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Sazetak

Pojam komunikacija dolazi od latinske rije¢i communicatio §to u prijevodu znaci priop¢avanje,
razgovor. Vaznost komunikacije u poslovnoj komunikaciji je u tome Sto je ona vitalan dio
poslovanja, organizacije i samog menadzmenta. Postoje dvije vrste komunikacije, verbalna i
neverbalna. Neverbalna komunikacija ima mnogo definicija. Moze se sazeti kao svi neverbalni
poticaji u komunikaciji koji za komunikatora imaju vrijednost poruke. U ovom zavr§nom radu su
ops$irno obradeni elementi neverbalne komunikacije, tumacenje i interpretacija, fizicke znacajke
dijelova tijela, odijevanje kao vid neverbalne komunikacije, znacajke okruzenja i prostorna
komunikacija, vremenska komunikacija, parajezi¢ne znacajke i halo efekt. Definirani su poslovni
sastanci te znacajke poslovnih sastanaka. Objasnjena je djelatnost, organizacija i poslovni
sastanci tvrtke za gospodarenje otpadom i postavljena hipoteza za istrazivanje koja se temelji na
pretpostavci da su ljudi generalno upoznati s pojmom neverbalne komunikacije, ali ve¢ina ne
zamjecuje takav nacin komuniciranja, a jo§ manje ljudi zna tumaciti neverbalnu komunikaciju.
Provedena je anketa nad 46 zaposlenika tvrtke koja se bavi gospodarenjem otpadom te je

hipoteza u vec¢em dijelu potvrdena.

Kljucne rijeci: Komunikacija, neverbalna komunikacija, govor tijela, poslovni sastanak



Abstract

The term communication comes from the Latin word communicatio, which in translation
means communication, conversation. The importance of communication in business
communication is that it is a vital part of business, organization and management itself. There are
two types of communication, verbal and non-verbal. Nonverbal communication has many
definitions. It can be summarized as all non-verbal stimuli in communication that have a
message value for the communicator. In this final paper, the elements of non-verbal
communication, and interpretation, physical features of body parts, clothing as a form of non-
verbal communication, features of the environment and spatial communication, temporal
communication, paralinguistic features and the halo effect are extensively covered. Business
meetings and features of business meetings are defined. The activity, organization and business
meetings of the waste management company were explained and a hypothesis for the research
was put forward, which is based on the assumption that people are generally familiar with the
concept of non-verbal communication, but most do not notice such a way of communication, and
even fewer people know how to interpret non-verbal communication. A survey of 46 employees
of a company dealing with waste management was conducted, and the hypothesis was largely

confirmed.

Keywords: Communication, non-verbal communication, body language, business meeting
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1. Uvod

U teoriji, neverbalna komunikacija je definirana kao najvazniji oblik komunikacije, unato¢
tome S$to u danasnje vrijeme ljudi glavnim elementom medusobne interakcije smatraju govor.
Ljudski glas ili same rije¢i mogu biti pod kontrolom kada nam netko pokuSava nesto saopciti ili
poslati nekakvu poruku ali govor tijela, ukljucujuéi najsitnije izraze lica, kretanja ili geste odaju
nase prave misli ili osje¢aje. Neverbalna komunikacija nam pomaZze da se bolje izrazimo, u
privatnom ili poslovnom zivotu. Prije nego li je izgovorena prva rijec, osobe koje komuniciraju
promatraju gestikulaciju i izraze lica 1 izvode zakljucke samo na temelju govora tijela, svjesno ili
nesvjesno u veéini slucajeva bez ikakvog strunog znanja ili ¢ak saznanja o neverbalnoj
komunikaciji. Takav nac¢in komuniciranja vuce korijene jos iz stare Gréke, a tek je od 1978.
godine nakon izdavanja knjige ,,The expression of the Emotions in Man and Animals* Charlesa
Darwina istrazivanje o govoru tijela i njegovog utjecaja na komunikaciju dobilo na zamahu te
nije stalo do danasnjeg dana. Zahvaljuju¢i znanstvenim istrazivanjima i proucavanju danas
znamo da govor tijela ima veci utjecaj na komuniciranje i ishode komuniciranja od izgovorenih
rijeci. U poslovnom svijetu je govor tijela temelj dublje komunikacije, nadopunjuje verbalnu 1
pisanu komunikaciju. Nacin na koji neka osoba komunicira moze poboljsati ili pogorsati odnose
s kolegama ili prilike za napredovanje. Jedan od najvaznijih elementa svake tvrtke je poslovni
sastanak. Svrhe poslovnih sastanaka su informiranje, savjetovanje, donosenje odluka, rjeSavanje
problema, planiranje 1 motivacija §to su sve bitne znalajke za pravilno funkcioniranje 1
uspjeSnost neke tvrtke. Da bi poslovni sastanak bio funkcionalan od iznimne vaZnosti je da
komunikacija bude na visokom nivou Sto ukljuCuje verbalan ali i1 neverbalan element.
IstraZivanjem u ovom radu pokusati ¢e se do¢i do saznanja u kolikoj su mjeri sudionici poslovnih
sastanaka u tvrtki koja se bavi gospodarenjem otpadom svjesni govora tijela sudionika sastanaka,

te u kojoj mjeri neverbalna komunikacija utjeCe na ponaSanje i medusobnu percepciju sudionika.



2. Komunikacija

Pojam komunikacija dolazi od latinske rijeCi communicatio §to u prijevodu znaci
priop¢avanje, razgovor. (Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje)

Naizgled se ¢ini vrlo jednostavnim pojmom, ali proucavajuci literaturu postoje na stotine
razli¢itih definicija §to je komunikacija i teSko je odrediti jednu za koju bi se odlucila vecina
znanstvenika ovog polja. Komunikologinja Katherine Miller u svojoj knjizi navodi niz definicija
o komunikaciji, a jedna od njih je ,,Komunikacija je proces, stvaranje znacCenja i prijenos
informacija ili poruka.” (Muller K., 2005.)

Prvu cjelovitu I sveobuhvatnu definiciju komunikacije postavio je C.H.Kooley te se joS i
danas smatra najobuhvatnijom definicijom, a glasi: “Pod komunikacijom se podrazumijeva
mehanizam pomoc¢u kojeg ljudski odnosi egzistiraju i razvijaju se, a ¢ine ga svi simboli duha sa
sredstvima njihova prenoSenja u prostoru i njihova ocuvanja u vremenu. Tu se ukljucuje izraz
lice, stav, geste, ton glasa, rijeci, pismo, tisak, telegraf, telefon i sve ono $to vodi do posljednjeg
dostignuca u osvajanju prostora i vremena.” (Kesi¢, T. 2003.)

Rije¢ komunikacija izvedenica je latinskog pridjeva communis koji u prijevodu znaci javni,
zajednicki, a pojavljuje se u mnogim jezicima. Ljudska bi¢a imaju potrebu dijeliti Zivotni
prostor, a isto tako i dijeliti, razmjenjivati informacije te je ljudski Zivot nezamisliv bez
komunikacije s drugim ljudima. Takoder komunikacija je bitna i za stvaranje osobnog identiteta
jer osoba postize svijest o sebi tek stupanjem u interakciju s drugim osobama, pri cemu temeljem

dobivenih informacija usporeduju sebe s drugim osobama. (Skelac, 1. 2015).



3. Komunikacija u poslovanju; unutar i izvan organizacije

Vaznost komunikacije u poslovnoj komunikaciji je u tome $to je ona vitalan dio poslovanja,
organizacije i samog menadzmenta. Nezamisliv je poslovni svijet u kojem nema komunikacije
jer se pomoc¢u komunikacije prenose poruke, odvija korespondencija, razmjenjuju i obraduju
potrebne informacije. Svaki sudionik poslovnog procesa mora primati i odasiljati informacije
kako bi se posao moga obavljati.

Komunikacija ima vaznu ulogu i u stvaranju slike o pojedinoj organizaciji te moze biti
klju¢na stavka u segmentu uspjeha ili neuspjeha poslovanja; u poslovnom svijetu neuredan
dopis, neto¢na informacije mogu itekako utjecati na stvaranje negativnog dojma o organizaciji.

Renata Fox u knjizi Poslovna komunikacija navodi da postoje dvije kategorije poslovne
komunikacije, komunikacija unutar organizacije i komunikacija izvan organizacije. (Fox, 2006.)

Svrha komunikacije unutar organizacije je u tome da ona doprinosi realizaciji plana. (Fox,
2006.)

Unutarnja komunikacija u poslovanju moze se odvijati u tri razliita smjera: ,,vertikalna
komunikacija prema dolje koju Cine svojevrsni nalozi i upute, vertikalna komunikacija prema
gore predstavlja povratne informacije na dobivene naloge 1 upute, misljenja te komentare te
horizontalna komunikacija 1 lateralna komunikacija koja predstavlja izvjes¢a, zapise, upite i
slicno®. (Lamza-Maroni¢, M., Glavas, J., 2008.)

Komunikacija organizacije orijentirana na vanjsko okruzenje bilo to s poslovnim partnerima,
potrosacima 1ili Sirom druStvenom zajednicom ¢ini svu komunikaciju vezanu uz nastajanje te
plasman proizvoda i usluga. (Fox, 2006.)

Poslovna komunikacija je u relativno kratkom vremenu dozivjela revolucionarne promjene.
Pojava elektronskih sredstava komunikacije ubrzala je protok informacija, softveri za obradu
teksta doprinijeli su kvaliteti poruka, elektronicko komuniciranje postaje neposrednije 1

neformalnije, a kvaliteta poslovne komunikacije postaje element trziSne utakmice (Fox, 2006.)



4. Neverbalna komunikacija

Prije izuma radija komunikacija se odvijala pismeno putem pisama, novina, knjiga te je za
uspjeSno prenosenje informacija bio potrebno napisati dobar tekst. Pojavom radija uz dobar
sadrzaj potrebno je bilo imati i govorne vjestine kako bi se govornici laksSe i bolje priblizili
svojoj publici. Izumom televizije, tv ekrani postaju dominantni medij te je zanimljivo promatrati
glumce nijemog filma koji su morali biti izuzetno vjesti u neverbalnoj komunikaciji jer su jedino
na taj nacin mogli komunicirati sa svojom publikom. Dodavanjem zvuka na film, neverbalna
komunikacija u filmu pada u drugi plan te je uz neverbalne vjestine glumcima bila potrebna 1

izuzetna verbalna vjestina.

Znanstveno proucavanje neverbalne komunikacije znacajnije se pocelo odvijati nakon
Drugog svjetskog rata, no to ne znaci da i prije nije bilo zanimanja za karakteristike neverbalnog
komuniciranja. Autori stare Gréke 1 Rima pisali su o temama koje se danas nazivaju neverbalno
ponasanje. Zanimljivo je da proucavanje neverbalne komunikacije nikada nije bilo domena samo

jedne odredene znanstvene discipline. (Knapp, M.L., Hall, J.A., 2010.)

4.1. Poceci proucavanja

»Veliku zaslugu u izradi struénih djela vezanih uz govor tijela, odnosno neverbalnu
komunikaciju ima Charles Darwin koji je 1872. godine objavio djelo The expression of the
Emotions in Man and Animals®“. (Pease, A., Pease, B., 2019). Darwin je potaknuo druge

znanstvenike da istrazuju pokrete lica 1 op¢enito govor tijela.

