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SAZETAK

Diplomski rad ima za cilj pruziti Siri uvid u znacaj neverbalne komunikacije u
poslovnim i drustvenim interakcijama te kako razumijevanje kulturoloskih razli¢itosti moze
poboljsati uspjeSnost komunikacije. Razumijevanje i pravilno tumacenje neverbalnih signala
kljucni su za stvaranje povjerenja, izgradnju meduljudskih odnosa i1 postizanje zajednickog
cilja. Kroz rad ¢e se koristiti kombinacijom teorijskih koncepta i stvarnih primjera kako bi se
ilustrirao utjecaj neverbalne komunikacije na poslovne i drustvene interakcije. Kroz analizu
literature, istrazivanja i studija slucaja, bit ¢e pruzeni prakti¢ni uvidi i smjernice za uspjesno
koriStenje neverbalne komunikacije u razli¢itim kulturoloSkim sredinama. Vazno je
napomenuti da je uspjeSna neverbalna komunikacija kontekstualna i ovisi 0 mnogim
faktorima poput kulturnih normi, konteksta interakcije, individualnih razlika i percepcija.
Stoga je vazno pristupiti neverbalnoj komunikaciji s otvoreno$¢u, paznjom i senzibilitetom
prema razliCitostima. Diplomski rad ¢e doprinijeti postojeCem znanju o neverbalnoj
komunikaciji u poslovnim i druStvenim interakcijama. Nadamo se da ¢e ovaj rad potaknuti
daljnju raspravu i istrazivanje ove vazne teme te pruziti smjernice za uspjeSnu komunikaciju u

sve vise globaliziranom svijetu.

KLJUCNE RIJECI; poslovna komunikacija, neverbalna komunikacija, parajezik,

interkulturalna komunikacija, drusStvene interakcije



SUMMARY

The aim of this thesis is to provide a broader insight into the significance of nonverbal
communication in business and social interactions, and how understanding cultural
differences can enhance communication effectiveness. Understanding and correctly
interpreting nonverbal cues are crucial for building trust, fostering interpersonal relationships,
and achieving common goals. This work will employ a combination of theoretical concepts
and real-life examples to illustrate the impact of nonverbal communication on business and
social interactions. Through the analysis of literature, research, and case studies, practical
insights and guidelines will be provided for successfully utilizing nonverbal communication
in different cultural settings. It is important to note that successful nonverbal communication
is contextual and depends on various factors such as cultural norms, interaction context,
individual differences, and perceptions. Therefore, it is essential to approach nonverbal
communication with openness, attentiveness, and sensitivity to diversities. This thesis will
contribute to the existing knowledge on nonverbal communication in business and social
interactions. We hope that this work will stimulate further discussion and research on this
important topic and provide guidance for successful communication in an increasingly

globalized world.

KEYWORDS: business communication, nonverbal communication, paralanguage,

intercultural communication, social interactions.
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1. UVOD

Komunikacija je klju¢ni element svakodnevnog zivota i meduljudskih interakcija. Ona
omogucuje prijenos informacija, ideja i emocija izmedu pojedinaca. Medutim, komunikacija
nije samo ograni¢ena na verbalnu razmjenu rije¢i. Neverbalna komunikacija, koja ukljucuje
geste, izraze lica, drzanje tijela i ton glasa, igra jednako vaznu ulogu u prenoSenju poruka i
izrazavanju namjera. Svaka nacionalna kultura ima svoj specifiCan nacin verbalnog i
neverbalnog komuniciranja. Neverbalna komunikacija predstavlja poseban izazov jer se
odnosi na neizreCene signale koji se mogu razli¢ito tumaciti. Cak i unutar iste kulture,
razli¢ite skupine ili podkulture mogu imati svoja karakteristicna neverbalna ponaSanja, Sto

dodatno otezava razumijevanje i interpretaciju tih signala.

Neverbalna komunikacija ima veliku vaznost u poslovnim i druStvenim interakcijama, buducéi
da nase tijelo, izrazi lica 1 geste mogu prenositi snazne poruke i utjecati na nacin na koji nas
drugi percipiraju. Upotreba neverbalnih signala na pravilan nacin moZe biti klju¢na za
napredovanje cjelokupne organizacije, kao 1 za osobni uspjeh svakog pojedinca. U poslovnim
situacijama, dobro razumijevanje neverbalnih signala moze pomoci u izgradnji povjerenja,
poboljsanju komunikacije i ostvarivanju uspjesnih odnosa s klijentima, kolegama i poslovnim
partnerima. Na primjer, pruzanje ¢vrstog stiska ruke, odrzavanje ocnog kontakta i uspravan
stav. mogu signalizirati samopouzdanje, vjerodostojnost 1 profesionalnost. S druge strane,
prekrizene ruke, izbjegavanje pogleda i nemiran stav mogu se percipirati kao nesigurnost ili

nedostatak zainteresiranosti.

Takoder, tijekom sastanaka ili prezentacija, neverbalna komunikacija moze pomo¢i u
ocuvanju paznje i razumijevanju poruka. KoriStenje gesta 1 mimike lica moze naglasiti kljucne
tocke 1li izraze emocija, ¢ine¢i komunikaciju jasnijom 1 zanimljivijom. Npr., kimanje glavom
ili osmijeh mogu signalizirati odobravanje ili prihvac¢anje ideja, dok frktanje ili podizanje
obrva mogu ukazivati na sumnju ili neprihvacanje. Uz to, istraZivanja su pokazala da fizicke
odrednice mogu imati znacajan utjecaj na odabir potencijalnih kandidata tijekom procesa
zaposljavanja. Izgled, odjeca i tjelesna grada mogu stvarati prvi dojam 1 implicitne predrasude
kod poslodavaca. lako ovi faktori ne bi trebali biti jedini kriteriji pri odabiru, Cesto se
neosvijesteno uzimaju u obzir prilikom donoSenja odluka. Stoga je vazno da se kandidati za
posao osvijeste 0 ovom utjecaju i nastoje stvoriti pozitivan prvi dojam kroz odgovarajucu

prezentaciju sebe.



1.1. Cilji predmet rada

Cilj ovog diplomskog rada je istraziti neverbalnu komunikaciju u poslovnim i drustvenim
interakcijama te analizirati njezinu ulogu i utjecaj na meduljudske odnose. Poseban fokus bit
¢e stavljen na raznolikost neverbalne komunikacije ovisno o kulturoloSkim sredinama u
kojima se odvija. U radu ¢e se raspravljati o funkcijama neverbalne komunikacije, procesu
njezinog prenosenja i primanju te razli¢itim oblicima izrazavanja. Prikazat ¢e se konkretne
primjere kako razli¢ite kulture i konteksti utjeCu na interpretaciju neverbalnih signala. Kroz
analizu relevantne literature istaknut ¢e se kako kulturoloski ¢imbenici oblikuju nacin na koji
ljudi izrazavaju i1 percipiraju neverbalnu komunikaciju koji su ujedno i predmet pisanja rada.
Vazno je istaknuti da razumijevanje i1 pravilno tumacenje neverbalnih signala klju¢no utjece
na uspjesnu komunikaciju, posebno u poslovnim okruzenjima gdje su medunarodni kontakti
sve Ces¢i. Stoga ¢e se u ovom radu pruziti smjernice za razumijevanje i adekvatno koristenje

neverbalne komunikacije u razli¢itim kulturoloskim kontekstima.

1.2. 1Izvorii metodologija rada

S ciljem realizacije postavljenih ciljeva rada koristiti ¢e se metoda prikupljanja
primarnih 1 sekundarnih podataka. Primarni i sekundarni podaci prikupljaju se na temelju
dostupne literarne grade vezane za podrucje poslovne komunikacije i govora. Od znanstveno-
istrazivaCkih metoda koristi se metoda analize kojom se op¢i pojmovi 1 sudovi ras¢lanjuju te
se svaki element izuCava u odnosu na cjelinu. Metoda analize se koristi u svakoj pojedinacnoj
cjelini rada gdje se iznose zakljucci vazni za poslovnu komunikaciju. U ovom radu se koristi 1
opisna ili deskriptivna metoda kojom se prikazuje teorijski dio analiziranja i opisivanja
neverbalne komunikacije. Isto tako primjenjuje se metoda kompilacije i deduktivna metoda.
Metodom kompilacije preuzimaju se tudi rezultati znanstvenoistraZzivackih radova te njthovi
zakljuccei 1 dobivene spoznaje. Deduktivhom metodom se donose zakljucci proizasli iz op¢ih
sudova te se izvode pojedinacni zakljucci. U konacnici se pojedinacni rezultati istrazivanja

putem koriStenja metode sinteze objedinjuju u novu konstruktivnu cjelinu.



1.3. Sadrzaj i struktura rada

Rad je podijeljen na Sest poglavlja. Uvodni dio rada sluzi za upoznavanje Citatelja s
temom 1 svrhom istrazivanja. U ovom poglavlju se navodi cilj i predmet rada, tj. Sto se zeli
posti¢i istrazivanjem. Takoder se opisuje metodologija koja je koriStena u istrazivanju, kao i
struktura rada koja daje pregled o tome $to se moze ocekivati u narednim poglavljima. Drugo
poglavlje rada posveceno je teorijskom pristupu neverbalnoj komunikaciji. Definira se pojam
neverbalne komunikacije i istraZzuje se njezine karakteristike. Takoder se razmatraju funkcije
neverbalne komunikacije i nacini interpretacije neverbalnih znakova. Trece poglavlje
istrazuje utjecaj okruzenja na neverbalnu komunikaciju. Razmatraju se skupine neverbalnih
signala koji se koriste u druStvenoj interakciji. Takoder se analizira parajezik, koji obuhvaca
elemente govora poput intonacije, naglaska i brzine izgovora. Osim toga, istrazuje se i pojam
,halo efekta®, odnosno utjecaj prvog dojma na percepciju neverbalnih signala. Cetvrto
poglavlje fokusira se na primjenu neverbalne komunikacije u poslovnom kontekstu.
NaglaSava se vaznost neverbalne komunikacije u poslovnim interakcijama i isti¢e se njezina
uloga u izgradnji povjerenja i uspjesne komunikacije. Razmatraju se vjestine koje su potrebne
za razvoj uspjesne neverbalne komunikacije te se istraZzuje utjecaj dominacije i statusa na
poslovnu interakciju. Takoder se analiziraju specifi¢ne skupine neverbalne komunikacije u
poslovnom okruZzenju, poput upravljacke komunikacije, komunikacije na sastancima,
razgovorima za posao 1 komunikacije organizacije prema vanjskim javnostima. Dodatno,
istrazuju se 1 rodne razlike u neverbalnoj ekspresiji u poslovnim situacijama. Peto poglavlje se
bavi interkulturalnom neverbalnom komunikacijom, odnosno analizom razlika u neverbalnoj
komunikaciji medu pojedinim drZzavama. Uzimaju se u obzir razli¢ite kulture i njihove
specificnosti u neverbalnoj komunikaciji. Primjeri se koriste kako bi se ilustrirale razliite
interpretacije 1 upotrebe neverbalnih znakova u razli¢itim kulturama. Ova analiza ima za cilj
povecati svijest o vaznosti prilagodavanja neverbalne komunikacije u medukulturnim
situacijama. Zaklju¢no poglavlje saZima glavne nalaze i zakljucke istrazivanja o neverbalnoj
komunikaciji. Ovdje se isti¢u klju¢ne spoznaje 1 impliciranje rezultata istraZivanja. Takoder se
moze raspravljati o moguénostima daljnjih istraZivanja i preporukama za primjenu neverbalne
komunikacije u razli¢itim kontekstima. Na kraju rada navedena je popis literature koja je
koriStena kao izvor informacija i podrska istrazivanju. Ovdje su navedeni svi citirani autori,

Casopisi, knjige ili drugi izvori literature koji su relevantni za temu rada.



2. TEORIJSKA ANALIZA NEVERBALNE KOMUNIKACIJE

Neverbalna komunikacija je vazna u privatnom i1 poslovnom zivotu jer olakSava
sporazumijevanje izmedu sugovornika. Komunikatori ¢esto imaju ograni¢eno znanje o
neverbalnim oblicima komunikacije, koji uklju¢uju geste 1 fizicke karakteristike (Brown,
2002). Ova vrsta komunikacije moze ostaviti jak utjecaj na okolinu i stvoriti dojam o
pojedincu. Fizi¢ke znaajke osobe Cesto Salju poruku prije nego §to ona progovori, §to ¢ini
neverbalnu komunikaciju vaznom, ali Cesto zanemarenom aspektu svakodnevnog Zzivota.
Takoder, okolina 1 specifi¢ne znaCajke vremena i mjesta mogu utjecati na komunikaciju, ali se

¢esto zanemaruju zbog nedostatka znanja.

Potpuni dojam poruke nije mogu¢ bez promatranja i ispravnog tumacenja neverbalnih signala.
Gestama 1 ponaSanjem se nadopunjuju izgovorene rijeci, te ako izgovoreno i vizualno nisu
uskladeni, ljudi ¢esto vise vjeruju gestama. U poslovanju je posebno vazno potpuno razumjeti
sugovornike 1 njihovu neverbalnu komunikaciju kako bi se olak$ala medusobna komunikacija
1 odnosi. Radna mjesta koja zahtijevaju stalnu interakciju, unutar i izvan organizacije,
posebno trebaju razvijenu sposobnost prepoznavanja i razumijevanja neverbalnog ponasanja.
Na primjer, menadzeri diljem svijeta moraju stalno motivirati i poticati zaposlenike na

razumijevanje vaznosti svih oblika komunikacije kako bi postigli uspjeh.

Neverbalna komunikacija, iako znanstveno proucavana intenzivnije nakon Drugog svjetskog
rata, nije bila potpuno zanemarena prije toga razdoblja. Stari grcki 1 rimski autori ve¢ su pisali
o temama koje danas pripadaju podrucju neverbalnog ponasanja. Zanimljivo je da je
proucavanje neverbalne komunikacije oduvijek bilo interdisciplinarno, nije se ogranicavalo
samo na jednu odredenu znanstvenu disciplinu. Jedan od klju¢nih doprinosa u izradi stru¢nih
djela o govoru tijela, odnosno neverbalnoj komunikaciji, pripada Charlesu Darwinu. On je
1872. godine objavio djelo pod nazivom ,,Izrazi emocija kod Covjeka i1 Zivotinja® engl. The
Expression of the Emotions in Man and Animals (Knapp 1 Hall, 2010). Darwin je potaknuo

druge znanstvenike da istraZe pokrete lica i op¢enito govor tijela.

Pedesetih godina dvadesetog stoljeca, znanstvenici su dosli do zakljucka da samo sedam posto
cjelokupnog dojma poruke proizlazi iz rije¢i, dok 38 posto ¢ini glas, ukljucujuéi boju i
modulaciju glasa. Zapanjuju¢ih 55 posto dojma otpada na neverbalne karakteristike

(Moskaljov, 2014). Svrha neverbalne komunikacije je kodiranje ili izrazavanje emocija,



pokazivanje stavova, odrazavanje osobinskih karakteristika te poticanje ili mijenjanje

verbalne komunikacije.

2.1. Pojam i definicije

Neverbalna komunikacija obuhvaca Siroki spektar komunikacijskih oblika koji nisu
izrazeni verbalno. Ona predstavlja konstantnu interakciju s okolinom putem tijela. Glavna
svrha neverbalne komunikacije je kodiranje ili izrazavanje emocija, pokazivanje stavova,
odrazavanje osobnosti i poticanje ili mijenjanje verbalne komunikacije. Vazno je shvatiti da su
sredstva koja prate govor klju¢na u stvaranju stavova o li¢nosti pojedinca, iako cesto
nesvjesna i zanemarena prilikom interakcije. Neverbalna komunikacija moze se podijeliti na

nelingvisti¢ku i paralingvisticku (Nedi¢, 2008).

Nelingvisticka neverbalna komunikacija obuhvaéa sve S$to nije povezano s verbalnim
govorom. To ukljucuje tjelesni stav, mimiku, gestikulaciju, izraze lica, udaljenost od
sugovornika i druge aspekte. Ovi elementi doprinose izrazavanju i prijenosu poruka bez
upotrebe rijeci (Moskaljov, 2014). Paralingvisticka neverbalna komunikacija odnosi se na
karakteristike same verbalne komunikacije. To ukljucuje nacin izgovora, ton govora, pauze u
govoru, ton glasa i sliéno. Ovi elementi pridonose interpretaciji poruka i mogu izrazavati

nijanse znacenja ili emocionalno stanje govornika (Fox, 2001).

Kada komuniciramo s drugim ljudima, vazno je biti svjestan nacina na koji neSto izgovaramo
1 pratiti govor tijela koji prati izre¢eno. Prilikom prvog susreta, dojam koji ostavljamo cesto
ovisi o govoru tijela 1 nafinu izraZavanja, ¢esto viSe nego o samim izgovorenim rijecima.
Stoga, prilikom razgovora s drugom osobom, trebamo obratiti paZnju ne samo na rijeci, vec i
na neverbalne znakove koji Cesto pruzaju vazne informacije. Govorom tijela Saljemo poruke
drugoj osobi prije nego Sto progovorimo, pa ¢ak i kad ne pronalazimo rijeci za verbalnu

komunikaciju.

Na taj nacin, socijalnom okruzZenju prenosimo poruke o sebi. Stoga je vazno razvijati svijest o
vlastitom govoru tijela 1 nauciti Citati 1 tumaciti govor tijela drugih ljudi kako bismo postigli
bolje razumijevanje i uspjeSnu komunikaciju. Verbalna i neverbalna komunikacija su dva
kljuéna elementa ljudske interakcije. Dok se verbalni znakovi mogu definirati rje€nicima i
pravilima sintakse, znacCenja razliCitih neverbalnih ponaSanja Cesto ostaju nejasna. Ne postoje

izriita pravila za kodiranje 1 dekodiranje razli¢itih paralingvistickih fenomena ili sloZenih



kombinacija verbalnog i1 neverbalnog ponasanja u kojima neverbalni elementi nemaju

znacajan utjecaj na poruku (Osredecki, 1989).

