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Trendovi poslovne komunikacije u buduénosti
SAZETAK

Komunikacijom sudionici medusobno dijele informacije putem kojih razmjenjuju misli ili
priopéavaju odredene zamisli. U tom smislu se poslovnom komunikacijom izmedu poslovnih
partnera prenose poruke u sklopu organiziranog, planiranog i svjesnog procesa koji
predstavlja poslovne odnose. Poslovna se komunikacija temelji na odredenim informacijama.
Uspjeh odredene organizacije ovisi o komunikaciji, §to zna¢i da komunikacija mora biti
uéinkovita. Danas se za poslovnu komunikaciju upotrebljavaju racunala, §to je zamijenilo
dotadaS$nju razmjenu informacija telefonom ili poStom, obzirom da je ranije poslovna
komunikacija bila ograni¢ena na papir, telefonske pozive, telefaks i sli€no. U danaSnje
vrijeme je potrebno komunikaciju proSiriti, te u tom smislu organizcije moraju biti dostupne
kroz odredene uredaje ili aplikacije putem kojih postoji moguénost lakSeg komuniciranja.
Ocekuje se da ¢e u buduénosti svi zaposlenici biti povezani, te da ¢e u skladu s tim, bez obzira
gdje se nalaze modi koristiti bilo koju aplikaciju. Organizacije moraju biti konkurentne, te
pratiti razvoj aplikacija koje ¢e u buduénosti uinkovito doprinijeti poslovnim
komunikacijama. Tehnologija koja se odnosi na komunikacije u stalnom je razvoju, te ¢e u
buducnosti organizacije klijentima u cilju izbjegavanja da se klijenti obrate drugim
organizacijama, morati osigurati najnovije tehnologije. Neke od tih tehnologija jesu
internetska mreza 5G, umjetna inteligencija, chatbotovi, virtualna i proSirena stvarnost i

drugo.

Kljuéne rije¢i: Komunikacija, poslovna komunikacija, komunikacijska tehnologija

Trends in bussiness communication in the future
ABSTRACT

By communicating, the participants share information through which they exchange thoughts
or communicate certain ideas. Between bussiness partners, bussiness communication
transmits messages within an organized, planned and conscious process which is called
bussiness relation. Business communication is based on certain information. The success of a
particular organization depends on communication, which means that communication must be
effective. Today for business communication people use computers. Computers are replacing

the information exchange by phone or mail, as earlier types of business communications.



Today communication needs to be expanded, and organization must be available through
certain devices or applications that provide easier communication. In the future, all employees
will be connected and they will be able to use any application, regardless of where they are.
Organizations must be competitive and they must monitor application development that will
effectively contribute to business communications in the future. Communication technology is
constantly evolving, and in the future the organization will need to provide the latest
technology in order to avoid clients turning to other organizations. Some of these latest

technologies are 5G Internet, artificial intelligence, chatbots, virtual and expanded reality etc.

Keywords: communication, bussiness communication, information, communication

technology
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1. UVOD

U danasnje vrijeme poduzeca su velika, te obuhvacaju veliki broj zaposlenika izmedu kojih se
odvija poslovna komunikacija, a koja znadi stalni priljev informacija. Njen sastavni dio ¢ine
povratne informacije, stoga je komunikacija bitna u procesu usmjeravanja i nadzora
zaposlenika u odredenom poduzedu, a samo ucinkovita komunikacija moZe dovesti do
uspjeha i rasta poduzeca, tako da ni u jednoj organizaciji ne bi trebale postojati
komunikacijske praznine. U smislu navedenog, u ovom radu ée se obraditi trendovi poslovne
komunikacije u buduénosti. Komunikacija je sredstvo putem kojeg se Sire ciljevi poduzeca,
odnosno poslovni ciljevi, ali i kultura odredenog poduzeca, §to &ini strukturu odredene
organizacije, stoga i sam cilj poslovne komunikacije je da se zaposlenici usklade s poslovnim
ciljevima, da pro$ire kulturu i1 vrijednosti odredene organizacije. Takoder, poslovna
komunikacija ima bitnu ulogu u pomod¢i zaposlenicima da odrede prioritete 1 dobiju potrebne

informacije. U tom smislu su vazni postoje¢i, ali i budu¢i trendovi poslovne komunikacije.

Rad je podijeljen na pet dijelova. Nakon uvodnog dijela i metodologije rada, u kojima se
preciziraju tema rada, predmet i metode istraZivanja, u treem dijelu rada se opisuju rezultati
istrazivanja. Konkretnije, definira se i opisuje pojam poslovne komunikacije u sklopu kojeg se
opisuju oblici 1 elementi poslovne komunikacije, potom se govori o koritenju tehnologije za
napredak poslovne komunikacije, te 0 nacinima za djelotvornu poslovnu komunikaciju. U
tre¢em dijelu rada se opisuje i buduc¢nost poslovnih komunikacija koja obuhvaca alate kao $to
su sadrzajni marketing, videokomunikacija, ra¢unalni oblak, ¢ita¢ knjiga, mobilna tehnologija,
internetska mreZza 5G, umjetna inteligencija, chatbots, hiperpersonalizirano iskustvo,
blockchain, virtualna i proSirena stvarnost, drustvene mreze, livestreaming i podcast. Neki se
od navedenih alata ve¢ upotrebljavaju u poslovnoj komunikaciji, no svoj odjek ée imati i u

buduénosti. Rad zavr$ava raspravom i zaklju¢kom, te popisom kori$tene literature.



2. METODOLOGIJA RADA

2.1. Predmet istrazivanja

Predmet istrazivanja ovog rada je analiza i teorijsko obja$njavanje poslovne komunikacije, te
istraZivanje buducih trendova poslovne komunikacije. U tom smislu bilo je potrebno Sto
jasnije i preciznije odrediti prvenstveno pojam komunikacije, te potom opisati pojam, oblike i
elemente poslovne komunikacije, te navesti i opisati trendove poslovne komunikacije koji se
odnose na buduénost. U tu svrhu za potrebe istraZivanja, koriStena je relevantna struCna
literatura koja obuhvaca knjige i ¢lanke iz podrucja komunikacije. Najée§éi izvori podataka
bile su znanstvene i stru¢ne domade i strane publikacije, elektronske baze podataka i internet

trazilice.
2.2. Metode istrazivanja

Metode koje su se koristile u cilju istraZivanja i izlaganja u ovom radu jesu metoda
klasifikacije, koja je koriStena prilikom podjele oblika komunikacije. Koristila se i
induktivno-deduktivna metoda kojom su se uoéila obiljezja komunikacije i u skladu s time,
poslovne komunikacije, te bududih trendova u poslovnoj komunikaciji, temeljem kojih se
naposljetku donio i zaklju¢ak. Takoder se koristila i statisticka metoda, prema kojoj je iz
koriStene literature vidljivo u obliku postotaka ocekivano koriStenje odredenih bududih
trendova poslovne komunikacije. KoriStena je i metoda dekripcije, u smislu opisivanja

poslovne komunikacije.



3. REZULTATI ISTRAZIVANJA

3.1. Poslovna komunikacija

Proces u kojemu se sugovornici medusobno obogacéuju, dijeleéi informacije jedni s drugima
na nacin da razmjenjuju misli, te priopcavaju ideje, smatra se komunikacijom.
(Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008:8). Komunikacija omogucuje istovjetno razumijevanje poruke
(Certo, Certo, 2008:330). Temelj za socioloske i psiholo$ke promjene u drustvu, te napredak
drustva je upravo komunikacijski proces (Kesi¢, 1997:3). Tijekom komunikacije koriste se
jedan ili viSe usmenih, pisanih, elektronickih ili pak vizualnih kanala. Bit same komunikacije
je dakle, dijeljenje i pruzanje informacija, ali i uvid u razmjenu navedenog (Bovee, Thill,
2013:4). Komunikacija ne predstavlja prijenos poruke niti samu poruku, ve¢ medusobnu
razmjenu razumijevanja od strane primatelja. Takoder se smatra osnovom menadZmenta, te se
osnovne funkcije upravljanja, kao $§to su planiranje, organiziranje, zapoSljavanje,

usmjeravanje i nadzor, ne mogu kvalitetno obavljati bez u¢inkovite komunikacije.'

