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Multimedija u funkciji poslovne komunikacije

SAZETAK

Komunikacija je dio svakodnevno zivota, kako privatnog, tako i poslovnog. To je zapravo
vjestina koja se moze vjezbati i usavrsiti. Za to je potrebno mnogo volje i truda, kao 1 puno
Citanja knjiga kako bi se proSirio rje¢nik pojedinca. U poslovnoj komunikaciji svaka sekunda
je bitna, a onih prvih 7 su najvaznijih jer se tad ostavlja prvi dojam kod sugovornika. Postoji
nekoliko vrsta komunikacije, a to su verbalna, neverbalna i e-komunikacija. Svaka od njih ima

svoje prednosti i nedostatke, ali svaka je bitna te se nadovezuju.

Od osobe do osobe je individualno kako ¢e napredovati u svojim vjestinama, Sto takoder
ukljucuje 1 razvoj komunikacijskih vjestina. One se mogu usavrsiti, medutim, sve je stvar volje,
truda 1 Zelje za tim. Ovisno o radnom mjestu, od vecéine zaposlenika se i traZe razvijene
komunikacijske vjestine, pogotovo od onih §to konstantno rade s ljudima. Menadzeri, koji su
na vrhu svakog poduzece, moraju biti izrazito kompetentni i ne smiju si dozvoliti manjak ove
vjestine. Oni su uzor svim ostalim zaposlenicima te sve njihove vjestine ne¢e do¢i do izrazaja

ukoliko se ne znaju dobro izraziti.

Sto se tie multimedije, to je jedno podrugje koje se bavi raznim grafikama, videima, slikama,
animacijama i ostalim medijima preko koje se mogu prikazati odredene informacije ili poruke.
Svaka informacija ostavlja odredeni trag na web-u te se mora biti izrazito pazljiv kod slanja

poruka primatelju. Svaki trag nosi sa sobom odgovornost za ono napisano.

Kljucéne rijeci: verbalna komunikacija, neverbalna komunikacija, e-komunikacija,

multimedija, zaposlenici



Multimedia in the Function of Business Communication

ABSTRACT

Communication is a part of everyday life, both private and business. It is actually a skill that
can be practiced and perfected. It takes a lot of will and effort, as well as a lot of reading books
to expand an individual’s vocabulary. In business communication, every second counts, and the
first 7 are the most important because then the first impression is left with the interlocutor.
There are several types of communication, namely verbal, nonverbal and e-communication.
Each of them has its advantages and disadvantages, but each is important and they are

connected.

It is individual to person how they will progress in their skills, which also includes the
development of communication skills. They can be perfected, however, it is all a matter of will,
effort and desire for it. Depending on the workplace, most employees are also required to
develop developed communication skills, especially those who are constantly working with
people. Managers, who are at the top of every company, must be extremely competent and must
not allow themselves to lack this skill. They are a role model for all other employees and all

their skills will not be expressed if they do not know how to express themselves well.

As for multimedia, it is an area that deals with various graphics, videos, images, animations and
other media through which certain information or messages can be displayed. Any information
leaves a certain mark on the web and great care must be taken when sending messages to the

recipient. Each trace carries with it responsibility for what is written.

Keywords: verbal communication, nonverbal communication, e-communication,

multimedia, employees
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1. UvOD

Proces u kojemu se sugovornici medusobno obogacuju, dijeleci informacije jedni s drugima na
nacin da razmjenjuju misli, te priopéavaju ideje, smatra se komunikacijom (Lamza-Maroni¢ i

Glavas, 2008). Jednostavnije, za komunikaciju se kaze da je ,,stvaranje i razmjena znacenja".

Tri su glavne vrste komunikacije, a to su verbalna, neverbalna i e-komunikacija. Verbalna
komunikacija iznosi 7 %, dok neverbalna komunikacija ¢ini 55 % cjelokupne komunikacije, a
ostatak od 38 % odnosi se na paraverbalnu komunikaciju. Veliki utjecaj na nastavak
komuniciranja igra prvih 7 sekundi gdje se kod sugovornika gradi prvi dojam. U tom vremenu
treba postici $to bolji dojam, u suprotnom sugovornik stvara krivu sliku i etiketira osobu po

prvom dojmu.

Postoji nekoliko nac¢ina na koji se moze komunicirati, a za sve to zasluzni su komunikacijski
kanali. Svaka poruka iliti informacija mora krenuti od posiljatelja i ona dolazi preko odredenog
kanala do primatelja. Komunicirati se moze preko poruka (SMS, e-mail, druStvene mreze),

poziva, uzivo licem u lice ili pak preko radija ili televizije.

Empatija ima vrlo vaznu ulogu u komunikaciji. Empatija se sastoji od aktivnog sluSanja s
punom paznjom kako bi se razumjeli osjecaji 1 perspektiva druge osobe. Kada govornik osjeti
da ga netko sluSa, stvara se emocionalna veza sa sugovornikom jer se na takav nacin stvara

povjerenje.

Rad se sastoji od 4 glavna poglavlja. Prvo poglavlje odnosi se na uvod u temu rada i njezinu
metodologiju. Drugo poglavlje odnosi se na komunikaciju, njezine vrste i posebna se pozornost
pridodaje poslovnoj komunikaciji. Trece poglavlje odnosi se na multimediju, detaljno se
objasnjava taj pojam, medijski utjecaj i vrste medija. Cetvrto poglavlje je zaklju¢ak cjelokupnog

rada.



1.1.Metodologija rada

Predmet istrazivanja zavr$nog rada je multimedija u funkciji poslovne komunikacije. S

teorijskog aspekta obradit ¢e se osnovni pojmovi komunikacije i multimedije.

Teorije koje se koriste u radu prikupljene su u raznoj domacoj i stranoj literaturi kao Sto su

knjige, stru¢ni asopisi, znanstveni radovi i internetski izvori.

U radu je koristena deduktivna metoda pomocu koje se dolazi do zakljucka na temelju op¢ih ka
pojedina¢nim Cinjenicama. Pomoc¢u induktivne metode doslo se do op¢ih zaklju¢aka u samome
radu. Metoda analize i sinteze, koje se ujedno nadopunjuju, koristene su kako bi se analizirali
odredeni teoretski pojmovi. Deskripcija je koriStena kako bi se teoretski pojmovi detaljno

definirali.



