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1. Uvod

Od pocetka nastanka ljudskih bi¢a pokre¢e se i nastanak komunikacije. Mimike,
geste, crtezi, neartikulirano glasanje i imitiranje glasanja zivotinja i drugih bi¢a su prvi
koraci prema univerzalnoj komunikaciji. U danasnje vrijeme prepoznajemo mnostvo
razli€itih vrsta i naCina komunikacije, poput verbalne i neverbalne, interpersonalne i
intrapersonalne te mnoge druge. Pojam komunikacija ima mnogo razli¢itih znacenja,
definicija i objaSnjenja, no vecdina autora se moze sloziti oko toga da je komunikacija
nacin primanja i prenosenja poruke, obavijesti, informacije ili znaka (Tatkovi¢, Dikovic¢
i Tatkovi¢, 2016). No, da bi se poruka u potpunosti primila ili shvatila potrebno je
obratiti pozornost na verbalnu i neverbalnu komunikaciju. Naime, verbalna
komunikacije je samo jedan mali dio cjelokupne komunikacije dok veci dio dolazi od
neverbalne komunikacije tj. od gesta, mimika lica, fizickog izgleda, polozaj tijela,
kontakt o¢ima i dr. U detaljima se krije svrha poruke, a detalji se nalaze u neverbalnoj
komunikaciji. Stoga, jedan dio neverbalne komunikacije poput fizickog izgleda moze

biti glavni dio komunikacije izmedu dvoje ili viSe ljudi.

1.1. Komunikacija

Komunikacija predstavlja jedan od najbitnijih ¢imbenika razvitka ¢ovjekove svijesti i
podsvijesti. Od najranijih zapisa postojanja ljudi, postoje i oblici komunikacije pomocu
kojih su ljudi prenosili poruke (Knapp i Hall, 2010). Slike, hijeroglifi, pisma, znakovni
jezik te nakon svega verbalna komunikacija obiljeZzavaju napredak ljudske
komunikacije i shvacanje Covjeka kao misaonog bi¢a. Takoder, uz sve navedeno
potrebno je naglasiti vaznost neverbalne komunikacije kao izvor verbalne
komunikacije. Naime, kroz pokrete, izraze lica, geste i mimike Covjek govori puno
vise nego Sto ijedna rije¢ moze. Komunikacija je glavno obiljezje civilizacija te je

oduvijek bila temeljna ljudska potreba.

Rije¢ ,komunikacija“, zajednicka mnogim jezicima, izvedena je od latinskoga pridjeva
communis u znacenju ,avni‘, ,koji dijele mnogi“. Dijelijenje Zivotnoga prostora s

drugima, a time i dijeljenje i razmjena informacija, jedno je od bitnih svojstava



ljudskih bi¢a jer je Zivot Covjeka kao drustvenoga bica nezamisliv bez komunikacije

s drugim ljudima (Tobss, 2015).

Zbog njezine raSirenosti i enormne povijesti ne postoji to€na definicija s kojom bi se
svi mogli sloziti i koju bi svi mogli prihvatiti. Prema Vregu (2000) komunikacija nije
jednosmijerna ili dvosmjerna, ve¢ mnogoznacni proces Kkoji moze napredovati,
zaustaviti se ili potpuno prekinuti. Dok prema Hawesu (1975) to je strukturirano
ponasanje u prostoru i vremenu sa simbolickom odrednicom. Uzmemo |i miSljenje
ovih dvaju autora mozemo dobiti jednu univerzalnu poruku o tome S$to sve
komunikacija mozZe biti. Naime, spajanjem njihovih definicija mozZe se zakljuciti kako
je komunikacija modificiraju¢a ,masa“ koja se oblikuje prema vremenu, prostoru i

sadrzaju, a koja predstavlja simbolicku odrednicu tog vremena i njenog nastanka.

Uz sve navedeno, bitno je naglasiti kako je komunikacija prenoSenje i primanje
poruke. Prema Juki¢ i Nadrljanski (2015) komunikacija je slozena ljudska djelatnost
koja je u osnovi Covjeka i njegovog odnosa s drugim ljudima te da komunikacija
zahtijeva primanje i prenoSenje poruke (znakova) koja ima odredeno znacenje, a
odvija se izmedu jedne ili viSe osoba. Stovi§e, komunikacija je proces koji utjeée na:

e Ponasanje ljudi

e Odnose u drustvu

o Meduljudske odnose

¢ Integriranje pojedinca u drustvo

¢ Medusobno djelovanje

e Socijalno razumijevanje i postivanje i dr. (Juki¢ i Nadrljanski 2015).

Komunikacija je Sirok pojam, stoga se proSiruje na granu komunikologije koja je
prema autorima Juki¢ i Nadrljanski (2015) definirana kao znanost koja proucava
komunikacije medu osoba. Takoder, autori navode sastav i sadrzaj komunikologije:
¢ Interpersonalno komuniciranje je prou¢avanje interakcije meduljudskih odnosa
i veza, ulogu, (strah od komuniciranja, odrzavanje osobnih veza, i dr.)
e Komuniciranje u malim grupama obuhva¢a komuniciranje izmedu tri i viSe

osoba (potencijalne sukobe u grupi, stav)



e Organizacijsko komuniciranje odnosi se na poslovno interpersonalno
komuniciranje izmedu razli¢itih organizacija

e Javno komuniciranje koje se odnosi na komuniciranje u javnim forumima kroz
rasprave i argumentiranja (politicko i odgojno obrazovno komuniciranje)

e Masovno komuniciranje obuhvaca komuniciranje raznovrsnim medijima
(radijom, televizijom, tiskom, filmom, internetom, novinama, itd.)

