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Utjecaj tehnologije na poslovno komuniciranje

SAZETAK

Tehnologija danas ima nezamjenjiv utjecaj na poslovnu komunikaciju. Tehnologija moze biti
podrska ljudskim vjestinama, ali ne moze ih zamijeniti te je potrebno ulagati i kontinuirano razvijati
vjestine koje su kljuéne za uspjesno koristenje digitalnih alata. Web 2.0 je nova generacija World
Wide Web tehnologije, a nakon njezine pojave razvija se i poslovna komunikacija 2.0 koju
obiljezavaju mnogobrojni kanali, dijeljenje informacija, dinamic¢nost, ravnopravnost i ostalo.
Koristenje novih tehnologija na brojne nacine poboljSava poslovnu komunikaciju, ali ima i
odredene nedostatke. Komunikacija unutar poduzeca je neizostavna zbog obilja informacija koje
svakodnevno prolaze poduzecem, a kako bi djelatnici mogli uspjesno obavljati zadatke potreban je
pravodoban nacin razmjene informacija. Postoji verbalna, neverbalna i elektronska komunikacija,
a elektronska komunikacija je najnovija i najmlada vrsta poslovne komunikacije. Kako bi se
ostvarila konkurentsku prednost, potrebno je u pravom trenutku imati pravu informaciju, stoga

nuzno je i neophodno iskoristiti sve moguénosti suvremenih tehnologija.

Kljuéne rijeci: tehnologija, poslovna komunikacija, informacije, komunikacija



The impact of technology on business communication

ABSTRACT

Technology today has an irreplaceable impact on business communication. While technology can
support human skills, it cannot replace them, necessitating investment and continuous development
of skills crucial for the effective use of digital tools. Web 2.0 represents a new generation of World
Wide Web technology, followed by the emergence of Business Communication 2.0 characterized
by numerous channels, information sharing, dynamism, equality, and more. Utilizing new
technologies enhances business communication in various ways but comes with certain drawbacks.
Communication within companies is essential due to the abundance of information passing through
daily, requiring timely exchange methods for employees to successfully perform tasks. There exist
verbal, non-verbal, and electronic communications, with electronic communication being the
newest and youngest form of business communication. To achieve competitive advantage, having
the right information at the right time is crucial, thus utilizing all opportunities of modern
technologies is essential.

Keywords: Technology, business communication, information, communication
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1. Uvod

Tema zavr$nog rada glasi Utjecaj tehnologije na poslovno komuniciranje. Danas poduzeca
svakodnevno koriste tehnologiju kako bi poboljsali komunikaciju medu zaposlenicima te
kontinuirano razvijali poduzeée, a tehnologija S pomocu Interneta povezuje ljude s potrebnim

informacijama i podacima.

Poduzeca koja koriste Web 2.0 tehnologije nazivaju se Poduzec¢a 2.0. Za implementaciju mreznih
usluga Poduzec¢a 2.0 potrebno je vrijeme i novac, ali i u¢enje te prilagodba novim tehnologijama.
Kako bi povecali konkurentnost, poduzeéa sve ¢eS¢e ulazu u nove suvremene tehnologije, ali
tehnologija ne moze sama obavljati zadatke bez kvalificirane radne snage. Ovaj rad nastoji objasniti
znacaj komunikacije unutar poduzeca i ustanoviti kako je tehnologija unaprijedila i pojednostavila

proces komunikacije medu zaposlenicima, povecavajuc¢i u¢inkovitost i efikasnost.

Zavrsni rad sastoji se od devet poglavlja. Prvo i drugo poglavlje su uvod i metodologija. Trece
poglavlje objasnjava pojam tehnologije te govori o Poduzeé¢ima 2.0 i primjeni Web 2.0 tehnologije.
Cetvrto poglavlje navodi prednosti i nedostatke upotrebe tehnologije s ciljem unapredenja poslovne
komunikacije. Peto poglavlje objasnjava sam pojam komunikacije te donosi prednosti i nedostatke
verbalne i neverbalne komunikacije. Sesto poglavlje obuhvaéa najnoviju vrstu komunikacije,
elektronsku komunikaciju, i prikazuje njezin znacaj, ali i upozorava na opasnosti i prijetnje koje
donosi elektronska komunikacija putem Interneta. Posljednje, sedmo poglavlje opisuje i navodi
primjere suvremenih tehnologija i Internetskih servisa te objasnjava sustave ICT-a Kkoji
poboljsavaju elektronsku komunikaciju. Osmo poglavlje je rasprava, a deveto zaklju¢ak. Nakon

toga slijedi popis literature.



2. Metodologija rada

Ovaj rad je napisan koriStenjem stru¢ne i znanstvene literature usko povezane s podru¢jem i temom
Utjecaj tehnologije na poslovno komuniciranje. Za potrebe ovog rada koristeni su sekundarni izvori
podataka koji ukljuCuju istrazivanja i podatke relevantne za poslovnu komunikaciju, a analiza
prikupljene literature omogucéila je razumijevanje utjecaja tehnologija, identificiraju¢i sve
prednosti, ali i nedostatke i izazove koje tehnologija nosi. Podaci iz razli¢itih izvora kombinirani
su kako bi se pruzio cjelovit pregled utjecaja tehnologije na poslovnu komunikaciju te kako bi se
razli¢iti podaci i izvori informacija povezali u cjelinu. Prikupljeni podaci analizirani su
deskriptivnom metodom te ¢e predmet rada biti detaljno objaSnjen i opisan. Metoda sinteze
podataka ukljucuje kombiniranje informacija iz razlic¢itih izvora kako bi se dobila cjelovita slika
istrazivane teme, a hipoteza rada glasi: Tehnologija znacajno poboljSava brzinu i efikasnost

poslovne komunikacije.

