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SAZETAK

Nacin na koji se zivi 1 radi dramaticno se promijenio tijekom proteklih pola stoljeca.
Gospodarstva iz proslih godina zamijenjena su globalno integriranom 24/7 ponudom usluga. Zivi
se u vremenu digitalnog doba. Poslovne poruke nac¢in su na koji tvrtke pokrecu i reagiraju na kupce
putem razli¢itih kanala za razmjenu poruka. 'Instant message' (IM) je komunikacijski sustav u
stvarnom vremenu koji omogucéuje komunikaciju dviju ili visSe osoba uz audio, video ili prijenos
datoteka. Zbog niske cijene i visoke brzine, IM je postao znacajno popularan u poslovanju .
Pomoc¢u ICT-a dolazi se do novih informacija, omogucéena je obrada istih, ¢uvanje za buducu
upotrebu, zastita od neovlastenih korisnika, prijenos obradenih informacija onima kojima su
namijenjene, potrebne i to u Sto kra¢em roku. Cilj ovog rada je prikazati rezultate sekundarnog
istrazivanja kojima se IM dovodi u vezu s povecanjem efikasnosti poslovanja, moguénostima
koriStenja instant dopisivanja u realnom vremenu u poslovanju i potrebnim pretpostavkama za

koriStenje istog u poslovanju.

Kljucne rijeci: poslovna poruka, instant poruke, instant dopisivanje, ICT tehnologija



SUMMARY

Over the past half century the way how people live and work has changed dramatically. The
economy that was familiar to us for decades, have been replaced. How we live in digital age,
everything is now globally integrated by 24/7 service offers. Businesses initiate cooperation
and waiting for the response from customers through various messaging channels. Instant
message (IM) is a real-time communication system that allows two or more people to
communicate with audio, video or file transfer. Due to its low cost and high speed, IM has
become significantly popular in business. With the help of ICT, new information is obtained,
it is possible to process it, save it for future use, protect it from unauthorized users, transfer the
processed information to those who need it, and in the shortest possible time. The main aim of
my essay is to present the results of secondary research that relates the IM with the increase of
business efficiency and the necessary shifts in that how business communicate and reach the

final customers.

Keywords: business message, instant messages, instant correspondence, ICT technology
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1. UvOD

Digitalno doba karakterizira tehnologija koja poveéava brzinu i Sirinu prometa znanja unutar
gospodarstva i drustva. Evolucijska teorija, kao objasnjenje sustava u kojem zivimo, navodi da se

odrzivost oslanja na fluktuaciju znanja.

Nacin na koji zivimo i radimo dramati¢no se promijenio tijekom proteklih pola stoljeca.
Gospodarstva iz proslih godina zamijenjena su globalno integriranom 24/7 ponudom usluga.
Potrosaci u digitalnom dobu imaju pristup nizu usluga i proizvoda koji bi se prethodno smatrali

dostupnima samo u podrucjima znanstvene fantastike.

Ova se promjena dugo spremala i iako je industrijska revolucija pomogla u pokretanju ove
transformacije, tek sada u informacijskom dobu pojedinci su stvarno u stanju prihvatiti te
promjene. U ovom novom digitalnom dobu pristup znanju uvelike je poboljSan. Podaci koji su
prije bili dostupni samo znanstvenicima i vladinim duznosnicima sada su slobodno dostupni
svima. Uz taj napredak, promjene u brzinama umrezavanja s lansiranjem 5G mreze i uredaja koji
mogu pristupiti tim brzinama dodatno ¢e potaknuti tehnologije digitalnog doba. Kada pokusavate
razumjeti Sto je digitalno doba, vazno je shvatiti da je to ono koje pokreée tehnologija. Te
promjene, kada se provode unutar poduzeca kako bi se povecala konkurentnost, mogu pomo¢i da
poduzeca postanu ucinkovitija i profitabilnija. Organizacije digitalnog doba traze od potroSaca
inovacije 1 ideje te redovito traze povratne informacije o proizvodima i uslugama. Njithov fokus
nije samo na konkurenciji, ve¢ 1 na onome §to korisnici zele i trebaju te kako najbolje mogu

zadovoljiti te potrebe na isplativ i u¢inkovit nacin.

Poslovne poruke nacin su na koji tvrtke pokrecu i reagiraju na kupce putem razli¢itih kanala
za razmjenu poruka. Omogucuje kupcima da im se obrate te omogucuju povratne razgovore,

dvosmjerne razgovore, a ne eksplozije poruka, poput oglasa ili masovnih slanja e-poste.
Prema Sri¢a (2003) pisana poslovna komunikacija se moze provoditi na tri nacina:

1. Pisani oblik - tu se ubrajaju memorandumi i dopisi. Memorandum predstavlja kratke
neformalne poruke, krace od jedne stranice. Navedene se poruke odnose na jednu temu. U
memorandumu ima prostor za unos datuma, imena primatelja i poSiljatelja, predmet
poruke, te prostor za poruku. Posiljatelj se ne mora potpisati, obzirom da je njegovo ime
istaknuto

2. Elektronicki oblik - ovdje spadaju e-posta, web i chat komunikacije,



3. Kombinirani oblik - pisane se komunikacije prenose elektroni¢kim putem, kao §to je slucaj

kod telefaks komunikacije.

Mnoge web stranice o poslovnim i ljudskim resursima pruzaju popise od sedam, deset ili ¢ak
dvanaest zajednickih osobina uspje$nih poslovnih poruka. Prema Bumsu (2019) ucinkovitu
komunikaciju sa suradnicima i klijentima moze se posti¢i implementacijom samo pet glavnih

karakteristika.
1. Ljubaznost i konverzacijski ton

Bilo da se komunicira telefonom ili e-postom, poslovna poruka trebala bi imati lezeran, ugodan i
razgovorni ton. Vazno je da se primatelju poruke obraca na prijateljski nacin koji poti¢e odgovor
primatelja bez emocionalnog, konfrontacijskog prizvuka ili prigovaranja. Umjesto toga, valja biti

ljubazan, koriste¢i pozitivne rije¢i i izraze kao $to su "molim", "hvala", "iskreno", "cijenimo" i
9 b 9 9

"najbolje pozdrave".
2. Konciznost

Biti koncizan je vrlo vazan element poslovne komunikacije. Ukljucuje pristojno prenosenje poante

I iznoSenje ideje ili zabrinutosti u $to manje rije¢i. Konciznost Stedi vrijeme i novac za obje strane.
3. Tocnost

Ostavljanje poruke ili slanje e-poste s pogresnim informacijama ili sadrzajem nije samo neugodno,
vec je 1 neprofesionalno, dugotrajno 1 skupo. Kada pogreske u poslovnoj poruci ukljuc¢uju pogresno
napisana imena ili osobne podatke primatelja, i oni postaju uvredljivi. Prije slanja e-poste ili
pozivanja broja klijenta ili suradnika valja provjeriti ispravnost svih podataka unutar poslovne

poruke.
4. Jasnoca

Jasnoca je jedna od najvaznijih komponenti uspjeSne poslovne poruke. To znaci jasno navesti
ciljeve ili zelje. U tu svrhu valja Koristiti poznate izraze, kratke recenice i izbjegavajte tehnicke
pojmove i poslovni zargon kako bi se uklonila moguc¢a zbunjenost ili nagadanje za Citatelja ili

primatelja poruke.
5. Konkretnost

Cilj je stvoriti konciznu sliku i jasno razumijevanje poslovne poruke unutar svijesti primatelja. To

ukljucuje Cinjenice 1 brojke, a ne nejasne generalizacije.



Elektronska komunikacija ili e-komunikacija jeste suvremeni oblik komunikacije u
organizacijama. Razvojem ICT tehnologije raste i moguénost brzog i jednostavnog svladavanja
vremena i prostora. Jednostavno koristenje, niski troskovi, gotovo trenutna razmjena poruka s
fizicki udaljenim osobama i dostupnost ucinili su ovaj nacin komunikacije neizostavnim dijelom
poslovnog komuniciranja kako unutar menadzmenta i1 organizacije, tako i1 s poslovnom okolicom

organizacije.