Pedesetih godina dvadesetog stolje¢a znanstvenici dolaze do zakljucka da je ukupan dojam
jedne poruke samo sedam posto dio koji se odnosi na rije¢i, 38 posto glasovan §to ukljucuje
karakteristike kao §to su boja glasa 1 moduliranje glasa, a da ¢ak 55 posto dojma otpada na

neverbalne karakteristike.



Slika 1. Model 7-38-55

@ 55’
|

Izvor: https://colinjamesmethod.com/the-7-38-55-model/

,»Svrha neverbalne komunikacije je kodiranje ili izraZavanje emocija, pokazivanje stavova,
odrazavanje osobina li¢nosti i poticanje ili mijenjanje verbalne komunikacije.”“ (Aronson, E.,

Wilson, T.D., Akert, R.M., 2005)

4.2. Definiranje

Kao i sam pojam komunikacije koji ima nebrojeno mnogo definicija samog pojma, sli¢na je
situacija i sa pojmom neverbalne komunikacije.
Autori Knapp 1 Hall navode kako se za ve¢inu ljudi neverbalna komunikacija odnosi na
komunikaciju koja se ostvaruje nekim drugim sredstvima osim rijeci, uz pretpostavku da su rijeci
verbalni elementi. Smatraju da je ova definicija poput i ve¢ine drugih korisna, ali ne pokriva

slozenost samog znacenja rijeci. (Knapp, M.L., Hall, J.A., 2010.)

Knapp i Hall navode da je ,,verbalnu i neverbalnu komunikaciju gotovo nemoguée odvojiti u
dvije odvojene 1 distinktne kategorije Sto potkrepljuju primjerom jezika gluhih, gdje pokreti
rukom predstavljaju uglavnom lingvisticke (verbalne) geste, ali se ipak geste ruku ¢esto smatraju
ponasanjem koje je drugacije od rije¢i, smatraju da je potrebno razumjeti odnosi li se izraz ,,neka
druga sredstva osim rijeci* na tip signala koji se producira (enkodira) ili na promatracev kod za

interpretaciju (dekodiranje)*. (Knapp, M.L., Hall, J.A., 2010.)

Samovar, Porter i McDaniel neverbalnu komunikaciju definiraju kao ,,sve neverbalne

poticaje u nekoj komunikacijskoj situaciji koje stvaraju i izvor i njegov/njezin nain uporabe
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okoline i koji za izvor ili primatelja imaju vrijednost mozebitne poruke®. (Samovar, L. A.,
Porter, R. E., McDaniel, E. R., 2013.)

Oni su ovom definicijom odredili i granice neverbalne komunikacije uz to $to su nastojali
objasniti 1 na¢in odvijanja procesa. Vrlo realno su pristupili tumacenju uzevsi u obzir namjerno i
nenamjerno ponasanje jer osoba Salje mnogo neverbalnih poruka da nije svjesna da bi te poruke
za drugog sugovornika mogle imati neko znacenje Sto potkrepljuju primjerom blijestanja sunca u
o¢i jednom od sugovornika koji se pritom mrsti. Situacija bi se mogla protumaciti da je osoba
ljuta, ako bi se iskljucio element utjecaja okruzenja. ,,Upravo to prozimanje namjernog i
nenamjernog ponasanja opisuje se kroz ekspresiju koju izrazava pojedina osoba i impresiju koju
ostavlja. Ekspresiju predstavljaju verbalni simboli pomoc¢u kojih se ostvaruje prijenos
informacija i za koje se zna da ih sugovornici pripisuju tim simbolima, dok impresiju €ini Sirok
raspon radnji simbola buduéi da se oc¢ekuje da je radnja izvedena iz nekih drugih razloga, a ne
izri¢ito zbog informacije koja se na taj nacin prenosi.“ (Samovar, L. A., Porter, R. E., McDaniel,

E.R.2013.)

Sljede¢i primjer definicije neverbalne komunikacije je onaj autora Bahtijarevi¢-Siber,
Sikavica 1 Poloski Voki¢ u knjizi Suvremeni menadZment: vjestine, sustavi i1 izazovi navode da
je neverbalna komunikacija sposobnost da se izraZzavanje ideja pojaca uporabom govora tijela,
pokreta, izraza lica, tona glasa te uporabom slika i simbola, odnosno, da je to komunikacija pri
kojoj se poruka prenosi akcijom i ponaSanjem bez upotrebe rije¢i. Navode da su neverbalna
komunikacija i govor tijela sinonimi jer se najveci dio neverbalnog komuniciranja odvija slanjem
poruka tijelom, a prilog tome je i izreka ,,djela govore vise od rije¢i“. (Bahtijarevi¢-Siber, F.,

Sikavica, P., Poloski Voki¢, N., 2008.)

4.3. Interpretacija neverbalnih znakova / deSifriranje

Promatraju¢i neverbalnu komunikaciju diljem svijeta dolazi se do zakljucka da su osnovni
komunikacijski signali svima zajednicki; u cijelom svijetu osmjeh na licu daje informaciju da je
osoba sretna, slijeganje ramenima kao znak da osoba ne razumije ili ne zna o ¢emu se govori,
kimanje glavom gore-dolje daje signal potvrde, Sto potjece jos od dojenacke dobi dok dijete doji
te okrece glavu odbijaju¢i maj¢ino mlijeko ili malo kasnije dok dijete odbija Zlicu s hranom jer je

sito pa takoder jasno pokazuje svoj stav mahanjem glave s jedne na drugu stranu.



Allan 1 Barbara Pease u svojoj knjizi Velika Skola govora tijela navode tri pravila to¢nog
tumacenja neverbalnih signala; tumacenje kretnji u skupini, trazenje podudarnosti i tumacenje

gesti u kontekstu. (Pease, A., Pease, B., 2019).

4.4. Tumacenje kretnji u skupini

Kada se pojedinac prvi put susrece u situaciji da pokusava procitati neciji govor tijela nikako
ne smije tumaciti pojedinacnu kretnju iskljucivsi druge kretnje i okolnosti, a primjer toga je
situacija kada se osoba ¢eska po glavi. Ceskanje po glavi samo po sebi simbolizira laZ, ali ovisno
o drugim radnjama koje se istodobno odvijaju moze znaciti nesigurnost, perut, znojenje 1 slicno.

(Pease, A., Pease, B., 2019)

4.5. TraZenje podudarnosti

U situacijama kada se neverbalni signali i govor ne podudaraju ljudi se oslanjaju na
neverbalnu poruku. Primjer Zene koja govori o svom sretnom braku, a pritom nervozno vrti
vjencani prsten na svojoj ruci, Sigmunda Freuda uopce nije iznenadilo kada su ipak problemi iz
braka poceli izvirati, jer je bio svjestan znacenja te nesvjesne kretnje. Klju€ za to¢no tumacenje
govora tijela je promatranje kretnji i podudarnost izmedu verbalnih i neverbalnih poruka. Zene
imaju bolju sposobnost €itanja govora tijela kada se rijeci 1 pokreti tijela ne podudaraju, sklonije

su zanemariti ono $to je izgovoreno 1 osloniti se na govor tijela. (Pease, A., Pease, B., 2019.)

4.6. Tumacenje geste u kontekstu

Kretnje govora tijela potrebno je promatrati u kontekstu, a kada je moguce potrebno je
promatrati 1 skupine kretnji. Autori Pease 1 Pease navode dva primjera koji se razlikuju zbog
konteksta tumacenja; prvi primjer je osobe koja stoji na autobusnoj stanici i ¢eka autobus, jako
joj je hladno, sjedi prekrizenih ruku i nogu, spustene brade. Govor tijela bi znacio da je osoba
zauzela obrambeni stav, ali uzevsi u obzir kontekst, vjerojatno joj je samo hladno. Drugi primjer
je osobe koja se nalazi na poslovnoj veceri 1 zauzme isti stav kao 1 putnik na autobusnoj stanici,
vjerojatnije je da je ta osoba zauzela negativan stav ili da odbija ono §to joj se prezentira. (Pease,

A., Pease, B., 2019)



5. Neverbalni signali u komunikaciji

Neverbalne signale u komunikaciji mozemo podijeliti na one koji proizlaze iz fizi¢kih
znacajki osobe kao Sto su tijelo, ruke, facijalna mimika, o¢i, nacin odijevanja, te na signale koji
proizlaze iz znacajki okruZenja kao Sto su prostor i vrijeme. Takoder parajezik 1 njegove

karakteristike u komunikaciji.

5.1. Fizi¢ke znacajke neverbalne komunikacije

U fizicke znacajke neverbalne komunikacije ulaze signali upuceni pokretima tijela, mimikom
lica, kontaktom o¢ima, nac¢inom odijevanja i sli¢no.
Govor tijela (koji se naziva kinezika) ukljucuje pokrete od glave do pete, a ukljucuje kontakt

o¢ima, pokrete ociju, osmijeh, izraze lica, glavu, ramena, ruke, noge, stopala i sve geste.

5.1.1. Drzanje

Nacin na koji osoba drzi svoje tijelo takoder moze biti vazan dio govora tijela u neverbalnoj
komunikaciji.

Pojam drZanje odnosi se na to kako osoba drZi svoje tijelo kao i na cjelokupni fizi¢ki oblik
pojedinca. Drzanje moze prenijeti mnostvo informacija o tome kako se osoba osjeca kao 1
naznake o karakteristikama osobnosti, kao na primjer je 1i osoba samouvjerena, otvorena ili
nesigurna.

Kod ¢itanja govora tijela vazno je obratiti paznju na nacin na koji se osoba postavi, odnosno
zauzme polozaj svojim tijelom. Tako na primjer otvoreno drzanje ukljucuje drzanje trupa tijela
otvorenim 1 izlozenim. Ovaj tip drzanja ukazuje na prijateljstvo, otvorenost 1 volju.
(Vacharkulksemsuk T, Reit E, Khambatta P, Eastwick PW, Finkel EJ, Carney DR., 2015.)

Dobro drzanje znaci stajati uspravno s ravnim ramenima; blago podignute glave s ofima
okrenutim prema naprijed. Upravo taj snazan, uspravan pozitivan stav tijela pomaze osobi ne
samo da lako dise ve¢ joj daje 1 dozu autoriteta, samopouzdanja, povjerenja i drZzanja

Uspravno sjedenje, na primjer, moze znaciti da je osoba usredotocena i da obraca pozornost
na ono $to se dogada. S druge strane, sjedenje s tijelom nagnutim prema naprijed moze znaciti da

se osoba dosaduje ili je ravnodusna.



U kontekstu polozaja tijela vazan je i kut pod kojim ljudi okrecu svoje tijelo; ,,govornik koji
uspravno stoji i izravno gleda svoje sugovornike zauzima strogi stav te moze ostaviti agresivan
dojam za razliku od govornika koji zauzme isti stav, ali tijelo okrene od sugovornika odaje
dojam sigurne osobe, jasnog cilja, ali ne i agresije u stavu.“ (Pease, A., Pease, B., 2019.)

»Zatvoreni polozaj ukljucuje skrivanje trupa Cesto pogrbljenjem prema naprijed i drzanjem
prekrizenih ruku i nogu. Ovaj tip drzanja moze biti pokazatelj neprijateljstva, nelagode i
tjeskobe.* (Vacharkulksemsuk T, Reit E, Khambatta P, Eastwick PW, Finkel EJ, Carney DR.,
2015.)