Poslovna komunikacija je proces prenoSenja poslovnih poruka od posiljatelja do primatelja,
koji je ujedno predstavlja organizirani, svjesni, planirani, te osmi$ljeni proces. Poslovna
komunikacija svoj temelj ima u informacijama, no potrebno je napomenuti da informacije ne
predstavljaju sinonim za podatke. Naime, podaci su ¢injenice i brojke o odredenim
pojmovima 1 znalenjima, dok podatci koji su u odgovarajuéem smislenom obliku
predstavljaju informacije. (Marti¢-Kuran, Jeli¢, 2014:8). MozZe se dakle reci kako je poslovna
komunikacija slanje i primanje poruka izmedu poslovnih partnera (Madarac, Jelica, 2015:157).
Upravo o poslovnoj komunikaciji ovisi uspjeh odredenog poduzecéa. Naime, ucinkovita
komunikacija uklanja prepreke u postizanju cilja odredenog poslovnog poduhvata.
Neucinkovita komunikacija ili neuspjeh u komunikaciji moZe uzrokovati gubitak novca,
vremena, energije, prilika pa ¢ak i dobre volje poduzeca. U danasnje vrijeme globalizacije
svako poslovno, veliko ili malo poduzeée za svoje postojanje, zahtijeva odgovarajucu

komunikaciju.?

! Management study  guide, What is Business Communication, dostupno na:

https://www.managementstudyguide.com/business communication.htm (pristupljeno 27.6.2019.)

2 YourArticleLibrary, Business Communication: Meaning, Elements and Features, dostupno na:
http://www.yourarticlelibrary.com/business-communication/business-communication-meaning-elements-and-fea
tures-with-diagram/70142 (pristupljeno 28.6.2019.)



Poslovna komunikacija ¢ijim se sastavnim dijelom smatraju povratne informacije, znaci stalni
protok informacija. U danasnje su vrijeme organizacije velike, s velikim brojem zaposlenika.
Nadalje, u organizacijama postoje razliCite razine hijerarhije, te je posao upravljanja tezi.
Komunikacija ima bitnu ulogu koja se odnosi na proces usmjeravanja i nadzora ljudi u
oragnizaciji jer se putem nje moZe dobiti neposredna povratna informacija i mogu se izbjeci
nesporazumi. Uc€inkovita komunikacija koja je bitna za rast i uspjeh organizacije, mora
postojati izmedu nadredenih i podredenih u organizaciji, potom izmedu organizacije i drustva
u cjelini (primjerice uprave i sindikata). Poslovna komunikacija koja je regulirana odredenim
pravilima i normama, ujedno je usmjerena na ciljeve. Pravila, propisi i politike tvrtke moraju

biti priopéeni ljudima unutar i izvan organizacije.>

Poslovna komunikacija se smatra posebnom granom opée komunikacije. Putem nje, stranke
poput vlasnika, menadzZera, zaposlenika, kupaca, investitora, dobavljata, bankara razmjenjuju
informacije koje se odnose na poslovne aktivnosti. U stvari, komunikacija je Zivotna snaga
poslovnog i upravljatkog procesa. Nijedan posao se ne moze obavljati bez komunikacije.
Poslovna komunikacija ukljuéuje komunikaciju za koordinaciju poslovne komunikacije koja

pak podrazumijeva:
— komunikaciju za koordinaciju aktivnosti
— Sirenje informacija
— motiviranje ljudi
— aktivnosti pregovora
— Sirenje informacija
— pregovore s kupcima, medijima i drugim tvrtkama za spajanje i sa kupcima, medijima
i drugim tvrtkama za spajanja i preuzimanja*
Komunikacija moZe biti odredena odredenim faktorima, kao §to su:

1. Osobni faktor — uvjerenja, iskustvo, obrazovanje

2. Sociokulturni faktor - okolina u kojoj pojedinac Zivi, odredeni stereotipi, sustav

vrijednosti, etnocentrizam i sliéno (Mrvica-Madarac, Jelica, 2015:151-152)

3 Management study guide, op.cit., (bilj.1)
* Slide Player, Future trends in business communication, dostupno na: https:/slideplayer.com/slide/4030289/
(pristupljeno 1.7.2019.)




Prioritet svakog poslovnog ¢ovjeka treba biti:
1. Predstavljanje kompanije putem kvalitetne komunikacije
2. Osiguravanje razumijevanja u timu
3. PoboljSavanje rezultata poslovanja (Jurkovié¢, 2012:387)

Poslovni uspjeh donosi vjesta komunikacija, koja je posebice vaZna u poslovima prodaje,
upravljanja, suradnje s korisnicima, odnosa s klijentima, te u svakodnevnom timskom radu.
Osnovni imperativi, u suvremenom konkurentnom poslovnom svijetu jesu trajna edukacija,
usavrSavanje u skladu s najnovijim trendovima umijeta komuniciranja. U&inkovita
komunikacija predstavlja temelj putem kojeg se moze razvijati organizacija, ali 1 faktor koji je
klju€an za postojanje u okolini koja je neizvjesna. Komunikacija je vaZan faktor ponaSanja
menadzera, te funkcioniranja cijelog organizacijskog sustava. Poslovna komunikacija se u

organizacijama realizira unutar organizacije, ali 1 izvan nje (Jurkovi¢, 2012:387).

Komunikacija kao $to je ranije reCeno mora biti u€inkovita, a kao takva ima odredene

prednosti:
- brZe se rjeSavaju problemi
- odluke su kvalitetnije i utemeljene na pravovremenim i pouzdanim informacijama
- produktivnost je povecana, §to smanjuje troSkove
- rastudi troskovi poslovanja se mogu ranije otkriti
- stvaraju se i odrzavaju poslovne veze
- marketinske poruke su uvjerljivije i jasnije

- zaposlenici su vi§e povezani s poslovima za koje su zaduZeni, $§to dovodi do njihovog

zadovoljstva
- unaprijeden je profesionalni imidZ poduzeda i zaposlenika (Bovee, Thill, 2013:4-5)

Komuniciranje je dakle, odredena vjeStina. Takoder predstavlja i stvaranje novih ideja i
znanja koji su u poslovanju nuzni. Sto se ti¢e vjestine komuniciranja, u tom slucaju se
razlikuju uspjesni djelatnici od onih koji su manje uspje$ni. Naime, najvece umijece je znati

“prodati sebe”. Stoga oni uspjesni djelatnici stalno razvijaju i njeguju svoje komunikacijske



vjestine. Manje uspjeSni djelatnici ne pridaju dovoljno vaZnosti navedenoj vjeStini

(Novak-Istok, 2004:1).

Obzirom da komunikacija predstavlja odredeni proces, kao i svaki drugi proces i
komunikacija dakle, ima faze kroz koje prolazi. U organizacijama hijerarhijskog uredenja,
komunikacija je prema bazi efikasnija i redovitija spram komunikacije prema vrhu.
Zaposlenici imaju bolje razumijevanje vlastitih poslovnih zadataka, nego u drugim
organizacijama. Komunikacijski proces se moZe zamisliti kao odredeni ciklus (Jurkovi¢,

2012:388).
3.1.1. Oblici poslovne komunikacije

Postoje brojni oblici komuniciranja, medu kojima su poznatiji oblici:
— intrapersonalna i interspersonalna komunikacija
- opca 1 poslovna komunikacija
— verbalna i neverbalna komunikacija

— medijska komunikacija

— racunalno posredovana komunikacija

»IVi navedeni i jo§ drugi oblici komunikacije preklapaju se u raznim podrucjima Zivota, a
posebice u podrucju suvremenog poslovanja gdje se kompleksnost, vjeStine i znanje
komuniciranja mjere zaradenim novcem.“*> Poslovna komunikacija, dakle predstavlja
samostalnu disciplinu koja prevladava u poslovnom svijetu, no svi oblici komunikacije su
povezani, te se u velikom broju slucajeva i preklapaju. Primjerice, putem interpersonalne
komunikacije komuniciramo sami sa sobom, kako bi kvalitetnu poruku prenijeli svojim
poslovnim suradnicima. Iz tog se razloga u edukaciji o poslovnom komuniciranju uzima
najbitnije od spomenutih oblika komunikacije i ono 3$to je karakteristitno za poslovno
okruZenje, kao $to su primjerice, poslovno pregoravanje, sluzbeni dopisi, poslovni bonton i

sli¢no.b

3 Elementa komunikacije, Poslovna komunikacija, dostupno na:

http://www.elementa-komunikacije.hr/poslovna-komunikacija (pristupljeno 1.7.2019.)
¢ Ibidem



Kod poslovnog komuniciranja se razlikuje:
1. Interno komuniciranje - komuniciranje izmedu djelatnika unutar tvrtke

