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Sazetak

Temeljna svrha rada je utvrdivanje uloge i znacaja neverbalne komunikacije u poslovnim
organizacijama. Kvalitetna komunikacija je vrlo vazan ¢imbenik u svakom segmentu poslovanja,
stoga ju je potrebno staviti na prioritetno mjesto i posvetiti joj znaCajnu paznju. Razvijanje
vjestina u svim komunikacijskim dijelovima omogucit ¢e postizanje visokih razina performansi,
te jacanje meduljudskih odnosa, $to u konac¢nici dovodi do postizanja organizacijskih ciljeva.

Kroz rad su detaljno i pojedinacno razjaSnjeni oblici neverbalnih signala u poslovnom
okruzenju, s naglaskom na vaznost njihove uporabe. Takoder, obradeno je koriStenje signala na
pravilan nacin koje ¢e omogudéiti napredovanje cjelokupne organizacije, ali i svakog pojedinca
zasebno. Istrazivanja na samom kraju rada potvrduju prethodno navedena teorijska znanja.
Drugim rijecima, utvrden je njihov istinski utjecaj na svakodnevno djelovanje organizacija, te u
kojoj mjeri fizicke odrednice stvaraju temelj za odabir potencijalnih kandidata na razgovoru za

posao.

Klju¢ne rijedi: stvaranje dojmova u komunikaciji, oblici neverbalnog komuniciranja,

uporaba neverbalnih znakova, utjecaj okolinskih aspekata na komunikaciju



Summary

Sole purpose of this paper is determining the role and meaning of nonverbal communication
in business organizations. Communication quality is very important factor in every segment of
business, so it s necessary to put it for a priority place and pay special attention to it. Developing
skills in every aspect of stipulated area will allow high levels of performances, and strengthening
interpersonal relations which in the end leads to achieving organisational goals.

Through the paper there are in detail and individually explained forms of nonverbal signals in
business surroundings, which emphasis importance of their use. Also, the use of nonverbal
signals in the right way is elaborated which will allow moving forward the whole organization,
but also each individual individually. Researchs in the end of the paper confirm previously given
theory. In other words, their true impact was determined on everyday use in organizations, and in
which degree physical determinants create foundation for the choosing of potential candidates on

a job interview.

Key words: creating impressions during communication, nonverbal communication forms,

the use of nonverbal signals, the influence of the environment on communication
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1. Uvod

Komunikacija je pojam ¢ija se vaznost i sloZenost ¢esto zanemaruju i ne shvacaju u punom
smislu. Jednako kao 1 kod ostalih aspekata u Zivotu, potrebno joj se posvetiti, te konstantno uciti
i razvijati znanje o istoj. U privatnom, ali i poslovnom zivotu javljaju se brojni oblici koji
olaksavaju medusobno sporazumijevanje sugovornika. Komunikatori su ¢esto upoznati samo s
usmenim i pismenim oblicima, dok o neverbalnim nemaju zavidnu koli¢inu znanja. Neverbalna
komunikacija se Cesto smatra manje vaznom, no jedna je od najvaznijih stavki na koju treba
obratiti pozornost tijekom razgovora. Neverbalna ponaSanja podrazumijevaju razne oblike
svjesnog ili nesvjesnog Cinjenja i fizi¢kih karakteristika, koja ostavljaju utjecaj, te stvaraju
dojmove okoline o pojedincu. Fizicke znacajke vrlo Cesto Salju poruku prije no §to osoba
progovori, te samim time imaju veliku vaznost koje komunikatori ¢esto nisu dovoljno svjesni
tijekom svakodnevnog privatnog i poslovnog Zivota. S druge strane, javlja se i utjecaj okoline,
odnosno odredene znacajke vremena 1 okruZenja koje su vrlo ¢esto zanemarene zbog nedostatka
znanja o istima.

Puni dozivljaj poruke nije moguce uvidjeti bez promatranja i ispravnog tumacenja
neverbalnih signala. 1zgovorene rije¢i pruzaju povr$nu informaciju koja se nadopunjava brojnim
gestama 1 ponaSanjima. Ukoliko izgovoreno i vizualno nisu u skladu, osobe su sklonije
povjerovati gestama, zbog manje sposobnosti kontroliranja odnosno upravljanja tokom
interakcije. U poslovanju je izrazito vazno u potpunosti razumijeti sugovornike bez izgovorenih
rije¢i, medusobno sporazumijevanje i odnosi ¢e na taj nacin biti znatno jasniji. Radna mjesta
koja zahtijevaju konstantnu interakciju unutar i izvan organizacije, posebice moraju imati
razvijenu sposobnost prepoznavanja 1 razumijevanja neverbalnog ponaSanja. Primjerice,
menadzeri diljem svijeta moraju konstantno motivirati 1 poticati zaposlenike na shvacanje
vaznosti svih oblika komunikacije, kako bi se u konacnici jednostavnije dostigao Zeljeni uspjeh.
Neovisno o vrsti poslovanja potrebno je spoznati vaznost, a zatim i kvalitetno se educirati o
neverbalnoj komunikaciji koja utjeCe na razvijanje smjera i postizanje ciljeva koje organizacije u
buducnosti Zele dostici.

U radu se najprije definira pojam neverbalne komunikacije, a u drugom dijelu se povezuje s
poslovanjem i utjecajem koji ima na funkcioniranje organizacija. Prije osvrtanja na oblike,
potrebno je najprije spoznati funkcije te interpretacije signala s kojima se moguce susresti.

Teorijski je pojasnjen nacin kroz koji ju je potrebno promatrati 1 koristiti tijekom odnosa sa
sugovornicima. Zatim je provedena klasifikacija neverbalnog ponasanja, koja podrazumijeva
navodenje i pojasnjavanje pojedinih oblika. Tijekom komunikacije potrebno se osvrnuti na sve

aspekte kako bi se istinski razumio sadrzaj prenesene poruke. Drugim rije¢ima, potrebno je



obratiti paznju na sve fizicke, te okolinske faktore koji upotpunjuju sami sadrzaj. Takoder,
sredstva poput glasa i teritorija odnosno medusobne udaljenosti, pod odredenim okolnostima
imaju znatan utjecaj na medusobne odnose i razumijevanje. Kada smo ustanovili osnovne oblike
1 njihova znaCenja, detaljno su pojasnjeni oblici 1 utjecaj na poslovno okruzenje. Najprije je
pojasnjena vaznost njihove uporabe i edukacije osoblja, a nakon toga je svaki od oblika
predstavljen u poslovnom svijetu. Utvrdene su i prednosti kori$tenja te nacini poboljsanja kod
svakoga pojedinca zasebno koji utje¢u na funkcioniranje odnosa unutar, ali i izvan organizacije.
Takoder, navedene su i razlike u uporabi ovisno o spolu ili pak kulturi kojoj osoba pripada.
Naposljetku su promotrena i razradena istrazivanja koja potkrepljuju teorijske navode u radu.
Njima je prikazan utjecaj neverbalnih oblika komunikacije na osoblje odnosno njihova
percepcija, a zatim i promatranje spola i fizicke atraktivnosti kao odrednica za odabir kandidata
Za pPosao.

Rad je namijenjen onima koji smatraju da im nedostaje znanja o neverbalnom ponaSanju
uopéeno, a posebice na radnim mjestima koja podrazumijevaju konstantnu internu i eksternu
komunikaciju. Temeljni cilj je da osobe Zeljne znanja o temi spoznaju koliko je znacajno

promatrati sugovornike na ispravan nacin, te se upoznati s pravilima neverbalnog ponasanja.



2. Osnovne znacajke neverbalne komunikacije

Neverbalna komunikacija je Siroko definiran pojam, u najuzem smislu podrazumijeva brojne
oblike komunikacije porukama koje nisu izraZzene verbalnim putem. Predstavlja konstantnu
komunikaciju s okolinom pomocu tijela. ,,Svrha neverbalne komunikacije je kodiranje ili
izrazavanje emocija, pokazivanje stavova, odrazavanje osobina li¢nosti i poticanje ili mijenjanje
verbalne komunikacije.” (Aronson, E., Wilson, T.D., Akert, R.M., 2005:136) Vazno je razumjeti
vaznost sredstava koji prate govor i utjeCu na stvaranje stavova o li¢nosti pojedinca. Vrlo je
znacajna, iako je ¢esto nesvjesna i zanemarena prilikom interakcije.

Neverbalna komunikacija moze biti nelingvisticka i paralingvisti¢ka. U nelingvisti¢ku spada
sve $to nije vezano uz sam govor poput tjelesnog stava, mimike i gestikulacije, izraza lica,
blizine ili udaljenosti od sugovornika i sl. U paralingvistiCku ubrajamo sve ono $to je
karakteristi¢éno za sam govor poput nacina na koji govorimo, tona govora, pauza u govoru, tona
glasa i sl. (https://www.mojafirma.rs/baza-znanja/verbalna-i-neverbalna-komunikacija-u-
poslovnom-kontekstu/) Prilikom interakcije s drugima potrebno je dakle, odrzavati svjesnost o
nacéinu na koji se nesto izgovara, te govoru tijela koji bi trebao pratiti izreCeno. Pri prvom susretu
osobe dojam koji se stvara uvelike ovisi o govoru tijela 1 nacinu govora, a manje o onome §to je
u konacnici izre€eno. Stoga je prilikom razgovora s drugom osobom osim samih rijeci, paznju
potrebno usmjeriti na neverbalne znakove koji Cesto otkrivaju znatno viSe informacija.
,Govorom tijela Saljemo drugoj osobi poruku i prije nego Sto progovorimo ili ¢ak onda kad ne
pronalazimo rijeci za ostvarenje verbalne komunikacije. Na taj nacin socijalnom okruZenju
Saljemo poruku o sebi.” (Marot, 2005)

Prema Mehrabian A. (2009) verbalni znakovi se mogu definirati rjeCnikom 1 pravilima
sintakse, no postoje samo nejasna objasnjenja znacenja razli¢itih neverbalnih ponasanja. Jednako
tako, navodi da nema izricitih pravila za kodiranje 1 dekodiranje razli¢itih paralingivistickih
fenomena ili sloZenijih kombinacija verbalnog i neverbalnog ponaSanja u kojem neverbalni
elementi nisu imali znacajan utjecaj na poruku. U odredenim situacijama je vrlo teSko sa
sigurno$¢u utvrditi znacaj odredenih signala, zbog kompleksnosti koja ovisi o brojnim okolnim
¢imbenicima u komunikaciji.

Prema Cerepinko (2012) neverbalni komunikacijski kodovi podrazumijevaju: ambleme,
ilustratore, izraze osjecaja, regulatore i adaptore. Amblemi su znakovi koji imaju jedinstveno
znaenje u odredenoj kulturi, primjerice aplauz ili zvizduk koji prikazuju razinu naklonosti.
[lustratori sluze za dodatno ilustriranje verbalne poruke, primjerice pokazivanje smjera ili
odmahivanje glavom. Izraze osjecaja vezujemo uz odredena emotivha odnosno psiholoska

stanja, poput smijeSka ili zbunjenog izraza lica. Regulatori se kao Sto naziv govori, koriste za


https://www.mojafirma.rs/baza-znanja/verbalna-i-neverbalna-komunikacija-u-poslovnom-kontekstu/
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regulaciju medusobne komunikacije, primjerice kontakt o¢ima ili priblizavanje. Naposljetku,
adaptori sluze za prilagodavanje nastaloj situaciji poput, popravljanja naocala, ceSanja i sl.
Poznavanje i svjesno baratanje neverbalnim signalima omoguéava uspjesnije razumijevanje
drugih te poboljSanje odnosa s vlastitom okolinom. Informacije prenesene rije¢ima se moraju
preklapati s onima koje nisu, odnosno potrebno je da budu u skladu jer moze do¢i do gresaka u

komunikacijskom kanalu.

2.1. Funkcije neverbalne komunikacije

Izrazavanje rijeCima cesto nije dovoljno za prenosenje poruke u pravom smislu, verbalnu
poruku je moguce upotpuniti na brojne nacine. Prema Rijavec i Miljkovi¢ (2002) neverbalna
komunikacija je obiljezena s nekoliko glavnih funkcija. Prvenstveno sluzi za naglasavanje
verbalne poruke, odnosno za jasno iskazivanje vaznosti odredene informacije govorom tijela.
Primjerice, rukovoditelj organizacije na sastanku u klju¢nim trenutcima postavlja ruke u polozaj
s spojenim jagodicama ¢ime naglasava vaznost izreCenog. Dakle, prilikom govora potrebno je
svjesno rabiti odredene kretnje koje ¢e istaknuti najvaznije teze govora.

