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Govor tijela u prodaji

SAZETAK

Ljudi mogu komunicirati na razne nac¢ine, komunikacija se ne temelji iskljucivo na rijecima
nego vaznu ulogu ima i govor tijela. Procjenjuje se da se govorom tijela prenosi 93% poruke te
ima vaznu ulogu u prodaji. Nacin na koji osoba stoji, drzi glavu, poloZzaj ruku i nogu, kakve
izraze lica ima, razotkrivaju njene misli, osje¢aje i emocije jasnije od ikakvih rijeci. Govor tijela
je Cesto znacajniji od verbalne komunikacije. On se teSko kontrolira jer se odvija refleksno i
bez razmisljanja pa je stoga govor tijela iskreniji i pouzdaniji od verbalne komunikacije koja se
moze lagano odglumiti. Najve¢i broj poruka koje se primaju iz okruZenja su upravo vizualne 1
zbog toga je vaznije ono $to se vidi, a ne Cuje. Prvi je znak da osoba ne govori istinu ukoliko
joj tijelo nije uskladeno sa onime §to govori. Govor tijela je vrlo vazan kod usluznih djelatnosti
jer nacin na koji se komunicira sa ljudima u konacnici odreduje uspjeh. Svaki dobar prodavac
zna kako uskladiti govor tijela sa onime $to Zeli prenijeti kupcu. Na temelju istrazivanja u
prodavaonici dm u Valpovo, vidljivo je koliko je govor tijela bitan za prodaju. Istrazivanje je
provedeno anketiranjem kupaca i intervjuom sa prodavacicom. Rezultati intervjua govore kako
se ne provodi dovoljna edukacija prodavaca o neverbalnoj komunikaciji unato¢ njenoj vaznosti
za ovaj posao. Radnici se iskustvom pocinju upoznavati sa govorom tijela pa na taj nacin
poboljsavaju svoje rezultate rada. Zbog stalnog kontakta s ljudima, potrebno je znati na koji
nac¢in komunicirati i dovesti do pozitivnog ishoda, a za to je potrebno poznavati verbalnu, ali i
neverbalnu komunikaciju, odnosno govor tijela. 1z anketnih rezultata vidljivo da iako nisu svi
kupci upoznati sa pojmom govorom tijela, ono u velikoj mjeri utjece na odluku o njihovoj

kupnji, bili toga svjesni ili ne.

Kljuéne rijeci: govor tijela, prijenos informacija, prodaja, gestikulacija



Body language in sales

ABSTRACT

People can communicate in various ways, communication is not based solely on words, than
body language also plays an important role. It is estimated that 93% of the message is conveyed
through body language and plays an important role in sales. The way a person stands, holds his
head, the position of his arms and legs, what facial expressions he has, reveal his thoughts,
feelings and emotions more clearly than any words. Body language is often more important
than verbal communication. It is difficult to control because it takes place reflexively and
without thinking, so body language is more honest and reliable than verbal communication that
can be easily acted out. Most of the messages received from the environment are visual, and
because of that, more important is what you seen, than what you heard. The first sign is that a
person is not telling the truth if his body is not in tune with what he is saying. Body language
is very important in service industries because the way you communicate with people ultimately
determines success. Every good salesperson knows how to match body language with what he
wants to convey to the customer. Based on research in the dm store in Valpovo, it is evident
how important body language is for sales. The research was conducted by surveying customer
surveys and interviewing the saleswoman. The results of the interviews show that insufficient
education of salespeople about nonverbal communication is not conducted despite its
importance for this business. Through experience, workers begin to become acquainted with
body language and thus improve their work results. Due to constant contact with people, it is
necessary to know how to communicate and lead to a positive outcome, and for that it is
necessary to know verbal and non-verbal communication, ie body language. The survey results
show that although not all customers are familiar with the concept of body language, it greatly
influences the decision to buy them, whether they are aware of it or not.

Key words: body language, information transfer, sale, gesticulation
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1. UVvOD

Govor tijela je proces koji je svakodnevno prisutan kako u privatnom tako i u poslovnom
svijetu. Radi uspjesne svakodnevne komunikacije vazno je poznavati elemente govora tijela.
Uz pomo¢ govora tijela ljudi stalno razotkrivaju informacije o sebi. Potrebno je nauditi
raspoznavati signale kako bi se moglo mijenjati tijek komunikacije u Zeljenom smjeru. Na
pocetku rada govori se 0 pojmu govora tijela, kako se koristi za izrazavanje razli¢itih emocija i
stavova, ali i poticanja verbalne komunikacije te izrazavanja osobnih stavova. Koliko je ovo
slozen proces moguce je vidjeti jer ne postoji univerzalni znak kojima se moze desifrirati svaki
pokret. Nakon toga se govori se o najvaznijim elementima kojih bi se trebalo pridrzavati radi
uspjes$ne komunikacije 1 na koje treba obratiti posebnu paznju prilikom razgovora sa drugima,
ato su izrazi lica koje osoba ima, kontakt o¢ima tijekom komunikacije, polozaj tijela, udaljenost
od sugovornika, rukovanje, dodiri i odijevanje osobe. Kroz pracenje ovih elemenata moze se
i8¢itati puno toga iz sugovornika. Sljedece $to rad opisuje je na koji nacin se moze ostaviti dobar
dojam govorom tijela te na taj nacin biti $to uspjesniji u prodaji. Navedena su neka od pravila
koja bi trebalo slijediti za Sto bolju komunikaciju, kao $to su kontakt o€ima, nacin rukovanja,
zrcaljenje druge osobe i sli¢cno. Veliku ulogu u ovome ima i izgled te se treba voditi ¢injenicom
da ponekad zaista manje znaci vise. U drugom dijelu rada daje se uvid u to koliko je govor tijela
bitan u prodaji. Za primjer je odabrana trgovina ,,dm* u Valpovu. Na kraju se u zakljucku ovoga
rada, na temelju Cinjenica i konkretnih primjera iz prakse iznosi misljenje. Govor tijela je
klju¢an za uspjesnost prodaje, no unato¢ tome ne posvecuje mu se dovoljna paznja. Zaposlenici
u prodaji nisu educirani ni za poznavanje osnovnih pravila govora tijela u ophodenju prema
kupcima. Kada bi se vise radilo na tome, uspje$nost u prodaji bi znatno narasla. Vecina kupaca
nije upoznata sa ovime pojmom, no iz rezultata istrazivanja vidljivo je da govor tijela u velikoj
mjeri utjece na njihove odluke o kupnji.



2. METODOLOGIJA RADA

2.1. PREDMET ISTRAZIVANJA

Predmet istraZivanja ovoga rada je govor tijela te njegova vaznost u prodaji. Daje saznanja o
tome kakvi se signali Salju govorom tijela i pokazuje na koji se na¢in govor tijela moze
protumaciti u razli¢itim situacijama tijekom prodaje. Analizira razli¢ite elemente govora tijela

te pokazuje koliko poznavanje tih elemenata moze donijeti uspjeha u prodaji.

2.2. METODE ISTRAZIVANJA

Istrazivanje za ovaj rad je provedeno primarnom i sekundarnom metodom. Primarni podaci
obuhvacaju one podatke koji su dobiveni na temelju samostalnog istrazivanja te vlastitog
iskustva. Sekundarni podaci su oni koji su ve¢ bili obradeni od strane drugih autora. Podaci su
se prikupljali istrazivanjem o govoru tijela na internetu putem razlicitih stranica i iz knjiga od

vise autora te istrazivanje putem ankete te intervjuom.



3. POJAM GOVORA TIJELA

Govor tijela je nacin kojim ljudi komuniciraju bez rijeci, bilo namjerno ili nenamjerno. Koristi
se za izrazavanje emocija, pokazivanje stavova, odrazavanje osobina licnosti i poticanje ili
mijenjanje verbalne komunikacije. U svakoj kulturi postoje specificna pravila za pokazivanje
emocija koja odreduju kada je i kome prikladno pokazati razlic¢ite govore tijela. Obuhvaca
elemente kao Sto su izraz lica, pogled, gesta, odje¢a i1 vanjski izgled, razdaljina medu
sugovornicima i zauzimanje prostora. Ukoliko govor tijela i ono $to sugovornik govori nije u
skladu, primatelj ¢e prije vjerovati govoru tijela. Zato se uvijek treba usmjeriti na vise
neverbalnih znakova kako bi se vidjelo slazu li se medusobno i pri tome voditi ra¢una o
cjelokupnoj situaciji. To je vrlo vazno u prodaji jer poslovni uspjeh ovisi 0 na¢inu komunikacije
sa ljudima. Govor je taj koji prenosi informacije koje se Salju iz prethodnih saznanja, podataka
s kojima se raspolaze, a tijelo ima zadatak prenosenja osjecaja, odnosno ispunjavanja tih
informacija osjec¢ajima. Tako tijelo pomaze u slanju jasne poruke slusatelju. Govor se uvijek
prati pokretima tijela. To znaci da prilikom izgovaranja treba govoriti i tijelom, a za to postoje
razne razvijene tehnike koje tu pomazu. (Webster, 2016.) Prouc¢avanjem govora tijela otkriva
se Sto osoba osjeca, o cemu razmislja te kakve su joj namjere. Budu¢i da ljudi nisu svjesni
¢injenice da komuniciraju neverbalno, govor tijela ¢esto je iskreniji od Covjekove verbalne

izjave koja se svjesno i vjesto izgovara kako bi govornik postigao svoj cilj. (Navarro, 2010.)

Provedena istrazivanja govore da vise od 55 posto znacenja proizlazi iz drzanja, gesti, i izraza
lica osobe, 38 proizlazi iz visine tona i brzine glasa, a 7 posto iz koristenih rije¢i. Sto znaci da
vise od 90% komunikacije proizlazi iz neverbalnih znakova, odnosno govora tijela. Vjeruje se
da postoje 3 elementa komunikacije, a to su verbalno, vizualno i vokalno. Sva tri elementa
moraju biti dobro uskladeni da bi poruka bila uvjerljiva. Primjerice, ako prodavacica u trgovini
odgovori na pitanje kupca, a pri tome ni ne pogleda kupce te u glasu nema entuzijazma, osoba
koja slusa prije ¢e vjerovati tijela nego rijecima. Govor tijela je nesto sa ¢im se rodi, no ta
vjestina se itekako moze poboljsati i mogucée je raditi na njoj i razvijati je. Zbog toga je
uskladeno promatranje prijeko potrebno za cCitanje ljudi 1 uspjesno razotkrivanje njihovih

signala.