¢ Interpersonalne oblike komunikacije koji se odnose na komunikaciju sa samim
sobom u kojoj osoba poSiljatelj i primatelj poruke (razmisljanja, pisanje
dnevnika)

e Ekstrapersonalne komunikacije obuhvacaju odnos ¢&ovjeka i stroja, ili medu

strojevima bez €ovjeka (Tatkovi¢, Dikovi¢ i Tatkovi¢, 2016).

Uloga komunikacije moze biti raznovrsna, poput rijeSavanja problema, iznoSenja
miSljenja i uvjerenja, sukobi, nesuglasice te zadovoljavanje raznovrsnih potreba
(Tatkovi¢, Dikovi¢ i Tatkovi¢, 2016).

1.1.1. Vrste komunikacije

U komunikaciji moguce je razlikovati tri elementa: znak ili simbol, oznaceno i
znacenje (MuSanovi¢ i Lukas, 2011). Znak i simbol su sredstva koja povezuju
oznaceno i znacenje, a mogu biti verbalni ili neverbalni. Verbalni su akusticki (govor,
akustiCki signali i glasovi) i vizualni (pismo, vizualni simbol, znanstveni jezik,
umjetnicki jezici). Neverbalni su vizualni (slika, pogled, prostor) i akusti¢ni (raznovrsni
zvukovi, buka, Sumovi), njusni, okusni, dodirni, prostorni, temperaturni, itd. Element
oznaceno obuhvaca:
1. tvarnu okolinu (npr. sunce, glasovir, konj, macka)
2. ideje, pojmove, koncepte, spoznaje i sl. (npr. energija, brzina, jednadzba)
3. vjerovanja, stavove, vrednovanja (npr. nadnaravno, pravedno, istinito,
koherentno)
4. osjecCaje (npr. sre¢a, tuga, strah, gadenje, iznenadenje) (MuSanovic i Lukas,
2011).
Dok su znalenja rezultat procesa miSljenja, odnosni misaoni koncepti Kkoji

oznacenome daju neki smisao te povezuju znak s oznaenim. Znacenja mogu biti:



1. imenujuca (denotativna, definirajuéa, obiljezavajuéa)

2. konotirajuéa (odnosna, relacijska, subjektivna — ovisna o iskustvima,
kontekstu, osjec¢ajima, interesu, stavovima, prosudbama i interpretacijama)
(MuSanovi¢ i Lukas, 2011).

Drugim rijeCima, denotativni smisao komunikacije je znacenje rijeCi koje podjednako
shvacaju i razumiju svi ljudi, odnosno univerzalno znacenje npr. definicije, a
konotativni smisao komunikacije je ono Sto neki odredeni pojam osobno znaci za
pojedinca. Primjerice, pojam kuc¢a koja za vecinu ljudi znali prostor za Zivljenje
(denotativno) dok za nekoga mijesto pripadanja i blagostanja (konotativno). Stoga,
sva tri elementa treba znati interpretirati kako bi se poruka uistinu shvatila, a sama
interpretacija poruke ovisi o odnosu izmedu posSiljatelja i primatelja. Prema Lu€anin i
Despot Lu€anin (2010) Sto je odnos blizi, prijateljski i prisniji bolja je i komunikacija tj.
interpretacija svih elemenata komunikacije te na kraju i same poruke. Stovise,
komunikacija se mijenja na nacin kako se mijenja i sam odnos izmedu sugovornika
tako dolazi do smanjenja nelagode i smirivanja potencijalne napetosti. Sve u svemu,
za uspjeSno komuniciranje i interpretaciju poruka potrebno je spoznati znacajke

verbalne i neverbalne komunikacije.

1.1.2. Ciljevi komunikacije

Glavni ciljevi komunikacije su:
1. upoznavanje (otkrivanje)
uspostavljanje, razvijanje i prekid odnosa
pomaganje
uvjeravanje
zabava (Knapp i Hall, 2010).

o M Db

Pod otkrivanjem podrazumijevamo da otkrivamo informacije i misljenja o sebi te
ujedno uc¢imo o sebi, drugima, stvarima oko sebe, ljudima, dogadajima i sl. Zatim,
odnos je potrebno uspostaviti, odrzavati pa ¢ak i prekinuti. Primjer moZemo pronadi u
svakodnevnom poslu narocito prilikom zapoSljavanja. Osoba A dolazi kod Osobe B
na razgovor za posao, tako krec¢e uspostavljanje odnosa. Osoba B zaposljava Osobu

A te zapocinju odrzavanje odnosa kroz komunikaciju na poslu, zajedni¢kim
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obavljanjem poslova, upoznavanjem izvan posla i sl. Na kraju, Osoba A podnosi
zahtjev za otkaz Osobi B te time dolazi do prekida odnosa. Jednako tako funkcionira
i odnos izmedu ponudaca i potroSaca u turizmu. Odnos se uspostavlja rezervacijom,
newsletterima, oglasima i slicno, odrzava se pomocu stalnih notifikacija, obavijesti i
promocija, a prekida se kada potro$a¢ odluci trajno otkazati pretplatu i ¢lanstvo na
turistickoj stranici. Nadalje, pomaganje se ostvaruje kroz konstruktivne Kkritike,
izraZavanje empatije i rjeSavanja problema. Profesije poput psihoterapeuta, ucitelja,

savjetovatelja koriste ovu funkciju.

