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 �6�$�ä�(�7�$�. 

Komunikacija je dio ljudske svakodnevnice i odvija se na usmenoj, pisanoj i 

neverbalnoj razini.  �6�W�R�J�D���� �P�R�å�H�� �V�H�� �U�H�ü�L�� �G�D�� �V�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �Q�H�� �R�G�Y�L�M�D�� �L�V�N�O�M�X�þ�L�Y�R��

�U�L�M�H�þ�L�P�D�����Y�H�ü���L���R�Q�G�D���N�D�G�D���V�H���Q�H���J�R�Y�R�U�L�����.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H�����E�L�O�R���W�R���X���S�R�V�O�R�Y�Q�R�P��

�L�O�L�� �S�U�L�Y�D�W�Q�R�P�� �å�L�Y�R�W�X���� �L�P�D�M�X�� �M�D�N�R�� �Y�H�O�L�N�L�� �X�W�M�H�F�D�M�� �Q�D�� �N�U�D�M�Q�M�L�� �L�V�K�R�G�� �F�L�M�H�O�R�J�� �S�U�R�F�H�V�D��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���� �6�O�X�å�H�ü�L�� �V�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D�� �Q�D�� �V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R�M�� �U�D�]�L�Q�L���� �R�Q�H��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�M�X�� �P�H�ÿ�X�O�M�X�G�V�N�H�� �R�G�Q�R�V�H���� �G�L�U�H�N�W�Q�R�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �W�H�� �X��

�J�O�R�E�D�O�X���P�L�M�H�Q�M�D�M�X���Q�D�þ�L�Q���Q�D���N�R�M�L���V�H���N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D���V�D���V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�N�R�P�� 

 

�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H���V�X���Y�U�O�R���Y�D�å�Q�H���X���S�U�R�G�D�M�L���L���F�L�M�H�O�R�P���S�U�R�F�H�V�X���N�R�M�L���V�H���R�G�Y�L�M�D���S�U�L�M�H��

�]�D�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�D�� �N�X�S�R�Y�L�Q�H�� �V�� �N�X�S�F�H�P���� �6�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �G�D�� �S�U�L�V�W�X�S�L���� �I�R�U�P�L�U�D��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���L���X�Y�M�H�U�L���N�X�S�F�D���X���W�R���G�D���P�X���L�V�N�O�M�X�þ�L�Y�R���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���W�U�H�E�D���X���Q�M�H�J�R�Y�R�P��

�å�L�Y�R�W�X���� �R�G�O�L�N�X�M�H�� �S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�Q�R�ã�ü�X���� �]�Q�D�Q�M�H�P�� �L�� �L�V�N�X�V�W�Y�R�P�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���� �.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H��

�Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �V�X�� �N�O�M�X�þ�� �X�V�S�M�H�K�D�� �V�Y�D�N�H�� �S�U�R�G�D�M�H�� �L�� �N�U�H�L�U�D�Q�M�D�� �S�R�]�L�W�L�Y�Q�R�J�� �L�P�L�G�å�D��

�S�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�R�M�H�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���� �8�O�R�J�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �X�� �S�U�R�G�D�M�Q�R�P�� �S�U�R�F�H�V�X�� �M�H�� �G�D�� �S�U�L�N�X�S�L��

informacije o kupcu te da na osnovi toga dalje kreira proces prodaje. Proces prodaje 

sastoji se od nekoliko �N�R�U�D�N�D���N�R�M�L���V�H���P�R�U�D�M�X���V�O�L�M�H�G�L�W�L���N�D�N�R���E�L���V�H���G�R�ã�O�R���G�R���N�U�D�M�Q�M�H�J���F�L�O�M�D����

�8�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���V�D�P�R�J�� �S�U�R�F�H�V�D�� �S�U�R�G�D�M�H���� �X�Y�H�O�L�N�H�� �R�Y�L�V�L�� �R�� �W�U�X�G�X�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �N�R�M�L�� �M�H�� �X�O�R�å�L�R���X��

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���L���U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H���N�X�S�þ�H�Y�H���V�L�W�X�D�F�L�M�H���W�H���R���W�R�P�H���N�R�O�L�N�R���G�R�E�U�R���S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�R�]�Q�D�M�H��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�� �N�R�M�L�� �å�H�O�L�� �S�U�R�G�D�W�L���� �3�U�R�G�D�Y�D�þ�� �V�H�� �P�R�U�D�� �]�Q�D�W�L�� �V�Q�D�ü�L�� �X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D�� �X��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�R�P�� �S�U�R�F�H�V�X�� �M�H�U�� �Q�M�H�J�R�Y�� �Q�D�þ�L�Q�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D�� �L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �V�L�W�X�D�F�L�M�L�� �S�U�L�G�R�Q�R�V�L��

krajnjem ishodu prodaje. Us�S�M�H�K�� �S�U�R�G�D�M�H�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�R�� �R�Y�L�V�L�� �R�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P��

�Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���L���Q�M�H�J�R�Y�R�M���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L���S�U�L�O�D�J�R�G�E�H���X���Q�R�Y�R�Q�D�V�W�D�O�L�P���V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D�� 

 

Provedeno je i istr�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �þ�L�M�L�� �M�H�� �F�L�O�M�� �E�L�R�� �Q�D�� �R�V�Q�R�Y�L �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �G�D�W�L�� �X�Y�L�G�� �X�� �V�W�X�S�D�Q�M��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K�� �� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�� �X�� �S�U�R�G�D�M�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �W�H�� �S�U�X�å�L�W�L�� �G�R�S�U�L�Q�R�V�� �S�U�R�G�D�Y�D�W�H�O�M�L�P�D�� �X��

�X�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�X���Q�M�L�K�R�Y�L�K���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K�����Y�M�H�ã�W�L�Q�D�����2snovni cilj provedenog �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

bio �M�H���X�W�Y�U�G�L�W�L���V�W�D�Y�R�Y�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���S�U�H�P�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ�L�P�D���N�R�M�L���S�R�N�X�ã�D�Y�D�M�X���S�U�R�G�D�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�� �L�� �]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�R�V�W���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �]�D�� �N�X�S�R�Y�L�Q�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �Q�D�N�R�Q�� �ã�W�R�� �M�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ��

�V�Y�R�M�L�P���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D���S�R�N�X�ã�D�R���X�W�M�H�F�D�W�L���Q�D���R�G�O�X�N�X���R���N�X�S�R�Y�L�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� 
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 SUMMARY  

Communication is part of human everyday life and takes place on an oral, written and 

non-verbal level. Therefore, it can be said that communication takes place not only in 

words, but also when it is not spoken. Communication skills, whether in business or 

private life, have a very big impact on the end result of the entire communication 

process. Using communication skills on a day-to-day basis, they enhance interpersonal 

relationships, directly affect communication success, and globally change the way one 

communicates with one another. 

 

Communication skills are very important in sales and in the whole process that takes 

place before making a purchase with a customer. The ability of the salesperson to 

approach, form communication and convince the buyer that he exclusively needs a 

particular product in his life, distinguished by the professionalism, knowledge and 

experience of the seller. The salesperson's communication skills are the key to the 

success of any sale and the creation of a positive image of the company he represents. 

The role of the seller in the sales process is to gather information about the customer 

and to create a sales process based on that. 

 

The sales process consists of several steps that must be followed in order to reach the 

end goal. The success of the sales process itself depends largely on the efforts of the 

salesperson who has invested in researching and understanding the buyer's situation 

and on how well the seller knows the product they want to sell. The salesperson needs 

to know how to handle different situations in the communication process because his 

way of dealing with and approaching the situation contributes to the end result of the 

sale. Sales success depends significantly on the salesperson's communication skills 

and his / her ability to adapt in new situations. 

 

Research was also carried out with the aim of providing insight into the level of 

communication skills in product sales, and to help sellers in improving their 

communication skills. The main objective of the research conducted was to determine 

consumers 'attitudes towards sellers trying to sell a particular product and consumers' 



 
 

interest in buying the product, after the seller tried to influence the decision to buy the 

product with his communication skills. 

 

Keywords: communication, communication skills, sales, salesman, buyer 
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 1. UVOD 

�6�Y�D�N�R���S�R�G�X�]�H�ü�H���N�R�M�H���å�H�O�L���R�V�W�Y�D�U�L�W�L profit u svom sastavu ima funkciju prodaje. Prodaja 

kao temeljni element svakog �S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�J���S�R�G�X�]�H�ü�D�����R�E�D�Y�O�M�D���P�Q�R�J�H���N�R�U�L�V�Q�H���I�X�Q�N�F�L�M�H��

�N�R�M�H�� �V�H�� �V�P�D�W�U�D�M�X�� �Y�D�å�Q�L�P�� �]�D�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���� �)�X�Q�N�F�L�M�D�� �S�U�R�G�D�M�H�� �Q�D�M�Y�L�ã�H�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �V�X�G�E�L�Q�X��

�S�R�G�X�]�H�ü�D�� �W�H�� �R�Y�L�V�Q�R�� �R�� �Q�D�þ�L�Q�X�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �Q�M�R�P�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D���� �N�U�D�M�Q�M�L�� �L�V�K�R�G�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L��

pozitivan ili negativan za cijelo poduze�ü�H�����3�U�R�G�D�M�D���V�H���P�R�å�H���R�S�L�V�D�W�L���N�D�R���Q�D�þ�L�Q���N�U�R�]���N�R�M�L��

�V�H�� �R�V�W�Y�D�U�X�M�H�� �G�R�E�L�W���� �6�� �G�U�X�J�H�� �V�W�U�D�Q�H���� �S�U�R�G�D�M�Q�H�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �Y�D�å�Q�D�� �V�X�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�� �V�Y�D�N�R�J��

�G�R�E�U�R�J���L���X�V�S�M�H�ã�Q�R�J���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���N�R�M�L���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���S�R�M�H�G�L�Q�R���S�R�G�X�]�H�ü�H�� 

 

�3�U�R�F�H�V�� �S�U�R�G�D�M�H�� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�R�P�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �L�� �S�R�W�H�Q�Fijalnog kupca. 

�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �X�� �S�U�R�G�D�M�L�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�� �S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D�� �L��

prodaje. Pregovaranje u procesu prodaje je ispravna metoda rada, a pregovori su 

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���� �.�D�G�D�� �V�H�� �U�D�G�L�� �R�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�X�� �X�� �S�U�R�G�D�M�L���� �Y�D�å�Q�R�� �M�H�� �N�R�U�L�V�W�L�Wi se 

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P�� �W�D�N�W�L�N�D�P�D�� �N�R�M�H�� �G�R�Y�R�G�H�� �G�R�� �S�R�V�W�L�]�D�Q�M�D�� �V�S�R�U�D�]�X�P�D���� �0�R�å�H�� �V�H�� �U�H�ü�L�� �G�D�� �M�H�� �X��

�S�U�R�F�H�V�X�� �S�U�R�G�D�M�H�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H�� �Q�D�þ�L�Q�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �å�H�O�L���� �N�U�R�]�� �Q�L�]�� �S�R�V�W�X�S�D�N�D���� �R�V�W�Y�D�U�L�W�L��

�]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�R���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���R�G�O�X�N�D�� 

 

Komunikacija je svakodnevna ljudska aktivnost kojom se smatra �V�Y�D�N�R�� �S�U�H�Q�R�ã�H�Q�M�H��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L�� �S�R�U�X�N�D�� �R�G�� �S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D�� �S�U�H�P�D�� �S�U�L�P�D�W�H�O�M�X�� �N�U�R�]�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�� �N�D�Q�D�O����

�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�����M�H���G�L�R���å�L�Y�R�W�D���O�M�X�G�L���R�G���U�R�ÿ�H�Q�M�D���S�D���V�Y�H���G�R���V�P�U�W�L�����D���P�R�å�H���E�L�W�L���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D����

�Y�H�U�E�D�O�Q�D���L���S�D�U�D�Y�H�U�E�D�O�Q�D�����.�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�Q�M�H�P���O�M�X�G�L���S�U�H�Q�R�V�H���V�Y�R�M�H���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�H�� misli, stavove 

�L�� �V�O������ �V�W�R�J�D�� �V�H�� �P�R�å�H�� �U�H�ü�L�� �G�D�� �M�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �Y�D�å�Q�D�� �N�R�G�� �S�U�L�Y�D�W�Q�L�K�� �L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K��

�P�H�ÿ�X�O�M�X�G�V�N�L�K���R�G�Q�R�V�D���W�H���G�D���M�R�M���M�H���F�L�O�M���X�V�S�M�H�ã�Q�R���S�U�H�Q�R�ã�H�Q�M�H���V�Y�L�K���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D��

�R�G���S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D���S�U�H�P�D���S�U�L�P�D�W�H�O�M�X�� 

 

�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �X�� �S�U�R�G�D�M�L�� �V�X�� �Y�U�O�R�� �Y�D�å�D�Q�� �H�O�H�P�H�Q�W�� �N�R�M�L�� �V�Y�D�N�L�� �S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�Q�L��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ���W�U�H�E�D���S�R�V�M�H�G�R�Y�D�W�L�����3�U�R�G�D�Y�D�þ���V�Y�R�M�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H���V�W�M�H�þ�H���N�U�R�]���U�D�G�Q�R��

�L�V�N�X�V�W�Y�R���� �V�W�D�O�Q�L�P�� �X�þ�H�Q�M�H�P�� �L�� �W�U�H�Q�L�Q�J�R�P���� �.�D�N�R�� �E�L�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �U�H�D�O�L�]�L�U�D�R�� �S�U�R�G�D�M�X���� �P�R�U�D��

�]�Q�D�W�L�� �N�D�N�R�� �ü�H�� �L�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �Q�D�þ�L�Q�� �S�U�L�V�W�X�S�L�W�L�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�R�P�� �N�X�S�F�X���� �1�D�M�Y�H�ü�X�� �X�O�R�J�X�� �N�R�G��

�S�R�]�L�W�L�Y�Q�L�K�� �L�� �Q�H�J�D�W�L�Y�Q�L�K�� �D�V�S�H�N�D�W�D�� �S�U�R�G�D�M�H���� �L�P�D�M�X�� �R�V�R�E�Q�R�V�W�� �L�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�����N�R�M�H���P�X���S�R�P�D�å�X���N�R�G���U�D�]�U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D���Q�D�V�W�D�O�L�K���V�L�W�X�D�F�L�M�D���� 
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�,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���N�R�M�H���M�H���S�U�R�Y�H�G�H�Q�R���X���V�N�O�R�S�X���R�Y�R�J���G�L�S�O�R�P�V�N�R�J���U�D�G�D�����L�P�D�O�R���M�H���]�D���F�Llj utvrditi 

�M�H�V�X�� �O�L�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�� �R�S�ü�H�Q�L�W�R�� �X�S�R�]�Q�D�W�L�� �V�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�R�P�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�R�P�� �L�� �Q�M�Hzinim 

elementima u komunikaciji (gestikulacija, govor tijela, izrazi lica i sl.) te prepoznaju 

�O�L���M�H���N�R�G���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���L���X�W�M�H�þ�X���O�L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H���Q�D���Q�M�L�K�R�Y�X���R�G�O�X�N�X���R���N�X�Sovini. 

�7�U�H�E�D�� �Q�D�S�R�P�H�Q�X�W�L�� �G�D�� �M�H�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���� �W�D�N�R�ÿ�H�U���� �S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�� �V�� �F�L�O�M�H�P�� �S�R�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�D�� �L�O�L��

opovrgavanja dvije postavljene hipoteze, a to su: �Ä�6�D�P�R�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�� �R�E�O�L�F�L��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D�� �R�G�O�X�N�X�� �N�X�S�F�D�� �R�� �N�X�S�R�Y�L�Q�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���³ i �Ä�3�R�V�W�R�M�L��

povezanost iz�P�H�ÿ�X�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D�� �S�U�R�G�D�M�H�� �L�� �N�O�L�P�H�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�H��

�S�U�R�G�D�M�H���³ 

 

1.1. Predmet i ciljevi rada 

�3�U�H�G�P�H�W���R�Y�R�J���U�D�G�D���M�H���X�W�Y�U�G�L�W�L���N�R�M�H���V�X���W�R���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H���N�R�G���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���N�R�M�H��

se koriste u procesu prodaje te definirati, objasniti pojam prodaje i proces prodaje te 

ukazati na elemente prodaje (pregovaranje, proces i tehnike prodaje, suvremeni izazovi 

u prodaji). S obzirom �G�D���M�H���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X���L�]�Q�L�P�Q�R���Y�H�O�L�N�D konkurencija kada se govori o 

prodaji �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �V�Y�D�N�R�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �N�R�M�H�� �V�H�� �E�D�Y�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�R�P�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� a time i 

samom prodajom, �Q�D�V�W�R�M�L���R�V�W�Y�D�U�L�W�L���Q�D�M�E�R�O�M�H���P�R�J�X�ü�H���U�H�]�X�O�W�D�W�H���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X.  

 

�3�U�H�G�P�H�W���S�U�R�X�þ�D�Y�D�Q�M�D���X���R�Y�R�P���U�D�G�X���E�L�W���ü�H���N�D�N�R���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D���G�R�S�U�L�Qijeti 

�S�U�R�G�D�M�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���X�]���ã�W�R���Y�H�ü�X���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���X�Y�M�H�U�D�Y�D�Q�M�D���N�X�S�F�D���Q�D���N�X�S�R�Y�L�Q�X����

�-�H�G�Q�D�N�R�� �W�D�N�R���� �N�U�R�]�� �S�U�H�G�P�H�W�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �Q�D�V�W�R�M�L�� �V�H�� �X�W�Y�U�G�L�W�L�� �X�W�M�H�þ�X�� �O�L�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H��

�Y�M�H�ã�W�L�Q�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���Q�D���R�G�O�X�N�X���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���R���N�X�S�R�Y�L�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�����N�R�O�L�N�R���V�X���L���M�H�V�X���O�L���X�R�S�ü�H��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�� �V�Y�M�H�V�Q�L�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���� �R�E�U�D�ü�D�M�X�� �O�L�� �S�D�å�Q�M�X�� �Q�D��

�Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���L���P�R�J�X���O�L���S�R�W�U�R�ã�D�þ�L���R�G�E�L�W�L���N�X�S�Q�M�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���E�H�]��

�R�E�]�L�U�D���Q�D���X�Y�M�H�U�D�Y�D�Q�M�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���Q�D���N�X�S�R�Y�L�Q�X�� 

 

�2�V�Q�R�Y�Q�L���F�L�O�M���U�D�G�D���M�H���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�L���Y�D�å�Q�R�V�W���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K���Y�M�H�ã�W�L�Q�D���X���S�U�R�G�D�M�L���S�U�R�Lzvoda 

kroz teorijske odrednice komunikacijskog  procesa, a time komunikacijskih i 

�S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L�K���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�����3�R�G���R�V�W�D�O�H���F�L�O�M�H�Y�H���U�D�G�D���P�R�å�H���V�H���V�Y�U�V�W�D�W�L���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�M�H���S�U�H�S�U�H�N�D��

koje se mogu pojaviti  u komunikacijskom procesu, identificiranje vrsta komunikacija 

�W�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K���Y�M�H�ã�W�L�Q�D���N�D�R���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���S�U�R�F�H�V�D���S�U�R�G�D�M�H�����6�Y�U�K�D�����U�D�G�D���M�H��

�Q�D�� �R�V�Q�R�Y�X�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �G�D�W�L�� �X�Y�L�G�� �X�� �V�W�X�S�D�Q�M�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K�� �� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�� �X�� �S�U�R�G�D�M�L��
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�S�U�R�L�]�Y�R�G�D���W�H���S�U�X�å�L�W�L���G�R�S�U�L�Q�R�V���S�U�R�G�D�Y�D�W�H�O�M�L�P�D���X���X�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�X���Q�M�L�K�R�Y�L�K���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K����

�Y�M�H�ã�Wina. 

 

1.2. Izvori i metode prikupljanja podataka  

�.�R�G�� �R�Y�R�J�� �G�L�S�O�R�P�V�N�R�J�� �U�D�G�D�� �]�D�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�R�U�L�V�W�L�W�� �ü�H�� �V�H�� �S�U�L�P�D�U�Q�H�� �L��

sekundarne metode prikupljanja podataka. Primarni podaci bit �ü�H�� �G�R�E�L�Y�H�Q�L�� �N�U�R�]��

�L�Q�W�H�U�S�U�H�W�D�F�L�M�X���S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�J���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�����R�G�Q�R�V�Q�R���D�Q�N�H�Wnog upitnika. Sekundarni podaci 

�S�U�L�N�X�S�O�M�D�W���ü�H���V�H���N�U�R�]���S�U�R�X�þ�D�Y�D�Q�M�H���V�W�U�X�þ�Q�H���O�L�W�H�U�D�W�X�U�H���X���N�R�M�R�M���V�H���P�R�å�H���S�U�R�Q�D�ü�L���W�H�R�U�L�M�D���J�G�M�H��

�V�X�� �Y�H�ü�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�� �S�R�M�P�R�Y�L�� �L�� �S�U�L�P�M�H�U�L�� �N�R�M�L�� �V�H�� �R�G�Q�R�V�H�� �Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �L�� �Q�D��

prodaju.  

 

Anketnim upitnikom nastoji se ispitati �V�W�D�Y�R�Y�H���� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�D�� �L�� �X�S�R�]�Q�D�Wost ispitanika s 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �W�H�� �Q�M�L�K�R�Y�X�� �V�Y�M�H�V�Q�R�V�W�� �L�V�W�L�K�� �X�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L����

�7�H�P�H�O�M�H�P�� �G�R�E�L�Y�H�Q�L�K�� �U�H�]�X�O�W�D�W�D���� �D�� �]�D�W�L�P�� �L�Q�W�H�U�S�U�H�W�D�F�L�M�R�P���� �G�R�E�L�W�� �ü�H�� �V�H�� �R�G�J�R�Y�R�U�L�� �Q�D��

�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D���S�L�W�D�Q�M�D���W�H���ü�H���V�H���P�R�ü�L���R�S�R�Y�U�J�Q�X�W�L���L�O�L���S�R�Wvrditi postavljene hipoteze. Anketni 

�X�S�L�W�Q�L�N�� �V�D�V�W�R�M�L�� �V�H�� �R�G�� ������ �S�L�W�D�Q�M�D�� �L�� �L�]�U�D�ÿ�H�Q�� �M�H�� �X��Google �R�E�U�D�V�F�L�P�D���� �D�� �R�G�J�R�Y�R�U�L�� �ü�H�� �V�H��

�S�U�L�N�X�S�O�M�D�W�L�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�L�P�� �S�X�W�H�P���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�P�� �S�R�ã�W�R�P�� �L�� �S�U�H�N�R�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�K��

�P�U�H�å�D���N�D�R���ã�W�R���V�X��Facebook i WhatsApp te na javnim mjest�L�P�D���N�D�N�R���E�L���V�H���G�R�E�L�O�L���ã�W�R��

pouzdaniji odgovori.  

 

�8�S�L�W�Q�L�N�� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�� �V�� �S�L�W�D�Q�M�L�P�D�� �N�R�M�D�� �S�R�P�D�å�X�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L�� �V�R�F�L�R�G�H�P�R�J�U�D�I�V�N�L�� �S�U�R�I�L�O��

�L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�����$�Q�N�H�W�Q�D���S�L�W�D�Q�M�D���I�R�U�P�L�U�D�Q�D���V�X���Q�D���Q�D�þ�L�Q���G�D���L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L���L�]�Q�R�V�H���V�Y�R�M�H���V�O�D�J�D�Q�M�H���L�O�L��

�Q�H�� �V�O�D�J�D�Q�M�H�� �V�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P�� �W�Y�U�G�Q�M�D�P�D���� �R�F�M�H�Qjuju tvrdnje na skali od 1 do 5 te da 

�R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�� �Q�D�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �V�� �G�D�� �L�O�L�� �Q�H���� �3�U�Y�X�� �V�N�X�S�L�Q�X�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �þ�L�Q�L�O�D�� �V�X�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �R��

�V�R�F�L�R�G�H�P�R�J�U�D�I�V�N�L�P�� �R�E�L�O�M�H�å�M�L�P�D�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���� �V�S�R�O���� �G�R�E���� �P�M�H�V�H�þ�Q�D�� �S�U�L�P�D�Q�M�D���� �'�U�X�J�D��

�V�N�X�S�L�Q�D���S�L�W�D�Q�M�D���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D���M�H���V���F�L�O�M�H�P���X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���]�Q�D�M�X���O�L���L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L���ã�W�R���M�H���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D��

komunikacija, njene elemente u komunikaciji, jesu li svjesni utjecaja neverbalne 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���W�H���N�D�N�R���V�H���S�R�Q�D�ã�D�M�X���N�D�G�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ���å�H�O�L���S�U�R�G�D�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���� 

 

�7�U�H�ü�D���V�N�X�S�L�Q�D���S�L�W�D�Q�M�D���P�M�H�U�H�Q�D���V�X���/�L�N�H�U�W�R�Y�R�P���O�M�H�V�W�Y�L�F�R�P�����S�U�L���þ�H�P�X���R�F�M�H�Q�D�������R�]�Q�D�þ�D�Y�D��

�Ä�X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P�³�����D���R�F�M�H�Q�D�������R�]�Q�D�þ�D�Y�D���Ä�X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���V�O�D�å�H�P�³�����.�U�R�]���W�U�H�ü�X��

skupinu pitanja nastojalo se utvrditi kakvi su stavovi ispitanika o postavljenim 
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tvrdnjama vezanih za elemente neverbalne komunikacije, prodaji proizvoda od strane 

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H�� �N�D�N�Y�H�� �P�R�U�D�M�X�� �L�P�D�W�L�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�� �N�R�M�L�� �N�X�S�X�M�X�� �W�H���]�D��

�G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���R�G�O�X�N�H���R���N�X�S�R�Y�L�Q�L�����$�Q�N�H�W�D���M�H���S�U�R�Y�H�G�H�Q�D���X���V�U�S�Q�M�X���������������J�R�G�L�Q�H�� 

 

�8�]�R�U�D�N���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���M�H���V�O�X�þ�D�M�D�Q�����D���E�U�R�M���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���N�R�M�L���M�H���L�V�S�X�Q�L�R���D�Q�N�H�W�Q�L���X�S�L�W�Q�L�N���M�H������������

Najmanji �P�R�J�X�ü�L���L���S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y���X�]�R�U�D�N���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���E�L�R���M�H�������������G�R�N���N�R�Q�D�þ�Q�L���E�U�R�M���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D��

prikazuje vrlo veliku razinu od�D�]�Y�D�Q�R�V�W�L���R�G���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H�����8�]�R�U�D�N���R�E�X�K�Y�D�ü�D���R�V�R�E�H���V�Y�L�K��

�G�R�E�Q�L�K�� �V�N�X�S�L�Q�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �ã�W�R�� �E�R�O�M�H�� �P�R�J�O�L�� �X�W�Y�U�G�L�W�L�� �V�W�D�Y�R�Y�L���� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�D���� �X�S�R�]�Q�D�W�R�V�W�� �L��

svijest isp�L�W�D�Q�L�N�D���R���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D���X���S�U�R�G�D�M�L�����9�H�O�L�þ�L�Q�D���X�]�R�U�N�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�D��

je uzimanjem u obzir dvije postavljene hipoteze koje, nakon interpretacije rezultata, 

�W�U�H�E�D�M�X���E�L�W�L���S�R�W�Y�U�ÿ�H�Q�H���L�O�L���R�S�R�Y�U�J�Q�X�W�H������ 

 

1.3. Struktura rada  

Rad pod nazivom �Ä�8�O�R�J�D���L���]�Q�D�þ�D�M���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K���Y�M�H�ã�W�L�Q�D���X���R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�Q�M�X���S�U�R�G�D�M�Q�L�K��

rezultata�³ �V�D�V�W�R�M�L���V�H���R�G���ã�H�V�W���]�D�V�H�E�Q�L�K���S�R�J�O�D�Y�O�M�D�����3�U�Y�R���S�R�J�O�D�Y�O�M�H���V�D�V�W�R�M�L���V�H���R�G���X�Y�R�G�D���X��

�N�R�M�H�P���ü�H se �X�N�U�D�W�N�R���S�U�H�G�V�W�D�Y�L�W�L���V�D�G�U�å�D�M���U�D�G�D�����S�U�H�G�P�H�W�D���L���F�L�O�M�H�Y�D���U�D�G�D�����L�]�Y�R�U�D���L���P�H�W�R�G�D��

prikupljanja podataka i strukture rada. Nakon prvog poglavlja, slijedi poglavlje pod 

nazivom �Ä�3�U�R�G�D�M�D�³ �X���N�R�M�H�P���ü�H���V�H���N�U�R�]���S�U�R�X�þ�D�Y�D�Q�M�H���V�W�U�X�þ�Q�H���O�L�W�H�U�D�W�X�U�H���P�R�ü�L���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L��

i govoriti o procesu i tehnikama prodaje, tehnikama pregovaranja u prodaji, 

�S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L�P���V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D���W�H suvremenim izazovima u prodaji.  

 

�7�U�H�ü�H���S�R�J�O�D�Y�O�M�H���S�R�G���Q�D�]�L�Y�R�P���Ä�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�³ �V�D�V�W�R�M�L���V�H���R�G���S�R�J�O�D�Y�O�M�D���X���N�R�M�L�P�D���ü�H���V�H��

govoriti o modelima procesa komunik�D�F�L�M�H�����Q�D�þ�H�O�L�P�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H����komunikaciji kao 

aktivnosti prodavatelja, �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D���S�U�R�G�D�Y�D�W�H�O�M�D���N�R�Me su potrebne u 

procesu prodaje. Z�D�W�L�P���ü�H���V�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���Y�U�V�W�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����D���S�R�V�H�E�Q�R �ü�H se izdvojiti 

verbalna i neverbalna komunikacija.  
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�ý�H�W�Y�U�W�R�� �S�R�J�O�D�Y�O�M�H���� �N�R�M�H�� �Q�R�V�L�� �Q�D�]�L�Y���Ä�3�U�R�F�H�V���� �I�X�Q�N�F�L�M�H�� �L�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �S�U�R�G�D�M�H�³���� �J�G�M�H�� �ü�H�� �V�H��

kroz teoriju detaljnije prikazati i govoriti o oblikovanju prodajnog procesa, izgledu 

�S�U�R�G�D�Y�D�W�H�O�M�D�� �X�� �I�X�Q�N�F�L�M�L�� �S�U�R�G�D�M�Q�R�J�� �S�U�R�F�H�V�D�� �L�� �R�� �Q�D�þ�L�Q�X�� �N�D�N�R�� �V�H�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �N�X�S�F�X�� �N�R�G��

�S�R�þ�H�W�N�D���S�U�R�G�D�M�Q�R�J���S�U�R�F�H�V�D���� �2�E�M�D�V�Q�L�W���ü�H se �Q�D�þ�L�Q�� �Q�D���N�R�M�L���V�H���N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D���V�� �N�X�S�F�L�P�D���X��

�S�U�R�F�H�V�X�� �S�U�R�G�D�M�H�� �W�H�� �Q�D�þ�L�Q�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �S�U�L�Y�O�D�þ�H�� �L�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�M�X�� �N�X�S�F�L���� �3�H�W�R�� �S�R�J�O�D�Y�O�M�H��

�S�R�V�Y�H�ü�H�Q�R���M�H���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X�����R�G�Q�R�V�Q�R���P�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���W�H���V�H���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���V�Y�U�K�D����

�F�L�O�M�H�Y�L���� �K�L�S�R�W�H�]�H���� �G�L�V�N�X�V�L�M�D���� �]�D�N�O�M�X�þ�D�N�� �L�� �R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���� �=�D�G�Q�M�H�� �S�R�J�O�D�Y�O�M�H�� �X��

�R�Y�R�P���G�L�S�O�R�P�V�N�R�P���U�D�G�X���M�H���]�D�N�O�M�X�þ�D�N�����J�G�M�H���ü�H���V�H���L�]�Q�L�M�H�W�L���]�D�N�O�M�X�þ�Q�L���V�W�D�Y�R�Y�L���R���Q�D�S�L�V�D�Q�R�M��

teoriji. 
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 2. PRODAJA 

�6�Y�D�N�R�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �N�R�M�H je usmjereno na ostvarivanje profita u svojim poslovnim 

funkcijama ima element prodaje. Prodaja kao temeljni element svakog profitabilnog 

�S�R�G�X�]�H�ü�D, obavlja mnoge korisne f�X�Q�N�F�L�M�H���N�R�M�H���V�H���V�P�D�W�U�D�M�X���Y�D�å�Q�L�P���]�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�����3�R�G��

�W�L�P�H�� �V�H�� �V�P�D�W�U�D�� �G�D�� �V�H�� �E�U�L�Q�H�� �]�D�� �Ä�S�U�R�Q�D�O�D�å�H�Q�M�H�� �Q�R�Y�L�K�� �L�� �X�V�O�X�å�L�Y�D�Q�M�H�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K�� �N�X�S�D�F�D����

�R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X���� �D�� �L�V�W�R�G�R�E�Q�R�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�� �F�L�M�H�O�L�� �Q�L�]�� �N�R�U�L�V�Q�L�K��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �N�R�M�H�� �S�U�R�V�O�M�H�ÿ�X�M�H�� �R�V�W�D�O�L�P �S�R�V�O�R�Y�Q�L�P�� �I�X�Q�N�F�L�M�D�P�D�� �X�� �S�R�G�X�]�H�ü�X���³�� ���3�U�H�Y�L�ã�L�ü����

Oz�U�H�W�L�ü���'�R�ã�H�Q����������������������  

 

�8�]�L�P�D�M�X�ü�L���X���R�E�]�L�U���G�D���M�H���S�U�R�G�D�M�D���N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R���S�R�Y�H�]�D�Q�D���V���N�X�S�F�L�P�D�����P�R�å�H���Q�D�P���S�R�P�R�ü�L��

�Ä�R�W�N�U�L�W�L�� �Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�H�� �S�R�W�U�H�E�H���� �X�V�S�R�V�W�D�Y�L�W�L�� �L�� �Q�M�H�J�R�Y�D�W�L�� �R�G�Q�R�V�H�� �V�� �N�X�S�F�L�P�D���� �L�V�W�U�D�å�L�W�L��

razinu njihova zadov�R�O�M�V�W�Y�D�����X�R�þ�L�W�L���S�R�G�U�X�þ�M�D���P�R�J�X�ü�L�K���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���L���S�U�L�O�D�J�R�G�E�H���Y�O�D�V�W�L�W�H��

�S�R�Q�X�G�H���� �W�H�� �Q�D�� �W�H�U�H�Q�X�� �S�U�D�W�L�W�L�� �X�þ�L�Q�N�H�� �R�V�W�D�O�L�K�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �N�D�R�� �L�� �Q�D�G�]�L�U�D�W�L��

�P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H���Q�D�S�R�U�H���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H���³�����3�U�H�Y�L�ã�L�ü�����2z�U�H�W�L�ü���'�R�ã�H�Q���������������������� 

 

�0�R�å�H���V�H���U�H�ü�L���N�D�N�R���I�X�Qkcija �S�U�R�G�D�M�H���]�D�S�U�D�Y�R���X�S�U�D�Y�O�M�D���V�X�G�E�L�Q�R�P���F�L�M�H�O�R�J���S�R�G�X�]�H�ü�D�����D�N�R��

�V�H���Q�H���N�R�U�L�V�W�H���S�U�D�Y�L�O�Q�H���P�H�W�R�G�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���S�U�R�G�D�M�R�P�����N�U�D�M�Q�M�L���L�V�K�R�G���P�R�å�H���E�L�W�L���N�R�E�D�Q���]�D 

�S�R�G�X�]�H�ü�H�� �N�D�R�� �F�M�H�O�L�Q�X. �.�D�N�R�� �E�L�� �S�U�R�G�D�M�D�� �E�L�O�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�D�� �W�H�� �R�V�L�J�X�U�D�O�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�X�� �S�U�R�I�L�W����

�P�M�H�V�W�R���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X���L���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�X�S�D�F�D�����Y�D�å�Q�R���M�H���Q�D���N�R�M�L���Q�D�þ�L�Q���S�R�G�X�]�H�ü�H���S�U�R�P�R�Y�L�U�D���L��

�S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G���� �-�H�G�Q�D�N�R�� �W�D�N�R���� �Y�D�å�D�Q�� �I�D�N�W�R�U�� �M�H�� �L�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�D�� �P�H�ÿ�X�O�M�X�G�V�N�D��

komunikacija. 

 

 2.1. Proces i tehnike prodaje 

�3�U�R�F�H�V���S�U�R�G�D�M�H���P�R�å�H���V�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���N�D�R���Ä�Q�L�]���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R���S�R�Y�H�]�D�Q�L�K���N�R�U�D�N�D���N�R�M�L���S�R�þ�L�Q�Me 

�O�R�F�L�U�D�Q�M�H�P���N�Y�D�O�L�I�L�F�L�U�D�Q�L�K���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�K���N�X�S�D�F�D���³�����3�U�H�Y�L�ã�L�ü�����2z�U�H�W�L�ü���'�R�ã�H�Q���������������������� 

�6�Y�D�N�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ���X���S�U�R�F�H�V�X���S�U�R�G�D�M�H���P�R�U�D���L�P�D�W�L���L�V�S�O�D�Q�L�U�D�Q�X���S�U�R�G�D�M�Q�X���S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�X���N�U�R�]��

�N�R�M�X���ü�H���S�U�L�Y�X�ü�L���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�H���N�X�S�F�H���L���G�R�J�R�Y�R�U�H�Q���V�X�V�U�H�W���J�G�M�H���ü�H���P�R�ü�L���R�G�U�D�G�L�W�L���S�U�R�G�D�M�X���� 

 

�3�U�R�G�D�Y�D�þ�H�Y�� �F�L�O�M�� �M�H�� �R�V�W�Y�D�U�L�W�L�� �S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�� �V�� �N�X�S�F�H�P���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �]�D�G�R�E�L�W�L�� �Q�M�H�J�R�Y�R��

�S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H���� �.�D�N�R�� �E�L�� �W�R�� �S�R�V�W�L�J�D�R���� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �V�H�� �P�R�U�D�� �ã�W�R�� �Y�L�ã�H�� �I�R�N�X�V�L�U�D�W�L�� �Q�D�� �S�R�W�U�H�E�Q�H��

�N�X�S�D�F�D���� �E�L�W�L�� �S�R�ã�W�H�Q���� �V�S�R�V�R�E�D�Q���� �G�R�S�D�G�O�M�L�Y�H�� �R�V�R�E�Q�R�V�W�L�� �W�H�� �S�R�V�M�H�G�R�Y�D�W�L�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�H��

komunikacijske vje�ã�W�L�Q�H�� �N�R�M�H�� �ü�H�� �P�X�� �S�R�P�R�ü�L�� �N�R�G�� �R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�Q�M�D�� �S�U�R�G�D�M�H�� Slika 1. 
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prikazuje �X�R�E�L�þ�D�M�Hn proces prodaje bez obzira na predmet prodaje koji, da bi bio 

�X�V�S�M�H�ã�D�Q���� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�� �V �S�U�L�S�U�H�P�R�P�� �G�R�N�X�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �L�� �]�D�Y�U�ã�D�Y�D�� �V�D�� �]�D�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H�P��

transakcije. 

 

 

 

 

 

 

Slika 1. Proces prodaje 

Izvor: http://www.cepor.hr/cepra/wp-content/uploads/2015/07/faze-prodaje-

poduzeca.jpg, (datum pristupa: 02.11. 2019). 

 

�3�U�R�F�H�V���S�U�R�G�D�M�H�����N�D�R���ã�W�R���M�H���S�U�L�N�D�]�D�Q�R���Q�D���V�O�L�F�L���L�]�Q�D�G�����X�N�O�M�X�þ�X�M�H���Q�H�N�R�O�L�N�R���I�D�]�D�����D���W�R���V�X�� 

1. Priprema dokumentacije - faza u kojoj �V�H���Q�D�M�Y�L�ã�H���X�V�U�H�G�R�W�R�þ�X�M�H���Q�D���S�U�L�S�U�H�P�X��

�G�R�N�X�P�H�Q�D�W�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �ã�W�R�� �E�R�O�M�H�� �L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H�� �P�R�J�D�R�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�L�W�L��

�S�R�G�X�]�H�ü�H���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�P���N�X�S�F�L�P�D���� 

2. Analiza i definiranje potencijalnih kupaca �± �N�U�R�]���R�Y�X���I�D�]�X���å�H�O�L���V�H���S�U�R�F�L�M�H�Q�L�W�L��

koji bi kupci mogli biti zainteresirani za kupovinu proizvoda i koju cijenu su 

spremni platiti za njega. �=�D���R�Y�X���I�D�]�X���Äpriprema se lista potencijalnih kupaca i 

�G�H�I�L�Q�L�U�D�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�D�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �N�X�S�F�L�P�D���� �1�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �V�H�� �N�D�R�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�� �N�X�S�F�L��

�L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�M�X�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�V�N�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L���� �N�O�L�M�H�Q�W�L���� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �V�U�R�G�Q�L�K��

�G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L���L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���S�R�G�X�]�H�ü�D���³ ���1�H�S�R�]�Q�D�W���D�X�W�R�U�����3�U�R�G�D�M�D���S�R�G�X�]�H�ü�D��  

3. Sastanci i prezentacije �± �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �X�� �R�Y�R�M�� �I�D�]�L���� �Q�D�N�R�Q�� �ã�W�R�� �V�X�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L��

pote�Q�F�L�M�D�O�Q�L�� �N�X�S�F�L���� �I�R�U�P�L�U�D�� �Q�D�þ�L�Q�� �S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �L�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�� �V�H��

�S�R�W�U�H�E�D�P�D�����å�H�O�M�D�P�D���L���Q�D�Y�L�N�D�P�D���N�X�S�D�F�D�����9�D�å�Q�R���M�H���X�]�H�W�L���X���R�E�]�L�U���R�Q�R���ã�W�R���N�X�S�D�F��

http://www.cepor.hr/cepra/wp-content/uploads/2015/07/faze-prodaje-poduzeca.jpg
http://www.cepor.hr/cepra/wp-content/uploads/2015/07/faze-prodaje-poduzeca.jpg
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�å�H�O�L�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �R�V�W�Y�D�U�L�O�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�D�� �S�U�R�G�D�M�D�� �W�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �N�X�S�F�D�� �X�V�S�L�R��

�X�Y�M�H�U�L�W�L���X���W�R���G�D���P�X���M�H���E�D�ã���W�D�M���R�G�U�H�ÿeni proizvod potreban.  

4. Pregovori �± �S�U�H�J�R�Y�R�U�L�� �V�X�� �Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L�� �G�L�R�� �N�R�M�L�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�X�� �S�U�R�G�D�M�X����

�8�N�R�O�L�N�R���M�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R���R�G�U�D�G�L�R���S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�X���S�R�G�X�]�H�ü�D�����S�U�R�L�]�Y�R�G�D���N�R�M�H��

�Q�X�G�L���L���L�]�Q�H�V�D�R���N�O�M�X�þ�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���N�R�M�H���ü�H���S�R�P�R�ü�L���N�X�S�F�X���X���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�X���R�G�O�X�N�H���R��

kupov�L�Q�L�����P�R�å�H���R�þ�H�N�L�Y�D�W�L���X�V�S�M�H�ã�D�Q���L�V�K�R�G���S�U�H�J�R�Y�R�U�D�� 

5. �=�D�N�O�M�X�þ�H�Q�M�H���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H��- po�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�R�P���N�X�S�F�X���P�R�U�D���V�H���R�P�R�J�X�ü�L�W�L���Q�H�N�R�O�L�No 

�Q�D�þ�L�Q�D���S�O�D�ü�D�Q�M�D�����7�R���P�R�å�H���E�L�W�L���X���Fijelosti, na nekol�L�N�R���U�D�W�D���V���R�G�J�R�G�R�P���S�O�D�ü�D�Q�M�D 

itd. 