Naposljetku, rad se sastoji od devet poglavlja. Prvo poglavlje je uvod, a nakon njega slijedi
metodologija rada, tehnologija, upotreba tehnologije u unaprjedivanju poslovne komunikacije,
poslovno komuniciranje, elektronska komunikacija te suvremene tehnologije u poslovnoj

komunikaciji. Posljednja dva poglavlja su rasprava i zakljucak.



3. TEHNOLOGIJA

U danasnjem promjenjivom poslovnom okruzZenju, primjena tehnologije je neizostavna. Prema
misljenju Jurkovi¢ i Marosevi¢ ,,Tehnologija je alat, odnosno sredstvo kojim se mogu obaviti

odredeni zadaci“ (Jurkovi¢, Marosevi¢, 2013:498).

Tehnologija ima veliki znac¢aj i nezamjenjiv utjecaj u poslovanju, ali beskorisna je ako ljudi ne
posjeduju vjestine 1 ne znaju kako ju koristiti. Tehnologija moze biti podrska ljudskim vjestinama,
ali ne moze ih zamijeniti. Jednostavnije receno, tehnologija ne moze razmisljati i djelovati umjesto
ljudi. Osoblje treba biti osposobljeno za koriStenje alata, ali bitno je odrzavati ravnotezu izmedu
koriStenja tehnoloskih alata i ljudske interakcije kako bi se osiguralo uspjesno poslovanje i efikasna

komunikacija (Jurkovi¢, Marosevi¢, 2013).

3.1. Web 2.0 i poslovna komunikacija 2.0

Web 2.0 predstavlja novu generaciju World Wide Web tehnologije. Samim time nastaje i poslovna
komunikacija 2.0 koja upotrebljava alate Weba 2.0 kako bi stvorila interaktivno okruzenje u kojem
se svi sudionici mogu prikljuciti u razgovor. Poslovna komunikacija 2.0 je novi pristup koji je
donio duboke i znacajne promjene u usporedbi s poslovnom komunikacijom 1.0. Taj pristup imao
je odredena pravila, poput toga da samo komunikacijski stru¢njaci mogu pisati poruke te da prije
distribucije, poruke moraju odobriti ovlastene osobe. Od publike koja je primila te poruke, nije bilo
oc¢ekivano da daje odgovor. Web 2.0 i novi pristup komunikacije su potpuno drugaciji od toga.
Neke od karakteristika poslovne komunikacija 2.0 su konverzija, diskusija, viSesmjernost, visoka
ucestalost poruka, mnogobrojni kanali, dijeljenje informacija, dinamicnost, ravnopravnost,

reagiranje i odgovaranje (Jurkovi¢, MaroSevié¢, 2013:497).



3.2. Poduzeée 2.0

Poduzece 2.0 nastaje primjenom i upotrebom Web 2.0 tehnologija. Prema McAfee-u, SLATES je

akronim koji oznacava Sest komponenti koji poduzece ¢ine Poduzecem 2.0. Te komponente su:

e Pretrazivanje (Search)
e Veze (Links)

e Stvaranje (Authoring)
e Tagovi (Tags)

e Prosirenja (Extensions)

e Signali (Signals) (Orehovacki i dr., 2008:197-198).

Glavne prednosti Poduzeca 2.0 su pozitivan utjecaj na efikasnost i produktivnost. Kako bi se
smanyjili troskovi poslovanja, cjelokupnu infrastrukturu Poduzec¢a 2.0 moguce je instalirati kao
su blogovi, Wiki sustavi, RSS - Really Simple Syndication i Mashup , Podcasting, Drustvene
knjizne oznake —social bookmarking, Drustvene mrezne stranice - Social Network Sites i drugi.
Kako bi proces implementacije novih tehnologija bio uspjeSan, potrebno je sve isplanirati
unaprijed, a sam proces prihvacanja, u¢enja i usvajanja tehnologija od strane djelatnika treba biti

postepen i ne treba ga se forsirati (Orehovacki i dr., 2008).



4. UPOTREBA TEHNOLOGIJE U UNAPRJEDIVANJU
POSLOVNE KOMUNIKACIJE

U danasnje vrijeme, poslovna komunikacija se uvijek bar nekim dijelom odvija putem tehnologije.
Dok neki tehnologiju vide kao nezamjenjivu komponentu uspjesne poslovne komunikacije, drugi
su zabrinuti zbog njezinih negativnih utjecaja i nedostataka. U nastavku slijede prednosti i

nedostatci upotrebe tehnologije u poslovnoj komunikaciji.

4.1. Prednosti upotrebe tehnologije u unaprjedivanju poslovne komunikacije

Prednost koristenja tehnologije u poduzecu je da se poruke mogu slati i primati u razlicito vrijeme.
Tehnologija zatim omogucuje brzo i efikasno prosljedivanje informacija primatelju, reducira
razlicitosti izmedu primatelja i poSiljatelja te ima jednake prednosti kao pisana komunikacija

(Jurkovi¢, Marosevi¢, 2013:498). Prednosti pisane komunikacije opisane su u petom poglavlju.

4.2. Nedostatci upotrebe tehnologije u unaprjedivanju poslovne komunikacije

Upotreba tehnologije u poslovnoj komunikaciji osim mnogo prednosti, donosi i brojne nedostatke.
Tehnologija otuduje ljude smanjuju¢i osobnu interakciju te stvara osjeaj lazne povezanosti.
Zaposlenici koji ¢esto komuniciraju putem tehnologije mogu biti zrtve organizacijskih politika jer
ne sudjeluju u neformalnim razgovorima te nemaju priliku borbe za poziciju i vlastite interese.
Samim time naruSavaju se 1 odnosi medu zaposlenicima te Se naruSava radna atmosfera. Upotreba
tehnologije ima jednake nedostatke kao i pisana komunikacija (Jurkovi¢, Marosevi¢, 2013:498).
Nedostatci pisane komunikacije opisane su u petom poglavlju.



