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Neverbalna komunikacija u poslovnom pregovaranju

SAZETAK

Pregovori u poslovnom svijetu su neizbjezna svakodnevica. Buduéi da se ne moZe utjecati na
ucestalost pregovora, fokus treba staviti na uspjesnost istih. Pregovaranje sluzi i kao alat za
rjeSavanje problema sukobljenih interesa. Njime se aktivira kreativnost u radu, te utjece 1 na
poboljsanje meduljudske komunikacije. Uspjesni se poslovni pregovori postizu razumnim
sporazumom dva ili vise pregovarackih strana, kojima je cilj zajednicki rijesiti sukobe interesa
na obostrano zadovoljstvo. Takoder, vrlo je vazno da obje strane imaju cilj koji je jasno
definiran. Jedan od najbitnijih ¢imbenika u poslovnim pregovorima je sama komunikacija.
Ona moze biti verbalna i1 neverbalna. Verbalna je komunikacija ono S§to je rije€ima
izgovoreno, dok se neverbalnu komunikaciju moze objasniti i kao govor tijela. Rad se sastoji
od teorijskog dijela u kojem su pojaSnjeni pojmovi poslovnih pregovora i neverbalne
komunikacije te od istrazivackog dijela. Istrazivanjem su se ispitivali stavovi i znanja
ispitanika o neverbalnoj komunikaciji i njenom utjecaju na poslovne pregovore. Rezultati su
pokazali kako ispitanici prepoznaju vaznost neverbalne komunikacije u poslovnim
pregovorima, te kako se neverbalna komunikacija moZe uvjezbati. Svi ispitanici smatraju
kako se pojedini znakovi neverbalne komunikacije mogu krivo protumaciti. Takoder Su
misljenja kako neverbalna komunikacija moze promijeniti smisao izgovorenog, te da ima

velik utjecaj na uspjesnost poslovnih pregovora.

Kljuéne rije¢i: poslovni pregovori, komunikacija, neverbalna komunikacija



Nonverbal communications in business negotiation

ABSTRACT

Business negotiations are an inevitable everyday occurrence in the business world. Since the
frequency of negotiations cannot be influenced, the focus should be on their success.
Negotiation also serves as a tool for solving problems of conflicting interests. It activates
creativity in work, and also affects the improvement of interpersonal communication.
Successful business negotiations are achieved by a reasonable agreement of two or more
negotiating parties, whose goal is to jointly resolve conflicts of interest to mutual satisfaction.
Also, it is very important that both parties have a clearly defined goal. One of the most
important factors in business negotiations is communication itself. It can be verbal and non-
verbal. Verbal communication is what is said in words, while non-verbal communication can
be defined and explained as body language. The paper consists of a theoretical part in which
the concepts of business negotiations and non-verbal communication are clarified, and a
research part. The research examines the respondents’ attitudes and knowledge about non-
verbal communication and its impact on business negotiations. In this paper, the concepts of
business negotiations and non-verbal communication will be explained, and based on
research, the awareness of business negotiators about the importance of non-verbal
communication will be examined. It has shown that respondents recognize the importance of
non-verbal communication in business negotiations, and how non-verbal communication can
be practiced. All respondents believe that certain signs of non-verbal communication can be
misinterpreted. They are also of the opinion that non-verbal communication can change the

meaning of what is said, and that it has a great impact on the success of business negotiations.

Key words: business negotiations, communication, non-verbal communication
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1. Uvod

Pregovaranje je zapravo jedna od najstarijin ljudskih aktivnosti koju ljudi svakodnevno
primjenjuju u komunikaciji s drugim ljudima. Na pregovaranje se Cesto gleda kao na isklju¢ivo
pregovaranje u poslovnom smislu, no to nije tako. Pregovaranje se dogada u gotovo

svakodnevnoj interakciji i primjenjivo je u svim zivotnim situacijama.

Svrha svakog pregovaratkog procesa je djelotvorna uporaba informacija. Primarni izvor
informacija je svakako komunikacija. Pregovaranje predstavlja i vjestinu 1 umijece 1 iako ne
postoji ,,Carobna formula“ koja bi dovela do uspjeSnog pregovaranja, vazno je da se ispune svi

elementi pregovaranja i da se razradi dobra strategija kako bi ono zavrsilo uspje$nim ishodom.

Komunikacija se mozZe podijeliti na verbalnu 1 neverbalnu. U radu se stavlja vec¢i naglasak na
neverbalnu komunikaciju koja se moZe definirati kao nac¢in komunikacije bez rijeci. MozZe se
raditi namjerno ili nenamjerno. Ona je nadopuna verbalnoj komunikaciji, a koristi se kako bi se
izrazile emocije, pokazali stavovi, odrazile osobine pojedinca i promijenila verbalna
komunikacija. Ona se jo§ naziva i1 govorom tijela, ali i komunikacijom bez rije¢i. Neverbalna
komunikacija predstavlja sve radnje ucinjene tijekom razgovora, a da to nije nuzno povezano S

izgovorenim rijeCima i intonacijom i tonom kojima se prica.



2. Metodologija rada

U ovom dijelu rada prikazat ¢e se predmet i ciljevi rada, metode istraZivanja te postavljene

hipoteze rada.

2.1. Predmet i ciljevi rada

Predmet ovog rada je neverbalna komunikacija u poslovnom pregovaranju. Cilj rada je objasniti
proces poslovnog pregovaranja, elemente poslovnog pregovaranja, te istraziti i analizirati na koji
nacin neverbalna komunikacija utjeCe na pregovaraCki proces. U istrazivaCkom dijelu rada
prikazali su se rezultati istrazivanja provedene ankete kojom su se ispitali svjesnost i znanje
poslovnih pregovarata o neverbalnoj komunikaciji. Takoder, cilj je ispitati prepoznaju li

ispitanici neverbalnu komunikaciju u procesu poslovnih pregovora, te koriste li ju.

2.2. Metode istrazivanja

U ovom radu koristilo se viSe metoda istrazivanja. U teorijskom dijelu koristeni su sekundarni
podaci, dok su u istrazivatkom dijelu, koriSteni primarni podaci. Kako bi se jasno definirali i
objasnili pojmovi koristeni u teorijskom dijelu, te protumacili rezultati ankete u istrazivaCkom
dijelu rada, koriStena je deskriptivna metoda. Nadalje, teorijski dio rada sadrzi i metodu
kompilacije. Rad takoder sadrzi i metodu sinteze. U istrazivaCkom dijelu se koristila i metoda
ispitivanja, koja je provedena putem ankete izradene pomoc¢u Google obrasca. Metoda dedukcije

i indukcije provedene su pri donoSenju zakljucka. Uz navedene metode, u radu su koriStene i

druge znanstvene metode.

2.3. Hipoteze rada

U ovom radu postavljene su sljedece hipoteze:
H1: Ispitanici su svjesni vaznosti neverbalne komunikacije u poslovnim pregovorima.
H2: Ispitanici smatraju kako neverbalna komunikacija utjece na uspje$nost poslovnih pregovora.

Nakon provedenog istrazivanja utvrdit ¢e se to¢nost postavljenih hipoteza.



3. Poslovno pregovaranje

Prgomet (2019:5) prema Segetlija (2009:5) navodi kako je pregovaranje stara ljudska i poslovna
djelatnost, a njezino se nastojanje moze povezati s nastajanjem robne razmjene. Ipak, smatra se
da se pregovaranju tijekom povijesti nije u znanstvenim i struénim radovima pridavala i
adekvatna pozornost. Sustavno proucCavanje prakse pregovaranja kao interdisciplinarnog

fenomena zapocelo je tek Sezdesetih godina dvadesetog stoljeca.

