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Zadatak zavrsnog rada

“ 708MM/2020

orIS

U radu je potrebno napraviti teoretski pregled o neverbalnom komuniciranju u poduzeéima i sli&nim
organizacijama, potrebno je napraviti pregled pojmova, te napraviti analizu povijesti prou¢avanja
neverbalne komunikacije. Takoder je potrebno istraZiti koji su to znakovi u neverbalnoj komuniciranju,
pregled neverbalne komunikacije u svakodnevnom Zivotu, napraviti analizu kulturologkih komunikacija
u neverbalnom komuniciranju, istraziti govor tijela, gestikulaciju i njihovu ulogu. U istrazivaékom djelu
rada potrebno je znanstvenom metodom intervjuiranja putem ankete istraziti upotrebu koristenja
neverbalne komunikacije u poslovanju nekoliko razligitih struka i sektora kako bi saznali uvid u
osvijestenost zaposlenika o utjecaju neverbalne komunikacije, te na&inima upotrebe iste prilikom
obavljanja posla.
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Sazetak:

U radu se definira neverbalna komunikacija, daje se povijesni pregled proucavanja iste te se
klasificira neverbalno ponasanje. Pruzaju se temelji razumijevanja znakova neverbalne
komunikacije kroz pravila njihova tumacenja, prikaz njihova koriStenja u svakodnevici te
odnosa s verbalnom komunikacijom. Daje se uvid u najvaznija istrazivanja navedene teme,
nakon Cega se opisuje neverbalna komunikacija u kontekstu genetike, ucenja i kulture.
Analiziraju se osnovni znakovi neverbalne komunikacije i kulturoloske razlike u njihovom
razumijevanju. Pozornost se pridaje najée$ce koristenim neverbalnim simbolima, tjelesnim
pokretima, komuniciranju putem dodira, rukovanja, pokretanja glave i usmjeravanja pogleda.
Isti¢e se znacCaj upotrebe gesta kroz opis gestikulacije lica i prikaz najces¢e upotrebljavanih
gesta. U pogledu navedenog, opisuju se i signali koje su svojstveni Zenskom spolu. Ponuden
je pregled koriStenja neverbalne komunikacije u poslovnom procesu kao i u raznim
okruzenjima kao S§to je nastava, politika i sport. Navedeni su ¢imbenici vremena i osobnog
prostora, kao 1 ,,halo efekt* koji utje€u na tijek i1 ishod komunikacije. Na kraju je ponuden

prikaz provedbe i rezultata prakti¢nog dijela rada kroz koristeni anketni upitnik.

Kljucéne rije¢i: neverbalna komunikacija, govor tijela, interakcija



Summary:

The paper defines nonverbal communication, gives a historical overview of the study of the
same and classifies nonverbal behavior. The foundations of understanding the signs of
nonverbal are provided communication through the rules of their interpretation, presentation
of their use in everyday life and relationships with verbal communication. It provides insight
into the most important research on this topic, after which nonverbal communication is
described in the context of genetics, learning and culture. In this paper are analyzed the basic
sings of nonverbal communication and curtural differences amongs them. It pays attention to
the most commonly used nonverbal symbols, body movements, communicating through
touching, shaking hands, moving the head, and directing the gaze. The importance of using
gestures is emphasized through the description of facial gestures and the presentation of the
most frequently used ones. Concerning the alleged statements, in this paper are also described
the nonverbal signals that are characteristic of the female sex. It's offered an overview of the
use of nonverbal communication in the business process as well as in various environments
such as teaching, politics and sports. In this paper are represented actors of time and personal
space concept, as well as the “halo effect” that affects the flow and outcome of
communication. In the end it offers presentation of the implementation and results of the

practical part of the work along with the used questionnaire.

Key words: nonverbal communication, body language, interaction
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1 UvOD

Neverbalna komunikacija oznacava sve vrste komunikacije koje se ostvaruju bez koriStenja
rijeci. Takav nacin komuniciranja potjeCe joS§ iz stare GrCke 1 Rima. Istrazivaci su se
znaCajnije poceli baviti njome nakon Drugog svjetskog rata unutar raznih disciplina. Svrha
navedenih istrazivanja bila je ustanoviti nacine na koje neverbalna komunikacija utje¢e na
ostvarivanje komunikacijskih ciljeva u ljudskoj interakciji. Proucavanje neverbalne
komunikacije evoluiralo je do danas, kad se proucavaju ljudske interakcije u kontekstu
sugovornika, signala koje oni Salju i njihovih znacenja, te tehnoloskih, bioloskih i
kulturoloskih utjecaja. Ljudi danas glavnim elementom ljudske interakcije smatraju govor.
Strucnjaci suprotno tome tvrde kako covjek koji se oslanja na dekodiranje neverbalnih
znakova, moze to¢nije procijeniti osobu nego kad bi se fokusirao samo na znacenje verbalnih
poruka. Dakle, spoznaje koje poticu na pisanje o ovoj temi govore kako veliki broj osoba nije
upoznat s pojmom govora tijela i neverbalne komunikacije, te uloge navedenog u
svakodnevnom Zzivotu. Zato je vazno opisati kako je svatko u mogucnosti nauciti uocavati i
dekodirati govor tijela te osvijestiti vaznost istog. S obzirom na navedeno, u ovom radu
uslijedit ¢e prikaz znafenja samog pojma neverbalnog komuniciranja $to predstavllja prvi
korak u razumijevanju teme. Zatim ¢e se ponuditi klasifikacija ove vrste komunikacije kao i
pravila tumacenja neverbalnih znakova 1 vaznost istih u svakodnevici. Objasnit ¢e se odnos
verbalne i neverbalne komunikacije i ponuditi pregled dosadasnjih istrazivanja u ovom
podrucju. Neverbalna komunikacije objasnit ¢e se u kontekstu genetike, ucenja i kulture gdje
¢e biti ponuden uvid u osnovne 1 najcesS¢e koriStene znakove kao 1 kulturoloSke razlike u
komuniciranju. Podrobnije ¢e biti obradeno znaCenje govora tijela, drzanje, pokreti 1
dodirivanje, stilovi rukovanja, polozaj glave i komunikacija pogledom. Interes se takoder
stavlja na geste, gdje je ponuden prikaz gestikulacije lica uz najcesce koriStene geste te je
stavljen naglasak na signale koje koriste zene. Predstavit ¢e se neverbalna komunikacija u
raznim okruzenjima: u nastavi, poslovnom svijetu, sportu 1 politici. Rad ¢e biti usmjeren ka
objasnjavanju kori$tenja neverbalne komunikacije u situacijama u kojima se gotovo svatko
svakodnevno nalazi, kao na primjer sjedenje za stolom ili upoznavanje nove osobe. U tom
kontekstu ponudit ¢e se objasnjenje ,.halo efekta® kao psihologijskog fenomena gdje se na
osnovu nekolicine osobina o nekoj osobi stvara potpuni dojam. Kako bi se pridonijelo boljem
razumijevanju neverbalne komunikacije, opisat ¢e se pojam osobnog prostora koji predstavlja

»zami$ljen teritorij koji omeduje svaku osobu te utjee na komunikacijski proces. Kao jos

1



jedan ¢imbenik koji utjeCe na brzinu i ograni¢enje procesa ljudske interakcije kao i stvaranje
dojma o osobi bit ¢e pojasnjen vremenski aspekt u kojem se sugovornici nalaze. Ponudit ¢e se
zakljucak rada kao sinteza svih relevantnih teorijskih spoznaja. Nakon toga, uslijedit ¢e prikaz
prakti¢nog dijela u obliku anketnog istrazivanja. Cilj navedenog bilo je prouciti, prikazati i
usporediti upotrebu neverbane komunikacije poslovnom svijetu, u nekoliko razli¢itih struka i
sektora.



2 POJMOVNO ODREDENJE NEVERBALNE KOMUNIKACIJE

2.1 Povijest prou¢avanja neverbalne komunikacije

Istrazivadi su se znacajnije poceli baviti proucavanjem neverbalne komunikacije nakon
Drugog svjetkog rata. Ipak, postoje zapisi o tome da su autori jo$ u staroj Grckoj 1 Rimu pisali
o temama koje bi se danas svrstale pod neverbalno kumuniciranje. Potrebno je spomenuti
kako proucavanje ove vrste komunikacije nikad nije bilo predmet interesa jedne odredene
discipline. Naime, 1950-ih govina proslog stolje¢a doslo je do znafajnog rasta istrazivanja
neverbalnog ponasanja dok su 1960-e klasificirane kao eksplozija novih studija o navedenoj
temi. Sedamdesete godine proSlog stolje¢a obiljezene su proucavanjem neverbalnog
ponasanja kroz novisnke clanke i knjige koje su nastojale uciniti temu dostupnijom i korisnom
Siroj publici. Teme o kojima se pisalo najcesce su bile o vodenju prodaje, nametanju
dominacije, otkrivanju lazi kod sugovornika ili upoznavanju partnera. Tekstovi su u to
vrijeme s ciljem dostupnosti §iroj publici bili pisani jednostavnim jezikom i veoma citljivi te
su zbog toga morali ¢esto pogresno interpretirati neke istrazivacke nalaze. Za vrijeme 1980-
ih, vecina istrazivaca se fokusirala na otkrivanje nac¢ina na koje razli¢iti neverbalni znakovi
utjecu na ostvarivanje odredenih komunikacijskih ciljeva. Sve navedeno, preteca je danasnjice
gdje se proucavaju interakcije 1 svi njezini sudionici tijjekom vremena, njithovo ponasanje u
kontekstu sloZenosti, percipiranje signala, ciljevi 1 znafenja komunikacije, utjecaj suvremenih

tehnologija te bioloskih i kulturalnih faktora u procesu komunikacije. (Hall & Knapp, 2010)



2.2 Definicija neverbalne komunikacije

Neverbalna komunikacija najceS¢e se definira kao komunikacija koja se ostvaruje nekim
sredstvom koje iskljucuje rijeci. Potrebno je istaknuti kako se radi o slozenom fenomenu ,
kojeg nije u potpunosti moguce odvojiti od verbalnog ponasanja. Neverbalna komunikacija
dakle obuhvacéa signale kojima ¢e biti pripisano odredeno znacenje. Pripisivanje znacenja
neverbalnim znakovima naziva se enkodiranje. Bitno je spomenuti kako je za obradu
vizualnih i spacijalnih podrazaja zasluzna desna mozdana polutka, a upravo dekodiranje

ovakvih podrazaja nazivamo neverbalnim komuniciranjem. (Hall & Knapp, 2010)

2.3 Klasificiranje neverbalnog ponasanja

Boljem definiranju neverbalne komunikacije pridonosi shvacanje iste kroz opisivanje njezinih
sastavnica kojima se autori u istraZivanjima najvise bave. Tri su glavne jedinice opisane kao
sastavnice neverbalne komunikacije: komunikacijska okolina, fizicke karakteristike osoba u
procesu te njihovo ponasanje, konkretnije polozaj tijela i pokreti. U vezi s komunikacijskom
okolinom, bitno je naglasiti kako se sve veta paZnja pridaje utjecaju elemenata koji nisu
povezani sa sugovornicima na ishod njihove komunikacije. Naime, ljudi ¢esto modificiraju
svoju okolinu, ovisno o ciljevima koje nastoje ostvariti prilikom komuniciranja, a sama
okolina utjede i na raspoloZenje, odabir rije¢i i ponasanja. Cimbenici ove kategorije koji
utjeCu na odnos izmedu sugovornika ali nisu dio njega su npr. uredenje prostorije, arhitektura,
glazba, svijetlo 1ili boje. Druga kategorija obuhvada fizicke znacajke osoba u
komunikacijskom procesu, a podrazumijeva karakteristike koje su stabilne tijekom vremena.
To su odredeni neverbalni znakovi koji nisu vezani uz kretnje, ali imaju utjecaj na
komunikacijski proces, kao na primjer znacajke fizickog izgleda (atraktivnost, visina, teZina,
oblik tijela), mirisi ili pak predmeti koji su na neki nacin povezani sa sugovornikom (odjeca,
nakit, ruz i sli¢no). Zadnja kategorija ukljucuje kretanje i polozaj tijela. Tu spadaju geste,

facijalne ekspresije, kretnje o€ima, drZanje tijela i dodirivanje.

Bitno je naglasiti kako se verbalna i neverbalna komunikacija isprepli¢u i povezane su, pa su

nastojanja njihova razlikovanja ¢esto bila neuspjesna.



Kako navodi Argyle (1988) glavne funkcije neverbalnog ponaSanja u komunikaciji su

sljedece:
e iskazivanje osjecaja
e izrazavanje odnosa prema drugim osobama
e vlastito predstavljanje sugovornicima
e popracenost govorne komunikacije

ZnaCenja koja se pripisuju izrazima neverbalne komunikacije mogu biti idiomatska,
stereotipna ili pak neodredena. Isto tako, istom ponaSanju kojeg osoba neverbalno Salje kao
poruku, moze biti pripisano razliito znacenje u drugacijim situacijama. Tako na primjer
gledanje u pod u nekim slucajevima moze znaditi tugu, a u drugim dosadu i iskljucenost

osobe. Mehrabian (1970, 1981) piSe o tri dimenzije znacenja neverbalnog ponasanja:

e neposrednost — ljudi reagiraju na stvari tako §to ih procjenjuju; kao dobre ili lose,

privlacne ili neprivlac¢ne

e status — katkad shva¢amo neko ponasSanje u kontekstu statusa; netko je jak ili slab,

nadreden ili podreden

e responzivnost — ljudi prilikom sudjelovanja u komunikacijskom procesu percipiraju
aktivitet sugovornika; netko je spor ili brz, aktivn ili pasivan.

Navedene dimenzije opisuju osnovne reakcije osoba na okolinu a odrazavaju se u pogledu na
koji se konstruira znaCenje. Na taj nacin se Cesto neki neverbalni znaci prevode u verbalnu

formu poruke. (Hall & Knapp, 2010)



3 TEMELJI RAZUMJEVANJA ZNAKOVA NEVERBALNE
KOMUNIKACIJE

Ljudi smatraju kako je govor danas glavni element ljudske komunikacije. Zbog toga velik
broj osoba nije upoznat s pojmom neverbalne komunikacije i govora tijela, te vaznosti
navedenog u svakokodnevnom zivotu. Strucnjaci tvrde kako ¢e Covjek koji se za vrijeme
interakcije s drugima oslanja na dekodiranje poruka polozaja tijela, to¢nije procijeniti osobu,
nego kad bi osobu procjenjivao samo na temelju njezinih verbalnih poruka ili intuicije. Vazno
je spomenuti kako svatko moze nauciti opazati i pridati znacenje tjelesnim znakovima. (Borg,

2009)

3.1 Pravila tumacenja neverbalnih znakova

Ono S§to je na prvu vidljivo kod sugovornika, ne odrazava nuzno njegove emocije 1 misli.
Kako bismo mogli to¢no dekodirati govor tijela, nuzno je da se pridrzavamo nekih osnovnih
pravila. Prvo pravilo govori kako je nuzno odredene geste tumaciti u skupinama. Kretnje
naime nisu neovisne o drugim kretnjama, ve¢ upravo suprotno. Na primjer, ¢eSkanje glave,
ovisno 0 drugim pokretima koji se istodobno pojavljuju, moze znaciti nekoliko razli¢itih
stvari: osoba moZe biti nesigurna ili pak imati perut. Zato je vazno osvijestiti kako pokreti
dolaze u skupinama, te proucavaju¢e te skupine mozemo razaznati istinu o necijim
emocijama. Drugo pravilo za uspje$no tumacenje govori kako je potrebno traziti podudarnosti
izmedu verbalnih 1 neverbalnih poruka koje primamo. Kad se verbalne i neverbalne poruke ne
podudaraju, vecina ljudi zanemaruje izreCeno i oslanja se isklju¢ivo na neverbalne znakove
kako bi dekodirali poruku. Tre¢e pravilo tumacenja nalaze kako je govor tijela potrebno
tumaciti s obzirom na kontekst. Kontekst obuhvaca okolinu i vrijeme u kojem se sugovornici
nalaze. Ako na primjer sretnemo neku osobu prekrizenih ruku i nogu na kolodvoru, za
vrijeme hladnog dana, vjerojatnije je da je toj osobi hladno nego da zauzima obrambeni stav.
Govor tijela je dakle potrebno tumaciti u skupinama, traziti podudarnosti izmedu verbalnih i

neverbalnih poruka te uzeti u obzir kontekst u kojem se komunikacija odvija. (Borg, 2009)



