 
deca, deca, žžure se u ure se u ššoping i sl.).oping i sl.).



Komunikaciona kompetenKomunikaciona kompeten--
tnost turistitnost turističčkog vodikog vodiččaa

�� ‘‘Sposobnost komuniciranja na liSposobnost komuniciranja na liččno efikasan i no efikasan i 
socijalno podesan nasocijalno podesan naččinin’’..

�� ‘‘Sposobnost dobre komunikacije sa drugimaSposobnost dobre komunikacije sa drugima’’
ššto ukljuto uključčuje preciznost, jasnouje preciznost, jasnoćću, razumljivost, u, razumljivost, 
povezanost (koherentnost), vipovezanost (koherentnost), viččnost, efikasnost nost, efikasnost 
i podesnost.i podesnost.

�� Meru kompetentnosti odraMeru kompetentnosti odražžava to da li su ava to da li su 
ciljevi interakcije ostvareni i u kom stepenu.ciljevi interakcije ostvareni i u kom stepenu.

�� Odnosi se i na verbalnu i na neverbalnu Odnosi se i na verbalnu i na neverbalnu 
komunikaciju.komunikaciju.

�� Na kompetentnost utiNa kompetentnost utičče i kontekst situacije.e i kontekst situacije.



Percepcije turista o Percepcije turista o 
kompetentnosti vodikompetentnosti vodiččaa

�� Postoje kulturne razliPostoje kulturne različčitosti.itosti.
�� Primer istraPrimer istražživanja francuskih, nemaivanja francuskih, nemaččkih i kih i 

ameriameriččkih turista.kih turista.
�� Amerikancima su vaAmerikancima su važžni svi elementi ni svi elementi 

komunikacione kompetentnosti, a narokomunikacione kompetentnosti, a naroččito neki ito neki 
oblici oblici ‘‘mikro ponamikro ponaššanjaanja’’ u razgovoru (kontakt u razgovoru (kontakt 
ooččima, dodir). Najviima, dodir). Najviššu ocenu dali su za u ocenu dali su za 
neverbalne veneverbalne vešštine voditine vodičča (osmeh, klimanje a (osmeh, klimanje 
glavom i sl.).glavom i sl.).

�� Francuski i nemaFrancuski i nemaččki turisti imaju sliki turisti imaju sliččne ne 
percepcije (manje fokusirani na percepcije (manje fokusirani na ‘‘mikromikro’’ elemente elemente 
u komunikaciji), ali ipak razliu komunikaciji), ali ipak različčite od ameriite od američčkih kih 
turista. turista. 



Dimenzije verbalne i neverbalne Dimenzije verbalne i neverbalne 
komunikacijekomunikacije

1. Prilagođenost jezika
Korektna upotreba gramatike
Jasno iskazivanje ideja
Brižljiv izbor reči
Razgovetan govor
Izbegavanje žargona

2. Interpersonalna uključenost
Pozivanje drugih da nešto urade
Raspitivanje o drugoj osobi
Davanje komplimenta
Pružanje informacija o sebi

3. Samopouzdanost
Upotreba upečatljivih reči
Slaganje (saglasnost)
Previše govora

1. Pristupačnost
Osmeh
Smeh
Prijatna facijalna ekspresija

2. Ravnoteža
Prijatan izgled
Prigodna udaljenost
Odgovarajući stav tela

3. Pažljivost
Održavanje kontakta očima
Iskazivanje bliske pažnje
Upotreba gestova
Klimanje glavom
Naginjanje prema sagovorniku
Slušanje

4. Fizički dodir
Rukovanje
Doticanje druge osobe
Glasan, ali ne i preglasan govor

VerbalnaNeverbalna



Neki aspekti verbalne Neki aspekti verbalne 
komunikacijekomunikacije

�� Razumevanje i izraRazumevanje i izražžavanjeavanje
•• JoJošš u staroj Gru staroj Grččkoj ubedljivo izrakoj ubedljivo izražžavanje reavanje reččima ima 

smatrano umetnosmatrano umetnoššćću (u (retorika).retorika).
•• U vođenjuU vođenju: jednostavno, jasno, razumljivo, : jednostavno, jasno, razumljivo, 

posebno kada ni turistima jezik na kome se vodi posebno kada ni turistima jezik na kome se vodi 
nije maternji (lingua franca).nije maternji (lingua franca).