S druge strane, koristi se za izrazavanje stavova prema osobi s kojom razgovaramo. Drugim
rijeCima, kada se Zeli osobi pokazati da je manje vrijedna prema istoj ¢emo nastupiti s viSim
tonom glasa te pogledom koji odaje nadmo¢. Ljudi Cesto gestama svjesno ili manje svjesno
izrazavaju misljenje o okolini, bez prethodnog razvijanja verbalne komunikacije. Zamjena za
verbalnu poruku je sljedeca funkcija, koristi se u situacijama kada se osobama jednostavnije
izraziti pokretom. Primjerice u situacijama u kojima se odgovor izrazava klimanjem glave,
odmahivanjem rukama, slijeganjem ramena i sl.

Cesto se upotrebljava i u svrhu potvrdivanja izreenog, odnosno svjesnim ili nesvjesnim
pokretima koji skladno prate izgovoreno. Znakovi i stanke prilikom razgovora vrlo jasno mogu
regulirati cjelokupni tok razgovora. Odnosno ispravnim upravljanjem vlastitim glasom i
govorom, moguce je primjerice na poslovnom sastanku dati doznanja kada je red da druga osoba
zapocne s svojim izlaganjem uzlaznom intonacijom koja postupno pada.

Naposlijetku, Rijavec 1 Miljkovi¢ (2002) navode da ukoliko se prethodno navedena dva
oblika komunikacije medusobno ne preklapaju, okolina ¢e u znatno ve¢oj mjeri povjerovati

znakovima nego rijecima jer su pod manjom kontrolom govornika.



2.2. Interpretacija neverbalnih znakova

Sirom svijeta se razvijaju neverbalni signali koji omogucavaju jednostavnije
sporazumijevanje. Razvijeni su brojni pokreti koji u svijetu imaju jednaka, ali vrlo Cesto i
razli¢ita znacenja, o kojima ¢e vise biti reCeno u nastavku rada.

Toc¢na interpretacija znakova je uspjesnija ukoliko se osobe pridrzavaju temeljnih pravila
prilikom tumacenja istih. ,,Ono Sto vidite i Cujete ne odrazava ono §to ljudi doista misle. Da biste
stvari tocno shvatili, morate se pridrzavati triju osnovnih pravila. Pravilo 1. Kretnje tumacite u
skupinama, Pravilo 2. Trazite podudarnosti, Pravilo 3. Geste tumacite u kontekstu. ,, (A., B.
Pease, 2008:31)

U prvom pravilu A. i B. Pease (2008) navode da se paznja ne bi trebala usmjeravati na samo
jednu upadljivu kretnju, nego na veci broj pokreta kako bi se sa sigurno$cu otkrio razlog
¢injenja. SljedeCe pravilo se odnosi na vaznost uocavanja povezanosti medu pokretima i
rijeCima, radi istinskog razmijevanja stavova. Posljednje se odnosi na potrebu razmatranja gesti u
kontekstu jer ukoliko to nije slucaj, velika je vjerojatnost da ¢e do¢i do krive procjene. Dakle,
prije donosenja zakljuka o znacenjima znakova potrebno se osvrnuti na cjelokupan kontekst

razgovora kako bi se izbjegle greske prilikom procjene.



3. Osnovna podjela skupina neverbalnih signala

U neverbalne signale ubrajamo razlicite skupine fizi¢kih i okolinskih aspekata. Fizicke
znacajke imaju snazan utjecaj na stvaranje dojmova u komunikaciji, te na same odnose koji
proizlaze iz iste. Jednako tako, okolinski aspekti vrlo ¢esto prikazuju karakterne osobine licnosti
iako ih komunikatori u veéini slucajeva nisu svjesni, odnosno ne pridaju im potrebnu kolic¢inu

znacaja.

3.1. Fizicke znacajke

Fizi¢ke odnosno vizualne znac¢ajke Salju poruke ¢ak i kada je osoba u tiSini, imaju mo¢ vrlo
precizno okolini prikazati stavove, osjeCaje i karakterne osobine pojedinca. Sugovornici
promatranjem imaju moguénost u odredenoj mjeri upoznati osobu, prije no §to s njome ostvare

bilo kakav vid verbalne komunikacije.

3.1.1. Polozaj tijela

Polozaj tijela podrazumijeva razne signale koji odaju li¢nost i stavove osobe. Jednostavnije ih
je promatrati u kombinaciji s ostalim neverbalnim signalima kako bi se sa sigurno$¢u mogao
izvesti zakljucak o stavovima promatrane osobe. Nacin na koji pojedinac stoji ili pak sjedi u
velikoj mjeri pokazuje raspoloZenje 1 stavove osobe u datom trenutku. Prema A. i B. Pease
(2008) prilikom konverzacije moguce je razlikovati otvoreni 1 zatvoreni polozaj tijela.
Sugovornici ¢e odrzavati otvoreni polozaj tijela ukoliko imaju prijateljski stav prema drugoj

0sobi i istinski su zainteresirani za razgovor.

Sugovornici stoje pod kutom od 45 stupnjeva
kako bi izbjegli dojam agresivnosti.

Slika 1 Otvoreni polozaj tijela (Prema: Pease, A., B., Velika skola govora tijela, 2008.)



Medutim, ukoliko je jedna od osoba neprijateljski nastrojena, dolazi do stvaranja zatvorenog
polozaja u kojem samo jedna osoba izravno usmjerava cijelo tijelo prema drugoj odajuci dojam

agresivnosti.

Izravno usmijeravanje tijela u zatvorenom
polozaju kako bi se zadobila potpuna
pozornost sugovornika.

Slika 2 Zatvoreni polozaj tijela (Prema: Pease, A., B., Velika Skola govora tijela, 2008.)

3.1.2. Pokreti rukama

Vazno je naglasiti znaCenje pokreta rukama jer se njima vrlo efikasno moze shvatiti stav
odnosno promi$ljanja druge osobe. ,,Gestovna ekspresija je prouCavanje pokreta ruku u
komunikaciji 1 odnosi se na ponasanja koja nemaju apsolutna znacenja sama po sebi, ve¢ ih
dobijaju u odredenim kontekstima i odnosima.” (Mandi¢ T., 2003:83) Pruzaju potporu govoru
tijela te izrazima lica, Cesto nisu svjesni te se Koriste iz navike.

Primjerice, prekrizene ruke navode na neprijateljski odnosno negativan stav koji potencijalno
moze postati napadacki. S druge strane, otvoreni dlanovi odaju iskrenost i dobre namjere.
Gestikuliranje 1 naglaSavanje verbalne poruke je pozitivno u odredenoj mjeri, no ne treba

pretjerivati i tako odvuci paznju od onoga §to je u datom trenutku zaista bitno.

3.1.3. Mimika

Lice je zasigurno vrlo vazan element koji na razne nacine utjeCe na funkcioniranje
medusobne interakcije odavanjem emocija. ,,Na tudim licima u stanju smo relativho to¢no
prepoznati Sest temeljnih emocija — iznenadenje, strah, ljutnju, gadenje, srecu i tugu. Kod ostalih

emocija vise nismo tako precizni i to¢ni.* (Rijavec, M., Miljkovi¢, D., 2002:32).



RN
Slika 3 Sest osnovnih emocija (Prema: Aronson, E., Wilson, T. D., Akert, R.M., Socijalna

psihologija, 2005.)

Ekspresije je s obzirom na slozenost lica vrlo Cesto teSko istinski razumijeti, odnosno
prepoznati $to se krije iza odredenog izraza. No, bez obzira na prethodno navedeno ispravnim
proucavanjem moguce je uvidjeti stanje i razmiSljanje osoba promatranjem pojedinih dijelova
lica. U velikoj mjeri utjeu na sveop¢i socijalni Zivot pojedinaca, te ih se u odredenoj mjeri moze
kontrolirati odnosno ¢initi ,,namjeStene izraze. Stoga je potrebno znati prepoznati u kojim
situacijama se osobe skrivaju iza maske neutralnog lica, a u kojima zaista izrazavaju vlastite

osjecaje.

3.1.4. Kontakt o¢ima

Oc¢i vrlo Cesto prikazuju osjecaje koje sugovornici gaje tijekom razgovora. Signali o¢ima
uvelike ovise o okolnostima, pogled se ne bi trebao predugo zadrzavati na ljudima s kojima
nemamo blisku interakciju. ,,Sto se smatra uobi¢ajenim obrascem gledanja? O¢ito odgovor ovisi
o pozadini i li¢nostima sudionika, temi, obrascima gledanja druge osobe, predmetima od

zajednickog interesa u okolini i tako dalje.” (Knapp, M.L., Hall, J.A., 2010:350)

Prema Skari¢ (2008) govornik i slusa¢ gledanjem u oéi izrazavaju Zelju za komuniciranjem,
dok gledanje kroz sugovornika poistovjecuje s nepoStovanjem 1 ignoriranjem. Sasvim je
razumljivo da ukoliko sugovornik nije zainteresiran za temu nec¢e dovoljno odrZavati kontakt
ofima, ali se to ne smije sa sigurnos$¢u tvrditi jer skretanje pogleda takoder moZe oznacavati
osobne karakteristike poput stidljivosti.

»Spustenim pogledom Saljete poruku osobne nesigurnosti ili nelagode zbog odnosa sa
sugovornikom, zbog teme o kojoj razgovarate ili zbog situacije u kojoj se trenutacno nalazite. To
mozete uciniti 1 u situacijama kada vam se netko iznenada pribliZi i ude u va$ osobni prostor jer

se u tom trenutku mozete osjecati nelagodno i1 napadnuto.” (Moskaljov, M.B., 2014:80) Dakle,



Sto je veca medusobna udaljenost osobe su sklonije u ve¢oj mjeri odrzavati kontakt o¢ima, jer
bliskost stvara osjecaj pretjerane nepotrebne povezanosti.

Osim bliskosti i stavova koje sugovornici medusobno razmjenjuju, iz pogleda je moguce
uvidjeti temeljne emocije prethodno navedene u facijalnim ekspresijama. S visokom razinom
precizno$¢u je jednostavno uociti unutarnje stanje osobe kratkim pogledom isklju¢ivo na oci

sugovornika.

3.1.5. Odijevanje

Odjeca je svakako element koji na prvi pogled uvelike utjeCe na dojam koji okolina stvara o
pojedincu. Materijalan je element stoga se javlja pitanje koliko zaista utjeCe na uspjeh i
prihvacenost u drustvu? Odgovor je vrlo jasan, pri prvom pogledu na odredenu osobu stvaraju se
stavovi o statusu i mnogim drugim pokazateljima li¢nosti.

Prilikom upoznavanja nove osobe, ¢esto se prvenstveno uoci njen izgled 1 stil oblacenja, na
temelju kojeg okolina stvara odredene pretpostavke. Istrazivanja pokazuju da se atraktivnije
osobe procjenjuju kao toplije i otvorenije od manje atraktivnih osoba. S obzirom na to da se prvi
dojam formira u prosjeku kroz 30 sekundi, za o¢ekivat je da ¢e ono $to se prvo uoci utjecati na
dojam Kkoji pojedinac ostavlja. (http://www.istrazime.com/socijalna-psihologija/zasto-se-
ponekad-stvaraju-pogresni-dojmovi-o-drugim-ljudima/)

Odjjevanje je vrlo vazno u konekstu neverbalne komunikacije jer je ¢ak i na ve¢oj udaljenosti
odmjeravanjem moguce uociti odjevnu kombinaciju, $to dovodi do toga da ¢e upravo ona biti
zamijecena prije ostalih neverbalnih signala. ,,Zato ugledne institucije drZzavne i nedrZavne, a
pogotovo javni mediji, izdvajaju znatna sredstva iz svog proraCuna za namjene oblikovanja
izgleda svojih predstavnika; vise za to nego za njihovo govorni¢ko Skolovanje.“ (Skari¢ 1.,
2008:186) Ljudi su u pravilu viSe naklonjeni osobama koje brinu o vanjskom izgledu jer ih
smatraju profinjenijima i1 ozbiljnijima od onih koji su manje sredeni.

No, to naravno ne mora uvijek biti slucaj, svjedoci smo da na danasnjici pojedini
visokoobrazovani uspjesni ljudi ne vode pretjeranu brigu o vanjskom izgledu jer ga smatraju
manje vaznim od onoga $to mogu ponuditi okolini u kojoj djeluju. Izvrstan primjer za navedeno
je svakako Steve Jobs kojega se uvijek moglo vidjeti u crnoj dolceviti i trapericama, iako je
nekima to bilo neshvatljivo on je uspio u vlastitom naumu da postane vizualno prepoznatljiv.
Bez obzira na izuzetke, briga o vanjskom izgledu je vrlo vazna ukoliko osoba brine o slici koju

Salje okolini.


http://www.istrazime.com/socijalna-psihologija/zasto-se-ponekad-stvaraju-pogresni-dojmovi-o-drugim-ljudima/
http://www.istrazime.com/socijalna-psihologija/zasto-se-ponekad-stvaraju-pogresni-dojmovi-o-drugim-ljudima/

3.2. Znacajke okruZzenja

Okruzenje u odredenoj mjeri stvara podlogu za funkcioniranje verbalne komunikacije, drugim
rijeCima o njemu ovisi nac¢in prikazivanja neverbalne. Moguce ga je promatrati s dva aspekta,
prostorna komunikacija pojedinca s okolinom stvaranjem vlastitog teritorija te kroz ponasanje

koje ovisi 0 okruzenju u kojem se trenutno nalazi.