3.2 Odnos verbalne i neverbalne komunikacije

Kao $to je ve¢ spomenuto, verbalna i neverbalna komunikacija povezane su. Njihov odnos
pobliZze je objasnio Ekman (1965) koji navodi kako je uloga neverbalne komunikacije u
odnosu na onu verbalnu ponavljanje sadrzaja, proturjeCenje istom, dopunjavanje,
zamjenjivanje govorne komunikacije , isticanje ili moderiranje iste. Tako neverbalna
komunikacija moze sluziti za ponavljanje izgovorenog, §to bi na primjeru znacilo
pokazivanje smjera rukom dok se istovremeno osobi nastoji usmeno dati informacija o
zeljenom smjeru kretanja. Nadalje, verbalni i neverbalni znaci mogu biti proturje¢ni, osobito u
situacijama kad osoba ne Zeli re¢i istinu, no ne Zeli ni lagati. Proturjecne poruke mogu biti i
odraz iskazivanja sarkazma ili ironije. NajceS¢e se prepoznaju kad se odredena poruka
izrazava rijeCima, a suprotna govorom tijela. Neverbalno ponaSanje moze i dopuniti, odnosno
jasnije objasniti verbalne poruke. Kad su verbalni i neverbalni znakovi koje osoba odasilje
skladni, kod sugovornika dolazi do dekodiranja signala u poruku. Neverbalni znaci koji prate
govornu komunikaciju mogu takoder pomo¢i u boljem pamcenju verbalne poruke. Nadalje,
neverbalno ponasanje moZe imati ulogu zamjenjivanja verbalnih poruka. Tako se odredena
poruka moze poslati bez koriStenja rijeci, a uz kratkotrajnu vjezbu, ljudi brzo nauce znacenje
veikog raspona takvih zamjenskih neverbalnih poruka. Na primjer, osoba nakon radnog dana
ulazi u svoj stan s izrazom lica po kojem se moze zakljuCiti da je osoba imala lo§ dan.
Neverbalno ponasanje takoder moZe pojacati ili ublaZziti neke sastavnice verbalne poruke.
Cesto se za pojacavanje koriste pokreti ruku i glave poput mrgodenja kad iskazujemo ljutnju.
Neverbalno komuniciranje moze takoder sluziti regulaciji verbalnog ponaSanja. Ljudi to
najceS¢e Cine tako da uskladuju vlastito verbalno 1 neverbalno ponasanje prilikom
produciranja poruke te sinkroniziraju svoje verbalne i neverbalne poruke s ponasanjem

sugovornika s kojima su u interakciji. (Borg, 2009)



3.3 Neverbalno komuniciranje u svakodnevici

Vjestina neverbalnog ponaSanja iznimno je vazna u gotovo svakom podru¢ju drustvenog
zivota. Vaznost neverbalnih znakova u svakodnevnom zivotu i multimediji oCituje se u glazbi,
filmu 1 fotografiji. Svakodnevno takoder neverbalno komuniciramo i1 kroz simbole,
ceremonije i obrede kao $to su ukrasi na bozi¢nim ili svadbenim sve€anostima, vjerski obredi
ili pokopi. Neverbalna komunikacija koristi se prilikom obavljanja gotovo svake
profesionalne djelatnosti, bilo da se radi o prodavacu, policajcu, ucitelju, marketing
struénjaku, odvjetniku ili politicaru. Lista svih situacija u kojima se koristi neverbalna
komunikacija je gotovo beskona¢na. Ovdje bismo mogli navesti aktivnosti koje okljucuju
oblikovanje misljenja o drugim ljudima te interpersonalne odnose. Neverbalna komunikacija
sluzi 1 za ostvarivanje odredenih ciljeva kao $to u iskazivanje naklonosti, statusa, licnosti ili
pokusaja obmana. Bitno je istaknuti kako razumijevanje neverbalnih znakova odnosno
njihovo dekodiranje ovisi o Kkulturi, etnicitetu, klasi te dobnoj skupini sudionika u
komunikacijskom procesu. (Hall & Knapp, 2010)

3.3.1 Pregled istrazivanja

Charles Darwin 1 Ray Birdwhistell odigrali su najznacajniju ulogu u istrazivanjima neverbalne
komunikacije. Birdwhistell je govor tijela nazvao ,kinezikom* jer je proucavao kako dijelovi
tijela utjeCu na prenosenje poruke u ljudskoj interakciji. Navedeni model kasnije su
nadogradili Ekman 1 Friese koji su kineziku podijelili na pet segmenata. Prvo podrucje
kinezike nazvali su ilustratorima. Ilustratori su u najve¢em dijelu kretnje koje prate
izgovoreno kako bi se pojacala i podrzala sama verbalna poruka. Drugi segment kinezike su
simboli. Simboli su naj¢eS¢e zamjena rijeCima. Najpoznatiji simbol je podignuti palac.
Zanimljivo je kako se znacenje upravo ovog simbola najvise razlikuje izmedu kultura. Trece
podrucje predstavljaju pokazivaci afekta. To su podsvjesne geste koje otkrivaju osjecaje.
Najcesce su to kretnje tijela i lica koje Cesto otkrivaju sugovorniku vise no $to bi osoba
zeljela. Slicno navedenom predstavljaju adaptori. Oni su nesvjesni i predstavljaju promjene u
pokretima i poloZaju tijela, te otkrivaju raspoloZenje sugovornika. Cesto su to izmjene u
polozau tijela, radnje usredotoCene na tijelo kao Sto je dodirivanje lica ili ponavljanje
odredenih pokreta poput skidanja naocala. Posljednji segment kinetike ¢ine regulatori. Oni

predstavljaju pokrete koji su povezani s govorenjem i sluSanjem a ukazuju na necije namjere.



Tu se posebno isti¢u kimanje glavom 1 usmjerenost pogleda. Navedeno predstavlja pocetak i

vazan temelj suvremenih istrazivanja neverbalne komunikacije. (Borg, 2009)



4 NEVERBALNA KOMUNIKACIJA U KONTEKSTU GENETIKE,
UCENJA I KULTURE

Velik broj studija bavilo se pitanjem jesu li neverbalni znakovi produkt genetike, u¢enja ili
nekog drugog faktora. Ustanovljeno je kako postoje odredeni znakovi koji su genetski
urodeni, kao na primjer sisanje kod primata ili smijanje kod male djece. Isto tako, zaklju¢eno
je kako sve kulture koriste iste izraze lica za osnovne emocije. S druge strane, stru¢njaci imaju
dvojbe oko toga jesu li neki neverbalni znakovi nauceni ili genetski uvjetovani. U pogledu
navedenog, zanimljivo je kako kad muskarac na ulici prolazi pored Zene, najcesce okrece
tijelo prema njoj, dok Zena radi suprotnu stvar i okrece tijelo u suprotnu stranu. Diskutablino
je je li takvo ponaSanje nasljedeno ili nauceno na temelju promatranja drugih ljudi. Ipak,
najveéi dio osnovnog neverbalnog ponaSanja je naucen, a dekodiranje takvih znakova je

kulturno uvjetovano. (Pease A., 1991)

Poznato je kako se u mnogim slucajevima zanemaruje vaznost neverbalnog komuniciranja,
iako je wustanovljeno kako primatelj poruke posveéuje visSe paznje ovakvom tipu
komuniciranja. Neverbalna komunikacija naziva se joS i govor tijela a obuhvacéa kategorije
izraza lica, pogleda, gesta, vanjskog izgleda i odijevanja, razdaljinu izmedu sugovornika 1 ton
govora. U komunikaciji ljudi koriste osjetila, a $to je viSe njih uklju¢eno, ona ima jaci utisak
na sugovornika. Tako na primjer Citanje ima najslabiji utisak jer se osoba kod primanja
poruke koristi samo jednim osjetilom. Vid je ipak osjetilo kod kojeg Zivci prenose vise
impulsa nego kod slusanja. Kad gledamo drugu osobu, zapazamo istovremeno govor tijela,
odijevanje, fizicke karakteristike osobe i ton govora. Dakle, najprije se pamti izgled osobe a
tek nakon toga poruka, osim ako vazne znaCajke poruke nisu opratili neki vazni vizualni
elementi. Zanimljivo je istaknuti kako ljudi mogu napraviti i prepoznati 250,000 razli¢itih
pokreta lica. Utvrdeno je kako je verbalna komunikacija razgovorom zastupljena manje od

35% dok se vise od 65% komunikacije provodi putem neverbalnih znakova.
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Albert Mehrabian (1968. i 1971.) osim isticanja vaznosti neverbalnih dijelova poruke, dijeli

istu na tri sastavnice:
e Verbalna poruka — poruka koja podrazumijeva rijeci
e Zvucna poruka — podrazumijeva ton govora

e Izrazajna poruka — podrazumijeva mimiku lica i pokrete tijelom koji prate

izgovoreno

Autori koji su istrazivali ovu podjelu navode kako verbalne poruke imaju vrlo slab utjecaj na
sugovornika, samo 10%. Vaznost tona govora, odnosno zvucne poruke je 30%, dok je vaznost
i utjecaj govora tijela i izrazajne poruke preko 60%. Naime, kad su ton govora i tjelesni
pokreti u proturje¢ju s verbalnom porukom, sugovornik vjeruje u poruku koju prima putem
neverbalnih znakova. Kad bismo recimo nekoga pohvalili ljutitim glasom istovremeno se

mrsteci, ubrzo bi nam bilo jasno kako nam ta osoba ne vjeruje. (Durakovi¢, 2019)
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4.1 Osnovni znakovi neverbalne komunikacije:

Neverbalna komunikacija ostvaruje se koriStenjem:
e parajezika
e izrazalica
e govoratijela
e pogleda

Parajezik se odnosi na glasove i stanke prilikom govorenja, na primjer visina, glasnoca ili
tiSina, intenzitet i sve ostale znacajke tona glasa. Pod navedenim pojmom podrazumijevamo o
upadice, odnosno kratke rije¢i kao §to je ,,hm* ili pauze, te zastankivanje i mucanje. Svaki
glas koji nema samostalno znaCenje smatra se parajezikom tj. porukom neverbalne
komunikacije. Takve poruke mogu otkrivati razne emocije, iako u nekim jezi¢nim kulturama
postoje specifi¢ni izrazi koji se kao dio recenice na nju nadovezuju. Unato¢ tome §to se ¢esto
¢ini da takvi kratki reCeni¢ni zavrSeci nemaju svrhu i znacenje, oni ipak oznacavaju
pripadnost odredenoj kulturi ili skupini ( npr. karakteristika Kanadana jest da recenice

zavrSavaju rjecju ,,eh®).

Neverbalno komuniciramo i koriStenjem raznih izraza lica, naj¢eS€e podizanjem obrva,
zatvaranjem oc¢iju, Sirenjem nozdrva, raznim pokretima usnica i mi$ica lica. Izrazom lica
prenosi se odredena poruka, na primjer smjeSak u vecini sluc¢ajeva odaje neko znacenje.
Facijalnim ekspresijama se iskazuje sedam osnovnih osjecaja: sreca, strah, ljutnja, tuga i
gadenje kao 1 zanimanje 1 prijezir. Navedene emocije prate univerzalne geste koje su neovisne
0 kulturnoj pripadnosti osoba. Zanimljivo je istaknuti kako kvalitetni glumci uspjevaju
pomocu lica predstaviti navedene osjecaje, iako se zapravo u odredenom trenutku tako ne

osjecaju.

Prije same pojave verbalne komunikacije, ljudi su medusobno razmjenjivali poruke pomocu
govora tijela i pokreta, a na taj nacin u velikoj mjeri komuniciraju i danas. Ovdje se posebno
isticu pokreti rukama koji se najviSe koriste ali upotreba istih Cesto ovisi o kulturnoj
pripadnosti. Tako na primjer Talijani, Francuzi i Spanjolci ¢e$¢e koriste ruéne znakove od
Britanaca ili Skandinavaca. Govor tijela je naime vanjski prikaz emocionalnog stanja ¢ovjeka.
Svaki pokret reprezentacija je nekog osjecaja; na primjer zena koja smatra da ima suvise
kilograma u doljnjem dijelu tijela ¢esto povlaci svoju suknju nanize.
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Potrebno je ipak naglasiti kako je u pogledu govora tijela potrebno biti osobito oprezan jer su
u ovoj kategoriji znacajno izrazene kulturne specifi¢nosti. Pokazivanje slova O rukom u
nekim kulturama znaci da je nesto u redu, dok se u Francuskoj takva gesta pogrdnom. Govor
tijela je ipak u vecCini slucajeva suptilniji nego u navedenom primjeru te uglavnom ima jaci
utjecaj od rije¢i. Govorom tijela smatra se i prilagodavanje vlastitog polozaja u odnosu prema
drugima. Naime, ukoliko je neki odnos intimniji, osobe u komunikaciji stoje jedna blize
drugoj, dok formalniji odnosi zahtjevaju veéi stupanj distanciranja. Za zakljuciti je dakle kako
svaka osoba ima svoj osobni prostor koji ponekad moze biti neZeljeno ugrozen te je primjetno
da se tada kod osoba javlja agresivnost i nelagoda. Dekodiranje govora tijela najuspjesnije je
kad se osim samog proucavanja pokreta nastoje shvatiti emocije sugovrnika te kontekst u

kojem se komunikacija odvija.

Neverbalna komunikacija ostvaruje se i pogledom. Komunikacija pogledom u mnogim je
slu¢ajevima problematcna jer je znaCenje gledanja u o¢i veoma razli¢ito izmedu kultura pa je
ponekad tesko razaznati koje je ponasanje prikladno. Poznato je da dugo gledanje u o¢i moze
izazvati nelagodu, no kad ona izostaje, kontakt ofima znak je obostrane naklonosti i

postivanja.

Za zakljuciti je kako ne postoji univerzalni ,,prijevod™ znakova neverbalne komunikacije zbog
njezine sloZene prirode. Ona nije univerzalna, te treba detaljnu analizu 1 istrazivanje. Za
razliku od navedenog, lako je nauciti znacenje neverbalnih znakova osoba s kojima smo u
redovitom 1 bliskom kontaktu. Osobe Cesto nisu svjesne da vlastitim tijelom prenose odredene
poruke 1 iskazuju emocije. Shodno tome, zakljucuje se kako je neverbalna komunikacija u

najvecoj mjeri nesvjesna. (Durakovi¢, 2019)
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4.2 Kulturoloske razlike u neverbalnom komuniciranju:

Jednaka gesta ne mora imati isto znacenje, ovisno iz kojeg ste djela svijeta tako cete ih
tumaciti. Uzmimo za primjer klimanje glavom, gesta za koju vrijede tri jednostavna pravila

ukoliko ste iz Hrvatske ili bilo koje zemlje zapadne kulture:
1. Gore-dolje oznacava da.
2. Lijevo desno oznacava ne.

3. Klimanje glavom oznacava neodlu¢nost (mozda da, a mozda ne)

Koliko je neverbalna komunikacija razli¢ita diljem svijeta mozemo vidjeti iz primjera kulture
zemalja na istoku npr: Indije u kojoj se gesta klimanja glavom razlikuje te klimanje ,,gore-
dolje* znaci ,,ne“, a ,lijevo-desno* oznacava ,,da* ili Japana u kojem klimanje glavom
veéinom ne mora znaciti ,,da*“ ve¢ ,,Cujem vas“. Takoder, u Arapskim zemljama nevrebalni
znak ,,ne* mozemo izraziti kratkim pokretom glave prema gore, a u Bugarskoj uobicajenom

gestom znacenja ,,ne” izraZava se ,,da“. (Pease & Pease, 2005)

Kao $to je kod vecine pokreta tijela i gesta, vremensko razdoblje trajanja i smjer pogleda
dviju osoba takoder je odredeno kuturoloski. Ljudi u juznom djelu Europe cCesto se
pogledavaju u oci, §to za ostale Europljane moze biti uvrijedljivo. Japanci tijekom razgovora

radije gledaju sugovornika u vrat nego u lice. (Pease A., 1991)
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5 ZNAKOVI U NEVERBALNOJ KOMUNIKACIJI

5.1 Najceséi neverbalni znaci

Istrazivanje najuobicajenijih neverbalnih aktivnosti podijelilo je najcesSce koriStene geste na
one koje se koriste u stresnim situacijama te u situacijama kad se druge osobe pozitivno
procjenjuje. Fokusiraju¢i se na pokrete ruku i lica zakljuCeno je kako se u stresnim
situacijama ljudi najviSe sluze: podupiranjem celjusti ili brade, gladenjem kose, podupiranjem
lica 1 sljepoocnice, te dodirivanjem usana. Navedeni pokreti u spomenutim situacijama
pojavljuju se kod oba spola, prilikom ¢ega je podupiranje sljepooc¢nica zastupljenije kod
muskaraca, a diranje kose kod Zena. Suprotno navedenom, kod pozitivnog procjenjivanja
sugovornika, osobe najceS¢e zauzimaju polozaj blago stisnute Sake prislonjene na bradu
prilikom cega im je kaziprst usmjeren u vis prema uhu. Moze se re¢i kako navedeno

predstavlja univerzalne geste u stresnim i pozitivnim zivotnim situacijama. (Borg, 2009)

5.2 Drzanje tijela:

DrZanje tijela jedan je od osnovnih ¢imbenika ponaSanja govornika, proucavanje polozaja
tijela to utvrduje. Pet je osnovnih polozaja tijela: stojeci, sjedec¢i, ¢ucanj, klece¢i 1 lezeci.
Predstavljali bi osnovne jedinice od kojih sve ostale moguce pozicije su kombinirane. Pozicija

se u prvom redu temelji na aktivnosti koju osoba obavlja.