Pregovaranje je zapravo jedna od najstarijin ljudskih aktivnosti koju ljudi svakodnevno
primjenjuju u komunikaciji s drugim ljudima. Na pregovaranje se Cesto gleda kao na iskljucivo
pregovaranje u poslovnom smislu, no to nije tako. Pregovaranje se dogada u gotovo

svakodnevnoj interakciji i primjenjivo je u svim zivotnim situacijama.

Svrha svakog pregovarackog procesa je djelotvorna uporaba informacija. Primarni izvor
informacija je svakako komunikacija. Pregovaranje predstavlja i vjestinu 1 umijece 1 iako ne
postoji ,,Carobna formula“ koja bi dovela do uspjeSnog pregovaranja, vazno je da se ispune svi

elementi pregovaranja i da se razradi dobra strategija kako bi ono zavrsilo uspjesnim ishodom.

Razlikuju se dvije vrste pristupa pregovaranju, a to su distributivni i integrativni tip
pregovaranja. Kada je rijec¢ o distributivnom pristupu pregovaranja, tada nema podjele resursa, a
postoji 1 vrlo jak natjecateljski duh koji sluzi tome da jedna strana preuzme Sto je moguce vecu
korist za sebe kroz cjelokupni proces pregovaranja. Ovaj pristup se temelji na win-lose ishodu
zato $to je cilj svake od strana uzeti sebi S§to ,,ve¢i dio“. S druge strane, integrativni tip
pregovaranja se temelji na win-win ishodu i cilj mu je da se napravi kompromis kojim ¢e obje
strane profitirati 1 na kraju stvoriti vecu vrijednost putem pregovarackog procesa. Oba tipa

pregovaranja i razlike medu njima su prikazani u sljedecoj Tablici 1.



KONKURENTSKA/DISTRIBUTIVNA SURADNICKA/KREATIVNA ,POSTENA
,TVRDA IGRA“ IGRA®

Ostro/muski Njezno/zenski

Distributivno: analiziraj i podijeli Kreativno: integriraj i prosiri

Igraj igru u kojoj dobivas sve §to drugi izgubi | Povecaj kolac (2+2=5)

(4-2-2=0)

Cjenkaj se oko svake stavke Pregovaraj oko cijelog paketa
Inzistiraj na pozicijama Istrazi interese

Nadvladaj Misli i na druge

Tablica 1. Distributivno i integrativno pregovaranje (Tomasevi¢ Lisanin, 2004:146)

Prema Stimac (2020) pregovori su u poslovnom svijetu svakodnevna pojava. Svaki pojedinac
koji sudjeluje u poslovnim pregovorima moze odluciti na koji nacin i koliko uspjesSno moze
voditi pregovore. Kako bi cilj pregovora bio ispunjen, potrebne su dvije ili viSe razume strane
koje su voljne pregovarati. Takoder se moze definirati i kao proces kojim se pokusava navesti
partnera da donese odluku o zajednickom pitanju kako bi zadovoljili 1 svoju stranu. Odnosno, cilj
je pregovora postizanje dogovora izmedu dvije strane unato¢ tome kako imaju i zajednicke 1
suprotne interese. Pregovori nude rjeSenje problema kada dode do sukoba interesa. Nadalje,
povezuju vise razliCitih informacija i podataka u Siru cjelinu. Takoder povecavaju kreativnost

rada obje strane te obogacuju meduljudsku komunikaciju.

Dijanovi¢ (2020) navodi kako je za uspjes$ne poslovne pregovore najprije potrebno imati dvije ili
viSe zainteresiranih strana. Te strane trebaju imati zajedni¢ko pitanje koje je ujedno i dio
konflikta interesa. On bi trebao biti rijeSen na razuman i zadovoljavajuci nacin. Na drugu stranu
pregovaraca treba gledati kao na partnera, a ne prijetnju, jer nam oni svojim inovativnim
rjeSenjima pomazu posti¢i zajednicki cilj. Glavni su ¢imbenici uspjeSnih poslovnih pregovora
aktivno sluSanje, dobro govornistvo, stru¢nost u podrucju na kojem se pregovara, te ulaganja u

planiranje i takticku i strunu pripremu pregovora.



3.1. Proces poslovnog pregovaranja

Prema Tomasevi¢ Lisanin (2004) proces poslovnog pregovaranja odvija se u Cetiri faze:
e Priprema i planiranje
e Diskusija (prijedlozi)
e Ponuda

e Sporazum (postignut ili ne)

Sljedeca slika prikazuje proces poslovnog pregovaranja.

Priprema

| |

IznoSenje prijedloga

<: SPORAZUM :>
Pogadanje Sludanje

Diskusija

Slika 1. Proces poslovnog pregovaranja (Tomasevi¢ LiSanin, 2004:15)

Dijanovi¢ (2020) nadalje navodi kako je prva faza priprema i planiranje. U ovoj fazi prikupljaju
se sve informacije koje bi mogle dobro do¢i u procesu poslovnog pregovaranja. Cilj je analizirati
vlastite Zelje i potrebe, kao i mogucnosti. Medutim, svakako je korisno pokusati analizirati i koje
bi to Zelje 1 potrebe mogle biti vazne drugoj strani kako bi se Sto bolje mogli pripremiti

pregovori. Kada se sve dobro istrazi i1 analizira, tada se moze napraviti i kvalitetna strategija



pregovaranja. Svakako je vazno pripremiti i potencijalne alternativne strategije ukoliko tijek

pregovaranja ne ide kako je zamisljeno.

Ukoliko se pregovori ne pripreme dovoljno dobro, odnosno ukoliko se ne napravi kvalitetna
strategija, dolazi do oduzimanja vremena za obje strane, do gubitka strpljenja, do zauzimanja

obrambenog stava, te do moguénosti sukoba.

Sljedec¢i scenariji mogu se dogoditi ukoliko se ne napravi dobra priprema za pregovore

(Tomasevi¢ Lisanin, 2004:155):

e ,.ne postavljaju se jasni ciljevi i ne mogu se procijeniti prijedlozi,

e ne mogu se uvidjeti prednosti 1 nedostaci odredenih pregovarackih situacija 1 ne mozZe se
primijeniti najbolja strategija koja bi zadovoljila Zelje i potrebe,

e ne moze se vjesto potkrijepiti argumentima vlastito stajaliste,

e pregovaraci postaju zbunjeni‘

Druga faza pregovaranja je diskusija u kojoj se iznose prijedlozi. Na diskusiju uvelike utjece
neverbalna komunikacija. Neverbalna komunikacija se odnosi na izraz lica, polozaj ruku, nogu i
ramena, kontakt oCima, kretanje tijela i1 sli¢no. Iskusni pregovaraci ¢e pratiti i neverbalnu
komunikaciju i1 na temelju nje ¢e mijenjati 1 prilagodavati strategiju kojom se vode prilikom

pregovaranja.

Za diskusiju je od velike vaznosti i asertivnost u komunikaciji. ,,Konstrukcija asertivnosti prvi
put je nastala kada su se pocele razvijati rane teorije bihevioralnih terapija. Danas se smatra da
asertivnost predstavlja obrazac ponasanja koji moze sprijeciti nezeljene ishode komunikacije.
Takoder, ona je instrument za podrzavanje drusStvenih odnosa koji doprinose emocionalnom
razvoju* (Dijanovi¢, 2020:3). Maranguni¢ (2002) navodi da se asertivnost moze smjestiti u
nekoliko kategorija u ovisnosti o tome da li je se smatra osnovnim ljudskim pravom koje ima
svaka osoba, otvorenim izrazavanjem emocija u razliitim situacijama, specificnom kategorijom
reagiranja koja takoder ovisi o situaciji u kojoj se neka osoba nalazi ili funkcionalnom osobinom

necije reakcije.