5. POSLOVNO KOMUNICIRANJE

Poslovna komunikacija je vazan dio svakog poduzeca, neizostavan za uspjeh. Komunikacija unutar
poduzeéa je neizostavna zbog obilja informacija koje svakodnevno prolaze poduzecem. Pojedinci,
timovi i odjeli ¢esto su preoptereceni ako ne postoji pravodoban nacin razmjene informacija, a time

se otezava donoSenje brzih 1 kvalitetnih odluka.

5.1. Pojam komunikacije

Pojam komunikacija dolazi od latinske rije¢i communicatio §to u prijevodu znaci priopc¢avanje ili
razgovor (Jurkovi¢, 2012:387). Proces komunikacije oznac¢ava razmjenu informacija medu svim
zivim bi¢ima, ukljucujuéi i zivotinje. Komuniciranje je bitno za funkcioniranje bilo koje
organizacije, ali i drustva. Ukoliko se ne pronade efikasan nacin za sporazumijevanje, informacije
koje se prenose vrlo lako mogu izgubiti svoje znacenje, biti izobliene ili krivo interpretirane

(Ostarjas, 2018).

Uz pojam komunikacije, ¢esto se spominju i pojmovi informiranje i informacija, ali nisu jednaki
te postoji jasna razlika medu njima. Informacija ¢ini svrhu i sadrzaj cjelokupnog procesa
komunikacije, ali nije sam proces komuniciranja. Komunikacija se tumaci kao interakcija. Pod tim
se podrazumijeva da svi sudionici u komunikacijskom procesu ne samo da primaju informacije,
ve¢ i aktivno sudjeluju u kreiranju tih informacija. Sudjelovanjem u komunikacijskom procesu,
sudionici imaju sposobnost mijenjanja vlastitih stajalista, isto kao i stajaliSta drugih sudionika,
odnosno njihovih sugovornika. Komunikacija se odnosi na prijenos informacija, ali 1 medusobni

utjecaj sugovornika (Sunié, 2020).

Da bi komunikacija bila uspjesna, bitno je da poruka koja se $alje nije dvosmislena te da ju svi
sudionici jednako shvacaju i razumiju. | posiljatelj i primatelj trebaju na jednaki nacin interpretirati
informaciju, a usmena komunikacija je ta koja to pospjesuje jer omogucava brzu povratnu
informaciju. U nastavku slijedi objasnjenje verbalne i neverbalne komunikacije te njihovog

utjecaja.



5.2. Verbalna komunikacija

Verbalna komunikacija se koristi svakodnevno te se s pomocu nje izrazava ideje, misli, osjecaje i
ostalo. Poslovanje bi bilo nemogucée bez verbalne komunikacije te osim Sto ona omogucava
izrazavanje misljenja, S pomocu nje se i primaju sve informacije. Fox (2001.) navodi da se verbalna
komunikacija dijeli na usmenu komunikaciju, pismenu komunikaciju i komunikaciju putem

znakova.

Usmena komunikacija oznacava razgovor licem u lice, telefon i medije poput radija i televizije, a
temelji se na izgovorenim rije¢ima. Usmena komunikacija ima mnoge prednosti, ukljucujuéi brzu
povratnu informaciju koja smanjuje mogucnost nerazumijevanja poruke. Osim toga, poruka ne
moze biti dvosmislena jer se ideje razmjenjuju u istom trenutku $to odmah rjeSava nesuglasice. S
druge strane, usmena komunikacija ne ostavlja pisani trag te sudionici moraju biti jako
skoncentrirani na ono $to ¢uju, ali i oprezni kako ne bi izgovorili nesto $to ne bi htjeli. Razgovor
putem telefona ili prenoSenje putem medija Cesto moze biti ometano bukom i tehni¢kim

poteskocama $to otezava razumijevanje poruke te moze dovesti do pogresne interpretacije (Sunic,

2020).

Pismena komunikacija je svaki oblik komuniciranja koji se odvija pisani putem. To ukljucuje
komunikaciju putem poruka, e-maila, poste, faxa i ostalih kanala. Ona ostavlja pismeni trag te
zahtijeva vrijeme i koncentraciju kako se ne bi napisalo nesto $to nije potrebno. Taj pismeni trag
ostaje trajan te se moze smatrati i koristiti kao dokaz. Pismena komunikacija ljudima omogucava
vrijeme za smis$ljanje poruke i na¢ina na koji se Zele izraziti, a uvelike olakSava i komunikaciju na
razli¢itim jezicima. Negativna strana ove vrste komunikacije je spora povratna informacija, a dugo
¢ekanje povratne informacije moze dovesti do krivog razumijevanja i shvacanja poruke. Pismeni
trag takoder moZze biti negativna strana te pismena komunikacija zahtjeva opreznost i pripremu

(Sunié, 2020).

Za usmenu komunikaciju je potrebno manje pripreme te mozemo improvizirati, ali vazne stvari se
ve¢inom potvrduju i pismenim putem. Za oba oblika potrebna je priprema i vjezba, a povratna
informacija je ono $to potvrduje tocnost i razumljivost poruke. Najbolje je upotrijebiti oba nacina

kako bi imali dokaz na koji se mozemo osloniti, ali i sigurnost u zna¢enje prenosene poruke.