3.2.1. Prostorna komunikacija

Za ljudska bica je karakteristicno da ve¢ od malih nogu stvaraju zaseban prostor koji smatraju
vlastitim. Veli¢ina ovisi o li€nosti osobe te okruzenju u kojem se nalazi. Karakterno zatvorenije
osobe izrazito cijene ljude koji im se ne pribliZzavaju u velikoj mjeri, dok su ekstroverti oni koji u
tome ne vide nista nuzno loSe. Osobni prostor se suzava ukoliko je okruzenje poznato, no znatno
se povecava u nepoznatom drustvu i okolini.

Prema A. i B. Pease (2008) osobni prostor se dijeli na Cetiri zasebne zone odnosno intimnu,
osobnu, drustvenu i javnu. U intimnu zonu je dopusten ulazak samo iznimno bliskim ljudima, a
iznosi izmedu 15 1 45 centimetara. Osobna zona je udaljenost koja se uglavnom odrzava s
poznanicima te iznosi od 45 centimetara do 1,2 metra. Zatim, druStvena zona se odnosi na ljude
koje ne poznajemo te iznosi izmedu 1,2 1 3,5 metara. Naposljetku, javna iznosi vise od 3,5
metara, a podrazumijeva komuniciranje pojedinca s ve¢om skupinom.

S druge strane, komunicirati je moguce na velikom broju razli¢itih poznatih ili manje
poznatih mjesta, u svijesti dolazi do stvaranja slike ponaSanja koju stvaramo s odredenim
okruZenjem. ,,Kada jednom okolinu percipiramo na odredeni na¢in, mozemo ta opazanja ugraditi
u poruke koje Saljemo. A kad su te poruke jednom poslane, nacin na koji druga osoba percipira
tu okolinu je promjenjen. Na taj nacin mi utjeCemo na okolinu i okolina utjece na nas.” (Knapp,
M.L., Hall, J.A., 2010:111)

Dakako, u poznatom okruZenju stvara se osjecaj privatnosti i povezanosti s prostorom §to
dovodi do ispoljavanja opusStenog odnosno neformalnog ponasSanja sukladnog stvorenom
ambijentu. S druge strane, primjerice na fakultetu se potrebno formalnije ponaSati i poStovati
pravila institucije u kojoj se nalazimo. U poslovnom okruzenju je prostor uvelike povezan s
pozicijom na kojoj se osoba nalazi, odnosno §to je na vi$oj poziciji prostor ¢e u vecini slucajeva
biti prostraniji i uredeniji. lako se na prvi pogled ne mora nuzno uvidjeti da okruZenje utjece na
nafin komuniciranja, moguce je zakljuciti da utjeCe na ponasanje i poruke koje ljudi jedni

drugima odasilju ovisno o okrZenju u kojem se nalaze.

10



3.2.2. Vremenska komunikacija

Promatranje uporabe vremena se rijetko smatra pokazateljem li¢nosti osobe, iako zaista moze
odasiljati drugima poruke. Primjerice, kasnjenje se smatra osobinom neorganiziranih i
neozbiljnih ljudi koji ne posStuju tude vrijeme. Takoder, obavljanje obaveza na vrijeme je
karakteristi¢no za one koji su odgovorni i savjesni. ,,Kad ocjenjujemo svoje socijalne kontakte,
cetiri su temeljna nacina na koje promatramo vrijeme:

1. kao mjesto dogadaja

2. kao trajanje dogadaja

3. kao interval medu dogadajima

4. kao rasporedenost dogadaja

Kada bolje upoznamo podrazaje iz okoline i uvjete koji aktiviraju ove percepcije vremena,
mozemo se tim znanjem koristiti za konstruiranje situacija koje ¢e slati poruke o vremenu kakve
zelimo.“ (Knapp, M.L., Hall, J.A., 2010:115) Vazno je dakle spoznati da uporaba vremena u
odredenoj mjeri utjeCe na dojam koji okolina stvara i u skladu s kojim se ponasa prema

pojedincu.

3.3. Parajezicne znacajke

Prilkom izgovaranja rije¢i paznju je osim glasa potrebno usmjeriti 1 na razne popratne
znakove povezane uz sami glas, skupni naziv za iste je parajezik. ,,Parajezik su glasovi (osim
rijeci) 1 pauze u govoru. To mogu biti visina, volumen (glasno ili tiho); intenzitet, tvrdoca,
odnosno sve §to podrazumijevamo pod ,,tonom glasa®. Komponente parajezika su i upadice kao
Sto je ,,hmm* te tihe pauze, zapinjanje u govoru i mucanje.“ (Rouse, M.J., S., 2005:48) Temel;j i
razumijevanje odredene informacije uvelike ovise o nacinu na koji je neSto receno. Drugim
rije¢ima, vrlo je jednostavno na temelju glasa zakljuciti o trenutnim emocijama i karakternim
osobinama pojedinca.

Glasne osobe koje govore skladnim tokom doimaju se samouvjerenima, jednako tako, tihe
osobe koje govore laganim intenzitetom smatraju se zatvorenijima. Navedeno ne mora nuzno biti
slucaj, no u drustvu su se razvili stereotipi koji namecu upravo takvo misljenje.

Uz odredene karakteristike glasa Cesto se povezuje stav ili osjecaj koji osoba gaji u datom
trenutku. Glasan 1 brz govor najceS¢e oznacava ljutnju, dok se tih 1 spor povezuje s tugom.
Pozitivne emocije poput srece i entuzijazma odlikuje glasan i visok ton glasa. Primjera je mnogo,
ali je potrebno napomenuti da pretpostavke ne moraju uvijek biti u potpunosti tocne stoga je

potrebno obacati paznju na facijalne ekspresije te ostale oblike govora tijela.
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Takoder, glas je uinkovito sredstvo prikazivanja brojnih drugih karakteristika osobe. ,,Na
temelju glasa zakljucujemo o spolu i dobi osobe, o njezinoj privlacnosti, socijalnom sloju kojem
pripada kao i o obrazovanju koje ima. Takoder procjenjujemo $to je osoba po zanimanju, da li da
joj vjerujemo ili ne, te na kraju da li nam se svida ili nam je antipaticna.“ (Rijavec, M.,
Miljkovié, D., 2002: 45) Prilikom formalnih, ali i svakodnevnih neformalnih razgovora potrebno

je pripaziti na boju i ton glasa, kako bi se izbjeglo pogresno shvacanje izgovorenoga.
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4. Neverbalna komunikacija u poslovnom okruZenju

Kvalitetna poslovna komunikacija zaposlenika uopceno, te organizacije s vanjskim
javnostima uvelike stvara podlogu za ostvarenje misije i vizije organizacije. Stoga joj se
potrebno posvetiti i raditi na konstantnom poboljSanju svih oblika koji se pojavljuju. Vazno je
razumjeti da ono S§to nije izgovoreno ima jednaku, a ponekad i snazniju vrijednost nego

izgovoreno.

4.1. Vaznost neverbalne komuunikacije u poslovnom okruZenju

Ucinkovita komunikacija u organizacijama predstavlja temelj za uspjeh i stvaranje
konkurentske prednosti na trzisnom nebu. Zeljeni rezultati se ostvaruju iskljuéivo ukoliko ljudski
resursi medusobno odrZavaju kvalitetan odnos na svim razinama poslovanja. Zbog toga je nuzno
da zaposlenici budu upoznati sa svim oblicima. Prema Globo¢nik Zunac et al. (2018) sve je
naglasenija potreba za odgovaraju¢im obrazovanjem u smjeru razvijanja komunikativnog znanja
i komunikacijskih vjestina, prvenstveno za menadzment u organizacijama, ali 1 za sve ostale
sudionike u internoj poslovnoj komunikaciji. Suvremena komunikacija se neprestano razvija,
stoga vjestine unutarnje poslovne komunikacije, posebice interpersonalne, moraju zauzeti vazno
mjesto s ciljem kontinuiranog razvoja 1 poboljSanja.

Kada je rije¢ o komuniciranju u poslovnom svijetu podjela obuhvaca usmenu, pismenu i
neverbalnu. Prema Robbins i Judge (2009) prednosti usmene komunikacije su brzina i povratne
informacije, time se smanjuje mogucnost nastanka nesporazuma. S druge strane, navode da je
prednost pismene mogucnost provjere te prilagodavanja oblika poruke na Zeljeni nacin prije
odasiljanja. Naposljetku, neverbalna obuhvaca brojne elemente koje nije moguce izrec¢i ili
napisati. [zuzetno je vazna 1 utjecajna, jer o njoj uvelike ovisi uspjeSnost dva prethodno navedena
oblika.

U poslovnom okruZenju su usmena i pisana standardan dio svakodnevice zaposlenika, samim
time im se pruza velika pozornost, dok je neverbalna Cesto nesvjesno zanemarena. S druge
strane, postoje ljudi koji brinu o vlastitom imidzu u poslovnom svijetu te se u skladu s njime
ponasaju. Prema Burgoon et. al. (2016) mnoga neverbalna ponaSanja su s namjerom
manipulativna, odnosno neka od njih se koriste u u svrhu obmane. Osobe koje brinu o slici koju
Salju savjesno rade na susprezanju ponaSanja koja ¢e stvoriti 10§ dojam o njima.

“U poslovnome svijetu postajemo odgovorni za nacin kako druge uspjevamo uvjeriti, pouciti
ili jednostavno s njima raditi. Uspjeh ¢emo posti¢i s pomocu razumijevanja i ucinkovitoga

koriStenja najboljega nacina verbalnoga i neverbalnoga komuniciranja. Upravo zato S§to u
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poslovnome okruzenju najveci dio ili pozitivnih ili negativnih reakcija okoline dolazi upravo iz
neverbalnih izvora kao $to su odjeca, izgled, glas, ponasanje, nauciti Citati 1 Koristiti neverbalne
komunikacijske komponente u poslu postaje jako vazno.” (Zitinski, 2010:96) Zaposlenik ima
mogucnost posti¢i potpunu poslovnu uspjesnost, ukoliko efikasno djelovanje potvrduje vanjskim
izgledom i govorom tijela. Primjerice, vrlo inteligentna osoba koja svojim neurednim izgledom
ne odaje povjerenje ne¢e moci prikazati organizaciju u najboljem mogucem svjetlu. Jednako
tako, rije¢i koje izgovara u svakom trenutku moraju biti u skladu s cjelokupnim govorom tijela
jer ukoliko je suprotno postize se negativan efekt. Dakle, prilikom primjerice sklapanja ugovora
izrazi lica i pokreti bi trebali biti iskreni te ozbiljni. Osoba s druge strane mora dobiti dojam da
¢e suradnja tec¢i po planu stoga nije pozeljno izbjegavati kontakt o¢ima, odavati znakove nervoze
i sl

Takoder, nacin govora i glas imaju vaznu ulogu jer odaju emocije koje se povremeno Zele
prikriti. Rijetko tko ¢e povjerovati osobi koja potvrdno odgovori na upucenu naredbu ljutitim
glasom da ¢e kvalitetno odraditi poslovni zadatak u zadanom roku. Jedan od primjera za
navedeno je svakako posao prodavaca koji zahtijeva konstantnu interakciju s potencijalnim
potroSacima. ,,Jedino vjezba i koncentracija omogucavaju talentiranom prodavacu da prema van
pokazuje mirnocu, istodobno ulazuéi velike napore iskoriStavanjem vremema neprestano se
krecuéi prema logicnom i profitabilnom cilju.“ (Poon Teng Fat, J., 1998) Djelatnici koji
obavljaju navedenu vrstu posla moraju razumijeti 1 prilagodavati neverbalne znakove
okolnostima.

Razumijevanje vaznosti i ispravno koriStenje neverbalnih znakova stvorit ¢e ve¢u povezanost
medu zaposlenicima te uspjesSnije poslovanje s okolinom, §to u konacnici dovodi do stvaranja
profita povezanog s zadovoljstvom. Poslovni zadatci se jednostavnije rijesavaju zbog
mogucénosti shvacanja signala drugih 1 kontroliranja situacije u svakom trenutku. Prednosti je
moguce promatrati iz dva vida odnosno svjesno koriStenje u interakciji, te jednostavnije
razumijevanje poslovnih suradnika i klijenata. Mnogi neverbalni znakovi prethodno navedeni u
radu stvaraju dojam sigurne 1 povjerljive osobe, §to je svakako pozitivno u poslovnom svijetu.

