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Sazetak

Razumijevanje neverbalne komunikacije bitno je za opstanak drustvu kakvo je ono danas. Cilj
ovog rada je dati pregled spoznaja o psihosocijalnoj vaznosti neverbalne komunikacije te njezin
utjecaj na uspjesnost pojedinca. Bez obzira na kulturu u kojoj se pojedinac nalazio i obicaje
koje postuje, svijest 0 neverbalnoj komunikaciji i razlikama izmedu kultura mora postojati.
Njezin utjecaj pokriva polja kao S§to su zadovoljstvo sobom, kontrola nad emocijama,
prikazivanje osobnosti onakvom kakvom Zzelimo da ju drugi vide. Svladavanje neverbalne
komunikacije sastoji se proucavanja dijelova tijela i njihovih pokreta. Dok osoba prenosi svoju
poruku, govori cijelim svojim tijelom i ve¢ina pokreta ima znacenje. Znacenja pokreta, gesta i
stavova ovisi o situaciji u kojoj se osoba nalazi te njezinom psihofizickom stanju. Neverbalna
komunikacija svake osobe posebna je i zato je neverbalnu komunikaciju nemoguce u potpunosti
savladati. Postoji beskonacan broj vanjskih utjecaja na koje osoba ne moze racunati i koji
odredenoj gesti daju odredeno znacenje s obzirom na kontekst. I to je ono S§to svladavanje
neverbalne komunikacije ¢ini teSkim. No, svladavanje neverbalne komunikacije oznacava
ovladavanje svojeg mentalnog stanja te kontroliranja slike sebe koju $aljemo drugima. Takoder,
razumijevanje neverbalne komunikacije nam pomaze da razumijemo druge te da se lakse i brze
zblizimo s njima. Kao posljednju mogucnost koju neverbalna komunikacija nudi jest

ovladavanje slikom sebe te pocetak upoznavanja i rad na sebi.

Kljucéne rije¢i: neverbalna komunikacija, emocije, pojedinac, okolina, kontekst.



1. UVOD

Mogucénost komunikacije jedna je osnovnih ljudskih sposobnosti i njezin utjecaj prozima
svaki segment zivota svakog pojedinca. Bez obzira na moguca podrucja interesa pojedinaca ili
opsege njihovih radnih mjesta, oni moraju mo¢i razmjenjivati informacije sa Svojom okolinom,
da bi njihova djelatnost bila uspjeSna, a kanali razmjene informacije su raznoliki. Ipak,
najutjecajnija i najopseznija vrsta komunikacije dio je procesa verbalne komunikacije — i to one
koja se odvija uzivo, o¢i u o¢i — 1 svodi se na razumijevanje tudih pokreta, stavova i pogleda,
koji mogu sluziti naglasavanju ili poblizem objasnjavanju odaslanih poruka. Razumijevanje
tude neverbalne komunikacije omogucuje nam bolje shvacanje poruke koja se u
komunikacijskom procesu prenosi. Ovladavanje neverbalnom komunikacijom zahtijeva
percipiranje i razumijevanje neverbalnih znakova s obzirom na kontekst cjelokupne
komunikacijske situacije. Potrebno je i ovladavanje vlastitim neverbalnim komuniciranjem. Te
vjestine pojedincu omogucuju da svoje ponasanje prilagodi situaciji u kojoj se nalazi te da

pomocu ispravnih neverbalnih znakova postigne najvise moguce.

Ovaj rad prikazuje neverbalnu komunikaciju i njezine socioloske aspekte kao ¢imbenik u
ostvarivanju osobnih i druStvenih ciljeva pojedinca. Stoga se polazi od opisa neverbalne
komunikacije kao predmeta proucavanja, nakon ¢ega slijedi prikaz najucestalijih kanala kojima
se ona odvija. Potom ¢e rijeci biti o socioloskim aspektima neverbalne komunikacije, a napose
¢e se obraditi 1 tema kulturne uvjetovanosti nekih neverbalnih znakova. Zaklju¢no se opisuju

utjecaj neverbalne komunikacije na osobnu i drustvenu uspjeSnost pojedinca.

2. NEVERBALNA KOMUNIKACIJA KAO PREDMET PROUCAVANIJA

Komunikacija je proces prenosenja poruke putem komunikacijskoga kanala od posiljatelja

do primatelja poruke. Vaznost je komunikacije nepobitna jer je njezin razvoj uvelike utjecao i



ubrzao razvoj ¢ovjecanstva.! Ona je danas neizostavno orude kojim se rasporeduju poslovi, daje
povratna informacija o odradenom poslu, olakSava planiranje slobodnoga vremena i dr. Nacini
komunikacije danas su mnogi; od tradicionalnog nafina komunikacije licem u lice, preko
pisama, telefonskih poziva i poruka do chat usluga koje su nam dostupne na internetu.
Medutim, postoji jos jedna vrsta komunikacije, koja se prvenstveno veze uz verbalnu, odnosno
komunikaciju licem u lice, a na koju dugo vremena nitko nije obracao paznju te Cija je
popularnost pri izboru teme za istrazivanje tek nedavno porasla. Rije¢ je 0 neverbalnoj

komunikaciji.

Definicija neverbalne komunikacije vrlo je jednostavna: to je oblik komunikacije pri kojoj
poruke nisu izrazene rije¢ima, ve¢ drugim sredstvima.? Razgovor je u danagnjem drustvu vazan,
no iako se ne slaZzu oko omjera, znanstvenici su suglasni da izmedu 7 i 35 % komunikacije ¢ini
razmjena glasovnih poruka.® Sve ostalo pripada neverbalnoj komunikaciji. Opseg i vaznost
neverbalne komunikacije nije moguce shvatiti dok ju se ne razgrana na kategorije, odnosno
njezine sastavne dijelove. Neverbalnoj komunikaciji pripadaju: govor tijela (koji se dijeli na
stavove, izraze lica, mimiku i dr.), udaljenost, ton glasa te dodir.* Kao i glasovni jezik,
neverbalna komunikacija ima svoja pravila kojih se treba pridrzavati te stvari koje se ne rade.
Sljedeca sli¢nost tih dvaju vrsta komunikacije jest kontekst u kojem je poruka poslana, tj.
okruzenje, namjera, intonacija, tko i kome Salje poruku. Vrlo Cesto je neverbalna komunikacija

ta koja razjasnjava verbalnu poruku.