Suvremene poslovne organizacije zamjenjuju tradicionalnu komunikaciju poStom,
telefonom, telefaksom ili neposrednim sastancima elektronskom komunikacijom temeljnom na
suvremenoj informacijskoj i komunikacijskoj tehnologiji ICT uz primjenu elektronskih sredstava,
kako u samoj poslovnoj komunikaciji, tako i u svakodnevnim meduljudskim odnosima izvan
organizacije. Informacijska i komunikacijske tehnologije temelji se na uporabi ra¢unala za obradu
informacija. Preduvjet je da su raCunala mrezno povezana, ali i s Internetom, kako bi se omogucila
razmjena podataka, rad s istim podacima, te koriStenje adekvatnog softvera i hardvera. Osim
fizickih, vidljivih dijelova rac¢unala koji obuhvaca vanjske dijelove rac¢unala (tipkovnica, mis,
monitor, kudiste...) 1 unutarnje dijelove racunala (mati¢na ploca, mikroprocesor...). Softver jesu
programi i podaci koji se nalaze na racunalu ili vanjskom mediju, na primjer CD-u ili

memorijskom Stapi¢u. Programi upravljaju radom racunala ili se naknadno ugraduju u rac¢unalo.

Prema Lamza-Maroni¢ (2008) kako bi elektronska komunikacija bila uopée moguca i
provediva, organizacija mora imati razvijen informacijski sustav podrZzan informacijskom
tehnologijom. Naravno, potrebni su znanje 1 ljudski kapital koji pokrecu informacijsku tehnologiju
i razvijaju nove oblike komunikacije. Informacijski sustav u svakodnevnom poslovanju
zaposlenicima olakSava rad pri obavljanju preciznih i ponavljaju¢ih zadataka ili razmjeni
informacija, Stedi vrijeme, brzo 1 jednostavno se uspostavlja veza s fizicki udaljenom osobom...
Pomo¢u ICT-a dolazi se do novih informacija, omogucena je obrada istih, ¢uvanje za buducu
upotrebu, zaStita od neovlastenih korisnika, prijenos obradenih informacija onima kojima su

namijenjene, potrebne i to u $to kra¢em roku.

Temeljna problematika koja se diskutira u radu jest koliko instant dopisivanje u realnom
vremenu koristi poslovnim organizacijama te razlike izmedu klasicne komunikacije i1 instant

dopisivanja u realnom vremenu.



Osnovna pitanja koja se postavljaju u radu su sljedeca:

1. Povecava li instant dopisivanje efikasnost u poslu?

2. Je li moguce koristiti instant dopisivanje u realnom vremenu u konkretnim uvjetima u
poslovanju?

3. Postoje li razvijene aplikacije koje se brzo i efikasno mogu implementirati u poslovne

procese?

Nakon dobivanja odgovora na pitanja kroz detaljnu analizu problematike, odgovorit ¢e se na

postavljene hipoteze:
HI: Instant dopisivanje u realnom vremenu doprinosi unaprjedenju poslovnih procesa.

H2: Postoje potrebni preduvjeti za uvodenje poslovnog dopisivanja u realnom vremenu u

poslovanju.

U nastavku rada bit ¢e vise rije¢i o porukama u realnom vremenu u poslovnoj komunikaciji. U
drugom dijelu rada viSe ¢e biti govora o instant porukama, prihvacenosti i upotrebi instant
dopisivanja te razlici privatnih i instant poruka uz objasnjenje najkoristenijih protokola u
tehnologiji za instant poruke, a spomenut ¢e se i mobilno dopisivanje u realnom vremenu §to je

trenutno i najaktualnije.

Trece poglavlje govori o specificnosti i prihva¢enosti poslovne poruke u realnom vremenu,
njenim prednostima, komunikaciji s kupcima te o razlikama tradicionalne i suvremene poslovne
poruke. Na kraju slijedi zakljuCak gdje ¢e se rezimirati saznanja iz rada dobivena analizom stru¢ne

literature.



2. PORUKE U REALNOM VREMENU U POSLOVNOJ
KOMUNIKACIJI

Posljednjih desetljeca sveprisutnost informacija, komunikacijai tehnologija (ICT) promijenila
je komunikacijske obrasce vecine korisnika interneta. Ovaj fenomen dodatno je pojacan
popularnos$¢u chata za razmjenu trenutnih poruka (IM). Prema Tyrus (2013) IM-chat nije utjecao
samo na druStvene mreze i tamo$nju komunikaciju, nego je takoder znacajno promijenio nacin na

koji informacijske i komunikacijske tehnologije (ICT) funkcioniraju i na radnom mjestu.
2.1. Instant poruke

Prema Larson (2022) instant poruke (u nastavku IM: eng: instant message) su izumljene 1971.
kao funkcija chata na drzavnoj ra¢unalnoj mrezi. Americki informati¢ar Murray Turoff kreirao je
IM kao dio informacijskog sustava upravljanja hitnim slucajevima i1 referentnog indeksa
(EMISARI) za Ured za pripravnost u hitnim slu¢ajevima. Njegova izvorna svrha bila je pomo¢i u
razmjeni informacija koje bi pomogle vladi SAD-a u hitnim slu¢ajevima. Jedna od prvih upotreba
EMISARI-ja bila je olakSavanje komunikacije medu vladinim duznosnicima kako bi se pomoglo
nastojanjima Nixonove administracije u borbi protiv inflacije nadnica i cijena. Korisnici
EMISARI-ja pristupili su sustavu preko terminala teletypewritera povezanih sa sredi$njim
racunalom. Vlada SAD-a nastavila je koristiti EMISARI za upravljanje hitnim situacijama sve do
1986. Funkcija EMISARI chata zvala se Party Line i izvorno je razvijena da zamijeni telefonske
konferencije. Svi korisnici Party Linea morali su se prijaviti na isto ra¢unalo preko telefonskih

linija i Citati tekst razgovora na Teletype jedinicama.

Larson (2022) navodi da se tijekom 1970-ih pojavio prvi softver za javno ¢avrljanje. "Talk",
dizajniran za rad unutar UNIX operativnog sustava. Takoder je zahtijevao da korisnici budu
prijavljeni na isto racunalo kako bi koristili program. Ovo je uistinu bila prete¢a IM sustava, buduci
da su korisnici mogli poslati poruku bilo kome drugome u sustavu, a biljeSka bi iskocila na
korisni¢kom terminalu. Ovaj softver Cesto se koristio u kombinaciji s "Fingerom", programom koji
je korisnicima omogucavao da utvrde je li jedan ili drugi korisnik bio prisutan na mrezi u to

vrijeme.

Jedan od najstarijih i najpopularnijih telekomunikacijskih uredaja, telefon, predstavljen je
javnosti 1890-ih. E-posta se pojavila u poslu od 1990-ih, ali u novije vrijeme, razmjena instant
poruka (IM) po€inje igrati vaznu ulogu za poslovnu komunikaciju interno i eksterno (unutar i izvan

tvrtke). lako koncept instant razmjene poruka postoji od sredine 1960-ih, nije postalo sveprisutno
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sve dok nije doslo popularnost interneta, posebice pojavom drustvenih mreza. Od tada se IM

koriste sve vise.

Prema Rachael i Akina (2015) e-mail se moze smatrati najvaznijim alatom poslovne
komunikacije od 1990-ih. Medutim, nakon §to je 1996.godine uveden prvi besplatni IM, dnevna
upotreba IM-a dramati¢no je porasla. lako je izvorni dizajn IM-a bio za drustvenu osobnu
komunikaciju, sada je uSao u poslovne teritorije i usvojen je u mnogim organizacijama za

unutarnju i vanjsku komunikaciju.

Prema Fadi (2021) IM je komunikacijski sustav u stvarnom vremenu koji omoguéuje
komunikaciju dviju ili viSe osoba uz audio, video ili prijenos datoteka. Zbog niske cijene 1 visoke
brzine, IM je postao znacajno popularan u poslovanju. Njegova komunikacija u stvarnom vremenu
i online prisutnost dodatno promice svoju upotrebu uvelike smanjujuci vrijeme za komunikaciju

jer se moze ocekivati trenutna reakcija.

