OSNOVE POSLOVNOG
KOMUNICIRANJA

doc. dr. sc. Tihana Babi¢
tihana.babic@algebra.hr



UCINKOVITA POSLOVNA
KOMUNIKACIJA
) KAO
CIMBENIK NAPRETKA |
USPJESNOSTI



Sadrzaj predavanja

« Komuniciranje unutar poslovne organizacije (I kako koncept
poslovne komunikacije 2.0 mijenja praksu poslovne
komunikacije)

« Uspjesno koristenje komunikacijske tehnologije
* Elementi | strategije postizanja ucinkovite komunikacije na poslu

 NaCela stvaranja ucinkovitih poruka (kada publika uspjesno
prima poruku, dekodira ju i na nju odgovora)
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KOMUNICIRANJE UNUTAR
POSLOVNE ORGANIZACIJE

* Poruke se prenose prema kompaniji, kroz nju i od nje na mnostvo razlicitih nacina.

* Interna komunikacija odvija se izmedu ljudi unutar kompanije, dok se eksterna komunikacija

odvija izmedu kompanije i izvanjskih stranki.

* Unutar svake organizacije postoji mreza formalne komunikacije u kojoj ideje i informacije teku
uzduz linija nadleznosti (hijerarhijskih razina) u organizacijskoj strukturi kompanije. lako ovakva
komunikacija moze koristiti drustvene medije, ona obic¢no slijedi standardni koncept poslovne

komunikacije 1.0
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Interna formalna komunikacijska mreza poslovne
organizacije

* Kroz internu formalnu mrezu protok informacija ide u tri smjera:

- Komunikacija prema dolje — od direktora prema zaposlenicima - prenoseci njegove odluke i

upute koje zaposlenicima pomazu u izvrSavanju poslova.

- Komunikacija prema gore — od zaposlenika prema direktorima — omogucava uvid u probleme,
prijedloge, sugestije, primjedbe i radni u€inak — omogucavajuci na taj nacin rjesSavanje problema i

valjanih odluka.

- Horizontalna komunikacija odvija se izmedu odjela kako bi pomogla zaposlenicima da dijele

informacije, koordiniraju zadatke i rjeSavaju kompleksne probleme.
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Interna neformalna komunikacijska mreza
poslovne organizacije

* Svaka organizacija ima takoder i mrezu neformalne komunikacije, cesto nazivanu tvornicom

glasina, koja obuhvaca svu komunikaciju koja se odvija izvan formalne mreze.

* Dio ove neformalne komunikacije odvija se kao prirodna posljedica interakcije zaposlenika na
poslu i u drustvenom okruzju, a ponekad se odvija i kada formalna mreza uskraduje informacije

zaposlenicima.

e Ustvari, inherentna ogranicenja formalnih komunikacijskih mreza potpomogla su rast

drustvenih medija i koncepta poslovne komunikacije 2.0.
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PRIPREMA ZA POSLOVNU KOMUNIKACIJU 2.0

Do nedavno poslovnu komunikaciju uveliko je izdavalo izdavacko i radio-televizijsko glediste.

Eksterno, kompanija je plasirala pazljivo pripremljenu poruku masovnoj publici na koju je ona rijetko, a uglavhom
nikako, imala priliku odgovoriti. Slicno tome, klijenti druge zainteresirane strane imali su vrlo malo nacina da se

medusobno povezu, da medusobno postavljaju pitanja, dijele informacije i nude potporu.

Interno, komunikacije su slijedile ustaljeni model ,,mi govorimo, a ti slusas”, u kojemu su menadzeri viSih razina

davali direktive zaposlenicima i nadglednicima nizih razina.

- Medutim, zahvaljujuéi naporima inovatora poput Mene Trott, ¢itav niz tehnologija nadahnuo je i omoguéio novi
pristup poslovnoj komunikaciji. U usporedbi s konceptom izdavastva ovaj novi model drustvene komunikacije je
interaktivan i konverzacijski. Prema rijeCima specijalistkinje za korporativhu komunikaciju Caroline Kealey,

tradicionalne prakse ,,odasiljanja poruka putem staticnih hijerarhijskih kanala uvelike odlaze u zaborav”
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POSLOVNA KOMUNIKACIJA 2.0

 Clanovi publike viSe nisu pasivni primatelji poruka, ve¢ aktivni sudionici u razgovoru. Kao $to Web 2.0
predstavlja drugu generaciju WWW tehnologija (blogovi, wikiji, podcasti i drugi alati drustvenih medija o
kojima ¢emo govoriti u kasnijim predavanjima), poslovna komunikacija 2.0 je prikladan naziv za ovaj novi
pristup poslovnoj komunikaciji.