5.3. Neverbalna komunikacija

Neverbalna komunikacija se odnosi na svaku komunikaciju koja nije pisana ili izgovorena, a
ukljucuje poglede, izraze lica, geste, fizic¢ki izgled, boju glasa i ostalo. lako se neverbalna
komunikacija svakodnevno koristi, veéina nije svjesna vlastite te ne vodi rauna o njoj. Svijest 0
vlastitoj neverbalnoj komunikaciji je jako bitna. U poduzecu, na$ izgled, drzanje i na¢in govora
imaju veliki utjecaj kod dodjele radnih zadataka, odluke o zaposljavanju, pa ¢ak i na napredovanje
(Sunié, 2020).

Ako se ne vodi ra¢una o neverbalnoj komunikaciji, poruka moze biti krivo shva¢ena. Neverbalna
komunikacija igra kljuénu ulogu u poslovnom okruzenju, ¢esto prenoseéi vise informacija od
samih rije¢i. Ton glasa i drzanje otkrivaju mnogo i ostavljaju dojam te na poslovnim razgovorima
treba biti ozbiljan, jasan te stajati iza onoga §to Se govori. Na sastancima i prezentacijama, otvoreno
drzanje tijela s lagano rasirenim rukama moze pokazati pristupacnost i samopouzdanje. Govor
tijela, ukljucujuéi geste i mimiku lica, moze dodatno pojacati ili umanjiti verbalnu poruku te govor
tijela treba biti umjeren i u skladu s onim $to se prenosi. Nedostatak kontakta ofima moze se
protumaciti kao manjak samopouzdanja ili nesigurnost. Odijevanje u poslovnom okruZenju ne
smije biti upadljivo, prikladnim odijevanjem se pokazuje postovanje i profesionalnost. Neverbalna
komunikacija igra veliku ulogu u svakodnevnoj interakciji s ljudima te je bitno obratiti pozornost
na kontroliranje istog kako bi se poboljsala kvaliteta prijenosa informacija te omogucila bolja

razumljivost poruke.



6. ELEKTRONSKA KOMUNIKACIJA

E-komunikacija je najnovija i najmlada vrsta poslovne komunikacije. Prema miSljenju Barisic,
,Elektroni¢ka komunikacija moze se definirati kao komunikacija koja koristi elektronicke medije
za prijenos informacija ili poruka s pomoc¢u racunala, e-poste, telefona, video poziva, fax uredaja.
Ova vrsta komunikacije moze se razviti dijeljenjem podataka poput slika, grafika, zvuka, karta,

softvera itd. (Barisi¢, 2021:15).

Elektronicki mediji imaju veliki znacaj u suvremenoj poslovnoj komunikaciji jer donose
mogucnost brze i1 lake komunikacije s fizicki udaljenom osobom ili grupom ljudi. Elektronicki
mediji dijele se na interpersonalne i masovne. Razlika je u tome $to se interpersonalni odnose na
razmjenu informacija izmedu dvije osobe ili manjeg broja ljudi, a masovni na mali broj posiljatelja

i veliki broj primatelja poruka - mediji, radio, televizija (Jurkovi¢, Marosevi¢, 2013).

Suvremena poduzeca gotovo ne mogu funkcionirati i poslovati bez koriStenja E-komunikacije.
Programi i aplikacije koje se koriste za prijenos informacija danas su jako rasprostranjene, a to
vjerojatno proizlazi iz njihove jednostavnosti za koristenje. Osim §to su jednostavne i prakticne za
koriStenje, veéina se moze koristiti bez ikakve naknade. S pomocu interneta, ljudi s razli¢itih
kontinenata postizu prijenos informacija u trenutku, a poslovna suradnja ,,iz daleka* nikad nije bila

jednostavnija i jeftinija.

Telefonski pozivi, slanje pisama i daleka putovanja zbog sastanka imali su odredena ogranicenja
poput brzine, vremena i visokih troskova. Dolaskom E-komunikacije, povratni odgovor se dobiva
u trenutku, a nekadasnja ograni¢enja gotovo su nestala. Sveukupno, E-komunikacija je dramati¢no
promijenila na¢in na koji ljudi komuniciraju, pruzajuci brzi, jednostavniji i globalno dostupan nacin

razmjene informacija.



6.1. Znacaj elektronske komunikacije na menadZment i organizaciju

Danas je nemoguce zamisliti poduzece koje uspjesno posluje bez koristenja elektronickih uredaja.
Suvremene tehnologije omogucile su brzi rad s podacima i informacijama, a jednostavan pristup
informacijama putem racunala donosi Siroku dostupnost. Osim toga, ra¢unala pruzaju podrsku u
izvodenju slozenih, preciznih i ponavljaju¢ih zadataka, §to dovodi do ustede vremena i manjih

troskova poslovanja (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008).

Prema misljenju Lamza-Maroni¢ i Glavasa, ,,Poslovanje organizacije podrzano informacijskom i
komunikacijskim tehnologijama podrazumijeva upotrebu rac¢unala za svakodnevnu komunikaciju
djelatnika i svih razina menadzmenta...* (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008:37). Osim komunikacije
putem racunala, u organizacijama se S pomocu tehnologije obavljaju i zadaci poput knjigovodstva,

azuriranja podataka o poslovanju, obracun placa, izrada financijskih izvjestaja i ostali.

Bez novih tehnologija i koriStenja racunala, poduzeca bi bila izloZzena mnogim izazovima i
preprekama. Upisivanje podataka u racunala povecava to¢nost, puno je brze te poboljSava i
olakSava prijenos istih podataka unutar poduzeca. Bez koristenja digitalnih alata koji omogucuju
analizu 1 pohranu podataka, povecala bi se vjerojatnost za gubitak podataka Sto bi zatim dovelo do
manje produktivnosti. Gotovo je sigurno da ¢e poduzeca i organizacije koja ne prihvaéaju nove i

suvremene metode i tehnologije zaostati za konkurencijom.