2. Eksterno komuniciranje — komuniciranje s tzv.vanjskim klijentima, kao S$to su

prodavadi, kupci nekretnina, pravni i drugi savjetnici (Novak-Istok, 2004:1)
Konkretnije, poslovna komunikacija je moguca unutar pet aspekata:

1. Poslovna komunikacija unutar organizacije — odvija se unutar organizacije, a cilj takve
komunikacije je realizacija plana, te u tom smislu postoje odredene vrste komunikacija
kao §to su:

— vertikalna komunikacija prema dolje — ovakva komunikacije ide od pojedinaca koji se
nalaze na viSim organizacijskim razinama u organizacijskoj hijerahiji, prema
pojedincima koji su na niZoj razini. Prevladava u organizacijama u kojima je
autoritativna atmosfera

— vertikalna komunikacija prema gore — ukljuéuje informacije povratnog karaktera koje
se odnose na upute i naloge, prituZbe i misljenja

— horizontalna i lateralna komunikacija - ukljuuje razmjenjivanje informacija izmedu
djelatnika i popratnu dokumentaciju o radnim opefacijama i procesima

2. Komunikacija u menadZmentu — na dnevnoj bazi menadZment kroz izbor ciljeva i
zadataka i donoSenja odluka, provodi planove i organizira ih na nafin da svaki
zaposlenik ima radno mjesto i poslovne zadatke. Putem odabira, te unapredivanjem,
angaziranjem, planiranjem i obucavanjem brine o zaposlenima

3. Organizacija i komunikacija — oragnizaciju predstavljaju zaposlenici koji imaju
namjeru postiéi viziju i misiju i ostvariti ciljeve organizacije. Na svakodnevnoj razini
poslovanja, u organizaciji postoji medusobna komunikacija ¢lanova i vanjskih
suradnika

4. Komunikacijski odnosi unutar menadZmenta i organizacije — u komunikaciji moraju
svi sudionici aktivno sudjelovati, kako bi komunikacija bila uspjesna, te moraju
izgradivati nove komunikacijske odnose, ali i prepoznati odredene opasnosti, te
ukloniti nesporazume koji su unutar menadZmenta moguci

5. Komunikacija izvan organizacije — potrebno je omoguciti razmjenu informacija
izmedu organizacije 1 njezine okoline koja obuhvaéa dionifare, kupce, dobavljace,

vladu i druge sudionike (Lazma-Maroni¢, Glavas, 2008:18-20)



Komunikacija je nuzna i vazna pretpostavka u svakom dru$tvu. lako je uvrijeZeno misljenje
kako je verbalna komunikacija primarno najvaznija, prema nekim istrazivanjima, takoder
vaznu ulogu ima i neverbalna komunikacija. U nekim situacijama ima i vazniju ulogu od
verbalne komunikacije. Naime, ,,istraZivanja sugeriraju da je neverbalni dio komunikacije
Cesto vazniji dio od verbalnoga komuniciranja te da su ljudi skloni prosudivati, pamtiti ili
donositi zakljucke viSe po neverbalnome nego po verbalnome govoru. Prema tomu vrijednost
vizualnoga aspekta poruke (govor tijela) je 55%, glasovnoga (kako kaZemo) 38% i
verbalnoga ($to kazemo) 7%. (Mrvica-Madarac, Jelica, 2015:150-151).

Neverbalna komunikacija predstavlja komunikaciju bez rije¢i, odnosno namjerno, ali i
nenamjerno komuniciranje putem tijela, koje se koristi kako bi se izrazile odredene emocije ili
stavovi, osobine li¢nosti, te kako bi se potaknulo ili promijenilo verbalnu komunikaciju.
Neverbalni znakovi jesu ton glasa, poloZaj tijela ili pokreti, izrazi lica, pogled, dodir i sli¢no.
Verbalna pak komunikacija svoj temelj ima na jeziku, $to predstavlja komunikaciju putem
rije¢i. Da bi verbalna komunikacija bila uspje$na, nju mora pratiti dosljedna neverbalna
komunikacija. Kroz cijeli se Zivot u¢i govor u duhu jezika, koje proucavaju lingvistika i
retorika. U poslovnom pak svijetu verbalna komunikacija se pridrZzava pravila formalnijeg
jezika, te svoju vaZnost ima u javnim govorima, medijskim nastupima, prezentacijama i sli¢no.

Navedene situacije traZe vjeZbanje prezentacijskih vjestina.’
Poslovna komunikacija mora biti:

1. Praktiéna - ucinkovita se poslovna komunikacija bavi praktiénim aspektom
informacija koje odgovaraju na pitanja zaSto, kako, kada i sli¢no. Izbjegava
neprakti¢ne, zamisljene, nepotrebne ili ponavljajuée informacije kako bi se uklonio

gubitak vremena, te prenosi primatelju vazne informacije

2. Cinjeni¢éna — u opCenitom smislu, poslovna poruka sadrzi &injenice i brojke. U
poslovnoj komunikaciji trebaju biti navedeni vazni datumi, vrijeme, mjesto i sli¢no

3. Jasna i kratka — jezik koji se koristi u poslovnoj komunikaciji trebao bi biti

jednostavan, jasan i kratak. Da bi se odredene informacije sazele, u nekim se

slu¢ajevima koriste fotografije, karte, dijagrami 1 sli¢no

7 Elementa komunikacije, Verbalna i neverbalna komunikacija, dostupno na:

http://www.elementa-komunikacije.hr/poslovna-komunikacija/neverbalna-verbalna-komunikacija  (pristupljeno
30.6.2019.)



4. Ciljana - poslovna komunikacija mora imati specifi¢an cilj i mora biti pravilno

planirana kako bi se postigao odredeni cilj

5. Uyvjerljiva — poslovna komunikacija uvjerava zaposlenika da obavlja svoje duZnosti,

kupca da kupi proizvod ili uslugu i sli¢no®

3.1.2. Elementi poslovne komunikacije

Poslovna komunikacija zapoc€inje prijenosom informacija koji su vezani za poslovanje i

zavrSava povratnim informacijama primatelja. PoSiljatelj prenosi poruke u cilju razmjene

razumijevanja s primateljem. Navedeno razumijevanje je ovisno o pozitivnom odgovoru

primatelja. U poslovanju je uvijek poZeljna dvosmjerna komunikacija jer osigurava povratne

informacije od primatelja, no uspjeh poslovne komunikacije ovisi 0 odredenim elementima,

kao $to su:

l.

Dvije ili viSe strana- poslovna komunikacija mora ukljuéivati najmanje dvije

strane. Jedna strana djeluje kao posiljatelj poruke, a druga je primatelj te poruke

Vazna poruka - poruka ili informacija koju posiljatelj zeli komunicirati. Poruke mogu
biti u obliku osjecaja, Zelja, stavova, ideja, ¢injenica, informacija 1 sliéno. Poruke koje

posiljatelj Zeli poslati trebaju imati odredeno znacenje za primatelja

Informacije vezane uz posao - informacije koje posiljatelj odasilje trebaju biti vezane
uz posao. Takoder, povratne informacije od primatelja trebaju biti poslovno

utemeljene

Mediji ili kanal - podrazumijeva prijenos poruka od posiljatelja do
primatelja. Komunikacijski mediji mogu biti verbalni i neverbalni. Govorni mediji
mogu biti usmeni i pisani. Verbalni mediji komunikacije uklju¢uju telefonski razgovor,
faks, novine, knjige, ¢asopise i drugo. S druge strane, geste i govor tijela, izraz lica i
slicno predstavljaju medije neverbalne komunikacije. Posiljatelj mora odabrati

odgovaraju¢i medij za uspje$nu komunikaciju

Povratna informacija - predstavlja odgovor ili reakciju primatelja u vezi s porukom

posiljatelja. Povratna informacija opisuje kako se poruka prima od primatelja. Smatra

se instrumentom za vrednovanje uspjeha komunikacijskog procesa’

¥ YourArticleLibrary, op.cit., (bilj.2)



Iz navedenog se moZe reéi daposlovna komunikacija predstavlja specijalizirani dio
komunikacije koji se bavi razmjenom poruka koje se odnose na poslovne

aktivnosti. Uspjesnost poslovnih i gospodarskih aktivnosti ovisi o u¢inkovitoj komunikaciji, a

uspjeh poslovne komunikacije ovisi o gore navedenim elementima.'®

3.2. Koristenje tehnologije u napretku poslovne komunikacije

U danasnje se vrijeme za poslovnu komunikaciju koriste radunala, te je takva komunikacija u
suvremenim poduzefima zamijenila razmjenu informacija telefonom, postom, telefaksom i

drugim uredajima. Kako bi se racunalo u poslovnoj komunikaciji moglo djelotvorno koristiti,

potrebno je biti dobar poznatavatelj razli¢itih komunikacijskih tehnologija. Iz navedenog se

razloga koriste razni tehnoloski mediji u poslovnoj komunikaciji (Jurkovié, Marosevic,

2013:498).
Tehnoloski mediji omogucéuju posredovanu komunikaciju, a mogu biti:
— poslovna pisma ili dopisi na papiru
— telefon
— tiskani materijali
— telefaks
— videotelefon
— elektronicke oglasne ploce
— videokonferencije
— forumi na internet
— sustavi za potporu skupnom odlucivanju
— elektronicka posta (Jurkovi¢, MaroSevi¢, 2013:498)

Dakle, dominantnu ulogu u suvremenoj poslovnoj komunikaciji imaju elektroni¢ki mediji jer

imaju mogucnost brzo i lako uspostaviti vezu s osobom koja se nalazi na drugoj lokaciji.