U odredenim situacijama teSko je s potpunom sigurno$¢u utvrditi znacaj odredenih signala
zbog slozenosti koja ovisi o brojnim okolnim ¢imbenicima u komunikaciji. Neverbalni
komunikacijski kodovi obuhvaéaju embleme, ilustratore, izraze osjecaja, regulatore i
adaptore. Emblemi su znakovi koji imaju jedinstveno znacenje u odredenoj kulturi, primjerice
pljeskanje ili zvizduk koji izrazavaju razinu odobravanja (Pease, 2008). Ilustratori se koriste
za dodatno ilustriranje verbalne poruke, poput pokazivanja smjera ili kimanja glavom. Izrazi
osjecaja povezani su s odredenim emocionalnim ili psiholoSkim stanjima, poput osmijeha ili

zbunjenog izraza lica (Knapp i Hall, 2010).

Regulatori se, kao §to sam naziv sugerira, koriste za reguliranje medusobne komunikacije,
poput kontakta o¢ima ili priblizavanja. Na kraju, adapteri sluze za prilagodavanje situaciji,
poput ispravljanja naocala ili grebanja. Poznavanje i svjesno koriStenje neverbalnih signala
omogucuje bolje razumijevanje drugih ljudi 1 poboljSanje odnosa s okolinom. Informacije
koje se prenose rijeCima moraju biti uskladene s onima koje nisu, jer neslaganje moze dovesti
do pogresaka u komunikacijskom kanalu. Razvijanjem vjestina dekodiranja i kodiranja
neverbalnih znakova pojedinci mogu unaprijediti svoje komunikacijske sposobnosti 1 izgraditi

bolje veze s drugima (Moskaljov, 2014).

2.2. Funkcije neverbalne komunikacije

Komunikacija nije ograni¢ena samo na verbalni izriaj. Pored rije¢i, neverbalna
komunikacija igra vaznu ulogu u prenoSenju poruke. Neverbalna komunikacija ima nekoliko
klju¢nih funkcija. Jedna od tih funkcija je naglasavanje verbalne poruke. Govor tijela moze
pomo¢i u jasnom iskazivanju vaznosti odredenih informacija. Na primjer, rukovoditelj na
sastanku mozZe koristiti gestu spojenih jagodica kako bi istaknuo vaznost svojih izjava. Kroz
svjesno koristenje odredenih pokreta tijekom govora, moZemo naglasiti kljucne teze i poruke
(Fox, 2001). Takoder, neverbalna komunikacija se koristi za izrazavanje stavova prema

sugovorniku. Ton glasa 1 izrazi lica mogu prenijeti osjecaj nadmoci ili inferiornosti.

Na primjer, poviseni ton glasa i1 izazovni pogled mogu signalizirati osje¢aj nadmoc¢i prema
drugoj osobi. Gestikulacija 1 drugi neverbalni signali mogu svjesno ili nesvjesno izrazavati
miSljenje o okolini i1 sugovorniku, ¢ak i prije nego Sto zapoCne verbalna komunikacija.

Neverbalna komunikacija moze sluziti kao zamjena za verbalnu poruku u situacijama kada je



lakSe izraziti se pokretom ili izrazajem lica (Rijavec i Miljkovi¢, 2002). Na primjer, klimanje
glavom, mahanje rukom ili povlacenje ramena mogu jednostavno prenijeti odgovor ili stav
bez koristenja rijeci. Jo$ jedna funkcija neverbalne komunikacije je potvrdivanje izgovorenog.
Pokreti 1 geste koji prate verbalnu komunikaciju mogu dodatno ojacati izrecene rijeci. Pauze i
intonacija glasa mogu regulirati tijek razgovora, omogucuju¢i drugoj osobi da zapocne ili
nastavi s izlaganjem. Vazno je napomenuti da ako verbalna i neverbalna komunikacija nisu
uskladene, ljudi ¢e Cesto viSe vjerovati neverbalnim znakovima nego rijeima jer oni manje

podlijezu kontroli govornika (Brown, 2002).

2.3. Interpretacija neverbalnih znakova

U suvremenom svijetu razvijaju se razliiti neverbalni signali koji olakSavaju
sporazumijevanje medu ljudima. Ovi signali ukljuCuju brojne pokrete koji imaju razlicita
znacenja diljem svijeta, ali Cesto su 1 podlozni razliitim interpretacijama. Kako bismo
uspjesno tumacili ove znakove, vazno je pridrzavati se nekih temeljnih pravila. Pravilo broj
jedan je da trebamo promatrati pokrete kao skupine, a ne samo pojedinac¢ne pokrete (Rouse i
Rouse, 2005). Fokusiranje samo na jedan upadljiv pokret moZze dovesti do pogresnih
zakljuCaka. Promatranjem viSe pokreta istovremeno, mozemo s vecom sigurno$¢éu shvatiti

razlog iza odredenog ponasanja.

Pravilo broj dva naglaSava vaZnost pronalaZzenja podudarnosti izmedu pokreta i izgovorenih
rije¢i. Povezivanje pokreta s verbalnom komunikacijom omogucuje nam pravilno
razumijevanje stavova 1 namjera osobe koja ih iskazuje. Ova povezanost nam pomaze da
dobijemo cjelovitu sliku poruke koju osoba Salje. Tre¢e pravilo upozorava nas da moramo
razmatrati geste u kontekstu (Salak i Carovi¢, 2013). Uzimanje u obzir konteksta razgovora
kljuéno je za ispravno tumacenje znafenja pokreta. Bez razumijevanja konteksta, postoji

velika moguénost da ¢emo krivo procijeniti znacenje neke geste.

Stoga je vazno sagledati cjelokupnu situaciju i okolnosti prije nego donesemo zakljucke o
znaenju neverbalnih znakova. Kako bismo uspje$no tumacili neverbalne signale i1 geste,
vazno je pridrzavati se temeljnih pravila. To ukljuuje promatranje pokreta kao skupina,
pronalazenje podudarnosti izmedu pokreta 1 rije¢i te razmatranje gesti u kontekstu.
PridrZavanje ovih pravila pomaZe nam da bolje razumijemo stvarne namjere i osje¢aje drugih

ljudi te izbjegnemo pogresne interpretacije.



3. ZNACAJKE OKRUZENJA 1 PODJELA NEVERBALNIH
KOMUNIKACIJE U DRUSTVENOJ INTERAKCIJI

3.1. Utjecaj okruZenja

Okruzenje igra vaznu ulogu u verbalnoj komunikaciji i utjee na nacin na koji izrazavamo
svoje neverbalne znakove. Postoje dva glavna aspekta kada je rije¢ o utjecaju okruzenja na
neverbalnu komunikaciju. OkruZenje moze utjecati na nasu komunikaciju stvaranjem
vlastitog teritorija. Svaki pojedinac ima odredenu zonu privatnosti, koju zeli odrzavati tijekom
komunikacije. Na primjer, ako je prostor suviSe skucen ili osoba osje¢a da je previse blizu
drugih ljudi, moze se osjecati nelagodno i to moze utjecati na njihovu verbalnu komunikaciju.
S druge strane, ako osoba ima dovoljno prostora i osjeca se ugodno, to moze olaksati

izrazavanje 1 jasniju komunikaciju (Nedi¢, 2008).

Nase ponasanje i neverbalna komunikacija takoder mogu ovisiti o okruzenju u kojem se
nalazimo. Na primjer, ako smo u formalnom poslovnom okruzenju, naSe ponaSanje ¢e
vjerojatno biti ozbiljnije 1 pristojnije. S druge strane, ako smo u opustenoj 1 neformalnoj
atmosferi, naSe ponaSanje moZe biti opuStenije i neformalnije. OkruZenje moze takoder
utjecati na nasu mimiku, gestikulaciju i intonaciju glasa, $to su sve vazni aspekti neverbalne
komunikacije (Knapp 1 Hall, 2010). Prostorna komunikacija je vaZan aspekt naSeg
svakodnevnog Zivota. Ljudska bi¢a imaju tendenciju stvaranja i cuvanja vlastitog prostora,

koji se smatra intimnim 1 privatnim.

Ova potreba za osobnim prostorom varira ovisno o karakteristikama 1 li¢nosti pojedinca, kao 1
o okruzenju u kojem se nalazi. Neki ljudi su prirodeno zatvoreniji i cijene prostor izmedu sebe
1 drugih, dok su drugi ekstrovertniji i uZivaju u vecoj bliskosti s drugima (Samovar et al.,
2013:323). Prema A. 1 B. Pease-u, osobni prostor se moZe podijeliti na Cetiri zone: intimnu,
osobnu, druStvenu i javnu. Intimna zona je rezervirana samo za iznimno bliske odnose i
obi¢no iznosi izmedu 15 i 45 centimetara. Osobna zona je udaljenost koju odrzavamo s
poznanicima i obi¢no se proteze od 45 centimetara do 1,2 metra. Drustvena zona se odnosi na
nepoznate ljude 1 proteZe se od 1,2 do 3,5 metra. Javna zona je udaljenost veca od 3,5 metra i

koristi se za komunikaciju s ve¢om skupinom ljudi (Osredecki, 1989).



Nacin komunikacije takoder moze biti oblikovan i utjecati na percepciju prostora. Nasa svijest
stvara sliku ponasanja koju pridruzujemo odredenom okruzenju. Kada percipiramo okolinu na
odredeni nacin, to utjeCe na naSe poruke i nacin na koji ih Saljemo. Ove poruke, kada su
jednom poslane, mogu promijeniti percepciju druge osobe o okolini. Na taj nacin, mi
utjeCemo na okolinu, ali i okolina utje¢e na nas. U poznatom okruZenju, osje¢amo privatnost i
povezanost s prostorom, Sto cesto rezultira opuStenim i neformalnim ponaSanjem

prilagodenim tom ambijentu.

Medutim, u odredenim situacijama, poput akademske ili poslovne okoline, moze biti potrebno
prilagoditi se formalnijem ponaSanju i poStovati pravila institucije ili radnog mjesta. Takoder,
prostor u poslovnom okruzenju ¢esto je povezan s hijerarhijom i pozicijom pojedinca. Osobe
na viSim pozicijama ¢esto imaju prostraniji 1 uredeniji prostor. lako mozda nije o€ito na prvi
pogled, okruZenje i prostor u kojem se nalazimo utjecu na nacin na koji komuniciramo.

Prostor i okolina mogu oblikovati nase ponasanje i poruke koje Saljemo (Pease, 2008).

Na primjer, u opuStenom 1 privatnom okruzenju, mozemo biti otvoreniji, spontaniji i
opusteniji u komunikaciji. S druge strane, u formalnijem ili poslovnom okruzenju, mozda
¢emo biti pazljiviji u nadinu izrazavanja, pridrzavati se odredenih protokola i pravila. Takoder,
prostor moze odrazavati i komunicirati odredenu hijerarhiju, status ili ulogu osobe. Na
primjer, osobe na vi§im pozicijama u hijerarhiji ¢esto imaju vece 1 bolje uredene prostorije,
Sto moZe signalizirati njihovu mo¢, autoritet ili vaznost (Boyes, 2009). Ovakva organizacija

prostora moze utjecati na naSu percepciju tih osoba 1 na nacin na koji ih dozivljavamo.

Vazno je napomenuti da prostorna komunikacija nije samo jednosmjerna. Nase ponaSanje 1
poruke takoder mogu utjecati na percepciju okoline i1 prostora u kojem se nalazimo. Na
primjer, nasa prisutnost 1 nain interakcije s drugima mogu promijeniti atmosferu prostora,
stvarajuci osjecaj udobnosti ili napetosti (Fox, 2001). U konacnici, prostorna komunikacija je

kompleksna i dinamic¢na.

NaSa percepcija prostora, naSa potreba za osobnim prostorom, nacin na koji koristimo prostor
1 interakciju s drugima te naSa prilagodba okolini, sve to oblikuje nasu komunikaciju.
Razumijevanje i svjesnost o prostornoj komunikaciji mogu nam pomo¢i da bolje razumijemo
sebe 1 druge te stvorimo skladnije i ugodnije interakcije. Vremenska komunikacija je Cesto
zanemarena, ali vazna dimenzija nase interakcije s drugima. Nacin na koji koristimo vrijeme
moze odasiljati poruke o nasoj li¢nosti, stavovima i vrijednostima. Na primjer, kasnjenje Cesto

implicira nedostatak organizacije i neodgovornost, dok obavljanje obaveza na vrijeme



pokazuje odgovornost i pouzdanost. Kada ocjenjujemo svoje socijalne kontakte, promatramo

vrijeme na Cetiri temeljna nacina (Rijavec i Miljkovi¢, 2002):

e Kao mjesto dogadaja: Vrijeme moze odrediti gdje se dogadaj odvija. Na primjer,
sastanak koji se odrzava u uredu ima drugaciju konotaciju od sastanka na kavi u
opustenom kafi¢u. Odabir odgovaraju¢eg mjesta za odredeni dogadaj moze poslati
odredenu poruku o nasem stilu i preferencijama.

e Kao trajanje dogadaja: Koliko vremena posvecujemo odredenom dogadaju takoder
ima vaznost. Kratki susreti mogu signalizirati brzinu i efikasnost, dok dulje interakcije
mogu ukazivati na dublje povezivanje i posvecenost. Nacin na koji rasporedujemo
svoje vrijeme moze odraziti naSu predanost i interes prema drugima.

e Kao interval medu dogadajima: Vremenski razmak izmedu dogadaja moze pruziti
informacije o naSoj dostupnosti, prioritetima i spremnosti za angazman. Redovitost ili
nepravilnost naSih susreta s drugima moZe utjecati na dojam koji ostavljamo.
Odrzavanje ujednacenih intervala moze pokazati nasSu posveéenost odrzavanju
kontakta, dok precesto ili rijetko vidanje moze izazvati razliite interpretacije.

e Kao rasporedenost dogadaja: Nacin na koji organiziramo svoj raspored takoder moze
poslati poruke o naSem pristupu vremenu i prioritetima. Ako se redovito odricemo
drugih obaveza ili koristimo svoje vrijeme na nacin koji je u skladu s nasim socijalnim

kontaktima, to moZze pokazati da cijenimo i1 poStujemo tu interakciju.

Vazno je prepoznati da nasa uporaba vremena utjeCe na dojam koji ostavljamo na druge ljude.
Kroz svjesno upravljanje vremenom, mozemo konstruirati situacije i poruke o vremenu koje

zelimo poslati.

3.1. Skupine neverbalnih signala u druStvenoj interakciji

Fizicke znacajke pojedinca imaju izuzetno snaZzan utjecaj na stvaranje dojmova
tijekom komunikacije. lako se cesto fokusiramo na verbalnu komunikaciju, vizualni aspekti
igraju klju¢nu ulogu u nacinu na koji percipiramo 1 razumijemo druge ljude. Nasa tjelesna
pojava, izgled i nacin na koji se ponasamo mogu otkrivati mnogo toga o nasim stavovima,
emocijama i karakteristicnim osobinama, ¢ak i prije nego §to izgovorimo jednu rije¢. Prilikom
susreta s novom osobom, prvi dojam cesto nastaje na temelju vizualnih signala koje primamo.
Nase tjelesne proporcije, izrazi lica, drzanje tijela, geste 1 na¢in odijevanja sve to Salje poruke

koje drugi primaju i interpretiraju (Rijavec 1 Miljkovi¢, 2002).
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Na primjer, osoba koja ima uspravno drzanje, osmijeh na licu i1 otvorenu gestikulaciju moze se
dozivljavati kao samopouzdana i otvorena za komunikaciju. S druge strane, osoba s
pogrbljenim drzanjem, skrivenim pogledom i zatvorenom gestikulacijom moze se dozivljavati
kao nesigurna ili nezainteresirana (Brown, 2002). Osim tjelesnih znacajki, 1 naSe okruzenje
moze otkrivati mnogo toga o naSim karakteristikama. Na primjer, nac¢in uredenja naSeg
radnog prostora ili doma, odabir boja i dekoracija koje koristimo, sve to moze odrazavati nasu

kreativnost, organiziranost ili sklonosti prema minimalizmu.

Ljudi Cesto nesvjesno percipiraju ove okolinske signale i stvaraju dojmove o nasoj osobnosti
na temelju njih. PoloZzaj tijela igra vaznu ulogu u komunikaciji i otkrivanju stavova i osobnosti
pojedinca. Nacin na koji osoba stoji ili sjedi moze nam pruziti uvid u njeno trenutacno
raspolozenje 1 stavove. Otvoreni i zatvoreni poloZaj tijela su koncepti koji se koriste za
opisivanje drzanja tijela tijekom konverzacije (Vuji¢, et al., 2016). Kada je netko u otvorenom
polozaju tijela, to znaci da je prijateljski nastrojen prema drugoj osobi i iskreno zainteresiran

7a razgovor.

Osoba ¢e Cesto drzati ruke nisko uz tijelo ili mozda ¢ak ispruziti ruke prema sugovorniku, §to
stvara dojam otvorenosti i prihva¢anja. Otvoreno drzanje tijela moze ukazivati na pozitivne
stavove 1 spremnost za interakciju. S druge strane, zatvoreni polozaj tijela otkriva
neprijateljski stav ili nedostatak zanimanja za sugovornika. Kada je osoba u zatvorenom
poloZaju, obi¢no ¢e okrenuti tijelo daleko od sugovornika, prekriziti ruke ispred prsa ili ¢ak
prekriziti noge. Ovaj polozaj mozZe sugerirati agresivnost, neprijateljstvo ili nedostatak Zelje

za sudjelovanjem u konverzaciji (Rouse 1 Rouse, 2005).

Vazno je napomenuti da interpretacija polozaja tijela treba uzeti u obzir i druge neverbalne
signale kako bi se donio pouzdan zakljucak o stavovima osobe. Gestikulacija, izrazi lica,
kontakt ofima 1 ton glasa takoder igraju vaznu ulogu u razumijevanju komunikacije. Stoga,
promatranje poloZaja tijela u kombinaciji s ostalim neverbalnim signalima moZe nam pruZiti
vrijedan uvid u stavove, raspolozenje 1 prijateljski ili neprijateljski nastrojenost osobe tijekom

konverzacije (Moskaljov, 2014).