•• TehniTehniččki i ki i ‘‘neobineobiččnini’’ termini moraju se objasniti i termini moraju se objasniti i 
standardnim vokabularom.standardnim vokabularom.

•• ‘‘RazmiRazmiššljajte poput mudraca, ali komunicirajte ljajte poput mudraca, ali komunicirajte 
na jeziku obina jeziku običčnih ljudinih ljudi’’..

•• Regionalne razlike u okviru istog jezika mogu Regionalne razlike u okviru istog jezika mogu 
izazvati zabunu.izazvati zabunu.



Neki aspekti verbalne Neki aspekti verbalne 
komunikacije komunikacije (2)(2)

�� Upotreba gramatikeUpotreba gramatike
•• U upotrebi jezika gramatika je kao bonton u U upotrebi jezika gramatika je kao bonton u 

ponaponaššanju.anju.
•• Gramatika vaGramatika važžna, ali nije presudna.na, ali nije presudna.
•• VodiVodičč mora da se trudi da govori mora da se trudi da govori ššto pravilnije.to pravilnije.
�� IzgovorIzgovor
•• Vodi se raVodi se raččuna o pravilnom izgovoru reuna o pravilnom izgovoru rečči, i, 

suglasnika, samoglasnika i dvoglasnika (diftonga).suglasnika, samoglasnika i dvoglasnika (diftonga).
•• Problem sliProblem sliččnog izgovora (nog izgovora (engl.engl. food, foot).food, foot).
•• Problem akcenta reProblem akcenta rečči (i (gr.gr. ppóóte, potte, potéé).).
•• Neophodno Neophodno ‘‘prilagođavanje uhaprilagođavanje uha’’..



Neki aspekti verbalne Neki aspekti verbalne 
komunikacije komunikacije (3)(3)

�� Glas (upotreba i zaGlas (upotreba i zašštita)tita)
•• ‘‘Osnovno sredstvoOsnovno sredstvo’’ za vodiza vodičča.a.
•• Upotreba glasa na otvorenom prostoru.Upotreba glasa na otvorenom prostoru.
•• Profesionalni rizici u vezi sa glasom.Profesionalni rizici u vezi sa glasom.
•• Mere predostroMere predostrožžnosti.nosti.
�� VeVešština slutina sluššanjaanja
•• Sastavni deo komunikacije.Sastavni deo komunikacije.
•• Osim sposobnosti da se Osim sposobnosti da se ‘‘ččujuuju’’ rerečči, ukljui, uključčuje uje 

razumevanje poruke, situacije i lirazumevanje poruke, situacije i liččnosti nosti 
sagovornika.sagovornika.

•• SluSluššanjem se demonstrira zainteresovanost, anjem se demonstrira zainteresovanost, 
doprinosi se poverenju i kod sagovornika stvara doprinosi se poverenju i kod sagovornika stvara 
oseoseććanje vaanje važžnosti.nosti.



Neki aspekti neverbalne Neki aspekti neverbalne 
komunikacijekomunikacije

�� Smatra se da komunikaciju Smatra se da komunikaciju ččine:ine:
•• 40%40% govorne porukegovorne poruke
•• 60%60% neverbalne poruke.neverbalne poruke.
�� U pogledu efikasnosti komuniciranja:U pogledu efikasnosti komuniciranja:
•• 7%7% govorne porukegovorne poruke
•• 93%93% neverbalne poruke.neverbalne poruke.
�� ŠŠirom sveta registrovano skoro milion neverbalnih irom sveta registrovano skoro milion neverbalnih 

signala.signala.
�� Postoje razlike među kulturama i u normama Postoje razlike među kulturama i u normama 

ponaponaššanja.anja.
�� TumaTumaččenje neverbalnih signala samo u enje neverbalnih signala samo u ‘‘kompletukompletu’’, , 

ne izolovane, pojedinane izolovane, pojedinaččne gestove.ne gestove.