Takvi elektronicki mediji mogu biti:

® The business communication, What is business communication? Elements of business communication,
dostpuno na: https://thebusinesscommunication.com/what-is-business-communication/ (pristupljeno 1.7.2019.)
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1. Interpersonalni mediji — njihova uloga je razmjena informacija izmedu dviju osoba ili

manjeg broja osoba

2. Masovni mediji — obuhvaéaju radio, tisak i televizija jer kod njih nije velik broj
posiljatelja poruke, no zato je veliki broj potencijalnih primatelja poruke (Jurkovic,
MaroSevié, 2013:498)

Tehnologija predstavlja sredstvo putem kojeg se obavljaju odredeni zadaci. Nije zamjena
interpersonalne komunikacije, ve¢ samo sluZi kao dodatak istoj. Tehnologija ne mozZe
komunicirati umjesto osobe, niti moZe razmisljati, te u slucaju da osoba ne posjeduje
odredene komunikacijske vjeStine, tehnologija ne moZze taj nedostatak ispuniti. “Bez obzira
koliko je egzoti¢na i suvremena, tehnologija ima vrijednost samo ako pomaZe u dostavijanju
pravih informacija pravim ljudima u pravo vrijeme. Dakle, na tehnologiju se ne treba
oslanjati previse i ne dopustiti joj da dominira komunikacijskim procesom” (Jurkovic,

Marosevi¢, 2013:498).
3.3. Nacini za djelotvornu poslovnu komunikaciju

Tehnologija je u poslovnom svijetu omogudila lakSe povezivanje s poslovnim suradnicima i
lak$e dobijanje potrebnih informacija, §to neki pojedinci mogu ostvariti bez ureda ili racunala.
00Takvo redefiniranje ureda moze se ostvariti kroz pet alata koji su nuzni za djelotvornu

komunikaciju, a obuhvacaju:

alate za redefiniranje ureda

alate za suradnju

alate za dijeljenje najnovijih informacija

alate za interakciju s klijentima

Kljuéno u svakom poslu je svakako timski rad, no isti moze postati kompliciran, ako ¢lanovi
koji ¢ine tim rade u razli¢itim vremenskim zonama, razli¢itim dijelovima poduzeéa ili ako
rade za razliita poduzeca. U ovom slucaju tehnologija moZe pomo¢i da se udaljenost
prebrodi putem sudjelovanja u virutalnim sastancima, brainstormingom 1 dijeljenjem

dokumenata s udaljenih lokacija (Jurkovié¢, MaroSevi¢, 2013:499).

Pod utjecajem informacijske tehnologije, kada su u pitanju beZi¢ni pristup i bezi¢ne mreZe,

navedeno zaposlenicima s prijenosnim racunalom i drugim uredajima, omogucava internetski

1



pristup bilo gdje da se nalaze, primjerice u kafi¢u, zra¢noj luci, u krugu organizacije, hotelu ili
s bilo koje druge udaljene lokacije. Elektroni¢ki ,,whiteboard” moze elektroni¢kom poStom
pohraniti i poslati rezultate brainstorming sastanaka. Koriste se i elektroni¢ke prezentacije, te
postoje integrirani sustavi koji imaju moguénost preuzimanja glasovnih poruka rac¢unalima ili
pak Citanjem elektronicke poruke telefonski. Eksperimentalno mnoga poduzeca
upotrebljavaju virtualni prostor za sastanke u virtualnom svijetu. Prednosti ovakve poslovne
komunikacije jesu mogucnost “istraZivanja trodimenzionalnih modela proizvoda i zaslona za

vizualizaciju podataka” (Jurkovi¢, MaroSevi¢, 2013:499).

Ranije spomenute elektroni¢ke prezentacije zaposlenicima omogucéavaju da se odrZze poslovne
prezentacije uz popratni zvuk, animaciju ili poveznicu na odredene internet stranice.
Nadalje, potpora poslovnoj komunikaciji u smislu tehnologije, mogu biti 1 wikiji koji
promoviraju suradnju na nacin da pojednostavljuju proces na koji se stvara i ureduje
internetski sadrzaj. Naime, svatko tko ima pristup internet sadrzaju, moZe dodavati ili
mijenjati stranice u skladu s novim informacijama. Zajedni¢ki radni prostor u smislu alata,
¢lanovima tima koji su udaljeni, daje moguénost da pristupaju zajedni¢kim informacijama u
bilo koje vrijeme i na bilo kojem mjestu. Radni prostor je dostupan putem internetskog
preglednika, a sadrzi mape, te moze kontrolirati &lanove tima. Clanovi tima imaju moguénost

Citanja, uredivanja i pohranjivanja dokumenata (Jurkovié, Maro$evi¢, 2013:500).

Potpora poslovnoj komunikaciji, u smislu tehnologije, mogu biti i agregatori, odnosno &itaci
novosti (newsreaders). Navedeni agregatori na automatski nacin prikupljaju informacije o
¢lancima na blogovima i podcastovima kroz Really Simple Syndication (u daljnjem tekstu:
RSS) dostavljanja novosti (newsfeed), putem kojih publika ima viSe kontrole koja se tice
odabira sadrzaja Sto ih primaju od poduzeca. U danasnje vrijeme poduzeca, umjesto e-poStom,
putem RSS news feedova, $alju dio poruka unutarnjoj i vanjskoj publici. Takoder, postoje
privatne 1 sigurne internet stranice koje dijele informacije s poslovnim partnerima,
dobavljad¢ima i klijentima. Takve stranice se zovu ekstraneti. Nove oblike komunikacije
putem oglasavanja koje je utemeljeno na lokaciji, omoguéuje i Global Positioning System.
Primjer za navedeno je kada se na mobilni telefon dobije reklama iz trgovine ispred koje se
osoba nalazi. Takoder, postoje i drustveni alati za pretragu prema klju¢nim rije¢ima, tako da
kada publika pronade i preporuci internetske sadrZaje na servisima koji se ti¢u oznac¢avanja po

klju¢nim rije€ima, postaje dijelom komunikacijskoga kanala (Jurkovi¢, Marosevi¢, 2013:500).

Kako bi zadovoljili potrebe dana$njeg korisnika, komunikacijski alati moraju pruZati

funkcionalnost, jednostavnost i intuitivno koriStenje. Komunikacijske platforme sve vise
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spajaju razli¢ite moguénosti i usluge te time omogucuju brze i efektivnije rjeSavanje problema.
Ono $to se nekad moralo napraviti na viSe mjesta, danas se obavlja na jednom, a takva

promjena pravila posebice se odrazava i u poslovnoj komunikaciji.!!
3.4. Buduénost poslovne komunikacije

Pojava novih tehnologija obiljezava nacin na koji se komunicira interno, ali i s klijentima.
Ranije je poslovna komunikacija bila ograniena na papir, telefonske pozive i sli¢éno. Pojavom
tehnologije, u danasnje vrijeme kao podrSka poslovnoj komunikaciji postoje mobiteli, video

konferencije, e-posta, satelitska komunikacija.!> Danas se brzo razvijaju procesi sloZenih

medusobnih odnosa izmedu kultura, drustava, pojedinaca i institucija.