2. KOMUNIKACIJA

Komuniciranje zna¢i dijeljenje informacija s drugima, u tom procesu sugovornici se
medusobno obogacuju. Neprestano je prisutna uvijek i svugdje jer sugovornici gotovo
svakodnevno razmjenjuju informacije ili komuniciraju svojom odje¢om te tako Salju poruku o

sebi. Vjestina komunikacije je individualna i svojstvena svakoj osobi (Glavas, i dr., 2008).

Prema Velikom rjecniku stranih rije¢i komunikacija podrazumijeva priop¢avanje, priopéenje,
vezu, ophodenje, opcenje, dodir, promet, vojno zaStien pristup prednjim poloZzajima,

prometnicu (Ani¢ i ostali, 1998).

Komunicira se svakodnevnom, od jutra do mraka, bilo to sa svojom obitelji i prijateljima ili u
trgovinama ili na bilo kojem drugom mjestu. Bez komunikacije sve bi bilo cudno i monotono.
Sto vise vremena osoba provede djelujuéi tako da usavrsi svoje komunikacijske vjestine, to e
joj proces komunikacije teci laksSe i jednostavnije. Uvijek se mora pripaziti na tezinu rijeci u
komunikaciji. Nije jednako razgovarati sa malom djecom ili sa nekim menadZerom vazne

kompanije. Prilagodba nacina razgovora ima temeljnu ulogu u samom procesu komunikacije.

Dijelovi komunikacije prikazani su na slici 1., a ona se sastoji od posiljatelja, poruke i
primatelja. Kako bi poruka stigla do primatelja u prvotnom stanju, potrebno je svesti mogucu
buku u razgovoru na minimum. Kako ne bi doslo do odredenih Sumova i na kraju, Krivo

interpretiranih poruka $to uzrokuje nerazumijevanje pocetne poruke.

Poruka koja se
treba poslati

Prmljena

=

f»» & (O
[ % Dekodiranje I

Povratna veza

SO

Slika 1.: Suvremeni model procesa komuniciranja



Izvor: Izrada Zvonimira Jurkovi¢a prema Lamza-Maroni¢, M., Glavas, J.: Poslovno
komuniciranje, Studio HS Internet, Ekonomski fakultet u Osijeku, Osijek, 2008., str. 22..
Dostupno na: https://hrcak.srce.hr/94882

Komunikacija licem u lice je puno jednostavnija, jer u tom trenutku ako osoba nesto krivo kaze,
moze se brzo ispraviti. U toj komunikaciji, izmedu najmanje dvoje osoba, komunikacija tece
na verbalan i neverbalan nacin. Svaka gestikulacija, facijalna ekspresija dio su neverbalne

komunikacije koja ima snazno djelovanje na cjelokupan razgovor.

E-komunikacija je malo kompliciranja, jer je svaka poruka zapisana negdje na Internetu i ona
tamo zauvijek ostaje, Sto stvara manjak privatnosti korisnicima interneta. Nadalje, jednom
napisana poruka ne moze se obrisati, a ako je loSa, moze uvrijediti primatelja poruke. Kad god
se osoba krivo izrazi, to moze dovesti do neZeljenog ishoda i svade u komunikaciji. lako je
upravo ova komunikacija olaksala razgovore izmedu more 0soba, pogotovo koje su udaljene,

ona i dalje ima kako prednosti, tako i neke mane.

Postoje neke od predrasude o komunikaciji s kojima se suocava svaki dan. Medutim, kako bi
se te predrasude izbjegle, potrebno se s njima suociti i shvatiti da je komunikacija vjestina koja

se moze nauciti. Neke od predrasuda prikazane su na tablici 1.

Tablica 1.: Predrasude o komunikaciji

Netoino Toéno

Svi1 znaju komunicirati Vjestine komunikacije mogu se nauéiti

. A Najteice se komunicira neverbalnim
Komunicira se rijeima

znakovima
Komunikacija je svemoéna Komunikacija nije niti svemodéna niti
Komunikacija je nemocna potpuno nemocna
Komunikaciju je moguce izbjeci Nemoguce, zhog neverbalne komunikacyje

o ) Komunikacija nije uvyek pod nagom
Komunikaciyja je svjestan akt
kontrolom

o o Prekid komunikacije nekada smimje
Opsezna komunikacya vodi boljim 3 ] L .
emocije, a manje komunikacye moze

istaknuti problem

odnosima



https://hrcak.srce.hr/94882

Izvor: Glavas, J., Mandi¢, B. (2019). Komunikacija, Poslovno komuniciranje, verbalna i

neverbalna komunikacija. Dostupno na: http://www.efos.unios.hr/poslovno-

komuniciranje/wp-content/uploads/sites/226/2019/11/PK Predavanje-2-6 -Komunikacija-

Poslovno-komuniciranije-........ pdf

2.1.Vrste komunikacije

Postoji Sirok raspon nacina na koje se komunicira, a u jednom se trenutku moze dogoditi vise

od jednog.

Cetiri glavne vrste komunikacije su (Willkomm, 2018):

1.

Verbalna komunikacija — Ova komunikacija nastaje izmedu najmanje dvoje ljudi. To
moze biti licem u lice, telefonom, putem Skypea ili Zooma itd. Neki verbalni angaZmani
su neformalni, poput ¢avrljanja s prijateljem na kavi ili u kuhinji u uredu, dok su drugi
formalniji, poput rasporeda sastanak.

Neverbalna komunikacija - Neverbalna komunikacija ukljucuje izraz lica, drzanje,
kontakt o¢ima, pokrete rukama i dodir. Potrebno je pridodati jako puno paznje ovoj vrsti
komunikacije, jer na nesvjestan nacin ona ima izuzetnu vaznost. Zato $to svaki krivi
pokret tijela ili lica, sugovornik moze protumaciti kao nesto lose.

Pisana komunikacija - Bilo da se radi 0 e -posti, dopisu, izvjeSc¢u, objavi na Facebooku,
Tweetu, ugovoru, svi oblici pisane komunikacije imaju isti cilj Siriti informacije na jasan
1 sazet nacin - iako taj cilj ¢esto nije postignut . staze.