* Na prvi pogled, moze se Ciniti kao da je ovaj pristup samo dodao nekoliko novih medijskih alata poput
bloga, podcasta i wikija. Medutim, promjene su puno dublje i temeljitije. Kod tipicnog 1.0 pristupa poruke
piSu za to odredeni komunikacijski strucnjaci, odobravaju ih ovlastene osobe, da bi zatim bile distribuirane
odredenim kanalima i u neizmijenjenom obliku dostavljene pasivnoj publici koja nije bila pozvana da
odgovara niti se to od nje ne ocekuje. Kod pristupa 2.0 pravila se dramaticno mijenjaju; ni jedna od ovih
pretpostavki ne moze se uzeti zdravo za gotovo.

* Naravno, ni jednom kompanijom, bez obzira koliko odusevljeno prihvatila koncept 2.0, nece se upravljati
kao drustvenim klubom u kojemu svatko ima pravo izjasSnjavanja i glasovanja. Umjesto toga primjenjuje se
hibridan pristup u kojemu neke komunikacije (poput strateskih planova i dokumenata o politici poduzeca),
slijede tradicionalan pristup, a druge (poput dostavljanja najnovijih informacija strateskom menadzmentu i
odjela za podrsku kupcima slijede pristup 2.0).
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KORISTENJE TEHNOLOGIJE
U UNAPREDIVANJU POSLOVNE KOMUNIKACIJE

* Danasnje poslovanje uvelike se oslanja na tehnologiju kako bi olaksalo komunikacijski proces.

e Ustvari, mnoge tehnologije koje mozda koristite u privatnom zivotu, od mikro blogova preko

video igara do virtualnih svjetova, takoder se koriste i u poslovhom.

* LoSe dizajnirana ili neprikladno koristena tehnologija moze viSe unazaditi komunikaciju nego joj

pomodi. Kako biste komunicirali uinkovito, zauzmite uravnotezen stav prema tehnologiji.

 Cuvajte se informacijskog preoptereéenja i ovisnosti o informacijama, naudite se efikasno
koristiti tehnoloskim alatima i cestom odvajanju od racunala kako biste sudjelovali u osobnoj

komunikaciji.
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URAVNOTEZEN STAV PREMA TEHNOLOGIJI

* Mozda najvaznija stvar koju trebate zapamtiti o tehnologiji da je ona jednostavno alat, sredstvo
kojim mozete obaviti odredene zadatke. Tehnologija sluzi kao dodatak interpersonalnoj

komunikaciji, ona nije njena zamjena.

* Tehnologija ne moze razmisljati za vas niti komunicirati umjesto vas, a ukoliko ne posjedujete
odredene vjestine, tehnologija ne moze ispuniti taj nedostatak. Alat za provjeru pravopisa koji
koristite moze provudi vase rijeci kroz rjecnik, ali on ne zna koristite li ispravne rijeci i stvarate li

snazne recenice.

* Dakle, bez obzira koliko je tehnologija egzoticna i suvremena, posjeduje vrijednost samo ako

pomaze u dostavljanju pravnih informacija, pravim ljudima i u pravo vrijeme.
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INFORMACIJSKO PREOPTERECENJE
| INFORMACIJSKA OVISNOST

* Prekomjerna ili kriva upotreba komunikacijske tehnologije moze voditi
informacijskom opterecenju u kojemu ljudi dobivaju vise informacija no sto ih

mogu ucinkovito obraditi.

* Preopterecenost informacijama otezava razlikovanje korisnih od beskorisnih
informacija, smanjuje produktivnost i uvecava stres zaposlenika i na poslu i kod
kuée — ponekad i u tolikoj mjeri da uzrokuje zdravstvene probleme i probleme u

ljubavnoj vezi.
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CUVANJE OD INFORMACIJSKOG PREOPTERECENJA |
INFORMACIJSKE OVISNOSTI

* Kao primatelj informacija cesto imate odredenu razinu kontrole nad brojem i vrstom poruke koje
primate. Koristite se svim mogucnostima kako biste izdvojili prioritetne poruke koje traze vasu

pozornost. Takoder, Cuvajte se od prijavljivanja na previse blogovskih novosti.

» Kao posiljatelj, mozete smanijiti informacijsko opterecenje tako da ne saljete nepotrebne poruke.
Osim toga, ako ve¢ morate slati poruke koje nisu hitne ili neophodne, obavijestite ljude o tome

kako bi se prema poruci mogli odnositi na prikladan nacin.

- Sve vise se namece problem ovisnosti o informacijskoj tehnologiji, a postoje naglaseno u tolikoj
mjeri da neke osobe Zude za internetskom vezom 24 sata dnevno, pa zbog toga zrtvuju trenutke

odmora i obveznog sna.
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PRODUKTIVNO KORISTENJE TEHNOLOSKIH ALATA

* E-posta, dopisivanje u realnom vremenu (engl. Im), WWW i druge tehnologije kljucan
su dio fenomena koji je postao poznat kao ,paradoks informacijske tehnologije” u

kojima informacijski alati mogu trositi isto onoliko vremena koliko i ustede.

