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SAZETAK

Pojavom globalizacije, poslovna komunikacija je u razmjerno kratkom
vremenskom periodu, unutar i izvan organizacije dozivjela velike promjene.

Ovaj rad ih obraduje kroz teorijski te istrazivacki dio.

Globalno drustvo je pojavom informacijskih i informacijsko-komunikacijskih
tehnologija promijenilo nacin poslovanja, komuniciranja na daljinu te razvilo
nove medije u kojima su integrirani stari mediji. Radno mjesto viSe nije fiksno
odredeno, protok informacija je pojednostavljen i ubrzan, digitalna obrada
teksta doprinosi kvaliteti poruke, prostorne i vremenske razlike gotovo su

nestale pojavom umrezenog drustva te virtualnih ureda.

Radna snaga iz raznih zemalja usvaja nova znanja i vjestine koje primjenjuje
u poslovanju, Ssto donosi veliku konkurentsku prednost na trzistu.
Poveéanjem raznolikosti kultura pojedinih zaposlenika unutar organizacije,
javlja se potreba za efikasnom poslovnom komunikacijom. Oskudno znanje o
kulturi moZzZe rezultirati nesporazumom u komunikaciji zbog pogresnog
interpretiranja poruke ili pogresnih pretpostavki. Kako bi poslovne osobe
mogle komunicirati sa osobama razliCitih kultura i nacionalnosti, potrebno je
usvojiti  interkulturalnu osjetljivost. Kontinuirano obrazovanje, kulturna
osvjestenost i timski rad stvaraju poslovnu izvrnost koja je na danasnjem

zahtjevnom globalnom trzZistu neophodna.

IstraZivanje je provedeno sa ciljem utvrdivanja stavova ispitanika u Hrvatskoj
o0 promjenama koje nosi globalizacija. Analizom i obradom dobivenih
podataka prihvacene su sve Cetiri hipoteze postavljene prema teorijskom

dijelu rada.

Kljuéne rije€i: poslovha komunikacija, globalizacija, jezik, kultura,

interkulturalni, tehnologija, inovacija



SUMMARY

With the globalization development, business communications has
experienced great changes in a relatively short period of time, within and
outside the organization. This work processes them through a theoretical and

research part.

With emersion of information and information-communication technology the
global society has changed the way od business, distant communication and
the new media in which are integrated the old media was developed. The
workplace is no longer strictly specified, the flow of information is simplified
and accelerated, the digital processing contributes to the quality of the
message, spatial and temporal differences almost disappeared with emersion
of the networked society and virtual office.

Working forces from various countries has adopted new knowledge and skills
applicable in business, which brings a great competitive advantage in the
market. By increasing the diversity of cultures of individual employees within
the organization, there is a need for effective business communication. Poor
knowledge of the culture can result in misunderstandings in communication
because of misinterpreting messages or false assumptions. For business
people to communicate with people of different cultures and nationalities, it is
necessary to adopt intercultural sensitivity. Continuous education, cultural
awareness and teamwork create business excellence which is needed in

today's demanding global market.

The study was conducted in order to determine the attitudes of respondents
in Croatia on changes of globalization. By analyzing and processing the
resulting data, all four hypothesis, based on the theoretical part of the work,

was accepted.

Key words: business communication, globalization, language, culture,

intercultural, technology, inovation



1. Uvod

U uvjetima velikih promjena i sve veceg razvoja drustva, globalizacija je
uCinila velike promjene u tehnologiji, gospodarstvu, politici, kulurnom i
javnom zivotu svih zemalja. Cilj rada je prikazati vaznost razumijevanja
dinamike medunarodnog poslovanja, utjecaj kulture i razliCitosti jezika na
nacin verbalnog i neverbalnog komuniciranja te utjecaj nove tehnologije na
razvoj poslovne komunikacije a sve u svrhu postizanja poslovne
kompetencije, inovativnosti 1 izvrsnosti, bez kojih je u suvremenom

poslovanju nemoguce opstati.

Kako bi se stvorio uvid u stanje u hrvatskom poslovanju, odnosno intenzitetu
utjecaja globalizacije na poduzeca u Hrvatskoj, izraden je i proveden anketni
upitnik. Dobivenim rezultatima stvorena je slika o stupnju razvijenosti

poslovnih organizacija.



2. Poslovna komunikacija

Osnova meduljudskih odnosa je komunikacija (communicare lat. uciniti
opcim) te ona obuhvaca razmjenu informacija, ideja i osjecaja verbalnim i
neverbalnim  sredstvima, prilagodena drusStvenoj prirodi situacije.
Komunikacija je osnova i uvjet uspjeha svih meduljudskih privatnih i

poslovnih odnosa. (Fox, Renata 2001:13)
Osnovne komponente komunikacije jesu:*

e poznavanje jezika
¢ interakcijske vjestine

e kulturno znanje

Komunikacijska kompetencija se, prema tome, moze odrediti kao jedinstvo

jezicne drustvene, kulturne i strateSke kompetencije.

Komunikacija kao iznimno vazan dio poslovanja, organizacije, menadZzmenta
i upravljanja uvelike utjeCe na imidz poduzecCa i mozZe znatno utjecati na
uspjeSnost organizacije. Ona se unutar organizacije provodi u svrhu

realizacije plana.

Poslovna komunikacija je komunikacija koja se koristi unutar organizacije,
a sluzi za bolju realizaciju plana, promicanje proizvoda i usluga. Bitan je
¢imbenik dojma o organizaciji i moze predstavljati granicu izmedu uspjeha i
neuspjeha. Svaki djelatnik mora odasiljati i primati informacije da bi obavljao

svoj posao.?

Interna komunikacija odvija se unutar organizacije dok se eksterna odvija

izmedu organizacije i vanjskih stranki.

! Prema: Fox, Renata. 2001. Poslovna komunikacija. Hrvatska sveuciliSna naklada. Zagreb.
14.
% Prema: Fox, Renata. 2001. Poslovna komunikacija. Hrvatska sveuciliSna naklada. Zagreb.
39.



Mreza formalne komunikacije je unaprijed planiran, sustavan, sluzbeni
proces prijenosa informacije u govorenom i pisanom obliku, uskladen s
potrebama organizacije. (Fox, Renata 2001:42) Ovakav proces koristi se u
poslovnoj komunikaciji unutar organizacije. Ukoliko je razvijen i prilagoden

potrebama korisnika, moze uvelike utjecati na kvalitetu komunikacije.
Formalna komunikacija realizira se kroz:*

e vertikalnu i

¢ horizontalnu komunikaciju.

Vertikalna komunikacija uklju€uje vertikalnu komunikaciju ,prema dolje” i
.prema gore“. Komunikacija ,prema dolje“ odnosi se na komunikaciju od
zaposlenika na viSim razinama prema zaposlenicima na niZim razinama, a
komunikacija ,prema gore“ na komunikaciju koja te¢e od zaposlenika na
nizim razinama prema zaposlenicima na viSim razinama. Horizontalna
komunikacija samim nazivom govori kako se komunikacija odvija na jednakoj
razini, dakle izmedu djelatnika na istoj hijerarhijskoj razini. U ovakvoj
komunikaciji lakSe razmjenjuju informacije, koordiniraju zadatke, rjeSavaju

probleme i sl.

Svaka organizacija ima i mrezu neformalne komunikacije. Ona je sekundarna
i vrlo slozena komunikacijska mreza, a Cesto se naziva i vinovom lozom ili
tvornicom glasina. Neformalna komunikacija presijeca kanale formalne
komunikacije i moze predstavljati problem za menadZere jer je oni samo

djelomiéno mogu kontrolirati.*

UspjeSna komunikacija povecava timsku povezanost te medusobnu

suradnju. Ljudi ¢e uslijed te komunikacije biti u prisnijim odnosima,

® Prema: Fox, Renata. 2001. Poslovna komunikacija. Hrvatska sveuciliSna naklada. Zagreb.
42-45.
* Prema: Fox, Renata. 2001. Poslovna komunikacija. Hrvatska sveuciliSna naklada. Zagreb.
46-47



medusobno uspostavljajuéi solidarnost te c¢e biti skloniji pomagati jedni

drugima $to ée dovesti do poveéanja uginkovitosti u radu cijelog tima.”

Komuniciranje organizacije s vanjskim okruzenjem, odnosno poslovnicama
poduzecCa, poslovnim partnerima, vanjskim poslovnim suradnicima,
dobavljaCima, drustvenom zajednicom, potroSacCima, ukljuCuje sve vrste
komuniciranja koje se pojavljuju u procesu poslovanja, kao na primjer osobnu

komunikaciju, pisanu komunikaciju, elektronsku, virtualnu komunikaciju i sl.

2.1. Komunikacijski proces

Komunikacijski proces pocinje kada poSiljatelj oblikuje ideju ili misao, kodira
je i zatim prenosi do primatelja putem odredenih kanala. Kodiranje je
pretvaranje, oblikovanje misli u govorne ili pisane rijeCi. Komunikacija se

dogodila kad je poruka primljena i do neke mjere shvacéena.

® Prema: Portal za osobni i profesionalni razvoj. www.centaruspjeha.com/vjestine-uspjesne-
poslovne-komunikacije (pristupljeno 17. veljace 2016. 17:45)
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Slika 2.2.1. Komunikacijski proces

Prema: Izvorno autorski prema L. Bovée; V. Thill. 2012. Suvremena poslovna
komunikacija. 10. izdanje. MATE. Zagreb. 11.

Na slici 2.2.1 je prikazano osam koraka koji pokazuju kako ideje putuju od
posSiljatelja do primatelja. Prilikom odvijanja tih koraka mozZe dodéi i do
prepreka u komunikacijskom procesu kao Sto su buka i smetnje,
konkurentne poruke, predugi lanac upravljanja, nejasne svrhe,
neodgovaraju¢i mediji, filteri, nesporazum, jezik i pucanja kanala. Poruke se
mogu izgubiti, izmijeniti ili krivo interpretirati na svom putu od poSiljatelja do

primatelja.’

Komunikacija orijentirana na publiku sastoji se od vrlo bithog elementa, a to
su obi¢aji, odnosno pravila, koji predstavljaju o¢ekivane norme ponasanja u

odredenoj situaciji. Obicaji nastaju unutar neke kulture pa se tako mogu bitno

® Prema: Fox, Renata. 2001. Poslovna komunikacija. Hrvatska sveuciliSna naklada. Zagreb.
34-35.



razlikovati s obzirom na pripadnost nekoj kulturi. Putem usvojenih obicaja
ljudi razvijaju razliCite obrasce ponaSanja, pa Ce tako obiCaji igrati veliku
ulogu u razvijanju pojedinih situacija te u reakcijama pojedinaca. Kako bi se
izbjegle nezgodne situacije izazvane nedovoljnim poznavanjem tudi obicCaja,

potrebno je upoznati se kulturom i obiCajima sugovornika.

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

komunikacije.’

" Prema: Fox, Renata. 2001. Poslovna komunikacija. Hrvatska sveuciliSna naklada. Zagreb.
26-29.



2.2. Medunarodna poslovna komunikacija

Poslovna komunikacija uglavnom se odvija na ova tri nivoa:®

e unutar poslovne organizacije
e sa potroSacima

e izmedu organizacija.

Kada poslovna komunikacija prelazi granice jedne drZave, govori se o
medunarodnoj poslovnoj komunikaciji. Ona je u osnovi jednaka poslovnoj
komunikaciji unutar zemlje, no razlike su u najvecoj mijeri uvjetovane

kulturom.
Medunarodna poslovna komunikacija se sastoji od tri segmenta:®

o jezik
e kultura

e poslovna kultura

Jezik kao najvaznije sredstvo komunikacije predstavlja sustav komuniciranja
misli, ideja, znaCenja i osjecaja pomoc¢u zvukova, simbola i rijeCi. Koristiti se
mozZe u mnogo oblika. Najvazniji su verbalna komunikacija, koja moze biti

usmena ili pisana te neverbalna komunikacija, odnosno govor tijela.

U medunarodnom komuniciranju jezik predstavlja ogromnu barijeru, koja se

moze djelomicno ukloniti upotrebom univerzalnog poslovnog jezika.

Kultura je skup stajalista, vrijednosti, normi, opazanja, sklonosti i ponasanja
sukladno obitelji i drustvu u kojem Zivi (Kluckhon, C. 1963) koja se bitno
razlikuju u razli€itim zemljama, narodima i regijama. Ona se gradi godinama

kroz mnoge narastaje.

® Prema: Dobrijevi¢, Gordana 2009. Poslovno komuniciranje u globalnom okruzZenju. strucni
rad. 192.
° Prema: Dobrijevi¢, Gordana 2009. Poslovno komuniciranje u globalnom okruZenju. struéni
rad. 193.



Poslovna kultura je dio opce kulture te vazan dio poslovne komunikacije, pa
stoga zahtjeva Sirok spektar znanja. Ona podrazumijeva visoku razinu
emocionalne svjesnosti, emocionalne samokontrole i druge emocionalne i
intelektualne kompetencije za uspjeSan poslovni odnos. Cilj poslovne kulture
je da zaposlenici, timovi, grupe, organizacije, ali i kompletna poduzeca rade
efikasno i ostvare profit, uspostave uspjesne i dugoroCne poslovne odnose te
ih odrzavaju uspjeSnima, a isto tako i da povecCaju mogucnosti osobnog
razvoja. Veliku ulogu u poslovnoj kulturi ima vrijeme jer razli€ita vremena

donose razlicita pravila u poslovnoj kulturi.

Do brojnih nesporazuma i konflikata u medunarodnom poslovanju dolazi

upravo zbog nepoznavanja kulture sugovornika. Neke od tih barijera su:*°

fizicke — vrijeme, okruZenje, udobnost i potrebe, fiziCki medij
kulturne — etniCke, religiozne i socijalne razlike

percepcijske — gledanje na ono $to se kaze iz vlastitog stajalista
motivacijske — nezainteresiranost sluSatelja

iskusne — nedostatak sli¢nih Zivotnih dogadaja

emotivne — osobni osjecaji slusatelja

jeziéne — govornik i slusatelj govore razli€itim jezicima

neverbalne — neverbalne poruke

© © N o g s> w DdhdPE

nadmetanje — sposobnost sluSatelja da radi druge stvari umjesto

da Cuje govornika

Danadnje poslovno okruZenje sastoji se od razli¢itih kultura koje se
promatraju kao jedna cijelina. Kako su mnogi poslovni ljudi svakodnevno u
kontaktu sa stranim klijentima, svjesnost o drugim kulturama postaje sve
izrazenija. Uvazavanjem drugih kultura i edukacijom o razliitim kulturnim
normama i obi¢ajima u kombinaciji sa u€enjem stranih jezika, medunarodna

poslovna komunikacija mozZe biti mnogo ugodnija i efikasnija.

% prema: Chaney, L. H.; Martin, J.S. 2004. Intercultural Business Communication. Third
Edition. Prentice Hall. Upper Saddle River. New Jersey. 11-12.



3. Globalizacija

Pojam ,globalizacija“ sigurno je jedan od traZenijih pojmova na svjetskim
internetskim pretrazivaCima. Preko sto milijuna stranica sadrzi rijeC

globalizacija, s vjerojatno dvjesto do tristo razligitih definicija.**

Opcenito gledano, globalizacija je povecanje medunarodne razmjene na
trzistima dobara, usluga i trzistu nekih faktora proizvodnje, uklju€ujuéi rast i
razvoj institucija koje premosScuju nacionalne granice — poduzeca, vlade,
medunarodne instituciie i nevladine udruge. Jednostavnije receno,

globalizacija je pomicanje ljudske suradnje preko nacionalnih granica.*?

