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Ovaj e-book uradjen je kroz projekat Biznis
mladih - Program edukacije i mentorstava za
mlade preduzetnike koga realizuje Institut
za preduzetnistvo i ekonomski razvoj (IPER) u
saradnji sa Unijom mladih preduzetnika Crne
Gore.

Materijal je pripremila trenerica Jelena Marko-
vi¢, osnivac i vlasnik mreze za licni razvoj Smart
Change.

Objavljeno zahvaljujuci podrsci Americke
agencije za medunarodni razvoj (USAID) kroz
projekat Regionalni ekomonski rast (Regional
Economic Growth - REG) AID-OAA-C-13-00139.

Stavovi iznijetiu ovoj publikaciji su stavovi
autora i ne moraju obavezno da odrazavaju
stavov Agencije SAD za medunarodni razvoj.




Istina koju ¢e ti malo ko reci kada pocinjes svoj biznis je da ne uspijevaju najbolji.
Ako ¢itas ovo, vjerovatno imas svoju preduzetnicku ideju ili mozda ved vodis svoj
biznis. Mozda imas proizvod ili uslugu koju nudis, u koje vjerujes i znas da mozes
kroz svoj posao da pomognes nekome da rijesi neki svoj problem. | naravno,
vazno je da ulazes u to da ponudis sto bolji kvalitet, da iza tebe stoji Sto vece
znanje i da nivo usluge bude na vrhunskom nivou.

Postoji ono nesto, jedan mali neopipljivi faktor X koji neke kompanije imaju i zbog
koga uspiju. I nije u pitanju ni kvalitet ni cijena, nego se najcesée radi o komunikaciji.

Komunikacija u poslu je najvaznija nevidljiva stvar koja ima uticaja na stanje na
racunu svakog mjeseca. | ovo ne tvrdim tek tako. Komunikacija nije somo marke-
ting, ved je marketing tek djeli¢ komunikacione strategije. Komunikacija nije samo
to kako ces se javljati na telefon, kako ¢es voditi prodaju uzivo ili kako ¢e izgledati
tvoj sadrzaj na drustvenim mrezama. Komunikacija u poslovanju je sve to, i jos Sire.




STA JE BIZNIS KOMUNIKACIJA?

Biznis komunikacija je nacin na koji razmjenjujemo informacije, ideje i ciljeve unutar
organizacije i van nje. Za razliku od starijih modela poimanja poslovne komunika-
cije u kojima je fokus bio na informisanju publike, savremena biznis komunikacija
se zasniva na razmjeni. U starijim modelima, komunikacija je bila jednosmjerna:
organizacijo obavjestava kupce i potrosace o tome Sta su noviteti. U savremenom
svijetu, poslovna komunikacija je dvosmjerna-organizacija i publika suwu konstan-
tnom dijalogu.

Kako se gradi praksa dobre poslovne komunikacije?

Pa, da krenemo od pocetka. Najvaznija stvar koju treba da znas (i ono gdje vecina
grijesi) je to da tvoja biznis prica ne treba da bude o tvom biznisu, veé¢ o tvom
idealnom klijentu. Kupac/potrosac je u centru price. Bez obzira na to da li pises
tekst za stranicu ,0 sebi” na sajtu, pravis story za Instagram ili SaljeS ponudu na
mejl, tvoja prica treba da bude o klijentima, a ne o tvom biznisu. Ovo moze da
zvuci malo apstraktno, zbog toga evo par primjera da ti objasnim na Sta mislim.

