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SAZETAK

Verbalna komunikacija je klju¢ni faktor u svakodnevnom funkcioniranju drustva, pa tako i u
poslovnom pregovaranju. Diplomski rad na temu Verbalna komunikacija u poslovnom
pregovaranju daje prikaz poslovnog pregovaranja, vrsta i oblika komunikacije, vaznosti
komunikacije i same verbalne komunikacije kroz razvoj i vrste komunikacije. Dakle, neki
razlozi zasto je komunikacija vazna su: dijeljenje informacija, komunikacija omogucuje
dijeljenje ideja, misli i informacija s drugima. Verbalna komunikacija je ¢in koriStenja
izgovorenih rijeCi za izrazavanje misli, ideja, emocija 1 osjecaja. UspjeSna verbalna
komunikacija u poslu zahtijeva nekoliko klju¢nih elemenata poput jasnoce, vjestine slusanja,
empatije, govora tijela, povjerenja, pripreme i povratnih informacija. Medutim, postoje i neki
izazovi 1 ograni¢enja povezani s verbalnom komunikacijom. Jedan od primarnih izazova je
mogucénost pogreSne komunikacije ili nesporazuma, a za prevladavanje izazova bitno je
prakticirati ucinkovite komunikacijske strategije tj. ¢imbenike, poput aktivnog slusanja,
empatije i otvorenog uma. Kroz drugi dio rada se prikazuje primarno istrazivanje na temu
¢imbenika, prepreka i preduvjeta koji utjecu na verbalnu komunikaciju u poslovnom

pregovaranju.

Dakle, kroz diplomski rad je provedeno primarno istrazivanje na temu verbalna komunikacija
u poslovnom pregovaranju gdje se provedenim i analiziranim primarnim istrazivanjem
zaklju¢ilo kako je verbalna komunikacija vazna u poslovnom pregovaranju, te kako su
¢imbenici 1 preduvjeti koji utjecu na verbalnu komunikaciju u poslovnom pregovaranju
koncentracija, samopouzdanje, otvoren um i empatija. S druge strane, rezultati nisu pokazali

kako prepreke u verbalnoj komunikaciji utje¢u na ishod poslovnog pregovaranja.

Kljucéne rije¢i: verbalna komunikacija, poslovno pregovaranje, govor, slusanje



ABSTRACT

Verbal communication is a key factor in the daily functioning of society, including in business
negotiations. The diploma thesis about Verbal communication in business negotiation presents
a description of business negotiation, types and forms of communication, the importance of
communication and verbal communication itself through the development and types of
communication. So, some reasons why communication is important are: sharing information,
communication allows sharing ideas, thoughts, and information with others. Verbal
communication is the act of using spoken words to express thoughts, ideas, emotions, and
feelings. Successful verbal communication at work requires several key elements such as
clarity, listening skills, empathy, body language, trust, preparation, and feedback. However,
there are also some challenges and limitations associated with verbal communication. One of
the primary challenges is the possibility of miscommunication or misunderstanding, and to
overcome the challenge it is essential to practice effective communication strategies, i.e., factors
such as active listening, empathy, and an open mind. The second part of the paper presents
primary research on the topic of factors, obstacles and preconditions that affect verbal

communication in business negotiations.

Thus, through the diploma thesis, primary research was conducted on the subject of verbal
communication in business negotiations, where the conducted and analyzed primary research
concluded that verbal communication is important in business negotiations, and that the factors
and prerequisites that affect verbal communication in business negotiations are concentration,
self-confidence, open mind and empathy. On the other hand, the results did not show how

obstacles in verbal communication affect the outcome of business negotiations.

Keywords: verbal communication, business negotiation, speaking, listening
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1. UvOD

Verbalna komunikacija je klju¢ni element u poslovnom pregovaranju. Verbalna komunikacija
ukljucuje Koristenje jezika za prenoSenje ideja, misli i poruka drugoj strani u pregovorima i ona
se moze klasificirati u razlicite kategorije, kao $to su slusanje i govor. U¢inkovita verbalna
komunikacija moZe poboljsati pregovaracki proces i pomoci stranama da postignu obostrano
koristan sporazum. SluSanje je bitna komponenta verbalne komunikacije u poslovnom
pregovaranju. SluSanje zahtijeva obracanje pozornosti na ono $to druga strana govori i
razumijevanje njihove perspektive. Prilikom pregovaranja vazno je aktivno slusati i izbjegavati
prekidanje druge strane (Tomasevi¢ Lisanin, 2004). Aktivno sluSanje ukljucuje fokusiranje na
poruku koja se prenosi, postavljanje razjaSnjavajucih pitanja i pokazivanje empatije. SluSanje
omogucuje pregovara¢ima da razumiju brige i prioritete druge strane, §to moze pomoc¢i u
pronalazenju zajedniCkog jezika i postizanju dogovora. Govor je jo$ jedan vazan aspekt
verbalne komunikacije u poslovnom pregovaranju. Ucinkovit govor ukljucuje jasno
artikuliranje vlastitih ideja i njihovo predstavljanje na uvjerljiv na¢in. Kada se razgovara u
pregovorima, vazno je biti koncizan, izbjegavati zargon i koristiti jezik koji druga strana moze
razumjeti. Govoriti treba s poStovanjem, a pregovaraci bi trebali izbjegavati osobne napade ili
sukobe. Uc¢inkovit govor moze pomo¢i u uvjeravanju druge strane u prednosti odredenog

prijedloga i moze dovesti do uspjesnih pregovora.

Pregovaraci takoder moraju biti svjesni svog tona 1 jezika koji koriste u verbalnoj komunikaciji.
KoriSteni ton moZe izraziti poStovanje ili nepoStovanje, a pregovaraci bi trebali teZiti
odrZavanju tona posStovanja tijekom pregovora. Jezik koji se koristi trebao bi biti jasan 1
nedvosmislen, izbjegavaju¢i svaku dvosmislenost koja bi mogla dovesti do zabune ili
nesporazuma. Pregovaraci bi takoder trebali biti svjesni kulturoloskih razlika 1 prilagoditi svoj
jezik i ton kako bi odgovarali kulturnom porijeklu druge strane. Verbalna komunikacija bitan
je aspekt poslovnog pregovaranja. Aktivno slusanje, ué¢inkovito govorenje i postavljanje pitanja
vazne su tehnike koje mogu pomoc¢i u postizanju obostrano korisnog dogovora. Pregovaraci
takoder trebaju voditi raCuna o dinamici mo¢i u pregovorima. Jezik koji se koristi trebao bi biti
primjeren razini moc¢i koju svaka strana ima, buduc¢i da se koriStenje pretjerano asertivnog
jezika sa slabijom stranom moZe smatrati agresivnim ili zastraSuju¢im. Sli¢no tome, koriStenje
jezika s pretjeranim posStovanjem s moc¢nijom stranom moze se smatrati submisivnim ili slabim.

PregovaracCi bi trebali teziti uspostavljanju ravnoteze izmedu asertivnosti i poStovanja,



osiguravaju¢i da ucinkovito komuniciraju svoje interese i prioritete, a istovremeno voditi

racuna o brigama druge strane (Bilopavlovi¢, 2021).

Upravljanje emocijama vazan je aspekt verbalne komunikacije u poslovnom pregovaranju.
Pregovori mogu biti stresni i mogu izazvati jake emocionalne reakcije. U¢inkoviti pregovaraci
sposobni su kontrolirati svoje emocije i ostati smireni pod pritiskom. Takoder su sposobni
prepoznati i upravljati emocijama druge strane, ublaziti potencijalne sukobe i pronaci zajednicki
jezik. Ucinkovito emocionalno upravljanje moze pomo¢i pregovara¢ima da zadrze fokus na
problematiku i da rade na uspjesnom rjeSavanju mogucih problema. Takoder, pregovaraci bi
trebali biti svjesni moguénosti pogresnog razumijevanja u verbalnoj komunikaciji. Do pogresne
komunikacije moze do¢i zbog razlika u jeziku, kulturnom podrijetlu ili tumacenju. Ucinkoviti
pregovaraci sposobni su prepoznati kada je doslo do pogresne komunikacije i poduzeti korake
da razjasne sve nesporazume. To moze ukljudivati ponavljanje njihovog stava ili koriStenje
drugadijeg jezika za objaSnjenje koncepta. Buduéi da su svjesni potencijala za pogresnu
komunikaciju i poduzimaju korake da to rijeSe, pregovaraci mogu povecati izglede za
postizanje uspjeSnog sporazuma. Zaklju¢no, verbalna komunikacija kljucna je komponenta
poslovnog pregovaranja. U¢inkoviti pregovaraci koriste tehnike aktivnog slusanja, u¢inkovitog
govora i ispitivanja kako bi razumjeli zabrinutosti i prioritete druge strane te predstavili vlastite
prijedloge na uvijerljiv na¢in. Oni takoder vode raCuna o svom tonu i jeziku, prilagodavajuci
svoj stil komunikacije kako bi odgovarao kulturnoj pozadini i dinamici mo¢i druge strane.
Ucinkovito upravljanje emocijama i sposobnost rjeSavanja potencijalnih pogreSaka u
komunikaciji takoder su kljucne vjeStine za uspjeSno pregovaranje. Savladavanjem ovih
verbalnih komunikacijskih tehnika, pregovaraci mogu povecati izglede za postizanje obostrano

korisnog sporazuma (Lewicki i sur., 2016).



2. METODOLOGIJA RADA

U ovom poglavlju ¢e biti prikazani predmet i cilj istrazivanja, metode rada, hipoteze rada, te

sama struktura rada.

2.1 Predmet i cilj istrazivanja

S obzirom da je verbalna komunikacija najces¢i oblik komunikacije koji ljudi koriste i bitan je
dio svakodnevnog Zzivota, predmet rada je usmjeren na poslovno pregovaranje koje se u
najvecoj mjeri sastoji od verbalne komunikacije i u skladu s tim su postavljeni sljedeci ciljevi

istrazivanja:

1. Utvrditi vazne ¢imbenike verbalne komunikacije u poslovnom pregovaranju.
2. Utvrditi preduvjete za uspjesniju verbalnu komunikaciju.