Uvjeravanje podrazumijeva tri glavna cilja, a to su: samo-prezentacijski ciljevi,
argumentacijski  cilievi i instrumentalni ciljevi. Samo-prezentacijski ciljevi
podrazumijevaju komunikaciju s ciliem prenoSenja stavova, imidza koji Zelimo da
drugi imaju o nama. Argumentacijski ciljevi podrazumijevaju komunikaciju s ciljem
uvjeravanja druge osobe da smo u pravu. Instrumentalni ciljevi podrazumijevaju
komunikaciju prilikom koje od drugih trazimo da neSto naprave za nas. Stoga,
uvjeravanje je jedan od najcescih cilieva komunikacije koji se koristi svakodnevno. 1z
razloga jer svaki dan pokuSavamo promijeniti stavove, pona$anja i misljenja drugih

ljudi (sudionika u komunikaciji).

Uz sve navedeno, cilj komunikacije je i zabava. Zabava podrazumijeva pri¢anje
viceva, traCanje, gledanje komedija, prepri€avanje zanimljivih pric¢a, a sve to ukljucuje
motive koji vode ka ugodi, opustanju i bijegu od svakodnevnih briga i problema.
Takoder, uz sve ve¢ navedene ciljeve komunikacije postoje ciljevi s obzirom na motiv
s kojim zapoc€injemo komunikaciju i s obzirom na rezultat komunikacije koji Zelimo

postici.

1.1.3. Proces komunikacije

Kako bi komunikacija bila §to uspjesnija znacenje u poruci treba biti nepromijenjeno i
Sto preciznije prevedeno od strane osobe koja prima poruku. Tobss (2015) iz toga
zakljuCuje da bi se komunikacija mogla definirati kao dijeljenje znadenja izmedu
sudionika u komunikaciji. S obzirom na to, dijeljenje znacenja odvija se odredenim
tokom ili procesom. Na primjer, poSiljatelj neSto govori ili piSe, tu poruku prenosi

odredenim putem (medij), a poruku prenosi primatelju. Stovise, sam proces
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komunikacije obuhvaéa postupke koje osobe u komunikaciji odraduju kako bi $to
uspjesSnije komunicirali. Tako dolazi do prenoSenja i razumijevanja poruke tj.
znacenja. Proces je mogucée predstaviti modelom na osnovu kojega je mogucée

objasniti sve primjere ljudske komunikacije (SI. 1.)

Osoba koja Salje poruku
(namjera osobe koja Salje A
poruku)
Kodiranje

a

Slanje poruke

\d

Poruka (direktno ili
indirektno)

( N

Culo koje prima poruku (uho,

o
% =
N

Dekodiranje

Osoba koja prima poruku Povratna
(intrepretacija) informacija

Slika 1. Model procesa komunikacije
Izvor: Knapp i Hall (2010). Neverbalna komunikacija u ljudskoj interakciji.

Posiljatelj poruke je ona osoba koja posjeduje informacije koje zeli podijeliti s jednom
ili viSe osoba. Osoba tu poruku Salje s nekom namjerom ili motivom, Sto znaci da
osoba ima znacCenje koje zeli prenijeti porukom. Za kvalitetno prenoSenje poruke
posiljatelj treba imati dobre komunikacijske sposobnosti, odredenu koli€¢inu znanja i

vjeStina kako bi Sto efikasnije prenio poruku. Poruka je proizvod koju stvara



posSiljatelj, a ona je sadrzaj onoga $to se prenosi, misli ili ideja. U cijelom procesu
pokretanja komunikacije sudjeluje kodiranje. Do kodiranja dolazi iz Zelje za
komuniciranjem. Naime, poSiljatelj bira signale ili simbole pomoc¢u kojih ¢ée Sto
preciznije prenijeti znaCenje poruke. U kodiranje spadaju pisane i usmene rije€i,
geste, intonacije, govor tijela, mimika i ostala sredstva izrazavanja. Stoga, od
namjere ili motiva, pa do kodiranja i na kraju prenoSenja poruke dolazimo do
dekodiranja i primanja poruke tj. znaenja. Dekodiranje poruke je uspje$no tek kada
primatelj poruke uspije prevesti sve simbole i signale u oblik koji je za njega
razumljiv. Svatko ima svoje znaCenje za odredene rijeCi ili pokrete koje osoba radi
dok prenosi poruku. Naj¢eScée, takve znakove prevodimo prema onome $to nama
znace i tada najCeSce dolazi do ne razumijevanja poruke u potpunosti. Ako je poruka
shvacena jednako ili priblizno onako kako je i upuéena doéi ¢ée do povratne
informacije ili poruke. S tom porukom pokazuje se da je primarna poruka shvacena i

da je komunikacija bila uspjes$na.

Nadalje, poruka koja se prenosila od poSiljatelja do primatelja prenesena je putem
odredenog kanala ili medija. Stovise, to je sredstvo pomo¢u kojeg se prenosi poruka.
A kao takvo podlozno je utjecaju koji ometa komunikaciju, a to je buka (Knapp i Hall,
2010). Buka je element koje mozZe nastati u svim fazama komunikacije. Jedan je od
glavnih uzroka kada osoba nije u mogucnosti dobro razumijeti ili shvatiti poruku.
Najcescée su to skriveni faktori koji nisu uvijek u fokusu pojedinca, primjerice, bolesna
i iscrpljena osoba predaje studentima u neakusti€noj sali bez ozvu€enja. Uz sve to,
osoba je nemotivirana i nezadovoljna jer ju studenti ne poStuju i ne sludaju. Sve
navedeno upucuje na prepreke koje Ce zaustaviti i onemoguciti protok kvalitetne

komunikacije.

