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Izazovi neverbalne komunikacije

SAZETAK

Kultura omogucava ljudima u zajednici da se prilagode svom okruzenju. Ona ukljucuje znanje
potrebno ljudima za uc¢inkovito funkcioniranje u vlastitom drustvenom okruzenju. Edward Hall,
poznati antropolog, naglasava kako je kultura komunikacija i kako je komunikacija kultura te je
tesSko ta dva pojma razdvojiti i promatrati ih kao odvojene cjeline. Komunikacija je posebno
izazovna kada je rijeC o komunikaciji izmedu pripadnika razli¢itih kultura jer se Cesto iste rijeci i
simboli mogu razli¢ito tumaciti. Uz verbalnu komunikaciju jednako je vazna i neverbalna
komunikacija koja nadopunjuje izreCeno. Neverbalna komunikacija se moze podijeliti u dvije
skupine — jedna se ,,stvara“ tijelom te se sastoji od izraza lica, pogleda, kretnji, dodira, mirisa i
parajezika, a drugu stvara okruzenje u kojem se pojedinac nalazi te ju Cine vrijeme, prostor i
tiSina.

Svrha ovog rada je istraziti utjecaj kulture na komunikaciju, te primjerima predstaviti odraz
razli¢itosti kultura u neverbalnoj komunikaciji i izazove koje to donosi u interkulturalnoj

poslovnoj komunikaciji.

Kljuéne rije€i: neverbalna komunikacija, kultura, komunikacija, govor tijela



Challenges of nonverbal communication

ABSTRACT

Culture enables people in a community to adapt to their environment. It includes the knowledge
people need to function effectively in their own social environment. Edward Hall, a famous
anthropologist, emphasizes that culture is communication and that communication is culture.

Thus it is difficult to separate these two terms and view them as separate entities.

Communication is especially challenging when it comes to communication between members of
different cultures because often the same words and symbols can be interpreted differently. In
addition to verbal communication, non-verbal communication that complements what is said is
equally important. Non-verbal communication can be divided into two groups - one is "created"
by the body and consists of facial expressions, looks, movements, touch, smell and paralanguage,
and the other is created by the environment in which the individual is located and consists of

time, space and silence.

The purpose of this graduate paper is to investigate the influence of culture on communication,
and to present examples that offer the reflection of the diversity of cultures in non-verbal
communication as well as to discuss some challenges it may cause for the intercultural business

communication.

Key words: non-verbal communication, culture, communication, body language
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1. UVOD

Edward Hall, poznati antropolog, naglasava kako je kultura komunikacija i kako je komunikacija
kultura te je teSko ta dva pojma razdvojiti i promatrati ih kao odvojene cjeline. Za komunikaciju
je potrebno minimalno dvoje ljudi kako bi se ona odvijala. Temeljem toga se dijele vlastita
miSljenja, ideje 1 vrijednosti koje medusobno povezuju i upotpunjuju osobe. Tijekom tog
razgovora se stvaraju pokreti, mimike i geste koje osobe rade svjesno ili nesvjesno, a govore vise
od verbalnog dijela. Taj dio komunikacije se naziva neverbalna komunikacija. Ovakav oblik

komunikacije se dogada tijekom svakodnevnog Zivota, na poslu ili kod kuce.

Komunikacija se stvara od trenutka kada se osoba probudi, pa sve dok ne legne spavati, no neki
c¢ak 1 u snu komuniciraju. Komunikacija ne podrazumijeva samo govoriti, nego i shvatiti
sugovornika, te procitati njegovu neverbalnu komunikaciju. Na primjer ukoliko osoba trazi
slobodnu kabinu za presvlacenje u trgovackom centru i pita djelatnika “imate li slobodnu
kabinu?” vrlo vjerojatno je da ¢e djelatnik pokazati rukom na mjesto gdje je slobodna kabina.
Takav oblik spajanja verbalnog i neverbalnog komuniciranja bi treba biti uskladen ukoliko se

zeli prenijeti ispravna poruka. Dakle, ona se uci i usavrsava tijekom zivota.

S obzirom da je kultura nesto Sto odreduje covjekovo ponaSanje u odredenoj zajednici te ga uci
kako tumaciti razli¢ite simbole, ona ¢ini komunikaciju izazovnom izmedu pripadnika razlicitih
kultura. Istrazivacko pitanje u ovom radu glasi na koji na¢in kultura utjee na komunikaciju
op¢enito, odnosno posebice na tumacenje mimika, pokreta i gesti kao izraza neverbalne
komunikacije. Svrha ovog rada je istraziti utjecaj kulture na komunikaciju, te primjerima
predstaviti odraz razli¢itosti kultura u neverbalnoj komunikaciji i izazove koje to donosi u

poslovnoj komunikaciji.

Rad je podijeljen u Sest poglavlja. Nakon uvodnog dijela, drugo poglavlje posveéeno je kulturi u
kojoj je opisano $to je to kultura, koje su njezine funkcije i elementi, te su objasnjena obiljezja.
Trece poglavlje pod naslovom ‘“Komunikacija” poblize objasnjava nacela komunikacije,

elemente komunikacije 1 zapreke u komunikaciji, objasnjava pojam interkulturalne



komunikacije, te probleme u interkulturalnoj komunikaciji, zatim slijedi c¢etvrto poglavlje koje je
posveceno neverbalnoj komunikaciji, njezinu definiciju, funkcije neverbalne komunikacije,
klasifikaciju neverbalne komunikacije (govor tijela, izrazi lica, pogled u o¢i i netremi¢ni pogled,
dodir, prajezik, prostor i udaljenost, vrijeme, Sutnja). U petom poglavlju su prikazani izabrani
primjeri interakcije neverbalnih znakova u razli¢itim zemljama koji se tumace drugacije, te stoga
cesto dovode do interkulturalnog nesporazuma. Rad se zavrSava sa Sestim zakljucnim

poglavljem. Nakon zakljucka slijedi popis koristene literature i popis slika.

U izradi ovog diplomskog rada koriSteni su sekundarni izvori podataka. Deskriptivnim
metodama sinteze i analize prikupljeni podaci su sistematizirani te povezani u cjelinu koja ima za
cilj pruziti pregled podataka i spoznaja steCenih prethodnim istrazivanjima. U radu je
primijenjena i komparativha metoda posebice u dijelu koja usporedbe zemalja u tumacenju
neverbalnih znakova komunikacije. Na temelju navedenih metoda, uz primjenu deduktivne i
induktivne metode u konacnici su metodom sinteze rezultati istrazivanja uobli¢eni u konkretne

zakljucke.



2. KULTURA

Rouse, M. J. i Rouse, S. (2005:73) objasnjavaju da pojam ,kultura“ nastaje antropoloSkim
proucavanjem ljudskih drustava. Ona je odredena konfiguracija normi, ponasanja, vrijednosti,
stavova, temeljnih pretpostavki i uvjerenja koja se razlikuju medu drustvima. Prema tome, za
razliku od fenomena iz prirode, kultura nije ,,objektivna®. Tesko ju je u potpunosti shvatiti
budu¢i da njen izgled ovisi o promatracu. Pojam kulture danas oznacava Sirok pojam bududi da
se mijenja tijekom vremena (Bowe i dr. 2007). Jedna od definicija kulture je sljedeéa: ,,Kultura
objedinjuje svjesne i nesvjesne modele ponaSanja, steCene 1 prenesene simbolima, koji tvore
osebujna postignuc¢a ljudskih skupina... temeljnu srz kulture ¢ine tradicionalne ideje (odnosno
one koje su podsvjesno steene i izabrane) i pogotovo vrijednosti vezane uz te ideje” (Kroeber,

Kluckhohn, 1952).

Druga pak glasi: ,,Kultura je niz umjetnih objektivnih i subjektivnih elemenata koji su u proslosti
posvecivali vjerojatnost prezivljavanja i dovodili do zadovoljstva kod sudionika neke ekoloske
niSe, i tako su se proSirili medu onima koji su mogli medusobno komunicirati jer su imali

zajednicki jezik i1 zivjeli su u istom prostoru i vremenu‘ (Triandis 1994:23).

Hall (1977:14) istice kako je kultura komunikacija, a komunikacija kultura. Promatrajuéi oboje,
tesko je prepoznati Sto je od toga glas a §to jeka. Samovar 1 dr. (2013:16) postavljaju pitanja u

kojima se moze prepoznati kako kultura utjece na percepciju, komunikaciju i ponaSanje:

» Poznato je da se u Kini i na Filipinima psi jedu, dok su u Sjedinjenim Americkim
drzavama ku¢ni ljubimci i smatraju se ¢lanovima obitelji. Zasto?

» U Kandaharu i Kabulu se sjede¢i na podu moli pet puta dnevno, dok se u Las Vegasu
provede nekoliko sati tijekom no¢i sjedeci ispred aparata za poker. Zasto?

» Neki ljudi govore engleski jezik, dok drugi govore tagaloski. Zasto?

» Neki ljudi trose milijune dolara na bojanje i uredivanje svojih lica, drugi pak boje i
ureduju cijelo tijelo. Zasto?

» Neki ljudi imaju Boga koji im se obraca, drugi se obra¢aju Bogu, dok tre¢i kazu da Bog

ne postoji. Zasto?