Govor tijela moze pomo¢i svakodnevno u zivotu, ali i u poslovnom svijetu, posebice u prodaju,
uz pomo¢ njega se znaju skrivene motivacije drugih, te se postaje svjesniji kakve se poruke
Salju drugima. Govor tijela se odnosi na cijelo tijelo, a ne samo na lice. Budu¢i da se lice moze

najsvjesnije kontrolirati, tocniji rezultati se mogu dobiti promatranjem cijelog tijela. (Webster



2016.) Govor tijela moze nadopuniti suprotstaviti, potencirati, regulirati ili ponistiti verbalni

sadrzaj poruke, ono moze signalizirati medusobno privla¢enje ili odbijanje. (Kathleen 1998.)

Govor tijela u poslovnom svijetu kao i u prodaji ukljucuje ,,jezik tijela®, ali i upotrebu vremena,
prostora, boja, odijevanje, raspored sjedenja za stolom, te polozaj i opremu ureda. Vaznost
govora tijela u poslovnom svijetu je ogromna, to je najvazniji faktor pregovaranja. Ukupan
vanjski izgled moze imati presudan utjecaj na donosenje odluke o zaposljavanju, dodjeli radnih
zadataka, ¢ak i promaknuca. Znatan dio predrasuda na radnom mjestu odnosi se na izgled

djelatnika. (Fox 2006.)

3.1. ELEMENTI GOVORA TIJELA

Kod govora tijela ne postoji univerzalna metoda pomoc¢u koje bi se moglo deSifrirati svaki
neverbalni znak 1 upravo u tome se ocituje slozenost ovakvog oblika komunikacije. Zbog toga
govor tijela zahtjeva pozorno promatranje, proucavanje i poznavanje cjelokupne situacije.
Postoji mnogo znakova govora tijela 1 svi oni u vec¢oj ili manjoj mjeri utjecu na nacin na koji
ljudi jedni druge dozivljavaju i medusobno se ophode. O govoru tijela treba voditi racuna u
svim podru¢jima Zivota, a posebno kod onih zanimanja gdje dolazimo u Siri kontakt s ljudima

kao Sto je prodaja.

Charles Darwin je vjerovao da je ljudsko izraZzavanje emocija univerzalno, tj. da svi ljudi na isti
nacin izrazavaju i tumace emocije izrazima lica. Istrazivanja pokazuju da je Darwin bio u pravu
za $Sest glavnih emocionalnih ekspresija: ljutnja, sreca, iznenadenje, strah, gadenje i tuga. Neki
od najvaznijih elemenata kojih bi se trebalo pridrzavati u prodaji su izrazi lica, kontakt o¢ima,

drzanje tijela, udaljenost, rukovanje te odijevanje. (Webster 2016.)

3.1.1. DRZANIJE TUELA

Mnogi ljudi samom pojavom ostavljaju jak dojam. Djelomi¢no se to moze pripisati fizickom
izgledu 1 odje¢i, no dijelom je zasluga drzanje tijela i pokreti. Preporucuje se uspravan polozaj
tijela i prirodne geste koje nadopunjuju verbalnu poruku. DrZanje tijela ukazuje na stupanj
ukljucenosti osobe u komunikaciju, na medusobni status sugovornika, pokazatelj je
emocionalnog stanja osobe i smjera razvoja komunikacije. Obicno se proucava zajedno sa
drugim signalima govora tijela. Ukoliko je osoba sretna, samopouzdana, sigurna, zadovoljna i

pozitivna u zivotu, to ¢e se vidjeti po poloZzaju tijela. Polozaj tijela takoder razotkriva kada je


https://hr.wikipedia.org/wiki/Charles_Darwin
https://hr.wikipedia.org/wiki/Sre%C4%87a
https://hr.wikipedia.org/w/index.php?title=Iznena%C4%91enje&action=edit&redlink=1
https://hr.wikipedia.org/wiki/Strah
https://hr.wikipedia.org/wiki/Ga%C4%91enje
https://hr.wikipedia.org/wiki/Tuga

netko nesretan, nesiguran, pod stresom ili se osje¢a ugrozeno. Osjecaji na licu se lako mogu

prikriti, no malo njih moze kontrolirati nesvjesne poruke koje se $alju tijelom. (Webster 2016.).

Govor tijela obuhvaca razlicite signale, a odnosi se na orijentaciju tijela, drzanje te pokrete
tijela. Tako nacin na koji netko stoji ili sjedi moze biti vrlo jasan pokazatelj onog $to se osjeca,
dok geste ili pokreti rukama bitno olak$avaju komunikaciju. Tako npr. ruke prekrizene na
prsima znac¢e obrambenost, a sklopljene ruke iza leda se tumace kao ljutnju, frustracija ili
strahovanje. Prilikom razgovora s kupcem, prodavac bi svoje tijelo trebao okrenuti prema kupcu

jer se na taj naCin pokazuje zainteresiranost i uvijek treba zauzeti uspravan stav tijela.

DrZzanje tijela kljuCni je pokazatelj emocionalnih stanja. Primjerice, poloZaj nogu mozZe
pomoci pri odredivanju koliko se ugodno osoba osjec¢a u necijoj blizini. Ukoliko osoba dok stoji
prekrizi noge, znaci da se osjeca nelagodno. Prekrizene noge mogu znaciti 1 samouvjerenost.
(Navarro, J. 2010.) Osoba koja $iri ruke, naginje se prema natrag i ima otvoren poloZzaj tijela
signalizira spremnost na komunikaciju, nasuprot skrStenim rukama, prekrizenim nogama i
pogrbljenog drzanja. (Fox 2006.) Ramena je vrlo lako ¢itati jer su vrlo pokretljiva. Mogu se
uzdiéi, spustiti, pogrbiti, izravnati, zaobliti, a moze se i slegnuti sa njima. Znak da je osoba
opustena su spustena ramena i opustene ruke. Ukoliko se ramena podignu i pomaknu naprijed,
znak je da je osoba tjeskobna i prestrasena. Slijeganje ramenima moze biti znak ravnodusnosti
ili zbunjenosti, znak isprike ili da je osobi dosta pa odustaje. Ukoliko je jedno rame zamjetljivo
vise od drugoga, znak je da osoba nesto procjenjuje. OvjeSena ramena znak su tjeskobe, tuge i

depresije.

Torzo takoder moze otkriti puno o osobi sa kojom se komunicira. Budu¢i da se ondje nalaze
vitalno organi, mozak ¢e ih prilikom osjecaja opasnosti automatski pokusSati zastititi, primjerice,
naginjanjem torza prema naprijed. Ukoliko osobi nije ugodno u razgovoru, odmaknut ¢e se
torzom od te osobe. Opcenito prednji dio ljudskog tijela daje puno informacija o tome da li se
osoba osjeca ugodno ili smatra da je u opasnosti. Ljudi se naginju naprijed kada se osjecaju
ugodno ili opusteno, a odmicanje prema nazad znak je nesvidanja. Isto tako, promatranjem
nacina na koji netko drzi prsa moguce je procijeniti emotivno stanje osobe. Nekome tko je
ponosan i sretan prsa ¢e se nadimati, dok ¢e osobe koje su upravo dozivjele veliki neuspjeh
uvuci prsa. U prodaji bi se uvijek trebalo voditi racuna o drzanju tijela jer to otkriva koliko je
osoba samopouzdana, te koliko zna svoj posao. Na sljedec¢oj slici 1 je vidljivo kako izgleda

nesigurna, a kako samouvjerena osoba.



INSECURE CONFIDENT

Slika 1: Pogrbljeno i uspravno drZanje
(https://novi.ba/clanak/217924/top-read-week)

Nacin na koji neka osoba drZi glavu moze ukazati na zanimanje, agresiju, superiornost, moc,
gnjev pa ¢ak 1 dosadu. Ukoliko osoba drzi glavu visoko 1 malo unatrag, djelovat ¢e umisljeno i
arogantno. Ukoliko drzi glavu visoko, isturene brade, doimat ¢e se agresivno i prkosno.
Spustanje glave moze biti znak umora, zabrinutosti, pokornosti, porazenosti ili srama. Pokreti
glave mogu govoriti puno vise nego $to se misli. Ukoliko se glava naglo trgne unazad, osoba je
Sokirana ne¢ime $to je ¢ula. Kimanje glave moze imati razlicito znacenje u razli¢itim zemljama.
Primjerice, u nekim zemljama je znak pozdrava, dok u nekima moze znaciti ne, kao $to je
Grcka. Kimanjem tijekom razgovora potice se sugovornika na nastavak pric¢e. Time se pokazuje
da ga se slusa. Takoder, brzina kimanja glave moze prenositi razli¢ite poruke. Brzo kimanje
znak je svjesnosti hitne situacije ili sugovornik zeli govoriti. Sporo kimanje pokazuje da se
slusatelj ne slaze u potpunosti. Kada se glava kima u znak slaganja sa nekime, pocinje se sa
naginjanjem glave prema gore, a ne dolje. Brzo kimanje glave znak je nestrpljivosti. Osoba koja
kima ne Zeli viSe slusati i Zeli da govornik prestane govoriti. Ako osoba koja govori neprestano

kima glavom, to moZe biti znak da podsvjesno Zeli da se sugovornik slozi sa njom ili da laze pa

Cesta pojava je i naginjanje glave u stranu kada se nesto zanimljivo slusa ili gleda. Ako je glava
nagnuta udesno, povecat ¢e se kreativnost jer se pristupa kreativnom dijelu mozga. Ukoliko je
nagnuta u lijevo, intelektualno se analizira ono §to se Cuje. Istrazivanja su pokazala da su zene
sklonije naginjanju glave od muskaraca, §to moze biti znak koketiranja. Vidljivo je kako je
glava takoder veliki ¢imbenik prijenosa informacija pa bi prodavaci trebali voditi ratuna o

polozaju svoje glave, ali i po polozaju glave kupaca mogu vidjeti kako se kupac osjec¢a. Na slici
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2 koja slijedi prikazana je princeza Diana. Unato¢ vaznoj ulozi u javnosti je uvijek hodala

spustene glave, $to nikako nije znak samouvjerene osobe.