Pojava globalizacije primjecena je ve¢ u vrijeme prvih drzava. Ve¢ tada, te
prve drzave zZeljele su izmjenjivati dobra sa susjednim drzavama, $to je
stvorilo trziSte robne razmjene. Velika trziSta Istoka i Zapada stvarala su sve
vecu medusobnu suradnju, Sto je uvelike potaknulo razvoj globalizacije kroz
Put svile. Daljnji razvoj globalizacije jo$ viSe je potaknulo otkri¢e novog
svijeta. Nakon toga, veliki pomak je pokrenula prva industrijska revolucija
novim tehnickim i tehnoloskim otkricima koja su povezala razliCita
gospodarstva svijeta. Nakon drugog svjetskog rata pocinje se koristiti
informatiCka tehnologija ¢ime se prevladala geografska udaljenost zemalja i
stvorio temelj danasnjeg informatickog drustva. 60-ih godina 20. stoljeca

proces globalizacije je poCeo jacati i sve viSe Siriti.

Devedesete godine 20. stolje¢a pojacale su trend ubrzanog razvoja
komunikacijskih sustava, informacijskih tehnologija i1 brisanja granica
vremena i prostora. Ubrzani razvoj masovnih komunikacija utjecao je na
smanjivanje vremenske distance, priblizavanje dalekih zemalja i pocetak
stvaranja globalne kulture. Na drugoj strani uklanjanje granica i moguénost

bezgrani¢nog prenoSenja informacija utjecala su na formiranje globalnih

! Prema: Boudreaux, J. R. 2008. Globalization. Greenwood press. Conncecticut. 1.
'2 prema: Deardorff, A., & Stern, R. 2001. What You Should Know about Globalization and
the World Trade Organization. Review of International Economics. 404.



financijskih trziSta i omogucéavanje ekonomskog djelovanja u globalnim

razmjerima.™

Globalizacija kao nezaustavljiv proces moZze se smatrati nainom Zivota u 21.

stolje¢u. Ovisno o stajalistu promatraca, globalizacija se spominje u dva

konteksta: kao izazov ili kao moguéa opasnost.**

GOSPODARSKA
DIMENZIJA

DEMOGRAFSKA POLITICKA
DIMENZIJA DIMENZUA

DIMENZIJE
GLOBALIZACUE

KULTURALNA DRUSTVENA
DIMENZIJA DIMENZIJA

Slika 3.1. Dimenzije globalizacije
Prema: Izvorno autorski prema Bedekovi¢, Vesna. 2010. Interkulturalni
aspekti menadzZmenta. Visoka Skola za menadzment u turizmu i informatici u

Virovitici. Virovitica. 16.

Ucinci globalizacijskih procesa impliciraju se na gospodarskim, politickim,
drudtvenim, kulturalnim i demografskim podrucjima ljudske djelatnosti te su

prikazani u obliku medusobno povezanih dimenzija globalizacije na slici 3.1.

'3 prema: Dahrendorf, R. 2004. Svijet bez oslonca: Globalizacija i anomija. Europski glasnik.
Zagreb. 507.

Prema: Beck, U. 2004. Mo¢ protiv moé¢i u doba globalizacije, nova svjetskopoliticka
ekonomija. Skolska knjiga. Zagreb. 146.
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Globalizacija gospodarstva Cini temelj procesa te podrazumijeva prilagodbu
nacionalnih ekonomija novom obliku odvijanja gospodarskih procesa izvan

granica nacionalnih drzava.™

Novo globalno drustvo je zahvaceno ekonomskim odnosima, tehnoloSkim
napretkom te razvojem komunikacijskih i informacijskih tehnologija. Pojavom
Interneta nastaje i tzv. ,virtualna stvarnost” koja predstavlja simulirani prostor
u kojem se informacije, ideje i podaci lakSe, brze i efikasnije distribuiraju te
pregledno prikazuju na zaslonu ra€unala. Pojavom novog, online sustava
razmjene i pohrane podataka, sve vise umrezenih organizacija i poduzeca

shvaca da je klasi¢no, fizicko radno mjesto ponekad nepotrebno.

Cilj kulturne globalizacije svijeta usmjeren je prema stvaranju kozmopolitskog
drudtva sastavljenog od svih naroda, kultura, jezika i religija svijeta
temeljenog na globalnoj demokraciji i kulturnom pluralizmu. (Bedekovic,
Vesna 2010:23-24)

Zelja Hrvatske veé duzi niz godina je ukljudenje u integraciju i slobodno
trziste. Kako bi osigurala visok standard gradanima, smanijila nezaposlenost i
povecala sveukupnu kvalitetu Zivota, Hrvatska tezi povezivanju s europskim i

svjetskim institucijama.

> prema: Bedekovi¢, Vesna. 2010. Interkulturalni aspekti menadZzmenta. Visoka Skola za
menadzZzment u turizmu i informatici u Virovitici. Virovitica. 17.
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3.1. Vidovi globalizacije

Globalizacija je danas nepobitna €injenica; nju se ne moze odstraniti iz nase

sredine, niti je zanemariti. Valja je prihvatiti i na dobro usmjeravati i oblikovati.

Prednosti globalizacije Nedostaci globalizacije

e Nova i vecéa trzista e Novi konkurenti

e Nova trziSta, odnosno uvijeti

¢ Nove moguénosti ulaganja .
poslovanja

¢ Pristup novim tehnologijama,
novim trZistima rada, kapitala,
sirovina i sl.

o Kompleksnost poslovanja i
nepredvidive promjene

e Veca produktivnost i

R o o Veliki logisticki problemi
organizacijska uspjesnost

e Nema univerzalnih menadzerskih

¢ IskoriStavanje ekonomije obujma L
praksi i pristupa

Tablica 3.2.1. Prednosti i nedostaci globalizacije
Prema: Izvorno autorski prema Bahtijarevié-Siber, F.; Sikavica, P.; Polo$ki

Vokié, N. 2008. Suvremeni menadZment. Skolska knjiga. Zagreb. 475.

Ulazak na nova trzZista, nove tehnologije u komunikaciji, ve¢a kulturna
osvjeStenost te modernizacija poslovanja su samo neke od brojnih

pogodnosti koje nosi globalizacija.

No, nazalost, postoje i neke opasnosti. Neke od njih su iskoristavanje
gospodarske modéi, nestanak pojedinih naroda, brisanje razlika medu

narodima i ljudima.
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3.2. Globalno selo

Onog trenutka kad je na svjetlost dana iznesena metafora globalno selo,
svijet je veC bio u tranziciji iz industrijskog u informacijsko drustvo. Ta je
tranzicija bila moguca tek pojavom novih informacijsko-komunikacijskih
tehnologija, koje u fizi€kom smislu, sazimlju globus na razinu

globalnog/virtualnog sela.®

Ljudsko ponaSanje uvelike je uvjetovano novim informacijskim i
komunikacijskim tehnologijama i globalnim druStvenim promjenama. Tako
covjek postaje sve viSe ovisan novim tehnologijama koje su danas prisutne u

svakom aspektu zivota.

Globalno drustvo je pojavom informacijskih i informacijsko-komunikacijskih
tehnologija promijenilo nacin poslovanja, komuniciranja na daljinu, ubrzalo
protok informacija te razvilo nove medije. No, prisutnost u online stvarnosti
zahtjeva posvecéenost i vrijeme, Sto rezultira sa sve ve¢om otudenosti ljudi u
komunikaciji. Stvarni kontakti u realnom svijetu sve viSe se zamjenjuju

virtualnim kontaktima na Internetu.

Unutar podsustava opéeg drustvenog i globalnog sustava temeljni resursi su
informacije, znanje, mreza, upravljanje na daljinu i komunikacija. Promjena

konfiguracija drustvenih arena podrazumijeva:*’

e tranziciju iz industrijskog u informacijsko drustvo,

e promjene u nacinu rada i komuniciranja,

e promjene u organizaciji i upravljanju drustvenim arenama,

e promjenu vrijednosti i vrijednosnog sustava te identiteta unutar

umrezenog drustva.

Sto se rada kao svjesne ljudske djelatnosti tie, suvremeni radnik operira

znanjima i informacijama kao svojim privatnim vlasnistvom. Nije viSe nuzno

'® Prema: Milardovié, Andelko. 2010. Globalno selo. Centar za politolodka istraZivanja.
Zagreb. 15.
' Prema: Milardovié, Andelko. 2010. Globalno selo. Centar za politolosSka istraZivanja.
Zagreb. 61.
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prikopan za neko konkretno radno mjesto unutar nekog poduzeca ili
kompanije. Sto se kulture kao drustvene arene tice ona dozivljava
transformaciju u smislu nacina komuniciranja, Sirenja kulturnih vrijednosti (e-
kultura) i globalizacije kulture. Promjene se zbivaju u podru€ju obrazovanja

(e-learning) i kulturnog identiteta. *®

Inovacije u informatici i komunikaciji rezultirale su novim medijima. Stari
mediji su integrirani u nove, koji mjenjaju organizaciju rada poduzeca.
Poslovanje i upravljanje je informatizirano i digitalizirano, a mediji upravljanja

na daljinu se sve viSe Koriste.

UmrezZena, informacijska, digitalna ekonomija, industrijska informacija, mogla
je biti utemeljena tek s promjenom stare, dakle novom digitalnom
infrastrukturom. (Milardovi¢, Andelko 2010:64)

3.3. Aspekti globalizacije

Globalizacija seze u sve grane ljudskog djelovanja te ostavlja traga kako u
materijalnom tako i u nematerijalnom pogledu. Promjene uvjetovane
globalizacijom pojavile su se na drustvenoj, ekonomskoj, politiCkoj,

tehnolo8koj, kulturnoj i brojnim drugim razinama.
No ipak najvazniji aspekti globalizacije su:*®

e ekonomski aspekt
e politiCko pravni aspekt

e kulturni aspekt

Ekonomski aspekt, kao jedan od najvaznijih aspekata, predstavlja mrezu
globalnih tvrtki koje uvelike utjeCu na smjer razvoja gospodarske scene. Te

promjene uocavaju se na domacim trzistima, no u velikoj mjeri mogu utjecati i

® Prema: Milardovié, Andelko. 2010. Globalno selo. Centar za politoloska istraZivanja.

Zagreb. 62.
Prema: Loncar, Jelena. Globalizacija - Pojam, nastanak i trendovi razvoja.
file://IC:/Users/Marina/Downloads/Loncar_10_1.pdf (pristupljeno 9. oZujka 2016. 14:46)
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na inozemna trziSta, odnosno na cijeli svijet. Ovakva vrsta poduzeca naziva
se multinacionalnom korporacijom. Mo¢ i snaga tih korporacija proSirene su
kroz velik broj zemalja. No utjecaj tih korporacija ne mora biti striktno vezan
samo uz zemlje u kojima imaju poslovnice, veC njihov utjecaj stvara nove
trendove i nove interese u cijelom danasnjem potroSackom drustvu. U nekim
sluCajevima dolazi do tolike moci ovakvih korporacija, da premasuje
mogucnosti neke zemlje u razvoju. Posjedovanjem planetarnih resursa,
kapitala i tehnologije multinacionalne korporacije uvelike odreduju smjer
globalizacije i imaju direktnu kontrolu nad zemljama u razvoju, pruzajuéi im

pomoc¢ u obliku investicija.

PoliticCko-pravni aspekt se odnosi na drzavni ustroj zemalja. Pojavom
globalizacije stvarani su razli€iti savezi, udruge, medunarodni ugovori i mnogi
drugi pravni aktovi. Ulaskom u razli¢ite organizacije i saveze drzava gubi svoj
suverenitet te postaje ovisna o ostalim drzavama clanicama, Sto uvelike

moze utjecati na samostalnost i prepoznatljivost.

Kao najvece i najutjecajnije organizacije navode se ISO, UN, WTO, WTC,
NATO, ASEAN, EU i mnoge druge. Neke od njih su ekonomske, neke
politiCke ili pravne, neke trgovinske, no sve djeluju sa istim ciljem i po istom
principu udruzivanja, standardizacije, poveCanja moci i implementiranja

postavljenih pravila u sustav poslovanja.

Kulturni aspekt predstavlja obiljezje nekog naroda, drzave ili pojedinca.
Pojavom procesa globalizacije i nadmoci visokorazvijenih zemalja, kultura
malih zemalja postala je u velikoj mjeri ugrozena. Naime, razvijene zemlje
posjeduju veliku snagu i mo¢ koju nameéu u razliitim drzavama putem

jezika, obrazaca pona$anja, poslovnih kultura i dr.

Globalizacija je priblizila sve zemlje svijeta te omogucila mnoge pogodnosti
koje su ranije bile vrlo teSko dostupne, pa €ak u nekim slu€ajevima i
nedostupne u potpunosti. Osim fizi¢ki vidljivih promjena poput razmjene
proizvoda, novih tehnologija, inovacija u transportu i mnogih drugih, pojavile

su se promjene u drustvima na svakom podrucju njihovog djelovanja. Tako
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se u danasnje vrijeme lako mogu odrzavati kontakti sa osobama iz drugih
drzava, pokretni mediji su dostupni svakome i svugdje, vremenska udaljenost
razliCitih krajeva svijeta znatno je smanjena, ljudi su otvoreni prema razliCitim

kulturama, a isto tako su i spremniji upoznati druge sa svojom kulturom.

Ljudima nije strano mijenjati mjesto stanovanja i zemlju u kojoj su rodeni
zbog trazenja vecCih mogucénosti zaposlenja ili op¢enito vecih mogucnosti

osobnog razvoja.

Poduzeca viSe nisu uvjetovana ponudom radne snage u zemlji poslovnice,
veC ljudski kapital traze prema sposobnosti, znanju i motivaciji za rad,

neovisno o hjihovom mjestu stanovanja.

U suvremenom svijetu potrebno je prilagoditi se neizbjeznim promjenama te
iz njih izvuéi najbolje, a sve negativhe utjecaje minimizirati putem
kontinuiranog i cjelozivotnog uc€enja, praéenja promjena i pravovremenog

reagiranja na promjene.
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4. Utjeca] globalizacije na poslovnu

komunikaciju

U vrlo kratkom vremenskom periodu poslovna komunikacija, unutar i izvan
poduzecéa, doZivijela je iznimno vazne promjene pojavom globalizacije.
Primjena elektronskih sredstava komunikacije pojednostavnila je i ubrzala
protok informacija. UsavrSavanje softvera za obradu teksta te provjeru
pravopisa, prikladnosti leksickog odabira, gramatike i stila doprinosi kvaliteti

poruke.

Potreba za globalnim jezikom potaknuta je elektronskom komunikacijom,
koja je promijenila naCin upotrebe jezika. Pojavili su se novi komunikacijski i

jezicni oblici koji su nuzni u komunikaciji putem novih medija.

U poslovnom svijetu pojavilo se mnogo inovacija koje su poslovanje ucinile
mnogo kreativnijim, efikasnijim i brzim. Novi nacin poslovanja ukljuCuje i
komuniciranje sa stranim poslovnim partnerima i klijentima, zbog cCega

moderan poslovni Covjek shvaca vaznost i moguc¢nost komunikacija.