Dakle, sekcija na sajtu ,0 nama“ koja je previse fokusi-
rana na tvoj biznis bi mogla da izgleda ovako:

,Kompanija Auti¢ je osnovana 2013. godine sa ciljem pruzanja usluge tehnickog
pregleda i registracije auta. Svrha tehnic¢nog pregleda je da otkrije sve nedostatke
na autu i da utvrdi dali je vozilo bezbjedno za prevoz putnika i robe. Poceli smo koo
mala porodic¢na kompanija sa troje zaposlenih. Danas nudimo Sirok spektar usluga
i imamo odli¢nu saradnju sa najvedim osiguravajué¢im ku¢ama. Ponosni smo na
cinjenicu da trenutno poslujemo na 3 lokacije. Nasi stari klijenti nam se uvijek rado
vracaju, a nase ljlubazno osoblje ¢e Vas bez sumnje pridobiti kao novog klijenta.”

Problem sa ovim je Sto je previse bezlicno i prica pricu
samo o kompaniji. Umjesto toga, bolje je kreirati tekst
sa kojim ce klijenti moci odmah da se poistovjete:

,Zdravo, mi smo Auti¢ - mala kompanija u velikoj misiji: spaSsavamo vas od ¢ekanja
u redovima i bavljenja komplikovanim proceduroma.
Od 2013. godine smo posveceni tome da za vas pojednostavimo proces registracije
auta i zbog toga vam na jednom mjestu nudimo tehnicki pregled, osiguranje i regi-
straciju. U prevodu - od trenutka kada nam ostavite kljuceve od vozila do trenutka
kada cete dobiti novu saobraéajnu, prodi ce pet (bezbolnih) dana.

koliko je sa autom sve u redu, garantujemo Vam da ¢ete zakazani tehnicki zavrsiti
za 30 minuta. Necete Cekati u redu na Salteru. Necete se baviti komplikovanom
papirologijom. To znaci vise vremena za porodicu i posao. Ili za kafu, zavisi ko sta
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U ovom primjeru, fokus je na potrebama klijenata. Ispricali smo istu pricu, ali u
prvom planu nije sta Auti¢ nudi, veé koje benefite klijent moze da ima. Tekst se ne
vrti oko toga Sta je firma i ¢ime se bavi nego oko toga sta se klijentu oloksava i
Sta za njega sve ovo znaci. Da bi ovo moglo da se primijeni na tvoj biznis, joko je
vazno da znas ko je tvoj idealni klijent.

Evo jedna mala vjezba koju treba da uradis prije nego sto pocnes da se bavis
osmisljovanjem komunikacione strategije za tvoj biznis. Zamisli tri osobe koje su
tvoji najidealniji klijenti. Neko troje judi koji najbolje predstavljaju bas one kupce
koje ti zelis da privuces. Ovi imaginarni karakteri su izuzetno vazni za tvoju komu-
nikacionu i marketinsku strategiju. Kod god ne znas kako treba da izgleda e-mail
ponuda koju Saljes ili tekst za sajt, zamisli da pises za nekoga od to troje. Ovo ti
pomaze da se povezes sa svojom ciljinom grupom i njihovim potrebama.

Kada pitas preduzetnike ko su njihovi ciljni potrosaci, najcesce kazu ,pa moja
usluga je namijenjena svima®. lako se slozem da vjerovatno vrlo Siroka grupa Ljudi
moze da koristi tvoje usluge, nije dobro da se u komunikaciji obra¢as svima, jer
onda imas$ previsSe bezlican stil koji ostane potpuno neprimije¢en. Ne mozes da
privuces SVE. Umjesto togo, treba da se fokusiras na to da privuces one ljude koji
su tvoji idealni klijenti. Sa njima razgovaras, njih zelis da vidis u svojoj kancelariji.
Dakle, zamisli 3 idealna klijenta/kupca. Onda uzmi papir i olovku i za svakoga od
njih pojedinac¢no odgovori na sljedeca pitanja:

+ Koliko ima godina?
+ Kog je pola?

« Dali radi? Ako da, gdje i sta?
Ako ne, kako provodi dane?

« Kakvog je finansijskog statusa?

« Sta su mu/joj hobiji i
interesovanja?

» Sta cijeni i vrjednuje najvise u
zivotu?

+ Cega se plasi?

- Sta ga/je motivise?

- Sta zeli?