Postoji opceniti odgovor na navedena pitanja: poruke koje nose pecat odredene kulture razlog
su zbog kojeg ljudi uce osjecati, razmisljati djelovati i vjerovati na odredene nacine.
Sveprisutnost kulture jedan je od najsnaznijih stimulansa koji stoji iza odredenog ponaSanja
(Samovar i dr. 2013:16-17). Sukladno tome Hall (1959:169 prema Samovar i dr. 2013: 17)

zakljucuje: ,,Ne postoji ni jedan aspekt ljudskoga Zivota koji kultura ne dotice i ne mijenja.*
2.1. Osnovne funkcije kulture

Kultura omoguc¢ava ljudima u zajednici da se prilagode svom okruzenju. Ona ukljucuje
znanje potrebno ljudima za ucinkovito funkcioniranje u vlastitom drustvenom okruZenju, te
na taj nacin poboljSava prilagodavanje pripadnika kulture na odredenu ekologiju (Triandis
2000:146). Prema Sowell 1 dr. (2006:403) , Kulture postoje kako bi zadovoljile zivotne,
prakti¢ne potrebe ljudskog Zivota - da se ustroji drustvo kako bi se odrzala vrsta, kako bi se
prenijelo tesko steCeno znanje i iskustvo proslih narasStaja i proslih stolje¢a na mlade i
neiskusne pa da se sljedeci narastaj postedi skupog i opasnog procesa ucenja svega iznova od

pocetka putem pokusaja i pogresaka - ukljucujuéi i fatalne pogreske.*

Antropolozi smatraju da su kulture, budu¢i da su jako razvijene, postale primarni nac¢in kojim
se zadovoljavaju tri vrste potreba: osnovne potrebe (hrana, fizicka zastita, skloniste),
integrativne potrebe (svrha u Zzivotu, psiholoska sigurnost, druStveni sklad) te izvedene

potrebe (obrana, raspodjela hrane, organizacija rada te druStvena kontrola) (Nanda 1994:50).
2.2. Elementi kulture
U svakoj kulturi moguce je naci pet elemenata:

» POVIJEST - Gotovo sve kulture smatraju da povijest vodi njihove ¢lanove prema
buducénosti, a prenosi se s generacije na generaciju. Svaka povijest je jedinstvena i
ima kulturnu poruku, dio je identiteta pripadnika odredene kulture te naglaSava
podrijetlo 1 postignuca kojima se ponose.

» JEZIK - Jezik predstavlja jednu od glavnih metoda kojom se prenose kulture, a

pripadnicima omoguc¢ava razmjenu ideja, osjecaja i informacija.

» RELIGIJA - Religija je mo¢na i sveprisutna te utjece na cijelu strukturu pojedine

kulture, ukljuc¢ujucéi poslovne obicaje (puritanska radna etika), politiku (odnos islama
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1 vlade) 1 ponaSanje pojedinca (eticki kodeks) (Samovar i dr. 2013:18-20). Sve
kulture imaju ,,dominantnu, organiziranu religiju unutar koje prevladavajuca
vjerovanja i aktivnosti (obredi, rituali, tabui i ceremonije) mogu dobiti znacenje i
legitimitet,, (Parkes i dr. 1997:15).

» VRIJEDNOSTI - Macionis (1997:34), objasnjava da su vrijednosti ,kulturno
definirani standardi pozeljnosti, dobrote i ljepote koji sluze kao Siroke smjernice za
drustveno zivljenje”“. Odnosno, vrijednosti odreduju ponasanje ljudi. Sudionici
interkulturne komunikacije pokazuju i o¢ekuju razli¢ita ponasanja kada se nadu u
sli¢nim situacijama, ovisno o razlikovanju vrijednosti. U svim kulturama se postuju
stariji, no u nekim ¢e se od njih traziti savjet i imati ¢e veliko poStovanje, dok se u
drugima pozornost usmjerava na mlade (Samovar i dr. 2013:19).

> DRUSTVENE ORGANIZACIE - Druitvene organizacije su razli¢ite podskupine
pojedine kulture. Ukljucuju obitelj, plemena, Skole i vladu, a pomazu pripadnicima
komunikacijske mreze te uredenje norme osobnog, obiteljskog i1 druStvenog

ponasanja (Parkes i dr. 1997:15)

2.3. Obiljezja kulture

Ljudi najcesce nisu niti svjesni utjecaja kulture na njihove interakcije i percepcije, budu¢i da
ljudsko ponasanje ¢ine navike, o kojima u najvecoj mjeri ne razmisljamo. Iz tog razloga ucenje o
kulturi moze pozitivno utjecati na ljude tako Sto ¢e dovesti do promisljanja, propitkivanja i

pridavanja znacenja osobnim djelima i djelima drugih (Eller 2015).

2.3.1. Kultura se uci

Najvaznije obiljezje kulture je to da se ona uci. Ljudi tijekom cijelog svog Zivota, pocevsi od
rodenja, nastoje definirati svijet koji je nametnut njihovim osjetilima. Svim rijecima,
dogadajima, osobama s kojima se susrecu te prozivljenim iskustvima pridaju se odredena
znacenja 1 kao takva se uce i kulturno su utemeljena. Pri rodenju Covjek stjeCe temeljne
potrebe, one koje stvaraju i oblikuju njegovo ponasanje, no ono $to nauci tijekom Zivota je
nacin kojim zadovoljava takve potrebe i ponaSanje koje omogucuje suocavanje s istima

(Samovar i dr. 2013:21). Hoebel i Frost (1976:58) isticu da je enkulturacija ukupan proces



tijekom kojega se usvaja pojedina kultura. Dijete ili odrasla osoba stjeCu kompetencije u
odredenoj kulturi svjesnim ili nesvjesnim uvjetovanjem. U slicnom kontekstu se koristi i
pojam socijalizacija.

Rogers (2014) definira formalno i neformalno u€enje. Vazno je napomenuti ¢injenicu da niti
jedan oblik ucenja nije superioran u odnosu na drugi, te da su u jednakoj mjeri vazni.
Formalno u€enje kulture se odnosi na znanje najcesce steCeno u kulturnim ustanovama, kao
Sto su Skole 1 crkve, te je ono strukturirano. Djeca u Skoli uce o matematici ili povijesti, i na
taj nacin, kao pripadnici odredene kulture, stjecu instrumente koji su u toj kulturi vazni. Na
isti nacin, ucenjem o Deset zapovijedi na vjeronauku, djeca uce o etickom ponaSanju. S
druge strane, neformalno ucenje najcesce zahtijeva interakcije (roditelji djecu hrane pa nauce
kako drzati pribor i jesti), promatranja (djeca od roditelja nauc¢e o podjeli uloga pojedinog
spola - tko pravi kolace, a tko popravlja automobil) i oponaSanja (djeca uce o humoru na

nacin da se smiju na iste Sale kao 1 njihovi roditelji).

2.3.1.1. Uc€enje o kulturi putem poslovica

Gotovo svaka kultura pridaje veliki znacaj poslovicama koje prenose vazne vrijednosti i
nuzno ih je postivati (Eller 2015). Lako se uce i1 Cesto se ponavljaju, a prezivljavaju
zahvaljuju¢i svakom narastaju koji uci ono §to odredena kultura smatra vaznim. Mnoge
poslovice se pojavljuju diljem svijeta zato Sto svi ljudi imaju sli¢na iskustva, koja nisu
vezana za kulturu. Prema tome, u gotovo svakoj kulturi se naglaSava naporan rad i odredeni
stupanj Stedljivosti (Samovar 1 dr. 2013:23). Kao Sto istice Mieder (1986) proucavanjem
poslovica moze se dobiti uvid u glediSte neke kulture o sustavu obrazovanja, prava,

poslovanja ili braka. One su ,,istinski glas naroda“.
2.3.1.2.Uc¢enje o kulturi putem narodnih pripovijesti, legendi i mitova

Narodne pripovijesti, legende i mitovi su razli¢iti pojmovi kojima je zajedniCka namjera
prenijeti vazne aspekte pojedine kulture (Samovar 1 dr. 2013:24). Antropolozi Nanda, Warms
(1998:92) isticu vaznost takvog oblika ucenja buduci da narodne pric¢e i pripovijesti ¢esto
sadrze vazne pouke o kulturnim vrijesnostima koje se odobravaju ili osuduju. Njihovim
slusateljima je lako raspoznati likove i atribute kojima se treba diviti od onih koji su predmet

prezira i sprdnje.



Bit prica je ucvrs¢ivanje temeljnih vrijednosti, a svaka od njih pripovijeda se na drugaciji 1
zanimljiv nacin; Pinocchijev nos raste svaki put kada on laze, Robin Hood krade da bi
pomogao siromasima itd. Amerikanci pridaju vaznost neovisnom, snaznom i odlu¢nom
kauboju sa starog zapada, a englezi Canterburyskim pri¢ama prenose vaznost dobrih manira,
dostojanstva 1 ugladenog ponasanja. Sli¢no tome, Japanci drevnom pripovijesti ,,Pria o
cetrdeset sedam ronina“ prenose znanje o odanosti, obavezama i duznostima. Kinezi poukom
o zemljoradniku koji je bio nestrpljiv (nije bio zadovoljan sporim rastom njegovih usjeva pa

ih je svaki dan pomalo izvlacio i na kraju ih iscupao iz korijena) uce kako je to losa vrlina.

Grei pripovijedaju o Heraklu, Norvezani o Thoru, Zidovi o Samsonu, a u Sjedinjenim
Ameri¢kim Drzavama je poznat Superman. Svi oni imaju slicnu ulogu u prici, a to je da su

nadljudski junaci.