»Asertivnost je zapravo sposobnost izraZavanja vlastitth misli i emocija koje mogu biti 1
pozitivne i negativne. Te misli i emocije se kroz asertivnost izraZzavaju na neagresivan nacin, a

pri tome 1 bez krSenja prava drugih osoba. Asertivne osobe koriste ovakav nac¢in komunikacije u

6



raznim situacijama, kao $to su recimo izrazavanje nekih vlastitih Zelja ili odbijanje zahtjeva Koji

im se ne svidaju, kao i suprotstavljanje nepravdi.* (Dijanovi¢, 2020:3)

Wolpe (1990) navodi da je asertivno ponaSanje zapravo socijalno adekvatno verbalno i
neverbalno izrazavanje bilo koje emocije umjesto anksioznosti. Prema njemu asertivnost
obuhvaca vise mogucih kategorija emocionalnog izrazavanja. Najblize je kategoriji ponasanja
osobe koja se suprotstavlja, odnosno osoba iskazuje svoje potrebe ili izraZzava nesuglasnost, a i

odbija zahtjeve na socijalno prihvatljiv na¢in.

Dijanovi¢ (2020) navodi kako asertivnost ¢ini pet osnovnih elemenata. Ti elementi su slusanje
sugovornika, pokazivanje sugovorniku da je ono Sto je izrekao i shvaceno, iskazivanje vlastitog
misljenja 1 osjecaja, precizno objasnjavanje Zelja i potreba 1 razmatranje posljedica zajednickog
izbora. Ponuda predstavlja tre¢u fazu poslovnog pregovaranja i ponuda se daje nakon §to je
diskusija obavljena do kraja. Ne smije ostati nepoznanica tijekom diskusije i davanja prijedloga
jer onda ponuda nece moci biti obavljena na kvalitetan nacin. I verbalna i neverbalna

komunikacija bi trebale imati znacajan udio u odluci oko ponude.

Posljednja faza je sporazum. Sporazum se moZze ili ne mora posti¢i, medutim, ako se sporazum
ne postigne onda je cijeli proces poslovnog pregovaranja bio uzaludan. Sporazum se smatra
postignutim ukoliko su obje strane u win-win situaciji. Rizik od toga da situacija ne bude dobra

za obje strane je u tome Sto tada jedna strana moze odustati od pregovaranja i proces propada.

3.2.Bitni elementi u poslovhom pregovaranju

TomaSevi¢ LiSanin (2004) navodi bitne elemente za ucinkovito poslovno pregovaranje, a to su:

e informacija
e proces

e svrha

Navedeno se moze vidjeti na Slici 2.



[ INFORMACLIE ]

[ SVRHA J‘ .[ PROCES J

Slika 2. Elementi poslovnog pregovaranja (Tomasevi¢ Lisanin, 2004:149)

Svi ovi elementi su medusobno povezani i ¢ine jednu cjelinu, te moraju imati svoju svrhu u
pregovaranju. Uspjesna komunikacija je takoder vazan element svakog uspjeSnog pregovarackog
sustava. Poli¢ (2017) prema Baki¢-Tomi¢ (2012) navodi kako je za postizanje uspjeSne
komunikacije potrebno koristiti razne metode, te da je zapravo vrlo kompleksna. Ona
podrazumijeva dvije strane koje moraju istovremeno biti primaoci i poSiljatelji poruka. Od njih
se ocCekuje 1 svjesnost simultanosti ¢imbenika komunikacije, jer oni utjeCu na kodiranje i1
dekodiranje poruke, ali i na smanjenje buke u komunikacijskom kanalu. Posiljatelji i primatelji
poruka su zasluzni i za osiguravanje dobre povratne informacije. Za postizanje uspjeSne
komunikacije ne postoje definirana pravila, jer ona ovisi o situaciji u kojoj se nalazi, ali i o
samim sugovornicima i njithovim prethodnim znanjima. Zaklju¢no tome, svaki sudionik
pregovora mora biti otvorenog uma i spreman na nova znanja i ucenja, jer je komunikacija

promjenjiv proces.

3.3.Vaznost poslovnog pregovaranja

Prema Slogar i Cigan (2012) poduzetnici su oduvijek koristili pregovaratke vijestine za
obavljanje odredenih poslovnih aktivnosti, a da to nisu smatrali posebnim umije¢em. S razvojem
drustva u cjelini te primjenom novih tehnologija povecala se produktivnost, a time i rast
konkurentnosti te nuznost stjecanja pregovarackih vjestina. Ove vjeStine danas zauzimaju jedno

od vaznijih mjesta u planiranju strateskog razvoja poduzetnika.



U poslovnom je svijetu komunikacija vrlo vazan ¢imbenik bez koje je nemoguée odrzati
uspjesno poslovanje. S obzirom na ¢injenicu da se sama komunikacija odvija na svim razinama
poslovanja, te kako ju koriste svi djelatnici poduzeca, moze se rec¢i kako je ona jedan od kljucnih

¢imbenika u stvaranju meduljudskih odnosa.

Uspjesno pregovaranje vodi dobrim poslovnim rezultatima i poboljSanju cjelokupnog poslovanja
neke organizacije. Savladavanje vjestina pregovaranja ¢ini zaposlenike poduzeca uspjesnijima, a
zaposlenici koji imaju ovakve vjeStine 1 sposobnosti mogu dati veliki doprinos poduzecu u

cjelini.



4. Komunikacija

Komunikacija je prema Novak-Istok (2004) prijenos misli i poruka. Nadalje, isti autor navodi
kako je covjek komunikacijsko bi¢e i ve¢ 1,500.000 godina komunicira neverbalno, a tek
500.000 godina i verbalno kao simboli¢nim i samo Covjeku svojstvenim nacinom izrazavanja.
Komunikacija moze biti usmena i pisana, te verbalna i neverbalna. Kod pisane komunikacije
posiljatelju treba viSe vremena za cjelokupan proces jer on prvenstveno mora uzeti vremena da
prikupi informacije, a zatim i da napiSe pisanu poruku. Pisana poruka moZe biti putem pisma, no

moze biti 1 suvremenija, primjerice e-mail, poruka putem druStvenih mreZa 1 sli¢no.

Segetlija (2009) navodi kako su ciljevi komunikacije prenosenje poruka, razmjena informacija i
misljenja, pregovori oko stavki koje su vezane za uspjeSno poslovanje samog poduzeca, te
primitak informacija koji su vazni za poslovanje. Ona je u poduzecu bitan faktor za stvaranje
dobrih odnosa medu zaposlenicima, uvodenje inovacija, te prijenos ideja, poruka i informacija.

Nadalje, van poduzeca sluzi za poboljSanje odnosa sa vanjskim partnerima, ali 1 kupcima.

Bolju poziciju na trziStu zauzimaju poduzeca koja koriste resurse za razvoj komunikacijskih
vjestina svojih djelatnika. Kombinacija onoga §to osoba ima urodeno, te ono §to je kroz zivot

nau¢eno u komunikacijskom smislu pomaze pri postizanju uspjeSne komunikacije.

Svaka informacija koju posiljatelj Salje primatelju sadrzi u sebi odredenu poruku. Medutim,
istovremeno svaka poruka koju primatelj prima, za njega ne mora imati nikakav informativni
karakter, odnosno ne mora sadrzavati informaciju. Nastajanje poruke se dogada tek tijekom

procesa komuniciranja.

Prema Mandi¢ (2003) poruka sa aspekta Ciste i apsolutne poruke ne postoji. Ona se stvara da bi i
nestala i da bi mogla napraviti mjesta za novu poruku koja ¢e se na nju nastaviti, a ne zato da bi
ostala. Ona je dakle jedna funkcionalna jedinica. U procesu interpersonalne komunikacije moze
do¢i i do poteSkoca, odnosno do Suma u komunikaciji. Taj Sum nastaje kada primatelj poruke ne

shvati §to je posiljatelj poruke htio re¢i, pa i adekvatna povratna informacija izostaje.