Drzanje i pokreti tijela koji utjecu na stvaranje uvjerljivosti i u konacnici uspostavljanja
boljih odnosa ostavljaju jak dojam na potencijalnog ili postojeceg klijenta. UspjesSno baratanje
neverbalnim signalima pruza mogucénost stvaranja pozitivnih stavova o pojedincu koji ne
predstavlja samo sebe nego Citavu organizaciju. Stav koji se stvori prilikom prvog kontakta se
teSko mijenja stoga se potrebno potruditi za uspostavljanje veze izmedu verbalnog i neverbalnog.

S druge strane, jednako vaZna je sposobnost shvacanja sugovornika koja ima utjecaj na
stvaranje ¢vri¢ih odnosa u svim formalnim prilikama. Citanje ponasanja drugoga uvelike

pomaze pri brojnim situacijama, jedan od primjera je svakako razgovor za posao na kojem je
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moguce jednostavnije donijeti odluku o najboljem odabiru za odredeno radno mjesto.
Karakteristike li¢nosti je u odredenoj mjeri moguce utvrditi prema kretnjama i izrazima lica, koji
Cesto otkrivaju vise od rije¢i. Takoder, prillikom razgovora s partnerima jednostavnije je
razumijeti §to on zapravo misli, te Sto namjerava posti¢i suradnjom odnosno da li je ono Sto
izgovara istinito.

Osoba koja je upoznata s svim vidovima komunikacije ¢e uspjesnije djelovati samostalno, ali i u
grupama. Odnosi medu radnim kolegama ¢e ojacati ukoliko se medusobno razumiju u
potpunosti, odnosno ukoliko bez detaljnog pojaSnjavanja razumiju stavove i osjecaje drugoga.
Rukovoditelji bi dakako trebali biti upoznati u potpunosti s neverbalnim ponasanjem, jer moraju
znati kako na pravilan nacin utjecati na druge i motivirati ih na postizanje maksimuma.
Otvorenost 1 iskrenost koje su u skladu s cjelokupnim govorom tijela klju¢ su za kvalitetno

poslovanje.

4.2. Znacaj razvijanja znanja i vjeStina neverbalne komunikacije

Poboljsanje neverbalnog ponasanja stvara moguénost razvijanja osobina licnosti viSe razine.
Izrazavanje rijeCima cCesto nije dovoljno, ako se svakodnevni razgovori zele uciniti
slanja i primanja neverbalnih signala proizlazi iz “prakti¢nog iskustva” — pri ¢emu je praksa
proces svakodnevnog Zivljenja. Ukratko, svoje neverbalne vjestine nau¢imo (ne uvijek svjesno)
oponaSanjem 1 mijenjanjem sebe po uzoru na druge, te prilagodbom svojih reakcija primjerima,
povratnim informacijama 1 savjetima koje dobivamo od drugih.” (Knapp, M.L., Hall, J.A.,
2010:73) Za postizanje uspjeha je potrebna samokontrola, ali i razumijevanje reakcija drugih.

Povratne informacije se moraju pomno promatrati, te stvarati Siru sliku odnosno uzeti u obzir
sve okolinske utjecaje preneSene poruke. “Kada sluSate, obavezno obratite pozornost na
neverbalne znakove koje Salje sugovornik. Pojacavaju li oni izgovorene rijeci ili im proturjece?”
(Bovee, C.L., Thill, J.V., 2012:53)

Razumijevanje vaznosti prikladnog govora tijela je prvi korak u ostvarenju cilja odnosno
poboljsanja istoga. Potrebno je uistinu shvatiti da utjeCe na nacin na koji se drugi ophode prema
nama. Drugim rijeima, na njihove stavove i donoSenje zaklju€aka o nama, nasim trenutnim
osjecajima, zeljama i sl. Na samom pocetku procesa poboljSanja javlja se moguénosti dolaska do
krivih procijena, zbog toga znakove treba tumaciti s odredenom dozom opreznosti. Primjerice,
ukoliko osoba cCesti ponavlja odredeni pokret koji ukazuje na iskrivljavanje istine, velika je
vjerojatnost da to zaista jest tako. S druge strane, odredeni pokreti koje vezujemo uz laganje Cest

koriste nesigurne i stidljive osobe. Iz navedenog je moguée zakljuciti da ne treba suditi osobi
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prije nego Sto se sa sigurnoscu utvrde potencijalni razlozi zbog kojih joj govor tijela ukazuje na
odredeni stav ili emociju.

Unapredenje govora tijela povefava mogucénost ostvarenja zelja i potreba osobe, te
prezentiranje okolini na Zeljeni nacin. Nacini su raznoliki 1 brojni, a u nastavku slijedi Sest oblika
prikladnog govora tijela iz knjige “Velika Skola govora tijela”.

“Sest tajni privlaénog govora tijela:

Lice: neka ne bude ukoceno, a smijeSak neka postane dio vaSeg uobiCajenog repertoara.
Obavezno se smijte otvorenih usta.

Geste: budite izrazajni, ali nemojte pretjerivati. Prsti neka vam budu sklopljeni dok gestikulirate,
ruke ispod razine brade, a izbjegavajte prekrizene ruke ili noge.

Geste glavom: triput kimnite dok pricate, nagnite glavu dok slusate. Brada gore.

Kontakt oc¢ima: gledajte u oc¢i tako dugo koliko osjecate da je svima ugodno. Osim ako je
kulturoloski gledanje u oci strogo zabranjeno, ljudi koji gledaju u oc¢i djeluju vjerodostojnije od
onih koji to ne Cine.

Drzanje: nagnite se naprijed dok slusate, stojite uspravno dok stojite.

Teritorij: stanite toliko blizu drugoj osobi da se osjecate ugodno. Odstupi li druga osobe, nemojte
previse prilaziti.

Zrcaljenje: suptilno zrcalite govor tijela drugih ljudi.” (Pease, A., B., 2008:368)

Zaklju¢no, svjesnost o svim oblicima neverbalne komunikacije vlastite licnosti 1 okoline smanjit
¢e mogucnost nastanka nesporazuma te povecati medusobno razumijevanje. Navedeno dovodi
do stvaranja jasnijih i blizih odnosa. Uskladivanje verbalne i neverbalne komunikacije stvara
temelje uspjeSnog privatnog i poslovnog Zivota, stoga je svakodnevno potrebno djelovati ka

smjeru poboljsanja.

4.3. Utjecaj neverbalne komunikacije na dominaciju i status

Na ponasanje u poslovnom okruZenju, uvelike mogu utjecati razlike u drustvenom statusu te
samouvjerenosti sugovornika. Osoba na visem poloZaju se osjeca, a samim time i ponasa
opustenije jer je svjesna vlastite nadomoc¢i nad drugima. Vrlo rijetko ¢e se sluziti gestama koje
odaju znakove nervoze i nesigurnosti poput prekrizenih ruku na prsima. Cjelokupni stav tijela i
pokreti su samovujereni, u svakom trenutku odaju vaznost licnosti u odnosu na ostale u
prostoriji. S druge strane, stav tijela podredenoga je u veéini slucajeva napet istodobno odajuci
posStovanje prema sugovorniku. ,,Nadredeni ¢e u razgovoru s podredenim imati relaksirano i
ekspanzivno drzanje (npr. naginjanje na naslon stolice), dok ¢e podredeni nesvjesno ili svjesno

signalizirati svoj (nizi) status uspravnim polozajem tijela i pazljivim slusanjem.“ (Fox, 2001:71)
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Slika 4 Polozaj dominacije (Prema: Moskaljov, B.M., Poruke bez rijeci : Umijece
neverbalnog komuniciranja, 2014.)

Takoder, prilikom prvog kontakta podredeni je Cesto nesiguran, prekrizene ruke na prsima
stvaraju osjecaj zastite odnosno sigurnosti. Potrebno je pripaziti na navedenu gestu jer se
zatvoren polozaj tijela smatra negativnim, odnosno $alje poruku neodobravanja onoga §to druga

strana izgovara.

Slika 5 Negativan polozaj (Prema: Moskaljov, B.M., Poruke bez rijeci : Umijece neverbalnog
komuniciranja, 2014.)

Dominatne osobe pozornost pridaju rukovanju i pokretima dlanova kojima Cesto drugima
porucuju koliko su vazniji od njih. Prema A. i B. Pease (2008) moguce je razlikovati dominantno
i pokorno rukovanje. Dlan usmjeren prema dolje prilikom rukovanja Salje poruku za zeljom da se
u konverzaciji posjeduje glavna uloga. S druge strane, pruzanje dlana drugome na nacin da je

dlan okrenut prema gore oznacava prepustanje kontrole drugome.

Slika 6 Dominantno rukovanje (Prema: Pease, A., B., Velika skola govora tijela,

2008.)
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Slika 7 Pokorno rukovanje (Prema: Pease, A., B., Velika skola govora tijela, 2008.)

Vecina poslovnih ljudi smatra da moraju biti suviSe ozbiljni ukoliko Zele dokazati da su
istinski profesionalci te da uvijek imaju kontrolu nad cjelokupnom situacijom. No, to ne mora
uvijek biti slucaj, uspjeSnost ¢e se jednostavnije posti¢i ugodnijim pristupom prema drugima u
okolini. Osmijeh ne mora biti predug, najbitnije je da je spontan i da odaje iskrenost. Zelja za
poslovnom suradnjom ¢e biti znatno veca ukoliko se uspjesno poslovanje poveze s kvalitetnim

meduljudskim odnosima.

4.4. Oblici neverbalne komunikacije u poslovnom okruZenju

U poslovnoj okolini se javljaju brojni oblici neverbalnih signala koji na razli¢ite nacine
utjecu na funkcioniranje i uspjeSnost zaposlenika te same organizacije. Uz pravilno koristenje

jacaju odnose 1 razumijevanje na svim razinama poslovanja.

4.4.1. Polozaj tijela

Polozaj tijela je poZeljno promatrati u kombinaciji s ostalim neverbalnim signalima, jer se na
taj na¢in jednostavnije odreduje njegovo znacenje. Prilikom interakcije u poslovnom svijetu
zaposlenici ¢e imati drugaciji polozaj tijela ovisno o odnosu s drugima te njihovom statusu.
Dakle, ukoliko su u konverzaciji s zaposlenikom koji se nalazi na jednakoj razini poslovanja s
kojim su pritom u korektnim odnosima polozaj tijela ¢e biti otvoren. Time dokazuju da osim
formalne komunikacije odrzavaju prijateljski kontakt te da ne osje¢aju neugodu. S druge strane,
nadredeni Cesto samoincijativno zauzimaju zatvoreni polozZaj odnosno izravno usmjeravaju cijelo
tijelo prema zaposleniku. Na taj nacin Salju poruku da imaju primarnu ulogu u konverzaciji te da
ih je potrebno slusati s potpunom pozornoscu.

Tijelo Salje poruke i prilikom sjedenja, ukoliko su dva zaposlenika u dobrim odnosima tijela
¢e okrenuti jedno prema drugome i nece odrzavati preveliku udaljenost. No, ukoliko nisu u

dobrim odnosima nece sjesti previSe blizu. ,,Preporucuje se uspravan polozaj tijela i prikladne
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geste koje nadopunjuju verbalnu poruku. Izbjegavati, pak, valja klonuo, ovjesen polozaj tijela ili
lezanje u stolici.” (Fox, 2001:72)

Polozaj tijela mora biti u skladu s ostalim neverbalnim znakovima jer ukoliko nije moze do¢i
do pogresnog percipiranja Zelja osobe od strane sugovornika. Potrebno je odrzavati usmjerenost
na sugovornika, ramena i drzanje glave bi trebalo biti uspravno. (http://www.libertas.hr/za-
studente/poslovna-komunikacija-sto-govor-tijela-otkriva-o-vama/) Potrebno je stvoriti osjecaj
zainteresiranosti i Zelje za razgovorom usmjervanjem tijela ka njemu.

Tijelo se mora $to je moguce viSe uskladiti s osobom u mjeri u kojoj njena li¢nost i status to
dozvoljavaju. Drugim rije¢ima, ako se razgovor odvija medu zaposlenicima polozaj je potrebno
uskladiti da bude gotovo jednak. S druge strane, prilikom razgovora s nadredenim nije se

pozeljno priblizavati previse, naginjati prema njemu i Sl.

4.4.2. Pokreti rukama

Pokreti rukama omogucavaju stvaranje velikog broja gesti koje je moguée shvatiti na brojne
nacine. A. Pease (1991) navodi nekoliko temeljnih pokreta Sakom i rukama na koje je potrebno
obratiti pozornost prilikom konverzacije.