6.2. Mogu¢énosti interneta

Internet je sustav medusobno povezanih racunala i drugih sli¢nih uredaja koji omogucuje razmjenu
i dijeljenje podataka, informacija i usluga. Prema misljenju Zrna ,,Internet je javno dostupna
globalna paketna podatkovna mreZza koja zajedno povezuje racunala 1 ra¢unalne mreZe koriStenjem
istoimenog protokola (internetski protokol = IP)* (Zrna, 2019). Internet mreza se sastoji od
milijuna poslovnih, kuénih, vladinih te akademskih mreza. Internet nudi brojne moguénosti, a zbog
jednostavnosti koriStenja, veéina ljudi izvlaci i koristi sve prednosti interneta. Samim time je i rad

od kuce, to jest obavljanje posla od kuce bez odlaska na posao (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008).
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U vrijeme Covida-19, mnogi su zaposlenici morali prije¢i na rad od kuce. Desetak godina prije

Covida-19, udio osoba u Europi izmedu 15 i 64 godine koji rade od kuce bio je oko 5 %, a 2020.
godine iznosio je 12,3 % (Blaskovi¢, 2021). U nastavku slijedi prikaz mnogih drugih brojnih

mogucnosti koje Internet pruza.

Prikupljanje podataka i
— pronalazak novih
informacija

Pretrazivanje dokumenata
— ijavnih baza podataka i
web-a

| | Dopisivanje i razmjena
podataka pomocu e-poste

Razmjena datoteka i
— programa izmedu
udaljenih racunala

Komuniciranje uzivo
— pomocu chat-a,
videokonferencija...

Raspravljanje sa skupinom
ljudi, news grupe

Oglasavanje ili postavljanje
vlastite internet stranice

Mogucénosti interneta

— Internet telefonija

—Rad na udaljenom racunalu|

Kupovati, obavljati
bankarske poslove...

Zabava - gledanje filmova,
— slusanje glazbe, igranje,
ucenje...

Slika 1 Mogucnosti interneta (Lamza-Maronié, Glavas, 2008:31).
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6.3. Opasnosti i prijetnje interneta u poslovanju

Internet je neophodna stavka za E-komunikaciju te se bez Interneta ne bi moglo dijeliti informacije
I poruke, odrzavati online sastanke i razmjenjivati informacije na druge nacine putem racunala.
Medutim, potrebno je biti oprezan jer Internet nosi veliki rizik od virusa koji mogu ugroziti

sigurnost podataka i privatnost korisnika.

Zlonamjernici na razli¢ite nacine pokuSavaju ugroziti sigurnost racunala i podataka, pa cak i
sigurnost same mreze. Virusom se moze zaraziti ra¢unalo tako da virus neovlaSteno ulazi u baze
podataka, prisluskuje informacije ili onemogucuje Internetske usluge. Virus, Trojanski konj, Crv i
Spijunski softver su neki od zlonamjernih softvera koje sadrzi Internet. Bitno je osvijestiti
zaposlenike da koriStenje Interneta nije bezopasno te da postoje nacini za minimiziranje

potencijalnih opasnosti i prijetnji (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008).

Kod poslovne komunikacije putem e-poste potrebno je biti oprezan jer svaka poruka moze biti
zarazena virusom, namjerno ili nenamjerno. Ukoliko zaposlenici ne primijete virus te otvore
poruku ili kliknu na link, virus se umnozava na racunalu, radi nepozeljne i opasne radnje te
negativno utjeCe na komunikaciju u poduzeéu. Zaposlenike je potrebno upozoriti da ne ulaze u
sumnjive Web stranice, izbjegavaju programe koji se instaliraju na racunalo te da ne rade
nepozeljne radnje koje bi mogle dovesti do zaraze virusom. Bitno je da imaju instalirane
antivirusne programe. Te programe potrebno je redovito azurirati, a osim toga koristiti vatrozid i

program za uklanjanje Spijunskih softvera (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008:35).
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7. SUVREMENE TEHNOLOGIJE U POSLOVNOJ
KOMUNIKACIJI

Suvremena tehnologija ima velik i nezamjenjiv utjecaj na poslovanje. Kako bi se ostvarila
konkurentsku prednost, potrebno je u pravom trenutku imati pravu informaciju. Bez obzira o kojoj
se komunikaciji govori, bitno je imati efikasnu komunikaciju. Efikasna komunikacija je postala

glavni i najbitniji faktor za rast organizacije i ostvarivanje poslovnih ciljeva (Sokac, 2020:7).

Iako tehnologija povecava efikasnost komunikacije, i dalje moze do¢i do nesporazuma i krivo
protumacenih podataka. Treba biti oprezan pri svakom prijenosu informacija te uvijek zahtijevati
na povratnoj informaciji. Tehnologijom se gubi osobni kontakt i empatija koji ni virtualni sastanci
ne mogu zamijeniti. Osim toga, smanjuje se i koncentracija zaposlenih, a prevelik broj informacija
moze dovesti do preoptereéenja. Ukoliko se u obzir uzmu sve prednosti i nedostatci, tehnologija

moze imati znacajan pozitivan utjecaj na poslovnu komunikaciju.

