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SAZETAK

Ovaj diplomski rad prikazuje Sutnju kao oblik komunikacije, a ne samo
odsustvo govora. Sutnja se moze javiti u raznim oblicima i ne samo da moze
izgraditi bolje odnose u poslovanju ve¢ se moze Kkoristiti i kao sredstvo za
pregovaranje i prezentiranje. Ovisno o situaciji mozZe biti i pozitivha i
negativna. U procesu Sutnje takoder Saljemo odredene znakove koje drugi
ljudi mogu ocitati. To najceSce obuhvaca elemente kao Sto su izraz lica,
pogled, geste, odje¢a, vanjski izgled i razdaljina medu sugovornicima.
Prikazana je Sutnja kroz vjestinu sluSanja koju upotrebljavamo vise od Citanja
I pisanja no ujedno je to aktivnost kojoj pridajemo manje pozornosti i vaznosti
nego ostalim oblicima komunikacije. Na kraju rada prikazano je istrazivanje
koje je provedeno putem anketnog upitnika s ciliem prikazivanja Sutnje kao
vaznog oblika komunikacije kojeg svjesno ili nesvjesno primjenjujemo u

poslovnom okruzZenju.

Kljuéne rijeci: Sutnja, komunikacija, proces, sluSanje, govor, poslovno

okruZenje



SUMMARY

This thesis shows the silence as a form of communication, and not just
the absence of speech. Silence may appear in many forms and can not only
build better relationships in business but can also be used as a tool for
negotiation and presentation. Depending on the situation can be both positive
and negative. During the process of silence we can also send some signs
that other people can read. This usually includes items such as facial
expression, view, gestures, clothing, external appearance, and the distance
between the communicators. Silence is shown through listening skills that we
use more than reading and writing but paradoxically it is an activity which we
give less attention and importance than other forms of communication. At the
end of this article shows the survey conducted by questionnaire in order to
display the silence as an important form of communication which consciously

or unconsciously we use in the business environment.

Keywords: silence, communication, process, listening, speaking,

business environment



1. UVOD

Da bi proces komunikacije postojao izmedu dva sugovornika ili viSe njih
mora postojati i $utnja. Kad mi govorimo, sugovornik uti ili obrnuto. Sutnja
se moze promatrati kroz razliCite znanstvene discipline i svaka je prikazuje i
objaSnjava na drugaciji nacin. Postoji jako Siroko shvacdanje Sutnje. Kao
pasivan oblik komunikacije najceS¢e je znak razmiSljanja, nezadovoljstva,
straha, kontrole, umora, a istovremeno nam jasno govori o osjec¢ajima ljudi, o
nama u razli¢itim situacijama, govori o ljubavi, 0 sumnjama, pozornost...

U ovom radu prikazat ¢u Sutnju kao znak razmisljanja, pristojnosti,
kontrole i kao sredstvo koje se Cesto koristi kako bi se izbjegla neka bolna
pitanja ili situacije. Drugi dio odnosi se na Sutnju kao vjestinu koja pridonosi
boliem poslovhom okruZzenju. Kad gledamo na razvoj vlastitih
komunikacijskih vjestina trebamo uzeti u obzir ne samo naglasak na govorne
projekcije, intonaciju i izbor jezika, ali i na nacin na koji se moze ukljuciti
upotrebu Sutnje u komunikacijski alat.

TreCi dio odnosi se na Sutnju u Sirem druStvenom kontekstu na Kkoji
nailazimo zbog sredine u kojoj se nalazimo i pravilima drustva u kojem
zivimo. Neizostavan dio Sutnje je i vjeStina sluSanja koja podrazumijeva
mnogo viSe od sposobnosti da ¢ujemo poruku. Stoga umijece komunikacije
uspijeva na pravi nacin osobito kada znamo primijeniti umije¢e sluSanja u
Sutnji. U procesu Sutnje takoder Saljemo odredene simbole i znakove koje
drugi ljudi mogu ocitati te je u zadnjem dijelu, Sutnja predstavljena kao govor
tijela koji su Cesto najvazniji, gotovo presudan segment komuniciranja,
prenosenja i razumijevanja poruka.

U empirijskom dijelu ovog rada provedeno je istrazivanje Sutnje u
poslovnom okruzenju s ciliem razumijevanje Sutnje u komunikaciji koja se
odvija u poslovhom okruzenju. Metoda koju sam Kkoristila je anketa radi
jednostavne primjene i ekonomicnosti.

Cilj ovog rada je pribliziti razumijevane Sutnje u komunikaciji, prikazati

njezinu svrhu te situacije gdje se moze primijeniti kao alat komunikacije.



2. SUTNJA

Sutnja se u komunikaciji najée$ée promatra u negativnom kontekstu
kroz odsustvo govora $to moze negativno utjecati na komunikacijski dogadaj.
Smatra se pozeljnom u kazaliStu, crkvi, muzeju, biblioteci, bolnici ili ostalim
mjestima gdje se smatra primjerenom. ZnaCenje Sutnje neki autori
poistovjecuju sa tiSinom. (Mark L.Knapp, Judith A. Hall, 201:408)

Prema Hrvatskom jezi€énom portalu, stanje Sutnje znaci isto kao i stanje
kad se ne govori, a tiSina kao stanje bez zvukova. Znacenje Sutnje moze se
isto kao i rijeCi utvrditi tek nakon paZljivije analize osoba u komunikaciji, teme
razgovora, vremena, mjesta...

Zapravo postoji jako Siroki raspon shvac¢anja Sutnje. Vecina ljudi ima
osobnu upotrebu te rijeéi , na primjer : "Sutjela sam cijelu veéer" moze znaditi
da sam: "bila na bu¢noj zabavi, ali nisam puno govorila"; moze znaciti "ostala
sam kod kuce sama i gledala TV"; moze znaciti da je "bilo tako mirno i
spokojno tamo gdje sam bila da nisam Cula €ak ni vjetar". Te neistraZzene,
razlike znaCe puno kad pokuSavamo shvatiti pojam Sutnje. (Maitland S.,
2010)

O vaznosti Sutnje govore i mnogobrojne poslovice:

»Sutnja je zlato“

Hrvatska narodna poslovica

Ta je poslovica dio naSeg narodnog nasljeda. Podijeljena su misljenja da
li stoji ili ne jer Gesto ne znamo kad treba Sutjeti, a kad govoriti. Covjek bi
trebao govoriti samo onda kada rije€ nosi vise znacenja od tiSine. (KnezZevi¢,
A.N.,2004:90)
»Mudar je tko suti“

Hrvatska narodna poslovica

To je joS jedna narodna poslovica no pitanje je da li je zaista mudar onaj

koji Suti ili moZzda i nema $to reci. Nekad je bolje Sutjeti, no nije svaka Sutnja

LLD-4

dobra i zlatna. Mudri su oni koji mogu razabrati kada je vrijeme za "Cujno", a



kada za "necCujno" djelovanje. Mudri su oni koji znaju Sutjeti jednako kao i
govoriti. Da bi Sutnja bila mudrija od govora, sadrzaj koji bi govor mozda
promijenio mora takav kakav je ostati oCuvan upravo u Sutnji. (Knezevic,
A.N.,2004,:90)

,»Ako nemas za reci nista lijepo ni pametno, bolje Suti."

Narodna

Bolje je ne reci niSta nego povrijediti nekoga, rijei koje izlaze iz nas

zapravo viSe govore 0 nama samima nego o drugima.

2.1. SUTNJA U RAZLICITIM OBLICIMA

Sutnja kao pasivan oblik komunikacije tijelom znak je razmisljanja,
nezadovoljstva, straha, kontrole, umora... Sutnja u svojim razligitim oblicima
jasno govori o osjecajima ljudi, o odnosu prema drugima i sebi, 0 nama u
razli€itim situacijama, govori o ljubavi otudenosti, o sumnjama, bolesti,
cudeniju, trpeljivosti, pozornosti. (Knezevi¢, A.N.,2004: 90)

Sutimo kada nemamo ili ne znamo $to bismo rekli, kada se bojimo iznijeti
misljenje ili ne Zelimo otkriti sebe. Sutnja moZe izazvati nesigurnost i strah.
Kriticka javnost izgovara S$to bi se rado preSutjelo, spre€ava da se u tiSini radi
$to se kome prohtije. Sutimo na mjestima gdje je $utnja stvar kulture i gdje je
predvideno da Sutimo i na taj naCin izbjegavamo neugodnost ili podsmijeh.
Sutnjom pokazujemo na$ interes za sugovornika i njegove rijeéi. Iza mnogih
rijedi je sakriveno neizgovoreno. Sutnja moze govoriti vise nego tisuéu rijeci.
(BrajSa P. 1996:31)

2.1.1. Sutnja kao znak razmisljanja

Razmisljanje je kreativan proces. Razmi$ljanje znaci misliti o neemu, na
nacin i u smjeru na koji o tome do sada nismo razmisljali. To je potpuno
svjestan i kreativan Cin koji uvijek pronalazi nova rjeSenja. No, razmisljanje je,

[{P-4

takoder, i Cin mentalne aktivnosti. Postoji izreka da je “Sutnja kolijevka



djelotvorne rijeCi”. Svako dobro djelo izraste iz Sutnje koja se pretvara u
poticaj i ¢in. U svakodnevnhom susretu i razgovoru vrijedi ona narodna:
“Ispeci pa reci! ” (Vranjkovic¢ S., 2014)

Tijekom razgovora slusamo onoga koji nam govori, ujedno razmisljamo o
onome Sto smo Culi i dajemo povratnu informaciju. Razgovor nam je
potreban kako bismo bili svjesni da su razmisljanja i stavovi razliiti. Ono Sto
namjeravamo kazati, ¢esto posve drugacije kazemo, a ono Sto smo rekli,
Cesto je posve drugacije shvaéeno. Ostvaruje se od sugovornika primljena i
shvatena poruka a ne od nas zamiSliena i izgovorena poruka. U
svakodnevnom razgovoru, sa suradnicima na poslu, odgovorni smo za
primanje i shvacanje, a ne samo za od nas namjeravanu i poslanu poruku.
Razgovor je dakle sluSanje onoga, koji nam govori, razmisljanje o onome $to
smo Culi od njega, te izgovaranje onoga o ¢emu smo razmisljali. U razgovoru
moramo biti prisutni i uSima i mozgom, dakle moramo razmisljati i o onome
Sto nam drugi govori i 0 onome $to c¢emo mi reci. lzgovoreno bi trebalo biti
rezultat prethodnog sluSanja i razmisSljanja. SluSati bi trebali i sebe i
sugovornika, a razmisljati bi trebali i o onome $to smo Culi i o0 onome $to
namjeravamo izre¢i. Samo je takav razgovor potpun i uspjeSan. (BrajSa P.
1996:32)

2.1.2. Presuéivanje i poricanje

Sutnja je esto koristen nacin izbjegavanja bolnih i kontroverznih
pitanja zbog Cega gledamo u drugu stranu umjesto da se suoCimo s
problemom ili raspravimo tu delikatnu stvar. Na primjer ako dva para imaju
sretnu i zdravu djecu, dok tre¢i par nema djece, a zeli, kako djeca druga dva
para tr€karaju, smiju se i igraju, napetost visi u sobi. Odsustvo djece treCeg
para predstavlja osjetljivu stvar i podrazumijeva se da se takvu temu
izbjegava. Cesto predutimo stvari koje uopée nisu ni bitne, na primjer, kad
netko ima hrane medu zubima, ili kad je nekome otvoren $lic. MoZe biti da
nas pristojnost o ne tako ozbiljnim stvarima uci o pristojnosti o vrlo ozbiljnim

stvarima. Ovo ne znaCi da ako netko ignorira neciji otvoreni Slic, da ce
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automatski ignorirati vrlo ozbiljnu temu ali se norme ne-ozbiljnih situacija
mozda prenose u ozbiljne. (Sari¢ M., 2011)

Ignoriramo kad mislimo da nam prijatelj previSe pije da je popustio na
poslu, da netko ima neugodan miris... U ovakvim slu¢ajevima osje¢amo da
nije nase mjesto da se petljamo. Medutim, ako nije nase mjesto, Cije je onda?
Kako to da toj osobi nismo u stanju reci da ne zna s ljudima, da je pregruba,
da su se mnogi od nje odvratili, da je smijeSna u svojoj kriCavoj odjeci, da
previSe pije. Ostajemo pasivni a pasivnost je Stetha. Mnogo toga se moze
reci, ali treba pronaci dobar nacin. Nitko nema pravo drugoga uvrijediti ili ga
optuziti ako mu Zeli pomoci. Korisna je pozitivha, dobronamjerna, objektivna i
konstruktivna kritika. Ako ne kazemo niSta, mi zapravo odobravamo
neprikladno ponasanje. Mozda se ne bismo trebali toliko brzo odluciti na
Sutnju. Mozda bismo trebali preuzeti aktivniju ulogu u borbi s problemima koji
nas okruzuju. (Knezevi¢, A. N. 2004:85,86)

2.1.3. Sutnja iz pristojnosti

Ljubazno i pristojno ponasanje kvalitete su kojih se nitko ne bi trebao
odredi ili ih se sramiti. Svatko od nas mnogo lakSe i s manje otpora prihvaca
ljude koji su susretljivi, empatiéni i spremni pomodéi. Sutnja i popustanje u
velikoj su mjeri uvjetovani i odgojem te druStvenim normama. Od malih nogu
ucCili su nas da je Sutnja Cin pristojnosti i lijepog odgoja u komunikaciji sa
starijim osobama. | kad ste u pravi i kad niste pristojno je Sutjeti i kao djeca,
shvatili smo da se takvim ponasanjem moze kupiti roditeljsku ljubav. Kasnije
smo otkrili da nam pomaze da budemo prihvaceni i u drustvu jer nitko ne Zeli
biti odbacen ili marginaliziran, jer drustvena smo bi¢a i ne moZzemo opstati
sami. Ovo su neki od kompromisa koje mnogi ljudi ¢ine svakodnevno, pa ¢ak
i onda kada je nepravda kojoj su izloZeni krajnje o€igledna, nedostaje im
snage, hrabrosti ili energije da se tome suprotstave, veC nastavljaju
podrzavati obrazac Sutnje, a nezadovoljstvo potiskuju u sebi. (lli¢ E., 2012.)

No problem se javlja ako takvim ponaSanjem prelazimo vlastite granice,

ako ¢inimo suprotno svojoj volji i ako time poniStavamo sami sebe, a to



¢inimo svaki put kada unato¢ nezadovoljstvu koje osjeCamo ne reagiramo i
Sutimo na ono Sto nam smeta, vec¢ taj osjeaj potiskujemo. Propustanje,
Sutnja i potiskivanje nezadovoljstva donosi ham niz dobrobiti, no u realnosti

Cesto gubimo mnogo vise nego $to dobivamo. (lli¢ E., 2012.)

2.1.4. Sutnja zbog straha

Neki ljudi Sute jer se jednostavno boje komunicirati. Taj strah se zatim
odrazava na njihovo ponaSanje za vrijeme komunikacije. U vecini sluCajeva
Sutnja zbog straha, uzrokovana je nedostatkom kontrole nad okolinom i
manjkom samopouzdanja. (Kathlenn K. Reardon, 1998:88)

Svatko od nas se ponekad osjeCa nervoznim u komunikaciji, no ako je
takav strah velik i stalan, negativno utje€e na komunikacijsku kompetenciju.
Osobe Sutliive zbog straha prepoznajemo po drhtanju, nesposobnosti
gledanja sugovornika, izbjegavanjem drustvenih situacija i sustezanje od

sudjelovanja u razgovoru.

2.1.5. Sutnja kao znak kontrole

Sutnjom se mozZe posti¢i manipulacija i uspostavljanje kontrole nad
ne-sugovornikom. To je pasivno-agresivna strategija koja mozZe sacinjavati
elemente emocionalnog zlostavljanja. Sutnju &esto smatramo najboljim
rieSenjem u situacijama kada nikakav razgovor ne pomaze. Ona potiCe
osobu s kojom se ne razgovara da razmisli zasto je doslo do te situacije te
kako ispraviti nastalo stanje. (Skelin P., 2010)

Takav naCin ponasSanja moze uvelike utjecati na ljude spram kojih se
primjenjuje, a postoje i neka saznanja prema kojima maloj djeci takvo
ponaSanje stvara izrazitu bol, iako nema nikakve fiziCke boli. Takav nacin
Sutnje moze biti izrazito destruktivan u meduljudskim odnosima, na primjer.
izmedu muza i zene, ali i prijatelja koji prestanu razgovarati. To nije isto kao i
situacija kada ste toliko ljuti na nekoga ili na nesto sto je va$ sugovornik

rekao, da se suzdrzavate od komentara dok se ne smirite, kako ne bi rekli



nesto Sto Cete kasnije pozaliti. Ukoliko ljudi imaju problema, a o njima ne
govore nego ih skrivaju, ili ih "stavljaju pod tepih" oni ¢e kad tad kulminirati a
pitanje je kakve Ce biti posljedice. |zbjegavanje razgovora moze poluciti
razne rezultate ovisno sto time Zelimo posti¢i, no ¢esto posljedice budu jako

negativne za oba"ne-sugovornika". (Skelin P., 2010)



3. SUTNJA U PROCESU KOMUNIKACIJE

U procesu komunikacije rije€i i Sutnja se izmjenjuju u ulogama
govornika i sluSatelja i samo kad obje postoje istovremeno i u ravnotezi,
moguca je ispravna komunikacija. Mogli bismo reéi da iz Sutnje proizlazi
jedna jos zahtjevnija komunikacija na primjer, ako promatramo osobe koje se
vole, moZemo primijetiti kako se medu njima najveca komunikacija odvija
upravo u Sutnji. Njihovi pogledi, dodiri, izrazi lica, govore mnogo vise od rijeci.
Kada se Sutnja iskljuCuje, komunikacija se pogorsava.