Vizualna komunikacija - Facebook je vizualan s memima, videozapisima, slikama itd.,
Instagram je platforma samo za slike, a oglaSivaci koriste slike za prodaju proizvoda i

ideja. Kroz razne slike i videozapise, moze se prenijeti jasna poruka.

Elementi koji su ukljuceni u proces komunikacije detaljno su objasnjeni u nastavku (Toppr,

2021):

1.

Posiljatelj ili komunikator generiraju poruku i prenose je primatelju. On je izvor i onaj
koji zapo€inje komunikaciju
Poruka. Ideju, informaciju, pogled, ¢injenicu, osjecaj itd. Generira posiljatelj, a zatim

se namjerava dalje komunicirati.


http://www.efos.unios.hr/poslovno-komuniciranje/wp-content/uploads/sites/226/2019/11/PK_Predavanje-2-6_-Komunikacija-Poslovno-komuniciranje-........pdf
http://www.efos.unios.hr/poslovno-komuniciranje/wp-content/uploads/sites/226/2019/11/PK_Predavanje-2-6_-Komunikacija-Poslovno-komuniciranje-........pdf
http://www.efos.unios.hr/poslovno-komuniciranje/wp-content/uploads/sites/226/2019/11/PK_Predavanje-2-6_-Komunikacija-Poslovno-komuniciranje-........pdf

4. Kaodiranje. Poruka koju generira posiljatelj kodira se simbolic¢ki, na primjer u obliku
rijeci, slike, geste itd. Prije nego Sto se prenese.

5. Mediji. To je nacin na koji se Sifrirana poruka prenosi. Poruka se moze prenijeti usmeno
ili pismeno. Medij komunikacije ukljucuje telefon, internet, postu, faks, e-postu itd. O
izboru medija odlucuje posiljatelj.

6. Dekodiranje. To je postupak pretvorbe simbola koje kodira posiljatelj. Nakon
dekodiranja primatelj prima poruku.

7. Prijemnik. On je osoba koja je posljednja u lancu i za koju je poruku poslao posiljatel;.
Jednom kada primatelj primi poruku i shvati je u ispravnoj perspektivi i postupi u skladu
s porukom, tek tada je svrha komunikacije uspjesna.

8. Povratne informacije. Nakon §to primatelj potvrdi poSiljatelju da je primio poruku i
razumio je, postupak komunikacije je dovrsen.

9. Buka. Odnosi se na svaku prepreku koju uzrokuje posiljatelj, poruka ili primatelj
tijekom postupka komunikacije. Na primjer, losa telefonska veza, neispravno kodiranje,
neispravno dekodiranje, nepazljiv prijamnik, loSe razumijevanje poruke zbog

predrasuda ili neprikladnih gesta itd.

Na slici 2. jasno se mogu vidjeti vrste i oblici komuniciranja.

Interpersonalna
komunikaci

Vrste i oblici

komunikacija

Javna komunikacija

Slika 2.: Vrste komunikacije

Izvor: Grubesi¢ (2014): Vrste i1 oblici komunikacija. Dostupno na:

https://prezi.com/rasjyghlOllj/vrste-i-oblici-komunikacija/



https://prezi.com/rasjyqhl0llj/vrste-i-oblici-komunikacija/

Kako bi komunikacija bila cjelovita potrebno je biti dobar slusalac, bas kao i dobar govornik.
Treba drzati punu pozornost ili koncentraciju dok druga osoba govori. To je vazno jer druga
osoba treba ste¢i dojam da je sluSamo 1 u stopu pratimo sve §to ona govori. Takoder, vazno je
odgovarati na pitanja koje sugovornik postavi, a to se ne¢e moci dogoditi ako je osoba ne slusa
tokom cijelom razgovora. Nadalje, kimanjem glave u odredenim dijelovima razgovora, slusalac

daje do znanja govorniku kako ga prati i kako potvrduje ono $to on govori.

2.1.Poslovna komunikacija

Poslovno komuniciranje obuhvaca skup tema koje obraduju razne aspekte razmjene informacija
medu ljudima s ciljem obavljanja poslovnih aktivnosti — transakcija. Rije¢ je o obliku javnog
formalnog komuniciranja u slozenim uvjetima pri ¢emu se isprepli¢u odnosi radne skupine/tima

s okruzenjem, tj. gradanima i djelatnicima medusobno (Glavas i Mandi¢, 2019).

U nastavku rada, na slici 3, slijedi prikaz osnovnih funkcija komunikacije.

KONTROLIRANJE MOTIVIRANJE
(standardnarazing kontrole (st leranje zap oslenika i
nad Slanovuna cegmuzacye) *feedback™)

EMOCIONALNO

IZRAZAVANJE INFORMIRANJE
(omoguéavme 1z adav mya (prijenos podatakanuzan za
osjecayn zaposlenikan odlutivange)
socyalnog iterakcyn)

Slika 3.: Osnovne funkcije komunikacije

Izvor: Robbins, P. S., Judge, A. T. (2009). Organizacijsko ponasanje, 12. izdanje, Mate d.o.0.,
Zagreb. str. 368-3609.

Postoje 4 osnovne funkcije komunikacije, a to su kontroliranje, motiviranje, emocionalno
izrazavanje 1 informiranje. Kako bi tijek komunikacije bio uspjeSan, sve Cetiri komponente

imaju vaznu ulogu u tome. Jedna drugu nadopunjuje i poboljsava je.

U nastavku rada slijede prikazane mikro i makro komunikacijske prepreke na razini pojedinca

i organizacije.



Tablica 2.: Komunikacijske prepreke na razini pojedinca i organizacijske strukture

Mikroprepreke (na razini pojedinca)

Makroprepreke (na razini organizacije)

Losa strukturiranost poruke

Efektivnost komunikacijskih kanala

Nekonzistentnost odaslane poruke

Preoptere¢enost informaijama

_ i ] ] Razlike v statusu 1 moci pojedinaca koji
Nedostatak vjerodostojnosti o
komuniciraju

L . Stalna potreba za novim, kompleksnijim
Filtriranje informacya o -
znanjima i informacijama

Loge vjestine sluganja Buka pri komuniciranjem

Semanticki problemi Jezitne i kulturne razlike

Emocije, predrasude i razliCite percepcije

Izvor: izrada autora prema Sikavica, P., Bahtijarevic’-giber, F., Poloski Voki¢, N.: Temelji

menadZmenta, Skolska knjiga, Zagreb, 2008., str. 585.-586.