 

�.�R�G���S�U�R�F�H�V�D���S�U�R�G�D�M�H���Y�D�å�Q�R���M�H���G�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�U�L�O�D�J�R�G�L���V�Y�R�M�H���S�U�R�G�D�M�Q�H���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���L���W�D�N�W�L�N�H��

sukladno potencijalnom kupcu. Poznato je da nisu svi ljudi isti te je, upravo zbog 

�U�D�]�O�L�þ�L�W�R�V�W�L���L�]�P�H�ÿ�X���O�M�X�G�L�����Y�D�å�Q�R���G�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�U�L�O�D�J�R�G�L���L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L���V�W�L�O���N�R�M�L�P���ü�H��se 

�N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �X�� �U�D�]�J�R�Y�R�U�X�� �V�� �N�X�S�F�H�P���� �3�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�H�P�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�R�J�� �V�W�L�O�D���� �S�R�V�W�L�å�H�� �V�H��

�E�R�O�M�D���S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W���L���U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H���V���N�X�S�F�H�P���ã�W�R���X�����N�U�D�M�Q�M�H�P���V�O�X�þ�D�M�X�����P�R�å�H���Q�D�Y�H�V�W�L���N�X�S�F�D��

�Q�D���W�R���G�D���V�H���R�G�O�X�þ�L���Q�D���N�X�S�R�Y�L�Q�X�����2�Y�D�N�D�Y���Q�D�þ�L�Q���S�U�R�G�D�M�H���N�R�U�L�V�W�L���V�H���V���F�L�O�M�H�P���G�D���V�H���V�W�H�N�Q�H, 

�L�]�J�U�D�G�L�� �L�� �S�R�M�D�þ�D�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�� �N�X�S�F�D�� �S�U�H�P�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�X�������3�U�H�Y�L�ã�L�ü���� �2z�U�H�W�L�ü�� �'�R�ã�H�Q�� ���������� 

260, 261, 262) 

 

�2�V�Q�R�Y�D�� �V�Y�D�N�H�� �X�V�S�M�H�ã�Q�H�� �S�U�R�G�D�M�H�� �W�H�P�H�O�M�L�� �V�H�� �Q�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�H�Y�R�P�� �V�D�P�R�S�R�X�]�G�D�Q�M�X����

�S�R�]�L�W�L�Y�Q�R�P�� �V�W�D�Y�X���� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D�� �L�� �S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �N�R�M�H�� �å�H�O�L��

prodat�L���� �.�R�G�� �S�U�R�G�D�M�Q�R�J�� �U�D�]�J�R�Y�R�U�D���� �Y�D�å�Q�H�� �V�X�� �V�O�M�H�G�H�ü�H�� �W�H�K�Q�L�N�H ���1�R�Y�D�N�� �,�ã�W�R�N���� �0�D�U�L�M�D����

Prodajne tehnike): 

�x Tehnika pitanja �± �S�U�R�Y�O�D�þ�L�� �V�H�� �N�U�R�]�� �F�L�M�H�O�L�� �W�L�M�H�N�� �S�U�R�G�D�M�Q�R�J�� �S�U�R�F�H�V�D����

Postavljanjem pravih, odnosno ciljanih pitanja, �P�R�å�H�P�R�� �S�X�Q�R�� �E�U�å�H�� �G�R�E�L�W�L��

povratnu informaciju o �å�H�O�M�D�P�D���� �S�R�W�U�H�E�D�P�D�� �L�� �Q�D�Y�L�N�D�P�D�� �N�X�S�D�F�D���� �3�L�W�D�Q�M�D�� �N�R�M�D��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�D�� �P�R�J�X�� �E�L�W�L�� �]�D�W�Y�R�U�H�Q�R�J�� �W�L�S�D�� �þ�L�M�L�� �V�X�� �R�G�J�R�Y�R�U�L�� �N�U�D�W�N�L�� �L�� �M�D�V�Q�L��

���R�G�J�R�Y�R�U�L���V�X���V�D�P�R���Ä�G�D�³���L�O�L���Ä�Q�H�³�����L�� �R�W�Y�R�U�H�Q�R�J���W�L�S�D���� �þ�L�M�L���R�G�J�R�Y�R�U�L���V�X���R�S�V�H�å�Q�L�M�L��

���ã�W�R���� �N�D�N�R���� �]�D�ã�W�R���� �J�G�M�H���� �N�R�O�L�N�R�� �L�� �V�O�������� �3�R�V�W�D�Y�O�M�Dnjem pitanja dobivaju se one 

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���N�X�S�F�L�P�D���N�R�M�H���V�X���S�U�R�G�D�Y�D�þ�X���S�R�W�U�H�E�Q�H���G�D���E�L���P�R�J�D�R���Y�R�G�L�W�L���S�U�R�G�D�M�Q�L��

razgovor i odrediti mu smjer.  
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�x Tehnika pozitivnog pristupa �± �L�]�E�M�H�J�D�Y�D�M�X���V�H���Q�H�J�D�F�L�M�H�����R�G�Q�R�V�Q�R���S�U�R�G�D�Y�D�þ���ü�H��

izbaciti nedostatke proizvoda iz prodajnog r�D�]�J�R�Y�R�U�D�����D���N�R�Q�F�H�Q�W�U�L�U�D�W���ü�H se samo 

�Q�D�� �R�Q�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �N�R�G�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �S�R�]�L�W�L�Y�Q�R���� �N�R�U�L�V�Q�R�� �L�� �ã�W�R�� �G�R�Q�R�V�L�� �G�R�E�U�R�E�L�W�� �N�X�S�F�X����

�9�D�å�Q�H�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H�� �S�R�]�L�W�L�Y�Q�R�J�� �S�U�L�V�W�X�S�D���� �N�R�M�L�P�D�� �V�H�� �S�R�V�W�L�å�H uvjerljivost kod 

prezentiranja su neverbalna komunikacija koja podrazumijeva miran govor, 

�N�R�Q�W�D�N�W���R�þ�L�P�D�����R�V�P�L�M�H�K���L���V�O�����6�Y�D�N�R���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���Q�H�J�D�F�L�M�D���X���S�U�R�G�D�M�Q�R�P���U�D�]�J�R�Y�R�U�X��

�V�P�D�Q�M�X�M�H���å�H�O�M�X���N�X�S�F�D���]�D���N�X�S�R�Y�L�Q�R�P���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� 

�x �7�H�K�Q�L�N�D�� �V�D�å�L�P�D�Q�M�D���± podrazumijeva uzimanje u obzir svih prodajnih 

�D�U�J�X�P�H�Q�D�W�D���� �1�D�M�E�R�O�M�D�� �P�H�W�R�G�D�� �N�R�M�D�� �V�H�� �P�R�å�H�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �M�H�� �P�L�Q�L�� �6�:�2�7�� �Dnaliza 

���V�Q�D�J�H�� �L�� �V�O�D�E�R�V�W�L���� �W�H�� �W�U�D�å�L�W�L�� �S�R�W�Y�U�G�X�� �R�G�� �N�X�S�F�D���� �9�U�O�R�� �M�H�� �P�D�O�D�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���G�D�� �ü�H��

�N�X�S�D�F���R�G�E�L�W�L���N�X�S�R�Y�L�Q�X���Q�D�N�R�Q���ã�W�R���V�H���R�G���Q�M�H�J�D���G�R�E�L�M�H���ã�H�V�W���R�G�J�R�Y�R�U�D���Ä�G�D�³�����D���X�]��

�W�R���� �U�D�V�W�H�� �L�� �Q�M�H�J�R�Y�D�� �H�P�R�F�L�R�Q�D�O�Q�D�� �D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�R�V�W���� �2�Y�D�� �W�H�K�Q�L�N�D�� �]�D�K�W�M�H�Y�D�� �D�N�W�L�Y�Q�R��

�V�O�X�ã�D�Q�M�H�� �M�H�U�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�X�� �G�D�� �Q�D�Y�H�G�H�� �N�R�Q�N�U�H�W�Q�H�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D���N�R�M�H���N�X�S�D�F���å�H�O�L�����$�N�W�L�Y�Q�R���V�O�X�ã�D�Q�M�H���R�W�N�U�L�Y�D���Q�H�M�D�V�Q�R�ü�H�����S�U�L�P�M�H�G�E�H���L����na 

�N�U�D�M�X�����R�O�D�N�ã�D�Y�D���R�G�O�X�N�X���L���R�E�M�Hdinjuje prodajni razgovor. 

�x Tehnika isticanja koristi �± �R�]�Q�D�þ�D�Y�D���S�R�W�L�F�D�Q�M�H���N�X�S�F�D���Q�D���å�H�O�M�X���]�D���N�X�S�R�Y�L�Q�R�P. 

�3�U�R�G�D�Y�D�þ�� �P�R�U�D�� �]�Q�D�W�L�� �L�V�W�D�N�Q�X�W�L�� �S�R�J�R�G�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�H�� �ü�H�� �N�X�S�D�F�� �G�R�E�L�W�L�� �N�X�S�R�Y�L�Q�R�P��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D���W�H���Q�D���W�D�M���Q�D�þ�L�Q���S�U�L�G�R�E�L�W�L���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H���N�X�S�F�D�����ã�W�R���ü�H���U�H�]�X�O�W�L�U�D�W�L���R�G�O�X�N�R�P��

na kupovinu. 

�x �7�H�K�Q�L�N�D���S�U�R�Y�M�H�U�H���M�D�V�Q�R�ü�H���S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�H���± �Y�D�å�Q�R���M�H���G�D���V�H���S�U�R�Y�R�G�L���N�U�R�]���F�L�M�H�O�L��

prodajni �U�D�]�J�R�Y�R�U���� �3�L�W�D�Q�M�D�� �S�R�S�X�W�� �Ä�.�D�N�R�� �9�D�P�� �V�H�� �þ�L�Q�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�"�³���� �Ä�-�H�V�D�P�� �O�L��

�R�G�J�R�Y�R�U�L�O�D���Q�D���V�Y�D���9�D�ã�D���S�L�W�D�Q�M�D�"�³���L���V�O�������Y�D�å�Q�D���V�X���]�E�R�J���W�R�J�D���ã�W�R���N�R�G���]�D�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�D��

�P�R�J�X���S�R�P�R�ü�L���N�R�G���V�S�U�M�H�þ�D�Y�D�Q�M�D���Q�H�å�H�O�M�H�Q�L�K���U�H�D�N�F�L�M�D���N�R�G���N�X�S�D�F�D �M�H�U���P�R�å�G�D���Q�L�V�X��

razumjeli neki dio prezentacije i sl���� �.�R�U�L�V�W�H�ü�L�� �V�H�� �W�L�P�� �S�L�W�D�Q�M�L�P�D���� �S�U�R�G�D�Y�D�þ��

kontrolira razgovor i vodi ga u pozitivnom smjeru.  

�x Tehnika alternative �± odnosi se na rezervnu pon�X�G�X���L�O�L���Y�L�ã�H���Q�M�L�K�����D�N�R���V�H���N�X�S�F�X 

�L�]�� �Q�H�N�R�J�� �U�D�]�O�R�J�D���� �Q�H�� �V�Y�L�ÿ�D�� �J�O�D�Y�Q�D�� �S�R�Q�X�G�D���� �5�H�]�H�U�Y�Q�D�� �S�R�Q�X�G�D�� �V�H�� �S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�� �V��

ciljem da se kupac zainteresira ili �G�D�� �J�D�� �V�H�� �Y�U�D�W�L�� �Q�D�� �Ä�S�R�þ�H�W�Q�X�� �S�R�Q�Xdu koju, 

�Q�D�N�R�Q���X�V�S�R�U�H�G�E�H���V���P�D�Q�M�H���S�U�L�Y�O�D�þ�Q�L�P���S�R�Q�X�G�D�P�D�����V�D�J�O�H�G�D�Y�D���X���M�R�ã���S�R�]�L�W�L�Y�Q�L�M�H�P��

�V�P�L�V�O�X���³ ���1�R�Y�D�N���,�ã�W�R�N�����0�D�U�L�M�D�����3�U�R�G�D�M�Q�H���W�H�K�Q�L�N�H�� 

�x Tehnika izravnog pristupa �± �X�N�R�O�L�N�R���S�U�R�G�D�Y�D�þ���Y�L�G�L���G�D���S�U�R�G�D�M�Q�L���U�D�]�J�R�Y�Rr ide 

�S�U�H�P�D���S�O�D�Q�X�����P�R�å�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���U�D�]�J�R�Y�R�U���E�H�]���Q�H�V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L���L���R�N�R�O�L�ã�D�Q�M�D�����8�]�L�P�D�M�X�ü�L��
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�X���R�E�]�L�U���G�D���M�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ���V�Y�R�M�R�P���S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�R�P���S�R�V�W�L�J�D�R���N�R�G���N�X�S�F�D���S�R�]�R�U�Q�R�V�W����

�]�D�Q�L�P�D�Q�M�H�����å�H�O�M�X���L���Q�D���N�U�D�M�X���Q�D�Y�H�R���N�X�S�F�D���Q�D���N�X�S�R�Y�L�Q�X���� 

�x �7�H�K�Q�L�N�D���S�R�S�X�O�D�U�Q�R���Q�D�]�Y�D�Q�D���Ä�1�H�N�D���]�D�Y�R�O�H���ã�W�H�Q�H�³���± prikazuje prodaju kao 

�]�D�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�����D���R�V�P�L�V�O�L�O�L���V�X���M�X���S�U�R�G�D�Y�D�þ�L���N�X�ü�Q�L�K���O�M�X�E�L�P�D�F�D���N�R�M�L���V�X���ã�W�H�Q�F�H���G�D�Y�D�O�L���X��

ruke kupcima, posebno njihovoj djeci�����2�Y�D���W�H�K�Q�L�N�D���L�P�D���]�D���F�L�O�M���X�N�O�M�X�þ�L�W�L���ã�W�R���Y�L�ã�H��

�R�V�M�H�W�D���X���S�U�R�G�D�M�L�����D�O�L���S�R�W�D�N�Q�X�W�L���L���H�P�R�F�L�M�H���N�R�M�H���ü�H���V�W�Y�R�U�L�W�L���S�R�]�L�W�L�Y�D�Q �G�R�å�L�Y�O�M�D�M���N�R�G��

kupca. 

 

�.�D�N�R���E�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�R�V�W�L�J�D�R���N�U�D�M�Q�M�L���F�L�O�M���X���S�U�R�G�D�M�L�����Y�D�å�Q�R���M�H���S�U�L�G�U�å�D�Y�D�W�L���V�H���W�H�K�Q�L�N�D���S�U�R�G�D�M�H��

�N�R�M�H�� �V�X�� �Q�D�P�L�M�H�Q�M�H�Q�H�� �N�R�G�� �U�D�]�J�R�Y�R�U�D�� �V�� �N�X�S�F�L�P�D�� �L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J�� �S�U�R�F�H�V�D�� �S�U�R�G�D�M�H�� �N�R�M�L��

�R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �X�V�S�M�H�K���� �D�O�L�� �X�]�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�H�� �N�X�S�F�X���� �&�L�O�M�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �M�H�� �Ga svojim 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D���L���W�H�K�Q�L�N�D�P�D���S�U�L�G�R�E�L�M�H���N�X�S�F�D���Q�D���N�X�S�R�Y�L�Q�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���N�R�M�L��

�å�H�O�L�� �S�U�R�G�D�W�L���� �3�U�R�F�H�V�� �S�U�R�G�D�M�H�� �L�� �W�H�K�Q�L�N�H�� �S�U�R�G�D�M�H�� �L�P�D�M�X�� �Y�U�O�R�� �Y�D�å�Q�X�� �X�O�R�J�X�� �X�� �S�R�V�W�L�]�D�Q�M�X��

�X�V�S�M�H�ã�Q�H���S�U�R�G�D�M�H���L���N�R�U�L�V�W�H�ü�L���V�H���Q�M�L�P�D�����S�U�R�G�D�Y�D�þ���L�P�D���Y�H�O�L�N�L���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O���G�D���R�V�W�Y�D�U�L���Vvoj 

prodajni cilj.   

 

 2.2. Pregovaranje u prodaji 

�3�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H���N�D�R���S�R�M�D�P���L�P�D���P�Q�R�J�R���G�H�I�L�Q�L�F�L�M�D�����6�Y�D�N�L���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ���L�P�D���V�Y�R�M�X���G�H�I�L�Q�L�F�L�M�X��

�S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D�����$�O�L���E�H�]���R�E�]�L�U�D���Q�D���U�D�]�O�L�þ�L�W�R�V�W���G�H�I�L�Q�L�F�L�M�D�����F�L�O�M���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D���M�H���G�D���V�Y�L���N�R�M�L��

sudjeluju u pregovaranju budu na �G�R�E�L�W�N�X���� �6�W�R�J�D���� �P�R�å�H�� �V�H�� �U�H�ü�L�� �G�D�� �M�H�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H��

ispravna metoda rada, a pregovori su aktivnost u poslovanju. Kada govorimo o 

�G�H�I�L�Q�L�F�L�M�L���S�R�M�P�D�����P�R�å�H���V�H���L�]�G�Y�R�M�L�W�L���Q�H�N�R�O�L�N�R���Q�M�L�K�����Ä�3�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H���M�H���G�D�Y�D�Q�M�H���± uzimanje 

�X�]���S�U�L�V�W�D�Q�D�N���³�����3�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H���M�H���S�U�R�F�H�V���N�R�P�X�Qiciranja �± u stilu korak naprijed, korak 

nazad �± �V�� �F�L�O�M�H�P�� �G�R�V�W�L�]�D�Q�M�D�� �]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�H�� �R�G�O�X�N�H���³�����3�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H�� �M�H�� �]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�R����

na�L�]�P�M�H�Q�L�þ�Q�R���L���E�U�]�R���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���P�H�ÿ�X�R�G�O�X�N�D���X���S�U�R�F�H�V�X���N�R�M�L���Y�R�G�L���V�S�R�U�D�]�X�P�X���³�����7�X�G�R�U����

G. 1992: 3,4) 

 

�3�U�R�G�D�M�D���V�H���P�R�å�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���N�D�R���Ä�V�D�V�W�D�Q�D�N���V �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�P���N�X�S�F�L�P�D���L���Q�X�ÿ�H�Q�M�H���U�R�E�H���L�O�L��

�X�V�O�X�J�D�� �X�� �]�D�P�M�H�Q�X�� �]�D�� �Q�R�Y�D�F�� �L�O�L�� �G�R�J�R�Y�R�U�H�Q�X�� �N�R�P�S�H�Q�]�D�F�L�M�X���³�� ���0�D�M�H�U���� �$���� ������������ ��������

�8�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�� �S�U�R�G�D�M�H�� �R�Y�L�V�L�� �R�� �S�U�Y�H�Q�V�W�Y�H�Q�R�� �R�� �N�X�S�F�X���� �.�X�S�D�F�� �P�R�å�H�� �S�U�L�K�Y�D�W�L�W�L�� �S�R�Q�X�G�X��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�����D���P�R�å�H���M�X���L���R�G�E�L�W�L�����3�U�R�G�D�Y�D�þ���N�D�G�D���å�H�O�L���Q�H�ã�W�R���S�U�R�Gati, mora biti u potpunosti 

�X�S�R�]�Q�D�W�� �V�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�R�P�� �N�R�M�L�� �S�U�R�G�D�M�H�� �L�� �Q�M�H�J�R�Y�L�P�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�P�D���� �P�R�U�D�� �X�Y�D�å�D�Y�D�W�L��
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�S�R�W�U�H�E�H�����å�H�O�M�H���L���Q�D�Y�L�N�H���N�X�S�D�F�D���W�H���P�R�U�D���X�O�R�å�L�W�L���V�Y�R�M�X���H�Q�H�U�J�L�M�X���L���Y�U�L�M�H�P�H���X���S�U�R�F�H�V���S�U�R�G�D�M�H����

�0�H�ÿ�X�W�L�P���� �G�D���E�L���V�H���S�U�R�G�D�M�D���X�R�S�ü�H���R�V�W�Y�D�U�L�O�D���� �W�U�H�E�D�� �V�O�L�M�H�G�L�W�L���Sotrebne korake koji vode 

�N�U�R�]���S�U�R�F�H�V���S�U�R�G�D�M�H�����D���W�R���V�X�����Ä�R�W�Y�D�U�D�Q�M�H�����S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�����S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�D���S�R�Q�X�G�D����

�]�D�W�Y�D�U�D�Q�M�H���L�O�L���V�N�O�D�S�D�Q�M�H���S�R�V�O�D���³��(Majer, A. 2008: 83) 

 

�.�D�G�D���V�H���U�D�G�L���R���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�X���X���S�U�R�G�D�M�L�����Y�D�å�Q�R���M�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L���V�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P���W�D�N�W�L�N�D�P�D���N�R�M�H��

�G�R�Y�R�G�H���G�R���S�R�V�W�L�]�D�Q�M�D���V�S�R�U�D�]�X�P�D�����0�R�å�H���V�H���U�H�ü�L���G�D���M�H���X���S�U�R�F�H�V�X���S�U�R�G�D�M�H���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H��

�Q�D�þ�L�Q�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �å�H�O�L���� �N�U�R�]�� �Q�L�]�� �S�R�V�W�X�S�D�N�D���� �R�V�W�Y�D�U�L�W�L�� �]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�R�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H�� �R�G�O�X�N�D����

�8�V�S�M�H�ã�Q�R�Vt pregovaranja, odnosno krajnji ishod, ovisi o tome koliko su sudionici 

�S�R�V�Y�H�ü�H�Q�L�� �L�V�S�X�Q�M�D�Y�D�Q�M�X�� �G�R�J�R�Y�R�U�H�Q�R�J�� �V�S�R�U�D�]�X�P�D���� �.�R�G�� �R�Y�R�J�� �V�O�X�þ�D�M�D���� �S�U�D�Y�H�Gnost je 

�Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L���H�O�H�P�H�Q�W���G�D���E�L���G�R�ã�O�R���G�R���X�V�S�M�H�ã�Q�R�J���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D�����Ä�3�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H���M�H���Y�L�ã�H���S�R�S�X�W��

tkanja �± �]�D���R�Y�D�M���M�H���S�U�R�F�H�V���S�R�W�U�H�E�D�Q���G�R�S�U�L�Q�R�V���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���V�W�U�D�Q�D����������������Na temelju znanja, 

�Y�M�H�ã�W�L�Q�D i dru�J�L�K���H�O�H�P�H�Q�D�W�D���N�R�M�H���Y�L�ã�H���V�W�U�D�Q�D���G�R�Q�R�V�L���X���S�U�R�F�H�V�����G�R�E�D�U���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L���S�U�R�F�H�V��

�U�H�]�X�O�W�L�U�D���W�N�D�Q�M�H�P���W�U�D�M�Q�R�J���V�S�R�U�D�]�X�P�D���N�R�M�L���V�Q�D�J�X���F�U�S�L���L�]���þ�L�Q�M�H�Q�L�F�H���G�D���V�X���V�W�U�D�Q�H���S�R�V�W�L�J�O�H��

�V�S�R�U�D�]�X�P���]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�L�P���U�D�G�R�P���³�����&�R�K�H�Q�����6�������������������� 

 

�-�H�G�Q�D�N�R�� �W�D�N�R���� �Y�D�å�Q�R�� �M�H�� �]�Q�D�W�L�� �G�D�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H��u prodaji nije natjecanje. Pod time se 

�V�P�D�W�U�D���W�R���G�D���V�H���X���S�U�R�F�H�V�X���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D���Q�H���å�H�O�L���S�R�U�D�]�L�W�L���G�U�X�J�X���V�W�U�D�Q�X�����Y�H�ü���G�D���V�H���L�V�S�X�Q�L��

�R�V�R�E�Q�D���Q�D�P�M�H�U�D���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�D�����6�Y�D�N�L���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L���S�U�R�F�H�V���V���N�X�S�F�L�P�D���L���G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D ne 

bi se �W�U�H�E�D�R���V�K�Y�D�ü�D�W�L���N�D�R���Q�D�W�M�H�F�D�Q�M�H�����&�L�O�M���L�V�N�O�M�X�þ�L�Y�R���P�R�U�D���E�L�W�L���I�R�N�X�V�L�U�D�Q�M�H���Q�D���S�R�V�W�L�]�D�Q�M�H��

�V�S�R�U�D�]�X�P�D�� �N�R�M�L�� �W�U�H�E�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�L�W�L�� �ã�W�R�� �Y�L�ã�H�� �L�Q�W�H�U�H�V�D�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�L�K�� �V�X�G�L�R�Q�L�N�D����Kod 

�S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D���M�H���Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�H���G�D���V�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�H���Y�O�D�V�W�L�W�L interesi, ali s druge strane smatra se 

�G�D���R�V�W�D�O�L���V�X�G�L�R�Q�L�F�L���U�D�G�H���V�Y�H���ã�W�R���P�R�J�X���N�D�N�R���E�L��zadovoljili svoje interese. 

 

 2.3. Taktike  pregovaranja u prodaji 

�.�D�G�D���V�H���X���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L�P���V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D���N�R�U�L�V�W�H���W�D�N�W�L�N�H���N�D�R���S�R�P�R�ü�Q�R���V�U�H�G�V�W�Y�R�����]�D�S�U�D�Y�R��

�å�H�O�H���R�V�W�Y�D�U�L�W�L���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L���V�W�U�D�W�H�ã�N�L���F�L�O�M�H�Y�L�����.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���W�D�N�W�L�N�D���X���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�X���R�O�D�N�ã�D�Y�D��

postizanje zadanih ciljeva �M�H�U�� �M�H�� �R�Q�D�� �Y�H�ü�� �X�Q�D�S�U�L�M�H�G�� �L�V�S�O�D�Q�L�U�D�Q�D�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���� �7�D�N�W�L�N�H�� �X��

�S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�X�� �L�P�D�M�X�� �X�O�R�J�X�� �G�D�� �S�R�G�X�S�L�U�X�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�X���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �J�O�D�Y�Q�L�� �F�L�O�M���� �Ä�6�W�U�D�W�H�J�L�M�D��

�S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���J�H�Q�H�U�D�O�Q�L���S�O�D�Q���D�N�F�L�M�H���X�V�P�M�H�U�H�Q���Q�H�N�R�P���R�S�V�H�å�Q�R�P���F�L�O�M�X�����$�N�R���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���Y�R�G�H��

�U�D�þ�X�Q�D���R���ã�L�U�R�M���S�U�R�E�O�H�P�D�W�L�F�L�����G�D�O�H�N�R�V�H�å�Q�L�M�H�P���F�L�O�M�X�����Y�H�ü�R�M���Y�U�H�P�H�Q�V�N�R�M���G�L�P�H�Q�]�L�M�L�����R�Q�G�D���M�H��
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�N�R�G�� �W�D�N�W�L�N�D�� �V�Y�H�� �X�å�H���� �P�D�Q�M�H�� �L�� �E�O�L�å�H���� �7�D�N�W�L�N�H�� �V�X�� �P�H�W�R�G�H�� �N�R�U�D�N-po-korak, koje se 

�S�R�G�X�]�L�P�D�M�X���G�D���E�L���V�H���G�R�V�W�L�J�O�L���V�W�U�D�W�H�ã�N�L���F�L�O�M�H�Y�L���³ (Tudor, G. 1992: 117) 

 

�3�R�V�W�R�M�L���Q�H�N�R�O�L�N�R���W�D�N�W�L�þ�N�L�K���P�H�W�R�G�D���X���S�U�H�J�R�Yaranju, �N�R�M�H���R�S�L�V�X�M�H���]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�D���L���V�W�U�X�þ�Q�D��

literatura���� �D�� �G�L�M�H�O�H�� �V�H�� �Q�D�� �R�S�ü�H�� �L�� �S�R�V�H�E�Q�H���� �2�S�ü�H�� �W�D�N�W�L�N�H�� �S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�M�X�� �R�Q�H�� �N�R�M�H�� �V�H��

�N�R�U�L�V�W�H���V�Y�D�N�L���S�X�W�D���X���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�R�M���V�L�W�X�D�F�L�M�L�����3�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ���W�U�H�E�D���S�R�]�Q�D�Y�D�W�L���R�S�ü�H���L���S�R�V�H�E�Q�H��

�W�D�N�W�L�N�H�����D�O�L���D�N�R���G�R�E�U�R���E�D�U�D�W�D���V���R�S�ü�L�P���W�D�N�Wikama, posebne �V�X���]�Q�D�þ�D�M�Q�R���O�D�N�ã�H���X���S�U�L�P�M�H�Q�L. 

�-�H�G�Q�D�N�R�� �W�D�N�R���� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�� �P�R�U�D�� �X�Q�D�S�U�L�M�H�G�� �]�Q�D�W�L�� �N�D�N�R�� �ü�H�� �V�H�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �W�D�N�W�L�N�D�P�D�� �L��

prepoznati ih kada ih drugi koriste.  

 

 �7�D�N�W�L�þ�N�H���P�H�W�R�G�H���N�R�M�H���V�H���N�R�U�L�V�W�H���X���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L�P���V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D���V�X�� 

1. Kadrovske rezerve �± ovom tak�W�L�N�R�P���V�H���X���U�H�]�H�U�Y�X���S�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���R�V�R�E�H���N�R�M�H���ü�H��

�V�H���� �N�D�G�D�� �W�R�� �V�L�W�X�D�F�L�M�D�� �]�D�K�W�M�H�Y�D���� �X�P�L�M�H�ã�D�W�L�� �X�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H���� �1�R�Y�H�� �R�V�R�E�H�� �X��

pregovaranju mogu         �Änegirati dio prethodno dogovorenog, usmjeriti 

�U�D�V�S�U�D�Y�X���X���Q�R�Y�R�P���S�U�D�Y�F�X�����G�R�Y�U�ã�L�W�L���Q�D�þ�H�W�X���W�H�P�X�����V�D�Y�O�D�G�D�W�L���Q�R�Y�X���H�W�D�S�X�����R�G�O�X�þ�L�W�L��

�R���S�U�L�S�U�H�P�O�M�H�Q�R�P�����D�O�L���L���Y�U�D�W�L�W�L���V�Y�H���Q�D���S�R�þ�H�W�D�N���³�����7�X�G�R�U�����*����������������������) 

2. Solist ili orkestar �± solist predstavlja samostalnog dobrog glasnogovornika 

�N�R�M�L�� �P�R�å�H�� �R�V�W�Y�D�U�L�W�L�� �S�R�O�D�� �X�V�S�M�H�K�D���� �6�R�O�L�V�W�� �M�H�� �G�R�E�U�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �N�D�G�D�� �V�H�� �N�R�G��

�S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D���å�H�O�L���G�D���W�R���L�G�H���X�E�U�]�D�Q�R���L���G�D���V�H���Y�R�G�L���U�D�þ�X�Q�D���R���X�V�P�M�H�U�H�Q�R�V�W�L���S�U�H�P�D��

konkretnom cilju. Orkestar predstavlja varijantu u kojoj svi govore tijekom 

�S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D���� �D�O�L�� �M�H�� �X�M�H�G�Q�R�� �L�� �W�D�N�W�L�N�D�� �N�R�M�D�� �P�R�å�H�� �P�Q�R�J�R�� �W�R�J�D�� �G�R�Q�L�M�H�W�L���� �Ä�2�Y�D��

�W�D�N�W�L�N�D�� �M�H�� �G�R�E�U�D�� �]�D�� �]�E�X�Q�M�L�Y�D�Q�M�H���� �S�U�L�N�U�L�Y�D�Q�M�H�� �V�X�ã�W�L�Q�H�� �V�W�Y�D�U�L���� �X�]�D�O�X�G�Q�R�� �W�U�R�ã�H�Q�M�H��

�Y�U�H�P�H�Q�D�����]�D���R�V�R�E�Q�H���Q�D�S�D�G�H���L���N�Y�D�O�L�I�L�N�D�F�L�M�H���³�����7�X�G�R�U�����*����������������������)  

3. Dobri �± �O�R�ã�L���P�R�P�F�L �± kod ove taktike uvijek je �R�V�Q�R�Y�D���G�D���Ä�M�H�G�Q�D���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�D��

strana nastupa kao ekipa koja se dijeli u dvije scenske grupe. Prva scenska 

�J�U�X�S�D�� �V�H�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �N�D�R�� �H�Q�H�U�J�L�þ�Q�D���� �E�H�]�R�E�U�D�]�Q�D���� �Q�D�S�D�G�D�þ�N�L�� �Q�D�V�W�U�R�M�H�Q�D���� �G�D�N�O�H��

�N�D�R�� �O�R�ã�� �P�R�P�D�N���� �'�U�X�J�X�� �J�U�X�S�X�� �þ�L�Q�H�� �Ä�G�R�E�U�R�Q�D�P�M�H�U�Q�L�³�� �O�M�X�G�L�� �N�R�M�L�� �V�H�� �N�U�H�ü�X�� �X��

dru�J�R�P���S�O�D�Q�X�����å�H�O�H���V�H���G�R�J�R�Y�R�U�L�W�L�����L�P�D�M�X���U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�D���]�D���Q�D�ã�H���S�U�R�E�O�H�P�H�����G�D�M�X��

�]�Q�D�N�R�Y�H�� �Q�D�N�O�R�Q�R�V�W�L�������� �'�U�X�J�L�� �G�L�R�� �H�N�L�S�H�� �M�H���� �G�D�N�O�H���� �G�R�E�D�U�� �P�R�P�D�N���³�� ���7�X�G�R�U���� �*����

1992: 127) 
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4. �1�H�M�D�V�Q�D���R�Y�O�D�ã�W�H�Q�M�D �± ukoliko sudionicima u pregovaranju nisu jasna njihova 

�R�Y�O�D�ã�W�H�Q�M�D, oni su u potpunoj prednosti u odnosu na drugu stranu. Upravo zbog 

toga se u �Q�H�N�L�P���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L�P���V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D �W�R�P�H���S�U�L�G�D�M�H���Y�H�O�L�N�D���S�D�å�Q�M�D�� 

5. Izvidnica �± �R�Y�D���W�D�N�W�L�N�D���S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D���V�O�D�Q�M�H���R�V�R�E�H�����R�G�Q�R�V�Q�R���L�]�Y�L�ÿ�D�þ�D�����N�R�M�L���ü�H��

�X�Q�D�S�U�L�M�H�G���E�L�W�L���X�S�R�]�Q�D�W���V�D���V�L�W�X�D�F�L�M�R�P���N�R�M�D���R�þ�H�N�X�M�H���Q�Megov tim u pregovaranju. 

�2�Y�D���W�D�N�W�L�N�D���L�P�D���]�D���F�L�O�M���G�D���V�H���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L���W�L�P�����Q�D���R�V�Q�R�Y�L���L�]�Y�L�G�Q�L�F�H���V�W�D�Q�M�D�����ã�W�R��

�E�R�O�M�H���S�U�L�S�U�H�P�L���]�D���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H�����.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P���R�Y�H���W�D�N�W�L�N�H���X���L�]�Y�L�G�Q�L�F�X���V�H���Q�H���ã�D�O�M�X��

�S�U�D�Y�L���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�L�����Y�H�ü���V�H���R�Q�L���Q�D�O�D�]�H���X���N�D�G�U�R�Y�V�N�R�M���U�H�]�H�U�Y�L�� 

6. �3�V�L�K�R�O�R�ã�N�H�� �Qelagode �± �Ä�S�U�H�G�P�H�W�� �R�Y�H�� �W�D�N�W�L�N�H�� �V�X�� �S�U�L�P�D�U�Q�H�� �V�R�F�L�M�D�O�Q�H�� �S�R�W�U�H�E�H��

�þ�R�Y�M�H�N�D���� �ý�R�Y�M�H�N�� �L�P�D�� �S�R�W�U�H�E�X�� �]�D�� �D�I�L�U�P�D�F�L�M�R�P���� �S�U�L�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�P���� �X�Y�D�å�D�Y�D�Q�M�H�P����

�þ�D�ã�ü�H�Q�M�H�P�����G�U�X�å�H�Q�M�H�P�����V�L�P�S�D�W�L�M�R�P�����S�U�L�S�D�G�D�Q�M�H�P���L�W�G�����.�D�G�D���P�X���V�H���W�R���X�J�U�R�]�L���L�O�L��

�X�V�N�U�D�W�L�����S�R�V�W�D�M�H���Q�H�V�U�H�W�D�Q���L���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L���V�O�D�E���³��(Tudor, G. 1992: 130) 

7. �%�L�R�O�R�ã�N�H�� �Q�H�O�D�J�R�G�H �± �R�Y�D�� �W�D�N�W�L�N�D�� �L�P�D�� �]�D�� �F�L�O�M�� �G�R�Y�H�V�W�L�� �R�V�R�E�X�� �G�R�� �V�W�D�Q�M�D�� �I�L�]�L�þ�N�H��

�Q�H�O�D�J�R�G�H�� �L�� �Q�H�X�J�R�G�Q�R�V�W�L���� �2�Y�R�P�� �W�D�N�W�L�N�R�P�� �Q�D�S�D�G�D�� �V�H�� �Q�D�� �R�V�Q�R�Y�Q�H�� �E�L�R�O�R�ã�N�H��

�S�R�W�U�H�E�H�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �S�R�W�U�H�E�H�� �]�D�� �K�U�D�Q�R�P���� �R�G�P�R�U�R�P�� �L�� �V�O���� �6�W�R�J�D���� �R�Y�X�� �W�D�N�W�L�N�X��

�N�D�U�D�N�W�H�U�L�]�L�U�D���W�R���ã�W�R���V�X�G�L�R�Q�L�F�L���X���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�X���å�H�O�H���G�D���V�H���R�Q�R���ã�W�R���S�U�L�M�H���]�D�Y�U�ã�L���L���W�R��

u vlastitu korist. 

8. Prijetnje osobi �± �N�R�G���R�Y�H���W�D�N�W�L�N�H���M�H���V�D�G�U�å�D�M���S�U�H�J�R�Y�R�U�D���P�D�Q�M�H���Y�D�å�D�Q�����2�V�Q�R�Y�Q�L��

�F�L�O�M���M�H���X�þ�L�Q�L�W�L���G�D���V�H���R�V�R�E�D���R�V�M�H�ü�D���X�J�U�R�å�H�Q�R�����D���S�U�Y�H�Q�V�W�Y�H�Q�R���V�H���Q�D�S�D�G�D���Q�D���E�L�R�O�R�ã�N�H��

i socijalne potr�H�E�H���þ�R�Y�M�H�N�D�� 

9. Miks tema �± �X�]�L�P�D�M�X�ü�L�� �X�� �R�E�]�L�U�� �G�D�� �N�R�G�� �R�G�Q�R�V�D�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X�� �S�R�V�W�R�M�L�� �P�Q�R�J�R��

�S�L�W�D�Q�M�D���L���W�H�P�D�����F�L�O�M���R�Y�H���W�D�N�W�L�N�H���M�H���S�R�V�W�L�ü�L���S�R�]�L�W�L�Y�D�Q���U�H�]�X�O�W�D�W���S�X�W�H�P���S�U�R�P�L�ã�O�M�H�Q�R�J��

balansiranja i miksom tema.  

10. Salamina �± �W�D�N�W�L�N�D���N�R�M�D���V�H���E�D�Y�L���E�D�O�D�Q�V�L�U�D�Q�M�H�P���L�]�P�H�ÿ�X���Y�L�ã�H���F�L�Ojanih dobitaka. 

�Ä�2�Q�D�� �S�R�O�D�]�L�� �R�G�� �S�R�G�M�H�O�H�� �V�Y�L�K�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�K�� �G�R�E�L�W�D�N�D�� �Q�D�� �S�U�H�V�X�G�Q�H���� �Y�D�å�Q�H����

�S�R�å�H�O�M�Q�H�� �L�O�L�� �Q�H�E�L�W�Q�H���� �Y�H�O�L�N�H�� �L�� �P�D�O�H���� �6�D�O�D�P�L�Q�D�� �M�H�� �X�V�P�M�H�U�H�Q�D�� �Q�D�� �G�R�E�L�W�D�N�� �Q�L�]�D��

�P�D�Q�M�L�K���L�O�L���P�D�Q�M�H���Y�D�å�Q�L�K���]�D�K�W�M�H�Y�D���³�����7�X�G�R�U�����*����������������������) 

11. Varka o prioritetu ciljeva  �± proces pregovaranja sastoji se od mnogo ciljeva. 

�&�L�O�M�H�Y�L���N�R�M�L���V�H���S�R�M�D�Y�O�M�X�M�X���X���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�X���P�R�J�X���L�P�D�W�L���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���U�D�]�L�Q�H���Y�D�å�Q�R�V�W�L����

�1�H�N�L���P�R�J�X���E�L�W�L���S�U�L�R�U�L�W�H�W�Q�L�����Q�H�N�L���Y�D�å�Q�L�����D�O�L���P�R�å�H���E�L�W�L���L���R�Q�L�K���N�R�M�L���V�X���S�R�å�H�O�M�Q�L���L�O�L���X��

�N�U�D�M�Q�M�H�P�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �Q�H�E�L�W�Q�L���� �7�H�P�H�O�M�Q�L�� �F�L�O�M�� �R�Y�H�� �W�D�N�W�L�N�H je drugog sudionika u 
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�S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�X�� �]�D�Y�D�U�D�W�L�� �R�� �Y�D�å�Q�R�V�W�L�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�K�� �F�L�O�M�H�Y�D�� �N�R�M�L�� �V�X�� �G�L�R�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�H��

situacije. 

12. Pakiranje prednosti �± �X�N�R�O�L�N�R���S�R�M�H�G�L�Q�D�F���Q�H���å�H�O�L���E�L�W�L���å�U�W�Y�D���R�Y�H���W�D�N�W�L�N�H�����P�R�U�D��

�V�D�P�� �S�R�V�H�J�Q�X�W�L�� �]�D�� �W�L�P�� �S�R�V�W�X�S�N�R�P���� �Ä�3�R�V�O�R�Y�Q�L�� �O�M�X�G�L�� �N�R�M�L�� �V�H�� �X�þ�H�V�W�D�O�L�M�H�� �E�Dve 

�G�X�J�R�W�U�D�M�Q�L�M�L�P���L���V�O�R�å�H�Q�L�M�L�P���S�R�V�O�R�Y�L�P�D���]�Q�D�M�X���G�D���V�H���G�R���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�H���S�R�]�L�F�L�M�H���Q�H��

�G�R�O�D�]�L���R�G�M�H�G�D�Q�S�X�W�����Y�H�ü���V�H���R�Q�D���V�W�Y�D�U�D�����ä�H�O�L�P�R���S�R�N�D�]�D�W�L���G�D���V�H���R�Q�D���J�U�D�G�L�����V�X�V�W�D�Y�Q�R��

�L�� �X�S�R�U�Q�R���� �N�R�U�D�N�� �S�R�� �N�R�U�D�N���³�� ���7�X�G�R�U���� �*���� ������������ ������) Odnosno, svake korisne 

�þ�L�Q�M�H�Q�L�F�H���L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H��iz poslovnih odnosa, mogu kasnije koristiti u pravom 

�W�U�H�Q�X�W�N�X�����D�N�R���L�K���V�H���S�R�V�O�R�å�L�����D�U�K�L�Y�L�U�D���L���V�O�� 

13. �'�U�R�E�O�M�H�Q�M�H�� �L�O�L�� �U�D�]�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�� �S�U�H�N�U�L�Y�D�þ�D �± �W�D�N�W�L�N�D�� �N�R�M�D�� �V�O�X�å�L�� �]�D�� �S�R�þ�H�W�Q�R��

�R�E�M�D�ã�Q�M�D�Y�D�Q�M�H���L���S�R�O�D�]�Q�H���]�D�K�W�M�H�Y�H�����&�L�O�M���R�Y�H���W�D�N�W�L�N�H���M�H���G�R�Y�H�V�W�L���G�U�X�J�R�J���V�X�G�L�R�Q�L�N�D��

u pregovar�D�Q�M�X�� �X�� �S�R�G�U�H�ÿ�H�Q�� �S�R�O�R�å�D�M���� �9�U�O�R�� �U�L�M�H�W�N�R�� �V�H�� �S�U�L�P�M�H�Q�M�X�M�H�� �N�D�G�D�� �V�X��

�S�U�H�J�R�Y�R�U�L���X���S�X�Q�R�M���V�Q�D�]�L���L�O�L���Q�D���N�U�D�M�X���S�U�H�J�R�Y�R�U�D���N�R�M�L���Q�H�ü�H���L�P�D�W�L���S�R�]�L�W�L�Y�D�Q���N�U�D�M�Q�M�L��

ishod.  

14. Stavljanje u zagrade �± �W�D�N�W�L�N�D���N�R�M�D���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���Q�D�þ�L�Q���Q�D���N�R�M�L���ü�H���M�H�G�Q�D���V�W�U�D�Q�D���X��

pregovaranju odgovoriti na napad druge strane. Napad druge strane treba se 

�L�]�G�U�å�D�W�L���G�R���V�D�P�R�J���N�U�D�M�D�����2�Y�D���W�D�N�W�L�N�D���]�D�K�W�L�M�H�Y�D���G�D���V�H���V�D�V�O�X�ã�D���G�U�X�J�D���V�W�U�D�Q�D���L���G�D��

�V�H���E�L�O�M�H�å�H���Y�D�å�Q�L���G�H�W�D�O�M�L�����=�D�S�L�V�D�Q�L���G�H�W�D�O�M�L���U�D�]�Y�U�V�W�D�Y�D�M�X���V�H���X���W�U�L���N�D�W�H�J�R�U�L�M�H���W�H���V�H���Q�D��

�W�H�P�H�O�M�X�� �W�L�K�� �N�D�W�H�J�R�U�L�M�D�� �P�R�å�H�� �G�R�G�L�M�H�O�L�W�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�D�� �]�D�J�U�D�G�D���� �1�S�U���� �Ä�S�U�H�W�M�H�U�D�Q�H�� �L��

neutemeljene stavimo u uglate zagrade, sporne i jedva prihvatljive u oble 

�]�D�J�U�D�G�H���� �2�V�W�D�O�R���� �R�Q�R�� �ã�W�R�� �Q�L�M�H�� �X�� �]�D�J�U�D�G�D�P�D�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �V�W�Y�D�U�� �U�D�]�P�D�W�U�D�Q�M�D�� �L��

�S�U�H�J�R�Y�R�U�D���³�����7�X�G�R�U�����*����������������������) 

15. Multiplicirani zahtjevi  �± cilj ove taktike je da se bez znanja druge strane, kroz 

�M�H�G�Q�X���U�H�þ�H�Q�L�F�X���L���M�H�G�Q�R�J���]�D�K�W�M�H�Y�D�����Q�H�S�U�L�P�M�H�W�Q�R���X�P�H�W�Q�X���ã�W�R���Y�H�ü�L���E�U�R�M���G�R�E�L�W�D�N�D���L��

�U�M�H�ã�H�Q�M�D���N�R�M�L���L�G�X���X���Y�O�D�V�W�L�W�X���N�R�U�L�V�W���M�H�G�Q�H���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�H���V�W�U�D�Q�H�����.�D�N�R��bi se dobro 

iskoristila ova takt�L�N�D�����Y�D�å�Q�R���M�H���S�R�J�R�G�L�W�L���L�G�H�D�O�D�Q�� �W�U�H�Q�X�W�D�N���L���V�D�V�W�D�Y�L�W�L���U�H�þ�H�Q�L�F�X��

�N�R�M�D���M�H���V�D�P�D���S�R���V�H�E�L���N�U�D�W�N�D�����D�O�L���G�D���M�H���V���Q�M�R�P���L�]�U�H�þ�H�Q�R���V�Y�H���R�Q�R���ã�W�R���å�H�O�L�P�R���W�D�M�Q�R��

umetnuti.  

16. Ekstremni zahtjevi �± ova taktika se zasniva na tome da drugoj strani u 

�S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�R�M���V�L�W�X�D�F�L�M�L���V�W�Y�R�U�L���S�U�L�Y�L�G���G�D���P�R�å�H���E�L�U�D�W�L���L�]�P�H�ÿ�X���G�Y�L�M�H opcije. Ova 

�W�D�N�W�L�N�D���V�H���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���S�U�L�P�M�H�Q�M�X�M�H���N�D�G�D���V�H���U�D�G�L���R���Q�R�Y�L�P���S�R�V�O�R�Y�Q�L�P���S�D�U�W�Q�H�U�L�P�D�����D�O�L��

�L�Q�D�þ�H���V�H���S�U�L�P�M�H�Q�M�X�M�H���V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R���� 
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17. �(�V�N�D�O�L�U�D�M�X�ü�L���]�D�K�W�M�H�Y�L �± smatra se da je jedna od manje korektnih taktika jer je 

�Q�M�H�Q�D���R�V�Q�R�Y�D���L�]�Q�H�Q�D�ÿ�H�Q�M�H�����G�L�V�N�R�Q�W�L�Q�X�L�W�H�W���L���]�D�R�N�U�H�W�����Ä�2�Y�D���W�D�N�W�L�N�D���M�H���S�U�H�G�Y�L�ÿ�H�Q�D��

�]�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���F�L�M�H�O�L�P���W�L�M�H�N�R�P���J�O�D�Y�Q�H���U�D�V�S�U�D�Y�H�����2�Q�D���X�V�P�M�H�U�D�Y�D���G�D�O�M�Q�M�X���U�D�V�S�U�D�Y�X��

�X���S�U�D�Y�F�X���N�R�M�L���M�H���X�S�U�D�Y�R���V�X�S�U�R�W�D�Q���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�P���³�����7�X�G�R�U�����*����������������������) 

18. Uzastopne prijetnje prekidom �± �R�Y�X���W�D�N�W�L�N�X���P�R�å�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ���N�R�M�L��

�L�P�D���S�U�H�G�Q�R�V�W���X���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�R�M���V�L�W�X�D�F�L�M�L�����8�N�R�O�L�N�R���G�R�ÿ�H���G�R���W�R�J�D���G�D���M�H�G�Q�D���V�W�U�D�Q�D��

u pregovaranju koristi ovu taktiku, druga strana se brani s istovjetnim 

taktikama. Obrana mora biti bez ljutnje, nervoze, naglosti i sl.  

19. �9�U�H�P�H�Q�V�N�L���ã�N�U�L�S�D�F �± ova taktika smatra se lukavom. �Ä�2�G���S�R�þ�H�W�N�D���V�D�V�W�D�Q�N�D��

�S�X�ã�W�D���V�H���G�D���Y�U�L�M�H�P�H���Q�H�P�L�O�R�V�U�G�Q�R���W�H�þ�H�����G�L�V�N�X�W�L�U�D���V�H���R���V�Y�H�P�X���L���V�Y�D�þ�H�P�X�����S�U�L�þ�D���V�H��

�Q�D�ã�L�U�R�N�R�����S�L�W�D���V�X�Y�L�ã�Q�R���³�����7�X�G�R�U�����*����������������������) Kada vrijeme protekne, dolazi 

�V�H���G�R���]�D�N�O�M�X�þ�N�D���N�D�N�R���Q�H�P�D���Y�U�H�P�H�Q�D���]�D���J�O�D�Y�Q�H���R�G�O�X�N�H���L���S�U�R�W�R�N�R�O�����.�D�N�R���E�L���V�H��

izbjegla situacija u kojoj se nema vremena za glavne stvari, sudionici u 

pregovaranju moraju imati vrijeme u rezervi kako bi se izvukli iz vremenskog 

�ã�N�U�L�S�F�D�� 

20. �6�D�Y�U�ã�H�Q�L���þ�L�Q �± ova takt�L�N�D���L�]�Y�R�G�L���V�H���ã�R�N�L�U�D�M�X�ü�R�P���L���L�]�Q�H�Q�D�G�Q�R�P���D�N�F�L�M�R�P���W�H���M�H��

�Y�U�O�R���Y�D�å�Q�R���G�D���V�H���Q�H���S�R�V�W�D�Q�H���å�U�W�Y�D���R�Y�H���W�D�N�W�L�Ne. Oni koji smatraju da se novo, 

�Q�D�V�L�O�Q�R���X�Y�H�G�H�Q�R���V�W�D�Q�M�H���P�R�U�D���S�U�L�K�Y�D�W�L�W�L���L���G�D���V�H���Q�H���P�R�å�H���Y�U�D�W�L�W�L���Q�D���V�W�D�U�R�����Q�D�M�þ�H�ã�ü�H��

�V�X���å�U�W�Y�H���R�Y�H���W�D�N�W�L�N�H���� 

21. Izbjegavanje sporazuma �± �R�Y�R���M�H���Y�L�ã�H���D�N�F�L�M�D�����Q�H�J�R���W�D�N�W�L�N�D�����$�O�L�����S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H��

�W�D�N�W�L�]�L�U�D�W�L���� �8�N�R�O�L�N�R�� �M�H�� �G�R�ã�O�R�� �G�R�� �R�G�O�X�N�H�� �]�D�� �S�U�H�N�L�G���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �L�]�E�M�H�J�D�Y�D�Q�M�H��

sporazuma, svakako treba ostaviti prostora za eventualno ponovno nastavljanje 

pregovora.  