Dijanovi¢ (2020) prema Butorac (2018) navodi kako postoji nekoliko oblika komunikacije, a to

Su:

e submisivan oblik
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e depresivan oblik
e agresivan oblik

e asertivan oblik

Submisivan (ili pasivan) oblik komunikacije je komunikacija osoba koje ne postuju sebe, ali
postuju druge. Dijanovi¢ (2020) prema Butorac (2018) navodi karakteristike osoba koje su
submisivne: izbjegavanje rasprava, Sutnja dok drugi govore, neizjasnjavanje, Cesto ispri¢avanje,
tih govor, izbjegavanje direktnog pogleda u oci sugovornika, stalno smjeSkanje, te kimanje

glavom. Submisivno ponasanje je zapravo vrlo ucestala pojava.

Dijanovi¢ (2020) prema Butorac (2018) navodi kako su u jednom istrazivanju promatrani

studenti koji su ucili dok ih je jedna osoba smetala svirajuéi preglasno glazbu.

e 80% studenata ju je toleriralo 1 nije ucinilo nista.

e 15% ih je zamolilo osobu da utisa glazbu, ali kad ona to nije u¢inila, nisu ponovili svoj
zahtjev.

e Samo 5% studenata je zamolilo dva puta i postiglo ono $to im je trebalo — glazba je

utiSana.

Submisivne osobe Salju okolini poruke da njihovo misljenje, Zelje 1 potrebe nisu vazne 1 da ¢e
one podnositi lose ponasanje i iskoriStavanje. Takoder, odaju dojam da smatraju da one nemaju

nikakva prava u odnosu na druge.

Depresivan stil komunikacije je presjek stanja u kojem osoba ne postuje sebe, ali ne postuje ni
druge. Ovakav stil komunikacije je Cesto pasivno agresivan. Osobe koje se sluze depresivnim
stilom komunikacije su sarkasti¢ne, daju ironi¢ne primjedbe, od sebe rade Zrtvu naspram drugih

ljudi, ne pokazuju Sto zaista osjecaju i skloni su druge ljude optuziti za svoje frustracije.

Agresivan stil komunikacije je suprotnost submisivnom stilu. Agresivne osobe ne postuju druge,
no poSstuju sebe. Ovakve osobe izrazavaju svoje Zelje, potrebe 1 osjecaje, ali na Stetu drugih,
odnosno nemaju osjecaj za druge ljude. Karakteristike ovakvih osoba navodi Dijanovi¢ (2020)
prema Butorac (2018) su glasan govor, uvredljivost i grubost u komunikaciji, sarkastican ton,
inzistiranje na tome da njena rije¢ "uvijek bude zadnja", teznja za nadvladavanjem drugih osoba.
Osobe koje imaju agresivan stil komunikacije Zele drugima poruciti da je ono §to oni Zele manje

vazno ili nije uopée vazno, te da su njihove vlastite Zelje 1 potrebe najvaznije.
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Zadnji oblik komunikacije je asertivni oblik. Asertivnost pomaze u svakoj komunikaciji, pa i u
onoj u kojoj dolazi do razli¢itih vrsta konflikata. Asertivno ponasanje vodi do potvrde vlastitih
vrijednosti 1 dostojanstva uz istovremeno postivanje drugih osoba, odnosno njihovih vrijednosti 1
dostojanstva. Asertivan stil komunikacije imaju osobe koje posStuju sebe, ali pri tome postuju i
druge. Asertivnost unosi ravnotezu u komunikaciju. Asertivhe osobe imaju vrlo razvijene
komunikacijske vjestine, te su odlu¢ne i pristojne. Jasno iskazuju svoje potrebe i brane svoja
prava. Takoder, asertivne osobe su smirene i jasno pokazuju svoje osjecaje vezane uz odredenu

situaciju, a koriste i tzv. JA govor. Oblik JA poruke prikazan je na Slici 3..

PONASANJE OSJECAJI POSLJEDICE

Slika 3. JA poruke (Dijanovié¢, 2020:13)

4.1. Komunikacijski proces

Odredena poruka je element svake informacije koju jedna osoba prenosi drugoj. Medutim, ne
mora svaka poruka koju jedna osoba prima od druge biti i informacija, odnosno primatelju ne
mora biti korisna, pa je tada on ni ne smatra informacijom. Komunikacijski proces je prikazan na

sljedecoj slici.
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Slika 4. Komunikacijski proces (Jurkovi¢, 2012:391)

Prema TomasSevi¢ LiSanin i sur. (2019) komunikaciju zapo€inje ona strana koja $alje poruku,
odnosno posiljatelj. Posiljatelj poruke posjeduje odredena znanja, informacije i ideje koje nastoji
prenijeti drugoj strani, odnosno primatelju poruke. No, javlja se problem ve¢ u pocetku, odnosno
pri samom pokusaju komunikacije jer se sve informacije nalaze kao apstraktni elementi u umu
posiljatelja, te kao takvi nisu dostupni primatelju. Kako bi proces isporuke poruke bio uspjesan,
te je elemente potrebno kodirati u oblik koji ¢e sugovorniku, odnosno primatelju poruke biti
razumljiv. To bi najc¢esce bile rijeci koje do primatelja putuju nekim komunikacijskim kanalom.
Razlikuju se verbalno izraZene rijeci koje su izgovorene u situaciji kada je primatelj poruke
prisutan, te one rije¢i koje su prenesene pisano ili usmeno koriste¢i se odredenim tehnickim

moguénostima.

Komunikacijski proces predstavlja proces u kojem posiljatelj Salje poruku primatelju putem
odredenog kanala. U procesu komunikacije moZe nastati i $um. Sum se dogada kada poruka nije
ispravno prenesena ili kad primatelj ne shvati poruku koju je posiljatelj poslao. U tom sluéaju ¢e
izostati 1 povratna informacija. Kako bi poruka bila ispravno shvacena, primatelj poruke mora

aktivno slusati. Model aktivnog slusanja je prikazan u nastavku na slici 5.
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Slika 5. Model aktivnog slusanja (Zizak i sur., 2012:21)

Prema Lamza — Maroni¢ i Glava$ (2008) komunikacijski proces podlozan je brojnim utjecajima
(kako psiholoskim od strane svakog sugovornika ponaosob, tako iz okoline) koji nerijetko
ometaju prijenos poruke, prijete prekidom, u potpunosti onemogucuju nesmetano odvijanje
komunikacijskog procesa ili usporavaju uspjeSan komunikacijski tijek. Opasnosti se u obliku
nesporazuma, prepreka, prekida i smetnji mogu pojaviti u bilo kojem dijelu komunikacijskog

procesa (sastavljanju, slanju, primanju, interpretaciji, razumijevanju) i to na strani:
* Posiljatelja - od procesa nastanka i prijenosa poruke,
* Primatelja - pri interpretaciji i razumijevanju poruke,

* Pri obostranim odgovorima.

4.2. Oblici komunikacije

Komunikacijske vjeStine se odnose na ucinkovitu komunikaciju u govoru i pismu. Uc¢inkovita
komunikacija je klju¢na za bilo koji posao. Zaposlenici moraju biti sposobni za ucinkovitu

komunikaciju s kolegama, nadredenima i klijentima, bilo licem u lice, online ili telefonski.
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Tomasevi¢ LiSanin (2010) navodi kako se jezik koji koristimo u svakodnevnoj komunikaciji
sastoji od dviju znacajki: verbalne i1 neverbalne. Kombinacijom verbalne i1 neverbalne
komunikacije svaki pojedinac moze izraziti svoje potrebe, Zelje, emocije, te iskustva vanjskom
svijetu. Neverbalna se komunikacija najces¢e koristi nesvjesno, dok je verbalna komunikacija

svjesna. U nastavku rada ¢e se podobnije objasniti neverbalna komunikacija.