5.1.2. Visina

Visina takoder ima vaznu ulogu u neverbalnoj komunikaciji i moze biti vazna u drustvenom i
poslovnom Zivotu pojedinca. Od davnina je visina bila simbol mo¢i 1 prestiZa, a istraZivanje
provedeno u Americi pokazuje da su od 1900. godine od dvojice kandidata za predsjednika
Amerike pobjedivali uvijek oni koji su bili visi, osim predsjednika Jimmya Cartera koji je bio
nizi od svog suparnika. (Knapp, M.L., Hall, J.A., 2010.)

Glavne znacajke koje se stavljaju u kontekst visine su status, privla¢nost i kompetentnost, a
nekoliko istraZivanja pokazuje da su vi$i muSkarci percipirani kao kompetentnijima te su bili
bolje placeni. (Knapp, M.L., Hall, J.A., 2010.)

Takoder visina u nekim oblicima komunikacije moZe biti 1 nedostatak. Da visina nije uvijek
prednost pokazuje primjer prodavaca koji uz visinu od dva metra ostavlja prijete¢i dojam na
svoje musterije. Svjestan svog ,,nedostatka“ promijenio je taktiku i poceo prodavati proizvode u

sjedec¢em poloZaju §to je znacajno povecalo njegovu prodaju. (Pease, A., Pease, B., 2019.)

5.1.3. Dodirivanje

Dodirivanje u kontekstu neverbalne komunikacije moZze biti orijentirano na govornika i na
sugovornika.

Dodirivanje orijentirano na govornika, odnosno kada govornik prilikom komunikacije radi
nesvjesne dodire svoga tijela, moze odrazavati odredeno stanje ili naviku osobe, a Cesto se
naziva i nervoznim manirima. Neke od ovih radnji relikti su iz ranijih Zivotnih razdoblja kada
osoba prvi put uci kako upravljati svojim emocijama, razvijati drustvene kontakte ili obavljati
neke zadatke. Ponekad osoba izvodi te manipulacije dok se prilagodava takvim iskustvima
ucenja, a one ostaju s njom prilikom suoCavanja sa sli¢nim situacijama kasnije u zivotu, ¢esto

kao samo dio izvornog pokreta. Neki ove vrste samo fokusirane manipulacije nazivaju
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prilagodivacima/adapteria koji mogu ukljucivati razli¢ite manipulacije vlastitim tijelom poput
lizanja, Cackanja, drzanja, Stipanja i grebanja. Dakako nisu sva ponasanja koja odrazavaju
uobicajene radnje ili tjeskobnu povezana s ranijim prilagodbama, ali predstavljaju dio
cjelokupnog obrasca tjelesnog djelovanja. (Knapp, M.L., Hall, J.A., 2010.)

Dodirivanje u komunikaciji koje se odnosi na sugovornika jedan je od najmoc¢nijih oblika
neverbalne komunikacije. Dodir izmedu dvije osobe ponekad moze biti toliko znacajan da ga
sugovornici opisuju da je gotovo naelektriziran, ali takoder moze biti iritantan, ponizavajuéi ili s
druge strane utjeSan te je dodir vrlo dvosmislen oblik komuniciranja ¢ije je znacenje potrebno

procitati iz konteksta, prirode odnosa 1 nac¢ina izvrSenja. (Knapp, M.L., Hall, J.A., 2010.)

5.1.4. Ruke

Stavljaju¢i ruke na tijelo, osoba se podsvjesno §titi od potencijalno prijetece situacije.
Prekrizene ruke na prsima drugi bi mogli protumaciti i kao da je osoba distancirana, tjeskobna ili
tvrdoglava. (Pease, A., Pease, B., 2019.)

Provedena istrazivanja pokazuju da ¢in prekrizavanja ruku koristi lijevu i desnu polovicu
mozga ostvarujuci vecu kognitivnu funkciju te je provedena studija pokazala da odrasli koji su
prekrizili ruke, a zatim im se postavljaju teSka matematicka pitanja, imaju 30 posto vecu
vjerojatnost da ¢e ih nastaviti pokuSavati rijesiti od onih koji su zadrzali svoje ruke na stolu.
(Alyssa Jung, https://www.rd.com/list/reading-body-language/)

Nekim osobama ¢in prekrizavanja ruku stvara ugodu te se bolje osjecaju, ali tim ¢inom
smanjuju svoju vjerodostojnost te bi ih drugi mogli smatrati nepristupacnima. (Pease, A., Pease,
B., 2019.)

Skupljena Saka 1 uperen kaziprst Cesto se dozivljava kao negativna gesta, a mnogi ju koriste
kako bi optuzili nekoga pa ona zbog toga potice negativne osjecaje za razliku od geste kada su
palac 1 kaziprst spojeni, a pritom dlanovi otvoreni. Taj poloZaj upucuje na autoritet, ali nije toliko

nasrtljiv. (Pease, A., Pease, B., 2019.)

5.1.4.1. Rukovanje

Stisak ruke posebno izrazava meduljudsko povjerenje i dobrodoslicu, a nac¢in na koji se osoba
rukuje odrazava njegov karakter. Cvrsto rukovanje povezano s ekstraverzijom i emocionalnom
ekspresivnoscu, a kod Zena s otvorenoS¢u prema novom iskustvu. (Chaplin, W. F., Phillips, J. B.,

Brown, J. D., Clanton, N. R., Stein, J. L. 2000.)
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Snazno rukovanje takoder se dovodi u vezu s agresijom 1 dominacijom. Prilikom rukovanja,
osoba prenosi jedan od tri osnovna stava; dominaciju, pokoravanje ili ravnopravnost. (Pease, A.,
Pease, B., 2019.)

Dominantno rukovanje se ostvaruje tako da se dominacija prenosi okretanjem ruke na nacin
da je dlan okrenut prema dolje.

Pokorno rukovanje se odvija tako da je dlan okrenut prema gore, te se time drugoj osobi
prepusta kontrola ili osjeéaj da vlada situacijom.

Ravnopravno rukovanje se postize tako da oba dlana ostaju u okomitom polozaju u ¢vrstom
stisku, a stvaraju osjecaj ravnopravnosti i uzajamnog postovanja. (Pease, A., Pease, B., 2019.)

Za pojacavanje dojma rukovanja dvorucni stisak povecava kontakt izmedu osoba koje se
rukuju, te takoder daje kontrolu inicijatoru rukovanja jer sugovorniku ograni¢ava ruku, a ujedno
nastoji prenijeti osjecaj da je osoba vrijedna povjerenja i iskrena.

Allan 1 Barbara Pease spominju najgore nacine rukovanja, a posebno su istaknuli takozvani
,mrtva riba“ te ,,Jlomitelj kostiju.

,Mrtva riba®“ vrlo je odbojan nacin rukovanja te takav mlitavi stisak ruke ostavlja dojam
nesigurne osobe, te nedostatak predanosti, dok je lomljenje kostiju simbolizira izrazito agresivne

ljude koji zele ostvariti ranu prednost i demoralizirati sugovornika. (Pease, A., Pease, B., 2019.)

5.1.5. Noge

Vecina ljudi je svjesna svog lica, a nakon lica, manje su svjesni svojih ruku i Saka, a najmanje
su svjesni svojih nogu. To znaci da noge i stopala daju informaciju o necijem stavu jer vecina
ljudi ne zna polozZaj svojih nogu tijekom komunikacije, nikad ne razmisljaju kako prekriti ili
manipulirati pokretima nogu kao §to to ¢ine na primjer s licem.

Psiholog Paul Ekman otkrio je da ljudi povecavaju pokrete donjeg dijela tijela kada lazu, a
takoder promatraci imaju veci uspjeh u primjecivanju kada netko laze ako mogu vidjeti cijelo
tijelo, a to ukazuje da se mnogi poslovni rukovoditelji osje¢aju puno ugodnije kada sjede za
stolom, gdje su donji dijelovi tijela skriveni. (Pease, A., Pease, B., 2019.)

Allan 1 Barbara Pease navode Cetiri osnovna stajac¢a polozaja nogu; stav pozor, raSirene noge,

noga u iskoraku te prekrizene noge. (Pease, A., Pease, B., 2019.)
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Polozaj nogu u stavu pozor otkriva neutralno stajaliste, ne pokazujuci zelju za odlaskom ili
dolaskom, a najceS¢e ga koriste ucenici prilikom obracanja nastavniku, ljudi pred plemstvom i
zaposlenici u razgovoru sa Sefom. (Pease, A., Pease, B., 2019.)

Polozaj rasirenih nogu vise koriste muskarci nego Zene. Stojeci ¢vrsto na zemlji muskarac
Salje poruku da ne namjerava nikuda oti¢i, te pokazuje dominantan stav. (Pease, A., Pease, B.,
2019.)

Noga u iskoraku znaci da osoba otkriva svoje neposredne namjere jer vodecu nogu usmjerava
kamo um zeli po¢i, a osoba izgleda kao da pocinje hodati. (Pease, A., Pease, B., 2019.)

Dok su noge u otvorenom polozaju znak otvorenosti ili dominantnosti, prekrizene noge odaju
znak zatvorenosti, pokoravanja ili obrambenog stava. (Pease, A., Pease, B., 2019.)

Poslovni ljudi koji se bave prodajom, marketingom i javnim nastupom trebali bi jako paziti
na to kako stoje ili sjede jer noge mogu otkriti kada ne govore istinu, kada su nervozni ili pod
stresom. Vecina tih pokreta su nesvjesni pokreti i neprikladni polozaji mogu otkriti emocije koje

treba prikriti.

5.1.6. Lice

Ljudi se cesto zavaraju misle¢i da mogu procitati sve Sto sugovornik misli sudeéi po
njegovim izrazima lica, ali lice je zapravo dio tijela koji ljudi najlak§e mogu kontrolirati te na taj
nacin prikriti svoje prave emocije. (Boyes, C., 2009.)

Psiholog Paul Ekman je identificirao Sest specificnih emocija; sreca, tuga, gadenje,
iznenadenje, ljutnja i strah, a ujedno su to i temeljni izrazi lica. (Rosenwein, B.H., 2015.)

U neverbalnoj komunikaciji kada je rije¢ o tumacenju pokreta lica najvaznije je staviti
naglasak na osmijeh 1 oci.

Osmijeh moze bili iskren i laZan, a nije ga teSko razlikovati. Jo§ od devetnaestog stoljeca
znanstvenici se bave osmijehom te dolaze do zakljuka da kada je osmijeh iskren kutovi oko
usana su podignuti, a miSi¢i oko ociju se stiS¢u dok se kod laznog osmjeha pokrecu samo usnice.
(Pease, A., Pease, B., 2019.)

Postoji izreka da su oc¢i ogledalo duse Sto bi znacilo da se iz o€iju mogu dobiti neke
informacije o sugovorniku. Allan i1 Barbara Pease navode da oci otkrivaju najviSe u
meduljudskoj komunikaciji te upucuju najto€nije signale jer su zariSna tocka na tijelu, a zjenice
nije moguce kontrolirati. (Pease, A., Pease, B., 2019.)