Moze se rec¢i da sadrzaj neverbalne komunikacije prati sadrzaj izgovorenih poruka u ljudskim
interakcijama. Njome se najces¢e izrazavaju emocije, ali 1 stavovi, a sve to percipiramo kroz

drZanje tijela.

Neverbalna komunikacija je stalna podsvijest svega s§to ljudi rade. Ako osoba grijesi kod
odabira emocionalnih poruka ona ¢e biti odbacena npr. na razgovoru za posao od velike je
vaznosti ostaviti $to bolji vlastiti dojam, a na to se moze uvelike utjecati sa polozajem

odnosno drzanjem i stavom tijela kako bi dobili posao [slika 3]. (Pease & Pease, 2005)
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Slika 1: Prikaz ¢etiri nacina drZanja tijela u sjede¢em poloZaju:

Izvor 2: https://www.mnovine.hr/lifestyle/neverbalna-komunikacija-procitajte-ljude-pomocu-govora-tijela/

Drustvena sposobnost je vazna za promatranje, tumacenje i reagiranje na emocionalne i

meduljudske signale.
Ljudima koji sudjeluju u komunikacijskoj interakciji je bitno da se osjecaju ugodno.

Imajuéi to u vidu, kao i sve gore navedeno, potrebno je da se osoba zaposlena u organizaciji
potrudi da izgleda ambiciozno i profesionalno, a prije svega komunikativno, pristojno i

samouvjereno, $to je najbolje vidljivo na osobi koja se nalazi na ¢etvrtoj poziciji. Vidi sliku 3.

Nacin na koji se poslovni Covjek predstavlja drugima takoder puno govori o njegovom
socijalnom polozaju, pripadnosti odredenim skupinama, sklonostima, bra¢énom polozaju, a

ponekad i 0 njegovim osobinama li¢nosti.

Gledano zajedno, neverbalne komunikacijske vjeStine stvar su meduljudske glatkoce,
neophodnih sastojaka za Sarm 1 drustveni uspjeh. Ljudi koji ostavljaju snazan dojam u drustvu
vjesti su u slijedenju vlastitih emocija 1 sposobni suosjecati s drugima, dakle socijalno su
vjesti.

Govor tijela, izrazi 1 geste oduvijek su bili dio ljudske prirode, ali tek sada im ljudi posvecuju

posebnu pozornost, proucavaju ih i uce kako ih usmjeriti. Ponekad je potpuno jasno o ¢emu

osoba razmislja, a ponekad je potrebno zatraZiti dodatnu potvrdu.
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Osim komuniciranja rijeCima, poruke se $alju tijelom, licem, na¢inom oblacenja, tonom glasa.
Ponekad koristimo samo neverbalne poruke, npr. pljesnuti rukama, odmahnuti glavom ili
zalupiti vratima, kako bismo prenijeli svoje misli i osjecaje u situaciju. Ljudi Cesto nisu
svjesni svoje neverbalne komunikacije, dok je neverbalne poruke drugih lakSe uociti i

prepoznati, ponekad ¢ak i1 znacajnije od verbalnih.

Ponekad kreiramo misljenje na temelju tude neverbalne komunikacije, ¢ak i kad nismo svjesni
da smo to protumacili (npr. neSto nam je ¢udno ili imamo osjec¢aj da bismo trebali biti oprezni

s tim, ali ne identificiramo o ¢emu se to¢no radi, zasto imamo takav osjecaj).

Govor tijela ve¢inom nije samo nesvjestan, ve¢ 1 automatski. Ono spontano slijedi unutarnju
energiju te zauzima polozaje i €ini pokrete koji su u skladu s njima, posebno s emocijama i

psiholoskim stanjima u kojima se nalaze.

Tijelo je preplavljeno informacijama, te se utisci, iskustva i osjecaji stalno utiskuju i
pohranjuju i takvi "memorijski zapisi" u izvjesnim situacijama izlaze na povrSinu i izrazavaju
se kroz govor tijela. Postoje mnoge razlike u govoru tijela zbog psiholoskih, socijalnih i
kulturoloskih ¢imbenika. Stoga govor tijela ima mnogobrojne specifi¢nosti ovisno o kulturi,

obicajima, religiji, druStvenom statusu, ali i prema spolu i starosti osobe.

Govor tijela je dominantan faktor u druStvenoj interakciji, mnogo vise nego u poslovnom
svijetu. Ankete su pokazale da muskarci i1 Zene koriste razli¢ite naCine komunikacije kroz
tijelo, a to Cesto rezultira velikim osobnim, a samim tim i poslovnim nesporazumima. Dakle,
osoba moze "tvrditi" jedno, a u stvari misliti, Zeljeti i osjecati neSto posve drugo ili cak
suprotno! Ponekad ¢ak 1 sama osoba nije svjesna svojih unutarnjih sukoba ili sukoba odnosa

svjesnog i nesvjesnog koje prenasa putem znakova govora tijela. (Pease & Pease, 2005)

Neverbalna komunikacija ima posebno znacenje u psiholoskoj analizi i odredivanju profila
liénosti, jer puno govori o ljudskim karakteristikama, sklonostima i namjerama i ¢esto ukazuje

na odredene psiholoske poremecaje ili poremecaje.

Postoji grupa psihoanaliti¢ara koji podrzavaju teoriju i naglasavaju (posebno analiziraju) da je
ono §to nije receno potencijalno vaznije u odredenim situacijama od onoga Sto se kaze ili

priop¢ava rije¢ima. (Rijavec, 2002)
Fenomen koji redovito prati velik broj ljudi je situacija u kojoj, kada se prvi put susrecu s

nekom osobom, osjecaju veliku simpatiju, privrzenost, privlac¢nost ili povjerenje prema njima

i imaju dojam da su s njima prijatelji cijeli zivot. Naprotiv, neki se ljudi mogu osjecati
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nelagodno, odbojno i1 antipati¢no. Dakle, potrebni su mu dani da sklopi ¢ak i osnovno

poznanstvo ili prijateljstvo s njima.

Psiholozi kazu da je trajanje paznje neke osobe manje od 30 sekundi. Zato se simpatija mora
posti¢i odmah. Stav, sposobnost sinkronizacije odredenih aspekata ponasanja, kao Sto su
govor tijela, boja glasa, sposobnost razgovora, a posebno sposobnost otkrivanja onoga $to je
vazno za odredenog sugovornika (Sto je vizualno, slusno, taktilno ili drugo), u prvom su dijelu
vrlo vazni. Psiholoski savjeti koji mogu biti korisni za privlacenje necije paznje, kao i1 za

pozitivan dojam, svode se na kategorije ponasanja i djelovanja.

Ljudi koji se prvi put susre¢u donose prosudbu o nekome na temelju onoga Sto vide i osjecaju.
Cinjenica je da se utjecaj na druge ostvaruje, ne po onome §to je re¢eno, ve¢ prema onome §to
nije re¢eno. Signali koji se Salju neverbalno govore o necijem stavu, razumijevanju, empatiji i
eticnosti. Na temelju ovih znakova Covjek moze prepoznati i protumaciti Covjekov lik,

njegova emocionalna stanja, kao i njegovu spremnost za suradnju. (Pease & Pease, 2005)

Ljudsko tijelo moze proizvesti preko 700 000 pokreta. Od toga se moze razlikovati oko 60
najcesce koriStenih diskretnih signala u govoru tijela. Prepoznavanje nekih od njih moze

uvelike pomoci osobi da bolje komunicira sa svojim okruzenjem. (Rijavec, 2002)

5.2.1 Kopiranje nac¢ina drzanja i pokreta tijela

Cesto se nadete u drustvu ili na nekom mjestu gdje se ljudi sastaju i medusobno komuniciraju
ne primjecuju¢i kako medusobno uskladuju drzanje tijela. Ako bi jedna osoba u drustvu
prekrizila ruke, ostali sugovornici ¢e nakom odredenog vremena uciniti isto kako bi pokazali

da se slazu sa izreCenim idejama 1 stavovima.

Kada osoba zrcali pokrete tijela druge osobe zeli ukazati da se slaze sa vasim stavom i na taj

nacin vam neverbalno ukazuje na to prije nego $to to kaze.

Ako promatramo dvoje ljudi kako razgovaraju a ne Cujemo njihove izgovorene rijeci, iz
drzanja tijela moZemo zakljuciti da li se slazu ili ne. Zrcaljenje pokreta i stava nam zapravo
omogucuje da predpostavimo da razgovaraju o nekoj temi o kojoj obojica imaju isto misljenje
ili gaje iste osjecaje. Trajanje zrcaljenja Ce trajati toliko dugo sve dok se slazu o onome o

c¢emu razgovaraju.
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Medu bliskim prijateljima, u krugu obitelji 1 sa ljudima koje dobro poznajemo Cesto se javlja
kopiranje drzanja tijela. Hodanje, sjedenje, i kretnje izrazito Cesto su jednake kod brac¢nih

parova.

Otkriveno je kako osobe ¢iji stavovi i miSljenja nisu jednaki, pazljivo izbjegavaju kopiranje

govora tijela te osobe sa kojojm se ne slazu.

Kada osoba nauci uocavati zrcaljenje polozaja tijela kod sugovornika, moze to iskoristiti u
poslu prodaje na nacin da kopira osobu kojoj zeli nesto prodati te time povecati Sansu kod

prodaje. : (Pease A., 1991)

5.3 Dodirivanje

Dodir je znak govora tijela koji ne mora uvijek pokazivati osjecaje, ali Cesto pokazuje
osobnost. Istrazivanja pokazuju da dodir sugovornika sa kojim se upoznajemo prvi put, moze

imati pozitivan utjecaj na daljnji razgovor.

Dodir je znacajan od samog rodenja npr. stvaramo privrzenost djeteta prema majci tako da
djetetu naslonimo glavu na majc¢ine grudi. Ljudi Cesto prebrzo pripisuju seksualne konotacije
da bi se dodirnuli. Medutim, razli¢iti se oblici dodira i dalje koriste kako bi se osoba

potaknula, iskazala njeZnost ili suosjecanje 1 pruZzila podrsku.

Iako su kontakt 1 dodir s tijelom sli¢ni pojmovi, postoji razlika izmedu njih. Kontakt s tijelom
uglavnom se odnosi na sluc¢ajne dodire, nesvjesne i u¢injene od bilo kojeg dijela tijela, a dodir

se smatra znakom neverbalnog komuniciranja.

Dodir je smiSljena i svjesna akcija, izvedena primjetno Sakama kako bi se izrazile razlicite
namjere: ohrabrenje, izrazavanje njeznosti ili samilosti, pruzanje podrske ili u trenutno doba

epidemije klasi¢no smo rukovanje zamijenili dodirom Saka. Prema Pease 1 Pease (2005)

Prihvaéene norme razlikuju se ovisno o spolu, dobi, statusu i kulturoloskoj pripadnosti osoba
koje su ukljucene. Prema njima ovaj oblik neverbalne komunikacije Cesto je povezan s

odredenim situacijama.
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Ljudi ¢e radije dirati sugovornika u slu¢aju: (Rijavec, 2002):
- kada daju odredene informacije ili savjete, a ne kad ih dobiju,
- kada pokusavaju uvjeriti, a ne dok nagovaraju,
- kada narucuju, a ne kada izvrSavaju narudzbe,
- kada zatraze uslugu, a ne kada nekome pruzaju uslugu,
- kada iskazuju uzbudenje umjesto da prisustvuju tudem,
- kada slusaju necije brige, a ne kada izrazavaju svoje,

- radije na proslavama nego na poslu itd.

Kao sto se 1 oc¢ekivalo, na rastanku su se primijetili duzi zagrljaji nego na sastanku. Brojna su
istrazivanja takoder otkrila da dodire ¢eS¢e pokreéu muskarci nego Zene. (Pease & Pease,

2005)

Vaznost dodira je neizmjerljiva jer se time Zeli pri¢i osobi tijekom komunikacije i1 uspostaviti
odredeno povjerenje kod druge osobe. Ponekad dodir moZe u drugoj osobi pobuditi strah ili
nepovjerenje jer se radi o tome da ljudi nekada dodir protumace kao ulazak u osobni (intimni)

prostor svoga tijela.

Razlic¢ite vrste dodira ovise o nekoliko ¢imbenika: koji dio tijela dodiruje druga osoba; kojeg
dijela tijela dodiruje; koliki se pritisak koristi, ima li ili nema pokreta nakon dodira; je li jo§
netko prisutan, ako je tako, tko su oni; situacija i raspoloZenje u kojem se dodir javlja; i

povezanost sudionika.

Sve u svemu, odredivanje znacenja dodira sloZeno je pitanje. SloZen kao i bilo koji drugi
aspekt govora tijela. NajceS¢i oblik dodira dogada se kada se ljudi sretnu ili kazu zbogom.

Najcesci je stisak ruke, $to je oCekivana formalnost u pozdravu.

Iako je drhtanje ruku opceprihvaceni obicaj kod prvog susreta s osobom, postoje odredene

okolnosti kada nije prikladno prvi ispruziti ruku. (Rijavec, 2002)
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Slika 2:Prikaz dodira dvaju sugovornika

Izvor: (Pease & Pease, Velika Skola govora tijela, 2017)

Na slici je prikazan dodir kroz rukovanje te stavljanje ruke na sugovornikovo rame §to bi se

moglo shvatiti kao dobivanje povjerenja ovim dodirom.

Tijekom sastanka i rastanka, kontakt s tijelom normalan je dio postupka. Rukovanje je
posebno uobicajeno koje moze poprimiti mnoge oblike - od vrlo slabih i kratkih, do vrlo

jakih, Zivahnih, pa ¢ak i1 bolnih.

Vise o na¢inima rukovanja opisano je u nastavku rada.
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5.3.1 Stilovi rukovanja

Rasprostranjena je percepcija da stisci ruku otkrivaju mnogo o karakteru osobe. Ta gesta
vazan dio prvog dojma koji se stvara o osobi s kojom se susrec¢e. Uz kontakt o¢ima i osmijeh,
cijeli bi postupak trebao izgledati relativno jednostavno. (Rijavec, 2002) No, prema (Pease &

Pease, 2005) postoji ¢itav niz neprilagodenih ili neprikladnih rukovanja, poput:

Slika 3 Simboli¢ni prikaz rukovanja ,,mrtvom ribom*

- Rukovanje ,,mrtvom ribom* je hrapav, mlohav i mokar stisak ruke koji momentalno
odbija 1 izrazava nedostatak svrhe, povjerenja, entuzijazma i gotovo svega ostalog Sto
vrijedi u poslu. Kad se to dogodi, trebalo bi se oduprijeti nagonu da s negodovanjem
izbacite ruku. lzuzetak je naravno rukovanje osobama s tjelesnim invaliditetom ili

osobama koje pate od artritisa.

Slika 4: Cvrst stisak ruke.

- Rukovanje - previse Cvrst stisak - kaze da ta osoba zeli zastrasiti sugovornika, a mozda
¢ak 1 nadoknaditi vlastitu nesigurnost. U tom slucaju, trebali biste se obraniti od boli,

osvetivsi se najja¢im mogucim stiskom.
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Slika 5: Rukovanje samo prstima

- Rukovanje samo prstima - jasno prihvaca da se ta osoba ne brine za rukovanje ili da
nije upoznata s dobrom tehnologijom rukovanja. Moguca akcija "spasavanja" situacije

mogla bi biti drzanje vlastite ruke malo duze, kako bi se postigao barem djelomicni

zahvat.

Slika 6: Rukovanje ,,sendvi¢em*

- Rukovanje ,sendvi¢em® - drzanje s dvije ruke izgleda zastitno, pogotovo ako je
primateljeva ruka u vodoravnom polozaju. Okomiti sendvi¢ adekvatan je za
izrazavanje iskrenih osjecaja ili sucuti za osobni gubitak, ali ne u uobicajenoj

posfovnoj interakciji.

Slika 7: Rukovanje ,,pumpom*

- Rukovanje ,,pumpom* - ponavljani, Zustri pokreti gore i dolje ili uvlacenje naprijed i

nazad izgledaju umjetno, ali takoder namecu entuzijazam.