Neke od funkcija Sutnje u interpersonalnoj komunikaciji jesu:

» Interpunkcija ili naglaSavanje, usmjeravanje pozornosti prema

odredenim rijeCima

» Procjenjivanje tudeg ponasanja, pokazivanje naklonosti ili

nenaklonosti, slaganja ili neslaganja, napadanje

» otkrivanje ili sakrivanje neCega Sutnjom

» izraZavanje emocija, tiSina gadenja, tuge, straha, ljutnje ili ljubavi

» mentalna aktivnost, pokazivanje ozbiljnosti

(Knapp L. Mark, Judith A. Hall, 2002:408)

3.1. Pravila Sutnje

Renata Fox u svojoj knjizi Poslovna komunikacija kaze da je
poznavanje pravila Sutnje jednako vazno kao i poznavanje pravila govora.
Malo je, naime, podru€ja komunikacije koja mogu prouzrociti toliko
nesporazuma kao Sutnja.

Neke od smjernica kako koristiti Sutnju:

» Kad nismo sigurni da bismo rijeCima napravili viSe Stete nego Koristi

» kad nismo sigurni da govorom mozZemo pomod¢i, a mogli bismo
pogorsati situaciju

> kad se nema Sto redi

v

kad govor sluzi tek kao materijal za popunjavanje neugode
» kad drugi ne moraju znati nase iskreno misljenje, pogotovo kad je ono

iskrivljeno i nevazno



» kad treba pozorno slusati bolje je sto manje ometati pametovanjem i
nepotrebnim savjetovanjima

» Koristenje Sutnje zavisi i od osobe s kojom razgovaramo, mjesta na
kojem se nalazimo, trenutku i temi o kojoj Zelimo razgovarati

(Sutnja govori vise od rijedi, 2009)

Pravi trenutak- u nekim je trenucima bolje strpljivo Sutjeti te izabrati pravi
trenutak kad to treba izre¢i. Kad je druga osoba umorna ili uzrujana ili
opcenito onemogucena da kvalitetno primi i obradi informacije, bolje je tada
ne gubiti vrijeme i energiju. Za sve postoji pravo vrijeme i pravo mjesto. Osim
toga, ponekad smo i sami izvan sebe pa ne znamo najbolje reagirati. Cim se
strasti ohlade, glava razbistri, cijela ¢e se situacija pokazati jasno, u svoj
svojoj beznacajnosti pa Cete vidjeti da je bolje da ste Sutjeli. Jezik zna biti brzi
od pameti pa je bolje prvo Sutjeti, a onda kad misao sazre, pokloniti je
drugima.

pravo mjesto - na nekim mjestima nije zgodno, a vjerojatno ni ucinkovito
izraziti svoje misli i osjecaje, zato ih je bolje preSutjeti. Imat ¢e veci efekt ako
se o0 tome govori na za to primjerenom mjestu.

prava osoba - pred svima ne treba sve re€i. Ako imate nekome nesto
neugodno reci, nemojte to pred drugima, jer ¢e tu osobu dovesti u nezgodnu
situaciju da na Vas neprimjereno reagira samo zato $to su drugi prisutni.

prave teme - postoje neke stvari za koje se kaze "o tome se ne govori".
Ovisno o kulturi, kontekstu i mnogim drugim stvarima, moguce je da je bolje
o tome Sutjeti. Ako netko potegne temu koja je nepogodna u odredenoj
situaciji, bolje je presutjeti svoje videnje o toj temi. (Sutnja govori vise od
rijeci, 2009)

Ponekad Sutnja moze biti glasnija od samih rijeci. To je vjestina koju valja
izuCiti i prakticirati kad za to dode vrijeme. Kad prkosno Sutimo u ljutniji,
zraCimo negativnhom energijom. Ti neizreCeni uzvici bijesa, oCaja, mrznje Ce i
takvi, uSima necujni, naci put do svoga cilja. No moguce je da budu krivo
interpretirani. Bolje bi bilo izraziti svoje osjeéaje konstruktivno, dajuéi drugoj

osobi priliku da sazna S$to u stvari osjecate i da to popravi.


http://www.zivotna-skola.hr/vjestine/komunikacija.html

Nije dobra ni ona Sutnja na koju smo prisiljeni kad u strahu od posljedica
¢vrsto stiS¢emo usne, jacajuci svoju vjestinu samosvladavanja. Ta Sutnja je
laz i samo prevara. (Sutnja govori vise od rijeéi, 2009)

Kad osjetite poriv da govorite, zapitajte se imate li uistinu Sto za dodati ili
se jednostavno pravite pametni? “Pametovanje” se primijeti i nije ugodno, ni
za jednu stranu. Uglavnom je kontraproduktivno. Umjesto da navodno
poboljSa stvari, stvara vrlo jak otpor. Stoga je bolje Sutjeti nego pametovati

Kad se u nekoj prilici Zelite zastititi Sutnjom, zapitajte se je li stvarno bolje
Sutjeti ili ipak pronaéi snage da kazete ono o ¢emu se inacCe Suti zato Sto je

vazno za nediju dobrobit. (Sutnja govori vise od rijegi, 2009)


http://www.zivotna-skola.hr/vjestine/komunikacija.html
http://www.zivotna-skola.hr/vjestine/komunikacija.html

4. SUTNJA U POSLOVNOJ KOMUNIKACIJ

U poslovnoj komunikaciji Sutnja je Cesto zanemaren ali mo¢an alat.
Mnogi ljudi Cine pogreSsku misle¢i da ce biti viSe primijeceni ili dobiti
unapredenje ako viSe govore nude stalno svoje misSljenje, dijele znanje ili
prijedloge. Kada gledamo na razvoj vlastitih komunikacijskih vjestina ili nasih
kolega trebamo uzeti u obzir ne samo na naglasak na govorne projekcije,
intonaciju i izbor jezika, ali i na na€in na koji se moze ukljuciti upotrebu Sutnje
u nas komunikacijski alat. Mozda se moramo usredotociti na ono Sto radimo
isto koliko i na ono $to govorimo. (Zopec A., 2008)

U nastavku su neke kljuCne situacije u kojima koristenje Sutnje u

poslovnoj komunikaciji moze biti ucinkovitije

4.1. Sutnja kao sredstvo pregovaranja

Pregovaranje je kontrolirani komunikacijski proces s ciliem rjeSavanja
sukoba interesa dviju ili viSe razumnih pregovarackih strana. Vjestina
pregovaranja moze biti klju€ uspjeha bilo da se ulaZe u novi posao, prelazi na
novo radno mjesto ili kupuje auto. Pregovori zapoc€inju u onom trenutku kada
se osoba pojavi u vidnom polju svojih sugovornika. Pri tome utjeCu izgled,
kretnje i odijevanje koje sugeriraju na prve poruke. Pregovaranje se zasniva
na komunikaciji, zvukovnoj, rijeCima i glasovima, pokretima, znakovima
tijela... (Lamza-Maroni¢ M., Glavas J., 2008:82,90)

U procesu pregovora Sutnja moze potaknuti drugu stranu da govori
viSe nego Sto je planirano, a moZe i osigurati viSe vremena da se izbjegne
prebrza reakcija. KoriStenje Sutnje mozZe govornika staviti u snazniju poziciju
u odnosu na drugu stranu. Potrebno je Sutnju usmjeriti da radi za govornika,
ne protiv njega. Nakon Sto se iznese ponuda, poZeljno je prekinuti s govorom
i pricekati odgovor druge strane. lako ¢e ga neugodna tiSina mozda natjerati
na razgovor, potrebno se je oduprijeti jer sve §to se naknadno kazZe, nece biti
u korist govornika. (Zopec A., 2008)

Sutnja kao strategija pregovaranja moze se koristiti na razne nagine.

Kada se predstavlja prijedlog ili ponuda postoje tri opcije. Moze se prihvatiti,



odbaciti ili ponuditi protu prijedlog. Takoder postoje dvije dodatne opcije koje

se rijetko koriste jer nisu toliko poznate ali su izuzetno korisne:

1. Jednostavno sjedite i nemoijte nista raditi

2. Trazite stanku da razmotrite uvjete

Kada ne radimo nista uzrokujemo tiSinu koja drugu osobu prisiljava da
popuni nastalu prazninu. Takav oblik Sutnje, zapravo signalizira drugoj strani
da niste u potpunosti zadovoljni s prijedlogom. Ponudi li druga strana
alternativu, izmijeni prijedlog ili pokaze da je nastala tiSina neugodna,
zapravo signalizira da i dalje ima prostora za pregovore. Naucimo li Citati
reakcije druge strane lakSe ¢emo se odluciti koju opciju od prve tri treba
nastaviti. (Silence as a negotiation tool, www.how-to-negotiate.com)

Trazenje stanke joS je jedan oblik Sutnje kao strategije pregovaranja. Ona
takoder ukazuje na nezadovoljstvo s prijedlogom. Da bi nastavili s
pregovaranjem i odluCili se za sljedeci korak bitno je shvatiti kako je druga
strana reagirala na zahtjev za uzimanje pauze. Pokaze li nelagodu, to
vjerojatno znaci da ima prostora za pregovore i dalje. Ako pak, djeluje
nezainteresirano i spremno da se pregovori odgode za duze vrijeme, to moze
znaciti da je dosegla konacnu poziciju i red je da se ponuda ili prihvati ili
odbije. (Silence as a negotiation tool, www.how-to-negotiate.com)

U svakom slucaj, moze se nauciti kako implementirati i koristiti Sutnju kao
pregovaracku taktiku. Vrijeme odgovora ukazuje na mnogo informacija. Ako
se umjesto toga odmah prihvati, odbaci ili ponudi protu prijedlog,
najvjerojatnije je izgubljena dobra prilika. Budite svjesni onoga Sto ¢e poruka
ili kasni odgovor znaCi kod druge osobe i selektivho koristite vremenski
period kao signal koji zelite poslati, bez da druga strana otkrije ono Sto
razmiSljate u ovom trenutku. (Silence as a negotiation tool, www.how-to-
negotiate.com)

Ironi¢no, umijeée pregovaranja je najviSe potrebno kada se prezentira

ponuda koja je prihvatljiva. Dilema je u Sirini znanja, ako je to najbolje Sto se


http://www.how-to-negotiate.com/silence-as-a-negotiating-tactic.html
http://www.how-to-negotiate.com/silence-as-a-negotiating-tactic.html
http://www.how-to-negotiate.com/silence-as-a-negotiating-tactic.html
http://www.how-to-negotiate.com/silence-as-a-negotiating-tactic.html

moze i kad je vrijeme da se zaustavi pregovore i prihvatiti uvjete. (Silence as

a negotiation tool, www.how-to-negotiate.com)

4.2. Sutnja kao sredstvo prezentiranja

Prezentacija je metoda informiranja i uvjeravanja. Prezentacijske
vjestine danas su neophodne za stru¢njake u svakoj organizaciji. Razmisljate
li 0 svojoj prezentaciji, vjerojatno Vam se misli vrte oko pripreme strukture,
vizualne dorade, nezgodnih pitanja i Vasih odgovora. Kad pomislimo na
Sutnju tijekom prezentacije prva asocijacija nam je neugodna tiSina. Medutim
Sutnja i kod prezentiranja predstavlja moc¢an alat ukoliko je znamo Koristiti, jer
zahtjeva samodisciplinu i samopouzdanje kojom pokazujemo kada se
osjeCamo samopouzdano i u tiSini i u neizvjesnosti. (VjesStina prezentiranja,
moc tiSine, 2008)

Publika paZljivije slusa govornike koji tijekom prezentiranja u izlaganje
smisleno ukljuCe i pauze govora. Na primjer, ako govornik uzmem pauzu
netom prije iznoSenja nekog vaznog podatka, iSCekivanje publike ¢e rasti.
Ako se pauza primjeni u trenutku neposredno nakon toga, daje se publici
mogucnost da prihvati izneseno. (Vjestina prezentiranja, moc tiSine, 2008)

Govornik treba procljeniti i znati kad publika ili slusa ili razmislja o tome
Sto govori, ne ba$ oboje istovremeno. U trenutku kada zeli da publika razmisli
0 prezentiranoj ideji, najbolje je napraviti pauzu. Kod prezentiranja
koriStenjem Sutnje pokazujemo i svoje samopouzdanje. Poznato je da oni koji
neprestano govore, dozivlavamo kao nervozne osobe, s nedostatkom
samopouzdanja ili pravih odgovora na eventualna pitanja Cesto se desi da
govornik tokom obracanja zainteresiranoj publici zaboravi $to je rekao i $to je
trebao reéi nakon toga. To se deSava ljudima koji Cesto prezentiraju u
javnosti. Posljedice su: zbunjenost, zamuckivanje, hladan znoj, Cak i
ispriCavanje. Najbolje je ostati smireni, pogled usmjeriti na svoju publiku,
zaustaviti se i nasmijeSiti. Ako se popustite panici, pobje¢i ¢e Vam misli.
Kada se nasmijeSite, publici djelujete samopouzdano, a povratna pozitivha
informacija od publike moze pomoc¢i da uhvatite svoj slijed misli. (Vjestina

prezentiranja, moc tiSine, 2008)


http://www.how-to-negotiate.com/silence-as-a-negotiating-tactic.html

Cesto nas iritiraju govornici koji koriste "po$tapalice". Ako se uhvatimo u
popunjavanju pauza nastalih zbog razmiSljanja o temi s "ovaaaaj", "eeeee",
"dakleee" i slicno. Vjezbanjem mozemo poStapalice zamljeniti pauzama.
lonako se koriste bez nekog znacCenja, kao dobitak na vremenu, kao
poveznicu izmedu dvije teme. Publika ¢e pazZljivije slusati. (Vjestina

prezentiranja, moc tiSine, 2008)

4.3. Sutnja pobolj$ava kreativnost

Pojam kreativnosti obicnho se veze uz umjetnost. No, kreativnost nije
ograni¢ena samo na umjetnost. Svako podrucje ljudskog djelovanja
povremeno se potpuno promijeni zahvaljuju¢i idejama kreativnih ljudi.
Kreativni ljudi povremeno nam pokazu kako se nesto moze razumjeti na nov
nacin, kako se mogu rijeSiti problemi ili kako se neSto moze uciniti na nov
nadin. (Zopec A., 2008)

Postoji predrasuda da ako je sve mirno, stabilno i tiho, nestat ¢e novih
ideja i kreativnosti. Ljudi ¢ée se previSe umiriti. Medutim, ukidanjem
nepotrebnog govora oko stvari koje su svakodnevnica i koje su dio pravila,
upravo se stvara prostor za komunikaciju koja je usmjerena novim idejama,
novim proizvodima i novim promisljanjima. Postoji niz nerijeSenih pitanja na
koja je moguce dati odgovor ako prostor nije zagluSen nepotrebnim i
neproduktivnim  diskusijama o0 nebitnim temama koje se trebaju
podrazumijevati. Svi znamo za naviku da ako menadzer Zeli nesto kvalitetno
napraviti ili 0 neCem bitnom razmisliti, najvjerojatnije ¢e ostati na poslu nakon
$to svi odu. (Zopec A., 2008)

4.4. Sutnja izgraduje bolje odnose

Sutnja je mozda najvazniji element za uspostavu kvalitetnih odnosa.
TiSina omogucuje drugoj osobi da se izrazi, omogucuje da se ljudi Cuju i da
se razumiju na dubljim razinama. Kvalitetan govornik Sutnju ¢e koristiti kao
dramaturSku pomoc¢ u govoru ili prezentaciji, advokat ¢e ju u sudnici koristiti

kod stvaranja atmosfere iS€ekivanja, policajac ¢e tiho oCekivati dogovor oko



kazne i tako dalje. Dakle, Sutnja se moZze koristiti na jako puno nacina. Ona
mozZe imati i manipulativan karakter, ali u smislu odnosa je nuznost. Zelite i
graditi kvalitetne odnose, mozZete i morate koristiti Sutnju kao saveznika. To
ne znacCi da nece biti komunikacije, to znaci dok jedan govori, drugi aktivho
sluSa. Ako osoba kaze: “U vrijeme dok druga osoba govori, ja ne govorim. Al
ne sluSam i ne Cujem, nego jedino o ¢emu razmisljam je Sto ¢u reci kada
osoba zavr$i.” To nije aktivho sluSanje. Aktivno sluSanje znaci zaista Cuti
drugu osobu, razumjeti Sto ona govori i u skladu s time dati svoj doprinos

komunikaciji i razvoju odnosa. (Zopec A., 2008)