Slika 2: Spustena glava

(https://novi.ba/clanak/216748/u-javnosti-je-uvijek-hodala-spustene-glave-sada-je-otkriveno-zasto-tajna-

princeze-diane-isplivala-na-vidjelo)

Kada je rije¢ o rukama, bojazljivi ljudi nikada ne znaju §to ¢e sa njima, obi¢no im je tesko
pustiti da im ruke slobodno vise. Ukoliko su ruke prekrizene ljude djeluju nepristupacno i
negativno, no to ne mora znaciti da osoba zeli stvoriti barijeru. Mahanje rukama se koristi za
naglaSavanje necijeg entuzijazma za ono Sto govori. Sluzi kao oblik isticanja. Ukoliko osoba
zamah poc¢ne od tijela 1 zavrs$i dodirom prsa, znak je prihvacanja odgovornosti. Ruke se takoder
koriste i za naglaSavanje necijih rijeci. Treba se paziti da se ne pretjera jer se moze ostaviti
dojam manjeg uvjerenja i izgubiti autoritet. Sake su odmah iza lica po sposobnosti slanja poruka
govorom tijela. Ljudi gotovo uvijek nesvjesno pomicu Sake dok govore. Takvi pokreti
nagla$avaju razne rije¢i i jasno razotkrivaju osjeéaje. Sake je najbolje staviti u krilo odvojene
ili spojene, ukoliko se sjedi, a ako se stoji treba ih drzati uz tijelo. Kada su dlanovi okrenuti
gore, znak je da osoba Salje poruku iskrenosti i otvorenosti, no to takoder moze biti i moleéiva

gesta. Osoba izraZzava dominaciju i kontrolu okrenutim dlanovima prema dolje.

Osoba koja ima kontrolu drzat ¢e Sake paralelno s dlanovima okrenutim jedan prema drugome.
Spojeni vrhovi prstiju znak je samopouzdanja, autoriteta , kontrole i moéi. Sake iza leda ukazuju
na dominaciju i drugima se $alje poruka da se drze na distanci. Kada osoba ima skriveni gnjev,
stiskat ¢e Sake. Takoder moZe ukazivati 1 na nesigurnost. Kada su prsti stisnuti u Saku, Saka
izgleda manje pa se i osoba osje¢a manjom. Ruke postavljene ¢vrsto na bokove ¢esto ukazuju

na prkos, a osoba se na taj naCin ¢ini ve¢com pa se zbog toga ova gesta Cesto koristi 1 za



izrazavanje samopouzdanja, uspostavljanje autoriteta i moci. Ova gesta se koristi i za odbijanje
drugih, posebice ako je osoba sama, a tako stoji. Brojni ljudi ne mogu uvjerljivo lagati ako su
im dlanovi otvoreni prema sugovorniku zato $to su geste i osjecaji direktno povezani. Kada se
govori s dlanovima otvorenim prema sugovorniku stvara se pritisak na sugovornika da bude
otvoren i iskren. Istrazivanja su pokazala da 84% slusatelja pozitivno reagira na sadrzaj ako
govornik drzi dlanove okrenute prema gore, 52% ako govornik drZi dlanove okrenute prema
dolje, a samo 28% ako govornik koristi ispruzeni kaziprst. (Progressive.com 2019.) Prilikom
prodaje trebale bi se Kkoristiti ruke radi uvjerljivijeg govora, boljeg objasnjavanja te
naglaSavanja rije¢i kao §to je slucaj na sljedecoj slici 3. Treba paziti da se ne pretjera u mahanju

jer se tada moze ostaviti suprotan dojam od onog Zeljenog.

Slika 3: Koristenje ruku tijekom razgovora

(https://radiosarajevo.ba/biznis/lkompanije/lejla-sendo-zaposlenica-dm-a-prihvatanjem-promjena-stvorile-

su-mi-nove-prilike/329300)

Vecina ljudi prilikom pokusaja ¢itanja govora tijela drugih ljudi kre¢u od lica, no ono je najvise
sklono blefiranju i skrivanju osjecaja, zbog toga treba krenuti od nogu. Noge i stopala izrazito
su iskreni i rijetko lazu. Stopala otkrivaju ono o ¢emu osoba razmislja bolje od bilo kojeg drugog
dijela tijela. Razotkrivaju samopouzdanje, nervozu, srecu, uplasenost i srameZljivost. Njima se
moze koketirati ili stvarati barijere. Takoder pokazuju kada netko Zeli oti¢i. Moguce je vidjeti
da su ljudi opusteni kada stoje stopalima razmaknutim u Sirini ramena. Ukoliko su stopala Sire
razmaknuta, osoba zeli ostaviti dojam dominacije i mo¢i. Kada su stopala manjeg razmaka,
osoba zeli izgledati manje, a ukoliko joj se koljena dodiruju, znak je plahosti i nesigurnosti.

Ljudi obi¢no krizaju svoja stopala kada se osjecaju ugodno u necijoj blizini. Na taj nacin se
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znatno smanjuje ravnoteza, no ukoliko dode nepoznata osoba, polozaj ¢e se promijeniti. Kada

se osoba stalno prebacuje sa jedne na drugu nogu, znak je nelagode i zbunjenosti.

Sjedenje razmaknutih nogu udobno je, no to je ujedno i ranjiv polozaj. Stoga malo ljudi tako
sjedi u javnosti, osim ako nisu jako samopouzdani. Ljudi zaborave kakve poruke Salju svojim
stopalima. Okrecu stopala ljudima koji im se svidaju. Prilikom upoznavanja stopala vjerojatno
nece biti okrenuta prema drugoj osobi, no tijekom razgovora ¢e se okretati prema toj osobi.
Ukoliko se ne okrenu znac¢i da nema prisnosti. Kada ljudi po¢nu drmati nogama i stopalima to
moze biti znak nestrpljivosti, dok je lupkanje znak dosade. Kada je prilikom razgovora jedno
stopalo okrenuto u odredenom smjeru, to je smjer gdje osoba Zeli oti¢i. Cesto pomicanje stopala
znak je da osoba laze, osobito ako su stopala skrivena. Ukoliko osoba koja sjedi ima stopala
okrenuta prema unutra, znak je manjka samopouzdanja. Ukoliko su okrenuta prema van, znak
su samouvjerenosti i da osoba kontrolira situaciju. Ljudi Cesto sjede prekrizenih nogu, a to
pokazuje da su opusteni i lezerni. Ukoliko su noge Cvrsto prekrizene ili zakacene za prednje
noge stolice, znak je da je osobi neugodno i da je zabrinuta. (Webster 2016.) Na sljedecoj slici
4 vidljivo je da muska osoba nije zainteresirana za razgovor i1 sprema se oti¢i jer stopala nisu
okrenuta prema sugovorniku, dok je zenska osoba potpuno okrenuta prema muskoj i spreman
je nasuradnju. Prilikom prodaje, prodavaci bi uvijek trebali okrenuti svoja stopala prema kupcu

jer je to znak da ih se dosita slusa i da se ima vremena za njih.

Slika 4: Polozaj stopala

(https://www.unavita.hr/osam-nacina-na-koje-noge-i-stopala-otkrivaju-nase-emocije/)



3.1.2. IZRAZI LICA

Lice ima veliku ulogu u govoru tijela. Izraze lica moguce je prepoznati sa ¢ak 45 metara
udaljenosti. Izrazi lica neprestano se mijenjaju i time se odrazava ono o ¢emu se razgovara.
Kada se sa nekime razgovara najviSe se paznje posvecuje licu te osobe, te se automatski
prilagodava razgovor tim izrazima lica. Tumacenje izraza lica jednako je na cijelom svijetu i
ne razlikuje se od zemlje do zemlje. Procijenjeno je da ljudi mogu napraviti preko deset tisuca
razliCitih izraza lica. Vjerovati iskljucivo izrazu lica nije uvijek dobra ideja, jer je moguce
namjestiti Zeljeni izraz lica kako bi sugovornik povjerovao, stoga je vrlo vazno pratiti govor
cijelog tijela. Kako bi se ostvarila prisnost sa drugima, potrebno je paziti na izrazi lica budu
pozitivni. Postoje i nesvjesni izrazi lica koji se nazivaju mikroizrazi, a pojavljuju se na licima
u djeli¢u sekunde. Ne moze ih se kontrolirati pa otkrivaju stvarne osjecaje osobe. Mikroizrazi

se obi¢no pojavljuju oko ociju i usta. (Webster 2016.)