Njezina vaznost lezi u dvjema izrazito bitnim Cinjenicama. Neverbalna komunikacija
mnogo je starija od verbalne te je samim time razvijenija i slozenija. Druga ¢injenica, koja
neverbalnu komunikaciju ¢ini zanimljivim predmetom proucavanja jest ta da ona nije pod
svjesnim utjecajem pojedinca. Poznavanje neverbalne komunikacije pojedincu moze pomoci
da ga okolina bolje razumije, ali i da on bolje razumije okolinu. Takoder, njezino poznavanje

moze uvelike utjecati na pojedinca kao uspjesnog ¢lana zajednice.®

1 Usp. Lyons. J. Language and Linguistics: An Introduction. Cambridge: Cambridge University Press, 1999. Str.
17.

2 Usp. Rijavec, M.; Miljkovi¢, D. Neverbalna komunikacija: Jezik koji svi govorimo. Zagreb: VERN, 2002. Str.
2.

3 Isto, str. 3.
4 Isto, str. 13-42.
5 Isto, str. 3-4.



3. NEVERBALNA KOMUNIKACIJA: JEZIK BEZ RIJECI

3.1. Kanali komunikacije

Kao §to je ve¢ navedeno, neverbalna komunikacija vrlo je opseZan nadredeni pojam koji
sadrzi mnoge segmente. Gledanje sugovornika u oci, nacin rukovanja, udaljenost od
sugovornika za vrijeme razgovora te mnoge druge stvari utjecu na poruku koju Saljemo i naéin
na koji se prezentiramo te, naposljetku, nacin na koji ¢e poruka biti primljena. Moguce je
objasnjavanje svakog od navedenih segmenata neverbalne komunikacije jer je svaki razgovor
prica za sebe te ga tako treba i promatrati. Svaki, pa ¢ak i najmanji pokret moze se analizirati,
no postoje odredeni segmenti neverbalne komunikacije koji su univerzalni te se uvijek mogu
promatrati.® Izraz lica, gledanje sugovornika u o¢i i stav neke su od tema o kojima ée se u
daljnjim poglavljima govoriti, radi poblizeg objasnjenja uloge koje igraju u procesu

komunikacije.

3.1.1 Kontakt o¢ima, gledanje

Kontakt o¢ima oduvijek je bio najbitniji dio neverbalne komunikacije. Tijekom cijele
ljudske povijesti postojala je odredena fascinacija ljudskim okom i pogledom. Broj uzre€ica
koje opisuju nacin na koji je jedna osoba pogledala drugu je mnogobrojan, a o¢ima je pridodana
uloga ,,ogledala duse* iz ¢ega se jasno vidi vaznost pogleda te ljudska fascinacija njime. Pogled
u komunikaciji igra nekoliko iznimno vaznih uloga. Gledanje u o¢i za vrijeme razgovora smatra
se znakom iskrenosti, a mnoge su teorije nastale na temu kako gledanjem u o¢i pojedinac moze
uogiti lazljivea.” Mirjana Buri¢ Moskaljov iznosi tezu da se pri laganju zatvara pocetni trokut
oka te da pogled postaje hladniji, distanciraniji, pronicljiv, ispitivacki te na kraju prijeteéi.®
Bitan dio o¢iju u komunikaciji su zjenice, pogotovo ako je u pitanju zavodenje. Sirenje zjenica
generalno se povezuje s pozitivnim emocijama, blisko$¢éu i zadovoljstvom, dok se suzene,
odnosno manje zjenice povezuju s nezadovoljstvom, neugodnim situacijama te opcenito
negativnim emocijama. Svijest o pozitivnom ucinku Sirokih zjenica sugovornika bila je poznata

jo§ u drevnoj Kini, a trgovcima je bila posebno zanimljiva jer su gledajuc¢i o¢i potencijalnog

6 Usp. Buri¢ Moskaljov, M. Poruke bez rije¢i. Zagreb: TIM press, 2014. Str. 17.
" Usp. Borg, J. Govor tijela. Zagreb: Veble commerce, 2009. Str. 36-37.
8 Usp. Buri¢ Moskaljov, M. Nav. dj. Str. 79.



kupca mogli znati $to Zele. Takoder, prostitutke su Si u o¢i kapale beladonu, tinkturu koja u sebi

sadrzi atropin, ne bi li si tako povecale zjenice te time postale pozeljnije.’

3.1.2 Izrazi lica

Lice, kao medij kojim Saljemo poruke, najtezi je dio neverbalne komunikacije koji treba
savladati. Covjek od svih Zivih biéa ima najvise facijalnih migica, i to dak njih 18,% te preko
7000 izraza'! koje pravi pokretanjem tih migi¢a. Znanstvenici se slazu da postoje osnovni izrazi
koji izrazavaju osnovne emocije - iznenadenje, strah, tugu, gadenje, ljutnju i sre¢u’? - koje svaka
osoba moze prepoznati, no kombiniranjem razli¢itih takvih osnovnih emocija dobivamo nove
izraze, koje je tesko pravilno interpretirati. Drugi razlog zasto je Citanje izraza lica najtezi dio
neverbalne komunikacije jest njegova promjenjivost. Usprkos maloj povrsini koje zauzima,
zbog velikog broja misi¢a na licu promjena iz jednog izraza u drugi ponekad se dogada u
trenutku, $to znaci da je izraz vrlo teSko pratiti. Jedna od zanimljivosti koja je otkrivena pri
proucavanju izraza lica jest da je mogucnost iskazivanja licem obrnuto proporcionalna

mogucénosti ¢itanja tudih izraza lica.™®

Svaki dio tijela koji se proucava u svrhu prouc¢avanja neverbalne komunikacije ima dio
a poneki mu autori pridaju i najvecu vaznost. Razlog zbog kojeg je osmijeh toliko mo¢no oruzje
u neverbalnoj komunikaciji njegov je psiholoski utjecaj, kako na govornika, tako i na
sugovornika. Osmijeh razoruzava sugovornika te ¢e puno vise tolerirati loSe ponaSanje, nego
osobi koja se mrsti. Takoder, osmijeh pozitivno djeluje na samopouzdanje govornika te, ukoliko

on ne traje predugo ili nije prevelik, izgleda iskrenije.!*

3.1.3 Mimika

9 Usp. Pease, A. Govor tijela. Ljubljana — Zagreb: Zalozba Mladinska knjiga, 1991. Str. 110.

10 Usp. Chung, K. W. Gross Anatomy. Baltimore: Lippincot Williams & Wilkins, 2005. Str. 363-365. URL:
https://books.google.hr/books?id=-e9yxFGMfE8C&printsec=frontcover&hl=hr#v=onepage&g&f=false (2016-
08-30).