22. Forsiranje kraja pisanjem protokola �± ova taktika koristi se u fazi zrele 

rasprave ili u fazi sazrijevanja rasprave. Cilj ove taktike je da se otpor druge 

�V�W�U�D�Q�H���X���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�X���Q�D�V�L�O�Q�R���S�U�H�N�L�Q�H�����Ä���8���W�U�H�Q�X�W�N�X���N�D�G���V�H���D�U�J�X�P�H�Q�W�L���S�R�þ�L�Q�M�X��

�S�R�Q�D�Y�O�M�D�W�L���� �N�D�G�� �N�R�P�S�U�R�P�L�V�� �Ä�Y�L�V�L�� �X�� �]�U�D�N�X�³���� �M�H�G�D�Q�� �R�G�� �S�D�U�W�Q�H�U�D�� �X�]�Lma komad 

�S�D�S�L�U�D�� �L�� �V�X�J�H�U�L�U�D�� �G�D�� �V�H�� �N�U�H�Q�H�� �V�� �S�L�V�D�Q�M�H�P�� �S�U�R�W�R�N�R�O�D���³�� ���7�X�G�R�U���� �*���� ������������ ������) 

�8�O�D�V�N�R�P���X���V�L�W�X�D�F�L�M�X���J�G�M�H���V�H���Q�D���W�D�N�D�Y���Q�D�þ�L�Q���å�H�O�L���]�D�Y�U�ã�L�W�L���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H�����D���G�U�X�J�D��

strana na to pristane, postignut je prestanak otpora.  

23. Razliku podijeli  �± ukoliko su zahtjevi �L�]�P�H�ÿ�X���V�X�G�L�R�Q�L�N�D���X���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�X���G�R�V�W�D��

�X�G�D�O�M�H�Q�L�����M�D�N�R���V�X���P�D�O�H���ã�D�Q�V�H���G�D���V�H���G�R�ÿ�H���G�R���N�R�P�S�U�R�P�L�V�D���N�R�M�L���E�L���L�ã�D�R���X���M�H�G�Q�D�N�X��
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�N�R�U�L�V�W���]�D���R�E�M�H���V�W�U�D�Q�H�����6�W�R�J�D�����W�U�H�E�D���X�]�H�W�L���X���R�E�]�L�U���G�D���V�H���Ä�S�R�G�L�M�H�O�L�W�L���P�R�å�H���X�P�M�H�U�H�Q�D��

�L���Q�H���Y�H�O�L�N�D���U�D�]�O�L�N�D���L���W�R���ü�H���X�V�S�M�H�W�L���N�D�G���N�R�P�S�U�R�P�L�V�Q�D���W�R�þ�N�D��ne pada daleko od 

�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���R�E�R�M�L�F�H���S�D�U�W�Q�H�U�D���³�����7�X�G�R�U�����*����������������������) 

24. Dva posto za prijateljstvo �± �R�Y�D���W�D�N�W�L�N�D���M�H���G�R�V�W�D���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�D�����O�X�N�D�Y�D�����P�R�å�H���V�H��

�S�R�M�D�Y�L�W�L�� �X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �R�E�O�L�F�L�P�D�� �L�� �Y�U�O�R�� �þ�H�V�W�R�� �V�H�� �X�S�R�W�U�H�E�O�M�D�Y�D���� �1�D�N�R�Q�� �S�R�V�W�L�]�D�Q�M�D��

glavnog dogovora, sastavljanja ugovora, postavljanja zadnjeg zahtjeva, slijede 

�S�R�S�X�V�W�L�����3�R�S�X�V�W�L���R�Y�G�M�H���L�P�D�M�X���X�O�R�J�X���G�D���R�þ�X�Y�D�M�X���R�Q�R���ã�W�R���M�H���G�R�J�R�Y�R�U�H�Q�R�����-�H�G�Q�D�N�R��

�W�D�N�R���� �W�D�N�D�Y�� �Q�D�þ�L�Q�� �M�H�� �S�X�Q�R�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�M�L�� �Q�H�J�R�� �G�D�� �V�H�� �S�R�Q�R�Y�R�� �X�O�D�]�L�� �X�� �S�U�R�F�H�V��

pregovaranja. 

25. �2�V�Y�D�M�D�Q�M�H�� �Y�L�ã�H�� �X�]�D�V�W�R�S�Q�L�K�� �G�R�E�L�W�D�N�D �± �R�Y�D�� �W�D�N�W�L�N�D�� �ü�H�� �V�H�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �R�Y�L�V�Q�R�� �R��

�V�L�W�X�D�F�L�M�L���� �8�M�H�G�Q�R�� �M�H�� �Ä�M�H�G�Q�D�� �R�G�� �Q�D�M�R�S�D�V�Q�L�M�L�K�� �W�D�N�W�L�N�D�� �N�R�M�D���L�P�D�� �]�D�� �F�L�O�M�� �R�V�Y�D�M�D�Q�M�H��

jednog po jednog ili �M�H�G�Q�R�J�� �L�� �M�H�G�Q�R�J�� �Y�H�ü�H�J�� �G�R�E�L�W�N�D���³�� ���7�X�G�R�U���� �*���� ������������ ������) 

�1�D�N�R�Q���ã�W�R���M�H���R�V�Y�R�M�H�Q���S�U�Y�L���G�R�E�L�W�D�N�����X�O�D�]�L���V�H���X���S�U�L�S�U�H�P�X���]�D���R�V�Y�D�M�D�Q�M�H���G�U�X�J�R�J�����ã�W�R��

�]�Q�D�þ�L���G�D���V�H���F�L�O�M�D���Q�D���R�V�Y�D�M�D�Q�M�H���Y�H�ü�H�J���V�N�X�S�Q�R�J���G�R�E�L�W�N�D���� 

 

�.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P�� �W�D�N�W�L�N�D�� �X�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�R�M�� �V�L�W�X�D�F�L�M�L���� �G�R�S�U�L�Q�R�V�L se �R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�X�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�L�K��

�F�L�O�M�H�Y�D���� �-�H�G�Q�D�N�R�� �W�D�N�R���� �Q�D�þ�L�Q�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �V�H�� �L�� �N�D�G�D�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�� �W�D�N�W�L�N�D�� �R�Y�L�V�L�� �R��

�S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�R�M�� �Vituaciji i o poziciji u kojoj se nalaze sudionici u pregovaranju. 

Taktikama u pregovaranju, �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ���å�H�O�L���S�R�V�W�L�ü�L���V�Y�R�M�H���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�H���]�D�K�W�M�H�Y�H�����D�O�L���P�R�U�D��

biti spreman i na kompromis kako bi i druga strana bila zadovoljna te kako bi se 

�S�U�H�J�R�Y�R�U�L�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�� �]�D�N�O�M�X�þ�L�O�L���� �,�V�N�X�V�Q�L�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�L�� �N�R�M�L�� �V�X�� �X�S�R�]�Q�D�W�L�� �V�� �W�D�N�W�L�N�D�P�D�� �L��

�Q�D�þ�L�Q�R�P���Q�D���N�R�M�L���L���N�D�G�D���V�H���N�R�U�L�V�W�H���S�R�M�H�G�L�Q�H���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�H���W�D�N�W�L�N�H�����Y�U�O�R���O�D�N�R���ü�H���V�H���V�Q�D�ü�L��

�X�� �U�D�]�Q�R�O�L�N�L�P�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L�P�� �V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D�� �W�H�� �ü�H�� �P�R�ü�L�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L�� �N�U�D�M�Q�M�L�� �L�V�K�R�G��

pregovaranja.  

  

 2.4�����3�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�Ne situacije 

�.�R�G���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L�K���V�L�W�X�D�F�L�M�D���M�H���Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�H���G�D���V�Y�D�N�D���V�W�U�D�Q�D���N�R�M�D���V�X�G�M�H�O�X�M�H���X���S�U�H�J�R�Y�R�U�L�P�D��

�E�X�G�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�D���N�U�D�M�Q�M�L�P���L�V�K�R�G�R�P�����'�R�E�D�U���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ���ü�H���]�Q�D�W�L���N�D�N�R���V�H���W�U�H�E�D���S�R�V�W�D�Y�L�W�L��

�X���U�D�]�Q�L�P���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L�P���V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D���L���S�U�L���W�R�P�H���S�D�]�L�W�L���Q�D���W�R���G�D���Q�H���G�R�ÿ�H���G�R��eventualnog 

sukoba. �3�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H���X���S�U�R�F�H�V�X���S�U�R�G�D�M�H���V�X���Y�U�O�R���Y�D�å�D�Q���H�O�H�P�H�Q�W���N�R�M�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ��

�P�R�U�D�� �L�P�D�W�L���� �6�P�D�W�U�D�� �V�H�� �G�D�� �V�X�� �Ä�N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�H�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�H�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�P�� �V�Y�L�M�H�W�X��
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oduvijek bile bitna pretpostavka kako osobnog uspjeha pojedinaca tako i uspjeha 

�S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���³�����%�U�O�H�þ�L�ü�����0�D�U�L�M�D�����3�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�H���S�R�]�L�F�L�M�H�� 

 

�.�D�G�D���V�H���J�R�Y�R�U�L���R���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L�P���V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D�����P�R�å�H���V�H���U�H�ü�L���G�D���S�R�V�W�R�M�H���R�S�ü�L���S�D�U�D�P�H�W�U�L��

�N�R�M�L���R�G�U�H�ÿ�X�M�X���S�R�þ�H�W�D�N�����W�L�M�H�N���L���N�U�D�M���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D����Stoga, p�R�V�W�R�M�L���Q�H�N�R�O�L�N�R���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L�K��

situacija, a to su: 

1. �1�D�M�Q�L�å�D���W�R�þ�N�D���S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y�R�J���N�R�P�S�U�R�P�L�V�D �± �R�]�Q�D�þ�D�Y�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���L�V�S�R�G���N�R�M�H��

se ne ide u procesu pregovaran�M�D�����8�M�H�G�Q�R���M�H���M�H�G�Q�D���R�G���Q�D�M�Y�D�å�Q�Ljih �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L�K��

principa. Nakon izn�H�V�H�Q�L�K���L�Q�W�H�U�H�V�D���L���N�D�G�D���M�H�G�Q�D���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�D���V�W�U�D�Q�D���Q�H�P�D���Y�L�ã�H��

�Q�L�ã�W�D�� �]�D�� �S�R�Q�X�G�L�W�L���� �Y�D�å�Q�R�� �M�H�� �V�W�D�W�L���� �â�W�R�� �]�D�S�U�D�Y�R�� �]�Q�D�þ�L�� �G�D�� �V�H�� �Q�H�� �X�O�D�]�L�� �X�� �G�D�O�M�Q�M�H��

�S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H���M�H�U���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ���P�R�å�H���S�U�L�V�W�D�W�L���L���Q�D���N�R�P�S�U�R�P�L�V�H���N�R�M�L���Q�H�P�D�M�X���Y�H�O�L�N�X��

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�����6�W�R�J�D�����P�R�å�H���V�H���U�H�ü�L���G�D���M�H���Ä�W�R�þ�N�D���P�L�Q�L�P�D�O�Q�R�J���N�R�P�S�U�R�P�L�V�D���V�U�H�G�V�W�Y�R��

�]�D�ã�W�L�W�H���R�G���V�X�Y�L�ã�Q�R�J���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D���³�����7�X�G�R�U�����*��������92: 73) 

2. Rezerve �± �N�R�G�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D�� �å�H�O�L��se �S�R�V�W�L�ü�L�� �Y�L�ã�H�� �R�G�� �Q�D�M�Q�L�å�H�� �S�R�Q�X�ÿ�H�Q�L�K��

�N�R�P�S�U�R�P�L�V�D�����â�W�R���]�Q�D�þ�L���G�D���V�H���N�R�G���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D�����V�X�S�U�R�W�Q�R�M���V�W�U�D�Q�L�����S�R�S�X�ã�W�D���W�H�N��

�R�Q�G�D���N�D�G�D���Q�M�L�K�R�Y�H���Y�H�O�L�N�H���å�H�O�M�H���V�S�O�D�V�Q�X���Q�D���U�D�]�L�Q�X���U�H�D�O�Q�L�K���S�R�W�U�H�E�D�����Ä�3�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ��

je osoba koja zapravo ima �G�Y�L�M�H���F�L�O�M�Q�H���W�R�þ�N�H�����3�U�Y�D���M�H���R�Q�D���N�R�M�D���ü�H���G�R�Q�L�M�H�W�L���R�V�M�H�ü�D�M��

�G�R�V�W�D�W�Q�R�J�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �Ä�G�R�E�U�R�� �V�D�P�� �S�U�R�ã�D�R�³�� �L�O�L�� �Ä�L�S�D�N�� �V�D�P�� �G�R�E�U�R�� �S�U�R�ã�D�R�³�� ���M�H�U��

�V�D�P���S�U�R�G�D�R���U�R�E�X���X�]���G�R�E�L�W�������'�U�X�J�D���ü�H���R�V�L�J�X�U�D�W�L���R�V�M�H�ü�D�M���V�Q�R�ã�O�M�L�Y�R�J���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D��

�W�L�S�D���Ä�E�R�O�M�H���Q�H�ã�W�R���Q�H�J�R���Q�L�ã�W�D�³�����M�H�U���V�D�P���S�U�R�G�D�R �J�R�W�R�Y�X���U�R�E�X���S�R���F�L�M�H�Q�L���N�R�ã�W�D�Q�M�D�����³��

(Tudor, G. 1992: 76) 

3. Prag rizika �± �R�]�Q�D�þ�D�Y�D���H�N�V�W�U�H�P�Q�X���L�O�L���ã�R�N�D�Q�W�Q�X���S�R�Q�X�G�X�����7�L�P�H���V�H���å�H�O�L���S�R�V�W�L�ü�L��

�Ä�S�R�þ�H�W�Q�L�� �ã�R�N���� �]�D�S�U�H�S�D�ã�W�H�Q�M�H���� �R�E�U�X�ã�D�Y�D�M�X�� �V�H�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �S�D�U�W�Q�H�U�D�� �R�� �O�D�N�R�M��

�S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�R�M���S�R�E�M�H�G�L���³��(Tudor, G. 1992: 76) �.�R�G���L�]�Q�R�ãenja zahtjeva, odnosno 

�Q�R�Y�þ�D�Q�R�J���L�]�Q�R�V�D���N�R�M�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ���W�U�D�å�L���]�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�����Y�D�å�Q�R���M�H���G�D���L�V�W�L���E�X�G�H���U�H�D�O�D�Q����

�1�D�L�P�H���� �Q�L�M�H�� �Q�H�R�E�L�þ�Q�R�� �Ga se pretjerivanje u tom smislu �Ä�R�N�D�U�D�N�W�H�U�L�]�L�U�D�� �N�D�R��

�Q�H�G�R�V�W�D�W�N�R�P�� �S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�L�]�P�D���� �P�M�H�U�H�� �L�� �R�]�E�L�O�M�Q�R�V�W�L���� �1�H�R�G�P�M�H�U�H�Q�L�P�� �W�U�D�å�H�Q�M�H�P����

raste �U�L�]�L�N���R�G���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�H���N�U�L�]�H�����E�O�R�N�D�G�H���L�O�L���S�U�H�N�L�G�D���³�����7�X�G�R�U�����*��������������������) 

4. �3�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L�� �D�P�E�L�M�H�Q�W�� �L�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�R�� �S�R�G�Q�H�E�O�M�H �± �Ä�S�R�G�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L�P��

�D�P�E�L�M�H�Q�W�R�P�� �V�P�D�W�U�D�� �V�H�� �L�]�G�Y�R�M�H�Q�L�� �L�O�L�� �]�D�R�N�U�X�å�H�Q�L�� �G�L�R�� �J�R�V�S�R�G�D�U�V�W�Y�D�� �L�O�L�� �å�L�Y�R�W�D��

�X�R�S�ü�H���X���N�R�M�H�P���V�H���I�R�U�P�L�U�D�M�X���L���Y�D�å�H���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�D���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�D���S�U�D�Y�L�O�D�����V�W�U�D�W�H�J�L�M�H����

�W�H�K�Q�L�N�H���� �W�D�N�W�L�N�H�����³�� ���7�X�G�R�U���� �*���� ������������ ����) �3�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�R�� �S�R�G�Q�H�E�O�M�H��
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podrazumijeva geografski dio. Ambijent i podneblje pregovaranja imaju svoja 

�S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�D�� �S�U�D�Y�L�O�D�� �N�R�M�D�� �R�G�U�H�ÿ�X�M�X�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �V�X�G�L�R�Q�L�N�D�� �X�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�X����

Jednako �W�D�N�R�����V�Y�D�N�L���G�R�E�D�U���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ���W�U�H�E�D���]�Q�D�W�L���X���N�D�N�Y�R�P���V�H���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�R�P��

�D�P�E�L�M�H�Q�W�X�� �Q�D�O�D�]�L���� �6�Y�D�N�L�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L�� �D�P�E�L�M�H�Q�W�� �L�P�D�� �V�Y�R�M�H�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H�� �N�R�M�L��

mogu ukloniti potencijalne gubitke, sukobe i sl. 

5. Zona pregovaranja �± kroz pregovaranje prvo se �å�H�O�L���S�R�V�W�L�ü�L���V�X�å�D�Yanje zone, 

a nakon toga potpuno uklanjanje zone kada je uspostavljen kompromis. Zonu 

pregovaranja se mora ukloniti uzajamnim djelovanjem jer je ona objektivni 

�S�U�R�E�O�H�P���� �â�W�R�� �]�Q�D�þ�L�� �G�D�� �Ä�D�N�R�� �V�D�P�R�� �M�H�G�D�Q�� �V�X�G�L�R�Q�L�N�� �V�K�Y�D�W�L�� �S�U�H�J�R�Y�R�U�H�� �N�D�R��

jednostrani zadatak nepopustljive obrane vlastitog polaznog zahtjeva, onda je 

�I�R�N�X�V���S�D�å�Q�M�H���V�D�P�R���Q�D���M�H�G�Q�R�P���G�L�M�H�O�X���]�R�Q�H���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D���L���Y�U�W�L���V�H���R�N�R���W�H�P�H���Ä�N�D�N�R��

�M�H�G�Q�R�V�W�U�D�Q�R���S�R�E�L�M�H�G�L�W�L�³���³�����7�X�G�R�U�����*����������������80) 

6. �6�L�P�H�W�U�L�þ�N�L���N�R�P�S�U�R�P�L�V���± odnosi se na situaciju u kojoj se postigne kompromis 

�L�]�P�H�ÿ�X �G�Y�R�M�H�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�D�� �N�R�M�L�� �L�K�� �G�R�Y�R�G�L�� �G�R�� �W�R�J�D�� �G�D�� �R�E�R�M�H�� �S�U�L�V�W�D�Q�X�� �Q�D��

�S�R�Q�X�ÿ�H�Q�H���X�Y�M�H�W�H�����2�G�Q�R�V�Q�R�����Ä���R�G�Y�L�M�D���V�H���Q�H�V�Y�M�H�V�Q�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�����N�R�O�L�N�R���M�D���S�R�S�X�V�W�L�P��

�± �W�R�O�L�N�R�� �P�R�U�D�ã�� �L�� �W�L���� ������������ �7�D�� �V�H�� �]�D�N�R�Q�L�W�R�V�W�� �X�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�X�� �Q�D�]�L�Y�D�� �S�U�D�Y�L�O�R�P��

�V�L�P�H�W�U�L�þ�Q�R�J�� �N�R�P�S�U�R�P�L�V�D���� �D�� �W�R�þ�N�D�� �N�R�M�X�� �W�L�Pe dobivamo �± �W�R�þ�N�D�� �V�L�P�H�W�U�L�þ�Q�R�J��

�N�R�P�S�U�R�P�L�V�D���� �3�X�W�H�P�� �W�R�J�� �Y�D�å�Q�R�J�� �S�U�D�Y�L�O�D�� �N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�� �V�H�� �S�R�G�R�E�Q�R�V�W�� �L�� �O�R�J�L�þ�Q�R�V�W��

�S�R�O�D�]�Q�L�K���X�Y�M�H�W�D���³�����7�X�G�R�U�����*��������������������)  

7. Zona sporazuma �± �R�]�Q�D�þ�D�Y�D�� �S�R�þ�H�W�D�N�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D���� �X�N�R�O�L�N�R�� �V�W�U�D�Q�D�P�D�� �X��

pregovaranju koliko-toliko odgovara kompromis. Zona sporazuma je 

�Ä�S�R�]�L�W�L�Y�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �G�Y�L�M�H�� �V�X�S�U�R�W�V�W�D�Y�O�M�H�Q�H�� �W�R�þ�N�H�� �S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y�R�J��

�N�R�P�S�U�R�P�L�V�D���³��(Tudor, G. 1992: 82) M�R�J�X�ü�Q�R�V�W���R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�D���V�S�R�U�D�]�X�P�D vrlo je 

velika, ali sudionici u pregovaranju nisu toga svjesni jer svaki od njih ima svoje 

uvjete.  

8. Sta�U�W�Q�D���U�D�Y�Q�R�W�H�å�D���± �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D���V�H���N�R�Q�N�U�H�W�Q�R�M���V�L�W�X�D�F�L�M�L���L���Y�U�V�W�L���S�U�H�J�R�Y�R�U�D���N�R�M�L��

�V�H���R�G�Y�L�M�D�M�X�����3�U�L�M�H���Q�H�J�R���O�L���V�H���X�O�D�]�L���X���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H�����Y�D�å�Q�R���M�H���L�P�D�W�L���G�R�E�U�H���D�G�X�W�H��

�N�D�N�R�� �E�L�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�� �P�R�J�D�R�� �R�S�U�D�Y�G�D�W�L�� �V�Y�R�M�X�� �V�W�D�U�W�Q�X�� �S�R�]�L�F�L�M�X���� �8�N�Rliko se 

�S�R�V�W�L�J�Q�H���U�D�Y�Q�R�W�H�å�D���R�Q�D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�����X�W�M�H�þ�H���L���Q�D���N�R�Q�D�þ�Q�L���G�R�J�R�Y�R�U�H�Q�L���N�R�P�S�U�R�P�L�V����

�0�R�å�H���V�H���U�H�ü�L �G�D���Ä�U�D�Y�Q�R�W�H�å�D���Q�D���V�W�D�U�W�X���Y�R�G�L���U�D�Y�Q�R�W�H�å�L���Q�D���N�U�D�M�X���³�����7�X�G�R�U�����*����������������

84) 
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9. �3�R�Q�X�G�D�� �X�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�R�M���V�W�U�D�W�H�J�L�M�L���± �F�L�M�H�Q�D�� �N�R�M�D�� �M�H�� �I�R�U�P�L�U�D�Q�D�� �X�� �S�R�þ�H�W�N�X�� �M�H��

�Ä�R�E�L�þ�Q�R���X���Y�H�]�L���V���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P���Y�L�ã�L�P���L���G�D�O�M�L�P���W�D�N�W�L�þ�N�L�P���L�O�L���V�W�U�D�W�H�ã�N�L�P���F�L�O�M�H�P�����9�U�O�R��

�M�H���U�L�M�H�W�N�R���V�D�P�R���S�X�N�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���R���å�H�O�M�D�P�D���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�D���³�����7�X�G�R�U�����*��������������������) 

�9�H�ü���X���S�R�þ�H�W�Q�R�M���I�D�]�L���S�U�H�J�R�Y�D�U�Dnja �å�H�O�H se �R�W�N�U�L�W�L���Q�D�P�M�H�U�H���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�D���L���U�D�]�O�R�]�L��

postavljenih uvjeta. Svaki postavljeni uvjet ima svoje tajne te zbog toga �P�R�å�H��

�L�]�D�]�Y�D�W�L���L�]�Q�H�Q�D�ÿ�H�Q�M�H�����S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���L�Q�W�H�U�H�V�D���L���V�O��, kod druge strane. Svaki proces 

�S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D���S�R�þ�L�Q�M�H���Q�D���L�V�W�L���Q�D�þ�L�Q�����D�O�L���P�R�å�H���L�P�D�W�L���G�U�X�N�þ�L�M�L���W�L�M�H�N���R�G���]�D�P�L�ã�O�M�H�Q�R�J��

�W�H���Q�D���N�U�D�M�X���L���S�R�V�Y�H���G�U�X�N�þ�L�M�L���F�L�O�M���� 

10. Do prvog, velikog ustupka �± kada obje strane u pregovaranju iznesu svoje 

�]�D�K�W�M�H�Y�H���� �S�R�þ�L�Q�M�H�� �S�U�R�F�H�V�� �W�D�N�W�L�]�L�U�D�Q�M�D���� �â�W�R�� �]�Q�D�þ�L�� �G�D�� �V�H�� �U�D�]�P�L�ã�O�M�D�� �R�� �W�R�P�H�� �N�D�N�R��

�S�U�L�V�W�X�S�L�W�L���V�L�W�X�D�F�L�M�L���L���ã�W�R���Q�D�S�U�D�Y�L�W�L�����1�D�N�R�Q���W�R�J�D�����G�R�O�D�]�L���G�R���W�U�H�Q�X�W�N�D���N�D�G�D���V�H���N�U�H�ü�H��

�V���X�V�W�X�S�F�L�P�D�����Ä�2�G���R�W�Y�D�U�D�Q�M�D���S�R�Q�X�G�H���G�R���S�U�Y�R�J���X�V�W�X�S�N�D���W�U�H�E�D���S�U�R�ü�L���Q�H�N�R���Y�Uijeme. 

�.�R�O�L�N�R�����R�Y�L�V�L���R���Y�U�V�W�L���S�U�H�J�R�Y�R�U�D�����D�P�E�L�M�H�Q�W�X�����L���N�R�Q�N�U�H�W�Q�R�P���V�O�X�þ�D�M�X���³�����7�X�G�R�U�����*����

1992: 93) 

11. �3�U�H�S�X�ã�W�D�Q�M�H���X�V�W�X�S�D�N�D���± �X�V�W�X�S�F�L���V�X���Q�D�þ�L�Q���Q�D���N�R�M�L���V�H���V�X�G�L�R�Q�L�F�L���X���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�M�X��

�S�U�L�E�O�L�å�D�Y�D�M�X�� �M�H�G�D�Q�� �G�U�X�J�R�P�H���� �Ä�'�D�Y�D�Q�M�H�� �X�V�W�X�S�D�N�D���� �M�H�G�Q�D�N�R�� �N�D�R�� �L�� �X�]�L�P�D�Q�M�H��

dobitaka je mate�U�L�M�D�O�L�]�D�F�L�M�D�� �Q�D�þ�L�Q�D�� �G�D�� �V�H�� �N�R�Q�I�O�L�N�W�� �L�Q�W�H�U�H�V�D�� �U�M�H�ã�D�Y�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R���³��

(Tudor, G. 1992: 98) �-�H�G�L�Q�L�� �Q�D�þ�L�Q�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �P�R�å�H�� �X�V�S�M�H�W�L�� �N�R�G�� �Rvakve 

�S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�H���V�L�W�X�D�F�L�M�H���M�H�����D�N�R���V�H���V�O�L�M�H�G�H���S�U�H�S�R�U�X�þ�H�Q�D���S�U�D�Y�L�O�D�� 

12. Preuzimanje dobitka �± �G�R�E�D�U���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�� �ü�H�� �X�� �S�U�R�F�H�V�X�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�Dnja uvijek 

�Y�R�G�L�W�L���U�D�þ�X�Q�D���R���G�U�X�J�R�M���V�W�U�D�Q�L�����â�W�R���]�Q�D�þ�L���G�D���ü�H���X�Y�L�M�H�N���R�E�U�D�ü�D�W�L���S�R�]�R�U�Q�R�V�W���Q�D���Q�D�þ�L�Q��

�Q�D���N�R�M�L���G�R�Q�R�V�L���R�G�O�X�N�H�����2�G�Q�R�V�Q�R�����Ä�G�R�E�L�W���ü�H�P�R���Y�L�ã�H�����D�N�R���V�P�R���V�W�D�O�Q�R���Q�D���U�H�O�D�F�L�M�L��

�Ä�Q�D�ã�D���U�H�D�N�F�L�M�D��- �Q�M�L�K�R�Y�R���X�Q�X�W�D�U�Q�M�H���V�W�D�Q�M�H�³���³�����7�X�G�R�U�����*����������������������) 

 

�3�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�L���N�R�M�L���å�H�O�H���S�R�V�W�L�ü�L���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���L���]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�M�H���]�D�K�W�M�H�Y�D���N�R�G���R�E�M�H���V�W�U�D�Q�H�����P�R�U�Dju 

�S�R�V�M�H�G�R�Y�D�W�L���G�R�E�U�H���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H���L���]�Q�D�W�L���V�H���L�V�W�L�P�D���N�R�U�L�V�W�L�W�L�����8�Y�D�å�D�Y�D�Q�M�H���]�D�K�W�M�H�Y�D��

�G�U�X�J�H���V�W�U�D�Q�H���L���S�R�N�X�ã�D�Yanje zadovoljenja istih, ali i vlastitih, dovodi do zlatne sredine 

u pregovaranju gdje su zadovoljne obje strane. Ovakav ishod temelji se na 

�S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�H�Y�R�M�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L�� �G�D�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�� �L�� �N�R�U�L�V�W�L�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�H�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �W�H�� �G�D�� �V�H�� �X�]��

�Q�M�L�K�R�Y�X���S�R�P�R�ü���S�R�V�W�L�J�Q�H���Q�D�M�E�R�O�M�L���U�H�]�X�O�W�D�W�� 
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 2.4.1. Karakteristike  �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L�K���V�L�W�X�D�F�L�M�D 

�3�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�H���V�L�Wuacije mogu se �R�G�Y�L�M�D�W�L���L�]�P�H�ÿ�X���N�X�S�F�D���L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�����U�D�G�Q�L�N�D���L���X�S�U�D�Y�H���L��

�V�O������ �D�O�L�� �R�Q�R�� �ã�W�R���M�H�� �L�V�W�R�� �X���V�X�ã�W�L�Q�L�� �V�Y�D�N�H�� �S�U�H�J�R�Y�D�Ua�þ�N�H�� �V�L�W�X�D�F�L�M�H�� �V�X�� �Q�M�H�Q�H�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H����

�6�P�D�W�U�D���V�H���G�D���S�R�V�W�R�M�L���Q�H�N�R�O�L�N�R���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D���N�R�M�H���V�X���]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�H�����D���W�R���V�X����Lewicki, J. R.; 

Saunders, M. D.; Barry, B. 2009: 6, 7, 8): 

1. �Ä�3�R�V�W�R�M�H�� �G�Y�L�M�H�� �L�O�L�� �Y�L�ã�H�� �V�W�U�D�Q�D�³���� �ã�W�R �S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�X situaciju u 

kojoj sudjeluju dvi�M�H���L�O�L���Y�L�ã�H���R�V�R�E�D�����J�U�X�S�D���L�O�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D��  

2. �Ä�3�R�V�W�R�M�L���N�R�Q�I�O�L�N�W���S�R�W�U�H�E�D���L�O�L���å�H�O�M�D���L�]�P�H�ÿ�X���G�Y�L�M�H���L�O�L���Y�L�ã�H���V�W�U�D�Q�D�³, �ã�W�R �]�Q�D�þ�L���G�D���R�E�M�H��

�V�W�U�D�Q�H���P�R�U�D�M�X���U�L�M�H�ã�L�W�L���N�R�Q�I�O�L�N�W�����R�G�Q�R�V�Q�R���P�R�U�D�M�X���S�U�R�Q�D�ü�L���U�M�H�ã�H�Q�M�H���N�R�M�H���R�G�J�R�Y�D�U�D��

jednoj i drugoj strani.  

3. �ÄStrane pregovaraju svojom voljom�³, odnosno kada jedna strana pregovara jer 

�P�L�V�O�L���G�D���ü�H���E�R�O�M�H���S�U�R�ü�L�����6�D�P�R���M�H���V�W�Y�D�U���X���W�R�P�H���G�D se treba pri�K�Y�D�W�L�W�L���R�Q�R���ã�W�R je 

�S�U�H�S�X�ã�W�H�Q�R���L�O�L���G�R�E�U�R�Y�R�O�M�Q�R���G�D�Q�R���R�G���G�U�X�J�H���V�W�U�D�Q�H�����/�M�X�G�L���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�M�X���V�P�D�W�U�D�M�X�ü�L��

�N�D�N�R���ü�H���S�U�R�ü�L���E�R�O�M�H���Q�H�J�R���N�D�G�D���Q�H���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�M�X�����ã�W�R���X���Q�H�N�L�P���V�O�X�þ�D�M�H�Y�L�P�D���� �Q�L�M�H��

�Q�X�å�Q�R���� 

4. �Ä�.�D�G�D�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�P�R���� �R�þ�H�N�X�M�H�P�R�� �S�U�R�F�H�V�� �Ä�G�D�Y�D�Q�M�D�� �L�� �X�]�L�P�D�Q�M�D�³�� �N�R�M�L�� �M�H�� �W�H�P�H�O�M��

same definicije pregovaranja.�³ Sam �S�U�R�F�H�V���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D���P�R�å�H�����E�H�]���R�E�]�L�U�D���Q�D��

�S�R�þ�H�W�Q�X�� �X�V�W�U�D�M�Q�R�V�W�� �L�� �]�D�O�D�J�D�Q�M�H�� �]�D�� �Y�O�D�V�W�L�W�H�� �L�Q�W�H�U�H�V�H���� �P�R�O�E�H�� �L�� �]�D�K�W�M�H�Y�H���� �]�D�Y�U�ã�L�W�L��

�W�D�N�R�� �G�D�� �R�E�M�H���V�W�U�D�Q�H�� �L�]�P�L�M�H�Q�H�� �V�Y�R�M�H�� �S�R�þ�H�W�Q�H���V�W�D�Y�R�Y�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �L�S�D�N�� �Q�D�� �N�U�D�M�X��

�G�R�ã�O�R���G�R���]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�R�J���U�M�H�ã�H�Q�Ma, odnosno dogovora. Kod pregovaranja dogovor 

zapravo predstavlja kompromis. 

5. �Ä�6�W�U�D�Q�H���E�L�U�D�M�X���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H���L���Q�D�V�W�R�M�H���S�R�V�W�L�ü�L���G�R�J�R�Y�R�U���X�P�M�H�V�W�R���G�D���V�H���X�S�X�V�W�H���X��

�R�W�Y�R�U�H�Q���V�X�N�R�E�����G�D���M�H�G�Q�D���V�W�U�D�Q�D���G�R�P�L�Q�L�U�D�����D���G�U�X�J�D���V�H���S�R�Y�X�þ�H�����G�D���W�U�D�M�Q�R���S�U�H�N�L�Q�X��

�N�R�Q�W�D�N�W���L�O�L���G�D���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���R�Y�R�J���V�S�R�U�D���S�U�H�S�X�V�W�H���Q�H�N�R�P���Y�L�ã�H�P���D�X�W�R�U�L�W�H�W�X���³���.�D�G�D��

�V�H���G�R�J�R�G�L���G�D���X���S�U�R�F�H�V�X���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D���Q�H���S�R�V�W�R�M�H���U�M�H�ã�H�Q�M�D���]�D���Q�D�V�W�D�O�L���N�R�Q�I�O�L�N�W���L�O�L��

kada se ona ne primjenj�X�M�X���� �D�� �M�H�G�Q�D�N�R�� �W�D�N�R�� �L�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �N�D�G�D�� �V�X�G�L�R�Q�L�F�L�� �X��

�S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�X�� �Q�H�� �P�R�J�X�� �V�D�P�R�V�W�D�O�Q�R�� �S�U�R�Q�D�ü�L�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H���� �R�Q�G�D se pristupa 

pregovaranju. 

6. �Ä�8�V�S�M�H�ã�Q�R�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �R�S�L�S�O�M�L�Y�L�P�� �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�P�D�� ���Q�S�U����

�F�L�M�H�Q�R�P�� �L�O�L�� �X�Y�M�H�W�L�P�D�� �G�R�J�R�Y�R�U�D������ �D�O�L�� �L�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H�� �Q�H�R�S�L�S�O�M�L�Y�L�K�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���³��

�ý�L�P�E�H�Q�L�F�L�� �N�R�M�L�� �V�X�� �X�� �S�U�R�F�H�V�X�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D�� �Q�H�R�S�L�S�O�M�L�Y�L�� �L�� �L�]�U�D�Y�Q�R�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D��

sudionik�H�� �X�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�X�� �V�X�� �S�V�L�K�R�O�R�ã�N�H�� �Q�D�U�D�Y�L�� ���P�R�W�L�Y�D�F�L�M�D������ �1�H�R�S�L�S�O�M�L�Y�L��
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�þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�� �L�P�D�M�X�� �M�D�N�R�� �Y�H�O�L�N�X�� �X�O�R�J�X�� �N�R�G�� �N�U�D�M�Q�M�H�J�� �L�V�K�R�G�D�� �L�� �S�U�R�F�H�V�D�� �X��

�S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�X�����2�Q�L���X�Y�H�O�L�N�H���X�W�M�H�þ�X���Q�D���S�U�R�F�M�H�Q�X�����H�P�R�F�L�M�H�����R�V�R�E�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�����ã�W�R��

�M�H���L�V�S�U�D�Y�Q�R�����D���ã�W�R���Q�L�M�H���L���X�S�U�D�Y�R���]�E�R�J���W�R�J�D���L�K���Q�L�M�H���P�R�J�X�ü�H���L�J�Q�R�U�L�U�D�W�L���� 

 

�'�Y�L�M�H���L�O�L���Y�L�ã�H �V�W�U�D�Q�D���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�M�X���M�H�U���M�H�G�Q�D���G�U�X�J�R�M���P�R�J�X���Q�H�ã�W�R���S�R�Q�X�G�L�W�L���L���]�D�X�]�Y�U�D�W���Q�H�ã�W�R��

�G�R�E�L�W�L�����9�H�ü�L�Q�D���W�R�J�D���ã�W�R���V�H���G�D�M�H���L���å�H�O�L���G�R�E�L�W�L, uzrokuje neslaganje u nekoj mjeri jer strane 

�X���S�U�H�J�R�Y�R�U�L�P�D���L�P�D�M�X���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���L�Q�W�H�U�H�V�H���L���S�H�U�F�H�S�F�L�M�X���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�H���V�L�W�X�D�F�L�M�H���� �1�D�þ�L�Q���Q�D��

koji se �U�D�]�U�M�H�ã�D�Y�Dju takve situacije, ovisi o razumijevanju kako se treba pristupiti 

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�M�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�R�M�� �V�L�W�X�D�F�L�M�L���� �D�� �]�D���W�R�� �W�U�H�E�D�� �U�D�]�X�P�M�H�W�L�� �N�R�Q�W�H�N�V�W�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�H��

situacije. Dakle, �N�D�N�R���S�U�L�V�W�X�S�L�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�M���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�R�M���V�L�W�X�D�F�L�M�L���W�U�H�E�D���E�L�W�L���S�U�R�P�L�ã�O�M�H�Q��

izbor, dio strategije i pripreme. P�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�H�� �V�L�W�X�D�F�L�M�H��se u osnovi mogu razmatrati 

kao: 

�‡ Jednokratna transakcija �± kada se radi o dogovaranju posla u kojem 

�V�W�U�D�Q�H�� �N�R�M�H�� �V�N�O�D�S�D�M�X�� �S�R�V�D�R�� �Q�D�N�R�Q�� �W�R�J�D�� �Y�L�ã�H�� �Q�H�ü�H�� �E�L�W�L�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�P��

odnosima 

�‡ �'�X�J�R�U�R�þ�Q�L���S�R�V�O�R�Y�Q�L���R�G�Q�R�V�L���± kada se radi o dogovaranju posla u kojem 

�V�W�U�D�Q�H�� �]�D�V�Q�L�Y�D�M�X�� �G�X�J�R�U�R�þ�Q�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �R�G�Q�R�V�H�� ���L�O�L�� �Y�H�ü�� �M�H�V�X�� �X�� �W�D�N�Y�L�P��

odnosima). 

Nadalje, prego�Y�D�U�D�þ�N�H���V�L�W�X�D�F�L�M�H���P�R�J�X���E�L�W�L: 

�‡ Distributivnog karaktera �± kada se pregovara o jednoj stavci (prijeporu) 

�‡ Intregrativnog karaktera �± �N�D�G�D���V�H���S�U�H�J�R�Y�D�U�D���R���Y�L�ã�H���V�W�D�Y�D�N�D�����S�U�L�M�H�S�R�U�D������ 

�.�R�G�� �V�Y�D�N�H�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�H situacije, svjesno ili nesvjesno, vodi se briga o ishodu 

pregovora (ciljevima koji se nastoje �X���Y�H�ü�R�M���L�O�L���P�D�Q�M�R�M���P�M�H�U�L���R�V�W�Y�D�U�L�W�L���� �L��o odnosima 

koji se �å�H�Oe imati s drugom stranom. 

 2.5. Suvremeni izazovi u prodaji 

�3�R�M�D�Y�R�P�� �Q�R�Y�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �N�R�M�D���Q�H�S�U�H�V�W�D�Q�R�� �Q�D�S�U�H�G�X�M�H���� �P�L�M�H�Q�M�D�M�X�� �V�H�� �L�� �Q�D�þ�L�Q�L�� �S�U�R�G�D�M�H����

Sve j�H���Y�L�ã�H���S�R�S�X�O�D�U�Q�D���L�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�D���S�U�R�G�D�M�D�����R�G�Q�R�V�Q�R���L�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�H���W�U�J�R�Y�L�Q�H���� �,�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�D��

�S�U�R�G�D�M�D�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �N�X�S�F�L�P�D�� �G�D�� �L�]�� �V�Y�R�J�� �Y�O�D�V�W�L�W�R�J�� �G�R�P�D�� �R�E�D�Y�O�M�D�M�X�� �N�X�S�R�Y�L�Q�X���� �ã�W�R��

�U�H�]�X�O�W�L�U�D���X�ã�W�H�G�R�P���Y�U�H�P�H�Q�D���L���J�R�U�L�Y�D����M�R�å�H���V�H���U�H�ü�L���G�D���V�X���L���N�X�S�F�L���S�R�V�W�D�O�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�L���M�H�U��

�G�U�X�ã�W�Y�H�Q�H�� �P�U�H�å�H poput Facebook-a, Instagram-a, Twitter-a, nude opcije u kojima 
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�V�Y�D�N�L���N�R�U�L�V�Q�L�N���P�R�å�H���R�E�M�D�Y�L�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���L���S�U�R�G�D�Y�D�W�L���J�D�����â�W�R���M�H���Y�H�ü�D���S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W���O�M�X�G�L�����W�R��

�M�H���Y�H�ü�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���G�D���ü�H���Q�H�W�N�R���Q�H�ã�W�R���S�U�R�G�D�W�L�� 

 

�.�D�G�D�� �V�H�� �J�R�Y�R�U�L�� �R�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�R�M�� �S�U�R�G�D�M�L���� �Y�H�O�L�N�X�� �Y�D�å�Q�R�V�W�� �X�� �W�R�P dijelu ima marketing. 

�5�H�N�O�D�P�H���L���S�O�D�ü�H�Q�L���R�J�O�D�V�L���V�D�P�R�����N�D�N�R���E�L���V�H���U�H�N�O�R�����Ä�L�V�N�D�þ�X�³���V�D���V�Y�L�K���V�W�U�D�Q�D���N�D�G�D���V�H���R�W�Y�R�U�L��

�E�L�O�R���N�R�M�D���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�D���P�U�H�å�D����YouTube �L���V�O�����Ä�1�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�Q�R���G�D���X�S�U�D�Y�R���S�U�R�G�D�M�D���L���P�D�U�N�H�W�L�Q�J��

�V�� �W�H�å�L�ã�W�H�P�� �Q�D�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�X�� �R�G�Q�R�V�D���� �N�R�M�L�� �Q�D�J�O�D�ã�D�Y�D�M�X�� �G�X�J�R�U�R�þ�Q�H���� �X�]�D�M�D�P�Q�R��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�H�� �R�G�Q�R�V�H�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �L�� �N�X�S�F�D���� �G�R�E�L�Y�D�M�X�� �V�Y�H�� �Y�H�ü�X�� �S�R�G�U�ã�N�X�� �Q�D��

�S�R�þ�H�W�N�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�R�J�� �G�R�E�D���� �2�V�R�E�Q�D�� �S�U�R�G�D�M�D�� �R�P�R�J�X�ü�X�Me ljudsku reakciju kao 

�S�U�R�W�X�W�H�å�X���E�H�]�O�L�þ�Q�R�M���S�U�L�U�R�G�L���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���³�����0�D�Q�Q�L�Q�J�����/���*�������5�H�H�F�H�����/�����%. 2008: 7)  

 

�8�]�L�P�D�M�X�ü�L�� �X�� �R�E�]�L�U�� �Q�D�S�U�H�G�Q�X�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�X�� �L�� �V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R�� �R�E�D�V�L�S�Dnje informacijama, 

�Q�D�M�Y�H�ü�L���L�]�D�]�R�Y���M�H���]�D�S�U�D�Y�R���X�V�S�M�H�W�L���S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L���V�H�����L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R�����W�U�å�L�ã�W�X���L �N�X�S�F�L�P�D�����7�U�å�L�ã�W�H��

�Q�X�G�L�� �P�Q�R�J�R�� �W�R�J�D�� �W�H�� �M�H�� �X�S�U�D�Y�R�� �]�E�R�J�� �S�U�L�V�X�W�Q�R�V�W�L�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �W�L�S�R�Y�D�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H�� �Y�D�å�Q�R��

�L�V�W�L�F�D�W�L�� �V�H���� �$�O�L���� �G�D�� �E�L�� �G�R�ã�O�R�� �G�R�� �L�V�W�L�F�D�Q�M�D�� �X�� �]�D�V�L�ü�H�Q�R�P�� �W�U�å�L�ã�W�X���� �W�U�H�E�D�� �]�Q�D�W�L�� �Q�D�� �L�V�S�U�D�Y�D�Q��

�Q�D�þ�L�Q�� �S�U�L�V�W�X�S�L�W�L�� �N�X�S�F�L�P�D�� �þ�L�M�H�� �å�H�O�M�H���� �S�R�W�U�H�E�H�� �L�� �Q�D�Y�L�N�H�� �V�H�� �å�H�O�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�L�W�L���� �0�H�ÿ�X�W�L�P����

osobna prodaja je, bez obzira na veliku popularnost internetske prodaje, bez pogovora 

�L���G�D�O�M�H���Y�U�O�R���Y�D�å�D�Q���H�O�H�P�H�Q�W���]�D���X�V�S�M�H�ã�Q�X���S�U�R�G�D�M�X�����ý�L�Q�M�H�Q�L�F�D��je da emocije prodaju, ali na 

�H�P�R�F�L�M�H�� �V�H�� �P�R�å�H�� �X�W�M�H�F�D�W�L��kroz oba �Q�D�þ�L�Q�D�� �S�U�R�G�D�M�H����internetsku prodaju i osobnu 

prodaju.  
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 3. KOMUNIKACIJA  

�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���V�H���V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R���R�G�Y�L�M�D���L�]�P�H�ÿ�X���O�M�X�G�L�����1�M�R�P�H���V�H���V�P�D�W�U�D���V�Y�D�N�R���S�U�H�Q�R�ã�H�Q�M�H��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L�� �S�R�U�X�N�D�� �R�G�� �S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D�� �S�U�H�P�D�� �S�U�L�P�D�W�H�O�M�X�� �N�U�R�]�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�� �N�D�Q�D�O�� 

�0�H�ÿ�X�W�L�P�����P�R�J�X���V�H���L�]�G�Y�R�M�L�W�L���G�Y�D���]�Q�D�þ�H�Q�M�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����3�U�Y�R���]�Q�D�þ�H�Q�M�H���M�H���Ä�R�Q�R���N�R�M�H��

�N�D�å�H�� �G�D�� �M�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �S�U�H�Q�R�ã�H�Q�M�H�� �S�R�U�X�N�D�� ���ã�W�R�� �V�H�� �V�P�D�W�U�D�� �S�R�O�D�]�L�ã�W�H�P�� �W�H�R�U�L�M�H��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D������ �]�D�� �U�D�]�O�L�N�X�� �R�G�� �R�Q�R�J�� �G�U�X�J�R�J���� �S�R�O�D�]�L�ã�W�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�R�O�R�J�L�M�H����

�N�R�M�H�� �N�D�å�H�� �G�D�� �M�H�� �U�L�M�H�þ�� �R�� �X�W�M�H�F�D�M�X�� �Q�D�� �V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�N�D�� �L�O�L�� �V�D�P�R�J�D�� �V�H�E�H���� �S�U�L�� �þ�H�P�X�� �M�H�� �Y�D�å�D�Q��

�V�D�G�U�å�D�M���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���L���Q�M�H�Q�L���X�þ�L�Q�F�L���X���S�R�V�W�L�]�D�Q�M�X���å�L�Y�R�W�Q�L�K���F�L�O�M�H�Y�D���³��(Leinert Novosel, S. 