Svi sudionici procesa poslovne komunikacije ZzZele ostvariti uspjesnu
komunikaciju sa sudionicima u poslovanju, no samo osobe koje raspolazu sa
inovativnhom, kreativhom, kvalitethom komunikacijom mogu posti¢i odredenu

razinu kompetitivnosti u suvremenom poslovnom okruzZenju.
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4.1. Okolina poduzeca

Okruzenje poduzeca se sastoji od elemenata koji direktno i indirektno svojim
aktivnostima utjeCu na poslovanje poduzeca. Iznimno je bitno prouciti utjeCu
li elementi okoline na poslovanje pozitivno u obliku prilika ili negativno, kao
opasnost za poduzecCe. Posao menadzZera je da pravovremeno prepozna
prilike koje bi mogle predstavljati povecanje prihoda ili ulazak na novo trziste,

a isto tako i prijetnje koje bi mogle dovesti poduzece ponekad i do propasti.
Potrebno je razlikovati dvije osnovne vrste okoline:*

e eksternu ili vanjsku okolinu

e internu ili unutarnju okolinu

U medunarodnom poslovanju uspjeSna komunikacija je iznimno vazna. Ono
treba sadrzavati geografsku i kulturnu toleranciju, stvarajuci pritom dijalog
izmedu svih zainteresiranih strana poput poslovnih partera i klijenata,

poslovnica, potro$aca i raznih institucija.

o T POSLOVNA OKOLINA
~" Prirodno Znanstveno (OKOLINA
ekoloska tehnoloska ZADATKA)
dimenzija L dimenzija - ’\
e o T T INTERNA
/ § - PN . (UNUTARNJA)
ay /< dionigari | dobavljagi __—, OKOLINA
/TS "x/// g
- —_ " kupeci & —
/ / zaposleni’i / (Potrosaci) |
[ ®s | sindikati /. PODUZECE - -~ Politicko- |
; = | ORGANIZACIJA:, pravna
{ g s | - struktura -] |dimenzija |
. S.E kreditori - kultura ‘konkurenti | |
\ =T \ - resursi /
\ \, 7 S Ny % ey
'\ o y _r"
2 \ <
\, 455 sdrudtvene®, ST
\\\ ° / organlzacl]e \ < /’ OPCA
. —f — ™
Ao S / (SOCIJALNA)
R . OKOLINA
— Socio - kulturna P
. dimenzija T

Slika 4.1.1. Elementi okoline poduzec¢a
Prema: Buble, M. 2000. Management. Ekonomski fakultet Split. Split. 70.

?® prema: Predavanje iz osnova menadZmenta.
http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/2_godina/menadzment/menadzment 03.pdf
(pristupljeno 18. veljace 2016. 20:57)

18


http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/2_godina/menadzment/menadzment_03.pdf

Poslovna komunikacija €ini mrezu komunikacije izmedu svih zainteresiranih
strana prikazanih na slici 4.1.1, odnosno unutar i izvan organizacije. Svaki
element okoline podjednako je vazan i ukoliko se zanemari, moze uzrokovati

velike promjene u poslovanju poduzeca.

Razlikujemo internu komunikaciju unutar poduzeca te vanjsku komunikaciju.
Internom komunikacijom razvijaju se odnosi unutar poduzecCa, pa stoga
nedostatkom iste organizacija trpi zbog nedovoljne suradnje zaposlenika. U
poslovnoj komunikaciji sa stranim zainteresiranim stranama bitha je

fleksibilnost zaposlenika prema razli€itim kulturnim okruzenjima.

Brojne svjetske, regionalne i subregionalne organizacije medusobno su
interesno povezane, a neke medu njima i uvjetovane postojanjem one druge.
Prisutnost pojedinih  svjetskih ili regionalnih organizacija u nekom
okruzZenju/regiji obi¢no dostatno odreduje to okruZenje, Sto sugerira da su
regije/subregije podsustav globalizacije, a okruZenje varijabla koja utjeCe na
tijek i ukupnost zbivanja. Suvremenu konkurentsku okolinu u najvecoj mijeri
odreduju trendovi tehnoloSkog razvoja i globalizacije vezani uz razliCite

determinante opée okoline.?*

4.2. Novi mediji

Iznimno veliki utjecaj na razvoj globalizacije imala je tehnologija,
priblizavanjem razli¢itih zemalja, kako prostorno tako i vremenski. Svijet se
uz pomoc¢ tehnologije uvelike razvio i stupio u moderno doba sa globalnom

ekonomijom, zajednicom, medijima, organizacijama i kulturama.

Tehnologija je taknula svaki aspekt ljudskog Zivota, a isto tako i poslovno
okruzenje. Inovacije u poslovanju olakSale su poslovnu komunikaciju, no sa

uvjetom posjedovanja najmanje osnovne razine informati¢kih vjestina. U

L prema: Hit, M. A.; Keats, B. W.; DeMarie, S. M. 1998. Navigating in the New Competitive
Landscape: Building Strategic Flexbility and Competitive Advantage in 21st Century.
Academy of Management Executive. 12 (4), 22-42.
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slucaju informaticke nepismenosti stvaraju se veliki problemi u poslovnom
komuniciranju. U suvremenom poslovanju veliki broj organizacija uvodi
tehnoloSke inovacije u poslovnu komunikaciju poduzeca, sto od zaposlenika
zahtjeva kontinuirano upoznavanje sa novim tehnologijama kako bi odrzali
korak sa konkurencijom. Zaposlenici koji nisu kompetentni ili nisu spremni
nadogradivati svoje znanje, biti Ce istisnuti od strane sve konkurentnijih

zaposlenika.

Problemi sa novom tehnologijom mogu se pojaviti ukoliko je ona loSe
dizajnirana od strane osoba koje nisu ovlastene za ovakvu vrstu poslova.
Takoder, tehnologija sa malim kapacitetom pohrane podataka moze
predstavljati problem u smislu informacijskog preopterec¢enja, ukoliko
poduzecée posjeduje veliku koli€inu podataka. Pozeljno bi bilo kombinirati
razliCite vrste pohrane podataka u svrhu sprjeCavanja gubitka podataka
prilikom nekog kvara. Preporucuje se takoder kombiniranje tehnologije sa
osobnom komunikacijom kako bi se odrzala ravnoteza u poslovnoj

komunikaciji.

Pod novim medijima se podrazumijevju oni koji omogucavaju digitalno
prenosenje razli¢itih datoteka. Za poimanje multimedije presudnom se Cini
njezina mogucnost integracije svih mogucih nacina komunikacije poput jezika

i teksta, audio i video elemenata te telekomunikacija.??

Internet jest sustav medusobno povezanih ra¢unala®® i najveéa racunalna
mreza sa preko dvije milijarde korisnika. Putem interneta se neograni¢eno
razmjenjuju informacije, podaci i znanja, €ime se stvara jedna ogromna

svjetska virtualna zajednica.

Neke od glavnih i neizbjeznih poslovnih prednosti interneta su komunikacije
e-mailom, postizanje konkurentske prednosti poduzecéa, ustede u troSkovima,

prenosSenja podataka, koridtenja interneta kao pretrazivackog alata, online

2 prema: Filipan-Zigni¢, Blazenka. 2012. O jeziku novih medija: Kvare li novi mediji

suvremeni jezik?. Matica hrvatska. Split. 15.
% Prema: Ki§, Miroslav. 2006. Informaticki rje¢nik. Andromeda d.o.o. 513.
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podrska poduzedéu, kreiranje stranice tvrtke radi promocije itd.?* Usvajanjem
spomenutih prednosti u organizacijsko poslovanje postize se velika

konkurentska prednost pred ostalim poduzec¢ima na trzistu.
Osnovne usluge interneta su sljedeée:®

e elektroni¢ka posta (e-mail)

e WWW - World Wide Web

e daljinsko preuzimanje datoteka
e dostavne liste

e rad u korisni¢kim skupinama

e globalno Cavrljanje

¢ internetski dnevnici (blogovi)

e drustvene mreze

¢ internet telefoniranje

Internet nikako ne moze zamijeniti druge vrste medija, vec je kreiran kako bi
ih nadopunio. No, njegova prednost je ujedinjavanje tradicionalnih medija
poput novina, televizile, mobitela i slicnih na jednom mjestu, onom
virtualnom. Uz prednosti, internet ima i nekoliko mana, a one su sloZzenost
uporabe, cijena opreme i internetskog pristupa, brzina prijenosa podataka,

sigurnost podataka, moguce stvaranje ovisnosti i druge.

U poslovnom svijetu internet omogucuje bezic¢ni pristup svim zaposlenicima s
prijenosnim osobnim racunalima, tabletima, pametnim mobitelima i
dlanovnicima internetski pristup u bilo kojem podrucju koje posjeduje uredaje

za odasiljanje internetskog signala, poput kafi¢a, hotela, zraCnih luka i sl.

Mobilni telefon takoder spada u nove medije. Mobitel (skraceno od mobilni
telefon), minijaturizirani prenosivi elektroniCki uredaj koji omogucuje

glasovno, pismeno i u novije vrijeme slikovno komuniciranje.?

** Prema: Filipan-Zigni¢, Blazenka. 2012. O jeziku novih medija: Kvare li novi mediji

suvremeni jezik?. Matica hrvatska. Split. 15.
*® Prema: Mihaljevi¢, Milica. 2003. Kako se na hrvatskom kaze WWW. Kroatisticki pogled na
svijet racunala. Hrvatska sveuciliSna naklada. Zagreb. 116.
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Danas broj korisnika mobitela u svijetu prelazi pet milijardi, dok je taj broj
prije desetak godina iznosio otprilike 720 milijuna.

Mobilni telefon donio je sa sobom revoluciju u koriStenju telefona i
telefonskim razgovorima. Prije popularizacije mobitela, ljudi su telefonirali u
privatnosti, bez ometanja ostalih ljudi. Tako je bilo nezamislivo razgovarati na
ulici, u sredstvima javnog prijevoza, punim ¢ekaonama ili u bilo kojoj prostoriji
u prisustvu joS neke osobe. Navike danasnjih korisnika mobitela
promijenjene su u potpunosti, pa se tako u modernom svijetu otvoreno
razgovaranje putem mobitela u prisustvu drugih ljudi smatra potpuno

prihvatljivo, u nekim situacijama vec¢ i nuzno.

Kombiniranje projektora u boji s prijenosnim racunalom ili s PDA (engl.
Personal digital assistant), odnosno dlanovnikom koji ima odgovarajuci
softver omogucuje ljudima odrzavanje iznimno kreativnih poslovnih
prezentacija, obogacenih zvukom, bojama, grafikom, animacijom. Ovakav
pristup izlaganju predstavlja iznimnu konkurentnost u poslovnom
komuniciranju iz razloga $to osoba koja prezentira moZe puno realnije i
efektnije prikazati svoju ideju, prenijeti informaciju ili predstaviti novi projekt, a
sudionici mogu vrlo dobro razumijeti primljene poruke iz razloga $to je ona

oblikovana vizualno i auditivno.

Elektronicke zaslonske plo¢e mogu uhvatiti, pohraniti i poslati
elektronickom postom rezultate brainstorming sesija i drugih sastanaka.
Najnovije verzije takoder koriste elektroniCke prezentacije te dopustaju

korisnicima pisanje i crtanje direktno po projiciranim prikazima.?’

Komunikacijska tehnologija se koristi i u proizvodnji kako bi se pratilo stanje
zaliha, narudzbi i posiljki, kako bi se optimiziralo poslovanje, unaprijedila
komunikacija izmedu zaposlenika, kako bi se klijenti kvalitetno informirali te

kako bi klijenti u bilo kojem slu€aju mogli kontaktirati poduzec¢e. Ovakvim

% prema: Hrvatski obiteljski leksikon. http://enciklopedija.lzmk.hr/clanak.aspx?id=26055

Sg)ristupljeno 17. veljaCe 2016. 22:00)
Prema: L. Bovée; V. Thill. 2012. Suvremena poslovna komunikacija. 10. izdanje. MATE.
Zagreb. 20.
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nac¢inom komunikacije s klijentima produbljuje se i poboljSava odnos te
postize bolje razumijevanje njihovih potreba i Zelja. Ukoliko je poduzece
umrezeno sa svojim klijentima i partnerima putem telefona, mobitela i
interneta, komunikacija je u velikoj mjeri olakS8ana, a mogucnost za

dobivanjem povratne informacije puno veca.

4.3. Virtualna komunikacija

Proces globalizacije priblizio je kolege u razliitim gradovima ili drzavama
kroz inovacije u poslovhom komuniciranju, tako da su poslovna putovanja u

modernom poslovanju postala nepotrebna.

= e

Osobno racunalo Pencomputer

EH

Telephone T =3

e H_é E == 1

Prijenosno racunalor

Slika 4.3.1. Internetizacija ureda — povezivanje ureda u virtualnu mrezu
Prema: Ruzi¢, lvica. Uredsko poslovanje.
http://personal.oss.unist.hr/~iruzic/IP/UredskoPoslovanje.pdf (pristupljeno 17.
veljaCe 2016. 23:02)
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Tehnologija ljudima olakSava povezivanje sa suradnicima, kao i dobivanje
potrebnih informacija. Neki to ostvaruju bez stalnog ureda, stolnog racunala,

pa Cak i bez velikog ormara za arhiviranje.
Elektroni¢ko uredsko poslovanje obuhvaéa tri komponente:?®

¢ Digitalni ured
e Mobilni ured

e Virtualni ured

Digitalnim uredskim poslovanjem ili D-uredom poslovne komunikacije su
automatizirane i standardizirane. Podaci i dokumentacija se digitalno
obraduju, ¢ime se troSkovi poslovanja optimiziraju. Ustede se primjeéuju
zbog koriStenja digitalne tehnologije koja zamjenjuje klasicno koristenje
papira, a isto tako i uporabom standardiziranih obrazaca i dokumenata

karakteristiCnih za pojedinu tvrtku.

Mobilno uredsko poslovanje ili M-ured predstavlja prijenosni ured. Svi
podaci i informacije bitne za poslovanje poduzeéa moguce je pregledati,

preuzeti ili obraditi sa bilo koje vrste mobilnog uredaja.

Virtualno uredsko poslovanje ili V-ured omogucuje poslovanje na bilo
kojem mjestu, a uvjet je posjedovanje nove tehnologije poput osobnog
raCunala, mobilnog telefona, kamere, projektora ili tableta i naravno,
internetskog pristupa. Fiksno odredeno radno mjesto postaje nepotrebno, a
produktivnhost i motiviranost radnika raste zbog mogucnosti samostalnog

organiziranja radnog vremena.

Virtualna tvrtka se odnosi na poduzec¢a koja se oslanjaju na internet za
razmjenu dokumenata, video konferencije za sastanke i mobitele, tako da
zaposlenici mogu stalno biti u kontaktu, neovisno o tome da li rade kod kuce,

u razli¢itim gradovima ili ¢ak razliCitim zemljama, bez fiksnog radnog

?® Prema: Ruzié, Ivica. Uredsko poslovanje.
http://personal.oss.unist.hr/~iruzic/IP/UredskoPoslovanje.pdf
(pristupljeno 17. veljace 2016. 23:32)
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mjesta.”’ Poduzeéa koja posjeduju virtualne urede ne snose tro$kove
iznajmljivanja ili posjedovanja zgrade i troSkova odrzavanja istih. Takva
poduzeca takoder nemaju troSkove zaposljavanja poput osiguranja i poreza

jer imaju mogucnost zaposljavanja samostalnih poduzetnika umjesto radnika.

Temeljni princip virtualnog ureda temelji se na ideji:

“Osoba ne treba biti u uredu, nego obaviti posao!“*°
Prednosti virtualnog ureda su:*

e smanjeni troSkovi

e uSteda vremena

e poveCanje zaposlenosti ugroZenih grupa te ljudi iz udaljenih i
prometno loSije povezanih podrucja

e smanjenje negativnih utjecaja na okolis

e povecana produktivhost

e veci izbor poslova na svjetskom trzistu

e veca fleksibilnost

e izbjegavanje stresa na poslu.
No osim prednosti, virtualni uredi nose sa sobom i neke nedostatke:>?

e izostanak direktnog kontakta

e krivo tumacenje poruka,

e |0S utjecaj na ljude (usamljenost, zapostavljenost)
¢ razliCito vrijeme u vremenskim zonama

e dostupnost tokom cijelog dana

e mogucénost gubitaka podataka

e potrebno vrijeme prilagodbe

e moguc¢ manje profesionalan stav.

