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6%a(7%.

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

neverbalnoj razini. 6WRJD PRaH VH UHUOUL GD VH NRPXQLNDFLM
ULMHpLPD YHUO L RQGD NDGD VH QH JRYRUL .RPXQLNDF
LOL SULYDWQRP ALYRWX LPDMX MDNR YHOLNL XWMHF
NRPXQLNDFLMH O6QNXNOHFILMWNLRRRAKHAEAWLQDPD QD VYDNRC(
SREROMaA@DYDMX PHYyXOMXGVNH RGQRVH GLUHNWQR XW
JOREDOX PLMHQMDMX QDpLQ QD NRML VH NRPXQLFLUD V

.RPXQLNDFLMVNH YMHAWLQH VX YUOR YDAQH X SURGDMI
IDNOMXpLYDQMD NXSRYLQH V NXSFHP 6SRVREQRVW ¢
NRPXQLNDFLMX L XYMHUL NXSFD X WR GD PX LVNOMXpLY
ALYRWR®LMRXMH SURIHVLRQDOQRA&AUX ]J]QDQMHP L LVNXVW
YMHAWLQH SURGDYDpPD VX NOMXp XVSMHKD VYDNH SUF
SRGX]J]HUD NRMH SUHGVWDYOMD 8ORJD SURGDYDpPD X

informacije o kupcu te daanosnovi toga dalje kreira proces prod&eoces prodaje

sastoji se od nekoikNRUDND NRML VH PRUDMX VOLMHGLWL NDNR
8VSMHAQRVW VDPRJ SURFHVD SURGDMH XYHOLNH RYLV
LVWUDALYDQMAMHUNDASPHMHWLWXDFLMH WH R WRPH NRO
SURL]JYRG NRML aHOL SURGDWL 3URGDYDp VH PRUD ]Q
NRPXQLNDFLMVNRP SURFHVX MHU QMHJRY QDpLQ UMHaAE
krajnjem ishodu prodaje. WMHK SURGDMH ]J]QDpDMQR RYLVL R

YMHAWLQDPD SURGDYDpD L QMHJRYRM VSRVREQRVWL Sl

Provedeno je i s D ALYDQMH pLML MHLFWQND 3ELYRD QWDRE QWY LX YL
NRPXQLNDFLMVNLK YRMHIWGQDWH SWHKADWL SBSULQRV
XQDSUHVHQM X XM INKREY. VKV N RiBvnYdi pidv/eder@d VIVUD&ALYDQMD
bio MH XWYUGLWL VWDYRYH SRWUR&DpPD SUHPD SURGDYD]|
SURL]YRG L ]DLQWH U HVXSJOYQLRKWS 8 RW|YRII) DQIDNRQ &W |
VYRMLP NRPXQLNDFLMVNLP YMHAWLQDPD SRNX4DR XWMt!

.OMXPpQHNRMHPLNDFLMD NRPXQLDMBLMVRIK IYYDHE WNXSHD F



SUMMARY

Communication is part of human everyddg knd takes place on an oral, written and
nonverbal 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 onetkend result of the entire communication
process. Using communication skills on a-iaglay basis, they enhance interpersonal
relationships, directly affect communication success, and globally change the way one

communicates with one another.

Communicaton 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 productn 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 selkein 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 diefegely 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 commication 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.

Resarch 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 'attides 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 skiligles, salesman, buyer



1. UVOD

6YDNR SRGX]HUH Npdfith skohGsastBW M fRdjulpYidaje. Prodaja

kao temeljni element svako§ URILWDELOQRJ SRGX]JHUD REDYOMD PC(C
NRMH VH VPDWUDMX YDAQLP ]D SRVORYDQMH )XQNFLM
SRGX]HUD WH RYLVQR R QDpLQX QD NRML VH QMRPH >
pozitivan ili negativan za cijelo poduéeH 3URGDMD VH PRaH RSLVDWL ND
VH RVWYDUXMH GRELW 6 GUXJH VWUDQH SURGDMQH Y
GREURJ L XVSMHEQRJ SURGDYDpPpD NRML SUHGVWDYOMD

BURFHV SURGDMH ]DSRpPpLQMH NRPXG@anNg KuppaRP SURG
.RPXQLNDFLMD X SURGDML REXKYDUD DNWLYQRVW SUH’
prodaje. Pregovaranje u procesu prodaje je ispravha metoda rada, a pregovori su
DNWLYQRVW X SRVORYDQMX .DGD VH UDGL iReSUHJRYD!
RGUHYHQLP WDNWLNDPD NRMH GRYRGH GR SRVWL]DQM
SURFHVX SURGDMH SUHJRYDUDQMH QDPLQ QD NRML VF
]IDMHGQLpNR GRQR&AHQMH RGOXND

Komunikacija je svakodnevna ljudska aktivnost kojom se sm&tDNR SUHQRAHQM
LQIRUPDFLMD L SRUXND RG SRALOMDWHOMD SUHPD SU
.RPXQLNDFLMD MH GLR a8LYRWD OMXGL RG URYyHQMD SD
YHUEDOQD L SDUDYHUEDOQD .RPXQLFLud,GtMee OMXGL S
L VO VWRJD VH PRaH UHUL GD MH NRPXQLNDFLMD Y
PHYyXOMXGVNLK RGQRVD WH GD MRM MH FLOM XVSMHAaQR
RG SRALOMDWHOMD SUHPD SULPDWHOMX

.RPXQLNDFLMVNH YMH &R LYDH XQ SH® I DHIQ W X RMWLO VY DN L
SURGDYDp WUHED SRVMHGRYDWL 3URGDYDp VYRMH NRF
LVNXVWYR VWDOQLP XpHQMHP L WUHQLQJRP .DNR EL
]ODWL NDNR iGH L QD NRMLDOQDRRIPQ NSKISLPXW XLDUIMWLH SR X B €
SRJLWLYQLK L QHJDWLYQLK DVSHNDWD SURGDMH LPDM
SURGDYDpD NRMH PX SRPD&X NRG UDJUMHADYDQMD QD



,VWUDALYDQMH NRMH MH SURYHGHQR X VN@WIBIX RYRJ GL
MHVX OL LVSLWDQLFL RSUHQLWR XSR]QDWhmV QHYHU
elementima u komunikaciji (gestikulacija, govor tijela, izrazi lica i sl.) te prepoznaju

OL MH NRG SURGDYDpPpD L XWMHpX OL NRPXQ@UWNDFLMVNH
7UHED QDSRPHQXWL GD MH LVWUDALYDQMH WDNRVHU
opovrgavanja dvije postavljene hipoteze, a to suuA6DPR RGUHYyHQL REO
NRPXQLNDFLMVNLK YMHEAWLQD XWMHpX QDA FRGCVOKRIMLNXS
povezanost IPHYyX NYDOLWHWH NRPXQLNDFLMVNLK SURFHVD
SURGDMH 3

1.1.Predmet i ciljevi rada
SUHGPHW RYRJ UDGD MH XWYUGLWL NRMH VX WR NRPXQ

se koriste u procesu prodaje te definirati, objasnimoprodaja proces prodaje te

ukazati na elemenfgodaje (pregovaranje, proces i tehnike prodaje, suvremeniizazovi

u prodaji). S bzirom GD MH QD WU aL aWHKkurdrRijaka@aRse YjbiariLdN D

prodaj SURL]YRGD VYDNR SRGX]JHUH NRMH \aHiInEDYL SURL]
samom prodajomQDVWRML RVWYDULWL QDMEROMH PRJXUH UH]

B3UHGPHW SURXpPpDYDQMD X RYRP UDGX ELW iiletiNDNR NRP
SURGDML RGUHPHQRIWFURHIMREVSMHEQRVW XYMHUDYDQ
-HGQDNR WDNR NUR] SUHGPHW LVWUDALYDQMD QDVWR
YMHAWLQH SURGDYDpPD QD RGOXNX SRWUREDpPD R NXSRY
SRWURADpPL VYMHMNLKNRMHBEWIDFD SURGDYDpD REUD
QHYHUEDOQX NRPXQLNDFLMX SURGDYDpPD L PRJX OL SR\
REJLUD QD XYMHUDYDQMH SURGDYDpPD QD NXSRYLQX

2VQRYQL FLOM UDGD MH DQDOL]JLUDWL YDAQ®¥W NRPXQ
kroz teorijske odrednice komunikacijskog procesa, a time komunikacijskih i
SUHJRYDUDpPpNLK YMHaAawLQD 3RG RVWDOH FLOMHYH UDGI
koje se mogu pojaviti u komunikacijskom procesu, identificiranje vrsta komunikacija
WH GHILQLUDQMH NRPXQLNDFLMVNLK YMHaAaWLQD NDR SR
QD RVQRYX LVWUDALYDQMD GDWL XYLG X VWXSDQM N



SURL]JYRGD WH SUXaLWL GRSULQRV SURGDYDWHOMLPD X
Y Mitkhd W

1.2.1zvori i metode prikupljanja podataka
.RG RYRJ GLSORPVNRJ UDGD ]D SULNXSOMDQMH SRGD
sekundarne metode prikupljanpodataka. Primarni podaci biitH GRELYHQL NUR]
LOQWHUSUHWDFLMX SURY HG H Qdg diptnike/ SeRuinda i @th& R G QR V
SULNXSOMDW UH VH NUR] SURXpDYDQMH VWUXpQH OLWH!
VX YHU GHILQLUDQL SRMPRYL L SULPMHUL NRML VH RG(

prodaju.

Anketnim upitnikom nastojse ispitdh VWDYRYH PLaOddtHIpiMrikkals XSR]QDYV

NRPXQLNDFLMVNLP YMHAWLQDPD SURGDYDpD WH QMLKI
7THPHOMHP GRELYHQLK UH]XOWDWD D |]DWLP LQWHUSU
SRVWDYOMHQD SLWDQMD WurlitiipbsiaHjeReRhipateReSAnNethi) Q X W L L (
XSLWQLN VDVWRML VH RGGoogB REDDWBLRDL]DDRE QRMRUX
SULNXSOMDWL HOHNWURQLpNLP SXWHP RGQRVQR HOH!
PUHA&D N DRacabtddR WhétsAppte na javhim mjest PD NDNR EL VH GRELO
pouzdaniji odgovori.

8SLWQLN ]DSRpLQMH V SLWDQMLPD NRMD SRPD&xX GH
LVSLWDQLND $QNHWQD SLWDQMD IRUPLUDQD VX QD QDFf
QH VODJDQMH V RGUH Yy HjQ tvRinje/ NaUskad MDP @ 5Rd= taH Q

RGJRYDUDMX QD SLWDQMD V GD LOL QH 3UYX VNXS
VRFLRGHPRJUDIVNLP RELOMHAMLPD LVSLWDQLND VSR(
VNXSLQD SLWDQMD SRVWDYOMHQ D WHQVY FHL @W R PM XIWQrHUYH
komunikacija, njene elemente u komunikaciji, jesu li svjesni utjecaja neverbalne

NRPXQLNDFLMH WH NDNR VH SRQD&DMX NDGD SURGDYDDp

7UHUD VNXSLQD SLWDQMD PMHUHQD VX /LNHDPDWRIPFRP OM
AX SRWSXQRVWL VH QH VOD&HP3* D RFMHQD URJUXDpDYD

skupinu pitanja nastojalee utvrditi kakvi su stavovi ispitanika o postavljenim



tvrdnjama vezanih za elemente neverbalne komunikacije, prodaji proizvoda od strane
SURGDYDpD NDUDNWHULVWLNH NDNYH PRUDMX LPDWL .
GRQRAHQMH RGOXNH R NXSRYLQL $QNHWD MH SURYHGH

8]JRUDN LVWUDAaLYDQMD MH VOXpDMDQ D EURM LVSLWDQ
NamanjiPRJX UL L SKXIRYDWQMEYWDQLND ELR MH GRN NR
prikazuje vrlo veliku razinuo® ] YDQRVWL RG RpREKXFQHD RRRDPN VYI
GREQLK VNXSLQD NDNR EL VH a&8WR EROMH PRJOL XWYU
sviestispLWDQLND R NRPXQLNDFLMVNLP YMHAWLQDPD X SUI
je uzimanjem u obzir dvije postavljene hipoteze koje, nakon interpretacije rezultata,
WUHEDMX ELWL SRWYUYHQH LOL RSRYUJQXWH

1.3.Struktura rada

Rad pod nazivomA8ORJD L JQRQDNDNRMVNLK YMHAWLQD X RVWY
rezultata® VDVWRML VH RG aHVW |]DVHEQLK SRJODYOMD 3UY
NRMH® XIMUDWNR SUHGVWDYLWL VDGU&ADM UDGD SUHGPI
prikupljanja podataka i struktur@da. Nakon prvog poglavlja, slijedi poglavlje pod
nazvomA3SURGRMIRMHP tUH VH NUR] SURXpPRDIQ @H I V®/LUXDH\G L
i govoriti o praesu i tehnikama prodaje, tehnikama pregovaranja wapro
SUHJRYDUD p N L Psiwiekvexib kzaadvdaPuprouai.

7UHUH SRJODYOMHRPR® NYEYRBERML VH RG SRJODYOMD >
govoriti o modelima procesa komurikFLMH QD p H O L PKOMNrikBcikab N D FL M H
aktivnosti prodavatelaNRPXQLNDFLMVNLP YMHa&su @zPe uSURGDYD
procesu prodaje. PWLP UH VH GHILQLUDWL Y U\ \&eizddbiRiP XQLNDFL
verkalna i neverbalna komunikacija.



YHWYUWR SRJODY O N BIURRHIWH KQXFOMLF QNDHL ¥ INGWHHE WH QWH S U
kroz teoriju detaljnije prikazati govoriti o oblikovanju prodajnog procesa, izgledu

SURGDYDWHOMD X IXQNFLML SURGDMQRJ SURFHVD L R
SRPHWND SURGDMQRJsSEQRPpHYDQ 2 NNRIMLQYLM NIRIPXQLFLUL
SURFHVX SURGDMH WH QBbpLQ]IIDUNRWIMXYXHNSSEY OBHW|
SRVYHUHQR MH LVWUDALYDQMX RGQRVQR PHWRGRORJLI
FLOMHYL KLSRWH]H GLVNXVLMD |JDNOMXpDN L RJUDQL

RYRP GLSORPVNRP UDGX \WH L]]CON-@/M X\pLD ND NNGN#XKp QH VWDY
teoriji.



2. PRODAJA

6 YDNR SRGX]dlldmhjeleRoMnid ostvarivanje profita u svojim poslovnim
funkcijama ima element prodaje. Prodaja kao temeljni element svakog profitabilnog

S R G X,]d#dvipa mnoge korisneQNFLMH NRMH VH VPDWUDMX YDAQLF
WLPH VH VPDWUD SR YBIOPBGHQHM HDQRYLK L XVOXaLYDQM
RPRJXUXMH UHDOL]DFLMX SURL]JYRGD QD wuaLawx D L\

LQIRUPDFLMD NRMH SBROBMEERMMNQRWW BIORPBHX LSRG X ] H
OzUHWLU 'REHQ

8]LPDMXiuL X REJLU GD MH SURGDMD NRQVWDQWQR SRY'!
ARWNULWL QH]DGRYROMHQH SRWUHEH XVSRVWDYLWL
razinu njihovazadoROMVWYD XRpLWL SRGUXpMD PRJXULK SRERH
SRQXGH WH QD WHUHQX SUDWLWL XpLQNH RVWDOLK P
PDUNHWLQ&aNH QDSRUH NRONMWULHQREME 3 3UHYLALU 2

ORA&H VH UH iktijaNDINNRGDIMDH |[DSUDYR XSUDYOMD VXGELQRP
VH QH NRULVWH SUDYLOQH PHWRGH XSUDYOMDQMD SUR
SRGX]HUH ND®PNMHEQLXRGDMD ELOD XVSMH&QD WH RVI
PMHVWR QD WUALAWSDLFPD YPAREMWAV YR NRML QDpLQ SR
SUHGVWDYOMD SURL]JYRG -HGQDNR WDNR YDAaDQ IDN
komunikacija.

2.1. Proces i tehnike prodaje

SURFHVY SURGDMH PR&H VH GHILQLUDWL NDR AQL] PHYyXV
ORFLUDQMHP NYDOLILFLUD QUK GIRANHNM EFl. MDEHIL K NXSDFI
6YDNL SURGDYDp X SURFHVX SURGDMH PRUD LPDWL LVS
NRMX O0H SULYXUL SRWHQFLMDOQH NXSFH L GRIJRYRUHQ

BURGDYDpHY FLOM MH RVWYDULWL SRYH]DQRVW V N
SRYMHUHQMH .DNR EL WR SRVWLJDR SURGDYDp VH PF
NXSDFD ELWL SRawHQ VSRVREDQ GRSDGOMLYH RVRE
komunikacijske vieeWLQH NRMH UH PX SRPRUL N&k RVWYDULY



prikazuje X R E Lnpdbokeesl prodaje bez obzira na predmet prodaje Hajibi bio
XVSMHIDRPpLIVMHSWHPRP GRNXPHQWDFLMH L |]DYU&DYL
transakcije.

‘ Zakljucenje
‘ transkacije
Pregovori
A | Sastancii
/j prezentacije
Analizai
definiranje
Priprema potencijalnih
dokumentacije kupaca

Slika 1. Procesrodaje
Izvor: http://www.cepor.hr/cepra/wpontent/uploads/2015/07/fapeodaje

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

BURFHVY SURGDMH QN DREWR INFH BJODN® ] XNOMXpXMH QHNI
1. Priprema dokumentacije - fazau kojo VH QDMYL&H XVUHGRWRpPpXMH
GRNXPHQDWD NDNR EL SURGDYDp a@aWR EROMH L N
SRGX]HUH SRWHQFLMDOQLP NXSFLPD
2. Analiza i definiranje potencijalnih kupaca +tNUR] RYX ID]X AaHOL VH SUF
koji bi kupci mogli biti zainteresirani za kupovinu proizvoda i koju cijenu su
spremni platiti za njega= D RY X pripiexhalse lista potencijalnih kupaca i
GHILQLUD VWUDWHJILMD &U0IH VWX SID RN SRRV IR Q F LIMDIME
LGHQWLILFLUDMX NRQNXUHQWVND SRGX]JHUD GRED
GMHODWQRVWL L |1BSRSRHQLWLDSRGXJH B RGDMD SR
3. Sastanci i prezentacie+ SURGDYDp X RYRM ID]JL QDNRQ aw
poteQFLMDOQL NXSFL IRUPLUD QDpLQ SUH]JHQWDFLMN
SRWUHEDPD &HOMDPD L QDYLNDPD NXSDFD 9DaqQR


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

AHOL NDNR EL VH RVWYDULOD XVSMH&aQD SURGDMD
XYMHULWL X WR G EBnippXizvod petzdaiV DM RGUHY
4. Pregovori + SUHJRYRUL VX QDMYDAQLML GLR NRML XWN\
8NROLNR MH SURGDYDp NYDOLWHWQR RGUDGLR SUH
QXGL L LIQHVDR NOMXpQH LQIRUPDFLMH NRMH UH SF
kupovLQL PRaH RpHNLYDWL XVSMHaDQ LVKRG SUHJRY!
5. =DNOMXpHQMH p/WBQNDWMBOKPRP NXSFX PR&YD VH RPR

QDpLQD SODUDQM DelogtRnderiREoH NERL WD VWKDFV RGJRGRP SO
itd.