3. Utvrditi prepreke koje utjeu na verbalnu komunikaciju.

2.2 Metode rada

Diplomski rad na temu Verbalna komunikacija u poslovhom pregovaranju se sastoji od
primarno i sekundarno prikupljenih podataka. Primarni podaci su prikupljeni uz pomo¢ upitnika
koji je kreiran u Google obrascu na uzorku od 23 ispitanika. Sekundarni podaci su prikupljeni
uz pomoc¢ relevantne literature. Kako bi podaci bili objedinjeni i sistematizirani koriStena je
metoda analize kako bi se raS¢lanili sloZeni pojmovi 1 metoda sinteze kako bi se jednostavnije
¢injenice stavile u vecu cjelinu. Takoder su koristene metode generalizacije i specijalizacije te
dokazivanja. Generalizacija pomaZze u uop¢avanju pojmova, a specijalizacija u stvaranju novog
pojma manjeg opsega, a veceg sadrzaja, te su dokazivanjem potvrdene hipoteze i inkorporirane

sve metode.

2.3 Hipoteze rada

H1: Verbalna komunikacija je bitna u poslovnom pregovaranju.

H2: Cimbenici i preduvjeti koji utje¢u na verbalnu komunikaciju u poslovnom pregovaranju su

koncentracija, samopouzdanje, otvoren um i empatija.

H3: Prepreke u verbalnoj komunikaciji utjecu na ishod poslovnog pregovaranja.



Prva hipoteza je teorijski potvrdena tvrdnja, Sto ¢e biti vidljivo u teorijskom dijelu rada, te je
uzeta pri razmatranju kod primarnog istrazivanja. Autori poput Kacpercka (1997) navode kako
su kljuéni Cimbenici koji utjeCu na verbalnu komunikaciju u poslovnom pregovaranju:
koncentracija, samopouzdanje, otvoren um i empatija, a s obzirom da se ¢ine kao zaista
relevantni ¢imbenici uzeti su u obzir razmatranja kako bi se potvrdio njihov utjecaj. Nadalje,
trec¢a hipoteza se odnosi na prepreke u verbalnoj komunikaciji, koje su svuda prisutne, pa je

pitanje utjecu li one na ishod poslovnog pregovora.

2.4 Struktura rada

Diplomski rad na temu Verbalna komunikacija u poslovnom pregovaranju se sastoji od 9
poglavlja ukljucujuéi uvod, metodologiju, raspravu i zakljucak. Prvi dio rada se odnosi na samo
poslovno pregovaranje, te vrste i oblike komunikacije. Drugi dio rada se odnosi na verbalnu
komunikaciju kroz njezin razvoj, vrste ukljuujuci govor i sluSanje. Takoder se u ovom dijelu
stavlja fokus na verbalnu komunikaciju u poslovanju i osnove uspjesne verbalne komunikacije.
Zadnji dio rada se odnosi na vaznost verbalne komunikacije u poslovnom pregovaranju, te na
istrazivanje ¢imbenika, prepreka 1 preduvjeta koji utjeCu na verbalnu komunikaciju u

poslovnom pregovaranju.



3. KOMUNIKACIJA U POSLOVNOM PREGOVARANJU

Poslovno pregovaranje kljucni je aspekt svakog poslovanja. Pregovaranje je proces u kojem se
dvije ili viSe strana s razli¢itim potrebama i ciljevima okupljaju kako bi razgovarale i pronasle
obostrano prihvatljivo rjesenje. Poslovno pregovaranje nije predvidiv dogadaj te se s njim
nastoji ostvariti poslovne ili njima usko povezane organizacijske interese. Nadasve,
pregovaranje kao posebna vjeStina ne moze se vise prepustati ili delegirati nekolicini spretnih i
iskusnih profesionalaca, kako se to uglavnom prije €inilo. Sve veéi i znacajniji strateski naglasci
koji se stavljaju na upravljanje odnosima s dobavlja¢ima, integrirani pristup prodaji tvrtkinih
proizvoda i usluga, povecano oslanjanje na eksterni rast preko akvizicija i strateSkih saveza,

ukupnog poslovnog uspjeha (Tomasevi¢ LiSanin, 2004).

U poslu se pregovaranje koristi za postizanje dogovora, sklapanje dogovora i rjeSavanje sukoba.
Uspjesno pregovaranje moze pomoc¢i tvrtkama ustedjeti novac, poboljsati odnose 1 postic¢i svoje
ciljeve. Klju¢ uspjesnih poslovnih pregovora je priprema. Prije nego Sto se stupi u bilo kakve
pregovore, bitno je dobro istraziti 1 razumjeti potrebe i ciljeve druge strane. Ove informacije
pomoci ¢e da se stvori pregovaracka strategija koja se bavi brigama i interesima druge strane,
a istovremeno $titi vlastitu stranu. Takoder je vazno imati jasno razumijevanje vlastitih ciljeva,
kao i vlastitih granica i ograni¢enja. U poslovnom pregovaranju komunikacijske vjesStine su
kljucne. Ucinkoviti pregovaraci sposobni su jasno artikulirati svoj stav, saslusati potrebe druge
strane 1 prona¢i zajedniCki jezik. Aktivno sluSanje je klju¢na komponenta ucinkovite
komunikacije u pregovorima. Aktivnim sluSanjem pregovaraci mogu bolje razumjeti potrebe 1
ciljeve druge strane, $to im moze pomoc¢i u pronalazenju obostrano prihvatljivih rjesenja (Fisher

i sur., 1991).

Drugi vazan aspekt poslovnog pregovaranja je sposobnost upravljanja emocijama. Pregovori
mogu biti vrlo stresna situacija, a emocije mogu biti izrazenije . Uspjesni pregovaraci sposobni
su ostati smireni 1 racionalni, ¢ak i kad se suoce s teSkim ili agresivnim taktikama druge strane.
Takoder su sposobni upravljati vlastitim emocijama i ostati usredotoceni na svoje ciljeve.
Pregovaranje moze imati mnoge oblike u poslovanju, ukljuc¢ujuéi pregovore o cijeni, pregovore
0 ugovoru 1 pregovore o partnerstvu. Svaka vrsta pregovora zahtijeva drugaciji pristup 1 skup
vjestina. Na primjer, pregovori o cijenama zahtijevaju razumijevanje trziSnih uvjeta i
vrijednosti robe ili usluga, dok pregovori o partnerstvu zahtijevaju fokus na izgradnju

povjerenja i stvaranje obostrano korisnih odnosa. Drugi vazan aspekt poslovnog pregovaranja
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je sposobnost prilagodbe promjenjivim okolnostima. Pregovori mogu biti nepredvidivi, a

okolnosti se mogu brzo promijeniti. Uspjes$ni pregovarac¢i sposobni su razmisljati na nogama i

prilagoditi svoju strategiju prema potrebi. Takoder su u stanju prepoznati kada pregovori ne idu

dobro 1 znaju kada treba odustati. Uz to, vazno je zapamtiti da se pregovori ne odnose samo na

uvjete posla. Takoder se radi o izgradnji odnosa i uspostavljanju povjerenja. Dobar pregovarac

zna kako izgraditi odnos s drugom stranom i postaviti temelje za buduce interakcije (Levine,

2003).

Pregovori mogu dovesti do razli¢itih ishoda ovisno o uklju¢enim strategijama, ciljevima i

dinamici (Shell, 2006):.

1.

Win-win: Ishod u kojem svi pobjeduju dogada se kada obje strane ukljucene u
pregovore postignu sporazum koji zadovoljava njihove interese i ciljeve. Cesto se
smatra idealnim ishodom jer promice suradnju, uzajamnu korist i dugoro¢ne odnose. U
scenariju u kojem svi pobjeduju, obje strane smatraju da su njihove potrebe zadovoljene,
Sto rezultira pozitivnim odnosom suradnje koji se krece naprijed

Win-lose: Ishod pobjede i poraza dogada se kada jedna strana postigne svoje zeljene
ciljeve ili osigura povoljne uvjete, dok druga strana to ne ucini. Ovaj ishod karakterizira
natjecateljski ili suparnicki pristup u kojem jedna strana stjece prednost naustrb druge.
Dok pobjednic¢ka strana moZe biti zadovoljna, gubitnicka se strana moze osjecati
iskoriSteno, $to dovodi do potencijalnih napetosti ili buduc¢ih sukoba

Kompromis: Do kompromisa dolazi kada obje strane u¢ine ustupke 1 postignu sredinu
koja djelomi¢no zadovoljava njihove interese. Uklju¢uje pronalazenje obostrano
prihvatljivog rjeSenja odustajanjem od odredenih zahtjeva ili ocekivanja. Iako
kompromisi mogu biti ucinkoviti u rjeSavanju sukoba i postizanju sporazuma, oni
mozda nece u potpunosti rijesiti temeljne interese ili brige svake strane

Ishod bez dogovora: Ponekad pregovori ne uspiju rezultirati dogovorom, $to dovodi do
ishoda bez dogovora. To se moze dogoditi kada strane ne mogu pronaci zajednicki jezik,
njihovi interesi su u temeljnom sukobu ili ne mogu prevladati znacajne razlike. Ishod
bez dogovora moZe se smatrati negativnim ili nepoZeljnim rezultatom, jer moZe
ukazivati na prekid komunikacije ili propustenu priliku za potencijalno stvaranje
vrijednosti

Dobar ishod: Dobar ishod odnosi se na rezultat koji zadovoljava ukljucene strane i koji
je u skladu s njihovim interesima, ¢ak i ako ne predstavlja nuzno situaciju u kojoj svi

pobjeduju. Moze ukljucivati pravedan kompromis, povoljne uvjete ili postizanje
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znacajnog dijela Zeljenih ciljeva. Dobar ishod obi¢no se smatra pozitivnim, buduc¢i da
predstavlja uspjesno rjeSenje pregovora

e Losishod: Los ishod oznacava rezultat koji jednu ili obje strane ostavlja nezadovoljnom
ili u nepovoljnom polozaju. Moze ukljucivati nejednake uvjete, znacajne ustupke bez
dovoljne dobiti ili sporazum koji ne rjesava kriti¢ne probleme. Los ishod moze zategnuti

odnose, dovesti do ljutnje ili ¢ak rezultirati budu¢im sporovima

Vazno je napomenuti da percepcija ishoda moze varirati medu stranama i da se moze
promijeniti tijekom vremena. Ono §to jedna strana u pocetku moze smatrati ishodom pobjede i
poraza, kasnije bi se moglo smatrati dobrim ili pravednim ishodom kako se okolnosti budu
razvijale. U konacnici, ucinkovitost ishoda pregovora ovisi o ciljevima stranaka, kvaliteti

komunikacije, razini suradnje i potencijalu za buducu suradnju (Shell, 2006)