? prema: Investopedia. Virtual office. http://www.investopedia.com/terms/v/virtual-office.asp
ggristupljeno 17. veljaCe 2016. 23:45)

Prema: Kliment, A.; Knezevi¢ B.; Sri¢a, V. 2003. Uredsko poslovanje. Strategija i koncepti
automatizacije ureda. Sinergija. Zagreb
%% Prema: Locsin, Aurelio. Define a Virtual Office. http://smallbusiness.chron.com/define-
virtual-office-13476.html (pristupljeno 17. veljace 2016. 23:55)
> Prema: Neki¢, Mislav. 2008. Virtualni ured. Rad preko mreZe, druZenje uz ruéak.
http://liderpress.hr/arhiva/39942/ (pristuplieno 18. veljace 2016. 09:45)
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U svakom poslovanju iznimno je vazan rad u timu. No, problemi se javljaju
ukoliko su Clanovi tima vremenski i prostorno razdvojeni. U takvim
sluCajevima virtualno poslovanje je najidealnije rjeSenje jer omogucuje
komunikaciju u bilo koje doba, organizaciju virtualnih sastanaka, odrzavanje
brainstorminga, dostupnost i razmjenu svih potrebnih dokumenata i
podataka, a uz sve to poduzeée znatno minimizira troSkove skupih
putovanja. Zbog upotrebe videokamera i uredaja za reprodukciju zvuka,

ovakav nacin poslovanja se vrlo malo razlikuje od osobne komunikacije

Usluga koja omogucuje ¢lanovima tima, koji rade na razliCitim prostorima i u
razliCitim vremenskim zonama, da u bilo koje vrijeme i bilo gdje pregledavaju
informacije potrebne za poslovanje, naziva se internetski radni prostor
(npr. eRoom, Groove), a dostupna je putem internetskog preglednika.
Internetski radni prostor se sastoji od mapa, a njegove funkcije su

pohranjivanje, pregledavanje, uredivanje i brisanje poslovnih dokumenata.

Videokonferencije sadrze jednake prednosti poput sastanaka uzivo, poput
virtualne prisutnosti i iznimno niskih troSkova. Komuniciranje putem
videokonferencija ne razlikuje se previSe od osobne komunikacije jer
videoprikaz moze biti realne veliine, pa sudionici razgovora imaju dojam kao

da svi sjede u istoj prostoriji.

Skype je poznati VoIP i instant messaging program, tj. program za brzo
internetsko dopisivanje i prijenos zvucne komunikacije preko internetske
mreze. Preko njega je moguce komunicirati pisanim porukama, internetskim
pozivima i telefonskim pozivima. Takoder, moguce je pokretati i grupne video
pozive koji se u poslovhom komuniciranju koriste za videokonferencije.
Moguca je i razmjena podataka (datoteka), slanje kontakata te slanje novca

na raéun.*

* Prema: Skype info. http://www.skype.com/en/ (pristupljeno 8. oZujka 2016. 19:19)
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Sve vece umrezavanje ljudi preko interneta dovelo je do povecanja koriStenja
Skype aplikacije od ¢ak 58% u periodu od jedne godine §to je povecalo broj

korisnika na 280 milijuna.3

U suvremenom poslovnom komuniciranju razne nove tehnologije zamjenju
ljudski glas. Sinteza glasa podrazumijeva reprodukciju ljudskog glasa iz
kompjutorskih datoteka. Glasovno prepoznavanje pretvara ljudski glas u
kompjutorski Citljive podatke. (L. Bovée, V. Thill 2012:22)

Portal Women in Adria proveo je istrazivanje na 267 Zena koje potvrduje da
sve viSe Zena radi od kuce. U istrazivanju je sudjelovalo Cak 48.7% Zena koje
rade samo od kuce te 34.1% Zena koje uz rad u uredu kombiniraju rad kod

kuée. 17.2% anketiranih izjasnilo se da planira pogeti raditi od kuée.*

Ostalo Ravnoteza

| posla

Manji tro3kovi

12%  31%

Slika 4.3.2. Online istrazivanje o radu zena od kuce (veljaca 2014)
,Zasto ste se odlucCili za rad od kuce*

Prema: Portal Women in Adria.
http://zena.hr/clanak/ostalo/rad od kuce novi trend u zaposljavanju zena/
9568 (pristupljeno 2. ozujka 2016. 19:36)

% Prema: Internetski portal Bug. http://www.bug.hr/vijesti/skype-280-milijuna-
korisnika/119236.aspx (pristupljeno 8. oZujka 2016. 19:26)

* Prema: Portal Women in Adria.

http://zena.hr/clanak/ostalo/rad od kuce novi_trend u_zaposljavanju zena/9568
(pristupljeno 2. ozujka 2016. 16:45)
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Kao glavne razloge rada od kuce Zene navode bolju ravnotezu privatnog i
poslovnog zivota (37,5 %) te manje troSkove poslovanja (31,1 %), kao $to je

prikazano na slici 4.3.2.

Sve viSe visokoobrazovanih Zena odluuje se na samozaposljavanje. Mnogo

je malih i srednjih tvrtki krenulo iz ku¢nog ureda.

Chrganlzacla
prosiora

9%

Organizocio
dokumeniocile

Chrganizcclio wemena

InfesSecio 5 ukesanima

Slika 4.3.3. Online istrazivanje o radu zena od kuce (veljaca 2014)
,Sto vas najvise mudi pri radu kod kuée*

Prema: Portal Women in Adria.
http://zena.hr/clanak/ostalo/rad od kuce novi trend u zaposljavanju zena/
9568 (pristupljeno 2. ozujka 2016. 19:42)

Vedinu Zena obuhvacenih istrazivanjem (56.2 %) najvise muci organizacija
privatnog i poslovnog vremena te interakcija s uku¢anima tijekom poslovnog

vremena.
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4.4, Kultura

Moderno globalno poslovno okruzenje ukljucilo je mnostvo razlicitih kultura u
poslovanje, pa je poslovnim ljudima ve¢ u potpunosti normalno da su
svakodnevno u kontaktu sa stranim ljudima, odnosno ljudima razliCitih
kultura. Ovakva situacija je natjerala ljude da po¢nu uvazavati druge ljude i
njihove kulture, obiCaje, navike i stavove, Sto Cini veliku promjenu u odnosu

na proslost gdje je tolerancija ljudi prema drugim kulturama bila vrlo niska.

U danasnjem globalnom trziStu poduzece ima mogucnost izbora trzista, vrste
kupaca te velike mogucnosti u izboru vrste djelatnosti kojom se Zeli bauviti.
Poduze¢a viSe nisu ograniCena samo na nacionalno trziSte i na
zadovoljavanje potreba lokalnog stanovniStva, veé svoje poslovanje mogu

usmijeriti na najprofitabilnije, najkonkurentnije ili najperspektivnije trziste.

Poduzeca takoder imaju mogucnost da rasporede poslovnice u razliCite
zemlje kako bi raSirile svoje poslovno djelovanje na $to viSe trzista. Virtualne
veze i zajedniCke baze podataka na internetu omogucuju im nesmetano

poslovanje i pristup poslovnim informacijama u svako vrijeme.

Komunikacija medu ljudima koji rade i posluju u raznim dijelovima svijeta
zahtijeva ucinkovito upravljanje medunarodnim poslovima, $to podrazumijeva
obavljanje menadZerskih funkcija uz neizostavno razumijevanje sloZenosti
medunarodnog okruzenja i razumijevanje specificnosti koje proizlaze iz

razli¢itosti brojnih sustava.>®

Uz verbalnu komunikaciju, poslovne osobe se koriste i neverbalnim
simbolima. Svaka kultura se koristi svojim neverbalnim simbolima koji su
specifiCni za njihov narod ili zemlju. PrenoSenjem takvih simbola ostvaruje se
neverbalna komunikacija koja se odvija na nesvjesnoj razini, no uvelike moze

utjecati na uspjesnost poslovne komunikacije.

%6 Premav: Bahtijarevié-éiber, F. Sikavica. 2008. Suvremeni menadZment — VjeStine, sustavi i
izazovi. Skolska knjiga. Zagreb, 455.
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Oskudno znanje o kulturi moZe rezultirati nesporazumom u komunikaciji zbog
pogresnog interpretiranja poruke ili pogresnih pretpostavki. Primjenjivanjem
poznatih stavova, normi, obiCaja, vrijednosti, pravila i stereotipova na
pripadnicima druge kulture moze uzrokovati potpuno neslaganje
sugovornika, a u nekim sluCajevima i probleme u poslovanju zbog
nerazumijevanja  vaznosti  kulture u  medunarodnom  poslovhom
komuniciranju. Usprkos svakodnevnom poslovanju sa pripadnicima drugih
kultura i priblizavanju zemalja procesom globalizacije, zaposlenici zadrzavaju

obiljezja svoje kulture.

Osnovni faktori po kojima se domace kompanije razlikuju od transnacionalnih

su multikulturalizam i geografska rasSirenost.

Multikulturalizam je prisutnost ljudi iz dva ili viSe kulturnih okruzenja unutar
jedne organizacije, dok se geografska raSirenost odnosi na lociranje filijala

mati¢nog poduzeéa u razligitim zemljama.*’

Potencijalni problemi multikulturalizma su: teSkoée u koordinaciji politike
kompanije medu pripadnicima razliCitih kultura, nepovoljan odnos zemlje
domacina prema transnacionalnim organizacijama i etnocentrizam ili kulturna
dominacija jedne nacije, tj. upravljanje ¢itavom organizacijom iz perspektive

jedne od kultura prisutnih u organizaciji.®®

U danasnjem poslovanju zaposlenici rade u razli€itim zemljama kroz kratki
vremenski period, pa nemaju mogucnost u potpunosti upoznati kulturu zemlje
u kojoj rade. No, moguce je usvojiti znanje o odredenoj kulturi, pa tako postoji

teorija o tzv. kulturalnoj inteligenciji (cultural intelligence — CQ).

Kulturalna inteligencija je sposobnost adaptacije u novom kulturnom
okruzenju. Ona odrazava neciju sposobnost da sakuplja, interpretira i reagira
na potpuno razliCite znakove od onih sa kojima se susreCu u svom

uobi¢ajenom kulturnom okruzenju. Ponekad se mora razviti i prosiriti obrazac

%" Prema: Dobrijevi¢, Gordana. 2011. Poslovno komuniciranje i pregovaranje. Univerzitet
Singidunum. Beograd. 21
*® Prema: Dobrijevi¢, Gordana. 2011. Poslovno komuniciranje i pregovaranje. Univerzitet
Singidunum. Beograd. 22.
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ponasanja, a to su razni izrazi lica, pokreti tijela i sli€no, koji se u odredenoj
kulturi koriste kao znakovi u komunikaciji. Osoba sa visokim CQ je sposobna
prilagoditi svoje ponasanje bilo kojem kulturalnom kontekstu.>® Obrazovanje

u multikulturalnoj komunikaciji bi trebalo ukljuciti sve aspekte jedne kulture.

Kao vrlo bitan problem u multikulturalnoj poslovnoj komunikaciji javljaju se
stereotipovi i predrasude o pripadnicima drugih kultura u pozitivnom i
negativhom aspektu. Oni su u najvecoj mjeri odgovorni za prihvacanje neke
osobe ili njezino odbacivanje, temeljeno samo na pretpostavkama usvojenim
putem stereotipova i predrasuda. Tako ¢e obicaji i stavovi jedne kulture biti
potpuno normalni i prihvatljivi unutar tog naroda, no za pripadnike druge

kulture Ce ti isti obi€aji i stavovi biti nezamislivi i neprihvatljivi.

Primjer: Neformalnost i otvorenost Amerikanci smatraju pozitivnim
ponaSanjem, a Japanci nepristojnim ponaSanjem i zadiranjem u njihovu

privatnost.*

Interkulturalizam kao suvremeni drustveni koncept u danasnje vrijeme
brojnih drusStvenih izazova predstavlja znacajni cimbenik stvaranja
pretpostavki za suZivot, snoSljivu drustvenu participaciju i izgradnju

udinkovitih poslovnih odnosa gradana postmodernog svijeta.*!

U prouCavanju interkuturalne komunikacije neki od specificnih aspekata
kulture predstavljaju osnovne interakcijske elemente koji €¢ine njene sastavne

dijelove a prikazani su na slici 4.4.1.

% Prema: Hrvati¢, N.; Pirl, E. 2007. Interkulturalne kompetencije uditelja. U: N. Babi¢ (ur.).
Kompetencije i kompetentnost ucitelja. uCiteljski fakultet. Osijek. 221-230.

% Prema: Dobrijevié, Gordana. 2011. Poslovno komuniciranje i pregovaranje. Univerzitet
Singidunum. Beograd. 24-254.

“1 pPrema: Bedekovi¢, Vesna. 2010. Interkulturalni aspekti menadZzmenta. Visoka Skola za
menadzment u turizmu i informatici u Virovitici. Virovitica. 91.
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PERCEPCIJSKI PROCESI

Slika 4.4.1. Aspekti interkulturalne komunikacije
Prema: Izvorno autorski prema Bedekovi¢, Vesna. 2010. Interkulturalni
aspekti menadZmenta. Visoka Skola za menadzment u turizmu i informatici u

Virovitici. Virovitica. 134.

Percepcija kao znacajan interakcijski element interkulturalne komunikacije
sloZzeni je proces koji omogucava izbor podrazaja koji djeluju na ljudska
osjetila, njihovo vrjednovanje i organizaciju u odredenu cjelinu, kao i njeno

tumadenje.*

Neverbalna komunikacija, uz jezik kao osnovno sredstvo verbalne
komunikacije, Cini preduvjet za wuspjeSnu interkulturalnu poslovnu
komunikaciju. Tu spadaju geste, facijalna ekspresija, kontakt o€ima, poloza;j
tijela i pokreti, dodiri, na€in odijevanja, prostor, vrijeme i drugi. (Bedekovi¢,
Vesna 2010:134-136)

“2 prema: Bedekovi¢, Vesna. 2010. Interkulturalni aspekti menadZzmenta. Visoka Skola za
menadzZzment u turizmu i informatici u Virovitici. Virovitica. 134.

32



Slika 4.4.2. Vrste kultura prema pozeljnoj distanci pri poslovhom
komuniciranju
Prema: Izvorno autorski prema Bedekovi¢, Vesna. 2010. Interkulturalni
aspekti menadzmenta. Visoka Skola za menadzment u turizmu i informatici u

Virovitici. Virovitica. 137.

Kulture udaljenog kontakta preferiraju vecu prostornu udaljenost i rijetke
fizicke dodire, uslijed Cega djeluju hladno i distancirano. Takav tip kulture
karakteristiCan je za zemlje sjeverne i zapadne Europe i sjeverne Amerike.
Kulture bliskog kontakta preferiraju manju prostornu udaljenost, ¢esce fiziCke
dodire te se u odnosima doimaju prijateljski raspoloZene. Takav je tip kulture
karakteristiCan za zemlje srednjeg istoka, juzne Amerike te zemlje juzne i

isto¢ne Europe.*®

Kako bi se stekla interkulturalna kompetencija, potrebno je razviti izuzetnu
sposobnost uoCavanja i prepoznavanja razliCitih kulturnih vrijednosti te

prihvatiti i priznati vlastitu kulturu, a isto tako i kulturu drugih ljudi.

