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SAZETAK

Komunikacija je temelj meduljudskih odnosa, bitan element u svim sferama Covjekova Zivota,
od mentalnog, drustvenog do fizickog, postajuci tako primarna potreba odnosno osnovna
aktivnost ljudskog postojanja. Komunikacija predstavlja razmjenu informacija, ideja i osje¢aja
verbalnim i neverbalnim sredstvima koja su prilagodena drustvenoj prirodi situacije. Kao i
svaki proces, proces komunikacije ima faze kroz koje prolazi, ali da bi proces uopc¢e zapoceo
kljucno je nastajanje same potrebe za komunikacijom. Najvaznija podjela komunikacije jest na
verbalnu ili svjesno komuniciranje te neverbalnu, ili drugim rijeCima govor tijela.
Komunikacija je neophodna u poslovnom svijetu, a premda se ve¢inom temelji na verbalnoj
komunikaciji, u posljednje vrijeme sve veca pozornost se daje neverbalnoj komunikaciji i
ucenju iste. Bez komunikacije nema sastanka, rasprave ni poslovanja, stoga danas postoje razne
edukacije koje se bave samo poslovhom komunikacijom. Poslovna komunikacija je
komunikacija koja se koristi za promicanje proizvoda, usluga ili organizacija. To je prijenos
informacija unutar poslovnog svijeta i bitan je dio poslovanja u organizaciji i izvan nje.
Poslovna komunikacija pomaze organizacijama u boljem funkcioniranju i ostvarivanju uspjeha
na poslovnom planu. To je vjestina koja se sustavno uci i koja naposljetku istice razliku izmedu

uspjesnog od manje uspjesnog djelatnika.

Kljucne rijeCi: komunikacija, poslovni sastanak, komunikacijski proces, poslovna
komunikacija, govor tijela, prepreke, verbalna i neverbalna komunikacija, poslovna kultura,

uspjesni djelatnik



1. UVOD

Danas je komunikacija jedan od najvaznijih elemenata svakodnevnice, bilo da se radi o
privatnom ili poslovnom svijetu. Sama rijeC komunikacija, koju svakodnevno koristimo, Cesto
je sinonim za razgovor. Covjek je jedino Zivo bi¢e koje je sposobno komunicirati na
sveobuhvatnoj razini, razmjenjujuci informacije o sadaSnjosti, proSlosti i buducnosti,
izraZzavajuci osjecaje te usvajati i razvijati znanja na temelju podataka koje je prikupio, obradio
I sistematizirao. No, komunikacija je zapravo viSe od razmijene rijeCi izmedu dviju ili vise
osoba. Svatko od nas u bilo kojem trenutku dana komunicira, a da nismo mozda ni svjesni.
Govor tijela, naCin odijevanja te naSe ponasanje itekako Salju poruku koju okolina prihvaca i
tumaci na svoj nacin, stoga se komunikacija na taj naCin ostvarila bez upotrebe govornog jezika

i konkretne namjere komunikacije.

Komunikacija je izuzetno bitna u poslovnom svijetu. Ona je neophodna za svaki sastanak,
dogovor, organizaciju i samo poslovanje. Bez komunikacije poslovni svijet ne bi opstao. Sto
se dogada s menadzerima i drugim djelatnicima u danasnjim poduze¢ima? Zasto Cesto dolazi

(133

do tzv. “Sumova” u komunikaciji? Zbog Cega propadaju vazni dogovori i ugovori, neka su
temeljnih pitanja kojim ¢emo se baviti u ovom radu kako bismo shvatili kakav utjecaj ima

komunikacija u poslovnom svijetu.

Razlikuju li se norme komunikacijskog ponaSanja u svakodnevnom Zivotu uvelike od ponaSanja
na poslovnom sastanku te u kojoj mjeri one utjeCu na Zivotnu cjelinu ¢ovjeka, glavni je problem
ovoga rada, a na temelju toga kao predmet rada stavljamo ispitivanje komunikacijskog

ponaSanja na poslovnom sastanku.

Na temelju problema i predmeta rada, biti Ce provedeno istrazivanje sa osnovnim ciljem da se
rasvijetle karakteristike komunikacijskog ponaSanja u poslovnom svijetu, kao i znacenje
pojmova komunikacije i poslovnog sastanka, te na posljetku da se ustanove tendencije o razvoju

komunikacijske strategije kao preduvjet za dobro poslovanje.
Za potrebe utvrdivanja ciljeva rada uspostavljene su tri hipoteze:
Provjeravana je generalna hipoteza te posebne hipoteze:

HG: Opseznija komunikacija, verbalna i neverbalna, vodi boljim odnosima i boljem rjeSavanju

problema.



Posebne hipoteze su:
H1: Svi sudionici sjednice imaju dobro razvijene komunikacijske vjestine.

H2: Sudionici vecu pozornost posvecuju verbalnoj komunikaciji, dok na neverbalnu

komunikaciju nemaju nikakav utjecaj.

Na temelju hipoteza, tocnije njihovim prihvacanjem ili opovrgavanjem, provesti ¢e se analiza

rada te iznijeti konkretni zakljucci.

Metode koje su koriStene prilikom izrade ovog rada su promatranje, indukcija, dedukcija,

analiza i sinteza.

Prilikom izrade rada koriStena je strucna literatura u obliku knjiga i medijskih zapisa na
hrvatskom i engleskom jeziku kao i razliCite internetske stranice te strucni radovi. Znanstvene
metode koriStene tijekom izrade teorijskog dijela rada su metoda deskriptivne analize kako bi
se objasnili pojedini elementi, metoda sinteze za povezivanje pojedinacnih elemenata u cjelinu,
kao i metoda klasifikacije te deskripcije. Sto se ti¢e same primjene teorije, provedeno je
samostalno istrazivanje na poslovnom sastanku prilikom kojeg je doSlo do analiziranja

teorijskog dijela rada na konkretnom primjeru.

Rad se sastoji od teorijskog dijela u kojem ¢e biti obuhvacene definicije na temelju literatura te
od prakti¢nog dijela u kojem ¢e na konkretnom primjeru biti prikazana glavna bit rada. Rad
zapocCinje sazetkom u kojem je ukratko opisan sadrZaj rada te obuhvaca 6 tematskih cjelina.
Nakon saZetka, slijedi uvod te drugo poglavlje u kojem je obraden pojam komunikacije i cijelog
procesa. Trece poglavlje obraduje pojam poslovnog sastanka te glavna obiljezja istog dok
Cetvrto poglavlje prikazuje vaznost komunikacije u poslovnom svijetu, odnosno obraduje samu
bit rada. Peto poglavlje se odnosi na prakticni dio u kojem Ce se prikazati na konkrethom
primjeru, toCnije sjednici, komunikacijsko ponaSanje sudionika, kako jedan prema drugim tako
i prema tematici sastanka. U konacnici slijedi zaklju€ak u kojem Ce se istaknut bitni odgovori

odnosno iznijeti zakljucci na samu bit rada.



2. KOMUNIKACIJA

Komunikacija je osnova meduljudskih odnosa, a znanje i umijece komunikacije pokazuje se
nuznim u svim segmentima drustvenog zivota, profesije i djelatnosti. Rije¢ komunikacija dolazi
od latinske rijeCi communicare $to oznaCava dijeliti, povezivati, uciniti opéim. Dakle, sama
svrha komunikacije jest razmjena informacija, ideja i osjecaja verbalnim i neverbalnim

sredstvima, prilagodena trenutnoj situaciji. *

Medutim komunikacija je mnogo vise od toga. lako svakodnevno komuniciramo, to je vjestina
koja se mozZe i treba sustavno uciti stoga se i razvila znanost koja se bavi prouCavanjem
komunikacije i komunikacijskog ponasanja, a zove se komunikologija. Da bi komunikacija bila
kompletna potrebno je viSe od same razmjene informacija, potrebno je biti komunikacijski
kompetentan odnosno imati razvijene vjestine govora/pisanja, a danas se nude brojne edukacije
i radionice na kojima se uCe vjestine komunikacije. Za poCetak potrebno je definirati sam pojam
»komunikacija*“ kako bismo mogli bolje razumjeti sami proces koji ona sadrzi, a samim time i

svrhu poslovne komunikacije koja je cilj ovog rada.

2.1. Pojam i znacCaj

RijeC "komunikacija" nema sluzbenu definiciju ve¢ ju svaki autor definira na svoj nacin
pokuSavajuci objasniti samu bit tog fenomena. Najstariju definiciju komuniciranja dao je
americki psiholog C. H. Kooley 1909. godine koji kaze: "Pod komunikacijom se podrazumijeva
mehanizam pomocu kojega ljudski odnosi egzistiraju i razvijaju se, a €ine ga svi simboli duha,
sa sredstvima njihovog prenoSenja kroz prostor i njegovog ocuvanja u vremenu. Tu se ukljucuju
izraz lica, stav, geste, ton glasa, rijeCi, pismo, tisak, zeljeznica, telegraf, telefon i sve ono Sto

dovodi do posljednjeg dostignuca u osvajanju prostora i vremena."
Drugi autori definiraju komunikaciju na sljedeci nacin:

»-Komunikacija je, najjednostavnije receno, razmjena informacija, ideja i osjecaja verbalnim i

neverbalnim sredstvima, prilagodena drustvenoj prirodi situacije tj. situacijskom kontekstu."?

! Fox, Renata, 2006. Poslovna komunikacija. Zagreb: Hrvatska Sveu¢ilidna naklada., str. 12.
2 1bid., str. 13.



»~Komunikacija je proces prenoSenja informacija i znaCenja izmedu poSiljatelja i primatelja,

koristenjem jednog ili vise pisanih, usmenih, vizualnih ili elektronickih kanala." 3
Jednostavnim rijeCima:

a) Komunikacija je dijeljenje informacija.
b) Komunikacija je slanje i primanje poruka.
c) Komunikacija je prijenos informacija od jedne ili viSe osoba prema drugoj ili drugim

osobama. 4

Ako pogledamo prvu definiciju, na prvi pogled ona se Cini najjednostavnijom, ali je i najmanje
odredena. Druga definicija ogleda se u slanju i primanju poruka kako bi se ostvarila
komunikacija. Na primjer kada poSaljemo profesoru mail, komunikacija se ostvaruje kada taj
isti mail profesor procCita i odgovori na njega, dok poruka u boci moze, a i ne mora ostvariti
komunikaciju jer ovisi gdje Ce zavrsiti. Posljednja definicija odnosi se na ljude iako i Zivotinje
i biljke imaju svoj proces komuniciranja, ali se bitno razlikuje od onog ljudskog. OCituje se
dakle u razmijeni informacija izmedu najmanje dvoje ljudi, svaki na svom kraju procesa, ali

naravno moze ukljucivati i vise ljudi.
Osnovne komponente komunikacije jesu:

a) poznavanje jezika
b) interakcijske vjestine

c) kulturno znanje

Komunikacijska kompetencija se, prema tome, moZe odrediti kao jedinstvo jeziCne druStvene,
kulturne i strateSke kompetencije. Drugim rijeCima ona obuhvaca razmjenu informacija, ideja i

osjecaja verbalnim i neverbalnim sredstvima, prilagodena drustvenoj prirodi situacije. °

Komunikacija je mozda najvaznija i najteza aktivnost kojom se Covjek moZe baviti. To je
osjetljiva membrana kroz koju ljudi mogu dijeliti misli, ideje, osjeCaje, snove i razoCaranja.

Komunikacija je klju¢na komponenta u medusobnom djelovanju. Komunikacija je mnogo vise

3 Bovee Courtland L; Thill, John V., 2012. Suvremena poslovna komunikacija. Zagreb: Zagrebacka Skola
ekonomije i managmenta., str. 4.

4 Gordon, Coates, Notes on commnication. A few thoughts about the way we interact with people we meet., str.
14.

5 Fox, Renata, Op. cit., str. 14.



nego izmjena rijeCi; cjelokupno nase ponaSanje prenosi neku poruku i utjeCe na osobu s kojom

sSmo u odnosu.