45. Sutnja i vodenje

Zamislite vodu Citave organizacije ili tima u okviru organizacije koji ne
Cuje Sto se dogada oko njega? Vjerojatno se svatko sreo s primjerom takvog
menadzera ili poduzetnika. Cudo je $to menadZer sve moZe saznati o
vlastitoj organizaciji ili timu kojeg vodi, ako ponekad zasSuti i poslusa Sto ljudi
govore. Ako Suti i sluSa, ne¢e samo Cuti sadrZaj onoga Sto se govori, nego ¢e
moci vidjeti kako ljudi izgledaju, kako se osjecaju, kako miriSe energija medu
ljudima, koje neverbalne signale Salju o svom zadovoljstvu ili nezadovoljstvu.
Zeli li voditelj saznati $to ljude motivira, mora ih &uti i vidjeti. Zato voditelj
kada je sa svojim timom, ili kada je s njima na nekoj edukaciji, najbolje da
pustiti njih da pri€aju, a on da ih osluSkujte i gleda. Najbolje je pretvoriti se u
promatraca koji kao u kazalistu analizira likove, njihove uloge, osobne drame,
karakterne osobine, strahove i sli€éno. To rade vrhunski Sefovi. Slusaju i onda
se uskladuju sa onime Sto su Culi. Jer ako znamo $to osoba treba, onda joj to

mozemo i dati. (Zopec A., 2008)

4.6. Posljedice Sutnje u organizaciji

Sutnja u organizaciji je jedan od veéih razloga zasto ljudi ne
komuniciraju. Protok informacija ima veliki utjecaj na vlasnike, menadzere i
zaposlenike pogotovo kad ne dode na vrijeme u onom obliku u kojem je
poslana do osobe do koje je trebala. Pitanja koja se odnose na proizvodne



greSke, korporativho prezivljavanje ili zadrzavanje rezultati su propustanja
prijenosa ili primanja informacija. Svaka informacija koja nije poslana ili
primljena uzrok je ili posljedica $utnje. (Zopec A., 2008)

Primjeri pogresnih pretpostavki koje otezavaju komunikaciju i Stetno se

odraZavaju na organizacijsku ucinkovitost.

,»Ako ja znam onda to svi moraju znati*

MenadZzeri obi¢no imaju pristup informacijama koje drugima u organizaciji
nisu dostupne, no nisu svjesni da ostali kolege i zaposlenici nemaju takve
uvide. Primjer je uvodenje bolonjskog procesa u visoko obrazovanje u kojem
su se kljuéni nositelji tog procesa, Cudili otporu akademske zajednice tim
promjenama te se pitali kako nastavno i nenastavno osoblje i studenti ne
razumiju koja je svrha tih promjena-kad cijela Europa bruji o tome. (Zizak A.,
Vizek Vidovi¢ V., Ajdukovi¢ M., 2012:190)

,»SVvi znamo sto smo se dogovorili“

Birokratiziranje troSi mnogo vremena i papira to jest nesklonost
administriranju, (izrada pravilnika, vodenje zapisnika, odluka i tako dalje.)
moze usporiti organizacijsko funkcioniranje. Primjer, stvari koje su vec
dogovorene i usuglasene moraju se iznova raspravljati, a to ¢esto vodi novim
odlukama koje viSe nisu iste kao one stare koje se vec provode Sto izaziva
konfuziju kod zaposlenika i nove tro$kove. (Zizak A., Vizek Vidovié V.,
Ajdukovi¢ M., 2012:190)

,O tome se ve¢ toliko puta govorilo...*

Svima sam rekao ili o0 tome smo vec razgovarali je pogreSna pretpostavka.
Ako nemamo pisani trag kome smo rekli i koje informacije uputili, teSko ¢emo
procijeniti tko ju je sve primio. (Zizak A., Vizek Vidovié V., Ajdukovié M.,
2012:190)

»imate dovoljno podataka, sto Vam jos treba “
Organizacije danas prikupljaju najraznovrsnije sirove podatke, pri ¢emu se

Cesto ne shvaca da sirovi podaci nisu smislena informacija. Temeljna



pretpostavka za koriStenje takvih podataka je definiranje svrhe za koju Ce se
upotrijebiti. Na primjer podatak o broju studenata nema nikakvu svrhu za
prostorno planiranje ako pri tom ne znamo s koliko prostorija ustanova
raspolaze. (Zizak A., Vizek Vidovi¢ V., Ajdukovié M., 2012:190)

»ove je u redu, o éemu da razgovaramo*

Problemi u komunikaciji nastaju i kad uprava i ¢lanovi organizacije pogresno
shvate potrebu da komuniciraju. Potreba nije samo onda kad dode do
problema ili krizne situacije. Komunikacija bi se trebala odvijati cijelo vrijeme
kako bi se sprijeCilo nastajanje problema, odnosno da se ublazi krizno stanje.
(Zizak A., Vizek Vidovié V., Ajdukovié M., 2012:191)

»Predimo s rijeci na djela...”

Kad trenutni zadaci troSe previSe vremena, to jest preveliki su da bi se troSile
suvisne rije€i na njih, naj¢eséi izbor je odmah prije€i na djelo. Dogovorom se
postizu najbolji rezultati i predstavljaju najbolji temelj te bi se ovoj pogresnoj
pretpostavci najbolje mogla suprotstaviti narodna mudrost ,Dogovor kuéu
gradi“. (Zizak A., Vizek Vidovi¢ V., Ajdukovié M., 2012:191)

,»Ako ¢u trebati tvoje misljenje,onda ¢u te pitati“
Pridavanje male vaznosti misljenju drugih koji nemaju sliCan strucni autoritet
ili moé¢, mozZe dovesti do ozbiljnih propusta koji mogu imati nesagledive
Stetne posljedice. Takvim se ponasSanjem naruSava i odanost u organizaciji.
(Zizak A., Vizek Vidovié V., Ajdukovié M., 2012:191)



5. SUTNJA U DRUSTVENOM KONTEKSTU

5.1. Poslovnatajna

Poslovnom tajnom smatraju se sve istinite, ali nepoznate informacije i
podaci o nekim Cinjenicama, stanjima, postupcima ili sredstvima iz poslovnog
Zivota poslodavca. Poslodavac moze pravilnikom o radu ili svojom odlukom
odrediti koji se sve podaci smatraju poslovhom tajnom. Takoder poslodavac
moze odrediti osobe ovlastene za priopavanje podataka koji se smatraju
poslovnhom tajnom, nacin uporabe i Cuvanja podataka koji se smatraju
poslovnom tajnom te sve mjere i postupke od interesa za Cuvanje poslovne
tajne. Medutim Pravilnikom se ne moZe odrediti da se svi podaci koji se
odnose na poslovanje pravne osobe smatraju poslovnom tajnom. Na primjer
poslovnom tajnom ne mogu se odrediti podaci koji su isklju¢eni posebnim
propisom, primjerice, podaci koji se upisuju u Registar godisnjih financijskih
izvijeS¢a, buduci da je registar javan i da svatko moze bez dokazivanja
pravnog interesa dobiti podatke iz Registra. (Sari¢ |., 2012)

Objavljivanjem odredenog podatka, odnosno poslovne tajne poslodavcu
bi mogla nastati Steta, te nastupiti Stetne posljedice za njegovo poslovanje.
Najbolji naCin da se zastite poslodavci je da odredbu o Cuvanju poslovne
tajne unesu u ugovor o radu s radnikom, kao i odredbu o ugovornoj kazni.
Isto tako odavanje podatka koji je imao vaznost poslovne tajne moze biti
opravdan razlog za izvanredni otkaz ugovora o radu prema Zakonu o radu jer
bi time bila pocinjena osobito teSka povreda obveza iz radnog odnosa i
nastavak radnog odnosa ne bi mogué. Takoder Kazneni zakon navodi da je
izdavanje i neovlasteno pribavljanje poslovne tajne kazneno djelo koje Cini
onaj tko neovlasteno drugome priopéi, preda ili na drugi nacin ucini
pristupacnim podatke koji su klasificirani kao poslovna tajna, kao i tko
pribavlja takve podatke kako bi ih predao nepozvanoj osobi. Inae, osnovna
svrha €uvanja poslovne tajne je zastita sigurnosti poslovanja poslodavca.
(Sari¢ ., 2012)



5.2. Sutnja uprave

Jedan od najvec¢ih problema danaSnjice je i trajanje upravnih
postupaka. Sporost i odgadanje u postupcima predstavlja negaciju
pravednosti, a mogli bismo i rec¢i posebnu vrstu nezakonitosti. Zakonom o
op¢em i upravhom postupku uredeno je postupanje drzavnih tijela i javnih
institucija kada postupaju u rjeSavanju upravnim stvarima. Kada ovlasteno
tijelo ne donese rjeSenje stranci to jest odlu€i o upravnoj stvari u zakonom
propisanom roku govorimo o $utnji uprave ili $utnji administracije. (Siki¢ M.,
2006)

Navedeni zakonski rokovi kojih se javnopravna tijela moraju pridrzavat,
dakle ukoliko se odluCuje na zahtjev stranke, sluzbena osoba duzna je
dostaviti stranci rjeSenje u roku od 30 dana od dana podnoSenja zahtjeva ili
60 dana kada se provodi ispitni postupak. Nerijetko se ne donese rjeSenje u
zakonskom roku ili se kako to mi zovemo, administracija se koristi Sutnjom.
Cinjenica je da su kasnjenja uzrokovana mnogobrojnim &mbenicima:
nedovoljnom informatizirano$c¢u sustava, slabom kadrovskom popunjenoséu,
nagomilanim spisima ili, nazalost, u nekim slu¢ajevima jednostavnhom
nesposobnoséu, lijenoséu, pa i korumpiranoséu primjenjivaca norme. (Zakon
o opéem i upravnom postupku, 2009)

Stranka moze podnijeti zalbu ili pokrenuti upravni spor zbog ne donoSenja
rieSenja ovisi o tome je li odluka prvostupanjskog tijela kona¢na u upravnom
postupku. Kada stranka ima pravo protiv odluke prvostupanjskog tijela
podnijeti Zalbu, ovlastenik prava na Zalbu duzan ju je podnijeti u roku od 15
dana od dana kada je istekao roku u kojem je javnopravno tijelo bilo duzno
donijeti odluku. Ukoliko stranka ne podnese Zalbu u zakonom propisanom
roku ili je podnese prije isteka zakonskog roka za donoSenje rjeSenja,
drugostupanijsko tijelo takvu ¢e Zalbu odbaciti riesenjem. (Siki¢ M., 2006)

Potrebno je stvoriti jasan i precizan mehanizam kojim bi se postupci Sto

viSe ubrzali, a gradanima omogucila pravna zastita u slu€ajevima da postupci



ipak traju i suviSse dugo. Neaktivnost organa javne uprave, dakako,
predstavlja poseban problem u Sirem okviru neefikasnosti javne viasti.

VeC se u nacCelnim odredbama Zakona o op¢em upravnom postupku
mogu jasno razaznati dva nacCela koje Sutnja uprave izravno povreduje
nacelo ekonomicnosti i naCelo efikasnosti. Takoder, od izuzetne je vaznosti
Sto Zakon o upravnom postupku utvrdujuéi i nacelo prava na zalbu protiv
prvostupanjskih rjeSenja, navedeno pravo jamCi i u sluCajevima kada
prvostupanjski organ nije u odredenom roku donio rjeSenje. Na taj je nacCin
zastita od Sutnje organa prvog stupnja postavljena kao jedno od osnovnih
nadela upravnog postupka (Siki¢ M., 2006)

Kao zastitu od Sutnje administracije predvidena je i mogucnost usvajanja
zahtjeva stranke kada se ne donese rjeSenje, odnosno kako se jos i naziva ,
pravne fikcije, ali samo u onim slu€ajevima kada je tako propisano posebnim
zakonom. Na primjer stranke koje su podnijele zahtjev za otvaranje obrta i
nisu dobili rjeSenje u roku od 15 dana od dana podnoSenja zahtjeva mogu
poceti s obavljanjem obrta. (Drakuli¢ Lj., 2012)

Fikcija pozitivne odluke znai da bi stranka u slu€aju prekoraCenja
propisanog roka za donoSenje rjeSenja od strane upravnog tijela, izravno
stekla ostvarivano pravo, odnosno pravni interes. Time se radikalno mijenja
dosad vecinsko uvrijezeno pravilo prema kojemu se smatra da je u slucaju
propustanja roka zahtjev stranke odbijen, Cime joj se omogucuje da podnese
Zalbu te prisili sustav za $to brze rjeSavanje. (Siki¢ M., 2006)

MozZemo zakljuciti da je Sutnja administracije zapravo negativna fikcija {j.
smatra se da je zahtjev stranke u upravnom postupku negativno rijeSen iako
postoji i pozitivna fikcija, ali samo kada je to posebnim zakonom predvideno.
(Sikié M., 2006)

5.3. Predizborna Sutnja

Izborna Sutnja je razdoblje u kojem je zabranjeno svako javno
predstavljanje izbornih programa, svaka promidzba, nagovaranje biraCa da
glasuju za odredenu kandidacijsku listu ili kandidata, objavljivanje procjene

izbornih rezultata, kao i objavljivanje nesluzbenih rezultata izbora,



objavljivanje fotografija u sredstvima javnog informiranja, izjava i intervju
nositelja lista, odnosno kandidata, te navodenje njihovih izjava ili pisanih
djela. PocCinje 24 sata prije dana odrzavanja izbora, a traje do zatvaranja
birackih mjesta. (Zakon o lokalnim izborima,2012)

U Americi izborne Sutnje nema, a u vecini Europe ima. To je stvar
politiCke kulture, proizlazi iz toga Sto su nekoC kampanje bile suviSe
personalno napete. Vremena su se promijenila, to je bilo prije Facebooka,
Twittera i drugih druStvenih mreza, danas su prakticki svi odustali od
inzistiranja na provodenju Sutnje na drustvenim mrezama jer se to ne mozete
kontrolirati, a upitna je i primjena predizborne Sutnje na portalima. Zanimljivo
je da su za krSenje predizborne Sutnje kazne, tri tisu¢e kuna za fizicku osobu,
od 10 do 30 tisu¢a kuna za kandidata, a od 100 do 500 tisu¢a kuna za
pravnu osobu. No, kazne nikada nikomu nisu naplac¢ene. (Gjenero D., 2015)

Ima li smisla u danasSnje doba interneta i druStvenih mreza uopce
inzistirati na izbornoj Sutnji. Potpuno je zastarjela kada se gleda napredak
tehnologije jer ni na drustvenim mrezama nitko ne bi trebao komentirati nista
vezano za izbore, kandidate, politiku, uspjehe i neuspjehe Vlade, obecéanja
oporbe... Naravno da to niti mozZe sprijeciti. Kad bi nacelo izborne Sutnje
provodili do kraja, morali bi s portala sklanjati sve stare tekstove koji se
odnose na izbore kako im korisnik ne bi mogao pristupiti. To je naime tesko
provedivo jer se to ne odnosi na portale u BiH, jer za njih ne vrijedi nas zakon
iako tamo zive biraCi RH. Pitanje je koliko izborna Sutnja ima smisla jer
Sutnja je uvedena u zakone kako bi biraci, nakon kampanje, mogli u miru
razmiSljati za koga glasati. Mnoga iskustva govore da to nije pomoglo.
(Gjenero D., 2015)

5.4. Teorija spiralne Sutnje

Spirala Sutnja je politicka znanost i teorija masovne komunikacije
istaknuta od Elisabeth Noelle-Neumann koju je objavila u knjizi “Spirala
Sutnje”. Misljenje javnosti 0 ovoj znanosti je da je to teorija koja dokazuje da

je osoba manje voljna izjaviti misljenje na neku temu, ako osje¢a da je u


http://www.zakon.hr/z/559/Zakon-o-lokalnim-izborima
https://hr.wikipedia.org/wiki/Politika
https://hr.wikipedia.org/wiki/Znanost

manjini, zbog straha od osvete ili izolacije od vecine.(Spiralna Sutnja,
hr.wikipedia.org)