11 Usp. Rijavec, M.; Miljkovi¢, D. Nav. dj., str. 32.

12 Usp. Ekman, P. Basic Emotions. // Handbook of Cognition and Emotion. / uredili Tim Dalgleish i Mick J. Power.
West Sussex, John Wiley & Sons Ltd., 1999. Str. 55. URL: http://www.paulekman.com/wp-
content/uploads/2013/07/Basic-Emotions.pdf (2016-08-29).

13 Usp. Rijavec, M.; Miljkovi¢, D. Nav. dj., str. 9-11.

1% 1sto, str. 34.
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Mimika, odnosno pokreti ruku, najeS¢e izraZzavaju slaganje, odnosno neslaganje s
danom izjavom te postaje vrlo bitna kada osoba zauzima obrambeni stav. Kao i kod svih ostalih
dijelova neverbalne komunikacije, mimika svakoga Covjeka razlikuje se te ju za svakoga
posebno treba promatrati. Usprkos tome, istrazivaci su povezali odredena ponasSanja s
odredenom gestikulacijom jer se kod vec¢ine ljudi ta gestikulacija tada izrazava. Primjer su
otvoreni dlanovi koji se pokazuju kada je osoba mirna i nema S$to sakriti, no u trenutku kada
osoba zaboravi, podsvjesno ¢e ih zatvoriti. Zatvoreni su dlanovi obi¢no znak nemira i nelagode.
Stisnuti dlanovi ¢esto dolaze u kombinaciji s prekrizenim rukama koje su obrambeni stav.
Mimika takoder ukljucuje 1 dodire nekih dijelova tijela kao npr. vrat, usi, nos ili ceSkanje druge
ruke. Mimika, od svih dijelova neverbalne komunikacije, zauzima najveéi prostor te je
najfleksibilnija. Takoder, vrlo je tesko prenijeti poruku samo mimikom te se ona ¢esto koristi

kako bi nadopunila ili naglasila neku poruku.®

3.1.4 Drzanje tijela

Moguéih polozaja tijela ima mnogo te su vrlo jasni i lako ih je prepoznati.’® Tijelo, s
druge strane, vrlo je brzo i dinami¢no te u kratkom vremenu mijenja stav. Za Citanje poruka
tijela potrebno je promatrati poloZaj oSita te poloZzaj tijela naspram sugovornika. Generalni
stavovi koje tijelo moze zauzeti, odnosno poruke koje moze poslati, su suradnja, dominacija,

bojazljivost, agresivnost.

Stav suradnje, kao §to mu i samo ime kaze, Salje poruku suradnje i otvorenosti za
komunikaciju. PoloZaj tijela vrlo je jednostavan za prepoznati jer su ramena raSirena, oSit je
otvoren, a osoba se lagano naginje prema sugovorniku. Veca nagnutost pokazuje veéu volju za
suradnjom 1 kompromisom. Ovaj stav vrlo je koristan u svakodnevnom Zivotu jer su poruke
suradnje vrlo moc¢ne te je njihov utjecaj na druge jak. Ponekad je opusten stav tijela dovoljan

da rijesi problemati¢nu situaciju ili smiri nervoznog sugovornika.

Kada zauzima dominantan stav, osoba se lagano naginje unatrag, no oSit je i dalje
otvoren, ¢ime se izrazito naglasava prsni koS§ te osoba izgleda vece. Osobe koje prirodno

zauzimaju ovakav stav vrlo su autoritativne, a vrlo ¢esto i egocentri¢ne i manipulativne te vole

15 Usp. Borg, J. Nav. dj. Str. 103-107.
18 Usp. Rijavec, M; Miljkovi¢, D. Nav. dj. Str. 20-23.



imati sve pod kontrolom i biti u pravu. One osobe za koje je ovaj polozaj tijela nekarakteristi¢an

koriste ga da bi u nekim situacijama iskazale svoju superiornost nad drugima.

Kada osoba ima uvucen i zatvoren o§it, a tijelo povuceno unatrag, Salje poruku nemo¢i,
bojazljivosti i obrane. Prsni je koS zatvoren, a dodatan §tit su ruke prekrizene ispred prsnog
koSa. Kada osoba zauzima ovaj stav ¢esto nesto krije, smatra da nije dorasla situaciji ili o¢ekuje
napad. Problem kod ovakvog drzanja je povucenost osobe u sebe te nedostatak drugih opcija
osim obrane. Komunikacija s osobom u tom polozaju izrazito je teSka jer su odgovori
bezizrazajni. Da bi se takva komunikacija poboljsala, osoba mora promijeniti polozaj, odnosno
barem se jednim dijelom tijela treba otvoriti sugovorniku. Pri uvjezbavanju govora i vjezbanja

za javne nastupe posebna se pozornost pridodaje ispravljanju ovog stava tijela.

Poruku agresivnosti osoba $alje kada se povuce i zatvori oSit te se tijelo nagne naprijed.
Ruke su obi¢no spustene uz tijelo, a osmijeh je uvijek prisutan. Takve osobe mogu takoreci

eksplodirati u bilo kojem trenutku jer je prekida¢ koji pokreée agresiju &esto nepoznat.t’