+ Koji problem ova konkretno
osoba ima, a moj biznis moze
da ga rijesi?




Jednom kada imas jasno definisano nekoliko osoba kojima se obracas, lakse ti je
da smjestis klijenta u centar svog biznisa.

Jednom kada kreiras pristup u kome je potrosac glavni akter price, imas temelj
dobre komunikacione strategije. Odatle sve pocinje.

Drugi korak je kreiranje same komunikacione strategije. Ovdje nije vazno samo
Sta ¢esredi, ved i kada i kako. Ovdje imam dvije rijeci koje bi trebalo da ti sluze kao
ideja vodilja: dosljednost i zajednica.

Dosljednost znaci da imas ujednacenu komunikaciju na svim kanalima i do
platforme redovno odrzavas. Imas biznis ideju, jasno ti je ko su tvoji idealn

biznis je vec polako formiran. Sada je trenutak da odaberes glavne kana
kacije. Gdje su tvoja tri idealna klijenta najaktivnijao? Instagram, Face
moZda su zbog posla dosta vezani za mejlove... Sta su platforme
koriste? Potpuno je logicno da ¢es i ti biti tamo! Odaberi neko

koje ¢es koristiti za komunikaciju sa svojom publikom. Ono Ste
marketingom na drustvenim mrezoma rade i u Cemu je t

potpuno jednostavno - odvajaju vrijeme i energiju da

Nemoj da pristupas komunikaciji kao necemu ste
moze skupo kostati >

jednostavno i va

Ovo se radi tak

Tabela bi, re

Fotografija sa inspirativnim citatom: ,If you
can dream it, you can do it!*

Organizovati kratki nagradni kviz u story-u
Podijeliti nasu ljetnju ,top 5* plejlistu

Newsletter o najnovijim ljetnjim deSavanjima u

02.08. biznisu
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Fotografija pripreme za posao

02.08.




S

Dakle, vazno je da kreiras okvirni plan Sta ¢es da izbacis, kada i gdje. Ovo ti pomaze
da imas fokus i da ne moras na brzinu da smisljas sadrzaj. Kad god mozes, koristi
svoje fotografije, a ne tude. Cak i ako nisu tako dobrog kvaliteta, svi vise vole da vide
nesto Sto je iskreno i autenti¢no. Veoma jednostavno mozes da pravis postercice
sa citatima na platformama kao sto je Canva (vjeruj mi na rijec da je prelako) i
tako popunjavas sadrzaj. Onda mozes da vodis racuna o tome da ti svi posteri sa
citatima budu ,u tonu®, odnosno da lice jedni na druge. Sve ovo su nacini na koje
tvoj brend komunicira indirektno sa publikom.

Druga kljuc¢na rije¢ koju smo gore pomenuli je zajednica. Tvoja komunikaciona
strategija treba da bude fokusirana na to da oko sebe okupis ljude koji redovno
komuniciraju sa tvojim brendom. Svoje malo pleme, ljude koji aktivno prate tvoj
rad. Ovo je malo duZi proces i ne mozes da formiras zajednicu preko nodi, ali je
ovo stvar u koju vrijedi ulagati vrijeme i energiju.

Cime god da se bavi tvoj biznis, jedan od najsigurnijih naéina da kreiras zajedni-
cu je taj da dajes judima sadrzaj koji ima vrijednost. Ako se bavis registracijom
auta, postovi tipa ,tehnicki pregled za 30 minuta“ su samo informativni, ali ne daju
nikakvu vrijednost. S druge strane, post o tome kako da se najbolje pripremimo
za tehnicki pregled daje publici vrijednost jer tu imaju informacije koje mogu da
iskoriste za sebe. Ako se bavis uslugama, nemoj se plasiti toga da ,besplatno”
podijelis svoje znanje. Ljudi ¢e cijeniti to sto kod tebe mogu da nadu vrijednost i
polako ¢e postajati clanovi tvoje male zajednice.