4.3. Barijere uspjesnog komuniciranja

Miljkovi¢ i Rijavec (2002) navode tri vrste problema koji stvaraju barijere u komunikaciji, a to
su da je poruka koja stigne do sugovornika djelomi¢no toc¢na, te da postoje prekidi i Sumovi u
komunikacijskoj vezi. Takoder, iz istih razloga poruka ponekad ne stigne tamo kamo je poslana.
Nadalje, sama poruka moze se izmijeniti od strane same osobe koja ju Salje ili prenosi, ali isto

tako i od strane primatelja poruke.

Naglasak treba staviti 1 na ¢injenicu kako su komunikacijske vjestine podrucje na kojem veliki
broj ljudi nailazi na poteSkoc¢e. Pojedinci imaju problem zapoceti razgovor s nepoznatom
osobom. Takoder, trenuci tiSine mnogima stvara neugodnu situaciju, dok odredeni ljudi razgovor
0 nevaznim temama smatraju gubljenjem vremena. Stoga, kako bi komunikacija bila uspje$na,
razumljiva i zanimljiva svim sudionicima, svaki od njih trebao bi aktivno i dobrovoljno
sudjelovati u komunikacijskom procesu. Nadalje, razgovor se treba prilagoditi sudioniku. To bi
znacilo da ukoliko se komunikacija odvija izmedu odrasle osobe i djeteta, razgovor mora biti
govoren jezikom koji je razumljiv djetetu. Kako bi komunikacija u privatnom i poslovhom
svijetu bila uspjesna, potrebno je potencijalne opasnosti iz okoline, kao i1 unutraSnje opasnosti
svesti na minimum. Takoder, potrebno je sve moguce oblike prepreka, nesporazuma i prekida u

komunikacijskom kanalu prekinuti na vrijeme.

Prema TomasSevi¢ Lisanin (2010), najéesce barijere uspjesnoj komunikaciji od strane prodavaca
su nejasno izgovaranje 1 loSe govorenje, odsutnost povratne informacije, strucni izrazi i
dvosmislenost, kulturne razlike: jezik, simboli i obicaji, te neprikladan komunikacijski kanal.
Nadalje navodi kako su prezasi¢enost informacijama, prekidanje, buka, neudobnost, umor,
iskrivljavanje: predrasude, iskustva i nepovjerenje najces¢e barijere uspje$noj komunikaciji od

strane kupca. Oni komunikatori koji su svjesni nepovoljnih uc¢inaka loSe komunikacije, ulazu
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velik napor kako bi poruke koje Zele prenijeti doveli do savrSenstva. Po tom kriteriju se razlikuju

dobri i loSiji komunikatori.

Kovaci¢ (2018) prema Tatkovié i sur., (2016).navodi da su preduvjeti za uspjesnu komunikaciju
otvorenost, samopostovanje, postovanje prema sugovorniku i ljubaznost. Ukoliko ovi elementi
nisu ispunjeni, komunikacija ne moze biti uspjeSna. Da bi komunikacijski proces bio uspjesan i

da ne bi nailazio na prepreke, osobe koje komuniciraju moraju komunicirati na asertivan nacin.

4.4. Neverbalna komunikacija

U nastavku rada bit ¢e prikazano misljenje autora Pekas (2019) i Glavas (2017), Kkoji iznose
razli¢ita miSljenja u vezi neverbalne komunikacije. Naime, Pekas (2019) objasnjava kako
neverbalnoj komunikaciji pripadaju sve radnje koje se obavljaju tijekom komunikacije, a da nisu
vezane za izgovorene rijeéi, ton i intonaciju kojima se razgovara. Nadalje, Glavas (2017) navodi
kako postoje dvije vrste neverbalne komunikacije, a to su paralingvisticke i ekstralingvisticke.
Paralingvisticka neverbalna komunikacija prema Glavasu (2017) povezana je s govorom, dok

ekstralingvisticka nije.

Pekas (2019) navodi kako su mnoga dosadaS$nja istrazivanja potvrdila kako veci dio
komunikacije ¢ini upravo neverbalna komunikacija, Sto bi znacilo da ona daje viSe informacija
od izgovorenoga, odnosno od verbalne komunikacije. Ona se moze definirati kao nacin na koji
ljudi komuniciraju, ali bez rije¢i. Moze se raditi namjerno ili nenamjerno, a ujedno je i dopuna
verbalnoj komunikaciji. Koristi Se za izrazavanje emocija, pokazivanje stava i prikaz osobnosti.

Dodatno se definira i kao ,.,komunikacija bez rijeci*.

Prema Tomasevi¢ LiSanin (2010) osim prac¢enja neverbalnih znakova potrebno je pazljivo slusati
sugovornika kako bi izgovorene rijeci bile shvacene iz njegove perspektive. Nadalje, potrebno je
dodatno postavljanje pitanja ili poticanje nastavka komunikacije kako bi se prikupilo vise
informacija. To je od velike vaznosti kada se radi o obavljanju poslovnih pregovora, jer se tada
treba Citati izmedu redova te odmah prikupljati podatke i informacije koje su nam prethodno bile

nedostupne.
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Prema Pekas (2019) neverbalna se komunikacija odnosi na sve radnje koje se obavljaju prilikom
razgovora, a da nisu povezane s onime $to je izgovoreno, ni S intonacijom i tonom kojim se
izgovara. Neki ju nazivaju i govorom tijela, jer ono svojim pokretima i raznim neverbalnim
znakovima prica vise od izgovorenoga, to¢nije, nadopunjuje verbalnu komunikaciju. Nadalje, isti
autor navodi kako je tijelo na$ najpouzdaniji pokazatelj osjecaja, stavova i percepcije. Zadatak
govora je prenijeti informacije i podatke kojima govornik raspolaze, dok je tijelo ono koje
prenosi osjecaje, to¢nije ispunjava te informacije osjecajima. Ono je pomo¢ u slanju jadne
poruke sugovorniku. Pokreti tijela uvijek prate ono Sto se izgovara. Razne se emocije poput
srece, tuge, straha, agresije, kriju iza izgovorenih rijeci, a upravo je tijelo ono koje ih razotkriva.
Zaklju¢no tome, tijekom razgovora treba se govoriti 1 tijelom 1 govorom, a u tome pomazu
razvijene tehnike neverbalne komunikacije. Kako bi poslovanje, ali i sami poslovni pregovori
bili uspjesni, klju¢ni je faktor dobra neverbalna komunikacija. Najvec¢i utjecaj na sugovornika
ostavlja prvi kontakt, odnosno prvih 15 sekundi susreta. U tom se vremenskom periodu donosi

klju¢na odluka sugovornika o dojmu govornika.