Kada se govori o izrazima lica, bitno je spomenuti da je Charles Darwin smatrao da je ljudsko
izrazavanje emocija univerzalno, odnosno da svi ljudi na isti nacin izrazavaju i tumace svoje
emocije izrazima lica. Provedena istrazivanja pokazuju da je Darwin bio u pravu za Sest glavnih
emocionalnih ekspresija, a to su: ljutnja, sreca, iznenadenje, strah, gadenje i tuga. (Wikipedia
2016.) Iznenadenje je emocija koja se neoc¢ekivano pojavljuje i brzo nestaje. Iznenadenje je
moguée vidjeti po &elu, obrvama, oima, ustima i ¢eljusti. Celjust je spustena, dok su obrve
uzdignute, pojavljuju se horizontalne bore na celu i o¢i se Sire. Ako se osoba iznenadi, velika
je vjerojatnost da ¢e se nakon toga nasmijeSiti. No, ukoliko je iznenadenje bilo neugodno, na
licu osobe ¢e se nakon toga vjerojatno pojaviti strah. Kada je osoba sretna, osmijeh joj prekriva
cijelo lice. Srecu osobe izrazavaju oci, usta 1 obrazi. Donje se vjede neznatno uzdizu i pod njima
se pojavljuju bore. O¢i svjetlucaju, a u kutovima se pojavljuju sitne bore. Usta se Sire prema
van 1 gore, isti€u¢i linije koje se pruzaju od nosa do kutova usta. Zbog toga se obrazi uzdizu i
nadimaju prema van. Usta se najceS¢e otvaraju pa se vide gornji zubi. (Webster 2016.)
Odglumljeni osmjesi mogu uzrokovati bore oko ociju 1 podizanje obraza, oCi se pritom zatezu
pa se stjeCe dojam iskrenog osmijeha. No, ipak postoje znakovi kako lazne osmijehe razlikovati
od iskrenih. Kod iskrenog osmijeha mesnati se dio oka izmedu obrve i vjede spusta, a kraj obrve
malo pada. (Pease, A., Pease, B. 2014). Prodavacice bi uvijek trebale paziti da na licu imaju
srdacan 1 iskren osmijeh kao Sto je slucaj na sljedecoj slici 5 jer je tada veca vjerojatnost da ¢e

se kupac odluciti za kupovinu i da ¢e biti zadovoljan pruZzenom uslugom.
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Slika 5: Iskren osmijeh

(https://www.jatrgovac.com/strategija-poslovanja-simbioza-marketinga-i-trgovine/)

Kada je osoba uplaSena to je moguce vidjeti po obrvama, ¢elu, oima i ustima. Obrve se uzdizu
i skupljaju. Bore na ¢elu postaju vidljivije i djelomi¢no su skupljene na sredini. Vjede se uzdizu
i razotkrivaju bjeloocnice iznad Sarenica. Usne se horizontalno povlace u stranu. Ponekad se
usne lagano rastvore. GnuSanje se vidi po o€ima, nosu, ustima i obrazima. Donje se¢ vjede
uzdizu stvarajuci fine horizontalne bore odmah ispod ociju. Nos se skuplja i izaziva uzdizanje
obraza. Gornja usna se izvija i uzdiZe na sredini Kada je osoba tuzna, to se moze vidjeti po
ustima, obrvama i Celu. Usta su mlitava, spustena u kutovima. Usne katkad podrhtavaju.
Unutrasnji su krajevi obrva uzdignuti te isticu bore mrstenja i sredinu horizontalnih bora na
Celu. Vjede se spustaju i u o¢ima se naziru suze. (Webster 2016.) Na sljedecoj slici 6 su vidljivi

razliiti izrazi lica kao Sto su ljutnja, strah, gadenje, iznenadenje, sreca i tuga.

Slika 6: Izrazi lica

(https://andjelkablog.files.wordpress.com/2014/04/psicologi-milano-le-emozioni-psicologi-milano.png)
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3.1.3. KONTAKT OCIMA

Prilikom svake komunikacije licem u lice, najve¢i dio vremena provodi se gledajuci
sugovornika u o¢i. Ako se pazljivo prati kuda ide pogled sugovornika ili se zapazaju promjene
veli¢ine zjenice, mogu se dobiti neke informacije koje se tesko mogu dobiti iz verbalnog
sadrzaja koje upucuje osoba s kojom se razgovara. (Vaspsiholog.com. 2011.) Oko 80%
informacija koje se svakodnevno primaju dolaze kroz o¢i, to je dio lica koji najvise razotkriva.
Iz tog razloga ima toliko izraza lica u kojima se spominju o¢i. Razotkrivaju osje¢aje i emocije
kao $to su ljubav, povjerenje, pozuda, iznenadenje, povrijedenost, nestrpljivost, gnjev i
zbunjenost. Izrazito su korisne u govoru tijela jer je gotovo nemoguce prikriti u njima vidljive
emocije. Zjenice se Sire kada je netko iznenaden ili uzbuden. Kontakt ofima znak je
zainteresiranosti. Ljudi koji izbjegavaju kontakt o¢ima ili su jako sramezljivi ili neSto zele
sakriti, no moguce je i da su nervozni, tjeskobni ili prestraseni. Trajanje kontakta o€ima razlicito
je uraznim dijelovima svijeta. Dobar kontakt o¢ima vazan je dio govora tijela. Ljudi se osjecaju
neugodno i nemaju povjerenja ukoliko ih netko ne gleda u oci, on igra vaznu ulogu u
svakodnevnom zivotu, ali 1 poslovnom svijetu. Gledanjem u oc¢i daje se do znanja da se slusa
Sto govornik govori. Po¢ne li pogled lutati, govornik ¢e pomisliti da nije zanimljiv. Direktan
kontakt o¢ima znak je poStenja, iskrenosti i povjerenja. Ipak, predugi kontakt o¢ima moze
zastraS$iti. Prema tome, prilikom razgovora prodavac bi kupca uvijek trebao gledati u o¢i, ali ne
predugo 1 izravno jer se tako kod kupca moze izazvati osjeaj nelagode ili kupac to moze

shvatiti uvredljivo.

Nacinom na koji osoba gleda mogu se prenijeti razli¢ite poruke. Mrskim se pogledom izraZzava
gnjev, na taj nacin osoba zeli nekoga natjerati da promijeni ponasanje. Znak neodobravanja je
kada su o¢i stisnute. Skiljenje je znak antipatije i nepovjerenja prema nekome, premda obi¢no
traje nekoliko sekundi, vidljivo je ukoliko se paZljivo gleda. RaSirene o¢i znak su zanimanja.
Uobicajeno je da ljudi trepnu Sest do osam puta, a ukoliko se treptanje poveca, znak je da je
osoba pod stresom ili da laze, no to mora biti praceno i drugim pokazateljima. Obaranje pogleda
znak je da se ne zeli uvrijediti osobu koja je dominantnija, no isto tako moze biti 1 znak da se
netko Zeli izvuéi iz razgovora. Znak da se netko Zeli izvuéi iz razgovora moze biti i brzo
pomicanje oc¢iju sa jedne na drugu stranu. Namigivanje je potencijalno opasna gesta jer se moze
protumaciti na razli¢ite nacine. Osim svega navedenog o¢i mogu otkriti sjeca li se osoba necega
o ¢emu se govori, vizualizira li nesto ili izmislja. Ukoliko se prilikom razgovora o¢i pomaknu
dolje lijevo, znak je da osoba razgovara sama sa sobom, a desno da osoba pristupa svojim

osjec¢ajima. Otprilike 90% deSnjaka ima iste pokrete o€iju, dok se ljevaci mogu razlikovati.
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(Webster 2016.) Pogled ima vise komunikacijskih funkcija. Pomoc¢u pogleda regulira se tijek
komunikacije, sinkroniziraju¢i tijek i1 kraj razgovora. Budu¢i da odrazava pozornost, pogled
prati i olakSava davanje povratne informacije. Daje osjecaje 1 odrazava prirodu odnosa medu
sugovornicima. (Fox 2006.) 1z slike 7 koja slijedi vidljivo je da je prodavacica izbjegava
pogledati kupca u oci iako kupac odrzava kontakt o¢ima. Na to se uvijek treba paziti jer bi

kupac mogao pomisliti da osoba nije dovoljno stru¢na u svome poslu ili da ga ne postuje.

Slika 7: Skrivanje pogleda

(https:/iwww.vecernji.hr/vijesti/placa-trgovca-dm-a-5500-kuna-visa-nego-u-studencu-prosjek-3200-kuna-
996887)

3.1.4. UDALJENOST

Za vodenje najsvakodnevnijeg razgovora potrebno je znati na kojoj udaljenosti od sugovornika
se mora stajati. Bliske osobe ¢e se jedna drugoj primicati, a stranci odmicati. Kod udaljenosti
postoji psiholoska podjela prostora oko nas, a to su intimni, osobni, socijalni i javni prostor.
Intimni prostor (15-45 cm) se dozivljava kao produzetak tijela i u taj prostor mogu pristupiti
samo bliske osobe, takav kontakt dozvoljava i zahtijeva manji razmak nego formalno. Osobni
prostor (45-120 cm) je udaljenost na kojoj se razgovara s ljudima prilikom nekih drustvenih
susreta, zabava i prijateljskih sastanaka. Socijalni prostor (1,2-3,5 m) je udaljenost koju treba
postivati pri susretu s nepoznatom osobom i tijekom prodajnog razgovora dobro je drzati se te
udaljenosti, dok je javni prostor (vise od 3 m) udaljenost koja se zadrzava u susretu s ve¢om
grupom nepoznatih ljudi. ( Brajkovi¢, Purkovié, Karga¢in 2008.) Uvijek je potrebno obratiti
paznju na signale koji upucuju na ugrozavanje prostora sugovornika. Tolerancija 1 poZeljna

bliskost u komunikaciji razlikuju se od osobe do osobe i ovise o vrsti drustvene komunikacije i
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o medusobnoj emotivnoj bliskosti s osobom S kojom se komunicira, te dobu i spolu.
(Komunikacijske vjesStine 2013.) Na sljedecoj slici 8 se moze vidjeti da prodavacica stoji
preblizu kupcu. Potrebno je poznavati govor tijela kupca kako bi se znalo hoce li se kupac u
ovakvoj situaciji osjecati neugodno. Trebalo bi se uvijek prilikom ophodenja sa kupcima

odrzavati vec¢i razmak, ali ne preveliki kako kupac ne bi imao osjecaj da ga se ne zeli slusati.