Znanstvenica Elisabeth Noelle-Neumann bavila se slu€ajevima kada i
koliko su ljudi voljni ili ne, iskazati javno svoje misSljenje kada vjeruju da su u
manjini. Do teorije je doSla prouCavanjem Nijemaca koji su podrzavali
pogresne politicke pozicije, a koji su doveli do nacionalnog poraza, ponizenja
i propasti 1930. do 1940. godine. Prema njenom miSljenju se u svim
drustvima mogu uociti integracijski postupci zasnovani na strahu pojedinca
od prezira, izolacije i izvrgavanja ruglu, kao i pritisak prema pridruZivanju
nekom misljenju. (VertovSek N., 2010)

lako mislimo kako postoji jasno misljenje vecine i manjine, nije nam
posve jasno kada zapravo dolazi do prevladavanja odredenog misljenja.
Cinjenica je da u vrijeme masovnih medija nije ni potrebno veliko znanje i
poznavanje Cinjenica jer se misljenje formira prilagodavanjem vecinskom
misljenju. Taj fenomen spiralne Sutnje podrazumijeva sljedece: ljudi se ne
zele izolirati, ve¢ oni neprekidno promatraju svoju okolinu kako bi registrirali i
najsuptilnije promjene i osjetili misljenje koje prihvaca sve viSe ljudi. Ako
pojedinac vidi da njegovo misljenje prevladava on postaje jaci, javnho se
izjaSnjava i odbacuje oprez, dok onaj tko uoCi da njegovo misljenje gubi tlo
postaje Sutljiv. Vertovsek N., 2010)

Dok jedni postaju sve glasniji, drugi stjeCu dojam da su slabiji nego Sto
jesu. Zadac¢a medija je jednim dijelom da odredi gdje Ce i kada odredeno
mi$ljenje dobiti na tezini, a drugo misljenje i stavovi, biti sve slabiji. Da glasniji
atmosfera, nasilia medu mladima, izborima, u raznim forumima na web-
portalima, u Skolskim razredima. (VertovSek N., 2010)

Istrazivanja i provjere javhog mnijenja ¢esto govore kako nismo dovoljno
svjesni utjecaja i medijskih manipulacija, a i kada jesmo, onda uglavhom
mislimo kako su iz manipulirani drugi jer to se nam ne moze desiti. Bitno je
prepoznati kada i koliko smo podlozni takvim utjecajima, kada odustajemo od
nekog misljenja ili djelovanja, jer nam se ucinilo da naS$i stavovi nemaju

podrsku. Manipulacije i spiralna Sutnja najucinkovitiji su kada se radi o


https://hr.wikipedia.org/wiki/Spirala_%C5%A1utnje

moralnim pitanjima ili misljenjima, ali ne i kada se koriste Cinjenice koje se

mogu i moraju dokazivati. (VertovSek N., 2010)

5.5. Religijska Sutnja

Sutnja u duhovnosti sugerira prije svega povlaenje u osamu da bi se
molilo i razmatralo Boga. Sutnja je uvijek znagila povlagenje od svijeta no
vjernik, koji je ozbiljan u svojoj vjeri, povlaCi se na neko vrijeme od svijeta
kako bi se priblizio Bogu molitvom u tiSini svog srca. Smatra se da iz takve
tiSine onda nastaju rijeCi koje imaju tezinu i djela. Mnoge religije Sutnju
njeguju radi postizanja mira, bez obzira na to je li rije€C o kra¢im periodima
Sutnje u svakodnevnom Zivotu ili periodima kad se, na neki nacin, povla¢imo
od ostatka svijeta da bismo utiSali sve oko sebe. (Bogovi¢ N., 2012)

Religija na Sutnju ne glada kao na odsustvo rijeCi. To nije odsutnost.
Sutnjom se postize pozitivna smirenost. Vjernik je u razligitim situacijama
upucen u Sutnju, koja je skrusena, ponizna, pokajnicka u iS€ekivanju i strahu.
Sutnja u religiji moze se protumaditi kao akt pokore, kako bi se oduvala
ispovjedna tajna. Sutnja pred Bogom moze biti izraz srama zbog grijeha ili
pouzdanja u spas. Sutnja mozZe biti i znak ponizna &ovjekova klanjanja pred
Bogom. Kod Isusa Sutnja pred nepravednim sucem i sudom znacila je da on
svoju stvar potpuno stavlja u BoZje ruke. Neke Sutnje su ubitaCne, neke su
pazljivo slusanje, a neke jaci govor i od rije€i. (Bogovi¢ N., 2012)

Pogresno je poistovjecivanje tiSine i Sutnje, jer iako se radi o dva pojma
koja se u religijskom Zzivotu nadopunjavaju, oni nisu istovjetni. MiSljenja su
podijeljena, jedni smatraju da je tiSina uvod u otkrivanje, drugi da je Sutnja
zatvaranje prema otkrivanju, odnosno tiSina prolaz otvara, a Sutnja ga

zatvara. (Bogovi¢ N., 2012)



6. VJESTINA SLUSANJA

SluSanje kao metoda uc€enja i prikupljanja informacija upotrebljava se
puno viSe od Citanja i pisanja no paradoksalno to je aktivnhost kojoj pridajemo
manje pozornosti i vaznosti nego &itanju i pisanju. Impresionirani smo dobrim
sluSanjem drugih, iako ne smatramo da bi i sami mogli uloziti malo truda u
razvijanje te vjestine. Na primjer promatrajuci ljude na poslu vidjeti Cete
sindrom govor-govor-govor u punom smislu rije€i. U svakoj radnoj sredini
ima ljudi koji stalno upadaju sa suviSnim primjedbama. Uvjereni su da na taj
nacin pridonose medutim upadanjem propustaju bitne stvari. K tome
postavljaju pitanja na koja ve¢ znaju odgovore. No, smatraju da komuniciraju,
jer govore. PaZljivo sluSanje je takoder dio komunikacije.

Cesto citirana studija Paula Rankina (Borg James, 2010.) o tome
koliko vremena ljudi troSe na razliCite vidove komunikacije pokazala je
zanimljive rezultate. U tipi€nom danu je prosje¢na osoba:

» Sludala: 45 % vremena

» Govorila: 30 % vremena

> Citala: 16 % vremena

> Pisala: 9 % vremena

Kad bi prosje¢nog Covjeka pitali da li se trudi da u razgovoru saslusa
sugovornika, svi ¢e vam potvrdno odgovoriti. Reéi e vam da se to
podrazumijeva, jer kako bi ste uopCe sa nekim mogli razgovarati ako ne
slusate $to vam govori? Ali, da li je to tako? Da li se u razgovoru viSe trudimo
da govorimo ili da slusamo? Da li se nasi razgovori svode na takmicenje sa
sugovornikom ko ¢e koga da nad govori, odnosno ko ¢ée govoriti viSe i brze?
lako je od svih komunikacijskih vjestina vjerojatno najvaznija, aktivno
slusanje se obi¢no smatra ne€im Sto prirodno posjedujemo i nije ga potrebno
posebno njegovati i razvijati. Nazalost, veCina problema u komunikaciji
nastaje kao rezultat loSeg sluSanja, odnosno nedostatka aktivnog slusanja
sugovornika. (Kosti¢ M., 2014)

Da bi komunikacija imala ikakvog smisla ona mora biti dvosmjerna. To

prvenstveno znaci da obje strane moraju biti zainteresirane. Kako Cete



zainteresirati nekoga za nesSto, ako ga prvo ne pitate i onda paZljivo
sasluSate. Svaki dalji korak u razgovoru ima smisla jedino ako se sastoji iz
pametnih pitanja i paZljivog slusanja i analize odgovora. Uostalom kako cete
postavljati inteligentna pitanja, ako niste pazljivo saslusali odgovore na
pitanja koje ste ranije postavili? A bez pravih pitanja i paZljivog slusanja
nema dijaloga. (Kosti¢ M., 2014)

Dakle slu$anje je aktivan, a ne pasivan proces i treba razlikovati
slusanje pri kojem mi nekoga slusamo ili Cujemo ili netko slusa ili Cuje nas od
sluSanja s razumijevanjem sugovornika. Ovisno o situaciji, o tome kada i
koga sluSsamo, primjenjujemo (u vecini slu€ajeva nesvjesno i iz navike) i
razliCitu razinu sluSanja. Medutim Cinjenica je da se aktivho slusanje, od
kojeg u vaznim situacijama imamo najviSe Koristi, rijetko primjenjuje, jer su za
njega potrebni znanje i vjeStina. Ako se Cesto nalazite u situacijama u kojima
se prakticira povrsno slusanje i ako steknete takvu naviku povrsnosti, bit Cete
u neprilici kad budete sudjelovali u vaznim konverzacijama. (Vjestina

aktivnog slusanja, 2012)

6.1. VAZNOST AKTIVNOG SLUSANJA

Slusati aktivno znaci slusati odgovorno. Aktivnim sluSanjem primamo
korisne informacije, izbjegavamo nesporazume i konflikte, pokazujemo da
nam je stalo do sugovornika, pomazemo osobama sa kojima komuniciramo
da jasnije sagledaju problem i na kraju, izgradujemo odnos povjerenja.
Vjestina sluSanja podrazumijeva mnogo viSe od sposobnosti da cCujemo
poruku. Ona obuhvaéa razumijevanje poruke, situacije i druge osobe.
Aktivnim sluSanjem izbjegavamo prepreke u komunikaciji i poStujemo tuda
misljenja, stavove i osjeaje - drugim rijeCima, posStujemo integritet osobe

koju slusamo. (Mirkovi¢ A. Poslovna komunikacija-Aktivno slusanje)

Postoji nekoliko kljucnih elemenata aktivnog sluSanja:
Odlucite da ¢ete slusati
Na pocetku razgovora potrebno je da samome sebi kazemo da ¢emo

slusati. Potrebno je sugovorniku dati do znanja da ima nasu paznju , i da smo



primili poruku. Bitno je odrzati kontakt oima sa sugovornikom i ne dopustiti
da nam pogled predugo odluta. Tijekom razgovora nije pozeljno obavljati
paralelne aktivnosti, tipkanje na raCunalu i provjeravanje mobitela... Jedna od
najcescih loSih navika je i ta da sluSaju¢i nekoga imamo naviku u sebi
smisljati Sto ¢emo recCi kada osoba zavrSi sa govorom, a na taj nacin
smanjujemo koli€inu paznje posvec¢enu pravom sluSanju. Poznato je i da
mislimo puno brze nego $to govorimo stoga je najvaznije da oslobodimo misli
i da u sebi ne smisljamo protuargumente kojima ¢emo zatrpati sugovornika
¢im prestane govoriti. Imajte na umu i da se veliki dio komunikacije odvija
neverbalnim putem, pa se usmijerite i na pokrete tijela i facijalnu ekspresiju

sugovornika. (Ruzi¢ D., Tehnika aktivhog sluSanja, 2012)

Pokazite da slusate

Tijekom sluSanja je pozeljno koristiti viastiti govor tijela i geste kako bi
iskazali da paznju zadrzavate na sugovorniku. Povremeno kimajte glavom jer
to ne mora nuzno ukazivati na slaganje sa izre€enim, ve¢ pokazuje da usitinu
slusamo sugovornika. Odrzavajte stav tijela, nije pozeljno prekriZiti ruke i
noge jer takav stav pokazuje nezainteresiranost, distanciranost i neiskrenost.
Izbjegavajte ometajuée pokrete, dok sluSate ne gledajte na sat, ne listajte
papire ili ne gledajte u monitor svog kompjutora, ili jo§ gore, ne prckajte po
mobitelu. Naginjanje prema naprijed u smjeru sugovornika ukazuje na interes
i zanimanje za temu. PotiCite sugovornika malim verbalnim komentarima,
,Mhm. da... slazem se... Oh, apsolutno!“ Drzite se na udaljenosti na kojoj se
oboje osjecate ugodno, nagnite se malo tijelom prema sugovorniku, nagnite
glavu lagano na stranu i povremeno klimnite glavom ili pokaZzite kojim drugim
neverbalnim znakom da paZljivo sluSate. (Ruzi¢ D., Tehnika aktivhog

sluSanja, 2012)

Osigurajte povratne informacije
Nasi osobni stavovi, pretpostavke i i predrasude mogu uvelike narusiti
ono §to ¢ujemo. Ponekad €ujemo samo ono $to Zelimo Cuti. Nasa je uloga

kao sluSatelja, da razumijemo ono Sto je izre€eno u potpunosti. To katkada



moze zahtijevati postavljanje dodatnih pitanja i parafraziranje informacija.
Potvrdite izgovoreno parafraziranjem. ,Hoces li time reci da...?", ,Cini mi se
kao da misli§ da...?“, Ako sam Vas dobro razumio...“ neki su od nacina na
koji je moguce preoblikovati ono Sto smo Culi i na taj nacin ustanoviti jesmo li
uistinu dobro pohvatali konce razgovora. Ukoliko niste sigurni Sto sugovornik
Zeli reci, provjerite i zatrazite dodatno objasnjenje, ,Na Sto toCno misli$ kada
kazes...?“ Povremeno mozete sazeti govornikove komentare, npr. prilikom
prelaska na neku novu temu, kako biste jo§ jednom provjerili da informacije
prolaskom kroz osobni filter nisu pretrpjele vece distorzije. (Ruzi¢ D.,Tehnika
aktivnog slusanja, 2012)

Odgodite presudu

Prekidanje sugovornika mozemo smatrati Cistim gubljenjem vremena.
Takvo ponaSanje kod govornika izaziva frustraciju, a nama ograniCava
razumijevanje poruke. Potrebno je govorniku dopustiti da zavrSi zapocetu
misao do kraja. Ne prekidajte ga kontra argumentima, nego pri¢ekajte Vas
red u ulozi govornika. Pregrizite jezik kad osjetite impuls za nekim negativnim
logiCkim ili emocionalnim komentarom. To ne znaci da ne¢emo reci svoje
misljenje, ali dat c¢emo si viSe vremena za razmisljanje, uzitak sugovorniku
priliku da do kraja kaze ono Sto je zelio. Dakako, ako razgovor postane
emocionalan i napet, dopustite sugovorniku da se do kraja ,ispusSe®, a sa
iznoSenjem vlastitog misljenja zapocnite tek kada je problem potpuno

objasnjen. (Ruzi¢ D., Tehnika aktivhog sluSanja, 2012)

Reagirajte na odgovarajuéi nacin

Prilikom iznoSenja vlastitog misljenja budite obzirni i izrazite se na nacin
koji pokazuje kako ste uvazili misljenje sugovornika. Tretirajte osobu onako
kako biste Vi zeljeli biti tretirani. Kako bismo postali aktivni sluSatelji, valja se
naoruzati koncentracijom i odlu¢noscu. TeSko se odricemo starih navika, no
ipak, na kraju se ovakvo restrukturiranje obrazaca komunikacije uvelike
isplati. Budite odluc¢ni prilikom slusanja, i podsjetite se da je Vas cilj doista

cuti ono $to druga osoba govori. Oslobodite se svih drugih misli i ponasanja,



te se koncentrirajte na poruke. Postavljajte pitanja, razmisljajte o onome $to
ste Culi i parafrazirajte kako biste utvrdili da ste razumjeli poruku. (Ruzi¢ D.,

Tehnika aktivnog slusanja, 2012)

6.2. RAZINE SLUSANJA

Prema Stefaniji Vodopija, autorici knjige Umije¢e sluanja imamo tri
razine u umijec¢u sluSanja. Svaku od njih obiljezava razli¢ito ponaSanje
pojedinca koji sluSa. To ponasSanje ili nacin na koji slusa ima velik utjecaj na
kvalitetu i efikasnost njegova slusanja. Svatko od nas nalazi se na jednoj od
tih razina. Prelaskom s tre¢e na prvu razinu raste kvaliteta i potencijal
razumijevanja i efikasnost komunikacije. S obzirom na vaznost onoga koga
sluSsamo ili sadrzaja koji sluSamo, Cesto unutar dana mijenjamo razine
slusanja i na taj nacin i kvalitetu i efikasnost komunikacije. Moramo $to viSe i

$to Eesce slusati na prvoj, pozornoj razini. (Vodopija S,2007:122)

6.2.1. Pozorno slusanje

Slusatelj na ovoj razini pusta da ga pripovjedac vodi i nastoji stvari uvidjeti
i sagledati s motriSta izlaga¢a.Ponasanje koje karakterizira ovu razinu:
» Prisutnost i pozornost slusatelja
» Prepoznavanje i odgovaranje
» Ne dopusta da ga neSto omete
>

Pozorno prati cjelokupnu komunikaciju uklju€ujuéi i govor tijela i

meta jezik
» Nastoji ostati otvoren i shvatiti misli i osje¢aje osobe koja govori
» Nastoji zauzdati vlastite misli i osjecCaje kako bi se Sto kvalitetnije

posvetio slusanju (Vodopija S. 2007:123)