1.1.4. Kodiranje i dekodiranje

Ekman i Freisen predlazu intrinzicno kodiranje, ikoni¢ko kodiranje i arbitrarno
kodiranje kao elemente kodiranja prilikom definiranja, prevodenja i shvacanja

neverbalne poruke (Sl. 2.). Prema autorima, intrinzicno kodiranje pretpostavlja



najmanju udaljenost izmedu koda i referenta." Primjeri intrinziénog kodiranja su
priblizavanje drugoj osobi, pokazivanje prstom ili udaranje osobe. Stoga, intrinzi¢no
kodiranje predstavlja nesto Sto ve¢ ima jasno odredeno znacCenje. Kao $to primjer
navodi pokazivanje prstom je radnja koja ve¢ ima svoje znacenje, a to je pokazati na

odredenu stvar (Knapp i Hall, 2010).

Intrinzicno lkonicko Arbitrarno
kodiranje kodiranje kodiranje

Slika 2. Elementi kodiranja

Izvor: Knapp i Hall (2010). Neverbalna komunikacija u ljudskoj interakciji.

Nadalje, ikoniCko kodiranje podrazumijeva postojanje slicnosti izmedu koda i
referenta. Primjerice, polozaj ruke kojom se simbolizira pistolj, prelazenje rukom
preko vrata da bismo rekli kako smo gotovi, prikazivanje obrisa pjeS€anog sata ili
kruske kada primijetimo fizicki lijepo gradene ljude i sl. Sam naziv ikoni¢ko kodiranje
upucuje na to da se odnosi na neku vrste ikone tj. utvrdene slike koja opisuje sto
govorimo ili ¢ak neSto §to ne moramo izgovoriti ve¢ samo pokazati (Knapp i Hall,
2010).

Zatim, zadnji oblik kodiranja signala naziva se arbitrarnim, a za njega je
karakteristicha najvec¢a udaljenost izmedu koda i referenta. Na primjer, kada se
rastajemo s nekom osobom na samom rastanku ¢emo mahati, takva radnja zapravo
ne oslikava uvjerljiv nagin rastavljanja. Stovige, najbolji nadin za objasniti arbitrarno
znacenje signala je putem rijeci, primjerice pojedinacna slova koje Cine rije¢ stan
nemaju veze sa samim izgledom stana. U takvim situacijama dolazi do velike
udaljenosti izmedu referenta i koda. Od svih navedenih oblika kodiranja jedino je

arbitrarno prvenstveno povezano s verbalnim ponasanjem (Knapp i Hall, 2010).

! Referent se definira kao stvari na koju se odnosi taj kod.



1.2. Verbalna komunikacija

Verbalna komunikacija se odvija pomocéu jezika, moze se definirati kao stvarno
izgovorene rijecCi, koje se koriste prilikom razgovora. Prema Peji¢c Bach i Jakovicu
(2014) verbalna se komunikacija moze podijeliti na formalni razgovor, formalne

diskusije u grupi, neformalni razgovor i neformalne mreze za Sirenje glasina.

Prednosti verbalne komunikacije su to Sto se mogu brzo i bez puno pripreme
podijeliti informacije, misljenja i stavovi. Takoder, dolazi do direktnog kontakta sa
sugovornikom te je moguce promatrati njihovu reakciju na primljenu poruku (Peji¢
Bach i Jakovi¢, 2014). Dok, s druge strane nedostatak verbalne komunikacije je
nemoguénost da se ispravi ono $to je ve¢ regeno. Stovide, nedostatak u verbalnoj, a
isto tako i u neverbalnoj komunikaciji su prepreke zbog kojih komunikacija moze biti
oteZzana. Neke od prepreka su: razlika u obrazovanju, razlka u spolu,
nezainteresiranost, nacionalne i vjerske razlike te mnoge druge. Takve prepreke su
uCestale i dogadaju se svakodnevno. Prema Miljkovi¢ i Rijavec (2002) poruka ne
samo da ne stigne do primatelja vec je izmijenjena ili od poSiljatelja ili od primatelja.
NajCeS¢e izmjene koje se deSavaju su skraCivanje poruke, pamcenja samo
odredenih dijelova poruke ili kombiniranje odredenih dijelova poruke u potpuno novu
poruku. Zbog €injenice da poruka najcesSce do primatelja stigne izmijenjena poruku je
potrebno Sto pravilnije i toCnije prenijeti. Stoga, neki nacini pomocu kojih je moguce
poboljsati djelotvornost komunikacije su:

e izbjegavati koriStenje narjecja u javhom govoru

e govoriti jasno, bez podizanja glasa i polagano

o Koristiti jednostavne re€enice i rijeci

e govoriti logi¢kim slijedom

e ponoviti reCenicu ako nisu bile razumljive

e drzati se teme i provijeriti je li sugovornik razumio izgovoreno i dr. (Maroni¢ i

Glavas, 2008).

Sve u svemu, da bi govornik bio vje§t u komunikaciji potrebno je da izbjegava

dvosmislene poruke, upotrebljava fraze i na pravi nacin, pridrzava se gramatickih



pravila i govori izravne i jednostavne poruke. Dakako, to znali da komunikacijske

vjestine treba usavrsavati kako bi komunikacija bila §to bolja i uspjesnija.

Jezik je sredstvo komunikacije koje je lakSe i jednostavnije za razumijeti od
neverbalne komunikacije (Knapp i Hall, 2010). Naime, jezik ima jasnu strukturu tj.
rijeci, rie¢nik, gramatika i sl. Dok, neverbalni znakovi nisu uvijek jasno strukturirani te
nemaju jasno znacenje.

U verbalnoj komunikaciji razlikuju se dva osnovna vida izrazavanja, a to su
monoloska i dijaloSka forma (Knapp i Hall, 2010). MonoloSka forma ili monolog
podrazumijeva izraZzavanje misli jedne osobe Citateljima ili publici (Peji¢ Bach i
Jakovi¢, 2014). Tijekom usmenog monologa poSiljatelj treba prilagoditi glas,

intonaciju, boju glasa i druge elemente te pratiti reakcije primatelja (sluSatelja).