Osim toga, njegovi emotikoni mogu vizualizirati znakove lica kao da je rije¢ o komunikaciji
uzivo. IM takoder pruza besumni komunikacijski kanal za suradnike koji mogu komunicirati bez

obavijesti drugih kolega.

Za slanje i primanje elektroni¢ke poste postoje internetske stranice kao $to su Hotmail, Gmail
i Yahoo! Mail, ali i usluzni programi poput Outlook Expressa, Microsoft Outlooka (dio Microsoft
Officea), Windows Live Maila, Thunderbirda, Eudore i Pegasusa.

2.2. Prihvacdenost instant dopisivanja u poslovnom okruZenju

Poslovanje u svim poduze¢ima je znatno bolje u odnosu na proslost, a sve zahvaljujuéi
tehnologiji. Od slanja poste smo presli na slanje e-maila, a od slanja e-mail-ova smo presli na
slanje instant poruka. IM su ubrzale i poboljsale poslovanje, obavljanje posla je sada jednostavnije
i efikasnije.

Prema Shaun Doyle (2003) instant dopisivanje olakSava internu i eksternu komunikaciju
poduzeca. Najjednostavnija forma instant dopisivanja (IM) je putem aplikacije koja omogucuje
korisnicima da u realnom vremenu posalju tekstualnu poruku drugom korisniku, najc¢es¢e putem

interneta.

Korisnici imaju popis korisnika s kojima Zele komunicirati te kada su ti korisnici aktivni.
Ukoliko je korisnik online moze odmah vidjeti poruku i odgovoriti na nju. IM omogucuje

korisnicima da stave svoj status:

e dostupan,



e nedostupan,

e vracam se odmah,

e zaposlen,

¢ nisam kod kuce,

e nisam u uredu,

e nevidljiv nacin rada, te

e samostalno definirani status.

Postavljanjem svog statusa daju posiljatelju uvid u njihovu trenutnu dostupnost.

OznacCavanje statusa prava je razlika izmedu e-mail i SMS-a naspram IM-a.

Prema Saffedine (2021) za moguce slanje IM potrebno se prijaviti sa korisni¢kim imenom
i lozinkom kao i na sve aplikacije. Za kreiranje profila potrebno je navesti korisnicko ime, ime,
lokaciju, godine, status veze, spol, zanimanje, interes i e-mail adresu. Sve informacije su vidljive
drugim korisnicima, ali se mogu i mijenjati. Trenutno slanje poruka jo$ je uvijek besplatno, ali u

buduénosti bi moglo biti drugacije.

Korisnicima se takoder omogucuje visoka razina privatnosti, Sto obuhvaca sljedece:

ignoriranje ljudi koji nisu na nasoj listi,

ignoriranje ljudi koje slijedimo,

dozvola korisnicima da nas vide, te

dozvola korisnicima da nas kontaktiraju.

Prema Savanovi¢ (2021) pojavom iPhone 1 Android uredaja doSlo je do znacajnog porasta
koriStenja prijenosnih uredaja. Stoga su aplikacije za razmjenu trenutnih poruka postale sve
popularnije na ovim uredajima. Aplikacije za trenutne poruke koje su razvijene posebno za
upotrebu na mobilnim uredajima i obicno sluze kao alternativa SMS porukama, ukljucuju: Apple
iMessage, WhatsApp Messenger, Discord, Viber 1 druge. Budu¢i da je metoda komunikacije
putem interneta postala popularna, komunikacija trenutnim porukama u odredenoj je mjeri
zamijenila komunikaciju e-postom. Za razliku od e-poste, razmjena trenutnih poruka omogucuje

korisnicima da vide je li odabrani dopisnik spojen na Internet.



2.3. Tehnicke pretpostavke za dopisivanje u realnom vremenu

U svom najjednostavnijem obliku, razmjena trenutnih poruka (IM) nastoji posti¢i dva cilja:
prac¢enje prisutnosti u svrhu slanja upozorenja temeljenih na prisutnosti korisnicima u sobi za
cavrljanje i razmjena poruka. Softver se oslanja na srediS$nji posluzitelj ili posluZitelje za prac¢enje
prisutnosti. Kada se korisnik prijavi na IM sustav, prijava se prepoznaje, a drugi online korisnici
koji imaju tu adresu navedenu kao "prijatelj", bivaju obavijeSteni o korisnikovoj prisutnosti.
Softver uspostavlja izravnu vezu izmedu korisnika kako bi mogli medusobno razgovarati

sinkronizirano, u stvarnom vremenu.

Prema Savanovi¢ (2021) vecina programa za razmjenu instant poruka preko interneta se
povezuje s tvrtkom za razmjenu instant poruka koja provjerava identitet korisnika. Taj se postupak
zove autentifikacija. Kada se pokrene aplikacija za instant poruke, klijent pokusava kontaktirati
posluzitelja instant poruka odredene tvrtke, poput Google-a ili Facebook-a. Nakon $to se veza s
posluziteljem uspostavi, korisnik unosi svoje ime 1 lozinku za prijavu na posluzitelj. Zatim
posluzitelj provjerava dano korisnicko ime i lozinku, prijavljuje korisnika te je tada korisnik

povezan.

Danasnje aplikacije zahtijevaju slanje poruka u stvarnom vremenu. Bez obzira na to radi li se
o web, mobilnoj ili kompozitnoj aplikaciji, korisnici o¢ekuju da ¢e moc¢i komunicirati s podacima
bez kaSnjenja. Takvu komunikaciju se moZe posti¢i koriStenjem HTTP rjeSenja ili upotrebom
WebSocketa. Kada se preko preglednika pristupi web stranici, Salje se HTTP zahtjev web

posluZzitelju na kojem je stranica postavljena. Web posluzitelj prihvaca zahtjev i Salje odgovor.

U mnogim slu¢ajevima, na primjer za cijene dionica, vijesti, prodaju karata, poruka preko
interneta, e-posta i drugo, odgovor bi mogao postati zastarjeli do trenutka kada preglednik prikaze

stranicu.

Prema Savanovi¢ (2021) kako bi se dobili najnoviji podatci u stvarnom vremenu, tu stranicu
treba stalno osvjezavati rucno, ali to ocito nije dobro rjeSenje. PokusSaji pruzanja usluga web
aplikacija u stvarnom vremenu uglavnom se svode na anketiranje i druge posluziteljske push
tehnologije, od kojih je najistaknutija "Comet". Ocigledno je ovo dobro rjeSenje ako se zna tocan
interval dostava poruka, jer se mogu sinkronizirati zahtjevi klijenta tako da se dogode samo kada
su informacije dostupne na posluZzitelju. Medutim podaci u stvarnom vremenu ¢esto nisu toliko
predvidljivi, pa su nepotrebni zahtjevi neizbjezni, a kao rezultat toga mnoge se veze otvaraju i

zatvaraju bespotrebno u situacijama s niskim brojem poruka.



Search Unified Communications su definirale 7 koraka u procesu instant dopisivanja. To su:

1. Prijavljivanje u aplikaciju za instant dopisivanje
Prijava se odvija s korisni¢ckim imenom i lozinkom koje je korisnik sam kreirano.

2. Lociranje primatelje u listi kontakata
TraZenje Zeljenog primatelja na listi kontakata koje korisnik posjeduje.

3. Odabir primatelja
Odabir primatelja kojem se zeli poslati instant poruka.

4. Provjera dostupnosti primatelja
Vidljiva je dostupnost primatelja, odnosno je li online ili offline.

5. Slanje instant poruke
Sastavljanje instant poruke za primatelja kako bi se dobila povratna informacija. Bitno je
da je poruka sastavljena konkretno, jasno i kratko kako ne bi doslo do nerazumijevanja ili
da se ne protumaci neto¢no.

6. Sustav obavjeStava primatelja o primitku instant poruke
Primatelj je obavjeSten svaki put kada zaprimi instant poruku. Sam odlucuje kada ce
odgovorit na nju.

7. Primatelj odgovara na instant poruku.

Instant poruke omogucuju primatelju da odmah odgovori na poruku koju je zaprimio.