Mitove, legende i narodne pripovijesti moguce je pronaci u svakoj kulturi, a one su bitan

nacin prenosenja kulturnih vrijednosti.
2.3.1.3.Ucenje o kulturi putem umjetnosti

Kultura u artropoloskom smislu znaci puno vise od umjetnosti; zamisljena je kao zbroj svega
naucenog, zajedniCkog ponasanja ljudskih bica: kako zaraduju za Zzivot, proizvode stvari,
organiziraju svoja drustva, jezik i druge simbolicke oblike (Hatcher 1999). Umjetnost se
takoder razlikuje medu kulturama, a najjasnija je razlika azijske i americke umjetnosti. U
azijskim kulturama se vaznost pridaje predmetima, Zivotinjama i krajolicima, a vrlo rijetko
ljudima. Njihova umjetnost, osim toga, naglaSava duhovne aspekte. Suprotno tome, americka
1 europska umjetnost u srediSte pozornosti stavlja ljude. Na taj nacin se uocava razlika u
pogledu na svijet: Azijci smatraju da je priroda vaznija i moénija od pojedinca, a

Amerikancima i Europljanima ljudi su sredisSte svijeta (Samovar i dr. 2013:26).
2.3.1.4.Ucenje o kulturi putem masovnih medija

Mediji imaju veliku mo¢ nad oblikovanjem kulture. To se ne odnosi samo na kanale
komunikacije, nego i na katalizatore kulture, te kulturne promjene. Tiskani mediji (novine,
Casopisi, knjige) 1 racunala (Internet, videoigre) imaju veliku vaznost, no najutjecajnija je
televizija koja pruza masovno druStveno ucenje. Na taj nacin se u Sjedinjenim Americkim

Drzavama kroz razne poruke i reklame pruza poruka o individualnosti, budu¢i da smatraju da



je to glavna vrijednost. Sli¢no tome, nasilne emisije i filmovi dovode do nasilja u Skolama

(Wilson 1993).
2.3.2. Kultura se dijeli

Svaka kultura ima zajednicke klju¢ne poruke i elemente, a kako bi se odrzala, nuzno je da se
prenese na buduce narastaje (Samovar i dr. 2013:28). Kesi¢ (1999) navodi da je kultura
,drustveno naslijede; sastoji se od ideja koje su mozda nastale dugo vremena prije naseg
rodenja. Nase drustvo, primjerice, ima povijest koja seze u proslost dalje od zivota bilo kojeg
pojedinca, a ideje koje su se razvile tijekom vremena prenose se svakome narastaju i ,,istina“

je ukorijenjena u interakciji ljudi koji su odavno mrtvi®.
2.3.3. Kultura se temelji na simbolima

Kultura je perceptivna, povijesna i kumulativha. Pomo¢u uma, slika, knjiga, filmova i
videozapisa ljudi pohranjuju simbole i na taj naCin Cuvaju ono $to smatraju znacajnim i
vrijednim prenoSenja. Budu¢i da se uz pomo¢ jezika rije¢ima predstavljaju predmeti i ideje,
on se smatra najvaznijim simbolom prenoSenja kulture (Bowe i dr. 2007). ,Jezik tako
omogucava ljudima da komuniciraju $to bi u¢inili da se to i to dogodi, da organiziraju svoja
iskustva u apstraktne kategorije (,,sretan dogadaj“, primjerice, ili ,,zao znak®) te da izraze
misli o kojima nikad prije nisu govorili. Moral, religija, filozofija, knjizevnost, znanost,
ekonomija, tehnologija i brojna druga podrucja ljudskog znanja i vjerovanja - kao i
sposobnost u¢enja o njima i bavljenja njima - ovise o toj vrsti komunikacije na vasoj razini*

(Bates, Plog 1990:19).



3. KOMUNIKACIJA

Keating (1994:175) tumaci vaznost komunikacije i vjestinu pojedinaca da s nekim dijele svoje
osjecaje, ideje, vrijednosti i vjerovanja. Takoder komunikacija stvara sporazume ili borbene
linije, tjera suparnike ili pak dovodi prijatelje na svoju stranu. Budu¢i da u raznim literaturama
postoji visSe od 126 definicija komunikacije, Samovar i dr. (2013:12) obuhvatili su sve u jednoj
recenici koja glasi ,, smatramo da je ljudska komunikacija proces putem kojega se prenose

simboli u svrhu izazivanja reakcije®.

3.1. Nacela komunikacije

3.1.1. Komunikacija je dinamican proces

Komunikacija je dinamicna, odnosno, vise se usporeduje s filmom nego s jednom fotografijom.
Pri komunikaciji, svaka rije¢ se zamjenjuje slijedecom, a izgovorene poruke stalno utjeCu na
sudionike razgovora. Taj utjecaj je fizicki i psiholoski, a traje od rodenja pa sve do smrti

(Samovar i dr. 2013:12).
3.1.2. Komunikacija je simboli¢na

Sposobnost ljudi da stvaraju simbole, verbalne i neverbalne, omogucuje im svakodnevne
interakcije. U interkulturnoj komunikaciji koriste se simboli koji su subjektivni i1 proizvoljni.
Prema tome, ,,Vazno je zapamtiti da su simboli, simboli samo zato §to se skupina ljudi suglasila
da ¢e ih takvima smatrati. Ne postoji prirodna veza izmedu simbola i njihova znacenja: ti su

odnosi proizvoljni i razlikuju se od jedne kulture do druge* (Gudykunst, Kim, 1997:6).
3.1.3. Komunikacija je sistemska

Pojam ,,sistemska‘“ oznacCava da se ,,komunikacija dogada u posebnim situacijama ili sustavima
koji utjecu na ono Sto i kako komuniciramo 1 na znacenja koja pripisujemo porukama* (Wood,
2005:30). Samovar i dr. (2013:14) navode elemente koji su povezani sa sistemskim znacajkama

komunikacije:

» MIJESTO - Ponasanje ljudi mijenja se ovisno o okruzenju u kojem se nalaze. Na razini
svijesti, a nekada i ispod nje, ljudi poznaju prevladavajuca pravila, a vecina njih su

ukorijenjena u kulturi.



» VRIJEME - Vrijeme znacajno utjeCe na komunikaciju, a nerijetko se zanemaruje.
Komunikacijski dogadaj se odvija u vremensko - prostornom kontinuumu, a vrijeme koje
osoba ima na raspolaganju, neovisno o sluzbenom govoru ili neformalnom razgovoru,
utjece na isti. Koliko vrijeme utjece na komunikaciju vidljivo je iz promjene raspolozenja
kada osoba koja ima sastanak nekoga ¢eka dugo ili uop¢e ne ¢eka, kada osoba primi
poziv tijekom no¢i ili tijekom dana, te kada se obavlja telefonski razgovor u prisustvu
neke druge osobe.

» BROJ OSOBA - Na komunikaciju takoder utjece broj osoba s kojima se dogada
interakcija. Ponasanje se razlikuje pri komunikaciji s jednom osobom, skupinom ljudi, ili

javnom govoru koji 1 iskusnim govornicima moze stvarati nelagodu.

3.1.4. Komunikacija ukljucuje donosenje zakljucaka

Ljudi tijekom komunikacije moraju donositi zakljucke budu¢i da ne postoji izravna veza
izmedu umova, stoga je nemoguce pristupiti necijim osjecajima i mislima. Ti zakljucci se
donose na temelju pojedine rijeci, dugog govora, tiSine ili pak kimanja glavom (Samovar i

dr., 2013:14).
3.1.5. Komunikacija ima posljedicu

Komunikacija utjeCe na sve strane koje su uklju¢ene u primanje i slanje simbola. Te reakcije

se razlikuju jac¢inom i vrstom, a krecu se od otvorenih do bioloskih (Prikaz 1).

Slika 1: Reakcije

1 25 50 75 100

otvorene skrivene nesvjesne  bioloske

Izvor: izrada autora prema: Samovar i dr.(2013).

Otvorena ili primjetna reakcija ¢e se dogoditi ako slucajni prolaznik potrazi pomo¢ i upita
gdje se nalazi knjiznica. Sugovornik ¢e re¢i gdje se nalazi, mozda i pokazati mjesto i pri tome

reagirati otvoreno. Postoje i1 poruke koje izazivaju samo mentalnu reakciju i nisu primjetne;
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Sugovornik ¢uje poruku i promisli o njoj, ali ne reagira jer mu ta informacija nije znacajna.
Skrivene reakcije je teze uocCiti, a one su rezultat poruka koje se primaju promatranjem,
oponasanjem ili interakcijom s drugima. Na primjer, pozdravljanjem na ulici se primaju
poruke o razli¢itim oblicima pozdravljanja (kimanje glavom, rukovanje, grljenje...) bez
promisljanja o tome. Bioloske ili kemijske promjene je najteze uociti, a odnose se na reakcije
tijela onda kada se kognitivni procesi gotovo ne odvijaju. Moze do¢i do promjene lucenja
zlijezda, brzine otkucaja srca ili temperature koze, moze se promijeniti veli¢ina zjenica i
Citava kaskada unutarnjih reakcija. Takve reakcije uzrokuju stres i mogu loSe utjecati na

zdravlje.

Reakcije na poruke ne moraju biti trenutacne, mogu se dogoditi za nekoliko minuta, sati,
mjeseci pa Cak 1 godina. Na primjer, uciteljica u osnovnoj skoli dijete upozori da ne gada
ptice kamenjem, i mozda doda da te ptice takoder osjecaju bol i imaju obitelj. Nakon
dvadeset godina to dijete netko moze pozvati na lov na prepelice i ono ¢e u prvom trenutku

pozeljeti i¢i, ali ¢e se sjetiti poruke svoje uciteljice i predomisliti se (Samovar i dr. 2013:16).

Iznimno je vazno biti svjestan snage svojih poruka i etickih posljedica koje one mogu imati

na sugovornike.
3.2. Zapreke u komunikaciji

Zapreka u komunikaciji podrazumijeva sve §to sprjecava primanje i shvacanje poruke, ona je
gotovo sinonim za Sum. Uglavnom su ljudskog podrijetla, slabo su primjetne ali su iznimno

vazne (Rouse, M. J. 1 Rouse, S. 2005:51).