Komunicirati ne znaci samo razgovarati rijeCima. Komunicirati zna¢i mnogo vise od toga. To
znaci razmjenjivati poruke, misli, sudjelovati u osjecajima drugih. Komuniciramo ne samo
rije€ima, nego cjelinom bi¢a u punini nasih odnosa. Sto se osobe bolje poznaju, bolje ée
komunicirati. Sto vise i bolje komuniciraju, imaju veée mogucénosti za bolje i dublje

upoznavanje.®

Premda izgleda vrlo jednostavno, komunikaciju je teSko odrediti jednom jedinstvenom
definicijom, jer se sam pojam komunikacije odreduje u viSe desetaka razlicitih definicija, svaka
srodna polju koje pokriva i koju je prihvatila vecina znanstvenika doti¢ne discipline, no moguce
je istaknuti da je komunikacija svjesna aktivnost, izmjena poruka izmedu posiljatelja i
primatelja, nastala sa ciljem stimuliranja na akciju kako bi se postigao neki cilj. Radi se o
drustvenom odnosu, u koji ljudi stupaju i koji je vazan kako bi informacije bile prihvacene i
obradene prema namjeri poSiljatelja. Cilj komunikacije jest razmjena informacija, no ona je i
puno viSe od tog. Ulazi u sve sfere Covjekova zivota, od mentalnog, drustvenog do fizickog,
postajuci tako primarna potreba odnosno osnovna aktivnost ljudskog postojanja. Da bismo
efikasno komunicirali moramo spoznati da smo svi razli€iti u naCinu na koji promatramo svijet

oko sebe.

Slika 1. Komunikacija medu ljudima

Izvor: http://www.komunikacija.hr

6 Delors, Jacques, 1998. Ugenje: blago u nama. Zagreb: EDUCA, d.0.0., str. 22.



2.2. Komunikacijski proces

Za svako komuniciranje potrebne su osobe koja su socijalna bi¢a. Podrazumijeva se da osobe
ne mogu opstati neovisno jedna o drugoj, a klju¢nu ulogu u tom ima komunikacija medu njima.
S obzirom na gore navedene definicije, mogli smo vidjeti da komunikacija ne nastaje tek tako,
veC je potreban postupak kako bi u konacnici doslo do razvoja komunikacije. Komunikacija
nastaje dakle preko komunikacijskog procesa koji se odvija izmedu dviju ili viSe osoba. U
procesu dolazi do bitnih momenata koji su kljucni za komunikaciju i koji mogu uvelike utjecati

na sam njezin ishod.
U procesu komunikacije razlikujemo cetiri kljucna elementa:

1. Posiljatelj - Salje poruku; kodira ih u rijeCi

2. Poruka - sama informacija

3. Medij putem kojeg Saljemo poruku - glas, tijelo, tehnologija (TV, radio, Internet)
4. Primatelj — dekodira poruku.

| Pogiljalac I—" Kodwanje ’—- Fanal '—-'l I?el-:-}duanj-:'[—-" Primalac

Poruka L

o

-—" Smetnje ‘l—r

" Powviatna | [ Odgovor |
sprega | | )

Slika 2. Komunikacijski proces
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Izvor: http://www.link-elearning.com/linkdl/coursefiles/593/PK 01 02.png

U procesu komunikacije koji je prikazan na slici 1. navedeni su kljucni elementi od kojih se
sastoji sam proces. Posiljalac odnosno posiljatelj (pojedinac, skupina ili organizacija) kao
pocetni element mora znati koju poruku Zeli poslati i kako ju Zeli prenijeti. U nekoj organizaciji,

poSiljatelj je osoba koja posjeduje informacije, potrebe ili zelje i cilj da ih prenese jednoj ili vise



drugih osoba. Da bi poruku nakon $§to ju je osmislio poslao, poruka se kodira’ u znakove
(verbalne i neverbalne) pri Cemu ih Salje kroz kanale komunikacije (formalne ili neformalne).
Nakon toga poruka se dekodira te takvu primatelj prihvaca. Primanjem poruke primatelj daje
odgovor svojem poSiljaocu kao povratnu informaciju, Cime se zatvara proces komunikacije i

ponovno krece ispocetka.®

U komuniciranju najvaznije je razumjeti informaciju koju primamo kao i onu koju Saljemo. Bez
sadrzaja komunikacije cijeli proces ne bi imao smisla, stoga se informacija Cesto oznacava kao

bit komuniciranja.®

Autori L. Bovee i John V. Thill komunikacijski proces prikazuju u osam koraka prilikom kojih
ideja putuje od posiljatelja do primatelja. Komunikacija orijentirana na publiku sastoji se od
vrlo bitnog elementa, a to su obicaji, odnosno pravila, koji predstavljaju ocekivane norme
ponaSanja u odredenoj situaciji. ObiCaji nastaju unutar neke kulture pa se tako mogu bitno
razlikovati s obzirom na pripadnost nekoj kulturi. Putem usvojenih obicaja ljudi razvijaju
razlicite obrasce ponaSanja, pa Ce tako obicaji igrati veliku ulogu u razvijanju pojedinih situacija

te u reakcijama pojedinaca.

| 1.Pntiljaral) ima
ligajag
T 2. Podiljatel]
£ Publiva dfe e
v alra pariky
infarmanyy
poRBateiy.
— . | . 3. Poddanely
7. Publika proazy ool por ik
celgavara na Bl
-
B Pubrika 4, Pasiatel] Eaije
detodina poruku paiubu kroz Kanal
k, x 1 .
5. Publika prima
DOF L&

Slika 3. Komunikacijski proces prema Boveeu i Thillu

Izvor: Bovée L.; Thill, J.V. Suvremena poslovna komunikacija, MATE, Zagreb, 2012., 11.

7 Kodiranje je pretvaranje, oblikovanje misli u govorne ili pisane rijeci
8 Fox, Renata, Op. cit., str. 21.
° Nadrljanski, Mila, 2010. Komunikologija i menadZment. Split: Redak, str. 40.



2.3. Vrste komunikacije

Postoje mnogi oblici komuniciranja koji su navedeni u raznim literaturama, a obi¢no se mogu
definirati kroz tri glavne dimenzije: sadrZzaju, formi i cilju. Zajedno, sadrzaj komunikacije i
forma kreiraju poruke koje se Salju prema cilju koji moze biti sam Covjek, druga osoba ili drugi

entitet poput grupe, organizacije ili drustva. U konacnici komunikaciju mozemo podijeliti na:

a) intrapersonalna
b) interpersonalna,
c) verbalna,

d) neverbalna,

e) opcu,

f) poslovnu,

g) grupnu,

h) javnu,

i) masovnu.

Interpersonalna komunikacija je proces komuniciranja izmedu dvoje (ili vise) ljudi, te je u
tijeku komunikacije doslo do povratne informacije. S obzirom na udaljenost moZze biti: relativno
male udaljenosti (licem u lice), povecane udaljenosti (dovikivanje s brda na brdo), genericke
udaljenosti  (telekomunikacija upotrebom komunikacijskih tehnologija). Pojam ove
komunikacije najceSce podrazumijeva razgovor licem u lice, medutim ne moZemo iskljuciti niti
razgovor, primjerice, telefonom. Ovakvim vidom komunikacije upoznajemo ljude i svijet oko
sebe, predstavljamo se pojedincima, ali takoder uspostavljamo, popravljamo ili raskidamo
pojedine meduljudske odnose. Svakodnevno se ljudi najviSe njom Kkoriste Sto je Cini

najrasprostranjenijom.

Za razliku od intrapersonalne, grupne i javne komunikacije, interpersonalnu komunikaciju u
uzem smislu istovremeno odreduju tri obiljezja: radi se o komunikaciji «licem u lice» (bez
posrednika), dogada se u dijadama (medu parovima) ili unutar malih grupa, kroz oblik i sadrZaj
komunikacije prenose se ujedno i osobne kvalitete komunikatora, kao i njihove socijalne uloge

i odnosi.1°

Intrapersonalna komunikacija je usmjerena na mentalni proces koji se odvija unutar

pojedinca. Pojedinac stvara, Salje i prima poruku, a tu poruku tumaci i oblikuje kroz proces

10 Hartley, Peter, 1999. Interpersonal communication, Routledge, New York, str. 16.



razmiSljanja. Ona dakle obuhvacéa Citanje, sluSanje, razmiSljanje i zakljucivanje.
Intrapersonalno komuniciramo u onom trenutku kada razmisljamo, piSemo dnevnik,
pripremamo se za vazan razgovor, analiziramo svoje postupke, donosimo vazne zivotne odluke
i najbanalniji primjer je onaj kada drzimo monolog. Pozitivne posljedice ovakve komunikacije
je bolje poznavanje vlastite osobnosti i pogleda na razliCite Zivotne situacije. Medutim ono
negativno je Sto ponekad previse samoispitivanja i analiziranja vlastitih postupaka moze dovesti

do ne prihvacanja osobnog identiteta.

Kako smo mogli vidjeti, komunikacija nije samo verbalna razmjena informacija izmedu dviju
ili vide osoba. Covjek se prilikom interakcije s drugom osobom &esto fokusira na svoje rijeci, a
manje pozornosti posvecuje poloZaju svog tijela, pokretima lica i slicno koje opet govore nesto
za sebe, odnosno Salju poruku. Komunikacija se tako odvija na dvije razine, verbalnoj i
neverbalnoj. Komunikacija se dakle ostvaruje Cak i kada ne govorimo nista svjesno odnosno
namjerno. Samom svojom pojavom Saljemo poruku svijetu oko nas. Govorimo dakle o govoru
tijela, odnosno o neverbalnoj komunikaciji. Verbalna i neverbalna komunikacija usko su vezane
jedna uz drugu i dogada se da se ponekad vise moze reci neverbalnim govorom nego rijeCima.
Jedna uz drugu usko su vezane, ali nazalost mogu imati suprotna znacenja i mogu zbuniti
sugovornika. Osnovni oblici, verbalna i neverbalna u nastavku su poblize objasnjeni jer su obje
od izrazitog znacaja za poslovnu komunikaciju, jer osim Sto je bitno biti komunikacijski
kompetentan te imati bogat vokabular i jeziCne sposobnosti, u novije vrijeme veca paznja je

posvecena neverbalnoj komunikaciji i uCenju iste.

Verbalna komunikacija odnosi se dakle na stvarne rijeCi koje se koriste pri razgovoru dok
neverbalna obuhvaca sve meduljudsko ponaSanje osim izgovorenih rijeci, dakle geste, mimiku,
poloZaj tijela i sve Sta ono obuhvaca. Razgovor je osnovni oblik verbalne komunikacije, Temelji
se na dvije komunikacijske vjestine - govorenju i sluSanju. Potonju najc¢eSCe zaboravljaju.
Zapravo, mnogi je nikad nisu naucili, a struc¢njaci tvrde da je upravo slusanje Cini 40 posto
verbalne komunikacije. Njena najveca prednost jest odmah dostupna povrtna informacija i
procjena da li su se sugovornici razumjeli dok je mana Sto ne postoji trajan zapis, tako da se
sugovornici oslanjaju na vlastito paméenje, ali postojanje nervoze kada treba govoriti pred

vecim brojem ljudi.