Prilikom izbijanja konflikta medu kulturno razli¢itim pojedincima ili grupama
nacin rijeSavanja problema ovisi o tradiciji i kulturalnim obiljeZjima. Postoje
dva stila rjeSavanja konflikta, pa tako dok jedna kultura pod ispravnim i

konstruktivnim rjeSavanjem konflikta podrazumijeva neizravno i kompromisno

* prema: Bedekovi¢, Vesna. 2010. Interkulturalni aspekti menadZmenta. Visoka 3kola za
menadZzment u turizmu i informatici u Virovitici. Virovitica. 137.
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ponaSanje, druga kultura ofenzivno i izravno djelovanje smatra jedinim

moguéim naginom. **

Kulturalni konflikti mogu u velikoj mjeri utjecati na interkulturalne odnose

izmedu poslovnih osoba, a sa time i na cjelokupno poslovanje poduzeca.

U suvremenom globalnom trziStu, jedan od nacina postizanja konkurentnosti
pred drugim poduzecima je kulturno obrazovanje zaposlenika i stvaranje
interkulturalne kompetencije. Nedostatak znanja o drugim kulturama moze

biti uzrok poslovnog neuspjeha.

4.5. Jezik

Michael Argyle je vjerovao da je jezik jedan od najbitnijih razlika izmedu
mnogih kultura te da izoliranost nacionalnih jezika predstavlja barijeru u
efektivnoj komunikaciji sa drugim komunikacijskim zajednicama, Sto se jo$
vise produbljuje sa razvitkom globalizacije. (Argyle, M. 1981:175) Primarna
sredstva za komunikaciju izmedu zajednica jo$ uvijek se razlikuju te

predstavljaju barijere u komunikaciji.

Prema istraZivanjima Americkog instituta za jezik u svijetu postoji €ak 51 jezik
kojim govori samo jedan govornik, gotovo 500 jezika ima manje od 100
govornika ili pojednostavljeno: postoji otprilike 5000 jezika s manje od po
100.000 govornika.*

Nestajanje jezika sluzbeno je i znanstveno potvrdeno od strane UNESCO-a,
te je izraden popis ugrodenih jezika nazvana Crvena knjiga ugroZenih jezika

a s time je pokrenut i program zastite ugroZenih jezika.*®

* Prema: Bedekovi¢, Vesna. 2010. Interkulturalni aspekti menadZmenta. Visoka $kola za
menadZment u turizmu i informatici u Virovitici. Virovitica. 149.
* Prema: Multimedijalni atlas. http://www.unesco.org/culture/ich/en/interactive-atlas-00206
ggristupljeno 17. veljaCe 2016. 20:24)

Prema: Ministarstvo kulture. http://www.min-kulture.hr/default.aspx?id=4642 (pristupljeno
17. veljaCe 2016. 20:32)
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Danasnja Europska unija ugradila je viSejeziCnost u temelje svoje
demokratske ideje sa cillem odrzavanja jeziCne raznolikosti i jeziCne

ravnopravnosti zemalja ¢lanica.

Prirodan jezik Kkoristi se kao sredstvo razmi$ljanja i komuniciranja u
odredenoj komunikacijskoj zajednici. On je dio kulture i blisko je povezan sa
principima, zakonima te vrijednostima koje su stvorene u nekom drusStvu.
(Mezulanik, J. 2011:626)

Potrebno je razlikovati jednojezi¢nu i multijezicnu poslovnu komunikaciju.
Upotreba nacionalnog jezika je vrlo korisna za komunikaciju unutar
poduzeca jer ona predstavlja homogenizacijski efekt za stvaranje poslovne
kulture i poslovne komunikacije, odnosno poslovnog tima. Zaposlenici u
jednojezi€nom poduzecu komuniciraju bolje sa svojim kolegama zahvaljujuci
zajedni¢kom znanju koje smanjuje moguénost nerazumjevanja.*’ Problemi
se mogu javiti u vanjskoj komunikaciji poduzec¢a, komunikaciji sa drugim
poduzecima na trzistu, odnosno sa sudionicima komunikacijskog procesa koji

govore drugim jezikom.

U sluCaju da tvrdnja da jednojezicno okruZenje stvara homogenu
korporativnu kulturu i olakSava poslovanje je to€na, tada bi bilo takoder to¢no
da viSejezi€nost dijeli organizaciju. Tu pretpostavku je dokazao Vern Terpstra

rekavsi da 80% zemalja koje su jednojezi¢ne, su takoder i nerazvijene.*®

Medutim, u poslovnoj komunikaciji jezik poslovanja je jaCi od bilo kojeg
nacionalnog jezika. Sli€énosti u poslovnoj kulturi su toliko vazne za ekonomski
uspjeh da mogu premasiti tradicionalne razlike u jeziku ili svjetskoj kulturi.
No, viSejeziChost mozZe uzrokovati negativne utjecaje Kkoje uspjeSna
poduzeCa pokuSavaju minimalizirati. Negativni utjecaji viSejeziCnosti u
aktivnostima poduzeéa mogu se eliminirati postavljanjem sluzbenog jezika za
unutarnju komunikaciju, upotrebom kontaktnog jezika, pohadanjem tecajeva

stranih jezika ili prijevodom komunikacija na drugi jezik.

47 Prema: Allen, T. 1977. Managing the flow of technology. Cambridge. Mass: MIT.
139.
*® prema: Terpstra, V. 1978. Internationales Marketing. 2. izdanje. New York. 6-7.
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Zaposlenik mora biti sposoban komunicirati direktno sa partnerima, vladinim
duznosnicima, kupcima i ostalima na njihovom jeziku ukoliko zeli ostvariti

uspjesSnu komunikaciju sa njima.

Czieniawska razlikuje Cetiri osnovna tipa poslovnih organizacijskih veza. Te
veze su varijante Cetiri tipa korporacijskih komunikacija: vertikalnih-

horizontalnih i centraliziranih-decentraliziranih komunikacijskih struktura.*®

Tablica 4.5.1. Varijante Cetiri tipa korporacijskih komunikacija
Prema: izvorno autorski prema Czerniawska, F. 1997. Corporate Speak: The
Use of Language in Business. Macmillan. London. 136.

Vertikalna komunikacija Prijevod Kontaktni jezik
Horizontalna komunikacija Sluzbeni jezik Jezicni tecajevi
Centralizirana Decentralizirana

struktura struktura

Struktura poduzeca moze optimizirati ili narusiti komunikaciju. Kako je vidljivo
u tablici 4.5.1, struktura viSejezinog poduzeca je centralizirana ili

decentralizirana.

U viSejeziCnim poduzecima unutarnja komunikacija je vrlo loSa, bez obzira na
strukturu, no koliko god bio interni sustav u€inkovit, tenzije i konflikti postoje i
narusavaju Sirenje informacija. Veéina poduzec¢a koja prepoznaju problem,
pokuSavaju restrukturirati svoje strukture radije nego sredstva komuniciranja.

Ima vrlo malo dokaza koji potvrduju da to djeluje.

Kao svjetski jezik moZzemo definirati jezik rasprostranjen na nekom podrucju

koje dijeli zajedniCka kulturno-civilizacijska obiljeZja, kojim se govornici

9 Prema: Czerniawska, F. 1997. Corporate Speak: The Use of Language in Business.
Macmillan. London. 136.
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razliitih materinskih jezika sluze u medusobnoj komunikaciji u svim sferama

duhovne kulture.*®

Svjetski su jezici kroz povijest bili povezani sa velikim kulturnim krugovima.
Latinski jezik je bio vezan uz Sredozemlje, dok je francuski jezik bio vezan uz
Europu. Francuski gubi status svjetskog jezika nakon polovice 20. stolje¢a te

se zamjenjuje engleskim koji postaje glavnim svjetskim jezikom.

. emlje gdje je engleski jezik materinji jezi
. ;em:;e::;e;een::esti;eli:drutgije:il: ' y /
Zemlje gdje je engleski jezik prvi strani jezik
. Zemlje gdje engleski jezik nije pri strani jezik
Slika 4.5.1. Engleski jezik u svijetu
Prema: The English as First Foreign Language Initiative
http://www.englishffl.org/index_files/EnglishinTheWorld.htm (pristupljeno 17.

veljace 2016. 20:55)

Danas je engleski jezik sluzbeni, nacionalni ili dominantan jezik u ¢ak 60
zemalja svijeta te ima sve jadi utjecaj na druge jezike.>* Prevlast engleskog
jezika prikazan je na slici 4.5.1 gdje su naran¢astom bojom prikazane zemlje

u kojima engleski nije prvi strani jezik, a kojih ima vrlo malo.

*% Prema: Matasovié, R. 2005. Jezicna raznolikost svijeta. Algoritam. Zagreb. 245-246.
*! Prema: Matasovié, R. 2005. Jezicna raznolikost svijeta. Algoritam. Zagreb. 252-253.
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4.6. Povecanje raznolikosti radne snage

Danas$nje poslovanje previadalo je medunarodne granice kako bi plasiralo
svoje proizvode, sklopilo partnerstva s drugim tvrtkama ili zaposlilo radnike i

direktore.

Kako ljudi i proizvodi prelaze granice, tvrtke posvecuju sve viSe paZzZnje
raznolikosti radne snage, a to podrazumijeva sve razlike koje postoje medu
ljudima koji rade zajedno, ukljuCuju¢i dobne razlike, razlike u spolu,
seksualnoj orijentaciji, obrazovanju, kulturnom nasljedu, religiji, sposobnosti i

Zivotnom iskustvu.>?

U globalnom trziStu raznolikost radne snage je ogromna, Sto predstavija
veliku konkurentnost izmedu poslovnih osoba. Usvajanjem novih ideja, novih
znanja, komunikacijskih vjestina, informati¢kih i mnogih drugih vjestina,
povecava se kvaliteta radne snaga, a s time i potraznja za visoko
kvalificiranom radnom snagom. Poduzeca, koja zele biti konkurentna i
najuspjesnija, u stalnoj su potrazi za novim kadrom sposobnih ljudi koji ¢e

svoje znanje i vjestine primjeniti na njihovo poslovanje.

No, zapoSljavanjem ljudi iz razliCitih zemalja, koji se sluze razli€itim jezicima i
dolaze iz razli¢itih kultura, stvara se velika raznolikost radne snage koja
moze rezultirati nerazumijevanjem i loSom multikulturalnom poslovnom
komunikacijom. Stoga se velika paznja treba posvetiti uspostavljanju

pozitivne komunikacijske klime izmedu zaposlenika iz razliCitih zemalja.

Utjecajem globalizacijskog procesa postalo je sve viSe vazno trziste
informacija. Informacije u suvremenom svijetu predstavljaju jedan od
najbitnijih resursa koje poduze¢e moze posjedovati. No, informacije su usko
povezane sa ostalim resursima te u nekim sluCajevima i ovise o njima.
Ukoliko poduzeée ima informaciju i znanje, no nedostaje mu financijskog

kapitala, informacija postaje beznacajna. Takoder vrijedi i obrnuto.

°2 Prema: L. Bovée; V. Thill. 2012. Suvremena poslovha komunikacija. 10. izdanje. MATE.
Zagreb. 9.
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Kako bi zadrZala konkurentsku prednost, poduzeca su prisiliena ulagati u
novu radnu snagu, izobrazbu zaposlenika te osiguravanje sredstava
potrebnih za efikasan rad. Ipak, u prilog poduzec¢ima ide poveéanje ponude
radne snage na trziStu. Otvaranjem granica, zaposlenicima u nacionalnoj
ekonomiji prijeti snazna konkurencija iz vanjskih trziSta kapitala, Sto utjeCe
kao prisilna motivacija pa zaposlenici samoinicijativno rade na unaprijedenju

svojeg znanja, sposobnosti i vjestina.

4.7. Poslovna izvrsnosti konkurentnost

Poslovna izvrsnost (Business Excellence) je definirana kao visoka razina
zrelosti poduzeca/organizacije u odnosu na upravljanje i postizanje rezultata.
Istinski izvrsne organizacije su one koje teZze zadovoljavanju svojih vlasnika
onime $to postizu, nainom na koji to postizu, kao i onime $to mogu dostici te
sigurno$c¢u da ¢e dobiveni rezultati biti podrzani i u buduénosti. Temelji se na

sliede¢im nacelima:*?

- orijentacija na rezultate

- usmjerenost na kupce

- vodenje i konstantnost svrhe

- procesno upravljanje utemeljeno na Cinjenicama
- razvoj zaposlenika i njihovo sudjelovanje,

- neprestano ucenje, poboljSavanje i inoviranje

- razvoj partnerskih odnosa i korporativha drustvena odgovornost.

Suvremeno poslovanje, nastalo globalizacijom trziSta, podlozno je stalnim
promjenama u ponudi i potrazniji, ali i stalnim prijetnjama konkurencije. Samo
uspjeSne organizacije mogu osigurati opstanak na trziStu i odrzati

konkurentnost, kroz kontinuirano unaprijedenje postojecih poslovnih procesa.

* Prema: Vusi¢, D. 2007. Poslovna izvrsnost. VeleudiliSte u Varazdinu. struéni rad. 52.
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Internacionalizacija poduzec¢a i manadzementa iz dana u dan sve viSe jaCaju
razvojnu dinamiku i daljnju konkurenciju na svjetskom trziStu. Takvo
globalno, otvoreno trziSte namece visoke kriterije kvalitete, uCinkovitosti te

razvojnih sposobnosti i afiniteta poduzeéa kao i kompetencije managera.>*

Tablica 4.7.1. Vrste multinacionalnih kompanija
Prema: Izvorno autorski prema: Globalizacija. prezentacija.

file:///C:/Users/Marina/Downloads/4 1%20Globalizacija.pdf (pristupljeno 8.
ozujka 2016. 21:15)

SrediSnjica, odnosno glavno sjediSte, strogo kontrolira
operacije u stranim zemljama, a kompanija nastoji
djelovati u inozemstvu na isti nacin kao i kod kuce, ¢ime
Cesto izaziva negodovanje lokanog stanovniStva zato

Sto ne postuje lokalne potrebe i obicaje.

Za operacije u stranim zemljama pruzZa viSe operativne
slobode, postuje razlike medu trzistima razliCitih zemalja
te se prema svakoj zemlji odnosi kao prema zasebnom
podrucju pri dizajniranju proizvoda i osmisljavanju

marketinskih kampanja.

Potpuna integracija poslovanja na globalnoj razini,
djeluje u razli€itim zemljama svijeta bez predrasuda, pri
odlucivanju razmiSlja globalno, distribira posao s
obzirom na snhage pojedinih lokacija te njezin vrhovni

menadzment ¢ine menadzeri iz razliCitih zemalja.

Na tablici 4.7.1 prikazana je podjela multinacionalnih kompanija prema
stupnju integracije poslovanja na globalnoj razini, odnosno prema stupnju
prilagodbe poduzeca kulturama, obiCajima i potrebama lokalnog stanovnistva
neke zemlje. Geocentricha multinacionalna kompanija je najbolji oblik

integracije te najkonkurentniji nacin poslovanja na globalnom trZistu.

* Prema: Zdrili¢, Ivica, mr.sc.; Puvaéa, Milan, dipl. oec.; Roso, Dinko, dipl. oec. 2010.
Utjecaj globalizacije na promjene u nacinu poslovanja i organizacijskoj kulturi. struéni rad.
UDK 339.9
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U svijetu sve viSe jaCa orijentacija na kupca i na konkurente. Kako bi se
poduzecée probilo na trziste i zadrzalo svoju poziciju, potrebno je svoje
poslovanje prilagoditi Zelama i potrebama kupaca. Promatranjem
konkurencije prikupljaju se podaci o njihovim propustima i uspjesima, koje
poduzeCe treba iskoristiti kako bi unaprijedila svoje poslovanje i steklo

konkurentsku prednost.