3.1.Vrste i oblici komunikacije

Komunikacija je proces prenosenja informacija od jedne osobe ili grupe do druge. Postoje
mnoge razliCite vrste i oblici komunikacije koje ljudi koriste u svakodnevnom Zivotu,
ukljucujuéi verbalnu i neverbalnu komunikaciju, pisanu komunikaciju, vizualnu komunikaciju
i jo§ mnogo toga. Komunikacija predstavlja prijenos i razumijevanje znacenja poruke (Robbins
i Coulter, 2005). Ako se ne prenose nikakve ideje ili informacije, ne dolazi do komunikacije.
Isto tako, komunikacije nema ako ne dode do razumijevanja znacenja. Ako cujete rijeci na
stranom jeziku koga ne razumijete, komunikacija nije uspjela. Ali ako vam policajac pokaze
rukom da stanete, razumjet Cete ga bez obzira na to kojim jezikom govorite. Pri komunikaciji
se ideje, informacije, osjecanja i zelje prenose kodirane u simbole od jedne osobe do druge. Ovi
simboli mogu biti verbalni, neverbalni, glazbeni, matemati¢ki itd. i svi su oni vezani za kulturu
komuniciraju ¢ak i bez izgovaranja jedne jedine rijeci, kao Sto su pantomimicari ili mala djeca
(Gudykunst i Young, 1984). Postoji nekoliko vrsta komunikacije i u nastavku ¢e se objasniti

neke od njih.

Verbalna komunikacija je koriStenje izgovorenih rije¢i za prenoSenje poruke. Ova vrsta
komunikacije cesto se koristi u razgovorima licem u lice, telefonskim pozivima,

videokonferencijama i javnim govorima. Verbalna komunikacija moze biti formalna ili



neformalna 1 moze imati mnogo razlicitih oblika, kao §to su govori, prezentacije, intervjui,

debate i drugo (Thomas i Wareing, 1999).

Neverbalna komunikacija odnosi se na koriStenje govora tijela, izraza lica, gesta i drugih
neverbalnih znakova za prenosenje znacenja. Ova vrsta komunikacije moze biti posebno vazna
u situacijama u kojima je verbalna komunikacija teska ili nemoguca, kao Sto je glasno ili
prepuno okruzenje ili kada komunicirate s ljudima koji govore razlicite jezike. Dakle
,»Neverbalni izri¢aj nadopunjuje usmeno izrazavanje komuniciranjem, bez izgovorenih rijeci.
Najcesce prenosi emocije, stavove, trenutno raspolozenje, osjecaje, misljenja sugovornika koji

u komunikacijskom dogadaju sudjeluju.” (Glavas i Lamza — Maroni¢, 2008:23)

Pisana komunikacija ukljucuje koriStenje pisanih rijei za prenoSenje poruke. Ova vrsta
komunikacije ukljucuje e-postu, dopise, izvjesca, pisma i druge pisane dokumente. Pisana
komunikacija moze biti formalna ili neformalna i moze imati mnogo razlicitih oblika, kao Sto
su uvjerljivo pisanje, informativno pisanje i kreativno pisanje. Vizualna komunikacija odnosi
se na koriStenje slika, dijagrama, grafikona i drugih vizualnih pomagala za prenoSenje znacenja.
Ova vrsta komunikacije moze biti posebno ucinkovita kada se pokusavaju prenijeti slozene
ideje ili podaci, a moze se koristiti u razli¢itim kontekstima, kao §to su prezentacije, izvjesc¢a i

materijali s uputama (Thomas i Wareing, 1999).

Ostali oblici komunikacije ukljucuju digitalnu komunikaciju, koja ukljucuje koriStenje
tehnologije kao $to su e-posta, druStveni mediji i razmjena trenutnih poruka za komunikaciju,
te meduljudsku komunikaciju, koja ukljucuje razmjenu informacija izmedu dvije ili viSe osoba.
Meduljudska komunikacija moZe imati mnogo razli¢itih oblika, kao S§to su razgovor,

pregovaranje, rjeSavanje sukoba i drugo (Adler i ElImhorst, 2019).

Ucinkovita komunikacija zahtijeva duboko razumijevanje razli¢itih oblika komunikacije 1
sposobnost prilagodbe razli¢itim komunikacijskim stilovima i kontekstima. Ucinkovita
komunikacija takoder ukljucuje jasnost, konciznost i to¢nost u porukama, kao i sposobnost
aktivnog sluSanja poruka drugih. Vazno je uzeti u obzir publiku i svrhu komunikacije jer

razlicite vrste i oblici komunikacije mogu biti prikladniji za razli¢ite situacije.

Vazan aspekt komunikacije je povratna informacija, koja je odgovor ili reakcija na poruku koja
se komunicira. Povratna informacija moze biti verbalna ili neverbalna, a posiljatelju moze
pruziti vrijedne informacije o tome kako je njegova poruka primljena i je li bila u€inkovita u
postizanju predvidene svrhe. Osim toga, na komunikaciju mogu utjecati kulturni i druStveni

¢imbenici, kao §to su jezik, vrijednosti, uvjerenja 1 obicaji. Razumijevanje i postivanje ovih
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¢imbenika presudno je za ucinkovitu komunikaciju u razli¢itim okruzenjima i s razliitim
publikama. Sve u svemu, ulinkovita komunikacija klju¢na je vjeStina u osobnom i
profesionalnom kontekstu. Zahtijeva praksu i trud da se razvije, ali dobrobiti jasne i u¢inkovite
komunikacije su brojne, ukljucuju¢i poboljSane odnose, povecanu produktivnost i bolje

sposobnosti rjeSavanja problema i donoSenja odluka (Adler i EImhorst, 2019).

3.2.Vaznost komunikacije
Komunikacija je klju¢na za ljudski zivot i igra klju¢nu ulogu u osobnim i profesionalnim
odnosima. Neki razlozi za$to je komunikacija vazna su: dijeljenje informacija, komunikacija
omogucuje dijeljenje ideja, misli i informacija s drugima. To omogucuje ucenje, rast i
donosenje informiranih odluka, izgradnja odnosa komunikacija je temelj svih odnosa, bilo

osobnih ili profesionalnih (Fisher i sur., 1991).

Komunikacija omogucuje povezivanje s drugima, izgradnju povjerenja i uspostavljanje
osjecaja zajednice, rjeSavanje sukoba i nesuglasica. Izrazavanjem svojih misli i osjecaja
pojedinac moze identificirati podru¢ja neslaganja i raditi na njihovom rjeSavanju. (Kreps i

Kunimoto, 1994).

Jasnom komunikacijom se osigurava da svi sudionici rade prema istim ciljevima. Kako bi doslo
do poboljsanja produktivnosti, jasna komunikacija klju¢na je na radnom mjestu. Jasna
komunikacija, takoder, osigurava da svi znaju svoje uloge i odgovornosti, razumiju oc¢ekivanja
i mogu uc¢inkovito suradivati i poboljsati kreativnost. Komunikacija omogucuje dijeljenje ideja
1 perspektive s drugima. To moze dovesti do stvaranja novih ideja i rjeSenja, Sto moze poboljsati

kreativnost i inovativnost (Kreps i Kunimoto, 1994).

Imajuéi sve ove informacije u vidu, komunikacija je klju¢na vjestina koja igra bitnu ulogu u
svim aspektima zivota. Ona omogucuje dijeljenje informacija, izgradnju odnosa, rjeSavanje
sukoba, donoSenje odluka, postizanje ciljeva, poboljSanje produktivnosti i kreativnosti.
Razvijanje ucinkovitih komunikacijskih vjestina klju¢no je za osobni i profesionalni uspjeh

(Fisher i sur., 1991).



4. VERBALNA KOMUNIKACIJA

Verbalna komunikacija je ¢in koriStenja izgovorenih rijeci za izrazavanje misli, ideja, emocija
1 osjecaja. To je najCes¢i oblik komunikacije koji ljudi koriste i bitan je dio svakodnevnog
zivota. Verbalna komunikacija moZe imati mnoge oblike, od jednostavnih razgovora s

prijateljima i obitelji do javnog nastupa pred velikom publikom.

Primarna svrha verbalne komunikacije je prenijeti informacije, ideje i emocije od jedne osobe
do druge. Ukljucuje slozen proces koji ukljucuje kodiranje, prijenos i dekodiranje poruka.
Govornik kodira poruku u rijeci, koriste¢i jezik 1 gramatiku za prenoSenje znacenja. Poruka se
zatim prenosi putem zvucénih valova, koje primaju usi slusatelja. Slusatelj zatim dekodira
poruku, koriste¢i vlastito razumijevanje jezika i konteksta kako bi protumacio govornikovo
znacenje. Poruka treba biti jasna 1 lako razumljiva, bez nepotrebne sloZenosti ili dvosmislenosti.
Takoder bi trebao biti koherentan, s logi¢nom strukturom i tokom koji slusatelju omogucuje da
slijedi govornikove ideje. Osim toga, govornik mora biti svjestan sluSateljevih potreba i
oc¢ekivanja, prilagodavajuci svoju poruku razini razumijevanja i interesa slusatelja (De Meuse

i Erffmeyer, 1994).