Za razliku od verbalne komunikacije, neverbalna komunikacija je uvijek prisutna kada se
ljudi medusobno susrecu te u mnogim situacijama u kojima oni nisu fizi¢ki prisutni. Upravo
neverbalna komunikacija moZe biti od veceg znaCaja jer je ponekad lakSe protumaciti govor
tijela, nego rijeci i misli posiljatelja poruke. Glavni razlog $to je neverbalna komunikacija toliko
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vazna je taj Sto je kroz ljudsku povijest dugo bila jedini naCin komunikacije. Jezik je nastao
kasnije, u poCetku su ljudi komunicirali iskljuCivo neverbalnim znakovima. Svaki od tih
znakova ima svoje znacenje, a mi komuniciramo upravo Citajuci te znakove kod drugih ljudi, a
da toga nekad nismo ni svjesni. Neverbalni znakovi ukljucuju tako izraze lica, ton glasa, geste,
poloZaj tijela ili pokret, dodir i pogled, koji mogu ostaviti i pozitivan i negativan aspekt kod
sugovornika, Vecina ljudi ne razmiSljao o ovim znakovima tijekom razgovora s drugom
osobom, no s malo prakse i znanje, moguce je izbjeci te pokrete koji ostavljaju negativan dojam

i ostaviti vise prostora verbalnoj komunikaciji.**

Slika 4. PoloZaj tijela — neverbalna komunikacija

Izvor: https://www.pauwelsconsulting.com/wp-content/uploads/2013/01/Verbal-and-non-verbal-communication-

during-job-interviews.jpg

Na jednostavnom primjeru. Osoba A je poslodavac koji je izdao oglas za posao. Osobe B i C
dolaze na razgovor kod poslodavca. Osoba B (mlada muska osoba, atletskog izgleda, sportskog
odjeven, neuredno pocesljan) i osoba C (mlada muska osoba, dotjeranog izgleda, s rokovnikom,
uredno pocesljan) ulaze u ured. Osoba B prvo sjeda, dok se osoba C rukuje s poslodavcem. Vec
pri samom susretu poslodavac, htio ili ne, dobiva poruku od obje osobe bez da se razgovor
poceo voditi. Govor tijela, naCin odijevanja i stav Salje poruku, a da nismo ni svjesni toga. Bez
obzira na to Sto razgovor nije ni poceo, i bez obzira na to koja je osoba kvalificiranija i kako ¢e

dobro ,,odraditi* razgovor, poslodavac stjeCe dojam koja osoba bi bila prikladnija za suradnju.

11 Nadrljanski, Mila. Op. cit., str. 44.
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Slika 5. Neverbalni znakovi koje pojedinac pruza

Izvor: http://www.infobarrel.com/media/image/165270 max.qgif

Uspjesnom komunikacijom postizemo da one informacije koje smo zeljeli prenijeti prenesemo
tocno tako kako smo zamislili i time stvaramo dobre meduljudske odnose. Koliko je vazna
neverbalna komunikacija, a koja je vezana na verbalnu, prikazano je na slici 3. Vidimo da
samo 7% ukupne komunikacije nam nosi sama rijeC, a sve ostalo su nam neverbalni dijelovi

komunikacije. *2

Slika 6. Komponente komunikacije

Izvor: http://blog.dnevnik.hr/axios/slike/originals/komunikacija.jpg

12 |bid., str. 41.
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2.4. Sredstva komunikacije

Da bi se ostvarila komunikacija potrebne su neke osnovne komponente poput poznavanja
jezika, interakcijskih vjestina te kulturnog znanja. Upravo je jezik osnovni komunikacijski alat,
odnosno najvaznije sredstvo ljudske komunikacije, ali ne i jedino. Pojam jezika oznacava tri

osnovna pojma:
a) specifican jezik koji koristi odredeni narod ili grupa govornika

b) skup naziva (nomenklatura), odnosno instrument za imenovanje objekata koji postoje u

svijetu oko nas
¢) orude za izrazavanje misli unutar nasih glava

Razliciti autori istiCu da je jezik osnovni alat kojim spoznajemo sami sebe, ali i svijet oko sebe.
Njime odrazavamo, i ponovno uspostavljamo naSu zajedniCku stvarnost. Bez jezika kao

instrumenta komunikacije gotovo ne bi bilo ni ovjeka, ni ljudskog drustva kakvo poznajemo.*3

Jezik kao najvaznije sredstvo komunikacije predstavlja sustav komuniciranja misli, ideja,
znaCenja i osjecaja pomocéu zvukova, simbola i rije€i. Koristiti se moze u mnogo oblika.
Najvazniji su verbalna komunikacija, koja moZe biti usmena ili pisana te neverbalna
komunikacija, odnosno govor tijela. U medunarodnom komuniciranju jezik predstavlja
ogromnu barijeru jer tu kulturna razlika odigrava svoju ulogu, ali ta barijera moze se djelomicno

ukloniti upotrebom univerzalnog poslovnog jezika.

Medutim, jezik nije jedino sredstvo komuniciranja. Jedan od najpoznatijih znanstvenika na
podrucju ljudskih komunikacija sa stajalista medija, Marshall McLuhan rekao je da su mediji
produzena ruka Covjekovih osjetila, oni su posrednik u odnosu Covjeka i svijeta. Mediji

komuniciranja utje¢u na nacin misljenja, ponaanja, Zivota, rada i Govjeka.'*

13 Cerepinko, Darijo, 2012. Komunikologija: Kratki pregled najvaznijih teorija, pojmova i principa. Veleugiliste
u Varazdinu, str. 14.
14 Nadrljanki, Mila, Op. cit., str. 37.

12



2.5. Temeljne komunikacijske vjestine

Dobri meduljudski odnosi nisu rezultat slucaja, nego poznavanja odredenih elemenata bitnih za
uspjeSnu komunikaciju i primjene tih elemenata u specificnoj situaciji. S obzirom da je

komunikacija sustav koji se u konacnici uci i stjeCe radom i trudom, ona se ogleda u:

a) vjestini prenoSenja vlastitih ideja i osjeaja drugima kako bi ih oni mogli razumjeti na
pravi odnosno tocan nacin,

b) vjestini slusanja i promatranja drugih te razumijevanja njihovih poruka.

VjesStine u odnosu s ljudima danas su klju¢an element uspjeha u raznim profesionalnim
podrucjima. Jednako toliko su vazne u suvremenom gospodarstvu kao i znanje, informiranost
ili tehnicke vijestine. Danas se pred ljude postavljaju puno veéi zahtjevi u pogledu dobrih

interpersonalnih i komunikacijskih vjestina, a novije generacije vjerojatno Ce se susretati i raditi

e

Slusanje je, uz opazanje, prva komunikacijska vjestina. Malo dijete najprije Cuje, slusa i
razumije, a nakon toga tek pocinje govoriti. U svakodnevnom Zivotu se ne uci, veC se

eventualno spominje ako izostanu radnje vezane uz slusanje. Npr. reCenica Da si me bar slusao!

Sedam je razliCitih vrsta neslusanja, ali je samo je jedan nacin pravilnog slusanja — ono treba
biti aktivno 1 kao takvo =zahtjeva jednako ili viSe energije od govorenja.
Zahtjeva da osoba koja sluSa zaista i razumije poruku i potvrdi svoje razumijevanje dajuci
osobi koja je poruku poslala odgovarajuu povratnu informaciju o tome.
Aktivno sluSanje, u pomazuéim je zanimanjima, jedna od temeljnih komunikacijskih vjestina,
na kojoj pocCivaju ostale slozZenije profesionalne vjestine. Sastavni dio aktivnog slusanja jesu
odredene komunikacijske i profesionalne vjestine (koje se mogu i samostalno Koristiti u

odredenim intervencijama):

a) parafraziranje i reflektiranje
b) postavljanje potpitanja

C) sazimanje
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2.6. Prepreke u komunikaciji

Na slanje svih vrsta poruka velik utjecaj mogu imati smetnje koje ometaju prijenos poruke.
Svatko od nas se barem jednom naSao u situaciji kada nam nije bilo sasvim jasno $to nam
sugovornik pokuSava reci ili pak kada smo mi bili ti koji ne nismo mogli izraziti u potpunosti
ono Sto mislimo. U takvim situacijama doslo je do odredenih poteSkoc¢a odnosno prepreka pri
¢emu je doslo do oteZzavanja komunikacije jer poruka ne bi bila protumacena u pravom svijetlu.
Upravo u poslovnoj komunikaciji na ovakve stvari treba biti izuzetno oprezan jer se radi o
buduéem poslovanju do kojeg moZze, a i ne mora doci Sto sve zapravo ovisi 0 komunikaciji koja

Ce se razviti izmedu govornika.

Izmedu svakoga od nas postoji sedam komunikacijski barijera: *

1. Percepcijske komunikacijske barijere — odnose se na razliCitu percepciju o istim

stvarima te kao produkt toga nastaje razliCita reakcija na ponasanje, izjave ili pak neki dogadaj.

2. PsiholoSke komunikacijske barijere — sadrze subjektivne karakteristike komunikatora

odnosno njihovo pojedinacno misljenje.

3. Socijalne komunikacijske barijere — ogledaju se na socijalne statuse komunikatora. To

se manifestira na razne nacine ponaSanjem, odijevanjem, rjecCnikom i sl.
4. Kulturne komunikacijske barijere — posljedica razlicitih kultura subjekata komunikacije.

5. Semanticke komunikacijske barijere — javljaju se Cesto u elektronickoj komunikaciji i

dolaze do izrazaja pri interpretaciji pisanih sadrzaja, govora, schema crteza i dr.

6. Medijske komunikacijske barijere — u medijima se koriste razli€ita komunikacijska

sredstva koja mogu biti svojevrsna smetnja primatelju poruke

7. FiziCke komunikacijske barijere - javljaju se u kanalu prijenosa poruke. To su Sumovi

koji mogu poruku izobliciti i u potpunosti izmijeniti njezin sadrzaj.

Stoga prepreke u komunikaciji mogu biti: razlike u percepciji, brzanje sa zakljuccima, manjak
znanja, manjak interesa, poteSkoCe u samoizraZzavanju, emocije, osobnost i dr. U poslovnoj

komunikaciji odnosno na poslovnim sastancima moramo voditi rauna o neverbalnoj

15 Nadrljanski, Mila, Op. cit., str. 75.
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komunikaciji jer nam od nje moZe ovisiti ishod naSeg sastanka. Uz sve neverbalne znakove koje

smo nabrojali u poslovnom svijetu najvise na neverbalni dio utjecCe stres.
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3. POSLOVNI SASTANAK

~

Razvijenost komunikacije je 1 razvijenost drustva. Covjek opremljen vrhunskim
komunikacijskim sposobnostima postaje srediSte drustvenih odnosa. Ljudi se sastaju uvijek i
svuda. Ta pojava nije tipicna samo u poslovnom svijetu, vec se susrece u svim fazama Zivota.
Ljudi traze sastanke jer su druStvena bica, a upravo je komunikacija neophodna za svaki
dogovor ili sastanak. U poslovnom svijetu, komunikacija je prijeko potrebna za uspostavljanje
i provodenje ciljeva poduzeca, a razina komunikacije i meduljudski odnosi odraZzavaju kulturu
svakog poduzeca. Potrebno je za pocCetak definirati pojam poslovnog sastanka, kako do njega
dolazi, koje su njegove karakteristike kako bismo mogli vidjeti kakav utjecaj ima komunikacija
i koliki je preduvjet da budemo komunikacijski kompetentni kako bi se poslovni sastanak

odrzao.

3.1. Pojam sastanka i rasprave

Sastanak je svaki razgovor, spontan ili pripremljen dvojice ili vise sudionika, u bilo koje vrijeme
i 0 bilo kojoj temi. Svaki sastanak ima svoju svrhu, medutim ima i iznenadnih sastanaka za koje

se ne moze unaprijed odrediti svrha i opravdati potreba, npr. ako sretnemo nekog ili nesto. 6

Slika 7. Poslovni sastanak

Izvor: http://www.ictbusiness.info/media/ilustracije/ilustracija-fotolia-poslovni-sastanak.jpg

16 Nadrljanski, Dorde; Nadrljanski, Mila, 2005. Kibernetika u obrazovanju. Sombor: Ugiteljski fakultet,
Sveuciliste u Novom Sadu, str. 234.
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Poslovni sastanak tako podrazumijeva svaki namjerni odnosno izazvani dogovor i susret
poslovnih suradnika, kolega, unutar ili van jednog poduzeca. Da bi poslovni sastanak bio
uspjeSan treba napraviti strategiju samog sastanka od pocetka do kraja.

3.2. Osnovne karakteristike sastanka

Ljudi se sastaju i dogovaraju oduvijek i posvuda. Ta pojava nije karakteristiCna samo za
menadZere, direktore, obrazovane ljude vec se susrece u svim strukama i svim fazama razvoja
struke. S obzirom da je Covjek drustveno bice, ono trazi sastanke oduvijek, a ako sastanak
promatramo kao faktor organizacije, kao pripremu za izvrSavanje akcije, moze se ustanoviti da

je sastanak podlozan subjektivnim utjecajima vise nego i jedna drugi faktor organizacije.