Veliki  utjecaj informacijske tehnologije, odnosno brzog wudjela informacija u
komunikacijskom kanalu poput internet, 3G telefona i satelitske komunikacije uveo je novo
razdoblje u ovjekovoj potrazi za boljim Zivotom.'® Tehnologija koja stalno napreduje donosi
dramati¢ne promjene u trendovima koji se odnose na poslovnu komunikaciju
diljem svijeta. Samo u posljednjem desetlje¢u doslo je do velikog tehnoloskog napretka
kako bi se osigurao novi smjer trendova poslovne komunikacije, bilo da se radi o glasovnoj
komunikaciji ili prijenosu podataka.'* Kao i gotovo sve druge industrije &irom svijeta,
poslovne komunikacije se neprestano transformiraju. PoCetkom 2019. godine, ve¢ su bili

vidljivi trendovi u buduénosti poslovnih komunikacija, koji ukljuéuju:

pojacan fokus na cybersecurity

vece koriStenje usluga u oblaku

integraciju tzv. "Interneta stvari" (10T)

povedanu pametnu tehnologiju i 5G internet!’

Postoji nekoliko nacina putem kojih se mozZe pripremiti za buduénost poslovne komunikacije,

te u tom smislu treba;

" Women In  Adria, Pet trendova u  poslovnoj  komunikaciji,  dostupno  na:

http://www. womeninadria.com/poslovna-komunikacija/ (pristupljeno 2.7.2019.)

12 Management study guide, op.cit., (bilj.1)

13 Slide Player, op.cit., (bilj.4)

14 Bright Hub Project Management, Current and Future Trends of Business Communication, dostupno na:
https://www.brighthubpm.com/monitoring-projects/86925-latest-in-business-communication-trends/
(pristupljeno 2.7.2019.)

5 Network Telecom, What is the future of business communication in 2020, dostupno na:
http://network-telecom.com/future-business-communications-2020/ (pristupljeno 2.7.2019.)
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1. Prosiriti komunikaciju — u dana$nje vrijeme klijenti trebaju tvrtke koje ¢e biti dostupne
putem uredaja preko kojih je lako komunicirati. U tom je smislu bitna mobilna

tehnologija

2. Koristiti platforme za povezivanje — u buduénosti ¢e sva radna snaga biti povezana, te
¢e modi koristiti bilo koju aplikaciju, bez obzira gdje se nalaze. Poduzeca moraju

pratiti aplikacije koja se na uéinkovit na¢in integriraju s poslovnim komunikacijama

3. Ukljugiti tehnolosko znanje — obzirom da komunikacijska tehnologija stalno napreduje
poduzeda moraju osigurati da svojim klijentima uvijek nude najnovije tehnologije,

kako bi se izbjeglo da iste usluge moraju traziti kod drugih poduzeca

4. Koristiti platforme drustvenih medija — drustveni mediji su futuristi¢ki tehnoloski
napredak, putem kojih poduzeéa imaju pristup pojedincima kojima su potrebne
njihove usluge i na taj nadin poduzeéa mogu stvoriti ili upostaviti potencijalne

poslovne odnose!'®

Moze se reéi kako je u komunikaciji napravljen tzv. puni krug pocevsi od pisama, preko
telegrama, telefonskih razgovora pa sve do videopoziva i tekstualnih poruka na chatu, no
postavlja se pitanje $to nas ¢eka u buducnosti? U nastavku ée biti navedeni neki od trendova
za koje stru¢njaci u digitalnoj komunikacijskoj industriji vjeruju da ¢ée postaviti temelj za

poslovnu komunikaciju u bliskoj buduénosti.!”

3.4.1. Sadrzajni marketing

Jedan od najkorisnijih oblika poslovne komunikacije postaje sadrZajni marketing. Bussines 2
bussiness industrije (u daljnjem tekstu: B2B), te bussiness 2 customer industrije (u daljnjem
tekstu: B2C) koriste sadrzajni marketing za emitiranje i prenoSenje poruka publici diljem
svijeta, te tako sadrZajni marketing predstavlja jedan od najuéinkovitijih i isplativih oblika
komunikacije.!® B2B i B2C jesu tehnologije modernog doba, konkretnije predstavljaju nagin
komuniciranja u modernom dobu. U B2B obliku komuniciranja rije¢ je o komuniciranju
kojemu je u cilju izgraditi kvalitetnu vezu s pojedincima, raznim skupinama i poslovnim

partnerima, te je fokus na medusobnom povezivanju, odnosno networkingu s moguéim

16 Nikati Sushi, The future of business communication, dostupno na:
https://www.nikaisushi.com/the-future-of-business-communication/ (pristupljeno 2.7.2019.)

17 Network Telecom, op.cit., (bilj.15)

8 Future of everything, What's the Future of Business Communication?, dostupno na:

https://www.futureofeverything.io/whats-future-business-communication/ (pristupljeno 2.7.2019.)
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suradnicima. Ne slijedi se logo poduzeca, veé osobe koje su profesionalne na ovom podrucju
slijede kolege 1 ono §to oni rade, posebice je to slucaj kod online poslovanja i oglasavanja.
Potrebno je uspostaviti dobru komunikaciju kako bi se doslo do Zeljenih klijenata. U zadnjih
desetak godina, B2B je dobio potpuno novo znafenje. Tako je nekada naglasak bio na
kupovanju usluga, a danas je na razvijanju odnosa. Obrazac kao $to je B2B kupcima nudi
brojne moguénosti i izbore. B2C oblik komuniciranja predstavlja odnos poslovnog svijeta s
kupcima, te je rije¢ o najéesce najrasirenijem marketinskom modelu. U ovom slu¢aju u prvom

planu je prodaja proizvoda ili usluge.'®

Sadrzajni marketing predstavlja strategiju koja ukljucuje koristenje postova na blogu,
videozapisa, e-poSte i drugih inernet sadrZaja s ciljem privlaCenja i zadrZavanja klijenata.
Sadrzajni marketing je relativno novo podrucje koje se jo§ razvija, §to oteZava predvidanje
njegove buducnosti. Potrebno je napomenuti, da dok je u proSlosti tekst poput postova na
blogu bio dominantan oblik sadrzaja, u godinama koje dolaze ocekuje se da ¢e videozapis

postati dominantan format sadrZaja.?’

3.4.2. Videkomunikacija

Videokomunikacija je dostupna ve¢ godinama i sve se vi§e upotrebljava, no uz napredak
tehnologije, u buducnosti predstoje jo§ uzbudljiviji nacini videokomunikacije.
Videokomunikacija predstavlja interaktivni alat kojim se objedinjuje video, audio, ra¢unalna i
druga komunikacijska tehnologija. Omogucuje da se elektroni¢ka suradnja obavlja licem o
lice na razli¢itim lokacijama, u realnom vremenu. Takoder, videokonferencijom se omogucuje
1 dijeljenje podataka, informacija, slika, dokumenata i bilo kojih drugih multimedijskih
materijala.?! ,,Nedavno su istraZivaci s kanadskog Queen's University School of Computinga
osmislili i izgradili hologram koji predstavilja buduénost komunikacije. Njihov TeleHuman
2 sastoji se od niza pametnih projektora koji projiciraju sliku na valjak veli¢ine odraslog
covjeka. Zahvaljujuci reflektirajucoj povrsini, hologram je vidljiv sa svih strana, a moZe ga
istovremeno promatrati i nekoliko ljudi te dobiti dojam da je osoba "u valjku" zaista u

prostoriji.*?* U ovom je sluéaju projicirana 3D slika koja je toliko uvjerljiva, da se uistinu

19 Plan B, Business 2 business na drugtvenim mreZama,
http://planb.hr/business-2-business-na-drustvenim-mrezama/ (pristupljeno 1.7.2019.)

% Future of everything, op.cit., (bilj.18)

2 AVR audio video rjefenja, Video konferencija - §to je to i kako funkcionira?, dostupno na:
http://www.avr.hr/video-konferencija-sto-je-to-i-kako-funkcionira~tekst 388.html, (pristupljeno 2.7.2019.)

22 Dnevnik hr., Buduénost komunikacije — ho¢emo li razgovarati putem holograma?, dostupno na:
https://zimo.dnevnik.hr/clanak/buducnost-komunikacije-hocemo-li-pricati-putem-holograma---534754.html
(pristupljeno 2.7.2019.)
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moZe Ciniti kako se radi o stvarnoj osobi. Potrebno je napomenuti da se ne radi o sustavu koji

se moZe imati u domovima, no ovaj je sustav indikator smjera razvoja videokomunikacija.??