Svaka mikro i makro prepreka se moze savladati, samo treba biti svjestan danih prepreka. Za
razvoj komunikacije, kako verbalne tako i neverbalne potrebno je odredeno vrijeme i rad na
sebi. Kako bi se poboljSao odredeni vokabular, postoje razliCite knjige iz kojih se moze
obogatiti. Sto se ti¢e neverbalne komunikacije postoje razli¢ite vjezbe kao i teGajevi

savladavanja ove vrste komunikacije.

U nastavku slijedi slika 3. i prikaz strukture komunikacije te njihova pojasnjenja.

KOMUNIKACUA |

NEVERBALNA
iKOMUNlKACUA l

E-KOMUNIKACUA

L
VERBALNA
KOMUNIKACUA

USMENA |  PISMENA
| KOMUNIKACUA | | KOMUNIKACUA Odyevane I --l WWW
PLANIRANA FORMALNA .\ Osjecaii ‘ s Ed;?’:cka
‘ l
Komunikaaja Komunikag)au
NEPLANIRAN NEFORMALN v ) e skcupin p o
| | pogledom l ’“:em
Tekstualne
ﬂ Sum;a —l poruke
sha¥an Videos
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Slika 4.: Struktura poslovne komunikacije

Izvor: Izrada Zvonimira Jurkovi¢a prema Lamza-Maroni¢, M., Glavas, J.: Poslovno
komuniciranje, Studio HS Internet, Ekonomski fakultet u Osijeku, Osijek, 2008., str. 22..
Dostupno na: https://hrcak.srce.hr/94882

Poslovna komunikacija dijeli se na verbalnu, neverbalnu i e-komunikaciju. Verbalna se dijeli
na usmenu i pismenu, dok usmena moze biti planirana, neplanirana te formalna i neformalna.
Neverbalna komunikacija moZe biti u obliku odijevanja, osjecaja, komunikacije pogledom,
Sutnjom, aktivnim sluSanjem, facijalnom ekspresijom 1 raznim gestikulacijama. E-
komunikacija je sve viSe u porastu njezine upotrebe. Ona uklju¢uje WWW, elektronicku postu,
komunikaciju u skupini putem e-poste, tekstualne poruke, video i telekonferenciju i web
zabiljeske. Svakodnevno se komunicira bez obzira koja se komunikacija koristi. Komunikacija
ne podrazumijeva samo rijeci, savrSen primjer toga je neverbalna komunikacija kroz koju se

StoSta moze nauciti.

2.1.1. Verbalna komunikacija

Verbalna komunikacija je komunikacija u kojoj se komunicira rije¢ima (Zrili¢, 2010).
Najuspjesnije sredstvo socijalnog utjecaja je verbalna komunikacija jer se njome najpotpunije

......

najpreciznije ideje i saznanja (Rot, 1982).

Verbalna komunikacija definira se kao komunikacija za izrazavanje stavova, informacija i ideja
u obliku zvuka i rije¢i. Izgovoreni dio obi¢no ukljucuje komunikaciju licem u lice.

Komunikacija putem radija, televizije ili mobitela naziva se i verbalna komunikacija.

Niz rijeci 1 gramaticka pravila definiraju jezik. Dvije ili viSe osoba mogu brzo komunicirati ako
znaju svoj jezik. Ljudima bi moglo biti teSko komunicirati bez zajednickog poznatog jezika. Za

ucinkovitu komunikaciju mora postojati zajednicki jezik koji svi prisutni mogu razumjeti.

Ucinkovita verbalna komunikacija obuhvac¢a dobre odnose na radnom mjestu i kod kuce. Za
ucinkovitu verbalnu komunikaciju postoje dva aspekta; jedno je ,,8to re¢i, a drugo ,,kako reci.
Ljudi dobri u verbalnoj komunikaciji mogu lako postaviti neka pitanja ili s povjerenjem izraziti

informacije. Takoder znaju predstaviti svoje rijeci kako bi ih ljudi lako slusali.


https://hrcak.srce.hr/94882

Prema Java Pointu (2020.) vjestine potrebne za u¢inkovitu verbalnu komunikaciju navedene su

u nastavku:

e Slusati pazljivo — Potrebno je biti koncentrirat na razgovor, a ne na razmisljanje o tome
kakav treba biti odgovor.

e (drzavati kontakt o¢ima — On bi se trebao odrzavati tokom cijelog razgovora jer
ispravan kontakt o¢ima pokazuje dozu zainteresiranosti za razgovor.

e Izbjegavati smetnje — Smetnje su provjeravanje mobitela, promatranje ljudi koji prolaze
u blizini, otvaranje ili zatvaranje vrata. Buka je takoder smetanja te u tom slucaju se
treba premjestiti na drugo mjesto radi bolje komunikacije.

e Ne upadati u razgovor razli¢itim upadicama ili postapalicama — To je znak nepostivanja
govornika. Govornika nikad ne treba prekidati, ve¢ treba sacekati da do kraja kaze ono
Sto mu je bila namjera.

e Jasnoc¢a govora — Dok se govori potrebno je biti skoncentriran na ono $to se Zeli reci.
Ne treba preskakati s teme na temu, ve¢ treba pustiti da razgovor ide svojim tokom.

e Usredotocenost na neverbalne znakove — Izraz lica, govor tijela, kontakt o¢ima — sve to

pripada neverbalnoj komunikaciji kojoj treba pridodati posebnu paznju.

Postoje Cetiri vrste verbalne komunikacije, koje su navedene u nastavku (Java Point, 2020):

Javna komunikacija - Javna komunikacija definirana je kao komunikacija osobe s javnoscu.
Uklju¢uje masovno okupljanje ljudi. Na primjer, premijer se obraca javnosti o viSestrukim

projektima u razvoju, drugi primjeri ukljucuju izbore, kampanje, javne govore itd.

Komunikacija malih grupa - Komunikacija u malim skupinama definirana je kao komunikacija
unutar dvije ili vise osoba. Broj ljudi koji sudjeluju u takvoj komunikaciji dovoljan je za dobru
medusobnu interakciju. Na primjer, Skolski sastanci, sastanci odbora, konferencije za medije,
sastanci u uredu, sastanci tima, obiteljska okupljanja. Ponekad takvi razgovori mogu postati

kaoti¢ni zbog nekih pitanja o kojima se raspravlja.