Prva karakteristika sastanka i rasprave jest da proizlaze iz subjektivnih faktora jer je Covjek
drustveno bice te u nama svima postoji subjektivna pobuda koja daje inicijativu za sastanak. To

znaci da se i proucCavanje organizacije sastanka mora izrazito oslanjati na psihologiju.

Upravo kod poslovnih odnosno dogovorenih sastanaka mora postojati inicijativa za realizaciju,
dakle oni ne mogu biti iznenadni i nepredvidivi. Dakle svaki poslovni sastanak mora imati svoju
svrhu. Poznavanje svrhe sastanka je vazan preduvjet kako bi se odrzala rasprava odnosno kako
ne bi krenula u krivom smjeru. Potrebe za sastancima mozemo podijeliti u viSe grupa:
psiholoske, formalne, donoSenje odluka za predstojece akcije, davanje obavjeStavanja,

prikupljanje podataka, izgradivanje stava prema kolektivu.!’

Covijek osjeca potrebu za samopotvrdivanjem u sredini u kojoj pripada, stoga na sastancima i
raspravama formira svoje pripadanje i priznanje koje mu pruza to drudtvo. S obzirom da
danasnje drustvo priznanje odaje samo rezultatima psiholoska potreba za sastancima lezi u tome

da se prikazu osobni rezultati, ali i daju odgovarajuca priznanja drugima za njihove rezultate.

Da bi se omogucilo organiziranije koriStenje sastanka i zadovoljavanje ostalih potreba propisuju

se odredene formalnosti, stoga je za formalne sastanke najvaznije zapisnik, datum i potpisi.

Na sastanku se donose odredene odluke kako bi se individualna odgovornost za neku odluku
zamijenila kolektivnom odgovorno$¢u sudionika na sastanku. Sudionici sastanka €ine jednu
cjelinu, jednu zajednicu koju vezuju pitanje svrhe i cilja sastanka, ali i drugi elementi Kkoji

trebaju biti poznati svim sudionicima kako bi cjelina mogla opstati. Ono Sto doprinosi

17 bid., str. 235.
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uspjesnijoj zajednici je svakako redovito obavjeStavanje sudionika odnosno ¢lanova o smjeru
razvoja zajednickih problema i sl. Kolektiv ¢e biti uspjesniji i moci Ce opstati ukoliko dode do
uvazavanja tudih misljenja, iskustava, primjedbi i zamjerki. Da bi pojedinac mogao pripadati
kolektivu potrebno je da ga sredina prihvati, a sastanci su idealna prilika za to. Pojedinac Ce
prije biti prihvaen ako pomazZe ostalim clanovima grupe te jedni druge na taj nacin

nadopunjavaju. 8

3.3. Organiziranje sastanka

Komunikacija je osnovni proces svih drustvenih skupna, pa i svih organizacija. Organizacijska
struktura drustvenih skupina ustvari je identiCna sa sustavom komunikacijskih kanala koji
proZimaju organizaciju poslovnog sustava. Pojam komunikacije prelazi tako u pojam

organizacije jer organizirano djelovanje nije moguce bez komunikacije.®

Svaka organizacija obuhvaca planiranje, pripremu, izvrSenje i kontrolu. Za svaki sastanak, a

naroCito za formalne i dobro organizirane sastanke treba izvrsiti tri vrste priprema i to:?°

a) Idejnu pripremu
b) TehniCku pripremu

c) Priprema predsjedavajuceg

Sto se tiGe same idejne pripreme, treba prvo pripremiti temu o kojoj ¢e se raspravljati jer upravo
formulacija teme ima ucinak na tok rasprave pa i na njen ishod. Drugi dio je uvod u raspravu,
0 kojem brine organizator sastanka. Uvod bi trebao obuhvacati svrhu i potrebu rasprave,
problem rasprave, odnosno ono o ¢emu Ce se raspravljati na sastanku, stanje u kojem se nalazi
razvoj problema te moguce varijante daljeg razvoja i njihove dobre i loSe strane. Uvod bi se
trebao oblikovati tako da se izazove zainteresiranost kod svakog sudionika sastanka i da se

ukaZze na povezanost njihovih interesa sa interesom zajednice.

Tehnicka priprema podrazumijeva tehnicke stvari poput pozivnice za sastanak, koja je najceSce
pismena, ali moze biti i usmena za mali broj ljudi, a ista sadrzi dan, sat, mjesto zakazanog

sastanka te ostale formalnosti. Tehnicka priprema odnosi se i na osposobljavanje prostora gdje

18 1bid., str. 237.
19 Nadrljanski, Mila, Op. cit., str. 63.
20 Nadrljanski, DBorde, Nadrljanski, Mila, Op. cit., str. 238.
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Ce se sastanak odrzati kao i za vodenje zapisnika i potpisivanje. Ako se radi o sveCanim

sastancima, potrebno je pripremiti Cak i fotografiranje ili snimanje samog sastanka.

Posljednja priprema odnosi se na predsjedavajuceg koji ima veliku odgovornost. Prije svega
mora se dobro pripremiti za sastanak Sto podrazumijeva upoznavanje teme, dnevnog reda,
stvaranje pitanja diskutantima, a njegova prava formalna uloga ogleda se u tom da rezimira

dijelove rasprave, rezimira zakljucak te da formulira i diktira zapisnicaru definitivne zakljucke.

Sastanak ne treba trajati duze od dva sata jer dugotrajni sastanci znaju biti Stetni za sam uspjeh

sastanka i za ozbiljnost narednih, a za samo vodenje je upravo odgovoran predsjedavajuci.

3.4. Vodenje sastanka

Sastanak vodi predsjedavajuci, (odnosno predstavnik tvrtke, poduzeca i sl) ali u vodenju
rasprave on mora imati suradnike medu sudionicima sastanka. Predsjedavajuci otvara sastanak,
stimulira raspravu, odrzava temu, paznju i duh suradnje i naposljetku rezimira sastanak. Na
samom pocetku treba istaknuti svrhu sastanka i dobiti paznju svih sudionika. Potom treba

predstaviti referate i njihove tocke.

Samo vodenje sastanka podrazumijeva zapravo odrZzavanje rasprave odnosno diskusije, za to je
potrebno odrzavati zainteresiranost sudionika, na naCin da se trebaju postavljati takva pitanja iz
kojih ¢e se vidjeti potreba povezivanja osobne zainteresiranosti sa problemima rasprave. Ta
pitanja ne mora uvijek postavljati predstavnik, ali on mora pomoci sudionicima da sudjeluju u
raspravi na nacin da Ce ih poticati da razvijaju svoje misljenje jer ukoliko on bude kazao sve
Sto ima, rasprava Ce biti destimulirana ili ¢e se sudionici samo sloZiti s predstavnikom te tako

cijeli sastanak nema smisla.

Takoder, pri vodenju sastanka, vrlo je bitna sama tema. Naravno da je moguce i skretanje van
teme i to je vrlo Cesta pojava, no predstavnik bi trebao suptilno skrenuti paznju diskutantima na

vezu s glavnom temom sastanka.

Tezak zadatak je i odrZati paznju sudionicima. Vjerojatno svatko od nas je prisustvovao velikim
skupovima, a Sto je grupa ljudi veca to je teZe i dobiti njihovi pozornost. Paznja e se odrzZati
tako da se eliminiraju izvori pojava koji odvracaju paznju, a ako se distrakcija ne moZe ukloniti,

predstavnik ¢e pogodnim pitanjima pojaCati zainteresiranost da bi nadjaCao distrakciju.
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OdrZavanje paznje moZe se posti¢i na nacin da se kup smanji po broju formiranjem komisije ili

odbora kojem se daje na raspravljanje problem iz njihove uze struke.

Jedan od vaznih razloga za sastajanje je uskladivanje individualnih akcija u kolektivnu odnosno
zajedniCku akciju koja je neostvariva bez predispozicije za suradnju. Stoga je bitno odrzati sami
duh suradnje koji se uvjezbava disciplinom komuniciranja, uvazavanjem i odavanjem priznanja
tudim misljenjima.

Predstavnik takoder treba odrediti vrijeme trajanja sastanka kako sastanak ne bi propao. Pri
raspravljanju treba znati da rasprava odnosno sastanak poslije 60 minuta postaje neefikasna,
poslije 90 min nezanimljiva, poslije 120 nekorisna a Cesto i sa Stetnim zakljuccima. Zato poslije

90 minuta treba dati pauzu, a poslije 2 sata zavrsiti sastanak.

U konaCnici predstavnik treba rezimirati sastanak pomocu biljeski koji je vodio tijekom

rasprave. Za njih treba izvuci glavne ideje i definirati ih u konacni zakljucak

Vodenje sastanka zahtjeva suradnju svih sudionika i velike sposobnosti i zalaganja
predstavnika. No sve ovo bilo bi nemoguce bez komuniciranja, a ta bi se sastanak kvalitetno

odrzao potrebo je biti komunikacijski kompetentan no nesto vise o tome, u nastavku.

1l

Slika 8. VVodenje sastanka

Izvor:http://www.ictbusiness.info/media/ilustracije/ilustracija-fotolia-vodenje-sastanaka.jpg

20



4. KOMUNIKACIJA U POSLOVNOM SVIJETU

Mozete imati sjajne poslovne, politiCke ili umjetniCke ideje, ali ako ih ne znate prenijeti
drugima, ne vrijede nista. Ostat Ce nerealizirane. Stoga da bismo prodali neke svoje proizvode,
pruzili neku svoju uslugu, promicali sebe ili svoja uvjerenja, te postigli svoj cilj u poslovnom
svijetu treba znati poslovno komunicirati. Poslovna komunikacija je komunikacija koja se
koristi za promicanje proizvoda, usluga ili organizacija. To je prijenos informacija unutar
poslovnog svijeta i bitan je dio poslovanja u organizaciji i izvan nje. Poslovno komuniciranje
moze pridonijeti ili unistiti uspjeSnu suradnju odnosno sastanak. Osoba koja je uspjeSna u
komunikaciji, posjeduje i znanje i mo¢, a uspjeSna jednako mora biti i u pismenoj i usmenoj
komunikaciji. Stoga je potrebno uciti pravila vezana uz poslovno komuniciranje i primjenjivati

ih u svakodnevnom poslovanju.

4.1. Pojam i karakteristike poslovne komunikacije

Komunikacija je osnova i uvjet uspjeha svih meduljudskih privatnih i poslovnih odnosa.
Statistike pokazuju da 80 % problema u radnom okruzju prouzrokuje loSa komunikacija. Da
bismo naucili nesto viSe o komunikaciji u poslovnom svijetu, potrebno je, za pocetak, definirati

sam pojam poslovne komunikacije.

Poslovna komunikacija je komunikacija koja se koristi unutar organizacije, a sluzi za bolju
realizaciju plana, promicanje proizvoda i usluga. Bitan je Cimbenik dojma o organizaciji i moze
predstavljati granicu izmedu uspjeha i neuspjeha. Svaki djelatnik mora odaSiljati i primati

informacije da bi obavljao svoj posao.?

Komunikacija kao iznimno vazan dio poslovanja, organizacije, menadZmenta i upravljanja
uvelike utjeCe na imidZ poduzeca i moZe znatno utjecati na uspjeSnost organizacije. Ona se
unutar organizacije provodi u svrhu realizacije plana. U€inkovit komunikator prenijet Ce
najvecu koli¢inu informacija sugovorniku na nacin da bude najbolje shvacen i pri tom ce

koristiti sve oblike komunikacije koje poznaje.