* Menadzeri trebaju pokazati svojim zaposlenicima nacCine pouzdanog koristenja
informacijskih alata jer su brzina, jednostavnost ovih alata ujedno i njihove najvece
mane. Znanje o koriStenju alata moze bitno utjecati na vasu produktivnost. U vedini
slucajeva ne morate biti eksperti, ali morate biti upoznati s osnovnim funkcijama i

karakteristikama alata koje koristite na poslu.
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Primjer. PONOVNO POVEZIVANJE S LJUDIMA

* Pretpostavimo da kolegici posaljete Im poruku u kojoj je pitate kako je prosla njezina prodajna prezentacija

pred vaznim klijentom, a odgovor koji dobijete bude jednostavan: ,,Dobro”.
> Sto to ,,dobro“ znaci?
» Ocekuje li se uskoro narudzba?
» MoZda prezentacija nije uspjela i ona ne Zeli razgovarati o tome?

» Ukoliko odete do nje osobno, ili ¢ak razgovarate telefonski, ona bi s vama mogla podijeliti dodatne

informacije, a vi bi mogli pruziti savjet ili potporu tijekom teskog razdoblja.

> Sto vise, ¢ak ni najbolje tehnologije ne mogu konkurirati bogatstvu iskustva koji nudi osobni kontakt dviju

osoba.
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~ POSTIZANJE USPJEHA .
U DANASNJEM KOMPETITIVNOM OKRUZJU

* Bilo da zelite osnovati svoje poduzece ili pronaci svoje mjesto u postojecoj
kompaniji, komunikacijske vjestine bit ¢e kljucne za vas uspjeh.

» Ustvari, ako trazite pouzdan nacin da se istaknete od konkurencije, unapredivanje
komunikacijskih vjestina mogao bi vam biti najvazniji korak.

e Poslodavci su cesto nezadovoljni komunikacijskom vjestinom vecine zaposlenika —
posebno diplomiranih studenata koji jos nisu naucili kako da svoje komunikacijske
stilove prilagode profesionalnom poslovnom okruzju.

 Ako naucite dobro pisati, dobro govoriti i dobro slusati te prepoznati prikladan
nacin komunikacije u raznim poslovnim situacijama, steci ¢ete veliku prednost koja
¢e vam sluziti u nastavku vase karijere.
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UCINKOVITA KOMUNIKACIJA

 Komunikacija je proces prenosenja informacija i znacenja izmedu posiljatelja i primatelja, koristenjem
jednog ili vise pisanih, usmenih, vizualnih ili elektronickih kanala. Srz komunikacije je dijeljenje —
pruzanje podataka, informacija i uvida u razmjeni koja koristi vama kao i ljudima s kojima

komunicirate. Ucinkovita komunikacija uvelike pomaze u poslovanju.

e Ucinkovita komunikacija jaca vezu izmedu kompanije i zainteresiranih strana, odnosno onih grupa na
koje potezi kompanije na bilo koji nacin utjecu: klijenti, zaposlenici, dionicari, dobavljaci, susjedi,
zajednica i nacija. Nasuprot tome, kada nastupi prekid u komunikaciji, rezultati mogu varirati u

rasponu od gubitka vremena do tragedije.

U svakoj fazi vasSe karijere komunikacija ¢e vam pomoci da uspijete i Sto vise napredujete u
hijerarhijsko strukturi organizacije, time komunikacija postaje vaznija. U menadzmentu najvise razine

trosi se ¢ak 80% vremena na komunikaciju s drugima.
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PREDNOSTI UCINKOVITE KOMUNIKACIJE

» Kvalitetnije odlucivanje temeljeno na pravovremenim, pouzdanim informacijama
» Brie rjesavanje problema pri ¢emu se manje vremena troSi na razumijevanje problema, a vise na
iznalazenje rjeSenja

» Ranije otkrivanje potencijalnih problema, od rastuéih troskova poslovanja do kriti¢nih sigurnosnih pitanja

» Povecana produktivnost i smanjenje troskova (rije¢ima strucnjaka za poslovno dopisivanje Jacka
Applemana, ,/lose pisanje je gubitak vremena, a vrijeme je novac")

» Stvaranje i odrzavanje poslovnih veza

» Jasnije i uvjerljivije marketinske poruke

» Unapredenje poslovnog imidZa zaposlenika i kompanije

» Veca povezanost zaposlenika s poslovima koje obavljaju, sto vodi vecem zadovoljstvu i smanjenju

fluktuacije radne snage

» Bolji financijski rezultati i bolja isplativost za investitore
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Prepoznavanje ucinkovite komunikacije