Dijaloska forma ili dijalog je razgovor koji uklju€uje dvije ili vise osoba. Postoje Cetiri
glavna uvjeta koja se moraju zadovoljiti da bi se dogodio dijalog, a to su:
e SluSanje — potrebno je slusati sugovornika
¢ Razumijevanje — potrebno je razumjeti sugovornika. Ako dode do buke u
komunikaciji ili nerazumijevanja potrebno je pitati govornika da se ponovi i
pobliZze objasni.
e UvaZavanje — potrebno je cijeniti sve izreCeno osim ako nije nezakonito ili
nemorailno.
o Postupanje — dijalog je uspjeSan tek kada sugovornici sve ono $to smo
prihvatili i u¢ine (Peji¢ Bach i Jakovi¢, 2014).
Kada su svi uvjeti ispunjeni dolazi do uspjeSne komunikacije, a to omogucava
uspjeSnu izgradnju odnosa (Peji¢ Bach i Jakovi¢, 2014). Sam cilj uspostavljene
komunikacije moze biti raznolik poput samog prenoSenja informacija izmedu Sefa i
djelatnika. lli pak, dokazivanje nevinosti djeteta roditeljima koji joj ne vjeruju da nije
razbila vazu. Stovi§e, mozZe biti postizanje dogovora izmedu roditelja i djeteta oko ne
tr€anja po kuéi. Uz sve to, mozZe biti i spoznajni trenutak, razmjena ideja,

pregovaranje, uvjeravanje ili argumentacija.

1.2.1. Usmena komunikacija
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Uvjet za usmenu komunikaciju je adekvatna upotreba i poznavanje pravila usmene
komunikacije.Neka od pravila za uspjeSnu usmenu komunikaciju su:

= aktivno slusanje

= davanje jasnih i razumljivih poruka

» iskazivanje empatije

= rjeSavanje problema

= asertivnost

= pozitivan govor

» izrazavanje €injenica i dr.

Kada se ispuni taj uvjet cilj kojemu se treba teZiti je efikasna usmena komunikacija.
Poznati oblici usmene komunikacije su: diskusije u grupi, formalna komunikacija,
neformalna komunikacija, neformalne mreze za Sirenje glasina. S jedne strane,
prednosti usmene komunikacije su te $to je mogucée dobiti brzu povratnu informaciju
te ako je doslo do nesporazuma moguce je rano i brzo doéi do to€nih informacija.
Dok, s druge strane, nedostaci usmene komunikacije su to §to ako poruku prenosi

vise ljudi veca je mogucénost da ¢e se poruka izmijeniti (Peji¢ Bach i Jakovic, 2014).

Jedan od najcescih oblika usmene komunikacije je komunikacije licem u lice. U ovom
trenutku u svakom gradu u svijetu odvija se komunikacija licem u lice. Ovaj oblik
komunikacije naj¢eSce rezultira uspjeSnom komunikacijom. Naime, prednost takve
komunikacije je sjedinjavanje verbalne i neverbalne komunikacije. Kako jedna drugu
medusobno nadopunjuju primatelj je u mogucnosti u potpunosti shvatiti poruku koja

mu se prenosi.

Usmena komunikacija podrazumijeva govorenje pred publikom, prezentiranje,
promocije proizvoda/usluga. Primjerice, voditelj nekog hotela izlaZze prezentaciju o
odrzivom turizmu. Prezentacija se odvija u popunjenoj dvorani s 200 mjesta. S
obzirom na to, moZe se zakljuciti kako poruka neée u potpunosti biti prenesena svim
sudionicima. Za pocetak, rijetko kada je moguce privuci paznju i zadrzati pozornost
200 sudionika. Zatim, necée svi sudionici biti jednako zainteresiranu za temu. lli pak,
izlaga€ nema volje, koncentracije ili govorne vjestine da zainteresira ostale sudionike.
Stovise, ako dvorana nije adekvatno ozvuéena ili nije akustiéna dolazi do prepreka u

komunikaciji. Takoder, ako je vecina sudionika nezainteresirana za prezentaciju te

11



pricaju medusobno i time ometaju izlagata u prezentiranju stvaranjem buke nad
kojom se izlaga€ treba nadglasati. Sve u svemu, ovaj oblik usmene komunikacije
jedan je od kompliciranijin jer poSiljatelj poruke treba biti spreman nadiéi sve
prepreke na putu kako bi poruka koju prenosi stigla do primatelja u potpunosti

neizmijenjena.

1.2.2. Pismena ili pisana komunikacija

Pisana komunikacija se ostvaruje putem simbola ili rijei koje su u pisanoj formi.
Zasniva se na razliCitim dokumentima, reCenicama, rijeCima i simbolima koji se
prenose putem pisma, interneta, poste, svih medija koji prenose rijeci i simbole u
pisanoj formi (Miljkovi¢ i Rijavec 2002). Jedan od najpoznatijih suvremenih oblika
pismene komunikacije je putem elektroni¢ke poSte (e-mail). Elektroni¢ka posta moze
se koristiti u osobne i poslovne svrhe. Kako je tema rada povezana s internetskim
stranicama tj. turistickim stranicama primjer elektroniCke poste objasnit e se kroz
primjer newslettera. Newsletteri su postali norma za vecinu hotelskih, motelskih i
agencijskih turistiCkih internetskih stranica. Na primjer, osoba posjecuje stranicu
hotela na internetu te izraduje korisnicki radun na spomenutoj stranici. Pri izradi
korisni¢kog racuna posjetitelju je ponudeno da se besplatno pretplati na newslettere.
Prinvacanjem te opcije posjetiteli pokreée komunikaciju s ponudaéem
usluge/proizvoda. Newsletter predstavlja nacin obavjeStavanja i informiranja
potencijalnih kupaca o promociji, novostima i najnovijim aktualnostima o proizvodima.
Prihvacanjem pretplate korisnik stupa u, najCeSc¢e, jednosmjernu komunikaciju.
Newsletter se prima u elektronickom obliku putem elektronicke poSte te nastaje

pisana elektronicka komunikacija.