,Pri tumacenju neverbalnih poruka osim samog polozaja tijela jo§ 1 vaznije uociti kretnje,
odnosno prijelaze iz jednog polozaja tijela u drugi, jer je to obi¢no trenutacna i spontana reakcija
na nasu izjavu ili tvrdnju u prezentaciji u smislu njena prihvacanja ili odbijanja. Uz sve ostalo,
dobro je 1 opazenu neverbalnu poruku dodatno provjeriti, odnosno potvrditi uz pomocé
oprobavanja, odnosno postavljanja pitanja. Paralelno uz opazanje i tumacenje neverbalne
komunikacije sugovornika, nuzno je voditi raCuna o vlastitom govoru tijela, o tome kakve
signale odasilju nase drzanje i kretnje — jesu li to iskazi samouvjerenosti i sigurnosti u vlastiti
nastup 1 ono S$to govorimo, ili se iz naSeg drzanja i ponasanja naziru nervoza, pretjerano
uzbudenje, panika ili bilo koje drugo mentalno stanje koje ¢e umanjiti ukupan dojam naSe
komunikacije s kupcem, ili pred nekom Sirom publikom kojoj Zelimo prenijeti odredene prodajne

poruke.“ (Tomasevi¢ LiSanin, 2010:125)

Takoder Pekas (2019) navodi kako neverbalna komunikacija sluzi izraZzavanju emocija,
iskazivanju stavova, odrazavanju osobina licnosti itd. Neverbalni znakovi na ljude utjecu u vecoj
mjeri nego verbalni. Postoji Sest razli¢itih emocija koje se iskazuju u neverbalnoj komunikaciji, a

to su sreca, tuga, strah, gadenje, iznenadenje 1 ljutnja.
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4.4.1. Vrste neverbalne komunikacije

Glavas (2017) navodi da su vrste neverbalne komunikacije:

e Paralingvisticka — povezana je s govorom
o G@Glasnoca
o Ton

Intonacija

o

o Sutnja i pauze
e Ekstralingvisti¢ka — nije povezana s govorom
o Pokret 1 kontakt oima
o Osmjeh
o lzraz lica
o Gestikulacija
o Poloza;j tijela
o Dodir
o Vanjski izgled

o Udaljenost od sugovornika

Prema Glavas (2017) glasnoca, ton i intonacija, kao i1 Sutnja i pauze su dio paralingvistiCke
neverbalne komunikacije. Svi elementi su povezani s govorom, a promjene u tonu i intonaciji
mogu &ak i promijeniti sadrzaj poruke ili ga pojadati. Sutnja i pauze su potrebne za sugovornika
kako bi stigao organizirati svoje vlastite misli. Sto se tie Sutnje i pauze postoje i odredene
zamke kao Sto su preduga ili prekratka Sutnja, Sto moze odvesti komunikacijski proces u
nezeljenom smjeru. Kod ekstralingvisticke komunikacije koja nije povezana s govorom, od
velike su vaznosti pokreti o¢ima. Pogled prema osobi koja je posiljatelju poruke draga ili koja ga
na bilo koji nain privlaci, traje duze. Osmijeh je takoder vaZan jer omekSava i olakSava
komunikaciju, no mora se paziti na to da on bude iskren i autentican. Vanjski izgled Salje
odredenu poruku sugovorniku, a u slué¢aju poslovne komunikacije, vanjski izgled bi trebao biti

formalan.

Plavi ured (2015) navodi kako je govor tijela neverbalna komunikacija koja je nesvjesna, te

predstavlja ¢ak 55% komunikacije a ukljucuje:
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Vanjski izgled (odjeca, urednost, drzanje tijela)
Napetost koze, crvenilo, znojenje

Polozaj glave

Izraz lica

Kontakt o¢ima

PoloZaj ramena, ruku

Polozaj nogu, stopala

Nacin hoda

Gestikulacije*
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S5. Istrazivanje o vaznosti neverbalne komunikacije u poslovhom
pregovaranju

U ovom poglavlju navodi se opis provedenog istrazivanja, te su prikazani rezultati.

5.1.Opis istrazivanja

Za potrebe istrazivanja ovoga rada, provedena je kratka anketa. Ispunilo ju je sveukupno 44
osobe, koje na svom radnom mjestu obavljaju i poslovne pregovore. Odabir ispitanika bio je
nasumican. Anketa je napravljena u obliku Google obrasca, te je provedena putem interneta u
lipnju 2022. godine. Odgovori su anonimni te se koriste iskljuc¢ivo za potrebe ovog rada. Anketa
sadrzi sveukupno 14 koraka, od kojih je 13 pitanja te jedan kratki videozapis. Prva se tri pitanja
odnose na nezavisna obiljezja ispitanika poput spola, dobi i razine obrazovanja. Ostalih se 10
pitanja odnosi na njihovo opée znanje o neverbalnoj komunikaciji, te svjesnosti o vaznosti
neverbalne komunikacije pri obavljanju poslovnih pregovora. Videozapis prikazuje koja sve
obiljezja 1 znakove neverbalne komunikacije primjecujemo, ali i dajemo sugovorniku. U

nastavku su prikazani rezultati istrazivanja.

5.2. Rezultati istrazivanja

Grafikon 1 prikazuje kako je vecina ispitanika Zenskog spola, dok su ispitanici muskog spola u

manjini. 75% ispitanika su zenskog spola, dok preostalih 25% ¢ine ispitanici muskog spola.

o
| 4

Grafikon 1: Spol
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U grafikonu 2 prikazana je dobna skupina ispitanika. U anketi nisu sudjelovali ispitanici dobnih
skupina od 36 do 45 godina, te osobe starije od 55 godina. Veéinu ispitanika ¢ine osobe starosti
od 18 do 25 godina, sto ¢ini 56,8%. 29,5% ispitanika je dobne skupine od 26 do 35 godina.
Preostalih 13,6% je dobne skupine od 46 do 55 godina.

@ 18-25

® 26-35

© 36-45

® 4655
A @® vise od 55

Grafikon 2: Dob

Razina obrazovanja ispitanika prikazana je u grafikonu 3. Najmanji postotak od 2,2% ¢ini 0soba
sa zavrS§enom osnovnom Skolom, te 20,5% ispitanika ima zavrSenu srednju S$kolu. Najveci
postotak ispitanika ima zavrSenu visoku stru¢nu spremu, Sto je 52,3% od ukupnog broja

ispitanika. ViSu strué¢nu spremu ima zavrSeno 25% ispitanika.

® Osnovna skola
@ Srednja skola
@ vss

® v3s

Grafikon 3: Razina obrazovanja
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Grafikon 4 prikazuje koliko je ispitanicima bitna komunikacija u poslovnom okruzenju. Ocjene
su bile od 1 do 5, gdje 1 znaci kako im komunikacija uopée nije bitna, a 5 kako im je
komunikacija izrazito bitna. 4,5% ispitanika odgovorilo je kako im komunikacija u poslovnom
okruzenju nije ni bitna ni nebitna. 11,4%ispitanika odgovorilo je kako im je komunikacija vrlo
bitna. Najveci broj ispitanika (84,1%) smatra kako je komunikacija u poslovnom okruzenju

izrazito bitna.

40
37 (84.1%)
30

20

10

0 ({ln%) 0 (0%)

5 (11.4%)

Grafikon 4: Vaznost komunikacije u poslovnom okruZenju

Grafikon 5 prikazuje ucestalost pregovora koje ispitanici obavljaju na radnom mjestu. 2,3%
ispitanika odgovora kako nema konkretan odgovor. Isti postotak ispitanika od 2,3% odgovara
kako pregovara jednom godiSnje. Nadalje 2,3% ispitanika je nezaposleno. 29,5% ispitanika
pregovara na dnevnoj razini, a isti taj postotak Cine ispitanici koji pregovaraju na tjednoj razini.

Njih 18,2% pregovara nekoliko puta godisnje, dok njih 15,9% pregovara na mjese¢noj razini.

@ pregovaram na dnevnoj razini

@ pregovaram na tjednoj razini
pregovaram na mjesecnoj razini

@ oregovaram nekoliko puta godisnje

@ Nisam zaposlena

@ Nemam konkretan odgovor

@ Jednom godignje, eventualno

Grafikon 5: Ucestalost pregovora na radnom mjestu
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Grafikon 6 prikazuje vrstu komunikacije koja je ispitanicima vaznija. Cak 84,1% ispitanika
odgovorilo je da su im obje vrste komunikacije jednako vazne. 13,6 %, ispitanika smatra kako je
verbalna komunikacija vaznija od neverbalne. 2,3% ispitanika misljenja je kako je neverbalna

komunikacija vaznija od verbalne.