.RG SURFHVD SURGDMH YDAaQR MH GD SURGDYDp SULODJ
sukladno potencijalnom kupcu. Poznato je da nisu svi ljudi isti te je, upravo zbog

UDJOLPpLWRVWL L]JPHYyX OMXGL YDAaQR GD SUR&DYDp SUL
NRULVWLWL X UD]JJRYRUX V NXSFHP 3ULODJRYDYDQMHE
EROMD SRYH]DQRVW L UD]XPLMHYDQMH V NXSFHP awR X
QD WR GD VH RGOXpL QD NXSRYLQX 2YDNDY QDpLQ SUR

L]JJUDGL L SRMDpD SRYMHUHQBUHNXABDNEUHRBHRURGDY
260, 261, 262)

2VQRYD VYDNH XVSMH&AQH SURGDMH WHPHOML VH QD
SRILWLYQRP VWDYX NRPXQLNDFLMVNLP YMHaAWLQDPD

prodatt .RG SURGDMQRJ UD]JJRYRUD YPVEDM \aXVR K MGOEUHLIM
Prodajne tehnike)

x Tehnika pitanja *+ SURYODpL VH NUR] FLMHOL WLMHN
Postavljanjem pravih, odnosno ciljanih pitanBRaHPR SXQR EUAH GRE
povratnu informaciju )AHOMDPD SRWUHEDPD L QDYLNDPD NX
SURGDYDp SRVWDYOMD PRJX ELWL |DWYRUHQRJ WL
RGJRYRUL VX VDPR AGD3 LOL AQH® L RWYRUHQRJ \
AWR NDNR ]D&WR JG M HnjeiX Riinjddobilajly €& one3RVWD Y
LQIRUPDFLMH R NXSFLPD NRMH VX SURGDYDpX SRWU
razgovor i odrediti mu smjer.



x Tehnika pozitivnog pristupa *+L]EMHJDYDMX VH QHJDFLMH RGQR

x

izbaciti nedostatke proizvoda iz prodajnddfJRYRUD D NR&QdmteQWULUDW
QD RQR aWR MH NRG SURL]JYRGD SRJLWLYQR NRUL)
9DAQH NRPSRQHQWH SR]JLWLY QR JuvtjitogkodSD NRML
prezentiranjasu neverbalna komunikacija koja podrazumijeva miran govor
NRQWDNW RpLPD RVPLMHK L VO 6YDNR NRULAWHQWM
VPDQMXMH aHOMX NXSFD ]D NXSRYLQRP SURL]JYRGD
7THKQLND VDAp&@LuMipva uzimanje u obzir svih prodajnih
DUJXPHQDWD 1DMEROMD PHWRGD NRMlizdH PRaH N
VQDJH L VODERVWL WH WUDALWL SRWYUGX RG NX
NXSDF RGELWL NXSRYLQX QDNRQ a4WR VH RG QMHJD
WR UDVWH L QMHJRYD HPRFLRQDOQD DQJDAaLUDQR
VOXabQMH MHUSBREBDXN¥DPMK GD QDYHGH NRQNUHW
SURL]J]YRGD NRMH NXSDF aHOL $NWLYQR WaOOXaDQMH
NUDMX R ODN & DdniujeRp@dajiNazgovdR E M H

Tehnika isticanja koristi +tR]QDpDYD SRWLFDQMH NXSFD QD &H(
BURGDYDp PRUD ]QDWL LVWDNQXWL SRJRGQRVWL N
SURL]YRGD WH QD WDM QDpLQ SULGRELWL SRYMHUH
na kupovinu.

7THKQLND SURYMHUH MDVYQRQR $AHHEFDQWH BUMY RGL N
prodajni UD]JJRYRU 3LWDQMD SRSXW A.DNR 9DP VH pLC
RGJRYRULOD QD VYD 9DabD sSLWDQMD"3 L VO YDaQD
PRJX SRPRUL NRG VSUMHpPpDYDQMD KQHEHTRAKEQL & LWL
razumjeli neki dio prezentacije i sl . RULVWHUOL VH WLP SLWDQML
kontrolira razgovor i vodi ga u pozitivnom smjeru.

Tehnika alternative todnosise narezervnupdGX LOL YLAH QMLK DNR
L] QHNRJ UD]JORJD QH VYLYD JODYQD SRQXGD 5H]F
ciliem da sekupac zainteresira ilGD JD VH YUDWL QWUDkofiSRpHWQ X
QDNRQ XVSRUHGEH V PDQMH SULYODpPQLP SRQXGDP|
VPLVARYDN ,A&WRN ODULMD 3URGDMQH WHKQLNH
Tehnika izravnog pristupa £ XNROLNR SURGDYDp YLGde GD SURG
SUHPD SODQX PRAaH ]JDNOMXpLWL UD]JJRYRU EH] QHV/|



X RE]JLU GD MH SURGDYDp VYRMRP SUHIHQWDFLMRP
]JDQLPDQMH &HOMX L QD NUDMX QDYHR NXSFD QD N>
x THKQLND SRSXODUQR QD]Y DHFrikatufeNoidhD ¥ROH aW H C
IDYRYVHEMPLMDOLOL VX MX SURGDYDpPpL NXUQLK OMXEL
ruke kupcima, posebno njihovojdjecil YD WHKQLND LPD ]D FLOM XNC
RVMHWD X SURGDML DOL SRWDNQXW®RAL HPR B MMMRNEI

kupca.

.DNR EL SURGDYDp SRVWLJDR NUDMQML FLOM X SURGDMI
NRMH VX QDPLMHQMHQH NRG UD]JJRYRUD V NXSFLPD L
RPRIJXUDYD XVSMHK DOL X] SULODJRyD&DBWjvH NXSFX
NRPXQLNDFLMVNLP YMHaAWLQDPD L WHKQLNDPD SULGREL
AaHOL SURGDWL 3URFHV SURGDMH L WHKQLNH SURGDM!
XVSMH&aQH SURGDMH L NRULVWHUOL VH QMLPDIOj SURGDYD

prodajni cil].

2.2.Pregovaranje u prodaji
SUHJRYDUDQMH NDR SRMDP LPD PQRJR GHILQLFLMD 6YL
SUHJRYDUDQMD $OL EH] REJLUD QD UD]J]OLPLWRVW GHIL
sudjeluju u pregovaranju budu GRELWNX 6WRJD PRA&H VH UHUL GD
ispravna metoda rada, a pregovori su aktivnost u poslovanju. Kada govorimo o
GHILQLFLML SRMPD PRAaH VH LIGYRMLWL ##idaRMeOLNR QML
X] SULVWDQDN 3 3UHJRY DitaljaQH stiluvkbrals aprifed, KorskR P X Q
nazad + V FLOMHP GRVWL]DQMD 3JWDHUIHRGY Q@ UDNHV HR GNDEK N M H
naL]PMHQLpPQR L EUIR GRQRAHQMH PHYyXRGOXND X SURFH
G. 1992: 3,4

SURGDMD VH PRA&H GHILGRWHQLF NNDROOWLPVMXOSFRRD/ L QX
XVOXJD X |DPMHQX ]D QRYDF LOL GRJRYRUHQX NRPSH
8VSMH&GAQRVW SURGDMH RYLVL R SUYHQVWYHQR R NXS|
SURGDYDpPD D PRAH MX L RGELWati, BdiaRbid DpolRppndstD GD aHO L
XSR]QDW V SURL]JYRGRP NRML SURGDMH L QMHJRYLP N
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SRWUHEH &HOMH L QDYLNH NXSDFD WH PRUD XOR&LWL V
OHYyXWLP GD EL VH SURGDMD X Rofréide Rovakekjivad® D WUHE
NUR] SURFHV SURGDMH D WR VX ARWYDUDQMH SULNXS
]JDWYDUDQMH L O LM&nroDZDO80E)H SRVOD 3

.DGD VH UDGL R SUHJRYDUDQMX X SURGDML YDAaQR MH
GRYRGH GR SRVWL]DQMD VSRUD]XPD ORA&H VH UHUL GD
QDpLQ QD NRML VH aHOL NUR] QL] SRVWXSDND RVWY
8V S M H agrégBwdranja, odnosno krajnji ishoovisi o tome koliko su sudionici
SRVYHVYBQOQOMDYDQMX GRJRYRUHQRJ VSRUDstRD .RG RY
QDMYDAQLML HOHPHQW GD EL GRRAOKR KBCRDXDONWHIE R RIYSEF
tkanjaz]D RYDM MH SURFHV SRWUHE D QN&tBn®julLz0aRj¥, UD]OLpL
YMHaWUIQ®w HOHPHQDWD NRMH YL&H VWUDQD GRQRVL X S|
UH]XOWLUD WNDQMHP WUDMQRJ VSRUD]XPD NRML VQDJ>
VSRUD]XP |DMHGQLpPpNLP UDGRP 3 &RKHQ 6

-HGQDNR WDNR YDAQR M H pio@d) Wije natjbcagjel PRt 5D Q M H

VPDWUD WR GD VH X SURFHVX SUHJRYDUDQMD QH &HOL
RVREQD QDPMHUD SUHJRY D UDHHDV &YIDXEFS B D X GIRE DNV
bissWUHEDR VKYDUDWL N D IQCRVAVRIFD @ MW L & RE M VLLUNDEONY
VSRUD]XPD NRML WUHED ]DGRYROMLWL &aWed YLAH LQ
SUHJRYDUDQMD MH QDMY D &rekedi HiliG @ruyetstrhBetaRER OMH Y O D
GD RVWDOL VXGLRQLFL Wadewdljisvdje mar&eP RIJX NDNR EL

2.3.Taktike pregovaranja u prodaji

.DGD VH X SUHJRYDUDpPNLP VLWXDFLMDPD NRULVWH WDI
4&4HOH RVWYDULWL SRVWDYOMHQL VWUDWHANL FLOMHYL
postizanje zadanikbileva MHU MH RQD YHU XQDSULMHG LVSODQLU
SUHJRYDUDQMX LPDMX XORJX GD SRGXSLUX VWUDWHIJL
SUHGVWDYOMD JHQHUDOQL SODQ DNFLMH XVPMHUHQ QH
UDpXQD R aLWRMLS GRESDHWPRVHAQLMHP FLOMX YHURM YU
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NRG WDNWLND VYH XaH PDQMH L -pekbrak] kogDsBlWLNH V>
SRGX]LPDMX GD EL VH GRYMOLID1ON WYY DWHaENL FLOMHYL -

SRVWRML QHNROLNR W DaraWu NRIMKH PRBALR & M HX | Q DIQIRAYY HQ
literatura D GLMHOH VH QD RSUH L SRVHEQH 2SUH WDNWLN
NRULVWH VYDNL SXWD X SUHJRYDUDpPNRM VLWXDFLML 3!
WDNWLNH DOL DNR G kKéhaRpdsdbBDXN R ¥ pIMQ R WDMNAH X SU
-HGQDNR WDNR SUHJRYDUDp PRUD XQDSULMHG ]QDWL
prepoznatih kada ih drugi koriste.

7TDNWLpNH PHWRGH NRMH VH NRULVWH X SUHJRYDUDPpN
1. Kadrovske rezerve tovomtakWLNRP VH X UH]JHUYX SRVWDYOMD
VH NDGD WR VLWXDFLMD J]DKWMHYD XPLMH&ADWL
pregovaranju mogu Aegirati dio prethodno dogovorenog, usmieriti
UDVSUDYX X QRYRP SUDYFX GRYU&aLWLRGODMPWW IW H |
R SULSUHPOMHQRP DOL L YUDWLWL VYH QD SRpHWLEL
2. Solist ili orkestar xsolist predstavlja samostalnog dobrog glasnogovornika
NRML PR&aH RVWYDULWL SROD XVSMHKD 6ROLVW
SUHJRYDUDQMDXEHDPDQE&DLWSD MGHYRGL UDpXQD R XV
konkretnom cilju. Orkestar predstavlja varijantkkajoj svi govore tijekom
SUHJRYDUDQMD DOL MH XMHGQR L WDNWLND NRMI
WDNWLND MH GREUD |]D JEXQMLYIDQMEO$GQRUWYR@ K
YUHPHQD |]D RVREQH QDSDGH L NYDOLILNDFLMH 38 7
3. Dobri +tORAL PHRdBLe thtike uviiekje RVQRYD GD AMHGQD SUHJF
strana nastupa kao ekipa koja se dijeli u dvije scenske grupe. Prva scenska
JUXSD VH SUHGVWDYOMD NDR HQHUJLpQD EH]REUD
NDR OR& PRPDN 'UXJX JUXSX pLQH AGREURQDPMH
duJRP SODQX 4HOH VH GRJRYRULWL LPDMX UD]XPLN\
]QDNRYH QDNORQRVWL 'UXJL GLR HNLSH MH GDN
1992: 127
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1HMDVQD R YuRdikoWudiQnMnda u pregovaranjaisu jasna njihova

R 'Y O D A0n BUQ idtpunoj prednosti u odnosu ha daugfranu. Upravo zbog

togase UQHNLP SUHJRYDUDMNRPHVE WIX®FMMDMHOLND SDa
. lzvidnica t£RYD WDNWLND SRGUD]XPLMHYD VODQMH RVRE
XQDSULMHG ELWL XSR]QDW ¥dovVimWptéyevardrijuP NRMD F
2YD WDNWLND LPD |D FLOM GD VH SUHJRYDUDpPNL W
EROMH SULSUHPL ]|D SUHJRYDUDQMH .RULAWHQMHP
SUDYL SUHJRYDUDpPL YHUO VH RQL QDOD]JH X NDGURY
SVLKR Odaggdtiel+t ASUHGPHW RYH WDNWLNH VX SULPDUC
pRYMHND yRYMHN LPD SRWUHEX |]D DILUPDFLMRP
pDAUHQMHP GUXAHQMHP VLPSDWLMRP SULSDGDQM
XVNUDWL SRVWDMH QH\WV{Iuddf5Q1992S1BHHIJRYDUDpPNL VC
%LRORANH ORNID WVRBGN\HWLND LPD |]D FLOM GRYHVWL R
QHODJRGH L QHXJRGQRVWL 2YRP WDNWLNRP QDS
SRWUHEH NDR aWR VX SRWUHEH ]D KUDQRP RGPR
NDUDNWHRLYXGD RDR. EIWX SUHJRYDUDQMX aHOH GD V
u vlastitu korist.

. Prijetnje osobi +tNRG RYH WDNWLNH MH VDGUADM SUHJRYR
FLOM MH XpLQLWL GD VH RVRED RVMHUD XJURAHQR

i socijalne potHEH pRYMHND

. Mikstema £t X]LPDMXuL X RE]JLU GD NRG RGQRVD X SRVC
SLWDQMD L WHPD FLOM RYH WDNWLNH MH SRVWLUL

balansiranja miksom tema.

10.Salamina +tWDNWLND NRMD VH EDYL E[eODdNMakdD QMHP L]

A2QD SROD]L RG SRGMHOH VYLK SRWHQFLMDOQLK
SRAHOMQH LOL QHELWQH YHOLNH L PDOH 6DODPL
PDQMLK LOL PDQMH YDAQLK ]JDKWMHYD 3 7XGRU *

11.Varka o prioritetu ciljeva zproces pegovaranja sastoji se od mnogo ciljeva.

&LOMHYL NRML VH SRMDYOMXMX X SUHJRYDUDQMX F
1HNL PRJX ELWL SULRULWHWQL QHNL YD&QL DOL P
NUDMQMHP VOXpDMX QHELW Qe drigybigPstdoriiqlu FLOM R
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SUHJRYDUDQMX |DYDUDWL R YDAQRVWL SRMHGLQLK
situacije.

12.Pakiranje prednostt t XNROLNR SRMHGLQDF QH aHOL ELWL &l
VDP SRVHJQXWL ]D WLP SRVWXSNRP A3RVORYQL (
GXJRWUDMQLMLP L VORAHQLMLP SRVORYLPD ]QDMX
GROD]L RGMHGDQSXW YHuU VH RQD vVWYDUD &4aHOLPR
L XSRUQR NRUDN SR NRUDNGUnognGsRadde kbrisne
pLOQMHQLFH liz pa@loiih Bdnbdambdgu kasnije koristiti u pravom
WUHQXWNX DNR LK VH SRVORaL DUKLYLUD L VO

13.'UREOMHQMH LOL UD]Y @ DHHNOWILEN [3 UNHHRNND YW@ R AL ]D
REMDaQMDYDQMH L SROD]QH |IDKWMHYH &LOM RYH !
u pregpvaDQMX X SRGUHYHQ SRORADM 9UOR ULMHWN
SUHJRYRUL X SXQRM VQD]L LOL QD NUDMX SUHJRYRL
ishod.

14. Stavljanje u zagradet WDNWLND NRMD SUHGVWDYOMD QDpPpLQ
pregovaranjuwdgovoriti na napad druge strane. Napad druge strane treba se
LIGUADWL GR VDPRJ NUDMD 2YD WDNWLND ]JDKWLMEF
VH ELOMH&H YDAQL GHWDOML =DSLVDQL GHWDOML |
WHPHOMX WLK NDWHIRIUWMRGEPRAHHGRGDJIJUDGD 1S
neutemeljene stavimo u uglate zagrade, sporne i jedva prihvailjiviele
]DJUDGH 2VWDOR RQR aWR QLMH X ]DJUDGDPD P
SUHJRYRUD 38 7XGRU *

15. Multiplicirani zahtjevi  #cilj ove taktike je da se bez znanja druge strane, kroz
MHGQX UHpHQLFX L MHGQRJ IDKWMHYD QHSULPMHW
UMHEHQMD NRML LGX X YODVWLWX NoRdd dobd MHGQH !
iskoristila ova takt ND YDaQR MHDSRWWGHQXNWIDANHDO/DVWDYL
NRMD MH VDPD SR VHEL NUDWND DOL GD MH V QMRI
umetnuti.

16.Ekstremni zahtjevi *ova taktika se zasniva na tome da djugwani u
SUHJRYDUDpPNRM VLWXDFLML VWYRUdpciieUvd LG GD PF
WDNWLND VH QDMpHaUH SULPMHQMXMH NDGD VH UD(
LQDpH VH SULPMHQMXMH VYDNRGQHYQR
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17. (VN D O L UD M X{isimala ke/ddjeatiba od makgeektnih taktika jer je
QMHQD RVQRYD L]QHQDYHQMH GLVNRQWLQXLWHW L
]D NRULAWHQMH FLMHOLP WLMHNRP JODYQH UDVSUL
X SUDYFX NRML MH XSUDYR VXSURWDY RpHNLYDQRP

18.Uzasbpne prijetnje prekidom tRYX WDNWLNX PRAaH NRULVWLWL
LPD SUHGQRVW X SUHJRYDUDpPNRM VLWXDFLML 8NR
u pregovaranju koristi ovu taktiku, druga strana se brani s istovjetnim
taktikama. Obrana mora biti bez ljutnjnervoze, naglosti i sl.

19. 9UHPH QV N L zaWUdkik® $matra se lukavorh2G SRpHWND VDVWD
SXawb VH GD YULMHPH QHPLORVUGQR WHpPH GLVNX!
QDALURNR SLWD VXYLaQRada Vife@& wotekne, dolazi
VH GR |DNOMXpND NDNR QHPD YUHPHQD ]D JODYQH
izbjegla situacija u kojoj se nema vremena za glavne stvari, sudionici u
pregovaranju moraju imati vrijeme u rezervi kako bi se izvukli iz vremenskog
aNULSFD

20,6DYUaH®@lvapdkQND L]YRGL VH aRNLUDMXURP L L]QHQD
YUOR YDAaQR GD VH QH SRONWKDjiGHatéajli\wayse neBv6H W DN W
QDVLOQR XYHGHQR VWDQMH PRUD SULKYDWLWL L GI
VX aUWYH RYH WDNWLNH

21.1zbjegavanje sporazuma tRYR MH YLAH DNFLMD QHJR WDNWLI
WDNWL]JLUDWL 8NROLNR MH GREOR GR RGOXNH ]C
sporazuma, svakako treba ostaviti prostora za eventualno ponovno nastavljanje
pregovora.

22.Forsiranje kraja pisanjem protokola zova taktika koristi se u fazi zrele
rasprave ili u fazi sazrijevanja rasprave. Cilj ove taktike je da se otpor druge
VWUDQH X SUHJRYDUDQMX QDVLOQR SUHNLQH A 8\
SRQDYOMDWL NDG NRPSURPLV AYLWia RmpdDN X3 MH
SDSLUD L VXJHULUD GD VH NUHQH V SLVDQMHP SU]
8ODVNRP X VLWXDFLMX JGMH VH QD WDNDY QDpLQ 3

strana na to pristane, postignut je prestanak otpora.