Video konferencije daju novu dimenziju dana$njim trendovima u poslovnoj komunikaciji.
Naime, ovakve su konferencije dobrodosle kada postoji potreba razgovora s osobom koja se
ne nalazi na istom mjestu, a potrebno je obaviti poslovni sastanak s tom osobom. Tako
je video-konferencija postala prili¢no uobiéajena pojava u mnogim poslovnim organizacijama,
a i intervjui s zaposlenicima odvijaju se putem videokonferencija.?* Moze se dakle reéi kako
je video postao sveprisutan u na$oj kulturi, te se ocekuje kako ¢e do 2021. godine, 82%
ukupnog internetskog prometa potroSaca potjecati upravo iz videozapisa, a 13% iz
videozapisa uZivo. Platforme poput Facebook Live videozapise donose masama i pomaZu
pojedincima da dopru do Sire publike. Isti se trend infiltrirao u tvrtke. Prije petnaestak godina,
da bi uZivo prenosila video, tvrtka je trebala zaposliti televizijsku tvrtku, a danas sve §to je
potrebno jesu telefon ili web-kamera. Poduzeéa isprobavaju nove nacine prijenosa svojih

sastanaka, bilo da se radi o treninzima ili webinarima.?

3.4.3. Racunalni oblak

Izraz ,,racunalstvo u oblaku* proizlazi iz ¢injenice da je tehnologija skrivena iza oblaka, te je
nevidljiva korisnicima, no prikladnije je definirati navedeni izraz prema §to mu je glavni
zadatak. Racunalstvo u oblaku predstavlja tehnologiju koja razvija zajedni¢ku infrastrukturu
koja povezuje velike udruZene sustave u privatnim ili javnim mreZama s ciljem pruZanja
usluga informacijske tehnologije (u daljnejm tekstu: IT). Pojava 1 primjena Web 2.0 uvela je
velike moguénosti za usvajanje odredenih alata orijentiranih prema usluzi. Takoder je pruzila
moguénosti da cloud computing napreduje u okruzenju koje poti¢e drustveno umreZavanje,

otvorenu suradnju, mobilnu trgovinu i drugo.
Prednosti racunalnog oblaka jesu:

— oslobadaju IT profesionalce od svakodnevnih rutinskih zadataka informacijske

tehnologije

— viSe vremena posvecuju vrednovanju IT usluga

3 Tbidem
2 Bright Hub Project Management, op.cit., (bilj.14)
2 UCtoday, What Do These 2018 Business Communication Trends Mean for You?, dostupno na:

https://www.uctoday.com/unified-communications/2018-business-communication-trends-mean/ (pristupljeno
2.7.2019))
26 Bright Hub Project Management, op.cit., (bilj.14)



— dostupnost bez obzira na lokaciju

— sposobnost ostvarivanja prednosti u dodavanju viSe klijenata omogucujuci

horizontalno §irenje trzista
— brza isporuku marketinskih usluga

— zadrzavanje korisnika?’

Tvrtke se sve viSe oslanjaju na usluge u racunalnom oblaku jer se javlja potreba za
koristenjem novih tehnologija koje ¢e pomoéi u zastiti informacija, a cloud usluge su jedan od
nacina na koji tvrtke tite informacije. lako usluge u oblaku i ratunalstvo u oblaku nisu novi
trend na bilo koji nacin, novost je povecanje koriStenja i implementacije usluga u oblakuu
tvrtkama diljem svijeta. Naime, sve viSe tvrtki nastoji smanjiti mogucnost sigurnosnih
propusta, te koriste usluge u racunalnom oblaku kako bi zadrzale i osigurale informacije.
Kada se pravilno koriste, usluge u racunalnom oblaku mogu pomoéi u rjeSavanju mnogih
sigurnosnih problema. Potrebno je napomenuti kako je sve vise potro$ada i poduzeéa
usmjereno na odrzavanje okoliSa, a koriStenje usluga u oblaku pomaze smanjiti potrebu za
papirnatim dokumentima i moZe pomo¢i u smanjenju Stetnog utjecaja tvrtke na okoli§, te je
tako koriStenje usluga u oblaku jedan od nadina smanjenja otpada i pokazatelj klijentima da
odredeno poduzece brine o okolidu. Takoder, usluge u oblaku su jednostavne za koristenje i
omoguéuju brzu razmjenu informacija izmedu zaposlenika, a kako sve vise
zaposlenika barem jednom tjedno radi na daljinu, usluge u oblaku su idealno rjeSenje za

njihovo promjenjivo poslovno okruzenje.?®
3.4.4. Cita¢ knjiga

Pojavom novog proizvoda, nazvanog '‘Book Reader’, postalo je moguce pretvoriti bilo koji
tekstualni dokument u audio dokument. Primjenom tehnologije najprije se skeniraju knjige,
Casopisi ili drugi dokumenti, a zatim se koristi softver za prepoznavanje znakova i pretvaranje
teksta u govor. Svrha navedenog je reprodukcija na korisni¢kom racunalu ili prijenosnom
audio uredaju s iznimnom kvalitetom u obliku ljudskog glasa. Pretvoreni dokumenti mogu se
spremiti u RTF i PDF formatima, a njegova prednost za poslovanje lezi u sposobnosti da se

obraduju dokumenti i grafitke znadajke.?

27 Ibidem
2 Network Telekom, op.cit., (bilj.15)
2 Bright Hub Project Management, op.cit., (bilj.14)



3.4.5. Mobilne tehnologije

Sastavni dio svakog posla jesu i mobilni uredaji, ¢ija ¢e uporaba u buduénosti postati jo$
naglaSenija. Mobilnim uredaijma olak3ana je komunikacija, dolazi do jednostavnijeg spajanja
ljudi, te brojnih rjesenja “koja pomazu u obavljanju svakodnevnih poslovnih zadataka za koje
vise ne moramo biti na jednom mjestu.”*® Jedan od sadanjih trendova, &ija je uporaba
izvjesna i u buduénosti je ubrzan razvoj mobilnih tehnologija, odnosno dominacija kada je u

pitanju koriStenje interenta, $to otvara nove moguénosti putem kojih ¢e brendovi i poduzeca

komunicirati sa svojim korisnicima. Internet stranice poduzeca moraju biti u potpunosti
prilagodeni rezolucijama na mobilnim telefonima. Pristup internetu sa mobilnog telefona je

individualiziran, odnosno prilagoden je potrebama korisnika.’!

3.4.6. Koristenje internetske mreze 5G

Predvida se da ¢e do 2020. godine na internet biti prikljueno jo§ mnogo uredaja, $to znaci da
¢e se poduzeca oslanjati na internet vise nego ikada prije, te ¢e se u skladu s time povecati i
potreba za brzim i pouzdanim internetom. Kako dakle, tvrtke zahtijevaju brzi i ucinkovitiji
internet, telekomunikacijski operateri naporno rade kako bi osigurali trziSte s 5G
mrezama. Ocekivanja su da ¢e do 2020. godine do¢i do potpunog pokrivanja masovnog trZista
5G mrezom, koja predstavlja petu generaciju mobilne beziéne mreZe. Slovo "G" u 5G znaci
"generacija". Generacije su zapocele s 1G - analognom stani¢nom tehnologijom. Zatim se
pojavila 2G kao prva digitalna stani¢na tehnologije. Nakon 2G, dos$lo je do pojave 3G koje
karakteriziraju brzine brze od 200Kbps, te naposlijetku i 4G koja ukljucuje tehnologije kao
§tosu WiMAX i LTE .*2

5G mreZe mogu :
— pruziti brzinu koja moze premjestiti vise podataka
— pruZiti niske latencije $to zna¢i veéu brzinu reagiranja

— povezati vide uredaja istovremeno’’

3 Women In Adria, op.cit., (bilj.11)

31 ITAcademy, 10 trendova u komunikaciji koji potresaju svet biznisa i marketinga, dostupno na:
https://www.it-akademija.com/10-trendova-u-komunikaciji-koji-potresaju-svet-biznisa-marketinga#
(pristupljeno 2.7.2019.)