2012: 15) 

 

Komunikacija  �M�H���G�L�R���å�L�Y�R�W�D ljudi �R�G���U�R�ÿ�H�Q�M�D���S�D���V�Y�H���G�R���V�P�U�W�L�����D���P�R�å�H���E�L�W�L���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D�� 

verbalna i paraverbalna. �1�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �L�]�U�D�]�H�� �O�L�F�D���� �P�L�P�L�N�X���� �N�R�Q�W�D�N�W�� �R�þ�L�P�D����

�J�H�V�W�L�N�X�O�D�F�L�M�X�� �L�� �V�O������ �Y�H�U�E�D�O�Q�D�� �L�]�J�R�Y�R�U�H�Q�H�� �U�L�M�H�þ�L���� �D�� �S�D�U�D�Y�H�U�Ealna ton glasa, naglasak, 

brzinu i sl. �,�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R���V�H���V�P�D�W�U�D���N�D�N�R���V�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���Q�D�M�Y�L�ã�H���R�G�Y�L�M�D���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�R�����D��

tek onda verbalno. �Ä�$�O�E�H�U�W���0�H�K�U�D�E�L�D�Q�����S�L�R�Q�L�U���X���L�V�W�Ua�å�L�Y�D�Q�M�X���J�R�Y�R�U�D���W�L�M�H�O�D�����S�H�G�H�V�H�W�L�K���M�H��

�J�R�G�L�Q�D���G�Y�D�G�H�V�H�W�R�J���V�W�R�O�M�H�ü�D���R�W�N�U�L�R���G�D���M�H���X�N�X�S�D�Q���G�R�M�D�P���M�H�G�Q�H���S�R�U�X�N�H���������Y�H�U�E�D�O�D�Q�����V�D�P�R��

�U�L�M�H�þ�L���������������J�O�D�V�R�Y�D�Q�����X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L���E�R�M�X���J�O�D�V�D�����P�R�G�X�O�L�U�D�Q�M�H���J�O�D�V�D���L���G�U�X�J�H���]�Y�X�N�R�Y�H�������D��

���������Q�H�Y�H�U�E�D�O�D�Q���³�� ��Pease A. i B. 2008: 23) Naime, �Y�D�åno je napomenuti da je bitan 

element komunikacije i �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H���V�D�G�U�å�D�M�D���L�]�P�H�ÿ�X���S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�Ma i primatelja poruka 

i informacija, �N�D�N�R���E�L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���E�L�O�D���X�V�S�M�H�ã�Q�D���� 

 

�.�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�Q�M�H�P���O�M�X�G�L���S�U�H�Q�R�V�H���V�Y�R�M�H���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�H�����P�L�V�O�L�����V�W�D�Y�R�Y�H���L���V�O�������V�W�R�J�D���V�H���P�R�å�H���U�H�ü�L��

�G�D���M�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���Y�D�å�Q�D���N�R�G privatnih i poslovnih �P�H�ÿ�X�O�M�X�G�V�N�L�K���R�G�Q�R�V�D��te da joj je 

�F�L�O�M�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�� �S�U�H�Q�R�ã�H�Q�M�H�� �V�Y�L�K�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�� �R�G�� �S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D�� �S�U�H�P�D��

primatelju. Jednako tako, ljudi su komunikacijska �L�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�D�� �E�L�ü�D�� �W�H ne mogu ne 

komunicirati. Komunicira se svakodnevno, bilo to verbalno ili neverbalno, bez obzira 

jesu li ljudi toga svjesni ili ne.  
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 3.1. Model procesa komunikacije 

�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���M�H���S�U�R�F�H�V�����P�R�å�H���V�H���Q�D�]�Y�D�W�L���L���D�N�W�L�Y�Q�R�ã�ü�X�����N�R�M�D���V�H���R�G�Y�L�M�D���L�]�P�H�ÿ�X���G�Y�R�M�H���L�O�L��

�Y�L�ã�H���O�M�X�G�L�����S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M���L���S�U�L�P�D�W�H�O�M�������Ä�3�U�R�F�H�V���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���R�G�Y�L�M�D���V�H���X���Q�H�N�R�O�L�N�R���I�D�]�D�� 

�x �S�R�W�U�H�E�D���]�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�R�P�����L�G�H�M�H�����R�V�M�H�ü�D�M�L�����± postavljanje cilja komunikacije 

�x prebacivanje misli u oblik prikladan za prijenos poruke �± dekodiranje 

�x �R�G�D�ãiljanje poruke (govorene, pisane, slikovne, govora tijela, tona glasa, 

uporabe prostora i vremena) �± prijenos 

�x primanje poruke �± prijem 

�x �S�U�H�W�Y�D�U�D�Q�M�H���S�R�U�X�N�H���X���L�G�H�M�H���L���R�V�M�H�ü�D�M�H���S�U�L�P�D�W�H�O�M�D���± dekodiranje 

�x �S�R�W�U�H�E�D���]�D���R�G�J�R�Y�R�U�R�P���Q�D���S�U�L�P�O�M�H�Q�X���S�R�U�X�N�X�����L�G�H�M�H�����R�V�M�H�ü�D�M�L�� �± postavljanje cilja 

komunikacije�Ä (Fox, R. 2006: 25) 

 

�3�R�V�W�R�M�L���Q�H�N�R�O�L�N�R���N�O�M�X�þ�Q�L�K���H�O�H�P�H�Q�D�W�D���X���S�U�R�F�H�V�X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���� �D���W�R���V�X prema Fox, R. 

���������������V�O�M�H�G�H�ü�L���H�O�H�P�H�Q�W�L: 

1. �3�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M���S�R�U�X�N�H �± �N�R�G���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�R�J���S�U�R�F�H�V�D�����S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M���S�R�U�X�N�H���M�H���L�]�Y�R�U��

informacija. O�Q�� �P�R�U�D�� �E�L�W�L�� �Y�M�H�U�R�G�R�V�W�R�M�D�Q���� �X�Y�M�H�U�O�M�L�Y���� �P�R�U�D�� �S�R�V�M�H�G�R�Y�D�W�L�� �V�W�U�X�þ�Q�R��

�]�Q�D�Q�M�H���R���R�Q�R�P�H���R���þ�H�P�X���J�R�Y�R�U�L���L���V�W�Y�R�U�L�W�L���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H���N�R�G���V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�N�D�����9�D�å�D�Q��

�H�O�H�P�H�Q�W�� �N�R�G�� �S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D�� �S�R�U�X�N�H�� �M�H�� �L�� �I�L�]�L�þ�N�L�� �L�]�J�O�H�G���� �)�L�]�L�þ�N�L�� �L�]�J�O�H�G�� �S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D��

�]�Q�D�W�Q�R���X�W�M�H�þ�H���Q�D���V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�N�D���M�H�U���V�H���V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�N���å�H�O�L���V�Y�L�G�M�H�W�L���R�V�R�E�L���N�R�M�X���V�P�D�W�U�D��

�S�U�L�Y�O�D�þ�Q�R�P���W�H���V�H�����]�E�R�J���W�R�J�D�����P�R�å�H���S�R�V�W�L�ü�L���L���Y�L�ã�H���V�X�U�D�G�Q�M�H�� 

2. Primatelj poruke  �± prisutan je od samog p�R�þ�H�W�N�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�R�J���S�U�R�F�H�V�D���W�H��

�V�Y�R�M�L�P�� �S�R�Y�U�D�W�L�P�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D�� �N�R�M�H�� �R�G�D�ã�L�O�M�H�� �S�U�H�P�D�� �S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�X���� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D��

oblik i �V�D�G�U�å�D�M�� �S�R�U�X�N�H���� �0�H�ÿ�X�W�L�P���� �S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�� �S�R�U�X�N�H�� �ü�H�� �R�E�O�L�N�R�Y�D�W�L�� �S�R�U�X�N�X�� �Q�D��

�Q�D�þ�L�Q���G�D���ü�H���X�]�H�W�L���X���R�E�]�L�U���S�R�W�U�H�E�H���L���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���S�U�L�P�D�W�H�O�M�D���N�D�N�R���E�L���G�R�E�L�R���ã�W�R���E�R�O�M�X��

�S�R�Y�U�D�W�Q�X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�X�����Ä�8�S�U�D�Y�R���]�E�R�J���X�W�M�H�F�D�M�D���S�R�Y�U�D�W�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�����S�U�L�P�D�W�H�O�M��

�L�]�U�D�]�R�P�� �O�L�F�D�� �S�R�W�Y�U�ÿ�X�M�H�� �U�D�]�X�P�Ljevanje/nerazumijevanje poruke i 

�V�O�D�J�D�Q�M�H���Q�H�V�O�D�J�D�Q�M�H�� �V�D�� �V�D�G�U�å�D�M�H�P�� �S�R�U�X�N�H������ �R�G�D�V�O�D�Q�D�� �S�R�U�X�N�D�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �Q�L�M�H��

�L�G�H�Q�W�L�þ�Q�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�R�M���Q�D�P�M�H�U�L���S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D���S�R�U�X�N�H���³����Fox, R. 2006: 27) 

3. Medij  �± �R�]�Q�D�þ�D�Y�D���U�D�]�J�R�Y�R�U���O�L�F�H�P���X���O�L�F�H�����S�U�H�N�R���W�H�O�H�I�R�Q�D�����G�R�S�L�V�D�����I�R�W�R�J�U�D�I�L�M�R�P���L��

sl. �6�Y�D�N�L�� �P�H�G�L�M�� �L�P�D�� �V�Y�R�M�H�� �S�U�H�G�Q�R�V�W�L�� �L�� �Q�H�G�R�V�W�D�W�N�H���� �D�� �R�Q�D�M�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �R�G�D�E�U�D�Q��

�Ä�R�Y�L�V�L���R���V�D�G�U�å�D�M�X�����S�U�L�U�R�G�L���L���V�Y�U�V�L���S�R�U�X�N�H�����S�U�L�P�D�W�H�O�M�X�����E�O�L�]�L�Q�L���X�G�D�O�M�H�Q�R�V�W�L���L�]�P�H�ÿ�X��

�S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D�� �L�� �S�U�L�P�D�W�H�O�M�D������ �U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R�P�� �Y�U�H�P�H�Q�X�� �L�� �R�V�R�E�Q�R�P�� �V�W�L�O�X��
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�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���³��(Fox, R. 2006: 27) �,�V�S�U�D�Y�Q�R���R�G�D�E�U�D�Q���P�H�G�L�M�����N�O�M�X�þ�D�Q���M�H���I�D�N�W�R�U��

�N�R�G���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���� 

4. Poruka �± �I�R�U�P�L�U�D�Q�M�H�� �S�R�U�X�N�H�� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�� �N�R�G�� �S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D���� �2�Q�� �V�Y�R�M�H�� �P�L�V�O�L����

pojmove i ideje prenosi u poruku, zatim se pretvaraju u verbalne i neverbalne 

zn�D�N�R�Y�H�� �W�H�� �V�H�� �R�G�D�ã�L�O�M�X�� �S�U�H�P�D�� �S�U�L�P�D�W�H�O�M�X���� �9�D�å�D�Q�� �H�O�H�P�H�Q�W�� �X�� �R�Y�R�P�� �S�U�R�F�H�V�X�� �M�H��

�S�R�Y�U�D�W�Q�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �S�U�L�P�D�W�H�O�M�D���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �Q�D�þ�L�Q�� �Q�D�� �N�Rji je primatelj poruku 

dekodirao. Dekodiranje poruke se odvija od trenutka kada se poruk�D���R�G�D�ã�L�O�M�H��

�S�U�H�P�D�� �S�U�L�P�D�W�H�O�M�X���� �3�R�U�X�N�D�� �L�P�D�� �L�� �V�Y�R�M�D�� �R�E�L�O�M�H�å�M�D���� �D�� �W�R�� �V�X�� �Y�H�ü�L�Q�R�P�� �Y�L�]�X�D�O�Q�D��

�R�E�L�O�M�H�å�M�D���S�R�S�X�W���J�U�D�I�L�N�R�Q�D�����W�D�E�O�L�F�D�����V�O�L�N�H���L���V�O�����.�U�R�]���W�D���R�E�L�O�M�H�å�M�D�����R�V�W�Y�D�U�X�M�H���V�H���Y�H�ü�D��

�]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�R�V�W���S�U�L�P�D�W�H�O�M�D���W�H���V�H���S�R�M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�O�M�X�M�H���S�R�U�X�N�D�����3�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�����Q�D���N�U�D�M�X����

inter�S�U�H�W�L�U�D�� �G�R�E�L�Y�H�Q�X�� �S�R�U�X�N�X���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �G�D�M�H�� �]�Q�D�þ�H�Q�M�H�� Slika 2. donosi prikaz 

modela proces�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���L�]�P�H�ÿ�X���S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D i primatelja poruke. 

 

 

Slika 2. Model procesa komunikacije 

Izvor:https://www.bing.com/images/search?view=detailV2&id=033232E687481ED

F6F81040240A93721448AC7EE&thid  (datum pristupa: 02.11.2019.) 



26 
 

Komunikacijski proces vrlo je �V�O�R�å�H�Q���L���V�D�V�W�R�M�L���V�H���R�G���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���N�R�M�L���V�X���S�U�L�V�X�W�Q�L���V�Y�D�N�L��

�S�X�W�D���� �D�� �W�R�� �V�X�� �Ä�W�H�P�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���� �V�W�D�Y�R�Y�L�� �L�� �R�V�M�H�ü�D�M�L�� �S�U�H�P�D�� �W�H�P�L���� �V�W�D�Y�R�Y�L�� �L�� �R�V�M�H�ü�D�M�L��

prema sugovorniku te stavovi �L���R�V�M�H�ü�D�M�L���S�U�H�P�D���V�H�E�L���V�D�P�R�P�H���³����Fox, R. 2006: 33) Kod 

komunikacije v�D�å�Q�R���M�H��uzeti u obzir sugovornikovu percepciju jer on prema njoj daje 

�]�Q�D�þ�H�Q�M�H�� �S�R�U�X�F�L�� �N�R�M�X�� �M�H�� �]�D�S�U�L�P�L�R���� �â�W�R�� �]�Q�D�þ�L�� �G�D�� �X�� �V�Y�D�N�R�M�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L���� �X�S�U�D�Y�R�� �]�E�R�J��

interpreta�F�L�M�H�����P�R�å�H���G�R�ü�L���G�R��nesporazuma. 

 

 �����������1�D�þ�H�O�D �X�V�S�M�H�ã�Q�H komunikacije 

�6�Y�D�N�D���X�V�S�M�H�ã�Q�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���V�D�V�W�R�M�L���V�H���R�G���S�R�]�L�W�L�Y�Q�R�J���R�V�M�H�ü�D�M�D���N�R�M�L���S�U�L�P�D�W�H�O�M���S�R�U�X�N�H��

�L�P�D���S�U�H�P�D���S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�X�����S�R�U�X�F�L���N�R�M�X���R�G�D�ã�L�O�M�H���L���Q�M�H�Q�R�P���V�D�G�U�å�D�M�X�����8�S�U�D�Y�R���M�H���W�D�M���S�R�]�L�W�L�Y�D�Q��

�R�V�M�H�ü�D�M�� �W�H�P�H�O�M�� �V�Y�D�N�H�� �X�V�S�M�H�ã�Q�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �M�H�U�� �R�Q�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �V�X�G�L�R�Q�L�N�D�� �X��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L���L���G�D�M�H���N�U�D�M�Q�M�L���L�V�K�R�G���N�R�M�L���P�R�å�H���E�L�W�L���X�V�S�M�H�ã�D�Q���L�O�L���Q�H�X�V�S�M�H�ã�D�Q�����.�R�G���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H��

sa sugovornikom, strana koja je dominantnija �ü�H���S�R�N�X�ã�D�W�L���Q�D�P�H�W�Q�X�W�L���R�G�Q�R�V���Q�D�U�H�G�E�R�P��

�L�O�L�� �S�R�Q�X�G�R�P���� �Ä�'�U�X�J�D�� �V�W�U�D�Q�D�� �P�R�å�H�� �U�H�D�J�Lrati adekvatno (prihvatiti naredbu, prihvatiti 

ponudu) ili neadekvatno (odbijati i jedno i drugo). Tajna dobre komunikacije je 

�Q�D�P�H�W�Q�X�W�L�� �R�G�Q�R�V�� �N�R�M�L�� �V�H�� �å�H�O�L���� �Q�D�� �S�U�L�P�M�H�U���� �G�R�E�D�U�� �R�G�Q�R�V���� �R�G�Q�R�V�� �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�D���� �R�G�Q�R�V��

�V�D�Y�M�H�W�R�G�D�Y�F�D�����S�R�P�R�ü�L���L���V�O���³�����/�H�L�Q�H�U�W���1�R�Y�R�V�H�O�����6. 2012: 37).  

 

�.�R�G�� �N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�Q�M�D���� �Y�D�å�Q�D�� �M�H�� �X�V�U�H�G�R�W�R�þ�H�Q�R�V�W�� �Q�D�� �R�Q�R�� �ã�W�R�� �L�� �N�D�N�R�� �W�U�H�E�D�� �U�H�ü�L da bi se 

�S�R�U�X�N�D���X�V�S�M�H�ã�Q�R���S�U�H�Qi�M�H�O�D���G�R���S�U�L�P�D�W�H�O�M�D�����1�D�N�R�Q���ã�W�R���M�H���S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M���R�G�D�V�O�D�R���S�R�U�X�N�X���S�U�H�P�D��

�S�U�L�P�D�W�H�O�M�X�����R�V�W�D�M�H���S�L�W�D�Q�M�H���M�H���O�L���S�R�U�X�N�D���S�U�H�Q�H�V�H�Q�D���Q�D���L�V�S�U�D�Y�D�Q���Q�D�þ�L�Q���L���N�D�N�R���ü�H���M�X���S�U�L�P�D�W�H�O�M��

�L�Q�W�H�U�S�U�H�W�L�U�D�W�L���� �6�� �R�E�]�L�U�R�P�� �G�D�� �V�X�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�H�� �O�M�X�G�L�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�H�� �L�� �G�D�� �Q�H�� �V�K�Y�D�ü�D�M�X�� �V�Y�L�� �Q�D�� �L�V�W�L��

�Q�D�þ�L�Q���� �S�R�V�W�R�M�L�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �G�D�� �G�R�ÿ�H�� �G�R�� �Q�H�V�S�R�U�D�]�X�P�D���� �.�R�G�� �W�D�N�Y�H�� �V�L�W�X�D�F�L�M�H���� �S�U�L�P�D�W�H�O�M��

�S�R�U�X�N�H�� �P�R�å�H�� �S�R�U�X�N�X�� �S�U�R�W�X�P�D�þ�L�W�L�� �X�� �N�R�Q�W�H�N�V�W�X��podcjenjivanja, nerazumijevanja, 

�Q�H�X�O�M�X�G�Q�R�V�W�L���L���V�O�������ã�W�R���P�R�å�H���G�R�Y�H�V�W�L���G�R��sukoba. 

 

�8�]�U�R�N�� �Q�H�V�S�R�U�D�]�X�P�D�� �X�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �M�H�� �Ä�S�R�J�U�H�ã�Q�D�� �S�H�U�V�S�H�N�W�L�Y�D�� �N�R�M�X�� �L�P�D��

�S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M���N�R�M�L���M�H���Q�H�ã�W�R���W�D�N�Y�R���L�]�J�R�Y�R�U�L�R�����3�R�N�D�]�X�M�H���V�H���G�D���M�H���X���E�L�W�L�����S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M���Q�D���V�W�Y�D�U�L��

�J�O�H�G�D�R�� �L�V�N�O�M�X�þ�L�Y�R�� �L�]�� �Y�O�D�V�W�L�W�H�� �S�H�U�V�S�H�N�W�L�Y�H�� �L�O�L�� �N�X�W�D�� �J�O�H�G�D�Q�M�D���� �Q�D�� �Q�D�þ�L�Q�� �N�D�R�� �G�D�� �M�H�� �X��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L���V�D�P���³�����/�H�L�Q�H�U�W���1�R�Y�R�V�H�O�����6���������������������� Spomenuto je da se komunikacija 

�R�G�Y�L�M�D���L�]�P�H�ÿ�X���G�Y�L�M�H���L�O�L���Y�L�ã�H���R�V�R�E�D�����6�W�R�J�D�����N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���Q�L�M�H���V�D�P�R�V�W�D�O�Q�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�����Y�H�ü��

�P�H�ÿ�X�O�M�X�G�V�N�L���V�X�V�W�D�Y���X���N�R�M�H�P���S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M���S�R�U�X�N�H���P�R�U�D���G�M�H�O�R�Y�D�W�L���V�D���V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D�����S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M��
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�± �S�U�L�P�D�W�H�O�M�����2�G�Q�R�V�Q�R�����S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M���S�R�U�X�N�H���R�G�D�ã�L�O�M�H���S�R�U�X�N�X���S�U�H�P�D���S�U�L�P�D�W�H�O�M�X�����D���Q�H���S�U�H�P�D��

samome sebi.  

 

�8�V�S�M�H�ã�Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �Q�H�� �W�H�P�H�O�M�L�� �V�H�� �V�D�P�R�� �Q�D�� �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�X�� �S�R�U�X�N�D���� �Y�H�ü�� �L�� �Q�D��

emocijama koje stoje iza istih. �,�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R���� �X�V�S�M�H�ã�Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �V�D�V�W�R�M�L�� �V�H�� �R�G��

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K���Y�M�H�ã�W�L�Q�D���N�R�M�H���X�W�M�H�þ�X���Q�D���N�U�D�M�Q�M�L���L�V�K�R�G���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����D���W�R���V�X����

prema �*�D�O�H�N�R�Y�L�ü�����0�D�U�W�L�Q�D�� �8�V�S�M�H�ã�Q�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H�����V�O�M�H�G�H�ü�H��

�Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� 

1. �6�O�X�ã�D�Q�M�H �± smatra se jedi�P���R�G���Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L�K���H�O�H�P�H�Q�D�W�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����7�H�P�H�O�M�L���V�H��

�Q�D���U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�X���N�D�N�R���V�H���S�U�L�P�D�W�H�O�M���S�R�U�X�N�H���R�V�M�H�ü�D���W�L�M�H�N�R�P���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����D���Q�H 

samo na razumijevanju odaslanih poruka.  

2. Neverbalna komunikacija �± karakterizira ju komunikacija �E�H�]�� �U�L�M�H�þ�L�� 

odnosno, �S�R�O�R�å�D�M���W�Ljela, mimika, �J�H�V�W�L�N�X�O�D�F�L�M�D�����N�R�Q�W�D�N�W���R�þ�L�P�D���L���V�O����Neverbalnom 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�R�P�� �V�H�� �Q�D�M�E�R�O�M�H�� �P�R�J�X�� �L�]�U�D�]�L�W�L�� �R�V�M�H�ü�D�M�L���� �G�R�N�� �U�L�M�H�þ�L�P�D�� �Q�L�M�H�� �W�R�O�L�N�R��

�X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�� 

3. Upravljanje stresom �± �R�Y�L�V�Q�R�� �R�� �U�D�]�L�Q�L�� �V�W�U�H�V�D�� �N�R�M�D���V�H�� �S�U�R�å�L�Y�O�M�D�Y�D���� �W�R�O�L�N�L�� �M�H�� �L��

utjecaj na komunikaciju. Preko�P�M�H�U�Q�L�� �V�W�U�H�V�� �X�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L�� �P�R�å�H�� �X�W�M�H�F�D�W�L�� �Q�D��

�S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�����G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H�����U�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�H�����W�X�P�D�þ�H�Q�M�H���G�U�X�J�L�K���O�M�X�G�L���L���V�O�����8�S�U�D�Y�R���]�E�R�J��

�W�D�N�Y�L�K���Q�H�J�D�W�L�Y�Q�L�K���S�R�M�D�Y�D�����Y�D�å�Q�R���M�H���Q�D�X�þ�L�W�L���N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�W�L���V�W�U�H�V���L���V�P�L�U�L�W�L���V�H�����7�D�N�Y�L�P��

�Q�D�þ�L�Q�R�P���L�]�E�M�H�J�D�Y�D�M�X���V�H���Q�H�å�H�O�M�H�Q�L���V�X�N�R�E�L���L���S�R�V�W�L�å�H��se kontrola nad situacijom. 

�2�S�X�ã�W�H�Q�R�V�W���X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L���S�R�P�D�å�H���N�R�G���U�D�]�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�D���W�U�H�E�D���O�L���V�H���U�H�D�J�L�U�D�W�L���L�O�L���M�H��

�L�S�D�N���E�R�O�M�H���S�U�H�ã�X�W�M�H�W�L���� 

4. Kontrola emocija �± �H�P�R�F�L�M�H���L�P�D�M�X���M�D�N�R���Y�D�å�Q�X���X�O�R�J�X���X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L�����6�Y�D�N�R��

�G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H�� �R�G�O�X�N�D�� �V�H�� �W�H�P�H�O�M�L�� �Q�D�� �R�V�M�H�ü�D�M�L�P�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�F�D����a ne n�D�� �Q�D�þ�L�Q�X��

�U�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�D���� �(�P�R�F�L�M�H�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�R�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �R�V�R�E�H���� �D�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�R��

�S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���R�V�W�D�Y�O�M�D���X�W�L�V�D�N���N�R�G���G�U�X�J�L�K���� �R�G�Q�R�V�Q�R���N�U�H�L�U�D���Q�D�þ�L�Q���Q�D���G�R�å�L�Y�O�M�D�Y�D�M�X���L��

�U�D�]�X�P�L�M�X�� �W�X�� �R�V�R�E�X���� �8�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �N�R�Q�W�U�R�O�H�� �Q�D�G�� �H�P�R�F�L�M�D�P�D���� �S�R�P�D�å�H�� �N�R�G��

razumijevanja primljenih i odaslanih poruka, samog sebe i drugih. 

 

 



28 
 

 3.3. Komunikacija kao aktivnost �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D 

Komunikacija �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D �X���S�R�V�O�R�Y�Q�R�P���R�N�U�X�å�H�Q�M�X���P�R�U�D���E�L�W�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�D���� �ã�W�R���Ä�Q�H���]�Q�D�þ�L��

�E�L�W�L���V�D�P�R���S�U�L�V�W�R�M�D�Q�����X�O�M�X�G�D�Q���L���V�X�V�U�H�W�O�M�L�Y�����L�D�N�R���M�H���L���W�R���M�D�N�R���Y�D�å�Q�R�������Y�H�ü���W�R���]�Q�D�þ�L���W�X�P�D�þ�L�W�L��

�Y�O�D�V�W�L�W�D�� �U�D�V�S�R�O�R�å�H�Q�M�D�� �L�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �U�D�V�S�R�O�R�å�H�Q�M�D���� �N�D�R�� �L�� �R�Q�D�� �G�U�X�J�L�K�� �O�M�X�G�L���� �Q�M�L�P�D�� �V�H��

�S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�W�L���� �N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�W�L�� �V�H�� �X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �å�L�Y�R�W�Q�L�P�� �V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D���� �]�Q�D�W�L�� �N�D�G�D�� �V�� �Q�H�N�L�P��

�W�U�H�E�D�� �L�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �Q�D�þ�L�Q�� �U�D�]�J�R�Y�D�U�D�W�L���� �D�� �N�D�G�D�� �M�H�� �G�R�E�U�R�� �ã�X�W�M�H�W�L���³��(Brlas, S. 2010: 134) 

�0�H�ÿ�X�W�L�P���� �W�U�H�E�D�� �Q�D�S�R�P�H�Q�X�W�L�� �G�D�� �V�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �Q�H�� �R�G�Y�L�M�D�� �V�D�P�R�� �Y�H�U�E�D�O�Q�R���� �Y�H�ü�� �L��

neverbalno. 

 

�%�H�]���R�E�]�L�U�D���Q�D���W�R���ã�W�R���O�M�X�Gi neprestano komuniciraju, komunikacija ne mora uvijek biti 

�X�V�S�M�H�ã�Q�D���� �7�D�N�Y�D�� �V�L�W�X�D�F�L�M�D�� �P�R�å�H�� �G�R�Y�H�V�W�L�� �G�R�� �H�Y�H�Q�W�X�D�O�Q�L�K�� �V�X�N�R�E�D���� �X�N�R�O�L�N�R�� �V�H�� �Q�H�� �]�Q�D��

�L�V�S�U�D�Y�Q�R�� �S�R�V�W�X�S�L�W�L�� �L�� �S�U�R�Q�D�ü�L�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�H�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H���� �3�U�R�G�D�Y�D�þ�� �N�R�M�L�� �]�Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�W�L��

�]�Q�D�W�� �ü�H�� �X�� �Ä�V�Y�D�N�R�P�H�� �W�U�H�Q�X�W�N�X�� �S�U�H�S�Rznati svoju ulogu u komunikacijskom procesu 

���X�O�R�J�X���S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D���L�O�L���S�U�L�P�D�W�H�O�M�D���S�R�U�X�N�D�����L���S�R�Q�D�ã�D�W�L���V�H���X���V�N�O�D�G�X���V���W�R�P���X�O�R�J�R�P�����9�D�å�Q�R��

�M�H���]�Q�D�W�L���G�D���V�H���X�O�R�J�H���X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L���V�W�D�O�Q�R���L�]�P�M�H�Q�M�X�M�X�����R�Q�D�M���W�N�R���M�H���X���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P���W�U�H�Q�X�W�N�X��

�E�L�R���S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M���S�R�U�X�N�H�����Y�H�ü���X���V�O�M�H�G�H�ü�H�P���W�U�H�Q�X�W�N�X���S�R�V�W�D�M�H���S�U�L�P�D�W�H�O�M���L���R�E�U�Q�X�W�R���³�����%�U�O�D�V�����6����

2010: 135) 

 

�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���M�H���Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L���D�O�D�W���N�R�G���S�U�R�G�D�M�H�����'�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ���N�R�M�L���]�Q�D���N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�W�L���V��

�G�U�X�J�L�P�D�����S�U�Y�H�Q�V�W�Y�H�Q�R���ü�H���]�Q�D�W�L���N�D�N�R���S�U�R�G�D�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���S�U�L�M�H���Q�H�J�R���O�L���G�R�ÿ�H���G�R���S�U�R�E�O�H�P�D���X��

komunikaciji. Pristup p�U�R�G�D�Y�D�þ�D���S�U�H�P�D���N�X�S�F�X�����R�Y�L�V�L���R���W�R�P�H���N�D�N�D�Y���M�H���N�X�S�D�F�����.�D�N�R���E�L��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �P�R�J�D�R�� �S�U�R�F�L�M�H�Q�L�W�L�� �N�D�N�D�Y�� �M�H�� �N�X�S�D�F���� �P�R�U�D�� �R�E�U�D�W�L�W�L�� �S�R�]�R�U�Q�R�V�W�� �Q�D�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�X��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �L�� �U�D�V�S�R�O�R�å�H�Q�M�H�� �N�X�S�F�D���� �1�D�N�R�Q�� �ã�W�R�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �S�U�R�F�M�H�Q�L�� �N�X�S�F�D����

�Y�D�å�Q�R���M�H���G�D���S�U�L�O�D�J�R�G�L���L���Q�D�þ�L�Q���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����,�V�W�R���W�D�N�R�����Y�D�å�Q�R���M�H���G�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ���V�O�X�å�L���N�X�S�F�X����

�D���Q�H���G�D���V�D�P�R���W�U�D�å�L�����7�D�N�D�Y���Q�D�þ�L�Q���S�U�L�V�W�X�S�D���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���X�V�S�M�H�ã�Q�X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X�����R�G�Q�R�V�Q�R��

prodaju. 

 

�.�R�G���Y�H�ü�L�Q�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D�����N�X�S�D�F���å�H�O�L���E�L�W�L���V�K�Y�D�ü�H�Q���L���V�D�V�O�X�ã�D�Q�����.�D�N�R���E�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�R�V�W�L�J�D�R��

�W�D�N�D�Y���R�V�M�H�ü�D�M���N�R�G���N�X�S�F�D���� �P�R�U�D���P�X���S�R�N�O�R�Q�L�W�L���V�Y�R�M�X���S�D�å�Q�M�X���� �D���Q�D�N�R�Q���W�R�J�D���L���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�X��

�S�R�Q�X�G�X�� �N�R�M�D�� �L�G�H�� �X�� �N�R�U�L�V�W�� �N�X�S�F�D���� �.�D�G�D�� �N�X�S�D�F�� �]�Q�D�� �G�D�� �M�H�� �V�K�Y�D�ü�H�Q�� �L�� �V�D�V�O�X�ã�D�Q���� �R�Q�� �ü�H�� �V�H��

�S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L���S�R�Q�X�G�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�����Ä�6�D�P�D���S�U�R�G�D�M�D���N�R�G���N�R�M�H���M�H���S�U�L�M�H���V�Y�H�J�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Q���N�X�S�D�F����

�D�� �X�M�H�G�Q�R�� �L�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �M�H�� �X�V�S�M�H�ã�Q�D �S�U�R�G�D�M�D���³�� ���û�X�N�X�U�L�Q���� �0���� ������������ ����) �8�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W��
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�S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���R�Y�L�V�L���R���Q�M�H�J�R�Y�R�P���Q�D�þ�L�Q�X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D���N�R�M�H��

�S�R�V�M�H�G�X�M�H�����D�O�L���X�Y�H�O�L�N�H���L���R���W�R�P�H���Q�D���N�R�M�L���Q�D�þ�L�Q���U�M�H�ã�D�Y�D���S�U�R�E�O�H�P�H�� 

 

�9�D�å�Q�R���M�H���Q�D�S�R�P�H�Q�X�W�L���G�D���N�X�S�F�L���Q�H���N�X�S�X�M�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�H���]�E�R�J���W�R�J�D���ã�W�R���L�P �M�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ���R��

�Q�M�L�P�D�� �J�R�Y�R�U�L�R�� �L�O�L�� �L�K�� �S�R�N�D�]�D�R���� �Y�H�ü�� �]�E�R�J�� �W�R�J�D�� �ã�W�R�� �S�R�Y�M�H�U�X�M�X�� �X�� �W�R�� �G�D�� �L�P�� �M�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G��

potreban. �.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�R�P���S�U�R�G�D�Y�D�þ���R�V�W�Y�D�U�X�M�H���R�G�Q�R�V���V���N�X�S�F�H�P���N�U�R�]���N�R�M�L���P�R�å�H���X�W�M�H�F�D�W�L��

na njegovu odluku o kupovini. �.�U�R�]�� �H�I�L�N�D�V�Q�X�� �L�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�X�� �N�R�P�Xnikaciju prema 

k�X�S�F�X�����S�U�R�G�D�Y�D�þ���V�W�Y�D�U�D���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H���W�H���Q�D���W�D�M���Q�D�þ�L�Q���Q�D�Y�R�G�L���N�X�S�F�D���Q�D���N�X�S�R�Y�L�Q�X�����8�N�R�O�L�N�R��

�N�X�S�D�F���Q�H�P�D���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D���X���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �S�U�R�G�D�M�D���V�H���Q�H�ü�H���R�V�W�Y�D�U�L�W�L.   

 

�8�V�S�M�H�ã�Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �V�� �N�X�S�F�H�P�� �]�D�V�Q�L�Y�D�� �V�H�� �X�� �Q�M�H�J�R�Y�R�M�� �H�P�S�D�W�L�þ�Q�R�V�W�L����

�V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L���G�D���V�O�X�ã�D�����U�D�]�X�P�L�M�H�� �S�R�V�Y�H�ü�X�M�H���S�D�å�Q�M�X���N�X�S�F�X�����S�R�N�D�]�X�M�H���L�Q�W�H�U�H�V���L���V�O�����9�D�å�Q�D��

�M�H���X�V�P�M�H�U�H�Q�R�V�W���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���Q�D���å�H�O�M�H�����S�R�W�U�H�E�H���L���Q�D�Y�L�N�H���N�X�S�F�D���L���]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�M�H���L�V�W�L�K���N�D�N�R���E�L��

�V�H���N�X�S�D�F���S�R�Q�R�Y�R���Y�U�D�W�L�R�����3�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���]�Q�D�W�L���S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L���V�Y�R�M�X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���R�Y�L�V�Q�R���R��

situaciji i o kupcu. Kako bi ko�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �E�L�O�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�D�� �V�Y�D�N�L�� �S�X�W���� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �W�U�H�E�D��

�Y�M�H�å�E�D�W�L���Q�R�Y�H���Q�D�þ�L�Q�H���N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�Q�M�D���L���X�Q�D�S�U�L�M�H�G�L�W�L���V�Y�R�M�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H���� 

 

�Ä�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���M�H���V�Y�H�P�R�ü�Q�D���L�O�L���Q�H�P�R�ü�Q�D�����R�Y�L�V�L���R���R�Q�R�P�H���W�N�R���V�H���Q�M�R�P�H���N�R�U�L�V�W�L�����������������2��

�Q�D�þ�L�Q�X���Q�D���N�R�M�L���L�]�U�D�å�D�Y�D�P�R���V�Y�R�M�H���P�L�V�O�L���L �V�W�D�Y�R�Y�H���R�Y�L�V�L���N�D�N�R���ü�H���Q�D�V���G�U�X�J�L���V�K�Y�D�W�L�W�L���L���N�R�O�L�N�R��

�ü�H�P�R���W�R�J�D���R�V�W�Y�D�U�L�W�L�����3�R�M�H�G�L�Q�F�L���N�R�M�L���E�R�O�M�H���N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�M�X���L�P�D�M�X���Y�L�ã�H���X�V�S�M�H�K�D���X���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�X��

�N�R�Q�I�O�L�N�D�W�D�����G�R�J�R�Y�D�U�D�Q�M�X�����L�P�D�M�X���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�H���P�H�ÿ�X�O�M�X�G�V�N�H���R�G�Q�R�V�H�����V�D�P�R�S�R�X�]�G�D�Q�L�M�L��

�V�X���W�H���V�W�R�J�D���L���X�V�S�M�H�ã�Q�L�M�L���L���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�M�L���X���F�M�H�O�L�Q�L���³�����3�H�W�D�U�����6���������������������� 

 

 �����������.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D 

�3�U�R�G�D�Y�D�þ���V�Y�R�M�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H���V�W�M�H�þ�H���N�U�R�]���U�D�G�Q�R���L�V�N�X�V�W�Y�R�����V�W�D�O�Q�L�P���X�þ�H�Q�M�H�P���L��

�W�U�H�Q�L�Q�J�R�P���� �.�D�N�R�� �E�L�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �U�H�D�O�L�]�L�U�D�R�� �S�U�R�G�D�M�X���� �P�R�U�D�� �]�Q�D�W�L�� �N�D�N�R�� �ü�H�� �L�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �Q�D�þ�L�Q��

pristupiti �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�R�P���N�X�S�F�X�����.�R�G���S�U�R�G�D�M�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���Y�D�å�Q�R���M�H���G�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�R�W�D�N�Q�H��

�Q�D���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H���L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���N�X�S�F�D���W�H���G�D���]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�L�P���G�R�J�R�Y�R�U�R�P���R�V�W�Y�D�U�H���S�R�]itivan 

�U�H�]�X�O�W�D�W���]�D���R�E�M�H���V�W�U�D�Q�H�����-�H�G�Q�D�N�R���W�D�N�R�����S�U�R�G�D�Y�D�þ���Ämora biti strpljiv, ljubazan i poznavati 

proizvode �N�R�M�H���S�U�R�G�D�M�H���M�H�U���Q�L���S�H�W���G�R�E�U�L�K���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���Q�H���P�R�å�H���S�U�L�Y�X�ü�L���R�Q�R�O�L�N�R���N�X�S�D�F�D��

�N�R�O�L�N�R���L�K���M�H�G�D�Q���O�R�ã���P�R�å�H���U�D�V�W�M�H�U�D�W�L���³ (�/�X�þ�L�Q�����$�Q�D�����.�D�N�R���R�G�D�E�U�D�W�L���G�R�E�U�R�J���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D) 
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�8�]�L�P�D�M�X�ü�L�� �X�� �R�E�]�L�U�� �G�D�� �Q�L�W�L�� �M�H�G�D�Q�� �N�X�S�D�F�� �Q�H�P�D�� �L�V�W�H�� �å�H�O�M�H���� �S�R�W�U�H�E�H�� �L�� �Q�D�Y�L�N�H���� �D�� �Ä�G�D�� �E�L��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R���R�E�D�Y�L�R�� �W�H�� �S�U�H�J�R�Y�R�U�H�� �R�Q�� �]�D�� �W�R�� �P�R�U�D�� �L�P�D�W�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �S�U�L�S�U�H�P�H���� �W�M����

�P�R�U�D�� �L�P�D�W�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L�� �L�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D���³�� ���û�X�N�X�U�L�Q���� �0���� ������������ ����) 

�,�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R���� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �N�R�M�L�� �S�R�V�M�H�G�X�M�H�� �G�R�E�U�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �L�� �]�Q�D�� �N�D�N�R��

�S�R�V�W�X�S�D�W�L�� �V�� �N�X�S�F�L�P�D���� �V�W�Y�R�U�L�W�� �ü�H���N�R�G�� �N�X�S�F�D�� �G�R�M�D�P�� �V�D�Y�M�H�W�Q�L�N�D�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �P�X�� �S�R�P�R�ü�L�� �S�U�L��

�N�X�S�R�Y�L�Q�L���� �9�D�å�Q�R�� �M�H�� �G�D�� �N�X�S�F�L�� �Ädobrog proda�Y�D�þ�D�� �Y�L�G�H kao nasmijanu, ugodnu i 

�S�U�L�V�W�X�S�D�þ�Q�X�� �R�V�R�E�X���� �N�R�M�D�� �ü�H�� �X�O�M�H�S�ã�D�W�L�� �L�V�N�X�V�W�Y�R�� �N�X�S�Q�M�H���³��(�/�X�þ�L�Q���� �$�Q�D���� �.�D�N�R�� �R�G�D�E�U�D�W�L��

�G�R�E�U�R�J���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D) 

 

�8�V�S�M�H�ã�Q�D�� �S�U�R�G�D�M�D���R�Y�L�V�L�� �R�� �R�V�R�E�L�Q�D�P�D�� �L�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D�� �N�R�M�H���S�R�V�M�H�G�X�M�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ���� �.�D�N�R�� �E�L��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ���V�W�H�N�D�R���R�V�R�E�L�Q�H���L���Y�M�H�ã�W�L�Q�H���N�R�M�H���N�U�D�V�H���Y�U�V�Q�R�J���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���P�R�U�D�����S�U�H�P�D���û�X�N�X�U�L�Q����

M. 2005�������L�P�D�W�L���V�O�L�M�H�G�H�ü�H�� 

1. Samopouzdanje �± �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �N�R�M�L�� �L�P�D�� �S�X�Q�R�� �V�D�P�R�S�R�X�]�G�D�Q�M�D���� �R�G�Q�R�V�Q�R��

�V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L�� �X�� �V�H�E�H���� �L�P�D�W�� �ü�H�� �Y�H�ü�X�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���N�R�G�� �S�U�R�G�D�M�H���� �6�D�P�R�S�R�X�]�G�D�Q�M�H���L�P�D��

�Y�U�O�R���Y�H�O�L�N�X���Y�D�å�Q�R�V�W���N�R�G���S�U�R�G�D�M�H���M�H�U���X�W�M�H�þ�H���Q�D���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�R�J���N�X�S�F�D�����D���L���Q�D���V�D�P�R��

�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �L�� �S�U�H�J�R�Y�R�U�D�� �X�� �S�U�R�F�H�V�X�� �S�U�R�G�D�M�H���� �=�Q�D�þ�L���� �V�D�P�R�Souzdanje 

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �R�G�U�D�å�D�Y�D�� �V�H na kupca i na njegovu krajnju odluku o kupovini 

proizvoda. 

2. Pozitivan stav �± �V�W�D�Y�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �X�Y�H�O�L�N�H�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�� �S�U�R�G�D�M�H����

�2�G�Q�R�V�Q�R�����P�L�V�O�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���X�W�M�H�þ�X���Q�D���Q�M�H�J�R�Y�H���R�V�M�H�ü�D�M�H���L���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���X���S�R�V�O�R�Y�Q�R�P��

�R�N�U�X�å�H�Q�M�X���� �D�� �L�� �X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �å�L�Y�R�W�Q�L�P�� �V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D���� �3�R�å�H�O�M�Q�R�� �M�H�� �U�D�]�P�L�ã�O�M�D�W�L��

pozitivno, naravno���� �W�R�� �Q�H�� �]�Q�D�þ�L�� �S�R�W�S�X�Q�R�� �X�N�O�D�Q�M�D�Q�M�H�� �Q�H�J�D�W�L�Y�Q�R�J�� �U�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�D����

�Y�H�ü���V�D�P�R���P�L�M�H�Q�M�D�Q�M�H���Q�D�Y�L�N�D���N�R�M�H���P�R�J�X���G�R�Y�H�V�W�L���G�R���X�V�S�M�H�K�D�� 

3. Entuzijazam �± �V�Y�D�N�L�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�F�� �X�� �V�H�E�L�� �P�R�å�H���Y�M�H�å�E�R�P��razviti entuzijazam. S 

�R�E�]�L�U�R�P�� �G�D�� �M�H�� �V�Y�D�N�L�� �N�X�S�D�F�� �M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q���� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �P�R�U�D�� �]�Q�D�W�L��primijeniti 

�H�Q�W�X�]�L�M�D�]�D�P�� �X�� �S�U�R�G�D�M�X�� �N�D�N�R�� �E�L�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�� �S�U�R�G�D�R�� �S�U�R�L�]�Y�R�G���� �-�H�G�Q�D�N�R�� �W�D�N�R�����D�N�R��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �å�H�O�L�� �X�V�S�M�H�K���� �V�Y�L�G�M�H�W�L�� �V�H�� �N�X�S�F�L�P�D�� �L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�P�� �S�D�U�W�Q�H�U�L�P�D���� �R�V�W�Y�D�U�L�W�L��

�S�R�ã�W�R�Y�D�Q�M�H���N�R�G���G�U�X�J�L�K�����P�R�U�D���]�Q�D�W�L���V���N�R�M�R�P���U�D�]�L�Q�R�P���H�Q�W�X�]�L�M�D�]�P�D���ü�H���S�U�L�V�W�X�S�L�W�L���X��

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�M���V�L�W�X�D�Fiji.  