Gestovna ekspresija, odnosno proucavanje pokreta ruku u komunikaciji, igra vaznu ulogu u
otkrivanju stavova 1 promisljanja druge osobe. Pokreti ruku dobivaju znacenje u odredenim
kontekstima 1 odnosima te pruzaju potporu govoru tijela i izrazima lica. lako Cesto koristimo
geste nesvjesno, one mogu efikasno prenijeti naSe namjere i stavove (Fox, 2001). Na primjer,

prekrizene ruke Cesto upucuju na neprijateljski ili negativan stav koji moZe potencijalno
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postati napadacki. S druge strane, otvoreni dlanovi otkrivaju iskrenost 1 dobre namjere.
Gestikuliranje 1 naglaSavanje verbalne poruke takoder mogu biti pozitivni, ali treba
izbjegavati pretjerivanje kako ne bismo odvukli paznju s onoga $to je zaista bitno u datom
trenutku. Mimika lica takoder ima znacajan utjecaj na medusobnu interakciju, jer nam
omogucuje da otkrijemo emocije druge osobe. Na tudim licima moZemo relativno precizno
prepoznati temeljne emocije poput iznenadenja, straha, ljutnje, gadenja, srece i tuge.
Medutim, kod ostalih emocija to moze biti teze (Pease, 2008). Unato¢ tome, pazljivim

promatranjem pojedinih dijelova lica, moguce je uociti stanje i razmisljanje osoba.

Ekspresije lica mogu biti slozene, pa je ponekad tesko istinski razumjeti Sto se krije iza
odredenog izraza. Ipak, pravilnim proucavanjem moguce je prepoznati odredene znakove i
razumjeti necije osjecaje. Takoder je vazno imati na umu da se lica mogu kontrolirati i
prikazivati ,,namjeStene* izraze, stoga je bitno znati prepoznati situacije u kojima se osobe
skrivaju iza neutralnog lica, a kada zaista izrazavaju vlastite emocije (Boyes, 2009). Gestovna
ekspresija i mimika lica imaju veliki utjecaj na socijalni zivot pojedinaca, omogucujuc¢i nam
da bolje razumijemo druge ljude i izrazavamo sebe. Njihovo proucavanje i prepoznavanje

nam pomaze da ostvarimo bolju komunikaciju i izgradimo snaznije meduljudske odnose.

Kontakt o¢ima igra vaznu ulogu u komunikaciji izmedu ljudi. O¢i ¢esto odraZzavaju emocije 1
stavove koje sugovornici imaju tijekom razgovora. Medutim, signali koje Saljemo o¢ima ovise
o kontekstu, osobnostima sudionika, temi razgovora, i drugim ¢imbenicima. Nije uvijek
jednostavno odrediti §to se smatra uobic¢ajenim obrascem gledanja jer to moze varirati ovisno
o situaciji. Opc€enito, gledanje u o€i sugovornika moze izrazavati zelju za komuniciranjem i

pokazuje da smo prisutni i zainteresirani za razgovor.

S druge strane, gledanje kroz sugovornika ili izbjegavanje pogleda moze se poistovijetiti s
nepostovanjem, ignoriranjem ili nedostatkom interesa za temu razgovora. No vazno je
napomenuti da skretanje pogleda ne mora uvijek znaciti nedostatak interesa, ve¢ moze biti
posljedica osobnih karakteristika poput stidljivosti ili nelagode. Kada spustamo pogled, to
¢esto moze signalizirati osobnu nesigurnost ili nelagodu zbog odnosa sa sugovornikom, teme
razgovora ili situacije u kojoj se nalazimo. Primjerice, u situacijama kada nas netko iznenada
priblizi i ude u na$ osobni prostor, mozemo se osjecati nelagodno ili napadnuto, pa mozemo

refleksno spustiti pogled.
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Takoder, vazno je napomenuti da udaljenost izmedu sugovornika moze utjecati na kontakt
o¢ima. Sto je veéa udaljenost, ljudi su skloniji manje odrzavati kontakt o¢ima, jer bliskost
stvara osjecaj veze i intenzivnije komunikacije. Osim prijenosa bliskosti i stavova, pogled
nam omogucuje 1 uvid u osnovne emocije koje se mogu ocitati iz ociju sugovornika.
Pogledom mozemo primijetiti temeljne emocije poput srece, tuge, ljutnje ili straha. O¢i su
Cesto pokazatelj unutarnjeg stanja osobe i mogu nam pruziti dragocjen uvid u to kako se

osjeca sugovornik.

Kontakt ofima ima vaznu ulogu u komunikaciji 1 moze nam pruziti mnogo informacija o
osobi s kojom razgovaramo. No treba imati na umu da je tumacenje signala ofima uvijek
kontekstualno i da moze varirati ovisno o situaciji i sudionicima razgovora. Odjeca je
zasigurno vazan element koji ima velik utjecaj na prvi dojam koji ostavljamo na druge ljude.
Bez obzira na to koliko bismo Zeljeli vjerovati da nas ljudi procjenjuju samo na temelju naseg
karaktera i sposobnosti, istina je da izgled i stil odjece Cesto igraju znacajnu ulogu u stvaranju

stavova o nasem statusu, samopouzdanju i osobnosti (Brown, 2002).

Kada se upoznajemo s nekom novom osobom, na$ pogled prvo pada na njezin izgled i nacin
oblacenja. Na temelju tih prvih dojmova, formiramo odredene pretpostavke o toj osobi.
Istrazivanja su pokazala da se atraktivnije osobe Cesto percipiraju kao toplije, privlacnije i
otvorenije od manje atraktivnih osoba. Budu¢i da se prvi dojam formira u vrlo kratkom
vremenskom razdoblju, otprilike u roku od 30 sekundi, o¢ekivano je da ¢e ono Sto prvo
primijetimo, a to je obi¢no odjeca, imati znacajan utjecaj na dojam koji ostavljamo
(Moskaljov, 2014). Oblacenje igra vaznu ulogu 1 u kontekstu neverbalne komunikacije.

.

Cak 1 na vec¢oj udaljenosti, ljudi mogu primijetiti naSu odjevnu kombinaciju, §to ¢ini da se ona
istakne prije drugih neverbalnih signala koje Saljemo. Zbog toga ugledne institucije, kao i
javni mediji, Cesto ulaZzu znatna sredstva u oblikovanje izgleda svojih predstavnika, smatrajuci
da je to vaznije od njihove govornicke edukacije. Opcenito, ljudi su skloniji biti naklonjeni
osobama koje brinu o svom vanjskom izgledu, jer ih percipiraju kao sofisticiranije i ozbiljnije

od onih koji ne vode racuna o svom izgledu.

Medutim, vazno je napomenuti da ovo pravilo nije uvijek apsolutno. Postoje
visokoobrazovani 1 uspjesni ljudi koji ne pridaju veliku vaznost svom vanjskom izgledu,
smatrajuci da je on manje bitan od njithovih ostalih kvaliteta 1 doprinosa zajednici. Steve Jobs
je izvrstan primjer takve osobe - uvijek je bio odjeven u crnu dolCevitu i traperice, §to je

mnogima bilo neshvatljivo, ali je postao vizualno prepoznatljiv i postigao veliki uspjeh. Briga
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o vanjskom izgledu je vazna ako nam je stalo do slike koju Saljemo okolini. Nacin na koji se
odijevamo moze odrazavati nase osobne vrijednosti, samopouzdanje i profesionalizam.
Odje¢a moze biti nacin izrazavanja nase kreativnosti, individualnosti i stilskog senzibiliteta
(Osredecki, 1989). No, vazno je napomenuti da vanjski izgled nije jedini pokazatelj nase
vrijednosti 1 uspjeha. Dok odje¢a moze stvoriti prvi dojam, ona sama po sebi ne definira nasu
sustinu. Ona je samo jedan aspekt nase osobnosti. Vaznije je kako se ponaSamo, kako

komuniciramo s drugima, kako ostvarujemo svoje ciljeve i kako doprinosimo zajednici.

U danasnjem drustvu, sve viSe se naglasava vaznost autenti¢nosti 1 prihvacanja razli¢itosti.
Mnogi ljudi prepoznaju da je vanjski izgled samo povrsinski sloj i da prave vrijednosti leze u
nasem unutarnjem bicu. Ljudi su skloni cijeniti kvalitete kao Sto su iskrenost, empatija,
inteligencija, strucnost i moralnost. Dakle, iako odje¢a moze imati utjecaj na prvi dojam i
percipiranje drugih ljudi, vazno je da ne preuvelicavamo njezinu vaznost. Trebali bismo se
fokusirati na razvijanje svojih unutarnjih kvaliteta i pruzanje vrijednosti kroz svoje postupke i
rijeci. Biti autentian i vjeran sebi Cesto je kljuc za uspjeh i prihvacenost u drustvu, bez obzira

na odjevne kombinacije koje nosimo.

3.2. Parajezik

Kada govorimo o izgovaranju rijeci, osim samog glasa, vazno je obratiti paznju 1 na
razli¢ite popratne znakove koji su povezani s tim glasom. Opceniti pojam koji obuhvaca te
znakove naziva se parajezik. Parajezik obuhvaca sve glasove (osim rijeci) 1 pauze u govoru.
To ukljucuje visinu, jacinu (glasnocu ili tiSinu), intenzitet, naglasenost i sve §to se odnosi na
»ton glasa®. Parajezik takoder ukljucuje upadice poput ,,...hmm*, tihe pauze, zapinjanje u
govoru 1 mucanje (Salak 1 Carovi¢, 2013). Nacin na koji se neSto izgovara temeljno utjece na
razumijevanje informacija. Drugim rijecima, vrlo je jednostavno prepoznati trenutne emocije i

karakterne osobine osobe na temelju njezinog glasa.

Osobe s glasnim 1 te¢nim govorom ¢esto djeluju samouvjereno, dok se tihe osobe s laganim
intenzitetom glasa Cesto smatraju zatvorenima. Medutim, treba napomenuti da ova opca
pretpostavka nije uvijek tocna, ali su se u druStvu razvili stereotipi koji namecu takvo
misljenje. Odredene karakteristike glasa Cesto se povezuju sa stavom ili osjecajem koje osoba
ima u tom trenutku. Glasan i1 brz govor najceS¢e se povezuje s ljutnjom, dok se tih 1 spor

govor povezuje s tugom. Pozitivne emocije poput srece i entuzijazma obicno su popracene
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glasnim 1 visokim tonom glasa (Boyes, 2009). Primjera je mnogo, ali treba imati na umu da
pretpostavke ne moraju uvijek biti potpuno to¢ne, stoga je vazno obratiti paznju i na facijalne
ekspresije 1 ostale oblike neverbalne komunikacije. Glas takoder predstavlja ucinkovito
sredstvo za prikazivanje raznih drugih karakteristika osobe. Na temelju glasa moZzemo
zakljuciti o spolu i1 dobi osobe, njezinoj privlacnosti, socijalnom statusu kojem pripada, kao i
obrazovanju koje je stekla. Takoder, procjenjujemo kojim se zanimanjem osoba bavi,
vjerujemo li joj ili ne, te na kraju, da li nam se svida ili nam je antipaticna (Knapp i Hall,

2010).

Prilikom formalnih, ali i svakodnevnih neformalnih razgovora, vazno je obratiti paznju na
boju i ton glasa kako bismo izbjegli nesporazume i krivo razumijevanje izgovorenog. U
komunikaciji, boja glasa moze ukazivati na razlicite stvari. Na primjer, dublji ton glasa ¢esto
se percipira kao ozbiljniji 1 autoritativniji, dok viSi tonovi mogu sugerirati energi¢nost i
entuzijazam. Osim toga, intonacija glasa, tj. nacin na koji se mijenja visina i naglasak tijekom
izgovora, moze prenijeti razliCite emocije i nijanse znacenja (Rijavec i Miljkovié, 2002).
NaglaSavanje odredenih rije¢i ili fraza moZe ukazivati na vaznost ili emocionalnu

komponentu izrazenog.

Takoder, tempo i ritam govora mogu biti vazni aspekti parajezika. Brz i dinamican govor
cesto je povezan s energicnoS¢u i zurbom, dok sporiji ritam moZze sugerirati smirenost ili
pazljivost u izraZzavanju. Vazno je napomenuti da parajezik sam po sebi moze biti subjektivan
1 da se njegova interpretacija moze razlikovati medu ljudima 1 kulturama. Stoga je vazno ne
donositi prebrze zakljucke samo na temelju parajezika, ve¢ uzeti u obzir 1 druge faktore kao
Sto su kontekst, geste, izrazi lica 1 tjelesni jezik kako bismo dobili cjelovitu sliku

komunikacije (Pease, 2008).

3.3. Halo efekt

Halo efekt je fenomen koji se javlja kao prvi dojam o osobi ili organizaciji i moze biti
oblikovan u prvih nekoliko sekundi susreta. Taj prvi dojam Cesto ima snaZan utjecaj na
cjelokupni budu¢i odnos koji ¢e se razviti izmedu ljudi. Tijekom proteklih desetljeca
provedeno je mnogo istrazivanja s ciljem utvrdivanja elemenata koji utjecu na halo efekt.
Vecina tih istrazivanja ukazuje na vaznost sljedecih faktora: op¢i izgled osobe (visina, tezina,
stav, kretnje, hod, simetri¢nost i ljepota lica, boja oc¢iju, duzina nosa itd.), miris osobe, sli¢nost
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osobe s drugim osobama s kojima nas vezu pozitivne ili negativne emocije, glas i druge

karakteristike govora osobe te, naravno, odjeca i drugi vanjski atributi (Vujic et al., 2016).

Halo efekt se ne javlja samo u vezi s pojedinim osobama, ve¢ moze oblikovati i nasu
percepciju organizacija. Veliki dio naSeg razmiSljanja o uspjeSnosti organizacija moze biti
oblikovan upravo halo efektom. Kada organizacija postize rast i profit, ljudi su skloni
zakljuciti da ima izvrsnu strategiju, vizionarsko vodstvo 1 motivirane zaposlenike. S druge
strane, kada organizacija dozivi neuspjeh, lako je kriviti loSu strategiju, bahatog predsjednika,

neorganiziranu upravu ili neodgovorne zaposlenike. (Samovar et al., 2013:232).

Halo efekt je prirodna pojava koja se javlja kod svakog covjeka jer nam olakSava donosenje
zakljuaka 1 percipiranje svijeta oko nas. Na§ mozak automatski procjenjuje situacije i
oznaCava ih kao ,,dobre* ili ,lo$e” na temelju nasih prethodnih iskustava ili kulturnih
uvjerenja (Brown, 2002). Vazno je biti svjestan halo efekta i nastojati donositi objektivnije
sudove o ljudima i organizacijama. Trebamo se truditi da ne donosimo zaklju¢ke samo na
temelju prvog dojma ili povrSnih karakteristika, ve¢ da pruzimo priliku za dublje

razumijevanje 1 upoznavanje kako bismo stvorili realniju sliku.

16



4. NEVERBALNA KOMUNIKACIJA U POSLOVNIM
INTERAKCIJAMA

4.1. Vainost neverbalne komunikacije u poslovnoj interakciji

Ucinkovita komunikacija predstavlja kljucni temelj uspjeha i stvaranja konkurentske
prednosti za organizacije na trziStu. Kvalitetan odnos medu ljudskim resursima na svim
razinama poslovanja kljucan je za postizanje zeljenih rezultata. Stoga je izuzetno vazno da
zaposlenici budu upoznati sa svim oblicima komunikacije. Sve veca je potreba za
odgovaraju¢im obrazovanjem u razvoju komunikativnog znanja i komunikacijskih vjestina
isti¢e se kao vazan faktor za menadzment u organizacijama, ali i za sve druge sudionike

interne poslovne komunikacije (Boyes, 2009).

Suvremena komunikacija neprestano se razvija, stoga je kontinuirani razvoj i poboljsanje
vjesStina unutarnje poslovne komunikacije, posebice interpersonalne komunikacije, od velike
vaznosti. Komuniciranje u poslovnom svijetu moze se podijeliti na usmenu, pismenu i
neverbalnu komunikaciju. Usmena komunikacija ima prednost u brzini i moguénosti
dobivanja povratnih informacija, $to smanjuje moguénost nesporazuma. S druge strane,
pismena komunikacija pruza prednost moguc¢nosti provjere i prilagodavanja oblika poruke
prije slanja. Neverbalna komunikacija obuhvaca brojne elemente koji se ne mogu izreci ili

napisati, ali imaju znacajan utjecaj na uspjesnost prethodna dva oblika komunikacije.

Usvajanje 1 razvoj komunikacijskog znanja i vjeStina klju¢ni su za uspjeh organizacija.
Zaposlenici trebaju biti osposobljeni za sve oblike komunikacije, kako bi mogli u¢inkovito
komunicirati na razli¢itim razinama 1 ostvariti kvalitetne odnose medusobno, kao i s vanjskim
dionicima (Osredecki, 1989). Neprestano usavrSavanje komunikacijskih vjeStina treba biti
prioritet, jer su one kljuCne za postizanje konkurentske prednosti i ostvarenje Zeljenih
rezultata u suvremenom poslovnom svijetu. U poslovnom okruZenju, komunikacija igra
klju¢nu ulogu u uspjehu zaposlenika. Dok se usmena i pisana komunikacija ¢esto isti€u i

pridaje im se velika pozornost, Cesto se zanemaruje neverbalna komunikacija.

Medutim, postoje ljudi koji su svjesni vaznosti vlastitog imidZa u poslovnom svijetu te se
prilagodavaju ponaSanjem u skladu s tim. Mnogi neverbalni signali se koriste s namjerom

manipulacije 1 ponekad se koriste kako bi se drugi prevarili. Osobe koje vode ra€una o svom
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imidZu svjesno izbjegavaju ponasanja koja bi mogla stvoriti lo§ dojam o njima. U poslovnom
svijetu postajemo odgovorni za nacin na koji uspijevamo uvjeriti, pouciti ili jednostavno
suradivati s drugima. Klju¢ uspjeha lezi u razumijevanju i ucinkovitom koristenju verbalne i
neverbalne komunikacije. U poslovnom okruzenju, vec¢ina pozitivnih ili negativnih reakcija
dolazi iz neverbalnih izvora poput odjece, izgleda, glasa i ponasanja. Stoga je vazno nauciti
Citati i koristiti neverbalne komunikacijske komponente kako bismo postigli uspjeh u poslu

(Rouse i Rouse, 2005).

Zaposlenik ima mogucénost posti¢i potpunu poslovnu uspjesnost ako se vanjski izgled i govor
tijela ucinkovito podudaraju s njegovim djelovanjem. Na primjer, vrlo inteligentna osoba koja
izgleda neuredno nece moci predstavljati organizaciju na najbolji moguci nacin. Takoder,
rijeci koje izgovaramo moraju biti u skladu s nasim govorom tijela, jer ako su suprotnog
znacenja, stvara se negativan dojam. Na primjer, prilikom sklapanja ugovora, izrazi lica i

pokreti trebaju biti iskreni 1 ozbiljni (Vuji¢ et al., 2016).