 Mozete imati najbolje ideje na svijetu, ali one malo vrijede vasoj kompaniji ili vasoj karijeri, ako ih ne mozete
izraziti jasno i uvjerljivo.
 Da bi vase poruke bile ucdinkovitije, morate ih uciniti praktiénim, cinjenicnima, konciznima, jasnima i
uvjerljivima.
1. Pruzite prakticnu informaciju. Pruzite primateljima korisnu informaciju, bilo onu koja ¢e im pomo¢i u
izvrSavanju Zeljenih postupaka ili u razumijevanju politike kompanije.
2. Pruzite Cinjenice umjesto neodredenih dojmova.
3. Koristite konkretan jezik, specificne pojedinosti i informacije koje su jasne, uvjerljive, tocne i eticne. Kada je
potrebno dati misljenje, izlozite uvjerljive dokaze koji potvrduju vas zakljucak. Ako koristite interni blog

kompanije da biste ljude obavijestili o potencijalnim problemima, nemojte se samo zaliti na situaciju. Opisite
okolnosti, objasnite zasto je to u stvari problem, i ako je to prikladno, ponudite potencijalno rjesSenje.

4. Informacije predstavite na koncizan i ucinkovit nacin. Publika cijeni — i pozitivno reagira na — poruke koje
naglasavaju i sazimaju osnovnu poantu, viSe nego poruke zatrpane u hrpi neorganiziranih cinjenica i brojeva.

5. Razjasnite ocekivanje i odgovornost. PiSite poruke kako biste dobili odredeni odgovor od odredene publike.
Jasno se izjasnite o svojim ocekivanjima od clanova publike ili 0o onome sto mozete uciniti za njih.

6. Ponudite neosporne i uvjerljive argumente i preporuke. Pokazite svojim citateljima kakvu c¢e tocno imati
korist od odgovaranja na vasu poruku na nacin na koji vi to zelite.
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Komunikacijski proces

Shvacanjem komunikacije kao procesa mozete prepoznati koje su vjestine potrebne za uspjeh i unaprijediti ih. Poznati su

mnogi modeli komunikacijskog procesa, ali ovih osam koraka pruza praktican pregled:

1. Posiljatelj ima ideju. Konacan ishod vaseg komunikacijskog nastojanja ovisi o ovom koraku. Na primjer, ako imate
jasnu ideju o promjeni procedure koja ¢e vasoj kompaniji ustedjeti vrijeme i novac, tada komunikacija ima dobar
pocetak. S druge strane, ukoliko je sve Sto zelite prenijeti samo zZaljenje u vezi s tim kako kompanija rasipa vrijeme i
novac, a ne znate kako popraviti situaciju, tada cete vjerojatno moci prenijeti svoju poruku, ali publici necete prenijeti

nista znacajno.

2. Posiljatelj kodira ideju u poruku. Kada svoju ideju uoblic¢ite u poruku (rijeci, slike ili njihova kombinacija), tada je
kodirate. Cilj ovog kolegija je dobrim dijelom usmjeren na razvijanje vjestina potrebnih za uspjesno kodiranje vasih

ideja u ucinkovite poruke.

3. Posiljatelj stvara poruku u prijenosnom mediju. Ukoliko imate prikladnu poruku koja izrazava vasu ideju, potreban
vam je i nacin kojim cete poruku predstaviti svojoj ciljanoj publici. Odabir najboljeg medija za svaku poruku vazna je

komunikacijska vjeStina, posebno ako se imaju u vidu mogucnosti koje pruzaju elektronicki mediji.
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4. Posiljatelj Salje poruku kroz kanal. Broj medija koji vam tehnologija nudi stalno se povecava, pa tako nastaju novi komunikacijski
kanali koje mozete koristiti za slanje svojih poruka. Razlika izmedu medija i kanala moze biti pomalo nejasna, stoga medij shvatite kao
oblik koji poruka poprima, a kanal kao sustav kojim se poruka prenosi. Kanal moze biti razgovor licem u lice, Internet, druga kompanija —

bilo koja metoda ili sustav kojim je moguce prenositi poruke.

5. Publika prima poruke. Ukoliko sve prode dobro, vasa poruka ¢e prezivjeti putovanje kanalom te dospjeti do ciljane publike. Medutim,
puko stizanje na odrediste ne garantira prepoznavanje ili ispravno razumijevanje poruke. Mnoge se poruke ignoriraju ili krivo

interpretiraju kao buka.
6. Publika dekodira poruku. Ako je poruka primljena, tada publika mora izvudi ideju iz poruke. Taj korak je poznat kao dekodiranje.

7. Publika odgovara na poruku. Ukoliko svoju poruku oblikujete na nacin koji pokazuje prednosti odgovaranja na nju, tada mozete
povecati Sanse da vasa publika odgovori na nacin na koji vi to zelite. Ako clanovi publike zapamte vasu poruku dovoljno dugo da

reagiraju na nju, trebali bi biti u moguénosti da reagiraju na nacin na koji vi to Zelite i moraju biti motivirani da odgovore.