4. �1�D�X�þ�L�W�L���V�O�X�ã�D�W�L �± �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���G�D���V�O�X�ã�D���M�H���Y�H�O�L�N�L���S�O�X�V���N�R�M�L���G�R�Y�R�G�L���G�R��

�X�V�S�M�H�ã�Q�H���S�U�R�G�D�M�H���W�H���P�X���G�D�M�H���L���W�L�W�X�O�X���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���E�U�R�M���M�H�G�D�Q�����3�U�R�G�D�Y�D�þ���P�D�Q�M�H���V�Y�R�J��

�Y�U�H�P�H�Q�D���W�U�H�E�D���S�R�V�Y�H�W�L�W�L���J�R�Y�R�U�H�Q�M�X�����D���Y�L�ã�H���V�O�X�ã�D�M�X�����'�R�S�X�ã�W�D�Q�M�H���N�X�S�F�X���G�D���J�R�Y�R�U�L����
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odnosno da izra�]�L���ã�W�R���P�L���V�H���V�Y�L�ÿ�D���L�O�L���Q�H���V�Y�L�ÿ�D�����ã�W�R���å�H�O�L���L���ã�W�R���Q�H���å�H�O�L�����G�D���V�H���S�R�å�D�O�L��

�L���V�O�������Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���G�R�Y�R�G�L���G�R���X�V�S�M�H�ã�Q�H���S�U�R�G�D�M�H�����8�N�R�O�L�N�R���S�U�R�G�D�Y�D�þ���Y�H�ü�L�Q�X���Y�U�H�P�H�Q�D��

�S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�� �R�Q�R�� �ã�W�R�� �å�H�O�L�� �S�U�R�G�D�W�L�� �L�� �Q�H�� �G�D�� �N�X�S�F�X�� �G�D�� �G�R�ÿ�H�� �G�R�� �U�L�M�H�þ�L�� �W�H�� �I�R�U�V�L�U�D�� �Q�D��

kupovinu, �S�U�R�G�D�M�D���Q�H�ü�H���E�L�W�L���X�V�S�M�H�ã�Q�D�� 

5. Govoriti istinu  �± �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �X�� �V�Y�D�N�R�M�� �V�L�W�X�D�F�L�M�L�� �L�� �N�R�O�L�N�R�� �J�R�G�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H���� �P�R�U�D��

�J�R�Y�R�U�L�W�L�� �L�V�W�L�Q�X���� �,�V�W�L�Q�D�� �M�H�� �Y�D�å�D�Q�� �H�O�H�P�H�Q�W�� �X�� �S�U�R�G�D�M�L�� �M�H�U�� �V�H�� �Q�D�� �W�D�M�� �Q�D�þ�L�Q�� �G�R�E�L�Y�D��

�S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H���L���S�R�ã�W�R�Y�D�Q�M�H���R�G���V�W�U�D�Q�H���N�X�S�F�D�����,�V�W�R���W�D�N�R�����Y�D�å�Q�R���M�H���G�D���V�H���Q�D���W�D�N�D�Y���Q�D�þ�L�Q��

�]�D�G�U�å�H���V�W�D�O�Q�L�����Y�M�H�U�Q�L���N�X�S�F�L�����6���G�U�X�J�H���V�W�U�D�Q�H�����S�U�R�G�D�Y�D�þ���ü�H���V�H���R�V�M�H�ü�D�W�L���E�R�O�M�H���X�N�R�O�L�N�R��

�J�R�Y�R�U�L�� �L�V�W�L�Q�X���� �8�N�R�O�L�N�R�� �N�X�S�D�F�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �X�K�Y�D�W�L�� �X�� �O�D�å�L���� �Q�H�V�W�D�M�X�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H����

�S�R�ã�W�R�Y�D�Q�M�H���L���V�Y�H���S�U�H�W�K�R�G�Q�R���Q�D�Y�H�G�H�Q�H���R�V�R�E�L�Q�H���X���R�þ�L�P�D���N�X�S�F�D�����7�D�N�Y�D���V�L�W�X�D�F�L�M�D��

�P�R�å�H���U�H�]�X�O�W�L�U�D�W�L���W�L�P�H���G�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ���G�R�ÿ�H���Q�D���O�R�ã���J�O�D�V�����D���L���V�D�P�R���S�R�G�X�]�H�ü�H���]�D���N�R�M�H��

radi. 

6. �,�V�S�X�Q�M�D�Y�D�Q�M�H���R�E�H�ü�D�Q�M�D �± �N�D�G�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ���L�V�S�X�Q�L���G�D�Q�R���R�E�H�ü�D�Q�M�H���W�R���J�D���V�W�D�Y�O�M�D���Q�D��

�G�R�E�D�U�� �J�O�D�V���� �6�W�R�J�D�� �M�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �N�X�S�F�D�� �Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L�� �D�V�S�H�N�W�� �S�U�R�G�D�M�H�� �M�H�U se na 

temelju njega �V�W�Y�D�U�D�� �S�R�]�L�W�L�Y�D�Q�� �L�P�L�G�å�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �L�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �Noje zastupa. 

�3�U�R�G�D�Y�D�þ���X�Y�L�M�H�N���P�R�U�D���G�R�E�U�R���S�U�R�P�L�V�O�L�W�L���R���W�R�P�H���P�R�å�H���O�L���L�V�S�X�Q�L�W�L���G�D�Q�R���R�E�H�üanje 

�M�H�U���J�D���Q�L�N�D�G�D���Q�H���V�P�L�M�H���S�R�Y�X�ü�L���� 

 

�.�R�G���S�U�R�F�H�V�D���S�U�R�G�D�M�H�����S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�å�H���Q�D�L�ü�L���L���Q�D���S�U�H�S�U�H�N�H�����1�D�M�þ�H�ã�ü�D���S�U�H�S�U�H�N�D���M�H���N�D�G�D���V�H��

�N�X�S�D�F�� �G�Y�R�X�P�L�� �S�U�L�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�X�� �R�G�O�X�N�H�� �R�� �N�X�S�R�Y�L�Q�L���� �7�U�Hba uzeti u obzir da ukoliko se 

�N�X�S�D�F���R�G�O�X�þ�L���Q�D���N�X�S�R�Y�L�Q�X�����R�V�W�D�M�H���E�H�]���Q�R�Y�F�D��kojeg je imao i time si smanjuje slobodu 

�V�� �U�D�V�S�R�O�D�J�D�Q�M�H�P�� �Q�R�Y�F�D���� �,�V�W�R�� �W�D�N�R���� �V�W�U�D�K�� �N�R�G�� �N�X�S�D�F�D�� �]�E�R�J�� �S�U�L�M�D�ã�Q�M�L�K�� �O�R�ã�L�K�� �L�V�N�X�V�W�D�Y�D��

�P�R�å�H���U�H�]�X�O�W�L�U�D�W�L���Q�H�X�V�S�M�H�ã�Q�R�P���S�U�R�G�D�M�R�P���� 

 

�Ä�3�U�R�G�D�Y�D�þ�H�Y�D�� �M�H�� �G�X�å�Q�R�V�W�� �S�R�P�R�ü�L�� �N�X�S�F�X�� �S�U�H�Y�O�D�G�D�W�L�� �S�U�H�S�U�H�N�H�� �W�H�� �V�Y�D�N�L�P�� �V�Y�R�M�L�P��

�S�R�V�W�X�S�N�R�P���Q�D�V�W�R�M�D�W�L���R�O�D�N�ã�D�W�L���S�U�L�V�W�D�Q�D�N���Q�D���N�X�S�Q�M�X�����=�D�W�R���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���E�L�W�L���S�R�]�L�W�L�Y�D�Q����

uvjerljiv i profesionalan pri svakom koraku prodaje. Kod trenutka �]�D�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�D��

prodaje, �S�U�L�Y�O�D�þ�Q�R�V�W���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���P�R�U�D���E�L�W�L���L�]�Q�L�P�Q�D���N�D�N�R���E�L���N�X�S�D�F���L�]�D�ã�D�R���L�]���V�Y�R�M�H���]�R�Q�H��

udobnosti i kupio proizvod.�³�����1�H�S�R�]�Q�D�W���D�X�W�R�U�����8�P�L�M�H�ü�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�D���S�U�R�G�D�M�H)  
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�.�D�G�D���G�R�ÿ�H���G�R���V�L�W�X�D�F�L�M�H���X���N�R�M�R�M���N�X�S�D�F���L�P�D���S�U�L�J�R�Y�R�U���Q�D���N�X�S�O�M�H�Q���S�U�R�L�]�Y�R�G�����S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D��

�V�D�V�O�X�ã�D�W�L���N�X�S�F�D���L���Q�L�N�D�G�D���J�D���Q�H���S�U�H�N�L�G�D�W�L���N�D�N�R���E�L���S�U�L�N�X�S�L�R���ã�W�R���Y�L�ã�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���Q�D���W�H�P�H�O�M�X��

�N�R�M�L�K���P�R�å�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���N�D�N�R���G�D�O�M�H���S�R�V�W�X�S�D�W�L�����6�D�P�R���S�D�å�O�M�L�Y�L�P���V�O�X�ã�D�Q�M�H�P���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�å�H��

�U�D�]�Y�L�W�L���V�W�U�D�W�H�J�L�M�X���V���N�R�M�R�P���ü�H���X�V�S�M�H�ã�Q�R���U�L�M�H�ã�L�W�L���S�U�R�E�O�H�P�����1�D�U�D�Y�Q�R�����Y�D�å�Q�R���M�H���Q�D�S�R�P�Hnuti 

da uvijek ima kupaca koji su konstantno nezadovoljni, bez obzira na kvalitetu 

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �L�� �S�R�J�R�G�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�H�� �P�R�å�H�� �G�R�E�L�W�L���� �.�D�G�D�� �N�X�S�D�F�� �]�D�Y�U�ã�L�� �V�� �L�]�Q�R�ã�H�Q�M�H�P�� �V�Y�R�M�L�K��

�S�U�L�P�M�H�G�E�L���L���Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�����S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�å�H�����D�O�L���Q�H���P�R�U�D���S�R�V�W�X�S�L�W�L���S�U�H�P�D���L�]�Q�H�V�H�Q�R�P����

�3�U�R�G�D�Y�D�þ�� �M�H�� �V�Y�D�N�D�N�R�� �G�X�å�D�Q�� �]�Dhvaliti se kupcu na iznesenom �L�� �G�D�� �ü�H�� �X�þ�L�Q�L�W�L�� �V�Y�H�� �ã�W�R��

�P�R�å�H���X���Q�M�H�J�R�Y�X���N�R�U�L�V�W���W�H���V�H���L�V�S�U�L�þ�D�W�L���X�N�R�O�L�N�R���M�H���S�R�J�U�L�M�H�ã�L�R���� 

 

�8�N�R�O�L�N�R�� �G�R�ÿ�H�� �G�R�� �V�L�W�X�D�F�L�M�H�� �X�� �N�R�M�R�M�� �M�H�� �N�X�S�D�F�� �S�R�J�U�L�M�H�ã�L�R���� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �Q�H�� �V�P�L�M�H�� �W�U�D�å�L�W�L�� �R�G��

�Q�M�H�J�D���G�D���V�H���L�V�S�U�L�þ�D�����7�D�N�Y�L�P���Q�D�þ�L�Q�R�P���S�U�R�G�D�Y�D�þ���V�U�D�P�R�W�L���N�X�S�F�D���ã�W�R���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���G�R�Y�R�G�L���G�R��

�W�R�J�D���G�D���V�H���N�X�S�D�F���Y�L�ã�H���Q�L�N�D�G�D���Q�H���Y�U�D�W�L�����.�R�G���R�Y�D�N�Y�L�K���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���N�X�S�F�X���V�H���W�U�H�E�D���X�V�W�X�S�L�W�L���V��

�S�R�Q�X�G�R�P�� �N�R�M�D�� �ü�H�� �V�W�Y�R�U�L�W�L�� �R�V�M�H�ü�D�M�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D�� �L�� �V�X�U�D�G�Q�M�H���� �D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �ü�H�� �]�D�� �X�]�Y�U�D�W�� �R�G��

�N�X�S�F�D�� �G�R�E�L�W�L�� �S�R�]�L�W�L�Y�D�Q�� �J�O�D�V���� �G�R�E�D�U�� �L�P�L�G�å���� �S�R�ã�W�R�Y�D�Q�M�H�� �L�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H���� �0�R�å�H�� �V�H�� �U�H�ü�L�� �G�D��

�Q�D�M�Y�H�ü�X�� �X�O�R�J�X�� �N�R�G�� �S�R�]�L�W�L�Y�Q�L�K�� �L�� �Q�H�J�D�W�L�Y�Q�L�K�� �D�V�S�H�N�D�W�D�� �S�U�R�G�D�M�H, imaju osobnost i 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D, �N�R�M�H�� �P�X�� �S�R�P�D�å�X�� �N�R�G�� �U�D�]�U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D�� �Q�D�V�W�D�O�L�K��

situacija.  

 

 3.4. Vrste komunikacije 

Mnogi smatraju da se komunikacija odvija �V�D�P�R���Y�H�U�E�D�O�Q�R�����R�G�Q�R�V�Q�R���N�U�R�]���U�D�]�J�R�Y�R�U�����ã�W�R��

�Q�L�M�H�� �W�R�þ�Q�R���� �%�H�]�� �R�E�]�L�U�D�� �Q�D�� �Y�U�V�W�X�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���� �R�Q�D�� �L�P�D�� �]�D�� �F�L�O�M�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�� �S�U�H�Q�R�ã�H�Q�M�H��

�S�R�U�X�N�D���R�G���S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D���S�U�H�P�D���S�U�L�P�D�W�H�O�M�X�����3�R�V�W�R�M�L���Q�H�N�R�O�L�N�R���Y�U�V�W�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����D���S�U�H�P�D 

Rouse, J. M.; Rouse, S. (2005.), one osnovne vrste su:  

1. Usmena komunikacija  - �R�]�Q�D�þ�D�Y�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X�� �X�� �N�R�M�R�M�� �M�H�� �J�O�D�Y�Q�L�� �H�O�H�P�H�Q�W��

�L�]�J�R�Y�R�U�H�Q�D���U�L�M�H�þ�����D���Y�U�O�R���M�H���Y�D�å�Q�D���X���S�R�V�O�R�Y�Q�R�P���V�Y�L�M�H�W�X����Usmena komunikacija 

�V�H���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���S�U�H�Q�R�V�L���S�X�W�H�P���Ä�W�H�O�H�I�R�Q�D�����U�D�]�J�R�Y�R�U�R�P���O�L�F�H���X���O�L�F�H�����Y�L�G�H�D�����W�H�O�H�Y�L�]�L�M�H����

radija i zvuka na in�W�H�U�Q�H�W�X���³�����5�R�X�V�H�����-�����0�������5�R�X�V�H�����6�������������������������2�Y�D�N�Y�D���Y�U�V�W�D��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �L�P�D�� �V�Y�R�M�L�K�� �S�R�]�L�W�L�Y�Q�L�K�� �L�� �Q�H�J�D�W�L�Y�Q�L�K�� �V�W�U�D�Q�D���� �3�U�H�G�Q�R�V�W���M�H�� �W�D���ã�W�R�� �V�H��

�N�U�R�]�� �U�D�]�J�R�Y�R�U�� �P�R�J�X�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�D�W�L�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �L�� �G�R�E�L�W�L�� �R�G�J�R�Y�R�U�L�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �S�R�P�R�ü�L�� �S�U�L��

�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�X�� �S�U�L�P�O�M�H�Q�R�J�� �V�D�G�U�å�D�M�D�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H���S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D���� �D�� �N�R�G�� �U�D�]�J�R�Y�R�U�D��

�O�L�F�H�P�� �X�� �O�L�F�H���� �P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �R�E�U�D�W�L�W�L�� �S�D�å�Q�M�X�� �L�� �Q�D�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H�� �H�O�H�P�H�Q�W�H�� �X��



33 
 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L���� �1�H�J�D�W�L�Y�Q�D�� �V�W�U�D�Q�D�� �M�H�� �W�D�� �ã�W�R�� �V�X�G�L�R�Q�L�F�L�� �X�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L�� �Q�H��

�U�D�]�P�L�ã�O�M�D�M�X���R���S�R�U�X�F�L���N�R�M�X���å�H�O�H���R�G�D�V�O�D�W�L�����Y�H�ü���V�D�P�R���R���W�R�P�H���ã�W�R���ü�H���U�H�ü�L�����1�D�M�þ�H�ã�ü�H��

se izgovori �Y�L�ã�H���Q�H�J�R���ã�W�R���M�H���W�U�H�E�D�O�R���L�O�L���V�H���N�D�å�H���Q�H�ã�W�R���ã�W�R���V�H���Q�L�M�H���K�W�M�H�O�R�����8�S�U�D�Y�R��

�]�E�R�J�� �W�R�J�D�� �G�R�O�D�]�L�� �G�R�� �Q�H�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�D�� �S�R�U�X�N�H�� �ã�W�R�� �Q�D�� �N�U�D�M�X�� �P�R�å�H�� �G�R�Y�H�V�W�L�� �L�� �G�R��

�V�X�N�R�E�D���� �,�V�W�R�� �W�D�N�R���� �N�R�G�� �X�V�P�H�Q�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �M�H�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�þ�Q�R�� �W�R�� �G�D�� �V�H��

�S�R�M�D�Y�O�M�X�M�X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�� �R�P�H�W�D�þi ���ã�X�P�R�Y�L�� u procesu kada poruka odlazi od 

�S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D�� �S�U�H�P�D�� �S�U�L�P�D�W�H�O�M�X���� �R�G�Q�R�V�Q�R���� �R�P�H�W�D�þ�L�� �V�H�� �S�R�M�D�Y�O�M�X�M�X�� �X��

komunikacijskom kanalu. Treba obratiti pozornost i na to da kod ove vrste 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���Ä�Q�H���S�R�V�W�R�M�L���Q�L�N�D�N�D�Y���W�U�D�M�D�Q���]�D�S�L�V���W�D�N�R���G�D���V�H���V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�F�L���P�R�U�D�M�X��

osloniti na �Y�O�D�V�W�L�W�R���S�D�P�ü�H�Q�M�H���³��(Rouse, J. M.; Rouse, S. 2005: 47) 

2. Pisana komunikacija  -  �N�R�G���R�Y�H���Y�U�V�W�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���V�H���Y�L�ã�H���U�D�]�P�L�ã�O�M�D���R���W�R�P�H��

�ã�W�R���ü�H���V�H���Q�D�S�L�V�D�W�L���L���S�R�W�U�R�ã�L���V�H���Y�L�ã�H���Y�U�H�P�H�Q�D���Q�D���V�D�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H���Q�S�U�����G�R�S�L�V�D�����H-mail-

a i sl. jer ostaje trajan zapis. �Ä�3�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M prvo treba prikupiti i organizirati 

informacije, a zatim nekoliko puta napisati pismo dok ne bude potpuno 

�]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Q���Q�M�L�P�H�����3�U�L�P�D�W�H�O�M���S�D�N���L�P�D���Y�L�ã�H���Y�U�H�P�H�Q�D���G�D���Ä�S�U�R�E�D�Y�L�³���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�X�����D��

�P�R�å�H���M�X���X�Y�L�M�H�N���L�]�Q�R�Y�D���S�U�R�þ�L�W�D�W�L���N�D�G�D���J�R�G���M�H���W�R���S�R�W�U�H�E�Q�R�����3�L�V�D�Q�L���R�E�O�L�N���X�Jlavnom 

�S�U�H�X�]�L�P�D�M�X���S�R�U�X�N�H���N�R�M�H���V�D�G�U�å�H���Y�D�å�Q�H���G�H�W�D�O�M�H���L�O�L���]�D���N�R�M�H���M�H���S�U�L�P�D�W�H�O�M�X���S�R�W�U�H�E�Q�R��

�Y�L�ã�H���Y�U�H�P�H�Q�D���G�D���L�K���S�U�R�X�þ�L���³��(Rouse, J. M.; Rouse, S. 2005: 47) S druge strane, 

�R�Y�D�N�D�Y���Q�D�þ�L�Q���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���M�H���V�S�R�U�L�M�L���R�G���X�V�P�H�Q�H�����ý�H�N�D�Q�M�H���S�R�Y�U�D�W�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H��

�P�R�å�H�� �W�U�D�M�D�W�L�� �L do nekoliko dana, ali i do par minuta, ovisno o primatelju. 

�2�Y�D�N�Y�D�� �Y�U�V�W�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �V�H�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �S�U�R�Y�R�G�L�� �N�U�R�]�� �Q�H�N�D�N�D�Y�� �R�E�O�L�N��

�W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�����D�O�L���P�R�å�H���V�H���U�H�ü�L���G�D���M�H���S�R�Q�H�N�D�G���E�R�O�M�H���X���Q�H�N�L�P���V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D���N�R�U�L�V�W�L�W�L��

pismenu komunikaciju umjesto usmene.  

3. Neverbalna komunikacija �± �L�P�D�� �Q�D�M�Y�L�ã�H�� �Xtjecaja na sudionike u procesu 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����Ä�2�G�Q�R�V�L���V�H���Q�D���V�Y�D���Q�D�P�M�H�U�Q�D���L���Q�H�Q�D�P�M�H�U�Q�D���]�Q�D�þ�H�Q�M�D���N�R�M�D���Q�H�P�D�M�X��

�R�E�O�L�N���Q�D�S�L�V�D�Q�H���L�O�L���L�]�J�R�Y�R�U�H�Q�H���U�L�M�H�þ�L�����'�U�X�J�L�P���U�L�M�H�þ�L�P�D�����Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D��

�R�E�X�K�Y�D�ü�D���H�O�H�P�H�Q�W�H���N�D�R���ã�W�R���V�X���L�]�U�D�]���O�L�F�D�����S�R�J�O�H�G�����J�H�V�W�H�����R�G�M�H�ü�D���L���Y�D�Q�M�V�N�L���L�]�J�O�H�G����

�U�D�]�G�D�O�M�L�Q�D���P�H�ÿ�X���V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�F�L�P�D���L���W�R�Q���J�O�D�V�D���³��(Rouse, J. M.; Rouse, S. 2005: 47) 

Promatranjem druge osobe, odnosno njegovih neverbalnih elementa, stvara se 

�G�R�M�D�P�� �R�� �W�R�M�� �R�V�R�E�L�� �N�R�M�L�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �G�R�E�D�U�� �L�O�L�� �O�R�ã���� �9�D�å�Q�R�� �M�H�� �Q�D�J�O�D�Viti da se kod 

interpretacije neverbalne komunikacije moraju uzeti u obzir svi elementi, 

�R�G�Q�R�V�Q�R�� �W�U�H�E�D�M�X�� �V�H�� �S�R�P�Q�R�� �S�U�R�X�þ�D�Y�D�W�L�� �L�� �S�U�R�P�D�W�U�D�W�L�� �M�H�U�� �P�R�å�H�� �G�R�ü�L�� �G�R�� �N�U�L�Y�L�K��
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�]�D�N�O�M�X�þ�D�N�D�����3�U�L�P�D�W�H�O�M�� �S�R�U�X�N�H�� �ü�H�� �S�U�L�M�H�� �S�R�Y�M�H�U�R�Y�D�W�L�� �X�� �H�O�H�P�H�Q�W�H neverbalne 

komunikacije jer imaju �S�X�Q�R���M�D�þ�L���X�W�M�H�F�D�M�����Q�H�J�R���X���L�]�J�R�Y�R�U�H�Q�H���U�L�M�H�þ�L.  

 

 3.4.1. Verbalna i neverbalna komunikacija  

�9�H�U�E�D�O�Q�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�Q�M�H�P���U�L�M�H�þ�L�P�D�����R�G�Q�R�V�Q�R���M�H�]�L�N�R�P���L���X�V�N�R��

�M�H�� �S�R�Y�H�]�D�Q�D�� �V�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�R�P�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�R�P���� �8�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W�� �Y�H�U�E�D�O�Q�H�� �L�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �R�þ�L�W�X�M�H�� �V�H�� �N�U�R�]�� �S�U�D�ü�H�Q�M�H�� �J�R�Y�R�U�D�� �W�L�M�H�O�D�� �L�� �R�Q�R�J�D�� �ã�W�R�� �R�V�R�E�D�� �Y�H�U�E�D�O�Q�R��

izgovara. Valja ista�N�Q�X�W�L���Y�D�å�Q�R�V�W���Y�H�U�E�D�O�Q�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���X���S�R�V�O�R�Y�Q�R�P���V�Y�L�M�H�W�X���X���N�R�M�H�P��

�V�H���S�R�M�D�Y�O�M�X�M�H���N�R�G���S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�D�����M�D�Y�Q�L�K���J�R�Y�R�U�D���L���P�H�G�L�M�V�N�L�K���Q�D�V�W�X�S�D�����.�D�N�R���E�L���V�H���ã�W�R���E�R�O�M�H��

�R�Y�O�D�G�D�O�R���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D���Y�H�U�E�D�O�Q�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���Y�M�H�å�E�D�Q�M�H���L���S�U�D�N�V�D���� 

 

�ÄVerbalna komunikacija je jasnija kada je �G�U�X�J�D���R�V�R�E�D���H�I�H�N�W�L�Y�D�Q���V�O�X�ã�D�W�H�O�M�����6�O�X�ã�D�Q�M�H���Q�H��

�]�Q�D�þ�L�� �Q�X�å�Q�R�� �G�R�V�O�R�Y�Q�R�� �]�Q�D�þ�H�Q�M�H���� �Q�H�J�R�� �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H�� �U�L�M�H�þ�L�� �J�R�Y�R�U�Q�L�N�D�� (...)Verbalne 

�S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�H���V�X���þ�H�V�W�H���X���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X�����S�R�V�H�E�L�F�H���X���S�U�R�G�D�M�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L�O�L���X�V�O�X�J�D�����1�M�L�K���U�D�G�H��

�V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L���L���S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�F�L���N�R�M�L���V�X���V�S�R�V�R�E�Q�L���S�U�L�þ�D�W�L���W�R�þ�Q�R���L���N�R�Q�N�U�H�W�Q�R���R���V�Y�D�N�R�P���D�V�S�H�N�W�X��

proizvoda i usluga. Prezentacija mora biti obavljena jasnim i jednostavnim jezikom s 

�Y�L�]�X�D�O�Q�L�P���V�D�G�U�å�D�M�H�P���N�R�M�L���ü�H���S�U�D�W�L�W�L���S�R�U�X�N�X���³ (Nepoznat autor: Verbalna i neverbalna 

komunikacija u poslovanju) 

 

�8�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�� �Y�H�U�E�D�O�Q�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �R�Y�L�V�L�� �R�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D�� �J�R�Y�R�U�Q�L�N�D�� �L�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�ã�ü�X��

�V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�N�D���G�D���V�O�X�ã�D����Sl�X�ã�D�Q�M�H���P�R�å�H���E�L�W�L���D�N�W�L�Y�Q�R���L���S�D�V�L�Y�Q�R�����$�N�W�L�Y�Q�R���V�O�X�ã�D�Q�M�H���]�Q�D�þ�L���G�D 

�Ä�V�O�X�ã�D�W�H�O�M�� �þ�X�M�H�� �S�R�U�X�N�X���� �Q�D�P�M�H�U�D�� �P�X�� �M�H�� �G�D�� �V�K�Y�D�W�L�� �Q�M�H�Q�R�� �]�Q�D�þ�H�Q�M�H���� �W�H�� �S�U�R�Y�M�H�U�D�Y�D�� �V�Y�R�M�H��

razumijev�D�Q�M�H�� �Q�X�G�H�ü�L�� �S�R�Y�U�D�W�Q�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�X���³��(�0�D�U�X�ã�L�ü���� �6������ �3�D�Y�O�H�W�L�ü���� �=������ �3�W�L�þ�H�N���� �5������

�5�D�]�Y�R�M���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�����'�R�N���V�H���N�R�G���S�D�V�L�Y�Q�R�J���V�O�X�ã�D�Q�M�D���V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�N���Q�H���W�U�X�G�L��

�U�D�]�X�P�M�H�W�L�� �R�Q�R�� �ã�W�R�� �P�X�� �V�H�� �J�R�Y�R�U�L���� �Q�H�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�D�� �G�R�G�D�W�Q�D�� �S�L�W�D�Q�M�D���� �Q�H�P�D�� �P�R�W�L�Y�D�F�L�M�H�� �]�D��

�V�O�X�ã�D�Q�M�H�����P�R�å�H���V�H���U�H�ü�L���G�D���V�O�X�ã�D�����D�O�L���Q�H���þ�X�M�H���� 

 

Veliki dio utjecaja u komunikaciji ima neverbalna komunikacija �N�R�M�D�� �M�H���� �W�D�N�R�ÿ�H�U����

�Y�D�å�Q�D�� �L�� �N�R�G�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�D�� �S�U�Y�R�J�� �G�R�M�P�D. Neverbalnu komunikaciju karakterizira 

�N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�Q�M�H�� �E�H�]�� �U�L�M�H�þ�L���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �J�R�Y�R�U�� �L�� �G�U�å�D�Q�M�H�� �W�L�M�H�O�D���� �J�H�V�W�L�N�X�O�D�F�L�M�H�� mimika lica, 

�Q�D�þ�L�Q�� �R�Gi�M�H�Y�D�Q�M�D�� ���I�L�]�L�þ�N�L�� �L�]�J�O�H�G������ �G�R�G�L�U���� �S�R�J�O�H�G�� �L�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�����1�D�M�Y�H�ü�L�� �X�W�M�H�F�D�M�� �ü�H�� �Q�D��

sugovornika imati neverbalna komunikacija, bez obzira na poznavanje elemenata. 
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�Ä�1�H�Y�H�U�E�D�O�Q�R���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���P�R�å�H���P�R�G�L�I�L�F�L�U�D�W�L���L�O�L���G�D�O�M�H���S�R�M�D�V�Q�L�W�L���Y�H�U�E�D�O�Q�H���S�R�U�X�N�H�����.�Dd se 

�Y�H�U�E�D�O�Q�L���L���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�L�����N�D�Q�D�O���Q�H���V�X�N�R�E�O�M�D�Y�D�M�X���Q�H�J�R���G�R�S�X�Q�M�X�M�X�����Q�D�ã�H���V�H���S�R�U�X�N�H���R�E�L�þ�Q�R��

�W�R�þ�Q�L�M�H���G�H�N�R�G�L�U�D�M�X���³�����.�Q�D�S�S�����/�����0�������+�D�O�O�����$�����-���������������������� 

 

�3�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�P�����D�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�M�H�P���L���S�U�R�X�þ�D�Y�D�Q�M�H�P���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���P�R�å�H���V�H���R�W�N�U�L�W�L��

�S�X�Q�R�� �W�R�J�D�� �R�� �R�Q�R�P�H�� �W�N�R�� �J�R�Y�R�U�L���� �6�� �R�E�]�L�U�R�P�� �G�D�� �V�H�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�X�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X�� �X�� �Y�H�ü�L�Q�L��

�V�O�X�þ�D�M�H�Y�D�� �Q�H�� �P�R�å�H�� �N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�W�L���� �R�Q�D�� �R�G�D�M�H�� �S�U�D�Y�H�� �Q�D�P�M�H�U�H���� �H�P�R�F�L�M�H���� �V�W�D�Y�R�Y�H�� �L�� �O�L�þ�Q�R�V�W��

osobe koja govori. �%�H�]�� �R�E�]�L�U�D�� �Q�D�� �W�R�� �J�R�Y�R�U�L�� �O�L�� �R�V�R�E�D�� �L�O�L�� �Q�H���� �R�Q�D�� �N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R�� �R�G�D�ã�L�O�M�H��

�Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H�� �V�L�J�Q�D�O�H���� �6�W�R�J�D���� �S�U�R�P�D�W�U�D�M�X�ü�L�� �R�V�R�E�X�� �N�D�G�D�� �ã�X�W�L���� �P�R�å�H�� �V�H�� �Y�L�G�M�H�W�L�� �M�H�� �O�L�� �R�Q�D��

�V�P�L�U�H�Q�D�����Q�H�U�Y�R�]�Q�D�����R�S�X�ã�W�H�Q�D�����O�M�X�W�D�����Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�D�����V�U�H�W�Q�D���L���V�O�����7�H�P�H�O�M�H�P���W�L�K���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D����

koje osoba �Q�H�V�Y�M�H�V�Q�R���ã�D�O�M�H�����P�R�å�H���V�H���R�G�U�H�G�L�W�L���G�D�O�M�Q�M�L���W�L�M�H�N���U�D�]�J�R�Y�R�U�D���L���Q�D�þ�L�Q���Q�D���N�R�M�L���ü�H��

�V�H���S�R�V�W�X�S�D�W�L���N�D�N�R���E�L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���]�D�Y�U�ã�L�O�D���X�V�S�M�H�ã�Q�R�� 

 

Elemente neverbalne komunika�F�L�M�H�� �R�V�R�E�D�� �Q�H�� �P�R�å�H�� �N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�W�L osim, ako nisu 

�X�Y�M�H�å�E�D�Q�L�����9�H�U�E�D�O�Q�R�P���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�R�P���V�H���P�R�å�H�����Q�S�U�����Qekome lagati jer osoba svjesno 

�X�S�U�D�Y�O�M�D�� �L�]�U�H�þ�H�Q�L�P�� �S�R�U�X�N�D�P�D���� �D�O�L�� �M�X�� �V�� �G�U�X�J�H�� �V�W�U�D�Q�H���� �R�G�D�M�H�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D��

�N�R�M�D�� �V�H�� �Q�H�� �S�R�G�X�G�D�U�D�� �V�� �Y�H�U�E�D�O�Q�R�P���� �Ä�.�D�R�� �ã�W�R�� �Q�L�V�P�R�� �V�Y�M�H�V�Q�L�� �Y�O�D�V�W�L�W�L�K�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�L�K��

�]�Q�D�N�R�Y�D���� �W�D�N�R�� �þ�H�V�W�R�� �S�X�W�D�� �Q�L�V�P�R�� �Q�L�� �V�Y�M�H�V�Q�L�� �G�D�� �Ä�þ�L�W�D�P�R�³�� �W�X�ÿ�H�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H�� �]�Q�D�N�R�Y�H���³��

���5�L�M�D�Y�H�F�����0�������0�L�O�M�N�R�Y�L�ü�����'�������������������� �6�D�P�R���S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�L�K���H�O�H�P�H�Q�D�W�D���S�R�P�D�å�H��

u svakodnevnoj ljudskoj interakciji, boljem razumijevanju drugih i doprinosi 

smanjenju sukoba i nesporazuma. 

 

�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���R�S�ü�H�Q�L�W�R���M�H���V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�L���G�L�R���S�U�L�Y�D�W�Q�R�J���L���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���R�N�U�X�å�H�Q�M�D���L���V�W�R�J�D���M�H��

�Y�D�å�Q�R���R�E�U�D�W�L�W�L���S�D�å�Q�M�X���Q�D���Y�H�U�E�D�O�Q�X���L���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���W�H���U�D�]�Y�L�M�D�W�L���L���X�V�D�Y�U�ã�D�Y�D�W�L��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H�����Ä�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H�����N�D�N�R���Y�H�U�E�D�O�Q�H�����W�D�N�R���L���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H����

�L�]�Q�L�P�Q�R�� �V�X�� �Y�D�å�Q�H�� �X�� �O�M�X�G�V�N�L�P�� �R�G�Q�R�V�L�P�D�� �M�H�U�� �Q�H�X�V�S�M�H�ãna komunikacija stvara brojne 

�Q�H�V�S�R�U�D�]�X�P�H�����S�U�R�E�O�H�P�H���L���N�R�Q�I�O�L�N�W�H�����G�R�N���X�V�S�M�H�ã�Q�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D���P�H�ÿ�X�O�M�X�G�V�N�H���R�G�Q�R�V�H���W�H��

doprinosi istinskom razumijevanju sugovornika.�³�� ���)�D�]�O�L�ü���� �'����Neverbalna 

komunikacija: Tajne govora tijela) Slika 3. prikazuje neke od gestikulacija i mimika 

lica koje �V�H���P�R�J�X���Y�L�G�M�H�W�L���N�R�G���G�U�X�J�H���R�V�R�E�H���X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L���N�D�G�D���J�R�Y�R�U�L���L�O�L���N�D�G�D���ã�X�W�L���L��

�V�O�X�ã�D��    
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Slika 3. Gestikulacije rukama i mimika lica 

Izvor: http://cohenbrown.com/articles/master-body-language-at-work/ 

(datum pristupa: 23. 10. 2019.) 

 

�6�O�L�N�D�� ������ �S�U�L�N�D�]�X�M�H�� �S�R�O�R�å�D�M�� �W�L�M�H�O�D�� �N�U�R�]�� �N�R�M�L�� �V�H�� �R�G�Y�L�M�D�� �Q�H�V�Y�M�H�V�Q�R�� �N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�Q�M�H�� �V��

�R�N�R�O�L�Q�R�P�� �W�H�� �N�R�G�� �O�M�X�G�L�� �R�G�D�M�H�� �U�D�V�S�R�O�R�å�H�Q�M�H���� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H�� �V�� �G�U�X�J�L�P�D�� �L�� �P�R�å�H��

ostaviti pozitivan ili negativan prvi dojam.  

 

 

 

 

http://cohenbrown.com/articles/master-body-language-at-work/


37 
 

 

Slika 4. �3�R�O�R�å�D�M���W�L�M�H�O�D 

Izvor: http://discovermagazine.com/2019/july/ewk-body-language 

(datum pristupa: 23. 10. 2019.) 

 

Verbalna i neverbalna komunikacija imaju veliki utjecaj na sugovornike u 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L���L���R�S�ü�H�Q�L�W�R���Q�D���R�N�R�O�L�Q�X�����3�R�V�H�E�D�Q���X�W�M�H�F�D�M���L�P�D���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���N�R�M�D��

�P�R�å�H���S�X�Q�R���U�H�ü�L���R���S�R�M�H�G�L�Q�F�X���E�H�]���R�E�]�L�U�D���Q�D���W�R���J�R�Y�R�U�L���O�L���R�Q���L�O�L���Q�H�����9�H�U�E�D�O�Q�X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X��

dopunjava neverbalna te se sugovo�U�Q�L�N���X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L���Y�L�ã�H���R�V�O�D�Q�M�D���Q�D���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�X���Q�H�J�R��

�Y�H�U�E�D�O�Q�X�����Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���M�H���W�R���Q�H�V�Y�M�H�V�Q�R�����9�D�å�Q�R���M�H���S�R�V�Y�H�W�L�W�L���S�D�å�Q�M�X���S�U�R�P�D�W�U�D�Q�M�X���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�L�K��

�H�O�H�P�H�Q�D�W�D���X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L���N�D�N�R���E�L���V�H���ã�W�R���E�R�O�M�H���X�S�R�]�Q�D�R���V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�N�����Q�M�H�J�R�Y�H���Q�D�P�M�H�U�H���L��

�S�R�V�W�L�J�O�D���X�V�S�M�H�ã�Q�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D��  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://discovermagazine.com/2019/july/ewk-body-language
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�������3�5�2�&�(�6�,�����)�8�1�.�&�,�-�(���,���9�-�(�â�7�,�1�(���8���3�5�2�'�$�-�, 

�3�U�R�F�H�V�� �S�U�R�G�D�M�H�� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�R�P�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �L�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�R�J�� �N�X�S�F�D����

�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �X�� �S�U�R�G�D�M�L�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�� �S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D�� �L��

�S�U�R�G�D�M�H�����8�N�R�O�L�N�R���S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�R�V�M�H�G�X�M�H���S�R�W�U�H�E�Q�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H s kojima se zna koristiti tijekom 

komunikacijskog procesa u prodaji���� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�L�� �L�V�K�R�G�� �E�L�W�L�� �ü�H�� �X�V�S�M�H�ã�Q�D�� �S�U�R�G�D�M�D���� �/�M�X�G�L��

�V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R�� �Q�H�ã�W�R�� �S�U�R�G�D�M�X���� �E�D�Y�L�O�L�� �V�H�� �V�O�X�å�E�H�Q�R�� �S�U�R�G�D�M�R�P�� �L�O�L�� �Q�H���� �9�D�å�Q�R�� �M�H�� �]�Q�D�W�L���ã�W�R��

�W�U�å�L�ã�W�H���å�H�O�L���L���N�D�N�R���V�H���W�R�P�H���S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L�����D���N�U�D�M�Q�M�L���F�L�O�M���Vvakog procesa prodaje treba biti 

obostrano zadovoljenje postavljenih zahtjeva. 

 

�3�U�R�G�D�M�D���V�H���P�R�å�H���R�S�L�V�D�W�L���N�D�R���Q�D�þ�L�Q���N�U�R�]���N�R�M�L���V�H���R�V�W�Y�D�U�X�M�H���G�R�E�L�W�����3�U�R�G�D�M�D���M�H���G�L�R�����Rdnosno 

funkcija, svakog profita�E�L�O�Q�R�J���S�R�G�X�]�H�ü�D�����Ä�-�H�G�Q�D���R�G���J�O�D�Y�Q�L�K���I�X�Q�N�F�L�M�D���S�U�R�G�D�M�H���M�H���G�R�ü�L��

do n�R�Y�L�K���N�X�S�D�F�D�����Q�D���S�R�V�W�R�M�H�ü�L�P���L�O�L���Q�R�Y�L�P���W�U�å�L�ã�W�L�P�D�����N�U�R�]���U�D�]�Q�H���N�D�Q�D�O�H���L���U�D�]�Q�L�P���Y�U�V�W�D�P�D��

�N�R�R�S�H�U�D�F�L�M�D���V���G�U�X�J�L�P���V�X�G�L�R�Q�L�F�L�P�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X���³�����1�H�S�R�]�Q�D�W���D�X�W�R�U�����â�W�R���M�H���S�U�R�G�D�M�D�����D���ã�W�R��

distribucija?) �6�Y�L�M�H�V�W�� �R�� �å�H�O�M�D�P�D���� �S�R�W�U�H�E�D�P�D�� �L�� �Q�D�Y�L�N�D�P�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �X�Y�H�O�L�N�H�� �R�O�D�N�ã�D�Y�D��

pronal�D�å�H�Q�M�H�� �F�L�O�M�Q�H�� �V�N�X�S�L�Q�H�� �L�� �L�]�U�D�G�X�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�� �G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�D�� �S�U�H�P�D�� �W�R�M�� �V�N�X�S�L�Q�L�� �G�D�� �L�K�� �V�H��

�Q�D�Y�H�G�H���Q�D���N�X�S�R�Y�L�Q�X���S�R�Q�X�ÿ�H�Q�L�K���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� 

 

�3�U�R�G�D�M�Q�H�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �Y�D�å�Q�D�� �V�X�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�� �V�Y�D�N�R�J�� �G�R�E�U�R�J�� �L�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�J�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D����

�3�U�R�G�D�M�D���]�D�K�W�M�H�Y�D���R�G���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���G�D���V�D���V�Y�R�M�L�P���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D�����X�Y�M�H�U�L���N�X�S�F�D��

�G�D���P�X���W�D�M���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���W�U�H�E�D�����Ä�2�V�Q�R�Y�Q�D���]�D�G�D�ü�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���M�H�V�W���S�U�R�G�D�M�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�D��

�L�O�L���X�V�O�X�J�D�����R�Y�L�V�Q�R���X���N�D�N�Y�R�M���W�Y�U�W�N�L���U�D�G�L�����*�O�D�Y�Q�R���P�M�H�U�L�O�R���Q�M�H�J�R�Y�H���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L���M�H�V�W���Rpseg 

prodaje i zarada koju je d�R�Q�L�R�� �W�Y�U�W�N�L���³��(Petar, S. 2003: 153) Kako bi sve to uspio, 

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �P�R�U�D�� �E�L�W�L k�R�P�X�Q�L�N�D�W�L�Y�D�Q���� �S�U�L�V�W�X�S�D�þ�D�Q���� �]�Q�D�W�L���V�O�X�ã�D�W�L�� �N�X�S�F�D���� �S�U�L�V�W�X�S�L�W�L��

�S�U�R�E�O�H�P�X���� �S�R�Q�X�G�L�W�L�� �N�X�S�F�X�� �R�Q�R�� �ã�W�R�� �å�H�O�L�����X�Y�D�å�L�W�L�� �]�D�K�W�M�H�Y�H�� �N�X�S�F�D�� �L�� �L�P�D�W�L�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�X��

postizanja dogovora koji ide u korist obje strane.  

 

 4.1. Oblikovanje prodajnog procesa 

�3�U�R�F�H�V�� �S�U�R�G�D�M�H�� �Ä�V�D�V�W�R�M�L�� �V�H�� �R�G�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J�� �E�U�R�M�D�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�H�� �S�R�G�X�]�L�P�D��

�S�U�R�G�D�M�Q�R�� �R�V�R�E�O�M�H�� �V�� �F�L�O�M�H�P�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�D�� �S�U�R�G�D�M�H�� �L�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�D�� �G�X�J�R�U�R�þ�Q�H�� �V�X�U�D�G�Q�M�H�� �V��

�N�X�S�F�H�P���³�� ���7�R�P�D�ã�H�Y�L�ü�� �/�L�ã�D�Q�L�Q���� �0������ �.�D�G�L�ü-�0�D�J�O�D�M�O�L�ü���� �6������ �'�U�D�ã�N�R�Y�L�ü���� �1���� ������������ ����) 

�3�R�þ�H�W�D�N�� �V�Y�D�N�R�J��proces�D�� �S�U�R�G�D�M�H�� �N�U�H�ü�H s identificiranjem kupaca, zatim slijede 

�N�R�Q�N�U�H�W�Q�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���N�R�M�H���V�X���X�V�P�M�H�U�H�Q�H���Q�D���V�W�Y�D�U�D�Q�M�H���R�G�Q�R�V�D���V���N�X�S�F�H�P�����1�D�N�R�Q���ã�W�R���V�H��



39 
 

�V�N�O�R�S�L�� �S�R�V�D�R�� �V�� �N�X�S�F�H�P���� �V�O�L�M�H�G�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�H�� �V�X�� �Y�H�]�D�Q�H�� �]�D�� �M�D�þ�D�Q�M�H�� �S�R�V�W�L�J�Q�X�W�Q�R�J��

odnosa, odnos�Q�R�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �S�R�V�W�L�J�O�D�� �G�X�J�R�U�R�þ�Q�D�� �V�X�U�D�G�Q�M�D���� �'�X�J�R�U�R�þ�Q�D�� �V�X�U�D�G�Q�M�D s 

�N�X�S�F�H�P�� �L�]�J�U�D�ÿ�X�M�H�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H���� �V�L�J�X�U�Q�R�V�W�� �L naklo�Q�R�V�W�� �S�U�H�P�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�X�� �L�� �S�R�G�X�]�H�ü�X����

�7�D�N�D�Y�� �R�G�Q�R�V�� �U�H�]�X�O�W�L�U�D�� �W�R�P�H�� �G�D�� �ü�H�� �N�X�S�D�F�� �R�V�W�D�W�L�� �Y�M�H�U�D�Q�� �W�R�P�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�X�� �E�H�]�� �R�E�]�L�U�D�� �Q�D��

konkurenciju. 