3.2.1. Sociokulturne zapreke

Kultura je drustveni fenomen, a kulturne znacajke (jezik kojim se koristi, hrana koja se jede 1

nacin na koji se jede, odjeca koja se oblaci) se prihvaéaju nesporno i neupitno. Ljudi nesvjesno

vjeruyju u odredenu kulturu i pokoravaju se njenim normama (neformalna pravila koja

objasnjavaju Sto se, kako, kada i gdje radi) (Rouse, M. J. 1 Rouse, S. 2005:51-52). Prema Rouse,

M. J. i Rouse, S. (2005:52-54), sociokulturni elementi koji predstavljaju potencijalne zapreke u

komunikaciji su:
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> GRUPNO MISLJENJE - Druitveni fenomen koji nastaje kada grupno ponaSanje
nadvladava proces odlucivanja i zelju za donosenjem odluka koje su najbolje za skupinu.
Karakteriziraju ga sljede¢i elementi: slicnost i skrivene razliCitosti, oslanjanje na
zajednicke racionalizacije, kolektivni modeli obrambenog izbjegavanja, nedostatak
budnosti, tajenje zabrinjavaju¢ih nedostataka, neopravdani optimizam te razmisSljanje u
sloganima.

» SUKOB VRIJEDNOSTI I UVJERENJA - Temelj kulture su zajednicka uvjerenja i
vrijednosti, no kada komunikacija nadvlada kulturoloske granice, povec¢a se mogucénost
nesporazuma.

» STEREOTIPI I ETNOCENTRIZAM - Svijest o uvjerenjima i vrijednostima pojedine
kulture razlikuje se od stereotipizacije svih pripadnika te kulture na osnovi vlastitih
pretpostavki o njima. Stereotipi se ¢esto povezuju s povrSnim ponasanjem i netoénim
informacijama, a odnose se na pokusaj predvidanja ponasanja covjeka na temelju njegove
pripadnosti nekoj skupini. Etnocentrizam, slicno stereotipima, moze dovesti do
predrasuda i diskriminacija. Etnocentri¢ne osobe svoju kulturu jedinu smatraju valjanom
1 superiornom, stoga druge ljude odmjeravaju prema standardima svoje kulture.

> JEZIK I ZARGON - Jezik je jedna od zapreka u komunikaciji buduéi da je specifidan za
pojedinu kulturu, a idiomi 1 narjeCja se teSko prevode 1 mogu dovesti do pogresnog
razumijevanja. Status i klasne razlike mogu utjecati na komunikaciju i1 kada svi govore
isti jezik, a na taj nadin se mogu identificirati ili iskljuéiti cijele skupine ljudi. Zargon
¢esto ima istu svrhu buduci da pripadnici pojedine profesije koriste termine koje drugi ne
razumiju, pa se tako vidi jasna razlika u komunikaciji izmedu dva lije¢nika ili izmedu

lijec¢nika i pacijenta.

3.2.2. Psiholoske zapreke

Psiholoske zapreke, prema Rouse, M. J. i Rouse, S. (2005:54-60), odnose se na pojedinca i

njegovo emotivno i mentalno stanje, a najvaznije psiholoske zapreke u komunikaciji su:

» FILTRIRANIJE - Poznato je da ljudi ¢esto selektivno ¢uju i vide, odnosno percipiraju
samo ono Sto zele. Filteri i predrasude Cesto su rezultat kulturnog podrijetla ili osobnih

vrijednosti, a nuzni su zbog ogranicenja kognitivnih sposobnosti.
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» PERCEPCIJE - ljudi promatraju svijet na individualan nacin, ¢esto nesvjesno filtriraju
informacije 1 odmabuju one koje su u suprotnosti s osobnom percepcijom svijeta.

» MANJKAVA MEMORIJA - Vaznu ulogu u postizanju uspjeSne komunikacije ima
pamcenje. Elementi koji su klju¢ni u boljem pamcenju su: razumijevanje, Sirina znanja,
aktivno prisjecanje, preucenje, asocijacije.

> LOSE SLUSANIJE - Jedna od posljedica loseg paméenija je lose slusanje. LoSe sluSanje
dogada se pri nedostatku koncentracije tijekom razgovora, a uz sanjarenje, Citanje,
slusanje drugog razgovora u kojemu se ne sudjeluje, zirkanje po sobi, te sli¢ne situacije.
Osim toga, loSe slusanje moze biti posljedica vanjskih smetnji ili nedostatka zanimanja.
Pri verbalnoj borbi sugovornik ne slusa aktivno nego ve¢ razraduje ideje o temi o kojoj
druga osoba prica. Dok se u lovu na ¢injenice ne shvati bit razgovora zbog koncentracije
na detalje. Postoji nekoliko tipova sluSatelja: lazni sluSatelj, ogranicen slusatelj,
egocentricni slusatelj, pozitivan ili aktivni slusatel;.

» EMOTIVNO UPLETANIJE - Emocije Cesto mogu biti smetnje pri primanju i slanju
poruka. To se dogada pri osjecaju ljutnje, zalosti ili straha, no i pozitivni osje¢aji mogu

biti zapreke (previse humora umanjuje vaznost i ozbiljnost poruke).

3.2.3. Organizacijske zapreke

Organizacijske zapreke odnose se na organizacijsku strukturu, model rada, kulturu i
komunikacijske tokove. Rouse, M. J. i Rouse, S. (2005:61-63) navode da su uobicCajne

komunikacijske zapreke u organizaciji:

> PREOPTERECENJE INFORMACIJAMA - Napredak u komunikacijskim tehnologijama
nije doveo do zapostavljanja starih, nego ih je samo nadopunio. Ljudi Cesto imaju osjecaj
zatrpanosti, uzrokovan izravnim pristupom informacijama (pisma, telefonski pozivi, e-
mailovi, faksevi, SMS poruke...).

» KONKURENCIJA PORUKA - Preopterecenje porukama dovodi do nuznog izbora
izmedu bitnoga 1 potencijalno manje bitnoga.

» ISKRIVLJAVANIJE INFORMACIJA - Iskrivljene informacije nastaju pri pogreSnom

shvacanju i prenoSenju poruka kroz vise odjela i ljudi.
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» FILTRIRANJE PORUKA - Filtriranje poruka nerjetko uzrokuje iskrivljenje ili smanjenje
komunikacije.

» KONTRADIKTORNE PORUKE - Kontradiktorne poruke mogu uzrokovati losu
komunnikaciju i vjerodostojnost informacija. Dosljednost uzrokuje vjerodostojnost,
jacanje poruka i osnazuje procese komunikacije u organizaciji.

» KOMUNIKACIJISKA KLIMA - Razlikuju se vertikalni i horizontalni komunikacijski
kanali, kanali ,,prema gore* i kanali ,,prema dolje*. ViSe komunikacijskih kanala dovodi
do iskrivljenja poruka, a manje do blokiranja poruka, pri nedostatku kanala tece i premalo
informacija.

» RAZLIKE U STATUSU - Razlike u statusu, i potencijalne zapreke u komunikaciji,
nastaju kada nadredeni slusaji podredene bez pozornosti, a podredeni porukama koje
primaju od nadredenih pridaju ve¢u vaznost od stvarne.

» STRUKTURALNI PROBLEMI - TrzZisna prednost daje se organizacijama s niZzom
strukturom u usporedbi s hijerarhijski visokim organizacijama zbog uspjeSnije
komunikacije. Poveéanje udaljenosti (kulturne, drustvene ili fizicke) izmedu dvije tocke,
povecava se vrijeme pristizanja informacije od jedne do druge tocke. Isto se dogada i s

povecanjem hijerarhijskih razina kroz koje informacije prolaze.

3.3. Interkulturna komunikacija
Interkulturna komunikacija nastaje tijekom interakcije ljudi koji imaju razlic¢ite kulturne
percepcije 1 simbolicke sustave te se zbog toga mogu razli¢ito interpretirati verbalne i neverbalne

poruke (Bovee i Thill, 2013:65).

3.4. Problemi interkulturalne komunikacije
3.4.1. Trazenje sli¢nosti
U ljudskoj je prirodi da teze biti bliski s osobama koje su im sli¢ne, s kojima imaju iste ili slicne
interese te pripadaju sli¢nim kulturama. Ljudi su skloni tome da traze poznato, no pojavljuje se
problem kada se iskljuuju osobe koje su razli¢ite. Rezultat toga je povlacenje iz interakcije sa

strancima pri susretu s nepoznatim, ili osjecaj tjeskobe (Samovar i dr. 2013:326).

3.4.2. Povlacenje
Pojam povlacenje odnosi se na meduljudsku, interkulturnu ili medunarodnu razinu, a moguc¢i su

problemi pri povlacenju iz interakcije licem u lice, ali i pri povlacenju zemlje iz medunarodne
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zajednice. Da je interakcija bolji izbor u odnosu na povlacenje, govore primjeri odnosa Istocne 1
Zapadne Njemacke, Pakistana i Indije te Egipta 1 Izraela.Rezultat toga je miran suzivot umjesto

rata (Samovar i dr. 2013:327).

3.4.3. Tjeskoba

Tjeskoba moze nastati kao posljedica straha od nepoznatog pa zbog toga ljude viSe privlace
sli¢nosti nego razlike (Andersen, Guerreo 1996). Thomas i Inkson (2004:11) objasnjavaju kako
tjeskoba utjeCe na interkulturnu situaciju: ,,Mozemo nastojati nemati predrasude prema
pripadnicima drugih kultura, ali primjecujemo, 1 to naj¢es¢e uz blagi unutrasnji osjecaj straha,
fizicka obiljezja koja ih ¢ine drugacijima od nas. Svi mi do odredene mjere razlike

dozivljavamno kao prijetnju.

3.4.4. Smanjenje nesigurnosti
U ljudskoj je prirodi da zele smanjiti nesigurnost i povecati predvidljivost pri svakom novom
susretu, no ta nesigurnost je znatno veca pri susretu s pripadnicima razli¢itih kultura ili etnickih

skupina jer se tumacenja ponasanja temelje na vlastitom iskustvu (Andersen, Guerro 1996).