23.Razliku podijeli *ukoliko su zahtjeviL ]PHYy X VXGLRQLND X SUHJRYD!
XGDOMHQL MDNR VX PDOH aDQVH GD VH GRYyH GR N
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NRULVW ]D REMH VWUDQH 6WRJD WUHED X]J]HWL X R
L QH YHOLND UD]JOLND L WR UH Xe/adaldako 0lDG NRPS
RpHNLYDQMD RERMLFH SDUWQHUD 3 7XGRU *

24.Dva posto za prijateljstvotRYD WDNWLND MH GRVWD MHGQRVW|
SRMDYLWL X UD]OLpLWLP REOLFLPD L YUOR pHVWR
glavnog dogovora, sastavljanjigovora, postavljanja zadnjeg zahtjeva, slijede
SRSXVWL 3RSXVWL RYGMH LPDMX XORJX GD RpXYDM
WDNR WDNDY QDpLQ MH SXQR MHGQRVWDYQLML Q
pregovaranja.

25.2VYDMDQMH YL&H X]|]DYRWRD> QLIXKN@W/REDWDHNNH NRULVYV
VLWXDFLML 8MHGQR MH AMHGQD RG QDMRSDVQLML
jednog po jednog IMHGQRJ L MHGQRJ YHUHJ GRELWND 3 7)
IDNRQ aWR MH RVYRMHQ SUYL GREDWNMN GOBJR NV HL WX
]1QDpL GD VH FLOMD QD RVYDMDQMH YHUHJ VNXSQRJ

.RULAWHQMHP WDNWLND X SUHJSYOWDYDNRMQ MXWXW B DWW
FLOMHYD -HGQDNR WDNR QDpLQ QD NRML UH VH L ND
SUHJRY DituBcjiN P MoALiji u kojoj se nalaze sudionici u pregovaranju.

Taktikama u pregovaranjls UHJRYDUDp aHOL SRVWLUL VYRMH SRVW|
biti spreman i na kompromis kako bi i druga strana bila zadovoljna te kako bi se
SUHIJRYRUL XOUBMPIEAQIR JNXVQL SUHJRYDUDpPL NRML VX
QDPLQRP QD NRML L NDGD VH NRULVWH SRMHGLQH SUHJ
X UD]J]QROLNLP SUHJRYDUDpPNLP VLWXDFLMDPD WH UH

pregovaranja.

2.4 3 UHJR ¢ BituddifeN

.RG SUHJRYDUDpPNLK VLWXDFLMD MH QDMYDAaQLMH GD VY
EXGH |IDGRYROMQD NUDMQMLP LVKRGRP 'REDU SUHJRYEL
X UD]JQLP SUHJRYDUDpPNLP VLWXDFLMDP Bvant@alnag WRPH SD
sukoba.3BUHJRYDUDpPNH YMHAWLQH X SURFHVX SURGDMH VX
PRUD LPDWL 6PDWUD VH GD VX ANYDOLWHWQH SUHJIRY
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oduvijek bile bitha pretpostavka kako osobnog uspjeha pojedinaca tako iauspjeh
SRVORYQLK RUJDQL]DFLMD ® %UOHpPpLO ODULMD 3UHJRY

.DGD VH JRYRUL R SUHJRYDUDpPNLP VLWXDFLMDPD PRatFt
NRML RGUHYXMX SRpHWDNStogal R MW R MLU Q MNSRUOH.INRRY B U B QAR
situacija, a tsu:

1. 1DMQLAD WRpPND SULKYDMWRJGUDFBRYINRBEMRBIQAVW L\
se ne ide u procesu pregovaM® 8MHG QR MH NhHSZUQHD ARYGD Q D MV IDKA (
principa. NakonieBHVHQLK LQWHUHVD L NDGD MHGQD SUHJR
QLAWD ]D SRR X\GH WW DWDIAQaWR ]DSUDYR ]QDpL GD
SUHJRYDUDQMH MHU SUHJRYDUDpPp PRAH SULVWDWL L
YULMHGQRVW 6WRJD PR&H VH UHUL GD MH AWRpPND
]DAWLWH RG VXYLaAaQRJ SURZRYDUDQMD 3 7XGRU *

2. Rezerve + NRG SUHJRYB&BRWMWL&EHOYLAH RG QDMQLAaH
NRPSURPLVD aWR ]QDpL GD VH NRG SUHJRYDUDQMI
RQGD NDGD QMLKRYH YHOLNH aHOMH VSODVQX QD L
je osoba koja zapravoim@YLMH FLOMQH WRpPpNH 3UYD MH RQD 1
GRVWDWQRJ |JDGRYROMVWYD AGREUR VDP SURADRS?3
VDP SURGDR UREX X] GRELW 'UXJD UH RVLJIJXUDWL
WLSD AEROMH QHAWR QHJRWIRVEXV DR EMHIR VLAV S QR G\C
(Tudor, G. 1992: 76

3. Pragrizika +R]QDpDYD HNVWUHPQX LOL a8RNDQWQX SRQ:
ASRpHWQL &RN ]J]DSUHSDAWHQMH REUXaADYDMX VF
SUHJRYDUDpNRd#orSRIPMRHG IR & L gGd&zahtjeva, odnosno
QRYPDQRJ L]QRVD NRML SURGDYDp WUDAL ]D SURL]Y
1IDLPH QLMH aGeél Rré&jerqvane uGom smis@MRNDUDNWHUL]LUD
QHGRVWDWNRP SURIHVLRQDOL]PD PMHUH L R]JELOMN
rasteUL]LN RG SUHJRYDUDpPNH NUL]JH EORNDPGH LOL SL

4. 3UHJRYDUDpPNL DPELMHQW L SHASIRY BWHIRR DSURIGQIH
DPELMHQWRP VPDWUD VH L]JGYRMHQL LOL ]DRNUXAa
XRSUH X NRMHP VH IRURIJBMNXJIJRYDEABPpWDHSESUIDYLOD
WHKQLNH WDNWLNH 3 TXBRMWIRYDUDPNR SRGQH
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podrazumijeva geografski dio. Ambijel podneblje pregovaranja imaju svoja
SUHJRYDUDpPND SUDYLOD NRMD RGUHYXMX SRQDabD
JednakoWDNR VYDNL GREDU SUHJRYDUDp WUHED 1QDW
DPELMHQWX QDOD]L 6YDNL SUHJRYDUDpPpNL DPELMH
mogu ukloniti potencijalne gubitke, sukobe i sl.

. Zona pregovaranja +kroz pregovaranjprvose aHOL SR VaNj& adney XaDY

a nakon toga potpuno uklanjanje zone kada je uspostavljen kompromis. Zonu
pregovaraja se mora ukloniti uzajamnim djelovanjem jer je ona objektivni
SUREOHP aWR ]QDpL GD ADNR VDPR MHGDQ VXGL
jednostrani zadatak nepopyis# obrane vlastitog polaznog zahtjeva, onda je

IRNXV SDAQMH VDPR QD MHGQRP GLMHOX JRQH SUHJ
MHGQRVWUDQR SRELMHBLWL3 3 7XGRU *
6LPHWULpPNL NddmdS BeR®ditMgaiu kojoj se postigne kompromis
LIPHWYRMH SUHJRYDUDpPD NRML LK GRYRGL GR W]
SRQXYyHQH XYMHWH 2GQRVQR A RGYLMD VH QHVYMt!
+ WROLNR PRUD& L WL 7D VH I[IDNRQLWRVW X
VLPHWULpPQRJ NRPSURPEabivalmoWWRRNWNDN R MXHWUR P Q |
NRPSURPLVD 3XWHP WRJ YDAaQRJ SUDYLOD NRQWU/
SROD]QLK XYMHWD 3) 7XGRU *

. Zona sporazuma + R]QDpDYD SRpHWDN SUHJRYDUDQMD X
pregovaranju kiko-toliko odgovara kompromis Zona sporazuma je
ASR]JLWLYQD UD]JOLND L]JPHYyX GYLMH VXSURWVW
NRPSURPLUIOD G 1992: 3 MRIXUQRVW RVWYDWAHOMD VSRU
velika, ali sudonici u pregovaranju nisu toga svjesni jer svaki od njih ima svoje

uvjete.

. StaUWQD UDY¥®URVOHIMYDYD VH NRQNUHWQRM VLWXDF
VH RGYLMDMX 3ULMH QHJR OL VH XOD]JL X SUHJRYD
NDNR EL SUHJRYDUDp PRJDR RSUDYdiRoWe VYRMX
SRVWLJQH UDWORW¥MDM HREIDL QD NRQDpPpQL GRJRYRU
ORaH VHs D HALLD YYXQORWWRADWX YRANUDMKQRWKGR D *

84)
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9. 3BRQXGD X SUHJRYDUBPNR®RMQDWNRDMHMHMLRUPLUDQD
ARELPQR X YH]L V RGUHYHQLPLW.YUP W K-ENO N LPL G/ N |
MH ULMHWNR VDPR SXND LQIRUPDFLMD R dqHOMDPD S
9HU X SRpHWQR Mijd B HERWHNRYWUQDPMHUH SUHJRYD!
postavljenih uvjeta. Svaki postavljeni uvjet ima svoje tajne te zbog FoBaa H
LID]YDWL L]QHQDYHQMH , SR drtgé Bteané HSVak) pvddds HV D LV
SUHJRYDUDQMD SRpLQMH QD LVWL QDpLQ DOL PRAH
WH QD NUDMX L SRVYH GUXNpLML FLOM

10.Do prvog, velikog ustupka tkada obje strane pregovaranju iznesu svoje
]IDKWMHYH SRpPpLQMH SURFHV WDNWL]JLUDQMD &awRr
SULVWXSLWL VLWXDFLML L @&WR QDSUDYLWL 1DNRQ
V XVWXSFLPD A2G RWYDUDQMD SRQXGIlemeR SUYRJ X
.ROLNR RYLVL R YUVWL SUHJRYRUD DPELMHQWX L
1992: 93

11. BUHS XaWDQMHXXWNSFDNDX QDpLQ QD NRML VH VXGL
SULEOLADYDMX MHGDQ GUXJRPH A'DYDQMH XVWXSE
dobitaka je mat¢)/ LMDOL]DFLMD QDpLQD GD VH NRQIOLNW L
(Tudor, G. 1992: 98 -HGLQL QDpPLQ QD NRML wakvePRAH XV S
SUHJRYDUDpPNH VLWXDFLMH MH DNR VH VOLMHGH Sl

12.Preuzimanje dobitka +tGREDU SUHJRYDUDp UHnjXugéekRFHV X SU
YRGLWL UDpXQD R GUXJRM VWUDQL &aWR ]QDpL GD
QD NRML GRQRVL RGOXNH 2GQRVQR AGRELW (HPR
AQDAD UHMDNKRWR XQXWDUQMH VWDQMH?3 3 7XGRU *

SUHJRYDUPDPH SRMWBAUL XVSMHAQRVW L IDGRYROMHQMH ]
SRVMHGRYDWL GREUH SUHJRYDUDpMNN DAMHED/QIMHH | D KDWY
GUXJH VW U Dajel zadosdiejd &tihyali i vlastitih, dovodi do zlatne sredine

u pregwaranju gdje su zadovoljne obje strane. Ovakav ishod temelji se na
SUHJRYDUDpHYRM VSRVREQRVWL GD SUHSR]QD L NRULV
QMLKRYX SRPRU SRVWLIJQH QDMEROML UH]XOWDW
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2.41.Karakteristke SUHJRYDUDpPNLK VLWXDFLMD
3UHJRY D Udbije MbiglselR\GY LMDWL L]JPHYX NXSFD L SURGDYDpEL

VO

DOL RQR @a4WR MH LVWRNK VX®WXDEL WH D/NXHQIMHHIHR YNO

6PDWUD VH GD SRVWRML QHNROLNR NDURRIWRYLVWLND 1
SaundersM. D.; Barry, B. 2009: 67, 8:

1.

w

ABRVWRMH GYLMH BEBRUBHX NV WWHDYQDsiSIACHUWIR Y DU D p N X
kojoj sudjelujudviMH LOL YLdH RVRED JUXSD LOL RUJDQL]D
ABRVWRML NRQIOLNW SRWUHED L®4iVBRRIDMDGID FRHENKHG
VWUDQH PRUDMX ULMHALWL NRQIOLNW RGQRVQR PF
jednoj i drugoj strani.

Atrane pregovarajsvojom voljon$, odnosndkada jedna strana pregovara jer

PLVOL GD UH EROMH S URULsetéebdpRKM B W/IMWWWeD B QR Vi RVER
SUHSXaWHQR LOL GREURYROMQR GDQR RG GUXJH VYV
NDNR UH SURJR ERPCMRMHQE SUHQRNDPR DNDXpBWR YL PD
QXaQR

ADGD SUHJRYDUDPR RpPHNXMHPR SURFHV AGDYDQM
sane definicije pregovaranjiSam SURFHVY SUHJRYDUDQMD PRaH E
SRpPHWQX XVWUDMQRVW L |DODJDQMH ]D YODVWLWE
WDNR GD REMH VWUDQH L]JPLMHQH VYRMH SRpHWQF
GRAaOR GR ]DMH& QhdsNoRIdghrdtdd Batl @rglgovaranja dogovor

zapravo predstavlja kompromis.

AWUDQH ELUDMX SUHJRYDUDQMH L QDVWRMH SRVW
RWYRUHQ VXNRE GD MHGQD VWUDQD GRPLQLUD D ¢
NRQWDNW LOH KBYDRU WKERDNYD QMHSXVWH 3QHNGDP YLaHF
VH GRJRGL GD X SURFHVX SUHJRYDUDQMD QH SRVW
kada se ona ne primgEkMX D MHGQDNR WDNR L VOXpDMX
SUHJRYDUDQMX QH PRJX VDPRVWDRB® Q@rRtuaURQDUL
pregovaranju.

ABVSMHAQR SUHJRYDUDQMH XNOMXpXMH XSUDYOMD
FLMHQRP LOL XYMHWLPD GRJRYRUD DOL L UMHAL
yLPEHQLFL NRML VX X SURFHVX SUHJRYDUDQMD Ql
sudonikH X SUHJRYDUDQMX VX SVLKRORANH QDUDYL
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pLPEHQLFL LPDMX MDNR YHOLNX XORJX NRG NUL
SUHJRYDUDQMX 2QL XYHOLNH XWMHpX QD SURFMHQ
MH LVSUDYQR D 8WR QLMMH XBIUXIHRLIERIUWRD B/ IL K

'YLMH LowwyDh@b SUHJRYDUDMX MHU MHGQD GUXJRM PRJ)
GRELWL 9HULQD WRJD,a@verijenesi@&né H nekdj mierijeGsRabd. W L

X SUHIJRYRULPD LPDMX UD]OLpLWH LQWHUHVH L SHUFHS
koji se U D] U NuHa&kieYdiuacijeovisi 0 razumijevanju kako se treba pristupiti
RGUHYHQRM SUHJRYDUWRNRAUIHEIW XDFEXMMHWLIINRQWHN)
situacije. DakleNDNR SULVWXSLW D URISpINFRYM @R W XSIUARLEMRIE WMUHHE D
izbor, dio strategije ipripreme.PUH JR Y D U D p &l udshdm XnDde LrddrHatrati

kao:

¥ Jednokratna transakcijakada seradi o dogovaranju posla u kojem
VWUDQH NRMH VNODSDMX SRVDR QDNRQ WRJD

odnosima

T 'XJRURpPQL SRV @&RdaQelral G dpfoVdranju posla u kojem
VWUDQH ]DVQLYDMX GXJRURpPQH SRVORYQH RG

odnosima)
Nadalje, pregof DUDPpNH VLWXDFLMH PRJX ELWL
1 Distributivhog karakteratkada se pregovara o jednoj stavci (prijeporu)
¥ Intregrativnog karakteraaNDGD VH SUHJRYDUD R YLaAH VWD)

.RG VYDNH S U sitd&ig Ds\yd3foNilH nesvjesno, vodi se hai@ ishodu
pregovora (ciljevima koji se nasto® YHURM LOL PDQMPRMd®dMbAUL RVWY!

koji se a diMati s drugom stranom.

2.5. Suvremeni izazovi u prodaji
3RMDYRP QRYH WHKQRORJLMH NRMD QHSUHVWDQR QDS
SvejH YLaAH SRSXODUQD LQWHUQHWVND SURGDMD RGQRY\
SURGDMD RPRJXUXMH NXSFLPD GD L] VYRJ YODVWLWR
UH]XOWLUD XaWHGRVMRAWHHPH QUMH LLIEGDLW)XD L NXSFL SRVW
G U X aW Y H QdputFatebadka, Instagrama, Twitter-a, nude opcije u kojima
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VYDNL NRULVQLN PRAH REMDYLWL SURL]JYRG L SURGDYD
MH YHUD PRIJXUQRVW GD uH QHWNR QHaAWR SURGDWL

.DGD VH JRYRUL R LQWHUQHWV N Rdiel$ thR @&Kting. Y HO L N X
5HNODPH L SODUHQL RJODVL WOPWRD NF¥NR EW WBHIQUWHNDED .
ELOR NRMD G UXd@WheH QD PAHEWH VOXPDMQR GD XSUDYR ¢
V WHALAWHP QD XVSRVWDYOMDQMX RGQRVD NRML (
]JDGRYROMDYDMXiUH RGQRVH L]JPHyX SURGDYDpPD L NXSF
SRPHWNX LQIRUPDFLMVNRJ GRER [juBskR F@KDijuSkKecRGDMD R
SURWXWHA&X EH]JOLPQRM SULURGL WHKQRR®DBILMH 3 0DQC

8]LPDMXuUL X RE]JLU QDSUHGQX WHKQeRiddrnddchaXa,L VY DNR(
QDMYHUL L]DJRY MH ]DSUDYR XVSMHW N>SQHICPIDI RTGLAM. B W H
QXGL PQRIJR WRJD WH MH XSUDYR JERJ SULVXWQRVWL |
LVWLFDWL VH $0OL GD EL GRAOR GR LVWLFDQMD X ]DV
QDpPpLQ SULVWXSLWL NXSFLPD pLMH aROMHWSR WHHEML P
osobna prodaja je, bez obzira na veliku popularnost internetske prodaje, bez pogovora

L GDOMH YUOR YDA&DQ HOHPHQ Vje dDeo¢if MrotiajQ, ¥li 8aJ R G D M X
HPRFLMH VH P RdzHbi @ MHRDDN EhteR&sRMidaju i osobnu

prodaju.
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3. KOMUNIKACIJA

.RPXQLNDFLMD VH VYDNRGQHYQR RGYLMD L]JPHyX OMXGL
LQIRUPDFLMD L SRUXND RG SR4LOMDWHOMD SUHPD SU
OHYXWLRIXPVH LIGYRMLWL GYD ]QDpHQMD NRPXQLNDFLM
ND&H GD MH NRPXQLNDFLMD SUHQR&HQMH SRUXND &
LQIRUPDFLMD L NRPXQLNDFLMD ]D UDJOLNX RG RQRJ ¢
NRMH ND4H GDHMBMXLRQBpVRIRWRUQLND LOL VDPRJD VHI
VDGUADM NRPXQLNDFLMH L QMHQL XleinertNovkse BVWL]DQM

2012: 15)

Komunikacija MH GLRjuLR8WRYHQMD SDDVPREFHRELAPMMUWQRHYHUE
verbalnai paraverbalna 1THYHUEDOQD REXKYDUD LJUD]JH OLFD PLP
JHVWLNXODFLMX L VO Y HU E D O&n@ tdn] §IBsd,Ridgth€ad, UL MHp
brzinuis. ,VWRYUHPHQR VH VPDWUD NDNR VH NRPXQLNDFLWN
tek onda verbaino)A$SOEHUW OHKUDEAAD @D OMXQILRYR UMD WL MHOD
JRGLQD GYDGHVHWRJ VWROMHUD RWNULR GD MH XNXSDC(
ULMHpL JODVRYDQ XNOMXpXMXiuL ERMX JODVD PRC
QHY HUEMRe&sP @. i3B. 2008: 23Naime, Y Ddje napomenuti da jeitan

element komunikacije UD]XPLMHYDQMH V BIGQHNI privhBtedpierdkaX S R
iinformacijig NDNR EL NRPXQLNDFLMD ELOD XVSMHaQD

.RPXQLFLUDQMHP OMXGL SUHQRADHY RYRMHVGRALWERND MH
GD MH NRPXQLN pRaiibi poBldvaiP MRG0 M X G V ke IdK joRj& Q RV D
FLOM XVSMHAQR SUHQR&HQMH VYLK QDYHGHQLK NDU
primatelju. Jednako tako,judi su komunikacijskaL G U X aW Y H@ MogiLnieD WH
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

.RPXQLNDFLMD MH SURFHV PRAaH VH QOJWYHWX G DRMH YQ
YLAH OMXGL SRA&LAMDRFHIYMNR BXIQPOVHON RGYLMD VH >

X

X

x

x

SRWUHED ]D NRPXQLN D RhodtRvianje 6lid kbuniRacid H i D M L
prebacivanje misli u oblik prikladan za prijenos porutdekodiranje

R Gl[age poruke (govorene, pisane, slikovne, govora tijela, tona glasa,

uporabe prostora i vremenaprijenos

primanje porukexprijem

SUHWYDUDQMH SRUXNH X rdekddtahjd RVMHUDMH SULPL
SRWUHED |]D RGJRYRURP QD SUL HoMad@ifecfeRUXNX LG
komunikacijeAFox, R. 2006: 2b

SRVWRML QHNROLNR NOMXpQLK HOHP H@DaFd, R. SURFHYV X

1.