6.2.2. Slusanje izgovorenih rijeci

Odnosi se na sluSanje rijeCi ali bez pozornog slusanja. Osobe na ovoj
razini slusaju povrsSinski, samo izgovorene rijeCi bez da sluSaju dublje
znacenije rijeCi i bez da sluSaju izmedu redaka. Ne trude se shvatiti sustinu
izgovorenih rijeCi. Obracaju pozornost na sadrzaj izgovorenog i ne vode
rauna o emocijama i osjecajima koji stoje iza izgovorenih rijeCi. One ostaju
emotivno odvojene od komunikacije. Iz tog razloga na drugoj razini moze
doci do velikog nerazumijevanja jer je sva koncentracija slusanja limitirana na
sadrzZaj izgovorenog te osoba koja govori odlazi u uvjerenju da je saslusana i

shvaéena $to je u potpunosti netoéno.( Vodopija S. 2007:123,124)

6.2.3. Fragmentarno slusanje

Za ovaj vid sluSanja karakteristichno je da se osoba koja slusa
povremeno skoncentrira prema govorniku da bi se zatim posve udaljila i
uopce ne slusala, udubila se u osobno razmisljanje ili se okupirala nekim
drugim poslom. Ovaj oblik slusanja karakterizira pasivno slusanje u tiSini, bez
reakcija na izgovoreno. Cesti su i trenuci kada slusatelj simulira sluanje, a u
stvari je preokupiran potpuno drugim sadrzajem poput prosudivanja,
formiranja savjeta i osude ili se psihi¢ki i umno sprema na ono $to ¢e kasnije
kazati. (Vodopija S. 2007:124)

6.3. STILOVI SLUSANJA

Ne sluSamo svi na isti nacin. Istraziva¢i komunikacije identificirali su
Cetiri stila, od kojih svaki ima i jake i slabe strane. Kao Sto je bitno imati
vjestinu sluSanja, za uspjednu socijalnu interakciju bitno je i procijeniti
karakteristicne obrasce koje koriste nasi sugovornici kada nas slu$aju. Ako
uspijemo da procijenimo na koji naCin neko sluSa i da u skladu sa tim
iznesemo ono $to Zelimo, mozZzemo biti sigurni da ¢e nasa poruka biti na pravi

nacin primljena. U tom smislu, ne¢emo na isti nacin govoriti na poslovnom



sastanku i razgovarati sa djecom kod kucée. Razliito ¢emo nastupiti kada
vodimo vaZzan i povijerljiv razgovor u Cetiri oka i kada samo zelimo da kazemo
nesto u prolazu. Ovdje ¢emo navesti Cetiri stila sluSanja koje ljudi koriste
zavisno od svrhe zbog koje se razgovor vodi. (Steven A. Beebe and Susan J.
Beebe 2004)

6.3.1. Orijentiranost na ljude

» Odrzavanje pozitivnih odnosa,
» manje osudivanja,

» odgovaranje na govornikove osjecaje i ideje

Slusatelji orijentirani na ljude pokazuju visoku razinu brige za
sugovornika, njegove emocije i dozivljaj. Zaokupljeni su stvaranjem i
odrzavanjem pozitivnih odnosa. Uskladuju se s raspoloZenjem drugih i
odgovaraju na sugovornikove osjecCaje kao i na njegove ideje. Za sluSatelje
usmjerene na ljude tipicno je da manje osuduju ono Sto drugi govore nego
oni usmjereni na sadrzaj: viSe su zainteresirani za razumijevanje i
podupiranje ljudi nego za njihovu evaluaciju. Usmjerenost na ljude ima ocCite
prednosti. Ali jaka briga za odnose ima malo manje oCite nedostatke. Lako je
postati prekomjerno angaziran oko tudih osjecaja. SluSatelji usmjereni na
ljude mogu izgubiti svoj odmak i sposobnost procjenjivanja kvalitete
informacija koje drugi daju dok pokuSavaju pruzati podrSku i biti bliski.
Sudionici komunikacijskog procesa manje usmjereni na ljude mogu ih
doZivjeti kao previSe izravne ili Cak nametljive. Pretjeranim emotivnim
uzivljavanjem u tudu ulogu nekad nisu u skladu sa subjektivnim dozivljajem

te se time iskrivljuje realna slika. (Slusanje, 2012)

6.3.2. SluSanje usmjereno na sadrzaj

» VaZzna kad je tema komplicirana

» ftrazi detalje



» najviSe su zainteresirani za kvalitetu poruke koji slusaju

Kao sto im samo ime kaze, sluSatelji usmjereni na sadrzaj najviSe su
zainteresirani za kvalitetu poruke koju sluSaju. Oni Zele traziti detalje i dobri
su u analiziranju problema iz razli€itih perspektiva. Oni daju tezinu porukama
struénjaka i drugih vjerodostojnih izvora informacija. SluSatelji usmjereni na
sadrzaj Cesto uzivaju u idejama za svoju dobrobit i voljni su utrositi vrijeme
istraZzujuci ih u cjelokupnoj razmijeni ideja. (SluSanje, 2012)

Pristup usmjeren na sadrzZaj koristan je kada je cilj vrjednovati kvalitetu
ideja i kada je vazno sagledavanje problema iz razliCitih kutova. Posebno je
vazan kada je tema komplicirana. S druge strane, pristup usmjeren na
sadrzaj moze Zivcirati ljude koji nemaiju istu analiticku orijentaciju. On moze
oduzimati vise vremena nego $to su ljudi spremni dati i preispitivanje ideja
koje dolazi s ovim pristupom moZe biti protumaceno kao previSe kriticno ili

¢ak neprijateljsko. (Slusanje, 2012)

6.3.3. Slusanje usmjereno na dogadaj

» Dobra organizacija informacija,
» jasnoca

» bez pogreske

Slusatelji usmjereni na dogadaj Zele dobiti jasnu, saZetu sliku onoga o
¢emu se govori i nee biti zadovoljni ako ih obasipate metaforama i
apstraktnim primjerima. Kada im se poZzalite na nesto, oni neCe obracati
previse paznju na to kako se osjecate, vec Ce se iz vase poruke iz ojaviti one
informacije u kojima vide prostora za aktivno rjeSavanje problema. Oni se
uvijek pitaju 8to se sa nekom informacijom moze napraviti, usmjereni su na
trenutak ovdje i sada i pokuSavaju se aktivno ukljuciti u kreiranje i mijenjanje
stvarnosti. Nekada mogu biti teSki sugovornici i suradnici zato Sto viSe teze

kontroli situacije i pokazuju manje brige za druge. Oni brzo reagiraju i



najbolje se snalaze u akutnim, kriznim situacijama u kojima je praktiCan duh

nezamjenljiv. (SluSanje, 2012)

6.3.4. SluSanje usmjereno vremenu

» Zaokupljenost efikasnoScu
» vrileme kao rijetko i vrijedno dobro

» nestrpljivost

Ovakvi slusatelji prepoznaju se po tome $to stalno gledaju na sat. Ako
Zelite da Vas sluSaju na pravi nacin, morate pripremiti jasan i poentiran govor
I smjestiti ga u dozvoljeno vremenske okvire. SluSatelji usmjereni vremenu
organiziraju svoj dan prema strogom planu izvodenja i nisu pretjerano
fleksibilna promjene. To je najCeSc¢i slu€aj sa poslovnim ljudima i
menadZerima, kojima ovo postaje rutina koja se Cesto prenosi i u domenu
privatnog zivota, $to moze biti iritirajuce za ljude s kojima su u bliskim
odnosima i koji oCekuju da se u obzir uzmu njihove individualne potrebe.
(Slusanje, 2012)

6.4. PREPREKE U PROCESU SLUSANJA

U razgovoru se vrlo Cesto dogadaju smetnje koje otezavaju
komunikaciju. Te smetnje mogu biti uzrokovanje izborom krivog nacina
prenoSenja poruke ili slanje nejasnih poruka ili ignoriranje potreba i
oCekivanja sluSatelja. Kad smo sluSatelji tu jo$ postoje faktor nasih
percepcijskih filtera, naSeg sustav vjerovanja i drugih podsvjesnih obrazaca.
Vrlo Cesto Zelimo Cuti samo ono Sto je nama ugodno ili u skladu s nasim
vlastitim uvjerenjima, misljenjima... Ako to nije u skladu s time, obi¢no
prekidamo slusanje i esto smo skloni zavrsiti komunikaciju. Prema Stefaniii
Vodopiji prepreke u procesu slusanja dijelimo na sluSateljske stilove, fizicke

prepreke, semanti¢ke prepreke i vanjske smetnje. (Vodopija S.. 2007:171)


http://marul.ffst.hr/~dhren/nastava/komunikacija/seminari_2012/Sem_4.pdf

6.4.1. Slusateljski stilovi

Simulator - osoba koja se pravi da slusa, a zapravo razmi$lja o neCem
drugom. Takvo ponasSanje moze biti namjerno ili nenamjerno. Prave se da
slusaju kako bi udovoljile sugovorniku. Najbolji primjer ovog stila sluSanja su
studenti na predavanjima na kojim ne sluSaju predavaca ali ne zbog interesa
vecC zato Sto on predstavlja autoritet prave se da ga slusaju.

Ovisnik - Ovdje spadaju sluSatelji koji se hrane misljenjima, stavovima i
osjecCajima drugih osoba. Prepoznaju se po tome jer kod njih komunikacija
moze potaknuti razbuktavanje osjeCaja do te mjere da se nisu u stanju
skoncentrirati na Cinjenice.

Razbija€ - osobe koje prekidaju druge u razgovoru spadaju u ovu grupu i
Cesto ih susre¢emo u raznim komunikacijskim procesima. NajceSce im je
izgovor za prekidanje da ne zaborave Sto su namjeravali kazati. S druge
strane prekidanjem izbjegavaju odredene teme tj preusmjeravaju ih na sebi
komfornije teme.

Sramezljivac - takve osobe skoncentrirane su na sebe a ne na temu.
Najveci dio pozornosti posveCuje sebi i stalno razmislja kako ga govornik
doZivljava, kako se ponasa, $to o njemu misli kako se pona$a itd. Prepoznaje
se po tome Sto komunikacija stvara dojam namjeStenosti i budi sumnju u
namjere onoga koji tako pretjerano brine o ishodu.

Logi€ar - Ili razumski sluSatelj sve sluSaju s razumom i uporabom
intelekta i logike. Nedostatak je u Cinjenici Sto osobe sa ovakvim stilom
sluSanja ne raspoznaju emotivnu razinu u poruci. Preokupirani su analizom
podataka i logikom pa gube iz vida kompletnu razinu poruke koju primamo
osjetilima. (Vodopija S. 2007: 171,172)

6.4.2. Fizicka prepreka

Odnosi se na nasu fizicku spremnost prema radu i komunikaciji.
Trenuci kada nam po nestaje energije koji se manifestiraju umorom barijera

su za dobru komunikaciju. Umor je vazan faktor sluSanja jer zahtijeva napor i



koncentraciju. U takvim trenucima ili danima skloni smo da nam misli odlutaju
bez nase volje. NajcesSc¢e se javlja za vrijeme velikih sastanaka i skupova koji
se odrzavaju krajem dana kad su vecC zaposlenici potrosili energiju na dnevne
zadatke.Privatni problemi isto tako predstavljaju odredenu koCnicu te nas
sputavaju u uspjeSnom slusanju jer se moze desiti da nismo u stanju pratiti
sugovornika. (Vodopija S. 2007:175.)

Vremenska razlika predstavlja joS jednu barijeru u procesu sluSanja.
Naime u procesu govorenja izgovori se otprilike 200 rije¢i u minuti dok na$
mozak u istom tom vremenu kad slusa elaborira otprilike 300- 500 rijeCi u
minuti Sto znaCi da sluSatelj ima previSe vremena i to vrijeme posvecuje

nekim svojim mislima. (Vodopija S. 2007:175.)

6.4.3. Semanticke prepreke

Ne postoje osobe koje identicno shvacaju rijeci ili pojmove. ProsjeCna
odrasla osoba sluzi se sa oko 500 rijeCi od kojih svaka ima od 20 do 25
znacenja. Na taj nacin u komuniciranju dvije osobe mogu upotrebljavati 500
rijedi koje imaju mogucih 12 5000 razligitih znadenja! (Vodopija S.,2007:177)

Dobar primjer za ovu vrstu prepreke je razumijevanje tokom svade u
kojem je fokus pomucen dodatnim uzavrelim emocijama. U takvim trenucima
primje¢ujemo da osobe suprotno tumace ono Sto im je kazano. (Vodopija

v

S.,2007:177)

6.4.4.Vanjske smetnje

» Predstavljaju sve ono $to ometa kvalitetu komunikacije kao na
primjer :

Govornik ne govori dovoljno glasno

Vizualni izgled govornika odvlaci pogled

Razni zvukovi koji ometaju sluSanje (promet)

Gledanje na sat

YV V V VYV V

Zvonjava mobitela



> Zurba
(Vodopija S.,2007:181)

| za kraj :
»,Kad pric¢as, uglavnhom ponavljas ono sto ve¢ znas. Ali, kada slusas,

mozes$ nauéiti nesto novo.*“

Dalai Lama



7. SUTNJA KAO GOVOR TIJELA

U procesu Sutnje takoder Saljemo odredene simbole i znakove koje
drugi ljudi mogu ocitati. To najCesS¢e obuhvaca elemente kao Sto su izraz lica,
pogled, geste, odjecCa i vanjski izgled, razdaljina medu sugovornicima i ton
glasa. Sto je vise osjetila ukljuéeno u komunikaciju, to ée ona imati vedéi
utjecaj (Rouse i Rouse 2005:48)

Prema Bahtijarevié-Siber neverbalne komunikacije su najvazniji, gotovo
presudan segment komuniciranja, prenoSenja i razumijevanja poruka
posebice u izravnim komunikacijama. Velik dio komunikacije zbiva se bez
rijeci, stoga je posebno vazno nauciti koordinirati verbalno i neverbalno u
komunikaciji. Ako se dogodi da su verbalne i neverbalne poruke
kontradiktorne, obi¢no se viSe vjeruje govoru tijela nego izreCenome.

U poslovhom svijetu menadzeri se koriste simbolima kako bi
zaposlenicima prenijeli ono $to je vazno. Njihovo pona$anje i stavovi kazuju
$to vrednuju i ogekuju od njih. Cak i raspored sjedenja oko stola, polozaj
tijela pri sjedenju, kao i kat na kojemu se nalazi ured, njegova veliCina i sl.
govori o vaznosti sudionika sastanka. Osim ovih spomenutih, postoji joS niz
znakova neverbalnih poruka o kojima menadzZeri moraju voditi racuna.
Neverbalni govor uobiCajeno je sredstvo slanja i potkrepljivanja, odnosno
pojaCavanja poruka. Stoga menadzeri moraju obracati pozornost ne
neverbalne poruke koje Salju dok nesto govore, ali moraju znati i Citati i
tumaciti takve poruke svojih suradnika i svih ostalih s kojima komuniciraju.
(Bahtijarevi¢-Siber 2008:72)

Vaznost neverbalne komunikacije u poslovhom okruZzenju je ogromna.
MozZe imati presudan utjecaj na donoSenje odluka o zapoSljavanju, dodjeli
radnih zadataka, ¢ak i promaknuca. Znatan dio presuda na radnom mjestu
odnosi se na izgled djelatnika. Istrazivanja npr. pokazuju da su americki
poslodavci skloniji bijelcima, vitkima, osoba,ma bez fizickih mana . OCcito je
da kult ljepote, tipi¢an za post moderna drustva, i ovdje ubire danak. (Fox
R.2006:22)



Slika 1. Govor tijela (preuzeto sa http://www.072info.com/govor-tijela-kako-

procitati-sagovornika/)

Najkompleksnija studija provedena na Sveucilistu UCLA, pokazuje da
samo 7% komunikacije odlazi na izgovorene rijeci, 38% odnosi se na ton,
odnosno nacin izgovaranja, a ¢ak 55% na govor tijela. Ipak, treba reci da
istraZivanje obuhvaca slu€ajeve izrazavanja emocija i stavova u situacijama
kada ne postoji konflikt, odnosno bilo kakav sukob medu sugovornicima.
Stoga prepoznavanje i pravilno tumacenje polozaja tijela i drzanja koje
zauzimamo ovisno o emocionalnim i mentalnim stanjima omoguc¢ava nam da
bolje razumijemo svoje sugovornike, ali i izrazimo vlastite osjecaje i stavove.
(Marjanovi¢ S., 2013)


http://www.072info.com/govor-tijela-kako-procitati-sagovornika/

7.1. lzrazlica

Ljudsko lice dolazi u razliCitim oblicima i veli¢inama. Lica mogu biti,
trokutasta, Cetvrtasta ili okrugla, ¢ela mogu biti visoka i Siroka, visoka i uska,
niska i Siroka, izbo€ena, ten moze biti svijetao, taman, gladak, naboran ili s
mrljama, oCi mogu biti Siroko rastavljene ili blizu postavljene te izboCene,
nosovi mogu biti, kratki, dugi, spljosteni, nakrivljeni, kukasti ili préasti, usta
mogu biti velika ili mala s tankim ili punim usnama, a obrazi mogu biti
bucmasti ili ispijeni. Lice u cjelini dobiva ve¢u pozornost znanstvene javnosti
nego neki drugi komunikacijski kanal. Izgled lica osobe, djelomi¢no je rezultat
genetickog nasljeda koje mu daje odredena fiziCka obiljezja, a djelomi¢no
posljedica dugotrajnog izvodenja uvrijezenih izraza koji se utisnu i prakticki
postanu trajna tijekom godina zaklju€ke o li€nosti ljudi donosimo na temelju
dinamic¢kog ponas$anja lica, na primjer, osoba koja nam se toplo osmjehuje
pri upoznavanju se odmah dozivljava ljubaznom, isto tako mislimo da je
susjed kKiselog izraza lica zloCest i sebican. Osoba nasmijanog lica svakako
moze biti bezosjecajni manipulator a zloCesti susjed mozda je blaga osoba
noi postoji malo istrazivanja o valjanosti takvih stereotipa. (Knapp L. Mark,
Judith A. Hall, 2002:305)

Promatranjem izraza lica mozemo saznati mnogo o ljudima koje uopce ne
poznajemo. Na licu se odraZavaju osjeCaji i raspolozenje, zanimanje i
dosadu, veselje i tugu, pokazuje se stav prema sugovorniku, kolegi ili gostu.
Vecina psihologa tvrdi da obi¢no svi mogu prepoznati Sest osnovnih emocija:
srecu, tugu, strah, bijes, iznenadenje i gadenje.(Popi¢ J. 2014)

To dokazuje i neovisno istrazivanju Ekman, Izard i drugi (izvor: Knapp L.
Mark, Judith A. Hall, 2002.: 328) koji su pokazali su da se osnovne facijalne
ekspresije emocija razumiju medunarodno. lako je visoko prepoznavanje
odredenih emocija dobiveno u svim ispitivanim Kkulturama, odredeni
varijabilitet postoji medu pojedincima te od mjesta do mjesta.