3.4.5. Stereotipi

Stereotipi su posljedica susreta s nepoznatim i nedovoljno slicnim. Obzirom da su stereotipi
produkt osjecaja, emocija 1 dojmova, mogu se razlikovati opsegom i ja¢inom, a ne moraju uvijek
biti negativni (Grani¢, 2020). Postoje tri osobine koje su vezane za stereotipe. Prvo, ljudi se
dijele po vidljivim znac¢ajkama kao $to su spol, rasa, fizicki izgled, nacionalnost i drugo. Drugo,
svim ¢lanovima drustvene grupe pridodaje se posjedovanje istih znacajki, i trece, bilo kojoj osobi
za koju se percipira da pripada toj grupi pridodaje se posjedovanje tih stereotipnih znacajki

(Pennington, 1997).

3.4.6. Predrasude

Predrasude, koje mogu nastati kao posljedica stereotipa, nerjetko izazivaju probleme u
komunikaciji. To su intenzivni negativni osjecaji prema pojedinoj skupini, a ukljucuju tjeskobu,
strah, ljutnju i odbojnost. Mogu imati funkciju obrane ega, utilitarnu funkciju, funkciju

izrazavanja vrijednosti, te funkciju znanja (Samovar i dr., 2013:332-334).
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3.4.7. Rasizam

,Rasizam je vjerovanje u prirodenu superiornost pojedine rase. On negira osnovnu jednakost
covjeCanstva i sposobnosti dovodi u vezu s tjelesnom gradom. Stoga pretpostavlja da uspjeh ili
neuspjeh u bilo kojem drustvenom nastojanju ovisi o genetskom naslijedu a ne o okolini 1
pristupu mogucnostima“ (Leone, 1978:1). Rasizam ima za posljedicu smanjenje vrijednosti
osoba na koje se usmjerava i osporavanje njihova identiteta, uniStavanje kulture i stvaranje
podjela ¢ime ona postaje manje povezana. Danas se rasizam pojavljuje na razli¢ite nacine;

oSte¢enjem imovine, crtanjem grafita, zastraSivanjem i fizickim nasiljem.

3.4.8. Mo¢
Mo¢ je vazna dimenzija interkulturne komunikacije, ali i mogu¢i problem, jer predstavlja nadzor

nad vlastitim zivotom, ali i tudim Zivotima (Samovar i dr., 2013:339).

3.4.9. Etnocentrizam

Etnocentrizam je pojam koji se odnosi na prosudbe o ispravnom, moralnom i racionalnom.
Tocnije, ,,etnocentrizam je ideja da je necija vlastita kultura superiorna u odnosu na sve druge.
To je ideja da se sve druge kulture trebaju mjeriti prema stupnju do kojega zadovoljavaju nasSe
kulturne norme. Etnocentriéni smo kad na druge kulture gledamo kroz usku le¢u svoje
vlastitekulture ili drustvenoga polozaja®. Obiljezja etnocentrizma su razine (pozitivna, negativna
1 krajnje negativna), univerzalnost te pozitivni ucinak na kulturni identitet (Nanda 1 Warms,

1998:9).

3.4.10. Kulturni Sok

Susret s novom kulturom moze izazvati mentalni stres te dovesti do poteskoca. ,,Kulturni Sok
izaziva tjeskoba koja je posljedica gubitka svih poznatih znakova i simbola drustvenih odnosa. Ti
znakovi ili kljucevi za razumijevanje obuhvacaju tisu¢e nacina na koje se orijentiramo u
situacijama u svakodnevnom zivotu: kako izdati naredbu, kako obaviti kupnju, kada i gdje ne
odgovoriti. Ti znakovi mogu biti rijeci, geste, izrazi lica, obicaji ili norme koje svi mi usvajamo
tijekom odrastanja i oni su sastavni dio nasSe kulture koliko 1 jezik kojim govorimo ili vjerovanja
koja prihvacamo. Svi mi svoj duSevni mir i ucinkovitost mozemo zahvaliti tisucama takvih

znakova, a veéine njih nismo niti svjesni“ (Oberg, 1960:176).
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4. NEVERBALNA KOMUNIKACIJA

Najjednostavnija definicija za neverbalnu komunikaciju kaze da je to ,, komunikacija bez rijeci‘
(Knapp i Hall, 2010.). Samim time se moze re¢i kako se takvim na¢inom komuniciranja otkriva
puno vise od onog §to je izreceno rije¢ima. Druga definicija prema (Rijevac, Miljkovi¢ 2002:2)
glasi: ,,Neverbalna komunikacija - komunikacija je porukama koje nisu izre¢ene rijeCima nego
drugim sredstvima®. U ovom dijelu kada se spominju druge stvari, time se misli na izraze lica,
pokrete rukama, stav tijela, ton glasa i dr. Tijekom susreta s nekom osobom razvija se slika,
odnosno percepcija 0 njoj. Ta slika je ustvari poruka koju suprotna strana Salje neverbalnom
komunikacijom (Buri¢ Moskaljov, 2014). Mnogo je aspekata neverbalne komunikacije u
razli¢itim kulturama, a one se razlikuju po svojoj odjec¢i i posebnim dodatcima koje koriste za
prigode kao Sto su Skola, crkva, planinarenje itd. Ljudi oznacavaju svoja zanimanja noSenjem
bedzeva ili uniformi. Postoje razlike u ritualima i ceremonijama, vrstama darova, prilikama u
kojima se daju i nacinu predstavljanja (Kirch, 1979).

4.1. Funkcije neverbalne komunikacije

Samovar 1 dr. (2013) tumace neverbalnu komunikaciju kao multidimenzionalnu, te se ona
manifestira ¢injenicom da je neverbalna komunikacija ¢esto povezana s verbalnim porukama.
Spajanjem verbalne i1 neverbalne komunikacije otkrivaju se razne upotrebe i funkcije

neverbalnog ponaSanja koje su obrazloZene u nastavku:

» PONAVLJANIJE - Neverbalna komunikacija ¢esto ponavlja ono $to je verbalno veé
rec¢eno. Primjerice, ako neka osoba ne zna gdje treba i¢i do svog odredista i pita za smjer,
vrlo vjerojatno ¢e druga osoba reci da ide u onom smjeru, te pokazati pokretom ruke u
tom smjeru, ili ukoliko ne zna smjer pokazati ¢e to slijeganjem ramena s ispruzenim
dlanovim ili kimanjem glavom lijevo 1 desno. Takve geste i rijec¢i se medusobno podupiru
1 smatra se ponavljanjem.

» DOPUNJAVANIE - Poruke koje se ponavljaju mogu stajati i same, no dopunjavanje
cesto verbalnoj komunikaciji daje dodatne informacije. Ukoliko je neka posebna i vazna
odluka u Zivotu, vrlo je bitno da se znacCenje verbalnog i neverbalnog ponaSanja
medusobno dopunjuju. Primjerice, osoba ima vrlo bitan razgovor za posao ili nije u
dobrim odnosima s bliskom osobom, te to Zeli ispraviti.

» ZAMIENJIVANJE - Verbalne poruke takoder se mogu zamijeniti neverbalnim
ponasanjem, odnosno moze se izvoditi neka radnja umjesto da se govori. Primjerice,

osoba je u restoranu i dolazi konobar koji pita jel sve uredu, umjesto rijeci popust izvrsno
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je ili sve je odli¢no, osoba moze spojiti kaziprst i palac kao znam Ok ili dignuti palac koji
potvrduje da je hrana super.

» UREDIVANIJE - Neverbalno ponaSanje moze olakSati situaciju da ju se drzi pod
kontrolom. Primjerice, roditelj ¢e ljutito gledati dijete u oc€i i time pokazati da prestane sa
ruZznim ponasanjem.

> PROTURJECNOST - Ako neverbalne radnje 3alju poruke koje su obrnute od doslovnog
znacenja verbalne poruke onda je rije¢ o proturjecnosti. Primjerice, tijekom razgovora
osoba koja govori da je sretna zbog dobivenog poklona, no na licu joj se vidi

nezadovoljstvo.

4.2. Klasifikacija neverbalne komunikacije

Vecina klasifikacija dijeli neverbalnu komunikaciju u dvije zasebne kategorije od kojih je jedna
ona koja se stvara tijelom (izraz lica, pogled, izgled, kretanje, dodir, miris i prajezik), dok je
druga vezana za pojedince koji se izrazavaju kroz okruzenje (vrijeme, prostor i tiSina) (Samovar i

dr. 2013:205).
4.2.1. Govor tijela

,Mora$ skinuti taj teret sa svojih leda. On je ¢ovjek koji s obje noge ¢vrsto stoji na zemlji. Ona
stvarno nosi tezak teret”. Na temelju ovih reCenica moze se zakljuciti da svaki ¢ovjek ima svoj
karakteristian stav tijela koji zauzima i Cesto je povezan sa emocionalnim stanjem. Zbog toga se
odredena osoba moze prepoznati na daljinu iako joj se ne vidi lice. Ljudi koji su u odredenom
dijelu Zivota imali depresiju, nakon nekog vremena ¢e imati pognuto drzanje, te iz tog razloga
psiholozi smatraju da se emocionalno stanje moze promijeniti drzanjem tijela. Odnosno, emocije

utjecu na drzanje, ali i stav tijela utjece na emocije (Rijavec, Miljkovi¢ 2002:20-21).
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Nadalje, govor tijela obuhvaca sljedece:

> 1ZGLED OPCENITO - Ljudi posveéuju vrijeme i novac svome izgledu, $to se vidi od
pazljivo izabrane odjece, do odlazaka kod frizera, manikera, kozmeticara, plasticnih
kirurga 1 solarija koji mogu Stetno djelovati na zdravlje Covjeka. Keating (1994:175)
objasnjava da ta ,,vanjska ljuska“ moze utjecati na druge ljude. Isti¢e da nas$ izgled moze,
jednako kao 1 jezik kojim se koristimo, privu¢i ili otjerati ljude. Ruben (1992:213) istice
da se ljudi oslanjaju na neciju odje¢u, osobne ukrase i privlacnost kako bi donijeli
prosudbe, koje su Cesto pogresne, o spolu, dobi, inteligenciji, financijskom statusu,
pristupacnosti, klasnoj pripadnosti, vrijednostima, ukusima i kulturnome podrijetlu neke
osobe.