Vecina sustava za razmjenu trenutnih poruka radi na isti na¢in. Kada se pokrene aplikacija,

klijent za razmjenu poruka pokuSava se povezati s posluZiteljem za razmjenu poruka.

Posluzitelj za razmjenu poruka provjerava korisnicko ime i lozinku i prijavljuje klijenta. Nakon
Sto se prijavi, klijent Salje posluzitelja svoju IP adresu, broj prikljucka koji je dodijeljen IM usluzi
I imena svih na popisu kontakata korisnika. Posluzitelj stvara privremenu datoteku sesije koja
sadrZi informacije o vezi i provjerava tko je na popisu kontakata takoder prijavljen. Budu¢i da
klijent ima IP adresu i broj porta za racunalo osobe kojoj je poruka poslana na poruku se Salje
izravno klijentu na racunalu te osobe. Drugim rijecima, posluzitelj u ovom trenutku nije ukljucen.
Kada posluzitelj pronade kontakte koji su prijavljeni, klijentu Salje poruku s informacijama o

njihovoj vezi i $alje informacije o vezi kontaktima.*

Sto su prije sve informacije o vezi poslane i potvrdene, razmjena instant poruka moze zapodeti.
Proces spajanja opcenito traje oko deset sekundi. Druga osoba dobiva instant poruku i odgovara.
Prozor koji svaki od njih vidi na svojim ra¢unalima prosiruje se kako bi ukljucio dijaloski okvir

razgovora koji se pomice. Instant poruke svake osobe mogu pojaviti u ovom prozoru na oba

! https://www.brosix.com/blog/what-is-instant-messaging/ posje¢eno 1.9.2022.



https://www.brosix.com/blog/what-is-instant-messaging/

racunala. Kada je razgovor zavrSen, prozor s porukom se zatvara. Na kraju, jedan odlazi offline 1

izlazi. Kada se to dogodi, klijent Salje poruku posluzitelju da se prekine ,,sjednica“.

Prema Tyrus (2013) posluzitelj $alje poruku klijentu svake osobe na listi kontakata koja je
trenutno na mrezi da oznaci da se netko odjavio. Na kraju, posluzitelj briSe privremeno datoteku

koja je sadrzavala informacije o vezi za klijenta.

Komunikacija temeljena na tekstu dugo je bila glavna funkcija razmjene instant poruka, ali

sada je jedna od mnogih znacajki. Prema Wu i Juice (2019) ostale mogucénosti ukljucuju sljedece:
1. Dostupnost.

Tehnologija prisutnosti omogucuje korisnicima da vide dostupnost svojih kontakata. Mnoge
aplikacije pokazuju jesu li kontakti online ili offline i jesu li svoj status postavili na slobodni ili
zauzeti. Neki klijenti dopustaju korisnicima postavljanje poruke o odsutnosti i pruzanje pojedinosti
0 njihovoj dostupnosti. U aktivnoj sesiji mnoge aplikacije pokazuju u stvarnom vremenu kada
korisnik tipka.

2. Prijenos podataka.

Slanje i dijeljenje datoteka takoder je standardni dio mnogih IM aplikacija. Omogucuju slanje,
dokumenata, slika, linkova i sli¢no. Facebook Messenger ¢ak omogucuje korisnicima slanje novca

putem IM-a.
3. Prelazak na druge nacine komunikacije.

Brojne aplikacije za razmjenu izravnih poruka omogucuju korisnicima IM-a prelazak na druge
nacine komunikacije -- kao §to su grupni chat, glasovni pozivi 1 video konferencije -- unutar
aplikacije. Ovakvi oblici komunikacije olak$avaju poslovanje u smislu da svi korisnici mogu
prisustvovati na sastanku bez obzira gdje se nalaze. Za primjer se moze uzeti u obzir rad od kuce
za vrijeme pandemije COVID-19. Korisnici koji su radili od ku¢e mogli su prisustvovati na online

sastanku.

Dok su neki alati za razmjenu instant poruka napravljeni isklju¢ivo u svrhu pruzanja korisnicke
usluge, a drugi za poduzeca, krizanja postoje. Slijedi popis popularnih usluga za izravnu razmjenu

poruka potro$adima i tvrtkama:?

1. Cisco Jabber, temeljen na Jabberu
2. Discord

210 best instant messaging apps for businesses (rocket.chat); posjeé¢eno 31.8.2022.
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Facebook Messenger
Google Chat

HCL Sametime
iMessage

Line

Microsoftovi timovi
Pidgin

10. Snapchat

11. Trillian

12. Viber

13. WeChat

14. WhatsApp Messenger

© o N o g B~ w

Medu proizvodacima i vlasnicima aplikacija uvijek postoji velika konkurencija te se uvijek

smisljaju tehnoloski naprednije znacajke kako bi se privukli korisnici.

U nastavku ¢e biti viSe rijeci o najpopularnijim poslovnim aplikacijama za instant dopisivanje u

2022. godini.
1. Rocket.Chat

Rocket.Chat je izvrstan nain za povezivanje ¢lanova tima putem izravnih poruka, video poziva i
glasovnih poruka. Ova svestrana platforma za razmjenu trenutnih poruka napravljena je da nadilazi

timsku komunikaciju.

Korisnicima omogucuje povezivanje s vanjskim partnerima i kupcima putem platforme - bez
obzira na kanal koji koriste. Stovise, Rocket.Chat podrzava razli¢ite zna¢ajke kao §to je timsko
anketiranje koje moze uciniti komunikaciju timova ucinkovitijjom. Buduéi da je izgraden na
tehnologiji otvorenog koda, dobar je izbor za tvrtke koje posvecuju dodatnu pozornost sigurnosti

podataka i fleksibilnosti.
2. Ms Teams

Medu paketom svojih proizvoda, Microsoft takoder nudi poslovnu aplikaciju za izravnu razmjenu
poruka MS Teams. Tvrtke su ga uglavnom pocele koristiti jer je bio besplatan dodatak njihovom
MS paketu.

U pocetku je bilo izvjestaja da je aplikacija nezgrapna i da nije tako jednostavna za koriStenje.
Medutim, Siroka baza korisnika MS proizvoda pomogla je da MS Teams postane jedna od

najpopularnijih aplikacija za razmjenu trenutnih poruka za tvrtke diljem svijeta.
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3. Webex

Webex se na prvi tren moze zamisliti kao aplikacija za videokonferencije, ali oni takoder nude
rjeSenje za izravnu razmjenu poruka tvrtkama. Njihova aplikacija kombinira pozive, video
sastanke 1 poruke za povecanje produktivnosti u timovima. U usporedbi s drugim aplikacijama,
one nude snaznije znaCajke suradnje u videokonferencijama kao Sto su reakcije na zaslonu,

interaktivno dijeljenje sadrzaja.
4. Pumble

Pumble je izvrsno poslovno rjesenje za izravnu razmjenu poruka koje zamjenjuje e-postu za

distribuirane timove.

Iako su relativno novi na trzistu, nude proizvod koji ve¢ina poduzeca treba: jednostavan, intuitivan
proizvod za razmjenu trenutnih poruka koji zaposlenicima omogucuje komunikaciju sa svojim

suradnicima izravnim porukama, u kanalima i u nitima.

Ono $to Pumble ¢ini posebno atraktivnim je to §to je besplatan za timove svih veli¢ina - ukljucujuci

povijest porukal
5. Ring Central

Ring Central ve¢ dugo pruza usluge kontakt centrima. Medutim, uspjesno su zaronili u svijet
poslovne komunikacije nude¢i Ring Central MVP, rjeSenje za slanje poruka, video 1 telefon u

jednom.

S moc¢nim integracijama i analitikom, Ring Central je izvrsno rjeSenje za distribuirane timove koji
koriste razlicite komunikacijske kanale. Stoga je takoder koristan zaposlenicima bez radnog stola

u industrijama kao §to je maloprodaja.
6. Slack

Slack je vjerojatno najpoznatija poslovna aplikacija za razmjenu izravnih poruka. Slack se rano
etablirao na trziStu poslovne komunikacije kao najbolja alternativa e-mailovima koji su bili

standardni na¢in komunikacije na radnom mjestu.