Verbalna komunikacija moze biti formalna ili neformalna, ovisno 0 kontekstu i svrsi. Formalna
komunikacija obi¢no se koristi u profesionalnim okruzenjima, kao $to su poslovni sastanci ili
akademske prezentacije, gdje govornik mora prenijeti informacije na jasan, koncizan i
profesionalan nacin. Neformalna je komunikacija, s druge strane, opustenija i leZernija, ¢esto
se koristi u osobnim razgovorima ili drustvenim interakcijama. Na verbalnu komunikaciju
takoder mogu utjecati ¢imbenici kao $to su ton, visina i1 glasnoca. Ton glasa moze prenijeti
emocije 1 stavove, poput samopouzdanja, entuzijazma ili ljutnje. Visina i glasno¢a takoder
mogu prenijeti znacenje, poput naglaska ili hitnosti. U€inkoviti govornici koriste ove ¢imbenike

kako bi poboljsali svoju poruku i angazirali publiku (Cialdini, 1993).

Verbalna komunikacija je temeljni dio ljudske interakcije jer ona omoguéuje da se izraze misli,
ideje i emocije. To je bitna vjestina koja se moze razviti i poboljsati kroz praksu i iskustvo.
Osim svoje vaznosti u osobnom i profesionalnom okruzenju, verbalna komunikacija takoder je
bitan alat za ucenje 1 obrazovanje. U Skolama, na fakultetima 1 sveuciliStima nastavnici koriste
verbalnu komunikaciju kako bi drzali predavanja, objasnjavali koncepte i ukljucili ucenike u
rasprave. Ucenici takoder koriste verbalnu komunikaciju za postavljanje pitanja, trazenje

pojasnjenja i izrazavanje svojih ideja 1 misljenja. Verbalna komunikacija takoder je klju¢ni

10



aspekt meduljudskih odnosa, ukljuCuju¢i prijateljstva, romanti¢na partnerstva i obiteljske
odnose. Dobre verbalne komunikacijske vjestine mogu pomoci pojedincima da izgrade jace
odnose 1 poboljsaju svoje opce blagostanje (De Meuse i Erffmeyer, 1994).

Medutim, postoje i neki izazovi i ogranic¢enja povezani s verbalnom komunikacijom. Jedan od
primarnih izazova je mogucnost pogresne komunikacije ili nesporazuma. Za prevladavanje
ovog izazova bitno je prakticirati uCinkovite komunikacijske strategije, poput aktivnog
slusanja, empatije i otvorenog uma. Drugo ograni¢enje verbalne komunikacije je to $to ona nije
uvijek moguca ili prikladna u odredenim situacijama. Na primjer, osobe koje su gluhe ili
nagluhe mogu se oslanjati na neverbalne metode komunikacije, kao $to su znakovni jezik ili

pisane biljeske (Lucas, 2014).

Pozadinska buka moze se definirati kao svaka prepreka koja sprjeCava ucinkovit
komunikacijski proces. Kada oblik buke ometa komunikacijski proces od posiljatelja do
primatelja, smatra se komunikacijskom smetnjom, kako navodi Beaver (2022). Stoga se
pozadinska buka zajedno sa razli¢itim stavovima i dvosmislenim izrazima moze klasificirati

kao prepreka u poslovnom pregovaranju.

Osim toga, neki pojedinci mozda radije komuniciraju neverbalnim metodama kako bi izrazili
emocije ili osje¢aje koji se ne mogu prenijeti izgovorenim rijeCima. Verbalna komunikacija
kriti¢an je aspekt ljudske komunikacije koji omogucuje izrazavanje, dijeljenje informacija i
povezivanje s drugima. Stoga ona ostaje klju¢ni alat za osobni i profesionalni razvoj, ucenje i
meduljudske odnose. Kontinuiranim razvojem verbalnih komunikacijskih vjeStina se
poboljsava sposobnost u¢inkovite komunikacije i izgradnje ¢vrs¢ih odnosa s drugima (Lucas,

2014).

4.1.Razvoj verbalne komunikacije
Verbalna komunikacija ima dugu i bogatu povijest koja seze do nastanka ljudske civilizacije.
Najraniji oblici verbalne komunikacije vjerojatno su bili jednostavni glasovi, poput gundanja,
povika i placa, koji su se koristili za signaliziranje opasnosti, izraZavanje emocija i prenoSenje
osnovnih informacija. S vremenom su ljudi razvili sofisticiranije oblike verbalne komunikacije,
ukljucujuci jezik i govor. Razvoj jezika omogucio je ljudima komunikaciju slozenih ideja,
razmjenu znanja i stvaranje drustvenih veza, §to je bilo bitno za opstanak i razvoj ranih ljudskih

drustava (Jakobson, 1972).
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Povijest verbalne komunikacije moze se pratiti kroz razvoj razli¢itih jezika i dijalekata.
Lingvisti vjeruju da su prvi jezici vjerojatno bili jednostavni i jednoslozni, s rije¢ima koje su
predstavljale osnovne pojmove kao $to su "voda", "hrana" i "vatra". S vremenom su se ti jezici
razvijali i postajali slozeniji, s dodatkom gramatickih pravila, sintakse i vokabulara. Razvoj
pisma takoder je odigrao znacajnu ulogu u povijesti verbalne komunikacije. Pisanje je
omogucilo ljudima da zabiljeze svoje misli i ideje te da komuniciraju kroz vrijeme i prostor.
Izum tiska u 15. stolje¢u omogucio je proizvodnju knjiga i drugih tiskanih materijala u velikim
razmjerima, S$to je pomoglo Sirenju znanja i informacija. U novije vrijeme, razvoj novih

tehnologija je revolucionirao nac¢in na koji se verbalno komunicira (Jakobson, 1972).

Izum telefona u 19. stolje¢u omogucéio je ljudima komunikaciju na velikim udaljenostima u
stvarnom vremenu, dok je razvoj radija i televizije u 20. stolje¢u omoguéio masovnu
komunikaciju na globalnoj razini. Danas su internet i digitalne tehnologije promijenile na¢in
verbalnog komuniciranja, omogucujuéi povezivanje s ljudima diljem svijeta u stvarnom
vremenu i razmjenu informacija u velikim razmjerima. lako je povijest verbalne komunikacije
duga i sloZena, ona se nastavlja razvijati i prilagodavati novim tehnologijama i promjenjivim
drustvenim i kulturnim kontekstima. Osim jezika, govora i pisma, postoje mnogi drugi oblici
verbalne komunikacije koji su se pojavili tijekom vremena. To ukljucuje javno govorenje,
pripovijedanje, poeziju i1 pisanje pjesama, a sve je to imalo vaznu ulogu u ljudskoj povijesti 1
kulturi. Na primjer, javni govor je kroz povijest bio mocan alat za nadahnuée i motiviranje ljudi.
Od anticke Grcke do modernog doba, veliki govornici poput Sokrata, Cicerona i Martina
Luthera Kinga Jr. koristili su svoje vjestine verbalne komunikacije kako bi nadahnuli i uvjerili

publiku (Robinson i Robinson, 1977).

Pripovijedanje je takoder vazan dio ljudske kulture tisu¢ama godina. Putem pripovijedanja ljudi
su mogli prenositi znanje, prenositi tradiciju 1 zabavljati jedni druge. Narodne price, mitovi i
legende iz cijelog svijeta primjeri su kako se verbalna komunikacija koristila za razmjenu prica
i ideja kroz generacije. Poezija i pisanje pjesama drugi su oblici verbalne komunikacije koji su
odigrali vaznu ulogu u ljudskoj povijesti i kulturi. Poezija se koristi za izraZavanje emocija,
opisivanje ljepote prirode 1 istrazivanje misterija ljudskog iskustva. Pisanje pjesama koristi se
za prenoSenje emocija, pricanje prica i zblizavanje ljudi kroz zajednicka iskustva. Povijest
verbalne komunikacije duga je i slozena, s mnogo razlicitih oblika i stilova koji su se
pojavljivali tijekom vremena. Od jednostavnih vokalizacija do slozenih jezika, govora i pisanja,
ljudi su tisu¢ama godina koristili verbalnu komunikaciju za razmjenu ideja, emocija i znanja.

Dok su nove tehnologije promijenile na¢in na koji se verbalno komunicira, vaznost uc¢inkovite
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verbalne komunikacije ostaje jednaka. Nastavljajuci razvijati verbalne komunikacijske vjestine
se moze bolje povezati s drugima, dijeliti informacije i ideje te graditi jace odnose (Robinson i

Robinson, 1977).

4.2 Vrste verbalne komunikacije
Postoje mnoge vrste verbalne komunikacije koje se koriste u razli¢itim situacijama i
kontekstima. Formalna komunikacija je vrsta komunikacije koja se obicno koristi u
profesionalnim ili poslovnim okruzenjima i obi¢no je strukturirana, planirana i slijedi utvrdene
norme i protokole. Primjeri formalne komunikacije ukljucuju govore, prezentacije, izvjescéa i
poslovne sastanke. Neformalna komunikacija leZernija je 1 spontanija od formalne
komunikacije. Obi¢no se koristi u drustvenim okruzenjima i ukljucuje razgovore, chatove i
rasprave medu prijateljima, obitelji i poznanicima. Interpersonalna komunikacija odvija se

izmedu dvoje ili vise ljudi i ukljucuje razmjenu informacija, emocija i ideja (Brajsa, 1991).

Primjeri meduljudske komunikacije ukljucuju razgovore, telefonske pozive i tekstualne poruke.
Javni nastup ukljucuje iznoSenje poruke ili prezentacije velikoj publici. Ova vrsta komunikacije
Cesto se koristi u profesionalnim okruzenjima, kao §to su poslovne konferencije, akademska
predavanja i politicki skupovi. Intervjuiranje je oblik verbalne komunikacije koji se koristi za
prikupljanje informacija od druge osobe. Cesto se koristi u novinarstvu, istrazivanju i ljudskim
resursima za prikupljanje informacija o osobi ili situaciji. Pregovaranje je vrsta komunikacije
koja se koristi za postizanje kompromisa ili dogovora izmedu dvije ili vise strana. Cesto se
koristi u poslovnom, pravnom i politi€kom okruzenju za rjeSavanje sukoba i donoSenje odluka

(Brajsa, 1991)

Uvjeravanje je vrsta komunikacije koja se koristi za uvjeravanje ili utjecaj na druge da zauzmu
odredeno stajaliste ili poduzmu odredenu radnju. Cesto se koristi u oglasavanju, politici i
prodaji kako bi se utjecalo na miSljenja 1 ponaSanja drugih. RjeSavanje sukoba ukljucuje
koristenje komunikacije za rje$avanje sukoba ili sporova izmedu dvije ili vise strana. Cesto se
koristi u osobnim 1 profesionalnim odnosima za rjeSavanje nesuglasica i pronalazenje

zajednickog jezika (Borovac Zekan i Gabri¢, 2021).