Takoder, ako je korisnik pretplacen na newslettere znaci da je posjetio internetsku
turisticku stranicu hotela. Internetska stranica sama po sebi predstavlja oblik pisane
komunikacije gdje oglasavac prezentira javnosti svoje osobne podatke i kontakt,
detalje o proizvodima, ciljeve i svrhu. Tako oglasavaC se predstavlja Siroj publici te
uspostavlja komunikaciju sa Sirom publikom. Preporuceno je da stranica bude na dva

ili viSe jezika kako bi se prosirila komunikacija.
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1.3. Neverbalna komunikacija

Neverbalna komunikacija je dio svakodnevne komunikacije. Radimo li to svjesno ili
nesvjesno, svojim pokretima, gestama, polozajem tijela, i dr. neverbalnim
elementima iskazujemo svoje stavove, misljenja i odnos prema sugovorniku. Termin
neverbalno najéesSce se koristi kako bi se opisalo sve §to se dogada u ljudskoj

komunikaciji mimo izgovorenih ili napisanih rijeci (Knapp i Hall, 2010).

Nemoguce je odvajati verbalnu od neverbalne komunikacije, ta dva pojma dolaze
skupa i zajedno se interpretiraju kao bi se dobila cjelokupna poruka, sadrzaj i sl.
Neverbalna komunikacija ima ulogu zamjenjivanja, isticanja/ublazavanja,
dopunjavanja te reguliranja (Tatkovi¢, Dikovi¢ i Tatkovi¢, 2016). Neverbalno
ponasanje moze zamijeniti verbalne poruke. Na primjer, kada €ovjek koji je radio
cijeli dan u uredu dolazi ku¢i snuzdenih ramena, pognute glave te s izrazom lica koji
zamjenjuje rijeCi ,Jmao sam tezak dan“ njegova neverbalna poruka zamjenjuje
verbalnu. Ili pak, kada osoba daje znak s prstom preko usana $to podrazumijeva

tisinu.

Zatim, neverbalno ponaSanje moze istaknuti ili ublaZiti dijelove verbalne poruke. Na
primjer, kada majka grdi sina jer nije oprao sude ostre rijeCi isticat ¢e namrgoden
pogled. Uz sve ve¢ navedeno, neverbalno komuniciranje se upotrebljava za
reguliranje verbalnog komuniciranja, a odvija se na dva nacina:
1) koordiniranjem svog verbalnog i neverbalnog ponaSanja pri produciranju
vlastitih poruka
2) koordiniranjem vlastitih verbalnih i neverbalnih poruka s ponasSanjem svojih

partnera u interakciji (Knapp i Hall, 2010).

Neverbalna komunikacija se tumaci s aspekta komunikacijske okoline, fiziCkih
znacajki osobe koja komunicira te tjelesnih pokreta i pozicioniranja (Knapp i Hall,
2010). Moguce je identificirati Cetiri glavne funkcije neverbalnog ponasanja u ljudskoj
komunikaciji, a to su:

1. izrazavanje emocija

2. izrazavanje odnosa prema drugima kao $to je svidanje i nesvidanje

3. predstavljanje sebe drugima
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4. pratnja govora radi reguliranja slijeda govorenja, uzvratnih reakcija, paznje,
itd. (Knapp i Hall, 2010).

1.3.1. Znakovi neverbalne komunikacije

Prema mnogim autorima neverbalno pona$anje ukljuCuje 60-65 % cjelokupne
komunikacije. Medutim, Albert Mehrabian, pionir u prou¢avanju govora tijela utvrdio
je da ukupan utjecaj poruke 7 % verbalno (samo rijeci), 38 % vokalno (promjene

tona, ton glasa i ostali zvukovi) i 55 % neverbalno (Pease i Pease, 2005).

Poznato je da nekoga procijenimo u prvih pet sekundi dok ga gledamo i iducih pet

sekundi dok ga slusamo (Pond, 1993.).

Razumijevanje neverbalne komunikacije mozZze nam uvelike pomodi pri upoznavanju
osobe, njihovom razmisljanju u tom trenutku, osjecajima i emocijama. Stoga, mnogi
se oblici neverbalnog ponasanja nazivaju signalima, jer upuéuju na nesto $to mozda
nije bilo izre€eno, a ipak dolazi u sklopu poruke koja se prenosi. Sve u svemu, osobe
Cesto nisu svjesne da je neverbalno komuniciranje puno iskrenije od same verbalne

komunikacije tj. onoga Sto ¢ovjeka govori (Navarro, 2010).

Tijelo dopunjava usmeno izrazavanje pomocu brojnih neverbalnih znakova.
Primjerice, zvukovi, ton glasa, izrazi lica (tuga, ljutnja i sl.), mirisi (neugodni ili
ugodni), ton glasa, polozaj (udaljenost tijekom sjedenja),drzanje, pokreti tijela,
usmjerenost, fiziCki izgled (Sminka, odje¢a, kosa, nakit i dr.), okolina i udaljenost
sugovornika. Prema tome, neverbalna komunikacija se moZe podijeliti glavne
elemente i to na kineziku, proksemiju oblikovanje tijela, mirise, pomo¢ne medije,
vrijeme i prostorno okruzenje. Oblikovanje tijela definira se pomocu nakita, odjece,

ukradavanje tijela (tetovaze, piercing), oblik i boja kose ili koZe i dr. (Skari¢, 2000).