Do sada smo se bavili biznis komunikacijom preko razlicitih platformi, u digitalnom
svijetu. Medutim, jako je vazno da razvijes dobre vjestine komunikacije uzivo, kada
dode do kontakta sa potencijalnim klijentima.




1. AKTIVNO SLUSANJE

Jedna od najvedih greski u komunikaciji koju pravimo je ta Sto previse Cesto unapri-
jed zakljucujemo Sta neko zeli ili ho¢e da kaze i onda u glavi razmisljamo Sta ¢e biti
nas odgovor. Ovo nam umanjuje sposobnost da aktivno pratimo Sta se deSava u
konverzaciji. Klijenti ti najceSe kazu Sta zele, Sta im je vazno, koji problem bi voljeli
da imrijesis i na koji nacin. Aktivno slusanje je dragocjena sposobnost da iskljucis
sopstveno nagadanje a ukljucis razmisljonje o tome sta klijent hoée da ti kaze. Ima
jedna brza tehnika koja Stedi vrijeme i energiju u direktnoj komunikaciji - sumiranje.
Kada imas dogovorni sastanak sa klijentom i treba da pripremis ponudu na osnovu
tog sastanka, prije nego Sto se rastanete sumiraj u 30 sekundi sta klijent kaze da
mu je najvaznije. Na primjer: ,Dakle, ako Vas dobro razumijem, Vi zelite da Vam
posaljemo prijedlog dizajna Vaseg stana u 3D. Zelite svijetle i neutralne boje sa
nekoliko upecatljivih detalja koji u buduénosti mogu lako da se zamijene i vazno
Vam je da budzet za realizaciju ne prede 4.000 eura. Jesam li dobro shvatila?“ Ovo
je odlican nacin da provjeris da ste se dobro razumjeli i da zaista mislite na istu
stvar. Na kraju razgovora slobodno mozes i da pitas: ,Da li je ostalo joS nesto sto
Vam je vazno a ¢ega se nismo dotakli na ovom sastanku®. Jednostavno, potrudi
se da ne ostavis prostor za nedorecenost i da smanjis mogucénost da dode do
nesporazuma.

2. POJEDNOSTAVLJIVANJE

Ako se bavis nekom vrstom usluzne djelatnosti, velika je vjerovatnoca da oblast u
kojoj si ti ekspert je potpuna nepoznanica za tvog sagovornika. Prosjecni ljudi znaju
ponesto o psihologiji, ekonomiji ili pravu, ali ne barataju terminologijom i stvari
im djeluju dosta komplikovano. Ustalom, da znaju sve ne bi im bila potrebna tvoja
pomocd. Veoma je vazno da u direktnoj komunikaciji umije$ da pojednostavis ono
o cemu pricas. Ukoliko klijent na kraju razgovora nema utisak da te u potpunosti
shvata, ostaée mali prostor za nepovjerenje i preispitivanje.

3. NEVERBALNA KOMUNIKACIJA

Naravno, sadrzaj toga sto pricas je vazan, ali Cesto je mnogo vaznije kako je nesto
reCeno i kakva je bila neverbalna komunikacija. Ovo moze da se tumacdi veoma
Siroko - stvari poput toga kako izgledaju tvoje kancelarije ili koji je tvoj licni stil u
oblacenju takode potpadaju pod neverbalnu komunikaciju u Sirem smislu. U uzem
smislu, neverbalna komunikacija se odnosi na gestikulaciju, mimiku i intonaciju.
Ovdje nema univerzalnog pravila - nekada je pozeljnija izrazena gestikulacija i
povisen ton, nekada su pozeljniji smireniji neverbalni signali. Ono sto univerzalno
odaje utisak somopouzdanja je kontakt oCima, ispravljen ali opusten stav i da
vodis racuna da ne pricas prebrzo.