Poslovna komunikacija je kao krvotok u tvrtki/ustanovi i odrazava zdravu ravnotezu u njezinu

djelovanju. Poslovno komuniciranje obuhvacéa skup tema koje obraduju razne oblike razmjene

2L Fox, Renata, Op. cit., str. 39.
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informacija medu ljudima radi obavljanja poslovnih aktivnosti. Cilj poslovnog komuniciranja
je sporazumijevanje, prijenos informacija, poruka i iskustava, a to podrazumijeva stvaranje
novih ideja, bilo dogovorom, argumentiranjem ili pak opovrgavanjem. Poslovno komuniciranje
stoga oznaCava vijestinu koja se sustavno uci i koja naposljetku istice razliku izmedu uspjesnog

od manje uspjenog djelatnika. 22

MenadZeri mnogih organizacija pitaju se kako poboljsati poslovnu komunikaciju i na taj nacin
pobolj3ati upravljanje kvalitetom. Nije dovoljno poslati osoblje da nauci pisati poslovno pismo,
javljati se na telefon i smatrati da je to sve Sto to osoblje treba znati. Da bi se postigla kvalitetna
komunikaciju, osoblje se mora motivirati i upoznati s osnovama ucinkovite komunikacije sto

¢e im pomoci da proSire obzore te shvate procese i vaznost komunikacije.

4.2. Modeli poslovne komunikacije

Komunikacija je vrlo vazan dio poslovanja, organizacije i upravljackog sustava. PrenoSenje
poruka, razmjena i obrada informacija, izdavanje i primanje naloga medu strukturama u
organizaciji, kontakti s poslovnim partnerima i sl. — sve to Cini sustav komuniciranja, bez kojeg
organizacija ne bi mogla poslovati. Stoga se poslovna komunikacija moze se realizirati na dva

nacina:

a) unutar organizacije - u njoj sudjeluju svi djelatnici organizacije;

b) izvan organizacije - sudjeluju samo neki djelatnici organizacije?®

Komunikacija unutar organizacije predstavlja kompleksan sustav protoka informacija, naloga,
Zelja i nagovjestaja Sto ga Cine dva sustava: mreza formalne i mreza neformalne komunikacije.
Mreza formalne komunikacije je unaprijed planiran, sustavan, sluzbeni proces prijenosa
informacije u govorenom i pisanom obliku, uskladen s potrebama organizacije.?* Ovakav
proces koristi se u poslovnoj komunikaciji unutar organizacije. Ukoliko je razvijen i prilagoden

potrebama korisnika, moze uvelike utjecati na kvalitetu komunikacije.

Formalna komunikacija realizira se kroz vertikalnu i horizontalnu komunikaciju. Vertikalna
komunikacija ukljucuje vertikalnu komunikaciju ,,prema dolje* i ,,prema gore“. Komunikacija

»prema dolje* odnosi se na komunikaciju od zaposlenika na viSim razinama prema

22 Nadrljanski, Mila, Op. cit., str. 61.

23 Lamza-Maronié, M., Glavas, J. 2008. Poslovno komuniciranje. Osijek: Studio HS Internet, Ekonomski fakultet u
Osijeku, str. 18.

24 Fox, Renata. Op. cit., str. 42.
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zaposlenicima na nizim razinama, a komunikacija ,,prema gore“ na komunikaciju koja polazi
od zaposlenika na nizim razinama prema zaposlenicima na visim razinama. Horizontalna
komunikacija samim nazivom govori kako se komunikacija odvija na jednakoj razini, dakle
izmedu djelatnika na istoj hijerarhijskoj razini. U ovakvoj komunikaciji lakSe razmjenjuju

informacije, koordiniraju zadatke, rjeSavaju probleme i sl.

Svaka organizacija ima i mrezu neformalne komunikacije. Ona je sekundarna i vrlo sloZzena
komunikacijska mreZa, a Cesto se naziva i vinovom lozom ili tvornicom glasina. Neformalna
komunikacija presijeca kanale formalne komunikacije i moZe predstavljati problem za

menadzere jer je oni samo djelomi¢no mogu kontrolirati.?®

Uspjesna komunikacija povecava timsku povezanost te medusobnu suradnju. Ljudi ¢e uslijed
te komunikacije biti u prisnijim odnosima, medusobno uspostavljajuci solidarnost te ¢e biti

skloniji pomagati jedni drugima Sto ¢e dovesti do povecanja ucinkovitosti u radu cijelog tima.

Komuniciranje organizacije s vanjskim okruzenjem, odnosno poslovnicama poduzeca,
poslovnim partnerima, vanjskim poslovnim suradnicima, dobavljaCima, drusStvenom
zajednicom, potrosaCima, ukljuCuje sve vrste komuniciranja koje se pojavljuju u procesu
poslovanja, kao na primjer osobnu komunikaciju, pisanu komunikaciju, elektronsku, virtualnu

komunikaciju i sl.

Cetiri su osnovne vrste komunikacije: usmena komunikacija, pismena komunikacija, kontaktna
ili neverbalna komunikacija, te e-komunikacija. Prikaz strukture komuniciranja prikazan je

slikom 9.

% |pid., str. 43 — 47.
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Slika 9. Struktura poslovne komunikacije

Izvor: Lamza-Maroni¢, M., Glavas, J.: Poslovno komuniciranje, Studio HS Internet, Ekonomski fakultet u
Osijeku, Osijek, 2008.

4.3. Verbalna i neverbalna komunikacija u poslovnom svijetu

U poslovnom komuniciranju, najvecu paznju posvecujemo verbalnoj komunikaciji jer na taj
nacin direktno i namjerno komuniciramo s klijentima, no u posljednje vrijeme sve je bitnija

postala neverbalna komunikacija, odnosno govor tijela.

Verbalna poslovna komunikacija je poslovno komuniciranje u kojem su sredstvo prenosenja
poruke izgovorene rijeci uz govor tijela i ¢ini oko 30% ukupne poslovne komunikacije jer veliki
dio opada na pisanu komunikaciju, ali i neverbalnu. Najcesci naCin prijenosa vijesti, informacija
ili poruka unutar menadzmenta i organizacije jest usmeni. U poslovnom okruzenju sve
informacije i poruke medu sudionicima najéeS€e se razmjenjuju razgovorom, raspravom,

javnim govorom ili podno3enjem izvjestaja.?®

26 Lamza-Maronié, M., Glavas, J., Op. cit., str. 22.

24



Neverbalna komunikacija u poslovnom okruzenju je svaka komunikacija koja nije govorena ili
pisana. Ovo, vrlo Siroko odredenje, ukljuCuje »jezik tijela, ali i uporabu vremena, prostora,

boja, odijevanje, raspored sjedenja za stolom, te polozaj i opremu ureda.?’

Kako smo mogli vidjeti, stav, geste, mimika, oCni kontakt, osmijeh, pojavnost, fizicki kontakt,
prostorno i vremensko ponasanje, sve to nadopunjuje verbalnu komunikaciju, tj. predstavlja

pozitivni ili negativni dodatak govoru pojacavajuci i/li ponistavajuci nase rijeci.

Problemi vezani za neverbalnu komunikaciju proizlaze iz Cinjenice da je za dekodiranje poruke
potrebno temeljito poznavanje izvora komunikacije, okolnosti i situacijskog konteksta.
Neverbalni znakovi ukljuuju izraze lica, ton glasa, geste, poloZaj tijela ili pokret, dodir i
pogled. Kako neverbalni znakovi nisu jednoznacni, preporu¢a se u procesu interpretacije
kombinirati vise neverbalnih znakova i/ili ih kombinirati s verbalnom porukom.Krstenje ruku i
trljanje zatiljka smatraju se znakovima zabrinutosti, a grickanje noktiju ili olovke znakovima
nesigurnosti. NakasSljavanje, pusenje, povlacenje uha i meskoljenje u stolici pokazuju nervozu.
Samouvjerena osoba obi¢no sjedi uspravno s rukama na ledima ili u dZzepovima sakoa. Znak
razmiSljanja ili procjenjivanja su trljanje brade, zabacivanje glave, dodirivanje lica rukom,

gledanje preko naocala, CiS¢enje naoCala, dodirivanje luka nosa rukom.
Slijedi nekoliko glavnih neverbalnih znakova bitnih za poslovno komuniciranje:
Drzanje tijela

DrZanje tijela obi¢no se proucCava zajedno s drugim neverbalnim signalima kako bi se odredio
stupanj paznje ili sudjelovanja, status u odnosu na drugog partnera u interakciji. Stupanj u
kojem se polozaji tijela kod sudionika u komunikaciji uzajamno odrazavaju takoder moze
govoriti o dobrom odnosu ili pokuSaju da se on izgradi. Takoder blago naginjanje naprijed
povezivalo se s ve¢im sudjelovanjem, vecim svidanjem kod suradnika, za razliku od klonulog

drzanja.

27 Fox, Renata, Op. cit., str. 70.
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Slika 10. DrZanje i stav tijela

lzvor: http:///www.neverbalna_komunikacija stav.hr

Stav tijela

Govor tijela je poseban kanal neverbalne komunikacije koji je najviSe proucavan, kojem se daje
najveca prakticna vrijednost i koji u vise sluCajeva predstavlja sinonim onoga $to obuhvaca
neverbalna komunikacija. Sam Covjek tijekom svoje interakcije s drugim zauzima razliCite
stavove tijela, a ti stavovi imaju odredeno znaCenje i predstavljaju znakove na osnovu Kkojih
drugi ljudi zaklju€uju o nama, a mi o njima. Znakovi koje Salje tijelo mogu pokazivati neciju
dominantnost, podcinjenost, nervozu, agresivnost, nesigurnost, a ukoliko su ti znaci

kontradiktorni, i nasa osjec¢anja koja pokuSavamo sakriti.

Skrivanje — Sake ili ruke prekrizene na grudima, ali stisnute uz tijelo, trljanje ruku, ruke
u dzepovima

NesluSanje — pomicanje stopalima ili mahanjem nogu dok sjedimo

Napetost — ruke na ledima

Strah, stres — kretanje Adamove jabucice kao kod gutanja

Arogancija — strazarski stav s prekrizenim rukama gdje su Sake vidljive, isprsivanje,
ruke iza glave, ruke na bokovima, stiskanje Sake, kaziprst usmjeren u zrak
Podcinjenost — nagnuta glava, dlanovi okrenuti prema gore

Nesigurnost — prekriZene noge pri stajanju, slijeganje ramenima, odmicanje unazad

Otvorenost — Cvrst stav, neprekrizene noge, ruke na koljenima, naginjanje naprijed
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Stav tijela Salje poruku o nasem raspoloZenju. Covijek koji hoda uspravno, podignute glave, ne
Salje istu poruku i ne ostavlja isti dojam kao onaj s pognutom glavom i spustenim ramenima.
Tjelesnim se stavovima mogu pri prvom susretu izraziti i posebne karakteristike licnosti kao

Sto su dominantnost i podcinjenost/pokornost.

Dodirivanje

Dodir ili tjelesni kontakt krajnji je stupanj priblizavanja. Dodir, izmedu ostalog, znacajno
potvrduje mo¢. Najuobicajeniji oblik dodira je rukovanje, odnosno formalno pozdravljanje koje
je neizbjezno prije i nakon samog poslovnog sastanka. Rukovanje bi trebao biti sigurno, ali ne
precvrsto kako ne bismo poslali signal dominacije nad partnerom. Takoder labav stisak

oznacCava nesigurnost, labilnost Sto svakako nije dobrodo$lo u poslovnom svijetu.