Medutim, tijekom godina Slack je dobio ozbiljnu konkurenciju koja je zeljela uciniti poslovnu
razmjenu izravnih poruka uskladenom s najvis§im standardima sigurnosti podataka. Alternative

otvorenog koda Slacku takoder olakSavaju prilagodbu specificnim industrijskim propisima.
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Danas je Slack izrastao u veci proizvod koji ukljucuje i druge funkcionalnosti. Medutim, razmjena
izravnih poruka i dalje je srz ekosustava Slacka. Brojne integracije takoder ga Cine srediSnjim

dijelom svakodnevne komunikacije.
7. Chanty

Tvrtke poput NASA-¢, Oraclea i Nikea koriste Chanty kako bi ostale produktivne i uskladene s

ciljevima ¢lanova svojih timova.

Osim razmjene izravnih poruka, ova aplikacija za produktivnost za tvrtke ukljucuje znacajke za

upravljanje zadacima, kao Sto su Kanban ploca i1 popisi obaveza.

Prema vlastitim rije¢ima, Chanty ne zeli da njegovi korisnici budu preopterec¢eni zbunjuju¢im

znacajkama. Jednostavnost 1 lakoc¢a koristenja ono su $to njihovi kupci takoder cijene.
8. Troop Messenger

Ovaj softver za timsku suradnju jo§ je jedan odlican nacin za podrSku ucinkovite poslovne
komunikacije u tvrtkama. Znacajke Troop Messengera kre¢u se od izravnih poruka do video
poziva, s inovativnim znacajkama kao $to su samo uniStavajuée poruke, oznacavanje poruka i

kasnije odgovaranje.

Troop Messenger takoder se moze implementirati na lokaciji, Sto ga €ini dobrim izborom za

organizacije u visoko reguliranim industrijama.
9. Flock

Flock ima za cilj pruziti svojim korisnicima jednostavan nacin upravljanja poslovnom
komunikacijom i izbjegavanje nereda koji dolazi s njom. Znacajke kao $to su privatni 1 javni
kanali, videokonferencije, glasovne biljeske, podsjetnici i obveze ¢ine Flock dobro zaokruzenim

alatom za timsku suradnju.

Stovise, Flock omoguéuje stvaranje automatiziranih popisa za slanje e-poste za svaki kanal kada
je lakse do¢i do ljudi putem e-poste. Ova aplikacija za izravnu razmjenu poruka namijenjena je

tvrtkama svih veli¢ina jer je lako skalabilna 1 sigurna.
10. Ryver

Ryver je poslovna aplikacija za izravnu razmjenu poruka koja podrzava sve standardne kanale
poslovne komunikacije. Osim chata, korisnicima omogucuje video i glasovne pozive, dijeljenje

datoteka i sudjelovanje na forumima.
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Ryver takoder ukljucuje zadatke koji pomazu timovima da ostanu uskladeni u svom radu. Iako je
prili¢no jednostavna aplikacija, korisnici je vole zbog toga. Hvale njegovo korisnicko sucelje i

integracije s Githubom, Dropboxom i Jirom $to olakSava fokusiranje na posao.

Prema ¢lanku Mak i Leeja (2015) te u sklopu istrazivanja koja istrazuju razlicite razgovore (npr.
humor, opusteni razgovor medu kolegama) na radnom mjestu, vecina se oslanjala na Wengerove
teorije iz 1998. Prema Wengeru (1998), radno mjesto se moze shvatiti kao kontinuirani odrzivi
proces. Poduzeca imaju kratkorocne i dugorocne ciljeve koji ¢ine kolege ujedinjenima i
odgovornima prema radnom mjestu; obostrani angazmani su redovite i neredovite veze putem
kojih kolege komuniciraju, a zajednicki razgovori simboli¢ki predstavljaju norme ponasanja
postupno kultivirane i ponavljano prakticirane od strane kolega u procesu zajednickog angazmana.
Slijede¢i ovu konceptualizaciju, govorni dogadaji koji se ponavljaju, kao zajednicki razgovori, su
u konacnici usmjereni na obavljanje stvari (Holmesi Stubbe, 2003). Wenger (1998) je dodatno
tvrdio da drustvene prakse, ovdje spomenute u kontekstu dopisivanja medu kolegama, koji ne
samo da se pridrzava kolektiva i postoje¢e norme za sveukupne ciljeve, ali su i u reifikaciji prema
individualnim, neposrednim potrebama. Ovo objaSnjava drugacije ponaSanje kolega u istom

razgovoru kada se postize isti cilj.
2.4. Mobilno dopisivanje u realnom vremenu

U literaturi se navodi da je mobilno instant dopisivanje siroko prihvac¢eno i da se redovito
koristi razmjena poruka (skracenica u nastavku: M.I.M.) medu tvrtkama na taj nac¢in. Medutim,

postoji nedostatak akademskih publikacija u ovom podruéju.

Fadi Safeddinel, Imad Nakhoul (2021) kroz studiju slucaja pokazuju da M.L.M.
implementacija u tvrtkama moze poboljsati operativne procese. Ova studija pokazuje da je
uvodenje M.I.LM. u operacijama poboljSava proces proizvodnje. To je postignuto proucavanjem

studije slucaja.

Mobile Instant Messaging (M.I.M.) u poboljSanju operativnih procesa tvrtke Nakhoul
Corporation, proizvodaca iz Libanona. Klju¢na ograni¢enja u nalazima studije su povezana s
upotrebom podataka prikupljenih tijekom pandemije, a podaci su ograniceni na jednu studiju
slu¢aja i jedan mjesec. Na temelju tog istrazivackog rada, postavlja se pitanje moze li viSe tvrtki
usvojiti M.1.M. da ubrzaju svoje operacije u razli¢itim procesima? Prema studiji uvodenje M.1.M
kao sredstva poslovne komunikacije, eksplicitno smanjuje koristenje papira, povecava brzinu
komunikacije kao i zadovoljstvo medu djelatnicima s obzirom da dragocjene informacije dobivaju

u vrlo kratkom roku upravo zahvaljuju¢i mobilnom instant dopisivanju.
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3.PISMENO KOMUNICIRANJE U REALNOM VREMENU U
POSLOVANJU

Kao $to se moze primijetiti u svakodnevnom zivotu za privatno komuniciranje povecava se
koristenje aplikacija isto tako je i u poslovanju. S obzirom na to da ovaj rad ima za cilj prikazati

poslovno dopisivanje u realnom vremenu nadalje u tekstu je sve obrazloZeno detaljnije.
3.1. Razvoj poslovnog dopisivanja u realnom vremenu

Virtualna zajednica predstavlja skupinu ljudi, koji se mogu ili ne moraju susresti licem u

lice, koji razmjenjuju rijeci i ideje posredstvom digitalnih mreza.

Prva uporaba izraza virtualna zajednica pojavila se u clanku Genea Youngblooda
napisanom 1984., ali objavljenom 1986. o Electronic Cafeu (1984.), umjetnickom projektu
umjetnika Kita Gallowaya i Sherrie Rabinowitz koji je povezao pet restorana oko Los Angelesa i
muzej umjetnosti putem video veze uzivo. Izraz je stekao popularnost nakon ¢lanka iz 1987. koji
je napisao Howard Rheingold za The Whole Earth Review. U Virtualnoj zajednici (1993.),
Rheingold je prosirio svoj ¢lanak i ponudio sljedecu definiciju: Virtualne zajednice su drusStvene
agregacije koje izranjaju iz mreze kada dovoljno ljudi vodi javne rasprave dovoljno dugo, s
dovoljno ljudskog osjecaja, da formiraju mreze osobnih odnosa u kibernetickom prostor.