8. Publika daje povratnu informaciju posiljatelju. Osim odgovaranja ili neodgovaranja na poruku, primatelji mogu pruziti i povratnu
informaciju koja vam pomaze u procjenjivanju ucinkovitosti vase komunikacije. Ponekad su ove povratne informacije suptilne i tesko ih
je interpretirati. Na primjer, sluSatelj koji gleda u stranu dok vi govorite mozda pokusava sakriti zbunjenost ili je mozda ljut i pokusSava
kontrolirati svoje emocije. U drugim slucajevima, povratna informacija je direktna i jednostavna za tumacenje, kao kad netko kaze da

vas ne razumije ili misli da je vasa ideja izvanredna, ili vas pak ne cuje dobro.
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PREPREKE U KOMUNIKACIJSKOM PROCESU

Unutar svakog komunikacijskog procesa poruke se mogu iskriviti zbog mnostva komunikacijskih prepreka, npr.:

Buka i smetnje. Odvlacenje pozornosti varira od neudobnih soba za sastanke do prenatrpanih kompjuterskih ekrana na kojima se
posvuda pojavljuju poruke i podsjetnici. Osobne smetnje, poput misli i osjecaja, sprjecavaju publiku u fokusiranju na dolazne
poruke. Primjerice, osoba koja je zabrinuta zbog gubitka posla mozda ce ignorirati poruke koje nemaju veze s njezinim trenutnim
preokupacijama.

Konkurentne poruke. Zadobivanje nepodijeljene paznje vase publike vrlo je rijedak luksuz. U vecini slu¢ajeva morate se natjecati s
drugim porukama koje pokusavaju istovremeno doprijeti do vase publike.

Filteri. Poruke mogu biti blokirane ili filtrirane zbog bilo koje ljudske ili tehnicke intervencije izmedu posSiljatelja i primatelja.
Filtriranje mozZe biti namjerno (kao automatsko pohranjivanje e-mail poruka prema posiljatelju ili sadrzaju) ili nenamjerno (poput
preagresivnog spam filtra koji briSe valjane e-poruke). U nekim slucajevima ljudi ili poduzeda za koje vjerujete da ¢e vam poslati
valjanu poruku mogu je iskriviti ili filtrirati kako bi postigli vlastite ciljeve.

Pucanje kanala. Ponekad jednostavno kanal pukne i uopce ne uspije prenijeti vasu poruku. Kolega na kojeg ste racunali da ce
poruku prenijeti vaSem Sefu mozda je to zaboravio napraviti ili je kompjuterski posluzitelj prestao raditi i tako onemogucio
azuriranje vaseg bloga.

- Kao komunikatori vodite raCuna o razli¢itim preprekama koje bi mogle sprijeciti da vasa poruka dospije do ciljane publike.
Kao menadzeri, uklonite organizacijske prepreke koje mogu usporavati informacijski tijek.
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PREPREKE U GLAVI VASE PUBLIKE

Nakon Sto se poruka probije kroz komunikacijski kanal i dospije do ciljane publike, nailazi na potpuno nove izazove.
Razumijevanje nacina na koji publika prima, dekodira i odgovara na poruke, pomoci ¢e vam u stvaranju ucinkovitijih

poruka.

Kako publika prima poruku

Da bi ¢lan publike primio poruku, moraju se zbiti tri dogadaja:
1. Primatelj mora osjetiti prisutnost poruke

2. lzabrati iz mnostva poruka kojima je izlozen

3. Percipirati je kao stvarnu poruku (u usporedbi s nasumicnom i besmislenom bukom)

Da biste shvatili razmjere ovog izazova, usporedite ga s voznjom prometnom ulicom u gradskom trgovackom
srediStu. Susrest cete doslovno stotine poruka — reklamni panoi, plakati, izlozi trgovina, glasna glazba iz drugih
automobila, pjesaci koji masu ili razgovaraju na mobitel, automobilske sirene, prometni znakovi, semafori itd.

Medutim, vi osjecate, odabirete i percipirate samo malen dio ovih poruka.
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NACELA STVARANJA UCINKOVITIH PORUKA

Tijekom ovog kolegija nauciti ¢ete razne tehnike stvaranja poruka koje ¢e primatelji primijetiti. Opcenito, slijedite
ovih pet nacela kako biste povecali svoje Sanse za uspjeh:

>

>

Uzmite u obzir ocekivanja publike (Saljite poruke koriste¢i medije i kanale koje publika ocekuje. Ako kolege
ocekuju obavijesti o sastancima putem e-poste nemojte najednom promijeniti praksu i zapoceti poruke slati
putem blog zapisa bez da ikoga obavijestite o tome. Naravno, ponekad je djelovanje suprotno ocekivanjima
moze stimulirati paznju publike i to je razlog zasto oglasivaCi ponekad rade neobicne i kreativne stvari kako bi
zadobili vasu paznju)

Osigurajte jednostavnost uporabe (Cak i u slucaju da publika aktivno trazi vasu poruku, vjerojatno je nece
zapaziti ako joj vi otezate njezino pronalazenje, pristup i Citkost. LoSe dizajnirane web stranice sa zbunjujuc¢im
izbornicima uobicajeni su krivci u ovom pogledu.)