Strukturu poduzeca je potrebno uskladiti sa komunikacijom unutar poduzeca,
kako bi se osigurao nesmetan protok informacija u svakom smjeru. Veliki broj
razina u strukturi poduzeca predstavlja dugi put prijenosa informacija jer
informacija prolazi svaku razinu. Smanjenjem broja razina komunikacija se
ubrzava, a broj prekida i nepravilnosti u komunikaciji se smanjuje. Uz
organizacijsku  strukturu poduzeca, bitno je uspostaviti kvalitetnu
organizacijsku korporativhu kulturu, utvrdivanjem poslovnih vrijednosti,

tradicija i navika specifi¢nih za pojedinu organizaciju.

Kako bi stekli poslovnu izvrsnost i postali globalni vode uspjeSnih
multinacionalnih  kompanija, menadzeri trebaju usvojiti neke osobine

interkulturalne kompetentncije:*®

1. Globalno razmisljanje
Razumijevanje globalnih utjecaja, iskoriStavanje poslovnih prilika u

globalnom okruzZenju te Sirenje globalnog razmisljanja

2. Shvacéanje vaznosti tehnologije

Poznavanje i primjena suvremenih tehnologija dostupnih na svjetskom trzistu

3. Razvijanje zaposlenika
Ulaganje u obrazovanje zaposlenika, priznavanje njegovih uspjeha te

opcenito postovanje njihova dostojanstva

® Prema: Baci¢, O. 2012. Interkulturalni menadZment. Vaznost kulturalnih razlika u
menadZmentu. http://www.slideshare.net/obacic/interkulturalni-menadment-prezentacija
(pristupljeno 23. veljace 2016 21:38)
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4. Uvazavanje razli€itosti
Uvazavanje i optimiziranje kulturnih, politickih, zemljopisnih i vjerskih razlika
medu zaposlenicima te Sirenje znanja o drugim kulturama na temelju

poslovnih iskustava i boravka u stranim zemljama

5. lzrada partnerskih odnosa i poticanje konstruktivnog dijaloga
Izgradnja vrhunskih timova, upravljanje medu kontinentalnim timovima te
razvoj partnerstva s drugim organizacijama kroz razumijevanje okvira

razmiSljanja i ponasanja drugih ljudi

6. Dijeljenje vodstva i ovlaS€ivanje zaposlenika
Ukljuivanje svih zaposlenika u postavljanje i ostvarivanje organizacijskih

cilieva i poticanje sudjelovanja zaposlenika u odlucivanju

7. Kreiranje zajednicke vizije
Razvijanje uspjeSnih strategija za ostvarivanje vizije organizacije, u Sto su

uklju€eni svi zaposlenici

8. Postenje i poznavanje samoga sebe
Djelovanje u skladu s visokim eti¢kim standardima, poznavanje i koriStenje

vlastitih snaga te uspjesno upravljanje svojim i tudim emocijama

9. Poticanje konstruktivhog dijaloga

Razumijevanje okvira razmisljanja i ponasanja drugih ljudi

10. Upravljanje promjenama
Prihvacanje promjena, stalno unoSenje promjena te poticanje kreativnosti i

inovativnosti

11. Anticipacija moguénosti

Promisljanje i pronalaZzenje nacina iskoristavanja buducih mogucnosti

12. Zadovoljstvo potrosaca

Stavljanje potrosaca na prvo mjesto

13. Osiguranje konkurentskih prednosti

Dugoroc&na perspektiva i diferencijacija od konkurenata
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U danasnjem globalnom poslovnom svijetu izuzetno je bitno posjedovati
kvalitetne timove, predvodene izvrsnim menadzerima, koji posjeduju sve
bitne osobine interkulturalne kompetencije. Uloga vode tima je selekcija
kvalitetnih ljudi, motivacija zaposlenika, postavljanje cilja, razrada koraka koje
je potrebno provesti kako bi se cilj ostvario, podjela zadataka ¢lanovima tima
i nadziranje rada svih zaposlenika u timu. Posebnu paznju u tom procesu
treba posvetiti veli€ini tima, njegovom razvoju, razvijanju osjecaja pripadnosti

i lojalnosti, treningu i razvoju ¢lanova tima.

Primjer globalizacije je nastajanje, postojanje i razvoj ISO (International
Standards Organizations — Medunarodna organizacija za standardizaciju)
koja s viSe od 15.000 raznih tehni¢ko-tehnolo$kih normi predstavlja jednu od
najznacajnijin globalnih svjetskih organizacija. Norme 1SO 9001:2000, I1SO
14001:2004, ISO/TS 16949:2002, ISO 13458:2003, ISO 22000, ISO
27000:2005, kao neke od njih, u primjeni pokazuju trend certificiranja
organizacija u svijetu te sluZze kao mjere i glavni pokazatelji kvalitete i

poslovne izvrsnosti u svijetu.”®

* Prema: Dumigic, Ksenija; Knego, Nikola; Melvan, Pasko. 2007. OkruZenje kao mjera
kvalitete i poslovne izvrsnosti. Znanstveni rad
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5. Istrazivanje utjecaja globalizacije na

poslovno komuniciranje

U razmjerno kratkom vremenskom periodu poslovna komunikacija, unutar i
izvan organizacije, dozivijela je revolucionarne promjene pojavom
globalizacije. Primjena elektronskih sredstava komunikacije pojednostavnila
je i ubrzala protok informacija. Spomenute promjene osjetile su sve zemlje,

pa tako i Hrvatska.

5.1. Predmet i cilj istrazivanja

U radu su obradeni najvazniji elementi poslovnog komuniciranja koji su
zahvaceni procesom globalizacije. Kako bi se istrazio utjecaj globalizacije u
Hrvatskoj, provedeno je istrazivanje u svrhu stvaranja slike o fleksibilnosti i

stupnju modernizacije hrvatskih poduzeca.
Ciljevi istrazivanja su:

» utvrditi razinu poznavanja jezika sudionika

» prikupiti podatke o vrsti komunikacijske tehnologije koja se koristi u
hrvatskim poduzecima te o njihovoj ucinkovitosti

» ocijeniti poslovnhu komunikaciju sa razli€itim sudionicima u poslovanju
te otkriti uzroke zbog kojih se javljaju problemi u komunikaciji

» utvrditi stavove ispitanika o promjenama koje donosi globalizacija

5.2. Metode prikupljanja podataka

Prilikom izrade rada koriStena je strucna literatura u obliku knjiga i medijskih
zapisa na hrvatskom, engleskom i bosanskom jeziku, razliCite internetske

stranice te stru¢ni radovi.
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U svrhu provjere teorijskog dijela obradenog na poc€etku rada samostalno je
sastavljen anketni upitnik od 17 pitanja. Anketiranje korisnika provedeno je
putem elektroniCke posSte te putem Facebook stranice u razdoblju od 29.
veljace 2016. do 6. ozujka 2016. godine.

Putem elektroniCke poste anketiran je namjerni uzorak ispitanika. Tako je

anketni upitnik poslan velikim i malim privatnim poduzec¢ima u Hrvatsko;j.

Na Facebook stranici je provedena anketa na prigopdnom uzorku ispitanika s

naglaskom na zaposlene osobe.
Anketni upitnik je ispunilo ukupno 192 ispitanika.

Prikupljeni podaci (v. prilog 2) su statistiCki obradeni te prikazani broj¢ano i u
obliku grafikona. Analiziranjem rezultata dobivena je informativna slika o
utjecaju globalizacije na poslovnu komunikaciju unutar hrvatskih poduzeca te

na stav zaposlenika prema novom trendu informatizacije drustva.

5.3. Istrazivacke hipoteze

Na temelju objasnjenog predmeta istrazivanja i iznesenih ciljeva postavljene

su sljedece istraZivacke hipoteze:

Hi: Hrvatska je zemlja u razvoju koja dobro prati nove trendove u

komunikaciji.

H.:  Uclinkovita poslovna komunikacija uocCljiva je u jednojezi¢nim

organizacijama.

Hs: Poslovna komunikacija sa stranim suradnicima oteZana je zbog

individualnih problema.

H,4: Globalizacija nosi sa sobom u najvec¢oj mjeri pozitivnhe promjene.
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5.4. Opis istrazivanja

IstraZzivanje je provedeno putem anketnog upitnika (v. prilog 1) sastavljenog
preko aplikacije Google Documents. 17 pitanja razvrstano je u Cetiri

kategorije: opc¢e informacije, tehnologija, jezik i kultura te globalizacija.

Prvi dio sadrzi opée podatke o ispitaniku kao sto su spol, dob, poznavanje

stranih jezika te duzina radnog odnosa.

Drugi dio sastoji se od pitanja sa viSe mogucih odgovora o inovacijama u
tehnologiji u poduzeéima, kanalima koji se koriste u poslovnoj komunikaciji te

njihovoj ucCinkovitosti.

TreCi dio obuhvaca pitanja o upotrebi jezika u poslovnoj komunikaciji sa
kolegama, suradnicima, poslovnicama poduzecCa te stranim partnerima i
klijentima te pitanje o problemima do kojih dolazi prilikom poslovne

komunikacije sa stranim partnerima i klijentima.

Cetvrti dio sadrzi mrezu s viestrukim odabirom gdje se ispituje zadovoljstvo

ispitanika sa promjenama koje donosi globalizacija u poslovanju.

Pitanja su uglavnom viSestrukog odabira ili linearnog mjerila od 5 stupnjeva

gdje ispitanici ocjenjuju uspjesnost poslovne komunikacije.
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5.5. Analiza strukture anketiranih osoba

Anketnim upitnikom provedeno je istrazivanje putem elektroniCke poste i
Facebook-a u razdoblju od 29. veljaCe 2016. do 6. ozujka 2016. godine.

Sp0|: (192 cdgovara)

M 87 (45,3%)

z 105 (54,7%)

Slika 5.5.1. Struktura ispitanika s obzirom na spol

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilogu 1

Upitnik je ispunilo 192 ispitanika, od ¢ega 105 Zene i 87 muskaraca, Sto je
prikazano na slici 5.5.1.

Dob (191 odgover)

18-24 godine 42 (22%)

25-34 godine 48 (251%)
35-44 godine 52 (27,2%)
45-54 godine 40 (20,9%)

55 ili vise go... 9(4,7%)

0 5 0 15 20 25 30 35 40 45 6D
Slika 5.5.2. Struktura ispitanika s obzirom na dob

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilogu 1

Promatrajuci dobnu strukturu ispitanika moze se zakljuCiti da su uglavhom
sudjelovale osobe od 35 do 44 godine, njih 52, odnosno 27,2% od ukupnog

broja anketiranih osoba.
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Najmanje osoba je bilo Zivotne dobi od 55 godina i viSe, svega 9 osoba.
Prema dobivenim podacima mozemo zaklju€iti da u hrvatskim poduzecCima

prevladavaju osobe mlade Zivotne dobi.

@ ne znam ni jedan strani jezik
@ 1 strani jezik

2 strana jezika
@ 3ili vise strana jezika

Slika 5.5.3. Struktura ispitanika s obzirom na poznavanje stranih jezika

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilogu 1

Kako bi se utvrdilo u kojoj mjeri je kod hrvatskih zaposlenika zastupljeno
poznavanje jezika, ispitan je i segment jezicnog obrazovanja. Dobiveni su
rezultati koji govore da od 192 ispitanih 47,1% ispitanika govore dva strana
jezika, dok je najmanje onih koji ne znaju ni jedan jezik, njih 11%. Postotak
ispitanika koji govore ¢ak tri ili vise strana jezika je 15,7%. Analizom ovih
podataka moZe se zakljuciti da je jezik kao najvaznije sredstvo u komunikaciji
vrlo bitan zaposlenicima u Hrvatskoj te da shvacéaju koliko je potreban za

postizanje konkurentnosti u poslovanju. Time je prihva¢ena hipoteza H; koja

govori kako je Hrvatska zemlja u razvoju koja dobro prati nove trendove u

komunikaciji.
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@ manje od 1 godine
@ 2-9 godina

@ 10-19 godina

@ 20-29 godina

@ 30 ili vise godina

Slika 5.5.4. Struktura ispitanika s obzirom na duljinu radnog odnosa

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilogu 1

S pitanjem ,Koliko dugo ste zaposleni u poduze¢u u kojem sada radite?”
prikupljeni su podaci o duZini odnosa ispitanika, te su prikazani na slici 5.5.4.
Najveéi broj ispitanika koji su sudjelovali u anketi zaposleno je 10 do 19
godina u poduzecu u kojem sada rade. NeSto maniji broj ispitanika zaposleno
je 2 do 9 godina, dok je najmanje ispitanika zaposleno 30 godina ili viSe,
svega 5,1% od ukupnog broja ispitanika. Dobiveni rezultati potvrduju vrlo
Cvrst radni odnos ispitanika koji su kroz godine radnog iskustva mogli
primjetiti razliCite promjene u poslovnoj komunikaciji koje je donijela

globalizacija.
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5.6. Interpretacija utjecaja globalizacije

na poslovno komuniciranje

Kako bi se istrazio utjecaj globalizaciie na poslovno komuniciranje
sastavljena su pitanja vezana uz inovacije u tehnologiji i komunikaciji,
poslovno komuniciranje sa razliCitim zainteresiranim stranama te mnoga

druga podrucja. Dobiveni rezultati analizirani su i interpretirani u nastavku.

fiksni telefon 177 (92,7%)
faks/printerfs.. 174 (91,1%)
raunalo 174 (91,1%)

infemet 169 (88,5%)

mobilni telefon 160 (83 ,8%)

projektorilip... 100 {57 1%)

yirtualni ured

T(3.7%)
nista od nav...

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Slika 5.6.1. Struktura nove tehnologije uvedene u poslovanje poduzec¢a
ispitanika

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilogu 1

IstraZivanjem tehnologije koja je uvedena u poslovanje ispitanika dobiveni su
rezultati koji prikazuju stupanj modernizacije hrvatskog poslovanja. Analizom
podataka utvrdeno je da najviSe ispitanika, njih 92,7% ima dostupan fiksni
telefon u poduzecu u kojem rade. Samo tri ispitanika manje potvrdila su da
uz fiksni telefon takoder imaju i faks/printer/skener te osobno racunalo.
Prikupljeni podaci govore da su fiksni telefon, faks te raCunalo u danasnje
vrijeme u nekoj mjeri postali neizbjezni u modernom poslovanju ili ¢ak u
poslovanju uopcée. Takoder, veliki dio ispitanika je potvrdilo da u poduzecu
imaju internet, njih 88,5% te mobilni telefon, 83,8% ispitanika. Samo 1%

ispitanika je odgovorilo da nema nikakvu vrstu tehnologije u poduzecu.
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57,1% ispitanika je potvrdilo da njihovo poduzece posjeduje pametnu plocu ili
projektor Sto ukazuje na inovativnhost hrvatskih poduzeca te zelju za Sto

boljim prikazom informacija.

Potpuna modernizacija poslovanja joS nije prisutna poduzecima u kojim rade
ispitanici, no ipak je 3,7% ispitanika potvrdilo da poduzeca posjeduju virtualni
ured, Sto znaci da su hrvatska poduzecCa otvorena za promjene koje nosi
globalizacija. Sa daljnjim suradnjama sa vanjskim trziStima, broj virtualnih

ureda u hrvatskoj mogao bi se znatno povecati. Time je prihvacena hipoteza

H: koja govori kako je Hrvatska zemlja u razvoju koja dobro prati nove

trendove u komunikaciji.