Intrapersonalna komunikacija - Intrapersonalna komunikacija je komunikacija unutar osoba.
Naziva se 1 internom komunikacijom. Ukljucuje razmi$ljanje o sebi, analizu, misli, procjene
povezane s unutarnjim stanjem uma. Unutarnje misli ili osjecaji osobe igraju vitalnu ulogu u
intrapersonalnoj komunikaciji. Takoder ukljucuje razli¢ite aktivnosti, poput solo govora, solo

pisanja, solo plesa, koncentracije i samosvijesti.

10



Meduljudska komunikacija - Meduljudska komunikacija je komunikacija izmedu govornika i
sugovornika i drugih putem kanala. Komunikacija moze biti online, licem u lice, video
konferencijom na mobitelu itd. Meduljudske vjestine poznate su i kao meke vjeStine koje

odreduju koliko osoba moze komunicirati, ponasati se i odnositi prema drugima.

2.1.2. Neverbalna komunikacija

Najjednostavnija definicija neverbalne komunikacije glasi da je to ,,komunikacija bez rije¢i*
(Knapp i Hall, 2010). Neverbalna komunikacija nije svjesna aktivnost, ve¢ se zbiva spontano,
te u situacijama kada su verbalna i neverbalna poruka razlicite, upravo se vise vjeruje i oslanja

na neverbalnu komunikaciju (Buri¢ Moskaljov, 2014).

Na slici 4 prikazani su neki od primjera neverbalne komunikacije, §to moze znaciti i Sto Cesto

znaci.

Cetkanje nosa Laganje, nevjerovanje Svrbei nosa

Naginjanje unazad u  Superiornost, aroganciju Opustenost; umor

stolici

Ruke u diepovima Tajnovitost, povudenaost, Hladne ruke, traZenje
moida deprimiranost kovanica

Prekrifene ruke Obrambeni stav, Hladno je, osjecaj
nesigurnost, potreba za udobnosti
dodatnom sigurnodiu

Prekrifene noge Obrambeni poloZaj, Udobno je (muskarac);
skufenost, neprijateljstvo  Zenstveno drianje

(2ena)
Zijevanje Dosada, tedka situacija Umor, nedostatak kisika

Slika 5.: Moguca pogresna tumacenja signala kod neverbalne komunikacije

Izvor: Stimac H. (2020): Komunikacijske vjestine. Dostupno na:
http://www.efos.unios.hr/poslovno-pregovaranje-marketing/wp-
content/uploads/sites/393/2020/09/7.-predavanje-2.pdf
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Kad pocnete usavrsavati svoje vjestine u usvajanju neverbalnih znakova, vazno je imati na umu

pet klju¢nih principa.

Hollinden (2017.) navodi pet klju¢nih principa kod usavrSavanja vjeStina u usvajanju

neverbalnih znakova:

Kultura, dob, spol i geografski polozaj su kriti¢ni. Geste mogu znaciti vrlo razliCite
stvari u razli¢itim regijama. Kulturne i obiteljske norme takoder utjecu na nacin na koji
reagiramo na neverbalne znakove.

Staviti stvari u kontekst. Ako netko ima prekrizene ruke, to moze znaditi da mu je
hladno. Prije brzog zakljucivanja, staviti razgovor i pojedinca u kontekst teme, vrijeme
i druge vanjske utjecaje.

Potraziti kombinaciju signala. Cijelo tijelo izuzetno je tesko lagati. Ljudi su sposobni
sakriti svoje prave namjere, ali pravo znacenje Cesto procuri kroz vise kanala.
Nekongruencija moze znaciti mnogo stvari. Kad se rije¢i 1 neverbalni znakovi ne
poklapaju, javljaju se prirodni instinkti. Psiholoska nelagoda moze ukazivati na to da je
primatelj neistina, ali taj neugodan osje¢aj moze znaciti i druge stvari. PoboljSanje
sposobnosti da se viSe prilagodi neverbalnim znakovima moze povecati sposobnost
osobe da bude uskladeniji s vlastitim instinktima.

Potrebno je vjerovati svojoj intuiciji jer je ona nesvjesna obrada informacija koja se
o€ituje kao fizicki osjecaj. Autenti¢nost je kljucna jer ljudi lako prihvacaju neautenti¢nu
i neiskrenu komunikaciju. Sto je vi$e svijest o izgovorenom i neizgovorenom, to su vise

pojacani Vvlastiti instinkti.

Postoji sedam podrucja (zona) tijela koje predstavljaju ulaz u neizgovoreno znacenje razgovora.

PoboljSanje op¢ih komunikacijskih vjestina zapoc€inje biljeZzenjem znakova koji se Salju iz

svake zone pojedinacno, kao i zajedno.

Ista autorica (Hollinden, 2017.) navodi sedam zona za neverbalne znakove:

Lice. Lice Cesto daje najocitije i najsnaznije signale. Izuzetno je izraZajan, sposoban
izraziti bezbroj emocija bez rije¢i. Za razliku od drugih zona pod velikim utjecajem
kulturnih normi, izraz lica je najuniverzalniji. Konkretno, izrazi lica za srecu, tugu,

ljutnju, iznenadenje, strah i gadenje isti su u svim kulturama.
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e Oci. O¢i mogu ukazivati na misaone procese ili kognitivne funkcije. Vazno je ne Citati
previse o nedostatku kontakta o¢ima jer je uobicajeno da mnogi ljudi skrecu pogled dok
razmi$ljaju. OC¢i takoder mogu obavljati funkciju pra¢enja. Od meduljudskih do
govornickih situacija, moze Se nadzirati vlastita komunikacijska ucinkovitost
promatrajuc¢i druge i nadzirué¢i njihove povratne informacije.

e Ruke i geste. Pokreti i geste rukama pokazatelji su na koje kulturne ili geografske
norme najviSe utjeCu. AKo osoba radi s medunarodnim timom ili klijentom, geste
rukama mogu imati radikalno razli¢ito znacenje. S obzirom na to, pokreti ruku i geste
Salju ogromnu koli¢inu informacija.