3.1.5 Vanjski izgled

Odjeca, iako ne ¢ini ¢ovjeka, ima jako veliki utjecaj na njegovu psihu, ali i na na¢in na
koji ga okolina percipira. Mnogi psiholozi i savjetnici preporucuju uvijek kada je moguce
nosSenje odjece u kojoj se dobro osjecamo i koju volimo nositi. NoSenje odjece koja zadovoljava
pojedinca stavlja mozak u tzv. sigurnu zonu te je osoba tada opustenija i mirnija. Odje¢a ima
nekoliko izrazito bitnih funkcija koje mora zadovoljavati da bi nam bila prihvatljiva. Uloge koje
odjeca treba ispunjavati su ukrasavanje, fizicka i psiholoska zastita, seksualno privlacenje,
samopotvrdivanje, samozatajnost, prikrivanje, identifikacija s drugima, utjecaj na misljenje
drugih 1 pokazivanje statusa. Odjeca takoder govori drugima o nasem financijskom stanju,
razini obrazovanja, socijalnom statusu, naSem uspjehu, ali djelomi¢no 1 o tome kakva smo

liénost. Uz stav tijela ima najveéi utjecaj na prvi dojam o nekoj osobi.®

3.2 Halo efekt — vaznost prvog dojma

17 Usp. Pease, A. Nav. dj. Str. 175-189.
18 Usp. Skari¢, 1. Temeljci suvremenog govornistva. Zagreb: Skolska knjiga, 2000. Str. 186.
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Ljudski mozak nevjerojathnom brzinom donosi sudove o drugim stvarima i ljudima.
Potrebno je samo nekoliko sekundi da o osobi koju prvi put vidimo stvorimo misljenje. Taj prvi
dojam moze biti toliko jak da utjece na ishod susreta. Halo efekt, odnosno pozitivan prvi dojam,
nastaje na temelju onoga Sto vidimo, a $to mozak automatski kategorizira te se priprema za
reakcije s obzirom na to $to je vidio.!® 1z tog se razloga jako naglasava da se na razgovor za
posao dode uredan jer ¢e u protivnom poslodavac imati krivi prvi dojam, ¢ime se smanjuje
Sansa za dobivanje posla. S vremenom se slika prvog dojma moze popraviti, no ne moze ju se

potpuno promijeniti.

4.  SOCIOLOSKI ASPEKTI NEVERBALNE KOMUNIKACIJE

Neverbalnom komunikacijom pojedinac dijeli s okolinom svoje unutarnje misli i stavove.
Za razliku od verbalne, ¢ija je osnovna funkcija nedvosmisleno prenosenje poruke, neverbalna
komunikacija ima vi$e funkcija. Funkcije neverbalne komunikacije su izrazavanje emocija i
uzajamnih stavova te prezentiranje vlastitih osobina. Ona takoder nadopunjava verbalnu
komunikaciju ili ju u potpunosti zamjenjuje te na kraju moze pridonijeti konvencionalnosti
izrazavanja.’® Zbog funkcija koje obavlja, shvaéanje neverbalne komunikacije, odnosno
pravilno ¢itanje neverbalnih znakova ponekad moze biti vrlo tesko. Druga strana razumijevanja
neverbalne komunikacije jest svijest o znakovima i pokretima te pokusaji korigiranja. Problem
s pokuSajem korigiranja jest Sto je neverbalna komunikacija podsvjesna te se osoba mora
konstantno podsjecati na to Sto treba ili ne smije €initi. Politicki govori 1 intervjui zanimljivi su
za gledati s aspekta neverbalne komunikacije. Ruke je vrlo jednostavno pratiti, a ¢esto otkrivaju
i kada je osoba iskrena, kada laze ili skriva informacije. Naime, dlanovi otvoreni i/ili okrenuti
prema gore oznacavaju iskrene 1 dobre namjere, a cilj geste je pokazati drugoj osobi da se nista
ne skriva. S druge strane, skupljeni dlanovi, odnosno okrenuti prema dolje, oznaka su skrivanja

ili zadrzavanja necega Sto osoba zna. Tijekom spomenutih politickih intervjua cesto se moze

19 Usp. Lambert, C. The Psyche on Automatic. // Harvard Magazine, vol. 113, br. 2 (2010.), Cambridge, str. 50.
URL: http://harvardmag.com/pdf/2010/11-pdfs/1110-HarvardMag.pdf (2016-08-30).

2 Usp. Bratani¢, M. Mikropedagogija: Interakcijsko-komunikacijski aspekt odgoja. Str. 5. URL:
http://www.ffzg.unizg.hr/usp/download/cetvrta-godina/sedmi-semestar/osnove-socijalne-
pedagogije/Bratanic,%20M.%20-%20Mikropedagogija%?20-%20Interakcijsko-
komunikacijski%20aspekt%20odgoja.doc (2016-08-30).
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vidjeti prijelaz iz jednog u drugi polozaj ruku te pokuSaj forsiranja geste otvorenog dlana. Po
pitanju vaznosti mimike i drugih vrsta neverbalne komunikacije, politicki intervju lako je
usporediti s nekim igrama na srecu. Primjerice, s pokerom. To je igra u kojoj su kontrola i

prepoznavanje neverbalne komunikacije puno bitnije za konaénu pobjedu od same igre.?

4.1 Neverbalna komunikacija kao socijalna vjestina

Neverbalna komunikacija kao socijalna vjestina izrazito je vazna. Primjeri
razumijevanja neverbalne komunikacije nebrojni su te ih je vrlo lako uociti. Gledajuéi grupu
ljudi, brzo se moze primijetiti tko zauzima koji polozaj u grupi, tj. tko je svojevrsni voda, a tko
slijedi; tko je popularan, a tko ne. Sve te informacije vidljive su iz prvog pogleda na grupu ljudi,
a zakljucci se donose na temelju toga gdje je tko smjesten, polozaja tijela te udaljenosti od
drugih.

Savjeti da se osoba smijesi u konfliktnim situacijama ili da drugoj osobi ude u osobni
prostor, §to je prostor u radijusu od otprilike jednog metra oko tijela, iako varira od osobe do
osobe i od kulture do kulture, proizlaze iz dobrog razumijevanja i prakti¢ne primjene znanja o
neverbalnoj komunikaciji. Osoba koja se smijesi ili se smije odiSe mirno¢om, §to zbunjuje 1
ljuti dragu osobu, a ulazenje u tudi osobni prostor dovodi drugu osobu u neugodnu situaciju
zbog povrede osobnoga prostora.

Razumijevanje situacije, ¢itanje neverbalnih signala, njihovo razumijevanje te ispravno
reagiranje na videno ono je §to pomaze osobi da bude uspjesan ¢lan drustva. Razumijevanje
situacije znaci shvacati kontekst u kojem se ona dogada. Ukoliko osoba ima prekriZzene ruke, s
aspekta neverbalne komunikacije, ona je ljuta ili u vrlo neugodnoj situaciji od koje se zeli
zastititi. Kontekst situacije moZe biti i da je vani hladno te da se osoba Zeli ugrijati.??