7.1. Internet i web preglednici

Kada se govori o tehnologiji, misli se i na nezaustavan razvoj Interneta koji neprekidno donosi
nove mogucnosti 1 povecava svoju ulogu. Internetski serveri su usluge interneta, a S pomoc¢u njih

se Stedi vrijeme i pojednostavljuje elektronska komunikacija. Najutjecajniji internetski serveri su:

o WWW

e elektronicka posta

e komunikacija u skupini putem e-poste
o tekstualne poruke

e komuniciranje putem videokonferencija i telekonferencija (Lamza-Maroni¢, Glavas,
2008:31).
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7.2. WWW — web stranice

WWW je oznaka za web stranice. Web stranice pisane su u HTLM jeziku koji podupire veze s
drugim sli¢nim datotekama i dokumentima. Google Chrome je najpopularniji web preglednik na
svijetu, a zanimljivo je da racunala koriste Google 60% vremena dok su na Internetu. U odnosu na
druge preglednike, Google Chrome je jedan od najsigurnijih. Vecéinu virusa Google prepoznaje te
automatski upozorava korisnike na opasnost i blokira skocne prozore. Ostali popularni web

preglednici su Mozilla Firefox, Internet Explorer, Opera, Microsoft Edge i Safari (Zrna, 2019).

7.3. Elektronicka poSta

Elektronicka posta ili e-mail je pisani oblik poslovne komunikacije. E-mail je donio znacajnu
pozitivnu promjenu za poslovanja jer je pogodan za sve faze, jednostavan i lako se upotrebljava.
Ostarjas navodi da se pri koriStenju e-maila za poslovnu komunikaciju, potrebno drzati odredenih

preporuka :

e Ogranicite se na jednu temu 1 pisite kratko

e Budite izravni

e Koristite se jednostavnim, manje formaliziranim jezikom

e Koristite se mogu¢no$éu povezivanja e-maila s preostalim Web komunikacijama
e lIzbjegavajte upotrebu velikih slova

e E-mail poruke ¢itajte redovito

e Odgovarajte brzo na poruke

e Ne sluzite se e-mailom da bi izbjegli telefonske razgovore

e Prije nego $to posaljete procitajte i popravite e-mail poruke

e Ne saljite e-mail koji ste sastavili dok ste bili ljuti (OStarjas, 2018).

E-mail ima mnoge prednosti, ali kako 1 preporuka kaze, elektronska poSta ne treba u potpunosti

zamijeniti komunikaciju. Pozitivne strane su to $to ne postoji naknada za koriStenje ve¢ nam je
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potreban samo pristup Internetu, jednostavno se Kkoristi, poruke se $alju u sekundi te nam
omogucuje vrijeme za pisanje poruke. E-mail nema prepreke poput fizicke udaljenosti, pohranjuje
sve poruke te podrzava i slanje slika, dokumenata i linkova. Ponekad trajna pohrana poruka moze

biti i negativna stvar tako da je jako bitno da se viSe puta provjeri ono §to je napisano.

Uz sve prednosti koje nosi, elektronska posta ne moze u potpunosti zamijeniti razgovor licem u
lice ili bar razgovor telefonom kada je rije¢ o fizickim udaljenostima. E-mail nudi vrijeme za
razmisljanje, proucavanje i istrazivanje poruke koje smo primili, ali niSta ne treba smatrati sigurnim

dok se ne obavi i telefonski poziv.

7.4. Komuniciranje putem videokonferencija i telekonferencija

Telekonferencija i videokonferencija su dva oblika telefoniranja putem interneta koja se ¢esto
koriste u poslovnom okruzenju, a razlikuju se po nainu prijenosa informacija i interakciji

sudionika.

Telekonferencija je nac¢in komunikacije gdje sudionici razgovora komuniciraju S pomoc¢u Interneta
i mikrofona, ali se medusobno ne vide. Sudionici mogu samo Cuti jedni druge, $to moze biti
dovoljno za raspravu i donosenje odluka, ali ograni¢ava neverbalnu komunikaciju. Nedostatak

slike oteZava interpretaciju audio poruke i smanjuje u¢inkovitost komunikacije.

Videokonferencija je nac¢in komunikacije gdje sudionici koriste Web kamere tako da mogu vidjeti
i ¢uti jedni druge. Za koristenje videokonferencije, potrebna je uporaba multimedijske tehnologije
te VolP-a. VoIP je protokol koji se koristi kako bi se putem Interneta prenio glas. Kada sudionici
zele medusobno komunicirati putem videokonferencije, potrebno je pozvati internetsku adresu
sudionika te tako uspostaviti vezu. Ovi servisi su izuzetno korisni za organizacije koje Zele
sudjelovati na konferencijama na dalekim lokacijama ili jednostavno razmjenjivati informacije s
vanjskim suradnicima. Ovaj nacin komunikacije omogucava suradnicima da mogu u stvarnom
vremenu istovremeno razmjenjivati poruke, razgovarati i diskutirati, stvaraju¢i dojam kao da su svi
fizi¢ki prisutni na istom mjestu. U odnosu na telekonferenciju, sudionici mogu vidjeti izraze lica,
geste 1 druge oblike neverbalne komunikacije, §to moze poboljSati razumijevanje 1 suradnju.

Pozitivna strana ovakvih razgovora su niski troskovi, a to potkrepljuje Cinjenica da je cijena

15



razgovora putem Interneta, kod velikih udaljenosti sudionika, znatno niza od cijene istog takvog

razgovora koji bi se odvijao putem klasi¢nog telefona (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008:33).

7.4.1. Virtualni sastanci

Za vrijeme pandemije Covida-19, virtualni sastanci postali su sve prisutniji i vazniji u poslovnom
svijetu. Mnoge tvrtke morale su se brzo prilagoditi kako bi omogucile rad na daljinu, a virtualni

sastanci pokazali su se kao kljucni alat za odrzavanje poslovanja.