VOMHGHUL HOHPHQWL
SRALOMDWHRNRIGSRRRXBOLNDFLMVNRJ SURFHVD SRALC
informacija. 0Q PRUD ELWL YMHURGRVWRMDQ XYMHUOML
]QDQMH R RQRPH R pHPX JRYRUL L VWYRULWL SRYN
HOHPHQW NRG SRALOMDWHOMD SRUXNH MH L IL]JLPN
]JODWQR XWMHpPH QD VRYRVRW G LAHDOM MY IVGHMWHXV L RV R
SULYODpPpQRP WH VH ]JERJ WRJD PRAH SRVWLUOL L YL
Primatelj poruke zprisutan je od samogRp HWND NRPXQLNDFLMVNRJ
VYRMLP SRYUDWLP LQIRUPDFLMDPD NRMH RGDAaLON
obliki VDGUaADM SRUXNH OHYyXWLP SRELOMDWHOM SR
QDpLQ GD UH X]JHWL X RE]JLU SRWUHEH L RpHNLYDQMI
SRYUDWQX LQIRUPDFLMX A8SUDYR JERJ XWMHFDMD
LJUD]JRP OLFD SR Wevahjexatazumijev@rijX P poruke i
VODJDQMH QHVODJDQMH VD VDGUADMHP SRUXNH
LGHQWLPpQD NRPXQLNDFLMVNRMOQR.ROME L. SRALOMD)
Medij tR]QDpDYD UD]JRYRU OLFHP X OLFH SUHNR WHO
s. 6YDNL PHGLM LPD VYRMH SUHGQRVWL L QHGRVWD
ARYLVL R VDGUADMX SULURGL L VYUVL SRUXNH SuUl
SRALOMDWHONBMBDL B8BDVBBRBWRALYRP YUHPHQX L F
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NRPXQLNEWLRM2006: 2¥ , VSUDYQR RGDEUDQ PHGLM NON
NRG XVSMHAQRVWL NRPXQLNDFLMH

4. Poruka + IRUPLUDQMH SRUXNH ]J]DSRPpLQMH NRG SRAELC
pojmove i ideje prenosi u porukuatim se pretvaraju u verbalne i neverbalne
znDNRYH WH VH RGDaLOMX SUHPD SULPDWHOMX 9D:
SRYUDWQD LQIRUPDFLMD SUL R Rk\WitatsljmorlRG QRVQR ¢
dekodirao. Dekodiranje poruke se odvija od trenutka kada se porekGD aL O MH
SUHPD SULPDWHOMX 3RUXND LPD L VYRMD RELOM
RELOMHAaMD SRSXW JUDILNRQD WDEOLFD VOLNH L\
]DLQWHUHVLUDQRVW SULPDWHOMD WH VH SRMHGQR
interSUHWLUD GRELYHQX SRUXNSlikaRCIQRSY QrikazGDMH ]Q!
modela proce® NRPXQLNDFLMH LiprishtxljapRréikeO MDWH O M D

salje poruka poruka prima
rimalac

. : 'S B! .- l _— ’
Podiljalac o diran Prenosenie Deladira
ﬁ:\'or) Kodiranje — {lanal)  m— " —> ;P
(. A

Smetnje

Povratna informacija 1

. =

Prima Salje

Slika 2. Model procesa komunikacije
Izvor:https://www.bing.com/images/search?view=detailV2&id=033232E687481ED
F6F8.040240A93721448AC7EE&thiddatum pristupa: 02.11.2019.)
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Komunikacijski procesrloje VORaAaHQ L VDVWRML VH RG pLPEHQLND
SXWD D WR VX AWHPD NRPXQLNDFLMH VWDYRYL L RV
prema sugovorniku te stavoi RVMHUDML S U H PHOX\RHZD06:\BBKIBAR P H 3
komunikacijev D & Q Rzel #obzir sugovornikovu percepciju jer on prema njoj daje
]OQDpHQMH SRUXFL NRMX MH ]JDSULPLR AaWR ]QDpL GD X
interpretaF LM H P R a hkes@orRaaumas R

1 D pXI\ODM kddnhiracije
6YDND XVSMHaQD NRPXQLNDFLMD VDVWRML VH RG SR]L)
LPD SUHPD SRALOMDWHOMX SRUXFL NRMX RGDALOMH L
RVMHUDM WHPHOM VYNNHALXMWHSMHBBQRIQNRWXI®pH QD SRQL
NRPXQLNDFLML L GDMH NUDMQML LVKRG NRML PRa&H ELW
sa sugovornikom, strana koja je dominantrijdd SRNXaDWL QDPHWQXWL RGCQC
LOL SRQXGRP A'UXJDrati alekand (friR/atid ndredbul prihvatiti
ponudu) ili neadekvatno (odbijati i jedno i drugo). Tajna dobre komunikacije je
QDPHWQXWL RGQRV NRML VH aHOL QD SULPMHU GRED
VDYMHWRGDYFD SRPRUOL L2M2 3)./HLQHUW 1RYRVHO 6

.RG NRPXQLFLUDQMD YDNMQK MR QR/BMWRR WaRHDEERR W U H E D
SRUXND XVSMHAQRGRUHQL PDWHOMD 1DNRQ A&WR MH SRAL
SULPDWHOMX RVWDMH SLWDQMH MH OR BHR MXNDUS B B QUHI
LQWHUSUHWLUDWL 6 REJLURP GD VX SHUFHSFLMH OMX
QDpLQ SRVWRML PRJIXiUQRVW GD GRYyH GR QHVSRUD]XP
SRUXNH PR&H SRUXNX SURpMKjEriMahjsy nerxzumii@v@a\v H N V W X
QHXOMXGQRVWL L VGukoddVR PRAH GRYHVWL GR

8]JURN QHVSRUD]XPD X NRPXQLNDFLML QDMpH&AUH MH A
SRA4LOMDWHOM NRML MH QH&A&WR WDNYR L]JJRYRULR 3RN
JOHGDR LVNOMXpPLSRNWLY®GDVWLWHKXKWMHUOHGDQMD QD
NRPXQLNDFLML VDP 2 [HL Q HSpMhehtRorj&Rdaékonsunikacija

RGYLMD L]PHYyX GYLMH LOL YL4AH RVRED 6WRJD NRPXQL
PHYXOMXGVNL VXVWDSRUNXNRMHROGBAGERNMORMMOML VD VWL
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+tSULPDWHOM 2GQRVQR SRALOMDWHOM SRUXNH RGDA&LC

samome sebi.

8VSMHEQD NRPXQLNDFLMD QH WHPHOML VH VDPR QD
emaijama koje stoje iza isth, VWRYUHPHQR XVSMH&AQD NRPXQLNDI
RGUHYHQLK NRPXQLNDFLMVNLK YMHaAWLQD NRMH XWMHp
prema*DOHNRYLUSVYBVMWEQDDNRIROQL MRPXQLNDFLMVNH YMH
YMHaAWLQH

1. 60XaDsbtidsejed® RG QDMYDAQLMLK HOHPHQDWD NRPX
QD UD]XPLMHYDQMX NDNR VH SULPDWHOM SRUXNH F
samona razumijevanju odaslanih poruka.

2. Neverbalna komunikacija =+ karakterizira ju komunikaciaEH] ULMHpL
odnosno,S R O RADMMIReLIHVWLNXODFLMD Ne$W@QaAMaMNW RpLPD
NRPXQLNDFLMRP VH QDMEROMH PRJX LJUD]JLWL RVN
XPLQNRYLWR

3. Upravljanje stresom tRYLVQR R UDJLQL VWUHVD NRMD VH S
utjecaj na komunikaciju. Pre®dMHUQL VWUHV X NRPXQLNDFLML
SRQD&aDQMH GMHORYDQMH UD]PLAOMDQMH WXPDDpI
WDNYLK QHJDWLY @HKQIRNWMDWD NFDRWBROLUDWL VWU
QDpPLQRP LIEMHJIJDYDMX VH @®erkértrQavhbdBsltuadidM.REL L SF
2SXaAWHQRVW X NRPXQLNDFLML SRPDaH NRG UD]OXp
LSDN EROMH SUHAXWMHWL

4. Kontrola emocija +HPRFLMH LPDMX MDNR YDAaQX XORJX X N
GRQRAHQMH RGOXND VH WHPHOGavine @D QPWMEKDMLF
ubjpLaoMDQMD (PRFLMH XWMHpX QD QHYHUEDOQR
SRQDADQMH RVWDYOMD XWLVDN NRG GUXJLK RGQR
UD]J]XPLMX WX RVREX 8VSRVWDYOMDQMH NRQWURC

razumijevanja primljei i odaslanih poruka, samog sebe i drugih.
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3.3. Komunikacija kao aktivnost SURGDYDpD

Komunikacija SURGDXY BRWORYQRP RNUXAHQMX PRUD ELWL NY!
ELWL VDPR SULVWRMDQ XOMXGDQ L VXVUHWOMLY LDNF
YODVWLWD UDVSROR&HQMD L SURPMHQH UDVSRORA&HQ!
SULODJRYDYDWLVHNRQWYBDELIWWMDMP ALYRWQLP VLWXDFLMI
WUHED L QD NRML QDpLQ UD]JRY BUEZVWEL20D: 83AGD MH G
OHYyXWLP WUHED QDSRPHQXWL GD VH NRPXQLNDFLMD
neverbalno.

%H] RE]JLUD QibepreRtasdk&EmdibIrAjg komunikacija ne mora uvijek biti
XVSMHAQD 7DNYD VLWXDFLMD PRAH GRYHVWL GR HYHC
LVSUDYQR SRVWXSLWL L SURQDUL RGJRYDUDMXUH UMH:
]QDW UH X AVY DN R PzHatiVéwwjd Qidgw i konfitikd@skom procesu

XORJX SRALOMDWHOMD LOL SULPDWHOMD SRUXND L SF
MH ]QDWL GD VH XORJH X NRPXQLNDFLML VWDOQR L]PMH
ELR SRALOMDWHOM BRVMXMAXWNX $R\OWDHNGEHBULPDWHOM
2010: 135

.RPXQLNDFLMD MH QDMYDAQLML DODW NRG SURGDMH 'F
GUXJLPD SUYHQVWYHQR UH ]QDWL NDNR SURGDWL SURL
komunikaciji. Pristup J RGDYDpPD SUHPD NXSFX RYLVL R WRPH NC
SURGDYDpPp PRIJDR SURFLMHQLWL NDNDY MH NXSDF PRU
NRPXQLNDFLMX SRQD&DQMH L UDVSRORAHQMH NXSFD

YDAQR MH GD SULODNPGLMHY D WMWR NRIPKR YDAQR MH GD ¢
D QH GD VDPR WUD&L 7DNDY QDpLQ SULVWXSD RPRJIXUX

prodaju.

.RG YHULQH VORpDHMHYBLWKXSIKYDUHQ L VDVOXabDQ .DNF
WDNDY RVMHUDRUBREBX NSEENFOR@LWL VYRMX SDaQMX D Q
SRQRXGX NRMD LGH X NRULVW NXSFD .DGD NXSDF ]QD C
SULODJRGLWL SRQXGL SURGDYDpD A6DPD SURGDMD NRC
D XMHGQR L SURGDYUDPDGMMDXV SMHEQD) BVOEMHEQRVW
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SURGDYDpPD RYLVL R QMHJRYRP QDPpLQX NRPXQLNDFLMH
SRVMHGXMH DOL XYHOLNH L R WRPH QD NRML QDpPLQ UM

9DAQR MH QDSRPHQXWL GD NXSFL QH NKE>XMR GDRLPYR C
QMLPD JRYRULR LOL LK SRND]DR YHUO JERJ WRJD awWR .
potreban. RPXQLNDFLMRP SURGDYDp RVWYDUXMH RGQRV V N
na njegovu odluku o kupovini. UR] HILNDVQX L S Uik&iDJReind QX NRPX
kXSFX SURGDYDp VWYDUD SRYMHUHQMH WH QD WDM QD]
NXSDF QHPD SRYMHUWHIRNGID MCSVRAODMIDb BVWYDULW L

8VSMHEAQD NRPXQLNDFLMD SURGDYDpPD V NXSFHP ]DVQLI
VSRVREQRVWL GDSROX&DXMBYXPUKISFX SRND]XMH LQWH!I
MH XVPMHUHQRVW SURGDYDpD QD @8HOMH SRWUHEH L Q
VH NXSDF SRQRYR YUDWLR 3URGDYDp PRUD J]QDWL SULC
situaciji i o kupcu. Kako bi kk XQLNDFLMD ELOD XVSMHaQD VYDNL

YMHAEDWL QRYH QDpLQH NRPXQLFLUDQMD L XQDSULMHG

A_.RPXQLNDFLMD MH VYHPRUQD LOL QHPRUQD RYLVL R R
QDpPLQX QD NRML LJUDAWDI DRRHVRRMHL INNDVNOR. itH QDV G U XJ
UHPR WRJD RVWYDULWL 3RMHGLQFL NRML EROMH NRPXC
NRQIOLNDWD GRJRYDUDQMX LPDMX ]JDGRYROMDYDMXUuUH
VX WH VWRJD L XVEMHQEMHQLIPIGR YROWD 6

. RPXQLNDFLMGBNR &DMMHEMWL QH
3URGDYDp VYRMH NRPXQLNDFLMVNH YMHAWLQH VWMHDpH
WUHQLQJRP .DNR EL SURGDYDp UHDOL]JLUDR SURGDMX
pristupit SRWHQFLMDOQRP NXSFX .RG SURGDMH SURL]YRGD
QD SUHJRYDUDQMH L NRPXQLNDFLMX NXSFDitvétd{ GD ]DMH
UH]XOWDW ]D REMH VW U D @bra bitisB)id, §uRaA&rD pbRnavdi) R G DY D p
proizvode NRMH SURGDMH MHU QL SHW GREULK SURGDYDpPD
NROLNR LK MHGDQ &M% IP®R &$iQUDD VIVNVRH BODWEUDWL GREUR.

29



8]LPDMXiUL X RE]JLU GD QLWL MHGDQ NXSDF QHPD LVWH
SURGDYDp REBWIHRE QR SUHJRYRUH RQ ]D WR PRUD LPDV
PRUD LPDWL RGUHYHQH VSRVREQRXMXULQ MHEWLQH SU
, VWRYUHPHQR SURGDYDp NRML SRVMHGXMH GREUH NF
SRVWXSDWL V NXSIRGPNXSWY RBRRMDORBH/DYMHWQLND NRM!
NXSRYLQL 9D&aQRddérdg p@aNDXpPF Kabhabmijanu, ugodnu i
SULVWXSDpPpQX RVREX NRMD {FH/XOLNDH SFADIW L. DNV RI XR/GADYERJ
GREURJ SURGDYDDPD

8VSMH&AQD SURGDMBPDRYLWMHRAWVRERD NRMH SRVMHGXMtE
SURGDYDp VWHNDR RVRELQH L YMHAWLQH INKRIMH INJUDVH
M.2005 LPDWL VOLMHGHUH
1. Samopouzdanje + SURGDYDp NRML LPD SXQR VDPRSRX]
VLIXUQRVWL X VHB S MHGOMMVUW NRGXSXXRGDMH 6DPR
YUOR YHOLNX YDAQRVW NRG SURGDMH MHU XWMHpH
YRYHQMH NRPXQLNDFLMH L SUHJRYR WzdAnjlSURFHV X
SURGDYDpD R6G kupdaDnajegdyu krajnju odluku o kwvini
proizvoda
2. Pozitivan stav £+ VWDY SURGDYDpD XYHOLNH XWMHpH QT
2GQRVQR PLVOL SURGDYDpPpD XWMHpPpX QD QMHJIRYH F
RNUX3AHQMX D L X UD]JOLpLWLP ALYRWQLP VLWXDI
pozitivno, naravho WR QH J]QDpL SRWSXQR XNODQMDQMH Q
YHUG VDPR PLMHQMDQMH QDYLND NRMH PRJX GRYHVW
3. Entuzijazam tVYDNL SRMHGLQDM HKarEMiE éntizipzdhS
REJLURP GD MH VYDNL NXSDF MHGbDPOVemMYHQ SURC
HQWX]LMD]DP X SURGDMX NDNR EL XVSMHaAQR SURG
SURGDYDp a8HOL XVSMHK VYLGMHWL VH NXSFLPD L
SRAWRYDQMH NRG GUXJLK PRUD ]QDWL V NRMRP UD
RGUHYHQJRM VLWXDF
4, 1DXPpLWLAWGRVREQRVW SURGDYDpPD GD VOXaD MH Yt
XVSMHaGaQH SURGDMH WH PX GDMH L WLWXOX SURGDY
YUHPHQD WUHED SRVYHWLWL JRYRUHQMX D YL&H V(
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odnosnodaizraL 8WR PL VH VYLYD LOL QH VYLYD &WR aHO
L VO QDMpHaUH GRYRGL GR XVSMH&GQH SURGDMH ¢
SUHJHQWLUD RQR a4WR aHOL SURGDWL L QH GD NXS
kupovinu, SURGDMD QH@KRELWL XVSM

5. Govoritiisthnu tSURGDYDp X VYDNRM VLWXDFLML L NROLI
JRYRULWL LVWLQX ,VWLQD MH YDabDQ HOHPHQW X
SRYMHUHQMH L SRAWRYDQMH RG VWUDQH NXSFD ,V\
]JDGUaAH WNMDW@LNXSFL 6 GUXJH VWUDQH SURGDYDD
JRYRUL LVWLQX B8NROLNR NXSDF SURGDYDpPD XKYL
SRAWRYDQMH L VYH SUHWKRGQR QDYHGHQH RVRELC
PRaH UH]XOWLUDWL WQBHORS® BQMIRG DY RDpVOGRRHSR G X ]!
radi.