1.3.2. Pokreti

Rot (2004) piSe o tome kako kinestetiCki znakovi pocCivaju na pokretanju misic¢a
pojedinih dijelova tijela ili manjih ili ve¢ih grupa misi¢a istovremeno. Kinestetika

obuhvacéa polozaj tijela i pokrete tijela, dodire poput zagrljaja, poljupca ili rukovanja,
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mimiku koja ukljuCuje Celo, obrve, nos i bradu, usne te zvukove poput uzdaha,

smijeha, placa, plijeskanja i dr. (Rot, 2004.).

Pomodu ekspresije lica tj. micanja misSi¢a lica tijekom govorenja ili slusanja sudionik u
razgovoru otkriva puno o sebi. Pomnim promatranjem tih ekspresija osoba moze
saznati o drugoj osobi §to zapravo govori te ako postoje i skrivene poruke koje
dolaze uz glavnu poruku. OCi su integralno sredstvo komunikacije koje Covjek
posjeduje. Uspostavljanje kontakta o&ima osoba moZe prenijeti vise poruka. Cim
pogledamo neku osobu jasno je da je zadobio naSu paznju, ako kontakt traje duze od
tri sekunde znadi da smo zainteresirani. Medutim, popratimo li duzi kontakt o¢ima
ozbiljnim ili namrgodenim obrvama prenosimo drugaciju poruku tj. agresivnost,
prijetnju, srdzbu i sl. Stovise, poprate li se ti pokreti, pokretom ruke kojom se upuéuje
jedan prst prema drugom sudioniku prikazuje se agresivna poruka pomoéu mimike
lica i gestama rukom. Geste rukom uz to $to dopunjuju emocionalne izraze lica
uskladene su i s govorom. Govor tijela je jezik koji govori svatko, ¢ak i ona osoba
koja ga ne razumije. Kako bismo shvatili emocionalno stanje osobe dok govori

potrebno je dobro poznavanje govora tijela (Diki¢, 2007.).

1.3.3. Prokesmija

Proksemija se sastoji od fizicke blizine (odnos udaljenosti izmedu osoba u
komunikaciji), prostornog rasporeda sudionika u komunikaciji i teritorijalnog
ponasanja (drZzanje i postupci kojima osoba upravlja odredenim prostorom (Knapp i
Hall, 2010).

Udaljenost izmedu sudionika u komunikaciji se moze podijeliti na:

¢ Intimnu udaljenost je udaljenost koja se koristi prilikom komunikacije ljudi koiji
su bliski. Takva udaljenost iznosi od nula do pola metra.

e Osobna udaljenost iznosi od pola metra do 1.2 metra. Naj¢eSce se koristi
izmedu bliskih prijatelja i parova koji su u javnosti, takoder na toj udaljenosti
ljudi se mogu rukovati.

e Socijalna udaljenost iznosi od 1.2 metra do 3.5 metra. Prema tome, do dva

metra udaljenosti koriste poznanici, kolege na poslu ili prodavac¢ i kupac, dok
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one iznad dva metra koriste Sef i zaposlenik. Socijalna udaljenost koristi se u
svakodnevnim socijalnim i poslovnim susretima.

e Javna udaljenost je udaljenost iznad 3,5 metara. Ako je udaljenost ve¢a od 3.5
metara, komunikacija je skoro pa ne mogucCa, a osoba koja odabere tu
udaljenost zasigurno nije zainteresirana za komunikaciju (Miljkovi¢ i Rijavec,
2002).

Medusobna udaljenost koju sudionik komunikacije zauzima ima viSe ciljeva.
Promjena udaljenosti moze signalizirati poCetak i kraj konverzacije. Takoder, nasa
reakcija na to kako nam druge osobe prilaze uvelike utjeCe na naSe rasprave i vezu s
tim osobama. Ako nam se stvori osjeéaj nelagode i neugode iz takve situacije se
izvlaCimo pomicanjem tijela unazad i vra¢anjem u prostor u kojem se osjecamo
ugodno.

Nadasve, fizicka udaljenost se ne razlikuje samo po navedenim kategorijama jer u
nekim kulturama fizicka udaljenost je drugacije izrazena nego u drugim kulturama.
Tako da, koli¢ina osobnog prostora kojeg koristimo tijekom komunikacije moze

prikazivati povezanost s kulturom kojoj pripadamo (Miljkovi¢ i Rijavec, 2002).

1.3.4. Miris

Rot (2004) naglasava kako su mirisi neizostavan dio neverbalne komunikacije. Kao
8to svi znamo, miris je kod mnogih Zivotinja vazno sredstvo komuniciranja, sto znaci
da nismo jedina bi¢a koja se oslanjaju na miris tijgkom interakcije i komunikacije s

drugim biéem.

Mnogi ljudi svojim prirodnim mirisom izazivju reakciju kod ljudi s kojima se susrecu, a
ponekad i s namjerom koriste odredene mirise kako bi izazvali i ostavili odredeni

dojam na osobu s kojom komuniciraju (Rot, 2004).