Citanje neverbalnih signala proizlazi iz dobrog razumijevanja situacije te poznavanja
neverbalnog sloja jezika. Osoba kojoj prekrizene ruke ne znace niSta, ne¢e ih primijetiti bio
njezin sugovornik ljut ili u neugodnoj situaciji. Svaka osoba razumije neverbalnu komunikaciju
na intuitivnoj razini, no nije svim ljudima razina razumijevanja jednaka. Bitan faktor je

poznavanje druge osobe ili osoba, no na to se ne moze utjecati. Ispravna reakcija na odredenu

2L Usp. Borg, J. Nav. dj. Str. 162-163.
22 |sto, str. 129-131.
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situaciju proizlazi iz znanja i razumijevanja situacije. lako se ispravna reakcija ne moze nauciti,

ukoliko su svi preduvjeti ispunjeni, velika je $ansa da je reakcija primjerena.?

4.1.1 Perceptivna osjetljivost i uskladivanje

Perceptivna je osjetljivost sposobnost pojedinca da uoci neverbalne znakove
sugovornika. Sama po sebi nije najvaznija u procesu neverbalne komunikacije, no ukoliko
osoba ima slabo razvijenu svijest o svojim sugovornicima, dolazi do neugodnosti. Njezina
vaznost proizlazi i ¢injenice da je prva, tj. da je ona u neverbalnoj komunikaciji ono $to je sluh
u verbalnoj. Nije urodena vjestina, ve¢ proizlazi iz iskustva, no nekim je ljudima uroden visok

stupanj perceptivne osjetljivost te se izrazito ¢esto kategoriziraju kao vrlo ugodno drustvo.

Naravno, uz razvijenu perceptivnu osjetljivost potrebno je mo¢i slagati se s neverbalnim
pona$anjem sugovornika, zbog ¢ega se javlja potreba kontroliranja vlastitog ponasanja.?* Kada
osoba ima prirodan dar uocavanja tudeg ponasanja i uskladivanja s njim, ona to ¢ini nesvjesno.
Kada je naucena, osoba mora paziti na ponasanje, pokrete, ali i glas druge osobe, §to moze biti
vrlo zamorno. Medutim, s vremenom i vjeZzbom to prelazi u nesvjesno ponasanje. Problem kod
vjezbanja perceptivne osjetljivosti upravo je podjela paznje i gledanje osobe kao cjeline, ali i
kroz svaki njezin dio pojedinacno. No, tijekom razgovora, osoba obi¢no zauzima jedan stav i

komunicira u skladu s onim §to govori te se stav i ostali neverbalni signali ne izmjenjuju ¢esto.

Uskladenost sa sugovornikom neverbalnom komunikacijom obi¢no se karakterizira kao
medusobno shvacanje. Ono se u potpunosti moze nauciti za svaku osobu pojedina¢no. Najbolji
nacin uskladivanja s drugom osobom je aktivno provodenje njom. Kao i kod perceptivne
osjetljivosti, postoji odredeni genetski faktor zbog kojeg su neki ljudi od pocetka vjestiji u tome
od drugih. No, laks$i i najbrzi nac¢in brzog povezivanja s osobom, pa ¢ak 1 stjecanje prisnih
odnosa, jest tzv. tehnika zrcaljenja.?®> Dokazano je da, ukoliko sugovornici zauzimaju jednak
tako nesvjesno vide sebe u drugoj osobi, §to pomaze pri zblizavanju. Takoder, podsvjesno smo
navikli da ljudi koji se slazu s nama kopiraju na$ stav da iskazu slaganje te ga najceSce

zadrZavaju dokle god o raspravljanoj temi imamo isto ili slicno misljenje.

23 Usp. Buri¢ Moskaljov, Nav. dj. Str. 18.

24 Usp. Visinski, S. Neka razmatranja u pokuSaju odredivanja pojma socijalne senzibilnosti. I/ Ljetopis socijalnog
rada, vol. 7, br. 1 (2000.), Zagreb, str. 5. URL: http://hrcak.srce.hr/3744 (2016-09-01).

25 Usp. Pease, A. Nav. dj. Str. 139-142.
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Postoje situacije u kojima zrcaljenje nije pozeljno, kao npr. zrcaljenje poze nadmoci
svoga nadredenog. lako, mnoge Sefove zrcaljenje poze moci iznenadi te ih Cesto natjera da
promijene stav. Zanimljivo je da je tehnika zrcaljenja toliko daleko usadena u ljudsku svijest
da c¢ak i dijete u maternici zrcali maj¢in ritam otkucaja srca i disanja. Nadalje, parovi koji su
dugo u sretnoj vezi Cesto pocnu sliciti jedno na drugo, a sli¢nost najceS¢e postane izrazito ocita
kada se po¢nu smijati. Takoder, kada osoba bira ljubimca, veca je Sansa da ¢e izabrati onoga

koji mu fizicki nalikuje te ljudi s viemenom poc¢nu nalikovati na svog ljubimca.

4.1.2 Kontrola nad neverbalnim ponasanjem

Kontrola nad neverbalnim ponaSanjem pomaze pojedincu u kontroliranju sebe i svojih
emocija, ali i u prikrivanju njih. Kao $to je spomenuto na pocetku, neverbalna komunikacija
sluzi naglasavanju verbalne poruke. Ne postoji univerzalni znak kod svakog koji otkriva da
osoba laze, ve¢ je to skup pokreta, izraza lica i ponasanja koji nisu karakteristicni za tu osobu.
Nemoguce je posti¢i potpunu kontrolu nad svojim neverbalnim ponaSanjem te je nemoguce biti
savrSeni lazac, no neki su ljudi bolji u tome od drugih, a isti je slucaj i sa sposobnoscu
otkrivanja.?® Kada osoba poc¢ne panicariti, njezino tijelo po¢inje ponavljati odredene pokrete jer
ih povezuje s istim stanjem pa, ukoliko je osoba svjesna i sposobna kontrolirati svoje stanje,
moze prekinuti te pokrete i time se smiriti. Citanjem okoline i prilagodavanjem svojega
ponasanja, osoba moze olakSati svoju poziciju prilazeé¢i ispravnim stavom i prilagodavanjem

pristupa.