Slika 8: udaljenost
(https://www.bljesak.info/business/flash/dm-drogerie-market-ostvario-promet-od-1143-milijuna-
km/136557)

3.1.5. RUKOVANJE

Rukovanje je naoko nevazan detalj koji moze puno govoriti o osobi. Uobicajeno je prilikom
upoznavanja s nepoznatom osobom, te pri dolasku i odlasku. U poslovnom svijetu rukovanje je
jedini stalni fizicki kontakt 1 ¢esto se na temelju stiska ruke procjenjuje karakter i spremnost na
suradnju. Tako se za ljude koji imaju Cvrst stisak smatra da su otvoreni za razliku od onih
slabijeg stiska koji mogu djelovati srameZljivo i pomalo nervozno. Prilikom rukovanja potrebno
je pripaziti na nekoliko stvari. Da bi osobe koje se rukuju bile ravnopravne, treba postaviti ruku
okomito. Ukoliko se okrene dlan prema gore, daje se dojam podloznosti, ukoliko je ruka dlanom
okrenuta prema dolje, pokazuje se nadmo¢ i dominantnost. Tijekom rukovanja treba pripaziti
na to da su ruke suhe. Znojni dlanovi stvaraju neugodan prvi dojam jer nitko ne voli stisnuti
vlaznu Saku. Rukovanje treba biti ¢vrsto, no ne previse kako se ne bi ostavio dojam agresivnosti.
Predvrstim stiskom ljudi Zele pokazati dominaciju i kontrolirati druge svojom snagom. Cvrst
stisak moze razljutiti drugu stranu ili je potaknuti da se osjec¢a neugodno. Ukoliko je stisak
preslab, najc¢esce se radi o ljudima sa manjkom samopouzdanja, druga strana to moze dozivjeti

kao znak da je osoba bez karaktera ili slaba. Istrazivanja su pokazala da rukovanje vrijedi kao
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tri sata razgovora licem u lice, §to znaci da se treba dobro usavrsiti kako bi se moglo bolje

povezati sa drugim osobama. (Plaviured.hr 2017.)

Rukovanje je znak otvorenosti, povjerenja i srdacnosti. Ljudi koji zele djelovati dominantno ili
superiorno drze Saku s dlanom nadolje jer im to daje prednost, no to moze odbiti ljude sa kojima
se rukuje. Kada se prilikom rukovanja obavija Saka druge osobe objema rukama, znak je
simpatije prema toj osobi, no vecini ljudi se ne svida takvo rukovanje. Rukovanja obi¢no traju
oko tri sekunde i ruke se pomaknu dva do Cetiri puta. Treba znati da se neki ljudi iz religioznih
razloga ne rukuju primjerice, Ortodoksni Zidovi i muslimani. Prilikom rukovanja vrlo je vazan
i kontakt o¢ima. (Webster 2016.) Iz slike 9 koja slijedi vidljivo je da je osoba obavila Sake sa
obje ruke u znak simpatije iako druga osoba ne izgleda prezadovoljna tom gestom. Prisutan je

1 kontakt o¢ima koji je vazan kod rukovanja.

| —
= —— il

Slika 9: Rukovanje

(https:/iwww.krenizdravo.hr/zdravlje/psihologija/skola-govora-tijela-1-dio-noge-rukovanje)

3.1.6. DODIRI

Dodiri se razlikuju prema tome jesu li usmjereni na sebe ili na neku drugu osobu. Dodiri
fokusirani na vlastito tijelo nazivaju se adapterima. (Nakladaslap.com) Dodire izmedu dvoje
ljudi se smatra najsnaznijim oblikom komunikacije. Mogu biti shvaceni pozitivno ili negativno,
ovisno o situaciji. Negativna percepcija i s njome povezani negativni osje¢aji mogu iritirati
sugovornika 1 samim time usmjeriti komunikaciju u neZeljenom smjeru. Suprotno navedenom,
dodir kojim se sugovornik umiruje moze poluciti pozitivne efekte i promijeniti tijek
komunikacije ukoliko je ona bila negativna. Istrazivanja provedena na temu dodira analizirala
su dodire izmedu odraslih i dodire kao vazan faktor djetetovog razvoja. Budu¢i da se ljudi toliko
oslanjaju na oci 1 usi, zaboravljaju bit dodira. Brizan dodir moZe popraviti necije raspolozenje.

Cak 1 nenamjeran dodir neznanca moze pomo¢i ljudima da se osjecaju pozitivnije. Njime se
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moze pokazati podrSka, izraziti zahvalnost, prenijeti suosjecanje, ohrabriti i unijeti toplinu u
komunikaciju. Pokus proveden 2006. na sveuéilistu DePauw u Indiji pokazuje da ljudi preko
dodira potpunog neznanca mogu prepoznati dvanaest razli¢itih emocija. Takoder, istrazivanja
na sveucilistu Cornel pokazuje da lagano dodirivanje musterije po ramenu ili dlanu dramati¢no
povecava napojnice. U poslovnim situacijama ljudi obi¢no dodiruju nekoga kako bi naglasili
vazne aspekte onoga Sto govore. Time podsvjesno dodaju vrijednost zato Sto lazljivei obi¢no
izbjegavaju dodirivanje ljudi kojima se obracaju. U poslovnom svijetu Sef je obi¢no osoba koja
dodiruje podredenog. To treba oprezno raditi da se izbjegne pogrjeSno tumacenje, ali lagan
dodir po ramenu ili nadlaktici obi¢no se normalno prihvac¢a. Koliko god dodir bio dobar, treba
znati procijeniti situaciju i osobu kada ga Koristiti, a kada ne. 1z sljedec¢e slike 10 je prema
pogledu i izrazu lica vidljivo da je muska osoba krivo protumacila dodir. U prodaji bi trebalo

izbjegavati dodire prema kupcima ukoliko se ne moze predvidjeti kupCeva reakcija na dodir.

Slika 10: Dodir
(https:/imvww.klix.ba/scitech/tehnologija/carobna-moc-zenskog-dodira/100514110)

Kao §to dodiri upucéeni drugima mogu pruziti utjehu i zastitu, tako isto djeluju i dodiri upuceni
sami sebi, to se naziva umirujuci oblik ponasanja. Kako bi ljudi bili uspjesni u ¢itanju govora
tijela, potrebno je nauciti raspoznavati umirujuce oblike ponasanja. Umirujuce ponasanje je bilo
kakvo dodirivanje lica, glave, rata, ramena, ruku, Sake ili nogu. To se radi automatski. (Navarro,
2010.) 1z dodira koje osobe upucuju samome sebi moze se iS€itati puno toga, je li osoba laze ili
govori istinu, je li sretna ili tuzna, smirena ili pod stresom. Tako primjerice, dodirivanje nosa
tijekom govora se Cesto smatra znakom prijevare. Takav nacin doticanja nosa naziva se
,Pinokijev efekt* i nastaje zato Sto se tkivo nosa Siri zbog povecanog stresa pa pocinje svrbjeti.
Postoje 1 neki drugi razlozi dodirivanja nosa. Ljudi Cesto lupkaju ili glade vrh nosa kada nesto

procjenjuje. Ukoliko netko dotakne nos dok druga osoba govori znak je da ne vjeruje u ono $to
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je receno. Lupkanje po nosu sa strane znak je da osoba nesto o¢ekuje. Na slici 11 koja slijedi

vidljivo je da Obama dodiruje nos tijekom govora §to moze biti znak da ne govori istinu.

Slika 11: Dodirivanje nosa

(http://m.metro-portal.hr/ne-vjerujte-onima-koji-se-ceskaju-po-nosu/55559)

Trljanje uha palcem i kaZiprstom znak je da osoba ne Zzeli Cuti ono §to se govori, nije
zainteresirana, ili ne vjeruje u ono $to je reCeno. Ukoliko se netko kaZiprstom ceSe iza uha dok
nekoga slusa znaci da je zbunjen ili sumnja. Znak je prijevare ako netko gladi ili proteZe resicu
uha. Ljudi katkada prekrivaju usi kako bi govorniku pokazali da su ¢uli dovoljno. Mozda ih
tema deprimira ili viSe ne Zele slusati. 1z slike 12 koja slijedi vidljivo je da osoba laze zbog

dodirivanja usne resice, ali tu su i ostali znakovi kao §to su izraz lica i pogled.

Slika 12: Dodirivanje usne rese

(http://markoburazor.com/tekstovi/istina-ili-laz-2/)

Ljudi koji nesto procjenjuju Cesto palcem i kaziprstom glade svoju bradu. Ova gesta potjece iz
vremena kada je brada bila znak mudrosti i1 zrelosti. Provlacenje ruke kroz bradu govori

drugima da je osoba duboko zamisljena. Ta gesta pokazuje da je osoba u procesu donosenja
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odluka. Ukoliko netko gladi bradu dok mu trgovac prodaje robu, prodavac¢ bi trebao usutjeti
dok potencijalni kupac ne zavrsi sa time. [zrazi i1 geste Sto ih osoba ¢ini nakon gladenja brade
jasno ¢e pokazati je li odluka pozitivna i negativna. 1z slike 13 koja slijedi vidljivo je da je osoba

zamisljena. Celo mu je nabrano, a rukom dodiruje bradu.

Slika 13: Dodirivanje brade

(http://lwww.astrozmaj.com/system/izborposla/zdravzivot/ljubav/daliznate/tajne.html)

Ljudi ¢esto dlanovima trljaju bedra kada su tjeskobni ili pod stresom. Sto je stres veéi, to ¢e
gesta biti zustrija i intenzivnija. Ovaj pokret se naziva ,,¢iS¢enje nogu*. Dogada se vrlo Cesto
nakon neugodnog dogadaja. Ponekad se izvodi kako bi se osusili znojni dlanovi §to je takoder
znak stresa. Prekrivanje o€iju vrlo je snazan pokazatelj potiStenosti, nevjerice ili neslaganja.
Dodirivanje ¢ela znak je da se osoba bori sa neCime, odnosno da je uznemirena. (Navarro,
2010.) Neki ljudi se ¢esto hvataju za glavu kada reagiraju na stvarnu ili zamisljenu katastrofu.
To je zastitniCka gesta koja pruza sigurnost i utjehu u trenucima velikog stresa. 1z sljedece slike
14 vidljivo je da je osoba pod velikim stresom, kako zbog hvatanja za glavu, tako i zbog

pognutih ramena.