6. ,VSXQMDYDQMH REB IDURGIDYDp LVSXQL GDQR REHUD
GREDU JODV 6WRJD MH |IDGRYROMVWY&nNdXSFD QDI
temelju nNegaVWYDUD SR]JLWLYDQ LPLGAa0SERt@BR.YDpPD L ¢
BURGDYDp XYLMHN PRUD GREUR SURPLV@newL R WRP
MHU JD QLNDGD QH VPLMH SRYXUL

.RG SURFHVD SURGDMH SURGDYDp PRAH QDLiIL L QD SUF}
NXSDF GYRXPL SUL GRQRA&H Qbaz&iG ObeN th FoIKXSRYLQL 1
NXSDF RGOXpL QD NXSR Xdje }¢ inRd/iWhieNi lsmEHUR@EIY F D

V UDVSRODJDQMHP QRYFD ,VWR WDNR VWUDK NRG NX

PRaH UH]XOWLUDWL QHXVSMH&AQRP SURGDMRP

AMURGDYDpHNEQRMW GRPRiUL NXSFX SUHYODGDWL SUHSI
SRVWXSNRP QDVWRMDWL RODNaADWL SULVWDQDN QD NX:¢
uvjerljiv i profesiondan pri svakom koraku prodaje. Kod trenutldd NOM XpLYDQMD
prodaje SULYODPQRVW SURL]JYRGD PRUD ELWL L]QLPQD NDN
udobnosti i kupio proizvod. 1HSR]QDW DXWRU 8PLMH{)H ]JDNOMXpLYI
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.DGD GRYyH GR VLWXDFLMH X NRMRM NXSDF LPD SULJRYR!
VDVOXaDWILOMNXK®ED JD QH SUHNLGDWL NDNR EL SULNXSLI
NRMLK PRaH ]DNOMXpLWL NDNR GDOMH SRVWXSDWL 6DF
ubD]JYLWL VWUDWHILMX V NRMRP 0UH XVSMHaQ®ti ULMH&aLW |
da uvijek ma kupaca koji su konstantno nezadovoljni, bez obzira na kvalitetu

SURL]JYRGD L SRJRGQRVWL NRMH PRaH GRELWL .DGD N
SULPMHGEL L QHIDGRYROMVWYD SURGDYDp PRaH DOL
SURGDYDp MH V YvaltDdd RupBuXrabz@esgboln GD UUH XpLQLWL VYF
PRAH X QMHJRYX NRULVW WH VH LVSULpDWL XNROLNR M

BNROLNR GRYyH GR VLWXDFLMH X NRMRM MH NXSDF SRJ
QMHJD GD VH LVSULpPD 7DNYLP 9Ph LYW G |GHDEAUIHP G/RINC
WRJD GD VH NXSDF YL4H QLNDGD QH YUDWL .RG RYDNYL
SRQXGRP NRMD UH VWYRULWL RVMHUDM SRYMHUHQMD L
NXSFD GRELWL SRJLWLYDQ JODV H®REMH LPRAA \SHR MR
QDMYHUX XORJX NRG SR]JLWLYQLK, imafpH3dbMéstYIQLK DVS
NRPXQLNDFLMVNH Y MHEMH (PHK SIRP@BXDNBG UDJUMHEDY

situacija.

3.4. Vrste komunikacije

Mnogi smatraju da se komunikacijaodviafDPR YHUEDOQR RGQRVQR NUR]
QLMH WRpPpQR %H] REJLUD QD YUVWX NRPXQLNDFLMH R
SRUXND RG SRALOMDWHOMD SUHPD SULPDWHOMX 3RVW|
Rouse, J. M.Rouse, S(2005), one osnovnerste su:
1. Usmenakomunikacija - R]QDpDYD NRPXQLNDFLMX X NRMRM |
LI JRYRUHQD ULMHp D YUOR MUbmémadkQrunkaSi& VORY QR
VH QDMpH&AUH SUHQRVL SXWHP AWHOHIRQD UDJJRYF
radijai zvukanaiWHUQHWX 38 5RXVH - O 5RXVH 6
NRPXQLNDFLMH LPD VYRMLK SRJLWLYQLK L QHJDWL"®
NUR] UD]JJRYRU PRJX SRVWDYOMDWL SLWDQMD L GR
UD]XPLMHYDQMX SULPOMHRAELODDW&EHDWD R NRGW D
OLFHP X OLFH PRJXUH MH REUDWLWL SDaQMX L
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NRPXQLNDFLML 1IHIJDWLYQD vwuDQD MH WD awWR
UDJPLAOMDMX R SRUXFL NRMX aHOH RGDVODWL YHC
seizgovoriYLAH QHJR @4WR MH WUHEDOR LOL VH NDaH QF
]JERJ WRJD GROD]L GR QHUD]XPLMHYDQMD SRUXNH
VXNRED ,VWR WDNR NRG XVPHQH NRPXQLNDFLMH
SRMDYOMXMX P DX PRMHtoceRP kdaDporuka odlazi od
SRALOMDWHOMD SUHPD SULPDWHOMX RGQRVQR
komunikacijskom kanaluTreba obratiti pozornost i na to da kod ove vrste
NRPXQLNDFLMH AQH SRVWRML QLNDNDY WUDMDQ ]D
oslonitinaY OD VW L W R(RoIsP, U H\VQ Rddisé, S. 2005) 47

. Pisanakomunikacija- NRG RYH YUVWH NRPXQLNDFLMH VH YL
awR UH VH QDSLVDWL L SRWURAL VH YL&HIFYUHPHQD
a i sl. jer ostaje trajan zapidA 3 R & L @VoDthabid @rMupiti i organizirati

informacije, a zatim nekoliko puta napisati pismo dok ne bude potpuno
]DGRYROMDQ QMLPH 3ULPDWHOM SDN LPD YLaH YUH
PRAaH MX XYLMHN L]QRYD SURPLWDWL N&@m JRG MH \
SUHX]J]LPDMX SRUXNH NRMH VDGUaH YDAQH GHWDOM|
YLAH YUHPHQD (@Bdusé K. 8.URXSe LS.32005) &/druge strane,

RYDNDY QDpLQ NRPXQLNDFLMH MH VSRULML RG XVPF
PRA&aH W UW® Mekoli%d dana, ali i do par minuta, ovisno o primatelju.
2YDNYD YUVWD NRPXQLNDFLMH VH QDMpH&UH SU
WHKQRORJLMH DOL PR&aH VH UHUL GD MH SRQHNDG
pismenu komunikaciju umjesto usmene.

. Neverbalna komunikacija £ LP D Q D Ke¥diagamh sdidionike u procesu
NRPXQLNDFLMH A2GQRVL VH QD VYD QDPMHUQD L Q
REOLN QDSLVDQH LOL L]JJRYRUHQH ULMHpPL 'UXJLP U
REXKYDUD HOHPHQWH NRIOR HBR®W RIMXWHU IRGOMHDD & YD (
UD]GDOMLQD PHYX VXJRRRUS® L ML, Rausk, SYRQ)dDDVD 3
Promatranjem druge osobe, odnosno njegovih neverbalnih elementa, stvara se
GRMDP R WRM RVREL NRML PRaH EiiWiadsexBEDU LOL
interpretacije neverbalne komunikacije moraju uzeti u obzir svi elementi,
RGQRVQR WUHEDMX VH SRPQR SURXpDYDWL L SURF
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IDNOMXPDIPDWHOM SRUXNH U0H SUL MederlaRey MHURY D
komunikacijejerimaju SXQR MDpL XWMHFDM QHJR X L]JJRYRUF

3.4.1. Verbalnai neverbalnakomunikacija

I9HUEDOQD NRPXQLNDFLMD SUHGVWDYOMD NRPXQLFLUDC
MH SRYH]DQD V QHYHUEDOQRP NRPXQLNDFLMRP 8VNC
NRPXQLNDFLMH RpLWXMH VH NUR] SUDUHQMH JRYRUD

izgovara. Valjaisttd Q XWL YDAQRVW YHUEDOQH NRPXQLNDFLMH X
VH SRMDYOMXMH NRG SUHIHQWDFLMD MDYQLK JRYRUD 1
RYODGDOR YMHAWLQDPD YHUEDOQH NRPXQLNDFLMH SR

Aerbalna lomunikacija jegsnijakadajegGUXJD RVRED HIHNWLYDQ VOX&D\
]ODpL QXAQR GRVORYQR ]JQDpHQMH QHUIRethaIle&X PLMHY DC
SUHIHQWDFLMH VX pHVWH X SRVORYDQMX SRVHELFH X
VWUXpPpQMDFL NBMR MY VBRNBEIQL SULPpDWL WRPQR L NRC
proizvoda i usluga. Prezentacija mora biti obawdjgasnim i jednostavnim jezikom
YLIXDOQLP VDGUADMHP NNepbknat Hut@Esha WhevehaldaXx N X 3
komunikacija u poslovanju

8VSMH&GAQRVW YHUEDOQH NRPXQLNDFLMH RY&WXL R YMH
VXJRYRUQLNDX EDQWHXBBRAH ELWL DNWLYQR L SDVLYQR ¢
AVOXEaDWHOM pXMH SRUXNX QDPMHUD PX MH GD VKYDW
razumijevDQMH QXGHUL SRYUOWQOQXELQIRGUPBBIYMXIWLO = 3\
5D]YRM NRPXQLNDFLRAMMV NHKNRGHEWVYODDQRJ VOXabQMD VX
UD]XPMHWL RQR a4aWR PX VH JRYRUL QH SRVWDYOMD G
VOXaDQMHJHURABDVHMOXaD DOL QH pXMH

Veliki dio utjecajau komunikacijiima neverbalna komunikacigdNRMD MH WDNRYVH
YDAaQD L NRG VWY D UDNevebalrs UR6Ruhikdgife MkBrBkterizira

NRPXQLFLUDQMH EH] ULMHpL RGQRVQRmihR¥IRY) L GUADQ
QDPpLQMHRYEDQMD IL]JLPpNL L]JJOHG GLIDGIYMH 08 RXW MG FID M RIQ

sugovornika imati neverbalna komunikacija, bez obzira na poznavanje elemenata.
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A1HYHUEDOQR SRQDaADQMH PR&H PRGLILFLUDY¥L LOL GD
YHUEDOQL L QHYHUEDOQL NDQDO QH VXNREOMDYDMX ¢
WRPQLMH GHNRGLUDMX 3 .QDSS / 0 +DOO $ -

3R]QDYDQMHP DQDOL]JLUDQMHP L SURXPDYDQMHP QHYH!
SXQR WRJD R RQRPH WNR JRYRUL 6 REJLURP GD VH QH
VOXpDMHYD QH PR&H NRQWUROLUDWL RQD RGDMH SUD
osobe kojagovori. % H] REJLUD QD WR JRYRUL OL RVRED LOL QF
QHYHUEDOQH VLJQDOH 6WRJD SURPDWUDMXiL RVREX
VPLUHQD QHUYR]QD RSXAWHQD OMXWD QH]JDGRYROMQ
koje 0sobaQHVYMHVQR 3DOMH PRA&H VH RGUHGLWL GDOMQM
VH SRVWXSDWL NDNR EL NRPXQLNDFLMD ]DYU&ALOD XVSM

Elemente neverbalne komunikk MH RVRED QH PRsirh akbRMGEW UROLUD\
XYMHAEDQL 9HUEDOQRP NRP xkpindlIBgatl jst R$obY $VjeBiaH QS U
XSUDYOMD LJUHpHQLP SRUXNDPD DOL MX V GUXJH VWU
NRMD VH QH SRGXGDUD V YHUEDOQRP A.DR @WR QLV
]JODNRYD WDNR pHVWR SXWD QLVPR @LO@MWMIQVNR G 3A
S5LMDYHF O OLOMN&RDRR SRIQDYDQMH QHYHUEDOQLK HC
u svakodnevnoj ljudskoj interakciji, boljem razumijevanju drugih i doprinosi

smanjenju sukobanesporazuma

.RPXQLNDFLMD RSUHQLWR MH VSRVRORQY IPRQ LRG UK SHQMD'
YDAaQR REUDWLWL SDaAaQMX QD YHUEDOQX L QHYHUEDOQ X
NRPXQLNDFLMARPXQUNDWLRMNH YMHAWLQH NDNR YHUEL
LJQLPQR VX YDA&QH X OMXGV Na Ronruailkadia/snrRad bbje) QHXV S
QHVSRUD]XPH SUREOHPH L NRQIOLNWH GRN XVSMHAaQCLC
doprinosi istinskom razumijevanju sugovornika. )D]OL U Neverbalna
komunikacija: Tajne govora tijelé&lika 3. prikazuje neke od gestlkaija i mimika

lica koe VH PRJX YLGMHWL NRG GUXJH RVREH X NRPXQLNDF
VOXab
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Slika 3. Gestikulacije rukama i mimika lica

Izvor: http://cohenbrown @m/articles/mastelbodylanquageatwork/
(datum pristupa: 23. 10. 2019.)

60OLND SULND]XMH SRORA&DM WLMHOD NUR] NRML VH
RNROLQRP WH NRG OMXGL RGDMH UDVSRORAHQMH XW
ostaviti pozitivanli negativan prvi dojam.
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j"

Izvor: http://discovermagazine.com/2019/july/elvkdylanquage

Slika4. SRORAaDM WLMHOD

(datum pristupa: 23. 10. 2019.)

Verbalna i neverbalnakomunikacija imaju veliki utjecaj na sugovornike u
NRPXQLNDFLML L RSUHQLWR QD RNROLQX 3RVHEDQ XWM
PRAH SXQR UHUL R SRMHGLQFX EH] RE]JLUD QD WR JRYRU
dopunjava neverbalnate sesugt/Q LN X NRPXQLNDFLML YLAH RVODQMI
YHUEDOQX QDMpH&UH MH WR QHVYMHVQR 9D&QR MH SR
HOHPHQDWD X NRPXQLNDFLML NDNR EL VH @aWR EROMH X
SRVWLJOD XVSMHaAQD NRPXQLNDFLMD
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352&(6, )81.&,-(, 9-(a7,1( 8 352'$-,
BURFHV SURGDMH |DSRpLQMH NRPXQLNDFLMRP SURG
.RPXQLNDFLMD X SURGDML REXKYDuUD DNWLYQRVW SUH.
SURGDMH 8NROLNR SURGDY D pk§iRa/d theRONstHi tiekoWi UHEQH Y
komunikacijskog procesa u prodajiQDMpHauL LVKRG ELWL UH XVSMH?ZE
VYDNRGQHYQR QHAWR SURGDMX EDYLOL VHAMWMDXAEHQR
WUALAWH @HOL L NDNR VH W RaRdd pBodds®atRj&tteWalbitiD N U D M

obostrano zadovoljenje postavljenih zahtjeva.

SURGDMD VH PRaAH RSLVDWL NDR QDpLQ NU@psNRML VH R
funkcija, svakog proftE LOQRJ SR-GIG®IDDRG\ JODYQLK IXQNFLMD Sl
donRYLK NXSDFD QD SRVWRMHULP LOL QRYLP WUALAWLPCLC
NRRSHUDFLMD V GUXJLP 3VXGISRRQQBMWP D XQDRW U aAWRVMH S|
distribucija?) 6 YLMHVW R aHOMDPD SRWUHEDPD L QDYLNDPD
pronalDAHQMH FLOMQH VNXSLQH L LJUDGX VWUDWHJILMH G
QDYHGH QD NXSRYLQX SRQXYyHQLK SURL]JYRGD

SURGDMQH YMHAWLQH YDAaQD VX NDUDNWHULVWLND VY
SBURGDMD |[DKWMHYD RG SURGD YR [pPDY®™M &\ L\QYDRPNDL PX X R A X
GD PX WDM RGUHYHQL SURL]YRG WUHED A2VQRYQD ]DGLE
LOL XVOXJD RYLVQR X NDNYRM WYUWNL UDmég *ODYQR
prodaje i zarada koju je QLR WHRethvy 8l 2003153) Kako bi sve to uspio,

SURGDYDp KRPHXQENWWLYDQ SUVEOWATSWb DX SIKDD WS ULV
SUREOHPX SRQOXGLWL MXPRXWRQROKWMRHIHONXSFD L L

postizanja dogovora koji ide u korist obje strane.

4.1.0blikovanje prodajnog procesa

3URFHV SURGDMH AVDVWRML VH RG RGUHYHQRJ EURML
SURGDMQR RVREOMH V FLOMHP RVWYDUHQMD SURGDM
NXSFHPRPDAHYLO /LADQIO@IJODMOGILUG6 'UDANRYLG 1
SRpHWDN pkdeBDN RB51J R G D M Hdentifichiainjdm kupaca, zatim slijede
NRQNUHWQH DNWLYQRVWL NRMH VX XVPMHUHQH QD VW’

38



VNORSL SRVDR V NXSFHP VOLMHGH DNWLYQRVWL NRM
odnosa, odno@ R NDNR EL VH SRVWLJOD GXJRURpPGD VXUDGC
NXSFHP L]JUDYyXMH SRYMNMHOIQHRYWHS VHPRUBRRMWYIRGX L S
7DNDY RGQRV UH]XOWLUD WRPH GD UH NXSDF RVWDWL

konkurenciju.

9DAQRODSRPHQXWL GD VYDNL ASURGDMQL SURFHV ]DSR
SRWHQFLMDOQLP NXSFLPD 3UL WRPH MH YD3QR RGUH(
SRWHQFLMDOQH NXSFH RGQRVQR VHJPHQWLUDWL WUS&
SULVWXBPWAKHYADIQLQ OGODDBRMOLG 6 'UDANRYLU 1
VHIPHQWDFLMH WU&LAWD WRIGX]H RESPAH NRM IS KR YO R W
SURL]YRGRP NRML SRGX]MNX G S REGXQMUD NRG NRMLK ¢
GD iiH VH NRYRGWRPWLVSWRRIWDNR tDHREXRQNEm®E.MD WUA
SRGX]HUD L NXSDFD ]D NRM HBst@i®BJRR RPIQIR VWU DEH MB

A3URGDMD MH SURFHV X NRMHP VH PRUDMX VOLMHGLWL
ELVWH GRaoOL GHproddDHM QM RGE FMQMIBURFHY RYLVL R YDal
X LVWUDALYDQMH L UD]XPLMHYDQMX NXSPpHYH VLWXDFLN
GREUR SR]QDMHWH L YMHUXM Majét, X 2008REBPYHRKRADN RML SUT
VH X SURFHVX SURLG\DIME DP R X B DE-R PRI Za\M Rijedi Hrackes,L G D
SUHPD WRPH PRJX VH SUHVNRpPLWL SRMHGLQL NRUDFL V
prodaja.5DQLMH VX VSRPHQXWH IDJH X SURFHVX SURGDMH

YyHWLUL JODY QVdjer[A. 200& Wi lpried2su prodaje su:

1. Otvaranje- SRILYDQMH SRWHQFLMDOQRJ NXSFD NRML QL
NRMX SURGDYDp SUHGVWDYOMD WH QLMH QL UD]PLA

2. Prikupljanje informacijia +tSURGDYDp SRVWDYOMD SLWDQMD NX
vLaH QDXpLWL R QMHPX

3. Prezentacija/ponuda+QD RVQRYL SULNXSOMHQLK LQIRUPDFL
SUHIHQWDFLMX SRQXGX WH GDMH SULMHGORJH LOL
GRQR&HQMkupBvMaIO XNH R
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4. Zatvaranje ili sklapanje posla tR]QDpDY D Q bakuppoae3i vodaje.R
.DGD SURGDYDp XVSLMH VNORSLWL SRVDR ]1QDpL G
prijedORJRP L UMHEAHQMHP NRG GRQRAHQMD RGOXNH

S8NROLNR VH SURG® ¥ meptru@i tbkd @ahRava kep, postoji velika
YMHURMDWQRVW GRXUMHGRXXDBRREHLWURGDYDPD X SURC
predstaviti karakteristike proizvoda, njegove pogodnosti koje bi kupac mogao dobiti
NXSRYLQRP LVWRJ WH NUHLUDWL YULMHGQRVW A9L&H (¢
posjedovati znanje o tome kako kupaipuju. Kupci ne kupuju karakteristike
SURL]YRGD RQL NXSXMX YULMHGQRVW L XORJD SURI
YULMHGQRVW 3 ODMMHNR &L VH SRVWLJOD XVSMHaQD SUI
PHNDWL NXSFD GD VH VDP R GNDXX$REDMIH Y YW-H MMHDW R 3K E/IN © G