Osoba s druge strane treba imati dojam da ¢e suradnja i¢i prema planu, stoga je vazno
odrzavati kontakt o¢ima, izbjegavati znakove nervoze i sli¢no. Neverbalna komunikacija ima
veliku ulogu u poslovnom okruzenju. Razumijevanje i uinkovito koriStenje neverbalnih
signala mogu pomoc¢i u ostvarivanju poslovne uspjesnosti. Prilagodavanje vanjskog izgleda i
govora tijela svojim djelovanjima moZze osigurati da se organizacija predstavi u najboljem
svjetlu, a dosljednost izmedu verbalne i neverbalne komunikacije gradi povjerenje i stvara

pozitivan dojam.

Svjesnost o neverbalnoj komunikaciji omogucuje nam citanje i tumacenje signala koje drugi
Salju te nam pomaze prilagoditi se situaciji 1 ostvariti uspjeSnu interakciju. Na primjer, kada
razgovaramo s kolegama 1ili klijentima, vazno je obratiti pozornost na njihove geste, izraze
lica, ton glasa i tjelesnu drzanje. To nam moZe pruziti dodatne informacije o njihovim
stavovima, osjecajima i namjerama te nam omogucuje prilagodbu naseg pristupa i odgovora.
Osim toga, neverbalna komunikacija moze poslati snazne poruke o naSoj samopouzdanju,

profesionalnosti 1 pouzdanosti.

Nacin na koji se oblac¢imo, drzimo, kre¢emo 1 koristimo prostor moze utjecati na percepciju
drugih o naSoj kompetentnosti 1 vjerodostojnosti. Stoga, briga o vlastitom imidzu u
poslovnom svijetu nije samo povrSinska estetika, ve¢ snazan alat za stvaranje pozitivnog
dojma 1 izgradnju uspjeSnih poslovnih odnosa (Boyes, 2009). Vazno je napomenuti da

manipulativno koriStenje neverbalne komunikacije, s ciljem obmanjivanja ili stvaranja laznog
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dojma, nije etic¢ki prihvatljivo. U poslovnom okruzenju, integritet i autenti¢nost kljucni su za
uspostavljanje povjerenja i dugorocne veze s drugima. Kada se oslanjamo na neverbalne
signale, vazno je biti iskreni, autenti¢ni i svjesni utjecaja koje nasa komunikacija moze imati
na druge. Neverbalna komunikacija igra klju¢nu ulogu u poslovnom svijetu. Nacin na koji
govorimo 1 na$ glas Cesto otkrivaju emocije koje ponekad zelimo sakriti. Malo ljudi ¢e
povjerovati osobi koja ljutim tonom odgovori potvrdno na naredbu da ¢e kvalitetno obaviti

poslovni zadatak u zadatom roku.

Razumijevanje vaznosti i ispravno koriStenje neverbalnih znakova stvaraju jace veze medu
zaposlenicima i omogucavaju uspjesnije poslovanje s okolinom, $to na kraju dovodi do
stvaranja profita povezanog sa zadovoljstvom. Poslovni zadaci se lakSe rjeSavaju jer imamo
mogucénost razumijevanja signala drugih ljudi i kontroliranja situacije u svakom trenutku.
Prednosti koriStenja neverbalne komunikacije mogu se promatrati iz dva aspekta: svjesno
koriStenje u interakciji te lakSe razumijevanje poslovnih suradnika i klijenata (Pease, 2008).
Mnogi od prethodno navedenih neverbalnih znakova stvaraju dojam sigurne i pouzdane

osobe, §to je izuzetno vazno u poslovnom svijetu.

Drzanje i pokreti tijela igraju klju¢nu ulogu u stvaranju uvjerljivosti i uspostavljanju boljih
odnosa s potencijalnim ili postoje¢im klijentima. Upravljanje neverbalnim signalima na
uspjeSan nacin pruza mogucnost stvaranja pozitivnih stavova o pojedincu koji ne samo da
predstavlja sebe, ve¢ i cijelu organizaciju. Prvi dojam koji se stvara prilikom prvog kontakta
je tesko promijeniti, stoga je vazno uloZiti napor u uspostavljanje veze izmedu verbalne 1
neverbalne komunikacije. S druge strane, jednako vazna je sposobnost razumijevanja

sugovornika, $to ima utjecaj na stvaranje ¢vrs¢ih odnosa u svim formalnim prilikama.

Citanje ponasanja druge osobe ima veliku vrijednost u mnogim situacijama, a jedan od
primjera je razgovor za posao, gdje je lakSe donijeti odluku o najboljem odabiru za odredeno
radno mjesto. Kretanje i izrazi lica ¢esto otkrivaju vise o karakteristikama licnosti nego $to to
¢ine rijeci. Takoder, prilikom razgovora s partnerima, lakse je razumjeti Sto oni zaista misle 1
Sto zele posti¢i suradnjom, te je moguce procijeniti istinitost onoga Sto izgovaraju (Fox,
2001). Osoba koja je upoznata sa svim oblicima komunikacije djelovat ¢e uspjesnije, kako

samostalno, tako i u grupama.

Odnosi medu radnim kolegama jacaju ako se medusobno potpuno razumiju, tj. ako bez
detaljnog objasnjavanja shvacaju stavove i osjecaje jedni drugih. Rukovoditelji, s druge

strane, trebaju biti potpuno upoznati s neverbalnim ponasanjem, kako bi znali kako na
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pravilan nacin utjecati na druge 1 motivirati ih da postignu svoj puni potencijal. Otvorenost i
iskrenost, koje se poklapaju s cjelokupnim govorom tijela, kljuéne su za kvalitetno

poslovanje.

4.2. Razvoj vjeStina neverbalne komunikacije

Napredak u neverbalnom ponaSanju otvara vrata razvoju osobina visoke razine. Cesto je
izrazavanje samo rijeCima nedovoljno ako zelimo posti¢i razumljivije 1 kvalitetnije
svakodnevne razgovore. Stoga je pozeljno koristiti i jezik tijela. Veliki dio naSe sposobnosti
slanja 1 primanja neverbalnih signala proizlazi iz prakticnog iskustva, koje se stjeCe kroz
proces svakodnevnog zivota. Nekonzekventno, svoje neverbalne vjestine ucimo (Cesto
nesvjesno) oponasajuéi druge i mijenjaju¢i se prema njima, prilagodavajuéi svoje reakcije
primjerima, povratnim informacijama i savjetima koje dobivamo od drugih (Salak 1 Carovi¢,

2013).

Da bismo postigli uspjeh, potrebna je samokontrola, ali i razumijevanje reakcija drugih ljudi.
Trebamo pazljivo promatrati povratne informacije 1 stvarati $iru sliku, uzimajuéi u obzir sve
okolinske utjecaje koji su preneseni putem neverbalnih signala. Kada sluSamo, trebamo
posebno obratiti pozornost na neverbalne znakove koje $alje sugovornik i razmotriti njihovu
uskladenost ili nesklad s izgovorenim rije¢ima (Moskaljov, 2014). Razumijevanje vaznosti

prikladnog govora tijela prvi je korak prema poboljSanju tog podrucja.

Trebamo stvarno shvatiti da nacin na koji se drugi ljudi odnose prema nama ovisi o nasem
neverbalnom ponasanju. Drugim rije¢ima, naSe geste, izrazi lica i druge neverbalne poruke
utjecu na njihovu percepciju o nama, naSim trenutnim osjecajima, Zeljama 1 sl. (Rouse i
Rouse, 2005). Na pocetku procesa poboljSanja moze doci do pogreSnih procjena, stoga je
vazno tumaciti znakove s odredenom dozom opreza. Na primjer, ako osoba ¢esto ponavlja
odredeni pokret koji ukazuje na skrivanje istine, postoji velika vjerojatnost da zaista skriva

nesto.

S druge strane, neki pokreti koji se obi¢no povezuju s laganjem cesto se koriste 1 od
nesigurnih ili stidljivih osoba. 1z toga moZzemo zakljuciti da ne bismo trebali donositi sud o
nekoj osobi prije nego $to s sigurno$¢u utvrdimo potencijalne razloge zasto njihov govor tijela
ukazuje na odredeni stav ili emociju. Potrebno je imati na umu da svaka osoba moze imati
svoj jedinstveni nacin izrazavanja tijelom, stoga je vazno razumjeti kontekst i dodatne

informacije prije nego §to donesemo zakljucke.
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PoboljSanje neverbalnog ponasanja donosi brojne prednosti u nasim svakodnevnim
interakcijama. Kada uspjesno koristimo govor tijela, mozemo izraziti svoje stavove i emocije
na jasniji nacin, $to omogucéava drugima da nas bolje razumiju. Osim toga, mozemo stvoriti
pozitivan dojam 1 izgraditi povjerenje s drugim ljudima. Kvalitetna neverbalna komunikacija
takoder pomaze u uspostavljanju boljih odnosa, jer pokazuje nasu otvorenost, paznju i
razumijevanje prema drugima. Vazno je naglasiti da je razvijanje neverbalnih vjestina proces

koji zahtijeva svjesnost, praksu i kontinuirano uc¢enje (Nedi¢, 2008).

Trebamo aktivno promatrati sebe i druge kako bismo prepoznali obrasce ponaSanja i signale
koje Saljemo. Takoder je korisno traziti povratne informacije od pouzdanih izvora, kao $to su
bliski prijatelji, mentori ili struénjaci za komunikaciju. Oni nam mogu pruziti vrijedne
smjernice 1 savjete kako bismo poboljsali svoje neverbalne vjeStine. Kada naucimo
interpretirati 1 koristiti govor tijela na u¢inkovit nacin, otvaramo vrata razvoju osobina li¢nosti
viSe razine. Postajemo svjesniji svojih emocija, razvijamo sposobnost samokontrole i
postajemo bolji u Ccitanju i razumijevanju drugih ljudi. To nas ¢ini komunikacijski

sposobnijima i osposobljava nas da ostvarimo dublje i kvalitetnije odnose s drugima.

Ulaganje truda u poboljSanje neverbalnog ponasanja donosi brojne koristi u naSem
svakodnevnom zivotu. Razumijevanje i1 svjesnost o govoru tijela omogucuju nam da budemo
ucinkoviti komunikatori, razvijamo bolje odnose s drugima i stvaramo pozitivan dojam
(Boyes, 2009). To nas poti¢e na daljnji razvoj osobina li¢nosti viSe razine 1 pridonosi naSem
uspjehu u Zivotu. Unapredenje govora tijela pove¢ava mogucnost ostvarenja Zelja 1 potreba

osobe, te prezentiranje okolini na Zeljeni nacin. Postoji Sest oblika prikladnog govora tijela;

e Prvo, lice ne bi trebalo biti ukoceno, ve¢ bi osoba trebala imati prirodan izraz.
Smijesak treba postati dio njihovog uobi¢ajenog repertoara, a otvorena usta prilikom
smijeha mogu dodatno poboljSati dojam koji ostavljaju.

e Drugi, geste igraju vaznu ulogu u govoru tijela. Osoba bi trebala biti izraZajna, ali ne
pretjerivati. Prsti trebaju biti sklopljeni dok gestikulira, ruke drZzati ispod razine brade,
te izbjegavati prekrizene ruke ili noge.

o Treci, geste glavom mogu dodatno pojacati komunikaciju. Osoba bi trebala triput
kimnuti dok pri¢a, pokazujuéi zainteresiranost 1 potvrdu. Takoder, trebaju nagnuti

glavu dok slus$aju, Sto ¢e pokazati paznju i zainteresiranost za sugovornika.
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e Cetvrto, kontakt o¢ima ima veliku vaznost u komunikaciji. Osoba bi trebala gledati
sugovornika u oci koliko god je prikladno 1 ugodno za obje strane. Ovaj kontakt o¢ima
moze stvoriti dojam vjerodostojnosti i povezanosti.

e Peto, drzanje tijela igra vaznu ulogu. Osoba bi trebala nagnuti se naprijed dok slusa,
pokazujuéi zainteresiranost i paznju prema sugovorniku. Takoder, trebaju stajati
uspravno s ramenima lagano povucenim unatrag, §to ¢e im pomoéi da izgledaju
samouvjereno 1 pouzdano.

e Sesto, teritorij je takoder vazan aspekt govora tijela. Osoba bi trebala pristupiti drugoj
osobi na udaljenost koja je ugodna za obje strane. Vazno je poStovati tudi prostor i

izbjegavati osjecaj neprijatnosti ili invazije (Knapp 1 Hall, 2010).

Dodatno, zrcaljenje govora tijela drugih ljudi moze biti korisna tehnika. Osoba moze suptilno
oponaSati geste, izraze lica 1 ostale neverbalne signale sugovornika kako bi pokazala
povezanost 1 interes za njih. Kada osoba uskladi verbalnu i neverbalnu komunikaciju, stvara
temelje za uspjeSan privatni i poslovni zivot. Svjesnost vlastitog govora tijela i pazljivo
uskladivanje s okolinom omogucuje stvaranje jasnijih i blizih odnosa. Razvijanje vjestina
govora tijela moze imati pozitivan utjecaj na ostvarenje ciljeva, izgradnju povjerenja i

poboljSanje komunikacije s drugima.

Osoba koja njeguje svoj govor tijela pokazuje samopouzdanje, vjerodostojnost i otvorenost
prema drugima. Osim navedenih oblika prikladnog govora tijela, vazno je naglasiti da je
govor tijela samo jedan aspekt komunikacije. Potrebno je prilagoditi se kontekstu, situaciji i
kulturoloSkim normama kako bi se postigla efikasna komunikacija. Stalno usavrSavanje
vlastitog govora tijela moze dovesti do stvaranja jasnijih poruka, poboljSane interakcije s
drugima 1 vece uspjeSnosti u ostvarenju Zelja i potreba. Takoder, istinski uskladivanje
verbalne 1 neverbalne komunikacije omogucuje stvaranje dubljih veza i1 medusobnog
razumijevanja. Stoga, nastojanje ka stalnom poboljSanju govora tijela ima izuzetan znacaj u

ostvarivanju uspjeSnih interpersonalnih odnosa i postizanju Zeljenih ciljeva.
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4.3. Utjecaj dominacije i statusa u poslovnoj interakciji

Ponasanje u poslovnom okruzenju €esto je oblikovano razlikama u drustvenom statusu
i samopouzdanju sugovornika. Osobe koje se nalaze na viSem polozaju Cesto se osjecaju i
ponasaju opustenije, svjesne svoje nadmoc¢i nad drugima. Oni rijetko koriste geste koje odaju
znakove nervoze ili nesigurnosti, poput prekrizenih ruku na prsima. Njihov cjelokupni stav
tijela i pokreti odiSu samopouzdanjem te neprestano naglasavaju vaznost njihove li¢nosti u
odnosu na ostale prisutne. S druge strane, osobe koje se nalaze u podredenom polozaju ¢esto

imaju napeti stav tijela, istodobno iskazujuc¢i postovanje prema sugovorniku.

U vedini slucajeva, podredeni nesvjesno ili svjesno signaliziraju svoj nizi drustveni status kroz
uspravan polozaj tijela i pazljivo slusanje. U komunikaciji izmedu nadredenih i podredenih,
nadredeni Cesto zauzimaju relaksiran i ekspanzivan stav tijela, poput naginjanja na naslon
stolice (Fox, 2001). Ovakvim stavom oni dodatno naglasavaju svoju nadmo¢ i1 opustenost u
razgovoru. S druge strane, podredeni, svjesno ili nesvjesno, signaliziraju svoj nizi drustveni
status kroz uspravan polozaj tijela i pazljivo sluSanje. Ovakvo ponaSanje iskazuje postovanje

prema nadredenom.

Kada prvi put stupamo u kontakt s nekim, ¢esto se dogada da se osje¢amo nesigurno. Ovaj
osjeCaj moze se manifestirati kroz prekrizene ruke na prsima, $to stvara dojam zastite ili
sigurnosti. Vazno je obratiti pozornost na ovu gestu jer zatvoren poloZaj tijela smatra se
negativnim i moZe poslati poruku neodobravanja onoga $to druga strana govori. Dominantne
osobe Cesto pridaju veliku vaznost rukovanju i pokretima dlanova, kojima mogu poruciti

koliko su vazniji od drugih. Moguce je prepoznati dominantno i pokorno rukovanje.

Kada pruzaju ruku, ako je dlan usmjeren prema dolje, Salje se poruka da Zele zauzeti vodecu
ulogu u konverzaciji. S druge strane, pruzanje dlana s dlanom okrenutim prema gore oznacava
prepustanje kontrole drugoj osobi. Mnogi poslovni ljudi smatraju da moraju biti vrlo ozbiljni
kako bi dokazali da su istinski profesionalci te da uvijek imaju kontrolu nad situacijom.
Medutim, to nije uvijek nuzno. UspjeSnost se moze postici lakSe kroz ugodan pristup drugima
u okolini. Osmijeh ne mora biti pretjerano dug, ali je najvaznije da bude spontan i iskren.
Zelja za poslovnom suradnjom bit ¢e mnogo veéa ako se uspje$no poslovanje poveze s

kvalitetnim meduljudskim odnosima (Boyes, 2009).
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Vazno je imati na umu da je svaka situacija jedinstvena i da geste 1 signali tijela mogu varirati
ovisno o kontekstu i kulturi. Stoga je vazno biti svjestan takvih znakova, ali i prilagoditi se
specificnostima svake interakcije kako bismo ostvarili uspjesnu komunikaciju i izgradili

kvalitetne odnose s drugima.

4.3. Skupine neverbalne komunikacije u poslovnom okruZenju

U poslovnom svijetu, neverbalna komunikacija, ukljucujuéi polozaj tijela, igra vaznu
ulogu u odnosima medu zaposlenicima. Ovisno o odnosu i statusu s drugima, zaposlenici ¢e
zauzeti odredeni polozaj tijela koji odrazava tu dinamiku. Kada zaposlenici komuniciraju s
osobama koje su na istoj poslovnoj razini i s kojima imaju korektan odnos, njihov polozaj
tijela ¢e biti otvoren. To pokazuje da osim formalne komunikacije odrzavaju i prijateljski
kontakt te da se osjecaju ugodno u toj interakciji. S druge strane, nadredeni ¢esto zauzimaju
zatvoreni poloZaj tijela, usmjeravajuéi svoje tijelo izravno prema zaposleniku (Pease, 2008).
Na taj nacin $alju poruku da imaju primarnu ulogu u konverzaciji te da oc¢ekuju potpunu

pozornost.