T

Slika 11. Rukovanje u poslu

Izvor: http://kapitalmagazin.rs/wp-content/uploads/2014/10/FR2-1.jpg

Izrazi lica

Lice je najekspresivniji dio tijela. Mnogo je dijelova lica koji svojim pomakom odaju emocije,
stavove, fizicko i psihi¢ko stanje osobe. Ovdje se promatraju o€i i dio oko ociju, usta, obrve,
ocni kapci, nos, boja i zategnutost koze lica, kao i lice u cjelini. Facijalna ekspresija odrazava
se u ostvarivanju svih prethodno navedenih funkcija neverbalne komunikacije. Vecina
istraZivanja lica zanima se za konfiguracije koje pokazuju razli¢ita emocionalna stanja. Sest
primarnih osjecaja koji su najviSe proucavani jesu srdzba, tuga, iznenadenje, sreca, strah i
gadenje. lzrazi lica mogu takoder funkcionirati kao regulacijske geste, koje osiguravaju
povratnu informaciju i upravljaju tijekom interakcije. Zapravo, neki istrazivaci vjeruju da je

primarna funkcija lica komuniciranje, a ne izrazavanje emocija.
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U poslovnom komuniciranju vrlo je bitno uskladiti izraze lica sa verbalnom komunikacijom u
protivnom znakovi kod primatelja poruke mogu se protumaciti suprotno. Npr. Ako recenicu
»Bilo mi je drago suradivati s Vama* ne popratimo s blagim smijeSkom ve¢ nam se lice nabora

odnosno namrsti o€ito je da ono Sto je izgovoreno nije uskladeno s onim $to zasta mislimo.
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Slika 12. Izrazi lica

lzvor: http://static.memrise.com/uploads/mems/output/345664-130504132810.png

Gledanje

U mnogim Zzivotnim situacijama pogledi su dostatni kao jednoznacni znakovi da bi se
uspostavila komunikacija izmedu osoba. Kontakt pogledom je vazno sredstvo. OCi mogu
odasiljati poruke. OCi ih i primaju. Gdje, kako i koliko dugo gledamo tijekom interakcije glavna
su pitanja na koja se fokusiraju studije gledanja. Gledanje se odnosi na usmjeravanje pogleda
opéenito u smjeru lica druge osobe. Uzajamno gledanje pojavljuje se kad oni koji su u
interakciji gledaju jedan drugomu u oci. Oni koji proucCavaju neverbalnu komunikaciju takoder
se zanimaju za Sirenje i suZzavanje nasih zjenica jer je ono katkad pokazatelj interesa, paznje ili
ukljucenosti. Kod poslovne komunikacije vrlo je bitno da partnera gledamo izravno u oci, jer
ne odajemo samo tim da smo zainteresirani za suradnju, ve¢ to odaje naSe povjerenje, paznju i

koncentriranost na posao u odnosu na pogled koji je zamisljen, luta ili je pak nepomican.

Vanjski izgled
lako Covjeka ne trebamo suditi po vanjskom, ve¢ unutarnjem izgledu, u poslovnom svijetu ipak

vrijedi: Odijelo Cini Covjeka. Odjeca koju nosimo, nacin na koji se ¢eSljamo, koristimo Sminku
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i ukraSavamo tijelo drugim umjetnim proizvodima predstavljaju naCine izrazavanja sebe. Nacin
na koji projektiramo sebe pruza ljudima oko nas informaciju o drustvenoj klasi, etnickoj
identifikaciji, bracnom statusu te informaciju o karakternim crtama licnosti. Zanimljivo je da
Ce ekstrovertirani ljudi biti manje opCinjeni izgledom te nece zazirati od jarkih boja, dok ce
introvertirani ljudi pribjegavati tamnim, nevidljivim bojama. U poslovnom svijetu preporucuje
se odijevanje na primjeren nacin, muskih i Zenskih odjela i pripadajuce osobe, 5to 3alje sliku

odgovorne, organizirane i strucne osobe s kakvom bi svi htjeli poslovati.

Slika 13. Vanjski izgled poslovnih ljudi

Izvor: http://www.utm.hr/documents/news/174/550x366-1338987461.jpg

Glasovno ponasanje

Osim nekih vidljivih znakova gore navedenih, na komuniciranje utjeCe kako je Sto receno, a ne
Sto je reCeno. Govorimo dakle o glasovnom ponaSanju. Opisuje niz neverbalnih glasovnih

znakova koji prate sam govor. Opcenito se pravi razlika izmedu dvaju tipova zvukova:

1. glasovne varijacije koje proizvode glasnice tijekom govora, a ovise 0 promjenama u visini,
trajanju, glasnoci i Sutnji;

2. glasovi koji su primarno rezultat drugih fizioloskih mehanizama, osim samih glasnica, npr.
zdrijelne, usne ili nosne Supljine

Oblikovanje glasa kao neverbalne sposobnosti, takoder je vazno obiljezje. lako su pokreti tijela
funkcionalni i ponekad je teSko utjecati na njih, glas je obiljezje koje vjezbom mozemo
oblikovati do savrSenstva. KoriStenjem odgovarajuceg tona, dubine, naglaSavanja i intonacije
postizemo razgovjetnost i teCnost koja je temelj uspjeSnog prenoSenja nastavnog gradiva. Svaki
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nastavnik se, barem jednom, suocio s ,,pucanjem glasa®“ koji je bio rezultat nesigurnosti te
uporabom postapalica ili Cestica, koje su oCite u svojoj neprimjerenosti, i uvidio simboliku tih

znakova. Oni pridonose neslusanju, nerazumijevanju i nedozivljavanju. Zato, oprezno s glasom.

U poslovnom komuniciranju glasovno ponasanje je od izuzetne vaznosti jer je jedan od znakova
kojih prvo primijetimo. Npr. na skupu prilikom prezentacije vrlo je lako primijetiti da je soba

pod tremom jer nam taj signal Salje glas koji drhti.

Da smo nesigurni u ono Sto govorim i radimo nas odaje: niska jaCina glasa, glas bez daha, spor
govor, relativno jednako naglasavanje rijeCi, ozbiljniji i dublji ton nego inacCe; za razliku od
oCite dominantnost: veca jaCina glasa, ostriji ton, brz govor, primjetnije naglaSavanje rijecCi i
fraza, kvaliteta glasa bez daha ili teCnost govora. Mucanje, zastajkivanje, razni uzdisaji kao
»~hm“ili ,,aaa", pro€iS¢avanje grla moZze ostaviti dojam kod poslovnog partnera da smo nervozni

Sto moze dodatno ometati samo komuniciranje.

Vecina istrazivanja glasovnog ponaSanja i njegovih ucinaka na ljudsku interakciju fokusirala se
na razinu i varijabilnost visine, trajanje zvukova (kratko ili otegnuto), stanke tijekom govora i
latenciju odgovora za vrijeme izmjene slijeda govorenja, stupanj i varijabilnost glasnoce,
rezonanciju, jasan ili nejasan izgovor, brzinu, ritam, te ubacene zvukove tijekom govora poput

“uh” ili “hm”.

Bit cijele metode moze se sazeti u jednostavnoj premisi: komunikacija je cjelina. Sastavljena
od verbalne i neverbalne komunikacije, u omjeru od 20-25% verbalne i 75-80% neverbalne,
meduljudska komunikacija predstavlja nedjeljivu cjelinu svojih komponenti. Sto to prakti¢no
znaCi? Da je ono Sto govorite i ono Sto Cinite dok govorite jedinstvena cjelina i da jedino
cjelovitom slikom mozemo dodi do razumijevanja i ispravnog tumacenja sugovornika.
Ucinkovit komunikator je onaj koji uspije prenijeti najvecu kolicinu informacija sugovorniku
na nacin koji Ce biti najbolje shvacen. Za takvu komunikaciju, osim znanja i sigurnosti u sebe,

potrebna je i vjestina. Kultura poslovnog komuniciranja dio je odgoja i kulture svake osobe
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4.4. Sredstva poslovne komunikacije

Uobicajeni mediji poslovne komunikacije su neposredan razgovor, telefonski razgovor, dopisi,
fotografije, nacrti, kompjutorski ispisi i grafikoni. No u suvremenom poslovanju broj medija se
uvelike povecao te su se veC poznatim medijima pridruZili televizija, radio te internet. Odabir
medija ovisi o sadrzaju, prirodi i svrsi poruke, primatelju, raspolozivom vremenu i osobnom

stilu komunikacije. Odabir medija kljucan je ¢imbenik uspjesne poslovne komunikacije.?®

Elektronicka komunikacija ili e-komunikacija je suvremeni oblik komunikacije u
organizacijama. Suvremene poslovne organizacije zamjenjuju tradicionalnu komunikaciju
postom, telefonom, telefaksom ili neposrednim sastancima elektronskom komunikacijom
temeljenom na suvremenoj informacijskoj i komunikacijskoj tehnologiji uz primjenu
elektroniCkih sredstava. Kako bi komunikacija bila uopée moguéa u organizaciji, sama
organizacija mora imati razvijeni informacijski sustav koji je podrzan informacijskom

tehnologijom.?®

Uz kvalitetnu usmenu komunikaciju i odgovarajucu neverbalnu komunikaciju, znacajna je i
vjestina dobrog pismenog izrazavanja. Svaku klju¢nu informaciju i dogovor u poslovnom
svijetu uobiCajeno je i obavezno, potvrditi i u pisanom obliku. Stoga je spretno pismeno
iznoSenje misli, ideja, saZimanje i formalno potvrdivanje ve¢ dogovorenog sadrzaja
komparativna prednost i vjestina bez koje je teze napredovati u danasSnjem sve zahtjevnijem

poslovnom svijetu.

Dobro pismeno izrazavanje podrazumijeva jasan i koncizan stil, poznavanje pravopisa i
gramatike, strukture pisanih formi (pisama, izvjeStaja, e-mailova, upita, ponuda, racuna,
pozivnica...) i primjenu osnovnih formi koji su standard u pojedinom poduzecu i dio su njegova
kuénog stila. Pisana bi poruka trebala biti kratka, jasna i nedvosmislena, napisana u pozitivnom
tonu te koristiti iskljucivo Cinjenice. Jednostavan i Cist knjizevni jezik uz obvezne ljubazne fraze

pri otvaranju i zatvaranju pisane komunikacije takoder su nesto bez Cega se ne moze.
Poslovno pismo

Poslovna pisma su jedna od vrsta pisama, koja se zbog svog oblika, stila, namjene i pravila

razlikuju od osobnih, prijateljskih, obiteljskih ili ljubavnih pisama i Sto je bitno, najcesce je

28 Fox, Renata, Op. cit., str. 26-29.
2% Lamza — Maronié, M., Glavas, J., Op. cit., str. 24-25.
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poslovno pismo prvi korak u uspostavi poslovne komunikacije te njegov sadrzaj predstavlja

obvezu i u pravnom smislu. Stoga, njegova odlika mora biti jasnoca i jednostavnost.

Poslovna pisma su poslovni dokument kojim se prenosi odredena poslovna poruka, predstavlja
poduzece, stvaraju i razvijaju poslovni odnosi, stvaraju odnosi s javnoSc¢u, dio su vizualnog

identiteta i "kuénog stila” ili skraéeno receno poslovno pismo je slika poduzeéa (OZanic, 2009).

Prvi dojam o poduzece dati Ce upravo poslovno pismo svojim izgledom, memorandumom,
stilom, pravilnim pisanjem, uljudnoscu ili pak vizualno dobro napravljenim rjeSenjem i time ¢e
se stvoriti pozitivna slika o onome tko Salje pismo dok suprotna obiljezja poput neurednosti,

nerazumljivosti, s puno pravopisnih pogreSaka dati ¢e loSu sliku o posiljatelj.

Jasnoca, tocnost, jednostavnost, dokumentiranost i uljudnost su glavne odlike poslovnog pisma
i uvijek kad se kreira neko poslovno pismo, one bi trebale biti glavne niti vodilje.

Neke od karakteristika koje se pri pisanju poslovnih pisama ne smiju zaboraviti su svakako da

mora postojati jedna svrha, ozbiljan poslovni nacin i pravovremenost.

Beraiovabeir Lubint Funnial sl Buulog

Slika 14. Poslovno pismo

Izvor: http://www.doctemplates.net/wp-content/uploads/2015/03/5th-Business-Letter-Format-about-Meeting.png

Telefon je jedno od najucestalijih sredstava komuniciranja u danasnjem poslovnom svijetu.
Poslovni obiCaj je da telefonski razgovor osim §to sluzi kao sredstvo komuniciranja, prethodi
gotovo svakom poslovnom susretu ili sastanku. Telefonira se kako bi se zakazao i otkazao
sastanak, da bi se najavila sjednica, da bi se sazvala sjednica, stoga je nedvojbeno da je
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telefonski razgovor nezaobilazni element u poslovnom komuniciranju i $to se treba korektno i

dobro obaviti.