SuzZene zjenice karakteriziraju ljutito, negativno raspolozenje, dok se zjenice Sire prilikom
pozitivnog raspolozenja. U kontekstu o€i, zanimljivo je obratiti paznju i na obrve. Cilj kretanja

obrva je skrenuti paznju na lice radi jasnije razmjene signala, a rije¢ je o nesvjesnom signalu
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kojim se potvrduje nazo¢nost druge osobe i ne upucuje se neznancima i ljudima prema kojima se
ne dijele simpatije. (Pease, A., Pease, B., 2019.)

Prilikom prvog susreta i prvog kontakta pogledom podredena osoba ¢e prva skrenuti pogled,
a ¢in ne odvracanja pogleda svojevrsno je slanje signala izazivanja ili pokazivanja neslaganja sa
sugovornikom. Uvrijezeno je misljenje da ¢e osoba koja laze odvratiti pogled, ali istrazivanje
koje su proveli Brbara i Allan Peas pokazuje da to nije bas uvijek to¢no te da treba u obzir uzeti 1

druge geste. (Pease, A., Pease, B., 2019.)

5.1.7. Odijevanje

Odjeca je jako vazna komponenta u definiranju slike pojedine osobe. Pored toga Sto daje
informacije o njenoj osobnosti, socijalnom statusu, pripadnosti odredenoj grupi, seksualnosti,
agresivnosti 1 ostalim sklonostima, odjeca utjeCe 1 na ponasanje osobe koja ju nosi. Odjeca se iz
tog razloga dozivljava poput drustvenog koda i druStvene poruke jer je ona medij, sredstvo
neposredne komunikacije. ,,Odijelo nece covjeka ,poboljsati, ali ¢e pomoci (ili odmocéi)
prilikom prvog dojma*. (Osredecki, E., 1995.)

Odjeca predstavlja 1 nac¢in komunikacije jer noSenjem odredene odjece prenose se specificne
poruke. Paznja koju zaposlenik posvecuje svom izgledu pokazuje njegov stav prema organizaciji
koju predstavlja, ali i prema poslu koji obavlja. Prema nekim istrazivanjima posao ¢e prije dobiti
osoba koja se na razgovoru pojavila u konzervativnoj poslovnoj odjec¢i, nego osoba odjevena

suvi$e neformalno ili izazovno.

5.2. Znacajke okruZenja

Pod znaCajke okruzenja podrazumijevaju se prostorna komunikacija 1 vremenska
komunikacija.

Prostorna komunikacija se odnosi na prostor koji okruzuje osobu i kako osoba ovisno na
udaljenost komunicira s okolinom. Osobni prostor pojedinca podijeljen je na Cetiri zone; javnu,

drustvenu, osobnu te intimnu zonu.
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5.2.1. Prostorna komunikacija

Teritorijalnost je urodeni nagon za zauzimanjem i obranom prostora te taj nagon dijele
mnoga ziva bi¢a od Copora zivotinja do pojedinacnih ljudi i nacija. Bilo da se radi o teritoriju
bande, cetvrti koju prisvaja odredeni prodavac, Zeljenom mjestu za sjedenje u restoranu,
uobicajenom stolu u ucionici, ljudi takva mjesta smatraju svojima. Postoje tri glavne podjele
teritorija: primarni, sekundarni i javni. (Hargie, O., 2011.)

Ponekad je pravo osobe na prostor sluzbeno i ti su prostori poznati kao njihovi primarni
teritoriji jer su oznaceni ili shvaceni kao iskljucivo njihovi i pod njithovom kontrolom kao $to su
na primjer kuca, dvoriSte, soba, radni stol, strana kreveta te se mogu smatrati primarnim

teritorijima.

Sekundarni teritoriji ne pripadaju pojedincu i nisu isklju¢ivo pod njihovom kontrolom, ali su
povezani s njima, $to ih moZe navesti na pretpostavku da ¢e im prostor biti otvoren i dostupan
ako im nesto zatreba, a da ne poduzmu nikakve daljnje korake da ga rezerviraju. To se redovito
dogada u ucionicama i na radnim mjestima. Zaposlenici ¢esto sjede za istim stolom ili barem u
istom op¢em prostoru temeljem radnog mjesta na koje su zaposleni i vrlo je vjerojatno da se
njihovo radno mjesto (prostor) nece mijenjati dok god su zaposleni na tom radnom mjestu. U
situaciji da netko zabunom ili namjerno sjedne na radno mjesto koje nije njemu namijenjeno ili
pripada drugom kolegi sigurno ¢e se osoba prije verbalne komunikacije i1 rasprave susresti s
neverbalnom komunikacijom u smislu mrkog ili zbunjenog pogleda.

Javna podrucja su otvorena za sve ljude. Ljudima je dopusteno oznacavati javni prostor i
koristiti ga ograni¢eno vremensko razdoblje, ali javni prostor je Cesto moguce izgubiti, Sto ga
nekim ljudima ¢ini teSkim za upravljanje 1 moze dovesti do sukoba. Kako bi izbjegli ovu vrstu
situacije, ljudi koriste razne predmete koje drugi obi¢no prepoznaju kao neverbalne znakove koji
oznacavaju mjesto kao privremeno rezervirano - na primjer, jakne, torbe, papiri ili pice.
Svejedno postoje odredene nejasnoce u koristenju ovakvih znakova te je vrlo lako moguce da
druga osoba ne bude dobro protumacila poruku. Na primjer napola popijena Salica kave ne mora
znaciti da je osoba na toaletu, netko bi mogao protumaciti da joj kava nije odgovarala te da je

zato ostavila neispijenu Salicu. (Knapp, M.L., Hall, J.A., 2010.)

5.2.1.1.0sobni prostor
Svaki pojedinac ima svoju definiciju §to za njega predstavlja "osobni prostor", a te definicije

su kontekstualne 1 ovise o situaciji 1 odnosu. Ljudi su socijalizirani u norme osobnog prostora
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unutar svoje kulturne skupine, a americki znanstvenici su identificirali Cetiri zone osobnog
prostora; javna, druStvena, osobna i intimna udaljenost. (Salak, T., Carovi¢, 1. (2013.) Zone su
viSe elipticne nego kruzne, zauzimaju viSe prostora sprijeda, gdje je osobni vidokrug, nego sa
strane ili straga gdje osoba ne moze pratiti Sto drugi ljudi rade. Slika 2. pokazuje kako su zone

povezane jedna s drugom i s pojedincem.

Slika 2: Zone osobnog prostora
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Izvor: https://gentleman.hr/poslovni-bonton/

Cak 1 unutar odredene zone, interakcije se mogu razlikovati ovisno o tome nalazi li se netko u

vanjskom ili unutarnjem dijelu zone.

Javna zona se odnosi se na prostor udaljen viSe od 3.5 metra od tijela pojedinca, a
komunikacija koja se obi¢no odvija u toj zoni je formalna, a ne intimna. To je najmanje osobna
od cetiri spomenute zone i obi¢no se koristi kada osoba sudjeluje u sluzbenom govoru 1 udaljena
je od publike kako bi publika mogla vidjeti ili kao znak moéi te iz sigurnosnih razloga. Sto se
ti¢e redovite interakcije, osobe nisu obvezne niti se od njih oekuje da komuniciraju s ljudima
koji ulaze u njihovu javnu zonu. TeSko bi bilo voditi ozbiljan i duboki razgovor s nekim na ovoj
razini jer bi govornik morao govoriti glasnije 1 nema fizicku blizinu koja je €esto potrebna za
promicanje emocionalne bliskosti i/ili uspostavljanje odnosa. Upravo iz tog razloga nekim bi ova
zona osobnog prostora mogla biti najugodnija za komuniciranje ako ne voli ulazak u njegov
osobni, drustveni niti intimni prostor. (Salak, T., Carovi¢, 1. (2013.)

Drustvena zona je udaljenost pozeljna u mnogim profesionalnim okruzenjima jer smanjuje
sumnju na bilo kakvu neprikladnost i iznosi izmedu 1.22 m i 3.6 m. Izraz "drzati nekoga na
dohvat ruke" zna¢i da se sugovornik nalazi izvan osobnog prostora 1 drzi u
drustvenom/profesionalnom prostoru. Kad bi dvije osobe podigle ruke i stajale tako da im se

samo vrhovi prstiju dodiruju, bile bi na udaljenosti koja se percipira kao sigurna udaljenost jer
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moguénost za namjerno ili nenamjerno dodirivanje ne postoji. Takoder je mogucée imati
sugovornike u vanjskom dijelu drustvene zone, i ne osjeéati obvezu komunicirati s njima, ali
kada se ljudi priblize mnogo vise od dva metra, Cesto se osjeca obveza barem priznati njihovu
prisutnost. S daljnjim i boljim upoznavanjem prelazi se u osobu zonu. (Salak, T., Carovi¢, L.
(2013.)

Osobna zona je rezervirana za prijatelje, bliske poznanike i vazne osobe. Velik dio
komunikacije odvija se u osobnoj zoni, §to je ono §to se obi¢no smatra svojim "osobnim
prostornim mjehuri¢ima" i proteze se od 46 cm do 1.22 m od tijela. Iako se priblizava fizickom
tijelu druge osobe, u ovom trenutku pojedinac moze koristiti verbalnu komunikaciju kako bi
signalizirao da je njegova prisutnost u ovoj zoni prijateljska, a ne intimna. Cak i ljudima koji se
poznaju moglo bi biti neugodno provoditi previSe vremena u ovoj zoni bez potrebe. Ova je zona
podijeljena u dvije pod zone, Sto pomaze u pregovaranju bliskih interakcija s ljudima s kojima
mozda nije ostvarena osobna bliskost (McKay, M., Davis, M., Fanning, P., 1995.)

Vanjska osobna zona korisna je za razgovore koji moraju biti privatni, ali koji se odvijaju
izmedu ljudi koji nisu medusobno bliski. Ova zona omogucuje relativno intimnu komunikaciju,
ali ne odaje intimnost koju bi davala manja udaljenost, §to moZe biti korisno u profesionalnim
okruZenjima. Unutarnja osobna zona proteZe prostor koji je rezerviran za komunikaciju s ljudima
s kojima je ostvarena osobna bliskost ili ih se pokuSava blize upoznati. U ovoj pod zoni moguce
je lako dotaknuti drugu osobu prilikom razgovora, nakratko stavljaju¢i ruku na njegovu ili
njezinu ruku ili se upustajuéi u drugo lagano druStveno dodirivanje koje olakSava razgovor,
samootkrivanje i osjecaj bliskosti.

Probijanjem nevidljive linije koja se nalazi izmedu 15 145 centimetara ispred tijela, ulazi se u
intimnu zonu koja je rezervirana samo za najblize prijatelje, obitelj i romanti¢ne/intimne
partnere. Nemoguce je potpuno ignorirati ljude kada su u ovom prostoru, ¢ak i ako se osoba
pretvara da ih ne dozivljava. Povreda ovog prostora moZze biti ugodna u nekim situacijama, a
dosadna 1li zastrasujuc¢a u drugima. Ljudima je potreban kontakt koji nije samo verbalan nego 1
fizi¢ki. Prethodno je u radu navedena vaznost dodira u neverbalnoj komunikaciji, a da bi do tog
prijeko potrebnog dodira doslo ljudi moraju uéi u neciji intimni prostor. Biti blizu nekoga 1
osjecati njegovu fizicku prisutnost moze biti vrlo utjeSno kada rijeci izostaju. Postoje i drustvene
norme koje se odnose na koli¢inu ove vrste bliskosti koja se moZe pokazati u javnosti, budu¢i da
je nekim ljudima neugodno ¢ak i kad vide druge kako komuniciraju u intimnoj zoni. Dok je
nekim ljudima ugodno koristiti se ili gledati druge kako koriste javno iskazivanje prisnosti,

drugima nije. (Salak, T., Carovi¢, 1., 2013.)
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5.2.2. Vremenska komunikacija

Vrijeme se moze klasificirati u nekoliko razli¢itih kategorija, ukljuujuéi biolosko, osobno,
fizi¢ko 1 kulturno vrijeme (Andersen, P. A., 1999.).