> BOJA KOZE -Boja koZe je o¢iti primjer utjecaja opéeg izgleda na percepciju i
komunikaciju. ,,Boja koze prvi je rasni biljeg koji djeca prepoznaju i moze se smatrati
najistaknutijim fenotipskim atributom* (Vazquez i dr., 1997:337). Novinger (2001:73)
objasnjava da je taj pokazatelj znacajan za intelektualnu komunikaciju budu¢i da boja
koze predstavlja ideju razliCitosti. Boja koZe moze predstavljati temelj za psiholosku i
ekonomsku prednost pojedinih osoba, u odnosu na stupanj prednosti cijenjenih
pripadnika dominantne kulture (Codina, Montalvo 1994:296-306).

» PROSUDBE LJEPOTE - Osobni izgled bio je iznimno vazan jos u starijem paleolitiku,
kada su ljudi, od ostataka kostiju, izradivali ogrlice i druge modne dodatke za tijelo. Osim
toga, ljudi su skloni ukraSavati tijelo na razliCite nacine; bojanjem, priSvr§¢ivanjem
razli¢itih predmeta, odijevanjem, razodijevanjem, deformacijom i sakacenjem. Krajnji
cilj svega navedenog je uljepSati se. Ljudi Cesto usporeduju izgled svoga tijela s
imlicitnim kulturnim idealima i standardima, koji u konacnici utje¢u na dobro ili loSe
samopouzdanje i ukazuju na vaznost izgleda u interkulturnoj komunikaciji. Ideali i
standardi se u kulturama razlikuju, pa se tako u Sjedinjenim Americkim Drzavama cijene
visoke i vitke Zene te muskarci sa miSiavim tijelima (Gardiner, Kosmitzki 2002: 145-
146), dok su u Japanu sitnije Zene najprivlacnije. U Africi se ljepota tumaci drugacije: ,,U
tradicionalnim africkim drusStvima, punaSnost se smatra znakom ljepote, zdravlja i
bogatstva, a mrSavost je dokaz nesrece ili bolesti ili upucuje na to da zenu zlostavlja

suprug® (Richmond, Gestrin 1998:45).
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> ODIJECA - Za neke kulture odjeéa nije samo sredstvo kojim se pokriva tijelo, nego
predstavlja oblik komunikacije. Adler, Rodman (2003:171) isti¢u da se u Sjedinjenim
Americkim Drzavama odje¢a moze upotrijebiti kako bi se istaknuo ekonomski polozaj,
obrazovni stupanj, socijalni status, moralni standard, sportski interes te sustav vjerovanja
(politicki, vjerski, filozofski). Arapske Zene u nekim podrucjima kosu pokrivaju rupcima,
dok u drugim jako ortodoksnim podruc¢jima pokrivaju cijelo lice. Arapski muskarci na
javnim mjestima ne nose raskop&ane kosulje niti kratke hla¢e. U Spanjolskoj je uobi¢ajno
da osobe na visokim polozajima nose odijelo i kravatu unato¢ visokim temperaturama

(Samovar i dr. (2013:207).

4.1.1.1.Tjelesne kretnje

Kineza je izraz za nac¢in proucavanja na koji ljudi komuniciraju pokretima. Kinezicki znakovi
su vidljive promjene polozaja tijela 1 kretnji o zelji da pojedinac kontrolira svoju okolinu,

stavu prema drugoj osobi i emocionalnom stanju pojedinca (Samovar i dr. 2013).

4.1.1.2.Drzanje tijela

Usko je vezano za dubinsku strukturu pojedine kulture, odnosno veza izmedu vrijednosti 1
kulture lako je uocljiva pogleda li se blize u nekoj kulturi. Primjerice, u Japanu je pognuto
drzanje znak poStovanja, te oznacava polozaj i status unutar hijerarhije (Ishii, 1973:163-180).
Ritual naklona ima slozeni slijed i znacenje pokreta. Osobe koje su na nekom nizem polozaju
pocinju s naklonom koji u pravilu treba biti dublji od druge osobe, a ta osoba odreduje koliko
¢e naklon vremenski trajati. U slucaju pozdrava osoba istog polozaja, naklon se ne razlikuje

polozajem niti duljinom trajanja (R. Cooper, N. Cooper, 1994:14).
4.1.1.3.Sjedenje

Kulturna obiljezja druStva se mogu odrazavati i na nacin na koji sjede. U Sjedinjenim
Americkim Drzavama muskarci koji opusSteno sjede 1 zauzimaju puno mjesta takvim
pristupom pokazuju opustenost (Novinger 2001:64). Suprotno tome, u drugim zemljama,

primjerice Njemackoj i Svedskoj, takav nacin sjedenja se smatra nepristojnim, buduéi da je

20



njihov Zivotni stil formalniji. Djeca u Njemackoj uce uspravno stajati i1 sjediti jer to upucuje

na dobar karakter, dok zavaljeno sjedenje moze predstavljati lo§ odgoj (Ness, 2000:93).
4.1.1.4.Geste

Mo¢ i vaznost geste u interkulturalnoj komunikaciji moze se uvidjeti po tome $to u jednoj
kulturi mogu imati pozitivno, duhovito i bezazleno znacenje, dok u drugoj kulturi se smatra
nepristojnim. Gradske bande sluze se znakovima koji se daju rukama pa 1 najmanja greska u
takvom nacinu gestikulacije moZze izazvati nasilne sukobe. Takoder, izrazito je bitna za gluhe
osobe kojima je bogat vokabular sastavljen od gesta nacin komuniciranja (Thomas, Inkson,

2004:115).

4.1.2. Izraz lica

Rijavec, Miljkovi¢ (2002:32) navode kako se tijekom komunikacije najvisSe gleda osobu u lice, te
da je zaista tesko protumaciti sve izraze lica koje osoba pokazuje. Istrazivanja su pokazala da
covjek na polozaju Cela i obrva ima osam razlicitih ekspresija, deset razliitih poloZzaja donjeg
dijela lica, te osam polozaja kapaka i ociju. Kada bi se napravile kombinacije razli¢itih polozaja

miSica lica, ispostavlja se da postoji 7000 razlicitih izraza.

Kada se proucava lice, Samovar i dr. (2013:212) objaSnjavaju kako postoje tri vrste lica:

» PRVO LICE - lice s kojim se osoba rodila, odnosno ono koje je dodijeljeno. Sa starenjem
se mijenja, utjecajem kozmetiCkih preparata i plasticnim operacijama, zdravstvenim
stanjem, te je to zapravo lice u stanju mirovanja.

» DRUGO LICE - s njim osoba moze manipulirati, odnosno moze namignuti, namrstiti se
ili nasmijati itd.

> TRECE LICE - lice koje pokazuje strah, tugu, radost itd. uz suglasnost pojedinca ili bez

nje. Na to lice utjece okolis 1 poruke koje pojedinac prima.

Ekman 1 Friesen (1975) predlozili su Sest vrsta emocija koje su poznate pod nazivom ,,velika
Sestica®. One su strah, ira, odvratnost, tuga, iznenadenje i1 radost. Strah je emocija koja nastaje

prije sadasnje i stvarne opasnosti, te je jedna od najistrazenijih emocija. Ira se javlja u slucaju
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kada netko naudi bliznjim osobama koje su pojedincu vazne ili osjecaja uvrijedenog od drugih
proizvidi gadenje. Nadalje, tuga u drustvenim odnosima sluzi kao zahtjev za paznjom ili pomoci
koju treba. Iznenadenje je smocija koja nije ni pozitivna ni negativna, te se definira pojavom
nepredvidenih podrazaja. Zadnja emocija radost je pozitivna i urodena koja jata meduljudske
odnose. Ekman i Cordaro (2011) kasnije su ovu podjelu modificirali kao: sreca, tuga,

iznenadenje, gadenje, ljutnja i prijezir.

Slika 1 Izrazi lica

SIX BASIC EXPRESSIONS

SADNESS SURPRISE

Izvor: https://medium.com/kinesics/reading-facial-expressions-as-a-channel-of-non-verbal-

communication-26f929bal72a (pristupljeno: 15.06.2022.)