Tijelo takoder $alje poruke prilikom sjedenja. Ako su zaposlenici u dobrim odnosima, okrenut
¢e svoja tijela jedno prema drugome i sjediti blizu. Medutim, ako su odnosi losi, izbjegavat ¢e
previse bliskosti. Preporucuje se uspravan polozaj tijela i prikladne geste koje nadopunjuju
verbalnu poruku, dok bi klonuli ili ovjeSeni polozaj tijela ili leZanje u stolici trebalo
izbjegavati (Osredecki, 1989). Vazno je da poloZzaj tijela bude u skladu s ostalim neverbalnim

znakovima kako bi se izbjeglo krivo percipiranje zelja osobe od strane sugovornika.

OdrZavanje usmjerenosti prema sugovorniku, uspravno drZanje ramena i glave, takoder su
vazni elementi. Tijekom interakcije treba stvoriti osjeCaj zainteresiranosti i1 zelje za
razgovorom usmjeravanjem tijela prema sugovorniku. Polozaj tijela treba se Sto je viSe
moguce uskladiti s osobom s kojom razgovaramo, uzimajuci u obzir njihovu licnost 1 status.
Drugim rijeima, kada razgovaramo medu kolegama, poloZaj tijela treba biti gotovo jednak. S
druge strane, prilikom razgovora s nadredenima nije poZeljno previSe se priblizavati, naginjati

prema njima i sli¢no.

Trljanje dlanova Cesto se koristi kao gesta koja izraZava pozitivna ocekivanja ili zadovoljstvo.
U poslovnim situacijama, nadredeni ponekad trljaju dlanove kako bi pokazali zadovoljstvo
postignutim poslovnim rezultatom. Takoder, trgovci Cesto koriste ovu gestu kako bi stvorili

dojam da su spremni rijeSiti probleme kupaca i potaknuli ih da kupe njihov proizvod. S druge
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strane, gesta trljanja palca i1 prsta oznacava ocekivanje financijske dobiti. Trgovci ponekad
koriste ovaj pokret kako bi uvjerili kupca da ¢e ostvariti odredenu ustedu ili dobitak ako
posluju s njima. Vazno je napomenuti da se ova gesta smatra neprofesionalnom te je potrebno
izbjegavati je prilikom poslovnih pregovora. Sklopljene ruke s isprepletenim prstima mogu
imati razli¢ita znacenja ovisno o kontekstu. Ako osoba djeluje sretno i smireno, ova gesta
moze simbolizirati sigurnost i povjerenje (Brown, 2002). Medutim, ako osoba drzi sklopljene

ruke u donjem poloZaju, to moze ukazivati na neprijateljski ili negativan stav.

Spojene ruke s prekrizenim jagodicama cCesto se koriste kao gesta samopouzdanja. Osobe s
jakim samopouzdanjem cesto koriste ovu gestu kako bi pokazale svoju sigurnost i autoritet.
Na primjer, rukovoditelj moze koristiti ovu gestu prilikom davanja naredbi zaposlenicima,
sugeriraju¢i da je on struénjak i da se njegove upute moraju slijediti. Osobe na viSim
polozajima cCesto koriste ovaj stav, posebno s rukama na ledima, kako bi naglasile svoj status i
autoritet. Na primjer, rukovoditelj koji ocjenjuje uspjesSnost poslovnog zadatka cesto ce

zauzeti ovaj stav kako bi pokazao svoju nadmo¢ nad ostalima (Vuji¢ et al., 2016).

Isticanje palca je gesta koja oznacava snazan karakter ili dominaciju. Rukovoditelji ¢esto
koriste ovu gestu tijekom komunikacije kako bi dokazali drugima da je njihovo misljenje
najvaznije. Ova gesta sluzi kao nacin naglaSavanja vlastitog autoriteta i vaznosti. Vazno je
napomenuti da je tumacenje gesta i njihovo znacenje uvijek podlozno promjeni ovisno o
kontekstu 1 kulturnim razlikama. Gestikulacija i tjelesni jezik mogu imati razli¢ita znacenja u
razli¢itim kulturama 1 situacijama. Stoga, vazno je biti svjestan konteksta i1 kulturnih normi

prilikom tumacenja gesta u poslovnim situacijama.

U poslovnom okruzenju, vazno je pridavati paznju ne samo vlastitim gestama, vec 1
interpretaciji gesta drugih osoba. Razumijevanje tjelesnog jezika i pravilno tumacenje gesta
moze pomo¢i u uspjeSnoj komunikaciji 1 izgradnji povjerenja s kolegama, klijentima i
partnerima. Kako bismo postigli uspjeSnu komunikaciju, vazno je razviti svijest o vlastitim
gestama 1 njihovom potencijalnom znacenju, kao i biti otvoren za razliite interpretacije gesta
drugih ljudi. Uz to, oslanjanje na verbalnu komunikaciju 1 provjeravanje razumijevanja moze

biti korisno kako bi se izbjegle eventualne nesporazume.

Tjelesni jezik 1 gestikulacija igraju vaznu ulogu u poslovnoj komunikaciji. Razumijevanje
razliitih gesta 1 njihovog znacenja moze pomoc¢i u stvaranju povjerenja, uspostavljanju boljih
odnosa 1 postizanju uspjeha u poslovnim situacijama. U poslovnom zivotu, vazno je biti

svjestan izraza lica i1 njihovog utjecaja na uspjeSnost poslovnih pregovora. Izrazi lica mogu
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proizvod od nasmijeSene osobe koja zrai pozitivnom energijom nego od nekoga tko je
namrSten i nepristupacan. Takoder, prilikom sklapanja ugovora, zelja za sklapanjem istog ¢e
biti veca ako partner svojim govorom i izrazom lica iskazuje pouzdanost i iskrenost. S druge
strane, poslovi koji ne ukljuCuju izravnu interakciju s potencijalnim potroSacima zahtijevaju
ispravnu komunikaciju lica s kolegama na radnom mjestu. Izrazi lica moraju biti uskladeni s
govorom kako bi se postigla pozitivna radna atmosfera (Nedi¢, 2008). Komunikacija prilikom
prezentiranja poslovnih ideja, bilo u radnom prostoru ili izvan njega, ovisi o komunikaciji

pogledom.

Nakon pocetnog upoznavanja prostorije, pozeljno je pogledati svakog od prisutnih, ¢ime se
stvara osjecaj pripadnosti i vaznosti. Ne treba se zadrzavati pogledom na nekome predugo, jer
to moze uznemiriti sluSatelje 1 ometati prezentera. Rukovoditelji na sastancima prate
ponasanje publike i, na temelju povratnih reakcija, uvidaju kako su ideje prihvacéene.
Komunikacija pogledom nije beznacajna i zahtijeva odredeno uvjezbavanje kako bi se
pravilno razumjela. Vrsta pogleda se mijenja ovisno o odnosu s sugovornikom i stupnju

formalnosti. Naravno, pogled ne smije biti isti u formalnoj i neformalnoj komunikaciji.

Najbolje je pridrzavati se odredenih pravila kada je rije¢ o kontaktu o¢ima u poslovnom
okruzenju. U pregovorima treba izbjegavati noSenje tamnih naocala, jer to moZe stvoriti
dojam nedostatka otvorenosti i povjerenja. Obicno je podredena osoba ta koja prva sklanja
pogled, pokazuju¢i poStovanje i podloznost autoritetu. Dugim gledanjem u o¢i moze se
suptilno iskazati neslaganje ili izazvati nelagodu, stoga je vazno odrzavati prikladan kontakt
o¢ima. Takoder, treba izbjegavati prekomjerno treptanje ili lutanje pogleda, Sto moZe djelovati
nepovezano ili neprofesionalno (Brown, 2002). Pogled iskosa takoder treba izbjegavati, jer

moze stvarati dojam nedostatka iskrenosti.

Vazno je voditi racuna o tim pokretima o¢ima kako bi se izbjegla kriva interpretacija poruke
od strane poslovnog partnera. Pravilno usmjeravanje pogleda i odrzavanje odgovarajuceg
kontakta ofima moze pridonijeti uspostavi povjerenja, jasnoj komunikaciji 1 uspjeSnosti
poslovnih interakcija. U konacnici, svjesnost o izrazima lica, komunikaciji pogledom i
pravilnom koristenju tih elemenata u poslovnom okruzenju moze biti od klju¢ne vaznosti za
uspjesnost poslovnih pregovora, izgradnju pozitivne radne atmosfere i ostvarivanje uspjesnih

poslovnih odnosa.
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Boja i ton glasa zaista imaju znac¢ajan utjecaj na dojam koji slusatelj stvara tijekom razgovora.
U poslovnom svijetu, oni ¢esto sluze kao pokazatelji osobnosti osobe. Na primjer, monoton
govor s puno zastajkivanja Cesto se povezuje s zaposlenicima koji nemaju Cvrst karakter i
nesigurni su u vlastitu sposobnost obavljanja zadataka. S druge strane, jasan i brz govor
povezuje se s sposobnim osobama koje lako rjeSavaju probleme. Vazno je smanjiti koristenje
,postapalica“ i izbjegavati oklijevanje tijekom govora, jer to cesto moze biti znak neiskrenosti
i nervoze (Rijavec i Miljkovi¢, 2002). Zaposlenik s napetim glasom moze biti shvacen kao
osoba koja je pod pritiskom ili ima teskoc¢a u rukovanju zadacima. Ljudi koji su nesigurni u
sebe mogu poceti mucati, zastajkivati ili ¢esto prekidati vlastite reCenice. Takoder, mogu

koristiti beznacajne fraze kako bi ispunili zvu¢nu prazninu.

Boja glasa i brzina govora nisu jednako vazni na svim radnim mjestima, ali igraju vaznu
ulogu na poslovima gdje se kontinuirano odvija komunikacija s manjim ili ve¢im skupinama
ljudi. Na primjer, televizijski voditelji moraju paziti na visinu tona, brzinu govora, boju glasa,
naglasak 1 mnoge druge znakove koji utjecu na uvjerljivost prenesene poruke. Sli¢no tome,
radijski voditelji se odabiru na temelju pravilnosti i obrazovanja u podrucju dikcije 1

artikulacije.

Glas je jedino sredstvo kojim se sluzimo u komunikaciji, stoga je vazno da se sve §to je
vezano uz njega dovede do savrSenstva. Mnoga zanimanja koja svakodnevno obavljaju
razgovore moraju paziti na boju i intenzitet glasa. Na primjer, trgovci, radijski spikeri,
televizijski voditelji, recepcionari, odvjetnici 1 mnogi drugi pokuSavaju oponasati duboke
tonove glasa koji se dozivljavaju sofisticiranijima, privlacnijima, seksipilnijima ili
muzevnijima od visokih glasova (Salak i Carovi¢, 2013). Uzimajuéi u obzir sve navedeno,
vazno je da se svatko tko se bavi poslom koji zahtijeva komunikaciju putem glasa potrudi

razviti 1 njegovati svoj glas kako bi ostavio pozitivan dojam na sugovornike.

Prostor je vaZan neverbalni element koji ima znacajan utjecaj na bliskost odnosa medu
suradnicima u poslovnom okruzenju. UobiCajeno je da zaposlenici stvaraju snaznije veze i
ostvaruju uspjesniju neformalnu komunikaciju unutar istog ureda nego s kolegama izvan tog
prostora. Cesto se dogada da zaposlenici preferiraju razgovor s osobama u istoj prostoriji
umjesto s kolegama u drugim prostorima ili zonama iste prostorije. To se moze objasniti
tendencijom grupiranja i stvaranjem zajednickog teritorija u kojeg drugima nije dozvoljen

pristup.
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Prostor koji fizicki razdvaja pojedinca od ostatka okoline moze biti povezan i s razliitim
funkcijama u organizaciji. Obi¢no je manji prostor izmedu zaposlenika na istoj razini, dok
zaposlenik rijetko zauzima prostor koji je previse blizu rukovoditelju, zbog veceg stupnja
postovanja i formalnosti u odnosu. Uredski prostori, zajedno s rasporedom sjedenja, takoder
utjeCu na ucinkovitost komunikacije. Na primjer, prostorija s izduzenim stolom oko kojeg
sjede sugovornici stvara neravnotezu u polozaju moci. Jasan je centar stola, Cesto istaknut
posebnom stolicom s visokim naslonom, $to pokazuje dominaciju (Pease, 2008). Lideri
obi¢no zauzimaju poziciju na vrhu stola, Sto im omogucuje kontrolu nad situacijom tijekom

sastanka. U kompanijama se C¢esto odabire polozaj za stolom ovisno o zeljenom ishodu.

Postoje razliciti polozaji, ali za poslovanje su posebno vazni suradujuci i natjecateljsko-
obrambeni polozaj (Moskaljov, 2014). Suraduju¢i polozaj potiCe stvaranje radne atmosfere u
kojoj se lako uskladuju razli¢iti pogledi i pristupi. To je najprikladniji poloZaj za medusobnu
suradnju u poslovanju i izbjegavanje napetosti. Osobe koje dijele slicne stavove ili rade na
istom zadatku Cesto zauzimaju ovaj polozaj. Za osobu koja Zeli zauzeti taj polozaj, vazno je
osigurati da druga osoba ne osjeca ugrozenost svog prostora. Vazno je napomenuti da prostor i

raspored sjedenja mogu varirati ovisno o kulturi i kontekstu.

U nekim kulturama, na primjer, moZe postojati stroga hijerarhija koja odreduje raspored
sjedenja i poloZzaj lidera, dok su u drugim kulturama moguca veca fleksibilnost i ravnoteza u
rasporedu prostora. U svakom slu€aju, vazno je shvatiti da prostor i raspored sjedenja imaju
znacajan utjecaj na dinamiku komunikacije i odnose medu suradnicima. Stvaranje otvorenog i
poticajnog radnog okruZenja moze potaknuti suradnju, produktivnost i osjecaj zajedniStva
medu zaposlenicima. Vazno je voditi ratuna o tome prilikom projektiranja i organiziranja
radnog prostora, te pruziti mogucnosti za neformalnu komunikaciju i1 interakciju medu

suradnicima.

Uz to, treba imati na umu da prostor nije jedini faktor koji utjece na odnose medu
suradnicima. Vazno je takoder promicati otvorenu i podrzavajuéi radnu kulturu, koja potice
suradnju, dijeljenje ideja 1 timski rad. Komunikacija, povjerenje i medusobno poStovanje
igraju klju¢nu ulogu u izgradnji snaznih odnosa medu suradnicima, bez obzira na raspored
sjedenja ili prostorne ¢imbenike. Pravilan dizajn radnog prostora i raspored sjedenja mogu
pridonijeti poboljSanju komunikacije i odnosa medu suradnicima. No, vazno je uzeti u obzir i
druge aspekte organizacijske kulture i1 konteksta te osigurati da se stvori poticajno 1

podrzavajuci radno okruzenje za sve zaposlenike (Osredecki, 1989).
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S jedne strane, natjecateljsko-okrutno okruzenje u poslovnom svijetu cesto dovodi do
stvaranja napetosti i neugodne atmosfere. Kada se suoce osobe koje gaje suparnicki odnos ili
kada jedna od njih ima primjedbe na racun druge, to moze dovesti do tenzija i konflikata.
Takvi razgovori, pogotovo ako se odvijaju u uredu osobe A, mogu uspostaviti hijerarhijski
odnos nadredenog i podredenog. Vazno je napomenuti da prostorno uredenje ureda i njegov
polozaj unutar kompanije takoder igraju ulogu u neverbalnoj komunikaciji koja je povezana s
funkcijom zaposlenika. Veli¢ina i uredenost ureda Cesto su simboli moc¢i. Radne funkcije
viSeg ranga Cesto podrazumijevaju vecu udobnost i naprednu tehnologiju. Uobicajeno je da
osobe s viSim statusom imaju vece urede. U nekim organizacijama ¢ak su propisane smjernice
koje odreduju koliko veliki uredi mogu biti menadzerima na odredenim razinama, pa cak i

koliko prostora im je dozvoljeno za radni stol.

Takav pristup osigurava da samim ulaskom u ured stvaramo dojam o vaznosti odredene
poslovne funkcije. Veliki, dobro uredeni uredi sugeriraju mo¢, autoritet i visoki status
zaposlenika. Ovo moze utjecati na percepciju i dojam koje drugi ljudi stvaraju o osobi koja
ima takav ured. Takoder, moze se posti¢i da osoba koja radi u takvom uredu osjeca veci
osjecaj samopouzdanja i vaznosti. Ipak, vazno je napomenuti da veli¢ina 1 uredenost ureda ne
odrazavaju uvijek stvarnu kompetenciju ili uspjesnost osobe. Kao §to se kaze, ne treba suditi

knjigu po njenom koricama.

Ova praksa moze biti produktivna samo ako se koristi kao motivacijski alat i ako se ne
zloupotrebljava kako bi se stvorila negativna ili nezdrava konkurencija medu zaposlenicima.
U konacnici, stvaranje povoljne radne atmosfere i produktivne radne okoline treba se temeljiti
na pravednosti, jednakim moguénostima 1 poStivanju svih zaposlenika. To ukljucuje i1
ravnoteZzu izmedu motivacije 1 konkurencije, ali i poticanje suradnje i timskog rada.
Odjjevanje igra vaznu ulogu u stvaranju uspjeSne poslovne karijere jer ima utjecaj na

percepciju i dojmove koje kolege, suradnici 1 klijenti imaju jedni o drugima.

Dok mnogi smatraju da je obrazovanje najbitniji ¢imbenik, privlacan vanjski izgled u
kombinaciji s znanjem predstavlja iznimno poZeljnu stavku u poslovnom svijetu. Osobe koje
pregovora. U mnogim tvrtkama postoje odredena pravila odijevanja koja definiraju
prihvatljive modne kombinacije kako bi se izbjegle individualne pogreske (Samovar et al.,
2013:359). Vazno je napomenuti da se pravila odijevanja mijenjaju ovisno o tvrtki, ali

umjerenost 1 urednost su jednako vazne u svakom poslovnom okruZenju bez obzira na spol.
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Ako pravila nisu jasno definirana, preporucljivo je konzultirati se s kolegama kako bi se

izbjegao stvaranje loSeg dojma u radnom okruzenju.