Naglasite bliskost (koristite rijeci, slike i dizajn koji su poznati vasoj publici. Primjerice, vecina ljudi koja je
posjetila web stranice neke kompanije sada ocekuje da ¢e informacije o kompaniji pronaci na stranici , 0
nama“.)

Koristite empatiju (oblikujte poruku za publiku tako da ih jasno usmjerite na njihove Zelje i potrebe, a ne na
vase.)

Dizajnirajte kompatibilne poruke (vecina suvremenih poruka dostavlja se elektronickim putem pa morate biti
sigurni da su one tehnoloski kompatibilne s vaSom publikom.)
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Kako publika dekodira poruke?

* Primljena poruka ne znaci nista sve dok je primatelj ne dekodira i pripiSe joj znacenje, a ne postoji nikakva garancija da ce
publika poruci pripisati ono znaéenje koje ste joj vi namijenili. Cak i vjesto pripremljena dobronamjerna komunikacija
moze propasti u ovoj fazi jer je pripisivanje znacenja dekodiranjem vrlo osoban proces na koji utjecu kultura, individualna

iskustva, nacini ucenja i razmisljanja, ocekivanja, strahovi, ¢ak i privremena raspolozenja.

e Kultura u mnogome oblikuje ljudske poglede na svijet, od razumijevanja ispravnog i pogresnog do specificnih detalja kao
Sto je, primjerice, razumijevanje znacenja pojedinih boja. Npr., zbog americkog velicanja mladosti i individualnog
postignuca ,,prirodno” je da se ljudi odgojeni u ovoj kulturi dive mladim vodama s vlastitim stavovima koji se bune protiv
starih i etabliranih nacdina vodenja poslovanja. Medutim, kultura kao Sto je japanska obicno viSe vainosti pridaje

postivanju starijih kolega, donosenju odluka konsenzusom, kao i grupnim postignué¢ima.

* Razlike u jeziku i njegovoj uporabi takoder utjecu na primljeno znacenje. Ako zatrazite od zaposlenika da vam posalje
izvjestaj o rezultatima prodaje ,sto je prije moguce”, znadi li to za 10 sekundi, 10 minuta ili 10 dana? Pojasnjavanjem

ocekivanja i izbjegavanja potencijalnih viSeznacnosti u vasim porukama, ovakve nesigurnosti mozete svesti na minimum.
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Kako publika odgovara na poruke?

Kada je vasa poruka dostavljena, primljena i ispravho dekodirana - Sto sada? Hoce li pripadnici publike

odgovoriti na nacin na koji biste vi to zeljeli?

Bit ¢e tako ako se dogode tri stvari:

» Prvo, primatelj mora pamtiti poruku dovoljno dugo da na temelju nje djeluje.
» Drugo, primatelj mora biti u mogucnosti da odgovori na nacin kako vi to Zelite.
» Trece, primatelj mora biti motiviran da odgovori.

Susrest Cete se s mnogim situacijama u kojima vasa publika ima mogucnost da odgovori, ali se to od nje ne

zahtijeva.
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Primjeri i vjezba.
Primjena komunikacijskih vjestina u praksi 1

Nekoliko mladih profesionalaca koji koriste najnovije medijske alate kako bi unaprijedili
komunikaciju u svom poslu, ispricali su svoje price:

e Meg Stivison (University of Massatchusetts-Amherst) pise blog i odrzava kolekciju fotografija na
Flickru za Stickely Museum na Craftsman Farms u Caryu, North Carolina.

e Aga Westfall (Northern Arizona University) iz reklamne kompanije The Santy Agency iz Phoenixa
u Arizoni koristi Twitterov alat za mikroblogiranjue za istrazivanje i umrezavanje.

e Melissa Popp (Millersville University), koja je zaposlena u Best Buyu u Doveru u drzavi Delaware,
koristi YouTube za educiranje svojih klijenata o elektronickim proizvodima.
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Primjeri i vjezba.
Primjena komunikacijskih vjestina u praksi 2