® Verbalna je komunikacija vaZnija od
neverbalne

@ Neverbalna je komunikacija vaZnija od
verbalne
Obije su vrste komunikacije jednako
vaine

Grafikon 6: Vaznija vrsta komunikacije

Grafikon 7 prikazuje ocjene od 1 do 5 kojim su ispitanici trebali ocijeniti vaznost neverbalne
komunikacije prilikom poslovnog pregovaranja. Ocjenom 1 odgovaralo se ukoliko se smatralo
kako neverbalna komunikacija uopée nije vazna, a ocjenom 5 ukoliko se smatralo kako je
neverbalna komunikacija izrazito vazna prilikom poslovnog pregovaranja. Najve¢i broj
ispitanika, cak 59,1%, daje ocjenu 5, te smatra neverbalnu komunikaciju izrazito vaZznom
prilikom poslovnog pregovaranja. Nadalje, njih 29,5%, ocjenjuje ocjenom 4 ¢ime ju smatra vrlo
vaznom. 11,4% ispitanika smatra kako neverbalna komunikacija prilikom poslovnog

pregovaranja nije ni vazna ni nevazna te daje ocjenu 3.
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30

26 (59.1%)

20

13 (29.5%)

5 (11.4%)

0 (0%) 0 ({‘:%)

Grafikon 7: Vaznost neverbalne komunikacije prilikom poslovnog pregovaranja

Nadalje, grafikon 8 prikazuje odgovor na pitanje Moze li neverbalna komunikacija promijeniti
smisao izgovorenoga? 2,27% ispitanika smatra kako ne moze, a 4,54% ne znaju odgovoriti.
Najveci postotak od cak 93,2% miSljenja je kako neverbalna komunikacija moZe promijeniti

smisao izgovorenoga.

@® Da
® Ne

Ne znam

Grafikon 8: Promjena smisla izgovorenoga zbog neverbalne komunikacije

U iduéem su koraku ispitanici trebali pogledati kratki videozapis o neverbalnoj komunikaciji.
Tim se videozapisom htjela ispitati, a ujedno i povecati svjesnost pregovaraa o vaznosti
neverbalne komunikacije. U njemu se spominju razni znakovi neverbalne komunikacije kojih

¢esto nismo svjesni. Takoder, u videozapisu iznese su i zanimljive ¢injenice i podaci o istoj.
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Sljedece je pitanje bilo vezano uz prilozeni videozapis. Grafikon 9 prikazuje znakove neverbalne
komunikacije koje su ispitanici uocili u videu. Najvisi postotak su imali polozaj ruku (86,4%),
izraz lica (84,1%) i stav (81,8%). Zatim slijede pogled sa 72,7%, gestikulacija s 52,3% i ton i
boja glasa sa 31,8%. Najmanji postotak od 18,2% imala je odjeca.

|zraz lica 37 (84.1%)

Ton i boja glasa —14 (31.8%)
Pogled 32 (7T2.7%)
Stav 36 (81.8%)
Polozaj ruku 38 (86.4%)
Odjeca

Gestikulacija

Grafikon 9: Uoceni znakovi neverbalne komunikacije iz videozapisa

U sljede¢em su pitanju ispitanici trebali izraziti svoje misljenje o tome mogu li se ponekad
pojedini znakovi neverbalne komunikacije krivo protumaciti. 1z grafikona 10 se vrlo jasno moze

vidjeti kako je 100% ispitanika odgovorilo s pozitivnom odgovorom, odnosno da.

® Da
® Ne

Ne znam

Grafikon 10: Mogu¢nost krivog tumacéenja znakova neverbalne komunikacije
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Grafikon 11 prikazuje moguénost uvjezbavanja neverbalne komunikacije. Cak 88,6% ispitanika
smatra kako je moguce, dok 2,3% ispitanika smatra kako nije moguée uvjezbati neverbalnu

komunikaciju. 9,1% od ukupnog broja ispitanika nije znalo odgovoriti na pitanje.

@ Da
® Ne

/ MNe znam

Grafikon 11: Mogu¢nost uvjezbavanja neverbalne komunikacije

Grafikon 12 prikazuje koje znakove neverbalne komunikacije ispitanici prve uoe na
sugovorniku. Iz grafikona 12 je vidljivo kako se prvo primijeti izraz lica, te taj odgovor ima
81,8%. Zatim slijedi stav sa 59,1%, pogled sa 50%, te ton i boja glasa sa 38,6%. Polozaj ruku 1

gestikulacija imaju jednak postotak od 18,2%, dok odjeca ima najmanji postotak od 6,8%.

|zraz lica 36 (81.8%)

Ton i boja glasa —17 (38.6%)

Pogled 22 (50%)
Stav 26 (59.1%)
Polozaj ruku

Odjeca

Gestikulacije

Grafikon 12: Prvi uoceni znak neverbalne komunikacije na sugovorniku
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Grafikon 13 prikazuje vrstu komunikacije za koju svaki od ispitanika smatra kako treba ili ne
treba poraditi kako bi povecao uspjesnost poslovnih pregovora. 59,1% ispitanika smatra kako
treba poraditi i na verbalnoj i na neverbalnoj komunikaciji. Nadalje, njih 18,2% smatra kako
treba poraditi na neverbalnoj komunikaciji. 13,6% ispitanika misljenja je kako treba poraditi na
verbalnoj komunikaciji. Najmanji postotak ispitanika od 9,1%smatra kako ne treba poraditi ni

na jednoj vrsti komunikacije.

@ Trebao/la bih poraditi na verbalnoj
komunikaciji

@ Trebao/la bih poraditi na neverbalnoj
komunikaciji
Trebao/la bih poraditi i na verbalnoj i na

neverbalnoj komunikaciji
@ Ne trebam poraditi ni na jednoj vrsti
komunikacije
18.2%

Grafikon 13: Vrsta komunikacije na kojoj se treba poraditi u svrhu povecéanja uspjesnosti
poslovnih pregovora

«A
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6. Rasprava

Navedeno istrazivanje provedeno je putem interneta pomocu ankete, stoga SU najvecéi postotak
ispitanika ¢inile mlade osobe u rasponu od 18 do 25 godina. Ovdje se javlja ograniCenje, jer je
upitno imaju li ispitanici i koliko iskustva u pregovaranju. Sto se ti¢e razine obrazovanja, najveéi

postotak ispitanika ima zavr$enu visoku stru¢nu spremu.

Velikoj vecini ispitanika (84,1%) je komunikacija u poslovnom okruzenju izrazito bitna, te je to
jedan od prvih znakova svjesnosti ispitanika o vaznosti iste. Kako bi se podobnije ispitalo
iskustvo o pregovorima koje ispitanici imaju, od velike je vaznosti bila ucestalost pregovora na
radnom mjestu. S obzirom na to kako veéina ispitanika Cesto pregovara na radnom mjestu, moze
se re¢i kako ovo istrazivanje daje pravu sliku vrijednosti. Kada je rije¢ o vrsti komunikacije koju
ispitanici smatraju vaznijom, nije im bilo lako odluciti se za jednu. Stoga je vecina odgovora bila
kako su obje vrste komunikacije jednako vazne. To je jo§ jedan od pokazatelja velikog znanja i
svjesnosti o vaznosti i verbalne i neverbalne komunikacije. Nadalje, kako bi se ispitala svijest o
vaznosti neverbalne komunikacije prilikom poslovnog pregovaranja, ispitanici su trebali ocijeniti
istu ocjenama od 1 do 5. Iako se Cesto ne razmislja o pojedinim znakovima neverbalne
komunikacije (kako stojimo, gdje su nam ruke, kako smo se obukli..), ovim pitanjem se moze
zakljuciti kako sugovornici uvelike obracaju paznju na isto. Sukladno prethodno navedenom,
dokazana je toCnost prve hipoteze da su ispitanici svjesni vaznosti neverbalne komunikacije u
poslovnim pregovorima. Da neverbalna komunikacija moze promijeniti smisao izgovorenoga
smatra vecina ispitanika. Zaklju¢no tomu, ispitanici pokazuju svjesnost o tome da ukoliko se ne

obraca pazZnja na ,,govor tijela®, ono izgovoreno moze izgubiti pravi smisao.