Odlukakupca o kupovini znatho ovidkR QMHJRYRM VYMHVQRVWEL YODVWL
R LIX]JHWQR YDAGRWMXIMBROQREHURMD RGOXNH R NXSQML
SRWURADpPD QD DNWLYQRVWL XRMNRMDVBEEHGD B/RYRMNDL
cijeloga procesa dorH QMD RGXNH @&riddXB;R"RIQPLDE PQLO: 14)

2GOXND R NXSRYLQL YH&H VH QD |DGRYROMHQMH RGUH
potaknuti kroz proces prodaji @ DaQR MH QDSRPHQpWdajeGkDpa¥x SURFH
donosi odluku o kupovini na osnovi vlastitih emocija i percepcije. Upravo zbog toga
SURGDYDp PRUD J]QDWL NDNR L Qda BIRRNVVQDD U QRXXMSBHVH
prodaju

4.2. 1zgled S U R G Duvfiinkdipi prodajnog procesa

A3URIBOIRQSURGDYDp PRUDR EL L]JJOHGDWL NDR GLR Q¥
GLR FMHOLQH XVNODYyHQ MH V GMHODWQRAJXpNRMRP V
LIJOHG MH SUYj&i koW ésobeHbild tbLWP poslovnom ili svakodnevnom
RNUXAaHQMR WBGRDL]JOHG SURGDYDpPD RYLVL L R GMHOTL
NRMH SRGX]J]HUH SUHGVWDYOMD 7DNR QSWH®RDO®MHL NRML
REODpHQMD .RVD PRUD ELWL XUHGQD RGMHUD LVSHJOI
mora biti dikretna, uredni nokti i sl. Dok s druge strane osoba koja radi u trgovini ima
SRWSXQR GUXNpLML OHAHUQLML L]JJOHG
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SURGDYDp NRML MH SURIHVLRQDODF PRUD AL]JJOHGDWL
XVSMHKD /MXGL UDGLMH SRVOXRMMXLFDXMEMH A RQ B XN\XS3\
1IHYROMNR UDGH pDN L V RQLPD NDBerhy, R.XR08Q28NDG ELOI
SBURIHVLRQDOQL SURGDYDpPpL SXQR VYRJ YUHPHQD SRVY
kako bi razvii YODVWLWR QD Q M izgled, Nitaja WelikQutecd R# H

XVSMHAaQRYV tMak® thRoGYIDMI) R- M H Q D B R/RJIDQUXWALLY @ L]JOHG SU
XYHOLNH PRAH XWMHFDWL QD NUDMQMX RGOXNX NXSFD

IMXGL RSUHQLWR GUXNpPLMH GRALYOMD WiieNeXuRY REH ]D N
VNORQL YL&AH SRSXaWDWL 6WRJD SURGDYDpL PRUDMX F
WH NDNYH GRMPRYH L RVMHUDMH RVWDYOMDMX NRG S
SURGDYDpPpL QD GQHYQRM ED]L VXVUHUX VKiPEMWRIR OMXG
GRMDP MH LSDN QDMYDAaQLML MHU RQ XYHOLNH XWMHDpH
nezainteresita ]|D SURL]JYRG L NXSRYLQX LVWRJ 3URGDYDp NRI

umogXiQRVWL MH SRMWYID&HY § &AMV H (BRadlisDsaaKkojKna\tX S D F D
QH REUDUD SR]RUQRVW

A9D&DQ GLR SRMDYQRVWL VYDNH RVREH WLpH VH QMH
SUHNULYD YLaH RG QDaHJ WLMHOD 2VWDWDN VH WLD
glave, vrata i ruku, odnosno dijelova tijel®kML VX QDMpPpHAUARPBHARNULYHQ I
/ILADQLQ O ) 6YDNL SURIHVLRQDOQL SURGDYDp NRML

ILJLDNRP L]JJOHGX SULGRQRVL VYRMRM SRVORYQRM L S
QRVL RGDALOMH VYRMX SRUXRKQX¥D,\BWRGWIFRRD @GV
SRGX]HUH ]D NRMH UDGL RGQRVQR XWMHpH QD NRPSOH

SBRVORYQR RGLMHYDQMH UDJOLNXMH VH NRG PXaNDUDFD
pbLQL NODVLpPpQR RGLMHOR ]D PXaNDUFH WH RGLMHOR LO
osobni stil trebaju biti diskretni ili neupadljivi, poput jednostavna ili dobro cebr
nakita i satova, prikladne kravate, svilene marameldwllje svakako posebno mjesto
imaju udobne cipele elegantng@HGD L XVNODYHQH V RGLMHORP NI
WRUEH LOL DNWRYNH 3 7RPDARHNLAHQHADNRMH X X SRVO

41



SVLMHWX YDAaQR MH GD QH QDNGDADK M X BRIRW R JIH Q M W5

profesionalno.

43.NDpLQ SULVWXSD NXSFX L SRpHWDN SURGDM
2SUH MH SR]QDWR NDNR SRVWRMH UD]OLpPpLWL SURILOL

pristupa kupcu wasi o njegovim karakteristikam#&ojedine karakteristike kupsaje
VX YDAQH ]D SSURGDYODPOMNRYL®ROOL,sELMDYHF 0

X

x

x

Dob +tPODyYyL VH NXSFL YLAH SRYRGH ]D PRGRP L RSt
9DAQLMH LP MH NXSLWL PRGH (akoXtoMwojé g QHJIR N
povezanao)

Spol +pLQL VH NDNMDMWEH &HOURYRULWL QD NXSRYLQX
S3RVWRMH GYLMH NDWHJRULMH NXSDFD 3UYD NDWH
QHAWR NXSLWL PDNDU WR ELOR L NUL®DRga6PDWUD \
NDWHJRULMD VX NXSFL NRML YL&H SUHIHULUDMX Q
NDWHJRULML PRaH ELWULSRDIGHEHWH AR REOAW MM H P X
6WUXpBRM)DWR MH GD X WUJRYLQX UDpXQDOQH R
SRVMHWQLFXedHOHD XOSAWBWXA. yDN NXSH L PRGHP D
LIQHQDGH NDG GR]QDMX GD LP IDOL MRa VDPR VLW
WUJRYLQX XOD]J]H L RQL NRML ]QDMX NDNR L |DaWR W
EL ELOR UHUL &aWR MH Yretikao 8iegby H @hddg Kat YRJI W UL
prvog)> OLOMNRYLUO ' GS5LMDYHF 0

Razina obrazovanja+t AREUD]RYDQLML NXSDF EROMH uUH UD]XF
SURL]YRGX SUHPGD QL&AWD NRQNUHWQR R QMHPX
REUD]JRYDQ 1R N P NdRe 0 tvpgxvidal diplbrée @a uvid, dobra je
WDNWLND SURGDYDpPDRGDV WL AWRNMHN&QFHRBW DNMQLMH
JRYRUL VYH aWR3 PRAGIMNRNYDR]IXMH 5LMDYHF 0
Ekonomski status +t NRG GRQRAHQMD RGOXNMHROQNMBRILIL
RJUDQLpPHQ FLMHQRP SURL]YRGD RGQRVQR QRYFHF
VXSWLODQ QDpLQ XWYUGL MH OL VWYDU X FLMHQL L
SRVWXSL QD LVSUDYDQ QDpLQ
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S3URFHV SURGDMH AVDVWRML VH RGnjWuID@gotepMiD PRJIX UL
PRIXUQBVWRIUHPH SULVWXSD L SUHGVWDYOMDQMD UD
IDNOMXPpHQMD NXSQMH L SUDUHQMD)QDMNRMXE U XGRBH U

SUHWKRGQR QDYHGHQH NDUDNWHULVWDMH MX]PERp HSLI
SURFHV SURGDMH 9DaQR MH QDSRPHQXWL GD SURGDYD
I, svakako, proizvode konkurencije te prepoznati potrdéd K SFD |D RGUHYHQLF

proizvodom.

.RG SURGDMH QDM]QDpDMQNRM XM M HR X RrEddtaayd R @ DMD

promocijuiR NRMRM RYLVL LPLG& L GRMDP NDNDY iH NXSFL
SUHGVWDYOMD SURGD Yj® hujed®dVREQD MSIBRE®RW DY QLML
PHYXVREQRJ NRPXQLFLUDQMD NRML RPRJIXiUXMH QHSRVL
zaraziNX RG RVWDOLK REOLND SURPRFLMH NRMH NDUDNW
HVLG 7 .RG SURFHVD SURGDMH YD&QR MH GD SURGLE

otkrije i zadovolji potrebe kupca kako bi se on ponovo vratio.

1 D kdof@niciranja s kupcima
SURGDYDp NRML SRVMHGXMH GXJRJRGLAQMH LVNXVWYR
VDPR GYLMH VWYDUL QHAWR SRYHUDWL LOL QHAWR VF
GRELW ]DGRYROMVWYR LOL XA&ADWBN QH \NDREIRHINRIOMLY i YR
(Petar, S. 2003: 1888VSMHK SURGDMH ]QDpDMQR RYLVL R NRPX
SURGDYDpPD L QMHIJRYRM VSRVREQRVWL SULODJRGEH >
NRPXQLNDFLMH L]PHYyX SURGDYDpD L SRWHQFLMDOQR]J
QHXVSRMEDMDRW (iH R IOHNVLELOQRVWL L SULODJRGOMLY

pristupa kupcu.

,VNXVDQ L GREDU SURGDYDp PRUD ELWL VSUHPDQ QD Q
SULODJRGL VYRMH SRQDADQMH L QDpPLQ NRPXQLNDFLM
naMYHUD MH NRG QRYH NXSRYLQH EXGXiL GD SRWHQFLN
SURL]YRGX L PRIXUQRVWLPD NXSRY &@ré, ustuhodtV ND NXS|
je strukttir DQD L XQDSULMHG SR]QDWD SD WD XORJD SURGI
1997: Z7) 6WUXpPQRVW SURGDYDpPD YLGL VH NUR] XSR]QDW
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RGQRVQR SURL]YRGLPD/WRG R NHD D NNRRPW IIHSNJD{RASMWWVHNEHD R MW

prodaje.

8VSMHAQRVW SURGDMH XYHOLNH RYLVL R NRPXQLNDFLM
semora] QDWL vVQDuL X UD]OLpLWLP VLWXDFLMDPD X NRPX
QDpLQ UMHADYDQMD L SULVWXS VLWXDSDBMQRSMIHGRBQRYV
SURGDYDp ]QD SUHSR]QDWL SULURGX NRPXQLNDFLMVNI
VXNRED JQDNOBHQID ULMHALWL .OMXpQL HOHPHQW X S
SULODJRYyDYDQMD NXSFX RGQRVQR QMHJRYLP J]DKWMH
SURGDYDp WUHED SULNXSLWL VYH SRWUHEQH LQIRUPDF
NXSFX L RVWYDddawL XVSMHaQXx SU

.RPXQLNDFLMD L]PHYyX NXSFD L SURGDYDpPD RGYLMD VH
2007., to su:

1. Prepoznavanje potreba + L]QLPQR YDaADQ HOHPHQW NRML G|
SURGDMX 8NROLNR VH SURGDYDp GRYROMQR QH SR
ostvaritit SURGDMX QLWL U0H ELWL XVSMHaDAQ SURGL
SUHSR]QDYDQMD SRWUHED NXSFD XYHOLNH SRYHUUD?
na kupovinu.

2. Razvijanje prodajne strategije tLVWR WDNR RYLVL R WRPH NROLN
L NROLNR VH WUXGL SUHSR]QDWL SRWUHEH NXSFD
VOXpDMHYD LSDN GYRVPMHUDQ SURFHV X NRML VH X
AaWR JD SRNX&D XYMHULWL GDWHHURGDH S Q R GIHNDLK U\H
NXSFD .XSDF PRAH SULKYDWLWL LOL RGELWL RGUHY
WRPH LQWHUDNFLMD QDVWDYOMD?3® 0OLODV *

3. Provjera prodajne strategije £ XVWDQRYL OL VH GD SRVWRMHUD ¢
ne IXQNFLRQLUD SURGDYDp M X stPoRz&dimifehjdhlaQ M D W L
SURGDMQH VWUDWHJLMH NDUDNWHUL]JLUD SURGDYI
XMHGQR PLMHQMDQMH VWUDWHILMH XNOMXpXMH S

iznosi.

44



Kod komunikacije s kuptPD YD&QR GD EXGH aWR YL&H VOLpPQR'
SURGDYREPDR MH NDGD VX SMR@DYDhDPIQ KGR VYRP
REUD]RYDQMX VWDYRYLPD YULMHGQRVWLPD YMHURYD
ELWL XVSMHaAQLWMH GMHIKBOWL YXWADQURGDMRP 3 .HVLC
8VSMHaAQRVW SURGDMH RYLVL L R VSRVREQRVWL SURG
BURGDYDpPp VYRMLP NR P X QraddalxRdtiMweNtLKRpdamaikapovir@ D P D
proizvoda te eventualno promijeniti negativetav kupca prema proizvodukoliko

WR SRVWLJQH PRAaH VH UHUL GD VH UDGL R XVSMH&AQRP

1DpLQ SULYODpHQMD L |DGUADYDQMD NXSD

1DpLQ QD NRML UH VH SULYODpPLWL L ]1DGUADYDWL NXSFI
proizYRGRP NRML S U RKamziYkDjipnisiWpo@ative hhroizvodom ne znaju

GD LP MH SURL]YRG SRWUHEDQ .RG WDNYLK VOXpDMHY
QDpLQ QD NRML VH RGUDYyXMH .UR] SUHJHQWDFLMX SURL
AaWR YIRAHPDEGLMD R NXSFX WH L]JJUDGLWL RGQRV V QMLP
REUDWLWL SRJRUQRVW QD WR GD VH SRWUHEH L aHOMH
WLPH REOLNRYDWL VYRM QDpLQ SULVWXSD NDNR EL ]DG

UjHFDM QD NXSFH LPD L WUALaAQD NRQNXUHQFLMD NRMD
NXSFD 6WRJD SURGDYDp PRUD XYLMHN ELWL VSUHPDQ
NRQNXUHQFLMH NDNR EL JD |DGUADR 7R SRGUD]XPLMH®
uzorakproizvRGD LOL QHNL Q H R@AéhhingyINGK; ReSde H @B. 2008:

256 -HGQDNR WDNR WUHED VH X]J]HWL X RE]JLU GD VX G
dostupnije nego prije i da se mogu samostalno informirati kako bi mogli donesti

odluku o kupovini. SUDYR JERJ WRJD NXSFL LPDMX YLaH ]DKWWN
VH L SURGDYDpL PRUDMX YLaH WUXGLWL NDNR EL ]JDGRY

A6WUDWHJILMD SULGRELYDQMD NXSFD SRPQR MH RVPLEO
PRIJXUX RGIJRYRUQRVWHGSQBPBMHNX®SRRD GLPHQ]J]LMD WH

UD]XPLMHYDQMH NXSpHYLK SRWHEMHIRDLG. ,RedEX GB. |D NXSR
2008:183 .DGD VH SURGDYDp X SRWSXQRVWL SRVYHWL NXSF
NXSpHYLK SRWUHED a@XMWLOWIL QIMHENHD MRIAX SHR]L V NXSR!
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WUDMQRJ SRVOD V NXSFHP WHPHOML VH QD RQRPH aWR
]IDKWMHYLPD .DNR EL VH WR SRVWLJOR SURGDYDp PRU
koje je dobio od kupca.

9DAQR MIPHIYDONL GD NXSFL aHOH SURL]JYRGH NRML V
]JIDGRYROMHQMX QMLKRYLK RVREQLK &4HOMD L SRWUHED
NXSFLPD NDR FMHOLQL YHUO R SRMHGLQDpPQRP NXSFX NR
i zadovoljiti njegov osobnikus. SULYODpPHQMH L |DGUADYDQMH NXSDFD
QHJR SULMH ORGHUQL]DFLMD SURGDMH L NRPXQLNDF
NXSFLPD XYHOLQDHp XV HpMWQECSD 6YH YHuUL L]JDJRYL X S
modernom tehnologijom zdigvaju SURPMHQX X QDpLQX SRVORYDQMI
XQDSUHYHQMH QMLKRYLK NRPXQLNDFLMVNLK L SURGDMC
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5.,675%4,9%1-(

Metoda koja se Kkoristila u svrhu prikupljanja podataka bio je anketni upitnik, a

ispitanici su svoje odgovore davali anonimno. Anketitanga bila su otvorenog i
]IDWYRUHQRJ WLSD 8]RUDN LVSLWDQLND MH VOXpDMDQ
REOLNX WH MH GLVWULEXLUDQ SXWHP GUXawWwWYHQLK PU
jednim dijelom proveden je online (40%), a drugim dijelo®® na javnim mjestima

NDNR EL VH GRELOL aWR SRX]GDQLML RGJRYRUL ,vWUD
ispitanika. Najmaniji broj ispitanikgyotrebnih za testiranje hipoteb#@ je 150, dok
NRQDpQL EURM LVSLWDQLND SULND]XMH YUOR YHOLNX L

Anketni upitnik provodio se u razdoblju od 25. srpnja 2019. godine do 1. kolovoza
JRGLQH 7HPHOMHP SULNXSOMHQLK SRGBR/MDND UH \

don MHWL ]DNOMXpDN R SURYHGHQRP LVWUDALYDQMX WH

LOL RSRYUJQXWH ,VWUDALYDQMHP VH QDVWRMDOR XWY

neverbalnom komunikacijom i njenim elementima u komunikaciji (gestkala

JRYRU WLMHOD L]JUD]L OLFD L VO WH SUHSR]QDMX OL M

YMHEAWLQH QD QMLKRYX RGOXNX R NXSRYLQL

OHWRGRORJLMD LVWUDALYDQMD

Kroz ovo podavije predstavitiH VH SUHGPHW VYUKD L Flie@eMHYL LVW
KLSRWH]H 2GDEUDQD LVWUD&LYDpND P htéfRe8dti MH DQNH
GRELYHQL UH]XOWDWL SURYHGHQRJ LVWUDALYDQMD WH
VX SULNXSOMHQL RVREQLP L RQOLQH D @jahHabloy DQMH P

LVSLWDQLND NRML MH LVSXQLR DQNHWQL XSLWQLN MH

OL NRPXQLNDFLMVNH YMHAWLQH SURGDYDpD QD RGOX]
NROLNR VX L MHVX OL XRSiH SRWURADpLDYDPMBIVQL N
REUDUDMX OL SDA&QMX QD QHYHUEDOQX NRPXQLNDFLMX
NXSQMX SURL]YRGD EH] RE]JLUD QD XYMHUDYDQMH SURG

3UYX VNXSLQX SLWDQMD pLQLOD VX SLWDQMD R VRFLR
spol, dob, mjespQD SULPDQMD 'UXJD VNXSLQD SLWDQMD S
XWYUyLYDQMD ]QDMX OL LVSLWDQLFL aWR MH QHYHUE
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NRPXQLNDFLML MHVX OL VYMHVQL XWMHFDMD QHYHUE]I
NDGD SURGDYDp a¥H®RGE STWRIGDWINZBRQDP SLWDQMD PMHU
OMHVWYLFRP SUL pHPXXREFRWHXQRR\WD VB YYOHAMQDAHP
RIQDpXYPRAVSXQRVWL UWRH WRMHAKPVNXSLQX SLWDQMD QD'
kakvi su stavovi ispitanika o postavljeninrdnjama vezanih za elemente neverbalne

NRPXQLNDFLMH SURGDML SURL]JYRGD RG VWUDQH SURC(
LPDWL SURGDYDp L SURL]JYRG NRML NXSXMX WH ]D GRQ

podaci iz anektnog ispitivgan prikazani su grafikama, u poglavlju 5.