Zene imaju veéu moguénost izrazavanja kroz modu, ali moraju imati na umu da je manje
uvijek vise u poslovnom svijetu. To znaci da posao nije prikladno mjesto za eksperimentiranje
s najnovijim trendovima, ve¢ je potrebno odabrati odje¢u koja naglasava profesionalnost.
Pozeljno je da odjeca prati liniju tijela, ali ne da se pretijesno prilijepi uz tijelo. Jednobojna
tkanina ima prednost pred uzorcima ili previse upadljivim bojama. Manje detalja na odjeci i
neutralnije boje stvaraju dojam ozbiljnije osobe (Rouse 1 Rouse, 2005). Kada je u pitanju
obuca, vazno je da bude uskladena s odjevnom kombinacijom. Na mnogim radnim mjestima,
previsoke Stikle nisu prikladne. Umjesto toga, najpozeljnije je nositi zatvorene salonke i

odabrati obucu koja ne privlaci previse pozornosti.

Kada se radi o haljinama, majicama 1 bluzama, vazno je paziti na duzinu i dekolte. U
poslovnom odijevanju Zenama nije dopusteno u da isti¢u trbuh, dekolte ili nositi kratke
minice. Ponekad se ¢ak ne dozvoljava nosenje sandala ili japanaka, ovisno o radnom mjestu i
industriji (Knapp 1 Hall, 2010). Vazno je naglasiti da pravila odijevanja mogu varirati ovisno o
kulturi, industriji 1 specifiénim zahtjevima posla. Stoga je uvijek vazno prilagoditi se
okruzenju i biti svjestan konteksta u kojem se nalazite. Osobni izgled na radnom mjestu moze
biti snazan alat za stvaranje povjerenja i profesionalne reputacije, pa je vazno uloziti trud u

odabir odjece koja odraZava vasu stru€nost i poStovanje prema poslovnom okruzenju.

Konac¢no, vazno je imati na umu da je profesionalnost i kompetencija najvaznija sastavnica
uspjesne karijere. Unato€ vaznosti vanjskog izgleda, on ne bi trebao biti jedini ili glavni faktor
na kojem se temelji procjena necije sposobnosti i vrijednosti. Kombinacija znanja, vjestina,
osobnih kvaliteta 1 pristojnosti igraju kljuénu ulogu u izgradnji uspjesne poslovne karijere.
Odabir odjevne kombinacije za muSkarce moze biti znatno jednostavniji nego za Zene,

pogotovo kada je rije¢ o uredskim poslovima.

Elegantna odijela su Cesto najbolji izbor za takve prigode, jer pruzaju ozbiljan i profinjen
izgled. Medutim, vazno je da se ostali detalji uklope u cjelokupni izgled odijela ili
kombinacije sakoa i hlaca. To ukljucuje odgovarajucu (bijelu) kosulju, kravatu, Carape, cipele,
remen i druge dodatke, s naglaskom na jedno neizostavno pravilo - odmjerenost (Moskaljov,
2014). Boje kravate i kosSulje ne bi trebale biti previSe suprotne ili odudarati jedna od druge,

jer previSe Sarenila moze stvoriti dojam manje ozbiljnog poslovnog covjeka. Uz odijelo ili
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kombinaciju sako-hlace, takoder je moguce zamijeniti sako elegantnijim puloverom koji se
nosi preko kosulje. To moze biti prikladno za neformalnije prilike, ali i dalje je vazno

odrzavati profesionalan izgled (Nedi¢, 2008).

Ako se radi u manje formalnim tvrtkama ili okruzenjima, dozvoljeno je nositi traperice, ali
one moraju biti u kombinaciji s otmjenijim komadima odjece. Na primjer, mozete odabrati
kvalitetne tamne traperice i1 upariti ih s kosuljom ili blazerom koji je prilagoden poslovnom
okruzenju. Vazno je da izgledate uredno, dotjerano i prilagodeno radnom mjestu. Konacno,
bez obzira na odjevnu kombinaciju, uvijek je vazno pridrzavati se pravila odmjerenosti. To
znaci da treba izbjegavati pretjerivanje s modnim dodacima ili naglaSavanje neprimjerenih
detalja. Uklapajte svoj stil s poslovnim okruzenjem i prilagodite se oCekivanjima vaseg

radnog mjesta.

Sve u svemu, odabir odjevne kombinacije za muskarce u poslovnom svijetu moze biti
jednostavan proces ako se drZze osnovnih smjernica. Elegantna odijela, pravilno uskladeni
detalji i odmjerenost bit ¢e kljucni faktori za stvaranje profesionalnog i samopouzdanog
izgleda. Pravilno odabrana odjevna kombinacija moze biti nedovrSena ukoliko se ne pazljivo
odaberu modni dodaci. Nakit i torbice trebaju biti neutralni i ne smiju previse privlaciti

pozornost.

Dok su neki komadi nakita prihvatljivi (izuzev najjeftinijih), manje je bolje. Prevelike
naus$nice mogu smetati prilikom telefoniranja, a ogrlice i1 narukvice koje proizvode zvuk mogu
ometati radne aktivnosti. Kada je u pitanju Sminka, trebala bi biti suptilna. Umjerena Sminka
¢e doprinijeti profesionalnom izgledu, dok je pretjerano naglasavanje odredenih dijelova lica
nepozeljno. Nokti trebaju biti uredno njegovani 1 s diskretnim lakom, ali ne smiju biti

predugacki jer mogu ometati obavljanje poslovnih zadataka (Pease, 2008).

Vazno je naglasiti da odabir odjece, modnih dodataka, Sminke i1 njega tijela varira ovisno o
kontekstu 1 pravilima odredene situacije. Pravila koja sam prezentirao su smjernice za
stvaranje profesionalnog izgleda u poslovnom okruzZenju. Medutim, u drugim situacijama, kao
Sto su casual ili svec¢ane prigode, moguce je odabrati drugaciji stil i naglasiti razlicite aspekte
izgleda. Konacni cilj je osjecati se udobno i samopouzdano u odabranoj odjeéi i stilu,

uzimajuci u obzir prikladnost za odredenu prigodu.
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4.4, Neverbalna komunikacija na sastanku

Odrzavanje poslovnih sastanaka ima klju¢nu ulogu u postizanju i ostvarivanju ciljeva
organizacije te jatanju odnosa medu zaposlenicima. Svrha i potreba za sastankom trebaju biti
unaprijed jasno definirane. Komunikacija na sastanku ima razliite oblike, a neverbalna
komunikacija ¢esto ima najvec¢i utjecaj na konacni rezultat. Na pocetku sastanka, rukovanje
ima svoju vaznost jer prenosi poruku o stavovima i osjecajima rukovatelja. Polozaj tijela
takoder ima znacajnu ulogu, pri ¢emu snazan stav s raSirenim nogama, uspravnim ledima i
isturenim prsima izrazava dominaciju, dok prignuti i skvréeni polozaji odaSilju poruku

nesigurnosti.

Prekrizene ruke mogu se protumaciti kao manjak suradnje, dok pretjerana gestikulacija moze
odvratiti paZnju. Vazno je da svi dijelovi tijela budu u skladu s izgovorenim rijec¢ima kako bi
se izbjegli nesporazumi i neuspjeh (Salak i Carovi¢, 2013). Osmijeh na licu ima pozitivan
utjecaj i potice prihvacanje i suradnju s drugima. S druge strane, negativne emocije vidljive na
licu mogu stvoriti napetost i otezati povezivanje medu suradnicima. Bitno je da osoba bude
svjesna svoje komunikacije, kako verbalne tako 1 neverbalne, te da se ponasa na nacin koji

najbolje predstavlja njezinu osobnost.

Odrzavanje uspje$nih poslovnih sastanaka zahtijeva pazljivo promatranje i razumijevanje
neverbalne komunikacije. Svjesnost o gestama, izrazima lica, drZanju tijela i tonu glasa
klju¢na je za prijenos poruka i postizanje ciljeva sastanka. Sudionici sastanka trebaju biti
svjesni vaznosti neverbalne komunikacije i1 aktivno je koristiti kako bi ojacali medusobno

razumijevanje, suradnju i postizanje ciljeva organizacije.
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4.5. Neverbalna komunikacija na razgovoru za posao

Neverbalna komunikacija igra vaznu ulogu na razgovoru za posao. lako se vec¢ina ljudi
fokusira na pripremu svog govora, ¢esto zanemarujuéi svoje tijelo, nesvjesno pokreti mogu
utjecati na dojam koji ostavljaju na sugovornika. Stoga je vazno biti svjestan svojih gesta i
drzanja tijela kako bi se uspostavila kvalitetna komunikacija i ostavio pozitivan dojam. Jedan
od znakova zatvorenog govora tijela je prekrizenost ruku i nogu. Kada prekrizimo ruke,
mozemo sugestirati udaljenost od teme o kojoj razgovaramo, dok prekrizene noge mogu

ukazivati na osobu s kojom je tesko raditi.

Stoga je vazno drzati ruke opustene i spustene uz tijelo te sjediti s nogama blago razdvojenim
ili stajati uspravno kako bismo ostavili dojam otvorenosti i suradnje. Odrzavanje kontakta
o¢ima takoder je kljuno. Izbjegavanje pogleda moze stvoriti dojam nesigurnosti i
neiskrenosti, §to negativno utjece na sugovornika. Stoga je vazno aktivno gledati sugovornika
u o¢i, pokazati interes i paznju za ono $to se govori. Nacin sjedenja ili stajanja takoder ima

utjecaj na dojam koji ostavljamo.

Vazno je imati uspravno tijelo koje ne izgleda suviSe opusteno. Slabo drZanje moze sugerirati
nedostatak interesa i motivacije za dobivanje posla. Odrzavanje uspravnog drzanja tijela daje
dojam samopouzdanja i ozbiljnosti. Uz to, vazno je pratiti i prilagoditi se sugovorniku.
OponaSanje necijih gesta 1 izraza lica moze pomoc¢i u uspostavi bliskosti i povjerenja.
Medutim, treba biti oprezan da oponaSanje ne bude previSe ocigledno ili isforsirano. Osobni

stil 1 fizi¢ki 1zgled igraju vaznu ulogu u prvim dojmovima koje ostavljamo na druge ljude.

Osim govora tijela, odjea 1 modni detalji koje nosimo mogu uspjeSno prezentirati nasu
li¢nost 1 utjecati na naSu samopouzdanje. Upravo zbog toga, paznju treba posvetiti 1 odabiru
odjece koju nosimo pri prvom kontaktu. Nema sumnje da odjeca koju nosimo moze utjecati
na naSa raspoloZenja. Ona moze povecati nase samopouzdanje, ¢ineci nas sigurnijima ili nam
pomoc¢i da se opustimo. Osim toga, ono S§to nosimo takoder ima znafajan utjecaj na druge
ljude. Na primjer, tamno odijelo koje nam lijepo pristaje moze ostaviti dobar dojam na
potencijalnog poslodavca, dok ¢e leprSava pastelna odjeca sugerirati prijateljski raspolozenu

osobu (Moskaljov, 2014).
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Tijekom razgovora, korisna je tehnika zrcaljenja koja omogucéava povezivanje s ispitivacem
na viSoj razini. Bit ove tehnike je kopiranje izraza lica druge osobe, primjerice, mozemo se
namrstiti kada to ¢ini nas ispitivac ili biti ozbiljni ako je on takav. Uspjeh zrcaljenja ovisi o
naSoj sposobnosti da kopiramo izraze s ispitivaceva lica na nacin da to nije ocito. Vazno je
napomenuti da nije jednostavno savladati tehniku zrcaljenja tako da ne djeluje napadno.
Potrebno je ucestalo vjezbati kako bi se tehnika dovela do savrSenstva. Pravilan pristup
zrcaljenju trebao bi biti suptilan i nenametljiv, tako da ispitiva¢ ima osjecaj da vas razumijete i

da ste na istoj valnoj duljini.

Na kraju, treba imati na umu da je prvi dojam samo pocetak komunikacije i da je vazno da
nasa autenti¢nost i iskrenost odigraju glavnu ulogu u uspostavljanju uspjesne interakcije s
drugima. Fizi¢ki izgled i tehnike kao $to je zrcaljenje mogu pomo¢i u izgradnji prvog dojma,
ali dugoro¢na komunikacija 1 odnosi temelje se na dubljim vrijednostima i osobnim

karakteristikama.

4.6. Neverbalna komunikacija organizacije prema vanjskim

javnostima

U danasnjem poslovnom svijetu, izgradnja pozitivnog imidZa kompanije i njenih
zaposlenika je od izuzetne vaznosti. Imidz poduzeca predstavlja jedan od klju¢nih nacina za
stjecanje konkurentske prednosti na trziStu. On se temelji na osobnosti 1 identitetu kompanije
te ga konkurenti ne mogu jednostavno kopirati ili imitirati. VjesStine komunikacije igraju
kljuénu ulogu u kreiranju pozitivne svijesti kod potrosaca. Prvi dojam koji klijenti steknu o
kompaniji ¢esto ovisi o vizualnom dojmu. Medutim, nije dovoljno samo da zaposlenici budu

uredni 1 pristojno obuceni. Potrebno je voditi racuna o cjelokupnom dojmu koji se stvara.

Stvaranje pozitivnog imidZa poduzeca zahtijeva razmisljanje o mnogim ¢imbenicima. Vazno
je osigurati da komunikacija s klijentima bude profesionalna, ljubazna i efikasna. To ukljucuje
jasno 1 pravodobno odgovaranje na upite i pruZanje korisnih informacija. Osim toga, kvaliteta
proizvoda 1 usluga takoder igra vaznu ulogu u stvaranju pozitivhog imidza. Pouzdanost,
inovativnost i briga o potrebama kupaca trebaju biti temeljni principi koji se provode u

svakodnevnom poslovanju.

VaZzno je da kompanija 1 njeni zaposlenici budu autenticni i1 dosljedni u svojim postupcima.

Stvaranje povjerenja kod potrosaca zahtijeva dosljednost izmedu onoga Sto se govori i onoga
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Sto se radi. Ocekivanja koja kompanija postavlja moraju se ispunjavati kako bi se izgradio
dugoro¢ni pozitivan imidz. Isto tako, aktivno sudjelovanje u drusStvenoj odgovornosti i
podrska lokalnoj zajednici mogu dodatno poboljsati imidz kompanije. Demonstriranje
vrijednosti 1 brige za druStvo oko nas moze imati pozitivan utjecaj na percepciju kompanije i
njenih zaposlenika (Pease, 2008). U konacnici, izgradnja pozitivnog imidza kompanije
zahtijeva napore svih zaposlenika. Svaki djelatnik treba biti svjestan svoje uloge u stvaranju
pozitivne slike kompanije i treba se ponaSati na nacin koji odrazava vrijednosti i ciljeve

kompanije.

Uz dugotrajan trud i dosljednost, kompanija moze izgraditi snazan imidz koji ¢e je izdvojiti
od konkurencije. Stvaranje pozitivnhog imidza zahtijeva kontinuirani angazman u svim
aspektima poslovanja. Jedan od kljuénih koraka u izgradnji pozitivnog imidza kompanije je
pruzanje vrhunske korisnicke usluge. Osoblje treba biti ljubazno, susretljivo 1 stru¢no u svakoj
interakciji s klijentima. Vazno je slusati i razumjeti njihove potrebe te pruziti rjeSenja koja ¢e
ih zadovoljiti. Otvorenost za povratne informacije i brza reakcija na eventualne prituzbe

takoder su vazni kako bi se izgradio pozitivan dojam o kompaniji.

Takoder je vazno ulagati u razvoj zaposlenika. Pruzanje mogucnosti za obrazovanje, treninge
1 napredovanje doprinosi njihovom osobnom 1 profesionalnom razvoju. Zadovoljni
zaposlenici su cesto najbolji ambasadori kompanije 1 svojim angazmanom 1 pozitivnim
stavom mogu stvarati povjerenje kod klijenata. Kvalitetan marketing 1 komunikacija takoder
su kljuéni za izgradnju pozitivnog imidZza. Komunikacijske strategije trebaju biti uskladene s
vrijednostima 1 identitetom kompanije te ciljati na ciljnu skupinu potrosaca. Kreativne i
autenti¢ne marketinske kampanje mogu privuci paznju i izgraditi pozitivan dojam o kompaniji

(Osredecki, 1989).

Uz to, kompanija bi trebala biti druStveno odgovorna i brinuti se o okoliSu. Implementacija
odrzivih praksi i sudjelovanje u korporativnom volontiranju ili podrSci zajednici mogu
pokazati da je kompanija angaZirana u rjeSavanju druStvenih i ekoloskih pitanja (Brown,
2002). Vazno je napomenuti da izgradnja pozitivnog imidZa nije jednokratni proces. Potrebno
je konstantno pracenje i1 prilagodavanje kako bi se odrzao i unaprijedio imidz kompanije.
Redovito prikupljanje povratnih informacija od klijenata, analiza trzista i pracenje trendova

pomazu u odrzavanju konkurentske prednosti.

Konacno, izgradnja pozitivnhog imidza poduzeca i njegovih zaposlenika zahtijeva strpljenje,

dosljednost i predanost. To je dugoro¢ni proces koji zahtijeva angazman svih ukljucenih
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strana. Medutim, kada se jednom izgradi, pozitivan imidz moze donijeti brojne prednosti kao
Sto su povjerenje klijenata, povecana lojalnost potroSaca, veéa konkurentska prednost na
trziStu 1 pozitivan utjecaj na poslovne rezultate. Vazno je istaknuti da pozitivan imidz
kompanije 1 njenih zaposlenika ne moze biti kopiran ili imitiran od strane konkurencije. On je
rezultat autenticnosti, dosljednosti i vrijednosti koje su duboko ukorijenjene u poslovanju.
Stvaranje jedinstvenog identiteta i osobnosti kompanije pomaZze u izgradnji prepoznatljivosti i

diferencijaciji od drugih na trzistu.

Uzimaju¢i u obzir sve navedeno, klju¢no je da kompanija i njeni zaposlenici budu svjesni
vaznosti stvaranja pozitivnog imidza i da aktivno rade na njegovom razvoju i odrzavanju. To
zahtijeva timski rad, usredotoCenost na kvalitetu 1 kontinuirano usavrSavanje u svim
aspektima poslovanja. U danaSnjem svijetu poslovanja, neverbalna komunikacija igra klju¢nu
ulogu u stvaranju prepoznatljivosti i dojma o kompaniji. Jedan od najmo¢nijih elemenata koji

utjece na percepciju brenda jest logo.