Biolosko vrijeme odnosi se na ritmove zivih bi¢a. Ljudi slijede cirkadijalni ritam, Sto znaci da
su u dnevnom ciklusu koji utjee na to kada jedu, spavaju i bude se. ,,Kada su prirodni ritmovi
poremeceni neprespavanim noc¢ima, jet lagom ili drugim neuobicajenim situacijama u rasporedu,
ljudsko fizicko 1 mentalno zdravlje te njihova komunikacijska sposobnost i osobni odnosi mogu
patiti.““ (Andersen, P. A., 1999.).

Treba imati na umu biolosko vrijeme prilikom komunikacije. Na primjer ranojutarnji

razgovori mogu zahtijevati vise pripreme za osobu koja se tesko ujutro razbuduje.

,Osobno vrijeme odnosi se na nacine na koje pojedinci doZivljavaju vrijeme. Nacin na koji
¢e vrijeme ovisi 0 njegovom raspolozenju, razini interesa i drugim ¢imbenicima.” (Andersen, P.
A., 1999.). Zanimljivo je kako brzo vrijeme prolazi kada osoba radi nesto to ju zanima. Pojedinci
se takoder razlikuju ovisno o tome jesu li orijentirani na buduc¢nost ili proslost. Ljudi koji su
usmjereni na proslost mozda ¢e se htjeti prisjetiti proSlosti, ponovno se sastati sa starim
prijateljima 1 posvetiti dosta vremena Cuvanju uspomena. Ljudi s orijentacijama prema

buduénosti mogu potrositi istu koli¢inu vremena na izradu karijernih i osobnih planova.

,F1zi¢ko vrijeme odnosi se na fiksne cikluse dana, godina i godi$njih doba te fizicko vrijeme,
posebice godiSnja doba, mogu utjecati na raspolozenje 1 psihi¢ko stanje.” (Andersen, P. A.,
1999.). Neki ljudi dozivljavaju sezonski afektivni poremecaj koji ih dovodi do emocionalnog
stresa 1 tjeskobe tijekom promjena godis$njih doba, prvenstveno od toplog i svijetlog do tamnog i

hladnog (ljeto na jesen i zimu).

Kulturno vrijeme odnosi se na to kako velika skupina ljudi gleda na vrijeme. Postoje kulture
koje ne gledaju na vrijeme kao na linearnu progresiju koju treba podijeliti u male cjeline 1
rasporediti unaprijed, one se nazivaju polikroni¢ne kulture. Polikroni¢ni ljudi imaju fleksibilnije
rasporede i mogu se baviti nekoliko aktivnosti odjednom. Monokroni ljudi imaju tendenciju
stroZe rasporediti svoje vrijeme i raditi jednu po jednu stvar. Polikrona ili monokrona orijentacija
prema vremenu utjece na drustvenu stvarnost i nacin na koji komuniciraju s drugima. (Hall E.T.,

Hall M.R., 1990.)
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Osim navedenog, nacin na koji ¢e Kkoristiti vrijeme ovisi o statusu osobe. Na primjer,
lijecnicima se tolerira kasnjenje duze, ali medicinskoj sestri na isto se nece tolerirati. Brzina i
koli¢ina vremena koja je drustveno prihvatljiva za kasnjenje i ¢ekanje razlikuje se od pojedinca

do konteksta.

5.3. Parajezi¢ne znacajke

»Parajezik je ne leksicka komponenta govorne komunikacije koja ukljucuje glasovne
znakove koji prate izgovorene rijec¢i. (Calin, A., 2019.)

Bavi se zvukom glasa i rasponom znacenja koje ljudi prenose svojim glasom, a ne rijeCima
koje koriste, $to ukljucuje vasu svjesnu ili nesvjesnu intonaciju, naglasak, visinu, tempo, pauzu,

tiSinu, naglasak, rijeci i naglasak na slogu. (Rouse, M.J., Rouse, S., 2005.)

Znacenje onoga $to se izgovara djelomic¢no je sadrzano u rije¢ima koje se izgovaraju, ali
nacin na koji su izreene takoder sadrzi snazna znagenja. Na primjer, rije¢ "Cestitam" moze imati
potpuno razli¢ita znacenja, ¢ak 1 u potpuno istoj re¢enici, ovisno o tome kako je izgovorena - je li
izgovorena iskreno ili sarkasti¢no.

U osnovi, parajezik je glas bez rijeci koje osoba izgovori. Oznacava ton (zvuk) glasa,
otkrivaju¢i drugima govornikovo emocionalno stanje, stavove, status, osobnost i sli¢no. Ton
glasa moZe pomo¢i u prenoSenju onoga $to osoba Zeli prenijeti ili moZe otkriti misli koje
namjerava sakriti. MoZe pojacati ili ponistiti rijeci koje izgovara. Nacin na koji osoba govori
utjeCe na to kako drugi tumace njene namjere, kao 1 na to koliko je smatraju vjerodostojnom,
inteligentnom ili privlaénom.

,Dvije glavne kategorije parajezika su vokalne karakteristike 1 vokalne interferencije.*
(Knapp, M.L., Hall, J.A., 2010.)

Karakteristike glasa su visina (visina ili niskost glasa), glasnoc¢a (koliko glasno ili tiho osoba
izgovara rijeci), brzina (brzina kojom govori) 1 kvaliteta glasa (koliko ugodno ili neugodno zvuci
njen glas). Svaka od ovih karakteristika igra ulogu u dojmu koji se ostavlja na druge. Na primjer,
glasan glas obi¢no se povezuje s agresivnoscu; za ljude koji brzo govore kaze se da su nervozni.

Glasovne smetnje su zvukovi i rijeci koje se koriste prilikom oklijevanja ili nesigurnosti u

5xn

pravu rije¢. Ljudi Cesto koriste "uh", "er", "dobro" i "zna$" kako bi pokazali sugovorniku da traze
pravu rije¢. Ali takve smetnje mogu postati problem ako se pojavljuju precesto jer mogu omesti

koncentraciju i razumijevanje slusatelja.
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5.4. Halo efekt

Halo efekt je prvi dojam o pojedinoj osobi koji se moze stvoriti u prvih nekoliko sekunda
susreta dvije osobe, a koji Cesto definira cjelokupni budu¢i odnos tih osoba. Posljednjih
desetlje¢a provedena su brojna istrazivanja €iji je cilj bio utvrdivanje onih elemenata koji utje¢u
na halo-efekt. Vecina otkri¢a ukazuju na vaznost sljedecih elemenata: cjelokupni izgled osobe
(visina, tezina, stav, kretnje, hod, simetri¢nost i ljepota lica, boja ociju, duzina nosa, itd.), miris
osobe, slicnost osobe s drugim osobama uz koje nas vezuju pozitivne ili negativne emocije, glas 1
druge karakteristike govora osobe, te, naravno, odjeca i drugi tjelesni ukrasi osobe. (Antonovic,
A., 2014.)

Halo efekt se ne mora uvijek stvarat o osobi, on moze biti i 0 nekoj organizaciji. Velik dio
razmiS$ljanja o uspjesnosti organizacije je oblikovan halo efektom. Kada organizacija raste i
profitira, ljudi su skloni zakljucivati da ima odli¢nu strategiju, direktore vizionare, motivirane
zaposlenike. Kada organizacija posrne, brzo ¢e reci da je strategija bila pogresna, predsjednik je
postao bahat, uprava neorganizirana, zaposlenici nemarni i slicno

Halo efekt je prirodna pojava kod svakog ¢ovjeka jer ¢ini komplicirani zivot lak§im. Mozak
percipira sliku 1 oznaci ju s ,,dobro* ili ,,JoSe* na temelju prijasnjih iskustava ili na temelju nekih

kulturolo$kih stecevina.
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6. Neverbalna komunikacija u razli¢itim kulturama

Iako su izrazi lica univerzalno kodirani i dekodirani, postoje znacajne kulturne razlike u
koriStenju neverbalnih znakova. Geste rukama, sa specifi¢nim znacenjima, uvelike se razlikuju
od kulture do kulture i moze do¢i do ozbiljnih nesporazuma izmedu ljudi iz razli¢itih kultura u
tumacenju ovih gesti. Postoje kulturoloske razlike u pravilima prikaza za odredene emocije,
stoga je vjerojatnije da ¢e ljudi iz odredenih kultura kontrolirati svoje pokazivanje emocija prema
drugim ljudima. Ljudi iz kultura koje su okarakterizirane kao "kulture visokog kontakta" stoje
blize jedni drugima, vise gledaju jedni druge, viSe se dodiruju i koriste izravniju tjelesnu
orijentaciju jedni prema drugima nego ljudi iz kultura s niskim kontaktom. Kulture visokog
kontakta ukljucuju kulture Latinske Amerike, Bliskog istoka i Juzne Europe, a kulture slabog
kontakta uklju¢uju kulture Sjeverne Europe, Sjeverne Amerike i Azije, iako postoje neke
iznimke. (Matsumoto, D., 2006.)

,»Zbog poznavanja odgovaraju¢ih znakova, ¢ini se da su i kodiranje i dekodiranje neverbalnih
znakova tocniji unutar, a ne izmedu kultura, a najvece kulturoloSke razlike se odnose na
teritorijalni prostor, kontakt pogledom, ucestalost dodira te uvredljive geste.* (Pease, A., Pease,

B.,2019.)

6.1. KulturoloSke razlike u rukovanju

Zanimljivo je promatrati kulturoloske rizike u banalnim situacijama poput rukovanja, ali
njihove razlike za posljedicu mogu imati neugodne i pomalo smijes$ne ishode.

Tocna povijest rukovanja nije poznata, a jedno od prvih dokumentiranih rukovanja datira iz
19. stoljeca prije Krista. Vjerojatno je podrijetlo rukovanja vezano za tradiciju pokazivanja
praznih ruku, bez oruzja te na taj nacin potvrdivanje prijateljskog odnosa prema drugoj osobi. U
proslosti je bilo mnogo ¢eS¢e nositi oruzje nego danas stoga je pokazivanje praznih ruku bio
vazan znak dobrih namjera. Cinjenica da je su se nekada (i jo§ uvijek je u nekim kulturama)
mnogo ¢eSc¢e rukovali dva muskarca nego dvije zene moze poduprijeti ovu teoriju o podrijetlu
rukovanja buduci da su oruzje obi¢no nosili muskarci.