Slika 14: Hvatanje za glavu

(https://iwww.zdravobudi.hr/clanak/1240/kontrola-ljutnje)
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Ljudi koji dodiruju, miluju ili se poigravaju kosom podsvjesno traZze umirenje. Milovanje kose
umanjuje stres time Sto se pruzaju isti osjecaji podrske i utjehe kao iz djetinjstva kada se miluje
kosa od strane roditelja ili neke druge voljene osobe. Ljudi koji omataju kosu oko prsta mozda
pate od tjeskobe i stresa, no ta gesta moze biti i navika iz vremena kada je stres postojao. Zene
katkad podsvjesno miluju ili prstima prelaze kroz kosu kako bi istaknule njezinu duljinu i
ljepotu ako su u drustvu nekoga tko ih privlaci. Neke to Zene rade namjerno kako bi povecale
svoju seksualnu privlac¢nost. Iz slike 15 koja slijedi vidljivo je da Meghan Markle dodiruje svoju
kosu. Postoje brojni ¢lanci stru¢njaka za govor tijela koji govore upravo o njoj. Na vecini slika
je upravo u ovome polozaju. Vjerojatno je da nesvjesno trazi utjehu iako izgleda vrlo

samopouzdano i opusteno.

Slika 15: Diranje kose

(https://net.hr/zena/funfunfun/meghan-markle-ne-moze-maknuti-ruke-s-kose-strucnjaci-za-govor-tijela-

odgonetnuli-su-zasto-to-radi/)

Vrat je izrazito ranjiv dio tijela. Stoga je znak podsvjesne zastite kada necija ruka dotakne to
se netko Ceska po vratu dok se govori, znak je da je osoba skepti¢na po pitanju onoga Sto se
govori. Obi¢no se ¢eska kaziprstom dominante ruke. Ukoliko osoba trlja vrat dok netko govori,
to je znak razdrazenosti i stresa. Kada netko samo dotakne vrat, oslobada se napetosti i smiruje.
Prekrivanje jamice vratu umiruje osjecaj nesigurnosti. Igranje ogrlice takoder Cesto sluzi toj
svrsi. ( Navarro 2010.) Zene i muskarci se razlikuju po ovome pitanju. Zene uglavnom dotaknu
vrat sa strane ili udubinu vrata. Dodiruju ga kada se osjecaju napeto, preplaseno, neugodno ili
kada osjecaju da su u opasnosti. Muskarci se hvataju za vrat u blizini Adamove jabucice te su
im pokreti snazniji. Umjesto dodirivanja vrata muskarci ¢esto popravljaju kravatu. Kada osoba

vidi ili ¢uje nesto Sokantno ili bolno odjednom se hvata za vrat. Znak nelagode i stresa je ako
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Adamova jabucica iznenada poskoci. To moze biti znak da je osoba cula nesto sa ¢ime se ne
slaze. Budu¢i da je tesko kontrolirati Adamovu jabucicu, ovo je dobar pokazatelj pravih
osjecaja. (Webster 2016.) 1z slike 16 koja slijedi vidljivo je po nabranom ¢elu, obrvama,
polozaju usta i ¢eskanju po vratu da je osoba skepti¢na prema onome $to ¢uje. Za prodaju je
bitno pratiti kupceve dodire i poznavati sve ove pokazatelje njihovih misli i osjecaja radi

uspjesSnog poslovanja.

Slika 16: Diranje vrata

(http://srpskacafe.com/2020/06/gestovi-rukama-koji-govore-vise-od-rijeci/)

3.1.7. ODNEVANJE

Fizicki izgled, kao Sto su nakit, odjeca i kosa, treba uskladiti s komunikacijskom situacijom i
drustvenim statusom sudionika. Istrazivanja su pokazala da nesklad u tom segmentu izazivaju
nepovjerenje. (Fox 2006.) Odijelo ne ¢ini ¢ovjeka, ali odje¢om, izgledom i stilom odijevanja,
donosi se svuda sa sobom poruku drugima. Odjeca u velikoj mjeri utjece i na prvi dojam koji
¢e neka osoba ostaviti. UtjeCe na Cetiri dimenzije ljudskog Zivota, a to su kredibilitet, simpatija,
privlac¢nost 1 nadmo¢. Odjeca i osjecaji koje ona prenosi duboko utjecu na sam tok i razvoj
verbalne komunikacije medu ljudima. MoZe pruzati sigurnost, komfornost, zadovoljstvo i
podupirati samopouzdanje, a moze i dovesti do nezeljenih neprijatnosti. Odjeca bi prvenstveno
trebala biti odraz identiteta, osobito poslovna odjec¢a i poslovno odijevanje. Pri tome su posebno
znacajne boje i nakit. Prema jednom istrazivanju 55% ispitanika percepciju o drugome temelji
na nacinu na koji je netko odjeven. Osim toga, 75% poslodavaca vjeruje da odjeca utjece na
posao, placu i moguce napredovanje. U profesionalnom okruzenju prvi dojam o nekome
vjerojatno ¢e ostati i zadnjim dojmom. (Building your professional wardrobe, 2018) Odjeca
koju netko ima na sebi, frizura i stil sluze za predstavljanje, te pokazuju kako osoba percipira

samu sebe i kako bi voljela da je drugi vide. Ljudi naj¢e$¢e na temelju odjece zakljuCuju o
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financijskom stanju, razini obrazovanja, profinjenosti i pouzdanosti pojedinca. Medutim iako
¢esto donosimo procjene o drugima na temelju njihove odjece, odijevanje ne mora uvijek biti
pouzdana informacija o drugoj osobi. (Brajkovi¢, Purkovi¢, Karga¢in 2008.) Na sljedecoj slici
17 je primjer poslovnog odijevanja za muskarce i zene koji je uvijek dobro dosao i sa takvim
nac¢inom odijevanja u poslovnom svijetu se nikada ne moZze pogrijesiti. Ostavlja dojam
elegancije i samopouzdanosti. Kod suknji treba paziti da nisu prekratke i da su priblizno u visini
koljena. Uspjeh u prodaji u velikoj mjeri ovisi o vanjskom izgledu prodavaca pa se tome treba

posvetiti posebna pozornost.

Slika 17: Pravilno poslovno odijevanje

(http://www.ladiesin.ba/2018/06/pravila-o-odijevanju-na-poslu-o-kojima-morate-voditi-racuna/)

3.2. OSTAVLJANJE DOBROG DOJMA GOVOROM TIJELA U
PRODAJI

Kako bi se ostavio $to bolji dojam potrebno je poznavati govor tijela i to ¢e pomoc¢i na mnoge
nacine. Vazno je citati znakove druge osobe, prilagoditi se i na taj nain uspostaviti dobar
kontakt. Stvaranje prisnosti sa klijentima vazno je orude u prodaji. Dobar kontakt o¢ima vazan
je u svim susretima licem u lice. Treba paziti da kontakt dovoljno dugo traje, ali ne predugo.
Ukoliko se gleda svagdje, samo ne u kupca sa kojom se razgovara, to se moze shvatiti kao
nepristojno. Kako bi se ostavio dobar dojam u prodaji treba paziti da izrazi lica budu pozitivni.
Topao i iskren smijeSak najbolji je nacin uspostavljanja dobrih odnosa. Druga osoba ¢e gotovo
uvijek uzvratiti smijeSak. Kada kupac govori treba kimati glavom. To je ohrabrujuca i

prijateljska gesta koja pove¢ava mogucnost ostavljanja dobrog dojma jer se pokazuje osobi da
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se dijeli isto misljenje. Opusteno drzanje prodavaca daje dojam nesputanosti 1 pristupacnosti.
Kod ostavljanja dobrog dojma u prodaji javlja se i pojam zrcaljena. Zrcaljenje drzanja kupaca
treba nastupiti postupno i ne treba ih se to¢no zrcaliti. To treba raditi neprimjetno. U suprotnom
bi kupac mogao pomisliti da ga se oponasa, a to bi unistilo sve izglede za ostavljanje dobrog
dojma. Dobro je poceti zrcaljenjem samo jednog dijela drzanja kupca. Ukoliko je ruka kupca
na stolu moze se napraviti isto to. Nakon nekoliko minuta moze se zrcaliti nesto drugo $to kupac
radi. Moguce je i da ljudi nesvjesno zrcale jedni druge. Znak za uspjeh je ako se promijeni
drzanje, a kupac ga takoder promijeni. Prodavaci bi trebali koristiti neprimjetno zrcaljenje u
kontaktu sa kupcima kako bi ostvarili §to bolju komunikaciju i kako bi zadobili kupcevo

povjerenje.

Govor tijela otkriva mnogo o kupcima i prodavac¢ima, ¢ak i prije razgovora sa njima.
Pretpostavke se stvaraju u prvim sekundama nakon razgovora, a katkada je teSko promijeniti
prve dojmove. Simpati¢nost ima golemu ulogu za srecu i uspjeh u prodaji. Ukoliko prodavaci
okolo hodaju namrsteni i namrgodeni, to je znak kupcima da se drze dalje. Stoga prodavaci
trebaju imati osmijeh i na taj na¢in ostaviti dojam prijateljstva i pristupa¢nosti. Istrazivanja na
sveuCilistu Princeton pokazuju da se odreduje necija privlacnost, simpati¢nost, iskrenost,
kompetencija i agresivnost nakon samo deset sekundi gledanja u necije lice pa bi prodavaci to
trebali uzeti u obzir. Od goleme vaznosti je rukovanje i ono u velikoj mjeri moze pomoci u
ostavljanju dobrog dojma. Na medunarodnoj razni rukovanje je prihvac¢eno kao profesionalni
znak uljudnosti. Pravilno rukovanje moze prenijeti povjerenje. Tijekom razgovora za posao
prve Cetiri minute su najvaznije iako za to vrijeme uglavnom govori poslodavac, a kandidat
uglavnom koristi kontakt o¢ima, smijeSak i kimanje glave. Treba biti svjestan govora tijela u

svim situacijama u prodaji jer je vrlo vazno za uspjeh u poslovanju. (Webster 2016.)

Za ostavljanje dobrog dojma u prodaji od velike vaznosti je i vanjski izgled. Ljudi su prije svega
vizualna bica i upravo je ono $to se prvo vidi na prodavacu temelj za stvaranje dobrog dojma i
predrasuda. To ne znaci da svi trebaju izgledati kao modeli kako bi se stvorio snazan i pozitivan
dojam ve¢ da treba biti prikladno odjeven te ne pretjerivati sa nakitom i ostalim dodacima.
Prodavaci se trebaju pokusati ne grbiti jer se na taj nacin ostavlja dojam manjka samopouzdanja
ili lijenosti. Ostvarivanje dobrog dojma moguce je kontroliranjem govora tijela. Prodavaci
trebaju znati prikriti loSe emocije poput tuge, nervoze i stresa, a prikazati samo najbolje.