Kada je u pitanju prikrivanje vlastite neverbalne komunikacije radi prikrivanja vlastitih
misli ili laganja, neverbalna komunikacija odvija se drugacije. Nemoguce je u potpunosti sakriti
neverbalnu komunikaciju te, budu¢i da ona izraZzava naSe misli i1 osjecaje prilikom obmane,
tijelo govori jedno, a glas drugo, suprotno od onoga $to mislimo, odnosno kazemo, ponasa se
drugacije.?’ Neki su ljudi vjestiji u skrivanju neverbalne komunikacije od drugih pa im obmane
lakSe uspiju, no uvijek postoji nesto $to osobu izdaje. Problem kod otkrivanja obmane je u tome
Sto ono nesto, Sto svakoga otkriva, nije univerzalni znak koji je vidljiv kada osoba laze ili skriva
svoje emocije. Svaka osoba na svijetu drugacije se ponaSa prilikom obmanjivanja sugovornika,
a 1 razlog zbog kojeg osoba obmanjuje takoder igra veliku ulogu na ponasanje pojedinca. No,

postoje neki generalni znakovi koji su se pojavili kod vecine ljudi prilikom istraZivanja

2 Usp. Borg, J. Nav. dj. Str. 161.
27 Usp. Rijavec, M.; Miljkovi¢, D. Nav. dj. Str. 55.
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laganja.?® Prilikom obmanjivanja osoba &esto pretjeruje da bi zvucala uvjerljivije. Takoder,
lasci se manje smiju, pokazuju vise oklijevanja prilikom govora te Cesto grijese. Ustanovljeno
je da im se Cesto proSire zjenice te da viSe trepéu. Najveéi laSci pocinju se ponaSati na
neuobicajene 1 za tu osobu nekarakteristicne nacine te vrlo ¢esto ta ponasanja imaju uzorak.
Stanje pobudenosti je kada osoba ishitreno reagira na bezazlena pitanja, oklijeva i daje kratke 1
opc¢enite odgovore. Kontrola nad vlastitim ponaSanjem je ono Sto ¢e osobi pomoc¢i u interakciji
od samoga pocetka. U poglavlju o mimici i rukama naveden je primjer otvorenoga dlana koji
se poruka iskrenosti i kako politiCari u intervjuima pokuSavaju dlan drzati otvorenim.
Zatvaranje dlana na trenutak je popustanje samokontrole i jedan je od znakova da osoba

pokusava obmanuti sugovornika, odnosno u ovom slucaju gledatelja.
4.1.3 Sposobnost empatiziranja

Empatija je sposobnost pojedinca da se uzivi u polozaj druge osobe te da sagleda svijet
njezinim o¢ima.?® Sposobnost empatiziranja stvara kod osobe dojam topline i iskrenosti te ima
velik utjecaj na povezanost dviju osoba. Osobama koje dozivljavamo kao toplije lakSe se
povjeravamo. Empatija se sastoji od triju komponenti:

e emocionalne;

e kognitivne;

e motivacijske.*

U emocionalnu komponentu ubrajamo osjetljivost prema emocijama druge osobe te
mogucnost sudjelovanja u tudim osjecajima. Emocionalna komponenta omogucuje tumacenje
tudih emocija na osnovi ponasanja, mogucénosti tumacenja ponasanja te analizu §to takvo

ponasanje drugome znagi.>!

Kognitivna komponenta, s druge strane, omoguc¢uje empaticko razumijevanje. Empaticko
razumijevanje omogucuje osobi da sugovornika vidi u njegovom svijetu na nacin na koji se
sugovornik u tom trenutku vidi te da percipira osjecaje koje sugovornik osjeti. Komponente
koje omogucéuju empati¢ko razumijevanje druge osobe su moguc¢nost gledanja druge osobe s

njezine tocke gledista te preuzimanje uloge druge osobe u odredenim socijalnim situacijama.

28 Usp. Borg, J. Nav. dj. Str. 159-185.

2 Usp. Veza, K. Povezanost emocionalne empatije, prosocijalnog i agresivnog ponasanja u ranoj adolescenciji.
Zagreb: Filozofski fakultet, 2006. Str. 1. URL: http://darhiv.ffzg.unizg.hr/170/1/KatarinaVeza.pdf (2016-09-01).
30 Usp. Bratani¢, M. Nav. dj. Str. 4.

31 |sto.
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Bitno za kognitivnu komponentu je odrzavanje vlastitog identiteta za vrijeme preuzimanja

uloge druge osobe.*?

Motivacijska komponenta utjeCe na sposobnost empatiziranja. Ukoliko pojedinac ima jaku
motivaciju njegova mogucnost empatiziranja s drugom osobom, s kojom je ta motivacija
povezana, raste. Porast mogucénosti empatiziranja ocituje se u povecanoj osjetljivosti na

neverbalne poruke i iskaze emocija sugovornika.

Empatija je klju¢na za zblizavanje s drugom osobom. Ukoliko se osoba pokaze kao izrazito
suosjec¢ajna proces zblizavanja traje krace te pojedinac brze dolazi do onoga Sto zeli.
Sposobnost empatiziranja olakSava produbljivanje odnosa sa postoje¢om okolinom te olakSava

upoznavanije novih ljudi.®

4.2 Medukulturalna neverbalna komunikacija

Neverbalna komunikacija uvjetovana je okolinom u kojoj je pojedinac odrastao. Mnoge
ustaljene i dobronamjerne geste u jednoj kulturi mogu biti ¢udne, neshvaéene a ponekad i
krajnje uvredljive u drugoj. Pri putovanjima uvijek se putnicima savjetuje proucavanje kulture,
obi¢aja i zakona zemlje u koju se putuje. Primjer neslaganja gesta u razli¢itim kulturama je
spajanje palca i kaziprsta u krug. Vecina svijeta tu gestu percipira kao simbol za OK tj. da je
nesto u redu. Ista ta gesta u Rusiji, Brazilu te u Turskoj oznac¢ava tjelesni otvor ili je uvreda na
racun necije seksualne orijentacije. Palac podignut prema gore univerzalni je znak autostopera
te kao 1 spojeni palac i kaZiprst oznacava da je neSto dobro. Dodavsi toj gesti trzaj prema gore

u Australiji ili prema naprijed u Grékoj gesta poprima znaéenje ,,Evo ti ga na!“3