Prethodnici u koli¢ini rukovanja su Francuzi; za razliku od vec¢ine Europljana koji se rukuju
nekoliko puta dnevno, Francuzi ¢e na ovu radnju utro$iti i do trideset minuta dnevno. Razlike su

1 u samom trajanju ¢ina rukovanja gdje bi Indijci, Azijci i Arapi mogli nastaviti drzati ruku osobe

20



s kojom se rukuje, Nijemci 1 Francuzi nakon prvog stiska jednom ili dva puta ¢vrsto protresu
ruku, nakon ¢ega nastave kratko drzati ruku, dok Amerikanci protresu ruku pet do sedam puta.
(Pease, A., Pease, B., 2019.)

Uz rukovanje u nekim kulturama slijedi 1 poljubac. U Skandinavskim zemljama dovoljno ¢e
biti jednom se poljubiti u obraz, Francuzi se ljube dva puta, a Nizozemci, Belgijanci, Srbi i Arapi
se ljube tri puta. (Pease, A., Pease, B., 2019.)

Za razliku od navedenih zemalja i opcenito ostatka svijeta, u Japanu se rukovanje, poljubac u
obraz te zagrljaj smatra nepristojnom gestom. Japanci se prilikom prvog sastanka naklone, osoba
viSeg statusa se nakloni manje, a nizeg statusa se nakloni viSe. Japanci prilikom sluSanja druge
osobe upucuju osmjeh, kimaju glavom i ispustaju pristojne zvukoves tendencijom ohrabrivanja
govornika da nastavi s govorom §to zapadnjaci Cesto znaju krivo protumaciti kao slaganje s onim

Sto je izgovoreno. (Pease, A., Pease, B., 2019.)

6.2. Geste zajednicke raznim kulturama

Zahvaljujuci americkoj televiziji 1 filmovima, mlade generacije svih kultura poprimaju govor
tijela sjevernoamericke kulture $to je posebice vidljivo u tri najéesce geste rukom: krug koji ¢ine
palac 1 kaziprst, podignuti palac 1 podignuti kaZiprst te srednji prst u obliku slova V.

Postoje razlicite teorije kada i zbog Cega se pocela koristiti gesta u obliku kruga te u
zemljama engleskog govornog podrucja znaci ,,OK* odnosno ,,sve je u redu‘. Makar je simbol
podosta raSiren i prihvacen, svejedno treba pripaziti s upotrebom jer na primjer u Francuskoj 1
Belgiji oznacava niSticu, u Japanu novac, u Arapskim zemljama kao prijetnja, a Turcima i
Brazilcima uvreda. (Pease, A., Pease, B., 2019.)

Sli¢na je situacija i1 s uzdignutim palcem. U vecini zemalja ima trostruku simboliku; prilikom
stopiranja je uobicajena kretnja dignuti palac, zatim potvrdivanje da je sve u redu te pomalo
uvredljiv signal u smislu ,,Evo ti ga na!*, no postoje drugacija tumacenja u razli¢itim zemljama
ovog znaka te se u Gr¢ckoj nikada ne stopira s uzdignutim palcem jer njima to znaci ,,Nosi se*.
(Pease, A., Pease, B., 2019.)

Polozaj prsta u obliku slova V proslavio je Winston Churchill za vrijeme Drugog svjetskog
rata kada ga je upotrijebio kao znak za pobjedu. Tom prilikom Churchill je dlan okrenuo prema
van, §to je predstavljalo razliku od dotadasnjeg slicnog simbola s dlanom okrenutim prema sebi
Sto je predstavljalo uvredu. Ova gesta potjeCe iz doba streliCarstva u Engleskoj kada su

spomenuti prsti sluzili strelicarima da napnu svoje oruzje, te su u zarobljeniStvu bivali kaznjeni i
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ponizavani odsijecanjem upravo ta dva prsta. Nijemac i Englez bi se mogli na¢i u zbunjujucoj

situaciji jer Nijemcu ta gesta znaci pobjedu, a Englezu uvredu. (Pease, A., Pease, B., 2019.)
Ukoliko osoba putuje u stranu zemlju uvijek je dobro prije putovanja prouciti neverbalnu

komunikaciju karakteristicnu za tu zemlju kako se ne bi nasla u neugodnoj situaciji ili kako se

prilikom poslovnih dogovora govor tijela ne bi protumacio na pogreSan nacin.
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7. Poslovni sastanci

Poslovni sastanci se mogu podijeliti na formalne i neformalne. U kojoj mjeri je sastanak
formalan ili neformalan odreduje sama svrha sastanka. Neke od svrha sastanaka mogu biti
informiranje, savjetovanje, donoSenje odluka, rjeSavanje problema, planiranje, motivacija...
Neformalni se sastanci obi¢no desavaju spontano, bez puno sudionika i odredenog dnevnog reda,
velikih zapisnika 1 strukture. Kod formalnih sastanaka je bitno zakazivanje termina,
obavjeStavanje o istom, priprema i plasiranje dnevnog reda, vodstvo, vodenje zapisnika i tako
dalje. Vrste poslovnih sastanaka su brojne: sastanci radnih timova, odjela, odbora, projektni
sastanci, zatim sastanci kategorizirani po vremenu odrzavanja: dnevni, mjesecni, tromjesecni,

godisnji.

Sastanci imaju mnogo prednosti za poslovanje, a glavna prednost sastanka je moguénost
da skupina ljudi koja sudjeluje u sastanku moze smisliti vise ideja i ponuditi razli¢ita rjeSenja
problema nego S§to bi to mogao pojedinac. Skupina sa brojnijim i razli¢itim pojedincima smislit
¢e viSe rjeSenja od manje 1 homogene skupine. Proucavanja raznolikosti pokazuju da ona
tvrtkama moZe donijeti zamjetnu prednost u odnosu na konkurenciju. Takoder, odluka koju
donese skupina provodit ¢e se bolje, brze i efikasnije jer ¢e svim c¢lanovima skupine biti u

interesu da se ona provede na taj nacin.

,»Na sastanak se moze gledati kao socijalan proces koji se moze razmatrati na dvije razine, to su

bogatstvo komunikacije i socijalna sloZzenost procesa.“ (Rouse, M.J., Rouse, S., 2005.)

Socijalan aspekt sastanaka je bitan jer kolege komuniciraju licem u lice, a posebno je vazan ako
oni nemaju svakodnevnih kontakata. (Rouse, M.J., Rouse, S., 2005.) Kontakt licem u lice je
bogati oblik verbalne i neverbalne komunikacije. Na sastancima ne samo da ljudi sluSaju tude
rijeci, nego 1 primjecuju govor tijela. Primjecuju tko sjedi pored koga te tko sa kim komunicira.
To su sve znacajke sociokulturnog konteksta sastanaka. Sastanak moZze biti uspjeSan kada su
voditelj sastanka ali i ostali sudionici svjesni da je poslovni sastanak puno vise od samog
sastajanja zbog dogovora ili rjeSavanja problema. Potrebno je potrositi puno resursa kao Sto su
vrijeme samog trajanja sastanka, vrijeme za planiranje dnevnog reda, komunikacijske strategije
sa jasnom svrhom, zatim troSkova dolaska sudionika te vezanih aktivnosti. UspjeSnost i
ucinkovitost sastanka je u najve¢oj mjeri odgovornost organizatora odnosno voditelja sastanka.

,Njegove duznosti su odrediti dnevni red i ritam sastanka, olakSati, sazeti te stimulirati raspravu i
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dostaviti zapisnik sudionicima sastanka 1 ostalim involviranim odnosno zainteresiranim
stranama.” (Rouse, M.J., Rouse, S., 2005.) Sudionike sastanka mora pazljivo odabrati u smislu
da pozvane budu one osobe koje mogu najbolje pridonijeti rjeSavanju problema i donosenju
odluka, takoder broj sudionika ne bi trebao biti preveliki da sastanak ne postane ,,vjeCna
rasprava®, sukladno tome najbolji uzvanici su ljudi koji raspolazu klju¢nim informacijama.
Mjesto odrzavanja sastanka je takoder od iznimne vaznosti. Mikroklimatski uvjeti kao §to su
rasvjeta, temperatura prostorije, akustika, ventilacija bi trebali biti blizu idealnima. Raspored
sjedenja takoder treba pazljivo isplanirati, poSto mjesto na kojem sudionici sjede simbolicki
prenosi odredeno znacenje. Duznost voditelja sastanka je usmjeravati sastanak na nacin da
rasprava tece slobodno i bez veéih prekida te da ni jedan sudionik ne dominira te da u raspravu
budu involvirani svi sudionici ukoliko je to moguce. Za svaki formalni i neke neformalne
sastanke potreban je odredena dokumentacija. NajceS¢e to su dnevni red i zapisnik kao dva
osnovna dokumenta. Dnevni red je popis tema koje ¢e biti obradene na sastanku. Najces¢i format
dnevnog reda je onaj s poCetnim detaljima kao $to su vrijeme, mjesto, datum i vrsta sastanka.
Moze sadrzavati i popis uzvanika. Glavni dio dnevnog reda su tocke rasprave odnosno teme koje
¢e se obradivati. Za formalne sastanke tocke dnevnog reda su uobicajene teme, obrada zapisnika
s proslog sastanka, status problema ustanovljenih na proslom sastanku, status provodenja odluka
1 dogovora s prosSlog sastanka itd. Zatim rasprava po novim tockama koje su definirane po
dnevnom redu. Na kraju se obicno raspravlja o problemima koji su nastali izmedu dva sastanka,
a nisu dio sluzbenog dnevnog reda. Zapisnik sastanka uobicajeno vodi tajnik ili neka druga
osoba sluzbeno zaduZena za vodenje zapisnika. Zapisnik se moze voditi kao transkript cijelog
sastanka, sazetak cijelog sastanka ili se mogu zabiljeziti samo donesene odluke. Glavne znacajke
zapisnika su toénost i objektivnost. Sto se ti¢e formata, trebao bi zapo&eti s datumom, mjestom i
vremenom sastanka te popisom prisutnih uzvanika. PiSe se u pro§lom vremenu i tre¢em licu. Na
zavrSetku sastanka zapisnik bi trebao biti dostavljen svim sudionicima kao i osobama koje su

bile pozvane na sastanak, a nisu mogle do¢i. (Rouse, M.J., Rouse, S., 2005.)
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8. Organizacija i poslovni sastanci tvrtke za gospodarenje otpadom

8.1. Djelatnost

Proizvodna djelatnost reciklaze definirana je kao prerada ostataka i otpadaka u sekundarne
sirovine. Tako se inputi djelatnosti recikliranja sastoje od otpadaka i ostataka koji su neprikladni
za daljnju neposrednu potroSnju u nekom gospodarskom procesu. Proizvodna djelatnost
recikliranja sastoji se od sirovina doradenih u oblike prikladnije za daljnju potro$nju (sekundarne
sirovine). Djelatnost tvrtke za gospodarenje ima svoje specificnosti zbog rada sa sekundarnim
sirovinama, ali opcéenito veéina poslovanja se u velikoj mjeri ne razlikuje od ostalih trgovackih
drustava. Otpaci iz industrije 1 od gradanstva se specificnim postupcima obraduju i prireduju za
daljnju prodaju zainteresiranim industrijama koje su u moguénosti takve novonastale sirovine
iskoristiti u svojim proizvodnim procesima. Element poslovanja na koji se mora staviti poseban
fokus 1 resursi je zaStita okoliSa kod sakupljanja, skladiStenja, prerade i1 prodaje zbog

specifi¢nosti materijala s kojim se dobiva finalni proizvod.