Nekoliko mladih profesionalaca koji koriste najnovije medijske alate kako bi unaprijedili
komunikaciju u svom poslu, ispricali su svoje price:

e Matthew Nederlanden (Palm Beach Atlantic University) iz Pompano Beacha na Floridi upravo je
pokrenuo novu crowdsourcing reklamnu agenciju koja svakome omogucuje da stvori koncept za
reklamu, objavi ga na YouTubeu i bude plac¢en ovisno o tome koliko ljudi pogleda reklamu.

e Jerrold Thompson (Evergreen State College) iz Clintona u drzavi Washington upravo je pokrenuo
In My Life Video, uslugu koja proizvodi osobne autobiografije. Vjestine koje je brusio na kolegiju
pomogle su mu da napisSe sadrzaj za svoju web stranicu i scenariji za promotivni videozapis koji je
objavio na YouTubeu.

e Philip Beech (Brooks Institute of Photography) iz Portlanda u Oregonu koristi Facebook za
komunikaciju s drugim vlasnicima fransize Home Video Studio i za promociju svog posla
potencijalnim klijentima.
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Primjeri i vjezba.
Primjena komunikacijskih vjestina u praksi 3

Nekoliko drugih mladih poduzetnika takoder su iskoristili svoje nove komunikacije vjestine u praksi;

e Chris Milichap iz Chicaga (koristi Facebook za promociju ¢asopisa Boosh, internetske studentske
publikacije za razonodu),

 Matthew Meyer iz Oaklanda (napisao i producirao seriju edukativnih podcasta za vaznog
farmaceutskog klijenta),

* Liz Wise i njene kolege sa Art Institute of Colorado (koriste wiki kako bi sveli broj sastanak na
minimum te kako bi pohranili i podijelili upute za zadatke i procedure),

* Ted Rubin iz Atlante (koristi Really Symple Syndication (RSS) kako bi primao aZurirane informacije
od prodavatelja i kontinuirano pratio rezultate svojih pretraga na Google News.
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RAZUMIJEVANJE ONOGA STO POSLODAVCI OD VAS OCEKUJU

U vasoj poslovnoj karijeri poslodavci od vas ocekuju siroki raspon komunikacijskih
kompetencija vezanih za obavljanje radnih zadataka. Sre¢om, vjestine koje
poslodavci od vas ocekuju jednake su vjestinama koje ¢e vam pomocéi u
unapredivanju vase karijere:

» Logicno i cjelovito organiziranje ideja i informacija.

» Koherentno i uvjerljivo izraZavanje ideja i informacija — u usmenim, pisanim,
vizualnim i elektronickim medijima.

» Aktivno slusanje drugih.

» Ucinkovito komuniciranje s ljudima razli¢itog obrazovanja i iskustva.
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» Ucinkovito i korisno koristenje komunikacijskih tehnologija.

» Pracenje prihvacenih gramatickih i pravopisnih normi i drugih vidova
kvalitetnog govora i pisma.

» Prilagodavanje svojih poruka i komunikacijskih stilova specificnoj publici i
situaciji.

» Komuniciranje na civiliziran nacin koje odrZava suvremene norme poslovnog
ponasanja, cak i prilikom obracanja ravnodusnoj ili neprijateljskoj publici.

» Eticno komuniciranje, ¢ak i kada opcije nisu sasvim jasne.

» Mudro upravljanje svojim vremenom i ucinkovito koristenje resursa.
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RAZUMIJEVANJE SPECIFICNOSTI POSLOVNE KOMUNIKACIJE

lako ste s odredenim uspjehom komunicirali Citavog svog zivota, poslovna komunikacija cCesto je

slozenija i zahtjevnija od drustvene komunikacije kakvu obi¢no vodite s obitelji, prijateljima i
kolegama na fakultetu.

5 tema ¢e vam pomoci u ilustraciji zasto poslovna komunikacija zahtijeva visoku razinu vjestine i
paznje:

» Globalizacija poslovanja i povecanja raznolikosti radne snage.

» Rastuca vrijednost poslovne informacije.

» Prodiranje tehnologije.

» Promjene organizacijskih struktura.

» Povecano oslanjanje na timski rad.
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GLOBALIZACIJA POSLOVANJA
| POVECANJE RAZNOLIKOSTI RADNE SNAGE

Danasnje poslovanje prevladalo je medunarodne granice kako bi plasiralo svoje proizvode,
sklopilo partnerstva s drugim tvrtkama ili zaposlilo radnike i direktore. Taj trend se naziva

globalizacija.

Kako ljudi i proizvodi prelaze granice, tvrtke posvecuju sve viSe paznje raznolikosti radne snage — a
to podrazumijeva sve razlike koje postoje medu ljudima koji rade zajedno, ukljucujuci;

* dobne razlike,

* razlike u spolu,

* seksualnoj orijentaciji,

e obrazovanju,

e kulturnom naslijedu,

* religiji,

e sposobnosti i

e Zivotnom iskustvu.
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UCINKOVITA POSLOVNA KOMUNIKACIJA
KAO CIMBENIK NAPRETKA | USPJESNOSTI

Vazno: Poslovna komunikacija uvjet je napretka i uspjeha na poslu!

Ciljevi ucenja

Nakon sto naucite gradivo iz ove tematske cjeline, moci Cete:

Objasniti pet glavnih prednosti tehnologije poslovne komunikacije.

m Opisati tri glavne inovacije koje preoblikuju komunikacijsku praksu.

m Opisati Sest strategija postizanja ucinkovite komunikacije na poslu

m Objasniti Sto se mora dogoditi da bi publika uspjesno primila poruku, dekodirala je i na nju odgovorila
m Objasniti Cetiri strategije uspjesnog koristenja komunikacijske tehnologije
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UCINIKOVITIJA KOMUNIKACIJA NA POSLU

Zakljuéno:

Komunikacija u danasnjem poslovhom okruzju veliki je izazov. Na taj izazov
mozete odgovoriti tako da naucite kako se povezati sa svojom publikom, kako
ukloniti prepreke, usvojiti pristup orijentiran na publiku, unaprijediti svoje
osnovne komunikacijske vjestine, koristiti konstruktivnu kritiku i razviti norme

poslovnog ponasanja.
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Povezivanje s publikom

Zakljuéno:

Nesumnjivo ste imali iskustvo u kojima je jedna jedina rije¢, ili cak samo pogled,
uspjesno prenijela ono sto ste zeljeli re¢i — kao iskustvo o kojima ste satima

pricali i prenosili ono sto se Cinilo kao milijun poruka, kada jednostavno niste

mogli doprijeti do publike.

Zasto ponekad komunikacija uspijeva, a ponekad ne?
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Zavrsna misao

Komunikacija u danasnjem poslovnom okruzenju
veliki je izazov. Mozete odgovoriti na ovaj izazov tako
Sto Cete nauciti kako se povezati sa svojom publikom,

kako ukloniti prepreke, usvojiti pristup usmjeren na
publiku, poboljsati svoje osnovne komunikacijske
viestine, koristiti konstruktivnu kritiku | razviti norme
poslovnog ponasanja.
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Za one koji zele znati vise:

Mnogi ljudi svoje osobne interese pretvore u uspjesne poslove. Mena Trott je svoj hobi iskoristila kako bi zapocela revoluciju. Ona
je pripadala prvom valu internetskih korisnika koji su poceli voditi web blog, odnosno blog, internetski dnevnik koji se moze baviti
bilo kojom temom, od politike do kucnih ljubimaca. Kako je popularnost njezinog bloga rasla, tadasnji nerazvijeni alati za
blogiranje nisu je mogli pratiti. Stoga su Trott i njezin muz Ben odlucili stvoriti vlastiti softver koji ¢e moci podnijeti intenzivno
blogiranje i blogiranje svakome uciniti jednostavnim. Njihov prvi proizvod Movable Type, brzo je postao popularan jer su
internetski korisnici diljem svijeta odusevljeno docekali priliku da trenutno postanu internetski izdavaci. Uskoro su Ben i Mena
postali slavne osobe ,blogosfere”, a aktivhost koja je zapocela kao produzetak hobija uskoro je prerasla u multinacionalno
poduzece koje sada slovi kao vodece u svijetu po svojoj ponudi alata i usluga za blogiranje. Trottovi su svoju kompaniju Syx Apart
(Sest razlike) tako nazvali jer su njih dvoje rodeni u razmaku od samo Sest dana.

Uz pomoc¢ takve kompanije, blogeri su poceli utjecati gotovo na svaki aspekt suvremenog zivota, od politike, preko novinarstva do
poslovanja. Najbolji poslovni blogovi ruse barijere zbog kojih se kompanije mogu ciniti neosobnima i hladnima. Kompanije od
Boeinga do General Motorsa ili Microsofta sada koriste blogove da bi takvim kompanijama dale ljudsko lice, a milijuni ljudi takve
blogove koriste kako bi pratile najnovije novosti o ljudima i kompanijama koje ih interesiraju.

Syx Apart nastavlja potrosaCima i poslovnim ljudima nuditi nove nacine komunikacije, kao Sto je dostupnost njihovog TypePad
sustava blogiranja na popularnim Apple i Phoneovima. Blogiranje se mijenja takvom brzinom da je nemoguce predvidjeti kakva
buduénost ceka Syx Apart, ali Trott je sazela ucCinaka blogiranja ovim rijeCima:

»Ne mogu zamisliti gdje cemo biti za godinu dana, a kamoli za pet godina, ali sigurna sam da ce blogiranje ostati uz nas”.

(I1zvor: Courtland L. Bovee, Thill J. V. ,,Suvremena poslovna komunikacija“, Mate, Marketing tehnologija, Zagreb, 2012.)
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