 

�9�D�å�Q�R�� �M�H���Q�D�S�R�P�H�Q�X�W�L�� �G�D�� �V�Y�D�N�L�� �Ä�S�U�R�G�D�M�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�� �W�U�D�å�H�Q�M�H�P�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �R��

�S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�P�� �N�X�S�F�L�P�D���� �3�U�L�� �W�R�P�H�� �M�H�� �Y�D�å�Q�R�� �R�G�U�H�G�L�W�L�� �N�U�L�W�H�U�L�M�H�� �S�U�H�P�D�� �N�R�M�L�P�D�� �W�U�D�å�L�P�R��

�S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�H�� �N�X�S�F�H���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �V�H�J�P�H�Q�W�L�U�D�W�L�� �W�U�å�L�ã�W�H�� �L�� �R�G�U�H�G�L�W�L�� �V�H�J�P�H�Q�W�� �N�R�M�H�P�X�� �ü�H�� �V�H��

�S�U�L�V�W�X�S�L�W�L���³�����7�R�P�D�ã�H�Y�L�ü �/�L�ã�D�Q�L�Q�����0�������.�D�G�L�ü-�0�D�J�O�D�M�O�L�ü�����6�������'�U�D�ã�N�R�Y�L�ü�����1�������������������������.�R�G��

�V�H�J�P�H�Q�W�D�F�L�M�H���W�U�å�L�ã�W�D���W�U�H�E�D���R�E�U�D�W�L�W�L���S�R�]�R�U�Q�R�V�W���Q�D���S�R�G�X�]�H�ü�D �L���N�X�S�F�H���N�R�M�L���V�H���Y�H�ü���N�R�U�L�V�W�H��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�R�P���N�R�M�L���S�R�G�X�]�H�ü�H���Q�X�G�L���W�H���Q�D���R�Q�H���N�X�S�F�H���L���S�R�G�X�]�H�ü�D���N�R�G���N�R�M�L�K���S�R�V�W�R�M�L���P�R�J�X�ü�R�V�W��

�G�D�� �ü�H�� �V�H�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�R�P���� �,�V�W�R�� �W�D�N�R���� �V�H�J�P�H�Q�W�D�F�L�M�D�� �W�U�å�L�ãt�D�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D��micanje 

�S�R�G�X�]�H�ü�D���L���N�X�S�D�F�D���]�D���N�R�M�H���Q�H�P�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���G�D���V�H��ostvari �G�X�J�R�U�R�þ�Q�D���V�X�U�D�G�Q�M�D�� 

 

�Ä�3�U�R�G�D�M�D���M�H���S�U�R�F�H�V���X���N�R�M�H�P���V�H���P�R�U�D�M�X���V�O�L�M�H�G�L�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���N�R�U�D�F�L�����M�H�G�D�Q���S�R���M�H�G�D�Q�����N�D�N�R��

�E�L�V�W�H���G�R�ã�O�L���G�R���N�U�D�M�Q�M�H�J���F�L�O�M�D���± proda�M�H�����3�U�R�G�D�M�Q�L���S�U�R�F�H�V���R�Y�L�V�L���R���Y�D�ã�H�P���W�U�X�G�X���X�O�R�å�H�Q�R�P��

�X���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���L���U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�X���N�X�S�þ�H�Y�H���V�L�W�X�D�F�L�M�H�����R�Y�L�V�L���L���R���H�Q�H�U�J�L�M�L���N�R�M�X���X�O�D�å�H�W�H���L���N�R�O�L�N�R��

�G�R�E�U�R���S�R�]�Q�D�M�H�W�H���L���Y�M�H�U�X�M�H�W�H���X���S�U�R�L�]�Y�R�G���N�R�M�L���S�U�R�G�D�M�H�W�H���³��(Majer, A. 2008: 83) Ponekad 

�V�H���X���S�U�R�F�H�V�X���S�U�R�G�D�M�H���P�R�å�H���G�R�J�R�G�L�W�L���G�D���N�X�S�D�F���]�Q�D���ã�W�R���å�H�O�L���L���G�D on ubrzava cijeli proces, 

�S�U�H�P�D���W�R�P�H�����P�R�J�X���V�H���S�U�H�V�N�R�þ�L�W�L���S�R�M�H�G�L�Q�L���N�R�U�D�F�L���W�H���S�R�O�D�N�R�����D�O�L���V�L�J�X�U�Q�R�����S�R�V�W�L�ü�L���X�V�S�M�H�ã�Q�D��

prodaja. �5�D�Q�L�M�H���V�X���V�S�R�P�H�Q�X�W�H���I�D�]�H���X���S�U�R�F�H�V�X���S�U�R�G�D�M�H�����N�R�M�H���ü�H���V�D�G�D���E�L�W�L���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�H���� 

 

�ý�H�W�L�U�L���J�O�D�Y�Q�H���I�D�]�H�����S�U�H�P�D��Majer, A. 2008., u procesu prodaje su:  

1. Otvaranje - �S�R�]�L�Y�D�Q�M�H���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�R�J���N�X�S�F�D���N�R�M�L���Q�L�M�H���þ�X�R���]�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�H���L�O�L���W�Y�U�W�N�X��

�N�R�M�X���S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���W�H���Q�L�M�H���Q�L���U�D�]�P�L�ã�O�M�D�R���R���V�X�U�D�G�Q�M�L. 

2. Prikupljanje informacija  �± �S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�R�V�W�D�Y�O�M�D���S�L�W�D�Q�M�D���N�X�S�F�X���N�U�R�]���N�R�M�D���P�R�å�H��

v�L�ã�H���Q�D�X�þ�L�W�L���R���Q�M�H�P�X. 

3. Prezentacija/ponuda �± �Q�D���R�V�Q�R�Y�L���S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L�K���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�����S�U�R�G�D�Y�D�þ���I�R�U�P�L�U�D��

�S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�X���S�R�Q�X�G�X�� �W�H�� �G�D�M�H�� �S�U�L�M�H�G�O�R�J�H�� �L�O�L�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �]�D�� �N�X�S�þ�H�Y�H�� �S�U�R�E�O�H�P�H�� �N�R�G��

�G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D���R�G�O�X�N�H���R��kupovini. 
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4. Zatvaranje ili sklapanje posla �± �R�]�Q�D�þ�D�Y�D���Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L���N�Rrak u procesu prodaje. 

�.�D�G�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �X�V�S�L�M�H�� �V�N�O�R�S�L�W�L�� �S�R�V�D�R���� �]�Q�D�þ�L�� �G�D�� �M�H�� �S�R�P�R�J�D�R�� �N�X�S�F�X�� �V�D�� �V�Y�R�M�L�P��

prijed�O�R�J�R�P���L���U�M�H�ã�H�Q�M�H�P���N�R�G���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D���R�G�O�X�N�H�� 

 

�8�N�R�O�L�N�R�� �V�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �Q�H�� �L�Q�I�R�U�Pira i ne trudi oko zahtjeva kupca, postoji velika 

�Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R�V�W�� �G�D�� �ü�H�� �N�X�S�D�F�� �R�G�E�L�W�L���V�X�U�D�G�Q�M�X���� �8�O�R�J�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �X�� �S�U�R�G�D�M�Q�R�P�� �S�U�R�F�H�V�X�� �M�H��

predstaviti karakteristike proizvoda, njegove pogodnosti koje bi kupac mogao dobiti 

�N�X�S�R�Y�L�Q�R�P���L�V�W�R�J���W�H���N�U�H�L�U�D�W�L���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�����Ä�9�L�ã�H���Q�L�M�H���G�R�Y�R�O�M�Q�R���]�Q�D�W�L���N�D�N�R���S�U�R�G�D�Y�D�W�L�����Y�H�ü��

posjedovati znanje o tome kako kupci kupuju. Kupci ne kupuju karakteristike 

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �R�Q�L�� �N�X�S�X�M�X�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �L�� �X�O�R�J�D�� �S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�Q�R�J�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �M�H�� �N�U�H�L�U�D�W�L��

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���³�� ���0�D�M�H�U�����$���� ������������ ����) �.�D�N�R���E�L���V�H���S�R�V�W�L�J�O�D���X�V�S�M�H�ã�Q�D���S�U�R�G�D�M�D���� �Y�D�å�Q�R���M�H���Q�H��

�þ�H�N�D�W�L���N�X�S�F�D���G�D���V�H���V�D�P���R�G�O�X�þ�L���M�H�U���V�H���W�D�N�R���J�X�E�L���L�Q�W�H�U�H�V���N�X�S�F�D���L���V�Y�H���M�H���W�H�å�H���V�N�O�R�S�L�W�L���S�R�V�D�R�� 

 

Odluka kupca o kupovini znatno ovisi �R���Q�M�H�J�R�Y�R�M���V�Y�M�H�V�Q�R�V�W�L���Y�O�D�V�W�L�W�H���S�R�W�U�H�E�H�����Ä�5�D�G�L se 

�R�� �L�]�X�]�H�W�Q�R�� �Y�D�å�Q�R�M�� �I�D�]�L�� �X�� �S�U�R�F�H�V�X�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D�� �R�G�O�X�N�H�� �R�� �N�X�S�Q�M�L�� �M�H�U�� �R�Y�D�� �I�D�]�D�� �S�R�W�L�þ�H��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �Q�D�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�L�P�D�� �W�H�å�L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�L�W�L�� �S�R�W�U�H�E�X�� �L�� �N�R�M�D�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �L�V�K�R�G�L�ã�W�H��

cijeloga procesa dono�ã�H�Q�M�D���R�G�X�N�H���R���N�X�S�R�Y�L�Q�L���³��(Grbac, B.; �/�R�Q�þ�D�U�L�ü, D. 2010: 141) 

�2�G�O�X�N�D�� �R�� �N�X�S�R�Y�L�Q�L�� �Y�H�å�H�� �V�H�� �Q�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �å�H�O�M�H�� �L�O�L�� �S�R�W�U�H�E�H�� �N�R�M�D�� �V�H�� �P�R�å�H��

potaknuti kroz proces prodaje. �9�D�å�Q�R�� �M�H�� �Q�D�S�R�P�H�Q�X�W�L�� �G�D�� �X�� �S�U�R�F�Hsu prodaje kupac 

donosi odluku o kupovini na osnovi vlastitih emocija i percepcije. Upravo zbog toga 

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �P�R�U�D�� �]�Q�D�W�L�� �N�D�N�R�� �L�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �Q�D�þ�L�Q�� �X�W�M�H�F�D�W�L�� �Q�D�� �N�X�S�F�D��da �E�L�� �R�V�W�Y�D�U�L�R�� �X�V�S�M�H�ã�Q�X��

prodaju. 

 

 4.2. Izgled �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D u funkciji prodajnog procesa 

�Ä�3�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�Q�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D�R���E�L���L�]�J�O�H�G�D�W�L���N�D�R���G�L�R���Q�H�N�H���Y�L�ã�H���F�M�H�O�L�Q�H�����,�]�J�O�H�G�D�M�X�ü�L���N�D�R��

�G�L�R�� �F�M�H�O�L�Q�H���� �X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�� �M�H�� �V�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�ã�ü�X�� �N�R�M�R�P�� �V�H�� �E�D�Y�L���³�� ���'�H�Q�Q�\���� �5���� ������������ ���������)�L�]�L�þ�N�L��

�L�]�J�O�H�G�� �M�H�� �S�U�Y�R�� �ã�W�R�� �V�H�� �S�U�L�Pijeti kod osobe, bilo to u poslovnom ili svakodnevnom 

�R�N�U�X�å�H�Q�M�X�����-�H�G�Q�D�N�R���W�D�N�R�����L�]�J�O�H�G���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���R�Y�L�V�L���L���R���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L���N�R�M�R�P���V�H���E�D�Y�L�����R�G�Q�R�V�Q�R��

�N�R�M�H���S�R�G�X�]�H�ü�H���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�����7�D�N�R�����Q�S�U�����R�V�R�E�D���N�R�M�D���U�D�G�L���X���E�D�Q�F�L�����L�P�D���W�R�þ�Q�R���R�G�U�H�ÿ�H�Q���Q�D�þ�L�Q��

�R�E�O�D�þ�H�Q�M�D�����.�R�V�D���P�R�U�D���E�L�W�L���X�U�H�G�Q�D�����R�G�M�H�ü�D���L�V�S�H�J�O�D�Q�D�����F�L�S�H�O�H���X�O�D�ã�W�H�Q�H�����N�R�G���å�H�Q�D���ã�P�L�Q�N�D��

mora biti diskretna, uredni nokti i sl. Dok s druge strane osoba koja radi u trgovini ima 

�S�R�W�S�X�Q�R���G�U�X�N�þ�L�M�L�����O�H�å�H�U�Q�L�M�L���L�]�J�O�H�G�� 
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�3�U�R�G�D�Y�D�þ���N�R�M�L���M�H���S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�D�F���P�R�U�D���Ä�L�]�J�O�H�G�D�W�L���G�R�E�U�R���L���R�N�R���V�H�E�H���X�Y�L�M�H�N���ã�L�U�L�W�L���R�]�U�D�þ�M�H��

�X�V�S�M�H�K�D���� �/�M�X�G�L�� �U�D�G�L�M�H�� �S�R�V�O�X�M�X�� �V�� �X�V�S�M�H�ã�Q�L�P�� �O�M�X�G�L�P�D�� �Q�H�J�R�� �V �R�Q�L�P�D�� �N�R�M�L�� �V�X�� �Q�H�X�V�S�M�H�ã�Q�L����

�1�H�Y�R�O�M�N�R�� �U�D�G�H�� �þ�D�N�� �L�� �V�� �R�Q�L�P�D�� �N�R�M�L�� �V�X�� �Ä�Q�H�N�D�G�� �E�L�O�L�� �X�V�S�M�H�ã�Q�L�³���³��(Denny, R. 2003: 28) 

�3�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�Q�L�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�L�� �S�X�Q�R�� �V�Y�R�J�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �S�R�V�Y�H�ü�X�M�X�� �P�D�U�O�M�L�Y�R�P�� �L�� �Q�D�S�R�U�Q�R�P�� �U�D�G�X��

kako bi razvili �Y�O�D�V�W�L�W�R�� �]�Q�D�Q�M�H�� �L�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �N�R�M�H uz izgled, imaju veliki utjecaj na 

�X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���S�U�R�G�D�M�H�����-�Hdnako tako, �Y�D�å�Q�R���M�H���Q�D�S�R�P�H�Q�X�W�L���G�D �D�W�U�D�N�W�L�Y�D�Q���L�]�J�O�H�G���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D��

�X�Y�H�O�L�N�H���P�R�å�H���X�W�M�H�F�D�W�L���Q�D���N�U�D�M�Q�M�X���R�G�O�X�N�X���N�X�S�F�D���R���N�X�S�R�Y�L�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���N�R�M�L���L�P���V�H���Q�X�G�H���� 

 

�/�M�X�G�L���R�S�ü�H�Q�L�W�R���G�U�X�N�þ�L�M�H���G�R�å�L�Y�O�M�D�Y�D�M�X���R�V�R�E�H���]�D���N�R�M�H���V�P�D�W�U�D�M�X���G�D���V�X���D�W�U�D�N�Wivne te su im 

�V�N�O�R�Q�L���Y�L�ã�H���S�R�S�X�ã�W�D�W�L�����6�W�R�J�D�����S�U�R�G�D�Y�D�þ�L���P�R�U�D�M�X���R�E�U�D�W�L�W�L���S�R�]�R�U�Q�R�V�W���Q�D���V�Y�R�M���I�L�]�L�þ�N�L���L�]�J�O�H�G��

�W�H�� �N�D�N�Y�H�� �G�R�M�P�R�Y�H�� �L�� �R�V�M�H�ü�D�M�H�� �R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X�� �N�R�G�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�R�J�� �N�X�S�F�D���� �6�� �R�E�]�L�U�R�P�� �G�D�� �V�H��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�L�� �Q�D�� �G�Q�H�Y�Q�R�M�� �E�D�]�L�� �V�X�V�U�H�ü�X�� �V�� �P�Q�R�J�R�� �O�M�X�G�L�� �L�� �V�W�X�S�D�M�X�� �V�� �Q�M�L�P�D�� �X�� �N�R�Q�W�Dkt, prvi 

�G�R�M�D�P���M�H���L�S�D�N���Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L���M�H�U���R�Q���X�Y�H�O�L�N�H���X�W�M�H�þ�H���Q�D���W�R���K�R�ü�H���O�L���N�X�S�D�F���E�L�W�L���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q���L�O�L��

nezainteresiran  �]�D���S�U�R�L�]�Y�R�G���L���N�X�S�R�Y�L�Q�X���L�V�W�R�J�����3�U�R�G�D�Y�D�þ���N�R�M�L���M�H���V�Y�M�H�V�W�D�Q���R�Y�L�K���R�N�R�O�Q�R�V�W�L��

u mog�X�ü�Q�R�V�W�L���M�H���S�R�V�W�L�ü�L���Y�L�ã�H���L���S�U�L�Y�X�ü�L���Y�L�ã�H���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�K���N�X�S�D�F�D����nego onaj koji na to 

�Q�H���R�E�U�D�ü�D���S�R�]�R�U�Q�R�V�W�� 

 

�Ä�9�D�å�D�Q�� �G�L�R�� �S�R�M�D�Y�Q�R�V�W�L�� �V�Y�D�N�H�� �R�V�R�E�H�� �W�L�þ�H�� �V�H�� �Q�M�H�]�L�Q�D�� �R�G�L�M�H�Y�D�Q�M�D�� �L�� �R�E�X�ü�H�� �M�H�U�� �R�G�M�H�ü�D��

�S�U�H�N�U�L�Y�D���Y�L�ã�H���R�G�����������Q�D�ã�H�J���W�L�M�H�O�D�����2�V�W�D�W�D�N���V�H���W�L�þ�H���R�V�R�E�Q�H���K�L�J�L�M�H�Q�H���L���Q�M�H�J�R�Y�D�Q�D���L�]�J�O�H�G�D��

glave, vrata i ruku, odnosno dijelova tijela k�R�M�L���V�X���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���Q�H�S�R�N�U�L�Y�H�Q�L���³�����7�R�P�D�ã�H�Y�L�ü��

�/�L�ã�D�Q�L�Q���� �0���� ������������ ������) �6�Y�D�N�L�� �S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�Q�L�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �N�R�M�L�� �S�U�L�G�D�M�H�� �S�D�å�Q�M�X�� �V�Y�R�M�H�P��

�I�L�]�L�þ�N�R�P�� �L�]�J�O�H�G�X�� �S�U�L�G�R�Q�R�V�L�� �V�Y�R�M�R�M�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�M�� �L�� �S�U�R�G�D�M�Q�R�M�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L�� �M�H�U�� �R�G�M�H�ü�D�� �N�R�M�X��

�Q�R�V�L�� �R�G�D�ã�L�O�M�H�� �V�Y�R�M�X�� �S�R�U�X�N�X���� �,�V�W�R�� �W�D�N�R���� �Q�D�þ�L�Q�� �R�G�L�M�H�Y�D�Q�M�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �L��

�S�R�G�X�]�H�ü�H���]�D���N�R�M�H���U�D�G�L�����R�G�Q�R�V�Q�R���X�W�M�H�þ�H���Q�D���N�R�P�S�O�H�W�D�Q���X�J�O�H�G�� 

 

�3�R�V�O�R�Y�Q�R���R�G�L�M�H�Y�D�Q�M�H���U�D�]�O�L�N�X�M�H���V�H���N�R�G���P�X�ã�N�D�U�D�F�D���L���å�H�Q�D�����Ä�2�V�Q�R�Y�X���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���R�G�L�M�H�Y�D�Q�M�D��

�þ�L�Q�L���N�O�D�V�L�þ�Q�R���R�G�L�M�H�O�R���]�D���P�X�ã�N�D�U�F�H���W�H���R�G�L�M�H�O�R���L�O�L���N�R�V�W�L�P���]�D���å�H�Q�H�����'�R�G�D�F�L���N�R�M�L���G�R�S�X�Q�M�X�M�X��

osobni stil trebaju biti diskretni ili neupadljivi, poput jednostavna ili dobro odabrana 

nakita i satova, prikladne kravate, svilene marame i sl. Ovdje svakako posebno mjesto 

imaju udobne cipele elegantna izg�O�H�G�D�� �L�� �X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�H�� �V�� �R�G�L�M�H�O�R�P���� �N�R�å�Q�D�W�H�� �L�� �H�O�H�J�D�Q�W�Q�H��

�W�R�U�E�H���L�O�L���D�N�W�R�Y�N�H���³�����7�R�P�D�ã�H�Y�L�ü���/�L�ã�D�Q�L�Q�����0����������������������) �=�D���å�H�Q�H���N�R�M�H���V�X���X���S�R�V�O�R�Y�Q�R�P��
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sv�L�M�H�W�X�����Y�D�å�Q�R���M�H���G�D���Q�H���Q�D�J�O�D�ã�D�Y�D�M�X���V�Y�R�M�X���å�H�Q�V�W�Y�H�Q�R�V�W���M�H�U���L�K���V�H���]�E�R�J���W�R�J�D���Q�H���G�R�å�L�Y�O�M�D�Y�D��

profesionalno.  

 

 4.3. N�D�þ�L�Q���S�U�L�V�W�X�S�D���N�X�S�F�X���L���S�R�þ�H�W�D�N���S�U�R�G�D�M�Q�R�J���S�U�R�F�H�V�D 

�2�S�ü�H�� �M�H�� �S�R�]�Q�D�W�R�� �N�D�N�R�� �S�R�V�W�R�M�H�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�� �S�U�R�I�L�O�L�� �N�X�S�D�F�D�� �L�� �G�D�� �Q�D�þ�L�Q�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ��

pristupa kupcu ovisi o njegovim karakteristikama. Pojedine karakteristike kupca koje 

�V�X���Y�D�å�Q�H���]�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�����S�U�H�P�D���0�L�O�M�N�R�Y�L�ü�����'�������5�L�M�D�Y�H�F�����0����2001., su:  

�x Dob �± �P�O�D�ÿ�L�� �V�H�� �N�X�S�F�L�� �Y�L�ã�H�� �S�R�Y�R�G�H�� �]�D�� �P�R�G�R�P�� �L�� �R�S�ü�H�Q�L�W�R�� �Q�R�Y�L�P�� �V�W�Y�D�U�L�P�D����

�9�D�å�Q�L�M�H�� �L�P�� �M�H�� �N�X�S�L�W�L�� �P�R�G�H�U�Q�X�� �V�W�Y�D�U���� �Q�H�J�R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Qu (ako to dvoje nije 

povezano). 

�x Spol �± �þ�L�Q�L�� �V�H�� �N�D�N�R�� �M�H�� �å�H�Q�H���O�D�N�ã�H�� �Q�D�J�R�Y�R�U�L�W�L�� �Q�D�� �N�X�S�R�Y�L�Q�X�� �Q�H�J�R�� �P�X�ã�N�D�U�F�H����

�3�R�V�W�R�M�H���G�Y�L�M�H���N�D�W�H�J�R�U�L�M�H�� �N�X�S�D�F�D���� �3�U�Y�D���N�D�W�H�J�R�U�L�M�D�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D���R�Q�H���N�X�S�F�H���N�R�M�L���ü�H��

�Q�H�ã�W�R���N�X�S�L�W�L�����P�D�N�D�U���W�R���E�L�O�R���L���N�U�L�Y�R�����6�P�D�W�U�D���V�H���N�D�N�R���V�X���W�R���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���å�H�Q�H�� Druga 

�N�D�W�H�J�R�U�L�M�D�� �V�X�� �N�X�S�F�L�� �N�R�M�L�� �Y�L�ã�H�� �S�U�H�I�H�U�L�U�D�M�X�� �Q�H�� �N�X�S�L�W�L���� �ã�W�R�� �M�H�G�Q�D�N�R�� �N�D�R�� �L�� �X�� �S�U�Y�R�M��

�N�D�W�H�J�R�U�L�M�L���P�R�å�H���E�L�W�L���S�R�J�U�H�ã�Q�R�����2�Y�D���N�D�W�H�Jo�U�L�M�D���S�U�H�W�H�å�Q�R���R�S�L�V�X�M�H���P�X�ã�N�D�U�F�H.  

�x �6�W�U�X�þ�Q�R�V�W �± �Ä�S�R�]�Q�D�W�R���M�H���G�D���X���W�U�J�R�Y�L�Q�X���U�D�þ�X�Q�D�O�Q�H���R�S�U�H�P�H���X�O�D�]�H���L���R�Q�L���ã�W�R���V�L���Q�D��

�S�R�V�M�H�W�Q�L�F�X���å�H�O�H���X�S�L�V�D�W�L i e-�P�D�L�O���D�G�U�H�V�X�����ý�D�N���N�X�S�H���L���P�R�G�H�P�����D���R�Q�G�D���V�H���Q�H�P�D�O�R��

�L�]�Q�H�Q�D�G�H�� �N�D�G�� �G�R�]�Q�D�M�X�� �G�D�� �L�P�� �I�D�O�L�� �M�R�ã�� �V�D�P�R�� �V�L�W�Q�L�F�D�� �R�G�� �N�R�P�S�M�X�W�R�U�D���� �1�R�� �X�� �L�V�W�X��

�W�U�J�R�Y�L�Q�X���X�O�D�]�H���L���R�Q�L���N�R�M�L���]�Q�D�M�X���N�D�N�R���L���]�D�ã�W�R���W�D�M���N�R�P�S�M�X�W�H�U���U�D�G�L���W�R���ã�W�R���U�D�G�L�������7�H�ã�N�R��

�E�L�� �� �E�L�O�R�� �U�H�ü�L�� �ã�W�R�� �M�H�� �Y�H�ü�D�� �S�R�J�U�H�ã�N�D���� �S�U�Y�R�J�� �W�U�Htirati kao drugog ili drugog kao 

prvog)�³�����0�L�O�M�N�R�Y�L�ü�����'�������5�L�M�D�Y�H�F�����0�������������������� 

�x Razina obrazovanja �± �Ä�R�E�U�D�]�R�Y�D�Q�L�M�L���N�X�S�D�F���E�R�O�M�H���ü�H���U�D�]�X�P�M�H�W�L���Q�H�N�H���S�R�G�D�W�N�H���R��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�X���� �S�U�H�P�G�D�� �Q�L�ã�W�D�� �N�R�Q�N�U�H�W�Q�R�� �R�� �Q�M�H�P�X�� �Q�H�� �]�Q�D���� �Q�H�J�R�� �R�Q�D�M�� �W�N�R�� �M�H�� �P�D�Q�M�H��

�R�E�U�D�]�R�Y�D�Q���� �1�R�� �N�D�N�R�� �O�M�X�G�L�� �E�D�ã�� �Qe nose u trgovinu diplome na uvid, dobra je 

�W�D�N�W�L�N�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���G�D�����]�D���V�Y�D�N�L���V�O�X�þ�D�M�����N�R�U�L�V�W�L���ã�W�R���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�M�H���U�L�M�H�þ�L te da, dok 

�J�R�Y�R�U�L�����V�Y�H���ã�W�R���P�R�å�H���S�R�N�D�]�X�M�H���³�����0�L�O�M�N�R�Y�L�ü�����'�������5�L�M�D�Y�H�F�����0�������������������������� 

�x Ekonomski status �± �N�R�G�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D�� �R�G�O�X�N�H�� �R�� �N�X�S�R�Y�L�Q�L���� �N�X�S�D�F �M�H�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H��

�R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�� �F�L�M�H�Q�R�P�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �Q�R�Y�F�H�P���� �=�D�G�D�ü�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �M�H�� �G�D�� �Q�D��

�V�X�S�W�L�O�D�Q���Q�D�þ�L�Q���X�W�Y�U�G�L���M�H���O�L���V�W�Y�D�U���X���F�L�M�H�Q�L���L���G�D�����Q�D���R�V�Q�R�Y�X���G�R�E�L�Y�H�Q�L�K���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D����

�S�R�V�W�X�S�L���Q�D���L�V�S�U�D�Y�D�Q���Q�D�þ�L�Q�� 
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�3�U�R�F�H�V�� �S�U�R�G�D�M�H�� �Ä�V�D�V�W�R�M�L�� �V�H�� �R�G�� �W�U�D�å�H�Q�M�D�� �P�R�J�X�ü�L�K�� �N�X�S�D�F�D���� �D�Q�D�O�L�]�H njihovih potreba i 

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�����S�U�L�S�U�H�P�H���� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �L�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�D���� �U�D�]�J�R�Y�R�U�D���� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D�� �S�U�L�P�M�H�G�E�L����

�]�D�N�O�M�X�þ�H�Q�M�D���N�X�S�Q�M�H���L���S�U�D�ü�H�Q�M�D���Q�D�N�R�Q���S�U�R�G�D�M�H���³�����3�H�W�D�U�����6����������������������) Uzi�P�D�M�X�ü�L���X���R�E�]�L�U��

�S�U�H�W�K�R�G�Q�R�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�H�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H�� �N�X�S�D�F�D���� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �P�R�U�D�� �]�Q�D�W�L�� �I�R�U�P�L�U�D�W�L�� �L�� �]�D�S�R�þ�H�W�L��

�S�U�R�F�H�V���S�U�R�G�D�M�H�����9�D�å�Q�R���M�H���Q�D�S�R�P�H�Q�X�W�L���G�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���S�R�]�Q�D�Y�D�W�L���Y�O�D�V�W�L�W�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�H��

i, svakako, proizvode konkurencije te prepoznati potrebu �N�X�S�F�D�� �]�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P��

proizvodom.  

 

�.�R�G�� �S�U�R�G�D�M�H���� �Q�D�M�]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�D�� �M�H�� �R�V�R�E�Q�D�� �S�U�R�G�D�M�D �X�� �N�R�M�X�� �V�H�� �X�O�D�å�H�� �Q�D�M�Y�L�ã�H��sredstava za 

promociju i �R���N�R�M�R�M���R�Y�L�V�L���L�P�L�G�å���L���G�R�M�D�P���N�D�N�D�Y���ü�H���N�X�S�F�L���V�W�Y�R�U�L�W�L���S�U�H�P�D���S�R�G�X�]�H�ü�X���N�R�M�H��

�S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ���� �2�V�R�E�Q�D�� �S�U�R�G�D�M�D je ujedno i �Ä�Q�D�M�M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�M�L�� �S�U�R�F�H�V��

�P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�J���N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�Q�M�D���N�R�M�L���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���Q�H�S�R�V�U�H�G�Q�R���G�Y�R�V�P�M�H�U�Q�R���N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�Q�M�H����

za razli�N�X���R�G���R�V�W�D�O�L�K���R�E�O�L�N�D���S�U�R�P�R�F�L�M�H���N�R�M�H���N�D�U�D�N�W�H�U�L�]�L�U�D���M�H�G�Q�R�V�P�M�H�U�Q�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���³��

���.�H�V�L�ü�����7���������������������������.�R�G���S�U�R�F�H�V�D���S�U�R�G�D�M�H���Y�D�å�Q�R���M�H���G�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ�����N�U�R�]���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X����

otkrije i zadovolji potrebe kupca kako bi se on ponovo vratio.  

 

 �����������1�D�þ�L�Q��komuniciranja s kupcima 

�3�U�R�G�D�Y�D�þ�� �N�R�M�L�� �S�R�V�M�H�G�X�M�H�� �G�X�J�R�J�R�G�L�ã�Q�M�H���L�V�N�X�V�W�Y�R�� �X�� �S�U�R�G�D�M�L���� �]�Q�D�� �G�D�� �Ä�N�X�S�F�L�� �X�Y�L�M�H�N�� �å�H�O�H��

�V�D�P�R�� �G�Y�L�M�H�� �V�W�Y�D�U�L���� �Q�H�ã�W�R�� �S�R�Y�H�ü�D�W�L�� �L�O�L�� �Q�H�ã�W�R�� �V�P�D�Q�M�L�W�L���� �3�R�Y�H�ü�D�W�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�X���� �]�D�U�D�G�X����

�G�R�E�L�W���� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �L�O�L�� �X�å�L�W�D�N���� �D�� �V�P�D�Q�M�L�W�L�� �W�U�R�ã�N�R�Y�H���� �ã�N�D�U�W���� �Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �L�O�L�� �E�U�L�J�H���³��

(Petar, S. 2003: 188) �8�V�S�M�H�K�� �S�U�R�G�D�M�H�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�R�� �R�Y�L�V�L�� �R�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �L�� �Q�M�H�J�R�Y�R�M�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L�� �S�U�L�O�D�J�R�G�E�H�� �X�� �Q�R�Y�R�Q�D�V�W�D�O�L�P�� �V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D���� �3�U�R�F�H�V��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �L�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�R�J�� �N�X�S�F�D���� �N�R�M�L�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �X�V�S�M�H�ã�D�Q�� �L�O�L��

�Q�H�X�V�S�M�H�ã�D�Q�� �R�Y�L�V�L�W���ü�H���R���I�O�H�N�V�L�E�L�O�Q�R�V�W�L���L���S�U�L�O�D�J�R�G�O�M�L�Y�R�V�W�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���W�H���R���Q�D�þ�L�Q�X���Q�D���N�R�M�L��

pristupa kupcu. 

 

�,�V�N�X�V�D�Q���L���G�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���E�L�W�L���V�S�U�H�P�D�Q���Q�D���Q�R�Y�H���V�L�W�X�D�F�L�M�H���L���L�P�D�W�L���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W���G�D��

�S�U�L�O�D�J�R�G�L�� �V�Y�R�M�H�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �L�� �Q�D�þ�L�Q�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �S�U�H�P�D�� �N�X�S�F�X���� �Ä�8�O�R�J�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D��

na�M�Y�H�ü�D���M�H���N�R�G���Q�R�Y�H���N�X�S�R�Y�L�Q�H�����E�X�G�X�ü�L���G�D���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L���N�X�S�D�F���X�R�S�ü�H���Q�H�P�D���S�R�G�D�W�D�N�D���R��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�X���L���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�P�D���N�X�S�R�Y�L�Q�H�����5�X�W�L�Q�V�N�D���N�X�S�R�Y�L�Q�D�����V���G�U�X�J�H��strane, u potpunosti 

je strukturir�D�Q�D���L���X�Q�D�S�U�L�M�H�G���S�R�]�Q�D�W�D�����S�D���W�D���X�O�R�J�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���Q�L�M�H���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���³�����.�H�V�L�ü�����7����

1997: 277) �6�W�U�X�þ�Q�R�V�W�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �Y�L�G�L�� �V�H�� �N�U�R�]�� �X�S�R�]�Q�D�W�R�V�W�� �V�� �Y�O�D�V�W�L�W�L�P�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D����
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�R�G�Q�R�V�Q�R���S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���N�R�M�H���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�����N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H���L���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W��

prodaje. 

 

�8�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���S�U�R�G�D�M�H���X�Y�H�O�L�N�H���R�Y�L�V�L���R���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�����3�U�R�G�D�Y�D�þ��

se mora �]�Q�D�W�L�� �V�Q�D�ü�L�� �X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D�� �X�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�R�P�� �S�U�R�F�H�V�X�� �M�H�U�� �Q�M�H�J�R�Y��

�Q�D�þ�L�Q�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D�� �L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �V�L�W�X�D�F�L�M�L�� �S�U�L�G�R�Q�R�V�L�� �N�U�D�M�Q�M�H�P�� �L�V�K�R�G�X�� �S�U�R�G�D�M�H�����9�D�å�Q�R�� �M�H�� �G�D��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �]�Q�D�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L�� �S�U�L�U�R�G�X�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�R�J�� �S�U�R�F�H�V�D�� �W�H�� �G�D���� �X�N�R�O�L�N�R�� �G�R�ÿ�H�� �G�R��

�V�X�N�R�E�D�����]�Q�D���Q�D�þ�L�Q���N�D�N�R���ü�H���J�D���U�L�M�H�ã�L�W�L�����.�O�M�X�þ�Q�L���H�O�H�P�H�Q�W���X���S�U�R�F�H�V�X���S�U�R�G�D�M�H���M�H���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W��

�S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�D�� �N�X�S�F�X���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �Q�M�H�J�R�Y�L�P�� �]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D���� �.�U�R�]�� �U�D�]�J�R�Y�R�U�� �V�� �N�X�S�F�H�P����

�S�U�R�G�D�Y�D�þ���W�U�H�E�D���S�U�L�N�X�S�L�W�L���V�Y�H���S�R�W�U�H�E�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���N�D�N�R���E�L���P�R�J�D�R���S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L���S�R�Q�X�G�X��

�N�X�S�F�X���L���R�V�W�Y�D�U�L�W�L���X�V�S�M�H�ã�Q�X���S�Uodaju.  

 

�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���L�]�P�H�ÿ�X���N�X�S�F�D���L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���R�G�Y�L�M�D���V�H���X���Q�H�N�R�O�L�N�R���I�D�]�D�����S�U�H�P�D���0�L�O�D�V�����*����

2007., to su: 

1. Prepoznavanje potreba �± �L�]�Q�L�P�Q�R�� �Y�D�å�D�Q�� �H�O�H�P�H�Q�W�� �N�R�M�L�� �G�R�Q�R�V�L�� �X�V�S�M�H�ã�Q�X��

�S�U�R�G�D�M�X�����8�N�R�O�L�N�R���V�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ���G�R�Y�R�O�M�Q�R���Q�H���S�R�W�U�X�G�L���V�D�]�Q�D�W�L���S�R�W�U�H�E�H���N�X�S�F�D���Q�H�ü�H��

ostvariti �S�U�R�G�D�M�X�� �Q�L�W�L�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �X�V�S�M�H�ã�D�Q���� �3�U�R�G�D�Y�D�þ�H�Y�D�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�� �N�R�G��

�S�U�H�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�D���S�R�W�U�H�E�D���N�X�S�F�D���X�Y�H�O�L�N�H���S�R�Y�H�ü�D�Y�D���Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R�V�W���G�D���V�H���N�X�S�D�F���R�G�O�X�þ�L��

na kupovinu. 

2. Razvijanje prodajne strategije �± �L�V�W�R���W�D�N�R���R�Y�L�V�L���R���W�R�P�H���N�R�O�L�N�R���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�å�H��

�L�� �N�R�O�L�N�R�� �V�H�� �W�U�X�G�L�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L�� �S�R�W�U�H�E�H�� �N�X�S�F�D���� �Ä�5�D�]�Y�L�M�D�Q�M�H���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�� �X�� �Y�H�ü�L�Q�L�� �M�H��

�V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�S�D�N���G�Y�R�V�P�M�H�U�D�Q���S�U�R�F�H�V���X���N�R�M�L���V�H���X�N�O�M�X�þ�X�M�X���L���N�X�S�D�F���L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�����1�D�N�R�Q��

�ã�W�R���J�D���S�R�N�X�ã�D���X�Y�M�H�U�L�W�L���G�D���V�H���R�G�U�H�N�Q�H���Q�H�N�L�K���V�Y�R�M�L�K���N�U�L�W�H�U�L�M�D�����S�U�R�G�D�Y�D�þ���ü�H���V�D�V�O�X�ã�D�W�L��

�N�X�S�F�D�����.�X�S�D�F���P�R�å�H���S�U�L�K�Y�D�W�L�W�L���L�O�L���R�G�E�L�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���S�U�L�M�H�G�O�R�J���L���S�R�W�R�P���V�H�����V�X�N�O�D�G�Q�R��

�W�R�P�H�����L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D���Q�D�V�W�D�Y�O�M�D�³�����0�L�O�D�V�����*�������������������������� 

3. Provjera prodajne strategije �± �X�V�W�D�Q�R�Y�L���O�L���V�H���G�D���S�R�V�W�R�M�H�ü�D���S�U�R�G�D�M�Q�D���V�W�U�D�W�H�J�L�M�D��

ne �I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D���� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �M�X�� �P�R�å�H�� �P�L�M�H�Q�M�D�W�L���� �6�S�R�V�R�E�Q�Rst brzog mijenjanja 

�S�U�R�G�D�M�Q�H�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�]�L�U�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�H�� �N�R�M�L�� �V�X�� �Q�D�M�E�R�O�M�L�� �X�� �V�Y�R�P�� �S�R�V�O�X����

�X�M�H�G�Q�R�����P�L�M�H�Q�M�D�Q�M�H���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���X�N�O�M�X�þ�X�M�H���S�U�R�P�M�H�Q�X���S�R�U�X�N�H���L�O�L���Q�D�þ�L�Q�D���Q�D���N�R�M�L���V�H��

iznosi.   
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Kod komunikacije s kupc�L�P�D�� �Y�D�å�Q�R�� �G�D�� �E�X�G�H�� �ã�W�R�� �Y�L�ã�H�� �V�O�L�þ�Q�R�V�W�L�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �N�X�S�F�D�� �L��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�����'�R�E�U�R�� �M�H�� �N�D�G�D�� �V�X�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �L�� �N�X�S�D�F���Ä�ã�W�R�� �V�O�L�þ�Q�L�M�L�� �S�R�� �V�Y�R�P��podrijetlu, 

�R�E�U�D�]�R�Y�D�Q�M�X�����V�W�D�Y�R�Y�L�P�D�����Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�P�D�����Y�M�H�U�R�Y�D�Q�M�L�P�D���L���V�O�����M�H�U���ü�H���W�D�G�D���L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D��

�E�L�W�L�� �X�V�S�M�H�ã�Q�L�M�D���� �W�M���� �Y�H�ü�H�� �V�X�� �ã�D�Q�V�H�� �G�D�� �ü�H �U�H�]�X�O�W�L�U�D�W�L�� �S�U�R�G�D�M�R�P���³���� ���.�H�V�L�ü���� �7���� ������������ ����������

�8�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�� �S�U�R�G�D�M�H�� �R�Y�L�V�L�� �L�� �R�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �G�D�� �S�U�L�G�R�E�L�M�H�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�� �N�X�S�F�D����

�3�U�R�G�D�Y�D�þ���V�Y�R�M�L�P���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D mora znati uvjeriti kupca na kupovinu 

proizvoda te eventualno promijeniti negativan stav kupca prema proizvodu. Ukoliko 

�W�R���S�R�V�W�L�J�Q�H�����P�R�å�H���V�H���U�H�ü�L���G�D���V�H���U�D�G�L���R���X�V�S�M�H�ã�Q�R�P���L���S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�Q�R�P���S�U�R�G�D�Y�D�þ�X�� 

 

 �����������1�D�þ�L�Q���S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�D���L���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���N�X�S�D�F�D 

�1�D�þ�L�Q���Q�D���N�R�M�L���ü�H���V�H���S�U�L�Y�O�D�þ�L�W�L���L���]�D�G�U�å�D�Y�D�W�L���N�X�S�F�L�����R�Y�L�V�L���R���W�R�P�H���M�H�V�X���O�L���L�O�L���Q�L�V�X���X�S�R�]�Q�D�W�L���V��

proiz�Y�R�G�R�P���N�R�M�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�U�R�G�D�M�H����Kupci koji nisu upoznati s proizvodom ne znaju 

�G�D�� �L�P�� �M�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�� �S�R�W�U�H�E�D�Q���� �.�R�G�� �W�D�N�Y�L�K�� �V�O�X�þ�D�M�H�Y�D�� �L�]�Q�L�P�Q�R�� �M�H�� �Y�D�å�Q�D�� �S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�D�� �W�H��

�Q�D�þ�L�Q���Q�D���N�R�M�L���V�H���R�G�U�D�ÿ�X�M�H�����.�U�R�]���S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���Q�D�V�W�R�M�D�W�L���V�D�]�Q�D�W�L��

�ã�W�R���Y�L�ã�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���R���N�X�S�F�X���W�H���L�]�J�U�D�G�L�W�L���R�G�Q�R�V���V���Q�M�L�P�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����S�U�R�G�D�Y�D�þ���X�Y�L�M�H�N���W�U�H�E�D��

�R�E�U�D�W�L�W�L���S�R�]�R�U�Q�R�V�W���Q�D���W�R���G�D���V�H���S�R�W�U�H�E�H���L���å�H�O�M�H���N�X�S�D�F�D���N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R���P�L�M�H�Q�M�D�M�X���W�H���X���V�N�O�D�G�X���V��

�W�L�P�H���R�E�O�L�N�R�Y�D�W�L���V�Y�R�M���Q�D�þ�L�Q���S�U�L�V�W�X�S�D���N�D�N�R���E�L���]�D�G�U�å�D�O�L���S�R�V�W�R�M�H�ü�H���L���S�U�L�Y�X�N�O�L���Q�R�Y�H���N�X�S�F�H���� 

 

Utj�H�F�D�M���Q�D���N�X�S�F�H���L�P�D���L���W�U�å�L�ã�Q�D���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�D���N�R�M�D���M�H���M�R�ã���M�H�G�D�Q���H�O�H�P�H�Q�W���N�R�M�L���P�R�å�H���R�G�Y�X�ü�L��

�N�X�S�F�D�����6�W�R�J�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���X�Y�L�M�H�N���E�L�W�L���V�S�U�H�P�D�Q���S�R�Q�X�G�L�W�L���N�X�S�F�X���Q�H�ã�W�R���Y�L�ã�H���L���E�R�O�M�H���R�G��

�N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H���N�D�N�R���E�L���J�D���]�D�G�U�å�D�R�����7�R���S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D���Ä�G�D���V�H���N�X�S�F�X���S�R�N�O�R�Q�L���E�H�V�S�O�D�W�D�Q��

uzorak proizv�R�G�D���L�O�L���Q�H�N�L���Q�H���R�G�Y�H�ü���V�N�X�S���S�U�H�G�P�H�W���³��(Manning, L.G.; Reece, L. B. 2008: 

256) �-�H�G�Q�D�N�R�� �W�D�N�R���� �W�U�H�E�D�� �V�H�� �X�]�H�W�L�� �X�� �R�E�]�L�U�� �G�D�� �V�X�� �G�D�Q�D�ã�Q�M�L�P�� �N�X�S�F�L�P�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H��

dostupnije nego prije i da se mogu samostalno informirati kako bi mogli donesti 

odluku o kupovini. U�S�U�D�Y�R���]�E�R�J���W�R�J�D�����N�X�S�F�L���L�P�D�M�X���Y�L�ã�H���]�D�K�W�M�H�Y�D���ã�W�R���U�H�]�X�O�W�L�U�D���W�L�P�H���G�D��

�V�H���L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�L���P�R�U�D�M�X���Y�L�ã�H���W�U�X�G�L�W�L���N�D�N�R���E�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�L�O�L���Q�M�L�K�R�Y�H���]�D�K�W�M�H�Y�H���� 

 

�Ä�6�W�U�D�W�H�J�L�M�D���S�U�L�G�R�E�L�Y�D�Q�M�D���N�X�S�F�D���S�R�P�Q�R���M�H���R�V�P�L�ã�O�M�H�Q���S�O�D�Q���N�R�M�L���L�P�D���]�D���S�R�V�O�M�H�G�L�F�X���Q�D�M�Y�H�ü�X��

�P�R�J�X�ü�X�� �R�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W�� �S�U�H�P�D�� �N�X�S�F�X���� �-�H�G�Q�D�� �M�H�� �Y�D�å�Q�D�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�D�� �W�H�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���� �E�R�O�M�H��

�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H���N�X�S�þ�H�Y�L�K���S�R�W�U�H�E�D���L���S�R�E�X�G�D���]�D���N�X�S�R�Y�L�Q�X���³��(Manning, L.G.; Reece, L. B. 

2008: 183) �.�D�G�D���V�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ���X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���S�R�V�Y�H�W�L���N�X�S�F�X���N�D�R���S�R�M�H�G�L�Q�F�X�����W�D�G�D���Q�D���R�V�Q�R�Y�L��

�N�X�S�þ�H�Y�L�K���S�R�W�U�H�E�D�����å�H�O�M�D���L���Q�D�Y�L�N�D���P�R�å�H���S�R�Q�X�G�L�W�L���U�M�H�ã�H�Q�M�H���X���Y�H�]�L���V���N�X�S�R�Y�L�Q�R�P�����2�V�Q�L�Y�D�Q�M�H��



46 
 

�W�U�D�M�Q�R�J���S�R�V�O�D���V���N�X�S�F�H�P�����W�H�P�H�O�M�L���V�H���Q�D���R�Q�R�P�H���ã�W�R���N�X�S�D�F���å�H�O�L���R�G���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���Q�D���Q�M�H�J�R�Y�L�P��

�]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D�����.�D�N�R���E�L���V�H���W�R���S�R�V�W�L�J�O�R�����S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���S�U�L�N�X�S�L�W�L���L���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H��

koje je dobio od kupca.  