Zatim su ispitanici trebali pogledati kratki videozapis o neverbalnoj komunikaciji na radnom
mjestu. Tu su navedeni razni znakovi i ¢injenice o neverbalnoj komunikaciji. Cilj videozapisa
bilo je ispitati, ali ujedno 1 povecati svjesnost i znanje ispitanika o neverbalnoj komunikaciji 1
njenoj vaznosti u poslovnom okruzenju. Iduce pitanje odnosilo se na uocene znakove neverbalne
komunikacije iz videozapisa, gdje je veéina ispitanika uocCila polozaj ruku, izraz lica, stav i
pogled. Da se neki znakovi neverbalne komunikacije mogu pogreSno protumaciti smatraju svi
ispitanici. Sto se ti¢e prvih znakova neverbalne komunikacije koje ispitanici uode na

sugovorniku, nedvojbeno je kako je odgovor izraz lica dobio najvise odgovora.
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Vecéina ispitanika smatra kako trebaju poraditi i na verbalnoj i na neverbalnoj vrsti komunikacije,
kako bi njihovi poslovni pregovori bili jo§ uspjesniji. Ovim se pitanjem potvrduje da ispitanici
smatraju kako neverbalna komunikacija utjeCe na uspje$nost poslovnih pregovora, Cime je
ujedno i potvrdena druga hipoteza postavljena u teorijskom dijelu rada. Takoder, iz tog pitanja,
ali 1 veéine ostalih, zakljuCuje se kako je veéina ispitanika svjesna vaznosti neverbalne
komunikacije u poslovnim pregovorima, ali i u svakodnevnom zivotu. Najvise se paznje
posvecuje onom prvom steCenom dojmu, odnosno izrazu lica, stavu 1 polozaju ruku. Vecina je
ispitanika to¢no odgovorila na sva pitanja vezana uz videozapis, §to potvrduje posvecenost i
paznju prilikom gledanja istog. On je ujedno povecao znanje i svjesnost o vaznosti neverbalne

komunikacije u poslovnom okruZenju, pa tako i u poslovnim pregovorima.
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7. Zakljucak

U ovom radu predstavljen je utjecaj neverbalne komunikacije na poslovne pregovore. Prva faza
pregovaranja je priprema i planiranje. U ovoj fazi prikupljaju se sve informacije koje bi mogle
dobro do¢i u procesu poslovnog pregovaranja. Cilj je analizirati vlastite zelje 1 potrebe, kao 1
mogucénosti. Medutim, svakako je korisno pokusati analizirati i koje bi to zelje i potrebe mogle
biti vazne drugoj strani kako bi se §to bolje mogli pripremiti pregovori. Druga faza pregovaranja
je diskusija u kojoj se iznose prijedlozi. Na diskusiju uvelike utjece neverbalna komunikacija.
Neverbalna komunikacija se odnosi na izraz lica, polozaj ruku, nogu 1 ramena, kontakt o¢ima,
kretanje tijela i sli¢no. Iskusni pregovaraci ¢e pratiti i neverbalnu komunikaciju i na temelju nje
¢e mijenjati 1 prilagodavati strategiju kojom se vode prilikom pregovaranja. Ponuda predstavlja
tre¢u fazu poslovnog pregovaranja i ponuda se daje nakon Sto je diskusija obavljena do kraja. Ne
smije ostati nepoznanica tijekom diskusije i davanja prijedloga jer onda ponuda ne¢e moci biti
obavljena na kvalitetan nacin. I verbalna 1 neverbalna komunikacija bi trebale imati znacajan
udio u odluci oko ponude. Posljednja faza je sporazum. Sporazum se moze ili ne mora postici,
medutim, ako se sporazum ne postigne onda je cijeli proces poslovnog pregovaranja bio

uzaludan.

Iz ankete koji je ispitao svjesnost poslovnih pregovaraca o vaznosti neverbalne komunikacije,
moze se zakljuéiti kako su ve¢inom pregovaraéi svjesni vaznosti iste. lako se vec¢inom ne
razmiSlja o stavu, poloZaju tijela, ruku ili ramena, sve to utje¢e na sugovornikov dojam o nama.
Ispitanici imaju znanja o bitnim znakovima i ¢injenicama, ali i utjecaju neverbalne komunikacije
na samu uspjeSnost poslovnih pregovora. Takoder, ve¢ina njih je svjesna kako uvijek postoji
mjesta za dodatni napredak, te su svjesni da radom na verbalnoj i neverbalnoj komunikaciji
mogu posti¢i jo§ uspjesnije poslovne pregovore, Sto ide na zadovoljstvo pregovaraca, samog

poduzeca, a na kraju i samog pojedinca kao osobe.
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PRILOZI

PRILOG 1.
ANKETA

SVJESNOST POSLOVNIH PREGOVARACA O VAZNOSTI NEVERBALNE
KOMUNIKACIJE

Anketa je anonimna, te sluzi u svrhu istrazivanja za diplomski rad na Ekonomskom fakultetu u

Osijeku. Za ispunjavanje ankete potrebno je do 5 minuta. Namijenjena je poslovnim

pregovaracima.

Spol

Dob

o 18-25
e 26-35
o 36-45
o 46-55
e ViSeod55

Razina obrazovanja

e Osnovna Skola
e Srednja Skola
e VSS

e VS8
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Koliko Vam je bitna komunikacija u poslovnom okruzenju?

1
2
e 3
4
5

Koliko ¢esto pregovarate na svom radnom mjestu?

pregovaram na dnevnoj razini

pregovaram na tjednoj razini

pregovaram na mjese¢noj razini

e pregovaram nekoliko puta godiSnje

Koju vrstu komunikacije smatrate vaznijom?

e Verbalna je komunikacija vaznija od neverbalne
e Neverbalna je komunikacija vaznija od verbalne

e Obje su vrste komunikacije jednako vazne

Koliko Vam je vazna neverbalna komunikacija prilikom poslovnog pregovaranja?

[ ]
o A W N

Mislite li da neverbalna komunikacija moze promijeniti smisao izgovorenoga?
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e Da
e Ne

e Ne znam

Pogledajte sljede¢i video (2 minute), te odgovorite na dalje navedena pitanja.

https://www.youtube.com/watch?v=1sfM-xx7tHI

Koje ste znakove neverbalne komunikacije uocili u videu?

e lzrazlica

e Toniboja glasa
e Pogled

o Stav

e Polozaj ruku

e (djeca

e Gestikulacija

e Ostalo...

Moze li se ponekad odredeni znak neverbalne komunikacije krivo protumaciti?

e Da
e Ne
e Neznam

MozZe li se neverbalna komunikacija uvjezbati?

e Da
e Ne
e Neznam
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https://www.youtube.com/watch?v=1sfM-xx7tHI

Koji znak neverbalne komunikacije prvi primjecujete na sugovorniku?

e lzrazlica

e Tonibojaglasa
e Pogled

e Stav

e Polozaj ruku

e (djeca

e Gestikulacija

e Ostalo...

Kako bi Vasi poslovni pregovori bili jo§ uspjeSniji, smatrate li kako biste trebali poraditi na

svojoj verbalnoj ili neverbalnoj komunikaciji?

e Trebao/la bih poraditi na verbalnoj komunikaciji
e Trebao/la bih poraditi na neverbalnoj komunikaciji
e Trebao/la bih poraditi i na verbalnoj i na neverbalnoj komunikaciji

e Ne trebam poraditi ni na jednoj vrsti komunikacije
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