@ pozitivno
@ negativno
ne znam

Slika 5.6.2. Struktura stavova ispitanika prema inovacijama u tehnologiji

Prema: lzvorno autorski interpretacija podataka prema prilogu 1

Prikazana struktura stavova ispitanika prema inovacijama u tehnologiji dala
je u vecini pozitivne odgovore. 90,1% ispitanika je zadovoljno utjecajem
inovativne tehnologije na poslovnu komunikaciju, dok je samo 2,6%
ispitanika odgovorilo negativno. Rezultati prikazuju da je tehnologija u velikoj
mjeri olakSala poslovanje ispitanicima te da je ispitanici ne smatraju kao

negativni aspekt globalizacije. Sa time je potvrdena hipoteza H,4 koja tvrdi da

globalizacija nosi sa sobom u najvecoj mjeri pozitivne promjene.
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0s0bna kom... 182 (94 8%)
elefonskira... 179 (93 2%)
SMS paruka
E-mall 168 (87 5%)
Fax
Skype

0 20 g 80 100 120 40 160 180

Slika 5.6.3. Struktura vrste komunikacije kojom se ispitanici koriste

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilogu 1

Na slici 5.6.3 prikazano je da najveéi udio ispitanika, njih 94,8% Koristi
osobnu komunikaciju kao najvazniji kanal komuniciranja. 93,2% ispitanika

takoder koristi i telefonski razgovor prilikom poslovnog komuniciranja.

Prema udjelu od 87,5% vidljivo je da se veliki dio poslovanja odvija online,
odnosno preko elektroniCke poste. Najmanji udio od 35,4% ima Skype, no to
znaCi da se zaposlenici takoder koriste i videokonferencijama u svojem

poslovnom komuniciranju. Dobivenim podacima prihvacena je hipoteza H;

koja govori kako je Hrvatska zemlja u razvoju koja vrlo dobro prati nove

trendove u komunikaciji.
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B Do Odliéna [ Ne znam
150

100

FRANAEY|

ssshna anum aclia  telefonski razgovor 53 poruka E-mail Skype

Slika 5.6.4. Struktura u€inkovitosti metoda komuniciranja

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilogu 1

Od ukupnog broja ispitanika, 158 osoba smatra da je osobna komunikacija
najbolje sredstvo razmjene informacija, dok 93 ispitanika najgorim sredstvom
komunikacije smatra faks uredaj. Telefonski razgovor slijedi osobnu
komunikaciju sa 112 potvrdnih odgovora kako je odlicno sredstvo
komunikacije. Uz faks kao loSu metodu komuniciranja 77 ispitanika navodi i
SMS poruku. Nesto loSije rezultate je ostvario Skype, 70 ispitanika je reklo da
ga ne koristi, dok je 36 osoba potvrdilo da je loSe sredstvo komunikacije. No,
ipak 50 ispitanika koristi video konferencije te ih smatra odli€¢nom metodom
komuniciranja, pa stoga loSi rezultati mogu ukazivati na nedovoljnu

obrazovanost i upu¢enost u nove metode komuniciranja.

Iz dobivenih rezultata potvrdeno je da zaposlenici u Hrvatskoj joS uvijek
osobnu komunikaciju licem u lice smatraju najuncikovitijom iz razloga $to
dobivaju potpunu sliku razgovora primajuéi verbalne znakove i simbole
pracene sa neverbalnim gestikulacijama i izrazima lica te takoder i trenutnu
povratnu informaciju. Telefonski razgovor je nesto manje zastupljen zbog
nedostatka vidljivih neverbalnih znakova koji mogu stvoriti probleme u
komuniciranju. Faks i SMS poruka se smatraju najgorim metodama
komuniciranja upravo zbog iznimno dugog vremena u kojem primatelj primi,

obradi poruku te poSalje odgovor natrag posiljatelju.
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@§ Ne

Slika 5.6.5. Struktura upotrebe hrvatskog jezika u poslovanju

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilogu 1

U hrvatskim poduzecCima zaposlenici unutar svojih mati¢nih poduzeca sa
svojim kolegama razgovaraju najc¢eSce na hrvatskom jeziku, potvrdilo je
97,4% ispitanika. Samo pet, od ukupno 192 ispitanika, nije se slozZilo sa
ovom tvrdnjom. Dobiveni rezultati ukazuju na pretpostavku da su hrvatska
poduzeCa u najveem broju jednojeziCna, Sto znaCi da imaju veliku

moguénost dobre komunikacije zbog zajednickog znanja zaposlenika.

@ hrvatskom jeziku
@ stranom jeziku

Slika 5.6.6. Struktura vrste koristenih jezika u razgovoru sa partnerima i
klijentima izvan poduzecéa

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilogu 1
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53,3% ispitanika potvrdilo je da sa stranim partnerima i klijentima izvan
poduzecéa razgovaraju na stranom jeziku, dok 43,8% ispitanika sa vanjskim
parterima i klijentima razgovara na hrvatskom jeziku, $to znaci da se njihovo

poslovanje odvija u najve¢oj mjeri unutar hrvatskih granica.

100
57 (29,7%)
50
17 (8,9%)
4 (2,1%) 301,6%)
|:| I— |
A q, a, By 5

Slika 5.6.7. Struktura uspjesnosti poslovne komunikacije u poduzecéu

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilogu 1

Od anketiranih osoba se traZilo da ocijene kolika je uspjeSna komunikacija
unutar poduzecéa u kojem rade. Rezultati su bili iznimno dobri s obzirom da je
111 ispitanika ocjenilo komunikaciju unutar poduze¢a kao odlicnu. 57
ispitanika je potvrdilo da je njihova komunikacija vrlo dobra, dok ih je samo
2,1% odgovorilo negativno rekavsi da je njihova komunikacija u poduzecu

loSa sa problemima u razumijevaniju.

Sa podacima prikazanima na slici 5.6.7 kako se zaposlenici u hrvatskim
poduzeé¢ima koriste u najvecoj mjeri sa Hrvatskim jezikom te odlicnim

rezultatima u istrazivanju uspjeSnosti poslovne komunikacije unutar

poduzeca, potvrdena je hipoteza H, koja govori kako je u€inkovita poslovna

komunikacija uocljiva je u jednojezi€nim organizacijama.
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44 (23%)

50 36 (18,8%)

13 (7 9%)
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Slika 5.6.8. Struktura uspjesnosti poslovne komunikacije sa
poslovnicama poduzeca

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilogu 1

Slika 5.6.8 prikazuje razinu zadovoljstva ispitanika sa poslovnom
komunikacijom sa poslovnicama poduzeca, koja je nesto niza od poslovne
komunikacije unutar poduzeéa. Analizom podataka utvrdeno je da se 49,2%
ispitanika dobro razumije sa poslovnicama poduzeca, no ne odli¢no. Razlog

tome je drugacija struktura, ustroj organizacije te konkurentnost poslovnica.

65 (34%)

50

22 (11,5%)
16 (8.4%)

4(2,1%)

A y % b %

Slika 5.6.9. Struktura uspjesnosti poslovne komunikacije sa stranim
partnerima

Prema: lzvorno autorski interpretacija podataka prema prilogu 1
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U komunikaciji sa stranim partnerima uoCavaju se problemi u poslovnoj
komunikaciji koje dokazuju i rezultati istrazivanja. Odgovor da je
komunikacija sa stranim partnerima dobra, potvrdilo je najviSe ispitanika, njih
44%, no takoder je i 34% ispitanika ovakvu vrstu komunikacije oznacilo kao

vrlo dobru, $to u ukupnoj analizi podataka predstavlja osrednje rezultate.

83114315 %)

58 (30.4%)

50

0
Slika 5.6.10. Struktura uspjesnosti poslovne komunikacije sa stranim
klijenitma

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilogu 1

Rezultati ispitivanja uspjesnosti poslovne komunikacije sa stranim klijentima
prikazani na slici 5.6.10, vrlo su sli¢ni rezultatima ispitivanja uspjesnosti

poslovne komunikacije sa stranim partnerima prikazanima na slici 5.6.9.

84 anketirane osobe ocjenilo je komunikaciju sa stranim klijentima kao dobru,

a 58 ispitanika je odgovorilo da je spomenuta komunikacija vrlo dobra.

U poslovnoj komunikaciji sa stranim partnerima i klijentima dolazi do

problema u komunikaciji i razumijevanju Sto potvrduje ranije postavljenu

hipotezu Hz koja govori kako je poslovna komunikacija sa stranim
suradnicima otezana zbog individualnih problema. Spomenuti problemi

istrazeni su u sljede¢em pitanju, a rezultati su prikazani na slici 5.6.11.
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@ jezicnih barijera

@ krivog interpretiranja poruke
razlike u kulturama i obiajima

@ stereotipova

@ nedovoljnog obrazovanja

® sve od navedenog

@ nista od navedenog

Slika 5.6.11. Struktura uzroka problema u poslovnoj komunikaciji sa
stranim partnerima i klijentima

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilogu 1

Kako je istrazivanjem potvrdena hipoteza Hs, koja nosi tvrdnju da je poslovna
komunikacija sa stranim suradnicima oteZzana zbog individualnih problema,
istraZzeno je takoder i koji su problemi u najvecoj mjeri prisutni kod ovakve
vrste komunikacije. Analizom podataka utvrdeno je da 39,1% ispitanika tvrdi
kako su najveci problem jezicne barijere S$to indirektno opet potvrduje
hipotezu H, jer je se problemi u poslovnoj komunikaciji javljaju kada
sugovornici govore razliitim jezicima, pa lako moZe doéi do krivog
tumacenja poruke. Ova tvrdnja je dokazana u istrazivanju. Naime, 26%
ispitanika tvrdi da krivo interpretiranje poruke uzrokuje probleme u poslovnoj

komunikaciji sa stranim partnerima i klijentima.

39 ispitanika vjeruje kako bi ulaganje u obrazovanje moglo znatno utjecati na

kvalitetu poslovne komunikacije sa stranim partnerima i klijentima.

10 anketiranih osoba smatra da su jeziCne barijere, krivo interpretiranje
poruke, razlika u kulturama i obiCajima, stereotipovi te nedovoljno
obrazovanje u jednakoj mijeri odgovorni za probleme koji se javljaju u

poslovnom komuniciranju sa stranim suradnicima.
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@ pozitivan
@ negativan
@ ne znam

Slika 5.6.12. Struktura stavova ispitanika prema globalizaciji

Prema: lzvorno autorski interpretacija podataka prema prilogu 1

Ispitivanjem stavova anketiranin osoba prema globalizaciji dobiveni su
rezultati koji su prikazani na slici 5.6.12, 90,6% ispitanika globalizaciju smatra
procesom Kkoji poslovnu komunikaciju mijenja u pozitivnom smjeru. Samo
Cetvero ljudi smatra da je globalizacija negativnho utjecala, dok 7,3%
ispitanika ne zna da li je globalizacija imala bilo kakav utjecaj na poslovnu

komunikaciju.

Sa iznimnim rezulutatom dobivenim ovim istraZivanjem potvrdena je hipoteza

Hs koja tvrdi da globalizacija nosi sa sobom u najvecoj mjeri pozitivhe

promjene.

B o3 [ dobro O vrlo dobro [ odliéno
a0

il

Povetanje fr7ista Novi izvori radne Inovativna Informatizacija drustva Virualna
sNage komunikacija svakodnevna
komunikacija

Slika 5.6.13. Struktura stavova ispitanika prema pojedinim promjenama
koje nosi globalizacija (1. dio)

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilogu 1
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Posljednje pitanje u anketnom upitniku sastavljeno je od promjena koje nosi
globalizacija kreiranih prema teorijskom dijelu rada. Dobiveni rezultati su
prikazani na slikama 5.6.13 i 5.6.14 te Ce se Koristiti kako bi se potvrdila ili
odbacija ranije postavljena hipoteza H, koja govori kako globalizacija nosi sa
sobom u najvecoj mjeri pozitivne promjene.

B oic M dobro vriodobro [ odliéno
a0

Veta kulturna Maguénost rada kad Moguénast Fotreba za Povetanje
osvjestenost kute arganiziranja poznavanjem vide konkurencije
virtualnih sastanaka stranih jezika

Slika 5.6.14. Struktura stavova ispitanika prema pojedinim promjenama
koje donosi globalizacija (2.dio)

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilogu 1

kao dobar od strane 82 ispitanika, dok ga je 78 ispitanika ocijenilo kao vrlo

dobrog. Hipoteza H, je kroz ovaj aspekt samo djelomi¢no potvrdena.

Novi izvori radne snage ostvarili su iznimno lo$ rezultat. 40 anketiranih
osoba smatra ga loSim, dok 95 ispitanika smatra da je samo dobar. Razlog
tome je velika konkurencija na trziStu radne snage, a s time i potreba za sve
vecCim obrazovanjem i konkurentno$c¢u, Sto pogoduje poslodavcima, no ne i
zaposlenicima kojima to predstavlja velik pritisak u poslovanju, pokazalo je

istraZivanje. Hipoteza H, je kroz ovaj aspekt odbijena.

Povecanje konkurencije se veze uz prethodni aspekt novih izvora radne
snage, no ima jo$ gori rezultat istraZivanja. Naime, ¢ak 57 anketiranih osoba
smatra povecanje konkurencije loSom promjenom, dok ju 71 ispitanik smatra

samo dobrom, no ne i odli€¢nom. Hipoteza Hj je kroz ovaj aspekt odbijena.
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Inovativha komunikacija ostvarila je vrlo dobre rezultate. 44 anketirane
osobe smatraju inovativnhu komunikaciju odlicnom, dok je 88 ispitanika
odgovorila da su nova sredstva komunikacije koje nosi globalizacija vrlo

dobra. Hipoteza H, je kroz ovaj aspekt potvrdena.

Informatizacija drustva je ocijenjena odlichom od strane 64 ispitanika, te

vrlo dobrom od strane 81 ispitanika. Hipoteza H, je kroz ovaj aspekt

potvrdena.

Virtualna svakodnevna komunikacija ostvarila je najviSe vrlo dobrih
ocijena od svih ostalih promjena koje nosi globalizacija, od ukupno 95
ispitanika. Takoder ih je 42 odgovorilo kako virtualnu svakodnevnu

komunikaciju smatraju odli€nom. Hipoteza H,je kroz ovaj aspekt potvrdena.

Veca kulturna osvjestenost smatra se najpozitivnijom promjenom koju nosi
globalizacija, prema odgovorima ispitanika. Od svih ostalih promjena, veca
kulturna osvjeStenost ostvarila je najviSe potvrda ispitanika kako je odli¢na,
visokih 80. 70 anketiranih osoba odgovorilo je kako vecu kulturnu
osvjestenost smatra vrlo dobrom. Ovakvi rezultati istrazivanja potvrduju kako
ljudi sve viSe uvazavaju razliCitosti izmedu kultura i naroda. Hipoteza H, je

kroz ovaj aspekt potvrdena.

Moguénost rada kod kuce je postala vrlo popularna u modernom
poslovanju Sto potvrduju i rezultati ankete. 64 ispitanika smatraju mogucnost
rada kod kuce odlicnom, 79 ispitanika je smatra vrlo dobrom, dok je samo 6

anketiranin osoba smatra loSom. Hipoteza H,je kroz ovaj aspekt potvrdena.