(Mentalnitrenig.hr 2019.)
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4. GOVOR TIJELA TIJEKOM PRODAJE U PRAKSI

Koliko je vazan govor tijela u prodaji za prodavaca, ali i kupce vidljivo je iz provedenog
istrazivanja. Istrazivanje je obavljeno u,,dm* prodavaonici u Valpovu jer je rije¢ o trgovini koja
posluje dugi niz godina diljem svijeta i bez obzira na sve jacu poslovnu konkurenciju na
svjetskom trziStu, primjer je uspjesnog i kvalitetnog poslovanja. Podaci su dobiveni na temelju

intervjua s jednom od prodavacica, ali i anketnim ispitivanjem 16 kupaca.

Dm-drogerie markt je danas zastupljen u vise od 160 prodavaonica u Hrvatskoj, a ukupno u 13
europskih zemalja. Asortiman dm-a obuhvaca vise od 17.000 drogerijskih proizvoda iz
podrucja zdravlja i ljepote, djecje hrane i njege, domacinstva, fotousluga i dodatnog asortimana
poput hrane za kuéne ljubimce, tekstila i sezonskih proizvoda. Sirok izbor drogerijskih artikala
upotpunjen je s 35 dm marke, koje pokrivaju gotovo sve kategorije asortimana. Znacajnu
razliku u ponudi ¢ine prvenstveno prirodna kozmetika i osvijestena hrana. Zbog ove raznolike
ponude 1 svoje posebne filozofije, dm je takoder jedan od najpopularnijih brendova u Hrvatskoj.
Kako bi se naglasila individualnost svakog pojedinca, dm nudi pravu ponudu za svacije
individualne Zelje i potrebe. S inovativnim i op$irnim asortimanom visoke kvalitete, brojnim
uslugama te kompetentnim i ljubaznim savjetovanjem od strane dm djelatnika, dm Zivi svoju
filozofiju. Zele prepoznati stvarne potrebe kupaca i ponuditi im savr§enu kombinaciju
proizvoda i usluga po najboljim cijenama te kupovinu u ugodnoj atmosferi. Njihov cilj:

pridobiti stalne kupce koji se rado vrac¢aju kupovati kod njih. (Dm Hrvatska, 2020.)

Dm u Valpowvu postoji jo§ od 2009. godine, a od tada je svojom ponudom privukao veliki broj
kupaca. Osim raznovrsnosti asortimana kupce je privukla i velika ljubaznost svih prodavacica
koje ondje rade. Nalazi se u samom centru grada na adresi Trg kralja Tomislava 3. Moze ih se
kontaktirati putem telefona na broj: +38513626136 ili putem maila: info@dm-

drogeriemarkt.hr. Dm Valpovo ima 4 prodavacice.
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Slika 18: dm Valpovo
(Izvor: Autorica)

4.1. Intervju sa prodavacicom

Intervju je obavljen sa prodavacicom koja u dm-u Valpovo radi ve¢ 5 godina. Ima 35 godina i
vrlo je zadovoljna svojim poslom. Rekla je kako tijekom dugogodisnjeg rada u dm-u nije imala
nikakve posebne edukacije za komunikaciju sa kupcima, ali prilikom razgovora za posao
poslodavci dosta gledaju kakva je komunikacija kandidata, kako verbalna, tako i neverbalna.
Ukoliko rukovoditelji primijete da se zaposleni ne snalaze u komunikaciji pruze im se savjeti
koji ¢e im pomoéi poboljsati komunikaciju s kupcima kroz govor tijela. Tvrdi kako se
dugogodisnjim radom u prodaji upoznala dosta sa govorom tijela te je i sama pocela malo vise
istrazivati o tome kako bi bila $to uspjesnija u svome poslu. Primijetila je da sada kada je
svjesnija vaznosti govora tijela u prodaji puno uspjesnije uspostavlja kvalitetan kontakt sa
svojim musterijama. Na pitanje moze li po govoru tijela unaprijed zakljuéiti koja je odluka
kupca odgovorila je potvrdno. Rekla je da se to najbolje zakljucuje po izrazima lica jer se odmah
vidi je li osoba zainteresirana ili pravi nekakve grimase te koluta o¢ima. Ukoliko primijeti da
osoba uopce nije tijelom okrenuta prema njoj dok razgovaraju zna da tada vjerojatno nema nista
od prodaje. Prodavacica tvrdi kako vanjski izgled smatra od velike vaznosti u ovome poslu.
Govori da je u kontaktu sa ljudima vrlo vazno izgledati uredno i profesionalno od kose, Sminke,
odje¢e pa do noktiju. Kaze kako im dosta olak$avaju poslovne dm-ove majice koje nose
svakoga dana na poslu. Prodavacica smatra da je u prodaji vazno biti dobre volje jer nitko ne
voli kupovati kod ljutitih prodavacdica. Misli kako svoje probleme treba ostaviti kod kuce i
posvetiti se poslu najbolje §to moze. Prilikom razgovora sa kupcima pokusava svjesno ukljuciti
govor tijela i sto je visSe moguce upravljati njime jer je otkrila da na taj nacin prije zadobije
povjerenje kupaca. Tvrdi kako je po njenom misljenju kontakt o¢ima mozda ¢ak i najvazniji jer
se njime pokazuje da se doista posveéuje kupcu, ima Se vremena za razgovor samo s kupcem i
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brine se o njegovim Zeljama i potrebama. Osobno je frustrira kada pokusava uspostaviti kontakt
o¢ima sa kupcem, no on to uporno odbija. To je znak da kupac vjerojatno ne misli niSta kupiti,
no ona je misljenja da se ipak treba nastaviti truditi i oko takvih musterija, oni su jednako vazni.
Smatra kako bi se definitivno trebalo viSe posvetiti govoru tijela u prodaji, jer mnogi prodavaci
u pocetku ne znaju u ¢emu grijese pa im prodaja ne ide najbolje, a nisu ni svjesni kakve poruka
Salju kupcima. Potrebno je puno radnog iskustva kako bi se pocele uvidati ovakve stvari. Na
pitanje $to misli o ¢emu najvise ovisi uspjeh prodaje odgovorila je da je govor tijela vrlo bitan.
Posebno je vazan 1 ugodan, njezan, no odlucan glas, koji govori da je prodavac strucan i da zna

SVoj posao. Isto tako je vazan vanjski izgled kao Sto su frizura, Sminka i odjeca.

4.2. Anketiranje kupaca
Anketiranje je provedeno uglavnom medu zenskom populacijom, njih 88% , dok je muskaraca

bilo svega 12% sto je vidljivo iz grafikona koji slijedi (Graf 1).

SPOL

Muskarci
12%

Zene
88%

Graf 1: Spol
(Izvor: Autorica)

Ispitanici su bili naj¢esc¢e Zene jer se u dm-u uglavnom prodaje Zenski asortiman pa muska
populacija nema toliku potrebu zalaziti ondje. Iako se mozZe naéi i ponesto muskog asortimana,

nisu stekli naviku dolaziti u dm.

Najc¢esca dob anketiranih kupca je od 20 do 25 godina, to¢nije njih 81%. Medu ispitanicima su
bili i 13% ispitanika do 20 godina, te 6% ispitanika sa vise od 50 godina S$to je vidljivo na

grafikonu ispod (Graf 2).
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Graf 2: Dob

(Izvor: Autorica)

Istrazivanje je provedeno najvise na mladoj populaciji od 20 do 25 godina jer prodavaonice dm-
a privlace mlade ljude svojom promocijom i asortimanom, iako se za svaku dobnu skupnu nade

po nesto.

Od svih 16 ispitanika viSe od polovice zalaze u ovu prodavaonicu svaki tjedna, to¢nije 69%,
njih 12% zalaze jednom mjese¢no te u istom postotku zalaze 2 do 3 puta mjesecno, 6% kupaca
idu u dm svakih 2 do 3 dana, a od toga 0% ispitanika posjecuje dm svakih nekoliko mjeseci §to

je prikazano na sljede¢em grafikonu (Graf 3).

KOLIKO CESTO KUPUJETE U DM
PRODAVAONICI?

Svakih
nekoliko

Svakih2 do mjeseci Jednom
3 dana 0% mjeseéno
6% 12%

v

Graf 3: Ucestalost kupnje
(Izvor: Autorica)

Iz prethodnih rezultata o ucestalosti kupovine vidljivo je kako su u dm-u pretezno stalni kupci
koji ondje ¢esto kupuju, Sto znaci da je njihov prethodno spomenuti cilj o pridobivanju stalnih

kupaca koji se rado vracaju kod njih, ispunjen.
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Kod pitanja §to im je bitno kod kupnje vidljivo je iz sljedeceg grafikona (Graf 4) da se najvise
ljudi odlucilo za nasmijeSenost prodavaca (19%), dobru verbalnu komunikacija sa prodavacem
(22%) te cijene (30%), no 13% ih je izdvojilo izgled prodavaca kao vrlo bitan. Kod pojasnjenja
odgovora oni koji su odabrali nasmijeSenost uglavnom su odgovarali da kada vide

namrgodenog prodavaca odmah odustanu od kupnje.

STO VAM JE BITNO PRILIKOM KUPNJE?
(MOGUCE VISE TOCNIH ODGOVORA)

Kontakt ogima Ambijent

Izgled
3%
Proizvodi 8% 0 prodavaca
5% 13%
Velicina
prostora
0%
Cijene
30%

Graf 4: Bitno u kupnji

(Izvor: Autorica)

Rezultati istrazivanja dokazuju ono §to je navedeno u teorijskom dijelu, a to je da ljudi uvijek
posvecuju paznju licu. Lice je najlakSe kontrolirati i njime se moze svjesno slati poruke. 1z
rezultata je vidljivo da je kupcima zaista vazna nasmijeSenost 1 prodavaci trebaju voditi ratuna
o tome. Ukoliko se poradi na govoru tijela, to ¢e ujedno utjecati 1 na dobru verbalnu
komunikaciju sa kupcima, buduéi da je govor tijela temelj dobre verbalne komunikacije. Kao

§to je ranije u radu spomenuto, vise od 90% komunikacije se temelji na govoru tijela.