Koristenjem platformi za videokonferencije i digitalnu suradnju, tvrtke su uspjele osigurati
uc¢inkoviti nac¢in komunikacije medu zaposlenicima, ¢ak i kada su fizicki udaljeni. Virtualni
sastanci spajaju video, audio te komunikacijske i raCunale tehnologije u jedno. To je alat koji nema
prostorne ni vremenske barijere, a podrzava razmjenu prezentacija, dokumenata i drugih izvora

informacija.

Osim sto je Covid-19 donio promjene i nove nac¢ine komunikacije u poslovnom svijetu, promjene
su se dogodile i obrazovnom sektoru. Virtualni sastanci nisu postali nuznost samo za poduzeca,
vec su se i fakulteti i $kole morali brzo prilagoditi. Fakulteti i $kole su putem Google Meeta i drugih
slicnih softvera odrzavali virtualne sastanke kako bi odrzavali seminare i predavanja. Tehnologija
i digitalizacija su u ovakvim iznimnim situacijama neizostavan faktor, a zbog smanjenih troskova
i drugih prednosti mnoga poduzeéa su i nakon pandemije nastavila s radom od kuce te

komuniciranjem i sastancima putem Interneta (Sokac, 2020).

7.5. Sustavi koji olak§avaju komunikaciju unutar poduzeca

Informacijski sustavi koriste tehnologiju kako bi pojednostavnili i olakSali provedbu poslovnih
procesa, ali i eliminirali nepotrebne aktivnosti. Informacijski sustavi prikupljaju podatke, ali i nude
pristup informacijama. Covjek ne moze prikupiti i obraditi toliko informacija te je za poduzeéa

neophodno koristiti informacijske sustave (Pavli¢, 2011.).
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U svakodnevnim aktivnostima i poslovanju poduzeca informacijski sustavi pojednostavljuju rad
obavljaju¢i razmjenu informacija te rade¢i precizne i ponavljajuc¢e zadatke. ICT oznacava
informacijsku i komunikacijsku tehnologiju, a u nastavku slijede primjeri koristenja sustava ICT-

a u organizaciji sa stajalista elektronske komunikacije (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008).
ERP

Enterprise Resource Planning

HRM

Human Resource Management

SRM

Supplier Ralationship Management

CRM

Customer Relationship Management

Slika 2 Primjeri koristenja ICT-a u organizaciji (Lamza-Maronié, Glavas, 2008:37).

HRM sustavi omogucuju jednostavnije upravljanje ljudskim potencijalima unutar poduze¢a, SRM
sustavi povezuju poduzeéa i organizacije s dobavljac¢ima, a CRM sustavi podrzavaju komunikaciju
i odnose sa potrosac¢ima, odnosno kupcima. ERP sustavi su detaljnije objasnjeni dalje u tekstu

(Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008:37).

7.5.1. ERP sustavi

Enterprise Resource Planning ili planiranje resursa poduzeca je oblik softvera koji sluzi za
upravljanje svakodnevnim aktivnostima i zadacima na poslu kao §to su racunovodstvo, upravljanje

razli¢itim projektima, lancima opskrbe ili ljudskim resursima (Stefani¢,2021:12).
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ERP sustav poceo se razvijati polovicom 20. stolje¢a kada je poceo ubrzani napredak na podrucju
racunalne tehnologije. Racunala su sluzila za pracenje zaliha, ali i za pojedine aktivnosti oko
nabave 1 financija. Aplikacije su utjecale na komunikaciju poduzeca jer su imale moguénost
identificirati potrebe, pratiti zalihe i davati izvjeStaje o stanju. Kasnije se pojavljuju prvi MRP
sustavi koji su doprinijeli boljem i efikasnijem planiranju proizvodnje i nabave. Krajem
osamdesetih nastaju ERP sustavi koji imaju osnovne procese poslovnog sustava kao §to su
planiranje nabave, proizvodnja, marketing, prodaja, financije i sli¢no. U tome povezuje 1 kupce 1
dobavljace u opskrbni lanac. Koristenje ERP sustava donosi ve¢e zadovoljstvo za kupce, a manje

troskove 1 ve¢u produktivnost poslovnog sustava (Knezevi¢, 2018:16).

Prije donoSenja odluke o implementaciji ERP sustava, vazno je informirati se i razmotriti sve
prednosti i nedostatke navedenog sustava. U nastavku ¢e biti prikazana slika koja prikazuje klju¢ne

pozitivne i negativne aspekte ERP sustava.

- Dostupnost pouzdanih - Visoki troskovi provedbe i
informacija realizacije

- Manji troskovi - Skupo odrzavanje

- Manja potroSnja vremena - Uspjeh nije zagarantiran

- Mogu¢énost razmjene informacija |- Ovisnost 0 sposobnosti i

- Eliminiranje nepotrebnih vjestinama radnika
informacija i podataka - Zahtjevno za koriStenje, zahtjeva

- Poboljsanja organizacijska strucnjake

kontrola - Kriva uporaba sustava moze biti

- Pojednostavljeno donosenje el i) DI )

odluka i suradnja

Slika 3 Prednosti i nedostatci ERP sustava (Stefanic,2021:20).