4.1.3. Pogled u o¢i i netremicni pogled

Komunikacija pogledom je iznimno vazna zbog toga Sto se pogledom moze poslati neogranicen
broj poruka. Neciji pogled obi¢no se opisuje kao: izrazajan, oStar, prodoran, izravan,
inteligentan, senzualan, veseo, podrugljiv, tuzan, povjerljiv, sumnjicav (Samovar i dr. 2013:214).
U Sjedinjenim Americkim Drzavama razlikuju Sest vaznih funkcija ociju: ,,1. pokazuju razinu
pozornosti, interesa i uzbudenosti, 2. utjeCu na promjenu stava i uvjeravanje, 3. upravljaju

interakcijom, 4. izrazavaju afekt, 5. odreduju odnos mo¢i i statusa, i 6. preuzimaju sredi$nju
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ulogu u upravljanju dojmovima* (Leathers, 1986:42). Sli¢no tome, ,,Mediteranci se sluze o¢ima
na razli¢ite nacine kako bi postigli ucinak. Medu njima su prodoran pogled (kojim pokazuju
srdzbu), sjaj u o¢ima (kojim pokazuju iskrenost), namigivanje (koje je vrlo &esto u Spanjolskoj i
Francuskoj kao znak dosluha) i treptanje ofima (kojim se sluze Zene prilikom uvjeravanja ,,
(Lewis,1999:135) U mnogim je pak kulturama izravan pogled zabranjen ili moze znaciti uvredu.
Tako se u Japanu nepristojnim, drskim i prijete¢im smatra duzi pogled u o¢i, stoga je Japancima

uobicajeno gledati dolje, u stranu ili zazmiriti tijekom razgovora (Morsbach, 1982:308).
4.1.4. Dodir

Dodir je komunikacijsko sredstvo kojim se na svjesnoj ili ne svjesnoj razini izraZzavaju osjecaji i
iskustva u odredenom trenutku. Tijekom komunikacijskog susreta se primljenim dodirima
pripisuju znacenja i razlozi zbog kojih su ti dodiri uzvraceni. Tijekom djetinjstva se usvajaju
pravila dodirivanja: uci se koga i gdje dodirivati, a do adolescentske dobi se u svakoj kulturi na
odredeni nacin nauci kako komunicirati dodirom. On se rabi za izrazavanje ljubaznosti, tjeSenje,

nadzor, potporu i intimni odnos (Andersen, 1999:31).
4.1.5. Parajezik

Parajezik je nacin izraZavanja koji podrazumijeva lingvisticke elemente govora, odnosno nacin
kojim se nesto izgovara, a ne samo znacenje rijeCi koje su izgovorene. Parajezik se moze
podijeliti na tri vrste vokalizacije: 1. vokalne kvalifikatore koji obuhvacaju glasnocu, ton, ritam,
brzinu, visinu i zvuénost, 2. vokalne karakterizatore kojima se smatraju zijevanje, podrigivanje,
cviljenje, vikanje, jadikovanje, plac 1 smijeh, te 3. vokalne segregate koji su ,,a-ha®“, ,,oh®, ,,uh®,

,»psst, ,,hmmm* (Samovar i dr. 2013:218).
4.1.6. Prostor i udaljenost

Prostor, promjena udaljenosti izmedu ljudi koji su u interakciji dio su komunikacijskog iskustva
jednako kao i rijeci koje se razmjenjuju. Proksemija se bavi proucavanjem sustava poruka, te
takoder proucava osobni prostor, sjedenje i raspored pokucanstva. Sve navedeno utjeCe na

interkulturnu komunikaciju (Samovar i dr. 2013:220).
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4.1.7. Vrijeme

,»Kad ljudi iz dvije razliite kulture razlicito ,,upotrebljavaju vrijeme, njihova interakcija moze
izazvati nesporazume, pogresna tumacenja i zlu krv*. U nekoj kulturi se vrijeme moze percipirati
na tri razli¢ita nacina: neformalno vrijeme, percepciju proslosti, sadasSnjosti i buducnosti, te

percepciju monokronicnih i polikroni¢nih kultura (Novinger, 3003:173).

» NEFORMALNO VRIJEME - Toc¢nost i brzina se razlikuju u kulturama i nisu pisana
pravila. Prema tome, postoje razlike u tome koliko je ,,pristojno kasniti. U Velikoj
Britaniji i Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama je dopusteno zakasniti 5 minuta na poslovni
sastanak, no ne i 15, a nikako ne i 30 minuta, dok se to u arapskim zemljama smatra
uobic¢ajnim. Na veceru je u Velikoj Britaniji ipak pristojno zakasniti 5-15 minuta na
veCeru na koju je osoba pozvana, Talijanu je dopuSteno do¢i i dva sata nakon
dogovorenog vremena, Etiopljaninu vuse od toga, dok Japanac ne mora niti do¢i obzirom
da je poziv prihvatio samo kako bi sacuvao obraz domacinu (Argyle, 1982:68). Stav
pojedine kulture prema vremenu moze se odrediti i promatranjem brzine kojom se neka
radnja obavlja. Tako Amerikanci tijekom pregovora s Japancima odmah prelaze na posao
budué¢i da se vode izrekom ,vrijeme je novac®. Prihvatiti ¢e 15 minuta razgovora o
vremenskim uvjetima i putovanjima iz pristojnosti. To je suprotno od Japanaca koji Zele
dobro upoznati poslovne partnere i to postizu razgovorom o rasponu tema, a mogu
razgovarati satima ili ¢ak danima (Brislin, 1993:211).

> ORJENTIRANOST NA PROSLOST, SADASNJOST I BUDUCNOST - Kod kultura
koje su orjentirane na proslost lako se moze zakljuciti kakav pogled imaju na svijet i
ljude oko sebe. Prema tome, Britanci poStuju tradiciju i tesko podlijezu promjenama,
stoga za monarhiju kazu da je ,,oduvijek tako®. Kinezi i Japanci Stuju svoje pretke
tisucama godina, te se na temelju proslosti orjentiraju u sadasnjosti. Slican pogled
immaju Irci i Amerikanci irskoga podrijetla. U nekim je pak kulturama sadasnjost vaznija
od proslosti, a buduénost se smatra neodredenom i hirovitom. Tog su razmisljanja Filipini
1 Juznoamerikanci koji uzivaju u trenutku, impulzivni su i spontaniji u odnosu na druge.
Neke su kulture orjentirane na buducnost, riskiranje, promjene i optimizam. Tu predvode

Amerikanci.
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> MONOKRONICNA I POLIKRONICNA KLASIFIKACIJA - Prema monokroni¢nom
konceptu vrijeme je segmentirano i linearno, a cijenjena je tocnost, dobra organizacija i
razumno koriStenje vremena. Takvim kulturama pripadaju Austrijanci, Njemci,
Amerikanci i Svicarci. S druge strane, kod polikroni¢nih kultura u sredistu su ljudi i
meduljudski odnosi, smatraju da je vrijeme neopipljivo i mogu viSe stvari raditi
istovremeno. Tu se ubrajaju Turci, Afrikanci, Arapi i Azijati (Samovar 1 dr. 2013:227-
228).

4.1.8. Sutnja

TiSina se smatra oblikom neverbalne komunikacije jer razdoblja stanke tijekom komunikacije
omogucuju sugovorniku da razmisli, osjeti ili potisne neku emociju, deSifrira duge recenice ili
razmotri nove ideje. Sutnja se moze shvatiti kao suglasnost, nezainteresiranost, povrijedenost ili

prezir, moze otkriti Sto govor skriva te nadvladati verbalni kanal (Samovar i dr. 2013:229).
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5. IZABRANI PRIMJERI INTERPRETACIJE NEVERBALNIH
ZNAKOVA

“Obilazite kuéu koju namjeravate kupiti, otvarate vrata kupaonice i ugledate golu Zenu kako
sjedi u kadi. Kako bi ste ocekivali da ¢e iznenadena zena reagirati? Britanka ili Amerikanka
jednom rukom prekrila bi grudi, a drugom genitalije, Svedanka bi prekrila samo genitalije,
muslimanka lice, Sumatranka koljena, a Samoanka samo pupak” (Pease, A., Pease, B.,

2011:107).

Na temelju prethodnog odlomka moze se zakljuciti da je neverbalna komunikacija razlicita od
kulture do kulture, te se geste razliCito mogu interpretirati. Kako bi se sprijeCile moguce
neugodne situacije i nesporazumi, potrebno je upoznati kulturu osobe kako bi se pravilno

protumacila u slucaju medunarodne suradnje.
U nastavku slijedi prikaz razliCitih interpretacija neverbalnih simbola unutar razlicitih kultura.
5.1.  Uzdignuti palac

U zemljama kao $to su Novi Zeland, Britanija i Australija ova gesta moze imati tri razliita
znacenja: znak kojim se potvrduje da je sve u redu, autostoper koji trazi prijevoz ili u sluc¢aju
naglog trzaja u vis moze se protumaciti kao uvreda. Zanimljivo je da se u Sjedinjenim
Americkim Drzavama kaZiprstom oznacava broj jedan, srednjakom dva, a palac je broj pet, dok
u Europi palac oznacava jedan a kaZiprst dva. Za Brazil je karakteristicno znacenje zahvale,
odnosno ukoliko se pojedinac Zeli zahvaliti nekome dignuti ¢e palac gore. U zemljama kao §to
su Madarska, Kina 1 Njemacka postoje razliita znacenja koja su uglavnom pozitivnog
karaktera, ali ovisi o kontekstu i nekada znaci sretno, a nekada broj jedan. Palac se Cesto
kombinira s nekim drugim gestama kako bi se pokazala mo¢ ili u slu¢ajevima kada se pojedinca

zeli staviti ,,pod palac. (Pease 2002:13, The Study of Human Gesture 2014).
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Slika 2 uzdignuti palac

Izvor: https://rsrub.ru/bs/the-types-of-roofs/zhesty-palcami-ruk-i-ih-znachenie-yazyk-
kriminalnyh.html (Pristupljeno 15.6.2022.)

5.2. Gesta “OK”

Ova gesta je prihvacena jos od devetnaestog stoljeCa u SAD-u od strane novinara koji su je
koristili kao upotreba inicijala zbog skra¢ivanja opCeprihvacéenih fraza. Za Francusku oznacava
rijeci nista ili niStica, dok za Japan i Koreju oznacava znak za novac. Vulgarno znacenje ima za
Latino Americke drzave, te za Tunis oznacava prijetnju kao primjer “Ubiti ¢u te”. U Hrvatskoj
ima znacenje OK $to predstavlja odobravanje neke aktivnosti. Za mediteranske zemlje ukoliko
se ova gesta pokaze muskarcu s prstenom jasno se daje do znanja da je homoseksualac, te je to

uvrjedljiva poruka (Pease, A., Pease, B., 2011:117-118).