(Rheingold:2021)

Prema Rachael i Akina (2015) komunikacija na radnom mjestu igra vaznu ulogu u utjecaju
na produktivnost zaposlenika i zadovoljstvo na radnom mjestu. Gregson jos 1990. godine pak
nalazi da zadovoljstvo komunikacijom ima utjecaj na sveukupno zadovoljstvo poslom jer bolja
komunikacija donosi zadovoljenje potreba, ispunjenje o¢ekivanja i smanjenje neizvjesnosti. Bolja
komunikacija pomaze da se poveca upravljanje znanjem, to¢nije predvidanje, bolje razumijeva
okolina i rezultira smanjenjem nesigurnosti u komunikaciji. Clampitt i Downs takoder isticu da
Sto je veca ucinkovitost komunikacije, manje su prituzbe i apsentizam na radnom mjestu. Flanagin
istice pozitivan odnos izmedu meduljudskog odnosa s IM-om i dokaza da su korisnici IM-a
zadovoljniji dok istovremeno vodite vise razgovora. Stoga, pretpostavljamo - §to je veca upotreba

razmjene izravnih poruka, to je vece zadovoljstvo komunikacijom na radnom mjestu.

Prema Suling Zhang, Jerry Fjermestad (2008) potencijal IM-a kao posebne komunikacije
temeljene na internetu dovodi do poboljsanja produktivnosti, dijeljenja znanja, izgradnje odnosa i

korisni¢ke podrske.
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Poslovna razmjena izravnih poruka vise nije dodatak radnom mjestu koji je lijepo imati.

Umjesto toga, to je integralna komunikacijska praksa za tvrtke svih veli¢ina.

Udaljeni i hibridni modeli rada sve su zastupljeniji. S porastom digitalnih radnih mjesta,
svima je potreban brz, u¢inkovit i poznat nacin komunikacije. Poslovna razmjena trenutnih poruka
je upravo to. Zbog rasprSene radne snage, tvrtke su pocele implementirati rjeSenja za izravnu
razmjenu poruka koja oponasaju aplikacije usmjerene na potrosace. U usporedbi s e-poStom, oni
su brzi na¢in da stupe u kontakt i podrzavaju viSe opcija za komunikaciju - chat, video, glasovne

poruke, slike itd.
3.2. Komuniciranje u realnom vremenu s kupcima

Prema Kadiri (2015) informacijske i komunikacijske tehnologije (ICT) kao $to su proSirena
stvarnost, virtualna stvarnost, ICT i umjetna inteligencija se brzo razvijaju, tako i Sira javnost
postaje upoznata s ICT tehnologijama. Tvrtke bi trebale inovirati svoje metode komunikacije s
javnoscéu koja je upoznata s ovim ICT tehnologijama i aktivno ukljuciti ICT tehnologije kako bi
stvorili kreativne nac¢ine komuniciranja tvrtki sa svojim klijentima. Ono §to je tvrtkama zajednicko
je $to su pruzili uslugu komuniciranja s kupcima putem visokokvalitetnih medija temeljenih na
pametnim telefonima. Prvotno je koristena 3g tehnologija na pametnim telefonima koja ima

prosjeénu brzinu od 2Mbps,

Prema Bumsu (2019) uvodenje 5G mreze ¢e promicati razvoj informacija i komunikacijske
tehnologije (ICT) kao $to je mijeSana stvarnost, virtualna stvarnost, umjetna inteligencija, 10T
(Internet stvari), itd. KoriStenjem ovih tehnologija ocekuje se da komunikacija s kupcima
zamijeniti postojece kanale komunikacije s kupcima. Do sada je na¢in komunikacije poduzeca sa
kupcima bila jednostrana, ali u buducnosti se mozZe uspostaviti ,,dvosmjerna® komunikacija
izmedu kupaca i poduzeca. Trenuta¢na komunikacija u 'stvarnom vremenu' moguca je kada kupac

ima upit za tvrtku te u realnom vremenu dobiva odgovor.
3.3. Prednosti poslovnog dopisivanja u realnom vremenu

Mnogo je prednosti koriStenja instant dopisivanja. Povezuje ljude bez obzira na to gdje se
zapravo nalaze. U tvrtki kolege mogu poslati i odgovoriti trenutno na poruku u stvarnom vremenu
bez licem u lice komunikacije, dok se izvjes¢e o radu moze dijeliti tijekom trenutne sesije

razgovora.

Prema Tyrus (2013) IM moZe napraviti virtualnu konferenciju bez dobivanja svih
povezanih podataka ljudi zajedno u fizi¢koj sobi za sastanke. Ljudi mogu razgovarati s vise ljudi

u virtualnom okruZzenju i konferenciji, te razmijeniti ideje i donijeti zakljucke. Osobe na

16



poslovnom putu mogu kontaktirati i suradnike unutar tvrtke putem IM-a. Stovise, osoblje moze
razgovarati s klijentima ili dobavlja¢ima takoder online, drugim rije¢ima, sada ljudi mogu
poslovati u trenutku izravno putem messengera umjesto da koristite tradicionalne metode kao Sto

su telefoniranje i slanje poste, $to je puno sporije i ne zahtijeva brzu reakciju.

Prema Simar Preet (2014) komunikacije u realnom vremenu mogu biti tvrde i meke
realnosti, vezano za vremensku komunikaciju. Meka aplikacija u realnom vremenu ima
sposobnost tolerirati odredenu koli¢inu izgubljenih poruka dok u tvrdoj aplikaciji u realnom
vremenu se ne tolerira gubitak poruka. U mekoj primjeni u realnom vremenu potrebno je manje
usluge i omoguciti mrezi da maksimalno iskoristi potencijal. Meka komunikacija u stvarnom
vremenu ne pruza apsolutno jamstvo njegove kvalitete u realnom vremenu, dok tvrda aplikacija
daje jamstvo svoje kvalitete. U internetskom okruzenju, samo meko realno vrijeme u komunikaciji

je podrzano u Sirokom rasponu. Tamo su mnoge aplikacije u realnom vremenu.

Kako se naSe drustvo razvija iz dana u dan i ubrzano mijenja tako postoji potreba za
razmjenom informacija i pruzanjem povratnih informacija takoder. Na primjer Facebook, Twitter.
Vecéina struénjaka nudi novu komunikaciju u realnom vremenu u cilju uvjeriti korisnika i u¢initi

kanal komunikacije $to pouzdanijim.

Prema Suling Zhang (2008) jeftina razmjena instant poruka (IM) neovisno o platformi
moze sluziti malim tvrtkama koje su ogranicene financijski i tehnicki za komunikaciju i suradnju
interno i eksterno. Osim toga, IM takoder promovira organizacijsko ucenje. Transkripti IM
razgovora koji su dobri primjeri korisnicke sluzbe ili ukljucuju tipi¢ne ili teske probleme arhiviraju

se za buduce potrebe.

Kada jedan zaposlenik ode i zaposli se novi zaposlenik, prijepisi IM-a koriste se kao materijal
za obuku. Citajuéi Zivopisne IM razgovore, nova je zaposlenica otkrila da joj je to pomoglo da

razumije politiku tvrtke, da zna kako usluziti kupce i kako suradivati sa dobavlja¢ima.

3.4. Nedostaci poslovnog dopisivanja u realnom vremenu

Iako tehnologija znatno olakSava poslovanje ima i nekoliko nedostataka. Prema procitanoj
literaturi moze se zakljuciti da je tehnologija ulijenila ljude bas zbog toga jer do svih informacija
mogu doci brzo i jednostavno. Mozemo zakljuciti da je glavni nedostatak poslovnog dopisivanja
u realnom vremenu je gubitak komunikacijskih vjeStina zbog toga S$to veéinu toga rjesavaju
slanjem instant poruka i tako gube osjecaj za komunikaciju ,licem u lice*. Osim gubitka
komunikacijskih vjestina, nedostaje i1 neverbalna komunikacija koja olakSava shvacanje

sugovornika. Tako postoje emotikoni koje poSiljatelj mozZe staviti da primatelj dobije jasniju
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poruku Sto posiljatelj zeli re¢i ili kako se osjeca, ali ti emotikioni nisu realni ako neverbalna
komunikacija koja se dozivi komunikacijom ,,licem u lice®. Zbog toga se javlja strah od javnog
predstavljanje i gubitak samopouzdanja. Jos$ jedan od nedostataka je taj $to ljudi previse vremena

provode virtualno $to u poslovne svrhe tako i u privatne.