Logo je vizualni simbol koji predstavlja identitet 1 vrijednosti tvrtke te ima sposobnost da
ostane urezan u svijesti potroSaca. Odabir boje loga igra vaznu ulogu u nacdinu na koji
kompanija predstavlja sebe javnosti. Svaka boja nosi sa sobom odredene asocijacije i emocije.
Na primjer, crvena boja simbolizira snagu, uzbudenje i strast, dok zelena boja predstavlja
mladost, zdravlje 1 brigu za okoli§. Plava boja se povezuje s povjerenjem, integritetom i

komunikacijom, dok ljubicasta boja odiSe luksuzom i otmjenoscu.

Crna boja nosi sa sobom dojam glamura i ekskluzivnosti, Zuta boja predstavlja razigranost i
prijateljstvo, narancasta boja ukazuje na komunikativnost i zabavu, a roza boja mozZe
predstavljati njeznost ili seksipil, ovisno o nijansi. Smeda boja simbolizira sigurnost,
pouzdanost 1 toplinu. Osim loga, poslovne uniforme takoder igraju vaznu ulogu u stvaranju
prepoznatljivosti 1 izgradnji povjerenja kod potencijalnih potroSaca. Radna odjeca ne samo da
ima zaStitnu funkciju, ve¢ mora biti udobna, estetski prihvatljiva i uskladena s propisanim
standardima 1 imidZom kompanije (Nedi¢, 2008). Boju uniforme je najbolje uskladiti s bojom

loga ili interijera kompanije, ovisno o vrsti djelatnosti.

Uredenje poslovnih prostorija takoder ima velik utjecaj na dojam o profesionalizmu i kvaliteti
usluge. Prostorije bi trebale biti uredene na nacin koji zadovoljava radne potrebe zaposlenika,
ali istovremeno stvara ugodno okruzenje za klijente. Prekomjerna upotreba boja moze
rezultirati dojmom dezorganiziranosti i prenatrpanosti, dok umjerena upotreba boja moze

pridonijeti sigurnosti i pojacati dozivljaj prostora. (Samovar et al., 2013:295) U danaSnjem
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digitalnom dobu, takoder je izuzetno vazno imati web stranicu koja odrazava vrijednosti i
identitet kompanije. Web stranica treba biti dizajnirana u skladu s bojama kompanije i
ciljanim potroSackim skupinama, s ciljem utjecaja na svijest potrosaca. Osim vizualnog
aspekta, web stranica treba pruziti jasne informacije o proizvodima ili uslugama koje
kompanija pruza, olakSati korisnicima navigaciju i omoguciti jednostavnu interakciju. Vazno
je shvatiti da su ovi vidljivi elementi samo dio slagalice u stvaranju prepoznatljivog brenda i
stvaranju povjerenja kod potrosaca. Svaki detalj, od boje loga do uredenja prostorija, odrazava
vrijednosti 1 identitet kompanije (Knapp i Hall, 2010). Medutim, jednako je vazno imati

dosljednost u komunikaciji i pruzanju kvalitete usluga ili proizvoda.

Brendiranje je dugorocni proces koji zahtijeva dosljednost u svim aspektima poslovanja,
takoder mogu primijeniti ove principe na svoj osobni identitet i komunikaciju. Razmislite o
tome kako se predstavljate svijetu i koju poruku Zelite prenijeti drugima. Odabir odjece, boja,
stila komunikacije i uredenje osobnih prostora mogu utjecati na dojam koji ostavljate na ljude
oko sebe. Dosljednost 1 autenti¢nost su kljuéni faktori u izgradnji osobnog brenda i stvaranju

povjerenja kod drugih.

Ukupno gledano, vizualni identitet kompanije, ukljucuju¢i logo, poslovne uniforme, uredenje
prostorija i web stranicu, igraju vaznu ulogu u stvaranju prepoznatljivosti 1 dojma o
profesionalizmu. No, ne treba zaboraviti da je to samo jedan dio Sireg procesa brendiranja.
Dosljednost, kvaliteta usluge ili proizvoda te autenti¢na komunikacija su klju¢ni za izgradnju
snaznog brenda koji ¢e ostaviti pozitivan dojam na potrosace i javnost. Izgradnja pozitivnog
imidZa kompanije i njenih zaposlenika zahtijeva strateSki pristup, fokus na kvalitetu,

dosljednost i autenti¢nost (Rijavec i Miljkovi¢, 2002).

To je proces koji zahtijeva vrijeme, trud i predanost, ali kada se jednom izgradi, moZe donijeti
brojne koristi 1 konkurentske prednosti. Vazno je razumjeti da imidz nije samo o vanjskom
dojmu, ve¢ o stvaranju pozitivnih 1 trajnih stavova kod potroSaca te o izgradnji povjerenja i

dugoro¢nih odnosa.
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5. INTERKULTURALNA NEVERBALNA KOMUNIKACIJA

Komunikacija je izuzetno vazan aspekt poslovnih interakcija, posebno u medunarodnom
okruzenju gdje se susre¢emo s razli¢itim kulturama i obicajima. Razumijevanje i pridrzavanje
osnovnih pravila neverbalne komunikacije klju¢no je za uspjesnu poslovnu suradnju.
Interkulturalna komunikacija odnosi na komuniciranje pripadnika razliitih kultura koje
ukljucuje upotrebu drugacijih lingvistickih kodova i vrijednosnih sustava, moglo bi se re¢i da
predstavlja komunikacijski fenomen u kojemu sudionici razli¢itog kulturnog podrijetla dolaze

u posredan ili neposredan kontakt (Basi¢, 2014).

Interkulturalna komunikacija uglavnom podrazumijeva interakciju govornika razlicitih jezika.
Interkulturalna je kompetencija sposobnost uspjesnoga komuniciranja medu pripadnicima
razli¢itih kultura koja zahtijeva odredena znanja, vjeStine i stavove. Ona podrazumijeva
sposobnost uspostavljanja odnosa izmedu vlastite i strane kulture, svojevrsnu kulturalnu
osjetljivost te identificiranje i koriStenje razliitih strategija za uspostavljanje uspjesne

komunikacije s osobama iz drugih kultura.

Da bi se postalo interkulturalno kompetentnim govornikom drugoga 1 stranoga jezika,
potrebno je primijeniti sve navedene sastavnice te posebno razviti Cetiri dimenzije; znanje
(znanje jezika i1 znanje o kulturi domacéina), stavovi (sposobnost prihvac¢anja kulture domacina
(pozitivan stav), vjeStine (prilagodavanja novomu kontekstu) i svijest (o sebi, o vlastitoj
kulturi i o kulturi domacina) (Kumbier i Schulz von Thun, 2009). Interkulturalna osjetljivost
odnosi se na afektivhu dimenziju interkulturalne komunikacijske kompetencije, na vlastitu

svijest, znanje te razumijevanje kulturnih razlika.

Jedan od aspekata neverbalne komunikacije koji se razlikuje u razli¢itim kulturama je kontakt
o¢ima. Dok se u zapadnim kulturama kontakt ofima smatra znakom iskrenosti i paznje, u
nekim drugim kulturama moze se smatrati nepristojnim ili izazivaju¢im. Na primjer, u nekim
isto¢noazijskim kulturama izravan kontakt o€ima s autoritetima ili starijim osobama moze se
doZivjeti kao nepoStovanje. Stoga je vazno biti svjestan tih kulturnih razlika i prilagoditi se

situaciji kako bismo izbjegli neugodnosti ili nesporazume.

Drugi aspekt koji mozZe stvarati osje¢aj neugode u poslovnim situacijama je udaljenost medu
sugovornicima. Koncept osobnog prostora i prihvatljive udaljenosti tijekom komunikacije
varira izmedu kultura. Dok se u nekim kulturama oc€ekuje blizak fizicki kontakt tijekom

razgovora, u drugim je vazno odrzavati vecu udaljenost. Na primjer, u nekim europskim
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zemljama ljudi se mogu osjecati nelagodno ako im sugovornik prilazi previse blizu, dok bi se
ista udaljenost mogla smatrati intimnom u dijelovima Sjeverne Amerike. Kako bismo izbjegli
neugodnosti, vazno je biti svjestan kulturnih razlika u percepciji osobnog prostora i prilagoditi
svoje ponasSanje prema sugovornicima. Kako bismo uspjeSno komunicirali s razli¢itim

kulturama, trebali bismo biti otvoreni za ucenje i razumijevanje njihovih obicaja i vrijednosti.

Edukacija o kulturi, obi¢ajima i poslovnim normama odredene zemlje moze nam pomoci
izbje¢i neugodnosti 1 potencijalne sukobe. Vazno je pridati paznju gestama, izrazavanju lica,
tonu glasa i drugim neverbalnim elementima komunikacije kako bismo bili sigurni da nasa
poruka dolazi do sugovornika na prikladan nacin. Pravila upoznavanja, pozdravljanja i
rukovanja Cesto su vazan korak u interakcijama s razli¢itim kulturama. PonaSanje u tim
situacijama moze se znacajno razlikovati ovisno o zemlji ili regiji. Evo nekoliko primjera

(Samovar et al., 2013:289):

e Rukovanje: U mnogim zapadnim kulturama poput Britanije, Australije, Novog
Zelanda, Njemacke i Sjedinjenih Americkih Drzava, rukovanje se smatra uobicajenom
praksom pri upoznavanju i opraStanju. Obi¢no se pruza ruka na pocetku i na kraju
sastanka. Medutim, vazno je napomenuti da se neke kulture, poput Indijaca, Azijata 1
Arapa, mogu drzati ruku i nakon formalnog rukovanja.

e Poljupci na obraz: Obicaj poljupca na obraz moze varirati izmedu razli¢itih zemalja i
regija. Na primjer, Francuzi cesto koriste dva poljupca na obraz prilikom
pozdravljanja, dok se u Nizozemskoj, medu Arapima i Belgijancima cesto koristi tri
poljupca. Medutim, vazno je imati na umu da ovi obi¢aji nisu univerzalni i da se mogu
razlikovati ¢ak i unutar iste kulture.

e Govor tijela: Nacin na koji ljudi koriste geste 1 pokrete tijela takoder moze varirati
izmedu razli¢itih kultura. Na primjer, Talijjani su poznati po tome da prilikom
razgovora koriste geste rukama, Cesto podizu¢i ih visoko kako bi privukli paznju. S
druge strane, Francuzi se Cesto oslanjaju na pokrete podlaktica i ruku kako bi
izrazavali svoje misli 1 osjecaje.

e PoStovanje kulture: Kada se susreu dvije razli¢ite kulture, vazno je pokazati
postovanje prema lokalnim obicajima. lako vecina stranaca ne oCekuje da se nauci
njihov jezik, cijene osobu koja je ulozila trud u ucenje lokalnog govora tijela.
Pokazivanje osnovnog poznavanja lokalnih obicaja 1 pridrzavanje pravila ponaSanja
moze stvoriti dojam da poStujete tu kulturu i povecati uspjeSnost medusobne

komunikacije.
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5.1. Primjer interkulturalne neverbalne Kkomunikacija pojedinih

drzava

Izgled 1 zadovoljstvo izgledom su Cesto rezultat usporedbe s kulturnim idealima i
standardima ljepote. Ti ideali variraju diljem svijeta, Sto rezultira razliitim percepcijama
atraktivnosti 1 estetike. Na primjer, u Sjedinjenim Americkim Drzavama i Europi, muskarci i
zene Cesto teze vitkom i1 miSicavom tijelu kao prihvaéenom standardu ljepote. To moze
rezultirati izdvajanjem slobodnog vremena za fizicke aktivnosti 1 brigu o tjelesnom izgledu. U
ovim kulturama, ljepota Cesto naglasava obline 1 fit izgled. Medutim, u Japanu se sitne Zene

bez naglaska na obline smatraju najljepSima (Samovar et al., 2013:276).

Ideal ljepote u Japanu moze se razlikovati od zapadnih standarda, a nekoliko faktora, poput
kulture 1 povijesti, moze utjecati na ove percepcije. U Africi se punaSnost Cesto smatra
znakom ljepote 1 zdravlja. Ovdje, mrSavost moze biti povezana s dojmom bolesti ili
nedovoljnom prehranom. Ove razlike u percepciji ljepote pokazuju koliko su kulturni
konteksti vazni za oblikovanje ideala i standarda. Sto se ti¢e $minke, Zene na podruéju Europe
i Sjedinjenih Americkih Drzava ¢esto koriste Sminku kao sredstvo za poboljsanje izgleda.

Sminka moZe postati ritual i dio svakodnevnog Zivota mnogih Zena (Bagi¢, 2014).

Nekima se moze €initi neobi¢nim vidjeti Zenu bez Sminke 1 moZe se pretpostaviti da izgleda
umorno. No, vazno je napomenuti da se stavovi prema $Sminki mogu razlikovati ovisno o
kulturi 1 osobnim preferencijama. Na primjer, u Indiji, udate Zene Cesto na celo stavljaju
crvenu tocku kako bi naglasile svoj bra¢ni status (Kumbier i Schulz von Thun, 2009). Ovo je
primjer kako se kroz tradiciju i obicaje odraZavaju kulturni identiteti i simboli¢ki jezik ljepote.
U Kini, pak, nisu usvojeni specificni oblici ukraSavanja lica, te se cesto naglaSava
nepostojanje Sminke kako bi se izbjegla skretanja pozornosti na sebe. Ovo se smatra idealnom

ljepotom u toj kulturi.

Odjeca takoder igra vaznu ulogu u izraZzavanju kulture 1 identiteta pojedinca. U Sjedinjenim
Ameri¢kim Drzavama, odje¢a se Cesto koristi za izrazavanje ekonomskog poloZzaja,
obrazovnog stupnja, socijalnog statusa, moralnih standarda, sportskih interesa te politickih i
religioznih vjerovanja. Odabir odje¢e mozZe otkriti mnogo o uvjerenjima i drustvenom
polozaju pojedinca te nam pruziti uvid u kojoj kulturi pripadaju (Mesi¢, 2006). U Europi,
opc¢enito nema velike razlike u pristupu odijevanju. Europljani Cesto prilagodavaju svoj stil

odje¢e ovisno o kontekstu i ambijentu. U poslovnim okruZenjima, mnogi ljudi odabiru
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konzervativniju odje¢u. MusSkarci preferiraju odijela u neutralnim bojama, dok se zene
odijevaju u odjecu koja pokriva noge (obi¢no do koljena) i ruke u potpunosti. lako su ovi
opisi generalizirani, vazno je napomenuti da pojedinci i njihovi stilovi odijevanja mogu
znaCajno varirati unutar tih kultura. Moda je Cesto osobna izjava 1 naCin izrazavanja
individualnosti. Uz to, globalizacija i razmjena kultura sve vise utjecu na svjetske trendove
mode, Sto dovodi do raznolikosti i mijeSanja razli¢itih stilova. Kroz izgled i odjecu, ljudi
izrazavaju svoje identitete, pripadnosti i1 vrijednosti. Ideali ljepote, Sminka 1 stilovi odijevanja
cesto se oblikuju 1 mijenjaju s vremenom, a kulturni kontekst igra klju¢nu ulogu u oblikovanju
tih ideala. Vazno je cijeniti 1 razumjeti raznolikost kultura 1 njihove razli¢ite perspektive na

ljepotu i stil.

Kulturoloske razlike u govoru tijela predstavljaju fascinantno podrucje koje nas podsjeca na
vaznost svjesnosti o kulturnim razlikama. Jedna od vjezbi u tom ispitu ukljucuje pokazivanje
brojeva prstima dominantnom rukom. Pokazalo se da je vjerojatnost da ¢e Amerikanci, koji
pripadaju zapadnoj kulturi, podiéi srednjak i kaziprst pri prikazu broja dva, 96 posto (Mesic,
2006). S druge strane, Europljani ¢e, s vjerojatnos¢u od 94 posto, podi¢i palac 1 kaziprst.. Ova
razlika proizlazi iz razli¢itog naCina brojanja na prste, pri ¢emu Amerikanci zapocCinju

brojenje s kaziprstom, dok Europljani koriste palac.

Ove geste, koje su postale sastavni dio naSe svakodnevice, ¢esto postaju toliko uobicajene da
na njih vise ne obra¢amo paznju. Medutim, vazno je zapaziti da one imaju razli¢ito znacenje u
razli¢itim kulturama. Primjer koji ilustrira ovo razli¢ito shvacanje gesti je "OK" gesta, koja se
sastoji od spojenog palca i kaziprsta. Ova gesta je nastala u Americi u 19. stoljecu kao
skracenica koja oznacava ,,sve je u redu‘. Medutim, u Aziji ta gesta oznacava "novac", dok u
nekim europskim zemljama prva asocijacija na tu gestu moze biti ,,nula®“ (Samovar et al.

2013:282).

Ono $to je opceprihvaceno 1 bezazleno u naSoj kulturi moZe izazvati negativne reakcije
drugdje. Na primjer, u Sjedinjenim Americkim Drzavama pokazivanje prstom prema osobi ili
smjeru smatra se uobi¢ajenim i neugodnim. No, Nijemci ¢e smjer pokazati malim prstom, dok
¢e Japanci koristiti cijelu ruku, $to se smatra pristojnim na globalnoj razini. Posebno
zanimljive su idiosinkraticne geste koje su specifi¢ne za pojedine kulture. Na primjer, u Kini,

gesta desne ruke ispod srca oznaCava iskreno obecanje, dok Argentinci uvijanjem
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nepostojeceg brka pokazuju da je sve u redu 1 da zele izgladiti odnos. Francuzi pak povlace

kozu ispod desnog oka kako bi ukazali na nepovjerenje prema nekome.

Kulturne razlike u govora tijela ne ograni¢avaju se samo na postojanje razlika, ve¢ se protezu
1 na koli¢inu 1 veli¢inu gesta. Kulture se razlikuju u tome koliko Cesto koriste gestikulacije
tijekom komunikacije. Na primjer, Italija i Brazil su poznati po velikom broju gestikulacija
tijekom razgovora. Ti su narodi poznati po zivahnom i spontanom nacinu zivota, teatralnosti i
drustvenoj izloZenosti. Moglo bi se rec¢i da im je gestikulacija neizostavan dio komunikacije,
kao da ne bi mogli govoriti bez upotrebe ruku. S druge strane, azijske kulture su Cesto skrte na

gestama.