8.2. Interna komunikacija

Unutar tvrtke za gospodarenje otpadom uspostavljeni su kanali interne komunikacije na svim
znaCajnim nivoima 1 funkcijama unutar tvrtke. Osnovna svrha interne komunikacije je
zaposlenike na odgovaraju¢im funkcijama osvijestiti o povezanosti izmedu radnih aktivnosti i
postojecih ili mogucih utjecaja istih na zahtjeve klijenata, okoliSa te opasnosti i rizika, o vaznosti
uskladivanja sa politikom, ciljevima i zahtjevima uprave tvrtke te o njihovoj ulozi i odgovornosti
u postizanju uskladenosti sa istima. Ovdje su ukljuene i moguce posljedice koje nastaju
odstupanjem od propisanih nacina rada. Interno komuniciranje provodi se preko oglasne ploce,
izravnim usmenim komuniciranjem i poslovnim sastancima te drugim metodama kao Sto su e-

mail, telefon, intranet.
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8.3. Odgovornosti i ovlastenja

Odgovornosti i ovlaStenja su utvrdeni organizacijskom shemom, opisom radnog mjesta i
predvidenom zamjenom za svako radno mjesto. Svi zaposlenici odgovorni su za kvalitetu svoga
rada, zastitu okoliSa i brinu o vlastitoj sigurnosti i zdravlju, kao i o sigurnosti i zdravlju drugih
radnika koji mogu trpjeti posljedice njihovih radnji 1 propusta, a u skladu sa svojom obukom te
uputama 1 sredstvima koje im je dao poslodavac. Sistematizacija i opisi poslova donose
meduodnose i odgovornosti za ona radna mjesta koja upravljaju, provode i provjeravaju poslove
koji utjecu na kvalitetu proizvoda, odnos s klijentima, zaStitu okoliSa, sigurnost 1 zastitu na radu.
Tvrtka tezi uravnoteZenju odgovornosti 1 ovlasti. Iz tog razloga, kada se spominju odgovornosti,
one istodobno impliciraju i primjerene ovlasti. Najvece ovlasti ali i odgovornosti imaju funkcije
predstavnika uprave, te voditelja odjela odnosno organizacijskih cjelina koji su odgovorni za
poduzimanja svih aktivnosti koje su u funkciji uskladenosti sa zakonskim propisima iz
odrzavanja zahtijeva iz ugovora, utvrdivanje potrebe za izobrazbu zaposlenih, planiranje
izobrazbe i nadzor nad provodenjem te poduzimanje svih aktivnosti koje su u funkciji
uskladenosti sa zakonskim propisima financija, sigurnosti, zaStite na radu 1 zaStite od pozara i
zaStite okoliSa. Voditelji organizacijskih cjelina su takoder zaduZeni za nacin 1 kvalitetu
komunikacije kako u svom odjelu tako i izmedu odjela. Odgovorni su za svakodnevnu
komunikaciju te organizaciju poslovnih sastanaka. Tvrtka je podijeljena na osam odjela ovisno o
njihovoj funkeiji: Uprava, raCunovodstvo, komercijala ( nabava i prodaja ), zaStita na radu 1
zaStita okoliSa, logistika, odjel proizvodnje, pravna sluzba i odjel ljudskih resursa. U svakom
odjelu se periodicno odvijaju sastanci iz razloga boljeg komuniciranja i funkcioniranja u

poslovanju.

8.4. Poslovni sastanci unutar organizacije tvrtke

Sukladno organizaciji formalni poslovni sastanci se odvijaju na dnevnoj, tjednoj, mjesecnoj i
godisnjoj bazi. Frekvencija odvijanja sastanaka ovisi o organizacijskoj cjelini tvrtke. Na primjer,
odjel proizvodnje ima svakodnevne kratke sastanke neposredno prije pocetka odvijanja
proizvodnog procesa kako bi svaki predradnik od voditelja dobio zadatak koji njegov odsjek
treba odraditi taj dan, te on dalje podredenim radnicima dalje daje upute kako bi se ispunili
proizvodni planovi za taj dan sukladno zahtjevima kupaca. Uprava odrzava kvartalne sastanke

svaka tri mjeseca i izvanredne sastanke po potrebi. Odjel racunovodstva takoder provodi
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kvartalne sastanke zbog financijskih izvjeStaja upravi 1 specificnosti poslova prilagodenih
hrvatskom zakonodavnom okviru. Odjel zaStite na radu i zastite okoliSa odrzava tjedne i
izvanredne sastanke zbog stalne potrebe za odrzavanjem standarda oCuvanja zdravlja i okolisa
zbog specificnosti poslova reciklaze. Sastanci na svim razinama sluze poboljSanju djelotvornosti
1 ucinkovitosti radnih procesa, poboljSanju djelotvornosti upravljanja, poboljSanje usluga u
odnosu na zahtjeve kupaca, potrebe za resursima, pokazateljima zastite na radu i zastite okolisa,
motivaciji zaposlenika i tako dalje. UspjeSnost sastanaka kao najbitnijeg elementa organizacije
tvrtke se mjeri pokazateljima performansi radnih procesa, pokazateljima kvalitete usluga,
zadovoljstvom klijenata, pregledom postizanja zadanih ciljeva 1 izvjeStajem provodenja
popratnih i preventivnih mjera. Tvrtka ima standardiziran dnevni red sastanka definiran

certifikatom upravljanja kvalitetom ISO 9001 koji organizator moze prilagoditi vrsti sastanka.
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9. 10. Istrazivanje

9.1. Problem istrazivanja

Istrazivanjem ¢e se do¢i do odgovora prepoznaju li zaposlenici tvrtke pojam neverbalne
komunikacije te da li su svjesni neverbalnog komuniciranja i u kojoj mjeri, te da li sami koriste

govor tijela kao dio svoje komunikacije na poslovnim sastancima

9.2. Cilj istrazivanja

Cilj istrazivanja je ustanoviti percepciju neverbalne komunikacije zaposlenika tvrtke za
gospodarenje otpadom na nacin da se anketom sa specificnim pitanjima o temi prikupe podaci od

osoba koje sudjeluju na poslovnim sastancima.

9.3. Hipoteza

Hipoteza se temelji na pretpostavci da su ljudi generalno upoznati s pojmom neverbalne
komunikacije, ali ve¢ina ne zamjecuje takav nacin komuniciranja, a jo§ manje ljudi zna tumaciti

neverbalnu komunikaciju.

9.4. Instrument

IstraZzivanje je provedeno Google Forms anketnim upitnikom od 15 pitanja, pocevsi sa
pitanjima o dobi, spolu i1 Skolskoj spremi, zatim o vrsti radnog mjesta te frekvenciji

prisustvovanja na poslovnim sastancima, ostala pitanja su vezana za govor tijela.
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9.5. Uzorak

Anketa je distribuirana na sluzbeni e-mail svih zaposlenika tvrtke koji posjeduju vlastitu
adresu, ispunilo ju je 46 osoba u roku od 5 dana, od toga sve zaposlenici tvrtke koji sudjeluju na

poslovnim sastancima.

9.6. Rezultati

1. Kojeg ste spola?
46 responses

@ Muskog
® Zenskog
30.4% ® Ostalo

Graf 1. Odredenje spola

Izvor: Autor

Struktura ispitanika po spolu pokazuje da je od 46 ispitanika koji su ispunili anketu 32 ili
69.6 % muskog spola, a 14 ili 30.4% zenskog spola.

2. Koliko imate godina?

46 responses

@ 18-24
® 25-34
© 3544
® 45-54
@ 55-65

Graf 2. Odredenje godina
Izvor: Autor
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Struktura ispitanika po dobi je proizasla otprilike podjednaka, u kategoriji od 18-24 godine
nalazi se 10 ili 21.7% ispitanika, u kategoriji od 25-34 godine nalazi se 8 ili 17.4% ispitanika, u
kategoriji od 35-44 godine nalazi se 11 ili 23.9% ispitanika, u kategoriji od 45-54 godine nalazi
se 9 ili 19.6 posto ispitanika 1 u zadnjoj kategoriji od 55-65 godina nalazi se 8 ili 17.4%

ispitanika.

3. Kojeg ste stupnja obrazovanja?
43 responses

@ Osnowno obrazovanje
@ Srednja struéna sprema
@ Visa struéna sprema

@ Visoka struéna sprema

Graf 3. Odredenje obrazovanja

Izvor: Autor

Struktura ispitanika po stupnju obrazovanja je slijedeca: sa osnovnim obrazovanjem nije bilo
ispitanika, sa srednjom stru¢nom spremom anketu je ispunilo ¢ak 19 ili 44.2%, a sa viSom i
visokom stru¢nom spremom anketu je ispunio podjednak broj ispitanika, 12 ili 27.9% ispitanika

za svaku od kategorija.

4. Da li radite na rukovode¢em radnom mjestu?
46 responses

®Da
® Ne

Graf 4. Odredenje pozicije u poslovanju

Izvor: Autor
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Na rukovodec¢em radnom mjestu radi 8 ili 17.4% ispitanika, a na nerukovode¢em radnom

mjestu radi 38 ili 82.6% ispitanika.

5. Koliko ¢esto prisustvujete poslovnim sastancima?

46 responses

@® Svakodnewno

® Jednom tiedno

© Vide puta mjeseéno
@ Vise puta godidnje
@ Jednom godisnje

Graf'5. Odredenje ucestalosti prisustvovanja poslovnim sastancima

Izvor: Autor

Sto se tite ucestalosti sudjelovanja na poslovnim sastancima rezultati su slijedeéi:
Svakodnevno na sastancima sudjeluje 10 ili 21.7% ispitanika, jednom tjedno sudjeluje takoder
10 ili 21.7% ispitanika, viSe puta mjesecno sudjeluje 9 ili 19.6% ispitanika, vise puta godisSnje

sudjeluje 14 ili 30.4% ispitanika i jednom godiSnje sudjeluje 3 ili 6.5% ispitanika.

6. Da li ste upoznati s pojmom neverbalne komunikacije?

46 responses

® Da
® Ne

Graf 6. Odredenje poznavanja pojma neverbalne komunikacije
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Izvor: Autor

Na pitanje da li su upoznati s pojmom neverbalne komunikacije pozitivno je odgovorilo 34 ili

73.9% ispitanika, a da nije upoznato je odgovorilo ¢ak 12 ili 26.1% ispitanika.