Vecina ljudi voli ¢vrsto stiskanje ruku, dok slabi stisak moze biti povezani s feminiziranim
muskarcem ili opéenito s neodlu¢nim osobama. Ovakvo rukovanje Zenama moze se tolerirati,
ali kad je stisak previse slab, takve osobe mogu se percipirati kao neiskrene i oklijevajuce.

(Pease & Pease, Velika $kola govora tijela, 2017)

Kada se odredena osoba sretne i pozdravlja stiskom ruke, potrebno je obratiti paznju na jedan

od tri polozaja dlana koji podsvjesno prenose poruku ovim na¢inom pozdrava. (Borg, 2009):

1. zatvoreni dlan = dominacija,

2. otvoreni dlan = pokornost,
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3. okomit dlan = jednakost
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5.4 Znacenja polozaja glave:

Pokretima glave komuniciramo mnogo, a najce$¢e upotrebljena gesta je klimanje glavom

gore-dolje ili lijevo-desno $to simbolizira da i ne u verbalnoj komunikaciji.

Druga najucestalija gesta je odmahivanje glavom Sto simbolizira odbijanje te naginjanje glave

u stranu $to pokazuje nesigurnost ili neshvacenost poruke.

Verbalna komunikacija ne mora uvijek biti istinita. Prikriveno suprotstavljanje vaSem
stajaliS§tu, mozemo vrlo lako uociti. Ako sugovornik verbalno potvrduje vase misjenje, a
istodobno klima glavom lijevo-desno slobodno mozemo na temelju tih znakova posumnjati u
neiskrenost. Uzmimo za primjer osobu koja govori ,,da, slazem se sa vama!* ili ,,stvarno
uzivam u vaSem druStvu®, a istovremeno klima glavom lijevo-desno. lako to moze zvucati
uvjerljivo, gesta odmahivanja glavom u trenutku izgovorenog moze nam sugerirati da postoji

nekakav negativan stav.

Odmahivanje glavom $to znaci ,,ne*, smatra se urodenom gestom, a postoje 1 teorije da je to
ustvari prva gesta koju covjek nauci u zivotu. Takva teorija razvila se kada je novorodence
refleksno odmahivalo glavom lijevo-desno kako bi odbilo majéinu dojku, nakon §to se
dovoljno nahranilo mljekom. Jednake znakove neverbalne komunikacije moZemo uociti kod

male djece kada odbijaju pokusaje roditelja da ih se nahrani. (Pease A. , Govor tijela, 1991)
Postoje tri osnovna polozaja glave:

1. Uzdignuta ( neutralan stav)

2. Nagnuta u jednu stranu (zainteresiranost)

3. Spustena (negativan stav)
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Polozaj uzdignute glave zauzima osoba kada ima neutralan stav o tome Sto je cula. Glava

obi¢no ostaje mirna te povremeno moze Ciniti sitne geste klimanja.

Nagnuta glava u jednu stranu obi¢no sugerira zainteresiranost o onome §to se govori. Istu
gestu mozemo primjetiti kod Zvotinja. Uz navedenu gestu slusatelji ¢esto stave ruku na bradu
te po¢inju glavu naginjati prema naprijed, ukoliko to primjetite kod osobe kojoj predstavljate

neki proizvod, imate njenu zainteresiranost za taj proizvod i daljnju komunikaciju.

Spusteni polozaj glave moze znaciti da je osoba umorna, nezainteresirana ili ¢ak da postoji ¢in
osudivanja. Ako primjetite da osoba spusta glavu za vrijeme razgovora znaci da gubi interes
za nastavak razgovora. PoloZaj spuStene glave obicno dolazi sa gestom prekrizenih ruku na

prsima. (Pease & Pease, 2017)

Klimanje glavom je odlican alat u neverbalnoj komunikaciji o kojem vecina ljudi ne
razmi$lja, a moze uvelike poboljsat ishod komunikacije kad Zelimo sugovornika u neSto
uvijeriti. Ukoliko se osoba osje¢a pozitivno ili radosno, klimanje glavom u trenutku
komunikacije biti ¢e neizbjezna radnja. Klimanje glavom omogucéuje da se osjeCamo

pozitivnije. Namjerno klimanje glavom izaziva jednako pozitivne osjecaje.

Takoder, klimanje glavom zarazno je jednako kao i zijevanje. Ako osoba klima glavom dok
vodi razgovor, njegov sugovornik ¢e takoder klimati glavom, iako se ne slaze u potpunosti sa
izgovorenim. MoZemo re€i da je klimanje glavom odli¢an nacin za uspostavljanje bliskosti,

stvaranje dogovora i ostvarenje suradnje. (Pease & Pease, 2005)
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5.5 Komunikacija pogledom:

IzvrSeno je mnogo novih istrazivanja temeljeno na vaznosti o¢iju u neverbalnom govoru. O¢i
su moc¢no sredstvo izrazavanja u komunikaciji. One su cesto u fokusu interesa, u
svakodnevnim okolnostima smo ve¢inom nesvjesni i djelomicno svjesni vlastitih i1 tudih

pogleda.

Interes za ljudske o¢i i njihovo djelovanje na ljudsko ponaSanje oduvijek je bio prisutan.
Prepoznatljive fraze koje se koriste za oc¢i 1 pogled poput: ,lukave oc¢i“, ,,sjaj u ocima*,
»lizazovne oci®, ,,opak pogled®, ,,zmijski pogled* su samo metafora za dozivljaj koji osijetimo

prilikom pogleda, a ustvari nesvijesno mislimo na veliinu zjenica i izraz oc¢iju druge osobe.

Smatra se da su oc¢i najiskreniji 1 najprivlacniji dio tijela, Sto dokazuju Zene koje koriste
Sminku kako bi istaknule o¢i. Mozemo ukazat na iskrenost neverbalnih znakova kod ociju jer
se zjenice Sire ili suzuju neovisno o nasim svjesnim namjerama te ih ne mozemo uvjezbati

kako bi time manipulirali u razgovoru.

Kada je osoba uzbudena, njene zjenice se mogu prosiriti i do ¢etiri puta u odnosu na normalnu
veli¢inu. S ruge strane, ljutnja, stres, prijezir ili negativno raspolozenje moze suziti zjenicu

sve do mjere za koju koristimo frazu ,,zmijski pogled®.

Kako bi istaknuli vaznost Sirenja zjenica kao znak neverbalnog komuniciranja uzima se za
primjer profesionalne pokerase koji nesvjesno mogu uociti brzo Sirenje protivnikovih zjenica
kada dobe dobre karte te ¢e ih to navesti da stopiraju daljnja ulaganja u igru. Iz tog razloga
mnogi igraci nose naocale sa zatamljenim staklima. Iskusni pokerasi dobivali su znatno manje

partija ako su protivnici nosili tamne naocale. (Pease A., 1991)

Utvrdeno je da se vid i kontakt o¢ima razlikuju o temi razgovora (manji su kada je tema
intimnija), fizickoj intimnosti (manja su kada je osoba bliska drugoj) i spolu osoba koje

komuniciraju.

Dokazano je da kontakt o¢ima izgleda dvostruko duze kada slusate (oko 80%) nego kad
gledate dok govorite (40% do 60%). Kontakt oima je obi¢no vrlo kratak, traje u prosjeku

jednu sekundu, dok je prosjec¢na duzina pogleda oko tri sekunde.
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kontakt o¢ima moze biti (Borg, 2009):

- dugotrajan (dva ljubavnika),

- kratkotrajan (kad gledamo nekoga za koga se zna da ne voli poglede i paznju),

- izravni (podebljani, ¢eoni pogled),

- posredni,

- isprekidan (u Setnji povremeno uspostavite kontakt samo da provjerite razumijeva li
sugovornik tijek razgovora),

- neprekidan.

Tri nacina gledanja:

1. Pogled kod poslovnog odnosa
2. Pogled kod drustvenih susreta
3. Intiman pogled

Slika 8: Ozbiljan pogled Slika 9: Drustven pogled Slika 10: Intiman pogled

lzvor: (Pease A. , Govor
Pogled prilikom poslovnog odnosa trebao bi imat fokus na gornjem djelu lica, odnoso trebali
bi ga usmjeravati kako je prikazano na slici 8.. Ako se pridrzavamo tog pravila stvaramo

atmosferu ozbiljnosti te pozitivno utjeCemo na poslovnog partnera.

Nakon $to spustimo pogled ispod linije sugovornikovih o€iju, razvija se ugodnija atmosfera.
U tijeku drustvenih susreta osoba gleda u trokut kao $to je prikazano na slici 9, kojeg ¢ine oci

i usta.

Intiman pogled obuhvaca podruc¢je od ociju do brade, kao $to je prikazano na slici 10, te
ostalih djelova sugovornikova tijela. Ukoliko se nalazite u blizini sugovornika podrucje
pogleda obuhvaca trokut od oc¢iju do prsnog koSa, a ako se nalazite na vecoj udaljenosti

podrudje pogleda spusta se do prepona. Zene i muskarci ¢esto korite taj na¢in pogleda kako bi
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pokazali interes za neku osobu, a ako je i ta druga osoba zainteresirana, ona ¢e uzvratit istim

pogledom.
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Postoji jos pogled u stranu koji moze biti dvosmislen ako ne promatramo ostale djelove lica.
Pogledom u stranu koristimo se kada pokazujemo zanimanje ili nezainteresiranost. Kada se
kombinira sa smjeskom ili podignutim obrvama ostavlja dojam zadovoljstva, a kada se
kombinira sa skupljenim obrvama ili naboranim ¢elom znaci da osoba moZze imati sumljicav,

neprijateljski ili kriti¢ki stav. (Pease A., 1991)

Gledanje u oci i kontakt o¢ima su sinkronizirani s govorom. U interakciji dvoje ljudi licem u
lice, mogu se poduzeti mjere gledanja: trajanje pogleda, broj pogleda i1 prosje¢na duzina
pogleda, mjere koje se mogu poduzeti u dodiru s o¢ima. Ove se mjere ¢esto poduzimaju

odvojeno za gledanje, a posebno za sluSanje.

Prilika da se uspostavljanjem kontakta o¢ima pokaze samopouzdanje je susret s nekoliko ljudi
odjednom. Vecina ljudi uspostavlja kontakt o¢ima sa sljedecom osobom, a pritom se jo$
uvijek rukuje s prvom, 1 nastavlja to Ciniti cijelo vrijeme tijekom upoznavanja. Naravno,
imena i lica kasnije se ne mogu sjetiti. Taj proces treba usporiti. Cvrsti kontakt o&ima treba
odrzavati s osobom sa kojom se rukujemo, a ta ¢e se osoba osjecati zna¢ajnom i poStovanom.

(Hall & Knapp, 2010)

Kad su usklik 1 izgovorene rije¢i izraz iznenadenja, zadovoljstva ili povecanog interesa,
obi¢no ¢e se usmjeriti pogled na osobu koja pri¢a. Kada se izraze uzas, prezir ili protest, nece

biti usmjeravanja pogleda prema onome na ¢ije se izlaganje reagira na ovaj nacin.

Takoder, ekstroverti pokazuju vise kontakta pogledom od introverta. (Pease & Pease, 2005)
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5.6 GESTE

Geste se tumace kao skupina pokreta koje zajedno Cine cijelinu. Trebale bi se tumaciti poput
svakog govornog jezika. Govor tijela ima svoje rijei, reenice i interpunkcijske znakove.
Jedan pokret je kao jedna rijec, a ona moze sadrzavati viSe razli¢itih znacenja ovisno o ostaloj
skupini pokreta. Pravo znacenje jedne rijeci u recenici moze se u potpunosti shvatiti tek kad
ju smyjestite u recenicu. Tako je i sa gestama. Geste dolaze u ,,reCenicama® koje nazivamo
skupovi i tek kad proc¢itamo cijelu re¢enicu odnosno pogledamo kontekst pokreta mozemo

saznati istinu o osjecajima ili stavovima neke osobe.

Skup pokreta neverbalnog komuniciranja, bas kao i usmeno izgovorena reCenica, mora se
sastojati od barem tri izgovorene rijeci da bi ste mogli precizno definirati svaku od njih. Kada
bi smo promatrali osobu koja se ¢eska po glavi bez konteksta sa ostalim pokretima gledanja
ramena, dlanova i lica ne bi mogli zakljuciti da li je osoba nesigurna, zamis$ljena, izgubljena
ili ima perut. Zatim kada promatramo osobu kako trlja dlanovima ne znamo je li osobi hladno
ili nam Zeli nesto prodati te dlanovima sugerira da ima super ponudu bas za nas. Da bi mogli

pravilno tumaciti govor tijela, uvijek promatrajte skupine pokreta i njihov kontekst. (Borg,
2009)

Istrazivanja su pokazala da prevaranti ¢eS¢e naginju glavu nego osobe koje govore istinu.
Cesto koriStenje manipulativnog ponasanja je znak nelagode. Medutim, nelagodu ne stvaraju
svi znakovi vrpoljenja. Manipulativna ponaSanja se ¢eS¢e koristite ako su ljudi opusteni. Ljudi
¢esto diraju pramen kose, diraju nokte, uho. S obzirom da nisu svi ljudi koji se vrpolje lazljivi,
ne treba unaprijed donositi zakljucke o znacenju takvih neverbalnih znakova npr. ako osoba
koja govori u isto vrijeme dira oko ne mora znaciti da laze ve¢ je samo stvar prasine u oku ili

alergije. (Pease & Pease, 2005)
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5.6.1 Getkulacije lica

Gestikulacije lica smatraju se najvaznjim aspektom govora tijela, postoji preko 250 000

razlicitih izraca lica kod ljudi. Specifi¢an skup izraza lica daje individualni pecat svakoj osobi.

Poruke se prikupljaju prvenstveno promatranjem ociju, a zatim i ustima sugovornika. Tijekom
razgovora sugovornici neprestano usporeduju visinu i boju glasa sa znac¢enjem izgovorenih

rijeci, a zatim, s polozajem tijela, pokretima ruku i na kraju pokretima glave.

Medutim, izrazi lica su pod ve¢om kontrolom od tjelesnih pokreta.
Na temelju proucavanja izraza lica mozemo prepoznati Sest najucestalijih emocija (Rijavec,
2002):

- Sreca

- Tuga

- Ljutnja

- Strah

- Zanimanje

- Gadenje
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Slika 11: Prikaz gestikulacije lica

Izvor 2: https://www.mnovine.hr/lifestyle/neverbalna-komunikacija-procitajte-ljude-pomocu-govora-tijela/

Na slici su prikazani pokreti lica i iskazivanje odredenih stanja govornika prema drugome.
Kao

Sto je vidljivo moze se svoje osjecaje, unutarnje stanje te odredene misli prenijeti na bezbroj
izraza lica.

Izraz lica najmo¢niji je oblik neverbalne komunikacije s mnogo vise informacija i utjecaja od,
recimo, boje i tona glasa ili pokreta tijela. Sam koncept izraza lica proucavan je prije svih
oblika

neverbalne komunikacije 1 to iz dva razloga. Prvo, ono $to sudionici najbolje i najpotpunije
vide

tijekom razgovora, su lica oba sugovornika. Drugo, lice je najizrazitiji dio tijela. Tako se

izrazavamo facijalnim ekspresijama, bez koristenja rijeci.
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Postoje mnogi dijelovi lica koji se mogu kretati i mijenjati: o¢i i podrucje oko o€iju, usta,
obrva,

trepavica, ¢ela, nosa, pa ¢ak i boja i zategnutosti koze lica, kao i lica u cjelini. Promjene na
ovim dijelovima lica, a joS$ vise njihove kombinacije, mogu se koristiti za izrazavanje
emocionalnih stanja, kao i za razne vrste i nijanse reakcija na informacije dobivene od
sugovornika tijekom komunikacije.

Osim izraza lica koji izrazavaju osjecaje zadovoljstva, interesa, divljenja, sumnje, bijesa i
drugih, postoje i specificni pokreti lica koji prate verbalni sadrzaj dijaloga. To su: treptanje,
razne grimase, otvaranje usta, stiskanje usana, natezanje ¢ela i drugo. To su facijalni signali
koji

traju krace od onih koji obi¢no izrazavaju emocije, nepotpuni su i, §to je vazno obiljezje,
izravno

su povezani s sadrzajem i mogu utjecati pozitivno ili negativno na sugovornika i sam tijek

razgovora. (Pease A. , 1991)

5.6.2 Getse obrvama:

Rijec¢ je o najpoznatijem gestu obrvama koje nazivamo ,,mig obrvama®, a takva gesta joS od
davnina sluzi kao pozdrav na daljinu. Takva gesta je univerzalna, a ¢ak ju koriste obi¢ni i
covjekoliki majmuni kao drustveni pozdrav te moZemo potvrditi na temelju toga prisutnost

urodene geste.