Pri telefonskom komuniciranju treba se ponasati prirodno jer se raspoloZenje odrazava u glasu.
Smijesite se, tako Cete zvucati ugodno i usluzno. Budite uvijek iskreni jer se 105 glas ¢uje mnogo
dalje od dobroga. Valja izbjegavati i loSu naviku telefoniranja i obavljanja drugog posla.
Zvukovi i Sumovi tih radnji mogu doci i do naSeg sugovornika te e kod njega izazvati revolt.
Tajna uspjesnog telefonskog razgovora leZi u tome da zamislimo da se nalazimo sucelice osobi
s kojom razgovaramo. Tada ¢emo komunicirati upravo na nacin na koji bismo komunicirali na
klasicnom sastanku. U okviru pripreme za dulji telefonski razgovor, zatvorite vrata ureda kako
vas kolege ne bi ometali i napravite sve pripreme koje i inaCe radite kada na rasporedu imate
uobicajeni sastanak ili poslovni posjet. Pri svakom telefonskom pozivu sve informacije koje
smatrate potrebnima uvijek drZite pripremljene na svom stolu. Nekoliko stvari koje nikada ne

bi smjeli raditi tijekom telefonske komunikacije:*°

a) Ne ostavljati sugovornika da vas Ceka na ,,slusalici®.

b) Ne razvlaciti razgovor nepotrebnim objasnjenjima, vrijeme je novac.

c) Drzati slusalicu nekoliko centimetara od usta. Ne jedite i ne pijte dok razgovarate
telefonom. Ne razgovarati sa drugima istovremeno.

d) Ne podcjenjivati slusatelja. Ne obecavajte niSta Sto ne mozete ispuniti.

Slika 15. Telefon kao sredstvo komuniciranja

Izvor: http://dobarzivot.net/wp-content/uploads/telefon.jpg

U poslovnom svijetu, jedna od najutjecajnijin globalizacijskih sila je Internet, sustav
medusobno povezanih racunala i najveca racunalna mreza sa preko dvije milijarde korisnika.
Putem interneta se neograni¢eno razmjenjuju informacije, podaci i znanja, ¢ime se stvara jedna

ogromna svjetska virtualna zajednica. Neke od glavnih i neizbjeZnih poslovnih prednosti

30 Filipan-Zigni¢, Blazenka. 2012. O jeziku novih medija: Kvare li novi mediji
suvremeni jezik?. Matica hrvatska. Split. str. 22.
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interneta su komunikacije e-mailom, postizanje konkurentske prednosti poduzeca, uStede u
troSkovima, prenoSenja podataka, koristenja interneta kao pretrazivackog alata, online. podrska
poduzedu, kreiranje stranice tvrtke radi promocije itd. Usvajanjem spomenutih prednosti u
organizacijsko poslovanje postiZe se velika konkurentska prednost pred ostalim poduzecima na

trzistu. 31

Internet nikako ne moZe zamijeniti druge vrste medija, vecC je kreiran kako bi ih nadopunio. No,
njegova prednost je ujedinjavanje tradicionalnih medija poput novina, televizije, mobitela i
sli¢nih na jednom mjestu, onom virtualnom. Uz prednosti, internet ima i nekoliko mana, a one
su slozenost uporabe, cijena opreme i internetskog pristupa, brzina prijenosa podataka,
sigurnost podataka, moguée stvaranje ovisnosti i druge. U poslovnom svijetu internet
omogucuje bezicni pristup svim zaposlenicima s prijenosnim osobnim racunalima, tabletima,
pametnim mobitelima u bilo kojem podrucju koje posjeduje uredaje za odaSiljanje internetskog

signala, poput kafica, hotela, zra€nih luka i sl.

s ‘%“_‘ |

Slika 16. Internet kao sredstvo komunikacije

Izvor: http://www.savjetnica.com/wp-content/uploads/2013/03/poslovni-sastanak.jpg

Zahvaljujuci internetu i raCunalima, poslovni sastanci su danas sve bolje opremljeni, pa tako su
Ceste i video konferencije. Video konferencija je komunikacija putem koje se zvuk i slika u
pokretu (video slika) izmjenjuju izmedu dviju ili viSe lokacija. Obi¢no se smatra da su za video

konferenciju potrebna barem tri sudionika, opremljena videokamerama, mikrofonima,

31 |bid., str. 15.
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zvucnicima, racunalima i brzim mreznim pristupom. Najc¢eS¢e se upotrebljava u poslovne svrhe
i prilikom ucenja na daljinu. U poslovnom svijetu video konferencije omogucuju da pojedinci
sa udaljenih lokacija mogu prisustvovati sastanku ili da mogu posao obavljati i od kuce. Postoje
odredeni problemi oko kojih se spori da spreCavaju video konferencije da postanu standardni
oblik komunikacije. Jedan od njih je npr. kontakt oCima koji igra veliku ulogu u drustvenoj

komunikaciji.

Slika 17. Video konferencija

lzvor: http://www.avr.hr/userfiles/image/vodici/vodic-vk-stari-3.jpg

4.5. Utjecaj globalizacije na poslovnu komunikaciju

Pojam globalizacije se posljednjih nekoliko godina poceo uvelike rabiti u politici, ekonomiji i
medijima. Jos$ prije deset godina taj je pojam bio nepoznat. Globalizacija se odnosi na Cinjenicu
dasvi zive u,,jednom svijetu* tako da su nacije postale ovisnije jedni o drugima. U vrlo kratkom
vremenskom periodu poslovna komunikacija, unutar i izvan poduzeca, doZivjela je iznimno
vazne promjene pojavom globalizacije®?. Primjena elektronskih sredstava komunikacije
pojednostavnila je i ubrzala protok informacija. UsavrSavanje softvera za obradu teksta te
provjeru pravopisa, prikladnosti leksiCkog odabira, gramatike i stila doprinosi kvaliteti poruke.
Potreba za globalnim jezikom potaknuta je elektronskom komunikacijom, koja je promijenila
naCin upotrebe jezika. Pojavili su se novi komunikacijski i jezi¢ni oblici koji su nuzni u
komunikaciji putem novih medija. U poslovnhom svijetu pojavilo se mnogo inovacija koje su

poslovanje ucinile mnogo kreativnijim, efikasnijim i brzim. Novi nacin poslovanja ukljucuje i

32 Globalizacija je poveéanje medunarodne razmjene na trzistima dobara, usluga i trZistu nekih faktora proizvodnije,
ukljucujudi rast i razvoj institucija koje premosc¢uju nacionalne granice — poduzeca, vlade, medunarodne institucije
i nevladine udruge, pomicanje ljudske suradnje preko nacionalnih granica.
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komuniciranje sa stranim poslovnim partnerima i klijentima, zbog ¢ega moderan poslovni
¢ovjek shvaca vaznost i mogucnost komunikacija. Svi sudionici procesa poslovne komunikacije
zele ostvariti uspjeSnu komunikaciju sa sudionicima u poslovanju, no samo osobe koje
raspolazu sa inovativnom, kreativhom, kvalitetnom komunikacijom mogu posti¢i odredenu

razinu kompetitivnosti u suvremenom poslovnom okruzenju.

Iznimno veliki utjecaj na razvoj globalizacije imala je tehnologija, priblizavanjem razliCitih
zemalja, kako prostorno tako i vremenski. Svijet se uz pomoc tehnologije uvelike razvio i stupio
u moderno doba sa globalnom ekonomijom, zajednicom, medijima, organizacijama i
kulturama. Tehnologija je taknula svaki aspekt ljudskog Zivota, a isto tako i poslovno okruzenje.
Inovacije u poslovanju olakSale su poslovnu komunikaciju, no sa uvjetom posjedovanja

najmanje osnovne razine informatickih vjestina.

U suvremenom poslovanju veliki broj organizacija uvodi tehnoloSke inovacije u poslovnu
komunikaciju poduzeéa, Sto od zaposlenika zahtjeva kontinuirano upoznavanje sa novim
tehnologijama kako bi odrzZali korak sa konkurencijom. Zaposlenici koji nisu kompetentni ili
nisu spremni nadogradivati svoje znanje, biti Ce istisnuti od strane sve konkurentnijih
zaposlenika. Problemi sa novom tehnologijom mogu se pojaviti ukoliko je ona loSe dizajnirana
od strane osoba koje nisu ovlaStene za ovakvu vrstu poslova. Takoder, tehnologija sa malim
kapacitetom pohrane podataka moZe predstavljati problem u smislu informacijskog
preoptere¢enja, ukoliko poduzeée posjeduje veliku koliinu podataka. PoZeljno bi bilo
kombinirati razlicite vrste pohrane podataka u svrhu sprjeCavanja gubitka podataka prilikom
nekog kvara. PreporucCuje se takoder kombiniranje tehnologije sa osobnom komunikacijom

kako bi se odrZala ravnoteza u poslovnoj komunikaciji.

4.6. Poslovna kultura i prepreke

Kultura poslovnog razgovaranja i pregovaranja odraz je organizacijske kulture i korporativnog
imidza tvrtke te stoga zahtjeva Sirok spektar znanja. Ona podrazumijeva visoku razinu
emocionalne svjesnosti, emocionalne samokontrole i druge emocionalne i intelektualne
kompetencije za uspjeSan poslovni odnos. Cilj poslovne kulture je da zaposlenici, timovi, grupe,
organizacije, ali i kompletna poduzeca rade efikasno i ostvare profit, uspostave uspjesne i

dugorocne poslovne odnose te ih odrZzavaju uspjeSnima, a isto tako i da povec¢aju mogucnosti
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osobnog razvoja. Veliku ulogu u poslovnoj kulturi ima vrijeme jer razliCita vremena donose

razlicita pravila u poslovnoj kulturi.

Do brojnih nesporazuma i konflikata u medunarodnom poslovanju dolazi upravo zbog

nepoznavanja kulture sugovornika. Neke od tih barijera su:33

fiziCke — vrijeme, okruzenje, udobnost i potrebe, fiziCki medij
kulturne — etniCke, religiozne i socijalne razlike

percepcijske — gledanje na ono Sto se kaze iz vlastitog stajalista
motivacijske — nezainteresiranost slusatelja

iskusne — nedostatak sli¢nih Zivotnih dogadaja

emotivne — osobni osjecaji slusatelja

jezicne — govornik i slusatelj govore razliCitim jezicima

L N o g s~ w D

neverbalne — neverbalne poruke nadmetanje — sposobnost slusatelja da radi druge stvari

umjesto da Cuje govornika

Danasnje poslovno okruzenje sastoji se od razliCitih kultura koje se promatraju kao jedna
cjelina. Kako su mnogi poslovni ljudi svakodnevno u kontaktu sa stranim Kklijentima, svjesnost
0 drugim kulturama postaje sve izrazenija. UvaZzavanjem drugih kultura i edukacijom o
razlic¢itim kulturnim normama i obiCajima u kombinaciji sa ucenjem stranih jezika,

medunarodna poslovna komunikacija moze biti mnogo ugodnija i efikasnija.

33 Chaney, L. H.; Martin, J.S.. Intercultural Business Communication. Prentice Hall. Upper Saddle River. New
Jersey. 2004, str. 11-12.
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5. ISTRAZIVANJE KOMUNIKACIJSKOG PONASANJA NA
POSLOVNOM SASTANKU

Kako se moglo vidjeti kroz rad, komunikacija je neophodna za svaki sastanak ili dogovor, ne
samo u privatnom veC i u poslovnom svijetu. Biti komunikacijski kompetentan znaci biti
obogacen za komunikacijske vjestine koje se sustavno uce kako bi poslovanje neke tvrtke,

poduzeca bilo omoguceno.