4. PRVIUTISAK | PREDSTAVLJANJE

Jedna od kljucnih stvari u direktnoj komunikaciji je prvi utisak. Formira se izuzetno
brzo i joko ga je tesko promijeniti. Zbog toga je korisno da unaprijed pripremis
mali opis svoje kompanije koji ¢e trajati oko 30 sekundi. Ako je mnogo krace od
toga, znaci da je tvoj opis previse Sirok i slobodno dodaj par detalja kojima ¢es
malo pribliziti u cemu je tvoj biznis specifican u odnosu na ostale koji posluju u
istoj oblasti. Ukoliko ti treba znacajno vise vremena od 30 sekundi, to vjerovatno
znaci da ¢e paznja odlutati i da te sagovornik nece ispratiti do kraja. Pokusaj da
uradis ovu vjezbu sada - upali Stopericu i izmjeri koliko vremena ti treba da naglas
predstavis svoj biznis.

5. ASERTIVNOST

Najkvalitetnija komunikacija je ona koja je postavljena na asertivnim temeljima. Ovo
znaci da postujes i uvazavas druge, istovremeno vodedi racuna o svojim potrebama
i da komuniciras na odlucan, iskren i direktan nacin, osloboden od agresivnosti.
Asertivnost znaci da postujes tude misljenje, ali ne nuzno i da ga prihvatas ili se
slozes sa njim. Kada smo asertivni, tada preuzimomo odgovornost za svoje emocije
i postupke i istovremeno pozivamo druge da preuzmu odgovornost za svoje. Cilj
u komunikaciji nije da dominiramo i potcinimo sagovornika, niti da sebe unizimo,
vec da iz pozicije ravnopravnih i odgovornih pronademo rjesSenje. Praksa pokazuje
da asertivni pojedinci brze stizu do ciljo, lakSe dolaze do win-win situacijo, bolje
upravljoju stresom i emocijoma u komunikaciji, lakse sklapaju dogovore...




IPER - Institut za preduzetnistvo i ekonomski razvoj

Institut za preduzetnistvo i ekonomski razvoj (IPER) je ekonomski think tank
koji pruza podrsku razvoju preduzetnistva i privatnog sektora u Crnoj Gori.
IPER sprovodi istrazivanja u oblasti najvaznijih drustvenih i ekonomskih tema,
priprema preporuke za razvoj politika, sprovodi aktivnosti edukacije i mentor-
stva, i na taj nacin doprinosi poveéanju kvaliteta zivota crnogorskih gradana.
Misija IPER-a je da kroz programe, projekte i aktivnosti zastupanja promovise
i realizuje u Crnoj Gori ideje slobodnog trzista, preduzetnistva, privatnog
vlasnistva u otvorenom, drustveno odgovornom i demokratskom drustvu sa
vladavinom prava.

Od 2011. godine, IPER je registrovan kod Ministarstva nauke kao naucno-istrazi-
vacka organizacijao.

ViSe detalja no: www.iper.org.me

UMP - Unija mladih preduzetnika

Unijoa mladih preduzetnika Crne Gore postoji radi podsticanja preduzetnistva
medu mladim ljudima u Crnoj Gori, starosne granice do 35 godina.

Vizija UMPCG je nova Crna Gora u kojoj svi mladi ljudi dostizu svoj puni poten-
cijal i sami oblikuju svoju buduénost svojom snagom i samopouzdanjem.
Unija podstice pravi duh preduzetnistva stvaranjem okruzenja u kojem mladi
preduzetnici mogu da se povezu i podrze jedni druge, ¢ime bi doprinijeli
razvoju sopstvenih preduzeca, a pod uticajem najmodnijih izvora informacija i
motivacija na raspolaganju.

Misija Unije jeste da se uspostavi nacionalna komunikaciona i resursna mreza
za sve mlade preduzetnike, koja bi ih povezivala i kojom bi se svim mladim
preduzetnicima obezbijedile relevantne i pravovremene informacije, koje i jesu
najvedi alat za jacanje poslovanja. www.umpcg.me
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