32 Network Telekom, op.cit., (bilj.15)
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Potrebno je napomenuti kako na 5G mreZe ne postoji negativan utjecaj okoliSa, u slucaju
primjerice kiSe ili snijega. Kanadski davatelji telekomunikacijskih usluga, ali i hrvatski poput
Al testiraju 5G mrezZe, ali tek trebaju objaviti kada ¢e biti dostupni korisnicima, no predvida
se da ¢e dakle, do 2020. godine vecina poduzea usvojiti 5G mreZe kao standard za svoju

organizaciju.**
3.4.7. Umjetna inteligencija

lako umjetna inteligencija ne predstavlja novu tehnologiju, napretci u njoj predstavljaju
napretke u komunikaciji, posebno $to se ti¢e poslovne komunikacije. Predvidanja su da bi u
bliskoj buduénosti 50% radnih mjesta moglo biti zamijenjeno nekom vrstom umjetne
inteligencije, $to je zabrinjavajuce za zaposlenike, no iz poslovne perspektive postaje vazna

t.33 Tehnologija kao $to je Alexa®, a sada i Google Duplex’’, mogla bi biti buduénost

prednos
interne komunikacije unutar poslovanja. Navedeni oblici umjetne inteligencije sposobni su za
telefoniranje dok usvajaju karakteristike ljudskog govora, zakazivanje sastanaka i
organiziranje kalendara. Poduzeca ¢e uskoro mo¢i koristiti ovu tehnologiju za upravljanje
svim internim komunikacijama, $to obuhvaéa svakodnevne operacije, sastanke, rasprave i

sli¢no.3®

3.4.8. Chatbots

Novi korisnici i nove generacije, znace i nove trendove. Dok su prije nekoliko godina
drustvene mreze donijele Kkorjenite promjene u komunikaciji 1 opcenito meduljudskim
odnosima, danas to ¢ine razne chat aplikacije, potom one koje nude kratkotrajan sadrzaj, kao
§to to ¢ini Snapchat ili Instagram sa svojim “pricama”. To je samo djeli¢ trendova koji nam
daju jasan uvid u ono §to se dogada —danas se promjene dogadaju puno brze, no kod
drustvenih mreZa i chat aplikacija jedan od trendova koji se ovih dana ne moze izbjeci su
chatbotovi. Predvida se da ¢e promijeniti na¢in na koji komuniciramo s brendovima, odnosno

njihovim sluzbama za korisnike, medijima, odnosno nacin na koji dobivamo informacije

3 Tbidem

3% AiTHORITY, The Future of Business Communications The Future of Business Communications, dostupno
na: https://aithority.com/guest-authors/the-future-of-business-communications/ (pristupljeno 2.7.2019.)

3 Amazonova digitalna asistentica

37 Google asistent
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prilagodene upravo nama®® Chatbots predstavlja automatiziranu usluga koja se moZe koristiti
za suradnju s klijentima na naéin da reagira na upite ili probleme, te pomaZe u pruzanju
smjernica o tome kako koristiti proizvod ili uslugu. Prednost chatbota je $to moZe odmah
odgovoriti na upite tisuc¢e korisnika odjednom. Chatboti se uspjesno koriste u poslovanju, te
postaju konkuretna prednost. Oponasa elemente ljudske komunikacije.** Tako su primjerice
chatbotovi prisutni u online putni¢kim agencijama kao $to su Booking.com i1 Kayak, i to tako
da predstavljaju nacin putem kojih gosti mogu komunicirati s hotelom, bez koriStenja
mobitela. Chatbotovi se u ovom slu¢aju ne mogu fizi¢ki dodirnuti, no mogu im se postavljati
pitanja tijekom dana ili noéi. U hotelu Cosmopolitan u Las Vegasu postoji chatbot Rose,
kojemu gosti mogu postavljati pitanja u vezi restorana ili slobodnog vremena. U tom slucaju

Rose gostima pomaZe oko izbora restorana, barova i klubova.*!

3.4.9. Hiper personalizirano iskustvo

Hiperpersonalizacija uéi iz nedavnih kupnji i povijesnih podataka potrosala, te ¢e ih na taj
na¢in nastoji pogoditi pravim marketinskim strategijama u pravo vrijeme. Navedeno
omogucuje uspjesniju i uéinkovitiju komunikaciju s tvrtkama, te ¢e na kraju do¢i do toga da

ée vecina internih i eksternih komunikacija biti potpuno automatizirana. "+

3.4.10. Blockchain

Blokchain, kojeg trek treba usavr$iti, mogao bi revolucionirati poslovnu komunikaciju
potpuno mijenjajuéi nacin na koji tvrtke 1 kupci dovr$avaju transakcije. Radi na nacin baze
podataka, koja se konstantno azurira i pohranjuje na vise mjesta. Omogucuje distribuciju
informacija digtalnog karaktera. Ne omogucuje kopiranje, te svi podaci imaju jednog vlasnika.
Tvrtke troSe dosta vremena i novca na svaku transakciju putem koordinacije, sinkronizacije,
slanja poruka i provjere kako bi se osiguralo da transakcije prolaze kako treba. Blockchain sve
to uklanja pohranjivanjem jednog zapisa za sve, a ne kroz dvije odvojene baze podataka.
Blockchain tehnologija nalazi se tek u povojima, a tvrtke koje vide potencijal u tome i koje su

proaktivne u usvajanju blockchaina, vjerojatno ¢e biti predvodnici u inovacijama, a iako tome

3 Netokracija, Tko namece trendove u sadalnjosti i buducnosti komunikacija?, dostupno na:

https://www.netokracija.com/buducnost-komunikacija-vedran-podobnik-hack-it-hackathon-125542 (pristupljeno
2.7.2019.)

4 AiTHORITY, op.cit., (bilj.35)

41 Turizam, Kako hoteli Kkoriste umjetnu inteligenciju za poboljsanje usluge?, dostupno na:

http://www.iturizam. info/kako-hoteli-koriste-umjetnu-inteligenciju-za-poboljsanje-usluge/ (pristupljeno
3.7.2019.)
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blockchain nije jo§ istaknut u trenutnim komunikacijama, predvida se da je to tehnologija

koju treba imati u vidu za buduénost.*
3.4.11. Virtualna i proSirena stvarnost

Virtualna i pro$irena stvarnost predstavlja tehnologiju koja omogucuje ljudima da reagiraju na
virtualno okruzenje, koje kada se usavr$i moze imati veliku ulogu u poslovnoj komunikaciji.
Zraéna luka Heathrow uvela je virtualnu stvarnost (u daljenjem tekstu:VS) u svoje usluge. VS
u ovom slu¢aju omogucéuje putnicima razgledavanje zracne luke sa svojih pametnih telefona, s
u cilju izbjegavanja besciljnog lutanja kada pokusavaju pronaci svoj terminal ili trgovinu u
bescarinskoj sluzbi. Navedeno je samo mala mogucnost u usporedbi s ostalim moguénostima
koje VS jednog dana moZe imati u poslovnoj komunikaciji. Predvida se da ¢e biti iznimno

uginkovita za neprofitne organizacije kao §to su dobrotvorne organizacije.**

3.4.12. Livestreaming

Trend koji je prepoznatljiv s drustvenih mreZa, svoje mjesto je naSao i u poslovnom okruZenju.
Istrazivanja su pokazala da se live videi na Facebooku gledaju puno duze od obi¢nih videa,
§to se smatra dobrim indikatorom i poticajem za tvrtke koje traZe nove nadine kako bi doprle
do ciljanih internih ili eksternih skupina. Za livestream nije potrebno vi$e imati kompliciranu i
skupu opremu. Dovoljan je mobilni telefon. Poslovni live prijenosi ukljucuju razne treninge,
radionice i webinare, ¢ija je pak popularnost u stalnom rastu.*> Webinar je online seminar
koji pretvara prezentaciju u razgovor u stvarnom vremenu, s bilo kojeg mjesta u svijetu.
Webinari velikim skupinama sudionika omogucuju sudjelovanje u online raspravama ili
treninzima, te dijele zvuk, dokumente ili slajdove - ¢ak i kada nisu na istom mjestu kao

domacin sastanka ili u istoj prostoriji u kojoj se odvija dogadaj ili prezentacija.*®
3.4.13. Podcast

U poslovnom komuniciranju podcast pruZa brojne moguénosti. Njihova je svrha da sluze kao
zamjena audioporukama i videoporukama poput telekonferencije koja je jednosmjerna, a gdje

govornik daje informacije, no nema komunikaciju sa slusateljima. Podcast je idealan za slanje

4 Ibidem

4 Tbidem

4 Women in Adria, op.cit., (bilj.11)
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Sirokog raspona audio i videoporuka. Primjer kori$tenja podcasta je kada kada prodajni agenti
putuju na sastanke s potencijalnim kupcima ili suradnicima, te sluSaju audiopodcastove ili
gledaju videopodcastove, ¢ime mogu dobiti informacije o proizvodima. Agent nekretina
takoder, moZe snimiti audiopodcast koji prilikom razgledavanja nekretnine, potencijalni
kupac moze slusati. (Bovee, Thill, 2012). Podcastove moZe proizvesti svatko tko Zeli dijeliti i

komunicirati sa svijetom.*’