Moguénost organiziranja virtualnih sastanaka je takoder vrsta poslovanja
nove ere. lako je u pocetku istrazivanja samo sedam anketiranih osoba
odgovorilo kako u poduzecu posjeduju virtualni ured, prema rezultatima
dobivenim iz ovog pitanja vidi se da 48 ispitanika smatra virtualno poslovanje
odli¢nim, a ¢ak 86 ispitanika ga smatra vrlo dobrim. Ovakvi rezultati pokazuju
otvorenost anketiranih osoba prema inovacijama u poslovnom komuniciranju.

Hipoteza H, je kroz ovaj aspekt potvrdena.

61



Potreba za poznavanjem vise stranih jezika ostvarila je osrednje rezultate
sa odgovorom 79 ispitanika kako je vrlo dobra te 68 odgovora kako je dobra.
28 ispitanika odgovorilo je da je potreba za poznavanjem stranih jezika
potrebna, tako Sto je dala najviSu ocijenu. 15 anketiranih osoba smatra
ucenje novih jezika iznimno teSkom i nepotrebnom tvrdeci da je promjena u

potraznji za jezi€nim obrazovanjem loSa. Hipoteza H, je kroz ovaj aspekt

potvrdena.

Tablica 5.6.1. Analiza hipoteze H, prema aspektima globalizacije
Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilogu 1

1. | Povecanije trzista djelomi¢no prihvacena
2. | Novi izvori radne snhage odbijena

3. | Inovativna komunikacija prihvacena

4. | Informatizacija drustva prihvacena

5. | Virtualna svakodnevna komunikacija prihvaéena

6. | Veca kulturna osvjestenost prihvaéena

7. | Mogucnost rada kod kuce prihvacena

8. | Mogucnost organiziranja virtualnih sastanaka prihvaéena

9. | Potreba za poznavanjem viSe stranih jezika prihvaéena

10. | Povecanje konkurencije odbijena

Prilikom istrazivanja promjena koje nosi globalizacija, hipoteza H; je u
jednom segmetnu djelomi¢no prihvacena, u dva segmenta odbijena te u

sedam segmenata prihvacena.

Hipoteza H, je ve¢ ranije prinvaéena kroz olakSanje poslovanja uvodenjem
inovacija u tehnologiji, te takoder putem ispitivanja stavova ispitanika prema

globalizaciji koji su bili 90,6% pozitivni.

U ukupnom zbroju je hipoteza H,; prihvacena zbog vecine pozitivho

ocijenjenih segmenata nasuprot negativno ocijenjenih.
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Hipozeza H,4, koja govori kako globalizacija nosi sa sobom u najvecoj mjeri

pozitivne promjene, je prihvacena.

Hipoteza H; prihvacena je kroz veliku jezicnu obrazovanost anketiranih
osoba, modernizaciju poslovne komunikacije, zelja anketiranih osoba za

inovacijama u komunikaciji, koriStenje videokonferencija i online poslovanje.

Hipoteza H; sastoji se od tvrdnje da je Hrvatska zemlja u razvoju koja dobro

prati nove trendove u komunikaciji te je nakon istrazivanja prihvacena.

Anketirane osobe u velikoj vecini koriste hrvatski jezik u poslovanju, a u
kasnijem istrazivanju je utvrdeno da je poslovna komunikacija u poduzec¢ima
ostvarila nabolje rezultate. Takoder je istrazivanjem utvrdeno da ispitanici
smatraju jeziCne barijere najveéim problemom u poslovnoj komunikaciji. Time
je prihvaéena hipoteza H, koja se sastoji od tvrdnje kako je ucinkovita

poslovna komunikacija uocljiva u jednojezi€nim organizacijama.

Rezultati istrazivanja uspjeSnosti poslovne komunikacije sa stranim
partnerima i klijentima su osrednji $to potvrduje ranije postavljenu hipotezu
Hs koja govori kako je poslovna komunikacija sa stranim suradnicima

oteZana zbog individualnih problema.

Nakon obrade cijelog anketnog upitnika utvrdeno je kako su sve iznesene

hipoteze prihvaéene.
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6. Zakljucak

Pojavom globalizacije, poslovna komunikacija je u razmjerno kratkom
vremenskom periodu, unutar i izvan organizacije dozivjela velike promjene.
Inovacije u informatici i komunikaciji stvorile su novo umrezeno drustvo koje

obiljezava nacin Zivota u 21. stoljecu.

Poduzeca se sve viSe vode za uvjerenjem da nije potrebno da osoba bude u
uredu, vec¢ da obavi posao. Zaposlenici viSe nisu vezani za radno mjesto u
poduzecu, razmjena, pohrana, obrada i prezentacija informacija nikada nije
bila brza i jednostavnija, poslovna komunikacija se odvija u virtualnom svijetu

putem instant messaginga, videozapisa uzivo te sinteze glasa.

Komunikacija medu ljudima koji rade i posluju u raznim dijelovima svijeta
zahtijeva ucCinkovito upravljanje medunarodnim poslovima, s§to podrazumijeva
obavljanje menadzerskih funkcija uz neizostavno razumijevanje slozenosti
medunarodnog okruzZenja. Zaposlenici moraju biti sposobni prilagoditi se u

novo kulturno okruzenje, odnosno posjedovati kulturalnu inteligenciju.

Globalno trziSte namece visoke kriterije kvalitete, uCinkovitosti te razvojnih
sposobnosti i afiniteta poduze¢a zbog ¢ega menadzeri trebaju usvojiti neke

osobine interkulturalne kompetencije, kako bi stekli poslovnu izvrsnost.

Za potrebe istrazivanja utjecaja globalizacije na poslovnu komunikaciju
izraden je anketni upitnik u kojem su iznesene hipoteze, sastavljene na

temelju teorijskog dijela rada.

Hipoteza Hi, sa tvrdnjom kako je Hrvatska zemlja u razvoju koja dobro prati
nove trendove u komunikaciji, potvrdena je kroz veliku jezi€nu obrazovanost
ispitanika, modernizaciju poslovne komunikacije, Zelja anketiranih osoba za

inovacijama u komunikaciji, koristenje videokonferencija i online poslovanje.

Anketirane osobe u velikoj vedini koriste hrvatski jezik u poslovanju, a u
kasnijem istraZivanju je utvrdeno da je poslovna komunikacija u poduzeéima

ostvarila nabolje rezultate te da ispitanici smatraju jeziCne barijere najvecim
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problemom u poslovnoj komunikaciji. Time je prihnvaéena hipoteza H, koja se
sastoji od tvrdnje da je poslovna komunikacija uocCljiva u jednojezi€¢nim

organizacijama.

Rezultati istrazivanja uspjeSnosti poslovne komunikacije sa stranim
partnerima i klijentima su osrednji Sto potvrduje ranije postavljenu hipotezu
Hs koja govori kako je poslovha komunikacija sa stranim suradnicima

otezana zbog individualnih problema.

Tvrdnja da globalizacija nosi sa sobom u najvec¢oj mjeri pozitivhe promjene,
iznesena u hipotezi Hy, prinvaéena je kroz potvrdu ispitanika da je poslovanje
olak§ano uvodenjem inovacija u tehnologiji te kroz pozitivne stavove

anketiranih osoba prema globalizaciji.

Obradom anketnog upitnika prihvacene su sve iznesene hipoteze.

Potpis: U Varazdinu, 23. ozujka 2016.
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WTO (World Trade Organization) - Svjetska trgovinska organizacija
WTC (World Trade Center) - Svjetski trgovacki centar

NATO (North Atlantic Treaty Organization) - Sjevernoatlanski vojni savez

ASEAN (Association of Southeast Asian Nations) - Savez drzava

JugoistoCne Azije

EU (European Union) — Europska unija

PDA (Personal Digital Assistant) — dlanovnik

WWW (World Wide Web) — svjetska mreza

CQ (Cultural Intelligence) — kulturalna inteligencija

SMS (Short Message Service) — kratka tekstualna poruka

VolP (Voice over Internet Protocol) — komunikacijska tehnologija
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Prilozi

Prilog 1. Anketni upitnik

Anketni upitnik

Anketa se provodi u svrhu istraZivanja misljenja zaposlenika o utjecaju globalizacije na poslovno
komuniciranje. Podaci dobiveni ovom anketom koristiti ce se za potrebe izrade diplomskog rada.

OPCE INFORMACIJE

1. Spol:
J m
Oz

2. Dob

D 18-24 godina
D 25-34 godina
[:] 35-44 godina
[:l 45-54 godina

[[] s5ilivise godina

3. Poznavanje stranih jezika:
O ne znam ni jedan strani jezik
O 1 strani jezik
O 2 strana jezika

O 3ili vige strana jezika

4. Koliko dugo ste zaposleni u poduzecéu u kojem sada radite?
O manje od 1 godine

O 2-9 godina

O 10-19 godina

O 2029 godina

O 30ili vige godina
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TEHNOLOGIJA

5. Oznacite novu tehnologiju koja je uvedena u poslovanje Vaseg

poduzeca: (moguce vise odgovora)
fiksni telefon

faks/printer/skener

racunalo

internet

mobilni telefon

projektor ili pametna plo¢a

virtualni ured

00000000

nista od navedenog

6. Kako su inovacije u tehnologiji poslovanja utjecale na
poslovnu komunikaciju?

O pozitivho
(&) negativno

O ne znam

7. Kako komunicirate na poslu? (moguce vise odgovora)
osobna komunikacija

telefonski razgovor

SMS poruka

E-mail

Fax

000000

Skype

8. Oznacite koliko su ucinkovite te metode:

Losa Dobra QOdliéna
osobna komunikacija @) (@) O
telefonski razgovor O O @)
SMS poruka O O (@)
E-mail @) O O
Fax @) O O
Skype (@) O O

Ne znam

O O IS O G
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JEZIK | KULTURA

9. Sa kolegama u poduzecu razgovaram na hrvatskom jeziku.
O Dpa
O Ne

10. Sa kolegama i partnerima izvan poduzec¢a razgovaram na:
O hrvatskom jeziku

O stranom jeziku

11. Ocijenite koliko je, prema Vasem misljenju uspjesna sljedeca
vrsta poslovne komunikacije: Poslovna komunikacija u

poduzecu
1 2 3 4 5
tesko se razumijemo
razumijemo O O O o o seu

potpunosti

12. Ocijenite poslovnu komunikaciju sa poslovnicama poduzeca:

1 2 3 - 5
tesko se razumijemo
razumijemo O O o o O seu
potpunosti

13. Ocijenite poslovnu komunikaciju sa stranim partnerima:
1 2 3 4 5

tesko se razumijemo

razumijemo O O o o O seu

potpunosti

14.0cijenite poslovnu komunikaciju sa stranim klijentima:

1 2 3 - 5

tegko se razumijemo

razumijemo O O O o o seu

potpunosti

15. Prema Vasem misljenju, problemi u poslovnoj komunikaciji
sa stranim partnerima i klijentima javljaju se zbog:

O jeziénih barijera

krivog interpretiranja poruke
razlike u kulturama i obi¢ajima
stereotipova

nedovoljnog obrazovanja

sve od navedenog

O OO0 O0O0O

nista od navedenog



GLOBALIZACIJA

16. Vas stav prema globalizaciji?
@) pozitivan
@) negativan

O ne znam

17. Oznacite razinu Vaseg zadovoljstva sa promjenama koje
donosi globalizacija u poslovanju:

lose dobro vrlo odliéno
dobro
Poveéanje trzista O O @) @)
Novi izvori radne snage @) (@) @) O
Inovativna komunikacija () @) (@) @)
Informatizacija drustva @) (@) @) O
Virtualna svakodnevna komunikacija O O O @)
Veca kulturna osvjestenost O O @) @)
Moguénost rada kod kuée @) (@) O (@)
Moguénost organiziranja virtualnih
sastanaka O O O O
Potreba za poznavanjem vise
stranih jezika O O O O
Poveéanje konkurencije @) O O (@)



Prilog 2. Rezultati provedenog istrazivanja

1. Spol: (192 odgovora)

M 87 (45,3%)

r2 105 (54,7%)

2. Dob (191 odgovor

18-24 godine
25-34 godine
35-44 godine
45-54 godine

55ilivise go... 9(4,7%)

3. Poznavanje stranih jezika: (191 odoovor)

@ ne znam ni jedan strani jezik
@ 1 strani jezik

© 2 strana jezika

@ Zilivise strana jezika
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4. Koliko dugo ste zaposleni u poduzecu u kojem sada radite? (192 odgovorz)

@ manje od 1 godine
® 2-9godina
® 10-19 godina

@ 20-29 godina
‘ @ 301l vise godina

5. 0znacite novu tehnologiju koja je uvedena u poslovanje Vaseg poduzeca:
(moguce vise odgovora)

(191 odgovor)

fiksni telefan 177 (92,7%)

faks/printer/s... 174 (91,1%)
racunalo 174 (91,1%)
internet 160 (88,0%)

mobilni telefan 160 (83,8%)
projektorilip...

virtualni ured
nista od nav...

] 20 40 g0 a0 100 120 140 160

6. Kako su inovacije u tehnologiji poslovanja utjecale na poslovnu
komunikaciju?

(191 cdgovor)

@ pozitivno
@ negativno
@ ne znam
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7. Kako komunicirate na poslu? (moguce vise odgovora) (192 dgovors)

osobna kom... 182 (94,8%)
telefonskira... 179 (93,2%)
SMS poruka
E-mail 168 (87 5%)

Fax 103 (53.6%)
Skype 68 (35,4%)

0 20 40 60 &0 100 120 140 160 180

8. Oznacite koliko su ucinkovite te metode:

I Losa M Dobra M Odlicna M Ne znam
150

100

0
o0sobna komunikacija  telefonski razgovor SMS poruka E-mail Fax Skype

9. Sa kolegama u poduzecu razgovaram na hrvatskom jeziku. (192 cdgovors)

®Da
® N\e
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10. Sa kolegama i partnerima izvan poduze¢a razgovaram na: (192 adgovora)

@ hrvatskom jeziku
@ stranom jeziku

43 8%

11. Ocijenite koliko je, prema Vasem misljenju uspjesna sljedeca vrsta
poslovne komunikacije: Poslovna komunikacija u poduzeéu

(192 odgovora)

100
57 (20.7%)
50
17 (8,9%)
4[2]1%} 3 (1,6%)
0 |
. A 2 2

12. Ocijenite poslovnu komunikaciju sa poslovnicama poduzeca: (127 adgovar)

100
QAN AaT2%)
44 (23%)
a0 36 (18,3%)
15 (7,9%)
2 (1%)
" |
. A ) 2 h % )
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13. Ocijenite poslovnu komunikaciju sa stranim partnerima: (191 odgovor)

65 (34%)

a0

22 (11,5%)
16 (8,4%)

a0

25 (13,1%)

21 (11%)

15. Prema Vasem misljenju, problemi u poslovnoj komunikaciji sa stranim
partnerima i klijentima javljaju se zbog:

(192 odgovora)

@ jezitnih barijera

@ lrivog interpretiranja poruke
@ razlike u kulturama i obitajima
@ stereotipova

@ nedovolinog obrazovanja

@ sve od navedenog

@ nista od navedenog
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16. Vas stav prema globalizaciji? (192 adgovors)

@ pozitivan
@ n=gativan
@ neznam

17. Oznacite razinu Vaseg zadovoljstva sa promjenama koje donosi
globalizacija u poslovanju:

B oie W dobro
50

B vriodobro [ odliéno

it

Povecanje frZista Naovi izvari radne Inovativna Informatizacija drustva Virtualna
snage komunikacija svakodnevna
komunikacija

B ci: W dobro O vrlodobro [ odlicno
a0

il

Veta kulturna Maoguénost rada kod Maguénost Potreba za Povetanje
osvjestenost kuce organiziranja poznavanjem vise konkurencije
virtualnih sastanaka stranih jezika
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