Sre¢a/Radost : kutovi su usana napeti i podignuti. Usta mogu ali ne
moraju biti otvorena, zubi se vide. Bora ide od nosa prema vanjskom gornjem

rubu usnice. Obrazi su podignuti, a donja vjeda naborana te mozZe biti



podignuta, ali ne i napeta. Vidljive su bore oko ocCiju koje izlaze iz vanjskih
kutova.

Tuga: unutrasnji su kutovi vjeda podignuti. Koza ispod obrva ima
trokutasti oblik, s unutrasnjim kutom podignutim prema gore. Unutrasnji je kut
gornje vjede podignut. Kutovi usana su spusteni ili drhte.

Strah:obrve su podignute i primaknute. Bore na Celu su u sredini, a ne
preko cijelog ¢ela. Gorniji je dio vjede podignut otkrivajuci bjelooCnicu, a doniji
je dio napet i takoder podignut. Usta su otvorena, a ushice su ili lagano
napete i spustene ili razvucene i spustene.

Bijes: obrve su spustene i primaknute. Okomite se linije pojavljuju izmedu
obrva. Donja je vjeda napeta te moze ali ne mora, biti podignuta. OCi imaju
¢vrst pogled i mogu djelovati izbuljeno. Usnice mogu biti u dva osnhovna
poloZaja: zajedno stisnute ili napete. Nosnice mogu biti raSirene. Tesko ju je
odrediti ako nisu prikazana sva spomenuta podrucja.

Iznenadenje: obrve su podignute, zaobljene i visoko na €elu. Koza ispod
obrva je napeta. Vodoravne bore prelaze preko cCela. OCne su vjede
otvorene, gornja vijeda podignuta, a donja spustena. Celjust se otvara tako
da su usnice i zubi odvojeni, ali nema napetosti i zatezanja usta.

Gadenje: Gornja je usnica podignuta, donja ushica takoder i spojena s
gornjom ili je spustena i lagano izboCena. Nos je naboran. Obrazi su
podignuti. Vide se crte ispod donje vjede. Koja je podignuta, ali ne i napeta.
Obrva je spustena. (Knapp L. Mark, Judith A. Hall, 2002:326-331)

Tako npr. zaposlenici u usluznim djelatnostima trebaju shvatiti da je njihov
posao slican kazaliStu: kao i glumci, nalaze se uvijek na pozornici, dobre
volje, vedri, raspolozeni, nasmijeSeni, na usluzi klijentu. Klijent ne zanimaju
privatni problemi zaposlenika, Zalosti, ljutnje ili sli€no. lzraz lica ne smije
stoga odrazavati bilo koji negativni osjecaj. Potrebno je izbjegavati mrstenje,
okretanje ili stiskanje ociju, objeSena usta. ( Popi¢ J. 2014)



7.2. Kontakt o¢ima

Pri komuniciranju oko daje najtoCnije i najiskrenije informacije Sto ih
ljudi inaCe upotrebljavaju jer su najpriviacniji dio tijela. Uz odredenu rasvjetu
Zjenice se Sire i suzuju ovisno o tome kako se mijenja stav i raspolozenje
osobe i to od pozitivhog prema negativnom i obratno. Kada se netko uzbudl
zjenice mu se mogu prosiriti i do Cetiri puta u odnosu na normalnu veli€inu. S
druge strane, negativno, srdito raspolozenje poti€e suzavanje zjenica sve do
onog stupnja za koji koristimo frazu ,zmijski pogled“. Na primjer, iskusni
kartaSi znatno su manje dobivali ako su im karta$i imali tamne naocale. | stari
kineski trgovci draguljima, promatrali su kupcima Sirenje zjenica pri
ugovaranju cijene. (Allan Pease,1991:109)

Dobra osnova za komunikaciju s drugom osobom moZze se ostvariti jedino
kad se gledate oci u ocCi. Dok neki ljudi u nama pobuduju ugodan osjecaj uz
druge se osjeCamo nelagodno. To se najviSe odnosi na vremenski period u
kojem vas gledaju ili uspijevaju zadrzati vas pogled. Ako nam osoba nesto
taji gledat ¢e nas u o€i manje od trecine vremena. Ako nas gleda dulje od
dvije tre¢ine vremena mozemo zakljuciti dvije stvari. Prvo, misli da smo joj
priviacni ili zanimljivi, uz to ima proSirene zjenice ili drugo, ima neprijateljski
stav prema vama i mozda upucuje neverbalni izazov. (Allan Pease,1991:109-
111)

Pogled ima viSe komunikacijskih funkcija:

» Regulira tijek komunikacije

» Signalizira poCetak i kraj razgovora

» Odaje osjecaje

» Odrazava prirodu odnosa medu sugovornicima

Gledati sugovornika u o€i u zapadnoj se poslovnoj kulturi op¢enito smatra
znakom iskrenosti, pouzdanja povjerenja i pozivom na drustvenu interakciju.
Pogled koiji luta znak je nesigurnosti, osjec¢aja inferiornosti pa ¢ak i neuroti¢ne
licnosti. Preporu¢a se s toga 80-90% vremena gledati sugovornika u oc€i ali
bez zurenja. (Fox, R.,2006:71)



7.3. Osobni prostor

Govori nam o tome koliko je dopusten ulazak u odredeni prostor, gdje
su granice koje netko moze, a netko ne smije prekoraciti, do koje se blizine
smijemo pribliZiti drugoj osobi. Za vodenje svakodnevnih razgovora potrebno
je u prvom redu znati na kojoj udaljenosti od sugovornika moramo stajati.
Bliske osobe jedna ¢e se drugoj primicati, a stranci odmicati. U svim
kulturama neformalne situacije, npr. razgovor bliskih prijatelja, dozvoljava i
zahtijeva, manji razmak nego formalna, npr. poslovni razgovor. (Fox R.,
2006:72)

Terminologija koja se upotrebljava za taj nas prostor koji nas okruzuje i
koji se dijeli u Cetiri razliCite zone, ovisi o autorima, istrazivaCima,
psiholongvisticima. Jedan od najuglednijih istrazivaca R. Hall primjerice za
treCu zonu Koristi izraz poslovna radna razdaljina dok A. Pease tu istu zonu
zove socijalnom blizinom. U prosjeku se razlikuju i rezultati razliCitin autora
jer je nemoguce da, potreba u i upotreba tih prostora ima istovjetan znacaj za
sve ljude na svijetu. Veli€ina tog prostora, njegova S$irina, taj krug koji zovemo
krug sigurnosti, produzetak tijela ili ulazenje u prostor, razlikuje se od kulture
do kulture. (Knezevi¢, A. N. 2004:15-16)

Prema R. Hallu veli€ina tih zona jesu:

» Intimna razdaljina, blizina do priblizno 60 cm

» Osobna udaljenost do priblizno 1 m

» Poslovna ili radna udaljenost priblizno 2 m

» Javna udaljenost priblizno 3 m i viSe

Prva intimna zona pripada nasSim najblizZima, osobama s kojima smo
emocionalno povezani i €ija nam blizina, dodir, miris, glas ne smetaju. Od
svih zona ova je najznacajnija jer je osoba Cuva kao svoje privatno
vlasnistvo, a tu spadaju djeca, supruznik, roditelji, bliski prijatelji.

U drugu , osobnu zonu ulazimo ljudima koje ve¢ duZe poznajemo, s
kojima se druzimo ili privatno ili poslovno, to mogu biti, znanci, suradnici,
kolege, ljudi s kojima izravnho razgovaramo.

Prostor socijalne zone je onaj u kojem se kreCemo na sastancima, medu

poslovnim partnerima, pri susretima s osobama s kojima radimo, u skupini



nepoznatih. Na temelju tih zona dimenzionirani su razliCiti pisaci stolovi,
gostionicarski Sankovi, konferencijski stolovi.

Drustvena zona, javna udaljenost rezervirana je za govornike, najCesce
za govornicom, i za one koji nastupaju na pozornici jer to omogucuje bolje
izlaganje, ukazuje na iznimnost polozaja koji ta osoba ima u odnosu na druge
koji su zajedno. Na takav nacin onemogucene su razne smetnje koje bi mogli
proizvesti slusatelji. (Knezevic, A. N. 2004:15)

U velikim guzvama prisilieni smo pustiti neznanca u svoj osobni
prostor Sto izaziva neugodu. UcCinci naruSavanja tog "nepisanog pravila"
nastoji se drasti€no smanijiti izbjegavanjem pogleda. Isto tako, ako je rije¢ o
prevelikoj udaljenosti, potreba za intimnos¢u nadoknaduje se Cestim i duzim
vizualnim kontaktom. Dobar primjer oznacenog takvog prostora su svima
poznate zelene ili crvene linije koje ¢esto vidamo blizu Saltera u bankama, na
posti ili nekoj javnoj instituciji, a koja se naziva linijom diskrecije. Trebalo je
dugo da ih ljudi shvate i prihvate. Jesu li one zaista zbog diskrecije
postavljene ili da onaj koji nam pusSe za vrat ne vidi iznos Kkoji imamo na
Stednoj knjizici, da ne bi svi sludali kad netko zatraZi potvrdu o razvodu ili
smrtovnicu... Takva razmi$ljanja su bila i joS jesu smijeSna jer standardi
uredenja tih prostora nisu uskladeni s namjerom zastite privatnosti pojedinca.
To su one mjere koje bi trebalo postivati da ne bi smo tijelom prisli drugome
preblizu. Dakle, kod ljudi kao i kod Zivotinja, naruSavanje osobnog
prostora predstavlja naruSavanje onoga $to netko smatra vlastitim
teritorijem. NaruSavanje teritorija smatra se prijeteCim i na njega se reagira
borbom ili bijegom, ili tieskobom. Cak i kad nam je sasvim jasno da negiji
motivi nisu ni neprijateljske niti seksualne prirode, teSko nam je potiskivati
reakcije na njegovo primicanje, dolazenje u naSu neposrednu blizinu.
(Knezevi¢, A.N.2004:15-17)

7.4. Dodir

Dodir je aktivnost pri kojoj informacije saznajemo osjetom rukama,
prstima ili nekim drugim dijelovima tijela koji su uz to popraéeni razli€itim

emocionalnim promjenama. Presudan je aspekt vecine ljudskih odnosa te se



koristi za ohrabrivanje, iskazivanje njeznosti, emocionalne potpore te u
mnogim drugim situacijama. Kao i svaka druga radnja moze izazvati
negativne reakcije isto kao i pozitivne ovisno o okolnostima, namjeri i grupi
ljudi. (Knapp L. Mark, Judith A. Hall, 2002:271)

Vaznost dodira za komunikaciju je iznimno velika te ima znacajnu
psihosocijalnu vrijednost. Najranija iskustva bitno utje¢u na kasniju mentalnu
kao i emocionalnih prilagodenost. Dokaz su tome mnoga djeca oboljela od
shizofrenije za koje je zabiljezeno da su kao novorodencad bili liSeni
majCinskog dodira, razni oblici govornih poteSkoc¢a te usporeni razvoj Citanja.
FiziCko nasilje u odrasloj dobi takoder je povezano sa nedostatkom dodira u
djetinjstvu. (Knapp L. Mark, Judith A. Hall, 2002:283)

U prikupljanju misljenja velike grupe ljudi o koristenju dodira u raznim
situacijama zaklju¢eno je da ¢e se ljudi najprije dodirivati (istraZivanje provela
Henley 1977, izvor: Knapp L. Mark, Judith A. Hall, 2002: 276)

Pri davanju savijeta ili informacija, a ne pri njihovom trazenju
Pri izdavanju naredbe nego pri prihva¢anju da se ona napravi
Pri trazenju usluge nego pri prihvacenju da se ona napravi
Pri poku$aju uvjeravanja nego pokusaju da se nas uvijeri

Pri sudjelovanju u dubokoumnom razgovoru

Pri interakciji na zabavi nego na poslu

Pri komunikaciji uzbudenosti nego pri njezinom primanju od drugih

V V.V V V V VYV V

Prigodom primanja poruka brige od drugih nego pri slanju takvih
poruka

U raznim istrazivanjima o ucCestalosti dodira postoje razliCiti podaci no
vecina dobivenih rezultata pokazuje da se najviSe ljudi dodiruje pri
dobrodoslici a produZzeni dodir, na primjer zagrljaj veéi je kod odlazaka. Sto je
vecCa emocija vec€a je i mogucénost dodirivanja. (Knapp L. Mark, Judith A. Hall,
2002:276)



VRSTE DODIRA I NJJHOVO ZNACENJE

DODIR

ZNACENJE

Milovanje, kratki dodiri (tijelo, lice,

noge, kosa)

naklonost, simpatija, spolna

privlaCnost

TapsSanje: ruku, leda, ramena

Prijateljstvo ohrabrivanje, zastita

Duzi zagrljaj, zadrzavanje ruku

Proslava, ¢estitke, blisko

prijateljstvo

Dodirivanje ruku, ramena, leda

Suosjecanje, naklonost, povecana

druzeljubivost

Polaganje druge ruke na rame

(kod rukovanja)

Znak suosjecanja, pomodi

Kratki dodiri (ruku) pri razgovoru

PrivlaCenje pozornosti

Potezanje, gurkanje

Izravno usmjeravanje, vodenje

Duzi dodir (ramena, nadlaktica)

Usmjeravanje osobe

Dodirnuti lakat

Kazivanje smjera

Duze dodirnuti lakat

Nudenje pomodi

Skakljanje, golicanje

igra

Udarac rukom, dlanom,

potezanje, zamah

agresivnost

Profesionalni dodir (lijecnik, frizer,

kozmetiCar)

Provjera i tretman

Tablica 1.dodir (izvor: Knezevi¢, A. N., 2004 : 96.)

7.5. lzgled

Prva stvar koju naj¢eS$c¢e primijetimo na ljudima je odje¢a, a zatim
podsvjesno procjenjujemo tjelesnu privlacnost. Znamo da se prvi dojmovi
stvaraju trenutacno, a studije pokazuju da tjelesna priviacnost i izgled, barem
u pocetku imaju velik uc¢inak na procjenu ljudi koji donosimo o drugima. Nas

izgled i ponaSanje govore mnogo o nama samima, o naSem odnosu prema



sebi i drugima te prilikama u kojima se nalazimo. Prikladnom odjecom
poru¢ujemo da postujemo neki dogadaj, obred ili jednostavno neki susret.
lako se u privatnom zivotu mozemo odijevati prema nasSim Zeljama i ukusima
u poslovnom Zivotu se moraju poStovati pravila odijevanja. U poslovnom
svijetu pojedinac predstavlja cijeli svoj tim, radnu organizaciju ili instituciju te
svojim odijevanjem otkriva mnogo o svom radnom mjestu, funkciji ili polozaju.