e Drzanje. U vecini slucajeva drzanje osobe prenosi njezin ukupni stav, samopouzdanje
i tjelesnu dobrobit. Potrebno je razmisliti o tome kako na osobnu percepciju ljudi utjece
nacin na koji sjede, hodaju, ustaju, drze glavu ili ulaze u sobu. Nacin na koji se pojedinac
kreée prenosi svijetu mnostvo informacija.

e Polozaj glave. PoloZaj glave prica pricu i odraZzava namjeru ili poloZaj. Spustanje glave
podanicki je ili nesiguran pokret. Ovaj pokret Cesto prati zatvorenije ili slabije drzanje.
Kad se glava pomakne iz spustenog polozaja u ravno ili ¢ak blago podignuto, to je znak
iznenadnog interesa. Taj pokret vraca slusatelja natrag u razgovor.

e Blizina. Blizina se odnosi na pozicioniranje osobe i njezin prostor u odnosu na druge.
Razni ¢imbenici utjeCu na to koliko se sjedi ili stoji kraj nekoga. Udaljenost je obi¢no
odredena druStvenim i kulturnim normama i jedinstvenim obrascima interakcije.
Priroda teme rasprave takoder moze utjecati na udaljenost.

e Noge i stopala. Polozaj stopala i nogu ¢esto su najiskreniji pokazatelji pravog znacenja.
Stopala 1 noge sluze kao pokaziva¢ smjera - pokazujuci kamo bi pojedinac Zelio oti¢i,
ako bi imao izbor. Smjer nogu ukazuje na spremnost ili Zelju za kretanjem. Kad dvoje
ili viSe ljudi stoji u razgovoru, potrebno je pogledati u koji smjer stopala idu. Ako su
stopala postavljena prema unutrasnjosti kruga, osoba je angazirana. Medutim, ako jedna
noga pokazuje prema van - bas kao $to bi se ucinilo korak dalje - taj polozaj kaze:

"Spreman sam krenuti dalje.”

Postoji mnogo razloga zasto ljudi ne govore uvijek ono Sto misle. Razumjeti cjelokupno
znacenje svake komunikacije ne znac¢i samo slusati ono $to se govori, ve¢ i utvrdivanje zna¢enja

iz neizgovorenog.
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Neverbalna komunikacija ¢ini vise od 50 % svakodnevnog komuniciranja te joj se treba
pridodati posebna paznja. Odredenom gestom moze se nekoga uvrijedi, iako to nije bila namjera
sudionika u razgovoru. Zbog toga se posebno treba pripaziti na neverbalnu komunikaciju kada

se ide u inozemstvo, jer ne znace sve geste svugdje jednako.

2.1.3. E-komunikacija

E-komunikacija ili elektronicka komunikacija odnosi se na prijenos zapisa, signala, podataka,
zvukova, slika, znakova ili inteligencije poslanih putem elektroni¢kog uredaja. Neki primjeri e-
komunikacije su e-posta, tekstualne poruke, razmjena poruka na druStvenim mreZzama i

dijeljenje slika (Writter, 2020).

T

Slika 6.: E-komunikacija

Izvor: Bolji Propisi (2019). Nove moguénosti usluge e-komunikacija Ministarstva pravosuda.

Dostupno na: https://boljipropisi.hr/nove-mogucnosti-usluge-e-komunikacija-ministarstva-

pravosuda/

E-komunikacija je uobiCajeni oblik interakcije mnogih ljudi. Koristenje e-komunikacije
omogucuje ljudima interakciju na razli¢ite nacine i kombiniranje mnogih oblika medija u

procesu. E-komunikacija olakSava interakciju sa skupinama putem chat sucelja ili video
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konferencija. Tvrtke koriste elektronicke komunikacije da bi poboljSale svoje poslovanje i

izbjegle prepreke, poput komunikacije na daljinu sa svojim Kklijentima ili partnerima.

Elektronicka komunikacija su svi podaci, informacije, rijeci, fotografije ili simboli koji se
elektronic¢ki razmjenjuju pomocu racunalnog uredaja za komunikaciju s jednom ili viSe osoba.

Danas, zahvaljuju¢i racunalima i internetu, sada imamo mnogo razli¢itih nacina komunikacije,

od slanja e-poste do prijenosa videozapisa na YouTube.

TELEPHONE

1€X?

AYOom L3N
vN20s

Slika 7.: Primjeri e-komunikacije

Izvor: Siyavula (2021). Electronic communication tools. Dostupno na:

https://intl.siyavula.com/read/it/grade-10-it/electronic-communications/06-electronic-

communications

E-komunikacija pruza Sirok raspon nacina za komuniciranje, a to moZe biti moguce preko

telefona, fax-a, e-maila, poruka, programa Skype, Zoom, Microsoft Teams i ostalih kanala za

videokonferenciju te blogova.
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3. MULTIMEDIJA

Multimedija je interaktivni medij 1 pruza vise naina za snazno predstavljanje informacija
korisniku. Pruza interakciju izmedu korisnika i digitalnih informacija. To je medij
komunikacije. Neki od sektora u kojima se multimedija intenzivno Kkoristi su obrazovanje,
osposobljavanje, referentni materijal, poslovne prezentacije, oglaSavanje i dokumentarni

filmovi.

Multimedija je prikaz informacija na atraktivan i interaktivan nacin uz upotrebu kombinacije
teksta, zvuka, videa, grafike i animacije. Drugim rije¢ima, moze se re¢i da je multimedija
racunalna metoda predstavljanja informacija kombinirajuci tekstualne podatke, audio, vizualne
(video), graficke 1 animacijske sadrzaje. Primjeri: E-posta, Yahoo Messenger, usluga video

konferencija i usluga multimedijskih poruka (MMS).

Multimedija, kao §to i samo ime govori, kombinacija je medija i medija koji su mnoge vrste
medija (hardver / softver) koji se koriste za komunikaciju informacija. Elementi Hardware-a

mogu se vidjet na slici 8.

Hardware

Slika 8: Hardver

Izvor: Portal tutorialspoint;

https://www.tutorialspoint.com/multimedia/multimedia introduction.htm
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Racunalni hardver ukljucuje fizicke dijelove racunala, kao §to su kuciste, centralna procesna
jedinica (CPU), monitor, mis, tipkovnica, ratunalna pohrana podataka, graficka kartica, zvu¢na

kartica, zvucnici i mati¢na ploca.