Razlic¢ite vrste verbalne komunikacije mogu se koristiti za postizanje razlicitih ciljeva, poput
prenosenja informacija, izgradnje odnosa i utjecaja na misljenja i ponaSanja drugih. U¢inkovite

verbalne komunikacijske vjestine klju¢ne su za uspjeh u osobnom i profesionalnom okruzenju.
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Ucinkovita komunikacija kamen je temeljac uspjesnog poslovnog pregovaranja, a dvije klju¢ne
komponente tog procesa su govor i slusanje. U idué¢im stranicama ¢e se prikazati znacaj ovih
vjestina 1 njihovih uloga u poticanju razumijevanja, izgradnji odnosa i kona¢nom postizanju

obostrano korisnih ishoda u poslovnim pregovorima.

5.2.1. Govor

Govor je jedan od najvaznijih oblika verbalne komunikacije. Ukljucuje koriStenje glasa za
prenosenje poruke ili izrazavanje ideja, misli i emocija. Govor moze biti formalan ili
neformalan, a moze se koristiti u Sirokom rasponu konteksta, od javnog nastupa i poslovnih
sastanaka do lezernih razgovora i drustvenih interakcija. Govor se moZe rasclaniti na nekoliko
razli¢itih komponenti, ukljucujucéi visinu, glasnocu, brzinu, intonaciju i artikulaciju. Visina se
odnosi na visinu ili niskost glasa, dok se glasno¢a odnosi na glasnocu ili mekocu glasa. Stopa
se odnosi na brzinu kojom se rije¢i izgovaraju, dok se intonacija odnosi na porast i pad glasa
tijekom govora. Artikulacija se odnosi na jasnocu i preciznost kojom se rije¢i izgovaraju
(Forgas, 1999). Na Slici 1 prikazana je uspje$na komunikacija u kojoj se koristi govor kao oblik

verbalne komunikacije.

Slika 1. Uspjesna komunikacija (Watzlawick, 2023).

U¢inkovit govor ukljucuje koristenje ovih komponenti na nacin koji je prikladan kontekstu i
publici. ,,Govor treba biti bez nepotrebnih rijeci, jasan, jednostavan i lak za razumijevanje, no
ne i sumoran i suhoparan.” (Glavas i Lamza — Maroni¢, 2008:84). Na primjer, u kontekstu

javnog nastupa, govornik moze koristiti formalniji ton glasa, sporiji tempo govora i odmjereniju
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intonaciju kako bi izrazio autoritet i gravitaciju. U lezernom razgovoru, s druge strane, govornik
moze koristiti neformalniji ton glasa, brzi tempo govora i raznolikiju intonaciju kako bi izrazio
toplinu i prijateljstvo. Uz ove komponente, u¢inkovit govor takoder ukljucuje koristenje jezika
koji je jasan, koncizan i privlacan. To ukljucuje koriStenje odgovarajuéeg rjecnika, izbjegavanje
zargona ili tehnickih izraza koji publici mogu biti nepoznati te koriStenje primjera, anegdota i

prica za ilustraciju klju¢nih tocaka (Forgas, 1999).

,U govoru sudjeluju razliciti ljudski organi na koje je nas$ utjecaj vrlo ograni¢en. Osim njih na
ucinke verbalne komunikacije utjecaj imaju i varijable okruzenja koje donekle mozemo
kontrolirati. Te okolisne varijable se odnose na vrstu i kvalitetu prezentacije, brojnost publike,
raspoloziva tehnicka pomagala. Osim navedenog na obiljezja naseg glasa utjeCu i psiholoski
faktori poput vlastite zivotne filozofije, osobnog stava, motivacije i sl.). TomaSevi¢ LiSanin i
dr. (2019:70).

Jedan od kljuénih ¢imbenika ucinkovitog govora je vjezba. Uvjezbavanjem govora ili
prezentacije unaprijed, govornik se moze bolje upoznati sa sadrZzajem, poboljSati njihovu
predaju i izgraditi svoje samopouzdanje. Povratne informacije od drugih, poput kolega,
prijateljaili govornog trenera, takoder mogu biti korisne u poboljsanju govornih vjestina. Govor
je bitna komponenta verbalne komunikacije. Uc¢inkovitom upotrebom glasa i koriStenjem
pravog tona, jezika i tempa, govornici mogu ucinkovito prenijeti svoju poruku i povezati se sa

svojom publikom (Forgas, 1999).

5.2.2. Slusanje

Iznimno znacajan dio verbalne komunikacije je slusanje. Jo$§ uvijek su aktualni rezultati
istrazivanja u kojem su prodajni menadzeri iz razliitih gospodarskih djelatnosti sastavili rang
listu najvaznijih obiljezja uspjesnih prodajnih profesionalaca. Taj popis tvori 60 stavki, a
sluSanje je na prvom mjestu. Premda bi se moglo ¢initi da je sluSanje jednoznacan 1 opéepoznat
pojam, to nije to¢no. Autoriteti podrucja koriste razlicite klasifikacije vrsta slusanja. U cilju
pojednostavljenja ove sloZzene materije, predstavlja se Cetiri vrste sluSanja: pasivno, selektivno,

pazljivo i aktivno slusanje (Marshall i sur., 2003)

Pasivno ili ¢ak selektivno sludanje se ne dogada samo pocetnicima. Cesto i iskusni prodajni
profesionalci u nekom trenutku postanu ,,presigurni“ u svoju prodajnu prezentaciju te prestanu
primjenjivati tehnike aktivnog sluSanja. To ima za posljedicu nestrpljivost i ¢esta prekidanja

kupca ili dovrSavanje recenice umjesto njega Sto je krajnje neprimjereno. Pasivno slusanje jedna
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Jje od naj€escih slabosti prodajnog osoblja. Sve §to je korisno 1 dobro za u¢inkovitu medusobnu
interakciju oslanja se na aktivno slusanje, kao Sto je prikazano na Slici 2 u kojoj jedan ¢lan tima

govori, dok ostali ¢lanovi aktivno slusaju. (Ingram i sur., 2017)

r—-—

-

Slika 2: Aktivno slusanje (BAPUSS, 2020).

,Pazljivo je slusanje i dalje na viSoj razini u usporedbi s ostalim vrstama sluSanja te ima
tendenciju da treniranjem preraste u aktivno slusanje. Ipak, osoba za koju vjerujemo da je
pazljivi slusatelj, unato¢ tome $to znacajnu pozornost posvecuje €injenicama, logickim vezama
i komponentama, zanemaruje emocionalnu sastavnicu komunikacije pa nema cjelovit uvid u

komunikaciju sugovornika® Tomasevi¢ LiSanin i dr. (2019:73).

Aktivno se slusanje u prodajnom kontekstu definira kao: opazanje, interpretiranje, vrednovanje
1 reagiranje na verbalnu i neverbalnu komunikaciju sadasnjih i buduc¢ih kupaca. Kasnije je u
ovu definiciju uklju€ena i empatija odnosno poistovjecivanje sa situacijom ili poloZajem kupca.
Aktivno se sluSanje moze promatrati i uz pomo¢ tzv. SIER (engl. Sensing — Interpreting —

Evaluating - Responding) hijerarhijskog modela (Slika 3).
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Odgovor

Vrednovanje

Interpretacija

Opazanje

Slika 3: SIER model (Tomasevi¢ Lisanin i dr. (2019:73)).

Aktivno sluSanje po SIER modelu zapo€inje zamje¢ivanjem i prijemom verbalnih i neverbalnih
signala, $to obuhvaca puno vise od onoga §to predstavlja rije¢ ,,cuti“. Mnogim ljudima se
dogadalo da su se s nekim upoznali, rukovali, a zaboravili ime jer ga nisu zapamtili. Kako bi
opazanje bilo ucinkovitije, prodajno osoblje se treba staviti u ulogu kupca 1 sagledati situaciju
iz njegove perspektive, sluziti se kratkim biljeSkama 1 ne dozvoliti da izgled sugovornika ili
druga obiljeZja situacije utjeu na njegovu pozornost (Steil i sur., 1983). Nakon $to su signali
opazeni potrebno ih je interpretirati bez vlastitih pretpostavki, ali imajuc¢i u vidu okolinu,
pozadinu i iskustvo posiljatelja poruke $to ¢e pomoci razumjeti znacenje kupcevih signala,
oslanjajuci se na njegovu perspektivu. Sve nabrojano pospjesuje ispravno razumijevanje onoga
Sto je sugovornik Zelio prenijeti. Slijedi evaluacija ili vrednovanje osnovnih poruka, a ona moze
biti podrzana dodatnim postavljanjem pitanja i provjeravanjem vlastita razumijevanja. Svoj
odgovor treba oblikovati u skladu s interpretiranom i evaluiranom porukom te u njemu naglasiti
razumijevanje primljene poruke uz koristenje neverbalne komunikacije, npr. uz blagi osmijeh,

kimanje glavom i sl.

Aktivno sluSanje bitan je dio ucinkovite verbalne komunikacije. To ukljuuje davanje pune
paznje govorniku, fokusiranje na njegovu poruku i prikladno reagiranje. Aktivno sluSanje
zahtijeva koncentraciju, empatiju i otvoren um. Takoder ukljuCuje davanje povratnih
informacija, kao Sto je postavljanje pitanja ili saZimanje govornikove poruke, kako bi se

osiguralo da se znacenje ispravno razumjelo (Kacperck, 1997).
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4.3.Verbalna komunikacija u poslovanju
Verbalna komunikacija bitan je dio poslovanja u bilo kojoj industriji. U¢inkovita verbalna
komunikacija moze pomo¢i u izgradnji snaznih odnosa s klijentima, poboljsati timski rad medu

zaposlenicima i olaks$ati uspjeSan zavrSetak projekata 1 zadataka.