3.4.14. DruStvene mrezZe

Moguénost oznacavanja Zeljene ciljne grupe izmijenila je marketing, te upravo zbog podataka
o korisnicima kojima drustvene mreZe raspolazu, postoji moguénost usmjeravanja posebne
kampanje prema razli¢itim cilkjanim grupama, ovisno o njihovom splu, godinama,
obrazovanju i sli¢no. Potrebno je napomenuti kako ciljani oglasi nisu jedina moguénost koja
se otvara marketingu na druStvenim mreZama. Kreativna komunikacija sa publikom,
pruZzanjem zanimljivith 1 korisnih sadrzaja, takoder predstavlja priliku za povezivanje
korisnika s odredenim brendom, te izgradnju imidza i stvaranja pozitivne slike o odredenom
poduzecu. Ono $§to je sigurno je da ¢e se drustvene mreze u buduénosti mijenjati i da ¢e svaka

od tih promjena imati utjecaj na svijet poslovanja i marketinga.*®

4 International podcast day, What is a podcast?, dostupno na:

https://internationalpodcastday.com/what-is-podcast/ (pristupljeno 3.7.2019.)
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4. RASPRAVA

U slu€aju nedostatka kvalitetne komunikacije, poslovni odnosi mogu izgubiti svoj smisao jer
samo uz kvalitetnu komunikaciju postoji moguénost daljnjeg razvoja odredene organizacije.
Kvalitetna komunikacija podrazumijeva i uspje$no upravljanje sukobima do kojih moze doéi
u poslovnim odnosima. Razmjeti pojavu sukoba i upravljati sukobima je bitno u slucaju
timova, vodstva, upravljanja projektima i slicno. Poslovna komunikacija je stoga od iznimne
vaznosti za uspje$nost poslovnih odnosa. Neki trendovi poslovnih komunikacija se mogu
mijenjati budu¢im tehnologijama, no vjerojatnost je da ¢e se godinama zadrzati. Koristenje
odredenih tehnologija u poslovnoj komunikaciji, promijenit ¢e nacin na koji se radi, te se
pritome trebaju odabrati samo najbolji alati i1 tehnologije koje ¢e poduzeéu i timovima unutar
poduzeca pomodi da se §to brZe i1 bolje obavi odredeni posao. Poduzeéa trebaju paziti na te
trendove 1 poslovne alate koji se odnose na komunikaciju. Takoder trebaju ostati konkurentna,
te se nastaviti razvijati u skladu s promjenjivim vremenima, iako je ¢injenicu da ¢emo jednog
dana mozda biti pod nazdorom robota i okruzeni takvim tehnoloskim inovacijama, potrebno
gledati kao prednost, koja se sastoji u tome da ée zapoleniku viSe vremena ostati za obavljanje
drugih — opSirnijih, detaljnijih, poslova, koji ne ukljuuje samo primjerice, zakazivanje

sastanaka.

U poslovnom svijetu, potrebno je uspostaviti dobru komunikacijsku strategiju ovisnu o
osoblju, inovacijama i profitabilnosti. Potrebno je imati jedinstveni komunikacijski sustav u
kojemu ¢e postojati besprijekorna komunikacija izmedu svih korisnika, $to ¢e dovesti do
smanjivanja vremena u kojemu zaposlenici ¢ekaju bitne informacije. Takoder, potrebno je
imati jednostavnu web platformu koja ¢e omoguéiti brzo razmjenjivanje informacija.
Potrebno je koristiti videokonferencija, §to ¢e smanjiti putne troskove. Zaposlenici trebaju
suradivati putem e-poste ili druStvenih medija, na na¢in da korisnicima omoguce da dijele
svoju dostupnost, s ciljem olakSavanja suradnje izmedu korisnika i zaposlenika. Uvodenjem
komunikacijskog rjeSenja s navedenim mogucnostima, poduzeca ¢e poboljsati ucinkovitost

svojih zaposlenika i pruZiti bolje iskustvo klijentima.



5. ZAKLJUCAK

U danasnje vrijeme dolazi do ubrzanog napretka tehnologije, uslijed ¢ega se povecava i broj
komunikacijksih uredaja, s ciljem povecanja poslovne uéinkovitosti koja podrzumijeva brzu
razmjenu informacija sa zaposlenicima, klijentima i poslovnim suradnicima koji se nalaze u u
razli¢itim dijelovima svijeta. Posljedi¢no tome, veéina poduzeéa danas je suolena s
problemom preoptereéenja komunikacije, te se trebaju u skladu s time pojaviti sofisticirane

tehnologije koje bi pobolj$ale upravljanje poslovnim komunikacijama.

Tehnoloski se angazman, dakle smatra sastavnim dijelom svakog poslovanja. Komunikacijska
tehnologija danas je dinami¢na. Unutar te dinamiénosti postoje odredene strategije putem
kojih poduzeéa idu od upravljanja koje je usmjereno na klijenta do toga da svi sudionici koji
se nalaze u podruc¢ju poslovanja poduzeca sudjeluju u postizanju organizacijskih ciljeva kao

Sto su uspje$nost, profit i izvrsnost.

Buduénost poslovnih komunikacija je svakako Internet. Internet je stvorio globalno trzite, te
je poduzec¢ima omogucio udinkovitu komunikaciju. Posljednjih godina, nacin na koji ljudi
rade na radnim mjestima, kao i sama radna mjesta su se promijenili. Naime, telefoni, e-poste,
chatovi zamijenjeni su otvorenim platformama kojima je lakSe komunicirati i suradivati
unutar odredenog poduzeéa. Takoder, putem takvih platformi poduzeta povecavaju svoju
ucinkovitost. Sve popularnije platforme jesu umjetna inteligencija, pro$irena i virtualna
stvarnost, kroz koje se moze osigurati viSe posla. Poceli su se koristiti i roboti koji ve¢ mogu
organizirati 1 zakazati sastanke, postavljati ankete i sli¢no, §to zaposleniku daje vise vremena
za kvalitetniji rad. Takoder uéinkovitost suradnje medu timovima poveéavaju i video
konferencije, koje ljude dovode u tzv.virtualnu sobu za sastanke, u slucaju kada se nalaze na
razli¢itim dijelovima svijeta. Ako je komunikacijski sustav inovativne prirode, zaposlenici su
tada povezani na nain na koji im to odgovara, §to dovodi do potrebne udinkovite
komunikacije. Takoder, invoativnost u komunikacijama poduze¢ima omogucuje smanjivanje
rizika, te ostvarivanje prednosti. Poslovni procesi se pojednostavijuju, te je povééana

funkcionalnost postoje¢ih komunikacijskih alata.

Na poslovne komunikacije utjece niz trendova, od kojih mnogi trendovi potje€u s potroackog
trziSta i mijenjaju nacin na koji poduzeca posluju. Zaposlenici u poduzeéima koriste svoje
mobilne uredaje kako bi pristupili korporativnim podacima, te je u tom smislu prioritet
informacijske tehnologije odrZavanje sigurnih i dostupnih informacija. Korisnici su sve vise

aktivni na druStvenim mreZama, te poduzeca Kkoriste drustvene mreZe kao jednu od

2



moguénosti za povezivanje s potencijalnim klijentima. Koristenje racunalnog oblaka kao
oblika komunikacije, smanjuje troskove i povecava fleksibilnost, no ujedno se javljaju pitanja
sigurnosti 1 pouzdanosti koja predstavljaju znaCajne izazove. Navedeni trendovi poslovanje
dovode u novi svijet komunikacija koji dakle, pobolj$ava u¢inkovitost, te smanjuje troskove.
Moze se rec¢i kako je postalo financijski neodrzivo imati zastarjele komunikacijske sustave.
Naime, cekanje odgovora od poslovnih suradnika uslijed nepovezanih komunikacija,
zaposlenike moze stajati nekoliko sati tjedno, a na razini cijele godine, gubitak produktivnosti
se u ovom sluc¢aju znacajno poveéava. Nadalje, ako je neucinkovit, komunikacijski sustav
moze dovesti do potrebe za veéim brojem poslovnih putovanja §to moze dovesti do porasta, a
ne potrebnog smanjenja troSkova. Treba imati na umu da su zaposlenici najveéa vrijednost
odredenog poduzeca. Da nije zaposlenika, ne bi bilo ni poduzeca, stoga je uvijek potrebno
raditi na kvalitetnoj komunikaciji i razvijanju dobrih komunikacijskih strategija unutar

odredenog poduzeca.
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