&LOMHYL LVWUDALYDQMD
2VQRYQL FLOM UDGD MH DQDOL]JLUDWL YDA&QRVW NRPXQ
kroz teorijske odrednice komunikacijskog procesa, a time komunikicijsk
SUHJRYDUDpN L KstMemtitjed®WID@ED BREHRVH VYUVWDWL LGHQW.L
koje se mogu pojaviti u komunikacijskom procesuntdieiranje vrsta komunikacija
WH GHILQLUDQMH NRPXQLNDFLMVNLK YMHAWLQD NDR SR

6YUKD UDGD MH QD RW®iRYrZinu¥omMuhRaclski® Q WIND ld@ /W Q D

VWUDQH 8 predgjiproioWH SUXALWL GRSULQRYV SURGDYDWH
QMLKRYLK NRPXQLNDFLMVNLKOMMHAWLRE YOWRIID MRVXQWR
SRWUR&DpD SUHPD SURGDYD )GV LN RGLU HYRINDX &DUYRDLM X
]JIDLQWHUHVLUDQRVW SRWUR&GDPD ]D NXSRYLQX SURL]YI
NRPXQLNDFLMVNLP YMHAWLQDPD SRNX&G&DR XWMHFDWL Q

48



5.3. Hipoteze

,VWUDALYDQMHcije SR\ Y H fildf@gadddja dvije hipoteze, a to

su:
Hipoteza H1: 6DPR RGUHYHQL REOLFL NRPXQLNDFLMVNLK Y
kupca o kupovini proizvoda.

2EUD]JORAHQMH KDPRWRIGHW HyYHQL REOLFL L YUVWH NRP!
odnosno (profesionalna, paktivna, asertivha, kongruentna, spontana, otvorena, k

FLOMX XVPMHUHQD NRPXQLNDFLMD L VDGU&ADMQLK NR
tehnika prodaje koje se ostvaruje putem osobne komunikacije, sastanaka, intraneta,
VRFLMDOQLK PUHAD SUlBBAHDMPUHGPWOGIYMMWM DQMD VD
SURGDMX L XWMHpPX QD RGOXNX NXSFD R NXSRYLQL SUR

Hipoteza H2 3RVWRML SRYH]DQRVW L]JPHYyX NYDOLWHWH
SURGDMH L NOLPH XpLQNRYLWH SURGDMH

2EUD]OR&HQMH Rds®R poveiahywW L]JPHYyX NYDOLWHWH NRPX
SURFHVD SURGDMH NRQWLQXLUDQD UD]PMHQD L YUH
SURGDYDWHOMD L NXSFD SODQLUDQMH SURYRVHQMH
DNWLYQRVWL SURGDMH QD RSH @fonalny QsRddtavljaeNV UD W H & !
komunikacijskih procesa s potencijalnim kupcima itd.) i klime prodaje (definiranja
YULMHGQRVWL SURL]JYRGD NRMH NXSDF QDPMHUDYD NXS
sa potrebama potencijalnih kupaca, informacije i saznanjalbpLQX QD NRML NXS
UD]J]PLaAOMD NOMXpQLP WUHQGRYLPD PDSRP YULMH
PDNVLPDOQRJ XpLQND SURGDMH

6 REJLURP QD SUHGPHW FLOMHYH L VYUKX LVWUDALYDC
NRMD VH RGQRVH QD SRWHWUSRYWDMWIO MIOQ LR SRLSRIN WD |
SLWDQMD NRMD VX SRVWDYOMHQD ]D SRWYUYLYDQMH

ABPDWUDWH OL GD QHYHUEDOQD NRPXQLNDFLMD SURC
NXSRY,LAIHYVWHRPADWSE V NRPXQ L NEFkoM Vpdjgelujey MHEW L Q
SURGDYADP"OL 9DV SURGDYDpP LNDGD XVSLR XYMHULWL G
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QDPMHUDYD®itane 8 PWWUDP GD VDPRVWDOQR GRQRVLP
SURL]YRGD EH] REJLUD Q DmjxrMst pbDnih Sddaerd D pD 2

slaganjem ispitanika.

Postavljeno je i pitanje koje se mjeri Likertovom ljestvicom, a ono gl@:FLMHQLWH
ocjenom od 1 do 5 one elemente neverbalne komunikacije koja je po Vama iznimno
YDaQD X SURGDMQRP SURFHVX V W LWMHREM WEIDR MRINDH
QDMYHUD PRIXVW REMH@®PND SLWDQMD NRMD VX SRVWI
opovrgavanje druge hipoteze, a mjere se potpunim slaganjem ili ne slaganjem
ispitanika, glaseA9DAQR PL MH GD PH SURGD Y DpNLL R® U] By PIQERIM
SURL]YRA@BGQ@VNL SURGDYDpL tH SULMH XYMHULWL QD N
QHJR PXANUWRGDYDp UH 9DP ODNdH SURGDWL SURL]JYRG NI
A3URGDYDpPp NRML X]JLPD X RE]JLU 8HOMHG BWW WRHEEH { HQD
SURL]YRGZPRYRUL QD SRVWDYOMHQD LVWUDALYDpPND SL

povratnih informacija ispitanika koji su popunili anketu.
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'LVNXVLMD UH]XOWDWD LVWUDALYDQMD

Pitanje br. 1.Spol ispitanika

Spol

Musko
358%

Zensko
64,2%

Grafikon 1. Spol ispitanika

Izvor: Vlastiti rad autora
Uvodno pitanje u anketnom upitniku o demografskoj strukturi odnosilo se na spol
LVSLWDQLND *UDI SULND]XMH GD MH DQNHWX LVSXQLOF
AHQD J]QDWQR YHUL L RQ L]QRVL
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Pitanje br. 2. Dob ispitanika

Dobna skupina

visgeod 51
759%
do 20 godina
7.9%
od 21 do 30
41,9%
od 31 do 40
256%
od 41 do 50

16,7%

Grafikon 2. Dob ispitanika

Izvor: Vlastiti rad autora
'UXJR SLWDQMH NRMH RGUHYyXMH GHPRJUDIVNX VWUXNW
GRE ORaH VH YLGMHWL GD MH QDM]|DVWXSOMHQLMD GRE
41,9%. Dob od 31 do 40 godina je druga po zastupljenosti te ona iznosi 25,6%. Dob
RG GR JRGLQD MH WUHUD SR IDVWXSOMHQRVWL L L]
RG LPDMX GRE YL&H RG JRGLQD L YLaAH RG JRGLC
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Pitanjebr. 3. OMHVHpPQD SULPDQMD LVSLWDQLND

Mjesecna primanja.

do 3000

10,7%

bez osobnog prinoda
18,1%

od 3001 do 5000

21,9%

vige od 6000
288%

od 5001 do 6000

20,5%

*UDILNRQ OMHVHpPpQD SULPDQMD LVSLWDQLN
Izvor: Vlasiti rad autora
7UHUH DQNHWQR SLWDQMH SULND]XMH PMHVHpPQD SULPD
LVSLWDQLND LPD QHAWR L]QDG SURVMHPQD SULPDQMD
je 28,8%. Primanja od 3.001,00 do 5.000,00 kuna ima 21,9% ispitantk® N QHaWR
PDQML SRVWRWDN LVSLWDQLND LPD PMHVHPQD SULPDQ!
osobnog prihoda je 18,1% ispitanika, a 10,7% ima primanja do 3.000,00 kuna.
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Pitanjebr.4. =QDWH OL @&8WR MH QHYHUEDOQD NRPXQLNDFLMD

Znate li sto je neverbalna komunikacija?

Da

Grafikon 4. Prikaz upoznatosti ispitanika s neverbalnom komunikacijom
lzvor: Vlastiti rad autora
YHWYUWR DQNHWQR SLWDQMH SULND]XMH NROLNR VX
NRPXQLNDFLMRP RGQRVQR VD VDPLP SRMPRP 3R JU
]IDNOMXpLWL G Bpitgnici kol Rulispuniliydnkétu, odnosno njih 96,3%,
upoznati s pojmom neverbalne komunikacije. Dok njih 3,7% nije upoznato s pojmom
QHYHUEDOQH NRPXQLNDFLMH 3RWYUGQL RGJRYRU QD F

ostatak anketnih pitanja koja se teraalp poznavanju neverbalne komunikacije.
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Pitanje br. 5. Jeste li svjesni elemenata neverbalne komunikacije u razgovoru s

drugima?

Jeste li svjesni elemenata neverbalne komunikacije u
razgovoru s drugima?

Me
5,6%

Da
94 4%

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
QHYHUEDOQH NRPXQLNDFLMH NRG UD]JJRYRUD V GUXJLI
ispitanika, odnosno njih 94,4%, ima svijest o elementima koji se pojavljuju kod
neverbalne kommikacije. Samo njih 5,6% nije svjesno elemenata neverbalne
NRPXQLNDFLMH NRG UD]JJRYRUD V GUXJLPD 7HPHOMHP F
MH YHOLND YHOULQD LVSLWDQLND VYMHVQD HOHPHQDWD

drugima.
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Pitanje br. 6. 6PDWUDWH OL GD QHYHUEDOQD NRPXQLNDFLMI

odluku o kupovini?

Smatrate li da neverbalna komunikacija prodavaca utjece na
Vasu odluku o kupovini?

Me

24,0%

Da

76,0%

Grafikon 6. Prikaz stava ispitanika o utjecaju neverbalne komunikacije na njih
Izvor: Vlastiti rad autora

AaHVWR DQNHWQR SLWDQMH SULND]X#ijih vieVeDbdina VS LW D Q|
NRPXQLNDFLMD SURGDYDPD NRG RGOXNH R NXSRYLQL 9
LIMDVQLOR VH NDNR VPDWUDMX GD QHYHUEDOQD NRPX
NXSRYLQL GRN QMLK VPDWUD GD QD QNaLK QH XW
SURGDYDpPpD NRG RGOXpLYDQMD QD NXSRYLQX 7HPHOM
]IDNOMXpLWL GD MH RGJRYRU GD RYR SLWDQMH SRWYUG
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Pitanje br.7. ORa4H OL 9DV VH ODNR QDJRYRULWL QD NXSRYQX

Moze li Vas se lako nagovoriti na kupovinu proizvoda?

Da

Me

85,6%

Grafikon 7. Prikaz stava ispitanika o lakom nagovoruna kupovinu proizvoda

Izvor: Vlastiti rad autora
6HGPR DQNHWQR SLWDQMH SULND]XMH VODJDQMH LVS
QDJRYRULWL QD NXSRYLQX SURL]JYRGD O9HOLND YHULQL
NDNR LK VH QH PR&H O D NRdkrIR ¥RispitaNika iQjavildiIRa®R Y L Q
LK VH PR4H ODNR QDJRYRULWL QD NXSRYLQX SURL]JYRG

QHPDMX SRWYUGDQ RGJRYRU QD RYR SLWDQMH RGQRYV
nagovoriti na kupovinu.
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Pitanje br. 8. JestH OL XSR]QDWL V NRPXQLNDFLMVNLP YMH:
SURGDYDp"

Jeste li upoznati s komunikacijskim vjestinama koje posjeduje
prodavac?

Me
34.1%

Da
65,9%

*UDILNRQ BULND] XSR]IQDWRVWL LVSLWDQLND V NRP
SURGDYDpPpD
Izvor: Vlastiti rad autora

Osmo anketno pitge prikazuje upoznatost ispitanika s komunikacijskkM HAW L QD P D
NRMH SRVMHGXMH SURGDYDp 9HULQD LVSLWDQLND QM
NRPXQLNDFLMVNLP YMHA&aWLQD Bjtarikbl Rife Dugdaiad s GR N
NRPXQLNDFLMVNLP YMH&WLQDPD 7HPHOMHP RYLK UH]
ispitanLFL XSR]QDWL V NRPXQLNDFLMVNLP YMHAWLQDPD NR
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Pitanjebr.9. -H OL 9DV SURGDYDp LNDGD XVSLR XYMHULWL GEC

namjeravali kupiti?

Je li Vas prodavac ikada uspio uvjeriti da Vam treba proizvod
koji niste namjeravali kupiti?

Me
48,8%

Grafikon 9. Prikaz stava ispitanika o uvjeravanju o kupovini proizvoda
Izvor: Vlastiti rad autora
'"HYHWR DQNHWQR SLWDQMH SULND]XMH VWDY LVSLWDAQ
treba proizvod koji nisu namjeravali kupiti. Kod ovog pitanja odgovori su vrlo
podijeljeni. Potvrdan odgovor dalo je 51,2% ispitanika, dok gatiean odgovor dalo
LVSLWDQLND &aWR MH VDPR UD]JOLNH X RGJRYRU
LVSLWDQLND PR&H VH UHUL GD LSDN SUHYODGDYD SRW"
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Pitanje br. 100 ORAHWH OL RGELWL NXSRMLN XvjSdvanle]YRGD EF
SURGDYDpPD QD NXSRYLQX"

Mozete li odbiti kupovinu proizvoda bez obzira na uvjeravanje
prodavaca na kupovinu?

Me

Da

= 7o

s

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 uvjem@ M H S U R GDpd\np.Csagh® 2,3% ispitanika
RGJRYRULOR MH GD QH PRaH RGELWL NXSRYLQX DOL MH
RGELWL NXSRYLQX SURL]JYRGD EH] RE]JLUD QD XYMHUD)
GRYRGL GR ]|DNOMXpND GD LVSLWDQMLBIURSDNDQPHE BDRR

VDPRVWDOQR RGXpLWL R NXSRYLQL
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Pitanje br. 11. Ocijenite ocjenom od 1 do 5 one elemente neverbalne komunikacije
NRMD MH SR 9DPD L]QLPQR YDaQD X SURGDMQRP SURFH'
PRIJXUD RFMHQD D RRNMX@QD RRFNMHWYHUD

Eo u v3] v A & ov [}upv]l Ji I1}i] «p A 1v]
procesu

S L I
oSulRrOINOITWwoh ool

o

*UDILNRQ SULND] YDAQLK HOHPHQDWD QHYHUEDOQH
procesu
Izvor: Vlastiti rad autora
-HGDQDHVWR DQNHWQR SLWDQMH WUDALOR MH RG LVSL
stav o tome koji su elementi neverbalne kahuNDFLMH YDaQL X SURGDMQR
GRELYHQLK SRGDWDND SURL]OD]L GD LVSLWDQLFL VPDW

GDOL SURVMHPQX RFMHQX ]DWLP VOLMHGL RVPLMHK
samouvjerenost u govoru 4,23, ton glasa 4, LIUD]L OLFD SRORaDM W
JHVWLNXODFLMD UXNDPD SRGL]IDQMH REUYD L NLPD(

VH ]DNOMXpPpLWL NDNR MH LN VOIVXLEHD]RIR DWW M ¥ DADMM RD Q
dodir.
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Pitanje br. 12 .RMH SRJQYBIMNHAUH VPDWUDWH NRG SURGDY
proizvoda?

<}i % }PCE “I vi “ eusSES I} %%E} A
proizvoda?
5
4,5
4
3,5
3
2,5
2 3,87 3,63 4,03 4.24 3,86
15
1
0,5
0
Neuvjerljiv nastup Monoton glas Nerazumljivost  Forsiranje na kupovinu Nervoza u
% E 1 VE]E vIP « ET i komunikaciji
*UDILNRQ SULND] QDMYHULK JUHADND SURGDYDpD

Izvor: Vlastiti rad autora
'YDQDHVWR DQNHWQR SLWDQMH SULND]XMH PLAOMHQM
SRJUHANH NRGSSURSIDR/@PpWML SURL]JYRGD 1DMYHURP SF
VPDWUDMX IRUVLUDQMH QD NXSRYLQX RGQRVQR QDMYL
=DWLP VOLMHGL QHUD]XPOMLYRVW SUHIHQWLUDQR/J
nervoza u komunikaciji 3,86etna kraju monoton glas 3,63. Temeljem dobivenih
UH]XOWDWD PRaH VH ]DNOMXpLWL GD LVSLWDQLFL QDM

kupovinu, a hajmanjom monoton glas.
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Pitanje br. 13. 2FMHQRP RG GR RFLMHQLWH WnMHGHUH WY
QDMPDQMD PRIJXUD RFMHQD D RFMHQD QDMYHUD PRJX

Ke} vl Jioudv vl psi v} op! I S
S 1 JeEp%ov}es Iv Sv} pdi v )
D El %E}IA} v &v) psi v )
WE Sl G T o A I S )
kupovini.
Witkeito EvEes % EHTAL 1V SV}
kupovini.
WEu} i %E}]IA}  Iv §v} usi v
U0l %EIA} v &v) psi v ) A
v %E}TAY  Tv 8v) psi v )
<A 0]8 § % E}]IA} Iv v} psi v 4,18
liv %E}IA} Iv &v) psi v }

0 05 1 15 2 25 3 35 4 45 5

Grafikon 13. Stavovi ispitanika o karakteristikama proizvoda pri kupovini
Izvor: Vlastiti rad autora

Trinaesto anketno pitanje prikazuje stavove ispitanika o karakteristikama proizvoda
na NRMH REUDUDMX SR]JRUQRVW SUL NXSRYLQL SURL]JYRC
NDNR QMLKRY RVREQL GRMDP ]QDWQR XWMIienH QD RGOX
V. SURVMHpPpQRP RFMHQRP =DWLP VOLMHGL NYDOL\
preporukaza proizvod 3,82 cijena proizvoda 3,80, laka dostupnost 3,64, dizajn
SURL]YRGD PDUND SURL]JYRGD SURPRFLMD SURI
popularnost proizvoda 3,16. Iz dobivenih podataka proizlazi da ispitanici smatraju da
njihov osobnidojams@R SURL]YRGX J]QDWQR XWMHpH QD RGOXNX R
SURL]YRGD QDMPDQMH XWMHpPpH QD RGOXNX R NXSRYLQL
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Pitanje br. 14. 2FMHQRP RG GR RFLMHQLWH VOLMHGHUH WY
QDMPDQMD PRJIJXUD RFMHQD D REMHQD QDMYHUD PRJX

00 A u [ 00 o &
E % E A E %0 (E &
komunikativan.

} E % E} A u}lE ]8] SEp v I o 4,38
} @ %E) A & v s -
PERE) A UNE TV S] 1S S] v A (o
sugovornika.
b E %G A WE 1E 3] -v)

}] € %E} A u}E ]S 3,85
} € %E} A u}E ] 3,19
} € %E} A u}lE ] 2,78

} € %@} A uie Ju 3] T
RIS AN I 257 |

0O 05 1 15 2 25 3 35 4 45 5

*UDILNRQ 6WDYRYL LVSLWDQLND R NDUDNWHULYV
Izvor: Vlastiti rad autora

YyHWUQDHVWR DQNHWQR SLWDQMH RGQRVLOR VH QD V
SURGDYDpD 3RVWDYOMHQLP WYUGQMDPD QDWMWORMDOR
LVSLWDQLFL VPDWUDMX GD VX QDMYDAQLMH D NRMH V
GRELYHQLK UH]XOWDWD PRAH VH IDNOMXpLWL GD LVSLW
ELWL SULVWXSDpDQ OMXED]DQ L NRPXQLNDWLYDQ WH
RFMHQ X D QDMPDQMH RFMHQMHQD WYUGQMD MH GI
RFMHQRP ORaAH VH UHUL GD LVSLWDQLFL YL&H FLN\
NRPXQLNDWLYQRVW NRG SURGDYDpD D L V WDNYLP
S RV S MH a X ptistan@ivina Kk®owvinu proizvoda, dok, s druge strane upornost
SURGDYDpPpD NRG LVSLWDQLND QHPD SRIJLWLYDQ XWMHFD
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Pitanje br. 15. Stavovi ispitanika o postavljenim tvrdnjama.