Kultura u kojoj je osoba odrasla odreduje uvelike uvjetuje i koli¢inu neverbalnih znakova
koje osoba $alje. Slabija neverbalna komunikacija percipira se kao da je pojedinac hladna
osoba, a kako je u nekim narodima neverbalna komunikacija slabije razvijena, cijeli narod
percipira se na isti na¢in. Nijemci se percipiraju kao izrazito hladan narod te je njihov osobni

prostor najsiri. S druge strane, Talijani imaju vrlo malen osobni prostor te prilikom razgovora

32 |sto.
33 Usp. Veza, K. Nav. dj. Str. 1.
34 Usp. Pease, A. Nav. dj. Str. 13-14.
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imaju jako izrazenu neverbalnu komunikaciju, pogotovo mimiku, te su dozivljeni kao vrlo topli
i srda¢ni.®® Kao i kada je bilo rije¢ o pojedinim kanalima neverbalne komunikacije opéi opisi
naroda proizlaze iz generalnog dozivljaja nekog naroda kao cjeline, no svaka osoba je individua
te se prema njoj treba postaviti tako. Osmijeh koji je u zapadnom svijetu percipiran kao znak
sre¢e u Aziji ima potpuno drugo zna¢enje.*® Osobe koje se puno smiju doZivljene su kao manje
odgovorne, a osmijeh se koristi kada je osobi neugodno, kada se ispri¢ava, te kada je zbunjena.
Japan je, zbog svoje izolacije, razvio vlastitu kulturu neverbalne komunikacije koja se uvelike
razlikuje od neverbalne komunikacije ostatka svijeta. Jedan od primjera je gledanje u oci, koje
se u Japanu dozivljava kao izrazito nepristojno i prkosno, dok se u vecini svijeta vidi kao znak

iskrenosti.3’

5. NEVERBALNA KOMUNIKACIJA 1 USPJESNOST POJEDINCA

Kada se pri¢a o uspjesnosti pojedinca u drustvu, svaka osoba ima svoj kriteriji uspjesnosti.
Za potrebe ovog rada pojedincem koji je uspjesan ¢lan drustva smatra se onaj pojedinac koji
ima uspjesnu komunikaciju s okolinom. Uspjesna komunikacija postize se ukoliko pojedinac
slijedi skup pravila koja su opceprihvacena u okolini u kojoj se pojedinac nalazi. Ta pravila
variraju s obzirom na okolinu. Najbitnije pravilo je postivanje tudega prostora. Njegova veli¢ina
varira 0 0sobi, no postoje slicnosti medu ljudima koji zive na istom podru¢ju. Nijemci, koji se
dakle smatraju najhladnijim narodom, imaju najveéi, dok Talijani i Spanjolci imaju vrlo malen
opseg osobnog prostora. Koliki je osobni prostor ljudi jednostavno se moze vidjeti po
ponasanju, NO prosjecno se odnosi na prostor od jednog metra oko ovjeka. KrSenje tudeg
osobnog prostora tu osobu dovodi u neugodnu situaciju te se ona pocinje braniti, $to otezava

komunikaciju s njom.

Problem kod krSenja pravila neverbalne komunikacije je $to pojedinac to naj¢esce Cini
nesvjesno te ne prepoznaje da je ono sto ¢ini pogresno, a iz Zelje za odrzavanjem povoljnog

dojma o sebi, nitko od sudionika problemati¢ne situacije ¢esto ne verbalizira problem. Osoba

3 Usp. Rijavec, M.; Miljkovi¢, D. Nav. dj. Str. 67.
% Isto, str. 69.
37 1sto, str. 71.
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koja nije postovala pravila okoline obi¢no na kraju bude zapamc¢ena kao nepristojna i neugodna,

iako to nije morala biti nuzno njezina namjera,*

5.1 Utjecaj neverbalne komunikacije na osobnu uspjesnost pojedinca

Neverbalna komunikacija ima utjecaj na ljude tj na na¢in na koji oni dozivljavaju nekog
sugovornika, no ima utjecaj i na samu osobu. Stav koji osoba zauzima odasilje poruku, ali i
utvrduje ono $to osoba misli i osjeca. Preporuca se da u susretu sa zatvorenom osobom, koja
ima ruke prekrizene preko prsa, uklju¢imo i nju u razgovor, tako §to ¢emo ju zamoliti da napravi
nesto $to ukljucuje ruke.® Time se postize da se osoba ne moze vise braniti te ée lakse primiti
informacije koje su joj upucene. Ponekad je bitno razbiti stav osobe jer je to pocetak mijenjanja

onoga $to osjeca te je tada osobi lak§e pomoci.

Otvoreni stavovi, za razliku od zatvorenih, pomaZu pojedincu da se osjeca
samopouzdanije te da lakSe zapo€inje kontakt s ljudima. Takoder, ljude kojima je prirodan stav

tijela otvoren, drugi percipiraju kao sposobnije i toplije.

Osmijeh je takoder vrlo moc¢an kada je u pitanju kontroliranje vlastitog stanja. Ukoliko
se osoba osjeca loSe, u §to se Cesto ubraja i depresivno stanje, prvi korak pri kretanju ka boljem
je osmijeh. Mnogi priru¢niCi za bolji zivot preporucuju osmijeh i promjenu stava kao prve

korake pri mijenjanju, odnosno poboljsavanju zivota.

5.2 Utjecaj neverbalne komunikacije na drustvenu uspjesnost pojedinca

Neverbalna komunikacija je alat kojim pojedinac stvara i utvrduje svoje mjesto u
drustvu. Komunikacija pocinje samom pojavom osobe i zavrSava njezinim odlaskom. Prva

stvar na koju mozemo utjecati je prvi dojam koji ostavljamo kod drugih. Socijalna psihologinja

38 Usp. Marot, D. Uljudnost u verbalnoj i neverbalnoj komunikaciji. // Fluminensia, vol. 17, br. 1 (2005.), str 68.
URL: http://hrcak.srce.hr/4351 (2016-09-02).
39 Usp. Borg, J. Nav. dj. Str. 133.
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Amy Cuddy pronasla je dvije varijable koje igraju ulogu u 80 % procjena drugih ljudi; toplina,
odnosno suosjecajnost, i efikasnost, odnosno sposobnost obavljanja nekog posla.*

Pri percipiranju topline pozitivna ponasanja lakse se zaboravljaju od negativnih. Manjak
empatije odnosno suosjecanja za druge vidi se kao iskaz karaktera. Razlog ovakvom
ocjenjivanju topline neke osobe jest $to je opceprihvacena ¢injenica da se dobra, tj. topla, osoba

necée ponasati hladno i bes¢utno.