7. Koja je prva stvar koju primjecujete kod ljudi na poslovnom sastanku?

46 responses

@ Nacin odijevanja
® |zaze lica

Pokrete tijela
. ‘0

Graf 7. Odredenje primjecivanja govora tijela

Izvor: Autor

Na pitanje Sto prvo primjecuju kod drugih sudionika na poslovnom sastanku, najvise
ispitanika, 17 ili 37% je izabralo izraze lica, slijedece $to su ispitanici prvo primjecivali je nacin
odijevanja i to 14 ili 30.4% ispitanika, a za pokrete tijela se izjasnilo 11 ili 23.9% ispitanika.
Navedene tri stvari za koje se odlucila i1 ve¢ina ljudi su i po nekim drugim istrazivanjima stvari
koje ljudi najvise primjec¢uju kod drugih osoba u poslovnoj interakciji, s napomenom da je nacin
odijevanja u velikom postotku prva stvar koju primjecuje Zenska populacija. Za nesto drugo

odlucilo se 4 ili 8.7% ljudi, ovdje mozemo nagadati da se radi o mirisu, o¢ima itd.
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8. Da li procjenjujete ljude po nacinu rukovanja ( jacCina stiska )
46 responses

® Da
® Ne

Graf 8. Odredenje procjene po nacinu rukovanja

Izvor: Autor

Na pitanje da li procjenjujete ljude po nacinu rukovanja pozitivno je odgovorilo 24 ili 52.2%
ispitanika, a negativno 22 ili 47.8% ispitanika. Ovo pitanje je bilo vazno kao uvod u dio ankete o
neverbalnoj komunikaciji jer je rukovanje, a pogotovo u poslovanju obicaj koji se u zapadnoj
civilizaciji odrZava stolje¢ima, a dozivljaj rukovanja po jacini stiska prema literaturi kod vecine

ljudi ostavlja nekakav dojam 1 to je naj€esci prvi percipirani doZivljaj neverbalne komunikacije.

9. Smatrate li da necija gestikulacija i stav tijela mogu utjecati na percepciju njegovih izgovorenih
rije¢i kod drugih sudionika sastanka?

46 responses

® Da
® Ne

@ Nisam siguran

Graf 9. Odredenje percepcije sadrzaja izgovorenih rijeci u odnosu na gestikulaciju i stav tijela

Izvor: Autor
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Na pitanje da li gestikulacija i stav tijela utjeCu na dojam koji osoba ostavlja na ispitanike 30
ili 65.2% ispitanika je odgovorilo pozitivno, 6 ili 13% ispitanika negativno a ¢ak 10 ili 21.7
posto ispitanika je odgovorilo da nisu sigurni, §to nam govori da je vise od pola ljudi svjesno da
govor tijela na neki nacin utje€e na dojam izgovorene rijeci, ali i veliki postotak nije siguran u to
Sto znaci da za vrijeme sastanka ni ne obraca previSe pozornosti na govor tijela, dok mali

postotak ispitanika misli da govor tijela uop¢e nije bitan.

10. Da li ve¢u pozornost pridajete govoru tijela ili sadrzaju teksta koje izgovara sudionik
sastanka?

46 responses

® Govoru tijela
@ Sadriaju teksta

Graf 10. Odredenje pridavanja pozornosti govoru tijela i sadrzaja izgovorenog teksta

Izvor: Autor

Na pitanje kojoj vrsti komunikacije daje vecu pozornost ¢ak 40 ili 87% ispitanika prednost je
dalo sadrzaju izgovorenih rijeci, a 6 ili 13% ispitanika govoru tijela iz ¢ega mozemo zakljuditi da
su svi koji su na prethodno pitanje odgovorili sa ,,ne* ili ,,nisam siguran® 1 dio ispitanika koji su
se slozili da govor tijela utje¢e na izgovorene rijeci ipak dali prednost sadrZaju izgovorene rijeci
ispred neverbalne komunikacije.

11. Smatrate li da dobro zapazate neverbalne elemente u komunikaciji?
46 responses

® Da
® Ne

Ne znam

Graf'11. Odredenje razine zapazanja neverbalne komunikacije

Izvor: Autor

34



Na pitanje da li dobro zapazaju neverbalne elemente u komunikaciji pozitivno je odgovorilo
21 ili 45.7% ispitanika, negativno je odgovorilo 10 ili 21.7% ispitanika, a da ne zna je
odgovorilo ¢ak 15 ili 32.6% ispitanika. Ovdje se moze izvuéi zakljucak da dio ispitanika koji
smatra da govor tijela utjeCe na percepciju izgovorene rije¢i ipak misli da ne zapaza neverbalnu
komunikaciju u dovoljnoj mjeri ili nije siguran u to. Svi koji su u prethodnom pitanju dali
prednost govoru tijela nad izgovorenom rije¢i vjerojatno su sigurni da dobro zapazaju

neverbalne elemente u komunikaciji.

12. Smatrate li da dobro tumacite neverbalne elemente u komunikaciji?
45 responses

® Da
® Ne

Ne znam

Graf 12. Odredenje razine tumacenja neverbalne komunikacije

Izvor: Autor

Na pitanje da li smatraju da dobro tumace neverbalne elemente u komunikaciji pozitivno je
odgovorilo 10 ili 22.2% ispitanika, negativno 16 ili 35.6% ispitanika, a da ne zna je odgovorilo
cak 19 ili 42.2% ispitanika. Ovdje se moze zakljuciti da pola ispitanika koji misle da dobro
zapazaju misle da i dobro tumace neverbalnu komunikaciju, a pola ispitanika koji primjecuju
govor tijela ipak nije siguran da li na pravilan na¢in tumace neverbalnu komunikaciju ili ¢ak

misle da to ne rade na ispravan nacin.
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13. Koliko pozornosti pridajete navedenim elementima neverbalne komunikacije?

20
EN: BN PN: EN: BN BES

15

Pokreti nogu Pokreti ruku Drianje tijela lzrad lica Ofi { pogled ) Dodir

Graf'13. Odredenje pridavanja pozornosti odredenim elementima neverbalne komunikacije

Izvor: Autor

Rezultati pitanja koliko pozornosti pridajete navedenim elementima komunikacije se mogu
vidjeti iz grafa br. 13. Najmanju pozornost ljudi na poslovnom sastanku pridaju pokretima nogu
Sto je i logi¢no posto se na vecini sastanaka sjedi za stolom gdje su noge slabo vidljive ili nisu
uopce vidljive. Takoder, najslabije ocjene je dobila i kategorija dodir §to mozemo povezati s
pandemijom Covida 19 i preporukama smanjenja fizickog kontakta na minimum. Pokreti ruku i
o¢i ( pogled ) su zastupljeni malo vise, a najvise pozornosti ispitanici pridaju izrazima lica te

drzanju tijela kao najbolje ocijenjenom stavkom.

14. Da li prije sastanka osobno pripremate govor tijela?

46 responses

® Da
® Ne

Graf 14. Odredenje pripreme govora tijela prije sastanka

Izvor: Autor
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Na pitanje da li prije sastanka pripremaju govor tijela negativno je odgovorilo 41 ili 89.1%
ispitanika, a pozitivno samo 5 ili 10.9% ispitanika. Iz ovih odgovora moze se zakljuciti da oko
11% ljudi u tvrtki za gospodarenje otpadom razumije ili bar misli da razumije neverbalnu
komunikaciju u nekoj mjeri, poSto se moze pretpostaviti ako netko priprema govor tijela da ga i
percipira i ¢ita kod drugih sudionika, te mu vjerojatno neverbalna komunikacija znaci vise nego

izgovorena rijec.

15. U kojoj mjeri na sastanku osobno koristite navedene elemente govora tijela?

e R 2 EN: EN: EES

20

Pakreti nogu Pokreti ruku Drianje tijela |zrad lica O¢i | pogled )

Graf 15. Odredenje koristenja elementa govora tijela

Izvor: Autor

Rezultati za pitanje u kolikoj mjeri se koriste navedeni elementi neverbalne komunikacije su
vrlo sli¢ni rezultatima pitanja o pridavanju vaznosti istima. Najmanje se koriste pokreti nogu 1
dodir, iz prethodno navedenih razloga, pokreti ruku i o¢i ( pogled ) su nesto vise zastupljeni kod

koriStenja elemenata govora tijela, a najvise se koristi drzanje tijela i izrazi lica.

Dobivenim informacijama iz ankete doslo se do zanimljivih podataka o percepciji neverbalne
komunikacije na poslovnim sastancima tvrtke koja se bavi gospodarenjem otpadom ¢ime su
ispunjeni ciljevi istraZivanja. Vecina ispitanika, cak 74% je upoznato s pojmom neverbalne
komunikacije, da gestikulacija i stav tijela utje¢u na dojam koji osoba ostavlja na ispitanike
pozitivno je odgovorilo takoder viSe od pola ispitanika, to¢nije 65%. Unato¢ tome ¢ak 87%
ispitanika vecu pozornost pridaje sadrzaju teksta kojeg izgovara sudionik ispred govora tijela. Da
dobro zapaza elemente neverbalne komunikacije pozitivno ih je odgovorilo 46%, a da ne znaju
cak 33% dok s druge strane jo§ manje ispitanika to¢nije 22% misli da na dobar nacin tumace
neverbalne elemente u komunikaciji, a skoro pola to€nije 42% ih nije sigurno u to. Na poslovnim
sastancima najmanje pozornosti se daje pokretima nogu i dodiru, a najvise drzanju tijela i
izrazima lica dok se osobno ispitanici koriste slijede¢im elementima neverbalne komunikacije

poredano od najmanje koriStenog elementa do najvise koristenog elementa: pokreti nogu, dodir,
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o¢i ( pogled ), pokreti ruku, izraz lica i drzanje tijela kao najvise koriSteni element neverbalne
komunikacije. Za sastanak govor tijela priprema samo 5 od 46 ispitanika iz ¢ega mozemo
zakljuciti da je samo 11% sudionika poslovnih sastanaka potpuno svjesno vaznosti neverbalne
komunikacije 1 koristi je kao prednost.

Iz rezultata ankete moze se izvuci zakljucak da je hipoteza iz istrazivanja ispunjena, u ve¢em
postotku ispitanici su upoznati s pojmom neverbalne komunikacije, ve¢ina takoder smatra da
neverbalna komunikacija moze utjecati na sveukupan dojam izgovorene rijeci ali 46% smatra da
dobro zapaZa neverbalne elemente u komunikaciji, a samo 22% smatra da dobro tumaci

neverbalne elemente u komunikaciji na poslovnom sastanku.
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10. Zakljucak

Uspjesna komunikacija na poslovnom sastanku je jedan od najbitnijih elemenata poslovanja
neke tvrtke, posSto vise ljudi sloZzenih u skupini moze davati vise ideja 1 zajedno ponuditi vise
rjeSenja od samog pojedinca Sto tvrtki moze dati prednost u vidu bolje organizacije i
kvalitetnijeg rjeSavanja problema u odnosu na konkurenciju. Naravno sve ovisi o sposobnosti
sudionika sastanaka ali i o kvaliteti komunikacije. Da bi komunikacija bila kvalitetna ona mora
imati izrazen 1 verbalan i1 neverbalan aspekt. Teorijski, neverbalni aspekt komunikacije ¢ini 55
posto dojma u komunikaciji, ali ipak iz iskustva i teorije se zna da su ljudi rijetko koncentrirani
na neverbalnu komunikaciju te vec¢inu paznje pridaju izgovorenoj rije¢i. Strucnjaci za neverbalnu
komunikaciju govore o tome da je verbalnu i neverbalnu komunikaciju nemoguée odvojiti u
dvije posebne kategorije, dok laici u velikoj veéini ta dva vida komunikacije dozivljavaju
potpuno suprotno od stru¢njaka te u velikoj veéini zanemaruju neverbalnu komunikaciju. Ovim
radom se upravo pokuSala dokazati hipoteza da ljudi loSe zamjecuju, a joS manje ispravno
tumace neverbalnu komunikaciju Sto je kroz anketu o neverbalnoj komunikaciji na poslovhom

sastanku tvrtke za gospodarenje otpadom i dokazano.
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