U nastavku se nalaze elementi software-a koji je prikazan naslici 9.

Slika 9: Software

Izvor: Portal tutorialspoint;

https://www.tutorialspoint.com/multimedia/multimedia introduction.htm

Racunalni softver ili jednostavno softver zbirka je podataka ili ra¢unalnih uputa koje racunalu
govore kako treba raditi. To je za razliku od fizickog hardvera, od kojeg je sustav izgraden i
zapravo obavlja posao. Racunalni hardver 1 softver zahtijevaju jedni druge i niti jedan se ne

moze realno koristiti samostalno.

Danas, u digitalnom svijetu, svakodnevna je upotreba raznih pametnih uredaja, racunala,
laptopa jer su neophodni, pogotovo za poslovanje. Trenutno, sve vise ljudi radi ili zeli raditi od
kuce jer im je to jednostavnije i takoder ima manji troSak. Pomocu razli¢itih multimedijalnih
elemenata kao $to su zvuk, animacije ili razli¢iti videi, komunikacija se olakSava, jer je nekad
teSko 1z slova i§¢itati Sto to¢no netko Zeli re¢i. Medutim, nekad je lakSe izvu¢i cjelovitu poruku

iz multimedijalnog sadrzaja.

Kod multimedije kombiniraju se razli€iti alati 1 elementi kako bi se omogucila komunikacija.
Kako bi multimedija bila omoguc¢ena potrebno je posjedovati racunalo te informacije koje se

mogu povezivati, kao i navigacijske alate. I zadnje, moraju postojati nacini kako prikupiti,
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obraditi i prenijeti vlastite podatke i ideje. Ako jedna od ovih komponenti nedostaje, nema

multimedije.

3.1.Pojam medija

Suvremeni digitalni mediji ukljucuju sve oblike komunikacije koji se elektronickim putem
prenose Sirom svijeta putem racunalnih mreza i optickih kabela. Neki od ovih modernih oblika
medija, poput Interneta ili druStvenih medija (Facebook, Twitter, Instagram itd.), Potpuno su
revolucionirali svijet.

~ MEDUJI

INTES

= RNET

Slika 10: Mediji
Izvor: Sansa za roditeljstvo (2021.)

,Mediji imaju svoje korijene u pocetcima druStvenih zajednica u kojima je postojala potreba za

javnim priopéavanjem informacija.* (Mari¢, T. 2003.)

3.2.Medijski utjecaj
Mediji igraju vrlo vaznu ulogu i utjecu na gotovo svaki aspekt zivota. Smatra se najboljim
izvorom svjetskih zbivanja. Novine, Casopisi, radio, televizija 1 internet razli¢ite su vrste medija.

To uvelike utjeCe na zivot, jer mediji imaju mo¢ utjecaja na misli ljudi. Taj je utjecaj ponekad

pozitivan, a ponekad negativan. Putmohit, R. (2018.) navodi pozitivne i negativne ucinke:
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e Pozitivni ucinci:
Zemlja je zahvaljujuc¢i medijima postala globalno selo. O bilo kojem dijelu svijeta mozemo

znati za nekoliko minuta putem televizije i interneta. Mediji su najbolji na¢in za Sirenje znanja,

informacija i vijesti iz jednog dijela svijeta u drugi.

Mediji educiraju ljudi da znaju o svojim osnovnim pravima i kako ih koristiti. To je takoder

poveznica izmedu vlade i naroda jer se sve politike i aktivnosti vlade prenose putem medija.

Obrazovni programi pomazu ljudima da nauce bilo Sto putem interneta, televizije i radija. Djeca

.....

prilicno jednostavnim za razumijevanje.

Oglasi pomazu da ljudi upoznaju razlicite proizvode na trzistu i lako mohu donositi odluke u

skladu s potrebama.
e Negativni uéinci:

Mediji su najutjecajniji za ljude da pribjegnu nasilju. Studije sugeriraju da izloZenost nasilju na
televiziji, filmovima i video igrama ¢ine djecu agresivnijom, stra$nijom, manje povjerljivom i
prihvacaju nasilje. To ne znaci da ¢e u Skolu poceti donositi oruZzje, ali ¢e biti agresivniji i manje

povjerljivi prema svojim prijateljima, uéiteljima i braci i sestrama.

Peterson, L. (2019.) navodi kako je vapaj "laznih vijesti" postao uobicajen, a povjerenje
potroSaca ¢ak 1 u tradicionalne medije znatno je naruSeno. NaZalost, lazni, obmanjujuci ili
zbunjujudi internetski sadrzaj moZze nastetiti reputaciji marke, uznemiriti ¢ak i vjerne kupce 1

moze odvratiti ljude da uopce razmisljaju o kupnji proizvoda ili usluga.

Peterson, L. (2019.) navodi kako mentalno zdravlje zaposlenika moze imati izravan utjecaj na
vase poslovanje. Kad su zaposlenici sretni, samopouzdani i opusteni, mogu biti produktivniji 1
imati bolje odnose sa suradnicima, klijentima i kupcima. Stres, s druge strane, pridonosi

visestrukim tjelesnim 1 mentalnim bolestima koje mogu utjecati na njihov rad.

3.3.Vrste medija

Mediji su komunikacijski alati koji se koriste za isporuku informacija. Tri vrste medija obi¢no
su poznate kao vijesti, drustveni mediji i web mediji, no mogu se podijeliti i na zaradene medije,
zajednicke medije i medije u vlasnistvu. Danas je dostupno nekoliko oblika medija, iako su

neki vec¢ zastarjeli, podjela je sljedeca, kako navodi Stoltzfus, J. (2020.):
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Tradicionalni mediji ukljucuju novine, ¢asopise, radio, televiziju, Casopise, pa ¢ak i
emitirani mediji.

Tiskani mediji najstariji su oblik medija i ukljucuju sve vrste tiskanih tiskovina, poput
novina, ¢asopisa, knjiga, izvjestaja, klinickih Casopisa, letaka, eseja itd.

Emitirani mediji uvedeni su poc¢etkom 20. stoljec¢a u obliku radija i (kasnije) televizije.
Kako je uvodenje TV-a smanjilo vaznost radija kao sredstva za pristup ljudima
informacijama u obliku vijesti, emitirana TV sada poc€inje zaostajati kako mrezni izvori
preuzimaju vlast.