U poslovnom svijetu verbalna komunikacija moze imati mnoge oblike, ukljucujuéi sastanke,
prezentacije, pregovore te telefonske ili videokonferencije. Jedan od najcescih oblika verbalne
komunikacije u poslovanju su sastanci. Sastanci mogu imati mnogo razli¢itih oblika,
ukljucujuci sastanke licem u lice, virtualne sastanke i konferencijske pozive. Svrha sastanka je
okupiti pojedince s razli¢itim perspektivama i stru¢nos¢u radi suradnje na projektu ili rasprave
o poslovnim pitanjima. Da bi bili u¢inkoviti, sastanci moraju biti dobro organizirani, fokusirani
i orijentirani na cilj.

Sudionike treba poticati da otvoreno i iskreno iznose svoje ideje i misli, a raspravu treba voditi
prema rezoluciji ili odluci. Prezentacije su jo$ jedan uobiéajeni oblik verbalne komunikacije u
poslovanju. Prezentacije se mogu Koristiti za razmjenu informacija, predstavljanje novog
proizvoda ili usluge ili uvjeravanje drugih da poduzmu odredenu radnju. Ucinkovite
prezentacije trebaju biti privlacne, informativne i vizualno privlacne. Voditelj bi trebao koristiti
jasan 1 koncizan jezik, odrzavati kontakt o¢ima 1 koristiti geste 1 govor tijela kako bi naglasio

kljuéne tocke. Pregovori su jo§ jedan vazan aspekt verbalne komunikacije u poslu.

Pregovori mogu imati razlic¢ite oblike, od pregovora o ugovoru do pregovora o pla¢i. Ucinkovite
pregovaracke vjestine zahtijevaju snazne komunikacijske vjestine, ukljucujuéi aktivno slusanje,
sposobnost jasnog i uvjerljivog artikuliranja vlastitog stajaliSta te sposobnost pronalaZenja
zajednickog jezika s drugom stranom. Telefonske ili videokonferencije postaju sve popularniji
oblik verbalne komunikacije u poslovanju, osobito u svjetlu pandemije COVID-19. Ovi oblici
komunikacije omogucuju pojedincima da se povezu s drugima preko velikih udaljenosti ili

razlicitih vremenskih zona, $to olakSava poslovanje i suradnju s drugima na daljinu.

Verbalna komunikacija bitan je dio poslovanja u bilo kojoj industriji. U¢inkovita verbalna
komunikacija moZe pomo¢i u izgradnji snaznih odnosa, poboljsati timski rad 1 olakSati uspjesan
zavrSetak projekta. Bilo da se radi o sastancima, prezentacijama, pregovorima ili telefonskim
ili videokonferencijama, sposobnost ucinkovite komunikacije klju¢na je za uspjeh u poslovnom

svijetu (Levine, 2003).
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5.4 Osnove uspjesne verbalne komunikacije u poslovanju

Uspjesna verbalna komunikacija u poslu zahtijeva nekoliko klju¢nih elemenata. Osnova

uspjesne verbalne komunikacije u poslovnom okruzenju su (Purnell, 2018):

1.

Jasnoca: jasnoca i konciznost su kljuéni za uéinkovitu verbalnu komunikaciju. Potrebno
je koristiti jednostavan jezik koji je lako razumijeti, izbjegavati koristenje zargona i
objasniti sve tehnicke izraze ako je potrebno.

Vjestine sluSanja: Aktivno sluSanje klju¢no je u poslovnoj komunikaciji. Pazljivo
sluSanje onoga Sto drugi govore i postavljanje pitanja radi pojasnjenja pomoci ¢e U
boljem razumijevanju sugovornikove perspektive i pospjesit ¢e izgradnju odnosa.
Empatija: Razumijevanje gledista druge osobe i pokazivanje empatije klju¢na je
komponenta uspjes$ne poslovne komunikacije. U poboljSanju odnosa i vecem
razumijevanju pomaze suosjecajnost tako da se osoba stavi na mjesto sugovornika i time
dobije bolji pregled njegove perspektive.

Govor tijela: Neverbalna komunikacija, poput govora tijela i izraza lica, moze prenijeti
puno znacenja. Potrebno je obratiti pozornost na govor tijela i govor tijela drugih, jer
moZze imati znacajan utjecaj na to kako ¢e poruka biti primljena.

Povjerenje: Povjerenje je vazan faktor u uc¢inkovitoj verbalnoj komunikaciji. Potrebno
je govoriti jasno, asertivno i s uvjerenjem, ali pri tome treba izbjegavati agresivnost ili
odbacivanje. To pomaze u Stjecanju postovanja i paznje od strane publike.

Priprema: Biti dobro pripremljen kljucan je za uspje$nu verbalnu komunikaciju.
Potrebno je planirati Sto reéi i nacin kako reci, to ¢e pomoci u stvaranju sigurnosti, te ¢e
osigurati da poruka bude jasna i koncizna.

Povratne informacije: PruZanje 1 primanje povratnih informacija kljucno je za
ucinkovitu komunikaciju u poslovanju. Potrebno je biti otvoren za primanje povratnih

informacija i koristiti ih konstruktivno za poboljsanje svojih komunikacijskih vjestina.

UspjeSna verbalna komunikacija u poslu zahtijeva jasnocu, aktivno sluSanje, empatiju,

ucinkovito koriStenje govora tijela, samopouzdanje, pripremu i povratnu informaciju.

Ovladavanje ovim osnovama moze pomo¢i u¢inkovitijoj komunikaciji, izgradnji boljih odnosa

s kolegama i postizanju veceg uspjeha u poslovnim nastojanjima (Adler i EImhorst, 2019).
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5.5 Vaznost verbalne komunikacije u poslovnom pregovaranju

Verbalna komunikacija jedan je od najvaznijih aspekata poslovnih pregovora. Verbalna
komunikacija ima klju¢nu ulogu u prenosenju informacija, izrazavanju ideja i uspostavljanju
odnosa izmedu pregovarackih strana. Ucinkovita verbalna komunikacija moze povecati

povjerenje, olakSati razumijevanje i stvoriti pozitivno ozracje za pregovore.

,Komunikacija je vrlo vazan dio poslovanja, organizacije i upravljackog sustava. Prenosenje
poruka, vodenje korespondencije, razmjena i obrada informacija, izdavanje i primanje naloga
medu strukturama u organizaciji, kontakti s poslovnim partnerima, javnoscu, itd. — sve to
saCinjava sustav komuniciranja, bez kojega organizacija ne bi mogla poslovati“ (Glavas i

Lamza — Maroni¢, 2008:18).

Verbalna komunikacija je vazna u poslovnim pregovorima jer omogucuje pregovarac¢ima da
jasno i to¢no izraze svoje misli i ideje. Kada ljudi pregovaraju, trebaju uc¢inkovito komunicirati
svoje interese, prioritete i ciljeve, $to od njih zahtijeva da svoje misli 1 ideje artikuliraju na nacin
koji je drugoj strani lako razumljiv. Ovdje dolazi do izraZzaja verbalna komunikacija. Koristeci
jasan i koncizan jezik, pregovaraci mogu prenijeti svoje ideje na nacin koji je lako razumljiv,
Sto moze pomoc¢i u sprjeCavanju nesporazuma i pogreSne komunikacije. Takoder, verbalna
komunikacija vazna je u poslovnim pregovorima jer moZe pomoc¢i u uspostavljanju povjerenja

izmedu pregovarackih strana.

Povjerenje je bitna komponenta uspjeSnih pregovora, a moze se izgraditi ucinkovitom
verbalnom komunikacijom. Kada pregovaraci otvoreno i iskreno komuniciraju jedni s drugima,
mogu uspostaviti odnos koji moze dovesti do produktivnijeg pregovaradkog procesa. Stovise,
koriStenjem aktivnog sluSanja i empatije, pregovara¢i mogu stvoriti okruzenje uzajamnog
postovanja, Sto moze ojacati povjerenje 1 promicati suradnju. Verbalna komunikacija je vazna
u poslovnim pregovorima jer moze olakSati razumijevanje izmedu pregovarackih strana.
Pregovori Cesto ukljucuju sloZena pitanja i ideje, koje moze biti tesko razumjeti. Koriste¢i jasan
1 koncizan jezik, pregovaraCi mogu pojednostaviti slozene koncepte i1 ideje, Cine¢i ih
pristupacnijim drugoj strani. To moze pomod¢i u promicanju razumijevanja i smanjiti

vjerojatnost nesporazuma ili pogresnog tumacenja.

Takoder, verbalna komunikacija vazna je u poslovnim pregovorima jer moze pomoci u
upravljanju emocijama i sukobima. Pregovori mogu biti stresni i emotivni te je vazno da
pregovaraci mogu ucinkovito upravljati svojim emocijama. Koriste¢i aktivno sluSanje i

empatijsko reagiranje, pregovarac¢i mogu stvoriti sigurno okruZenje bez osudivanja u kojem
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druga strana moze izraziti svoje emocije. To moze pomoc¢i u sprje¢avanju sukoba i promicanju
pozitivnijeg pregovarackog procesa. Na kraju, verbalna komunikacija je vazna u poslovnim

pregovorima jer moZze utjecati na ishod pregovora.

Ucinkovita verbalna komunikacija moze pomoc¢i u izgradnji povjerenja, uspostavljanju odnosa,
promicanju razumijevanja, upravljanju emocijama i sprjeCavanju nesporazuma, a sve to moze
pridonijeti uspje$nom pregovarackom procesu. Stovise, koristenjem uvjerljivog jezika i tehnika
pregovaranja pregovara¢i mogu utjecati na drugu stranu i1 posti¢i svoje pregovaracke ciljeve.
Ona omogucuje pregovarac¢ima da jasno i to¢no izraze svoje misli i ideje, uspostave povjerenje,
olak$aju razumijevanje, upravljaju emocijama i utje¢u na ishod pregovora. Stoga bi pregovaraci
trebali nastojati razviti u¢inkovite verbalne komunikacijske vjestine kako bi unaprijedili svoje

pregovaracke sposobnosti i postigli uspje$ne ishode pregovora (Fisher i Shapiro, 2006).
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5. ISTRAZIVANJE: CIMBENICI, PREPREKE I PREDUVJETI KOJI
UTJECU NA VERBALNU KOMUNIKACIJU U POSLOVNOM
PREGOVARANJU

Istrazivanje ¢imbenika, prepreka i preduvjeta koji utjeCu na verbalnu komunikaciju u
poslovnom pregovaranju je provedeno tijekom mjeseca lipnja i srpnja 2023., s pomoc¢u Google
obrasca (Prilog) na uzorku od 23 ispitanika od kojih je 57% Zenskog, a 43% muskog roda. U
uzorak su uzeti referenti poduzeca Vindija, koji se sluze poslovnim pregovaranjem. Vecina

ispitanika pripada dobnoj skupini od 18 do 30 godina kao §to je vidljivo na Grafikonu 1.