Svrha ovog gesta je privlacenje paznje na lice, kako bi se mogli jednostavnije primjetiti ostali
signali, a izvodi se na nacin da se obrve na djeli¢ sekunde podignu i spuste. Napominje se da
jedina kultura koja ne koristi navedenu getu je Japanska i ljudi tamo smatraju takvu gestu

neprimjerenom ili nepristojnom jer joj pripisuju seksualne konotacije.

Prilikom susreta na ulici sa poznanikom najceS¢e koristimo navedenu gestu koju mozemo
protumaciti kao ,znenaden sam S§to te vidim* ili ,, svjestan sam tvog prisustva i nisam
prijetnja za tebe“. Ukoliko osoba ne napravi navedenu gestu moZze biti okarakterizirana kao

agresivna ili nezainteresirana.

Gestu obrvama obi¢no koristimo kada zelimo da osoba kojoj je gest upucen dobije dojam da

nam se svida. (Pease & Pease, 2005)
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5.6.3 NajceSce geste koje svakodnevno upotrebljavamo

Zanimljivo je kako postoji nekoliko gesta i kretnji koje se pojavljuju gotovo svakodnevno u
ljudskoj interakciji. Moze se re¢i kako su to najucestaliji znakovi kojima se ljudi sluze odajuci

odredenu neverbalnu poruku.

Najprije je potrebno spomenuti kimanje glavom koje u vecini kultura oznacava slaganje
odnosno potvrdan odgovor. Zanimljivo je istaknuti kako su istraZzivanja provedena na
osobama s oStecenjem vida, sluha i govora pokazala kako i one tu kretnju upotrebljavaju da bi
izrazile potvrdan stav, stoga se moze zakljuciti kako jej rije¢ o genetski uvjetovanoj gesti. Isti
je slucaj i s odmahivanjem glavom, koje predstavlja neslaganje te se smatra kako je to prva

kretnja koju osoba nauci.

Osim navedenog, nekoliko je osnovnih polozaja glave kojima se ljudi koriste gotovo
svakodnevno. Prvi u nizu je uspravni polozaj glave, a koristiti ¢e ga osoba koja ima neutralno
misljenje o onome Sto slusa. Ipak, visoko podignuta glava i izbacena brada odaje oholost ili

nadmoc¢nost.

Nadalje, ljudi veoma ¢€esto naginju glavu u jednu stranu kao znak pokoravanja. Zanimljivo je
kako na taj nacin Zene pokazju interes za odredenog muskarca jer odaju znakove bezopasnosti
za koje je dokazano da su musSkarcima privlacni. U interakciji se Cesto susre¢emo 1 sa
spustanjem glave. To upucuje na negativan, kriticki ili agresivan stav. Ipak, to ne mora biti
pravilo. Englezi na primjer imaju specifi¢ni pozdrav prilikom kojeg istovremeno spustaju 1
zakre¢u glavu u stranu. Prete¢a ovakvom pozdravu bilo je pozdravljanje skidanjem SeSira.
Osim navedenog, iznimno je raSireno slijeganje glavom. Uvladenjem glave i podizanjem
ramena osoba S§titi vrat. Tako se pojava ove geste mozZe primjetiti kad se iza osobe pojavi
prasak ili pak osjecaj da na nju nesSto pada. Tom kretnjom moZe se u nekim slucajevima
izraziti 1 isprika ili pak podredenost. Za iskazivanje neslaganja s tudim misljenjem
istovremeno se suzdrzavajuci od iznoSenja vlastitog, osobe ¢e se najcesce koristiti odredene
jednostavne kretne kao Sto je uklanjanje ,,mucica* s odje¢e uz spustanje pogleda. U tim
situacijama korisno bi bilo otvorenim stavom upitati osobu §to ona misli o re€enom, navodec¢i

je tako da svoje stajaliSte jasno artikulira.
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Gotovo svima poznata svakodnevna gesta su ruke na bokovima uz izbacene laktove. Ovu
gestu potrebno je interpretirati s obzirom na kontekst, jer moZze imati mnostvo razlicitih
znacenja. Ipak, njome se gotovo uvijek oznacuje spremnost na djelovanje, dominaciju i
agresivnost. Ovom kretnjom koristit ¢e se dijete prilikom svade s roditeljima ili atleticar koji
eka pocetak nekog natjecanja. Cesta dominantna kretnja kod mugkaraca jest ona razmaknutih

nogu. Njome se pokusava utvrditi autoritet izmedu muskaraca.

Muskarci se jo$ Cesto koriste gestom gdje opkoracuju stolicu Stite¢i se tako od verbalnog ili
fizickog napada. Naslon stolice u takvim sluCajevima zamjenjuje nekadasnji Stit koji se

koristio u raznim borbama.

Takoder, Cesta je 1 gesta drzanja ruku na potiljku koja ima za cilj ili prestrasiti druge osobe ili
odaje lazan osjecaj sigurnosti i opuStenosti. Muskarci na taj na¢in demonstriraju svoju

superiornost, dominaciju i Zelju za sukobom.

Medu sveukupnom populacijom veoma su zastupljene i tzv. geste spremnosti u sjede¢em
polozaju. Odlikuje ih blago naginjanje prema naprijed uz jednu ili obje ruke na koljenima ili
stolici. Takve kretnje otkrivaju teZnju da se razgovor privede kraju. Sve navedene geste koje
se koriste u svakodnevnom zivotu ukljucuje velike kretnje te ih nije tesko uociti. Ipak, nije
vazno samo osvijestiti njihovo znacenje, ve¢ i iz vlastitog govora tijela izbaciti nepozeljne

kretnje te uvjezbati one koje donose Zeljene pozitivne ishode. (Hall & Knapp, 2010)
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5.6.4 5 najceS¢ih Zenskih zavodljivih gesta i signala

Zene se koriste sa ve¢inom zavodljivih gesta kao i muskarci. Podjednaki omjer muskaraca i
zena koriste gestu dodirivanja kose, poravnavanja odjece, tijelo usmjereno prema osobi koju
zelimo zavesti ponekad s jednom ili obje ruke na kukovima, intenzivniji i duzi intimniji
pogledi. Neke zene koriste gestu ,,palca za pojasom*, koje, mada je rije¢ o gesti ucestalijoj
kod mugkaraca, koriste malo suptilnije. Zene samo jedan palac zataknu za pojas ili torbicu, a
vrijedi i ako samo jedan palac viri iz dZepa ili torbice. U danima na sredini svog menstrualnog
ciklusa Zene postaju seksualno aktivnije i upravo u tim danima ¢e odluciti oblaciti krace
suknje 1 viSe potpetice, zavodljivo hodati 1 govoriti, plesati 1 postupati i sluziti se signalima

koji bi muskarcu dali do znanja da su mozda slobodne.

U nastavku opisano je pet najceS¢ih gesta 1 signala koje Zene u svijetu koriste prilikom

zavodenja muskaraca.

1. Zabacivanje glave i kose

Slika 12: Zabacivanje glave i kose
Izvor:https://www.dreamstime.com/royalty-free-stock-

photos-adorable-young-qirl-shake-hair-field-image21218358

.
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Zene kad primijete osobu koja im se svida najée$ée prvo protresu glavom unazad kako bi

pokazale lice i maknule kosu s lica. Ovakva gesta je primije¢ena i kod Zena s kraCom kosom.
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Tom gestom Zene pokazuju da im se suptilno neka osoba svida. Zabacivanje glave uvijek ide
prema nazad ali strana zabacivanja glave ovisi o polozaju muskarca. Smjer zabacivanja krece

se suprotno od pozicije muskarca kako bi Zena prosirila svoj miris parfema u ciljanu stranu.

Slika 13: Gesta samododirivanja

Izvor: https://gritdaily.com/a-new- 2.

marilyn-monroe-biopic-is-in-the-works/

amod

odirivanje

Nas$ um navodi tijelo da kroz govor tijela pokaze nase skrivene Zelje, a tako je i kod
samododirivanja. Navodi se kako su zene mnogo osjetljivije na dodir od muskaraca zato $to
imaju mnogo vise senzora na tijelu za osjet dodira. U trenutku kontakta o¢ima s muskarcem,

Zzene se poCinju polako i senzualno dodirivati po gornjem djelu

natkoljenice, vratu ili grlu.

Prilikom koriStenja takvog skupa gesti, Zena daje do znanja osobi
koju Zzeli privu¢i da mozda ima priliku za ulazak u njen intiman
prostor te suptilno Zeli da ju osoba dodiruje na isti nacin.
Samododirivanje koriste Zene u zavodljivim pozama prilikom

fotografiranja.
3. Istaknute usne

Izvor:https://www.pinterest.com/pin/305470787198330428/?nic v2=1a3RqVJbu

Poznato je da zene ubrizgavaju kolagen i botoks u usne kako bi im usne bile $to vece i punije,
te tako dodatno naglasile svoju Zenstvenost. Iz istog razloga Zene oboje usne crvenom
Sminkom, a prilikom fotografiranja ili susreta s nekim napuce usne, popularni naziv te geste je
,duck face”. Razlog Sminkanja usana crvenom bojom dolazi iz saznanja da obrazi, usne i
intimni dijelovi tijela postaju veéi i

Slika 14: Istaknute usne )



crveniji kada se Zena seksualno uzbudi. Zene ¢esto oblizuju usne kako bi ih odrzale vlaznima

Sto takoder privlac¢i paznju muskaraca.

4. Draganje okruglih predmeta

Slika 15: Draganje okruglih predmeta

Izvor: Pease, A., Pease, B. (2005)

Kad zene zele osvojiti osobu koja im se svida, primijeceno je da Zene polagano dodiruju
cigarete, prst, stalak od ¢aSe za vino, viseCe nausnice te ostale predmete okruglog oblika.
Skidanje i vracanje prstena nazad takoder spada u istu skupinu gesta. Ako muskarac primijeti
zenu da radi neki od navedenih signala, on ¢e takoder uzeti neki njen predmet i zrcaliti istu
gestu, a time ¢e pokusSati da je simboli¢no posjeduje. Pokazivanje takvih signala je nesvjestan

nagovjestaj onoga §to nam je na umu.
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5. Ljuljanje bokovima

Slika 16: Ljuljanje bokovima

https://www.flickr.com/photos/steffe/14420262807/

Zene imaju Sire 1 viSe kukove u odnosu na muskarce jer im takva fizionomija tijela olakSava
porod. To znaci da Zena, kada hoda, mnogo naglasenije ljulja bokovima u odnosu na

muskarca, stoga mozemo utvrditi da je to snazan signal razlike izmedu muskarca i Zena.

Takva pojava na tijelu Zena nam pojasnjava zasto nema dobrih Zenskih trkaca. Siroki kukovi

usmjeravaju zabacivanje nogu u stranu prilikom tréanja.

Ljuljanje bokovima je najceSca gesta na reklamama koje su namijenjene za prodaju odredenih
proizvoda. MoZemo reéi da je to suptilan signal koji se koristi od davnina pa sve do danas za
privlacenje pozornosti, zavodenje ili prodaju proizvoda koji u trenu zamjecivanja geste pada u

drugi plan promatraca. (Pease & Pease, 2005)
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6 NEVERBALNO KOMUNIKACIJSKO OKRUZENJE

6.1 Neverbalna komunikacija u raznim okruZenjima

Verbalna komunikacija je drugacija u svakom okruzenju u kojem se izvodi. Tako recimo u
poslovanju 1 Skolstvu je sluzbeni nacCin izrazavanja, dok se u neformalnim okruZenjima koristi
mnogo opusteniji oblik verbalne komunikacije. Kako je neverbalna komunikacija nesvjesnija
i Cesto instinktivna, u odredenim okruzenjima su ti neverbalni znakovi percipirani s
drugacijim znacenjem. Dodir ramena u nastavi moze znaciti da ucitelj od ucenika trazi da se
primiri, dok u poslovanju moZze oznacavati razumijevanje i podrZzavanje kolege. Naravno,
svaki oblik neverbalne komunikacije treba se promatrati u kontekstu i okruZenju u kojem se

dogada.

6.1.1 Neverbalna komunikacija u nastavi

Kvalitetna komunikacija je nuzan preduvjet za uspjesno izvodenje nastave, temelj uspjesnog
odgoja te pokreta¢ svih medusobnih odnosa ( ucenik-ucitelj, u€enik-u€enik). Komunikacija
omogucéuje sporazumijevanje te jednakopravni dijalog svih sudionika. No, kvaliteta
komunikacije ne proizlazi samo iz ucinkovitih verbalnih komunikacijskih vjestina ucitelja,
vec 1 sveopce atmosfere u ucionici, emocionalnih stanja uc¢enika te neverbalne komunikacije.
Kako je neverbalna komunikacija pod utjecajem nesvjesnog dijela nase li¢nosti te izvire iz
naSih osjecaja, stavova, gesta i slicno, ona je nuzna kako bi se, uz verbalnu komunikaciju,
nastava uspjes$no izvela. Takoder, neverbalna komunikacija u razredu je od velikog znacenja
jer, ponekad, ucenici i uditelji imaju viSe samouvjerenosti u neverbalnoj, nego verbalnoj
komunikaciji. U slu¢ajima kada su rijeci suvisne ili postoji situacija gdje ucenik/ucitelj ne zna
ili ne Zeli se verbalno izraziti, pogled u stranu ili spustanje glave moze prikazati situaciju bolje

od ijedne rije¢i. (Zrili¢, 2010)
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Glavni pokretac i1 izvoditelj nastave je ucitelj koji samim ulaskom u ucionicu uspostavlja
neverbalnu komunikaciju s ucenicima. Ucenici na temelju jednog osmijeha, geste ili pokreta
tijela mogu dobiti uvid u moguci smjer komunikacije. Na zainteresiranost ué¢enika u nastavni
sadrzaj ili razgovor uvelike utjeCe neverbalna komunikacija. Kod uvoda u novu nastavnu
situaciju, ucitelj svojim ekspresijama lica, pokretima ili drzanjem tijela dodatno privlaci
ucenike te time uspijeva duze zadrzati njihovu paznju. Najées$¢i oblik nastave je frontalan
gdje ucitelj izlaze, a u€enici slusaju te je ovdje uliteljeva sposobnost neverbalne komunikacije
od velikog znacaja. Kod ovog oblika, Cesta je situacija u kojoj ucitelj iznosi sadrzaj, a ucenici,
iako ne razumiju, ne postavljaju pitanja te ne prekidaju ucitelja. Ovdje je nuzno
prepoznavanje neverbalne komunikacije od strane ucitelja. Ako ucitelj tijekom svog izlaganja
primijeti da ucenici izgledaju nezainteresirano kroz ucenicke ekspresije lica ili pokrete tijela,
ucitelj dobiva povratnu informaciju da sadrzaj koji se izlaze je ili nezanimljiv ili nerazuman
ucenicima pa je nuzno da ucitelj preokrene situaciju te pronade novi nacin 1 pristup iznosenja
sadrzaja. Takoder, u frontalnom obliku je moguée da nezainteresiranost i neaktivnost ucenika
proizlazi iz manjka neverbalne artikulacije samog ucitelja. Monotonost lica i pomanjkanje
pokreta, odvla¢i paznju uéenika s ucitelja u neke aktivnosti koje su nepozeljne u dijelu
nastavnog izlaganja. Stoga, kako bi se izbjegle navedene situacije, neverbalna komunikacija
je nuzna, kako u samom izlaganju tako i1 u prepoznavanju neverbalnih znakova od strane

sudionika. (Kozi¢, Globoénik Zunac, & Baki¢ Tomi¢, 2013)
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6.1.2 Neverbalna komunikacija u poslovanju

Poslovna komunikacija obuhvaca prijenos informacija u poslovnome svijetu. Najc¢esci oblici
komunikacije su pisani (e-mail, poruke, izvje$c¢a i slicno), verbalni (sastanci i prezentacije) te
neverbalni (geste, drzanje tijela, ton glasa i slicno). Svaki od navedenih oblika rada je

esencijalan za kvalitetno poslovanje, organizaciju i menadZzment.