Digitalni mediji, koji ¢ine sve vec¢i dio modernih komunikacija, sastoje se od sloZeno
kodiranih signala koji se prenose putem razli¢itih oblika fizi¢kih i virtualnih medija,
poput fiberoptickih kabela i racunalnih mreZa. Suvremeni digitalni mediji ukljucuju
Internet u cjelini, ali na detaljnijoj razini, "mediji" se koriste za oznaCavanje web
stranica, blogova, podcastova, videozapisa, digitalnih radio stanica i mobilnih telefona,
kao 1 komunikacijskih metoda koje se koriste za prijenos podataka kao §to su razmjena
trenutnih poruka, videopozivi i e-posta.

Racunalni mediji pojam je koji se Cesto koristi u informatici s nekoliko razlicitih
znacenja. Koristi se za opisivanje elektronickih uredaja koji se koriste za pohranu
podataka, poput tvrdih diskova, USB pogona, DVD-a, CD-ROM-a i disketa. Takoder
se odnosi na prijenosne medije (kablove) koji se koriste za povezivanje radnih stanica,
kao Sto su koaksijalni kabeli, svjetlovodni kabeli i tradicionalne elektricne Zice (Zice
upletenih para). U Sirem smislu, sve tehnologije koje se koriste za komunikaciju
informacija poput videozapisa, slika, zvukova i prezentacija ¢esto se nazivaju medijima
ili multimedijom (ako kombiniraju razli¢ite vrste medija).

Masovni mediji ukljuc¢uju sve one medijske kanale koji istodobno mogu dose¢i velik
broj ljudi. Tradicionalni masovni mediji ukljucuju TV i radio kanale, kao i nacionalne i
medunarodne ¢asopise, dok se digitalni masovni mediji uglavnom odnose na platforme
drustvenih medija 1 popularne internetske Casopise. Neki smatraju da je razumno
ukljuciti neke video igre, poput masovnih internetskih igara za igranje uloga za vise
igraca (MMORPG).

Drustveni mediji ve¢ su spomenuti, jer su ove platforme ukljuCene u kategorije
masovnih medija i digitalnih medija. Sastoje se od aplikacija i web stranica koje ljudi

koriste za razmjenu sadrzaja u stvarnom vremenu, koriste¢i svoja racunala ili pametne
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telefone. Predstavljaju revolucionarnu tehnologiju koja je utjecala na posljednje
desetlje¢e omogucavaju¢i svima da dijele gotovo sve vrste informacija na globalnoj

razini

Mediji je pojam kojim se nazivaju razli¢ite vrste medija koji pruzaju vazne informacije i znanje.

Mediji su uvijek bili dio drustva, ¢ak i kad su ljudi koristili slike i spise za razmjenu informacija.

Kako je vrijeme prolazilo, ljudi su dolazili do razli¢itih nacina pruzanja vijesti javnosti. Ovisno
o vrsti medija, njihova uloga moze biti razlicita, ali svi oni postoje kako bi komunicirali s
publikom i utjecali na njihovu percepciju. Danas ne moramo putovati oceanima ili ¢ekati da
golub dobije najnovije vijesti. Cilj medija je prenijeti poruku publici putem najprikladnijeg

medijskog kanala.

Ljudi koriste razlic¢ite vrste medija da bi saznali vijesti, naucili nove stvari i zabavili se.
Zahvaljujuéi naprednoj tehnologiji, ljudi mogu odabrati vrstu medija koju Zele koristiti, bez
obzira na vrijeme ili mjesto. Dakle, mogu ¢uti radio dok se voze na posao, omiljenu emisiju
mogu gledati na telefonu, a sve informacije i vijesti mogu saznati na svom prijenosnom

racunalu ili mobilnom uredaju, zahvaljujuéi Internetu.
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4. ZAKLJUCAK

Zavrsni rad ,,Multimedija u funkciji poslovne komunikacije* je sustavno prikazao teorijsku
podlogu komunikacije i multimedije. Komunicira se svakodnevno i kroz taj proces se dijele
razli¢ite informacije i1 poruke. U procesu moraju sudjelovati najmanje dvije osobe kako bi bila

ostvarena komunikacija.

Multimedija predstavlja interaktivni medij i pruza viSe nacina za snazno predstavljanje
informacija korisniku. Pruza interakciju izmedu korisnika i digitalnih informacija. To je medij

komunikacije.

Vrlo su vazne vrste komunikacije koje se mogu podijeliti na verbalne, neverbalne, pisane ili
vizualne. Komunikacija ve¢inu vremena ide svojim prirodnim tokom, jer dok su ljudi u
razgovoru u nekoj temi, oni jednostavno govore o tome, posvete se prednostima i nedostacima
teme. Nadovezuju neke price iz svog zivota, medusobno si dijele odredene savjete, sve kako bi

komunikacija isla dalje.

Prije prelaska na multimediju u radu je objasnjena i e-komunikacija koja je u danasnje vrijeme
sve vise zastupljena i potrebna. Dakle, elektronicka komunikacija odnosi se na prijenos zapisa,
signala, podataka, zvukova, slika, znakova ili inteligencije poslanih putem elektroni¢kog
uredaja. Upravo ona i je na neki nacin pokreta¢ multimedije 1 medija u globalu koji su tu da

prenose poruke, informiraju i uce ljude o raznim stvarima.

Pozitivni uc¢inci medija i komunikacije putem multimedije jesu brojni ali neki od njih su
educiranje ljudi, jer se uz pomo¢ medija moZe na lak nacin potrebna informacija prosiriti
velikom broju ljudi, koja je u ovom kontekstu pozitivna informacija, nadalje, tu je i obrazovni
program jer Internet ljudima nudi edukaciju na bilo kom mjestu u bilo koje vrijeme, isto tako
se nude 1 laZne vijesti ili informacije koje stvaraju negativan ucinak na ljude.

Drustvene mreze izazivaju visoku razinu stresa kod ljudi, jer su svakodnevno optere¢eni masom

vijesti koje ne moraju ili nisu istine. Upravo zbog toga, ljudima je potrebna samokontrola od
cjelokupne tehnologije 1 drustvenih mreza.
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