27



Slika 3 gesta "OK"

Izvor: https://rsrub.ru/bs/the-types-of-roofs/zhesty-palcami-ruk-i-th-znachenie-yazyk-kriminalnyh.html
(Pristupljeno 15.6.2022.)

53.  Znak “V”

Kaziprst 1 srednji prst, s dlanom prema naprijed, formiraju slovo V koje je tijekom Drugog
svjetskog rata proslavio britanski premijer Winston Churchill kao znak simbola za pobjedu i
slobodu. Medutim, za neke dijelove Europe znak V dlanom prema unutra, znak je pobjede, dok u

drugim dijelovima oznacava broj dva (Pease 2002:14).
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Slika 4 znak "V"

Izvor: https://rsrub.ru/bs/the-types-of-roofs/zhesty-palcami-ruk-i-th-znachenie-yazyk-kriminalnyh.html
(Pristupljeno 15.6.2022.)

5.4. Gesta “koza”

Najpoznatija je ljubiteljima rock and roll-a koji na koncertima izrazavaju svoju ljubav prema
ovoj vrsti glazbe, osoba savija sve prste osim kaziprsta i malog prsta. U nekim zemljama Europe
1 Latinske Amerike ovaj znak simbolizira rogonje Sto se smatra uvredom. Takoder u negativnom
kontekstu pojavljuje se u Rusiji za zastraSivanje djece “rogatom kozom”, te ako se nekome

pokaze ova gesta uz postepeno priblizavanje, onda to znaci da ¢e se dogoditi napad.
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Slika 5 gesta "koza"

Izvor: https://rsrub.ru/bs/the-types-of-roofs/zhesty-palcami-ruk-i-ih-znachenie-yazyk-kriminalnyh.html

(Pristupljeno 15.6.2022.)

5.5. Dodiri

Fizi¢ki kontakt u smislu ¢vrstog rukovanja kao pozitivan i dopusten odnos karakteristi¢an je za
zemlje kao Sto su SAD, Finska i Hrvatska. Arapi dodirivanje smatraju dijelom svog
komuniciranja i povezuju ga sa svojim drustvenim i vjerskim tradicijama, desnom rukom jedu i
rade druge stvari, no ne pozdravljaju se lijevom rukom jer je to druStvena uvreda (Samovar i d.
2013:217). Za Azijsku kulturu takoder je vazno napomenuti povezanost dodira i vjersko
znacenje, vjeruju da se dusa nalazi u glavi, stoga se taps$anje po glavi treba izbjegavati kako to ne

bi shvatili kao uvredu (Dresser 1996:16).
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Slika 6 dodiri

Izvor: https://voices.shortpedia.com/udit-arora/nonverbal-communication-points-must-

remember/ (Pristupljeno 15.6.2022.)
5.6.  Kontakt oima

Za Grcku kulturu karakteristicna je gesta kontakta ofima s drugim osobama dok razgovaraju,
ukoliko ih drugi ne gledaju u o¢i dok razgovaraju smatrat ¢e se zanemarenima i biti ¢e nervozni.
S druge strane Svedani rijetko kad gledaju svoje sugovornike u oéi, ali ako gledaju njihov pogled
¢e trajati duze u odnosu na ostale Europljane (Rijevac, Miljkovi¢ 2002:70-75). Nadalje, za Indiju
kontakt o¢ima ovisi o druStvenom statusu, odnosno ljudi iz razli¢itih drustvenoekonomskih
staleza izbjegavati ¢e jedni druge gledati u oc¢i. Kada je rije¢ o Egiptu, onda ovisi o spolu, tj.
Muskarci i zene koji se ne poznaju izbjegavati ¢e poglede zbog Cednosti 1 poStovanja prema
vjerskim pravilima. Za zemlje kao Sto su Juzna Amerika, Japan, Afrika i Karibi izraz poStovanja

je spustanje i izbjegavanje pogleda u oci tijekom komunikacije (Samovar i dr. 2013:214-216).
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Slika 7 kontakt ocima

A\

o N

Izvor: https://www.ebright.my/post/top-5-reasons-why-eye-contact-is-important (pristupljeno

15.6.2022.)

5.7.  Pokreti glavom

Kimanje glavom kao znak potvrde u vecini zemalja svijeta ima znacenje da, a odmahivanje bi
znacilo ne. No, postoje neke zemlje u kojima to nije tako. Zemlje kao $to su Bugarska, Grcka 1
Indija u znak potvrde odmahuju glavom, dok u zemljama kao $to su Hrvatska, Kina, SAD znak
potvrde znaCi kimanje gore - dolje. Japanska kultura je pak drugacija, ukoliko se dogada
komunikacija s japancem njegovo kimanje glavom nece znaciti ni da ni ne, nego samo znak

potvrde da slusa (Rijevac, Miljkovi¢ 2002:71-74).
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Slika 8 pokreti glavom

Izvor: https://ell.stackexchange.com/questions/52423/if-you-agree-you-nod-if-you-dont-agree-

you (Pristupljeno 15.6.2022.)

Na temelju prethodno prikazanih primjera neverbalnih znakova koji su isti, ali u razli¢itim
zemljama imaju drugacije znacenje, moze se zakljuCiti da neverbalna komunikacija nije
univerzalna. Stru¢njaci za neverbalnu komunikaciju isticu da je neverbalna komunikacija
dijelom naslijedena i drugim dijelom naucena, odnosno ono $to je naslijedeno je univerzalno, a
ono S§to je nauCeno je razliCito od kulture do kulture. Svaka kultura ima svoj nacin
komuniciranja, pa tako i neverbalna se moze razli¢ito interpretirati. Stoga je vazno poznavati
razlic¢ite kulture naroCito ako je rije¢ o medunarodnom poslovanju kako ne bi dosSlo do

interkulturalnog nesporazuma i potencijalnog sukoba.
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6. ZAKLJUCAK

Teznja za komuniciranjem postoji jo§ od kako postoji i Covjek. Ve¢ u ranim fazama ¢ovjecanstva
javlja se oblik komunikacije, kada covjek nije mogao samostalno obavljat zadatke trazio je
pomo¢ od druge osobe, te su se napretkom drusStva stvarale zajednice, plemena i udruzenja
kojima je cilj bio savladati svakodnevne prepreke i olakSati zivot. Komunikacija se i danas
snazno integrirala u sve sfere Zivota od privatnog do poslovnog. Nemoguce je ne komunicirati

jer se na taj nacin razvijaju socijalne vjestine.

Takoder komunikacija se dogada i1 kada osoba Suti putem gesti, pokreta lica i tijela. Ukoliko se
odvija komunikacija izmedu razli¢itih kultura postoji velika vjerojatnost da ¢e do¢i do
nesporazuma ako se osoba ne informira o kulturi u koju dolazi. Sto je viSe pojedina¢nih kultura
na jednom myjesto, to je veca vjerojatnost da ¢e u odredenom trenutku do¢i do nerazumijevanja

suprotne strane.

Temeljem toga vazno je istaknuti da te razlike u kulturama ne trebaju predstavljati problem u
komunikaciji nego shvatiti to kao bogatstvo koje ujedinjuje razlicite narode diljem svijeta. Neke
vrijednosti pojedinac stjeCe tijekom rodenja kao Sto su vjera, nacionalnost, boja ociju, rasa itd.
Dok su druge naucene i ste¢ene tijekom zivota, te time svaku osobu ¢ine drugacijom od ostalih.
Svaka kultura je posebna na svoj nacin i karakteriziraju je drugacije vrijednosti. Niti jedna od
njih nije manje vrijedna od neke druge, te se temeljem toga Covjek treba stalno informirati i uciti

kako bi stekao nova iskustva.

Neverbalna komunikacija je vazna odrednica interkulturalne komunikacije. Na osnovu
neverbalnog ponasanja osoba donosi bitne odluke i prosudbe o drugim ljudima. Neverbalna
komunikacija velikim dijelom nadopunjava verbalni dio komunikacije, zamjenjuje verbalne
radnje 1 ponavljanje izgovorenih rije¢i. Drugim rije¢ima, na neverbalnu komunikaciju izravno
utjeCu razli¢iti Cimbenici kao Sto su izgled sugovornika, odje¢a, boja koze, miris,

samopouzdanje, glas, okolina i ostali razni razli¢iti ¢imbenici.

Na temelju prikazanih primjera neverbalnih znakova u razli¢itim zemljama moze se zakljuciti da
neverbalna komunikacija nije univerzalna, §to se moze vidjeti na primjeru kimanja glavom. U
vecini zemalja je to znak potvrde ili negiranja, dok je u Japanu samo znak potvrde da slusaju, te

ukoliko osoba nije informirana o tome, dogoditi ¢e se nesporazum izmedu dvije strane, a mozda
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bi se protumacilo i1 kao znak neposStovanja. Temeljem toga neverbalna komunikacija je izuzetno

vazan oblik komunikacije u svakoj kulturi 1 potrebno joj je viSe posvetiti paznje.
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Popis slika

STKA 1 IZEAZ1 JICA ..ttt sttt ettt et nas 22
Slika 2 UZAIGNUL PALAC........eieiiieiieiieie ettt ettt et ettt estaeenbeesaaesnbeenseens 27
N IR I T v T © ) S USRS 28
STKA 4 ZNAK "V ..ottt ettt ettt et ne et e e st e teenteeneebeenean 29
STHKA 5 ZEStA "KOZA" ..ottt ettt et ettt et e et e e aaeenbeesaens 30
STKA 6 AOAITT . c.eteeiiieiieiee ettt ettt et sb et ettt et sb et et et eaees 31
Slika 7 KONtAKE OCIMA. .....eiiiiiiiiiiieiieei ettt ettt e b e st et e bt e e ateeaeesaeeens 32
Slika 8 POKIELT ZlAVOIM ....ueiiiiiieiiicciie ettt et e e et e e s b e e esaeeessaeesnseeensseennns 33
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