 

�9�D�å�Q�R�� �M�H�� �Q�D�S�R�P�H�Q�X�W�L�� �G�D�� �N�X�S�F�L�� �å�H�O�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�H�� �N�R�M�L�� �V�X�� �L�V�N�O�M�X�þ�L�Y�R�� �Q�D�P�L�M�H�Q�M�H�Q�L��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�M�X�� �Q�M�L�K�R�Y�L�K�� �R�V�R�E�Q�L�K�� �å�H�O�M�D�� �L�� �S�R�W�U�H�E�D���� �6�W�R�J�D���� �P�R�å�H�� �V�H�� �U�H�ü�L�� �G�D�� �V�H�� �Q�H�� �U�D�G�L�� �R��

�N�X�S�F�L�P�D���N�D�R���F�M�H�O�L�Q�L�����Y�H�ü���R���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R�P���N�X�S�F�X���N�R�M�H�P���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���S�R�V�Y�H�W�L�W�L���S�D�å�Q�M�X��

i zadovoljiti njegov osobni ukus. �3�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H���L���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���N�X�S�D�F�D���S�R�V�W�D�O�R���M�H���L�]�D�]�R�Y�Q�L�M�H��

�Q�H�J�R�� �S�U�L�M�H���� �0�R�G�H�U�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �S�U�R�G�D�M�H�� �L�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �V�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�P�� �L�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�P��

�N�X�S�F�L�P�D�� �X�Y�H�O�L�N�H�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D���Q�D�þ�L�Q�� �S�U�L�V�W�X�S�D���� �6�Y�H�� �Y�H�ü�L�� �L�]�D�]�R�Y�L�� �X�� �S�U�R�G�D�M�L�� �N�R�M�L�� �G�R�O�D�]�H�� �V��

modernom tehnologijom zahtijevaju �S�U�R�P�M�H�Q�X�� �X�� �Q�D�þ�L�Q�X�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �W�H��

�X�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�H���Q�M�L�K�R�Y�L�K���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K���L���S�U�R�G�D�M�Q�L�K���Y�M�H�ã�W�L�Q�D��  
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 5. �,�6�7�5�$�ä�,�9�$�1�-�( 

Metoda koja se koristila u svrhu prikupljanja podataka bio je anketni upitnik, a 

ispitanici su svoje odgovore davali anonimno. Anketna pitanja bila su otvorenog i 

�]�D�W�Y�R�U�H�Q�R�J���W�L�S�D�����8�]�R�U�D�N���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���M�H���V�O�X�þ�D�M�D�Q�����$�Q�N�H�W�Q�L���X�S�L�W�Q�L�N���L�]�U�D�ÿ�H�Q���M�H���X���G�L�J�L�W�D�O�Q�R�P��

�R�E�O�L�N�X�� �W�H�� �M�H�� �G�L�V�W�U�L�E�X�L�U�D�Q�� �S�X�W�H�P�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�K�� �P�U�H�å�D�� �L�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�P�� �S�R�ã�W�R�P���� �R�G�Q�R�V�Q�R��

jednim dijelom proveden je online (40%), a drugim dijelom (60%) na javnim mjestima 

�N�D�N�R���E�L���V�H���G�R�E�L�O�L���ã�W�R���S�R�X�]�G�D�Q�L�M�L���R�G�J�R�Y�R�U�L�����,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���M�H���S�U�R�Y�H�G�H�Q�R���Q�D���X�]�R�U�N�X���R�G����������

ispitanika. Najmanji broj ispitanika, potrebnih za testiranje hipoteza bio je 150, dok 

�N�R�Q�D�þ�Q�L���E�U�R�M���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���S�U�L�N�D�]�X�M�H���Y�U�O�R���Y�H�O�L�N�X���U�D�]�L�Q�X���R�G�D�]�Y�D�Q�R�V�W�L���R�G���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H���� 

 

Anketni upitnik provodio se u razdoblju od 25. srpnja 2019. godine do 1. kolovoza 

�������������J�R�G�L�Q�H�����7�H�P�H�O�M�H�P���S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D���ü�H���V�H�����Q�D�N�R�Q���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�H���R�E�U�D�G�H�����P�R�ü�L��

doni�M�H�W�L���]�D�N�O�M�X�þ�D�N���R���S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�P���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X���W�H���M�H�V�X���O�L���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�H���K�L�S�R�W�H�]�H���S�R�W�Y�U�ÿ�H�Q�H��

�L�O�L���R�S�R�Y�U�J�Q�X�W�H�����,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�P���V�H���Q�D�V�W�R�M�D�O�R���X�W�Y�U�G�L�W�L���M�H�V�X���O�L���L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L���R�S�ü�H�Q�L�W�R���X�S�R�]�Q�D�W�L���V��

neverbalnom komunikacijom i njenim elementima u komunikaciji (gestikulacija, 

�J�R�Y�R�U���W�L�M�H�O�D�����L�]�U�D�]�L���O�L�F�D���L���V�O�������W�H���S�U�H�S�R�]�Q�D�M�X���O�L���M�H���N�R�G���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���L���X�W�M�H�þ�X���O�L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H��

�Y�M�H�ã�W�L�Q�H���Q�D���Q�M�L�K�R�Y�X���R�G�O�X�N�X���R���N�X�S�R�Y�L�Q�L���� 

 

 �����������0�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

Kroz ovo poglavlje predstavit �ü�H���V�H���S�U�H�G�P�H�W�����V�Y�U�K�D���L���F�L�O�M�H�Y�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���W�H���S�R�V�W�D�Yljene 

�K�L�S�R�W�H�]�H�����2�G�D�E�U�D�Q�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�D���P�H�W�R�G�D���M�H���D�Q�N�H�W�Q�L���X�S�L�W�Q�L�N���L�]���N�R�M�H�J���ü�H���V�H��interpretirati 

�G�R�E�L�Y�H�Q�L���U�H�]�X�O�W�D�W�L���S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�J���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���W�H���ü�H���V�H���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�L���R�G�J�R�Y�R�U�L���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���N�R�M�L��

�V�X���S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L���R�V�R�E�Q�L�P���L���R�Q�O�L�Q�H���D�Q�N�H�W�L�U�D�Q�M�H�P�����8�]�R�U�D�N���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���M�H���V�O�X�þajan, a broj 

�L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���N�R�M�L���M�H���L�V�S�X�Q�L�R���D�Q�N�H�W�Q�L���X�S�L�W�Q�L�N���M�H�������������3�U�H�G�P�H�W���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���M�H���X�W�Y�U�G�L�W�L���X�W�M�H�þ�X��

�O�L�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �Q�D�� �R�G�O�X�N�X�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �R�� �N�X�S�R�Y�L�Q�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D����

�N�R�O�L�N�R�� �V�X�� �L�� �M�H�V�X�� �O�L�� �X�R�S�ü�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�� �V�Y�M�H�V�Q�L�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D����

�R�E�U�D�ü�D�M�X���O�L���S�D�å�Q�M�X���Q�D���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���L���P�R�J�X���O�L���S�R�W�U�R�ã�D�þ�L���R�G�E�L�W�L��

�N�X�S�Q�M�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���E�H�]���R�E�]�L�U�D���Q�D���X�Y�M�H�U�D�Y�D�Q�M�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���Q�D���N�X�S�R�Y�L�Q�X�� 

 

�3�U�Y�X�� �V�N�X�S�L�Q�X�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �þ�L�Q�L�O�D�� �V�X�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �R�� �V�R�F�L�R�G�H�P�R�J�U�D�I�V�N�L�P�� �R�E�L�O�M�H�å�M�L�P�D�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D����

spol, dob, mjese�þ�Q�D�� �S�U�L�P�D�Q�M�D���� �'�U�X�J�D�� �V�N�X�S�L�Q�D�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D�� �M�H�� �V�� �F�L�O�M�H�P��

�X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�D�� �]�Q�D�M�X�� �O�L�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�� �ã�W�R�� �M�H�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���� �Q�M�H�Q�H�� �H�O�H�P�H�Q�W�H�� �X��
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�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L���� �M�H�V�X�� �O�L�� �V�Y�M�H�V�Q�L�� �X�W�M�H�F�D�M�D�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �W�H�� �N�D�N�R�� �V�H�� �S�R�Q�D�ã�D�M�X��

�N�D�G�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �å�H�O�L�� �S�U�R�G�D�W�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G���� �7�U�H�ü�D�� �V�N�X�S�L�Q�D�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �P�M�H�U�H�Q�D�� �V�X�� �/�L�N�H�U�W�R�Y�R�P��

�O�M�H�V�W�Y�L�F�R�P���� �S�U�L�� �þ�H�P�X�� �R�F�M�H�Q�D�� ���� �R�]�Q�D�þ�D�Y�D�� �Ä�X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �V�H�� �Q�H�� �V�O�D�å�H�P�³���� �D�� �R�F�M�H�Q�D�� ����

�R�]�Q�D�þ�D�Y�D���Ä�X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���V�O�D�å�H�P�³�����.�U�R�]���W�U�H�ü�X���V�N�X�S�L�Q�X���S�L�W�D�Q�M�D���Q�D�V�W�R�M�D�O�R�����V�H���X�W�Y�U�G�L�W�L��

kakvi su stavovi ispitanika o postavljenim tvrdnjama vezanih za elemente neverbalne 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���� �S�U�R�G�D�M�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H�� �N�D�N�Y�H�� �P�R�U�D�M�X��

�L�P�D�W�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ���L���S�U�R�L�]�Y�R�G���N�R�M�L���N�X�S�X�M�X���W�H���]�D���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���R�G�O�X�N�H���R���N�X�S�R�Y�L�Q�L���� �'�R�E�L�Y�H�Q�L��

podaci iz anektnog ispitivanja prikazani su grafikonima, u poglavlju 5. 

 

 �����������&�L�O�M�H�Y�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

�2�V�Q�R�Y�Q�L���F�L�O�M���U�D�G�D���M�H���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�L���Y�D�å�Q�R�V�W���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K���Y�M�H�ã�W�L�Q�D���X���S�U�R�G�D�M�L�����S�U�R�L�]�Y�R�G�D��

kroz teorijske odrednice komunikacijskog  procesa, a time komunikacijskih i 

�S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�L�K���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�����3�R�G���Rstale ciljeve �U�D�G�D���P�R�å�H���V�H���V�Y�U�V�W�D�W�L���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�M�H���S�U�H�S�U�H�N�D��

koje se mogu pojaviti  u komunikacijskom procesu, identificiranje vrsta komunikacija 

�W�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K���Y�M�H�ã�W�L�Q�D���N�D�R���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���S�U�R�F�H�V�D���S�U�R�G�D�M�H���� 

�6�Y�U�K�D�����U�D�G�D���M�H���Q�D���R�V�Q�R�Y�X���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���G�D�W�L��uvid u razinu komunikacijski�K�����Y�M�H�ã�W�L�Q�D od 

�V�W�U�D�Q�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D u prodaji proizvoda �W�H���S�U�X�å�L�W�L���G�R�S�U�L�Q�R�V���S�U�R�G�D�Y�D�W�H�O�M�L�P�D���X���X�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�X��

�Q�M�L�K�R�Y�L�K���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K�����Y�M�H�ã�W�L�Q�D�����6�W�R�J�D�����R�V�Q�R�Y�Q�L���F�L�O�M���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���M�H���X�W�Y�U�G�L�W�L���V�W�D�Y�R�Y�H��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �S�U�H�P�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�L�P�D�� �N�R�M�L�� �S�R�N�X�ã�D�Y�D�M�X�� �S�U�R�G�D�W�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�� �L��

�]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�R�V�W�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �]�D�� �N�X�S�R�Y�L�Q�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �Q�D�N�R�Q�� �ã�W�R�� �M�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �V�Y�R�M�L�P��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D���S�R�N�X�ã�D�R���X�W�M�H�F�D�W�L���Q�D���R�G�O�X�N�X���R���N�X�S�R�Y�L�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� 
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 5.3. Hipoteze 

�,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���M�H���S�U�R�Y�H�G�H�Q�R���V ciljem �S�R�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�D ili opovrgavanja dvije hipoteze, a to 

su: 

Hipoteza H1: �6�D�P�R�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�� �R�E�O�L�F�L�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D�� �R�G�O�X�N�X��

kupca o kupovini proizvoda. 

 

�2�E�U�D�]�O�R�å�H�Q�M�H�� �K�L�S�R�W�H�]�H�� �+���� �6�D�P�R�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�� �R�E�O�L�F�L�� �L�� �Y�U�V�W�H�� �N�R�P�X�Q�L�F�L�M�V�N�L�K�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D����

odnosno (profesionalna,   proaktivna, asertivna, kongruentna, spontana, otvorena, k 

�F�L�O�M�X�� �X�V�P�M�H�U�H�Q�D���� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �L�� �V�D�G�U�å�D�M�Q�L�K�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�� �X�]�� �X�S�R�U�D�E�X����

tehnika prodaje koje se ostvaruje putem osobne komunikacije, sastanaka, intraneta, 

�V�R�F�L�M�D�O�Q�L�K�� �P�U�H�å�D���� �S�U�L�R�S�ü�H�Q�M�D�� �]�D�� �P�H�G�L�M�H���� �L�]�O�R�å�E�L���� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�D���� �V�D�M�P�R�Y�D�� �L�W�G������ �S�R�W�L�þ�X��

�S�U�R�G�D�M�X���L���X�W�M�H�þ�X���Q�D���R�G�O�X�N�X���N�X�S�F�D���R���N�X�S�R�Y�L�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� 

 

Hipoteza H2���� �3�R�V�W�R�M�L�� �S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D��

�S�U�R�G�D�M�H���L���N�O�L�P�H���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�H���S�U�R�G�D�M�H�� 

 

�2�E�U�D�]�O�R�å�H�Q�M�H�� �K�L�S�R�W�H�]�H�� �+���� Postoji povezano�V�W�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K��

�S�U�R�F�H�V�D�� �S�U�R�G�D�M�H�� ���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�D�� �U�D�]�P�M�H�Q�D�� �L�� �Y�U�H�G�Q�R�Y�D�Q�M�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�D��

�S�U�R�G�D�Y�D�W�H�O�M�D�� �L�� �N�X�S�F�D���� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H���� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���� �N�R�Q�W�U�R�O�D�� �L�� �H�Y�D�O�X�D�F�L�M�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K��

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �S�U�R�G�D�M�H�� �Q�D�� �R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�R�M�� �L�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�R�M�� �U�D�]�L�Q�L���� �S�U�R�Iesionalno uspostavljanje 

komunikacijskih procesa s potencijalnim kupcima itd.) i  klime prodaje (definiranja 

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���N�R�M�H���N�X�S�D�F���Q�D�P�M�H�U�D�Y�D���N�X�S�L�W�L�����X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�D��

sa potrebama potencijalnih kupaca, informacije i saznanja o n�D�þ�L�Q�X�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �N�X�S�D�F��

�U�D�]�P�L�ã�O�M�D���� �N�O�M�X�þ�Q�L�P�� �W�U�H�Q�G�R�Y�L�P�D���� �P�D�S�R�P�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �S�R�V�W�L�]�D�Q�M�H��

�P�D�N�V�L�P�D�O�Q�R�J���X�þ�L�Q�N�D���S�U�R�G�D�M�H��. 

 

�6���R�E�]�L�U�R�P���Q�D���S�U�H�G�P�H�W�����F�L�O�M�H�Y�H���L���V�Y�U�K�X���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�����S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D���V�X���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�D���S�L�W�D�Q�M�D��

�N�R�M�D�� �V�H�� �R�G�Q�R�V�H�� �Q�D�� �S�R�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� �L�O�L�� �R�S�R�Y�U�J�D�Y�D�Q�M�H�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�K�� �K�L�S�R�W�H�]�D���� �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�D��

�S�L�W�D�Q�M�D�� �N�R�M�D�� �V�X�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D�� �]�D�� �S�R�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� �L�O�L�� �R�S�R�Y�U�J�D�Y�D�Q�M�H�� �S�U�Y�H�� �K�L�S�R�W�H�]�H�� �J�O�D�V�H����

�Ä�6�P�D�W�U�D�W�H�� �O�L�� �G�D�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �9�D�ã�X�� �R�G�O�X�N�X�� �R��

�N�X�S�R�Y�L�Q�L�"�³, �Ä�-�H�V�W�H�� �O�L�� �X�S�R�]�Q�D�W�L�� �V�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P�� �Y�M�H�ã�W�L�Qama koje posjeduje 

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�"�³, �Ä�-�H���O�L���9�D�V���S�U�R�G�D�Y�D�þ���L�N�D�G�D���X�V�S�L�R���X�Y�M�H�U�L�W�L���G�D���9�D�P���W�U�H�E�D���S�U�R�L�]�Y�R�G���N�R�M�L���Q�L�V�W�H��
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�Q�D�P�M�H�U�D�Y�D�O�L�� �N�X�S�L�W�L�"�³. Pitanje �Ä�6�P�D�W�U�D�P�� �G�D�� �V�D�P�R�V�W�D�O�Q�R�� �G�R�Q�R�V�L�P�� �R�G�O�X�N�H�� �R�� �N�X�S�R�Y�L�Q�L��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �E�H�]�� �R�E�]�L�U�D�� �Q�D�� �X�W�M�H�F�D�M�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���³, mjeri se potpunim slaganjem ili ne 

slaganjem ispitanika.  

 

Postavljeno je i pitanje koje se mjeri Likertovom ljestvicom, a ono glasi: �Ä�2�F�L�M�H�Q�L�W�H��

ocjenom od 1 do 5  one elemente neverbalne komunikacije koja je po Vama iznimno 

�Y�D�å�Q�D���X���S�U�R�G�D�M�Q�R�P���S�U�R�F�H�V�X�����V���W�L�P�H���G�D���M�H���R�F�M�H�Q�D�������Q�D�M�P�D�Q�M�D���P�R�J�X�ü�D���R�F�M�H�Q�D�����D���R�F�M�H�Q�D��

�����Q�D�M�Y�H�ü�D���P�R�J�X�ü�D���R�F�M�H�Q�D���³ �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�D���S�L�W�D�Q�M�D���N�R�M�D���V�X���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D���]�D���S�R�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���L�O�L��

opovrgavanje druge hipoteze, a mjere se potpunim slaganjem ili ne slaganjem 

ispitanika, glase: �Ä�9�D�å�Q�R���P�L���M�H���G�D���P�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�L�W�D���]�D���P�L�ã�O�M�H�Q�M�H���S�U�L���S�U�R�G�D�M�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D���³, �Ä�ä�H�Q�V�N�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�L���ü�H���S�U�L�M�H���X�Y�M�H�U�L�W�L���Q�D���N�X�S�R�Y�L�Q�X���M�H�U���L�P�D�M�X���E�R�O�M�L���S�U�L�V�W�X�S��

�Q�H�J�R���P�X�ã�N�L���³, �Ä�3�U�R�G�D�Y�D�þ���ü�H���9�D�P���O�D�N�ã�H���S�U�R�G�D�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���N�R�M�L���M�H���S�R�S�X�O�D�U�D�Q���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X���³, 

�Ä�3�U�R�G�D�Y�D�þ���N�R�M�L���X�]�L�P�D���X���R�E�]�L�U���å�H�O�M�H�����S�R�W�U�H�E�H���L���Q�D�Y�L�N�H���N�X�S�F�D���S�U�L�M�H���ü�H���S�U�R�G�D�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L��

�S�U�R�L�]�Y�R�G���³���� �2�G�J�R�Y�R�U�L�� �Q�D�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�D�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �G�R�E�L�W�� �ü�H�� �V�H�� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�M�H�P��

povratnih informacija ispitanika koji su popunili anketu. 
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 �����������'�L�V�N�X�V�L�M�D���U�H�]�X�O�W�D�W�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

Pitanje br. 1. Spol ispitanika 

 

Grafikon 1. Spol ispitanika 

Izvor: Vlastiti rad autora 

Uvodno pitanje u anketnom upitniku o demografskoj strukturi odnosilo se na spol 

�L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�����*�U�D�I���S�U�L�N�D�]�X�M�H���G�D���M�H���D�Q�N�H�W�X���L�V�S�X�Q�L�O�R���������������P�X�ã�N�L�K���R�V�R�E�D�����G�R�N���M�H���S�R�V�W�R�W�D�N��

�å�H�Q�D���]�Q�D�W�Q�R���Y�H�ü�L���L���R�Q���L�]�Q�R�V�L�������������� 
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Pitanje br. 2. Dob ispitanika 

 

Grafikon 2. Dob ispitanika 

Izvor: Vlastiti rad autora 

�'�U�X�J�R���S�L�W�D�Q�M�H���N�R�M�H���R�G�U�H�ÿ�X�M�H���G�H�P�R�J�U�D�I�V�N�X���V�W�U�X�N�W�X�U�X���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���R�G�Q�R�V�L�O�R���V�H���Q�D���V�W�D�U�R�V�Q�X��

�G�R�E�����0�R�å�H���V�H���Y�L�G�M�H�W�L���G�D���M�H���Q�D�M�]�D�V�W�X�S�O�M�H�Q�L�M�D���G�R�E���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���R�G���������G�R���������J�R�G�L�Q�D�����ã�W�R���L�]�Q�R�V�L��

41,9%. Dob od 31 do 40 godina je druga po zastupljenosti te ona iznosi 25,6%. Dob 

�R�G���������G�R���������J�R�G�L�Q�D���M�H���W�U�H�ü�D���S�R���]�D�V�W�X�S�O�M�H�Q�R�V�W�L���L���L�]�Q�R�V�L�����������������'�R�N���L�]�M�H�G�Q�D�þ�H�Q�L���S�R�V�W�R�W�D�N��

�R�G�������������L�P�D�M�X���G�R�E���Y�L�ã�H���R�G���������J�R�G�L�Q�D���L���Y�L�ã�H���R�G���������J�R�G�L�Q�D���� 
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Pitanje br. 3. �0�M�H�V�H�þ�Q�D���S�U�L�P�D�Q�M�D���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D 

 

�*�U�D�I�L�N�R�Q���������0�M�H�V�H�þ�Q�D���S�U�L�P�D�Q�M�D���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D 

Izvor: Vlastiti rad autora 

�7�U�H�ü�H���D�Q�N�H�W�Q�R���S�L�W�D�Q�M�H���S�U�L�N�D�]�X�M�H���P�M�H�V�H�þ�Q�D���S�U�L�P�D�Q�M�D���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�����0�R�å�H���V�H���U�H�ü�L���G�D���Q�D�M�Y�L�ã�H��

�L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���L�P�D���Q�H�ã�W�R���L�]�Q�D�G���S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���S�U�L�P�D�Q�M�D�����D���R�Q�D���L�]�Q�R�V�H���Y�L�ã�H���R�G���������������������N�X�Q�D�����ã�W�R��

je 28,8%. Primanja od 3.001,00 do 5.000,00 kuna ima 21,9% ispitanika���� �G�R�N�� �Q�H�ã�W�R��

�P�D�Q�M�L���S�R�V�W�R�W�D�N���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���L�P�D���P�M�H�V�H�þ�Q�D���S�U�L�P�D�Q�M�D���R�G���������������������G�R���������������������N�X�Q�D�����%�H�]��

osobnog prihoda je 18,1% ispitanika, a 10,7% ima primanja do 3.000,00 kuna. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



54 
 

Pitanje br. 4. �=�Q�D�W�H���O�L���ã�W�R���M�H���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�" 

 

Grafikon 4. Prikaz upoznatosti ispitanika s neverbalnom komunikacijom 

Izvor: Vlastiti rad autora 

�ý�H�W�Y�U�W�R�� �D�Q�N�H�W�Q�R�� �S�L�W�D�Q�M�H�� �S�U�L�N�D�]�X�M�H�� �N�R�O�L�N�R�� �V�X�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�� �X�S�R�]�Q�D�W�L�� �V�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�R�P��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�R�P���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �V�D�� �V�D�P�L�P�� �S�R�M�P�R�P���� �3�R�� �J�U�D�I�L�þ�N�R�P�� �S�U�L�N�D�]�X���� �P�R�å�H�� �V�H��

�]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���� �G�D�� �V�X�� �V�N�R�U�R�� �V�Y�L�� �Lspitanici koji su ispunili anketu, odnosno njih 96,3%, 

upoznati s pojmom neverbalne komunikacije. Dok njih 3,7% nije upoznato s pojmom 

�Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����3�R�W�Y�U�G�Q�L���R�G�J�R�Y�R�U���Q�D���R�Y�R���D�Q�N�H�W�Q�R���S�L�W�D�Q�M�H���Y�U�O�R���M�H���Y�D�å�D�Q���]�D��

ostatak anketnih pitanja koja se temelje na poznavanju neverbalne komunikacije.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



55 
 

 

Pitanje br. 5. Jeste li svjesni elemenata neverbalne komunikacije u razgovoru s 

drugima? 

 

Grafikon 5. Prikaz svjesnosti ispitanika o elementima neverbalne komunikacije 

Izvor: Vlastiti rad autora 

Petim anketnim pitanjem bila je svrha utvrditi jesu li ispitanici svjesni elemenata 

�Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �N�R�G�� �U�D�]�J�R�Y�R�U�D�� �V�� �G�U�X�J�L�P�D���� �8�W�Y�U�ÿ�H�Q�R�� �M�H�� �G�D�� �Y�H�O�L�N�D�� �Y�H�ü�L�Q�D��

ispitanika, odnosno njih 94,4%, ima svijest o elementima koji se pojavljuju kod 

neverbalne komunikacije. Samo njih 5,6% nije svjesno elemenata neverbalne 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���N�R�G���U�D�]�J�R�Y�R�U�D���V���G�U�X�J�L�P�D�����7�H�P�H�O�M�H�P���R�G�J�R�Y�R�U�D�����P�R�å�H���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���N�D�N�R��

�M�H���Y�H�O�L�N�D���Y�H�ü�L�Q�D���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���V�Y�M�H�V�Q�D���H�O�H�P�H�Q�D�W�D���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���X���U�D�]�J�R�Y�R�U�X���V��

drugima.  
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Pitanje br. 6. �6�P�D�W�U�D�W�H�� �O�L�� �G�D�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �9�D�ã�X��

odluku o kupovini? 

 

Grafikon 6. Prikaz stava ispitanika o utjecaju neverbalne komunikacije na njih 

Izvor: Vlastiti rad autora 

�â�H�V�W�R�� �D�Q�N�H�W�Q�R�� �S�L�W�D�Q�M�H�� �S�U�L�N�D�]�X�M�H�� �V�W�D�Y�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�� �R�� �W�R�P�H�� �X�W�M�H�þ�H�� �O�L na njih neverbalna 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���N�R�G���R�G�O�X�N�H���R���N�X�S�R�Y�L�Q�L�����9�H�O�L�N�L���S�R�V�W�R�W�D�N���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�����Q�M�L�K������������

�L�]�M�D�V�Q�L�O�R�� �V�H�� �N�D�N�R�� �V�P�D�W�U�D�M�X�� �G�D�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �Q�M�L�K�R�Y�X�� �R�G�O�X�N�X�� �R��

�N�X�S�R�Y�L�Q�L���� �G�R�N�� �Q�M�L�K�� �������� �V�P�D�W�U�D�� �G�D�� �Q�D�� �Q�M�L�K�� �Q�H�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�Fija 

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �N�R�G�� �R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�D�� �Q�D�� �N�X�S�R�Y�L�Q�X���� �7�H�P�H�O�M�H�P�� �R�G�J�R�Y�R�U�D�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���� �P�R�å�H�� �V�H��

�]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���G�D���M�H���R�G�J�R�Y�R�U���G�D���R�Y�R���S�L�W�D�Q�M�H���S�R�W�Y�U�G�D�Q���� 
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Pitanje br. 7. �0�R�å�H���O�L���9�D�V���V�H���O�D�N�R���Q�D�J�R�Y�R�U�L�W�L���Q�D���N�X�S�R�Y�Q�X�" 

 

Grafikon 7. Prikaz stava ispitanika o lakom nagovoru na kupovinu proizvoda 

Izvor: Vlastiti rad autora 

�6�H�G�P�R�� �D�Q�N�H�W�Q�R�� �S�L�W�D�Q�M�H�� �S�U�L�N�D�]�X�M�H�� �V�O�D�J�D�Q�M�H�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�� �R�� �W�R�P�H�� �P�R�å�H�� �O�L�� �L�K�� �V�H�� �O�D�N�R��

�Q�D�J�R�Y�R�U�L�W�L�� �Q�D�� �N�X�S�R�Y�L�Q�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �9�H�O�L�N�D�� �Y�H�ü�L�Q�D�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���� �Q�M�L�K�� �������������� �L�]�M�D�Y�L�O�R�� �M�H��

�N�D�N�R���L�K���V�H���Q�H���P�R�å�H���O�D�N�R���Q�D�J�R�Y�R�U�L�W�L���Q�D���N�X�S�R�Y�L�Qu, dok je 14,4% ispitanika izjavilo kako 

�L�K�� �V�H�� �P�R�å�H�� �O�D�N�R�� �Q�D�J�R�Y�R�U�L�W�L�� �Q�D�� �N�X�S�R�Y�L�Q�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �0�R�å�H�� �V�H�� �]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �G�D�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L��

�Q�H�P�D�M�X�� �S�R�W�Y�U�G�D�Q�� �R�G�J�R�Y�R�U�� �Q�D�� �R�Y�R�� �S�L�W�D�Q�M�H���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �V�P�D�W�U�D�M�X�� �G�D�� �L�K�� �V�H�� �Q�H�� �P�R�å�H�� �O�D�N�R��

nagovoriti na kupovinu. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



58 
 

Pitanje br. 8. Jest�H�� �O�L�� �X�S�R�]�Q�D�W�L�� �V�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D�� �N�R�M�H�� �S�R�V�M�H�G�X�M�H��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�" 

 

�*�U�D�I�L�N�R�Q���������3�U�L�N�D�]���X�S�R�]�Q�D�W�R�V�W�L���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���V���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�D 

Izvor: Vlastiti rad autora 

Osmo anketno pitanje prikazuje upoznatost ispitanika s komunikacijskim �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D��

�N�R�M�H���S�R�V�M�H�G�X�M�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ�����9�H�ü�L�Q�D���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�����Q�M�L�K�����������������L�]�M�D�V�Q�L�O�R���V�H���G�D���V�X���X�S�R�]�Q�D�W�L���V��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���� �G�R�N�� ���������� ispitanika nije upoznato s 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D���� �7�H�P�H�O�M�H�P�� �R�Y�L�K�� �U�H�]�X�O�W�D�W�D�� �P�R�å�H�� �V�H�� �]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �G�D�� �V�X��

ispitan�L�F�L���X�S�R�]�Q�D�W�L���V���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D���N�R�M�H���S�R�V�M�H�G�X�M�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ�� 
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Pitanje br. 9. �-�H���O�L���9�D�V���S�U�R�G�D�Y�D�þ���L�N�D�G�D���X�V�S�L�R���X�Y�M�H�U�L�W�L���G�D���9�D�P���W�U�H�E�D���S�U�R�L�]�Y�R�G���N�R�M�L���Q�L�V�W�H��

namjeravali kupiti? 

 

Grafikon 9. Prikaz stava ispitanika o uvjeravanju o kupovini proizvoda 

Izvor: Vlastiti rad autora 

�'�H�Y�H�W�R���D�Q�N�H�W�Q�R���S�L�W�D�Q�M�H���S�U�L�N�D�]�X�M�H���V�W�D�Y���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���R���W�R�P�H���P�R�å�H���O�L���L�K���V�H���X�Y�M�H�U�L�W�L���G�D���L�P��

treba proizvod koji nisu namjeravali kupiti. Kod ovog pitanja odgovori su vrlo 

podijeljeni. Potvrdan odgovor dalo je 51,2% ispitanika, dok je negativan odgovor dalo 

�������������L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�����ã�W�R���M�H���V�D�P�R�������������U�D�]�O�L�N�H���X���R�G�J�R�Y�R�U�L�P�D�����7�H�P�H�O�M�H�P���G�D�Q�L�K���R�G�J�R�Y�R�U�D��

�L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�����P�R�å�H���V�H���U�H�ü�L���G�D���L�S�D�N���S�U�H�Y�O�D�G�D�Y�D���S�R�W�Y�U�G�D�Q���R�G�J�R�Y�R�U���Q�D���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�R���S�L�W�D�Q�M�H�� 
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Pitanje br. 10. �0�R�å�H�W�H�� �O�L�� �R�G�E�L�W�L�� �N�X�S�R�Y�L�Q�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �E�H�]�� �R�E�]ira na uvjeravanje 

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���Q�D���N�X�S�R�Y�L�Q�X�" 

 

Grafikon 10. Prikaz stava ispitanika o odbijanju kupnje  

Izvor: Vlastiti rad autora 

Deseto anketno pitanje prikazuje stav ispitanika o tome mogu li odbiti kupovinu 

proizvoda bez obzira na uvjerava�Q�M�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �Q�D kupovinu. Samo 2,3% ispitanika 

�R�G�J�R�Y�R�U�L�O�R���M�H���G�D���Q�H���P�R�å�H���R�G�E�L�W�L���N�X�S�R�Y�L�Q�X�����D�O�L���M�H���]�D�W�R���������������L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���L�]�M�D�Y�L�O�R���G�D���P�R�J�X��

�R�G�E�L�W�L�� �N�X�S�R�Y�L�Q�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �E�H�]�� �R�E�]�L�U�D�� �Q�D�� �X�Y�M�H�U�D�Y�D�Q�M�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �Q�D�� �N�X�S�R�Y�L�Q�X���� �â�W�R��

�G�R�Y�R�G�L�� �G�R�� �]�D�N�O�M�X�þ�N�D�� �G�D�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�� �L�S�D�N�� �Q�H�� �S�D�G�D�M�X�� �S�R�G�� �X�W�M�H�F�D�M�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �L�� �P�R�J�X��

�V�D�P�R�V�W�D�O�Q�R���R�G�X�þ�L�W�L���R���N�X�S�R�Y�L�Q�L�� 
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Pitanje br. 11. Ocijenite ocjenom od 1 do 5 one elemente neverbalne komunikacije 

�N�R�M�D���M�H���S�R���9�D�P�D���L�]�Q�L�P�Q�R���Y�D�å�Q�D���X���S�U�R�G�D�M�Q�R�P���S�U�R�F�H�V�X�����V���W�L�P�H���G�D���M�H���R�F�M�H�Q�D�������Q�D�M�P�D�Q�M�D��

�P�R�J�X�ü�D���R�F�M�H�Q�D�����D���R�F�M�H�Q�D�������Q�D�M�Y�H�ü�D �P�R�J�X�ü�D���R�F�M�H�Q�D�� 

�*�U�D�I�L�N�R�Q�����������3�U�L�N�D�]���Y�D�å�Q�L�K���H�O�H�P�H�Q�D�W�D���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���X���S�U�R�G�D�M�Q�R�P��

procesu 

Izvor: Vlastiti rad autora 

�-�H�G�D�Q�D�H�V�W�R���D�Q�N�H�W�Q�R���S�L�W�D�Q�M�H���W�U�D�å�L�O�R���M�H���R�G���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���G�D���L�V�N�D�å�X���V�Y�R�M�H���R�V�R�E�Q�R���P�L�ã�O�M�H�Q�M�H���L��

stav o tome koji su elementi neverbalne komu�Q�L�N�D�F�L�M�H���Y�D�å�Q�L���X���S�U�R�G�D�M�Q�R�P���S�U�R�F�H�V�X�����,�]��

�G�R�E�L�Y�H�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D���S�U�R�L�]�O�D�]�L���G�D���L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L���V�P�D�W�U�D�M�X���N�D�N�R���M�H���O�M�X�E�D�]�Q�R�V�W���Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�D���W�H���V�X��

�G�D�O�L���S�U�R�V�M�H�þ�Q�X���R�F�M�H�Q�X���������������]�D�W�L�P���V�O�L�M�H�G�L���R�V�P�L�M�H�K���V���R�F�M�H�Q�R�P���������������J�O�H�G�D�Q�M�H���X���R�þ�L��������������

samouvjerenost u govoru 4,23, ton glasa 4,�������� �L�]�U�D�]�L�� �O�L�F�D�� ������ �S�R�O�R�å�D�M�� �W�L�M�H�O�D�� ������������

�J�H�V�W�L�N�X�O�D�F�L�M�D���U�X�N�D�P�D���������������S�R�G�L�]�D�Q�M�H���R�E�U�Y�D���L���N�L�P�D�Q�M�H���J�O�D�Y�R�P�������������W�H���G�R�G�L�U���������������0�R�å�H��

�V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���N�D�N�R���M�H���L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�P�D���Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L���H�O�H�Pe�Q�W���O�M�X�E�D�]�Q�R�V�W�����D���Q�D�M�P�D�Q�M�H���Y�D�å�D�Q���M�H��

dodir.  
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Pitanje br. 12. �.�R�M�H�� �S�R�J�U�H�ã�N�H���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �V�P�D�W�U�D�W�H�� �N�R�G�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �S�U�L�� �S�U�R�G�D�M�L��

proizvoda? 

 

�*�U�D�I�L�N�R�Q�����������3�U�L�N�D�]���Q�D�M�Y�H�ü�L�K���J�U�H�ã�D�N�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���S�U�L���S�U�R�G�D�M�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�D 

Izvor: Vlastiti rad autora 

�'�Y�D�Q�D�H�V�W�R�� �D�Q�N�H�W�Q�R�� �S�L�W�D�Q�M�H�� �S�U�L�N�D�]�X�M�H�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�H�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�� �R�� �W�R�P�H�� �N�R�M�H�� �V�X�� �Q�D�M�Y�H�ü�H��

�S�R�J�U�H�ã�N�H�� �N�R�G�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���S�U�L�� �S�U�R�G�D�M�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �1�D�M�Y�H�ü�R�P�� �S�R�J�U�H�ã�N�R�P�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L��

�V�P�D�W�U�D�M�X���I�R�U�V�L�U�D�Q�M�H���Q�D���N�X�S�R�Y�L�Q�X�����R�G�Q�R�V�Q�R���Q�D�M�Y�L�ã�H���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���G�D�O�R���M�H���S�U�R�V�M�H�þ�Q�X���R�F�M�H�Q�X��

�������������=�D�W�L�P���V�O�L�M�H�G�L���Q�H�U�D�]�X�P�O�M�L�Y�R�V�W���S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�Q�R�J���V�D�G�U�å�D�M�D���������������Q�H�X�Y�M�H�U�O�M�L�Y���Q�D�V�W�X�S��������������

nervoza u komunikaciji 3,86 te na kraju monoton glas 3,63. Temeljem dobivenih 

�U�H�]�X�O�W�D�W�D�����P�R�å�H���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���G�D���L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L���Q�D�M�Y�H�ü�R�P���S�R�J�U�H�ã�N�R�P���V�P�D�W�U�D�M�X���I�R�U�V�L�U�D�Q�M�H���Q�D��

kupovinu, a najmanjom monoton glas. 
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�<�}�i�����‰�}�P�Œ���“�l�����v���i�����“�������•�u���š�Œ���š�����l�}�����‰�Œ�}�����À���������‰�Œ�]���‰�Œ�}�����i�]��
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Pitanje br. 13. �2�F�M�H�Q�R�P���R�G�������G�R�������R�F�L�M�H�Q�L�W�H���V�O�L�M�H�G�H�ü�H���W�Y�U�G�Q�M�H�����V���W�L�P�H���G�D���M�H��ocjena 1 

�Q�D�M�P�D�Q�M�D���P�R�J�X�ü�D���R�F�M�H�Q�D�����D���R�F�M�H�Q�D�������Q�D�M�Y�H�ü�D���P�R�J�X�ü�D���R�F�M�H�Q�D�� 

 

Grafikon 13. Stavovi ispitanika o karakteristikama proizvoda pri kupovini  

Izvor: Vlastiti rad autora 

Trinaesto anketno pitanje prikazuje stavove ispitanika o karakteristikama proizvoda 

na �N�R�M�H�� �R�E�U�D�ü�D�M�X�� �S�R�]�R�U�Q�R�V�W�� �S�U�L�� �N�X�S�R�Y�L�Q�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �1�D�M�Y�L�ã�H�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���� �L�]�M�D�V�Q�L�O�R�� �V�H��

�N�D�N�R���Q�M�L�K�R�Y���R�V�R�E�Q�L���G�R�M�D�P���]�Q�D�W�Q�R���X�W�M�H�þ�H���Q�D���R�G�O�X�N�X���R���N�X�S�R�Y�L�Q�L���W�H���V�X���W�X���W�Y�U�G�Q�M�X���R�Fijenili 

�V�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P�� �R�F�M�H�Q�R�P�� ������������ �=�D�W�L�P�� �V�O�L�M�H�G�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �V�� �R�F�M�H�Q�R�P�� ������������

preporuka za proizvod 3,82 cijena proizvoda 3,80, laka dostupnost 3,64, dizajn 

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� ������������ �P�D�U�N�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� ������������ �S�U�R�P�R�F�L�M�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� ������������ �D�P�E�D�O�D�å�D�� ���������� �W�H��

popularnost proizvoda 3,16. Iz dobivenih podataka proizlazi da ispitanici smatraju da 

njihov osobni dojam �R���S�U�R�L�]�Y�R�G�X���]�Q�D�W�Q�R���X�W�M�H�þ�H���Q�D���R�G�O�X�N�X���R���N�X�S�R�Y�L�Q�L�����G�R�N���S�R�S�X�O�D�U�Q�R�V�W��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D���Q�D�M�P�D�Q�M�H���X�W�M�H�þ�H���Q�D���R�G�O�X�N�X���R���N�X�S�R�Y�L�Q�L�� 
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���]�i���v�����‰�Œ�}�]�Ì�À�}�������Ì�v���š�v�}���µ�š�i���������v�����}���o�µ�l�µ���}���l�µ�‰�}�À�]�v�]�X

�<�À���o�]�š���š�����‰�Œ�}�]�Ì�À�}�������Ì�v���š�v�}���µ�š�i���������v�����}���o�µ�l�µ���}���l�µ�‰�}�À�]�v�]�X

���]�Ì���i�v���‰�Œ�}�]�Ì�À�}�������Ì�v���š�v�}���µ�š�i���������v�����}���o�µ�l�µ���}���l�µ�‰�}�À�]�v�]�X

���u�����o���Î�����‰�Œ�}�]�Ì�À�}�������Ì�v���š�v�}���µ�š�i���������v�����}���o�µ�l�µ���}���l�µ�‰�}�À�]�v�]�X

�W�Œ�}�u�}���]�i�����‰�Œ�}�]�Ì�À�}�������Ì�v���š�v�}���µ�š�i���������v�����}���o�µ�l�µ���}���l�µ�‰�}�À�]�v�]�X

�W�}�‰�µ�o���Œ�v�}�•�š���‰�Œ�}�]�Ì�À�}�������Ì�v���š�v�}���µ�š�i���������v�����}���o�µ�l�µ���}
kupovini.

�W�Œ���‰�}�Œ�µ�l�����Ì�����‰�Œ�}�]�Ì�À�}�����Ì�v���š�v�}���µ�š�i���������v�����}���o�µ�l�µ���}
kupovini.

�D���Œ�l�����‰�Œ�}�]�Ì�À�}�������Ì�v���š�v�}���µ�š�i���������v�����}���o�µ�l�µ���}���l�µ�‰�}�À�]�v�]�X

�>���l�������}�•�š�µ�‰�v�}�•�š���Ì�v���š�v�}���µ�š�i���������v�����}���o�µ�l�µ���}���l�µ�‰�}�À�]�v�]�X

�K�•�}���v�]�����}�i���u���Ì�v���š�v�}���µ�š�i���������v�����}���o�µ�l�µ���}���l�µ�‰�}�À�]�v�]�X



64 
 

Pitanje br. 14. �2�F�M�H�Q�R�P���R�G�������G�R�������R�F�L�M�H�Q�L�W�H���V�O�L�M�H�G�H�ü�H���W�Y�U�G�Q�M�H�����V���W�L�P�H���G�D���M�H���R�F�M�H�Q�D������

�Q�D�M�P�D�Q�M�D���P�R�J�X�ü�D���R�F�M�H�Q�D�����D���R�F�M�H�Q�D�������Q�D�M�Y�H�ü�D���P�R�J�X�ü�D���R�F�M�Hna. 

 

�*�U�D�I�L�N�R�Q�����������6�W�D�Y�R�Y�L���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���R���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�P�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D 

Izvor: Vlastiti rad autora 

�ý�H�W�U�Q�D�H�V�W�R�� �D�Q�N�H�W�Q�R�� �S�L�W�D�Q�M�H�� �R�G�Q�R�V�L�O�R�� �V�H�� �Q�D�� �V�W�D�Y�R�Y�H�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�� �R�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�P�D��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�����3�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�P���W�Y�U�G�Q�M�D�P�D���Q�D�V�W�R�M�D�O�R���V�H���X�W�Y�U�G�L�W�L���N�R�M�H���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D��

�L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�� �V�P�D�W�U�D�M�X�� �G�D�� �V�X�� �Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�H���� �D�� �N�R�M�H�� �V�P�D�W�U�D�M�X�� �G�D�� �V�X�� �P�D�Q�M�H�� �Y�D�å�Q�H���� �7�H�P�H�O�M�H�P��

�G�R�E�L�Y�H�Q�L�K���U�H�]�X�O�W�D�W�D���P�R�å�H���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���G�D���L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L���V�P�D�W�U�D�M�X���N�D�N�R���G�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D��

�E�L�W�L�� �S�U�L�V�W�X�S�D�þ�D�Q���� �O�M�X�E�D�]�D�Q�� �L�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�W�L�Y�D�Q�� �W�H�� �V�X�� �W�R�M�� �W�Y�U�G�Q�M�L�� �G�D�O�L�� �Q�D�M�Y�H�ü�X�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�X 

�R�F�M�H�Q�X�� ������������ �D�� �Q�D�M�P�D�Q�M�H�� �R�F�M�H�Q�M�H�Q�D�� �W�Y�U�G�Q�M�D���M�H�� �G�D�� �G�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �P�R�U�D�� �E�L�W�L�� �X�S�R�U�D�Q���� �V��

�R�F�M�H�Q�R�P�� ������������ �0�R�å�H�� �V�H�� �U�H�ü�L�� �G�D�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�� �Y�L�ã�H�� �F�L�M�H�Q�H�� �S�U�L�V�W�X�S�D�þ�Q�R�V�W���� �O�M�X�E�D�]�Q�R�V�W�� �L��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�W�L�Y�Q�R�V�W�� �N�R�G�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���� �D�� �L�� �V�� �W�D�N�Y�L�P�� �S�U�L�V�W�X�S�R�P�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �� �Q�H�V�Y�M�H�V�Q�R��

�S�R�V�S�M�H�ã�X�M�H�� �Q�M�L�K�R�Y pristanak na kupovinu proizvoda, dok, s druge strane upornost 

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���N�R�G���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���Q�H�P�D���S�R�]�L�W�L�Y�D�Q���X�W�M�H�F�D�M���L���Q�H���S�R�W�L�þ�H���Q�D���N�X�S�R�Y�L�Q�X�� 
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���}�����Œ���‰�Œ�}�����À�������u�}�Œ�������}���Œ�}���]�Ì�P�o�������š�]�X

���}�����Œ���‰�Œ�}�����À�������u�}�Œ�����]�u���š�]���µ�P�}�����v���P�o���•�X

���}�����Œ���‰�Œ�}�����À�������u�}�Œ�������]�š�]���µ�‰�}�Œ���v�X

���}�����Œ���‰�Œ�}�����À�������u�}�Œ�������]�š�]�����v���o�]�š�]�����v�X

���}�����Œ���‰�Œ�}�����À�������u�}�Œ�������]�š�]���l�Œ�����š�]�À���v�X

���}�����Œ���‰�Œ�}�����À�������u�}�Œ�����l�Œ���š�l�}���]���i���•�v�}���‰�Œ���Ì���v�š�]�Œ���š�]���•�����Œ�Î���i�X

���}�����Œ���‰�Œ�}�����À�������u�}�Œ�����Ì�v���š�]�����]�š���š�]���v���À���Œ�����o�v�µ���l�}�u�µ�v�]�l�����]�i�µ
sugovornika.