Kojoj dobnoj skupini pripadate?
23 odgovora

@® 18-30

@ 31-40
41-50
® 51ilivise

Grafikon 1: Dobna skupina ispitanika

Vecina ispitanika (52%) zavrsila je preddiplomski studij, 30% ispitanika zavrsilo je srednju
Skolu, 13% diplomski studij i1 ostali osnovnu Skolu. 83% ispitanika s podru¢ja Osjecko —
baranjske zupanije. Ispitanici najéesce imaju 2 ili 4 ¢lana u kuéanstvu s prosjecnim mjesecnim
prihodima kucanstva od 1200 do 2000 eura, s tim da vecina ispitanika (52,2%) zaraduje od 400

do 800 eura mjesecno.

Prvi dio upitnika se odnosio na vaznost verbalne komunikacije gdje se u prvom pitanju stavlja
fokus na meduljudske odnose gdje se 48% u potpunosti slaze s tvrdnjom da su meduljudski
odnosi vazni, 26% se slaze, 17% se niti slaze niti ne slaze, a 9% se ne slaze. Sljedece pitanje

govori o bitnosti verbalne komunikacije gdje se 74% ispitanika u potpunosti slaze s tvrdnjom
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da je verbalna komunikacija bitna, 17% se slaze, a 9% niti slaze niti ne slaze, kao $to je vidljivo

na Grafikonu 2.

Smatram da je verbalna komunikacija bitna.
23 odgovora

20

17 (73,9 %)

15

10

4 (17.4 %)
2 (8,7 %)

Grafikon 2: Bitnost verbalne komunikacije

44% ispitanika se u potpunosti slaze s tvrdnjom da ih kvalitetna verbalna komunikacija

motivira, 39% se slaze, 13% se niti slaze niti ne slaze, dok se 4% ne slaze s tvrdnjom.

U drugom dijelu upitnika su se ispitanici stavili u situaciju kao da su trenutno u poslovnom
pregovoru, te ocjenjivali zadane situacije. 78% ispitanika se u potpunosti slaze, a 22% se slaze

kako bi postigli dogovor jer ih sugovornik aktivno sluSa.

U situaciji kada sugovornik vice ili povisuje ton 39% ispitanika se u potpunosti slaze s tim da
nece posti¢i dogovor, dok se 26% ispitanika slaze, a 35% niti slaze niti ne slaze. Nadalje 70%
ispitanika se u potpunosti slaze s tvrdnjom kako ¢e postici prije dogovor ukoliko sugovornik

ima smiren ton glasa, s ¢ime se slaze 1 ostalih 30% ispitanika.

74% ispitanika se u potpunosti slaze ili se slaze sa izjavom da ne zele posti¢i dogovor ukoliko
je sugovornik ljut, a 26% se niti slaZe niti ne slaze, a u drugoj situaciji kada je sugovornik
entuzijastic¢an 87% ispitanika Zeli ili u potpunosti Zeli posti¢i dogovor, dok 13% niti Zeli niti ne
zeli. 1z Grafikona 3 i Grafikona 4 je vidljivo kako raspoloZenje sugovornika utjece na verbalnu

komunikaciju i sam proces pregovora.
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Sugovornik je ljut i zbog toga ne Zelim posti¢i dogovor.
23 odgovora

10,0

10 (43,5 %)
7.5
7 (30,4 %)
6 (26,1 %
5.0 (26,1 %)
2,5
0 (0 %) 0 (0 %)

0.0 I \

1 2

Grafikon 3: Raspolozenje u verbalnoj komunikaciji

Sugovornik je entuzijastiCan i zbog toga zelim postiéi dogovor.
23 odgovora
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Grafikon 4: RaspoloZenje u verbalnoj komunikaciji

U nastavku istraZivanja su ispitani ¢imbenici poput otvorenog uma, empatije, Samopouzdanja i
koncentracije na razgovor kao utjecaj na verbalnu komunikaciju i proces pregovaranja. U
situaciji kada je sugovornik koncentriran na komunikaciju 74% ispitanika se u potpunosti slaze
s postizanjem dogovora, 22% se slaze, a 4% se niti slaZe niti ne slaze. Samopouzdanje takoder
utjeCe na verbalnu komunikaciju jer bi se 96% ispitanika odlucilo na postizanje dogovora s
osobom koja ima samopouzdanja, a 4% se niti slaze niti ne slaze s postizanjem dogovora.

Otvoren um sugovornika takoder igra ulogu u verbalnoj komunikaciji jer se 96% sugovornika
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ili slaZe ili u potpunosti slaze s postizanjem dogovora, a 4% niti slaZe niti ne slaze. Kod empatije

je malo drugacija situacija kao Sto je vidljivo na Grafikonu 5.

Sugovornik je empati¢an i zbog toga Zelim postiéi dogovor.
23 odgovora

10,0

10 (43,5 %)

7.5

6 (26,1 %)
5,0
5 (21,7 %)

25
2 (8,7 %)

0,0 |

Grafikon 5: Empatija kao ¢imbenik verbalne komunikacije

Dakle, iz Grafikona 5 je vidljivo kako se 21,7% ispitanika u potpunosti slaze s postizanjem
dogovora s empati¢nim sugovornikom, 43,5% ispitanika se slaze, 26,1% se niti slaze niti ne

slaze, a 8,7% se ne slaze.

Zadnji dio istrazivanja se odnosi na prepreke u verbalnoj komunikaciji poput dvosmislenih
1zraza, razliCitih stavova i pozadinske buke. 44% ispitanika se u potpunosti ne slaze, a 18% ne
slaze s tvrdnjom da nece posti¢i dogovor u situaciji kada ima razli¢ite stavove od sugovornika,
s tim se 17% niti slaze niti ne slaze, te se 18% slaze 1 4% ispitanika se u potpunosti slaze s
tvrdnjom. Dvosmislene rije¢i podjednako utjecu i ne utjecu na dogovor jer se 48% ispitanika u
potpunosti ne slaze ili se ne slaze s postizanjem dogovora u komunikaciji sa sugovornikom koji
koristi dvosmislene rijeci, 45% ispitanika se u potpunosti slaze ili se slaze, dok se 9% niti slaze

niti ne slaze.

Kroz Grafikon 6 je vidljivo kako pozadinska buka ne utjece na ishod pregovora, jer se 48%
ispitanika u potpunosti ne slaze s ¢injenicom da nece posti¢i dogovor zbog pozadinske buke,

18% se ne slaze, 30% se niti slaze niti ne slaze, a 4% se slaze.
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Zbog pozadinske buke ne Zelim posti¢i dogovor.
23 odgovora

15

10 11 (47,8 %)

7 (30,4 %)

4 (17,4 %)

Grafikon 6: Pozadinska buka kao prepreka u verbalnoj komunikaciji
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6. RASPRAVA

Verbalna komunikacija u poslovhom pregovaranju je od klju¢nog znacaja za postizanje
dogovora, sto je i potvrdeno primarnim istrazivanjem gdje 73,9% ispitanika smatra verbalnu
komunikaciju bitnom, ¢ime se potvrduje hipoteza HI1: verbalna komunikacija je bitna u
poslovnom pregovaranju. Takoder se do istog zakljucka doslo i u teorijskom dijelu jer vecina
autora upravo govori o vaznosti verbalne komunikacije koja omogucuje povezivanje s drugima,

izgradnju povjerenja i uspostavljanje osjecaja zajednice, rjeSavanje sukoba i nesuglasica.

Verbalna komunikacija je temeljni dio ljudske interakcije jer ona omogucuje da se izraze misli,
ideje 1 emocije. Ucinkovita verbalna komunikacija zahtijeva jasno¢u, koherentnost,
jednostavnost i aktivno slusanje. Postoje i neki izazovi i ograni¢enja povezani s verbalnom
komunikacijom. Jedan od primarnih izazova je moguénost pogreSne komunikacije ili
nesporazuma. Za prevladavanje navedenih izazova bitno je prakticirati ucinkovite
komunikacijske ¢imbenike, poput aktivnog slusanja, empatije i otvorenog uma, te je u skladu s
tim postavljena hipoteza H2: Cimbenici i preduvjeti koji utje¢u na verbalnu komunikaciju u
poslovnom pregovaranju su: koncentracija, samopouzdanje, otvoren um i empatija. Primarno
istrazivanje je pokazalo sljedece rezultate: 74% ispitanika lakSe postize dogovor ukoliko je
sugovornik koncentriran na razgovor, 96% ispitanika lakSe postize dogovor ukoliko sugovornik
ima samopouzdanja i otvoren um. Empatija igra kljuénu ulogu kod 21,7% ispitanika koji se u
potpunosti slazu s postizanjem dogovora, ali se u razmatranje trebaju uzeti ispitanici koji se
slazu, njih 43,5%, tako da se hipoteza H2 potvrduje jer se iz priloZenog vidi kako su navedeni

¢imbenici i preduvijeti klju¢ni u verbalnoj komunikaciji i poslovnom pregovaranju.