1.3.5. Vrijeme i prostorno okruzenje

Knapp i Hall (2010) navode da je vrijeme dio komunikacijskog okruzenja koji utjeCe

na neverbalnu komunikaciju, ponajviSe na samu interpretaciju. Stoga, nije
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neuobiCajeno da postoje stereotipi i 0 tome, pa tako odgovorni ljudi uvijek stiZzu na
vrijeme, dosadni ljudi govore predugo i sl. Takoder, autori navode kako ljudi drugacije
percipiraju i shvaéaju vrijeme tijekom komunikacije. Naime, vlastiti osjecaj vremena
omogucuje i ograniCava komunikaciju te se iz tog razloga vrijeme promatra kao
mjesto dogadaja, kao interval medu dogadajima, kao trajanje dogadaja i kao
rasporedenost dogadaja. Osim Sto se vrijeme promatra kao mjesto dogadaja uz to je
i pravo prostorno okuzZenje odnosno glavne komponente poput prirodne okoline,
fizicke znaCajke, lokacija i atmosferski uvjeti, prisutnost i odsustvo drugih ljudi,
interijeri i dr. (Knapp i Hall, 2010).

1.3.6. Dodirivanje

Ako se prilikom komunikacije izmedu dvoje sudionika na bilo kojem mijestu, u
stojecem ili sjede¢em dogodi dodirivanje (svjesno ili nesvjesno) na bilo kojem dijelu
tijela to se onda svrstava u sliedeéu kategoriju neverbalnih znakova kao kontakt
tijelom i dodirivanje (Skari¢, 2000). Skarié svrstava tu kategoriju na druge
potkategorije:
o funkcionalna — profesionalna (npr. doktor s pacijentom, maser s klijentom)
e socijalno — pristojno (npr. rukovanije ili tap$anje ruku o ruku)
e prijateljsko — toplo (npr. zagrljaj oko ramena i prijateljsko tapSanje po
ramenima)
e ljubavno — intimno (npr. poljubac izmedu ljubavnika, dodirivanje obraza
voljene osobe)

e seksualno uzbudeni (uzajamno dodirivanje) (Skari¢, 2000).

Indijci, Turci, Grci, Talijani, Spaljonci ili Rusi vole tijekom razgovora dodirivati
sugovornika, dok Njemci, Portugalci, Japanci, Skandinavci i Britanci ne vole. Stoga,
hoce li se osoba uvrijediti ili neCe ako ga dodirnete tijekom razgovora zavisi od
kulture do kulture (Diki¢, 2007).

Uz sve navedeno, bitno je spomenuti i brzinu, ritam, boju glasa, artikulaciju, smijanje,
jasnocu, glasovi bez verbalnog sadrzaja, ritam, jacinu i melodiju kao elemente koji

tvore tjelesni i neverbalni izricaj pomocéu kojeg tijelo svjesno ili podsvjesno pokazuje
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odnos prema sadrzaju, misljenje, stavove i osjecaje (Maroni¢ i Glavas, 2008.). Takvi

elementi karakteristiCni su za paraverbalnu komunikaciju.

1.4. Normalni ili neobi¢no? Uredeno ili navika?

U vecini kultura osjecaiji straha, sreCe, tuge, srdzbe, gadenja i iznenadenja izraZzavaju
se jednako. Stovise, Argyle je (1983) popisao geste koje se mogu smatrati
univerzalnima u svijetu. Primjerice, slijeganje ramena, pokazivanje prstom, kimanje
glavom, pljeskanje rukama, znak za zaustavljanje, palac dolje, ruke ispod glave kao
znak spavanja, tap8anje, pokazivanje vala, pokazivanje djeteta i ocrtavanje zenskog
tijela. Medutim, postoje iznimke, poput, azijskih kultura gdje osmijeh umjesto da
predstavlja znak prijateljstva i dobre volje, ostavlja dojam neozbiljnosti i gluposti,

stoga se rijetko Kkoristi.

Kulture su razliite od mjesta do mjesta, jezici, obrasci ponasanja, pisana forma i
slova, sve kulture sadrzavaju nesto sto ih istiCe od drugih kultura, tako se razlikuju i
neverbalni znakovi od kulture do kulture. Prema tome, ono S$to je jednoj kulturi
normalno i obi¢ajno u drugoj kulturi je to taboo tema ili potpuna besmislica. Isto tako,
jedna kretnja u viSe kultura moze imati viSe razli€itih znacenja i definicija. Primjerice,
kada palac ruke podignemo gore, ta jedna jednostavna kretnja moze imati mnostvo
razli¢itih znacenja u mnostvu razliCitih kultura. Tako ¢e palac gore zapadnjacima
znaciti ,dobro“, Japancima ,pet‘, Talijanima ,jedan“, a Grcima ¢e to biti pogrdan i
nekulturan izraz. Pease (2002) istiCe da postoje iznimke izmedu univerzalnih
neverbalnih znakova. Tako u nekim zemljama poput Bugarske kimanje glavom gore-

dolje znaci ne, a kimanje glavom lijevo-desno znaci da.

Uz sva provedena istrazivanja i analize i danas postoje polemike oko toga jesu li
neverbalni signali urodeni, genetiCki ili se pak stje€u na neki drugi joS neotkriveni
nacin. Kao sto smo ve¢ naveli, neverbalnih ponasanja ili signala ima razlicitih vrsta,
postoje univerzalni i oni koji postoje samo kod odredene osobe, grupe ili nacije.
Primjerice, Eibl-Eibesfeldt otkrio je kako osmijeh kod gluhe i slijepe dojencadi nije
naucen oponaSanjem ili mimikom, Sto znaci da je ova gesta urodena. (Pease i

Pease, 2014). |z navedenog se moze zakljuCiti kako postoje neverbalni oblici
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ponasanja koji su urodene (naslijedene) i one koje su nau€ene, a sve zavisi od
okoline u kojoj pojedinac odrasta. Prema Borgu komunikacija je konstanta ¢ak