Neverbalna komunikacija u poslovanju uvelike pospjesuje rad ukoliko se pridaje paznja na
neverbalne signale koje $aljemo. Signali mogu biti pozitivni ili negativni te na temelju signala
koje Saljemo, razvija se odredena situacija. Pozitivni neverbalni signali u poslovanju osobu
mogu prikazati kao odlu¢nu, sigurnu te dovoljno kvalificiranu za posao. Osmijeh, pogled u
o€i, ¢vrst stisak ruke te smiren stav daju sugovorniku dojam sigurne i pouzdane osobe. S
druge strane, ako osoba ima mlak stisak ruke, luta pogledom, pretjerano gestikulira,
sugovornik dobiva dojam da je osoba nesigurna u svoj posao te je nepouzdana. (Nedi¢ D,
2008)

Dojam o profesionalnosti osobe takoder se moze stje¢i pomocu neverbalnih znakova. Osoba
koja ima ukocen, hladan, nepristupacan te napet stav, namrsteno ¢elo, govori brzo i hladno
bez stanke te izbjegava pogled sugovornika, prikazuje se u neprofesionalnom stanju koje
moze odbiti sugovornika te loSe utjecati na samo poslovanje. Osoba koja ima opuSten, miran 1
otvoren stav, gleda sugovornike u oci, ruke su mirne te govori razgovijetno i1 polagano uz
stanke u govoru ostavlja dojam profesionalnosti te se tako izbjegava nepovjerenje

sugovornika. (Rouse, 2005)

U samom poslovanju potrebno je pratiti neverbalnu signale sugovornika kao i pripaziti na
vlastite signale, jer upravo neverbalni signali mogu biti od veéeg znaCaja u tumacenju

pouzdanosti, iskrenosti te profesionalnosti osobe.
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6.1.3 Neverbalna komunikacija u sportu

Neverbalna komunikacija u svakom aspektu je neizbjezna. Cesto instinktivno neverbalnim
znakom reagiramo na odredeni podrazaj, no u sportu, iako je neverbalna komunikacija
pozeljena i potrebna, ona mora biti namjerna i vremenski odredena. U sportu verbalna
komunikacija je zastupljena, ali ne kao neverbalna. Neverbalnom komunikacijom mogu se
poslati poruke za koje trener zeli da dodu samo do igraca tima, no ne i protivnickog. Stoga

neverbalne poruke moraju biti jasne, nedvosmislene i to¢ne. (Pozega, 2012)

Primjer znacaja neverbalne komunikacije u sportu je baseball. Osoba koja ima glavnu rijec te
prenositelj poruke je trener koji svojim igrac¢ima nizom pokreta i dodira tijela Salje jasnu
poruku $to se od igraca trazi. Trener promatra igru te u odredenim situacijama igracima Salje
ranije dogovoreni znak, a igra¢ mora biti koncentrirani te pratiti trenera kako bi znao $to treba
uciniti. U baseball-u je vidljiva neverbalna komunikacija koja uvelike utjece na tijek igre. Ako
zamijenimo neverbalne znakove s verbalnim, protivnicki tim bi znao kako se obraniti ili kako

napasti te sama igra vise ne bi imala smisla.

Neverbalna komunikacija bitna je odrednica sporazuma trenera i igraca, kako na natjecanjima
tako 1 na treninzima. Tijekom treninga trener prati igrace i pomocu neverbalnih znakova
igraCa moze utvrditi je li s igraima sve uredu, je li prenaporno ili se dosaduju. Uz
dogovorene znakove, igraci takoder mogu dobiti povratne informacije pomoc¢u neverbalnih
znakova trenera. Promatrajuci ekspresije lice ili pokreta tijela, igraci mogu vidjeti je li trener

zadovoljan izvedbom igraca ili ne.
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6.1.4 Neverbalna komunikacija u politici

Neverbalna komunikacija u politici je jedan od primarnih komunikacijskih modela. Politi¢ar
je pracen od Sirokog spektra medija. Kako je trenutno jedan od najzastupljenijih medija video,
tako se ne prati samo govor ve¢ i nacin izrazavanja neverbalnim znakovima. Vrlo je bitno da
je politiéar u svom govoru jednako dosljedan verbalnom izrazavanju kao i neverbalnim
znakovima koje projicira. Ako verbalno i neverbalno nije uskladeno, politiar Salje poruku da
je neiskren i nepouzdan. Owvu izjavu potkrjepljuje i psiholog Albert Mehrabian koji je u svom
istrazivanju naveo da se poruka sastoji od verbalnog i neverbalnog dijela te da postoje tri
komponente poruke — verbalna (izgovorena rije¢), zvuéna (ton i boja glasa) te izraZajna (izraz
lica ili govor tijela). Iz istrazivanja je vidljivo da preko 50% vaznosti komunikacije pridaje se

izrazajnoj komponenti poruke.

Iskrenost je jedan od najvaznijih faktora u politici. Kao $to je ranije spomenuto, bitno je
uskladiti verbalno i neverbalno kako bi politiCar odisao iskrenoS¢u, no neverbalnom
komunikacijom osoba moze sebe predstaviti na najbolji nacin, ukoliko je vjeSta u tome.
Verbalno se prenose rijeci, ideje, dok se neverbalno prenose stavovi, odnos prema sudioniku
komunikacije te emocionalni odnos s informacijama koje se primaju. Pomoc¢u neverbalnih
vjestina, politicar moZe prikazati svoju sigurnost, ugladenost te Zelju da promijeni stvari.
Upravo je to klju¢no za uspjeSno prenoSenje poruke te pridobivanje glasaca. (Mirosavljevic,
2010)

6.2 Pozicije sjedenja za stolom

Mjesto sjedenja za stolom mora biti strateSki odabrano. Kako bi ostvarili uspje$nu suradnju na
sastanku, jedan je od preduvjeta znanje o vaznosti rasporeda sjedenja. Najbolji pokazatelj
stava osobe prema nama prije pocetka komunikacije je mjesto koje osoba zauzima. (Pease A. ,
Govor tijela, 1991)

(Hall & Knapp, 2010) u svojoj knjizi tvrdi da postoje okolnosti koje takoder utjecu na izbor
mjesta za sjedenje, naravno uz opca pravila koja sluze za pojasnjavanje rasporeda kod mjesta

sjedenja.

47



Ustanovljeno je da udaljenost medu stolovima, te polozaj stolica moze vidno utjecati na
ponasanje ljudi. Uzmimo za primjer mlade zaljubljene parove koji CeS¢e traze lokale gdje
mogu sjesti jedno pored drugoga gdje god to bilo moguée. Medutim, kada su u restoranu
stolice postavljene nasuprotno, mladi par nema izbora, te sjede jedno nasuprot drugom, a

takav nacin sjedenja se inaCe smatra obrambenim polozajem.
Osnovni poloZaji sjedenja (Pease & Pease, 2005):

Zbhog velikog broja moguénosti u ovom radu ¢e za primjer biti uzeti obi¢an pravokutni stol

koji se najcesce koristi u uredima.

A B:

Slika 17: Osnovne pozicije sjedenja

Iz slike je vidljivo da osoba B moze zauzeti Cetiri polozaja u odnosu na osobu A.
B1: Kutni poloZaj

B2 Suraduju¢i polozaj

B3: Natjecateljsko-obrambeni polozaj

B4: Neutralni polozaj
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Pozicija B1 predstavlja kutni polozaj. Na tim pozicijama sjede osobe koje dobro poznajemo.
Poziciju Bl odabiru ljudi koji najéeS¢e vode prijateljski ili neobavezan razgovor. U tom
polozaju osobe se obicno okrenu jedna prema drugoj, odnosno prema kutu stola koji ih
razdvaja, a ako se jedna osoba osjeca ugrozenom, smatrat ¢e kut stola djelomi¢nom ogradom.
Takva pozicija nam omogucava mnogo vise kontakata o¢ima u odnosu na druge pozicije i
omogucava nam da koristimo mnogo viSe pokreta te da iste uo¢imo kod sugovornika. Poziciju
Bl mozemo smatrati strateSki veoma dobrim polozajem sjedenja u poslovanju, uz
pretpostavki da je kupac na poziciji A. PoCetkom komunikacije obje osobe su okrenute
nogama prema stolu. Tijekom vodenja komunikacije, osoba na poziciji Bl prije ¢e se tijelom
okrenuti osobi na poziciji A. Ako je kupcu na poziciji A ponuda primamljiva kupac ce
kopirati stav osobe na poziciji B1. Na taj nacin osoba na poziciji B1 moze povecati izglede za

uspjesne pregovore i smanjiti napetost tijekom razgovora.

Pozicija B2 smatra se poloZajem za suradnju.

Slika 18: Pozicija sjedenja pri suradnji

Osobe koje su slicnih svjetonazora naj¢esce zauzimaju ove pozicije. Mozemo primijetiti da
osobe koje sjednu na ovaj nacin Cesto suraduju na istom zadatku ili imaju slican nacin
razmi$ljanja. Suraduju¢a pozicija B2 nazivom ,,pozicija sjedenja pri suradnji‘ opravdava
takav naziv zato §to je to najbolja pozicija za predociti ponudu ili proizvod, a u isto vrijeme i
za prihvacanje neke ponude. Osobi na poziciji B2 problem moze stvarati ulazak u intiman

prostor osobe na poziciji A, te mora voditi brigu o distanci.
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Kada osobe sjede jedna nasuprot drugoj, stol dozivljavaju kao barijeru Sto svaku od strana
navodi da zauzme Cvrsto stajaliSte kako bi stvorili obrambenu stav. Pozicije kao §to su
prikazane na slici ispod zauzimaju osobe bez zajednickih interesa ili osobe u suparnickom
odnosu. Pretpostavimo da osoba A ¢eka osobu B3, te ona svojim dolaskom sjedne nasuprot A
osobe. Prema navedenom osoba A moze zakljuciti da osoba B3 ima neke primjedbe te da se

ne osjeca pozitivno ili radosno.

Slika 19: Natjecateljsko-obrambena pozicija sjedenja

Ako osobe na navedenim pozicijama komuniciraju u uredu osobe A, moguce je uspostavljanje
odnosa nadredeni-podredeni. Ako radite posao koji ukljucuje rad s ljudima, sjede¢i na
pozicijama sa slike, moguce je utjecati na dojam osoba s kojima pregovarate. Zanimljivo je
kako pri natjecateljsko-obrambenom polozaju razgovori su kraéi i teme nisu opS$irne. 1z tog
razloga ako vodimo komunikaciju s osobom kojoj neSto Zelimo prodati, ta pozicija nije
preporucljiva, te ne vodi uspjeSnom cilju prodaje. Kako je navedeno za takvu situaciju bolje je

primijeniti kutnu poziciju.

Moze se primijetiti kako osobe koje sjede jedna nasuprot drugoj gotovo uvijek pocinju dijeliti
stol na dva jednaka djela. Osobe A i B3 smatraju kako je polovica stola njihov teritorij te ¢e
odbiti svaki predmet koji prelazi zami$ljenu granicu. Takav primjer obiljeZavanja zamiSljene
granice najcesce vidimo u restoranu. Osobe ¢e koristiti predmete sa stola (sol, posudu, ubrus)

kako bi obiljezili zamiSljenti teritorij.
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Pozicija B4 se zauzima kada osoba ne Zeli komunicirati s drugim ljudima.

- ®

Slika 20: Neutralna pozicija sjedenja

Primjecuju se ljudi kako zauzimaju navedenu poziciju sjedenja u parku na klupi, knjiznici,
studentskom restoranu. Pozicija B4 oznacava pomanjkanje zanimanja za komunikaciju, a
moze se i smatrati neprijateljskim. Ova pozicija bi se trebala izbjegavati kako se omogucila

iskrena i otvorena komunikacija.
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6.3 Hallo efekt:

Prilikom procjene sugovornika ili necijeg izraza lica, posebno tijekom prvog susreta, treba
uzeti u obzir fenomen koji se u psihologiji profesionalno naziva "halo efekt". Sustina ovog
fenomena je da osoba, na osnovu jedne osobine ili osobine koja mu se svida ili ne svida kod

druge osobe, stvara cjelovitu sliku te osobe s kojom razgovaral

Ucenike uzornog vladanja profesori ¢esto simboliziraju kao pametnu, zainteresiranu i vrijednu
djecu.Prijatelje s drustvenih mreza smatramo kako su popularniji, uspjesniji i inteligentniji na
temelju broja pratitelja ili kvalitete fotografije. Takve pojave su vrlo Ceste u drustvu i
nazivamo ih ,halo efekt”. Takve pojave nas mogu zavarati u percepciji odredenih stvari ili
prilikom stvaranja prvog dojma o osobi. Pojava navedenog efekta ¢eSca je ako nismo svjesni
desifrirati poruke koje stoje iza poruka koje stvara efekt, odnosno mozemo re¢i da se pojava

efekta znacajno smanjuje Sto smo ga vise svjesni.

U takvim situacijama osoba se obi¢no oslanja na izgled osobe - izrazito neproporcionalne crte
lica, raspadnuti zubi, neadekvatna ili neuredna odjeca, zanemarena frizura, nacin govora ili
slicno. Halo efekt moZe se temeljiti 1 na informacijama koje je osoba prethodno primila o
nekome s kim razgovara prvi put. To, naravno, smanjuje objektivnost u procjeni sugovornika

1 ne moze se u potpunosti izbjeci, ali sigurno se moze kontrolirati. (Cherry, 2020)
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6.4 Osobni prostor

Za razumijevanje komunikacije i interakcije medu ljudima, vazno je opisati pojam 0sobnog
prostora. Svaki ¢ovjek oko sebe ima odredeni osobni prostor koji ga omeduje gdje god da ide.
Veli¢ina tog prostora je kulturoloski odredena, Sto znaci da ovisi o naseljenosti i1 kulturi
mjesta u kojem je osoba odrasla. Tako odredene kulture preferiraju vecu bliskost dok druge
viSe vole Sire i otvorenije prostore te vecu distancu. lako se veli¢ina osobnog prostora
razlikuje od osobe do osobe, u nastavku ¢e biti opisana veli¢ina zona osobnog prostora ljudi
koje Zive u zapadnjackoj kulturi. Prva zona naziva se intimnom zonom. Ona je najvaznija te
iznosi izmedu 15 i 45 centimetara oko osobe. Ulazak u tu zonu dopusta se samo bliskim
osobama kao S$to su roditelji ili supruznik. Osobna zona je ona izmedu 45 centimetra i 1,2
metra oko osobe. Na toj udaljenosti ljudi komuniciraju na raznim zabavama, proslavama,
socijalnim ili prijateljskim okupljanjima. DruStvenom zonom naziva se ona izmedu 1,2 metra
1 3,5 metra, a oznacava udaljenost na kojoj komuniciramo s nepoznatim ili slabo poznatim
osobama, kao $to su trgovci ili kuéni majstori. Javna zona predstavlja prostor veéi od 3,5
metra oko osobe, na kojoj udaljenosti se komunicira s velikom grupom ljudi. Sugovornici
prihvacaju osobu u komunikacijskom procesu ovisno o tome koliko ona postuje njihov osobni
prostor. Zanimljivo je istaknuti kako se navedene zone smanjuju u interakciji u Kkojoj
sudjeluju dvije zene, a povecavaju u onoj u kojoj sudjeluju dvojica muskaraca. Potrebno je
istaknuti nekoliko spoznaja o ponaSanju ljudi u svakodnevnom Zivotu s obzirom na navedene
zone. Naime, prisutnost drugih ljudi unutar druStvene i osobne zone tolerira se, dok upad
stranca u intimnu zonu moze izazvati brojne tjelesne promjene. Tako srce moze poceti brze
kucati, osjeca se nalet adrenalina te krv navire u miSic¢e pripremajuéi se za napad ili bijeg.
Tako bi stavljanje ruke na rame osobe koju smo upravo upoznali, moglo u njoj izazvati
negativne emocije, iako se mozZda ¢ini da tome nije tako. Ukoliko Zelimo da se druge osobe
(koje nam nisi bliske) u naSem drustvu osjec¢aju ugodno, potrebno je da im se ne priblizavamo
previSe. Kad na$ odnos s nekim postaje intimniji, mo¢i ¢emo ulaziti dublje u njezin osobni
prostor, tj. intimnu zonu. Dakle, ishod komunikacije svakako ovisi o posStivanju osobnog

prostora sugovornika u procesu. (Pease & Pease, Velika Skola govora tijela, 2017)
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6.5 Vrijeme kao ¢imbenik

Kada se govori o vremenu u neverbalnoj komunikaciji dosta ljudi reagira s cudenjem,
medutim

vrijeme igra veliku ulogu u komunikaciji jer ogranicava ili omogucava kraci ili duzi proces

komuniciranja. Pa se moze dogoditi da kada su sugovornici ograni¢eni vremenom da dolazi

do
slabije 1 nekvalitetnije komunikacije jer su mozda u gréu ili pod mislju da moraju sto prije

obaviti taj komunikacijski proces. Nazalost danas jer u kapitalizmu vrijeme predstavlja
novac,

te je vazno S$to vise zaraditi za §to manje vremena.
Ljudi su danas definirani kroz vrijeme jer tako kreiraju svoje dnevne ili tjedne planove, bilo
poslovne ili druStvene pa zakazuju to¢nu satnicu sastanka ili druzenja s drugim osobama.