Kroz teorijski dio rada su prikazane prepreke u verbalnoj komunikaciji poput pozadinske buke,
razliCitih stavova i dvosmislenih izraza jer je verbalna komunikacija kritican aspekt ljudske
komunikacije koji omogucuje izrazavanje, dijeljenje informacija i povezivanje s drugima. Za
primarno istrazivanje je postavljena hipoteza H3: prepreke u verbalnoj komunikaciji utjeu na
ishod poslovnog pregovaranja, koja se odbacuje jer su ispitanici pokazali kako im navedene
prepreke poput razlicitih stavova, dvosmislenih izraza i pozadinske buke ne utjecu na krajnji
cilj pregovora. Dakle u 47,8% slucajeva dvosmislene rijeci ne igraju ulogu u verbalnoj
komunikaciji u smislu postizanja dogovora, 8,7% ispitanika je neodlu¢no dakle njima niti igra
niti ne igra ulogu u postizanju dogovora, prema ovome bi se hipoteza H3 odbacila, $to potvrduju
1 razliciti stavovi gdje 60,9% ispitanika, ukazuje na to da razliciti stavovi nisu klju¢ni za

postizanje dogovora. 65,2% ispitanika se u potpunosti ne slaze ili se ne slaze s tvrdnjom da
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zbog pozadinske buke nece posti¢i dogovor. Kao §to je 1 u teoriji potvrdeno da se kontinuiranim
razvojem verbalnih komunikacijskih vjestina i razumijevanja poboljSava sposobnost u¢inkovite
komunikacije i izgradnje ¢vrs¢ih odnosa s drugima, te u se u skladu s navedenim odbacuje

hipoteza H3: prepreke u verbalnoj komunikaciji utjeCu na ishod poslovnog pregovaranja.
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7. ZAKLJUCAK

Komunikacija je klju¢na za ljudski zivot i igra kljuénu ulogu u osobnim i profesionalnim
odnosima. Neki razlozi zasto je komunikacija vazna su: dijeljenje informacija komunikacija
nam omogucuje dijeljenje ideja, misli i informacija s drugima. Primarna svrha verbalne
komunikacije je prenijeti informacije, ideje i emocije od jedne osobe do druge. Ukljucuje slozen
proces koji ukljucuje kodiranje, prijenos i dekodiranje poruka. Verbalna komunikacija moze
biti formalna ili neformalna, ovisno o kontekstu i svrsi. Formalna komunikacija obi¢no se
koristi u profesionalnim okruzZenjima, kao §to su poslovni sastanci ili poslovno pregovaranje,
gdje govornik mora prenijeti informacije na jasan, koncizan i profesionalan nacin. Verbalna
komunikacija je vazna u poslovnim pregovorima jer moze utjecati na ishod pregovora.
Ucinkovita verbalna komunikacija moze pomoc¢i u izgradnji povjerenja, uspostavljanju odnosa,
promicanju razumijevanja, upravljanju emocijama i sprje€avanju nesporazuma, a sve to moze

pridonijeti uspjeSnom pregovarackom procesu.

Dakle, u¢inkovita komunikacija zahtijeva duboko razumijevanje razli¢itih oblika komunikacije
1 sposobnost prilagodbe razli¢itim komunikacijskim stilovima i kontekstima. Ucinkovita
komunikacija takoder ukljucuje jasnost, konciznost i to¢nost u porukama, kao i sposobnost
aktivnog slusanja poruka drugih. Medutim, postoje 1 neki izazovi 1 ograni¢enja povezani s
verbalnom komunikacijom. Jedan od primarnih izazova je mogucnost pogresne komunikacije
ili nesporazuma. Cimbenici kao §to su jezi¢ne barijere, kulturne razlike i osobne predrasude
mogu utjecati na tumacenje poruke, Sto dovodi do zabune ili sukoba. Za prevladavanje ovih
izazova bitno je prakticirati uc¢inkovite komunikacijske strategije, poput aktivnog sluSanja,

empatije i otvorenog uma.

Ciljevi rada su bili utvrditi vazne ¢imbenike verbalne komunikacije u poslovnom pregovaranju,
utvrditi preduvjete za uspjeSniju verbalnu komunikaciju i utvrditi prepreke koje utjecu na
verbalnu komunikaciju, te se moze zakljuciti kako su ciljevi uspjeSno postignuti jer su
primarnim istrazivanjem potvrdeni ¢imbenici i preduvjeti koji utjeu na verbalnu komunikaciju
u poslovnom pregovaranju poput koncentracije, samopouzdanja, otvorenog uma i empatije.
Teorijskim dijelom rada su utvrdeni izazovi 1 ograniCenja povezani s verbalnom
komunikacijom. Jedan od primarnih izazova je moguénost pogresne komunikacije ili
nesporazuma. Za prevladavanje ovih izazova bitno je prakticirati u¢inkovite komunikacijske

¢imbenike, poput aktivnog slusanja, empatije i otvorenog uma, kao §to je ve¢ spomenuto.
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S obzirom na sve navedeno i u raspravi objasnjeno hipoteza H1: Verbalna komunikacija je bitna
u poslovnom pregovaranju, se prihvaéa kao i H2: Cimbenici i preduvjeti koji utje¢u na verbalnu
komunikaciju u poslovnom pregovaranju su koncentracija, samopouzdanje, otvoren um i
empatija. Hipoteza H3: Prepreke u verbalnoj komunikaciji utjecu na ishod poslovnog

pregovaranja se odbacuje.
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PRILOG
ANKETA

VERBALNA KOMUNIKACIJA U POSLOVNOM PREGOVARANJU

Postovani,

pozivamo Vas da sudjelujete u istrazivanju u svrhu izrade diplomskog rada na temu Verbalna
komunikacija u poslovnom pregovaranju. Istrazivanje je u potpunosti anonimno i zasti¢eno.
Rezultati ¢e biti prikazani u obliku prosjeka svih ispitanika. Istrazivanje se odnosi na ispitivanje

¢imbenika, prepreka i preduvjeta za uspjesnu verbalnu komunikaciju.

Molimo Vas da ne ispunjavate ponovno upitnik ako ste ve¢ sudjelovali u ovom istraZivanju.

Unaprijed se najljepse zahvaljujem na Vasem sudjelovanju.

DEMOGRAFSKI PODACI
Spol

e Musko

e Zensko

Kojoj dobnoj skupini pripadate?

e 18-30
e 31-40
e 41-50

e Slilivise
Najvisa zavrsena izobrazba?

e Osnovna skola

e Srednja Skola

e Preddiplomski studij

e Diplomski studij

e Specijalisticki ili doktorski studij



U kojoj zupaniji zivite?

e Bijelovarsko - bilogorska Zupanija
e Brodsko - posavska Zupanija

e Dubrovacko - neretvanska zupanija
e |[starska zupanija

e Karlovacka zupanija

e Koprivnicko - krizevacka zupanija
e Krapinsko - zagorska Zupanija

e Licko - senjska zupanija

e Medimurska zupanija

e Osjecko - baranjska zupanija

e Pozesko - slavonska zupanija

e Primorsko - goranska Zupanija

e Sisacko - moslavacka Zupanija

e Splitsko - dalmatinska Zzupanija

e Sibensko - kninska Zupanija

e Varazdinska Zupanija

e Viroviticko - podravska Zupanija
e Vukovarsko - srijemska Zupanija
e Zadarska Zupanija

e Zagrebacka zupanija

e Grad Zagreb
Status zaposlenja?

e Ucenik/ca

e Student/ica

e Student/ica i zaposlen/a
e Zaposlen/a

e Nezaposlen/a



U kojem sektoru ste zaposleni?

e Primarnom sektoru (poljoprivreda, stoCarstvo, Sumarstvo..)
e Sekundarnom sektoru (industrija, gradevinarstvo, rudarstvo..)
e Tercijarni sektor (trgovina, promet, ugostiteljstvo...)

e Kuvartarni sektor (obrazovanje, znanost, zdravstvo i kultura)

Broj ¢lanova u kucanstvu:

—

Vas odgovor

Kojoj skupini pripadaju mjesecni prihodi Vaseg kucanstva (ukupno kada se zbroje prihodi svih

osoba koje ostvaruju prihode)?

e do400€
e 401-800 €
e 801-1200 €

e 1201-1600 €
e 1601- 2000 €
e 2001€1vise

ne Zelim se izjasnit

Kojoj skupini pripadaju vasi mjesecni prihodi (bez ostalih ¢lanova kucanstva)?

e 0€

e 1-400€

e 401-800 €
e 801-1200 €

e 1201-1600 €
e 1601- 2000 €
e viSe od 2001 €

e ne zelim se izjasniti



VAZNOST VERBALNE KOMUNIKACIJE

U mom poslovnom okruzenju se cijene meduljudski odnosi.

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem

Smatram da je verbalna komunikacija bitna.

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem

Zadovoljna/an sam koli¢inom i kvalitetom informacija koje dobivam unutar svoje organizacije.

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem

Kvalitetna verbalna komunikacija me motivira.

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem



CIMBENICI KOJI UTJECU NA VERBALNU KOMUNIKACIJU

Sugovornik me aktivno slusa i zbog toga zelim posti¢i dogovor.

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem

Sugovornik prilikom komunikacije ,,vice* i zbog toga ne Zelim posti¢i dogovor.

U potpunosti se ne slazem O O O Q O U potpunosti se slazem

Sugovornik ima smiren ton glasa i zbog toga zelim posti¢i dogovor .

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem

Sugovornik je ljut i zbog toga ne Zelim posti¢i dogovor.

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem

Sugovornik je entuzijastican 1 zbog toga zelim posti¢i dogovor.

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem

Sugovornik ima samopouzdanja i zbog toga Zelim posti¢i dogovor.

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem



Sugovornik je koncentriran na razgovor i zbog toga zelim posti¢i dogovor.

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem

Sugovornik je empatic¢an i zbog toga Zelim posti¢i dogovor.

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem

Sugovornik je otvorenog uma i zbog toga Zelim posti¢i dogovor.

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem

PREPREKE U VERBALNOJ KOMUNIKACIJI

Nisam najbolje razumio/jela sugovornika i zbog toga ne zelim posti¢i dogovor.

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem

Sugovornik koristi dvosmislene (nejasne) rijeci 1 zbog toga ne zelim posti¢i dogovor.

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem

Sugovornik ima razliite stavove od vas 1 zbog toga ne zelim posti¢i dogovor.

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem



Zbog pozadinske buke ne zelim posti¢i dogovor.

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem

Zbog loseg raspolozenja ne zelim posti¢i dogovor.

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem

Zbog loseg raspolozenja sugovornika ne Zelim posti¢i dogovor.

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem



