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1. UVOD

U danasnjem svijetu poslovanja, komunikacija i dalje ostaje stup svega, bilo da se radi o
izravnoj ili neizravnoj komunikaciji. Kroz temu ovog rada ,Novi trendovi u neizravnoj
komunikacijskoj interakciji obradit ¢emo prije svega dio o poslovnhom komuniciranju,
njegovoj vaznosti 1 ulozi, a zatim prelazimo na dio neizravne komunikacijske interakcije.
Opisat ¢emo §to je to neizravna komunikacijska interakcija, svakodnevnu uporabu iste, ulogu
neizravne komunikacijske interakcije u svijetu poslovanja. Kao posljednji dio ovog rada,
navodimo nove trendove ove vrste komunikacije, medu kojima ¢e naglasak biti stavljen na
trend interneta u svijetu poslovne komunikacije, e-poslovanja i novih trendova koje on

namece.

Svaki ljudski ¢in na odreden nadin predstavlja komunikaciju, tako i ,,nekomuniciranje®
predstavlja oblik komuniciranja. Uc¢inkovita komunikacija je osnova za razvoj interne
organizacije, ali 1 klju¢an faktor za postojanje u neizvjesnoj okolini, stoga je komunikacija
vazan ¢imbenik kako u ponaSanju menadzera, tako i u funkcioniranju cijeloga organizacijskog
sustava. U organizacijama se poslovna komunikacija realizira unutar i izvan nje same.
Komunikacijski dogadaj unutar organizacije moZe imati dva tijeka: formalni i neformalni.
Kako bi organizacijska komunikacija bila uspjeSna, potrebno je poznavanje jezika,
provodenje interakcijskih vjezbi te posjedovanje kulturnog znanja svih sudionika
komunikacije i zaposlenika organizacije. Danasnje poslovanje, u 21 stoljecu, $iri se ve¢inom
putem inteneta i drugih medija, tj. putem neizravne komunikacije. Svjedoci smo urbanog
razvoja interneta, druStvenih mreza §to za sobom nosi mnostvo novih trendova iskoristivih i

pogodnih u neizravnoj komunikacijskoj interakciji.



2. KOMUNIKACIJA

Komunikacija potjece od latinske rije¢i communicatio = communicare, $to u prijevodu znaci
komunicirati. Prema rje¢niku stranih rije¢i, komunikacija podrazumijeva priop¢avanje,
priopéenje, vezu, ophodenje, dodir, vojno zasti¢en pristup prednjim polozajima, prometnicu |
tako dalje. Dok prema Ekonomskom leksikonu, komunikacija se definira kao ,,uspostavljanje
informacijske veze izmedu sustava koji imaju sposobnost primiti, memorirati, obradivati i
slati signale, a to su raznovrsni mediji 1 sredstva, koji omogucuju razlicite oblike prijenosa
informacijama. Mediji za prijenos informacija jesu, npr., tinta kojom se ispisuju odredeni
znakovi, zrak c¢ijim se vibriranjem prenose akustiCni signali, elektriéna struja ¢ijim se
impulsima prenose informacije u odredenom kodu, svjetlost u optickim kablovima ili

svjetlovodima, i drugi

Od 1800. godine zapocinje novo doba komunikacije za koje je karakteristi¢cno da se napredak
od tada do danas Siri geometrijskom progresijom. Poceci komunikacije sezu od pracovjeka,
dok je najranija zabiljeZena informacija o raspravama, 0 komunikaciji, nastala za vrijeme
Platona premda se u samome pocetku pod komunikacijom mislilo na retoriku S$to je

podrazumijevalo vjestinu javnog nastupa.

Komunikacija predstavlja razmjenu informacija, ideja i osjecaja verbalnim i neverbalnim
sredstvima koja su prilagodena druStvenoj prirodi situacije. Kao 1 svaki proces, proces
komunikacije ima faze kroz koje prolazi, ali da bi proces uopce zapoc¢eo kljuéno je nastajanje
same potrebe za komunikacijom. U hijerarhijskim organizacijama komunikacija prema bazi
op€enito je redovitija 1 efikasnija nego komunikacija prema vrhu, te da zaposlenici bolje

razumiju svoje zadatke nego u drugim organizacijama.

Cijeli komunikacijski dogadaj moze se zamisliti kao krug ili ciklus, koji ometaju razli¢iti
faktori: komunikacijske mikroprepreke 1 komunikacijske makroprepreke. Medutim, kako bi se
cijeli komunikacijski dogadaj mogao realizirati §to uspjesnije, potrebno je u svakom trenutku

uvazavati osnovna nacela komunikacije.



2.1. Komunikacija i interakcija

Pojam «komunikacija» koristi se u literaturi u zbunjujucoj raznolikosti definicija koje se
dijelom preklapaju s ostalim terminima kao S§to su npr. «reakcija», «interakcija» ili
«ponasanje» . Glavni razlog tolikih pojmovnih varijacija jest u tome $to za komunikaciju o
komunikaciji, dakle za «metakomunikaciju», nema posebnog sustava simbola. Paul
Watzlawick, Janet H. Beavin i Don D. Jackson (1974, 38) upozorili su na to da je potpuno
razli¢ito govoriti neki jezik 1 znati neSto o tom jeziku: «Mi kao da smo utkani u komunikaciju,
a ipak smo ili mozda upravo zbog toga gotovo nesposobni komunicirati o komunikaciji».
Gotovo potpuno jedinstvo postoji ako je komunikacija «condicio sine qua non ljudskog zivota

1 drustvenog poretka» (Watzlawick/Beavin/Jackson 1974, 13).

Mnogi autori (npr. Parsons 1966b, 33id; Luhmann 1972, 190) drze komunikaciju
funkcionalno nuznom pretpostavkom svakog drustva i temeljnim socijalnim procesom po
sebi. Neke definicije ograni¢avaju komunikaciju na transfer informacija. Prema njima
komunikacija je proces kojim se neka informacija ili obavijest prenosi od posiljatelja do

primatelja.

Pojmovna preklapanja postoje osobito izmedu «interakcije» i «komunikacije». Neki autori
(npr. Hockett 1958, 573; Kluckhohn 1961, 895) oba termina primjenjuju kao sinonime. Drugi
autori (npr. Blau/Scott 1963, 116) dokazuju kako se interakcija i komunikacija odnose na
razlicite oblike istih drustvenih procesa, pri ¢emu «interakcija» oznacava formalna obiljezja
(ucestalost, inicijativu, podredenost odnosno nadredenost, reciprocitet), a «komunikacija»
sadrzajne aspekte znaCenja. Dok je komunikacija opca pretpostavka za socijalno djelovanje,
za medusobni utjecaj 1 reciproénu orijentaciju ponaSanja individua, interakcijom se
determiniraju oblici i tijek komunikativnih radnji, tj. komunikacija i interakcija medusobno se
uvjetuju. Pod «interakcijom» podrazumijevamo medusobni tijek priop¢avanja izmedu dviju ili
viSe osoba, pri cemu se pojedine poruke oznacavaju kao komunikacija. Medutim, interakciju
mozemo shvatiti kao nadreden, a komunikaciju kao podreden pojam. Komunikacija je osobit

oblik socijalne interakcije.



3. POSLOVNA KOMUNIKACIJA

Komunikacija je vrlo vazan dio poslovanja, organizacije i upravljackog sustava. PrenosSenje
poruka, razmjena i obrada informacija, izdavanje i primanje naloga medu strukturama u
organizaciji, kontakti s poslovnim partnerima i slicno — sve to €ini sustav komuniciranja, bez
kojeg organizacija ne bi mogla poslovati. Stoga se poslovna komunikacija moze realizirati na

sljedec¢a dva nacina:
e U njoj sudjeluju svi djelatnici organizacije — unutar organizacije;
e sudjeluju samo neki djelatnici organizacije — izvan organizacije.

Cetiri osnovne vrste komunikacije su:

usmena komunikacija,

pismena komunikacija,

kontaktna ili neverbalna komunikacija, te

e-komunikacija.

Prikaz strukture komuniciranja prikazan je na prvoj slici. Najces¢i nacin prijenosa vijesti,
informacija ili poruka unutar menadzmenta i organizacije je usmeni. U poslovnom okruzenju
sve informacije 1 poruke medu sudionicima naj¢eS¢e se razmjenjuju razgovorom, raspravom,

javnim govorom ili podnoSenjem izvjestaja.

Neverbalna komunikacija u poslovnom okruZenju je svaka komunikacija koja nije govorena
ili pisana. Ovo, vrlo §iroko odredenje, ukljucuje »jezik tijelac, ali i uporabu vremena, boja,

prostora, odijevanje, raspored sjedenja za stolom, te poloZaj i opremu ureda.

Elektronicka komunikacija ili e-komunikacija je suvremeni oblik komunikacije u
organizacijama. Suvremene poslovne organizacije zamjenjuju tradicionalnu komunikaciju
posStom, telefonom, telefaksom ili neposrednim sastancima elektronskom komunikacijom
temeljenom na suvremenoj informacijskoj i komunikacijskoj tehnologiji uz primjenu

elektronickih sredstava.



Kako bi komunikacija bila uopée moguca u organizaciji, sama organizacija mora imati

razvijeni informacijski sustav koji je podrzan informacijskom tehnologijom.

Proces komunikacije predstavlja model koji je strukturiran sudionicima u samom procesu. Taj
proces zapocinje kodiranjem poruke koja se odasilje komunikacijskim kanalom, zatim slijedi
dekodiranje, te se cijeli komunikacijski proces zatvara povratnom vezom ili ,,feedbackom®.
Da bi se komunikacija uopée mogla dogoditi, treba postojati svrha, izrazena kao poruka koja
se treba prenijeti. ,,Komuniciranje predstavlja proces prijenosa informacija od jedne osobe
drugoj s namjerom da se motivira i utjeCe na ponasanje, pa komunikacija medu ljudima
predstavlja priopéavanje odredenog sadrzaja, te osjecaja o doticnom sadrzaju, osjeCaja o

sugovorniku i osjecaja 0 samome sebi.

Cak davne 1976. godine razni autori su detaljno opisali kompleksni komunikacijski proces.
Na jednostavnu naizmjeni¢nu igru prenoSenja poruka izmedu sudionika komunikacije,

nazvanu procesom komunikacije, najvise su utjecali matematicari.
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Slika 1. Struktura komunikacije



4. NEIZRAVNA KOMUNIKACIJSKA INTERAKCIJA

Kontaktni - neverbalni izri¢aj nadopunjuje usmeno izrazavanje komuniciranjem ,, bez
izgovorenih rijec¢i“. NajCeS€e prenosi stavove, emocije, raspolozenje, osjecaje, misljenja
sugovornika koji u komunikacijskom dogadaju sudjeluju. Tijelo upotpunjuje usmeno
izrazavanje pomocu brojnih nejezi¢nih i neverbalnih znakova kao $to su zvukovi, ton glasa,
miris, okus, geste, izrazi lica, polozaj, drzanje, usmjerenost i razliciti pokreti tijela, fizicki
izgled osobe (boja kose, odjeca, Sminka, nakit), okolina u kojem osoba djeluje (pokucstvo,
osvjetljenje, temperatura, boje), udaljenost izmedu sugovornika. Nadalje, govorno ponasanje -
brzina, ritam, jaCina, boja glasa, artikulacija, melodija, jasnoéa, smijanje, glasovi bez
verbalnog sadrzaja“ takoder Cine tjelesni i neverbalni izri¢aj pomocu kojega tijelo, bilo
svjesno ili nesvjesno, iskazuje odnos prema izgovorenom sadrzaju, iskreno komunicira
stavove, osje¢aje 1 miSljenja. Znakove je izuzetno korisno razumjeti kako bi se pravilno
interpretirala primljena poruka ukoliko je nedovoljno dorecena i nepotpuna. ,,Body language
ima velik utjecaj na prenoSenje informacija i stvaranje dojma o osobi* kroz pravilno usmeno

izrazavanje dodatno upotpunjeno tjelesnim i neverbalnim izricajem.

Kontaktni - neverbalni utjecaj doprinosi ukupnoj komunikaciji kroz sastavnice koje su od

nezamjenjive vaznosti pri razumijevanju i interpretaciji poruke kako slijedi:
« Odijevanje,
e Osjecaji,
« Komunikacija pogledom,
o Aktivno slusanje,
 Sutnja.

Pri prvom susretu odijevanje ostavlja dojam i stvara osobno misljenje koje se gradi u prvih 7
do 8 sekundi susreta temeljem fizickog izgleda. Odjeca je jako vazan izvor informacija jer
nesvjesno Salje signale o financijskom stanju, socijalnom statusu, uspjehu u Zzivotu, stavu

prema sugovornicima i okruzju.



S komunikacijskog stajalista potrebno je izbjegavati donositi sud o drugima temeljem fizickog
izgleda i odjece. Vazan dio kontaktne komunikacije, posebno u poslovnoj okolini, jest
uskladivanje osobnog izgleda s komunikacijskom situacijom. Odjeca treba biti uredna, Cista,
neupadljiva, jer osoba svojim odijevanjem komunicira stajaliSta i poruke koje Salje drugim

sugovornicima o sebi.

Osjecaje najc¢esce pokazuju tijelo i lice, ovisno o spolu i osobnosti sugovornika. Lice, koje
moze oblikovati oko 7000 razli¢itih izraza, pokazuje kako se sugovornici osjeéaju, a tijelo
izrazava jaCinu tih osjec¢aja. NajceS¢i znakovi koje lice izrazava su ugoda, neugoda,

pozornost, odbacivanje, opustenost, napetost, trenutno raspolozenje — veselje, tuga, dosada.

Pogledom tijelo komunicira zjenicama, o¢nim misi¢ima i o¢ima koje ,,...su glavni organ
primanja i prihvaéanja. Cak vise od 80% svih informacija ljudi prime izravno o&ima.*
Komunikacija pogledom usmjerava tijek i pozornost sudionika pri komuniciranju, signalizira
pocetak i kraj razgovora, prati i olakSava davanje povratne informacije, odaje osjecaje i
odrazava prirodu odnosa medu sugovornicima. Izravna komunikacija pogledom najcesée se
koristi pri razgovorima o dobro poznatoj temi, kod izravnog utjecaja i pridobivanja
sugovornika, te ukoliko se Zeli znati uzvratni odgovor. Sugovornici izbjegavaju komunikaciju
pogledom kada govore o neugodnoj temi, uvrijedeni su, nezainteresirani za sugovornika i
temu. Tako komunikaciju pogledom potrebno je pravilno usmijeriti, ne pretjerati u trajanju ili
neprestanom zurenju u sugovornika kako bi se izbjegle neugodnosti i komunikacijski prekidi.

Sutnja kao pasivan oblik komunikacije tijelom koji simbolizira misti¢nost znakom je
razmi$ljanja, nezadovoljstva, umora, neprijateljstva i kontrole. NajceS¢e se promatra u
negativnom kontekstu kroz odsutnost govora, §to moze negativno utjecati na komunikacijski
dogadaj. Smatra se poZeljnom u kazalistu, crkvi, muzeju, biblioteci i sl. S komunikacijskog
stajaliSta vazno je poznavati pravilo Sutnje, kao i pravilo govora. Nekada je Sutnja potrebna

kako bi se komunikacijski dogadaj ispravno interpretirao.

Aktivno slusanje predstavlja takav oblik komunikacije tijelom kod kojeg je sugovornik u
potpunosti usredotoen na ostale sugovornike 1 pokuSava razumjeti stajaliSta, shvatiti
razmiSljanje, ne prekidati tijek misli ukoliko se procijeni da je sugovorniku izri¢ito stalo da ga
netko u tom trenutku cuje, svjesno se ukljuciti u komunikaciju, pokazati zanimanje za
sluSanjem, biti strpljiv s argumentima, ne ometati sugovornika usmeno ili pokretima, ne

govoriti dok sugovornik pri€a, razumjeti sadrzaj primljene poruke.
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Podrazumijeva gledanje sugovornika u lice, nasmijeSenost, kimanje glavom za odobravanje,
razumijevanje i interpretiranje usmenog i tjelesnog izricaja. SloZeni je proces kao i govor, ali
se manje cijeni od usmene komunikacije i uopée ne uvjezbava. ,,Mnogobrojni eksperti s
podrucja komunikologije slazu se oko toga da je sluSanje osnova komunikacije u svim
djelatnostima 1 u svakom poslu®“, jer omogucuje donosenje odluka na osnovi primljenih
informacija, utjece na uspjeh poslovne komunikacije, pozitivno se odrazava na radni moral.
Stoga, ,,...prijeko potrebne pretpostavke za aktivno sluSanje su iskreno zanimanje za

sugovornika i trenutacna spremnost na slusanje.“ Jos neki od primjera govora tijela jesu:

Nervozu i nesigurnost pokazuju nakasljavanje, gladenje grla, pokrivanje usta dlanom
za vrijeme govora, pusenje, izbjegavanje pogleda sugovornika, povlacenje uha,

grickanje olovke ili noktiju.

« Lutajuci pogled odajenesigurnost, osjecaj inferiornosti ili ¢ak  neuroticnu  li¢nost.

Ukoliko sugovornik ne govori istinu, o¢ni kapci ¢e mu brze treptati ili gledati u stranu.
« Dosadu odaju besmisleni pokreti, gledanje u prazno, bubnjanje prstima po radnoj
povrsini.
« Sumnjicavost odrazava gledanje pored sugovornika, odmicanje, dodirivanje i trljanje

nosa, zakopcavanje Kaputa, prekrizene ruke te pogledi iskosa.

« Razmisljanje i analiziranje predstavljaju okretanje dlana prema licu, pokrivanje glave,

udaranje brade, zurenje preko naocala, skidanje i ¢iS¢enje naocala, hodanje oko stola.

o Pazljivo slusanje komunicira sugovornik ako drzi lijevu ruku polozenu preko desne
dlanovima okrenutim prema dolje, te nagnutost naprijed prema sugovornicima. Desna
ruka postavljena preko lijeve oznaCava neslaganje s porukom, a nagnutost nazad

ostavlja dojam pasivnog slusanja i ignoriranja sugovornika.

« Sigurnost u sebe i entuzijazam izraZavaju otvorene ruke pored sebe ili opustene u
krilu, jacina stiska pri rukovanju te ruke okrenute ka sugovorniku i uspravno

sjedenje.

« Strah i zbunjenost odaju prekrizene ruke ili noge te spustena ramena.
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« Varku, sumnju, nesigurnost i otvoreno laganje iskazuje dodirivanje nosa, trljanje oka,

trljanje uha, ceskanje vrata, povlacenje oko vratnika, prst u ustima itd.*

Nadalje, tijelo pokazuje odnos prema sugovorniku i samom procesu komunikacije. Otvoreni
polozaj tijela priklanja se slusatelju i slaze s njim, komunicira otvorenost, dobronamjernost,
spremnost na komunikaciju. S druge pak strane, zatvoreni stav pokazuje zatvorenost prema
sugovorniku, gdje odmaknuti gornji dio tijela od sugovornika, prekrizene ruke, isprepleteni
prsti, prekrizene noge, nesvjesno pokazuju obrambeni stav ili rezerviranost. Kontaktni -
neverbalni izricaj utjeCe na znaCaj izgovorene poruke, smjer komunikacije, uspjeh

komunikacijskog dogadaja, pomaze sugovorniku da shvati izgovorene rijeci.

Kontaktna - neverbalna komunikacija naglasava, podupire ili nadopunjuje usmenu
komunikaciju. Vjerodostojnost poslane poruke odrazava se kroz sklad govora tijela i usmenog
izraZzavanja. Vjezbom kontrole nad pokretima tijela moze se kontrolirati ponaSanje, kako bi
govor 1 tijelo prenijeli istozna¢nu poruku ostalim sugovornicima. Medutim, potpunu kontrolu
nad tijelom ipak je nemoguce ostvariti, jer je znakove nemoguce kontrolirati u potpunosti.
Kada su izrazi i mimika lica, boja glasa ili geste kojima tijelo komunicira u potpunoj
suprotnosti s izreCenim sadrzajem poruke potrebno je vjerovati tjelesnoj i neverbalnoj poruci
»---J€r je svjesno vodena i teza za kontroliranje i iskrivljavanje.” Tjelesno komuniciranje, za
razliku od usmenog, nastavlja se sve dok su ljudi prisutni u prostoru u kojem oni

komuniciraju.
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5. NOVI TRENDOVI U NEIZRAVNOJ KOMUNIKACIJSKOJ
INTERAKCIJI

5.1. Intranet i e-komunikacija

Intranet je osobna, interna racunalna mreza ograni¢ena na jednu organizaciju. Koristi iste
tehnologije kao Internet uz visok stupanj racunalne sigurnosti. Kako bi intranet mreza
zazivjela unutar organizacije, potrebno je postaviti: Privatni Web posluzitelj, dok ostali
posluzitelji (e-poste, baze podataka, novosti...) samo pruzaju dodatne mogucnosti, preko
TCP/IP protokola omogudéiti pristup Web posluzitelju, osim odgovarajuéeg hardvera,
instalirati korisni¢ke programe — softver, obavezan obrambeni zid - vatrozid, glavnu stranicu

za sadrzaj.

Prilikom uvodenja internet mreZe u organizaciju, potrebno je uvesti jednostavnu internet
mreZu, te ju je postupno granati, naravno, u skladu s omoguc¢enom tehnologijom. Takoder je
potrebno ostaviti moguénost za jednostavnu povratnu vezu kojom ¢e zaposlenici i korisnici na
lagan i njima razumljiv nac¢in mo¢i kreirati povratan odgovor prema svim razinama
menadzmenta. Komuniciranje unutar organizacije uz pomo¢ Interneta povezuje organizaciju s
vanjskim okruzenjem. Kod interneta se nadzire pristup izvana i prema vani. Ukoliko je pristup
omogucen, slobodan, i obratno, zasticen je vatrozidom, koji omogucuje strogu sigurnost od

neovlastenog koriStenja ili zlouporabu.

Intranet koriste iskljuc¢ivo zaposlenici organizacije kako bi medusobno komunicirali, sigurno
razmjenjivali informacije ili obavljali druge radnje vezane uz zadatke koje obuhvaca njihovo
radno mjesto. Takoder se koristi kako bi povezao poslovne procese, razlicite racunalne
platforme, razli€ite aplikacije. Intranet potice interno informiranje radnika kroz odrZavanje
znanja, svjezih vijesti i informacija o organizaciji, zaposlene na koriStenje informacijskih i

komunikacijskih tehnologija.
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Kroz intranet ljudi, poslovni suradnici ostvaruju uspje$nu komunikaciju sa zaposlenicima i
svim razinama menadzmenta. Zaposlenici s udaljenih mjesta mogu pristupiti informacijama
organizacije, racunalima i internom komunikacijskom sustavu. Intranet pozitivno utjece na
stvaranje osobne kreativnosti, te tako unapreduje komunikaciju. Razvija odanost, povezanost i
dobar glas tvrtke unutar sebe, te joS stabilniju vezu sa zaposlenicima. Poti€e pozitivne
komunikacijske odnose unutar organizacije i menadzmenta. lako su korisnici fizicki udaljeni
jedni od drugih, ¢lanovi tima uspjes$no razmjenjuju informacije i druge resurse, komunikacija

je poboljsana, gubitak resursa u vremenu i financijski izrazito je smanjen.

Upravljanje nestrukturiranim sadrzajima odnosi se na: vijesti, slike, dokumente, priru¢nike za

zaposlene, podatke o povlasticama, poslovne standarde.

Organizirani, strukturirani sadrzaji su, na primjer, elementi baze podataka. Intranet
omogucuje stvaranje novih poslovnih ideja, precizno i brze obavljanje poslovnih zadataka,

uStedu vremena i novca, smanjenje papirne pisane komunikacije.

| | — —]
- POVEZUJE POTICE UPRAVLJA OMOGUCUJE

USTEDU VREMENAI
SKIH
,A s.-"f

Slika 2. Intranet
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5.2. Ekstranet i e-komunikacija

Ekstranet razvijena je racunalna mreza organizacije po uzoru na Internet mrezu. Nekoliko
privatnih zasebnih racunalnih mreZa, koje su neovisne jedna na drugu, povezano je u
jedinstvenu cjelinu organizacije. Ekstranet, za razliku od intraneta koji smo prethodno opisali
(koji je zatvoren za vanjsko okruzje organizacije) osim zaposlenicima organizacije, dostupan
je takoder i klijentima, dobavlja¢ima, suradnicima, poslovnim partnerima. Korisnici na

jednostavan nacin mogu naci informacije koje su im potrebne.

Internet bankarstvo primjer je uspjesSne primjene ekstraneta. Baza podataka banke povezana je
sa klijentom, a da drugim osobama takav pristup nije dozvoljen. Upravo je otvorenost
poduzeéa s vanjskim okruZzenjem putem ekstraneta dodatno razvija 1 poboljSava
komunikacijske odnose s poslovnim partnerima, produbljuje vjernost kupaca i njihovo

informiranje, a dugoro¢na suradnja i odnosi s klijentima su zajamceni.

Creates folders EXTRANET WP USERS

Uploads files | files downloads
Sets users permissions /'N m%
) 8%%%

J

WP ADMIN files uploads

Slika broj 3. Neizravna komunikacijska interakcija putem ekstraneta

Izvor: Extranet for wordpress (23.6.2019.)
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Ekstranet neizravno dovodi do snizavanja troSkova, povecanja brzine 1 dostupnosti
informacija, Stedi vrijeme, smanjuje nepotrebnu pisanu komunikaciju. Ekstranet, kao intranet
i Internet, zasti¢en je vatrozidom. Tako taj obrambeni sustav §titi ekstranet od Interneta i

intraneta, odnosno svaki neovlasteni ulaz u nas sustav.

Znacaj intraneta 1 ekstraneta za komunikaciju u menadzmentu i organizaciji - ,,Najvaznija
prednost interneta, intraneta i ekstraneta je §to omogucuju korisnicama da pronadu, kreiraju,

(13

distribuiraju i sluze se informacijama.”“ Vaznost intraneta i ekstraneta posljednjih je godina
dosla u potpunosti do izrazaja. Intranet postaje jako vazan komunikacijski kanal unutar
organizacije, dok ekstranet je i izvan nje. Znacaj intraneta posebno dolazi do izraZzaja u
vertikalnoj i horizontalnoj poslovnoj komunikaciji kroz doprinos koji on pruza komunikaciji

izmedu zaposlenika i same organizacije.

Posredstvom intraneta menadZment i zaposlenici komuniciraju na jednostavan i lak nacin.
Intranet omogucuje laksi i jednostavniji protok informacija kroz sve razine menadZzmenta.
Zaposlenike opskrbljuje informacijama i ¢ini ih dostupnima u svakom trenutku kada su im
potrebne. Uspjesnija je komunikacija zaposlenika medusobno, razmjena 1 pristup

informacijama ili obavljanje zadataka vezanih uz poslovanje organizacije.

Produktivnost zaposlenika, doprinos uspje$nosti tima i organizacije je poboljSana. Ekstranet
omogucuje mnogo laksi i jednostavniji protok informacija, ubrzava komunikaciju s vanjskim
okruZenjem organizacije, te na taj nacin stvara ugodnu poslovnu klimu u kojoj su i vanjski

suradnici zadovoljni uspjesnosti ostvarene komunikacije.

5.3. E-poslovanje — novi trend neizravne komunikacijske interakcije

E — prodaja je oblik trgovine koji u svijetu uzima sve viSe maha zbog lake dostupnosti roba (i
usluga) na globalnoj razini, moguc¢nosti kupovine bez izlazenja iz kuce ili ureda te se moze
obavljati na svim elektronskim uredajima koji imaju vezu s internetom i funkciju pregleda
web stranica, na bilo kojem mjestu. Nije uvjetovana radnim vremenom fizickog prodajnog
mjesta. E — prodaja je najcesc¢a izmedu poslovnih subjekata, te poslovnih subjekata i fizickih
osoba (veleprodaja i maloprodaja), te tako svaki od ovih oblika e — prodaje nosi sa sobom
odredena pravila i brojne tehnoloske zahtjeve koji moraju biti ispunjeni da bi se mogli

nesmetano odvijati. Na primjeru poduzeca koje posluje u Republici Hrvatskoj u veleprodaji i

maloprodaji, bit ¢e dana analiza iste.
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Elektronicko poslovanje ili e-poslovanje (eng. e-business) je noviji i suvremeni oblik
poslovanja koji je nastao krajem 20. stoljeca, kao rezultat sinergije globalizacije trzista i

razvoja novih informacijskih i telekomunikacijskih tehnologija’.

Elektronicko poslovanje je nacin poslovanja u informacijskom dobu, tj suvremenom dobu,
koje se definira kao vremensko razdoblje koje zapocinje 1972. god. i traje do danas.
Osnovno obiljezje jeste brzina kretanja informacija veca od brzine fizickog kretanja, a
glavna odrednica je rasprostranjenost informacijske tehnologije koja povecava brzinu i
ucinkovitost prijenosa informacija. Puni zamah informacijsko doba dozivljava pojavom
osobnih racunala 1980-ih godina i razvojem globalne mreze (eng. World Wide Web —

www).

S ekonomskog glediSta informacijsko doba je doba tzv. neopipljive ekonomije koja
iskori$tava znanje, kreativnost i nove moguénosti suradnje, a u kojoj je informacija glavna
vrijednost na trzistu tj. resurs kojim se moze trgovati i koji se moze kapitalizirati i unovdciti.

E — poslovanje je suvremeni oblik organizacije poslovanja koji intenzivno primjenjuje
internetske tehnologije za podrsku tehnoloskim procesima (Garaca 2008.). Od ovakvog

oblika poslovanja korist imaju svi sudionici u njemu, od pruzatelja poslovnih usluga do

krajnjih korisnika, te mu teze sva suvremena poduzeca ¢iji je cilj Sto bolje iskoriStavanje

svojih poslovnih resursa, te osvajanje $to bolje pozicije na trzistu.

E — poslovanje se najces¢e poistovjecuje s konceptom e — trgovine, medutim obuhvaca 1
brojne druge poslovne procese koji se u suvremenom poslovanju obavljaju elektronskim

putem i posredstvom informacijskih uredaja, a to su:

« e —prodaja (eng. e-Sales),
» e —trgovanje (eng. e-Commerce),

» e-bankarstvo (eng. e-Banking)

» e-zabava (eng. e-Entertainment)
» e —izdavastvo (eng. e-Publishing),

* e —marketing (eng. e-Marketing.),

! Garata, Z., Poslovni informacijski sustavi, Ekonomski fakultet Split, Split, 2008., str. 143.
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kao 1 brojni sustavi i servisi elektronicki oblik pruzanja usluga i informacija drzavne uprave

prema gradanima, od ¢ega su u Republici Hrvatskoj znac¢ajniji projekti:

. e-gradaniz, i
cev 1 3
* e-zemljiSnik

Posljednjih godina, pogotovo razvojem tzv. pametnih telefona, sve prisutnije je i tzv. m —
poslovanje tj. eng. m- commerce, tj. pruzanje poslovnih usluga (ukljucujuéi i e — trgovinu)

putem aplikacija na mobilnim telefonima.

E- poslovanje uvjetovalo je razvoj sustava poslovnih odnosa, transakcija, placanja i

verifikacije elektronskim putem, te pravnu regulaciju elektronskog poslovanja.

? Projekt Vlade RH pokrenut s ciljem modernizacije, pojednostavljenja i ubrzanja komunikacije gradana i javne
uprave te povecanja transparentnosti javnog sektora u pruZzanju javnih usluga, izvor:. https://gov.hr/e-
gradjani/23 (15.06.2019.)

® Aplikacija Ministarstva pravosuda koja sluzi za uvid u eksperimentalnu Sredi$nju bazu podataka
zemljiSnoknjiznih odjela op¢inskih sudova u Republici Hrvatskoj i ima informativnu i korektivnu ulogu. Nije

potpuna, izvor: http://e-izvadak.pravosudje.hr/home.htm (15.06.2019.)
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5.4. Prednosti i nedostaci e - poslovanja

Sama e-prodaja, kao i svi drugi oblici trgovackih aktivnosti, ima svoje prednosti i mane.
Prednost je svakako $to se kupovina robe tice ili usluga moze obaviti iz udobnosti doma ili
ureda, bez obilazaka prodajnih mjesta, i $to nije odredena geografskim granicama ili radnim
vremenom prodajnog mjesta. Dobra web trgovina sadrzi brojne fotografije, toCan opis i
specifikaciju proizvoda ili usluge, te se nije u slucaju potrebe za odredenim informacijama
potrebno konzultirati s trgovackim djelatnicima. Nedostaci e — prodaje su mogucnost da
isporucena roba ili usluga ne odgovaraju specifikacijama koje su navedene pri kupovini (§to
je u danasnje vrijeme intenzivne globalne komunikacije i razmjene iskustava korisnika sve
rijedi slucaj), vrijeme ¢ekanja na isporuku, te eventualni nepredvideni troSkovi dostave i

carine za inozemne kupovine.

Prednosti i mane u e — prodaji postoje i za kupce i za prodavace, tj. davatelje i korisnike

usluga, a cjelovito su objedinjene u tablicama 1. i 2.

Tablica 1. Prednosti e - prodaje

Prednost za kupce Prednosti za prodavace

Prikupljanje podataka o konkurenciji,
Veéi izbor proizvoda i usluga novim tehnologijama i moguénostima
napretka
Kvalitetnije upravljanje skladistenjem

Dostupnost proizvoda od o do 24 ol

SO Smanjenje troSkova te povecanje
J p brzine i uéinkovitosti

Moguénost Sirenja na nacionalna i

Laksi pristup informacijama medunarodna trzista uz minimalna

kapitalna ulaganja

Smanjuje za 90% cijene kreiranja,
obrade, distribucije i skladistenja
proizvoda ili usluga

Izbjegavanje pritiska prodajnog
osoblja

Usteda vremena Manje papirne dokumentacije

Izvor: Burazin, 1., Klari¢, M., e - prodaja, ppt prezentacija, dostupno na:

www.mathos.unios.hr/~mklaric/Prezentacija.ppt(15.06.2019.)
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Tablica 2. Nedostaci e - prodaje

Nedostaci za kuapce Nedostaci za prodavace

Informati¢ka nepismenost i
nepoznavanje stranih jezika

Rizik prijevare
Moguénost neisporuke proizvoda

Krada identiteta kupca

Nuznost konstantnog ulaganja u
daljnji razvoj

Troskovi marketinga poveéani zbog
ostre konkurencije

Lako kvarljivi proizvodi nisu prikladni
za takvu vrstu prodaje

Poteskocée pri pronalasku osoblja s
odgovarajué¢im iskustvom

Izvor: Burazin, 1., Klari¢, M., e- prodaja, ppt prezentacija, dostupno na:

www.mathos.unios.hr/~mklaric/Prezentacija.ppt(15.06.2019.)

PREDNOSTI

NEDOSTACI

Primatelj i posiljatelj ne moraju
biti istodobno prisutni i aktivni
u komunikaciji kako bi se
prenijela poruka e-poste.

Vrijeme primanja poruke se
moze produziti, putem izgubiti,
izmijeniti ili ¢ak poruku presresti.

Izrazita jednostavnost pri
upotrebi i primjerenost
svakodnevnom koristenju.

Veli¢ina datoteke koja se moze
poslati kao privitak je

ograni¢ena (50MB). Na primjer,
film ili drugu veliku datoteku
potrebno je razbiti na vise manjih.

Mali su troskovi primanja i slanja
poruka; e-posta je u pravilu
besplatna usluga, jedini je
trosak pristup Internetu.

NeZeljena posta i oglasi
zaprimljeni od nepoznatih
posiljatelja trode znacajne
financijske i vremenske resurse
organizacije.

Trenutna isporuka e-poste od
nekoliko sekundi. Jednu poruku
mozZe se poslati neograniceno
puta na mnogo adresa, uz
postojanje podataka o primanju

i slanju poruke, vremenu i datumu.

Razni programi i multimedijski
dodaci u privitku e-poste mogu
sadrzavati viruse i ostale
nepozeljne programe ¢ijim
otvaranjem se mogu ugroziti
podaci na racunalu.

Racunu e-poste moguce je
pristupiti s bilo kojeg racunala
u svijetu koje ima pristup Internetu.

Nedostaju neverbalni komunikacijski
znakovi - izraz lica, boja glasa,
drzanje, ponasanje...

Poruci se mogu prikljuciti razni
multimedijski dodaci; video i
zvucne datoteke, poveznice s
drugim Web stranicama.

Moguénost prijevare putem
e-poste i krade identiteta.

Slika 4. Prednosti i nedostaci e-poslovanja
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6. OPASNOSTI KOMUNIKACIJE PUTEM INTERNETA

Podaci koji putuju Internetom dostupni su i otvoreni svim zainteresiranim korisnicima. Na
zalost, zlonamjernici na razne nacine pokuSavaju nastetiti sigurnosti raCunala koja su
povezana Internetom, sigurnosti podataka koji putuju mrezom ili ¢ak sigurnosti same mreze.
Primjerice, autori virusa pokuSavaju zaraziti raCunala na nacin da neovlasteno prodru u baze
podataka, prisluskuju informacije ili onesposobe davanje Internetskih usluga. Komunikaciju
podrzanu racunalom, odnosno informacijskom i komunikacijskom tehnologijom, svakako
prate pojedine opasnosti, posebice ako se odvija uz pomo¢ Interneta i racunalne mreze.
Internet svakako podrzava i poti¢e komunikaciju, medutim, sam po sebi nije toliko bezopasan,
nego svojim opasnostima ipak postoji moguénost ugrozavanja kako racunala i podataka na
njemu, tako da i komunikacije unutar i izvan organizacije i s okruzjem. Internet u sebi sadrzi

zlonamjerne softvere od kojih je potrebno spomenuti:
e Virus,
o Trojanski konj,
e« Crv,
« Spijunski softver.

Virus - Opasnosti elektronske komunikacije najvise se ogledaju kroz ¢injenicu da je moguée
da poruka e-poste koju dobijemo od sugovornika namjerno ili nenamjerno bude zarazena
virusom. Virus se smatra virtualnim zlom, prvenstveno stoga §to se samostalno umnozava i
radi Stetne radnje na racunalu, te tako neizravno utjece i na neuspjeh komunikacije. Ra¢unalo
se moZe zaraziti virusom s drugog zarazenog racunala, kopiranjem zarazenih programa i
datoteka s Interneta ili drugih mreza, koriStenjem zarazenih vanjskih medija, putem e-poste.
Kako bi se elektronska komunikacija zastitila, najbolje je izbjegavati kriti¢ne radnje koje bi
mogle dovesti do zaraze virusom, zatim koristiti programe kojima se $titi ra¢unalo od virusa
svih vrsta, azurirati te programe redovito kak bi se sprijecila zaraza novonastalim skupinama

virusa, te naravno koristiti vatrozid.

Trojanski konj - Slijede¢a opasnost koja vreba u elektronskoj komunikaciji jest trojanski konj
koji ugrozava rad racunala vec tridesetak godina - prvi takav program pojavio se u Engleskoj
oko 1988. godine.
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Iako se ne mogu samostalno umnozavati kao §to mogu racunalni virusi, ipak je potrebno
komunikaciju i racunala zastititi, jer su po razornoj moc¢i jednaki virusima. Trojanski konj
zapravo je destruktivni program koji se pretvara da izgleda kao svaki drugi normalni
korisnicki program, racunalna igra ili zanimljiv sadrzaj u privitku e-poste. Medutim, nakon
Sto se pokrene, pocinje Ciniti Stetne radnje na racunalu, na primjer, brisati datoteke s tvrdog

diska.

Crv jest program koji se samostalno razmnozava, poduzima zlonamjerne aktivnosti i ¢ini
Stetu. Moze preuzeti kontrolu nad raCunalnom, oStetiti podatke ili ga onesposobiti za daljnji
rad, te otezati rad same mreze. Crv se razmnozava pomocu e-poste, tako $to se sam Salje na
adrese iz adresara ili kao skriveni privitak uz e-postu. Posljedice koje izaziva sli¢ne su onima
koje ¢ine raCunalni virusi. Najbolja zastita od crvi je instaliranje i azuriranje antivirusnih
programa, ugradnja i aktiviranje vatrozida, izbjegavanje sumnjivih Web stranica i programa
koji se dodatno instaliraju na racunalo, redovito spremanje podataka na vanjske medije radi

sigurnosti od nepovratnog gubljenja vaznih podataka.

Spijunski softver je opasnost za komunikaciju putem radunala jer preuzima djelomi¢nu
kontrolu nad racunalom bez znanja korisnika. Dok racunalo koje je zarazeno Spijunskim
softverom zapravo iskoriitava neka tre¢a osoba u svoju korist. Spijunski softver, na primjer,
jesu nezeljene reklame prilikom pregleda Web stranica, presretanje e-poste, krada osobnih
podataka, odnosno identiteta, preusmjeravanje Web preglednika na odredene reklamne

stranice. Moze se zastititi programom za uklanjanje Spijunskih softvera.
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7. PRIMJER NOVOG TRENDA NEIZRAVNE KOMUNIKACIJSKE
INTERAKCIJE

Kako bismo imali jasan prikaz do sad opisanog, predstavljam vam jedan od primjera
danasnjeg novog trenda baziranog na neizravnoj komunikacijskoj interakciji. Naime, radi se o
poslovanju web trgovine ,,Asos“. Na koji nadin je zasnovan ovaj princip neizravne

komunikacije?

Sucelje web trgovine ASOS sa svim funkcijama pretrazivanja koje se nude korisniku, koji
moze pretrazivati ponudu po kategoriji (muska i zenska ponuda, odjeca, obuca, kozmetika,

dodaci), po veli¢ini odjece ili tipu grade (Petite, Plus size i dr.), cjenovnom rangu, popustima.

fes Pesple. Whaterer your d2am DRA, wanki cod River

o c —
Mo ASOS PETITE ASOS PEMTE ASOSPETTIE EXCLUSIVE
o C Dwn . . i e =
ns r (=28 >

= 2000

Slika 5: PretraZivanje ponude web trgovine ASOS prema kategorijama

Izvor: http://www.asos.com/women/new-in-

clothing/cat/?cid=2623&ctaref=GlobalBannerlPrime(23.06.2019.)

Kompanija ASOS, najveéa online prodavaonica odjece, obu¢e i modnih dodataka u Europi,
osnovana je 2000. godine u Velikoj Britaniji. Kao najveca nezavisna online modna i
kozmetic¢ka kuca sa svojom linijom proizvoda i preko 40 000 brendova u ponudi ima Zensku i
musku odjecu i obucu, obucu i odje¢u za trudnice, kozmetiku i modne dodatke. Vrlo je
popularna i rasirena u svijetu, a sve vise i u Hrvatskoj. ASOS je online prodavaonica, ali, za
razliku od nekih virtualnih trgovina, poput domaceg shop.hr, nije samo posrednik izmedu
kupca i stvarnog prodavaca, ve¢ zaraduje tako §to robu nabavlja na veliko i prodaje Sirom

svijeta.

23


http://www.asos.com/women/new-in-clothing/cat/?cid=2623&ctaref=GlobalBanner1Prime
http://www.asos.com/women/new-in-clothing/cat/?cid=2623&ctaref=GlobalBanner1Prime
http://www.asos.com/women/new-in-clothing/cat/?cid=2623&ctaref=GlobalBanner1Prime
http://www.asos.com/women/new-in-clothing/cat/?cid=2623&ctaref=GlobalBanner1Prime
http://www.asos.com/women/new-in-clothing/cat/?cid=2623&ctaref=GlobalBanner1Prime
http://www.asos.com/women/new-in-clothing/cat/?cid=2623&ctaref=GlobalBanner1Prime

To znaci da se skracuje vrijeme ¢ekanja na odredeni proizvod jer ASOS prikazuje robu koju
ima na skladi$tu, pa ne mora naknadno da trazi upit od proizvodaca da li to §to prodaje zaista I

ima na zalihama.
Nacin na koji teCe neizravna komunikacijska interakcija na ovom primjeru je sljedeca:

1. Potrebno je da otvorite vlastiti nalog (sa svojim podacima, ime i prezime, datum
rodenja i sl)

2. Nakon toga dobijete povratnu informaciju o uspjeSnom uspostavljanju vaseg profila i
verifikaciji

3. Pristup online mrezi imate, dostupni su vam svi podaci koji su vam potrebni i
pristupate pregledu prodajnih stvari

4. Ukoliko se odlucite za kupovinu, birate nacin placanja a on se zasniva na placanju ili
putem PayPall-a, neke drugo bankovne Kkartice — VisaElectron, Mastercard i sli¢no

5. Nakon izvrSene kupovine, ponovo vam stize e-mail o zaprimljenoj narudzbi, te

informacije o dostavi paketa

Na ovaj nacin, komunikacija se podize na visi nivo. Novi trendovi neizravne
komunikacijske interakcije sa sobom nose mnoge olakSice, $tedi vam vrijeme i trud, a

pristup istim je sasvim jednostavan. Medutim, postoji i jedna negativna strana ovoga.

,Online kupac* odnosno osoba sa jedne strane neizravne komunikacijske trake, za razliku
od osobe koja vrsi li€nu kupovinu u trgovini, uspostavljajuéi izravnu komunikaciju sa

prodavcem, ima sljedece faze kupovine:

e Problem: Sto mi nedostaje? Recimo da kupac Zeli kupiti igratku za djetetov

rodendan. Odlucuje kupiti veliku pliSanu igracku i slijedi pretraga po ,,TraZilici‘

e Trazilica: Sto se nudi? Upisuje “Plisane igratke za djecu” i pritom se fokusira na one
koji uopc¢e “voze” u Hrvatsku. Pri tome mu besplatna dostava bas i ne igra veliku

ulogu jer trazi rjeSenje problema (plisanu igracku) , a ne dodatnu opciju.

e Usporedba: sto dobivam od ove ili one ponude? Koja je igracka bolja, ova koja
govori, ali je manja ili ova koja ne govori, ali je vec¢a? Kupac usporeduje razliCite

proizvode.
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Odluka: to je najbolja opcija za mene! Kupac se odlucio na jednu vrstu pliSane

igracke i sad istrazuje gdje Ce cijena i dostava za njega biti najpovoljnija.

Kupnja. Kupnja se nastavlja i mogu se dogoditi samo dva scenarija. U scenariju A
Kupac se slozi s cijenom i “provuce” karticu i u scenariju B iznenadi ga visina dostave

koju mora platiti pa ljutito sve ugasi i viSe se nikad ne vrati.

Zaljenje: upravo sam potrosio 250 kuna. Stvar online trgovine - ¢injenica da je novac
“odleprsao”, a kupljenog jo§ nema osim u digitalnoj potvrdi niti je poznato kako
plisana igracka zaista izgleda i da li doista govori. Zato je tu bitno poraditi i na politici

besplatnog vracanja proizvoda.

Dobivanje proizvoda na kué¢nu adresu. AKo je igracka stigla u jednom komadu i ako

je sve kako je bilo kako treba, kupac je zadovoljan.

Vraéanje. Kupac koji je zadovoljan ponovo ¢e se vratiti u internet trgovinu. Onaj koji

nije zadovoljan nece se vratiti.
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7.1. Masivna medijska komunikacija

Trend masivne medijske komunikacije, neizravni put interakcije, ve¢ duze vremena se

provlaci kroz drustvo. Prije svega ¢emo prikazati jedan slikovit prikaz odvijanja ovog

trenda:
Spontani adgovor recipijenta

Slika o sebi

Slika o seb :

lzbor sadrzaia, |zbor iz ponude
Kao osobnos oblikovanje Doz Kao
uljecaj sobnost
U skupini M
Uinstitucij Eﬂg;ga Pritisak medija Kao tlana
U ”?tEl”'.”" T odnosno programa Slika reci i]EI'IT,Er publike
odnosima ) ! o mediu U ostalim
Prinuda medija E%Cljmﬂlm
Prinuda javnosti - , ernosima
Slika recipijenta kod komunikatora

Slika komunikatora kod recipijenta

Slika broj 6. Maletzkeova shema masovne neizravne komunikacijske interakcije

Izvor: Maletzke 1963, 41

Kao medije masovne komunikacije opisujemo «tehnicke instrumente ili uredaje pomocu kojih
se iskazi prenose javno, indirektno i jednostrano disperzivnoj publici». Pri tome na djelatnost
komunikatora utjeCu svojstva i uvjeti odredenog medija, a i svojstva 1 uvjeti pojedina¢nog
iskaza. Recipijent je definiran kao «svaka osoba koja zna 'dekodirati' iskaz posredovan
masovnim medijem tako da mu smisao iskaza te osobe - barem u grubim crtama - bude
pristupac¢an». On iz medijske ponude odabire odredene iskaze koji na stanovit nacin utjeu na
njega. Izbor 1 ucinak ovise o osobi recipijenta, njegovim socijalnim odnosima, njegovoj
svijesti da je sastavni dio disperzivne publike, o njegovoj slici o sebi, o slici koju ima o
komunikatoru i o obiljezjima medija. Recipijent u tom slu¢aju moze komunikatoru dati

povratnu informaciju (npr. preko pisama Citatelja).
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«Multimediji» 1 «novi mediji» Siroko su rasprostranjeni pojmovi, ali najéeSc¢e nisu definirani.
Termin «multimediji» od pocetka osamdesetih godina zauzima istaknuto mjesto u opisu novih
medijskih tehnologija. Od tada ta «etiketay obecava korisniku univerzalnu «dodanu

vrijednost», pri ¢emu se rijetko objasnjava od ¢ega se zapravo sastoji ta dodana vrijednost.

Interaktivnost je doista najistaknutije obiljezje mnogih multimedijalnih aplikacija kod kojih
korisnik moze na mnoge nacine intervenirati, pa se sadrzaji tek na njegov zahtjev prikazuju ili
generiraju u odredenom obliku. S tim u vezi je i elementarna promjena u poimanju masovnih
medija. Kad promatramo klasi¢ne masovne medije - tisak, televiziju i radio - onda oni imaju
odredeni ritam azuriranja (tisak) ili su vremenski usko povezani korisnicima (radio 1 tv). Ali
jos uvijek odredena naklada dnevnih novina, kao i vecernji dnevnik, dolaze do korisnika u

identi¢nu obliku.

Stanje je drukéije u «World Wide Web» (WWW) : 1 tu se korisnicima mogu satima 1 danima
staviti na raspolaganje iste informacije s neznatnim vremenskim pomakom, ali takva praksa,
koja obiljezava tradicionalni mentalitet proizvodaca sadrzaja, gubi vaznost. I za klasi¢ne
elektronske masovne medije postoje medutim novi izazovi: osim stapanja internetskih i
radijskih usluga, dogada se razvoj od onoga S§to se zvalo «broadcasting» prema
«narrowcasting», dakle do pripreme sadrzaja za odredene ciljne skupine ili osobe. S jedne
strane to korisniku nudi vise udobnosti, pa tako dobiva tocno one sadrzaje za koje se zanima.
S druge strane za reklamnu industriju kvaliteta kontakta vaZznija je od broja. Za oglasavanje
unutar odredenih ciljnih skupina iznimno su vazne usluge koje su Kkorisnici sastavili prema
vlastitim sklonostima. Na ovaj nacin, osoba uspostavlja meizravnu komunikaciju sa onima

koji stoje iza posjecenih mreza internetskih platformi.
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8. ZAKLJUCAK

Komunikacija i meduljudska suradnja u poduzecu i izvan njega posljednjih desetlje¢a dobila
je neizmjernu potporu racunala i komunikacijske tehnologije. Tako da pojava i razvitak
Interneta, te njegova upotreba u svim sferama kako privatnog tako i poslovnog Zivota,
integracija internetskih servisa u organizaciji, te s poslovnim partnerima dodatno podrzava
komunikaciju. Informacijska tehnologija pruza neizmjernu potporu komunikaciji medu
ljudima suradnji raznih skupina korisnika i timova, pri svim razinama organizacije. Tako

srediStem poslovanja postaje komunikacija podrzana informacijskom tehnologijom.

Sva ljudska druStva moraju preferirati komunikaciju, a ne informacijsku izolaciju, jer dana$nji

CC ¢

manjak komunikacije, ve¢ sutra nam se moze pokazati kao ,,viSak katastrofe®.

Komunikacija je u tijesnoj vezi sa svim podru¢jima ljudskog zivota i djelovanja. Ne postoji
segment privatnog, a tako ni organizacijskog djelovanja u kojem komunikacija nije bitna.
Samom komunikacijom postizu se organizacijski ciljevi pa je stoga vrlo bitno da
komunikacija bude uspjesna. Ona se opisuje pojmovima kao §to je prijenos informacija, ali i
pojmovima kao $to su razmjena osjecaja i ideja. Komunikacijski dogadaj moze imati dva
tijeka, i to putem formalnih ili neformalnih kanala, dok smjer komunikacije ima svoja tri

smjera kojima cijeli proces moze teci.

Opcenito, komunikacija se pojavljuje u razli¢itim oblicima, a to su: usmena komunikacija,
pismena komunikacija, neverbalna komunikacija, paraverbalna komunikacija i elektronicka
komunikacija. Medutim razni znanstvenici ustanovili su da postoji i podru¢je komunikacije
koje se naziva i organizacijska komunikacija. Tako je nastala nova disciplina potkraj 20. i
pocetkom 21. stolje¢a. Za organizacijsku komunikaciju moze se stoga reci da je ona produkt
suvremenog poslovanja. Svi novi trendovi neizravne komunikacijske interakcije skoro da
pocivaju na internetu i njegovim serverima. Danas, internacionalna poslovanja skoro da su
nezamisliva bez upotrebe G-maila, E-maila, jer predstavljaju jedan od osnovnih nacina

neziravne komunikacije.
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