Efikasnost kao vjeStina percipirana je kroz znanja i vjeStine pojedinca, a Cesto se
ocjenjuje prema stavu osobe. One osobe koje imaju dominantniji, odnosno otvoreniji, stav
dozivljene su kao efikasnije od osoba ¢iji je stav tijela zatvoren. Kod percepcije efikasnosti, za
razliku od percipiranja topline, negativni primjeri nemaju gotovo nikakav utjecaj na sliku
¢ovjeka. Smatra se da, ukoliko osoba nesto ne zna napraviti, ona samo nije svladala tu vjestinu
naspram drugih koje ima. Osobe koje imaju bolje ocijene dozivljene su kao sposobnije, no ako
neka od tih osoba pokaze da nema neku vjestinu, npr. izrade origamija, ona nece biti dozivljena

kao manje sposobna jer usprkos tome, ta osoba i dalje ima dobre ocjene Sto ukazuje na njezino

znanje.

Uzevsi u obzir ta dva parametra okolina nas percipira na Cetiri razli¢ita nacina te se Uz
svaki od njih veze jedan osjec¢aj.*! Uz osobe koje su percipirane kao tople i sposobne veZe se
osjec¢aj divljenja. Razlog tomu je Sto se smatra da ako je netko sposoban ne mora biti srdacan
jer mu ne trebaju drugi. Ta srda¢nost dolazi kao pozitivno iznenadenje. S druge strane, 0sobe
koje su sposobne i1 hladne doZivljene su kao uspjesne i probitacne, a osjecaj koji se veze uz
takve ljude je zavist. Vecina ljudi, pred izborom izmedu topline i kompetencija za sebe ¢e uvijek
odabrati efikasnost, dok bi za svoju okolinu odabrali toplinu. Takav se nacin razmisljanja
objasnjava misljenjem da ¢e osoba koja je efikasnija biti uspjesnija od osobe sa socijalnim
vezama, $to se pokazalo neto¢nim. Posljednje dvije kategorije ljudi, tople i nesposobne te
hladne i nesposobne povezuju se s emocijama Zaljenja i prijezira. Zaljenje se povezuje s toplim,
ali nesposobnim osobama zato §to nemaju dobitnu osobinu, efikasnost. Prijezir se, s druge
strane, povezuje s ljudima koji su dozivljeni kao hladni i nesposobni te ih se jako ¢esto Krivi za
njihovu nesrecu. S jedne strane, emocije divljenja i prijezira su nedvosmislene te predvidljive.

No, zavist i zaljenje sSu ambivalentne emocije. Zavist se sastoji od postovanja i prijezira, dok se

40 Usp. Lambert, C. Nav. dj. Str. 48-49.
1 |sto, str. 50.
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zaljenje sastoji od suosjecanja i tuge. Koja strana tih emocija ¢e prevagnuti, ovisi o situaciji u

kojoj se osobe nalaze.

Kontrola nad vlastitim emocijama i neverbalnom komunikacijom je, s obzirom na do sada
navedeno, od iznimne Koristi jer omogucava osobi da se postavi sukladno situaciji u kojoj se

nalazi.

6. ZAKLJUCAK

Neverbalna komunikacija jezik je bez rije¢i. Kako verbalna, tako i neverbalna
komunikacija razlikuje se od jednog do drugog naroda i isto kao i jezik treba biti naucena. Za
razliku od verbalne, neverbalnu komunikaciju malim dijelom u¢imo kod kuce. Vecinom je
intuitivno znamo ili ju u¢imo oponasajuci okolinu. Zbog mnogo kanala koje osoba koristi da
bez rijeci prenese ili ucvrsti poruku, savladavanje neverbalne komunikacije iznimno je tesko.
Shvacéanje tude poruke u potpunosti zahtijeva od pojedinca da ¢uje izgovorenu poruku, uoci
neverbalne signale koje druga osoba $alje i stavi ih u kontekst onoga §to osoba govori i situacije
u kojoj se nalaze. Takoder, zainteresirana se osoba uZzivljava u ono §to slusa i stavlja u situaciju
govornika te pokusava osjecati ono §to ta osoba osje¢a. To sve manje ili viSe uspje$no

svakodnevno svatko uspijeva za vrijeme komuniciranja s drugima.

Citanje neverbalne komunikacije znaci razviti svijest o pokretima sugovornika te biti
svjestan njihova znacenja i na kraju iskoristiti to znanje. Osim ¢itanja drugih ljudi, za
savladavanje neverbalne komunikacije potrebno je nauciti kontrolirati svoje ponasanje i poruke
koje tijelo Salje okolini. Preuzimanjem kontrole nad svojim neverbalnim porukama i svojim
ponasanjem osoba stavlja pod svoju kontrolu svoje ponasanje i svoje emocionalno stanje.
Mnogo je lakse promijeniti tok misli promjenom stav tijela. Tada tijelo svojim signalima ne

pojacava poruku koju osoba Salje te se na¢in razmisljanja polako pocinje mijenjati.

Poznavanjem neverbalne komunikacije i savladavanjem kontrole ponasanja osoba je u
vrlo povoljnom polozaju za ispravljanje stvari koje joj se ne svidaju na sebi te upravlja slikom
koju okolina ima o njoj. Svaki pojedinac sluzi se neverbalnom komunikacijom, no velik broj
ljudi ne zna kako se aktivno njome sluziti, tj. nema svjesno razumijevanje o komunikaciji koja

se dogada izmedu njega i okoline. Svijest 0 neverbalnoj komunikaciji je vrlo niska, iako je ona

20



alat koji pomaze pojedincu da se penje kroz drustvenu hijerarhiju. PouCava se na seminarima
za poboljsanje vlastitog zivota te u mnogim Self-help knjigama. Njezin utjecaj na Zzivot i

uspjesnost pojedinca, kako drustvenu, tako i osobnu je nepobitan.
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