Neki aspekti neverbalne Neki aspekti neverbalne 
komunikacije komunikacije (2)(2)

�� Govor tela Govor tela (Body language)(Body language)
•• ‘‘JezikJezik’’ koji svako govori, koji svako govori, ččak i kada ga ne razume ak i kada ga ne razume 

dobro.dobro.
•• DrDržžanje (stav), pokreti, gestovi, facijalna anje (stav), pokreti, gestovi, facijalna 

ekspresija.ekspresija.
•• Smatra se da obrazovaniji ljudi manje Smatra se da obrazovaniji ljudi manje 

gestikuliraju u govoru.gestikuliraju u govoru.
•• VodiVodičč treba da ima otvoren i treba da ima otvoren i ‘‘prijateljskiprijateljski’’ nastup, nastup, 

opuopuššteno drteno držžanje, prirodan osmeh.anje, prirodan osmeh.
•• Pokreti tela i gestikulacija su sredstvo tzv. Pokreti tela i gestikulacija su sredstvo tzv. 

kinestetikinestetiččkeke komunikacije.komunikacije.



Neki aspekti neverbalne Neki aspekti neverbalne 
komunikacije komunikacije (3)(3)

�� Govor tela ima nekoliko funkcija:Govor tela ima nekoliko funkcija:
•• ZamenjujeZamenjuje govornugovornu porukuporuku..
•• PojaPojaččavaava efekatefekat govornegovorne porukeporuke,, iliili jeje ponavljaponavlja,,
•• OtkrivaOtkriva raspoloraspoložženjeenje i i emocijeemocije..
•• PosredujePosreduje u u emotivnomemotivnom kontaktukontaktu..
•• IzraIzražžavaava priroduprirodu odnosaodnosa sasa drugimadrugima..
•• DetektujeDetektuje neiskrenostneiskrenost govornegovorne porukeporuke..
�� Zato se viZato se višše veruje govoru tela nego verbalnoj e veruje govoru tela nego verbalnoj 

poruci osobe.poruci osobe.



Neki aspekti neverbalne Neki aspekti neverbalne 
komunikacije komunikacije (4)(4)

�� LoLošš utisak ostavljaju:utisak ostavljaju:
•• ŽŽvakanjevakanje iliili pupuššenjeenje..
•• PrekrPrekršštenetene rukeruke..
•• ČČeeššanjeanje licalica, , trljanjetrljanje ooččijuiju, , dodirivanjedodirivanje kosekose i i drugihdrugih

delovadelova telatela..
•• PucketanjePucketanje zglobovimazglobovima..
•• ČČestoesto pogledavanjepogledavanje nana sat sat tokomtokom vođenjavođenja..
•• ’’HladnoHladno' i '' i 'mlakomlako' ' rukovanjerukovanje..
•• DrDržžanjeanje rukuruku sasa ššakamaakama nana kukovimakukovima dokdok susu nogenoge

raraššireneirene u u stilustilu ''orlaorla rarašširenihirenih krilakrila’’..
•• UkrUkršštenetene rukeruke sasa ššakamaakama ispredispred preponaprepona iliili izaiza leđaleđa..
•• StajanjeStajanje sasa prekrprekršštenimtenim nogamanogama u u visinivisini glegležžnjevanjeva..



Neki aspekti neverbalne Neki aspekti neverbalne 
komunikacije komunikacije (5)(5)

�� Profesionalna gestikulacija:Profesionalna gestikulacija:
•• RegulativnaRegulativna -- kretnjekretnje u u funkcijifunkciji govoragovora, , slusluššanjaanja i i 

pokazivanjapokazivanja namerenamere..
•• InterpretativnaInterpretativna -- pokretipokreti kojikoji iduidu uzuz govorgovor i i 

tumatumaččenjeenje, , dodatnododatno objaobjaššnjavajunjavaju iliili naglanaglaššavajuavaju
izgovorenoizgovoreno: malo, veliko, ravno i sl.: malo, veliko, ravno i sl.

•• PokaznaPokazna -- ukazivanjeukazivanje nana pravacpravac, , mestomesto, , objekatobjekat, , 
arhitektonskiarhitektonski detaljdetalj ((‘‘VodiVodiččki gestki gest’’ –– ne ne 
kakažžiprstom veiprstom većć celom celom ššakom).akom).

•• DirektivnaDirektivna -- izazivaizaziva žželjenueljenu reakcijureakciju kodkod publikepublike
((naprnapr. . ‘‘NekaNeka podignepodigne rukuruku koko žželieli dada……’’))..