3.5. Usporedba tradicionalne i suvremene poslovne poruke

S napretkom tehnologije, poruke na osobnom racunalu i mobitelima kao §to su e-posta i
direktne poruke postaju popularan i zamjenjuju rukopisna slova i biljeSke u komunikaciji. Mobilni
uredaji ¢ine ih jo§ vise univerzalno popularnima. Korisnici opcenito dobivaju sustavan stil i font
za slanje poruka u direktnom dopisivanju, sto porukama daje epitet nedostatka osobnosti, emocija
i iskrenosti jer razli¢iti korisnici mogu imati razli¢it rukopis, pa ¢ak ista osoba moze imati razlicit

rukopis zbog razlic¢ite emocije te je rukopisom lakse prenijeti emociju, osjecaj i iskrenost.
3.5.1. Ruéno pisana poruka

Prema Nai-Sheng i sur. (2017) tradicionalno se rukopis odnosi na proces pisanja olovkom ili
perom u ruci, zadrzavajuéi pritom pis¢eve osobne karakteristike pisanja ukljucujuci oblike 1

redoslijed poteza. Rukopis poruke i biljeske proizvodi su rukopisa.

Opc¢enito, rukopis moZe odrazavati osobnost, misli i emocije pisca, tj. rukopis moZe prenijeti
poruke sa utkanim emocijama i iskrenos¢u. Medutim, tekstualne poruke 1 biljeSke poput e-poste i
trenutnin poruka mogu zamijeniti rukopis 1 biljeske u komunikaciji zbog popularnosti i
dostupnosti mobilnih uredaja i osobnih racunala. Nadalje, uobic¢ajeni nacini unosa i uredaji takoder
ograni¢avaju rukopisne poruke. Na primjer, ograniene veli¢ine zaslona mobilnog telefona

oteZavaju pisanje viSe znakova.

Prema rezultatima studije koju su objavili Nai-Sheng Syul, Jia-Wei Kuo, Chih-Yuan Yao,

Shan-Hsiang Shen and Yu-Chi Lai (2017) predlaze se rukopisni dizajn na uredajima jer:
1. Rukopis moze lakse prenijeti emocije i 0S0bnost.
2. Rukopis moze izravno izraziti svoje emocije s crtezima s manje ograni¢enja

3. Rukopis takoder mozZe posti¢i dostupnost, prenosivost, prakti¢nost i trenutnost koji su vazni

zahtjev za razmjenu instant poruka.

4. Slanje poruka ponekad nije prihvatljivo jer zahtijeva naporno u¢enje za nove korisnike posebno
za one starije i djecu. Stoga, sustav direktnog dopisivanja mora biti intuitivniji i laksi za koristenje

bez napornog ucenja.
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5. Zbog ograniCenja prostora za kodiranje i slanje poruka, ne mogu se isporuciti neki sadrzaji,
posebno oni koji sadrzi slozene simbole i izraze. Stoga sustav mora omoguciti korisnicima

isporuku kompliciranijeg sadrzaja.
3.5.2. Poruka pisana tipkovnicom

Prema Nai-Sheng i sur. (2017) koristimo se slanjem poruka da bismo opisali proces
sastavljanja digitalnih poruka kodiranih formatom za osobnih racunala i mobilnih uredaja, koji se

obi¢no sastoje od abecednih i numeric¢kih znakova. Trenutno, postoje tri popularne metode unosa

......

Postoje razni problemi tijekom slanja poruka putem tipkovnica, a najcesée koristene metode unosa
ukljucuju: tipkanje, prepoznavanje poteza i prepoznavanje govora. lako je tipkanje tipkovnicom
jos uvijek prevladavaju¢a metoda, potrebno je vjezbati da biste se upoznali s postavkom za klizno
tipkanje. Na primjer, postoji vise odabira kada se koristi fonetski unos. Takoder ukoliko valja
strukturirati u poruku slozeniji sadrzaj nastaje problem, a jo§ je gore na mobilnim uredajima. Jo§
popularna metoda je prepoznavanje govora, no stopa prepoznavanja je problemati¢na, a neka
okruzenja nisu prikladna za takav na¢in komuniciranja kao §to su promet ili opcéenito buka u

drustvu.

Mangen i suradnici (2015) u studiji u kojoj analiziraju pisanje tipkovnicom i ru¢no pisanje
isticu da trenutna digitalizacija poziva na preispitivanje prirode pisanja kao kognitivnog i
senzomotornog procesa. Konkretno, prijelaz s rukopisa na pisanje tipkovnicom podrazumijeva
promjene (Mangen & Velay, 2010) koje ukljucuju kombinaciju (pasivnog) osjeta dodira s

aktivnim pokretima nasih prstiju i ruku tijekom pisanja.

Rukopis se razlikuje od pisanja tipkovnicom na vise nacina, od fizioloske i ergonomske razine
do kognitivnih 1 fenomenoloskih dimenzija. Obi¢no tipkamo na tipkovnici ra¢unala/prijenosnog
racunala ili zaslona osjetljivog na dodir koriste¢i obje ruke (ili, idealno, svih deset prstiju), dok je
rukopis jedan od najlateraliziranijih tjelesnih procesa i vrlo ga malo njih podjednako dobro vlada
s obje ruke. Pisac pocetnik, pisu¢i rukopisom, takoder ima tendenciju koristiti ve¢inu raspolozivih

kognitivnih sposobnosti za oblikovanje pojedina¢nih slova, naustrb usredotocenosti na sadrza;.

Opcenito govoreci, pri pisanju digitalnim tehnologijama potrebni su manje precizni ru¢ni
pokreti nego pri pisanju rukopisom olovkom na papiru (Mangen & Velay, 2014.). U usporedbi s
pisanjem na tipkovnici, rukopis je vise motoricki kontroliran i pracen eksternalizacijom pisceve
poruke. Takve razlike u motoric¢koj kontroli i koordinaciji izmedu rukopisa i pisanja na tipkovnici

mozda su najociglednije u ucestalosti tehnickih pogresaka: u rukopisu rijetko oblikujemo ili
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primjenjujemo pogresan znak (u odnosu na zeljeno slovo i uz odgovarajuc¢e gramaticke vjestine,
rijeci), dok se tehnicke pogreske Cesto javljaju u pisanju tipkovnicom. Iz navedenog zaklju¢ujemo

da podjednako i ru¢no pisanje i pisanje tipkovnicom imaju svoje prednosti i nedostatke.
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4. DISKUSIJA

U nastavku se nalazi diskusija o postavljenim pitanjima i utvrduje postojanost hipoteza.
Osnovna pitanja koja su se postavila u radu su sljedeca:
1. Povecava li instant dopisivanje efikasnost u poslu?

2. Je li moguce koristiti instant dopisivanje u realnom vremenu u konkretnim uvjetima u

poslovanju?

3. Postoje li razvijene aplikacije koje se brzo i efikasno mogu implementirati u poslovne

procese?

Nakon analize rezultata raznih studija koje su se bavile instant dopisivanjem u realnom
vremenu od strane tvrtki, moze se zakljuéiti da sva tri pitanja imaju potvrdan odgovor. Od pojave
instant poruka poslovanje je postalo efikasnije. Instant poruke omoguéuju zaposlenicima da brze
1 jednostavnije rijeSe zadatke i dodu do potrebnih informacija. Takoder sve vise poduzeca koristi
instant dopisivanje u realnom vremenu u konkretnim uvjetima u poslovanju iz istog razloga koji
je naveden ranije. Instant dopisivanje je mogucée za uredske poslove, ali ne i one u skladistu.
SkladiSne poslove lakse je prikazati u fizickom obliku ili komunikacijom ,lice u lice* jer nemaju
svi zaposlenici pristup aplikaciji tvrtke. Postoje aplikacije koje brzo i efikasno implementiraju
poslovne procese 1 tako olakSavaju razmjenu informacija unutra tvrtke i rjeSavanje zadataka.
Zaposlenicima je lakSe rijeSiti zadatke 1 dobiti potrebne informacije. Aplikacije osim brzog
prikupljanja informacija, omogucuju korisnicima slanje sve potrebne dokumentacije, slika,
linkova 1 sli¢no. Aplikacije omogucuju i online sastanke na kojima mogu prisustvovati svi
zaposlenici koji se mogu nalaziti bilo gdje. Ovakvi online sastanci najceS¢e su se poceli

upotrebljavati za vrijeme pandemije COVID-19, kada su neki zaposlenici radili od kuce.
Na pocetku rada su se postavile hipoteze:
H1: Instant dopisivanje u realnom vremenu doprinosi unaprjedenju poslovnih procesa.