���}�����Œ���‰�Œ�}�����À�������u�}�Œ�����Ì�v���š�]���•���l�Œ�]�š�]���v���Œ�À�}�Ì�µ�X

���}�����Œ���‰�Œ�}�����À�������u�}�Œ�������]�š�]���•�š�Œ�µ�����v���Ì�����•�����Œ�Î���i���l�}�i�]���‰�Œ���Ì���v�š�]�Œ���X

���}�����Œ���‰�Œ�}�����À�������u�}�Œ�������]�š�]���‰�Œ�]�•�š�µ�‰�������v�U���o�i�µ�����Ì���v���]
komunikativan.
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Pitanje br. 15. Stavovi ispitanika o postavljenim tvrdnjama. 

 

Grafikon 15. Stavovi ispitanika o postavljenim tvrdnjama 

Izvor: Vlastiti rad autora 

�6�O�M�H�G�H�ü�H�� �D�Q�N�H�W�Q�R�� �S�L�W�D�Q�M�H�� �V�D�V�W�R�M�L�� �V�H�� �R�G�� �ã�H�V�W�� �W�Y�U�G�Q�M�L�� �N�R�M�H�� �V�X�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�� �W�U�H�E�D�O�L�� �R�F�L�M�H�Q�L�W�L��

�R�F�M�H�Q�R�P�� �R�G�� ���� �G�R�� ������ �R�G�Q�R�V�Q�R�� �X�� �N�R�M�R�M�� �P�M�H�U�L�� �V�H�� �V�O�D�å�X�� �L�O�L�� �Q�H�� �V�O�D�å�X�� �V�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�P��

�W�Y�U�G�Q�M�D�P�D���� �2�F�M�H�Q�D������ �R�]�Q�D�þ�D�Y�D���Ä�X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P�³���� �D �R�F�M�H�Q�D������ �R�]�Q�D�þ�D�Y�D���Ä�X��

�S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���V�O�D�å�H�P�³�����3�U�H�P�D���G�R�E�L�Y�H�Q�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D���L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L���V�X���V���Q�D�M�Y�H�ü�R�P���R�F�M�H�Q�R�P��

od 4,51 ocijenili tvrdnju �Ä�3�U�R�G�D�Y�D�þ���N�R�M�L���X�]�L�P�D���X���R�E�]�L�U�����å�H�O�M�H�����S�R�W�U�H�E�H���L���Q�D�Y�L�N�H���N�X�S�F�D��

�S�U�L�M�H���ü�H���S�U�R�G�D�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���³, a s najmanjom ocjenom od 2,83 ocijenili tvrdnju 

�Ä�ä�H�Q�V�N�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�L���ü�H���S�U�L�M�H���X�Y�M�H�U�L�W�L���Q�D���N�X�S�R�Y�L�Q�X���M�H�U���L�P�D�M�X���E�R�O�M�L���S�U�L�V�W�X�S���Q�H�J�R���P�X�ã�N�L���³���� 
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�s���Î�v�}���u�]���i�����������u�����‰�Œ�}�����À�������‰�]�š�����Ì�����u�]�“�o�i���v�i�����‰�Œ�]���‰�Œ�}�����i�]
�}���Œ�������v�}�P���‰�Œ�}�]�Ì�À�}�����X

�^�u���š�Œ���u���������•�µ���l�}�u�µ�v�]�l�����]�i�•�l�����À�i���“�š�]�v�����‰�Œ�}�����À������
�u���v�]�‰�µ�o���š�]�À���v���v�����]�v���������u�����v���À�����µ���v�����l�µ�‰�}�À�]�v�µ�X

�•���v�•�l�]���‰�Œ�}�����À�����]���������‰�Œ�]�i�����µ�À�i���Œ�]�š�]���v�����l�µ�‰�}�À�]�v�µ���i���Œ���]�u���i�µ�����}�o�i�]
�‰�Œ�]�•�š�µ�‰���v���P�}���u�µ�“�l�]�X

�W�Œ�}�����À�������������u�]���o���l�“�����‰�Œ�}�����š�]���‰�Œ�}�]�Ì�À�}�����l�}�i�]���i�����‰�}�‰�µ�o���Œ���v���v��
�š�Œ�Î�]�“�š�µ�X

Smatram da samostalno donosim odluke o kupovini
�‰�Œ�}�]�Ì�À�}�����������Ì���}���Ì�]�Œ�����v�����µ�š�i�������i���‰�Œ�}�����À�������X

�W�Œ�}�����À�������l�}�i�]���µ�Ì�]�u�����µ���}���Ì�]�Œ���Î���o�i���U���‰�}�š�Œ���������]���v���À�]�l�����l�µ�‰����
�‰�Œ�]�i�����������‰�Œ�}�����š�]���}���Œ�������v�]���‰�Œ�}�]�Ì�À�}���X
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�³�&�U�R�Q�E�D�F�K�� �$�O�S�K�D�� �N�R�H�I�L�F�L�M�H�Q�W �X�� �Q�R�Y�L�M�H�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �M�H�� �L�� �M�H�G�D�Q�� �R�G�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�L�K��

�N�R�H�I�L�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �]�D�� �R�G�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� �S�R�X�]�G�D�Q�R�V�W�L�� �P�M�H�U�Q�L�K�� �O�M�H�V�W�Y�L�F�D�� Cronbach Alpha 

�N�R�H�I�L�F�L�M�H�Q�W���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �P�M�H�U�X�� �X�Q�X�W�D�U�Q�M�H���G�R�V�O�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �V�N�X�S�D�� �W�Y�U�G�Q�M�L���W�H���P�R�å�H�� �S�R�S�U�Lmiti 

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���L�]�P�H�ÿ�X�������L���������â�W�R���V�H���&�U�R�Q�E�D�F�K���$�O�S�K�D���N�R�H�I�L�F�L�M�H�Q�W���Q�D�O�D�]�L���E�O�L�å�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L������

to je mjerna ljestvica pouzdanija.�´�� ���0�L�O�M�N�R���� �/�H�R�Q�D�U�G�R����Uzorak Cronbach Alpha 

koeficijenat) 

 

Tablica br. 1: Cronbach's Alpha koeficijent 

 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's Alpha Based 

on Standardized Items N of Items 

,804 ,813 16 

Izvor: Vlastiti rad autora 

 

�7�D�E�O�L�F�D�� �S�U�L�N�D�]�X�M�H�� �Y�L�V�R�N�L�� �I�D�N�W�R�U�� �S�R�X�]�G�D�Q�R�V�W�L�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �W�Y�U�G�Q�M�L�� �N�R�M�H��su se odnosile na 

�N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� ���L�]�J�O�H�G���� �J�O�D�V���� �X�S�R�U�Q�R�V�W���� �D�Q�D�O�L�W�L�þ�Q�R�V�W���� �S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�X�� �V�D�G�U�å�D�M�D����

�V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W���þ�L�W�D�Q�M�D���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����V�N�U�L�Y�D�Q�M�H���Q�H�U�Y�R�]�H�����V�W�U�X�þ�Q�R�V�W�����L���Q�D���W�Y�U�G�Q�M�H��

�S�R�Y�H�]�D�Q�H���V���S�U�R�F�H�V�R�P���S�U�R�G�D�M�H�����P�L�ã�O�M�H�Q�M�H���N�X�S�F�D�����P�D�Q�L�S�X�O�D�F�L�M�D�����S�R�S�Xlarnost proizvoda, 

�G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���R�G�O�X�N�H���R���N�X�S�R�Y�L�Q�L�����X�Y�D�å�D�Y�D�Q�M�H���å�H�O�M�D�����S�R�W�U�H�E�D���L���Q�D�Y�L�N�D���N�X�S�F�D���� 

 

�Ä�.�R�U�H�O�D�F�L�M�D�����M�H���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�D���S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W���G�Y�L�M�X���L�O�L���Y�L�ã�H���Y�D�U�L�M�D�E�O�L�����6�N�X�S���P�H�W�R�G�D���N�R�M�L�P�D���V�H��

�P�M�H�U�L�� �V�W�X�S�D�Q�M�� �M�D�N�R�V�W�L�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�K�� �Y�H�]�D�� �]�R�Y�H�� �V�H�� �N�R�U�H�O�D�F�L�M�V�N�D�� �D�Q�D�O�L�]�D���� �D�� �Q�R�U�P�Lrani 

�S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L���N�R�U�H�O�D�F�L�M�H���N�R�H�I�L�F�L�M�H�Q�W�L���N�R�U�H�O�D�F�L�M�H���³�����1�H�S�R�]�Q�D�W���D�X�W�R�U�����.�R�U�H�O�D�F�L�M�D����Kod ovog 

�S�R�V�W�X�S�N�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q���M�H�� �3�H�D�U�V�R�Q�R�Y�� �N�R�H�I�L�F�L�M�H�Q�� �N�R�U�H�O�D�F�L�M�H�� ���3���� �N�R�M�L�� �V�O�X�å�L�� �]�D�� �X�V�S�R�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�H��

�N�R�O�L�N�R���M�H�G�Q�D���Y�D�U�L�M�D�E�O�D���X�W�M�H�þ�H���Q�D���G�U�X�J�X���� 
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Tablica br. 2: Pearsonov koeficijent korelacije 

 

Izvor: Vlastiti rad autora 
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�5�H�]�X�O�W�D�W�L���X���W�D�E�O�L�F�L���S�U�L�N�D�]�X�M�X���N�R�U�H�O�D�F�L�M�X���L�]�P�H�ÿ�X���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�K���Y�D�U�L�M�D�E�O�L���N�R�M�L���V�X���G�R�E�L�Y�H�Q�L��

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P���3�H�D�U�V�R�Q�R�Y�R�J���N�R�H�I�L�F�L�M�H�Q�D���N�R�U�H�O�D�F�L�M�H���� 

�9�D�U�L�M�D�E�O�H���N�R�M�H���V�X���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�P���X�V�S�R�U�H�G�E�R�P���S�R�N�D�]�D�O�H���Q�D�M�Y�H�ü�L���X�W�M�H�F�D�M���M�Hdna na drugu 

su: 

1. �Ä�'�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���E�L�W�L���S�U�L�V�W�X�S�D�þ�D�Q�����O�M�X�E�D�]�D�Q���L���N�R�P�X�Q�L�N�D�W�L�Y�D�Q�³���L���Ä�'�R�E�D�U��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���E�L�W�L���V�W�U�X�þ�D�Q���]�D���V�D�G�U�å�D�M���N�R�M�L���S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�³�����3� �������������� 

2. �Ä�'�R�E�D�U�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �P�R�U�D�� �]�Q�D�W�L�� �þ�L�W�D�W�L�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�X�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X�� �V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�N�D�³�� �L��

�Ä�'�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���E�L�W�L���S�U�L�V�W�X�S�D�þ�D�Q�����O�M�X�E�D�]�D�Q���L���N�R�P�X�Q�L�N�D�W�L�Y�D�Q�³�����3� ������������ 

3. �Ä�'�R�E�D�U�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �P�R�U�D�� �]�Q�D�W�L�� �V�D�N�U�L�W�L�� �Q�H�U�Y�R�]�X�³�� �L�� �Ä�'�R�E�D�U�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �P�R�U�D�� �E�L�W�L��

�S�U�L�V�W�X�S�D�þ�D�Q�����O�M�X�E�D�]�D�Q���L���N�R�P�X�Q�L�N�D�W�L�Y�D�Q�³�����3� ������������ 

4. �Ä�'�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���N�U�D�W�N�R���L���M�D�V�Q�R���S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�W�L���V�D�G�U�å�D�M�³���L���Ä�'�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ��

mora biti �S�U�L�V�W�X�S�D�þ�D�Q�����O�M�X�E�D�]�D�Q���L���N�R�P�X�Q�L�N�D�W�L�Y�D�Q�³�����3� ������������ 

5. �Ä�'�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �P�R�U�D�� �]�Q�D�W�L�� �V�D�N�U�L�W�L�� �Q�H�U�Y�R�]�X�³�� �L�� �Ä�'�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �P�R�U�D�� �]�Q�D�W�L��

�þ�L�W�D�W�L���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�N�D�³�����3� ������������ 

 

�9�D�U�L�M�D�E�O�H�� �N�R�M�H�� �V�X�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�P�� �X�V�S�R�U�H�G�E�R�P�� �S�R�N�D�]�D�O�H�� �G�D�� �Q�H�P�D�M�X�� �X�W�M�H�F�D�M�� �M�H�G�Q�D�� �Q�D��

drugu su: 

1. �Ä�3�U�R�G�D�Y�D�þ���ü�H���P�L���O�D�N�ã�H���S�U�R�G�D�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���N�R�M�L���M�H���S�R�S�X�O�D�U�D�Q���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�³���L���Ä�'�R�E�D�U��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���E�L�W�L���S�U�L�V�W�X�S�D�þ�D�Q�����O�M�X�E�D�]�D�Q���L���N�R�P�X�Q�L�N�D�W�L�Y�D�Q�³�����3� -0,136) 

2. �Ä�3�U�R�G�D�Y�D�þ�� �N�R�M�L�� �X�]�L�P�D�� �X�� �R�E�]�L�U�� �å�H�O�M�H���� �S�R�W�U�H�E�H�� �L�� �Q�D�Y�L�N�H�� �N�X�S�F�D�� �S�U�L�M�H�� �ü�H�� �S�U�R�G�D�W�L��

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�³���L���Ä�ä�H�Q�V�N�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�L���ü�H���S�U�L�M�H���X�Y�M�H�U�L�W�L���Q�D���N�X�S�R�Y�L�Q�X���M�H�U���L�P�D�M�X��

�E�R�O�M�L���S�U�L�V�W�X�S���Q�H�J�R���P�X�ã�N�L�³�����3� -0,124) 

3. �Ä�3�U�R�G�D�Y�D�þ���ü�H���P�L���O�D�N�ã�H���S�U�R�G�D�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���N�R�M�L���M�H���S�R�S�X�O�D�U�D�Q���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�³���L���Ä�'�R�E�D�U��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���N�U�D�W�N�R���L���M�D�V�Q�R���S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�W�L���V�D�G�U�å�D�M�³�����3� -0,111) 

4. �Ä�3�U�R�G�D�Y�D�þ���ü�H���P�L���O�D�N�ã�H���S�U�R�G�D�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���N�R�M�L���M�H���S�R�S�X�O�D�U�D�Q���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�³���L���Ä�'�R�E�D�U��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���]�Q�D�W�L���þ�L�W�D�W�L���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�N�D�³�����3� -0,074) 

5. �Ä�9�D�å�Q�R�� �P�L�� �M�H�� �G�D�� �P�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �S�L�W�D�� �]�D�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�H�� �S�U�L�� �S�U�R�G�D�M�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D�³�� �L�� �Ä�ä�H�Q�V�N�L�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�L�� �ü�H�� �S�U�L�M�H�� �X�Y�M�H�U�L�W�L�� �Q�D�� �N�X�S�R�Y�L�Q�X��jer imaju bolji 

�S�U�L�V�W�X�S���Q�H�J�R���P�X�ã�N�L�³�����3� -0,066) 
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 �����������=�D�N�O�M�X�þ�D�N���U�H�]�X�O�W�D�W�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

�8�Y�R�G�Q�L�� �G�L�R�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �E�L�R�� �M�H�� �Q�D�P�L�M�H�Q�M�H�Q�� �X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�X�� �V�W�U�X�N�W�X�U�H�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���� �$�Q�N�H�W�Q�L��

�X�S�L�W�Q�L�N�� �S�R�S�X�Q�L�O�R�� �M�H�� �������� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�� �W�H�� �M�H�� �X�� �S�U�Y�L�K�� �W�U�L�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �X�W�Y�U�ÿ�H�Q�R�� �G�D�� �M�H�� �Y�H�ü�L�Q�D 

�L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���E�L�O�R���å�H�Q�V�N�R�J���V�S�R�O�D�����R�G�Q�R�V�Q�R���Q�M�L�K�����������������D���]�Q�D�W�Q�R���P�D�Q�M�L���S�R�V�W�R�W�D�N���R�G��������������

�E�L�R���M�H���P�X�ã�N�L���V�S�R�O�����1�D�M�Y�H�ü�L���E�U�R�M���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���S�U�L�S�D�G�Q�L�F�L���V�X���G�R�E�Q�H���V�N�X�S�L�Q�H���L�]�P�H�ÿ�X���������L������ 

�J�R�G�L�Q�D���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �������������� �G�R�N�� �N�R�G�� �P�M�H�V�H�þ�Q�L�K�� �S�U�L�P�D�Q�M�D�� �Q�D�M�Y�L�ã�H�� �L�P�D�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�� �N�R�M�L��

�]�D�U�D�ÿ�X�M�X���Y�L�ã�H���R�G���������������������N�Q�����Q�M�L�K�������������� 

 

Hipoteza H1: �6�D�P�R���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���R�E�O�L�F�L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K���Y�M�H�ã�W�L�Q�D���X�W�M�H�þ�X���Q�D���R�G�O�X�N�X���N�X�S�F�D��

o kupovini proizvoda. 

 

Pitanja koje su bila usmjerena na prvu hipotezu s ciljem dokazivanja istinitosti 

�K�L�S�R�W�H�]�H�� �J�O�D�V�H���� �Ä�6�P�D�W�U�D�W�H�� �O�L�� �G�D�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �9�D�ã�X��

�R�G�O�X�N�X���R���N�X�S�R�Y�L�Q�L�"�³�����S�R�W�Y�U�G�D�Q���R�G�J�R�Y�R�U���R�Y�R���S�L�W�D�Q�M�H���G�D�O�R���M�H���������������L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�����ÄJeste li 

up�R�]�Q�D�W�L���V���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D���N�R�M�H���S�R�V�M�H�G�X�M�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ�"�³����potvrdan odgovor 

na ovo pitanje dalo je 6�����������L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�����Ä�-�H���O�L���9�D�V���S�U�R�G�D�Y�D�þ���L�N�D�G�D���X�V�S�L�R���X�Y�M�H�U�L�W�L���G�D��

�9�D�P���W�U�H�E�D���S�U�R�L�]�Y�R�G���N�R�M�L���Q�L�V�W�H���Q�D�P�M�H�U�D�Y�D�O�L���N�X�S�L�W�L�"�³����potvrdan odgovor na ovo pitanje 

dalo je 51,2% ispitanika. �Ä�2�F�L�M�H�Q�L�W�H�� �R�F�M�H�Q�R�P�� �R�G�� ���� �G�R�� ���� �� �R�Q�H�� �H�O�H�P�H�Q�W�H�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H��

komunikacije koja je po Vama iz�Q�L�P�Q�R���Y�D�å�Q�D���X���S�U�R�G�D�M�Q�R�P���S�U�R�F�H�V�X�����V���W�L�P�H���G�D���M�H���R�F�M�H�Q�D��

�����Q�D�M�P�D�Q�M�D���P�R�J�X�ü�D���R�F�M�H�Q�D�����D���R�F�M�H�Q�D�������Q�D�M�Y�H�ü�D���P�R�J�X�ü�D���R�F�M�H�Q�D���³����ispitanici su na ovo 

�S�L�W�D�Q�M�H�� �R�G�J�R�Y�R�U�L�O�L�� �G�D�� �L�P�� �M�H�� �Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L�� �H�O�H�Pe�Q�W�� �O�M�X�E�D�]�Q�R�V�W���� �D�� �Q�D�M�P�D�Q�M�H�� �Y�D�å�D�Q�� �G�R�G�L�U����

�Ä�6�P�D�W�U�D�P���G�D���V�D�P�R�V�W�D�O�Q�R���G�R�Q�R�V�L�P���R�G�O�X�N�H o kupovini proizvoda bez obzira na utjecaj 

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���³�����Q�D�M�Y�L�ã�H�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���� �Q�M�L�K�� �������������� �M�H�� �Q�D�� �R�Y�X�� �W�Y�U�G�Q�M�X�� �R�G�J�R�Y�R�U�L�O�R�� �G�D�� �V�H�� �Ä�X��

�S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�O�D�å�X�³���V���Q�M�R�P�����R�G�Q�R�V�Q�R���G�D�O�L���V�X���R�F�M�H�Q�X���������8�]�L�P�D�M�X�ü�L���X���R�E�]�L�U���V�Y�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�H��

�U�H�]�X�O�W�D�W�H�����P�R�å�H���V�H���U�H�ü�L���G�D���M�H���S�R�W�Y�U�ÿ�H�Q�D���S�U�Y�D���Kipoteza. 

 

Hipoteza H2�����3�R�V�W�R�M�L���S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W���L�]�P�H�ÿ�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K���S�U�R�F�H�V�D���S�U�R�G�D�M�H���L��

�N�O�L�P�H���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�H���S�U�R�G�D�M�H�� 

 

�(�O�H�P�H�Q�W�L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�R�J���S�U�R�F�H�V�D���R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X���S�U�H�Q�R�ã�H�Q�M�H���S�R�U�X�N�H���L�O�L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R�G��

�S�U�L�P�D�W�H�O�M�D���S�U�H�P�D���S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�X���N�U�R�]�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L���N�D�Q�D�O. Odnosno misli i ideje koje 

�S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M���ã�D�O�M�H���N�U�R�]���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L���N�D�Q�D�O�����S�U�L�P�D�W�H�O�M���G�H�N�R�G�L�U�D���L���W�X�P�D�þ�L�����3�L�W�D�Q�M�D���N�R�M�D���V�X��
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bila usmjerena na drugu hipotezu glase: �Ä�9�D�å�Q�R���P�L���M�H���G�D���P�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�L�W�D���]�D���P�L�ã�O�M�H�Q�M�H��

�S�U�L���S�U�R�G�D�M�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���³����ispitanici su na ovu tvrdnju jednako odgovorili s 

�R�F�M�H�Q�D�P�D�������Ä�Q�H�P�D�P���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R���P�L�ã�O�M�H�Q�M�H�³���L�������Ä�X�J�O�D�Y�Q�R�P���V�H���V�O�D�å�H�P�³�����R�G�Q�R�V�Q�R����������������

�Ä�ä�H�Q�V�N�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�L���ü�H���S�U�L�M�H���X�Y�M�H�U�L�W�L���Q�D���N�X�S�R�Y�L�Q�X���M�H�U���L�P�D�M�X���E�R�O�M�L���S�U�L�V�W�X�S���Q�H�J�R���P�X�ã�N�L���³����

�L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�� �V�X�� �Q�D�� �R�Y�X�� �W�Y�U�G�Q�M�X�� �R�G�J�R�Y�R�U�L�O�L�� �V�� �R�F�M�H�Q�R�P�� ���� �Ä�Q�H�P�D�P�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�H�³����

odnosno njih 36,3%. �Ä�3�U�R�G�D�Y�D�þ���ü�H���9�D�P���O�D�N�ã�H���S�U�R�G�D�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���N�R�M�L���M�H���S�R�S�X�O�D�U�D�Q���Q�D��

�W�U�å�L�ã�W�X���³�����L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�� �V�X�� �Q�D�� �R�Y�X�� �W�Y�U�G�Q�M�X�� �R�G�J�R�Y�R�U�L�O�L�� �V�� �R�F�M�H�Q�R�P�� ���� �Ä�Q�H�P�D�P�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R��

�P�L�ã�O�M�H�Q�M�H�³�����R�G�Q�R�V�Q�R���Q�M�L�K�����������������Ä�3�U�R�G�D�Y�D�þ���N�R�M�L���X�]�L�P�D���X���R�E�]�L�U���å�H�O�M�H�����S�R�W�U�Hbe i navike 

�N�X�S�F�D���S�U�L�M�H���ü�H���S�U�R�G�D�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���³�����Q�D�M�Y�L�ã�H���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�����Q�M�L�K�����������������M�H���Q�D���R�Y�X��

�W�Y�U�G�Q�M�X�� �R�G�J�R�Y�R�U�L�O�R�� �G�D�� �V�H�� �Ä�X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �V�O�D�å�X�³�� �V�� �Q�M�R�P���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �G�D�O�L�� �V�X�� �R�F�M�H�Q�X�� ������

�8�]�L�P�D�M�X�ü�L���X���R�E�]�L�U���V�Y�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�H���U�H�]�X�O�W�D�W�H�����P�R�å�H���V�H���U�H�ü�L���G�D���M�H���G�U�X�J�D��hipoteza po�W�Y�U�ÿ�H�Q�D��

obzirom da se kvalitetan komunikacijski proces prodaje sastoji od niza verbalne i 

neverbalne komunikacije te stvaranja pozitivne klime. U cilju  �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�H���S�U�R�G�D�M�H���]�D��

�S�U�R�G�D�Y�D�W�H�O�M�D���M�H���Q�X�å�Q�R���Vt�Y�R�U�L�W�L���S�R�]�L�W�L�Y�Q�X���N�O�L�P�X���W�H���V�H���V�Q�D�ü�L���X���V�Y�H�P�X���R�Q�R�P�H���ã�W�R���S�R�W�U�R�ã�D�þ��

otkriva. U �P�D�O�R���Y�U�H�P�H�Q�D���Q�X�å�Q�R���M�H���]�Q�D�W�L���R�G�Y�R�M�L�W�L���Y�D�å�Q�R���R�G���Q�H�Y�D�å�Q�R�J���L���S�U�R�Q�D�ü�L���U�M�H�ã�H�Q�M�D��

u kojima obje st�U�D�Q�H���� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �L�� �N�X�S�D�F�� �G�R�E�L�Y�D�M�X te kr�H�L�U�D�W�L�� �D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�H�� �G�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ����

�R�G�Q�R�V�Q�R�� �N�X�S�D�F�� �V�� �G�U�X�J�H�� �V�W�U�D�Q�H�� �L�P�D�� �R�V�M�H�ü�D�M�� �G�R�E�L�Y�H�Q�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L��  Pregovaranje je 

sastavni dio prodajnog procesa i kao takav �M�H���]�D�K�W�M�H�Y�D�Q���L���V�O�R�å�H�Q�����D���Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L���þ�L�P�E�H�Q�L�N��

�X�V�S�M�H�ã�Q�H���S�U�R�G�D�M�H���M�H���V�D�P���S�U�R�G�D�Y�D�þ.  

 

 �����������2�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

�.�R�G���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�����Q�D�L�ã�O�R���V�H���Q�D���Q�H�N�R�O�L�N�R���R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D���N�R�M�D���V�X�����S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�R����

mogla utjecati na �U�H�]�X�O�W�D�W�H�� �D�Q�N�H�W�H���� �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �Q�L�M�H�� �R�E�X�K�Y�D�ü�H�Q�R�� �Q�D�� �S�R�G�U�X�þ�M�X�� �F�L�M�H�O�H��

�+�U�Y�D�W�V�N�H�����Y�H�ü���V�D�P�R���Q�D���%�M�H�O�R�Y�D�U�V�N�R-�E�L�O�R�J�R�U�V�N�R�M�����9�D�U�D�å�G�L�Q�V�N�R�M���L���=�D�J�U�H�E�D�þ�N�R�M���å�X�S�D�Q�L�M�L����

�ã�W�R�� �]�Q�D�þ�L�� �G�D�� �X�]�R�U�D�N�� �Q�H�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�H�� �L�]�� �F�L�M�H�O�H�� �+�U�Y�D�W�V�N�H���� �-�H�G�Q�D�N�R�� �W�D�N�R����

o�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�H���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D je upoznatost ispitanika o neverbalnoj komunikaciji i njenim 

elementima u komunikaciji s drugima.  
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Pod time se smatra upoznatost ispitanika s pojmom neverbalne komunikacije te sa 

�]�Q�D�þ�H�Q�M�H�P���J�R�Y�R�U�D���W�L�M�H�O�D�����F�M�H�O�R�N�X�S�Q�R�J���I�L�]�L�þ�N�R�J���L�]�J�O�H�G�D�����L�]�U�D�]�L�P�D���O�L�F�D�����J�H�V�W�L�N�X�O�D�F�L�M�R�P����

�S�U�R�V�W�R�U�Q�L�P�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�P���� �]�Q�D�þ�H�Q�M�H�P�� �G�R�G�L�U�D���� �H�P�R�F�L�R�Q�D�O�Q�L�K�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�D�� �S�R�U�X�N�D�� �L�� �V�O����

Neki ispitanici mogu biti vrlo dobro upoznati s neverbalnom komunikacijom i njenim 

elementima, neki manje, a neki ne moraju biti �X�R�S�ü�H���X�S�R�]�Q�D�W�L�����-�H�G�Q�R���R�G���R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D��

je i to da su �Q�D���D�Q�N�H�W�X���Y�L�ã�H���R�G�J�R�Y�D�U�D�O�H���å�H�Q�H�� �L�]���þ�H�J�D���V�H���P�R�å�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���G�D���V�H���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H��

�Y�L�ã�H���W�H�P�H�O�M�L���Q�D���R�G�J�R�Y�R�U�L�P�D���å�H�Q�D���L���Q�M�L�K�R�Y�R�P���P�L�ã�O�M�H�Q�M�X���L���V�W�D�Y�R�Y�L�P�D���� 
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 �������=�$�.�/�-�8�ý�$�. 

�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �V�X�� �Y�U�O�R�� �Y�D�å�D�Q�� �H�O�H�P�H�Q�W�� �X�� �V�Y�D�N�R�P�� �S�U�R�F�H�V�X�� �S�U�R�G�D�M�H�� �N�R�M�L��

�]�D�Y�U�ã�D�Y�D�� �V�� �X�V�S�M�H�ã�Q�L�P�� �]�D�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H�P�� �S�U�R�G�D�M�H���� �&�L�O�M�� �V�Y�D�N�R�J�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �M�H�� �S�U�L�G�R�E�L�W�L�� �L��

�]�D�G�U�å�D�W�L���V�Y�D�N�R�J���N�X�S�F�D���]�D���N�R�M�H�J���V�H���X�W�Y�U�G�L���G�D���E�L���V�H���P�R�J�O�D���R�V�W�Y�D�U�L�W�L���G�X�J�R�U�R�þ�Q�D���S�R�V�O�R�Y�Q�D��

�V�X�U�D�G�Q�M�D�����.�X�S�D�F���N�R�M�L���M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Q���S�U�R�L�]�Y�R�G�R�P���L���Q�D�þ�L�Q�R�P���Q�D���N�R�M�L���P�X���V�H���S�U�X�å�L�O�D���X�V�O�X�J�D����

�L�]�J�U�D�G�L�W�� �ü�H�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�� �L�� �S�R�]�L�W�L�Y�Q�R�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�H�� �R�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�X���� �6�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �G�D��

�R�V�W�Y�D�U�L���X�V�S�M�H�ã�Q�X���S�U�R�G�D�M�X�����W�H�P�H�O�M�L���V�H���Q�H���Q�M�H�J�R�Y�L�P���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D���N�R�M�L�P�D��

�V�W�M�H�þ�H���Q�D�N�O�R�Q�R�V�W���N�X�S�F�D���W�H���X�W�M�H�þ�H���Q�D���Q�M�H�J�R�Y�X���R�G�O�X�N�X���R���N�X�S�R�Y�L�Q�L�� 

 

�3�U�R�G�D�M�Q�R���W�U�å�L�ã�W�H���N�R�M�H���M�H�� �J�O�R�E�D�O�Q�R�� �U�D�]�Y�L�M�H�Q�R���W�H���S�R�V�M�H�G�X�M�H���R�J�U�R�P�D�Q���E�U�R�M���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H����

�]�D�K�W�M�H�Y�D�� �ã�W�R�� �S�R�V�H�E�Q�L�M�H�� �Q�R�Y�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�H���� �Q�M�H�J�R�Y�H��karakteristike i oblikovan pristup 

�S�U�R�G�D�M�Q�R�P���S�U�R�F�H�V�X���N�R�M�L���ü�H���V�H���L�V�W�D�N�Q�X�W�L���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�����3�U�R�G�D�M�Q�L���S�U�R�F�H�V���V�H���I�R�U�P�L�U�D���Q�D���R�V�Q�R�Y�L��

�V�H�J�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �L�� �Q�D�þ�L�Q�X�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �N�X�S�F�X�� �N�D�R�� �S�R�M�H�G�L�Q�F�X���� �3�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H��

obratiti pozornost na to da nisu svi kupci jednaki �W�H���G�D���Q�H�P�D�M�X���V�Y�L���L�V�W�H���S�R�W�U�H�E�H�����å�H�O�M�H���L��

�Q�D�Y�L�N�H���� �9�D�å�Q�R�� �M�H�� �S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L�� �V�H�� �N�X�S�F�X���� �D�� �L�� �]�D�V�L�ü�H�Q�R�P�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �N�R�M�H�� �W�U�D�å�L�� �M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�H��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�H�����6�W�R�J�D�����V�Y�D�N�R���S�R�G�X�]�H�ü�H���N�R�M�H���å�H�O�L���R�V�W�Y�D�U�L�W�L���S�U�R�I�L�W�����P�R�U�D���E�L�W�L���V�S�U�H�P�Q�R���X�Y�D�å�L�W�L��

�S�R�W�U�H�E�H���W�U�å�L�ã�W�D���W�H�����Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�H�����V�O�X�ã�D�W�L���]�D�K�W�Meve potencijalnih kupaca. 

 

�,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �N�R�M�H�� �M�H�� �S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�� �X�� �R�Y�R�P�� �G�L�S�O�R�P�V�N�R�P�� �U�D�G�X���� �S�R�W�Y�U�G�L�O�R�� �M�H�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�H��

�K�L�S�R�W�H�]�H�� �W�H�� �V�H�� �P�R�å�H�� �]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �G�D�� �V�X�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �Y�U�O�R�� �Y�D�å�D�Q��

�H�O�H�P�H�Q�W�� �X�� �S�U�R�F�H�V�X�� �S�U�R�G�D�M�H���� �3�U�R�G�D�Y�D�þ�� �V�Y�R�M�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �V�W�M�H�þ�H�� �U�D�G�Q�L�P��

�L�V�N�X�V�W�Y�R�P���L���X�þ�H�Q�M�H�P���W�H���V�H���S�R�N�D�]�D�O�R���N�D�N�R���V�X���X�S�U�D�Y�R���S�U�R�G�D�Y�D�þ�L���R�Q�L���N�R�M�L���]�D�S�U�D�Y�R���X�W�M�H�þ�X��

�Q�D�� �N�U�D�M�Q�M�L�� �L�V�K�R�G�� �S�U�R�G�D�M�H���� �N�R�M�L�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �X�V�S�M�H�ã�D�Q�� �L�O�L�� �Q�H�X�V�S�M�H�ã�D�Q���� �.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H��

�Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �X�� �E�L�O�R�� �N�R�M�H�P�� �D�V�S�H�N�W�X���� �E�L�O�R�� �W�R�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�P�� �L�O�L�� �S�U�L�Y�D�W�Q�R�P���� �]�Q�D�þ�D�M�Q�R�� �X�W�M�H�þu na 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L���S�U�R�F�H�V���W�H���Q�D���V�W�Y�D�U�D�Q�M�H���P�H�ÿuljudskih odnosa, koji su najvrjednija stavka 

�N�R�G���S�R�V�W�L�]�D�Q�M�D���X�V�S�M�H�ã�Q�R�J���G�R�J�R�Y�R�U�D�� 
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PRILOG  

ANKETNI UPITNIK �����8�O�R�J�D���L���]�Q�D�þ�D�M���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K���Y�M�H�ã�W�L�Q�D���X 

ostvarivanju prodajnih rezultata  

�&�L�O�M�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �M�H�� �X�W�Y�U�G�L�W�L�� �V�W�D�Y�R�Y�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �S�U�H�P�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�L�P�D�� �N�R�M�L�� �S�R�N�X�ã�D�Y�D�M�X��

�S�U�R�G�D�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q���S�U�R�L�]�Y�R�G���L���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�R�V�W���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���]�D���N�X�S�R�Y�L�Q�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�����Q�D�N�R�Q��

�ã�W�R�� �M�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �V�Y�R�M�L�P�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D�� �S�R�N�X�ã�D�R utjecati na odluku o 

kupovini proizvoda. 

 

Spol 

�x �ä�H�Q�V�N�R 
�x �0�X�ã�N�R 

 
Dobna skupina 

�x do 20 godina 
�x od 21 do 30 
�x od 31 do 40 
�x od 41 do 50 
�x �Y�L�ã�H���R�G������ 

 

�0�M�H�V�H�þ�Q�D���S�U�L�P�D�Q�M�D 

�x �Y�L�ã�H���R�G���������� 
�x od 3001 do 4000 
�x od 5001 do 6000 
�x �Y�L�ã�H���R�G���������� 
�x bez osobnog prihoda 

 
�=�Q�D�W�H���O�L���ã�W�R���M�H���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�"�� 

�x Da 
�x Ne 

 
Jeste li svjesni elemenata neverbalne komunikacije u razgovoru s drugima?  

�x Da  
�x Ne 

 
�6�P�D�W�U�D�W�H�� �O�L�� �G�D�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �9�D�ã�X�� �R�G�O�X�N�X�� �R��

kupovini?  

�x Da 
�x Ne 
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�0�R�å�H���O�L���9�D�V���V�H���O�D�N�R���Q�D�J�R�Y�R�U�L�W�L���Q�D kupovinu proizvoda?  

�x Da 
�x Ne 

�-�H�V�W�H���O�L���X�S�R�]�Q�D�W�L���V���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P���Y�M�H�ã�W�L�P�D�Q�D���N�R�M�H���S�R�V�M�H�G�X�M�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ�"�� 

�x Da 
�x Ne 

 
�-�H�� �O�L�� �9�D�V�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �L�N�D�G�D�� �X�V�S�L�R�� �X�Y�M�H�U�L�W�L�� �G�D�� �9�D�P�� �W�U�H�E�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�� �N�R�M�L�� �Q�L�V�W�H��

namjeravali kupiti?  

�x Da 
�x Ne 

 
�0�R�å�H�W�H�� �O�L�� �R�G�E�L�W�L�� �N�X�S�R�Y�L�Q�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �E�H�]�� �R�E�]�L�U�D�� �Q�D�� �X�Y�M�H�U�D�Y�D�Q�M�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �Q�D��

kupovinu?  

�x Da  
�x Ne 

 
Ocijenite ocjenom od 1 do 5  one elemente neverbalne komunikacije koja je po 

�9�D�P�D�� �L�]�Q�L�P�Q�R�� �Y�D�å�Q�D�� �X�� �S�U�R�G�D�M�Q�R�P�� �S�U�R�F�H�V�X���� �V�� �W�L�P�H�� �G�D�� �M�H�� �R�F�M�H�Q�D�� ���� �Q�D�M�P�D�Q�M�D��

�P�R�J�X�ü�D���R�F�M�H�Q�D�� �D���R�F�M�H�Q�D�������Q�D�M�Y�H�ü�D���P�R�J�X�ü�D���R�F�M�H�Q�D�� 

Kimanje glavom 1 2 3 4 5 

Samouvjerenost u govoru 1 2 3 4 5 

Ton glasa 1 2 3 4 5 

Podizanje obrva 1 2 3 4 5 

Izrazi lica 1 2 3 4 5 

Osmijeh 1 2 3 4 5 



80 
 

Ljubaznost 1 2 3 4 5 

Gestikulacija rukama 1 2 3 4 5 

�*�O�H�G�D�Q�M�H���X���R�þ�L 1 2 3 4 5 

�3�R�O�R�å�D�M���W�L�M�H�O�D 1 2 3 4 5 

Dodir 1 2 3 4 5 

 

�.�R�M�H���S�R�J�U�H�ã�N�H���V�P�D�W�U�D�W�H���Q�D�M�Y�H�ü�L�P���N�R�G���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���S�U�L���S�U�R�G�D�M�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�" 

Neuvjerljiv nastup 1 2 3 4 5 

Monoton glas 1 2 3 4 5 

 Nerazumljivost prezentiranog 

�V�D�G�U�å�D�M�D 
1 2 3 4 5 

Forsiranje na kupovinu 1 2 3 4 5 

Nervoza u komunikaciji 1 2 3 4 5 

 
�2�F�M�H�Q�R�P���R�G�������G�R�������R�F�L�M�H�Q�L�W�H���V�O�L�M�H�G�H�ü�H���W�Y�U�G�Q�M�H�����V���W�L�P�H���G�D���M�H���R�F�M�H�Q�D�������Q�D�M�P�D�Q�M�D��
�P�R�J�X�ü�D���R�F�M�H�Q�D�����D���R�F�M�H�Q�D�������Q�D�M�Y�H�ü�D���P�R�J�X�ü�D���R�F�M�H�Q�D�� 
 

�&�L�M�H�Q�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���]�Q�D�W�Q�R���X�W�M�H�þ�H���Q�D��

odluku o kupovini. 
1 2 3 4 5 

Kvaliteta proizvoda �]�Q�D�W�Q�R���X�W�M�H�þ�H���Q�D��

odluku o kupovini 
1 2 3 4 5 
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�'�L�]�D�M�Q���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���]�Q�D�W�Q�R���X�W�M�H�þ�H���Q�D��

odluku o kupovini.   
1 2 3 4 5 

�$�P�E�D�O�D�å�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���]�Q�D�W�Q�R���X�W�M�H�þ�H���Q�D��

odluku o kupovini.   
1 2 3 4 5 

�3�U�R�P�R�F�L�M�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���]�Q�D�W�Q�R���X�W�M�H�þ�H���Q�D��

odluku o kupovini. 
1 2 3 4 5 

�3�R�S�X�O�D�U�Q�R�V�W���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���]�Q�D�W�Q�R���X�W�M�H�þ�H��

na odluku o kupovini. 
1 2 3 4 5 

�3�U�H�S�R�U�X�N�D���]�D���S�U�R�L�]�Y�R�G���]�Q�D�W�Q�R���X�W�M�H�þ�H��

na odluku o kupovini. 
1 2 3 4 5 

�0�D�U�N�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���]�Q�D�W�Q�R���X�W�M�H�þ�H���Q�D��

odluku o kupovini. 
1 2 3 4 5 

Laka dostupnost proizvoda znatno 

�X�W�M�H�þ�H���Q�D���R�G�O�X�N�X���R��kupovini. 
1 2 3 4 5 

Osobni dojam o proizvodu znatno 

�X�W�M�H�þ�H���Q�D���R�G�O�X�N�X���R���N�X�S�R�Y�L�Q�L�� 
1 2 3 4 5 

 
�2�F�M�H�Q�R�P���R�G�������G�R�������R�F�L�M�H�Q�L�W�H���V�O�L�M�H�G�H�ü�H���W�Y�U�G�Q�M�H�����V���W�L�P�H���G�D���M�H���R�F�M�H�Q�D�������Q�D�M�P�D�Q�M�D��
�P�R�J�X�ü�D���R�F�M�H�Q�D�����D���R�F�M�H�Q�D�������Q�D�M�Y�H�ü�D���P�R�J�X�ü�D���R�F�M�H�Q�D�� 
 

�'�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���G�R�E�U�R��

izgledati.   
1 2 3 4 5 

�'�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���L�P�D�W�L���X�J�R�G�D�Q��

glas. 
1 2 3 4 5 

�'�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���E�L�W�L���X�S�R�U�D�Q�� 1 2 3 4 5 

�'�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���E�L�W�L���D�Q�D�O�L�W�L�þ�D�Q�� 1 2 3 4 5 

�'�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���E�L�W�L���N�U�H�D�W�L�Y�D�Q�� 1 2 3 4 5 
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�'�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ��mora kratko i jasno 

�S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�W�L���V�D�G�U�å�D�M�� 
1 2 3 4 5 

�'�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���]�Q�D�W�L���þ�L�W�D�W�L��

neverbalnu komunikaciju 

sugovornika. 

1 2 3 4 5 

�'�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���]�Q�D�W�L���V�D�N�U�L�W�L��

nervozu. 
1 2 3 4 5 

�'�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���E�L�W�L���V�W�U�X�þ�D�Q���]�D��

�V�D�G�U�å�D�M���N�R�M�L���S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�� 
1 2 3 4 5 

�'�R�E�D�U���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D���E�L�W�L��

�S�U�L�V�W�X�S�D�þ�D�Q�����O�M�X�E�D�]�D�Q���L��

komunikativan. 

1 2 3 4 5 

 
�9�D�å�Q�R���P�L���M�H���G�D���P�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�L�W�D���]�D���P�L�ã�O�M�H�Q�M�H���S�U�L���S�U�R�G�D�M�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� 

1 �± �X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P��������- �X�J�O�D�Y�Q�R�P���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P��������- �Q�H�P�D�P���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R��

�P�L�ã�O�M�H�Q�M�H��������- �X�J�O�D�Y�Q�R�P���V�H���V�O�D�å�H�P��������- �X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���V�O�D�å�H�P 

 

�6�P�D�W�U�D�W�H���O�L���G�D���V�X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���P�D�Q�L�S�X�O�D�W�L�Y�Q�L���Q�D�þ�L�Q���G�D��

Vas navedu na kupovinu?  

1 �± �X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P��������- �X�J�O�D�Y�Q�R�P���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P��������- �Q�H�P�D�P���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R��

�P�L�ã�O�M�H�Q�M�H��������- �X�J�O�D�Y�Q�R�P���V�H���V�O�D�åem, 5 - �X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���V�O�D�å�H�P 

 

�ä�H�Q�V�N�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�L���ü�H���S�U�L�M�H���X�Y�L�M�H�U�L�W�L���Q�D���N�X�S�R�Y�L�Q�X���M�H�U���L�P�D�M�X���E�R�O�M�L���S�U�L�V�W�X�S���Q�H�J�R��

�P�X�ã�N�L���� 

1 �± �X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P��������- �X�J�O�D�Y�Q�R�P���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P��������- �Q�H�P�D�P���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R��

�P�L�ã�O�M�H�Q�M�H��������- �X�J�O�D�Y�Q�R�P���V�H���V�O�D�å�H�P��������- �X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���V�O�D�å�H�P 

 

�3�U�R�G�D�Y�D�þ���ü�H���9�D�P���O�D�N�ã�H���S�U�R�G�D�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���N�R�M�L���M�H���S�R�S�X�O�D�U�D�Q���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X���� 

1 �± �X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P��������- �X�J�O�D�Y�Q�R�P���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P��������- �Q�H�P�D�P���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R��

�P�L�ã�O�M�H�Q�M�H��������- �X�J�O�D�Y�Q�R�P���V�H���V�O�D�å�H�P��������- �X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���V�O�D�å�H�P 
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Smatram da samostalno donosim odluke o kupovini proizvoda bez obzira na 

�X�W�M�H�F�D�M���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���� 

1 �± �X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P��������- �X�J�O�D�Y�Q�R�P���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P��������- �Q�H�P�D�P���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R��

�P�L�ã�O�M�H�Q�M�H��������- �X�J�O�D�Y�Q�R�P���V�H���V�O�D�å�H�P��������- �X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���V�O�D�å�H�P 

 

�3�U�R�G�D�Y�D�þ���N�R�M�L���X�]�L�P�D���X���R�E�]�L�U���å�H�O�M�H�����S�R�W�U�H�E�H���L���Q�D�Y�L�N�H���N�X�S�F�D���S�U�L�M�H���ü�H��prodati 

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G������ 

1 �± �X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P��������- �X�J�O�D�Y�Q�R�P���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P��������- �Q�H�P�D�P���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R��

�P�L�ã�O�M�H�Q�M�H��������- �X�J�O�D�Y�Q�R�P���V�H���V�O�D�å�H�P��������- �X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���V�O�D�å�H�P 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