U radu su teoretski obradeni najvazniji elementi i pojmovi neophodni za shvacanje
komunikacijskog ponaSanja na poslovnom sastanku, a to su pojam komunikacije kao i procesa
kojim nastaje te pojam poslovnog sastanka te karakteristike istog. Kako bi se istrazilo
komunikacijsko ponaSanje provedeno je istrazivanje u svrhu stvaranja slike o vaznosti

komunikacije i stupnju njene razvijenosti na primjeru sjednice skupa.
Ciljevi istrazivanja su:

1. utvrditi razinu komunikacijskih vjestina sudionika

2. prikupiti podatke o vrsti komunikacijske tehnologije koja se koristila na skupu te o
njihovoj ucinkovitosti

3. ocijeniti poslovnu komunikaciju sa razlicitim sudionicima na sjednici te otkriti uzroke
zbog kojih se javljaju problemi u komunikaciji

4. utvrditi stavove ispitanika o vaznosti komunikacije i njezinom utjecaju na ishod

sastanka

Prilikom izrade rada koriStena je strucna literatura u obliku knjiga i medijskih zapisa na
hrvatskom i engleskom jeziku kao i razliCite internetske stranice te strucni radovi. Znanstvene
metode koriStene tijekom izrade teorijskog dijela rada su metoda deskriptivne analize kako bi
se objasnili pojedini elementi, metoda sinteze za povezivanje pojedinacnih elemenata u cjelinu,
kao i metoda klasifikacije te deskripcije. Sto se tiGe same primjene teorije, provedeno je
samostalno istrazivanje na poslovnom sastanku prilikom kojeg je doSlo do analiziranja

teorijskog dijela rada na konkretnom primjeru.
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5.1. Analiza

Za potrebe prakti¢nog dijela rada, prisustvovala sam sjednici Nadzornog odbora ,,PROMETA
d.o.0.“, u Splitu. Sjednicu je sazvao predsjednik odbora, Stipe Amizi¢, a poziv sa dnevnim

redom dostavljen je svim Clanovima u pisanoj verziji (Slika .)
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Slika 18. Poziv za sjednicu sa dnevnim redom

Izvor: Autor

Sjednica Nadzornog odbora odrzana je 27. rujna 2016., kako je i zakazano, u 14h, a sjednicu je
otvorio predsjedavajuci odnosno predsjednik odbora pozdravivsi odmah na samom pocetku
prisutne Clanove, kojih je bilo 12, nakon Cega ih je upoznao sa novim ¢lanom odbora.

Predsjedavajuci je potom predloZio dnevni red koji je jednoglasno usvojen.

U teorijskom dijelu rada mogli smo vidjeti koju ulogu ima predsjedavajuci na svakom sastanku,
a u prakticnom dijelu tocnije na ovoj sjednici teorijski dio rada je predsjedavajuci i ,,opravdao®.
Drugim rijeCima, predsjednik odbora izvrsio je na samom pocetku sjednice dio svojih zadataka,
toCnije otvaranje sastanka i diskusije uvodnim referatom i navodenjem dnevnog reda. Pri tome
predsjednik je ukazao na povezanost koja postoji izmedu dnevnog reda i svrhe sastanka te je

traZio suglasnost za isti. Ve¢ na samom pocetku sjednice, moglo se uociti da predsjednik odbora
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vrlo dobro poznaje sudionike odnosno ¢lanove odbora te da medu njima vlada opustena radna

atmosfera.

Slika 19. Opustena atmosfera

Izvor: Autor

Jedan od najvaznijih zadataka predsjedavajuceg jest stimuliranje diskusije na nacin da pomogne
sudionicima da raspravljaju postavljajuci pitanja, ali ne direktno, ve¢ bezli¢no, iznoSenjem
detalja i alternativa, u svrhu razradivanja dnevnog reda. U ovom slucaju predsjedavajuci je
izloZio tocke dnevnog reda, ali proSirene detaljima koje nije naveo u samom uvodnom govoru
kako bi na taj naCin potaknuo raspravu medu ¢lanovima, Sto je grupa prihvatila iznoSenjem

svojih misljenja odnosno komentara te se na taj naCin komunikacija odrzavala.

S obzirom na aktivno sudjelovanje sudionika postavljanjem pitanja predsjedniku te iznoSenjem
komentare razvila se jedna kvalitetha komunikacija koja je doprinijela boljem rjeSavanju
problema Sto ide u prilog dokazivanju trece hipoteze (H3), koja kaZze da opsezna komunikacija
doprinosi boljem rjeSavanju problema. Opsezna u smislu detaljnijeg pojaSnjena problematike i
pokuSaju pronalaska zajednickih ideja za rjeSavanje iste se uistinu pokazala pozitivnom jer su
sudionici dobili odgovore od predsjednika na neka pitanja, ali i davali svoje komentare i
prijedloge. U svakom sluCaju sastanak u kojem predsjedavajuci ne vodi monolog ve¢ potice

sudionike na sudjelovanje jest pozitivan.
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Slika 20. Komunikacija na sjednici

lzvor: Autor

Predsjedavajuéi takoder treba voditi brigu i o trajanju sastanka, koji ne bi trebao biti duzi od
dva sata jer mozZe imati kontra efekt. U ovom slucaju, sjednica je trajala sat vremena, Sto je
optimalno vrijeme ukoliko uzmemo u obzir da se radi o grupi od desetak ¢lanova, a svaki ¢lan
ima pravo iznijeti svoje komentare i prijedloge na doneseni dnevni red. Medutim, problem
nastaje kod odrZzavanja paznje, koja je obi¢no problem na velikim skupovima, jer pojedinim
¢lanovima je manjkalo koncentracije i zainteresiranosti s vremenom, Sto pokazuje slika dolje
(Slika 22.).

Slika 21. Nezainteresiranost

Izvor: Autor
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Premda je na pocetku sjednice vladala opéa zainteresiranost za komunikaciju i suradnju, s
vremenom, kada je doSlo do srediSnjeg dijela rasprave, paznju je bilo teZe odrzavati jer su
pojedini ¢lanovi bili dugi u svom izlaganju Sto je kod nekih ¢lanova, kao kod gospodina sa
slike, rezultiralo tezim pracenjem teme pa ,,misli lutaju”“ u nekom dugom smjeru. Premda
gospodin nije izrazio verbalno negodovanje o ,,poteSkoci pracenja teme* njegov polozaj tijela
odaje njegovo misljenje. Vidljivo je da ¢ovjek nije ,,prisutan duhom* na sastanku, ili se pak radi

o0 dosadnoj tematici stoga je njegovu paznju bilo teZe privuci.

Vidimo dakle da govor tijela ima veliku ulogu u komunikaciji premda nismo toga ni svjesni.
Sam na$ naCin sjedenja, poloZaj ruku, glave te cjelokupno drzanje odaje na$ stav prema tom
sastanku. Neki od sudionika bili su izrazito aktivni, uspravno posjednuti, fokusirani na temu
izlaganje, dok su drugi sudionici vise-manje bili tu samo zbog formalne duznosti. Na sljedecoj

slici mozemo vidjeti taj primjer.

Slika 22. Stav i drZanje tijela

Izvor: Autor

PolozZaj ruku gospodina u kosulji odaje sigurnost, fokusiranost na svrhu sastanka, a u isto
vrijeme njegove geste lica odaju da se nalazi u opustenoj radnoj atmosferi. Zainteresiranost za

raspravu i sastanak odraZzava i gospodin do njega koji prelistava dokumentaciju, dok apsolutnu
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nezainteresiranost pokazuje gospodin u crnom dZzemperu na vrhu slike koji je vecinu vremena

proveo na mobitelu.

Takoder, moZe se primijetiti da su sudionici prikladno odnosno formalno odjeveni Sto zasigurno
pridodaje njihovoj ozbiljnosti u poslovnom svijetu. Medutim, osim takve, veéa paznja nije
posvecena neverbalnoj komunikaciji jer u protivnom ne bi doSlo do provodenja odredenog
vremena na mobitelu, dok ostali ¢lanovi odbora sudjeluju u raspravi, $to generalno $alje
negativnu sliku, a da ta osoba nije svjesna toga. Upravo su zbog toga ostali sudionici primili
poruku nezainteresiranosti stoga doticnu osobu nisu ukljucivali u direktnu raspravu. S druge
strane smo mogli vidjeti kako je izrazito bitno i potrebno odrzavati zainteresiranost grupe kako
ne bi izgubili njihovu paznju. Stoga se moze zakljuciti da sudionici nemaju dojam o
neverbalnom nacinu komuniciranja medusobno, ve¢ prednost daju verbalnoj komunikaciji i

svojim komunikacijskim vjeStinama, ¢ime druga hipoteza (H2) rezultira istinitom.

Sto se tice formalnih potreba sastanka one se oituju u omogucavanju organizacijskog dijela
sastanka. Formalni sastanci su potrebni za formiranje zvanicne arhivske grade. S obzirom da se
radi o Nadzornom odboru jednog velikog poduzecéa vrlo je bitno da je sastanak pokrijepljen
dokumentacijom, odnosno da za njim ostane pisanih tragova jer u protivnom cijeli sastanak ne
bi imao smisla se na sistemu ,,rekao-kazao*. Zato je za formalne sastanke najvaznije: zapisnik,
datum i potpisi. U ovom slu€aju, na cijelom sastanku bila je prisutna zapisnicarka, gospoda
Zora koja je vodila biljeSke i naposljetku napravila cijeli zapisnik, po formalnim odnosno

propisanim toCkama.
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U konacnici, moze se zakljuCiti da je sjednica proSla oCekivano za sudionike Nadzornog

odbora. Raspravljano je o svim tockama dnevnog reda te su doneseni odredeni zakljucci Sto je

bila i sama svrha sjednice odnosno sastanka. lako je sastanak odrzan po svim formalnostima,

nije bio iskljucivo formalnog karaktera po prirodi jer je vladala dosta opustenija atmosfera Sto

je mozda u nekim slucajevima dovelo do skretanja s teme i pada koncentracije. UnatoC tome

grupa funkcionira jako dobro, vidljivo je da sudionici poStuju jedni druge i uvazavaju misljenja

i komentare. Sudionici imaju izrazene komunikacijske vjestine, ali verbalnog tipa, dok na

neverbalni tip nemaju previse utjecaja, odnosno neverbalno komuniciranje odvija se bez

ikakvog njihovog saznanja o istom.
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6. ZAKLJUCAK

Komunikacija je vazan dio meduljudskih odnosa jer nema dijela drustvenog Zivota, profesije i
djelatnosti u kojoj se ne koristi. Proces komuniciranja je efikasan kada je kod obiju strana
komunikacijskog kanala postignuto razumijevanje sadrzaja poruke, te kada poruka omogucuje
izvrSenje odredene akcije ili usvajanje novog misljenja. U poslovhom komuniciranju veoma je
bitno da je proces komuniciranja efikasan. UspjeSnost organizacije uvelike ovisi i 0 kvaliteti
komunikacije, unutar i izvan nje. Biti komunikacijski kompetentan znaCi dobro vladati
verbalnom komunikacijom, ali i neverbalnom jer svaka Covjekova akcija ujedno je i

komunikacija, nemoguce je zamisliti Zivot bez nje.

Komunikacija koja se odvija na poslovnom sastanku od izuzetne je vaznosti za ishod istog. Vrlo
je bitno kakvu poruku primaju nasi suradnici. Ona je bitan ¢imbenik dojma o organizaciji i
mozZe predstavljati granicu izmedu uspjeha i neuspjeha. Neuredan dopis, nepregledna ili Cak
netocna informacija utjeCe na stvaranje negativnog dojma, prekida suradnje te financijskih
gubitaka. Poslovno komuniciranje je dio vjeStine koje usmjerava poslovne i kreativne
potencijale pojedinca i skupine u brze i efikasnije mogucnosti rjeSavanja gospodarskih i inih

problema na mikro i makro razini okruzenja.

Kultura poslovnog razgovaranja i pregovaranja odraz je organizacijske kulture te stoga zahtjeva
Sirok spektar znanja o komunikaciji i vjeStinama komuniciranja. Nepoznavanje kulture
poslovnog razgovaranja stvara prepreke u komunikaciji i time uvjetuje ishod poslovnog

sastanka.

Kultura poslovnog razgovaranje ne odnosi se samo na verbalnom dijelu, ve¢ i na onaj

neverbalni dio.
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