Vrijeme predstavlja okvir ponasanja u danaSnjem vremenu. (Durakovi¢, 2019)

Vrijeme kao pojam se razli¢ito definira u razli¢itim drzavama i kulturama pa se za odredenu
satnicu smatra drugacije, navodi se primjer u latino americkim zemljama gdje u vrijeme
druZenja i proslava ljudi jedni drugima kaZzu da je proslava u 19:00 no to se podrazumijeva da
se dode oko 20:00 h. U naprednim i razvijenim zemljama satnica se smatra toénom u minutu,
kasnjenje daje dojam da je osoba neozbiljna i da nije u stanju obaviti posao koji mu se zada
kada je u pitanju posao. Stoga, moze se zakljuciti da vrijeme kao Cimbenik neverbalne
komunikacije utjece, ne samo na brzinu ili ogranicenje procesa komunikacije ve¢ i o stvaranju
dojma o osobi ako ta osoba zakasni odnosno dode na vrijeme na dogovoreni susret. (Rijavec,
2002)
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7 ZAKLJUCAK

Svakodnevna komunikacija svodi se na prenoSenje informacija verbalnim i neverbalnim
putem. Neverbalna komunikacija obuhvaca signale kojima je pridodano znacenje uz
iskljucenje rijec¢i. No, iako neverbalna komunikacija u situacijama moze jasno poslati zeljenu
poruku, bitno je napomenuti kako se verbalna i neverbalna komunikacija ispreplicu,
nadopunjuju te viSe djeluju skladno, nego zasebno. Neverbalnom komunikacijom takoder
ponekad dodatno pojasnjavamo nase misli, stavove i osjecaje kako bi informacija dobivena
verbalnim putem bila razumljivija. Bitno je naglasiti kako moze do¢i do proturjecja u slucaju
neslaganja verbalnih i neverbalnih signala, to¢nije, u situacijama kad osoba rije¢ima iskazuje
odredenu misao, a tijelo reagira suprotno. Glavne sastavnice neverbalne komunikacije najvise
zastupljene u istrazivanjima su komunikacijska okolina, fizicke karakteristike sugovornika te
polozaj tijela. Ljudi naj¢esce Salju poruke neverbalnim putem kako bi iskazali svoje emocije,
odnos prema drugim osobama, predstavili vlastitu licnost ili jednostavno popratili tematiku
izgovorenog. Pravila za uspjesno dekodiranje neverbalnih signala svode se na tumacenje istih
zajedno sa drugim gestama, trazenje podudarnosti izmedu verbalnih i neverbalnih poruka i

razumijevanje znakova u okviru konteksta u kojem se odvija komunikacija.

Neverbalna komunikacija prisutna je u svim aspektima zivota, gdje se koristi nesvjesno ili
svjesno. Ne postoji univerzalno znacenje svakog neverbalnog znaka, jer dekodiranje istih
ovisi 0 mnogo¢emu, od kulture do dobne skupine sudionika u procesu. lako su provedena
mnoga istrazivanja na temu neverbalne komunikacije, rezultati istraZivanja se ne mogu
primijeniti na sve ljude ve¢ na odredene skupine ili situacije. Tako se, na primjer neki
neverbalni znakovi tumace drugacije u razli¢itim kulturama. Jednostavan pokret glavom moze
unutar kultura biti razliito tumacen. Zbog toga se postavlja pitanje je li neverbalno
komuniciranje genetski predodredeno, nau€eno ili ovisi o kulturnoj pripadnosti. Smatra se
kako je ipak vecina osnovnog neverbalnog ponaSanja naucena, dok je dekodiranje istog

kulturno uvjetovano.

Cesto se pod pojmom govora tijela pise o neverbalnoj komunikaciji, a sam pojam obuhvaéa
elemente izraza lica, gesta, vanjskog izgleda, glasa i zauzimanja razdaljine u interakciji.

Utvrdeno je kako se najveci dio komunikacije izmedu ljudi odvija neverbalnim kanalima.

Znakovi neverbalne komunikacije najceS¢e prate sadrzaj izgovorenih poruka u ljudskim
interakcijama, oni su stalna podsvijest koja prati ljudsko djelovanje. Svaka gesta, polozaj ili
pokret tijela, u odredenoj situaciji ili kontekstu moze imati drugo znacenje. Na temelju
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videnih neverbalnih znakova, u kombinaciji s verbalnim, sudionik u komunikaciji dobiva
informacije te na temelju njih zadrzava interes ili ga preusmjerava na nesto drugo. U raznim
okruzenjima, neverbalni znakovi su od velikog znacenja te utjeCu na ishod komunikacije.
Neverbalna komunikacija zauzima i vazno mjesto u psiholoskoj analizi osoba i otkrivanju
profila li¢nosti. Zanimljivo je istaknuti kako sudionici interakcije cesto medusobno uskladuju
govor tijela. Taj se fenomen naziva zrcaljenjem, a oznacava slaganje sugovornika sa stavom
druge osobe u komunikacijskom procesu. Pod pojmom govora tijela, u radu je obuhvaéena
analiza dodirivanja, stilova rukovanja, znacenja polozaja glave, komunikacija pogledom i

geste.

Ljudi se govorom tijela sluZze u raznim okruZenjima: u nastavi, politici, sportu i poslovhom
svijetu. Tako samouvjerena, topla osoba s pozitivnim neverbalnim znakovima (osmijeh,
ugodan ton, pokreti ruku koji prate govor i sli€no) ulijeva dozu sigurnosti i zadrzava paznju
na poruci koju Zeli prenijeti sugovorniku. S druge strane, za razliku od ucitelja i politicara,
sportasi koriste neverbalne znakove s namjerom da ih ne razumije cijeli auditorij, ve¢ samo
vlastiti tim, odnosno skupina igraca. Osim u navedenim okruZenjima, neverbalna
komunikacija prisutna je u svakodnevnom Zzivotu, pa i u banalnim situacijama kao $to je
sjedenje za stolom. Potrebno je osvijestiti kako je zauzimanje polozaja sjedenja vrlo dobar
pokazatelj stava neke osobe prema njegovom sugovorniku. Tako osoba putem zauzimanja

stolice moze iskazati kutni, suradujuci, natjecateljsko — obrambeni ili neutralan stav.

U kontekstu neverbalne komunikacije javlja se nekoliko fenomena, a najvazniji se naziva halo
efektom. Navedeni izraz predstavlja stvaranje cjelovite slike o sugovorniku na temelju jedne
pozitivne ili negativne osobine koja se potom generalizira. Obi¢no se pri tome osoba oslanja
na vanjski izgled ili obiljeZja govora. Zanimljivo je istaknuti kako s porastom svjesnosti o

halo efektu, njegov utjecaj slabi.

Potrebno je naglasiti i fenomen osobnog prostora koji predstavlja zamisljeni teritorij koji
omeduje svaku osobu. Njegova veli¢ina razlikuje se ovisno o kulturnoj pripadnosti, a tvore
ga Cetiri zone. Svakoj zoni je svojstvena interakcija sa sugovornicima razliCitog stupnja
bliskosti. Vazno je re¢i kako se zone smanjuju pri interakciji u kojoj sudjeluju iskljucivo Zene,
a povecavaju u dominantno muskoj komunikaciji. UspjeSnost komunikacije ovisi o poStivanju

osobnog prostora sugovornika.

Kao vazan ¢imbenik koji utjece na komunikacijski proces istice se 1 vrijeme. Vrijeme je vazan

faktor jer ograniCava ili omogucava duzu interakciju. Nedostatak vremena moze dovesti do
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manjkave 1 nekvalitetno prenesene poruke, a razumijevanje ovog ¢imbenika uvelike ovisi o

kulturnoj pripadnosti.

Potrebno je znati kako je neverbalna komunikacija vefinom nesvjesna i neizbjezna u
svakodnevnom zivotu. Ona je vazan faktor svake ljudske interakcije i najces¢e dominantno
sredstvo primanja i razumijevanja neke poruke. NuZno je zato osvijestiti ono $t0 projiciramo
kroz vlastite neverbalne znakove, te uciti o znacenju onih primljenih. Tako omoguéavamo
kvalitetnu, nedvosmislenu i vjerodostojnu komunikaciju, te uspjeh kako u poslovnim tako i

privatnim segmentima Zivota.
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8 ANKETNI UPITNIK:

Anketno istrazivanje:

U sklopu svog rada proveo sam anketno istrazivanje s ciljem proucavanja i usporedbe
upotrebe neverbalne komunikacije u nekoliko razliitih struka i sektora. Istrazivanje sam
proveo uz pomo¢ ankete koja je sastavljena od 11 pitanja. Uvodno pitanje je zatvorenog tipa,
dok su ostala pitanja otvorenog tipa gdje se od sudionika ocekuje opisan odgovor. Anketa je
koncipirana tako da se uvodnim pitanjem provjerava upuéenost sugovornika u sam pojam
neverbalne komunikacije, te se kroz slijed pitanja nastoji dobiti informacija o koriStenju
neverbalne komunikacije prilikom rada u struci sugovornika. U istraZivanju je sudjelovalo 9
osoba, prilikom €ega se nastojalo obuhvatiti priblizno isti broj osoba muskog i Zenskog spola
zbog moguceg uocavanja rodnih razlika. Sudionici istrazivanja bili su zaposlenici razli¢itih
sektora, a uvjet je bio da svaki od sudionika u poslovanju ima $to vise interakcija s razli¢itim
osobama. Navedeno istrazivanje pridonosi upotpunjenosti teorijskog dijela rada te nudi uvid u
osvijestenost poslovnih osoba o neverbalnoj komunikaciji i na¢inima upotrebe iste prilikom

obavljanja posla.

U intervjuu su sudjelovale osobe iz sljedecih struka: konobar, djelatnik za naplatu parkinga,
direktor obrta za zastupanje u osiguranju, djelatnica u osiguranju, djelatnica prometne jedinice
mladezi, carinski sluzbenik, djelatnica u odjelu za upravljanje ljudskim potencijalima,
zastupnik zastite autorskih muzickih prava i promotorica prodajnih proizvoda. Iz navedenog
je vidljivo kako je cilj bio obuhvatiti Sto vise osoba iz razli¢itih djelatnosti i poduzeca. Time
se nastojalo uzeti u obzir moguce razlike u rezultatima u pogledu upucenosti u sam pojam s

neverbalne komunikacije i1 njezinog koristenja u radu.
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8.1 Pitanja:

1. Jeste li ¢uli za pojam govor tijela ili neverbalna komunikacija?

2. Jeste li imali neku edukaciju gdje ste izmedu ostalog vjezbali govor tijela, stav ili

sliéno?
3. Jeste li samostalno vjezbali stav, drzanje tijela ili pristup klijentima?
4. Sto biste rekli, §to prvo primijetite kod susreta s klijentom?

5. Koliko vaznim smatrate (od 1 do 5) znakove neverbalne komunikacije npr. gledanje u
o€i, nacin odijevanja, vlastiti ili klijentov stav i polozaj sjedenja u razgovoru s

klijentom.

6. Koristite li se nekim pokretima kako biste olaksali komunikaciju s klijentima? Ako da,

kojim?
7. Pridajete li paznju nacinu na koji govorite?
8. Po Vasem misljenju, ima li ambijent u kojem radite utjecaj na odnos Vas i klijenta?

9. Koliko vaZznom smatrate neverbalnu komunikaciju u odnosu na komunikaciju

govorom?
10. Sto kod klijenata najvise promatrate za vrijeme razgovora?

11. Sto mozZete saznati kroz prou¢avanje klijentove neverbalne komunikacije?
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8.2 Odgovori:

Konobar:

Emil Zebec

1. Nisam, upravo sam saznao osnove od tebe.

2. Ne, iako sam zavrs$io hotelijersko turisticku nikada prije nismo nesto o tome spomenuli

osim na praksi kada su mi rekli ,,sada gledaj nas kako radimo*

3. Da, vjezbao sam svoje drZanje, uspravio sam leda i naravno pred ogledalom promatrao

bi lice kad bi glumio da se obra¢am gostima.
4.  Prvo primijetim kako je osoba obucena, to mi je priliéno vazno kod prvog dojma.
5 2

6.  Koristim jedno pravilo da uvijek dodem gostu s desne strane kako ne bi prolio pi¢e po

gostu jer bi tako morao pice stavljati na stol preko njega ili svoje ruke.
7. Ne previse, ovisi o raspolozenju.

8.  Naravno da ima, ako bih radio u krémarskom ambijentu komunikacija bi bila izrazito

losija nego npr u kantini hotela s pet zvjezdica.
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9. U mojoj struci smatram da je neverbalna komunikacija od velike vaznosti, u elitnim
hotelima ili restoranima osoblje bi trebalo jako paziti na svoj stav, tonalitet, polozaj
ruku i slicno, dok konkretno u objektu u kojem radim smatram da neverbalna
komunikacija nije od velike vaznosti jer gosti dodu iskljuéivo radi ponude jela koju

imamo.

10. Za vrijeme razgovora odnosno narudzbe gledam lica gostiju, promatram frizure jer po
tome lakSe zapamtim $to je tko narucio, iako Cesto gledam u svoj blok ako zapisujem

narudzbu za vrijeme razgovora.

11. Napomenuo si da je i odijevanje dio neverbalnog komuniciranja pa stoga mogu saznati
ako mi dode inspekcija u objekt, obicno imaju specifican nacin oblaenja ili torbicu

preko prsa.

Djelatnik za naplatu parkinga:

Mislav Majerovié¢

1. Da

2. Nisam imao edukaciju u praksi ali sje¢am se da smo to ucili na faksu na kolegiju

komunikologija

61



10.

11.

Jesam prije nekoliko godina kada sam radio kao zaStitar, gledao sam se doma pred

ogledalom te sam vjezbao ozbiljan ili strogi izraz lica te drzanje tijela.

Prvo primijetim kakvog je osoba raspoloZenja, vecina ljudi kada dobije kaznu reagira
isto ili se nasmiju i dobace neku Salu, ili su ljutiti $to mogu zakljuciti prema stisnutim

Sakama i njihovom izrazu lica
4

Koristim naj¢es¢e odmahivanje rukom $to bi u kontekstu mog posla znacilo nemojte

brinuti nije kazna
Pa iskreno ne pridajem veliku paznju ali uvijek nastojim djelovati opusteno i pristojno

Moj ambijent su javni gradski parkinzi, jedino kiSa moze imati utjecaj na razgovor jer

traje krace i ljudi se ne zale toliko kad dobiju kaznu.
Inace ju smatram vrlo vaznom ali meni u poslu je to od podjednake vaznosti
Promatram reakcije osobe kad iznosi opravdanja za neplaceni parking.

Mogu pretpostaviti je li osoba smirena ili ¢e reagirati agresivno iako moje pretpostavke
se ne pokazu uvijek to¢nima smatram da bih trebao ponoviti gradivo o neverbalnoj

komunikaciji
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Direktor obrta Moja polica za zastupanje u osiguranju:

10.

11.

Matej

Da

Sluzbeno nisam jer sam ucio od oca koji se tim poslom bavi godinama, te sam

promatrajuci njega usvojio njegove kretnje prilikom razgovora s klijentima.

Nisam vjezbao samostalno ali sam puno puta razmisljao o svojem stavu i dojmu kojeg

ostavljam na klijenta.
Prvo primijetim kako je klijent odjeven.

4

Koristim vise kretnje ruku u razgovoru, npr. nadem se u situaciji kada se naslonim

laktovima na stol i spojim dlanove samo s vrhovima prstiju i krenem pricati.
Imam prili¢no duboki glas pa moram paziti na glasnocu i nastojim govoriti razgovijetno

Kada bolje razmislim ima veliki utjecaj, kada imam informativni sastanak s klijentom
izabirem kafi¢ u kojem je ugodna i intimnija atmosfera, a kada klijent treba potpisati

ugovore volim to napraviti u uredu.

Neverbalnu komunikaciju smatram malo manje vaznom u odnosu na sadrzaj koji

govorim.

NajviSe promatram pogled osobe kako bih utvrdio da li je osoba zainteresirana za to §to

pri¢am.
Mogu saznati koliko je Klijent zainteresiran za osiguranje koje nudim
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Djelatnica u osiguranju:

Hermina Svetec

1. Jesam.

2. Cesto imamo profesionalne edukacije gdje nas se upucuje u pozitivan govor tijela kako

bismo bili pristupacniji klijentima, a sve s ciljem poveéanja prodaje.

3. U pocecima svojeg rada, nakon prve edukacije, nastojala sam "izgraditi" i izvjezbati svoj
specifican 1 otvoren pristup kojim bih pristupala klijentima prilikom rada. Najces¢e sam

to radila s kolegicama koje bi mi "glumile™ klijente i davale povratne informacije.

4. Kod susreta s klijentom prvo primijetim lice iz kojeg mogu razaznati raspolozenje osobe s
kojom razgovaram. Nakon toga primjecujem odjecu osobe, koja mi govori o osobnosti
iste. Kad radim, i klijenti i ja veéinom sjedimo pa viSe primjeéujem polozaj gornjeg

dijela tijela.
5. 4, ili dak 5

6. Da, nastojim gledati klijente u oc€i te se prilikom sastanka uvijek rukovati. Prilikom

objasnjavanja nekog sadrzaja, koristim se takoder kretnjama ruku.