Gestikulacija se smatra manje vaznom i ¢esto se koristi umjereno. Ovo moze biti rezultat
kulturnih normi koje promoviraju suzdrzanost, pristojnost i umjerenost u izraZzavanju. Svi ovi
primjeri ukazuju na to kako govor tijela moze biti vazan aspekt komunikacije, ali isto tako
naglasavaju potrebu za razumijevanjem kulturnih konteksta. Ono $to je u jednoj kulturi
prihvadeno 1 uobiCajeno moze biti potpuno drugacije i ¢ak uvredljivo u drugoj kulturi.
Svjesnost o tim razlikama pomaze nam da izbjegnemo nesporazume 1 razvijemo

medukulturalnu komunikaciju koja je osjetljiva i ima poStovanja prema drugim kulturama.

Stanovnici razlicitih kultura diljem svijeta pokazuju razli¢ite obrasce ponasanja 1 izraZavanja
emocija. Na primjer, u Sjedinjenim Americkim DrZavama ljudi ¢esto potiskuju prenaglaSene
emocije 1 smatraju se umjerenima. PreviSe izraZavanje emocija moze se doZivjeti kao
neprikladno ili nepristojno (Basi¢, 2014). S druge strane, u azijskoj kulturi, kao $to su Japan i
Koreja, ljudi se usredotocuju na potpunu kontrolu emocija u svakom trenutku. Iza njihovog
smijeha Cesto se kriju brojne emocije poput ljutnje, tuge i zbunjenosti. Razlog za to je ideja o

odrZavanju dobrog glasa u njihovoj kulturi.

Ako prekomjerno izraze emocije, to se moze smatrati krSenjem kulturnih normi 1 izazivanjem
moguceg sukoba. Unato¢ tim razlikama, osmijeh je jedna od najces¢ih emocija koja je
zajednicka svim kulturama. Ljudi iz svih kultura znaju se nasmijesiti, iako se koli¢ina
osmijeha moze razlikovati. Na primjer, u Americi se Cesto koristi osmijeh kao znak
prijateljskog odnosa. U Njemackoj se osmijeh rjede koristi i rezerviran je za ljude s kojima
smo zaista bliski. S druge strane, u azijskoj kulturi smijeSak je sastavni dio svakodnevnog
Zivota (Mesié, 2006). Cak i kada primaju naredbe od osoba iz vise pozicije, prihvaéaju ih s

osmijehom na licu, bez prigovaranja.
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Tajlandani su posebno poznati po svom osmijehu 1 Cesto se nazivaju "zemljom smijeska" u
azijskoj kulturi. Osmijeh se smatra vaznim dijelom njihovog nacina komuniciranja i
izrazavanja emocija. Svaka kultura ima svoje specificnosti i obrasce ponaSanja u vezi s
izrazavanjem emocija. Vazno je razumjeti te razlike i postivati ih prilikom interakcije s
ljudima iz razli¢itih kultura kako bismo izgradili medusobno razumijevanje 1 posStovanje.
Gledanje u o¢i u SAD-u sluzi kao pokazatelj razine pozornosti, utjeCe na promjenu stava,
upravlja interakcijom, izrazava afekt, odreduje odnos moci i statusa te preuzima sredi$nju
ulogu u upravljanju dojmovima. Interesantno je primijetiti da se u Sjedinjenim Americkim
Drzavama gledanje sugovornika ravno u oc€i smatra prihvatljivim i o¢ekivanim ponasanjem.
Suprotno tome, izbjegavanje pogleda ili odvradanje pogleda tijekom razgovora smatra se

sumnjivim i neiskrenim.

Ova norma moze biti rezultat ¢injenice da ljudi u SAD-u vecéinu vremena prihvacaju pogled
dok ih drugi slusaju. No, situacija se mijenja kada se usporedi sa kulturama drugih zemalja
kao Sto je Japan. U Japanu, dugotrajno gledanje u o¢i smatra se potpuno neprihvatljivim.
Stoga nije iznenadujuc¢e da Japanci tijekom razgovora Cesto gledaju u pod ili vrat svog
sugovornika (Samovar et al., 2013:286). Ova razlika u praksi gledanja moze proizaci iz
razli¢itih kulturnih normi i vrijednosti koje postoje u Japanu. S druge strane, Europljani ne

smatraju gledanje u oci tijekom razgovora problemati¢nim (Basi¢, 2014).

Oni su specifiéni po tome S§to svom pogledu pridodaju znacenje kako bi ga prilagodili
situaciji. To moze ukljucivati prodorni pogled, sjaj u ofima, namigivanje 1 treptanje. Ova
prilagodba pogleda moze biti povezana s kulturnim kontekstom i1 komunikacijskim stilom
Europljana. Takoder, vazno je napomenuti da u nekim kulturama postoji velika razlika u
duZini gledanja ovisno o spolu osobe. Ove razlike mogu proizaci iz rodno specificnih normi 1

ocekivanja u odredenim drusStvima.

U konacnici, kultura gledanja u o€i razlikuje se diljem svijeta. Norme 1 vrijednosti povezane s
gledanjem u o¢i odrazavaju kulturne obrasce i1 druStvene norme svake pojedine kulture. Ovi
oblici komunikacije putem pogleda imaju svoje specificnosti i utjecaj na meduljudske odnose.
Vazno je razumjeti i poStovati kulturne razlike u praksi gledanja u o¢i kako bismo izbjegli
nesporazume i neprimjereno ponasanje u medukulturalnim situacijama. Kada komuniciramo s
osobama iz drugih kultura, trebamo biti svjesni njihovih normi i ocekivanja vezanih uz

gledanje u oci te prilagoditi nasu komunikaciju kako bismo izgradili uspje$nu interakciju.
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Ovaj primjer kulture gledanja u o¢i u Sjedinjenim Americkim Drzavama, Japanu 1 Europi
samo je jedan od mnogih primjera kulturnih razlika u svijetu. Svaka kultura ima svoje
jedinstvene obrasce ponasanja i komunikacije koji odrazavaju vrijednosti i norme koje su joj
bitne. Razumijevanje 1 poStovanje tih razli¢itosti klju¢no je za izgradnju medukulturalne
osjetljivosti 1 uspjesne komunikacije (Mesi¢, 2006). Uzimajuéi u obzir sve ove Cimbenike,
vazno je biti otvoren za razumijevanje i prilagodbu u medukulturalnim susretima. Ucenje o
kulturi drugih ljudi i njihovim oblicima komunikacije, ukljuc¢ujuci i gledanje u o¢i, moze nam
pomo¢i da razvijemo bolje meduljudske odnose i uspjesnu medukulturalnu komunikaciju.
Razlike u kulturi 1 meduljudskim odnosima mogu biti izuzetno zanimljive i raznolike diljem
svijeta. Svaka kultura ima svoje specifi¢nosti i obi¢aje koji utjeCu na nacin komunikacije i

izrazavanja emocija. U ovom tekstu ¢u istraziti neke od tih razlika.

Njemacka je poznata po svojoj direktivnoj komunikaciji. Ljudi €esto koriste zapovjedni ton
kako bi naglasili dominaciju i samopouzdanje. Njih ne¢e uvrijediti grublji ton osobe na visem
polozaju. Medutim, u Japanu i Tajlandu takav nadin govora smatrao bi se krajnje vulgarnim i
nepristojnim. U tim kulturama ljudi govore tiho i polako kako bi o€uvali drustveni sklad 1
izbjegli gubitak kontrole. Dodir je joS jedan aspekt koji pokazuje razlike u meduljudskim

odnosima diljem svijeta.

Na primjer, stanovnici juzne Europe i Latinske Amerike Cesto koriste dodir kao nacin
komunikacije. Dodirivanje drugih osoba moZe biti uobicajeno i smatra se prihvatljivim. S
druge strane, u Aziji, Sjevernoj Europi i Sjevernoj Americi izbjegava se tjelesni dodir, a ljudi
preferiraju odrZzavanje odredene udaljenosti (Kumbier i Schulz von Thun, 2009). Ova razlika
u pristupu dodiru takoder moZe imati utjecaj na emocionalni razvoj pojedinaca. Na primjer,
istrazivanja su pokazala da djeca koja odrastaju uz minimalan ili nikakav tjelesni dodir s

majkom u zapadnim kulturama kasnije mogu razviti hladniji 1 agresivniji stav.

S druge strane, djeca koja dolaze iz kultura koje preferiraju tjelesni kontakt, rastu uz ucestali
dodir roditelja, §to smanjuje njihovu uznemirenost i donosi im utjehu. Takva djeca, prema
istrazivanjima, ¢esto su mirnija, brze razvijaju govorne i1 motoricke vjestine u usporedbi s
djecom iz zapadne Europe (Basi¢, 2014). Razlike u meduljudskim odnosima takoder se mogu
primijetiti u oblicima fizickog kontakta. Na primjer, u Sjedinjenim Ameri¢kim DrZavama,
ljudi su nauceni da se mogu rukovati sa gotovo svima i Cesto koriste snazan stisak ruke kao

znak pozdrava ili pristojnosti.
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S druge strane, u vecem dijelu isto¢ne Europe, ljudi ¢e se Cesto poljubiti prilikom susreta s
prijateljima. U Spanjolskoj, meduljudski odnosi karakteriziraju Gesti zagrljaji, tapsanje po
ledima i druge vrste tjelesnog dodira, posebno medu pripadnicima istog spola. Spanjolci su
poznati po tome Sto se dodiruju puno vise nego u drugim drzavama Europe. Ovi oblici
tjelesnog kontakta izrazavaju bliskost, toplinu i prijateljstvo medu ljudima. S druge strane, u
azijskoj kulturi pristup dodiru je obrnut u usporedbi s europskom. Azijske kulture ne vole
pokazivati tjelesnu privrzenost na javnom mjestu. TapSanje po ledima i zagrljaji nece izazvati
radost 1 uzbudenje, ve¢ ¢e Cesto biti dozivljeni kao odbijanje ili neprikladnost. U japanskom
jeziku ¢ak ne postoji posebna rije¢ za poljubac, ve¢ su koriste posudenice poput "kisu" iz
engleskog jezika kako bi opisali taj ¢in (Vuji¢ et al., 2016). Ove razlike u izrazavanju emocija
i tjelesnom kontaktu odrazavaju duboko ukorijenjene kulturne vrijednosti i norme koje
oblikuju meduljudske odnose. Vazno je razumjeti i postivati te razlike prilikom komunikacije

s ljudima iz razlicitih kultura kako bi se izbjegli nesporazumi ili uvrede.

Postoje Cetiri kategorije osobnog prostora u Americi u koriste¢i primjer Sjeverne Amerike.
Prva kategorija je intimni prostor koji obuhvaca udaljenost do 45 cm. Ovaj prostor je
rezerviran za bliske osobe s kojima imamo bliski fizi¢ki kontakt. Druga kategorija je leZerni-
osobni prostor koji obuhvaéa udaljenost od 45 do 120 cm. U ve¢éini slucajeva u ovom prostoru
nema fizickog kontakta, ali mozemo razgovarati normalnim intenzitetom glasa bez brige da ¢e
do¢i do nesporazuma (Nedi¢, 2008). Treca kategorija je druStvena udaljenost koja obuhvaca

udaljenost od 120 do 360 cm. Ova udaljenost se smatra prihvatljivom za poslovne razgovore.

Cetvrta kategorija je javna udaljenost koja se odnosi na udaljenost od 360 cm i vise. Ova
udaljenost se koristi u situacijama javnih izlaganja, gdje je potrebno odrzavati ve¢u udaljenost
izmedu govornika 1 publike. Kulture poput Engleske, Sjedinjenih Americkih DrZava,
Njemacke 1 Australije smatraju vecu udaljenost prikladnom. Individualisticke kulture su one u
kojima pojedinac stavlja vlastiti interes ispred interesa grupe. U tim kulturama, pojedinac

promatra grupe kao masu kojoj posvecuje minimalnu paznju.

Kada se upoznaju novi ljudi, pripadnici individualistickih kultura obi¢no se fokusiraju na
zanimanje osobe, njezina postignuéa i mjesto stanovanja. S druge strane, kolektivisticke
kulture poput Arapa, Juznoamerikanaca i Hispanoamerikanaca preferiraju manju udaljenost.
U tim kulturama, grupa se promatra kao skup neovisnih pojedinaca sli¢nih jedni drugima. Cilj
pojedinaca u kolektivistickim kulturama je pridonijeti grupi, a ne samo sebi kao individui.
Kada se upoznaju novi ljudi, naglasak se stavlja na meduljudske odnose umjesto na
postignuca sugovornika (Kumbier i Schulz von Thun, 2009).
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Vazno je napomenuti da ove kategorije i razlike u preferiranoj udaljenosti mogu varirati
unutar pojedinih kultura, kao i medu pojedincima unutar iste kulture. DruStvene norme i
preferencije mogu mijenjati tijekom vremena i pod utjecajem razli¢itih ¢imbenika kao Sto su
regionalne razlike, obrazovanje, doba, socioekonomski status i osobne preferencije. Ove
podjele prostora 1 razlike u udaljenosti mogu imati vaznu ulogu u meduljudskoj interakciji,
osobito u komunikaciji i uspostavljanju odnosa. Razumijevanje tih kulturnih razlika moze biti
korisno pri medunarodnoj komunikaciji i interakciji s osobama razlicitih kultura. Vazno je biti
svjestan 1 poStovati razliite kulturne norme kako bismo izbjegli nesporazume ili povrede
osobnih granica drugih ljudi. Podjela osobnog prostora i preferirana udaljenost variraju ovisno
o kulturi i pojedincima. Razumijevanje tih razlika moze pridonijeti uspjesnoj komunikaciji 1

medusobnom postovanju u razli¢itim kulturnim kontekstima.
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6. ZAKLJUCAK

Neverbalna komunikacija ima klju¢nu ulogu u poslovnoj i drustvenoj interakciji,
oblikuju¢i nacin na koji se ljudi percipiraju i razumiju. U ovom diplomskom radu istrazili smo
vaznost neverbalne komunikacije u razli¢itim kontekstima i utjecaj koji ima na uspjesnost
komunikacije. U poslovnom okruzenju, neverbalna komunikacija moze biti klju¢ni faktor u
izgradnji povjerenja, razumijevanju 1 uspostavljanju pozitivnih odnosa s klijentima,
suradnicima 1 poslovnim partnerima. Pokazalo se da gestikulacija, izrazi lica, ton glasa i druge

neverbalne komponente mogu pojacati ili umanjiti u¢inkovitost verbalne poruke.

Stoga je vazno da poslovni profesionalci budu svjesni svog neverbalnog izraza i nauce
pravilno koristiti neverbalne signale kako bi postigli Zeljene rezultate u komunikaciji. U
druStvenim interakcijama, neverbalna komunikacija takoder igra vaznu ulogu u izgradnji
meduljudskih odnosa, izrazavanju emocija i razumijevanju tijekom razgovora. Nekoliko
aspekata neverbalne komunikacije, poput tjelesne orijentacije, dodira i ekspresije lica, moze
utjecati na nacin na koji se percipiramo i povezujemo s drugima. Svjesnost o tim neverbalnim
signalima moZe nam pomo¢i da izrazavamo svoje namjere i osjec¢aje na jasan i autentican

nadin.

Uz to, istrazivanje nam je omogucilo da uo€imo da se kulturoloski kontekst i individualne
preferencije takoder moraju uzeti u obzir prilikom analize neverbalne komunikacije. Geste,
izrazi lica 1 drugi neverbalni signali mogu imati razli¢ita zna€enja u razli¢itim kulturama 1
mogu se razumjeti na razli¢ite nacine ovisno o pojedincima. Stoga je vazno biti svjestan
konteksta u kojem se odvija komunikacija i prilagoditi se potrebama i ocekivanjima
sugovornika. U zakljucku, neverbalna komunikacija ima klju¢an utjecaj na poslovnu i
drustvenu interakciju. Svjesnost o vlastitom neverbalnom izrazavanju 1 sposobnost Citanja
neverbalnih signala drugih ljudi mogu poboljSati naSu komunikaciju 1 olakSati izgradnju
uspjeSnih odnosa. Stoga je vazno ulagati vrijeme i1 napore u razumijevanje i primjenu

neverbalne komunikacije kako bismo postali u€inkoviti i prilagodljivi komunikatori.

U cilju poboljsanja neverbalne komunikacije, preporucuje se kontinuirano razvijati vjestine
Citanja 1 interpretacije neverbalnih signala. Ovo moZe ukljucivati promatranje i analizu
gestikulacije, ekspresije lica, drzanja tijela i drugih neverbalnih elemenata u razliitim
kontekstima. Takoder je korisno razumjeti kako neverbalni signali mogu varirati prema
kulturi, spolu, dobi 1 drugim c¢imbenicima. U poslovnim okruzenjima, preporucuje se

strukturirana obuka o neverbalnoj komunikaciji za zaposlenike kako bi se osigurala njihova
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svjesnost o vlastitom neverbalnom izrazavanju 1 razumijevanju suptilnih neverbalnih signala
koje drugi iskazuju. Takoder se preporucuje stvaranje otvorenog i podrzavajuceg okruzenja za
komunikaciju, gdje se ljudi osje¢aju ugodno izrazavati svoje stavove i emocije. U drustvenim
interakcijama, vazno je pruziti paznju i aktivno sluSati sugovornika, ¢ime se pokazuje
posStovanje 1 interes za njihove misli i1 osjecaje. Takoder je korisno prilagoditi svoj neverbalni
izrazaj prema situaciji 1 sugovorniku kako bismo uspostavili bolju povezanost i

razumijevanje.

Konacno, treba istaknuti da su verbalna i neverbalna komunikacija medusobno povezane i
zajedno grade cjelokupno iskustvo komunikacije. Integrirajuci i uskladujuéi svoje verbalne i
neverbalne poruke, mozemo posti¢i jasniju i1 ucinkovitiju komunikaciju. Neverbalna
komunikacija igra klju¢nu ulogu u poslovnoj i drustvenoj interakciji. Razumijevanje i
primjena neverbalnih signala mogu poboljsati kvalitetu komunikacije, izgradnju povjerenja i
uspostavljanje uspjesnih odnosa. Kontinuirano razvijanje vjestina ¢itanja neverbalnih signala i
prilagodavanje komunikacije kontekstu i sugovorniku bit ¢e od klju¢ne vaznosti za postizanje

uspjeha u razli¢itim situacijama.
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