H2: Postoje potrebni preduvjeti za uvodenje poslovnog dopisivanja u realnom vremenu u

poslovanju.

Sustavi za razmjenu trenutnih poruka (IM) omoguc¢uju neposrednu komunikaciju izmedu dviju
strana, u pisanom obliku. Jednostavnije reCeno, razmjena izravnih poruka omogucuje dvoje ili viSe
ljudi da medusobno razgovaraju u stvarnom vremenu. Osim toga, IM alati obi¢no pruzaju

dijeljenje datoteka 1 veza, spominjanja, postavljanje statusa i druge slicne mogucnosti.
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Instant poruke poboljSavaju komunikaciju na radnom mjestu. U¢inkovitije su od e-poste jer
omogucuju da se poruke pojave odmah, ¢ime se Stedi vrijeme. Putem razmjene trenutnih poruka,
radnici mogu ostati u stalnom kontaktu jedni s drugima u slucaju da se pojave problemi koji

zahtijevaju pomoc.
Moze se zakljuciti da su osnovne znac¢ajke koriStenja instant poruka na radnom mjestu:

- Povecava prijateljstvo 1 povezanost medu zaposlenicima.
- Pomaze brzo rijesiti pitanja i probleme.

- Cini tim u¢inkovitijim

- Potencijalno odvlaci paznju sa posla.

- Moze se ¢initi hladnim ili bezli¢énim u usporedbi s komunikacijom licem u lice.

Mnoge danasnje tvrtke koriste prednosti razmjene izravnih poruka. Kao Sto se moze
pretpostaviti, koriStenje izravnih poruka u poslovanju na vrhuncu je svih vremena i ocekuje se da
¢e rasti u neodredenom vremenskom razdoblju. Zasto je to tako? Pa, prije svega, svatko moze
vidjeti o¢igledne prednosti razmjene instant poruka, kao §to su njena povezanost i interaktivnost,

ali i efikasnost i brzina.

Analizom c¢lanaka i studija dolazimo do zakljucka da instant dopisivanje u realnom vremenu
znacajno doprinosi unaprjedenju poslovnih procesa te se prihvaca hipoteza 1. Poslovni procesi se
unapreduju jer instant poruke omogucuju brze odgovore koji su primatelju potrebni za obavljanje

poslovnih zadataka. Poslovno dopisivanje takoder Stedi vrijeme jer se odgovori ne ¢ekaju dugo.

Isto tako se prihvaca hipoteza 2 prema kojoj postoje potrebni preduvjeti za uvodenje
poslovnog dopisivanja u realnom vremenu u poslovanju. Danas sve tvrtke imaju pristup internetu
1 tako mogucnost za slanje instant poruka. U internoj komunikaciji se sve ¢eS¢e koriste instant
poruke u odnosu na e-mailove. Sto se ti¢e eksterne komunikacije jo$ uvijek su dosta zastupljeni e-
mailovi. Mnoge tvrtke takoder imaju aplikacije koje koriste za poslovanje 1 internu komunikaciju.
Osim $to im omogucuju slanje instant poruka, aplikacije im omogucuju postavljanje i rjeSavanje

zadataka koje mogu vidjeti svi zaposlenici, ako im je odobren pristup.

Iako ¢e se uvodenjem poslovnog dopisivanja znatno smanjiti komunikacija ,,licem u licem*

olaksat ¢e se poslovanje.

22



5.ZAKLJUCAK

Digitalni svijet je svijet ujedinjen jednim jezikom, svijet u kojem ljudi sa svih kontinenata
dijele ideje jedni s drugima i rade zajedno na izgradnji projekata i ideja. Opseznije i tocnije
informacije se skupljaju i generiraju te u tren oka distribuiraju publici koja to¢no razumije §to je
reCeno. To zauzvrat omogucuje primateljima informacija da ih koriste za vlastite svrhe, za
stvaranje ideja i redistribuciju novih ideja. Rezultat je napredak. Ako povisimo ovaj scenarij na
tehnolosku razinu — komunikacija se odvija sa svim vrstama racunala, opreme i uredaja koji su
medusobno povezani i funkcioniraju kao jedna cjelina. Cak i danas vidimo telefone kako
razmjenjuju informacije s raCunalima, a racunala reproduciraju komprimirane audio datoteke ili
tokove audio podataka uzivo koji reproduciraju glazbu preko interneta poput radija. Racunala
mogu reproducirati filmove i podesiti televiziju. Neki moderni domovi omoguéuju osobi da
upravlja srediSnjom rasvjetom i klimatizacijom putem racunala. Ovo su samo neke od znacajki

digitalnog svijeta.

Nema sumnje da je internet promijenio nacin na koji ljudi komuniciraju. Za mnoge je e-mail
doslovno zamijenio tradicionalna pisma pa ¢ak i telefonske pozive kao izbor kanala za dopisivanje
i komuniciranje. Svaki dan se $alju milijardi poruka putem direktnog dopisivanja u realnom

vremenu.

Razmjena trenutnih poruka omogucuje komunikaciju s drugima u stvarnom vremenu, bez
kasnjenja poput onih povezanih s komunikacijom e-postom. Sve dok je druga osoba dostupna,

moze Se odmah odrzati razgovor, Sto znaci brzu 1 ucinkovitiju komunikaciju.
Osnovna pitanja koja su se postavila na pocetku rada, dobila su sljedece odgovore:
1. Instant dopisivanje povecava efikasnost u poslu.

2. Moguée je koristiti instant dopisivanje u realnom vremenu u konkretnim uvjetima

poslovanja.

3. Postoje razvijene aplikacije koje se brzo i efikasno mogu implementirati u poslovne

procese.

Na kraju se zakljucuje da instant dopisivanje u realnom vremenu ipak doprinosi unaprjedenju

poslovnih procesa.
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IZJAVA O AUTORSTVU
I
SUGLASNOST ZA JAVNU OBJAVU

Zavrini/diplomski rad iskljufivo 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 (knjigs, Elanaks, dektorskih disertacija, magistarskih radova, izvera s
interneta, i drugih izvora) bez navodenja izvora i autora navedenih radova. Svi dijelovi
tudih radova moraju bid pravilno navedeni i citivani Dijelovi todih radova koji nisu
pravilno citirani, smatraju se plagijatom, odnosno nezakonitim prisvajanjem tudeg
znanstvenog ili struofnoga rada. Sukladno navedenom studenti su duZni potpisati Zjava o
antorso rada.

Yo, o (ime i prezime) pod punom moralnom,
materfjalnom i kaznenom odgovornodfu, izjavljujem da sam  iskljufivi
autorfica zavrinog/diplomskeg (obrisati nepotrebno) rada pod naslovom
________________________________________ (upizati naslow) te da u
navedenom radu nisu na nedozvoljeni nadin (bez pravilnog citiranja) korifteni
dijelovi tudih radova.

Stdent/ica:
(upisati ime | prezime)

(vlastoruéni potpis)

Sukladno Zakomn o znanstvenoj djelaimost i visokom obrazovanjo zavrEne/diplomske
radove sveutilifta su dufna trajno objaviti na javnoj internetskoj bazi svenfilifne knjifnice
u sastavu svenfilifta te kopirad u javmu internetsku bazu zawvrinih/diplomskih radova
Macionalne i swentilifne knjifnice. Zavrini radovi istovrsnih umjetnifkih studija koji se
realiziraju kroz umjeinifka estvarenja objavijuju se na odgovarajudi nadin.

Ya, (ime i prezime) neopozivo izjavijujem da
sam suglasan/ma s javnom objavom zavrinog/diplomskog (obrisati nepotrebro)

rada pod naslevon ____ (upisati
naslow) éiji sam antor/ica.

Smdent/ica:

(upisati ine | prezime)
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