Trljanje dlanova se koristi u situacijama u kojima osobe imaju pozitivna oc¢ekivanja odnosno
ishode. U poslovanju je to najceS€e sluc¢aj kada nadredeni prilikom ostvarenja pozitivnog
poslovnog rezultata dlanovima oznacava vlastito zadovoljstvo. Takoder, trgovci koji Zele prodati
proizvod kupcu, ¢ine navedenu kretnju kako bi druga strana dobila dojam da su spremni rijesiti
njihov problem.

Zatim, trljanje palca 1 prsta opisuje kao pokret koji oznacava oCekivanje novcanog dobitka,
¢esto ju koriste trgovci kada kupca uvjeravaju da ¢e ustedjeti odredeni postotak ukoliko posluju
bas s njima. Gesta je neprofesionalna i potrebno ju je izbjegavati prilikom poslovnih pregovora.

Sklopljene ruke s isprepletenim prstima imaju razna znafenja ovisno o situacijskom
kontekstu, ukoliko se osoba doima sretnom 1 smirenom moZe predstavljati znak sigurnosti 1
povjerenja. No, ako sklopljene ruke drzi u donjem polozaju to znac¢i da ima neprijateljski i
negativan stav.

Ruke spojene s jagodicama je gesta koju Cesto koriste samouvjerene li¢nosti koje time odaju
svoju samopouzdanost. Cesto se koriste u poslovanju kada rukovoditelj daje naredbu
zaposlenicima, signalizirajuci da je on sveznalica te da ga ostali moraju poslusati.

Cvrsto drzanje odredenih dijelova ruke, odnosno 3ake, ruke te ru¢nog zgloba je sljedec¢a gesta
koju A. Pease (1991) navodi. Ruke na ledima u navedenim polozajima Cesto koriste osobe na

viSem polozaju koji time pokazuju naglaSavaju svoj status. Primjerice, rukovoditelj koji
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ocjenjuje uspjesnost provedenog poslovnog zadatka Cesto zauzima ovaj stav kojim dokazuje
autoritet nad ostalima. Naposljetku, isticanje palca oznacava snazan karakter li¢nosti odnosno
dominaciju. Takoder ga vrlo Cesto koriste rukovoditelji prilikom komunikacije, kada Zzele

ostalima u njihovom prisustvu dokazati da je njihovo misljenje najvaznije.

4.4.3. Mimika i vizualna komunikacija

Facijalne ekspresije odrazavaju trenutne osjecaje i stavove sugovornika u razgovoru. U
poslovnom Zivotu je potrebno u svakom trenutku biti svjestan ekspresija koje ispoljavanjem
utjeCu na uspjesnost poslovnih pregovora. Ovisno o vrsti poslovanja znacaj izraza lica postaje
jaci odnosno slabiji. Primjerice, veéina ljudi ¢e radije kupiti proizvod od nasmijeSene osobe koja
zraCi pozitivnom energijom nego od nekoga tko je namrSten i nepristupacan. Jednako tako,
prilikom sklapanja ugovora ¢e razina Zelje za sklapanjem istoga biti znatno veca ukoliko partner
svojim govorom i licem iskazuje pouzdanost te iskrenost.

S druge strane, poslovi u kojima nema izravne interakcije s potencijalnim potroSacima
podrazumijevaju ispravnu komunikaciju licem s kolegama na radnom mijestu. Izrazi lica moraju
biti u skladu s govorom ukoliko se Zeli posti¢i pozitivna radna atmosfera.

Komunikacija prilikom prezentiranja poslovnih ideja u radnom prostoru ili izvan istoga
uvelike ovisi o komunikaciji pogledom. Nakon pocetnog upoznavanja s prostorijom pozeljno je
pogledati u svakog od nazoc¢nih, time se u svakome stvara osjecaj pripadnosti i vaznosti. Ne
treba se dulje zadrZzavati pogled ni na kome posebno jer bi to moglo uznemiriti slusatelje i omesti
prezentera. (https://www.moj-posao.net/Vijest/62103/Tehnike-uspjesne-prezentacije-drugi
dio/6/)

Rukovoditelji na sastancima prilikom izlaganja prate ponasanje publike i s obzirom na
povratne reakcije uvidaju kako su prihvacene izloZene ideje. Komunikacija o¢ima nije bezazlena
te je na odredenim funkcijama poZeljno uvjezbati njeno pravilno razumijevanje. Vrsta pogleda se
mijenja ovisno o odnosu s sugovornikom odnosno stupnju formalnosti. Dakako da ne smije biti
isti prilikom formalne i neformalne komunikacije. ,,Kada vodite poslovni razgovor zamislite da
na sugovornikovu ¢elu postoji trokut. Usmjeravajuci pogled na to podrucje, stvarate atmosferu
ozbiljnosti i sugovornik ¢e osjetiti da imate poslovnog duha. Ako uspijete pogled zadrzati iznad
linije sugovornikovih o¢€iju, uspjet Cete odrzati kontrolu u medusobnom odnosu.” (Pease,
1991:112) Takoder, Moskaljov (2014) navodi da nije provokativan, te da ne zadire u privatnost
Sto je svakako pozeljno u poslovnom okruzenju.

NajpoZzeljnije se pridrzavati odredenih pravila kada je rije¢ o kontaktu o¢ima u poslovnom

okruzenju: u pregovorima bi se trebale izbjegavati tamne naocale, obicno podredena osoba prva
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sklanja pogled, dugim gledanjem u o¢i moguce je suptilno iskazati neslaganje, pojac¢ano
treptanje, lutanje pogleda te pogled iskosa je potrebno izbjegavati. (http://www.razvoj-
karijere.com/media/files/Neverbalna_komunikacijal.pdf) Navedene kretnje ofima je potrebno
izbjegavati da u konacnici ne bi doSlo do pogresnog shvacanja poruke od strane poslovnog

partnera.

4.4.4. Parajezik

Boja i ton glasa utje¢u na dojam koji stvara slusatelj prilikom razgovora, u poslovanju su
Cesto pokazatelji liCnosti osobe. Monoton govor s puno zastajkivanja karakteristican je za
zaposlenike koji nemaju Cvrst karakter i nesigurni su u vlastitu spospobnost ostvarivanja
dobivenog zadatka. S druge strane, jasan i brzi govor se vezuje uz Sposobne osobe koje s
lako¢om rjeSavaju probleme. Potrebno je Sto manje koristiti “poStapalice” 1 ne oklijevati prilikom
govora jer je to Cesto znak neiskrenosti i nervoze. “Zaposlenik s napetim glasom moze biti
shvacen da je pod pritiskom ili da ima teSkoc¢a oko rukovanja teretom. Ljudi koji su nesigurni u
sebe mogu poceti mucati, zastajkivati ili Cesto presijecati vlastitu reCenicu. Isto tako mogu
koristiti beznaajne fraze kako bi popunili zvuénu prazninu.” (Zitinski, 2010:101) Boja glasa i
brzina govora nisu jednako vazni na svim poslovima, dakako da su bitniji faktori na radnim
mjestima na kojima se konstantno odvija komunikacija s manjom ili veCom skupinom ljudi.
Primjerice, televizijski voditelj mora voditi ra¢una o visini tona, brzini kojom govori, boji glasa,
naglasku te mnogim drugim znakovima koji utjecu na krajnju uvjerljivost prenesene poruke.

Jednako tako, radijski spikeri se odabiru ovisno o pravilnosti i stupnju obrazovanja u
podru¢ju dikcije i artikulacije. HRT ih zapoSljava na temelju provedene audicije u kojoj
ocjenjuju boja glasa, primjerenost artikulacije, zadovoljavajuée izgovaranje suglasnika i sli¢no.
(https://obljetnica.hrt.hr/glasovi-vremena/prica-o-spikerima/) Glas je jedino sredstvo kojim se
sluze stoga je potrebno da sve vezano uz njega bude dovedeno do savrSenstva.

Takoder, brojna druga zanimanja koja svakodnevno odrZavaju razgovore moraju pripaziti na
boju i intenzitet govora. ,, Trgovci, radijski spikeri i televizijski voditelji, recepcionari, odvjetnici
1 mnogi drugi pokuSavaju oponaSati duboke tonove glasa koje dozivljavaju sofisticiranijima,
privlac¢nijima, seksipilnijima ili muZevnijima od visokoga glasa.“ (Knapp, M.L., Hall, J.A.,
2010:387)
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4.45. Prostor

Prostor je neverbalan element koji ima utjecaj na bliskost odnosa medu suradnicima u
poslovanju. Uobicajeno je da se zaposlenici u ve¢oj mjeri povezuju i stvaraju uspjesniju
neformalnu komunikaciju unutar istoga ureda nego s ostalima. ,,Zaposlenici u istoj prostoriji
radije razgovaraju medusobno, nego s kolegama u drugoj prostoriji radnici u istoj zoni prostorije
radije razgovaraju medusobno nego $to razgovaraju s kolegama u drugoj zoni iste prostorije.”
(Zitinski, 2010:101) Do navedenoga dolazi zbog grupiranja te samim time stvaranja zajedni¢kog
teritorija u koji drugima nije dozvoljen ulazak.

Prostor koji odvaja individualca od ostatka okoline moZe biti povezan i uz razli¢itost funkcija
u organizaciji, odnosno u pravilu je manji medu zaposlenicima na istoj razini. Zaposlenik se
gotovo nikada nece pretjerano pribliziti rukovoditelju zbog vece razine poStovanja i formalnosti
odnosa.

Uredi su prostori koji u kombinaciji s razmjeStajem sjedenja utjeCu na uspjeSnost
komunikacije. ,,Izduzen prostor u kojemu se nalazi izduzen stol oko kojega posjedaju
sugovornici odreduje njihov vrlo neravnopravan polozaj. Tu je vrlo jasno odredeno celo stola,
koje je Cesto jos i istaknutije posebnim sjediStem — koznatom foteljom s visokim naslonom.*
(Skari¢, L., 2008:185) Mjesto sjedenja za stolom je u poslovanju Gesto pokazatelj dominacije i
mo¢i. Vode su uvijek na vrhu stola §to znaci da u svakom trenutku imaju kontrolu nad
cijelokupnom situacijom na sastanku.

U kompaniji se polozaj za stolom ¢esto odabire prema ucinku koji se u konacnici zeli postici.
Moguce ih je razlikovati nekoliko, ali je za poslovanje najvaznije istaknuti suradujuci i
natjecateljsko obrambeni polozaj koje navodi Pease (1991). Suraduju¢i dovodi do stvaranja
medusobno uskladene radne atmosfere. Njime se izbjegava napetost i najprikladniji je za bilo
kakav vid medusobne suradnje u poslovanju. ,,Ovakav raspored obi¢no zauzimaju ljudi koji su
sli¢énih nazora, to jest, imaju slican na¢in razmiSljanja ili rada na istom zadatku. To je najbolji
polozaj za predocCenje 1 u isto vrijeme prihvacanje neke ponude. Za osobu B2 glavni je problem
kako zauzeti taj polozaj, a da pritom osoba A ne osjeti da je njezin prostor ugrozen.” (Pease,

1991:160)
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Slika 8 Suradujuci polozaj sjedenja (Prema: Pease, Govor tijela, 1991.)

S druge strane, natjecateljsko — obrambeni dovodi do stvaranja napete atmosfere. ,,Tako sjede
osobe medu kojima postoji suparnicki odnos ili pak ako jedna od njih ima primjedbe u odnosu na

drugu. Ako se ovakav razgovor odvija u uredu osobe A, uspostavit ¢e se odnos nadredeni —

podredeni.” (Pease, 1991:161)

Bs ‘

Slika 9 Natjecateljsko — obrambeni polozaj sjedenja (Prema: Pease, Govor tijela,
1991.)

Prostorno uredenje i polozaj ureda u kompaniji je takoder vid neverbalne komunikacije koji
je povezan s funkcijom zaposlenika u kompaniji. Veli¢ina i uredenost ureda su takoder znakovi
moéi, vise radne funkcije podrazumijevaju ve¢u udobnost i vise tehnologije. “Sto osoba ima visi
status to joj je obi¢no ured veci. Neke organizacije ¢ak imaju propisano koliko veliki ured mogu
imati menadzeri na odredenim razinama, pa ¢ak i koliko velik im moze biti pisaéi stol.” (Rijavec,
M., Miljkovié, D., 2002:47) Time se postize da se samim ulaskom u ured stvara dojam o

vaznosti odredene poslovne funkcije.