Implementacija ERP sustava moze biti financijski zahtjevna, s visokim troSkovima provedbe i
odrzavanja. Osim visokih troskova odrzavanja, postoji i rizik jer uspjeh nije zajamcen. Uspjeh

provedbe sustava ovisi o sposobnostima i1 vjeStinama zaposlenika te njihovoj spremnosti za
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prilagodbu i pravilno koristenje nove tehnologije. KoriStenje ERP sustava zahtijeva kvalificirane
struénjake i moze biti zahtjevno, a manjak znanja moze dovesti do nepravilne uporabe i $tetnih
posljedica za poduzeée. Uz stru¢no osoblje, ovi sustavi donose bolju organizacijsku kontrolu te
lakSe 1 brze donoSenje odluka, pa samim time 1 jednostavniju suradnju. Kada se sustav pravilno
koristi, smanjuje se vrijeme i troSkovi poslovnih procesa, a takoder se poboljsava komunikacija

unutar organizacije i poti¢e bolja suradnja medu timovima.
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8. RASPRAVA

Hipoteza ovog rada je sljedeca : Tehnologija znacajno poboljSava brzinu i efikasnost poslovne
komunikacije. Uz analizu svih koriStenih literatura, zakljuCujem da je koriStenje tehnologije u
poslovnom okruzenju neizostavno, ali da se ne moze procijeniti tocan utjecaj tehnologije na

poslovnu komunikaciju jer tehnologija neprestano napreduje i razvija se.

Osim §to se tehnologija kontinuirano razvija, povecavaju se i troskovi iste, ali tu je i troSak
edukacije, prilagodbe i zaposlenja strucne i kvalificirane radne snage. Elektronski mediji su vrsta
tehnologije koju su svi morali prihvatiti kako bi odrzali konkurentnost, ali mala poduzec¢a nikad
ne¢e moc¢i konkurirati sa makro poduzec¢ima koji mogu znacajno vise ulagati u suvremene
tehnologije. Telefonski pozivi, slanje pisama i daleka putovanja zbog sastanka su nesto $to je vec

odavno eliminirano zbog ograni¢enja poput brzine, vremena i visokih troskova.

Tehnologija ima nezamjenjiv utjecaj na poslovnu komunikaciju te donosi brze, efikasnije i
dostupnije nacine razmjene informacija. Dok su s jedne strane prednosti poput vece to¢nosti, brzine
i efikasnost, izazovi poput lazne povezanosti, naruSenih radnih odnosa i sigurnosnih rizika

zahtijevaju paznju, znanje i struénost upravljanja.

U budu¢nosti, organizacije ¢e sigurno morati ulagati u suvremene tehnologije i sustave kako bi se
razvijali u skladu sa konkurencijom. Ulaganje u tehnologiju je postalo neizbjezno, a zato treba
ulagati i u digitalne vjestine svojih zaposlenika kako bi se maksimalno iskoristile prednosti koje

tehnologija nudi.
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9. ZAKLJUCAK

Suvremene tehnologije igraju kljuénu ulogu u poslovanju, pruzaju¢i podrS8ku pri upravljanju
podacima i olakSavajuci procese donoSenja odluka. lako osoblje treba biti osposobljeno za
koriStenje alata, bitno je odrzavati ravnotezu izmedu koriStenja tehnoloskih alata i1 ljudske
interakcije kako bi se osiguralo uspjesno poslovanje i efikasna komunikacija. Kako bi se izbjegla
preopterecenost pojedinaca, timova i odjela, potrebno je pronaci u€inkovit i pravodoban nacin
razmjene podataka i informacija, odnosno komunikacije. Verbalna komunikacija dijeli se na
usmenu i pismenu, a njihova najveca suprotnost je vrijeme ¢ekanja povratne informacije. Iako
mnogi Cesto zaborave na vaznost neverbalne komunikacije, ponekad je ona kljucna u poslovnom
okruzenju, a nas$ izgled, drzanje i na¢in govora mogu prenositi viSe informacija od samih rijeci.
Elektronska komunikacija moze se definirati kao komunikacija koja koristi elektroni¢ke medije za
prijenos informacija, a svojim pojavljivanjem donosi veliki preokret u poslovnoj komunikaciji.
Dolaskom E-komunikacije, povratni odgovor se dobiva u trenutku, a nekadasnja ograni¢enja poput
brzine, vremena i visokih troskova, gotovo su nestala. Internet nudi mnoge moguénosti, a neke od
njih su razmjena datoteka i programa izmedu udaljenih racunala i raspravljanje sa skupinom ljudi
pomocu chat-a ili videokonferencija. Treba maksimalno iskoristiti sve $to Internet pruza, ali
potrebno je biti svjestan i svih opasnost i prijetnji koji mogu ugroziti sigurnost podataka i privatnost
korisnika te instalirati i redovito azurirati antivirusne programe. Tehnologija poveéava efikasnost
komunikacije, ali i dalje moze do¢i do nesporazuma i krivo protumacenih podataka. Treba biti
oprezan pri svakom prijenosu informacija te uvijek zahtijevati na povratnoj informaciji jer se

tehnologijom gubi osobni kontakt i empatija koji ni virtualni sastanci ne mogu zamijeniti.

Zakljucno, tehnologija igra klju¢nu ulogu u ubrzanju i unaprjedenju poslovne komunikacije te
smanjenju troSkova, ali tradicionalna ljudska interakcija i dalje ostaje nezamjenjiva komponenta.
Vazno je maksimalno iskoristiti prednosti tehnologije u poslovnoj komunikaciji za poboljSanje
efikasnosti, brzine i globalne povezanosti. Medutim, vazno je istovremeno odrzavati i poticati
tradicionalne oblike komunikacije poput osobnih sastanaka i razgovora. Takvi oblici omogucuju
emocionalnu povezanost, bolje razumijevanje meduljudskih dinamika te izgradnju povjerenja koje
ne moze zamijeniti chat ili telekonferencija. Tehnologija bi trebala sluziti kao alat za olakSavanje

komunikacije, ali ne i zamjena za ljudsku interakciju koja je neophodna za dublje i kvalitetnije
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odnose unutar i izvan poduzeéa. Odrzavanje ravnoteze izmedu tehnologije i tradicionalne

komunikacije klju¢no je za uspje$no poslovanje.
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