�� IznadIznad ramenaramena
inspiracijinspiracija a iliili emocijemocijaa ((radostradost))

�� IspodIspod ramenaramena
odbijanjeodbijanje, , odbranodbranaa, , 
iiznenađenjeznenađenje iliili osudosudaa

�� BlizuBlizu iliili uzuz ramenaramena
smirenostsmirenost i i stalostaložženostenost

Šta je tu 
mogu?

Licensed

GUIDE



Neki aspekti neverbalne Neki aspekti neverbalne 
komunikacije komunikacije (6)(6)

�� ‘‘TumaTumaččenjeenje’’ govora tela:govora tela:

•• ZajapurenoZajapureno licelice
•• UnezverenUnezveren pogledpogled
•• UbrzaniUbrzani pokretipokreti
•• NapetostNapetost
•• MahanjeMahanje rukamarukama
•• IstaknutIstaknut kakažžiprstiprst

++
•• Ton Ton glasaglasa

Nezadovoljstvo
Ljutnja

Bes

Gde je
taj vodič?!?



Neki aspekti neverbalne Neki aspekti neverbalne 
komunikacije komunikacije (7)(7)

�� ProksemiProksemiččka komunikacija: ka komunikacija: 
‘‘LiLiččni prostorni prostor’’ i zone bliskostii zone bliskosti

Edward Hall (SAD)Edward Hall (SAD)
•• IntimnaIntimna zonazona

((ispodispod 0,45 m)0,45 m)
•• PrivatnaPrivatna zonazona

(0.75 (0.75 -- 1,2 m)1,2 m)
•• DruDrušštvenatvena zonazona

(1,2 (1,2 -- 3,6 m)3,6 m)
•• JavnaJavna zonazona

((prekopreko 3,6 m)3,6 m)
Signal Signal nenežželjeneeljene blizineblizine
Regionalne/situacioneRegionalne/situacione razlikerazlike

Društvena zona

Privatna Intimna

A

B



Vodič



Neki aspekti neverbalne Neki aspekti neverbalne 
komunikacije komunikacije (8)(8)

�� Paralingvistika (parajezik):Paralingvistika (parajezik): neverbalnineverbalni aspektiaspekti
govoragovora (tempo, (tempo, jajaččinaina glasaglasa, , tonalitettonalitet, , 
naglanaglaššavanjeavanje i i slsl.). .). 

•• OdOd 93% 93% uticajauticaja neverbalnogneverbalnog deladela porukeporuke -- 55% 55% 
udeoudeo govora tela, a govora tela, a 38%38% paralingvistikparalingvistike.e.

•• U U ciljucilju naglanaglaššavanjaavanja delovadelova u u interpretacijiinterpretaciji, , vodivodičč
momožžee dada govorigovori sporijesporije, , brbržžee, , titiššee ili da ili da zazaććutiuti. . 

•• NaglaNaglaššavanjeavanje pojedinihpojedinih rereččii u u rereččenicienici::
Vi Vi smatratesmatrate dada samsam jaja krivkriv šštoto kasnimokasnimo??
a.a. ViVi smatratesmatrate dada samsam jaja krivkriv šštoto kasnimokasnimo??
b. b. Vi Vi smatratesmatrate dada samsam jaja krivkriv šštoto kasnimokasnimo??
c. c. Vi Vi smatratesmatrate dada samsam jaja krivkriv šštoto kasnimokasnimo??



Neki aspekti neverbalne Neki aspekti neverbalne 
komunikacije komunikacije (9)(9)

�� Pomagala ili rekvizitiPomagala ili rekviziti
�� InstrumentalniInstrumentalni
•• MikrofonMikrofon, PA , PA (public address) (public address) sistemisistemi..
•• PokazivaPokazivačč (Pointer)(Pointer)..
•• OrijentirOrijentir ((zastavicazastavica, , kikiššobranobran))..
•• BaterijskaBaterijska lampalampa..
•• DvogledDvogled, , LupaLupa..
�� InterpretativniInterpretativni
•• FotografijaFotografija, , SkicaSkica, Plan, Plan..
•• SuvenirSuvenir, , UzorakUzorak, , ReplikaReplika umetniumetniččkogkog deladela..
•• MaketaMaketa i dr.i dr.



Tumačenje makete
1. Položaj, glavni delovi celine i okruženje
2. Važni objekti - koji postoje i oni kojih više nema
3. Pozicija posmatrača na maketi (‘Mi se nalazimo 

ovde’).
4. Pravac kretanja kod razgledanja na terenu