4.4.6. Rodne razlike obzirom na poslovno odijevanje

Odijevanje ima vaznu ulogu u stvaranju poslovne karijere jer utjeCe na nacin na koji
suradnici dozivljavaju jedni druge. Mnogi smatraju da je najbitnije obrazovanje, ali privlacan
vanjski izgled uz znanje predstavlja iznimno poZeljnu stavku u poslovanju. ,,Va$§ osobni izgled
na radnom mjestu, iako se ne smatra uvijek dijelom poslovnih pravila, Salje snaznu poruku
menadzerima, kolegama i klijentima.“ (Bovee, C.L., Thill, J.V., 2012:53) Osobe koje su uredno
stvaranje kodeksa odijevanja kojim se utvrduju prihvatljive modne kombinacije koje ¢e sprijeciti

individualne pogreske.
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Pravila odijevanja se mijenjaju ovisno o tvrtci, no doza umjerenosti i urednost su jednako
vazne u svakome poslovnom okruzenju neovisno o spolu. Ukoliko pravila nisu odredena
potrebno se konzultirati s ostalim kolegama te tako izbjeci stvaranje loSeg dojma u okolini.

Zene se u pravilu znatno vi$e izrazavaju u modnom smislu stoga moraju imati na umu da je
manje u poslovnom svijetu uvijek viSe. Drugim rije¢ima, posao nije najprikladnije mjesto za
isprobavanje najnovijih trendova ve¢ je potrebno birati odje¢u koja ¢e naglasiti profesionalizam.
,»Pozeljno je da odjeca prati liniju tijela, tek toliko da ne prijanja uz tijelo. Prednost pri odabiru
boje ili uzoraka uvijek ima jednobojna tkanina.*“ (Simonci¢, K.N., 2007) Manje detalja na odjeci
i svedenije boje stvaraju dojam ozbiljnije osobe. Obuéa bi trebala biti u skladu s odjevnom
kombinacijom, ali primjerice previsoke Stikle nisu primjerene za mnoga radna mjesta.
Najpozeljnije je obuti zatvorene salonke i obuci nesto $to ne privlaci previse pozornosti. Ukoliko
se odaberu haljine, majice i bluze potrebno je paziti na duzinu i dekolte istih. ,,Zenama u
poslovnom odijevanju nije dozvoljeno isticati trbuh, dekolte, odijevati kratke minice, a ponekad
se ne dozvoljava niti obuvanje sandala i japanki.* (Simonc¢i¢, K.N., 2007)

Muskarcima je odabir odjevne kombinacije znatno jednostavniji, elegantana odijela su
najbolji odabir za uredske vrste poslova. ,,Ostali detalji moraju biti u skladu s odijelom, odnosno
kombinacijom sako-hlace, odgovarajuca (bijela) kosulja, kravata, Carape, cipele, remen itd. s
naglaskom na prvo i neizostavno pravilo — odmjerenost.” (Simonci¢, K.N., 2007) Boje kravate i
koSulje ne bi trebale znacCajno odudarati jer previSe Sarenila stvara dojam manje ozbiljnog
poslovnog ¢ovjeka. Sako je moguce zamijeniti elegantnijim puloverom kojega je najpozeljnije
obu¢i preko kosSulje. Traper je dozvoljen u manje formalnim tvrtkama, ali mora biti u

kombinaciji s otmjenijim komadima.

4.4.6.1. Modni i drugi dekorativni dodatci

Ispravno odabrana odjevna kombinacija nije u potpunosti zadovoljavajuc¢a ukoliko modni
dodatci nisu pravilno odabrani. Nakit i torbice moraju biti neutralni odnosno ne smiju previse
odvracati pozornost. ,,Nakit (izuzimaju¢i najjeftiniji) jest prihvatljiv, ali Sto manje nakita, to
bolje. Goleme nau$nice mogu smetati telefoniranju, a ogrlice 1 narukvice §to proizvode zvuk,
ometaju posao. Sminka ne smije biti napadna.” (Zitinski, 2010:108) Umjerena §minka ée dakle,
upotpuniti profesionalni izgled. Nije pozeljno pretjerivati u naglasavanju pojedinih dijelova lica.
Nokti moraju biti njegovani s urednim lakom, ali nikako predugacki jer ¢esto ometaju prilikom

obavljanja poslovnih zadataka.
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5. Prikaz neverbalne komunikacije u poslovnim situacijama

Vaznost koriStenja je prethodno navedena u oblicima koji se pojavljaju s obzirom na
zaposlenike i samu organizaciju. S druge strane, u nastavku su navedene konkretne situacije u

kojima na to¢no odreden nacin prikazuje na djelu snaga djelovanja neverbalne komunikacije.

5.1. Neverbalna komunikacija na sastanku

Odrzavanje poslovnih sastanaka je nuzno za utvrdivanje i ostvarenje utemeljenih ciljeva
organizacije, istodobno jacaju¢i medusobne odnose zaposlenika. Vazno je unaprijed utvrditi
svthu odnosno potrebu za odrzavanje. Komunikacija tijekom istoga ima brojne oblike,
neverbalna je vrlo ¢esto najupecatljivija i o njoj ovisi krajnji rezultat. Vaznost razumijevanja i
koriStenja iste na poslovnim sastancima moguce je uvidjeti na sljedeCem primjeru. ,,Ako Citate
zapisnike s nekog sastanka, necete shvatiti vaznost rijeci koje su bile izrecene na isti nacin kao
da ste bili na tom sastanku, ili ga gledali na videosnimku. Zasto? Zato §to u zapisniku nije
zabiljezena neverbalna komunikacija. Nedostaje naglasak koji se dodaje rije¢ima ili frazama.*
(Robbins, S.P., Judge, T.A., 2009:373)

Na samom pocetku sastanka se najprije potrebno rukovati, iako se sami ¢in rukovanja
mnogima c¢ini bezazlen ne treba ga zanemarivati jer takoder Salje poruku. ,,Njezina je uloga
oslikati rukovatelja, pokazati njegove stavove prema vama, izraziti osjeaje i1 potvrditi neki
sporazum ili dogovor.“ (Moskaljov, B.M., 2014:60) Stisak ne bi trebao biti prejak niti preslab,
poZeljno ga je prilagoditi drugoj strani.

Potrebno je pripaziti na polozaj svih dijelova tijela jer se tijekom odrZavanja sastanka na
osnovu istoga donose stavovi o osobi. Snazno poziranje podrazumijeva zauzimanje ¢im vise
prostora — noge su rasirene, leda uspravna, prsa isturena, glava je uspravna. Tada se $alje poruka
dominacije, dok prignutim i skvréenim polozajima S$aljemo poruku nesigurnosti.
(http://plaviured.hr/nam-neverbalna-komunikacija-moze-pomoci-poslovnom-zivotu/) Ruke ne bi
trebale biti prekrizene, jer ¢e se to Cesto shvatiti kao manjak zelje za suradnjom. Jednako tako,
pretjerana gestikulacija moze odvuéi paznju od onoga $to je zaista u datom trenutku bitno. Svi
ostali dijelovi tijela u svakom trenutku moraju biti u skladu s izgovorenim rijeCima kako ne bi
doslo do nesporazuma i u konacnici neuspjeha.

Osmijeh na licu kako u privatnom tako i u poslovnom Zivotu poti¢e okolinu da prihvate
pojedinca, te istinski pozele suradivati s njime. Negativne emocije vidljive na licu ne mogu
dovesti do povezivanja medu suradnicima te stvaraju napetost i neugodu. Prezentiranje vlastite
licnosti u najboljem mogucéem svijetlu je moguce ukoliko je osoba u svakom trenutku istodobno

svjesna onoga Sto izgovara, ali 1 kako se ophodi prema drugima i samostalno.
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5.2. Neverbalna komunikacija na razgovoru za posao

Prvi dojam o potencijalnom zaposleniku se dakako stvara na razgovoru za odredeno radno
mjesto. Vecina ljudi se pokusSava pripremiti na najbolji moguéi nacin planiranjem govora, ali
cesto nesvjesno ponavljaju pokrete koji vrlo jednostavno sve izrecene rijeci ucine nevaznima.
Radne sposobnosti potrebne za radnu funkciju Cesto padaju u drugi plan, ono $to je vazno je
uspostava kvalitetne komunikacije u prilici koja nam je pruzena.

Prekrizene ruke i noge nazivaju se i zatvorenim govorom tijela jer ostavljaju negativan
dojam na sugovornika. Primjerice, prekrizene ruke pokazuju da ste udaljeni od teme o kojoj
razgovarate. Prekrizenim nogama ostavljate dojam osobe s kojom je tesko raditi.
(https://www.moj-posao.net/Vijest/63561/Pravila-uspjesne-neverbalne-komunikacije-na-
intervjuu-za-posao/5/)

Prvenstveno je potrebno odrzavati kontakt o¢ima, ukoliko se sugvornikov pogled izbjegava
stvara se dojam da je osoba nesigurna i neiskrena, Sto svakako negativno utjece na konac¢ni ishod
razgovora. Nacin sjedenja ili stajanja takoder ima utjecaj na stvaranje stavova, najpozeljnije je
imati uspravljeno tijelo koje se ne doima suvi$e opustenim. Time se stvara dojam da osobi nije
dovoljno stalo do toga da u konac¢nici dobije posao.

Paznju je osim govora tijela potrebno posvetiti i fizickom izgledu koji takoder uspjeSno
prezentira licnost pri prvom kontaktu. ,,Nema sumnje da odjeca i modni detalji koje nosite imaju
jak utjecaj na vaSa raspolozenja; mogu povecati vaSe samopouzdanje, uciniti da izgledate
sigurnije ili pomoc¢i da se opustite. Ono §to nosite ima i znacajan utjecaj na druge. Tamno
odijelo, koje vam lijepo pristaje, ostavit ¢e dobar dojam na svakog potencijalnog poslodavca,
dok ¢e vam leprSava pastelna odjeca dati izgled prijateljski raspoloZzene osobe.“ (Brown,
2002:112)

Tijekom razgovora je poZeljno upotrebi tkz. tehniku zrcaljenja koja ¢e omoguciti povezivanje
s ispitivatem na vi$oj razini. ,,Bit ove tehnike jest kopiranje izraza lica druge osobe. Stoga se
mrstite kada to €ini 1 vas ispitivac, ili budite ozbiljnii kad je on takav. Uspjeh zrcaljenja ovisi o
sposobnosti da kopirate izraze na ispitivacevu licu tako da to ne bude ocito.” (Brown, 2002:104)
Tehniku nije jednostavno savladati da ne djeluje napadno, no uz ucestalo vjezbanje ju je moguce

dovesti do savrSenstva.

5.3. Neverbalna komunikacija organizacije prema vanjskim javnostima

U poslovanju je izuzetno vazno stvoriti pozitivan imidZ kompanije, ali 1 svakog djelatnika
zasebno. Put do izgradnje je vrlo Cesto dugotrajan, ali kada se jednom stvori rijetko dolazi do

znacajnijih promjena. “ImidZ poduzeca, utjecaj koji je svakoga dana sve ve¢i, jedan je od glavnih
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naCina za stjecanje konkurentske prednosti poduzeca na trziStu. Njega zbog nacina stvaranja
zasnovanoga na vlastitoj osobnosti 1 identitetu ne mogu kopirati niti imitirati konkurenti.”
(Grgi¢, 2007) Vjestine u svim vidovima komunikacije su prvi i vrlo vazan korak u kreiranju
pozitvne svijesti potrosaca. Navedeno je vidljivo u brojnim situacijama, prvi kontakt s klijentom
uvelike ovisi o stvaranju stavova zasnovanih u vizualnom smislu. Osoba najprije mora razviti
vlastiti imidz da bi s uspjeSnoscu razvila korporativni. Nije dovoljno da samo djelatnici budu
uredni i pristojno obuceni, potrebno je voditi ratuna o cjelokupnom dojmu. U korporaciji je
potrebno razmisljati o brojnim c¢imbenicima koji mogu utjecati na stvaranje pozitivnih i
negativnih misljenja.