ME e e T e )
%oCE]i %oCE} é] } E V] %0
Smatram da samostalno donosim odluke o kupovigs

a1y e vons T

ELA e O e —

SET]“SuX
RS L L E AL T
%o E]*SU% v P} up“l]X

Au SE u e [Jupv]l Jiel Ai “§ -
uv]%puo S]JA v v ]v u v A p
Pl e et x
} E VIP % E}]1A} X
0O 05 1 15 2 25 3 35 4 45 5

Grafikon 15. Stavovi ispitanika o postavljenim tvrdnjama
Izvor: Vlastiti rad autora
6OMHGHUH DQNHWQR SLWDQMH VDVWRML VH RG aHVW \
RFMHQRP RG GR RGQRVQR X NRMRM PMHUL VH VO
WYUGQMDPD 2FMHQD R]QDpDYD R¥XNHRQE X RRAYDLDWID ¢
SRWSXQRVWL VH VOD&aHP3 3UHPD GRELYHQLP SRGDFLPCLC
od 4,51 ocijenili tvrdnuA3URGDYDp NRML X]LPD X REJLU &HOMH S
SULMH GH SURGDWL, &djiManid@ bcjSndrR ad X,@S@nidi tvrdnju
AaHQVNL SURGDYDpPpL UH SULMH XYMHULWL QD NXSRYLQX
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3@ URQEDFK $0OSKRK QRMLIMHMWHQWHPH MH L MHGDQ RG
NRHILFLMHQDWD |]D RGUHYLYDQMH QGdbart DARpRVWL PME
NRHILFLMHQW SUHGVWDYOMD PMHUX XQXWDhitiQMH GRVO
YULMHGQRVWLWRPHYUHMX&EURQE®BFK $OSKD NRHILFLMHQW QI
to je mjerna ljestvica pouzdanija. OLOMNR /HzZRr@kICtbGbRAch Alpha

koeficijena)

Tablica br. 1: Cronbach's Alpha koeficijent
Cronbach's  Cronbach's Alpha Base

Alpha on Standardized ItemsN of Items
,804 ,813 16

Izvor: Vlastiti rad autora

7TDEOLFD SULND]XMH YLVRNL IDNWRUGu SRXhGRQ&RVWL L]P
NDUDNWHULVWLNH SURGDYDpPpD L]JJOHG JODV XSRUQR)
VSRVREQRVW pLWDQMD QHYHUEDOQH NRPXQLNDFLMH VI
SRYH]DQH V SURFHVRP SURGDMH PLlaodgtpQimetlaN XSFD P
GRQRAHQMH RGOXNH R NXSRYLQL XYDabYDQMH &@HOMD

A_.RUHODFLMD MH VWDWLVWLpPpND SRYH]|DQRVW GYLMX L
PMHUL VWXSDQM MDNRVWL VWDWLVWLpNLKraNMiH]D ]J]RYH
SRND]DWHOML NRUHODFLMH NRHILFLMHQWHOMUHODFLM
SRVWXSND NRUL&AWHQ MH 3HDUVRQRY NRHILFLMHQ NRU!
NROLNR MHGQD YDULMDEOD XWMHpH QD GUXJX
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Tablica br. 2: Pearsonokoeficijent korelacije

Izvor: Vlastiti rad autora
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SHIXOWDWL X WDEOLFL SULND]XMX NRUHODFLMX L]JPHYX
NRULAWHQMHP 3HDUVRQRYRJ NRHILFLMHQD NRUHODFLM
O9DULMDEOH NRMH VX PHYXVREQRP XVSBidHCIEBP SRND]D

Su:

A'REDU SURGDYDp PRUD ELWL SULVWXSDpDQ OMXE
SURGDYDp PRUD ELWL VWUXpDQ ]D VDGU&ADM NRML ¢
A'REDU SURGDYDp PRUD ]QDWL pLWDWL QHYHUEDO«
A'REDU SURGDYIWWLPRUBENDVML. OMXED]DQ L NRPXQLN
A'REDU SURGDYDp PRUD ]QDWL VDNULWL QHUYR]X?
SULVWXSDpDQ OMXED]DQ L NRPXQLNDWLYDQ? 3

A'REDU SURGDYDp PRUD NUDWNR L MDVQR SUH]HQW
mora biti SULVWXSDpDQ OMXED]DQ L NRPXQLNDWLYDQ?
A'REDU SURGDYDp PRUD ]QDWL VDNULWL QHUYR]X?

PLWDWL QHYHUEDOQX NRPXQLNDFLMX VXJRYRUQLNL

9DULMDEOH NRMH VX PHYyXVREQRP XVSRUHGERP SRND]I
drugu su:

1.

A3URGDYDp GH PL ODN&H SURGDWL SURL]YRG NRML

SURGDYDp PRUD ELWL SULVWXSDpD@6BOMXED]DQ L N
A3URGDYDp NRML X]JLPD X REJLU A8HOMH SRWUHEH

RGUHYHQL SURNILYBORGDAABILViH SULMH XYMHULWL ¢
EROML SULVWXSOQRJR PXaNL?® 3

A3URGDYDp GH PL ODN&H SURGDWL SURL]YRG NRML

SURGDYDp PRUD NUDWNR L MEDMQIR SUH]JHQWLUDWL V
A3URGDYDp H PWIOBNRH]SBBGNRML MH SRSXODUDQ
SURGDYDp PRUD ]QDWL pLWDWL QHYHUEDDH QX NRPXC
A9D&QR PL MH GD PH SURGDYDp SLWD ]D PL&AOMH
SURL]YRGD® L AA4HQVNL SURGDYD pjer iimdjuDbliLMH XY MH
SULVWXS QHJBOEBXaNL: 3
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=DNOMXpDN UH]XOWDWD LVWUDALYDQMD
8YRGQL GLR LVWUDALYDQMD ELR MH QDPLMHQMHQ XWY
XSLWQLN SRSXQLOR MH LVSLWDQLND WH MH X SUYL
LVSLWDQLND ELOR &HQVNRJ VSROD RGQRVQR QMLK
ELR MH PX4NL VSRO 1DMYHuUL EURM LVSLWDQLND SULSD
JRGLQD RGQRVQR GRN NRG PMHVHpPQLK SULPDQM
]DUDY XM3H RG NQ QMLK

HipotezaH1: 6DPR RGUHYHQL REOLFL NRPXQLNDFLMVNLK YMH

o kupovini proizvoda.

Pitanja koje su k& usmjerena na prvu hipotezucgjem dokazivanja istinitosti
KLSRWH]HGRDWUYB®WAH OL GD QHYHUEDOQD NRPXQLNDFLM
RGOXNX R NERRYWILU@GD®H RGIRYRU RYR SLWDRSt®H GDOR Mt
UpR]QDWL V NRPXQLNDFNRMN LSRY M H &\WdigHEREadgo@D YD p " 3
na ovo pitanje dalo je 6 LVSLWBH)IONDO9DAV SURGDYDp LNDGD XVS
9DP WUHED SURL]YRG NRML QdvitientddgiioPrid B0 PitéeO L N X S L'
dalo je 51,2% ispitanikaA2FLMHQLWH RFMHQRP RG GR RQH H
komunikacije kojaje poVama@LPQR YDaQD X SURGDMQRP SURFHVX
QDMPDQMD PRJXUD RFMHQD D RFMspabicisQBWYHUD PRJ
SLWDQMH RGJRYRULOL 6QW. P WXE QRDMWNYAQDMQADMP DR Mt
A6PDWUDP GD VDPRVW D®RQPRInGPRRAIAIDEz 8@ XaNitiecaj
SURGDYQpPMY¥LA&H LVSLWDQLND QMLK MH QD RYX W
SRWSXQRVWL VOD&ax3® vV QMRP RGQRVQR GDOL VX RFMHC(
UH]XOWDWH PRAaH VH UHijpdtezaD MH SRWYUYyHQD SUYD K

HipotezaH2 3RVWRML SRYH]DQRVW L]PHYyX NYDOLWHWH NRP
NOLPH XpLQNRYLWH SURGDMH

(OHPHQWL NRPXQLNDFLMVNRJ SURFHVD REXKYDUDMX SL

SULPDWHOMD SUHPD SRa&LOM D Wataoshy nisll iHdejdl ke X QLNDF L
SRALOMDWHOM 4DOMH NUR] NRPXQLNDFLMVNL NDQDO S|
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bila usmjerena na drugu hipotezu gla8ed DAQR PL MH GD PH SURGDYDp SL
SUL SURGDML R G U HigpitahRiluShawrilhjrdriuGeldndko odgovorili s
RFMHQDPD AQHPDP RGUHYHQR PLAOMHQMHZ L AXJODY
AaHQVNL SURGDYDpPpL tH SULMH XYMHULWL QD NXSRYLQ>
LVSLWDQLFL VX QD RYX WYUGQMR RGURYRQIRO PR LA CRFHAHN
odnosno njih 36,3%A3URGDYDp UH 9DP ODNAH SURGDWL SURL]Y]
WUALAWSRIBWDQLFL VX QD RYX WYUGQMX RGJRYRULOL V
PLAOMHQMH?® RGQRYDRGOMDK NRML X]LP Dbe XaRikE]LU aHOM
NXSFD SULMH GtH SURGDWID RGIUGHY H Y 6 LIWRQIXBG @MLK
WYUGQMX RGJRYRULOR GD VH AX SRWSXQRVWL VODAaX:
8]LPDMXUL X REJLU VYH QDYHGHQH Uhippea\Woh Wby PQRA H V I
obzirom da se kvalitetakomunikacijski proces prodaje sastoji od niza verbalne i
neverbalne komunikacije te stvaranja pozitivne klidecilju XpLQNRYLWH SURGDM
SURGDYDWHONWR MMLQSARIQ R/ IVY Q X M® XPR QRIP H/ EDWR SIRIWXU F
otkiva. UPDOR YUHPHQD QXAaQR MH ]OQDWL RGYRMLWL YDaQrF
u kojima obje sUDQH SURGDYDp lte NHEDBWIARBODYWODHMMXQIDWLYH G
RGQRVQR NXSDF V GUXJH VWUDQH LPregoRRavanj¢eHi@DM GREL
sastavni dioprodajnog procesai kaotakdH |[DKWMHYDQ L VORAHQ D QDM
XVSMHEAQH SR GDRB DWH p

2JUDQLpHQMD LVWUDALYDQMD
.RG SURYRYHQMD LVWUDALYDQMD QDL&EOR VH QD QHNRC
mogla utjecati naUH]XOWDWH DQNHWH ,VWUDALYDQMH QLMH F
+UYDWVNH YHU VDPRLQRIJRMVYIORMDOIDMNBRAGLQVNRM L =DJ
aWwR ]QDpL GD X]J]RUDN QH XNOMXpXMH LVSLWDQLNH L
0JUDQLDbWYW M Bjé upoing# Bpitanika o neverbalnoj komunikaciji i njenim

elementima u komunikaciji s drugima.
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Pod time se smatra upozast ispitanika s pojmom neverbalne komunikacije te sa
]QDpHQMHP JRYRUD WLMHOD FMHORNXSQRJ ILJLDNRJ L]
SURVWRUQLP SRQD&ADQMHP ]J]QDpHQMHP GRGLUD HPRFI
Neki ispitanici mogu biti vrlo dobropoznati s neverbalnom komunikacijom i njenim
elementima, neki manje, a nele moraju bitiXRSUH XSR]J]QDWL -HGQR RG R
jeitodasuQD DQNHWX YL&H RIGUHRMD VB @R & QBINOMXpLWL GD
YLAH WHPHOML QD RKRRYWRFU PR BOGAMMHPMIX QMW WDYRYLPD
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=$./-8y%.
.RPXQLNDFLMVNH YMHAWLQH VX YUOR YDabDQ HOHPHQ\
]byuabYD V XVSMH&GQLP ]DNOMXpLYDQMHP SURGDMH &l
]DGUADWL VYDNRJ NMSEWY]DGNRGD EL VH PRJOD RVWYDUL
VXUDGQMD .XSDF NRML MH ]JDGRYROMDQ SURL]JYRGRP L ¢
L]IJubGLW UH SRYMHUHQMH L SR]JLWLYQR PLAOMHQMH R
RVWYDUL XVSMHaWMX \stU RGDQNKH VRHRRONRPXQLNDFLMVNLF
VWMHpPpH QDNORQRVW NXSFD WH XWMHpH QD QMHJRYX R

SURGDMQR WUaLawH NRMH MH JOREDOQR UD]JYLMHQR W
]IDKWMHYD &a&WR SRVHE QLM HkalReYislikeSilbBlik¢waR @ristupQ MHJIR Y |
SURGDMQRP SURFHVX NRML itH VH LVWDNQXWL QD WUAL:?
VHIPHQWDFLMH WUALAWD L QDpLQX QD NRML VH SULVW
obratiti pozornost na to da nisu svi kupci jedn&iH GD QHPDMX VYL LVWH SR\
QDYLNH 9DaQR MH SULODJRGLWL VH NXSFX D L ]DVLuQ
SURL]JYRGH 6WRJD VYDNR SRGX]JHUH NRMH aHOL RVWYD
SRWUHEH WUALaAWD W Hve@@evicjdnthQupbddd. VOXEADWL ]DKWM

,VWUD&LYDQMH NRMH MH SURYHGHQR X RYRP GLSORPV
KLSRWH]H WH VH PRAH ]DNOMXpLWL GD WX WREK QIINEDRY
HOHPHQW X SURFHVX SURGDMH 3URGDW Bl pHY RID IS QPP
LVNXVWYRP L XpHQMHP WH VH SRND]DOR NDNR VX XSUD!
QD NUDMQML LVKRG SURGDMH NRML PR&H ELWL XVSM
YMHAWLQH X ELOR NRMHP DVSHNWX ELOR W SRVORYC
NRPXQLNDFLMVNL S U R EIdsKiN 6HnQsR, RONMEY ixjednigastavke H y

NRG SRVWL]DQMD XVSMHAQRJ GRJRYRUD
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PRILOG
ANKETNI UPITNIK 8ORJD L ]QDpDM NRPXQLNDFLMVNL

ostvarivanju prodajnih rezultata

&LOM LVWUDALYDQMD MH XWYUGLWL VWDYRYH SRWURAE
SURGDWL RGUHYHQ SURL]YRG L |DLQWHUHVLUDQRVW SR
AWR MH SURGDYDpPp VYRMLP NRPXQ utjsdatF haVodidku R Y MHAW L

kupovini proizvoda.

Spol
X &HQVNR
x OXaNR
Dobna skupina

x do 20 godina
X od 21 do 30
x od 31 do 40
X od 41 do 50
x YLaH RG

OMHVHpPQD SULPDQMD

Xx YLaAH RG
x od 3001 do 4000
x od 5001 do 6000
x YLaAH RG
X bez osobnog prihoda
=QDWH OL &4WR MH QHYHUEDOQD NRPXQLNDFLMD"
x Da
X Ne
Jeste li svjesni elemenata neverbalne komunikacije u razgovoru s drugima?
x Da
X Ne
6PDWUDWH OL GD QHYHUEDOQD NRPXQLNDFLMD SURGD
kupovini?

X Da
X Ne
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ORaH OL 9DV VH OD K/poD pRixvBdd2 WL QD

X Da
X Ne
-HVWH OL XSR]QDWL V NRPXQLNDFLMVNLP YMHaAWLPDQD

X Da

X Ne
-H OL 9DV SURGDYDp LNDGD XVSLR XYMHULWL GD 9DF
namjeravali kupiti?

X Da

X Ne
ORAHWH OL RGELWL NXSRYLQX SURL]JYRGD EH] RE]JLUD ¢
kupovinu?

X Da

X Ne
Ocijenite ocjenom od 1 do 5 one elemente neverbalne komunikacije koja je po
9DPD L]J]QLPQR YDaQD X SURGDMQRP SURFHVX V WLPH
PRJXUD REBMRFQMHQD QDMYHUD PRJXUD RFMHQD

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
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Ljubaznost 1 2 3 4 5

Gestikulacija rukama 1 2 3 4 5

*OHGDQMH X R 1 2 3 4 5

3RORADM WLM 1 2 3 4 5

Dodir 1 2 3 4 5

.RMH SRJUH4A&NH VPDWUDWH QDMYHULP NRG SURGDYDpD -

Neuvjerljiv nastup 1 2 3 4 5

Monoton glas 1 2 3 4 5

Nerazumljivost prezentiranog
VDGUabwmMD

Forsiranje na kupovinu 1 2 3 4 5

Nervoza u komunikaciji 1 2 3 4 5

2FMHQRP RG GR RFLMHQLWH VOLMHGHUH WYUGQMH 'V
PRIJXUD RFMHQD D RFMHQD QDMYHUD PRJXUD RFMHQD

&LMHQD SURL]YRGD

odluku o kupovini.

Kvaliteta proizvoda] QDWQR X
odluku o kupovini
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'L]DMQ SURL]YRGD ](

odluku o kupovini.

$PEDODAaD SURL]YRGE
odluku o kupovini.

SBURPRFLMD SURL]YRG
odluku o kupovini.

SRSXODUQRVW SURL]

na odluku o kupovini.

SUHSRUXND ]D SURL]

na odluku o kupovini.

ODUND SURL]JYRGD ]¢

odluku o kupovini.

Laka dostupnost proizvoda znatng
XWMHpH QRupBvdiO X N

Osobni dojam o proizvodu znatno
XWMHpH QD RGOXN

2FMHQRP RG GR RFLMHQLWH VOLMHGHUH WYUGQMH 'V
PRIJXUD RFMHQD D RFMHQD QDMYHUD PRJXUD RFMHQD

'REDU SURGDYDp P
izgledati.

'REDU SURGDYDp PR

glas.

'REDU SURGDYD)p PR 1 2 3 4 5

'REDU SURGDYD)p PRU 1 2 3 4 5

'REDU SURGDYDDp PRY 1 2 3 4 5
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'"REDU S UrRo@rdtkdo jasno
SUHIHQWLUDWL

'REDU SURGDYDDp PR
neverbalnu komunikaciju 1 2 3 4 5

sugovornika.

'REDU SURGDYDp PR

nervozu.

'REDU SURGDYDp PR
VDGUAabDM NRML S

'REDU SURGDYDPp
SULVWXSDpDQ O] 1 2 3 4 5

komunikativan.

9DAQR PL MH GD PH SURGDYDp SLWD ]D PLAOMHQMH SUL
1+X SRWSXQRVWL-\KXH GQIHY Q@ P &HP QGIHPOPARBGUHYVHQR
PLAOMHRMMDYQRP VHX ORWHKQRVWL VH VODAHP

6PDWUDWH OL GD VX NRPXQLNDFLMVNH YMHAGWLQH SURC
Vas navedu na kupovinu?

1+X SRWSXQRVWL-\XH @MY Q8P dHP QGHPOPARIGUHYHQR
PLAOMHRMIDYQREMYH XWORWSXQRVWL VH VODAaHP

AHQVNL SURGDYDpPL iH SULMH XYLMHULWL QD NXSRYLQX
PX&ANL

1+X SRWSXQRVWL-\KH GMHY QBP WP QGHPOPARIGUHYHQR
PLAOMHROMHDYQRP VHX ORWHSKQRVWL VH VOD&HP

BURGDYDp UH 9DP ODN&@H SURGDWL SURL]JYRG NRML MH S

1+X SRWSXQRVWL-\XH QMY QBB &HHP QGIHPOPARBUHYHQR
PLAOMHROMDYQRP VHX ORWISKQRVWL VH VOD&HP
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Smatram da samostalno donosim odluke o kupini proizvoda bez obzira na
XWMHFDM SURGDYDpPD

1+X SRWSXQRVWL-\XH @MY Q8P dHP QGHPOPARIGUHYHQR
PLAOMHRMIDYQRP VHXORWBXQRVWL VH VODAHP

3URGDYDp NRML X]LPD X RE]JLU &8HOMH prédetiWUHEH L QDYL
RGUHYHQL SURL]YRG

1+X SRWSXQRVWL-\XH QMY QBP WP QOHPOPARIGUHYHQR
PLEOMHROMHDYQRP VHX ORWIBXQRVWL VH VOD&HP
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