Postoje radna mjesta koja zahtijevaju uniforme, koja su znak
prepoznatljivosti, pripadnosti instituciji u kojoj osoba radi. Medicinske sestre,
doktori, svecenici, sudac... Utjecaj te odjeCe na nas je predodzba koju
dobivamo. Kad sudac odjene togu, dobivamo predodzZbu o ruci pravde i osobi
koja se zavjetovala da ce biti posrednik izmedu nas i zakona, a kod
medicinske sestre da pomogne i olakSa patnju ljudima. Namjena svake
uniforme je da simbolizira odredeni poziv i identitet.

Odijevanje ima nekoliko namjena. Prva je da nam bude udobna i da nas
zastiti od vanjskih uvjeta (kiSa, hladnoc¢a snijeg). Pokazivanje ili paradiranje je
druga funkcija i ona ukljuCuje modne trendove, smjernice, statusne simbole
(znakovi, etikete). Jedna od namjena je i pristojnost $to znaci sakriti, prikriti,
umanijiti vidljive simbole ili signale spola. To se odnosi na pretijesnu odjecu,
previSe otvorenu, prekratku itd. (Knezevi¢, A.N.2004:130-132)

7.6. Osmijeh

Osmijeh je takoder jedan od simbola govora tijela. U mnogim
zemljama se neposredni kontakt se ne moze ni zamisliti bez obaveznog
osmijeha. Osmijeh ne smijemo zamijeniti sa smijehom. Smijemo se kad
c¢ujemo dobru Salu ili kad smo dobre volje, a osmijehom izrazavamo nase
osjecaje i nas odnos prema drugima. Zanimljivo je da postoji priblizno 1800
vrsta ili oblika osmijeha, smijeSka, smijeha. (Knezevi¢, A.N.2004:36)

Postoji razlika izmedu pravih i laznih osmijeha. Glavna stavka u
razlikovanju pravog osmijeha od laznog su takozvane 'crte od smijeha' oko
oCiju, sicusne bore koje su pojavljuju u kutku ociju tijekom smijanja. Njih
stvara misSi¢ orbicularis oculi koji okruzuje oko i koji se steze kad se ljudski

osmijeh prirodan, a ne umjetni. Malo je vjerojatno da je osmijeh koji ukljuCuje



samo usta pravi izraz zadovoljstva ili sre¢e, ako je moguce da i osmijeh koji
od onog koji ukljuCuje samo usta. (Knapp L. Mark, Judith A. Hall,
2002:320,321)

Poznato je da osmjehivanjem privlaCimo pozornost, poboljSavamo
zdravlje, produljujemo Zivot. Osmijeh pozitivho utjeCe na organe, smanjuju se
otkucaju srca, Sire se arterije, smanjuje apetit, povecava dotok kisika u krvi,
Zato bi smijeh trebalo shvacati ozbiljno. S tim u vezi, u zapadnom svijetu (u
SAD-u) su 80-ih godina 20.st. u bolnice uvedene tzv. sobe za smijanje u
kojima su se pustale komedije, Citali vicevi, gostovali klaunovi i komicari, a
pacijenti su u tim sobama provodili svakodnevno 30 do 60 minuta. Rezultat
svega bio je smanjenje uporabe analgetika, poboljSanje psihiCkog zdravlja i

kraci prosjek hospitalizacija po bolesniku. (Mindoljevi¢ A., 2015)

7.7. Tumacenje neverbalnih znakova

» Okretan, uspravan hod = samouvjerenost i pouzdanje

» Ruke prekrizene na grudima = obrambeni, samo zastitni stav i
nespremnost za komunikaciju

» Uspravno stajanje i drzanje ruku na bokovima =
Pripravnost,spremnost na razgovor (do agresije ako su S$ake
stisnute)

» Sjedenje, prekrizene noge uz blago cupkanje = dosadivanje

» Sjedenje uz nagladeno prekrizene noge, noge su blize sugovorniku
od ostatka tijela = flert

» Sjedenje s rasirenim nogama = otvorenost, opustenost

» Drzanje ruku u dZepovima uz pogrbljena ramena = utu€enost,
malodusnost

» Ruke polozene na jagodicama = razmisljanje

v

Blago dodirivanje vrha nosa = sumnja, laganje
» Stavljanje prsta (rucice naocala, olovke...) na ili u usta = unutarnja

potreba za ohrabrenjem, simptom da je osoba pod pritiskom



YV V V V

vV V.V V V V V V V VY

Trljanje oka = osoba ne Zeli vidjeti neSto neugodno, poput djeteta
koje rukama pokriva o€i

Pokrivanje usta = prikrivanje neiskrenosti, a ako to radi dok
sugovornik govori, znaci da osoba ne vjeruje u iskrenost onoga sto
Cuje

Ruke sklopljene iza leda = frustriranost, ljutnja, ali i zamisljenost
Oslanjanje glave o dlan = dosada

Trljanje ruku = iS€ekivanje

Sjedenje, glava naslonjena na lakat unazad, ispruzene noge =
superiornost, samopouzdanje

Otvoreni dlanovi = iskrenost, otvorenost, nevinost

Povlacenje nosne kosti = negativno procjenjivanje

Lupkanje prstima = nestrpljivost

Lomljenje prstiju = autoritativnost

Igranje pramenovima kose = nesigurnost, zavodenje

Kimanje glavom = zainteresiranost

Isturena brada = donoSenje odluke

Gledanje u pod, lice u stranu = nepovjerenje

Grickanje noktiju = nervoza, nesigurnost

PovlaCenje uha = neodlu¢nost, nesvjesno ne zeli Cuti ono Sto mu
se servira

(25 Examples of Body Language, 2007)

Negativni signali : Istrazivanja provedena o utjecaju neverbalnih

znakova koje odaSiliemo na naSeg sugovornika istiCu jednu zanimljivost.

Postoje nedvojbeno negativni signali neverbalnog ponasanja koja se uvijek

takvima doZivljavaju a to su:

>

vV V VYV V

Mrstenje obrva

Skretanje pogleda u stranu
Kolutanje o€ima

Hvatanje rukama za glavu

Spustanje glave (gledanje u pod)



YV V.V VYV V V VYV V V V V V V VY

Uzdisanje

Zatvaranje oCi

Odmicanje tijela unazad

Drzanje prekrizenih ruku na prsima
Imati pognutu glavu

imati stisnute oCi

Gledati preko sugovornika

Imati kritiCki izraz lica

Lupkati prstima

Slijegati ramenima

Stiskati zapes&ca

Kutove usana uvlaciti prema unutra
Drzati podignut kaziprst

Za druga brojna ponaSanja koja uglavhom smatramo dobrima

postoje razne interpretacije. (Vodopija S.2007:223,224)



8. ANALIZA REZULTATA ISTRAZIVANJA S
DISKUSIJOM

Predmet rada istrazivanja je o tome koliko Sutnja utjeCe na poslovno
okruzenje, na koji nacin utje€e na interakciju ljudi i kako je doZivljavamo.

Cilj istrazivanja je analizirati Sutnju u komunikaciji u poslovhom okruzeniju.

Dakle utvrditi:

» razloge zbog kojih ljudi najcesc¢e Sute

» sklonosti Sutnji na poslu u raznim situacijama (u ljutnji, kad ¢uvamo

tajne, u razgovoru, dobivanju informacija)

Koristena metoda istrazivanja bila je anketa u tiskanom i elektronickom
oblik. To je vrlo raSirena tehnika prikupljanja velikog broja podataka u
drustvenim istrazivanjima radi jednostavnosti primjene i ekonomicnosti.
Ovom metodom prikupljaju se podaci uz pomo¢ postaviljenih pitanja, a
podrazumijeva se prikupljanje podataka o Cinjenicama, namjeri, misljenju,
informiranosti, poznavanju i stavovima. Jedan od razloga odabira ove
metode je da ispitanicima omoguéim anonimnost kako bi bez straha i
odgovornosti dali to¢nije odgovore i kada oni nisu pozitivni. Anketa je
izradena pomocu google.docs. Sastojala od 16 pitanja na 3 stranice s
ponudenim odgovorima. NajviSe su koriSteni viSestruki odgovori od pet
stupnjeva (1= nikad, 5= uvijek) gdje su ispitanici izrazili stupanj svojeg
slaganja ili neslaganja s danom izjavom.

Zbog karaktera ankete kao istrazivaCke metode ni najveca stru¢nost pri
postavljanju anketnih pitanja nije garancija uspjesSnosti tako da se ve¢ u
samoj pripremi istrazivanja susreCemo s potencijalnom poteSkocom. Tek
nakon Sto sam analizirala postojeCe rezultate dosSla sam do potesSkoce kod
obrade nekih podataka jer su zbog neiskustva u sastavljanju anketa neki
odgovori imali dvosmislena znacCenja. Takoder, moguce poteSkoce u
istraZivanju anketom su da ljudi ne¢e uvijek davati toCne i iskrene odgovore
na postavljena pitanja. Isto tako, ako i zele biti iskreni, ljudi Cesto odgovaraju
u skladu s onim Sto se od njih oCekuje ili $to im se u tom trenutku Cini

logi€nim



Proces analize odvijao se u tri faze: 1) provjera i priprema podataka, 2) na
temelju opisanog predmeta istraZzivanja i navedenih ciljeva postavljaju se
odgovarajuce istrazivacke hipoteze 3) hipoteze prihvacamo, djelomicno
prihvacamo ili odbijamo.

Hipoteza 1 - Sutnja u poslovnom okruZenju smatra se nepozeljnom

Hipoteza 2 - Zaposlenici su skloniji otvorenom razgovoru nego Sutnji

Hipoteza 3 - Osobe sklone Sutnji smatramo manje vrijednima

8.1. Analiza uzorka - demografski podaci

Istrazivanje je provedeno je u oZujku 2016. godine Anketa je provedena u
ustanovi u kojoj radim i putem drustvene mreze facebook na uzorku od 100

ispitanika.
Struéna sprema

Ispitanici su vecinom viSeg stupnja obrazovanja, njih 61%, zatim slijedi,
visoka stru¢na sprema s 22%, srednja struCha sprema s 16% te niska
stru¢na sprema 1%.

Stru€na sprema, odnosno stupanj obrazovanja takoder moze biti element
razlikovanja zaposlenika kad je rije¢ o Sutnji. Po ovom pitanju postoje razli€ita
miSljenja. Zaposlenici nize struéne spreme, zbog svoje zamjenijivosti, imaju
veci strah, nedostatak samopouzdanja pa je to mozda razlog da Sute i viSe
se trude, da rade i da nezadovoljstvo zadrze za sebe. Takoder, osobe zbog
vecée kvalificiranosti, manjeg stupnja zamjenjivosti, mozda smatraju da imaju
viSe prava pa su otvoreniji i skloniji iznositi svoja misljenja, stavove,

nezadovoljstvo...

Spol

Neka istrazivanja na koja sam naiSla kod pisanja ovog rada pokazala su da
su zene sklonije Sutnji nego muskarci iz razloga jer su podlozZnije “moranju” to
jest ,prije ¢e nesto Sto im se naredi napraviti iako smatraju da to nije u
domeni njihovog posla nego se pobuniti. Od ukupnog broja ispitanika ovog

istraZivanja 58% bile su osobe Zenskog spola, dok su 42% ispitanika bili



muskarci. Cak vise od 50% muskih ispitanika smatraju da je $utnja
uzrokovana nedostatkom samopouzdanja.

Dobna skupina

Dob je takoder relevantan parametar u analizi Sutnje. Stariji zaposlenici su
skloniji Sutnji nego mladi. Po prirodi su mlade osobe hirovite, dinamicne,
slobodne, Zeljne dokazivanja. Vecina nasih ispitanika, 71%, spada u dobnu
skupinu od 21-40 godina, slijedi skupina od 41-60 godina od 27% te 2% viSe

ispitanika izmedu 21-40 godina.

8.2. H1 - Sutnja u poslovhom okruzenju smatra se

nepozeljnom — Analiza rezultata

Za analizu ove hipoteze koriStene su sljedece tvrdnje/pitanja iz anketnog
upitnika :
Sutnja u poslovnoj komunikaciji znak je slabosti?
Na poslu naj¢esce Sutite zbog?
Neugodna tiSina tjera Vas da nesto kaZete ?
Da li vas necija Sutnja moze naljutiti?
Da li Cuvate informacije koje na poslu saznate u povjerenju?

Dali se suzdrzavate od zaklju€ka prije nego $to sve odslusate ?

YV V.V V V V VY

aktivno sluSate kada drugi govore ?

U nastavku su prikazani grafikoni za pojedine tvrdnje i dana su njihova
objasnjenja. Za potvrdivanje odnosno odbacivanje ove hipoteze koristila sam
i ostala pitanja iz anketnog upitnika koje sam obradila kod analize ostalih

dviju hipoteza:



Sutnja u poslovnoj komunikaciji znak je slabosti?

nikad uvijek

\{{

Graf 1. Sutnja u poslovnoj komunikaciji znak je slabosti?

Ponudeni su viSestruki odgovori od pet stupnjeva (nikad, rijetko, ponekad,
Cesto, uvijek) od kojih dva predstavljaju pozitivne odgovore, dva negativne i
jedan je neutralan. NajviSe ispitanika, njih 40% smatra da je Sutnja ponekad
znak slabosti, 36% ispitanika odgovorilo je Cesto, 3% uvijek, rijetko 17% i
nikad 4%. Prema rezultatima mozemo pretpostaviti da su ispitanici
podijeljena misljenja, najvec¢im dijelom jer se Sutnja javlja u jako puno oblika
te u nekim situacijama smatramo da je slabost dok u drugima mozda i moze

biti prednost.

Na poslu najc¢esce Sutite zbog ?

® pokazivanja ozbiljnosti

B slaganja odnosno ne slaganja s ne¢im
® pokazivanje emocija

B skrivanja necega

Graf 1-2. Na poslu najcesce Sutite zbog



NajviSe ispitanika Suti kako bi pokazala ozbiljnost, njih 24%, zatim 20%
ispitanika odgovorilo je da Sute zbog slaganja odnosno ne slaganja s necim,
njih 22% 3Sute zbog pokazivanja emocija dok 12% osoba Sutnjom nesto
skriva. Ostalih 22% ispitanika Sute iz nekih drugih razloga. Ispitanici koji su
rekli da Sute zbog ozbiljnosti su pretezito muskarci. Kako bi lakSe razumijela
Sto ispitanici smatraju pod Sutnjom postavila sam pitanje koje mi i nije
donijelo u potpunosti Zeljene rezultate, ali mogu pretpostaviti da zaposlenici
Sute najviSe kako bi pokazali odredena ozbiljnosti, te kod pokazivanja

emocija, tuge, ljutnje...

Neugodna tiSina tjera Vas da nesto kazete?
Kada ne radimo nista uzrokujemo tiSinu koja drugu osobu prisiliava da
popuni nastalu prazninu. Takva Sutnja zapravo signalizira drugoj strani da

nesto kaze.

rijetko nikad
9% 0%

ponekad
9%

Graf 1-3. Neugodna tiSina tjera Vas da nesto kazete?

Mali dio ispitanika, 9% rijetko ¢e prekinuti takav oblik Sutnje dok 16%
uvijek nesto kaze,a 66% Cesto prekida tiSinu. Analizom dobivenih rezultata
mozemo zaklju€iti da je Sutnja koja nastane u odredenoj situaciji izmedu dvije

ili viSe osoba, a koju prepoznajemo kao neugodnu, nepozeljna.



Dali Vas necija Sutnja moze naljutiti?

ne
23%

Graf 1-4. Dali Vas necija Sutnja mozZe naljutiti?

Velik broj ispitanika, njih 77%, izjasnilo se da ih Sutnja moze naljutiti dok
samo 23% osoba, smatraju da Sutnja nije razlog ljutnji. lako nismo sigurni koji
oblici Sutnje kod ispitanika uzrokuju ljutnju, kod velikog broja mogu prouzrogiti
ljutnju te moZemo zakljuCiti da postoje situacije kad je veliki broj ispitanika

smatra nepozeljnom.

Da li €uvate informacije koje na poslu saznate u povjerenju?

rijetko
ponekad 3%
10%

nikad
0%

Graf 1-5. Da li €uvate informacije koje na poslu saznate u povjerenju?

Na temelju 49% ispitanika koji uvijek ¢uva tajnu na poslu i 39% ispitanika
koji su se izjasnili da Cesto zadrZze za sebe povijerljive informacije mozemo
zakljuciti da su zaposlenici skloni Sutnji kad se radi o tajnosti podataka. Samo
mali broj ispitanika, 3%, kaze da rijetko ¢uva informaciju koju je na poslu

saznaju u povjerenju. | kod ovog pitanja postoji moguénost da su ispitanici



Sutnja u ovom obliku velikom broju osoba pozeljna.