U neverbalnu komunikaciju organizacije osim znacajki povezanih uz zaposlenike ubrajaju se
1 brojni drugi nacini slanja poruka o sebi i djelatnosti koju pruza. Logo je primjerice vrlo snazan
element koji utjeCe na prepoznatljivost tvrtke u svijesti potrosaca. U stvaranju branda odabir boje
loga ima ulogu u nacinu na koji ¢e se cjelokupna kompanija prezentirati javnosti. ,,Kada
kompanija koristi crvenu boju znaéi da zeli prezentirati svoj brend moc¢nim, uzbudljivim i
strastvenim. Koriste je Virgin, Coca- Cola i Louboutin. Zelena boja ozna¢ava mladost, zdravlje i
brigu za okoli§. S ovom bojom se povezuju Starbucks i Garnier. Plava boja predstavlja
povjerenje, integritet i komunikaciju. Ovu boju koriste druStvene mreZe Facebook, Twitter 1
LinkedIn. Kompanije koje Zele da njihov brend odise luksuzom i otmjenos¢u koriste ljubicastu
boju. Tako su po ovoj boji prepoznatljivi Cadbury i Milka. Crnu boju za prepoznatljivost koriste
Chanel, Yves Saint Laurent i Gilt grupa. Ova boja ozna¢ava glamur i ekskluzivnost. Zuta boja
predstavlja razigranost i prijateljstvo. Nju koriste McDonald’s 1 IKEA. Tvrtke koriste narancastu
boju kako bi ukazale na komunikativnost, zabavu 1 razigranost. Koristi je djeja mreza
Nickelodeon i JBL. Roza boja predstavlja njeznost ili seksipil, ovisno o nijansi. Po toj boji je
prepoznatljiv brend Victoria’s secret i Hello Kitty. Smeda boja predstavlja sigurnost, pouzdanost
i toplinu. Koriste je M&M te UPS.” (https://lider.media/znanja/sto-boja-govori-o-vasem-
brendu/)

Jednako tako, poslovne uniforme utjecu na stvaranje prepoznatljivosti te s viemenom osjecaj
povjerenja kod potencijalnih potroSaca. Radna odjeca je jedan od vrlo vaznih segmenata
vizualnog identiteta kompanije, naro¢ito u dijelatnostima gde su zaposleni u stalnom i
neposrednom kontaktu sa korisnicima svojih usluga. Ona ima prvenstveno zastitnu funkciju, ali
mora biti udobna, estetski prihvatljiva i uklopljena u propisane standarde i imidz kompanije.
(https://hotelmanager.rs/2018/01/28/vaznost-radnih-uniformi-hotelijerstvu/) Boju uniforme je
najpozeljnije uskladiti s bojom loga ili ¢ak interijera u kompaniji ovisno o vrsti djelatnosti.

Uredenje poslovnih prostorija takoder utjece na stvaranje dojma o profesionalizmu i kvaliteti

usluge, namjestaja ne bi trebalo biti previSe jer prenatrpanost stvara dojam dezorganiziranosti.
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“Boje u uredu treba prilagoditi potrebi da zaposlenici sebe u njima nadu. Ako boje poticu stres,
produktivnost ¢e biti niza. Plavo, zeleno i ljubi€asto asocira se s vedrinom i hladno¢om, §to moze
stvoriti smireno, opusteno raspolozenje. Veliki poslovni prostor moze izgledati manji ako je
presjecen razli¢itim bojama. Taj dojam moze pridonijeti sigurnosti i pojacati dozivljaj osobnosti
prostora.” (Zitinski, 2010:110) Uredne i &iste prostorije koje zadovoljavaju zahtjeve svih radnih
potreba su pun pogodak prilikom odabira. Na danasnjici je izrazito potrebno osnovati web
stranicu koja ¢e biti u skladu s vrijednostima, ali i bojama kompanije s namjerom utjecaja na
svijest potrosaca. Potrebno je spoznati vaznost prethodno navedenih izrazito vidljivih, ali 1 svih

ostalih sitnica koje na razne nacine snazno utjecu na dozivljaj kompanije u javnosti.
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6. Rodne razlike u neverbalnoj ekspresiji u poslovanju

Zenski spol je u pravilu uspjesniji u razumijevanju neverbalnih znakova od muskaraca
prilikom interakcije. Kako u svakodnevnim tako i u poslovnim situacijama na drugaciji na¢in
pokazuju, ali i Citaju govor tijela druge osobe. Prema Burgoon et. al. (2016) mnoge teorije
navode zasto su zene generalno naprednije od muskaraca u neverbalnoj komunikaciji. Jedna od
njih je njihova veca susretljivost, §to dovodi do toga da su se sposobne vise usredotoCiti na
svjesne neverbalne poruke drugih, a ne na promatranje nenamjernih nesvjesnih znakova.

Kada je rijeC o poslovanju, zene CeSce koriste neverbalne signale koje je u odredenim
situacijama potrebno kontrolirati. Uglavnom muskarci pokazuju manje ekspresija lica od
suprotnog spola, zbog toga §to zene od malih nogu uce blazem govoru tijela, te ih podupiru da se
uvijek slazu s drugima odnosno suraduju. Problem je u tome $to je smijeh ponekad znak
poniznosti, U poslovnom svijetu Zzene trebaju biti svjesne toga te smijeSak upotrebljavati
svrsishodno. (http://www.unavita.hr/razlike-u-govoru-tijela-izmedu-muskaraca-zena/) Ekspresije
lica su dakako iznimno vazne u poslovnim odnosima jer su uocljivije i jednostavnije se
razumijevaju od govora tijela. “Opcenito, zene bolje razumiju i otkrivaju neverbalne izraze
emocija. Iznimka je, medutim, to da su Zene slabije u otrkrivanju lazi prilikom opazanja
neverbalnog ponasanja.” (Aronson, E., Wilson, T.D., Akert, R.M., 2005:136)

Zene su vrlo dobar izbor za radna mijesta koja zahtijevaju konstantnu interakciju s
potencijalnim potroSa¢ima. Primjerice, sfera odnosa s javno$¢u je idealnija za Zene nego
muskarce. U komunikacijskom menadZmentu su iskoriStene sve prednosti Zenskog spola. One
imaju vise strpljivosti za duge razgovore te su prodornije od muskaraca. Cesce su takti¢nije,
odmjerenije i diplomati¢nije u pregovorima §to je izrazito trazeno u ovom poslovnom segmentu.
(http://lwww.womeninadria.com/komunikacija/)

Medutim, na viS§im pozicijama se ¢eS¢e nalaze muSkarci jer ih se smatra sposobnijima za
vodstvo iako to dakako ne mora nuzno biti slucaj. Govorom i stavom tijela ceS¢e iskazuju
dominaciju te ¢vrst 1 siguran stav kojega se potrebno pridrzavati. Njihov autoritet stvara dojam

samosvjesnije osobe §to je svakako plus u poslovnom svijetu.
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7. KulturoloSke razlike u poslovanju obzirom na neverbalne signale

Nacini neverbalnog komuniciranja se razlikuju ovisno o kulturi u kojoj se odvijaju.
Prihvatljivo i pozitivno ponasanje u jednoj, ¢esto moze biti negativno i nepristojno u drugoj.
Stoga ne ¢udi Cinjenica da Gesto moze do¢i do neugodnosti u svakodnevnim privatnim te
poslovnim okruzenjima. Uspjesna poslovna osoba kojoj priroda posla zahtijeva komunikaciju s
razli¢itim kulturama, mora nuzno biti upoznata s glavnim pravilima koja se postivaju u datoj
kulturi. Ucenje je potrebno radi izbjegavanja nezeljenih neugodnosti i potencijalnih sukoba koji
¢e u konacnici dovesti to neuspjesne poslovne suradnje.

Prilikom poslovnih razgovora kontakt o€ima je prethodno u radu naveden kao pozitivna
gesta, no to se u pravilu uglavnom odnosi na zapadne kulture. “U nekim je kulturama nedoli¢no
da se osobe razli¢itog socioekonomskog statusa gledaju u oc¢i, iako se takva kulturna zabrana
moze odnositi samo na jednog sugovornika pa tako nadredeni moZze gledati podredenog u o¢i, ali
ne i obrnuto.” (Rouse, M.J., S., 2005:50)

Nadalje, vazno se osvrnuti na udaljenost medu poslovnim partnerima, koja ukoliko postoje
znatne razlike medu kulturama stvara osje¢aj neugode. ,Primjerice, ono S$to se smatra
propisanom distancom u poslovnoj komunikaciji u nekim europskim zemljama, smatralo bi se
intimnom distancom u mnogim dijelovima Sjeverne Amerike.” (Robbins, S.P., Judge, T.A.,
2009:373)

Pravila upoznavanja i1 pozdravljanja odnosno rukovanja su takoder korak koji je potrebno
promotriti. Prema A. i B. Pease (2008) Britanci, Australci, Novozelendani, Nijemci i Amerikanci
obicno ¢e stisak ruke ponuditi na pocetku i1 na kraju sastanka. Jednako tako, Indijci, Azijci i
Arapi nastavljaju drzati ruku 1 nakon rukovanja. S druge strane, kada je rije¢ o pozdravljanju
poljupcem u obraz, Francuzi to ¢ine dvaput dok se Nizozemci, Arapi i Belgijanci ljube triput.
Suprotno tome, Amerikance, Australce i Novozelendane poljubac uvijek iznenadi i zbuni.
Nadalje, A. i B. Pease (2008) navode da Talijani kada govore drZe ruke podignute visoko ¢ime
odrzavaju pozornost drugih, s druge strane Francuzi se puno sluze podlakticama i rukama.

Pri susretu dviju kulturu naposljetku tvrde da vecina stranaca ne trazi da se nauci njihov
jezik, ali cijene osobu koja je naucila lokalni govor tijela jer time iskazuje poStovanje njihove

kulture.
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8. Prikaz istrazivanja neverbalne komunikacije u poslovnhom

okruZenju

Prethodno navedena teorijska znanja u nastavku su potvrdena istrazivanjima, koja pruzaju
nove vidove razumijevanja i znacaja pravilne uporabe svih neverbalnih signala u poslovnom

okruzenju.

8.1. Utjecaj neverbalne komunikacije na organizacije

Graham, Unruh i1 Jennings (1991) potaknuti brojnim istrazivanjima o neverbalnoj
komunikaciji odlucili su istraziti utjecaj iste na poslovne organizacije. Koristili su se
mnogobrojnom literaturom u kojoj je obradena vaZznost neverbalne komunikacije, kodiranje 1
dekodiranje neverbalnih oblika komunikacije, istrazivanja demografskih utjecaja na neverbalnu
komunikaciju posebice utjecaj spola.

Istraziva¢i su identificirali 50 najboljih organizacija koje su odabrane za uzorkovanje.
Organizacije su se izdvojile medu ostalima jer se smatraju reprezentativnom mjeSavinom
zaposljavanja u regiji s obzirom na njihove kvalitete. Drugim rije¢ima, posjeduju razli¢itu
visokokvalitetnu tehnologiju, nude razli¢ite proizvode odnosno usluge, te ne pripadaju jednakim
vrstama industrija. Menadzeri svih organizacija su kontaktirani, a dopustenje za provodenje
istrazivanja je dobiveno u njih 35. Velicine odjela su varirale od 5 do 33 zaposlenika. Istrazivaci
su osposobili tim diplomiranih studenata koji su bili zaduzeni za distribuiranje 1200 anketa na
temelju kojih ¢e se u konacnici uvidjeti rezultati. Vrste industrija koje su se promatrale su
sljedece: proizvodnja, zdravstvo, financije, maloprodaja 1 vlada.

Ispitanici su obuhvacali 217 muskaraca i 288 Zena, a 67 % od ukupnog uzorka bilo je u
zivotnoj dobi od 25 do 45 godina. 77 % je imalo fakultetsko obrazovanje, 71 % najmanje Sest
godina radnog iskustva s punim radnim vremenom, te 79 % je imalo godis$nji prihod manji od 40
000 dolara. 4 % ispitanika kategorizirali su se kao rukovoditelji na najvisoj razini, 13 % kao
srednji menadZeri, 29 % kao osoblje, 7 % kao prva linija supervizora, 40 % kao zaposleni i 7 %
kao “drugo”. Istrazivanje je podijeljeno u dva dijela, prvi je obuhvacao pitanja o vaznosti te
sposobnosti dekodiranja neverbalnih signala na radnom mjestu, a drugi demografska pitanja.
Primjeri nekoliko pitanja na koje je bilo potrebno odgovoriti su sljedeci:

1. “Tijekom komunikacije s Vasim upraviteljem, koliko ¢esto mislite da su njegove/njezine
povratne informacije u skladu s njegovim/njezinim neverbalnim povratnim informacijama?”

- A) Uvijek B) Obi¢no C) Ponekad D) Uglavnom ne E) Nikada
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2. Kada Vam nadzornikova verbalna komunikacija nije u skladu s njegovom/njezinom
neverbalnom povratnom informacijom, koju informaciju ¢ete smatrati toénom?

- A) Verbalno B) Neverbalno C) Nisam siguran/na
Takoder, zeljeli su utvrditi na koji nacin se percipiraju odredene vrste povratnih informacija od
strane posiljatelja, postavljajuci pitanja u kojima je bilo potrebno odrediti redoslijed stavki prema
osobnom dozivljaju vaznosti. Navedene stavke su bile sljedece:

A) Verbalni sadrzaj B) Glasovni ton ili razina C) Geste rukom D) Facijalne ekspresije E) Stav
tijela F) Pokreti glave

Rezultati nakon provedenih anketa pokazuju da su dvije najvaznije varijable koje su imale
znacajan utjecaj na istrazivanje, spol ispitanika i sposobnost dekodiranja. Kada je rije¢ o spolu,
temeljni cilj koji se zelio utvrditi jest koja kombinacija demograsfkih varijabli se moze
iskoristiti, za utvrdivanje profila osobe koji ima najvecu sposobnost dekodiranja. Promatrane
varijable za utvrdivanje sposobnosti dekodiranja su: spol, dob, razina formalnog obrazovanja,
vrsta industrije, polozaj na radnom mjestu i prihod. Rezultati su pokazali da Zene koje djeluju u
sferi obrazovanja imaju vecu sposobnost dekodiranja od ostalih. Takoder, utvrdeno je da 57 %
ispitanika Zene smatra uspjesnijima u dekodiranju od suprotnog spola. Ispitanici su ve¢inom bili
stariji muskarci, pojedinci s visegodi$njim radnim iskustvom manje se oslanjaju na neverbalne
znakove.