7. Da, nastojim govoriti sporije, kako bi klijenti uspjeli procesuirati mnostvo informacija koje
govorim. Isto tako, u razgovoru sa starijim Kklijentima govorim glasnije kako bi moja

poruka uspjesno dosla do njih.
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8. Vec¢inom radim u domovima klijenata jer sam terenski radnik, te smatram da je prednost
raditi na taj nacin zato Sto se klijenti u svom domu osjec¢aju opustenije i prirodniji su u

komunikaciji.

9. Verbalnu i neverbalnu komunikaciju smatram podjednako vaznima. Na oba nac¢ina moguce

je dobiti neku poruku.

10. Kod klijenata za vrijeme razgovora najviSe promatram kontakt ociju, polozaj ruku i
glasno¢u govora. 11. Proucavanje navedenog omoguéava mi da saznam osjecali se
klijent ugodno ili nelagodno prilikom razgovora sa mnom, je li osoba napeta, kakvog je
raspoloZenja a ponekad 1 osobnosti, u smislu je li osoba viSe introvertirana ili

ekstrovertirana, voli li pricati ili preferira da u §to manje rijeci obavimo posao.

Djelatnica prometne jedinice MUP Vz:

Tara Gregurina

1. Da.

2. Ucila sam pravila neverbalne komunikacije prilikom obuke za posao. Uc¢ila sam specifi¢ne

pokrete koji su mi potrebni za obavljanje posla prometnog policajca.
3. Samostalno sam vjezbala pokrete koje koristim za vrijeme rada i nakon toga polagala ispit.
4. Moji klijenti su sudionici u prometu pa prvo primijetim jesu li shvatili moju poruku i kre¢u

li se u zadanom smijeru.
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5. 5 / potrebno je da budem maksimalno koncentrirana na znakove koje pokazujem jer

ukoliko dode do nesporazuma u komunikaciji, posljedice mogu biti katastrofalne

6. U svom radu najvise koristim dva osnovna stava. Radim u raskrizju te je potrebno da stojim
na sredini istog skupljenih nogu uz ispruzene ruke koje pokazuju smjer. Koristim se
mijenjanjem polozaja tijela ovisno o tome imaju li automobili ili pjeSaci pravo

predsnosti prolaska

7. Rijetko koristim verbalnu komunikaciju, samo kao nadopunu neverbalnoj. Ipak, dok ju

koristim, pricam glasno kako bi me osobe u raskrizju mogle cuti.

8. OkruzZenje u kojem radim je raskrizje za koje smatram da je formalno okruZenje, te

smatram da bi sudionici trebali ozbiljno shvatiti moje poruke

9. U mojem poslu neverbalna komunikacija je mnogo vazZnija od verbalne koju gotovo i ne

koristim.

10. Kad radim u raskrizju, nastojim gledati u automobil/pjeSaka/biciklista od kojeg o¢ekujem

da napravi neki pokret ( da skrene, produzi ravno ili slicno)

11. Ponekad mogu uvidjeti namjeru kretanja te po pogledu primijetim ako je voza¢ nesiguran

u znacenje pokazanog znaka.
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Carinski Sluzbenik:

10.

11.

Y -
N Dejan Zebec

Da.

Ne, u¢imo od starijih kolega, edukacije prolaze kolege na akademiji.
Jesam, ve¢inom doma pred ogledalom.

Prvo primijetim stav osobe, najé¢eSce je on obramben ili agresivan.
3, Smatram da je to vazno samo kod upoznavanja.

Prilikom susreta nastojim uozbiljiti lice kako ne bih pokazivao nikakvu emociju veé
djelovao strogo sluzbeno i u trenutku predstavljanja i pokazivanja znacke gledam osobu
u oci.

Da, nastojim govoriti ozbiljno, jasno i glasno.

Da, s osobama radim u njihovim poslovnim prostorima ili u naSim sluZzbenim
prostorijama kad su pozvani na ispitivanje. U naSim prostorijama za ispitivanje
formalnije je okruzenje te nije pridana vaZznost uredenju prostorije. Primje¢ujem da se

osobe u tim prostorijama osje¢aju mnogo neugodnije.

Ako se i udarac Sakom o stol smatra neverbalnom komunikacijom, smatram ju vrlo

vaznom jer niti jedna rije¢ ne moze pridobiti paznju sugovornika kao taj ¢in.
NajviSe promatram drzanje, stav i ton glasa.

Mogu pretpostaviti da osoba ne govori istinu na temelju kretnji, zamuckivanja u
razgovoru ili pogleda.
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Djelatnica u odjelu za upravljanje ljudskim potencijalima:

Zrinka Novak

1. Cula sam.

2. Imala sam mnogo edukacija o govoru tijela i Citala sam o tome te nastojim organizirati

sli¢ne za zaposlenike na odjelu kojeg nadzirem.

(98]

. Vjezbala sam koriStenje govora tijela u sklopu edukacija.

SN

. Moji Klijenti su zaposlenici odjela kojeg vodim, te kod susreta s njima prvo primijetim

njihovo drzanje i polozaj ruku.

5. Nakon svih edukacija, vaznosti neverbalne komunikacije dala bih ocjenu 5. Naucila sam
kako neverbalnom komunikacijom ljudi odaSilju poruke jednako vazne onim

izgovorenim.

o

Moji Klijenti su zapravo moji suradnici, svakodnevno pazim da moji pokreti odaju

pristupacnost bez obzira na moje trenutne emocije 1 raspolozenje.

~

. Pridajem paznju nainu na koji govorim. PokuSavam biti smirena, ugodnog tona te

prilagoditi brzinu govora.

8. Ima. Nastojim raditi s klijentima u svom uredu koji sam u okviru moguénosti uredila s
ciliem pruzanja ugodne atmosfere svojim zaposlenicima. Moj ured neformalnije je

ureden od njihovih radnih prostorija odnosno soba za ispitivanje.
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9. Smatram ju podjednako vaznom. Njome se moze nadopuniti govorna komunikacija ili

samostalno prenositi odredena poruka.

10. Promatram koliko se ugodno osjecaju prilikom razgovora, tresu li nogom, popravljaju li

frizuru, nacin na koji sjede ( otvoren ili zatvoren polozaj) i polozaj ruku.

11. Neverbalna komunikacija govori mi o raspoloZenju osobe - je li netko nervozan ili smiren,
osjeca li se ugodno u datom trenutku kao i o karakteru osobe S§to je u ovom poslu

1znimno vazno.

Zastupnik zastite autorskih muzickih prava:

Tomislav Sokac¢

2.  Imao sam nesluzbenu edukaciju gdje sam sa Sefom obilazio korisnike te sam ucio od
njega kako pristupiti korisnicima, odnosno kako ostaviti §to bolji prvi dojam na

korisnika.

3. Vjezbao sam samostalno u stanu na nacin da bih uSao u sobu s kucanjem, zatim se
predstavio te sam radio na baratanju s registrom i papirima kako ne bih u o€ima
korisnika ostavio dojam nespretnosti.

4. Prvo primijetim gestikulacije lica.

5. 5, smatram da je neverbalna komunikacija klju¢ u vodenju zdrave komunikacije te da
vlastitim neverbalnim reakcijama kontroliram na¢in komunikacije i njezin ishod. Na

ishod mislim hoc¢e li komunikacija i¢i ,,glatko* ili ¢e izbiti sukob.
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10.

11.

Kod ulaska u objekt prvo zastanem na sekundu i korisniku dam do znanja da ¢u uci
mirno. Zatim gledam osobu u o¢i sve do predstavljanja, a nakon predstavljanja vodim

brigu o tome da korisniku Sakom ne prekrijem uvid u zapisnik koji piSem.

Pridajem izrazitu paznju nacinu govora. Nastojim govoriti polako i razgovijetno te ako
korisnik povisi glas ja nastavljam govoriti u tonu Kkoji je prihvatljiv i ne ostavlja dojam

uznemirenosti ili agresivnosti.

Ambijent u kojem najces¢e radim su noéni klubovi ili caffe barovi. Glasna glazba ili
zamor ljudi mogu pokvariti kvalitetu komunikacije te najceS¢e dolazi do

nerazumijevanja mojih poruka.

Smatram ju izrazito vaznom zbog toga $to moje reakcije mogu uvelike utjecati na tijek
razgovora. Ukoliko korisnik primijeti na meni strah ili nesigurnost tijek komunikacije se

moze okrenuti u korist korisnika te on postaje dominantan.

Najvise promatram gestikulacije lica jer kad pokusavam neSto objasniti korisniku
ukoliko primijetim ¢udenje ili nerazumijevanje zastanem i pitam treba li ponoviti ili

dodatno pojasniti poruku.

Najces¢e mogu vidjeti strah ili nesigurnost prilikom susreta s korisnikom, a potom u

razgovoru mogu pretpostaviti ukoliko osoba ne govori istinu.

Promotor:

1.
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ili

S obzirom na to da sam Zeljela upisati glumu, kroz pripreme te prijemne ispite na
Akademiji za umjetnost i kulturu u Osijeku susrela sam se s vjezbama govora tijela $to

mi je uvelike olaksalo ovaj posao.

Na ovom smo poslu dobili to¢ne recenice i nacin prezentiranja proizvoda klijentu, te je

svakako bila potrebna priprema kod kuce.

Prva stvar koju primijetim kod pristupa klijentima jest njihov izraz lica u trenutku kada
im se obratim, obi¢no taj izraz lica odreduje hoce li me osoba poslusati do kraja

re¢i da nije zainteresirana.

Znakove neverbalne komunikacije smatram izrazito vaznima jer je to ono podsvjesno
Sto mozda vecina nas ne shvaca a ipak je percipirala te razli¢itim nacinima pristupa

mozemo posti¢i vecu zainteresiranost kod klijenata.

Nikada kod pristupanja osobi nemam prekrstene ruke ili noge jer je to jasan nacin
neverbalne komunikacije da te osoba ne zanima te se shvaca kao odbijanje. Takoder kod

pristupanja osobi uvijek je prisutan osmijeh i ljubaznost, vedrina.

Naravno. Recenice uvijek moraju biti sloZene, govor jasan i razgovijetan te je potrebno

prilagoditi brzinu govora kako bi osoba jasno shvatila §to govorimo.
Mislim da je ambijent vazan, ali ne presudan.

Neverbalnu komunikaciju smatram jednako vaznom kao i verbalnu, ako ne i vise.

10. Uvijek gledam hoce li me osoba saslusati do kraja tako da me gleda u oci ili u proizvod

koji prezentiram, ili se samo okrene i nastavi na kiosku ili benzinskoj kupovati u toku

moje recenice

11. Moze se saznati je li osoba zainteresirana za ono $to pri¢amo ili ne, je li spremna isprobati

ili kupiti $to se ve¢ nudi.
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8.3 Opis rezultata:

Rezultati pokazuju kako je veéina ispitanika upoznata s pojmom neverbalne
komunikacije, gdje jedna od devet ispitanih osoba nije bila upucena u sam pojam. Na temelju
drugog anketnog pitanja, koje je nastojalo dati prikaz o ulaganju poslodavaca u edukaciju
svojih zaposlenika o neverbalnom komuniciranju prilikom obavljanja placenog rada,
zakljucuje se kako se joS uvijek premalo ulaze u profesionalne edukacije zaposlenika glede
navedenog podrucja. Ipak, rezultati pokazuju kako je medu zaposlenicima gotovo svih struka
raSireno vjezbanje neverbalnog govora u vlastitom angazmanu, kod kuce ili s kolegama.
Rezultati ankete nadalje pokazuju kako su ovisno o struci koju obavljaju, ispitanici na
osobama s kojima se susreCu za vrijeme obavljanja posla, prvo primje¢uju neverbalne
znakove koji su vezani uz samu tematiku posla ili uslugu koju obavljaju. U vezi s navedenim,
iz rezultata je jasno vidljivo kako carinski sluzbenik prvo primijeti stav osobe ili njezino
raspolozenje, dok konobar uocava odjec¢u osoba s kojima je u interakciji. Rezultati petog
pitanja pokazuju kako gotovo sve anketirane osobe bez obzira na struku koju obavljaju,

smatraju govor tijela vrlo vaznim.

Navedeno je naime moguce pripisati vecoj educiranosti o vaznosti neverbalne
komunikacije. Ipak, primjecuje se kako je ovdje konobar izuzetak, koji smatra kako
neverbalna komunikacija nije od velike vaznosti, a vidljivo je i da se tek upoznao s ovim
pojmom. Potrebno je istaknuti da rezultati pokazuju kako svaki od ispitanika ima neki
specifican pokret kojeg svjesno koristi u radu te ga potaknut pitanjem, uspjeSno opisuje.
Nadalje, analiza odgovora nam pokazuje kako je vaznost i upotreba neverbalne komunikacije
povezana i s prirodom posla osoba koje ga obavljaju. Na primjer, ako je osobi cilj nesto
prodati, kao §to je to u ovom primjeru zastupnici u osiguranju, ona ¢e vise paznje pridavati
nacinu na koji govori 1 ponasa se od konobara koji navodi kako je svjestan da ¢e osobe
koristiti uslugu nekog restorana ili kafica bez obzira na njegov govor tijela. Dakle, ukoliko je
osobi u cilju prodati neki proizvod ili vlastitu uslugu i o tome joj ovisi placa, ulozit ¢e vise
truda i radit ¢e na svojoj neverbalnoj komunikaciji kako bi postigla zadani cilj. Zanimljivo je
kako su svi ispitanici naveli da ambijent utjece na osobe u komunikacijskom procesu i na sam
odnos njih 1 klijenata. Od devet ispitanih osoba, njih Cetiri smatra neverbalnu komunikaciju
vaznijom od verbalne, Cetiri osobe ju smatra jednako vaznom kao i verbalnu, te samo jedan

ispitanik smatra kako je neverbalna komunikacija manje vazna od verbalne. Anketirane osobe
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navele su kako za vrijeme razgovora i rada u najve¢oj mjeri promatraju gestikulaciju lica

sugovornika, kao i drzanje tijela, a sve s ciljem dobivanja za razgovor i obavljanje posla.

ALISYAAINN

Sveuciliste
Sjever

2% ZA
MMI

SVEUCILIZTE
SIEVER

1ZJAVA O AUTORSTVU
I
SUGLASNOST ZA JAVNU OBJAVU

Zavr3ni/diplomski rad iskljuivo je autorsko djelo studenta koji je isti izradio te student
odgovara za istinitost, izvornost i ispravnost teksta rada. U radu se ne smiju koristiti
dijelovi tudih radova (knjiga, ¢lanaka, doktorskih disertacija, magistarskih radova, izvora s
interneta, i drugih izvora) bez navodenja izvora i autora navedenih radova. Svi dijelovi
tudih radova moraju biti pravilno navedeni i citirani. Dijelovi tudih radova koji nisu
pravilno citirani, smatraju se plagijatom, odnosno nezakonitim prisvajanjem tudeg
znanstvenog ili struénoga rada. Sukladno navedenom studenti su duzni potpisati izjavu o
autorstvu rada.

Ja, /L/{f/ éi) -456'}/;24‘3 (ime i prezime) pod punom moralnom,
materijalnom i kaznenom odgovornoscu, izjavljujem da sam iskljuéivi
autor/iea zavrénog/d:pbm;ﬂ@' (obrisati nepotrebno) rada pod naslovom
Loecrs_resertahe fpumtaicy 7/1}’1@/&’/7 L (upisati naslov) te da u
navedenom radu nisu na nedézvoljeni nacin (bez pravilnog citiranja) koristeni
dijelovi tudih radova.

Student/ica:r
(upisati ime i plfz’l e)

Aoty e

Jd (vlastoruééi potpis)

Sukladno Zakonu o znanstvenoj djelatnost i visokom obrazovanju zavrine/diplomske
radove sveuciliSta su duzna trajno objaviti na javnoj internetskoj bazi sveudiliine knjiznice
u sastavu sveudiliSta te kopirati u javnu internetsku bazu zavrsnih/diplomskih radova
Nacionalne i sveudili$ne knjiznice. Zavrsni radovi istovrsnih umjetnickih studija koji se
realiziraju kroz umjetnicka ostvarenja objavljuju se na odgovarajudi naéin.

Ja, / i/ /Dé{ 2L - (ime i prezime) neopozivo izjavljujem da
sam sugfa/san/na s javnom objavom, zavrinog/di (obrisati nepotrebno)
rada pod naslovom <71 repriie Lomnilueye ¢ VL) upisati
naslov) ¢iji sam autor/iea. ‘

Student/iea:
(upisati ime i prezim@)

//a @/{ zvg/ﬂa /éL

& (vlastoruéryi/ potpis)
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