Dali se suzdrzavate od zakljucka prije nego sto sve odslusate ?
Ispitanici uglavnhom tokom razgovora slusaju sugovornika do kraja da
zavrSe recenicu, Cesto 41% i uvijek 17% dok mali broj ispitanika priznaje se

da ne slusa sugovornika do kraja, ve¢ ga prekida.

rijetko nikad
11% 0%

Graf. 1-6 Dali se suzdrzavate od zaklju€ka prije nego $to sve odslusate ?

Kad sluSamo, radimo to u Sutnji no ponekad i sluSanje prekidamo, dali
zbog vlastitih uvjerenja i misljenja ne Zelimo slusati do kraja ili jer nam je
tema od prije poznata ili samo zato Sto nije kulturno prekidati osobu, razloga
nije istrazivan u ovom upitniku ali mogu temeljem rezultata zakljuciti da viSe

ispitanika smatra da je Sutnja pozeljnija kad nam netko drugi govori.

Aktivno slusate kada drugi govore?

rijetko nikad
7% 0%

Grafl-7. Aktivno slusate
kada drugi govore




Prema rezultatima anketnog upitnika 58% osoba €esto aktivno slusa, 17%

uvijek, a rijetko 8% osoba. Mozemo zakljuCiti da ispitanici smatraju da aktivno

sluSaju sugovornika, dakle skloni su Sutnji kad slusaju.

8.3. H 2 - Zaposlenici su skloniji otvorenom razgovoru nego

sutnji - Analiza rezultata

Za analizu ove hipoteze koriStene su sljedece tvrdnje/pitanja iz anketnog

upitnika :

>

>
>
>
>

Protok informacija u tvrtci u kojoj radite je zadovoljavajuéi?

Imate dovoljno informacija o poslu koji obavljate?

Dobivate povratne informacije o svom obavljanju posla?
Potiskujete li ljutnju u poslovhom okruzenju?

MozZete otvoreno razgovarati o problemima na poslu sa svojim
nadredenim?

Da li trazite da Vam se neke stvari koje Vam nisu dobro poznate

razjasne?

U nastavku su prikazani grafikoni za pojedine tvrdnje i dana su njihova

objasnjenja.

Protok informacija u tvrtci u kojoj radite je zadovoljavajuéi?

nikad uvijek

2% \‘r 4%

ponekad
45%

Graf 2. Protok informacija u tvrtci u kojoj radite je zadovoljavajuci



Relativho malen broj ispitanika, samo 4%, smatra da je protok informacija
u tvrtci u kojoj rade uvijek zadovoljavajuéi. Cesto je zadovoljavajuéi za njih
27%, dok nije zadovoljavajuci za njih 25% koji smatraju da je to rijetko i 2%
nikad. Prema navedenim rezultatima mozemo zakljuCiti da je najveci broj

ispitanika djelomi¢no zadovoljan protokom informacija.

Imate dovoljno informacija o poslu koji obavljate?

rijetko nikad
9% 0%

ponekad
21%

Graf 2-2. Imate dovoljno informacija o poslu koji obavljate

Informacije koje dobivamo i na temelju kojih obavljamo posao mogu
izuzetno utjecati na kvalitetu rada. lako smo na prethodnom pitanju do$li do
zakljuCka da su zaposlenici samo djelomiéno zadovoljni protokom
informacija, njih 23% smatra da uvijek imaju dovoljno informacija o poslu koji
obavljaju i ¢ak 47% smatra da takve informacije dobiva Cesto. Samo 9%
anketiranih zaposlenika izjasnilo se da su rijetko dobili dovoljno informacija o
poslu koji obavljaju. Temeljem rezultata pretpostavljam da ne postoji oblik

Sutnje kao prepreka za dobivanje informacija.



Dobivate povratne informacije o svom obavljanju posla?

rijetko nikad uvijek

21% l 0% 13%

Graf 2-3. Dobivate povratne informacije o0 svom obavljanju posla

Povratnu informacija u poslovnom okruzenju dobiva polovica nasih
ispitanika. Bila ona pozitivha ili negativna, smjernica je za daljnji rad. 34%
ispitanika izjasnilo se da €esto dobiva povratnu informaciju, njih 13% uvijek
dok 21% ispitanika rijetko dobije informaciju o svom radu. lako postoji malo

odstupanje, mozemo zakljuciti da smo ovim pitanjem potvrdili prethodno.

Potiskujete li ljutnju u poslovnom okruZenju ?

nikad
2%

|

Graf 2-4. Potiskujete li ljutnju u poslovnom okruzenju ?

rijetko
12%

Ljutnju u poslovnom okruzenju uvijek potiskuje 21% ispitanika, Cesto 37%

dok se je 12% ispitanika izjasnilo da rijetko zadrzava ljutnju u sebi, a samo



2% ispitanika uvijek u ljutnji kaze svoje misljenje. Temeljem rezultata

mozemo zakljuciti da je viSe od polovice ispitanika u ljutnji sklonija Sutnji.

Mozete otvoreno razgovarati o problemima na poslu sa svojim

nadredenim?

rijetko nikad

Graf 2-5. Mozete otvoreno razgovarati o problemima na poslu sa svojim
nadredenim

Otvorenu komunikaciju na poslu ima 28% ispitanika koji su se izjasnili da
o problemima uvijek mogu otvoreno razgovarati, te njih 28% koji Cesto iznose
svoje probleme nadredenom dok 6% ispitanika rijetko iznosi probleme a njih
3% nikad.

Da li trazite da vam se neke stvari, koje Vam nisu dobro poznate,

razjasne?

ponekad Tij etko  nikad
9% 6% 0%

Graf 2-6. Da li trazite da Vam se neke stvari koje Vam nisu dobro poznate

razjasne



Veliki broj anketiranih osoba, ¢ak 41% uvijek traze da im se razjasne
stvari koje ne razumije, 43% ispitanika Cesto trazi objasnjenje, dok 6%
ispitanika rijetko trazi, ve¢ su skloni sami traziti rje$enje. MoZemo zakljuciti da

su ispitanici otvoreni traZiti objasnjenja od nadredenih osoba.

8.4. H3 - Osobe sklone Sutnji smatramo manje vrijednima —

Analiza rezultata

» Za analizu ove hipoteze koriStene su sljedeCe tvrdnje/pitanja iz
anketnog upitnika :

» Zaposlenici koji stalno govore, nude svoje prijedloge i misljenja
imaju ve¢u mogucnost napredovanja?

» Smatrate li sebe Sutljivom osobom?

» Ljudi najéescée Sute zbog?

Zaposlenici koji stalno govore, nude svoje prijedloge i misljenja

imaju veéu moguénost napredovanja?

rijetko nikad uvijek
16% % 22%

ponekad
10%

Graf 3-1. Zaposlenici koji stalno govore, nude svoje prijedloge i misljenja

imaju vecu mogucnost napredovanja

Ovim pitanjem Zeljela sam dobiti misljenje ispitanika o zaposlenicima koji
su pricljivi i nisu skloni Sutnji, jer Cesto takve osobe odaju dojam da puno

znaju iako u praksi to ne mora biti to¢no. ViSe od polovice anketiranih osoba,



Cak 52% smatra da takvi zaposlenici ¢esto imaju prednost i ve¢e mogucnosti
na poslu, 22% misli da uvijek imaju ve¢e moguénosti, dok Samo 16% osoba
smatra da je to rijetko. Prema navedenim postocima mogu zakljuciti da

komunikativnije osobe smatramo sposobnijima.

Smatrate li sebe Sutljivom osobom?
NajviSe ispitanika, njih 77% izjasnili su se da nisu Sutljivi, dok se samo
njih 23% smatra Sutljivim. Ovim se pitanjem mozZe pretpostaviti kakvi bi

ispitanici Zeljeli biti, s obzirom da kad analiziramo samog sebe, naj¢esée

Graf 3-2. Smatrate li sebe Sutljivom osobom

Ovim se je pitanjem ocjenjivala karakterna osobina koju viSe smatramo
pozelinom. MoZemo pretpostaviti da ispitanici kod osoba Sutljivost smatraju

manom, a ne vrlinom.

Ljudi najcesée Sute zbog?

B nedostatka

samopouzdanja
M pristojnosti

0
12% 6%

H neznanja

B nezainteresiran

osti
B strah od

6% ismijavnja

Graf 3-3. Ljudi najéesce Sute zbog



NajviS8e anketiranih osoba Suti zbog nedostatka samopouzdanja, njih
48%, 16% osoba Suti zbog nezainteresiranosti, 12% zbog neznanja, 12% se
boji da ih ne ismijavaju pa Sute, 6% iz pristojnosti i 6% iz nekih drugih
razloga. Mozemo pretpostaviti da razlozi Sutnje kod velikog broja ispitanika
proizlaze iz nekakve vrste straha, s obzirom da je kod anketiranja ponudena
mogucnost iznoSenja vlastitog razloga, nitko od ispitanika nije ga ponudio.
Zanimljiva je Cinjenica da je najviSe osoba Sutnju povezalo sa osjeCajem

manije vrijednosti.



9. ZAKLJUCAK

Provedenim istraZivanjem djelomiéno je odbadena Hipoteza 1: Sutnja u
poslovnom okruZenju smatra se nepoZeljnom. Postoji Sirok raspon shvacanja
Sutnje no zavisi od situacije u kojoj se nalazimo ili oblika u kojem Sutnju
primjenjujemo, moZemo je smatrati nepoZeljnom odnosno poZeljnom. Sutnja
moze naljutiti Cak 77% ispitanika dok se s druge strane smatra i viSe nego
pozeljinom kad Sutnjom Cuvamo povjerljivu informaciju, izjasnilo se je 87%
ispitanika. Kako je samo 39% anketiranih osoba odgovorilo da je Sutnja
slabost u poslovhom okruzenju, te na temelju ostalih obradenih podataka,
hipoteza je djelomi¢no odbacena.

Kod H2, Zaposlenici su skloniji otvorenom razgovoru nego Sutnji,
zaklju€eno je da je protokom informacija u poslovnom okruzenju zadovoljno
samo 29%, ispitanika, s druge strane malo viSe od polovice ispitanika
informirano je o poslu koji obavljaju te njih 55% ne zadrZava probleme vec ih
otvoreno rieava s nadredenom osobom. Cak 85% anketiranih osoba trazi da
im se razjasne stvari koje im nisu dovoljno jasne, no nedovoljna informiranost
u poslovnhom okruzenju jo$ uvijek postoji. lako se sve viSe naglasava
problem komunikacije u organizaciji, prema dobivenim rezultatima,
zaposlenici su joS uvijek premalo otvoreni te je H2 djelomi¢no odbacena.

H3, osobe sklone $utnji smatramo manje vrijednima, smo isto tako
potvrdili. lako neki ljudi Sute jer duze razmisljanju te ¢esto dobro promisle sto
Ce reci joS uvijek smatramo da se pricljivost vise vrednuje. Kako je 77%
odgovorilo da nije Sutljivo, mogu zakljuciti da smatraju da nije dobro ,biti
Sutljiv® jer i razlozi koje su naveli kao uzrok Sutnje upucuju na to da Sutimo
zbog neke vrste straha. Naime 74% osoba smatra da osobe koje viSe govore
i stalno iznose svoje misljenje imaju ve¢u mogucnost napredovanja te sam

temeljem tih rezultata hipotezu potvrdila.

U Varazdinu, 2016.

Potpis
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Sveuciliste
Sjever

SVEUCILISTE
SIEVER

IZJAVA O AUTORSTVU
I
SUGLASNOST ZA JAVNU OBJAVU

Zavrsni/diplomski rad iskljucivo 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 stru¢noga rada. Sukladno navedenom studenti su duzni potpisati izjavu o
autorstvu rada.

Ja, LSEN/IN __KRSNIC (ime i prezime) pod punom moralnom,
materijalnom i kaznenom odgovorno$éu, izjavljujem da sam iskljuéivi
autor/ica zavrS$nog/diplomskog (obrisati nepotrebno) rada pod naslovom

Jv(///\j/A IO YN [SACY/ ] (upisati naslov) te da u
navedenom radu nisu na nedozvoljeni naéin (bez pravilnog citiranja) koristeni
dijelovi tudih radova.

Student/ica:

(upisati ime i prezime)

Kosn e Kaenut,

TR A
(vlastoruéni potpis)

Sukladno Zakonu o znanstvenoj djelatnost i visokom obrazovanju zavrine/diplomske
radove sveudiliSta su duZna trajno objaviti na javnoj internetskoj bazi sveucilisne knjiznice
u sastavu sveucilita te kopirati u javnu internetsku bazu zavr$nih/diplomskih radova
Nacionalne i sveuéili$ne knjiZnice. Zavr$ni radovi istovrsnih umjetni¢kih studija koji se
realiziraju kroz umjetni¢ka ostvarenja objavljuju se na odgovarajuéi naéin, -

Ja, /‘Cﬁf/"fl/’ VTaT IO (ime i prezime) neopozivo izjavljujem da
sam suglasan/na s javnom objavom zavr$nog/diplomskog (obrisati nepotrebno)
rada pod naslovom J(///\;//\ U FOMHUINICAS .’// (upisati

naslov) ¢iji sam autor/ica.

Student/ica:

(upisati ime i prezime)
pombe [aeny)é

(vlastoruéni potpis)
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Anketa — Sutnja u poslovnoj komunikaciji






ANKETA - SUTNJA U POSLOVNOJ KOMUNIKACIJI

Anketa je anonimna i provodi se u svrhu istrazivanja Sutnje u poslovnoj
komunikaciji. Namijenjena je svim zaposlenim osobama i odnosi se na komunikaciju
u poslovnom okruzenju, a rezultati ankete koristit ¢e se iskljuCivo za potrebe

diplomskog rada.

Molim Vas da oznacite odgovor koji po Vasem misljenju najbolje odgovara
Vasem slucaju.

Anketar:Ksenija Krsnik

Struc¢na sprema:

NSS
SSS
VSS
VSS

O O O O

Spol:

o musko
o zensko

Dobna skupina:

o Mmanje od 20

o 21-40

o 41-60

o vise od 60

1. Smatrate li sebe Sutljivom osobom?
o Da

o Ne

2. Ljudi najcéesée Sute zbog?

nezainteresiranosti
neznanja

straha od ismijavanja
pristojnosti

skrivaju nesto

nedostatka samopouzdanja
potiskivanja ljutnje

0O 0O O O 0o O O



nesto drugo

o

]

. Na poslu najcesée Sutite zbog ?

o usmjeravanja pozornosti prema odredenim rije¢ima

pokazivanja naklonosti ili nenaklonosti, slaganja ili neslaganja,
napadanja

izrazavanja emocija, tiSine, gadenja, tuge, straha, ljutnje ili ljubavi
otkrivanja ili sakrivanja necega Sutnjom

mentalne aktivnost, pokazivanja ozbiljnosti

nista od navedenog

O O O O

4.Sutnja u poslovnoj komunikaciji znak je slabosti?

uvijek
cesto
ponekad
rijetko
nikad

0O 0O O O O

5.Protok informacija u tvrtci u kojoj radite je zadovoljavajuci?

uvijek
Cesto
ponekad
rijetko
nikad

0O 0O O O O

6.Zaposlenici koji stalno govore, nude svoje prijedloge i misljenja

imaju ve¢u moguénost napredovanja?

uvijek
Cesto
ponekad
rijetko
nikad

0O O O O O

7.Aktivno slusate kada drugi govore?

Uvijek
Cesto
ponekad
rijetko
nikad

O O O O O

8.Dali se suzdrzavate od zakljucka prije nego Sto sve odslusate ?

o uvijek



o O O O

Cesto
ponekad
rijetko
nikad

9.Potiskujete li ljutnju u poslovnom okruZenju ?

o O O O O

uvijek
Cesto
ponekad
rijetko
nikad

10. Dali Vas necija Sutnja moZe naljutiti?

Da
Ne

11.Neugodna tiSina tjera Vas da nesto kazete?

0O 0O O O O

uvijek
Cesto
ponekad
rijetko
nikad

12.Imate dovoljno informacija o poslu koji obavljate?

0O 0 O O O

uvijek
Cesto
ponekad
rijetko
nikad

13.Dobivate povratne informacije o svom obavljanju posla?

o O O O O

Uvijek
Cesto
ponekad
rijetko
nikad

14.Da li ¢uvate informacije koje na poslu saznate u povjerenju?

©]
o

uvijek
¢esto



o ponekad
rijetko
nikad

15.Da li trazite da vam se neke stvari, koji vam nisu dobro poznate,

razjasne?

uvijek
Cesto
ponekad
rijetko
nikad

0O O O O O

16.MoZete otvoreno razgovarati o problemima na poslu sa svojim

nadredenim?

uvijek
Cesto
ponekad
rijetko
nikad

o O O O O

Zahvaljujem na suradnji!