S druge strane, ispitanici su ocjenjivali vlastitu sposobnost dekodiranja na skali od jedan do
pet. 9 % je svoju sposobnost dekodiranja ocijenilo vrlo dobro, 45 % iznad prosjecno, 43 % ispod
prosjecno, 2 % ispod prosjeka i 1 % loSom. Ljestvica je podijeljena u dvije skupine, odnosno
vrlo dobri 1 iznad prosjecni pripadaju prvoj, a drugoj preostale skupine. Rezultatima je utvrdeno
da su pojednici iz prve skupine najvaznijim signalima naveli facijalne ekspresije, sljede ih
glasovna razina i ton. Druga skupina je smatrala obratno, odnosno glasovnu razinu i ton su
odredili najvaznijima, a facijalne ekspresije su zauzele drugo mjesto. Jednako tako, prva skupina
smatra da je verbalni izri¢aj u manjoj koli¢ini to¢an od druge. S druge strane, obje skupine
rangiraju oci kao najvazniji signal na licu. Takoder, ispitanici navode da su neverbalni signali
znacajniji u dijalozima nego li u grupama s prosje¢nim ocijenama 3,5 i 2,3. U ukupnom uzorku
52 % ispitanika je smatralo da je neverbalna komunikacija to¢nija u slucaju kada nije u skladu s
verbalnom, 21 % nije siguran kojem bi kanalu povjerovao, a 27 % su verbalnu komunikaciju
smatrali tocnijom.

Naposljetku, istraziva¢i navode da bi menadZeri u kompanijama trebali viSe obracati
pozornost na neverbalne znakove, jer zaposlenici imaju negativne osje¢aje kada primaju
pomijesSane signale. Facijalne ekspresije 1 kontakt o€ima su se pokazali iznimno vaZnima, vise

kontakta o€ima 1 izrazi lica koji su u skladu s izgovorenim rije€ima dovode do pozitivnih
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rezultata u komunikaciji. Pozeljno je da menadzeri budu Sto iskreniji i otvoreniji, te da pruzaju

potpune i relevantne informacije rije¢ima uskladene s govorom tijela.

8.2. Spoli fizicka atraktivnost kao odrednice procjene kandidata

Dipboye, Arvey i Terpstra (1977) su proveli istrazivanje kojem je cilj utvrditi koliko
pristranosti odnosno nepristranosti ispitiva¢i imaju prema atraktivnim/neatraktivnim kandidatima
za jednako radno mjesto. Jednako tako, koji od spolova ¢e radije biti izabran posjedujuéi jednake
radne sposobnosti.

U istrazivanju je sudjelovalo 190 studenata odnosno ispitivaca. Varijable koje su se
promatrale su: spol (musko, zensko), fizicka atraktivnost (visoka, umjerena, niska) i
kvalificiranost kandidata (visoka, niska). Provedene su razne mjere prilikom kvalifikacije
kandidata ovisno o njihovom spolu i atraktivnosti, 96 je iznosio krajnji uzorak. Njihov zadatak je
najprije bio pregledavanje opisa posla, a zatim procjena kvalifikacija 12 kandidata na temelju
zivotopisa. Prostorija u kojoj se istrazivanje provodilo je imala ogledala koja su omoguéavala
nenametlijivo mjerenje fizickih karakteristika. Dva ispitivaca su ocjenjivala kandidate s obzirom
na: karakteristike lica, proporcije tijela, opéi izgled, drzanje, kilograme i1 opcu fizicku
privlacnost.

Posao za koji su kandidati ocjenjivani jest voditelj u upravljanju prodajom. Karakteristike
osobe za navedeni posao podrazumijevaju sposobnost motivacije osoblja, donoSenje brzih
rizi¢nih odluka, planiranje te izbjegavanje problema, u¢inkovito komuniciranje i suradnju s
ostalim odjelima te organizacijama. Kvalifikacije su se odredivale na temelju prosjecnog
prosjeka ocijena 1 prethodnog radnog iskustva. Svaki od studenata je dobio Sest muskih 1 Sest
zenskih kandidata od kojih su svi bili jednako kvalificirani za navedenu radnu poziciju. Nakon
procjene Zivotopisa ispitivaci su za odabrane morali odabrati ponudu pocetne place. Naposljetku,
svakog od dvanaest kandidata su ocjenjivali na temelju odredenih karakteristika.

Rezultatima istrazivanja je utvrdeno da su ispitivaci voljniji zaposliti kandidate s viSom
razinom kvalifikacija, muSkarce u odnosu na zene, te odabrati umjereno privlatnog kandidata
prije no manje atraktivnog. Znacajno saznanje vezano uz atraktivnost i spol navodi da su
atraktivni i neatraktivni muskarci ocijenjeni veCom ocijenom od sukladno njima atraktivnih i
manje atraktivnih Zena. Takoder, utvrdeno je da je fizicka atraktivnost imala vec¢i utjecaj na
donosenje odluke ukoliko je osoba niZekvalificirana za radno mjesto. Jednako tako, vece place
su namijenili visokokvalificiranom nego niskokvalificiranom, te umjereno atraktivnom nego
neatraktivnom kandidatu. Za muske kandidate je odredena viSa plac¢a u svakoj situaciji, osim
kada je rije¢ o niskokvalificiranim kandidatima, u tom slu¢aju nije bilo znacajnih razlika.
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Kako bi se sa sigurno$¢u utvrdilo da li su zene diskriminirane, ispitiva¢i su morali odabrati
samo jednog kandidata kojeg bi zaposlili na otvoreno radno mjesto. Najéesce odabrani kandidat
je bio visokokvalificirani, fizicki privlacan muskarac koji je odabran od strane 55 % ispitivaca.
Broj odabranih visokokvalificiranih muSkaraca je bio znatno veéi od broja visokokvalificiranih
zena. Na temelju prethodno navedenih rezultata, moguce je zakljuciti da su zene diskriminirane u
odnosu na muskarce, te da su neatraktivne osobe diskriminirane u odnosu na umjereno
atraktivne. Takoder, potvrdeni su stereotipi koji pokazuju da su ispitanci ocjenjivali kandidate u
skladu s njima. Muskarce su ocijenili motiviranijima, odlu¢nijima, sklonijima logickom
promis$ljanju i sl. S druge strane, Zene su prema njihovim ocjenama emocionalnije i toplije osobe
od muskaraca. Naposljetku, istrazivaci navode nekoliko €injenica na koje je potrebno obratiti
pozornost pri promatraju rezultata. Prvenstveno, da su istrazivanje provodili studenti
preddiplomskog studija koji nemaju adekvatnih znanja o profesionalnom anketiranju. Zatim,
navode da diskriminacija Zena u odredenoj mjeri ovisi o vrsti radnog mjesta, odnosno rezultati se
ne mogu smatrati istima za ostala zanimanja. Smatraju da je potrebno provesti jo§ istrazivanja
koja ¢e zaista utvrditi u kojoj mjeri se javlja pristranost ka odredenom izgledu, spolu te stvaranju

stavova o potencijalnim zaposlenicima.
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9. Zakljucak

Kvalitetna komunikacija s okolinom je klju¢na za postizanje uspjeha, bez posjedovanja
komunikacijskih vjeStina znatno je teze posti¢i utemeljene ciljeve. Stoga bi svaki pojedinac
trebao razvijati znanja koja ¢e mu pomo¢i u svim aspektima zivota. Neverbalni izri¢aj neosporno
Salje snazne poruke okolini, svaki €in ili fizicka znacajka utjece na stvaranje ukupnog dojma o
pojedincu. Nase tijelo i1 geste konstantno odasilju informacije, ¢ak i u trenutcima u kojima vlada
potpuna tigina. Cesto naSe tijelo i lice bez potrebe za izgovaranjem pokazuju stavove,
raspolozenje i osjecaje koje gajimo u datom trenutku. Potrebno je imati na umu da ispravno
shvacanje poruke ovisi o komunikaciji cijelim tijelom, a ne samo o izgovorenom sadrzaju.
Neverbalni signali posjeduju brojne funkcije, prvenstveno sluze za naglaSavanje verbalnoga.
Jednako uspjesno se koriste 1 za iskazivanje stavova prema sugovorniku, zamjenjuju verbalnu
poruku 1 prate izreceno. Geste je potrebno tumaciti u cijelokupnom kontekstu razgovora,
odnosno potrebno je pronaéi poveznicu izmedu verbalnoga i neverbalnoga, u suprotnom ce
vjerojatno do¢i do pogresne procjene. Na neverbalno sporazumijevanje prvenstveno utjecu
brojne fizicke znacajke, primjerice polozaj tijela, pokreti rukama, facijalne ekspresije, kontakt
ofima te odijevanje. S druge strane, javlja se 1 utjecaj okruzenja te vremena koji pod odredenim
okolnostima takoder utjeCu na stvaranje stavova o pojedincu. Jednako tako, glas i teritorij su
sredstva koja nisu manje bitna, ali su ¢esto zanemarena zbog nedovoljnog znanja komunikatora o
utjecajima istih.

U poslovnom svijetu je osim verbalnog izraZzavanja potrebno ucinkovito koristiti 1 neverbalne
signale. Potpuna poslovna uspjeSnost ¢e se jednostavnije posti¢i ukoliko se kvalitetno djelovanje
potkrijepi govorom tijela i fizickim izgledom. Prilikom svakodnevnih odnosa s kolegama i
nadredenima potrebno se pridrzavati odredenih pravila, odnosno odrzavati kontakt o¢ima 1 imati
na umu govor svih dijelova tijela kako bi se izbjegli nezeljeni nesporazumi. Potrebno je
izbjegavati “zatvoreni” govor tijela koji stvara negativan dojam i neprijateljsko raspoloZenje.
Osim interne komunikacije u organizaciji, vazno je stvarati pozitivan imidZz kompanije u
javnosti, mnogi aspekti utjecu na kreiranje svijesti potrosaca. Primjerice, logo i prepoznatljive
boje koje kompanija Koristi utjecu na stvaranje misljenja potrosaca o brandu. Kako u
svakodnevnom tako i u poslovnom Zivotu, javljaju se rodne razlike u neverbalnoj ekspresiji,
smatra se da su zene uspjeSnije u razumijevanju i koriStenju neverbalnih signala. Takoder,
javljaju se i razlike medu kulturama koje mogu dovesti do neugodnosti ukoliko se ne posjeduje
dovoljno znanja o razli¢itostima u poslovnim okruZenjima. Stoga je izrazito vazno educirati se o
glavnim pravilima koja je potrebno postovati u odredenoj kulturi prije odvijanja poslovnih

susreta.
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Istrazivanja o neverbalnoj komunikaciji potvrduju njihovu vaznost i mo¢ utjecaja na
zaposlenike te na stvaranje dojmova. Drugim rije¢ima, u jo§ ve¢oj mjeri je naglasena vaznost
ispravne uporabe svih neverbalnih signala, ukoliko pojedinac istinski teZi ka postizanju osobnih i
organizacijskih ciljeva. UspjeSna poslovna osoba u svakom trenutku mora imati na umu na koji
nacin predstavlja sebe i okruzenje u kojem djeluje.

Naposljetku je moguée zakljuciti da neverbalno komuniciranje pojedinca znatno utjece na
poslovnu uspjesnost i napredovanje u odredenoj sferi. Potrebno je imati na umu da Cesto nije
vazno S$to izgovaramo vec na koji nacin to ¢inimo. Razvijanje svjesnosti o vaznosti pravilne
uporabe neverbalnih signala, stvorit ¢e ispravan put prema povecanju efikasnosti sveukupne

komunikacije u drustvu.

U Koprivnici, Potpis studenta:
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Slika 5 Negativan polozaj..........c.ccoeviiiiiiiiiiiiiii i, 17
Slika 6 Dominantno rukovanje...............cocoviieiiiiiiiiiiiee e, 17
Slika 7 PoKorno rukovanje..............cooooviiiiiiiiiiiiie e, 18
Slika 8 Suradujuéi polozaj sjedenja...............coevviiiiiiiiiininiinnn, 22

Slika 9 Natjecateljsko — obrambeni polozaj sjedenja....................23

40