Na pitanja jesu li upoznati sa govorom tijela svih 16 ispitanika je odgovorilo pozitivno (100%)
Sto je vidljivo na sljedecem grafikonu (Graf 5), no na pitanje koliko ¢esto govor tijela prodavaca
utjece na kupnju samo je polovica odgovorila da utjece jako, tocnije 50% ispitanika, njih 12%
ih je odgovorilo da uopce ne utjeCe, a na 38% ispitanika ponekad utje¢e Sto se moze vidjeti iz

grafikona koji slijedi (Graf 6).
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JESTE LI UPOZNATI SA GOVOROM
TUELA?

Ne
0%

Da
100%

Graf 5: Upoznatost sa govorom tijela
(Izvor: Autorica)

KOLIKO GOVOR TIELA
PRODAVACICA UTJECE NA VASU
KUPNJU?

Ponekad
utjece
38%

Jako utjece
50%

Ne utjece
12%

Graf 6: Utjecaj govora tijela na kupnju

(Izvor: Autorica)

Rezultati govore kako su svi kupci ¢uli za pojam govor tijela, no ne znaju koliko to zapravo
utjeCe na njihovu kupnju. Na ostala pitanja u anketi su odgovorili da na njih utjece izgled i

nasmijeSenost, a to je sve govor tijela. Dokazuje se teorijski dio koji govori kako je govor tijela

bitan u komunikaciji, bili oni toga svjesni ili ne.

su im uvijek na raspolaganju (57%)

Kod pitanja §to smatraju najbitnijim kod prodavaca najvise ih je pisalo da Zele prodavace koji

nekolicina (6%) ih se odluéilo za ljubaznost i razumijevanje Sto je vidljivo na grafikonu ispod
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STO SMATRATE NAJBITNIJE KOD
PRODAVACA?

Ljubaznost

6%

Prodavacina
raspolaganju
kupcima
57%

PruZanje
pomodi
31%

Graf 7: Najbitnije kod prodavaca

(Izvor: Autorica)

Rezultati istrazivanja potvrduju teorijski dio da za uspjeh u prodaji prodavac¢i moraju govorom
tijela pokazati da su na raspolaganju kupcima. To znaci da trebaju paziti na svoje drzanje kojim
pokazuju stru¢nost u svome poslu, ali i spremnost na pomo¢. Moraju tijelom biti otvoreni za

svoje kupce bez prekrizenih ruku, pogrbljenog drzanja i spuStene glave. Vazna je uspostava

kontakta ocima da se kupcu pokaze da ga se primjecuje.

Svim ispitanicima je osmijeh bitan za stvaranje dobrog dojma (100%), $to se moZe vidjeti na
grafikonu (Graf 8), no kod pitanja da li polozaj tijela, pokreti i izrazi lica prodavaca utje¢u na
njihovu kupnju njih 56% je odgovorilo pozitivno, 13% ni ne gledaju na to, a 31% im je ponekad

bitno $to je prikazano na grafikonu ispod (Graf 9).

KOLIKO VAM JE OSMJEH PRODAVACA BITAN ZA

STVARANIJE PRVOG DOJMA?

Nije mi

Svejedno mi
je
0%

Jako mi je
vaZan
100%

Graf 8: Osmijeh prodavaca za prvi dojam

(Izvor: Autorica)

29

pretjerano
bitan
0%



UTJECU LI POLOZAJ TUELA,
POKRETI | IZRAZI LICA PRODAVACA
NA VASU KUPNJU? ne gledam

to
13%
’ Ponekad
31%

Graf 9: Utjecaj poloZaja tijela, pokreta i izraza lica na kupnju

(Izvor: Autorica)

Dobiveni rezultati se slazu sa teorijskim dijelom u kojem se govori da je osmijeh vrlo vazan za
uspostavu komunikacije sa kupcima. Uz osmijeh prodavaca veca je Sansa sa kupCevo
zadovoljstvo kupnjom. Iznenadujuce je da da na samo 56% ispitanika utjeCu polozaj tijela,
pokreti 1 izrazi lica prodavaca na odluka o kupnji. Rezultat je ve¢i od 50%, no ¢injenice U
teorijskom dijelu govore kako bi ipak postotak trebao biti ve¢i. Ovaj rezultat se takoder moze
protumaciti na nacin da kupci nisu svjesni koliko zapravo govor tijela prodavaca utjee na

njihove odluke.

Takoder 50% kupaca je izgled prodavaca jako bitan. Pod pojas$njenje ovog odgovora pisali su
da je to takav posao u kojemu nitko ne bi trebao izgledati neuredno, da nitko ne Zeli kupovati
kod zapustenih ljudi, kada vide neurednog prodavac¢a odmah pomisle kako nije stru¢an u svome
poslu te da neuredni prodavaci ne mare za svoje musterije. 31% ispitanika je odgovorilo da im
je izgled prodavaca ponekad bitan, dok 19% ispitanika izgled uopce nije bitan $to je vidljivo u

sljede¢em grafikonu (Graf 10).

KOLIKO VAM JE BITAN IZGLED
PRODAVACA?

Jako je bitan
50%

Nije mi bitan
19%
Graf 10: Bitnost izgleda prodavaca
(Izvor: Autorica)
Odgovori potvrduju teorijski dio da fizicki izgled ve¢inom utjece na prvi dojam i1 uspjesnost
komunikacije te da nesklad vanjskog izgleda prodavaca izaziva nepovjerenje kupaca.
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5. RASPRAVA

Istrazujudi 1 proucavajuci temu ovoga rada shvatila sam vaznost govora tijela u svakodnevnom
zivotu 1 poslovnom svijetu, a posebice vaznost u prodaji. Govor tijela se koristi u komunikaciji
neprestano. Kroz njega se iznose razli¢ite emocije i stavovi te je odgovoran za smjer u kojem
¢e komunikacija i¢i. Drugim rije¢ima tijelo nadopunjuje sve ono §to nije izreceno verbalno. U
prodaji je nuzno raspoznavati barem osnovne elemente govora tijela jer je rijec o poslu u kojemu
je stalno prisutan kontakt sa ljudima. Buduci da se govor tijela teSko kontrolira jer ljudi ¢esto
zaborave da komuniciraju 1 tijelom, prije ¢e se vjerovati njemu nego verbalnoj komunikaciji.
Kako bi poruke koje se Salju bile uvjerljive, ono $to se govori mora biti uskladeno verbalno,
vizualno 1 vokalno. Kada se nauci raspoznavati govor tijela, dolazi se do skrivenih motivacija
drugih, ali se i1 postaje svjesniji kakve se poruke Salju drugima. Iz intervjua sa prodavacicom
vidljivo je da iako su veéina prodavaca svjesna govora tijela, ¢itanju govora tijela se ne pridaje
velika vaznost. Potrebno je provoditi vise edukacija na ovu temu jer o tome ovisi uspjesnost
prodaje. Intervjuirana prodavacica je shvatila vaznost govora tijela pa je sama pocela proucavati
literaturu o tome, no to nije pravilo medu svim prodavacima. Prodaja je takav posao da su
zaposlenici u stalnom kontaktu sa ljudima i treba im znati ugoditi i privesti komunikaciju
pozitivnom ishodu, odnosno kupnji. To nije moguée bez poznavanja barem osnovnih pravila
govora tijela u ophodenju prema drugim ljudima. S druge strane, iz ankete je vidljivo da su
kupci ¢uli za govora tijela, no nisu u potpunosti upoznati sa ovim pojmom. Rezultati govore
kako su izrazi lica prodavaca itekako bitni za ovaj posao. Iako kupci nisu svjesni, vidljivo je da
zapravo govor tijela utjece na njih u velikoj mjeri, znali to ili ne. Takoder, kupci zele da ih
prodavaci primijete i daju im pomo¢, a kako bi stekli povjerenje prilikom pruZzanja pomoci
kupcima je bitno govorom tijela pokazati da su vazni i da ih se sluSa. Izgled se smatra dosta

bitnim te su kupci uglavnom svjesni da to utjece na njihovu odluku o kupnji.
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6. ZAKLJUCAK

Govor tijela je zasluzan za upotpunjavanje komunikacije te njeno usmjeravanje u Zeljenom
smjeru. Na temelju njega donose se vazni zakljucci i odluke o drugim ljudima. Svaki neverbalni
znak koji se pokaze utjeCe na znacenje onoga Sto se govori. U poslu kakav je prodaja govor
tijela najviSe utjeCe na poslovni uspjeh. lako ljudi sve viSe shvacaju da svojim izgledom Salju
poruku drugima, da bi trebali biti nasmijeSeni 1 imati uspravno drzanje ne razumiju niti polovicu
toga o govoru tijela. Smatram da bi se trebalo vise govoriti o vaznosti usavrSavanja govora tijela
jer o tome ovisi uspjesnost pojedinca u poslovnom svijetu. Nitko se nije rodio sa tim znanjem.
Govor tijela nije neSto Sto se ne moze nauciti i svatko uz malo truda moze postati izvrstan
govornik i uspjesan u prodaji. Svatko moze biti najbolji u onome Sto radi ako to stvarno zeli i
spreman je neprestano uciti i raditi na sebi. Ponekad nije lako, ali je dugoro¢no isplativo i
korisno za uspjeh u poslu. Potrebno je godine proucavanja i usavrSavanja da bi mogli svakim
pokretom naSeg tijela slati odredenu Zeljenu poruku. Prodavaci tome ne pridaju nekakvu
pretjeranu pozornost, a kada bi znali Citati znakovi mogli bi znati za svakog kupca Sto osjeca,
koja mu je odluka koja slijedi te kako treba postupati sa njime. Za prodaju je vrlo vazno znati
komunicirati verbalno, ali i govorom tijela kako bi mogli pridobiti kupce i ostvariti prodaju.
Prodavaci ostavljaju prvi dojam na kupce ¢im ih ugledaju u prostoriji. Potrebno je voditi racuna
0 tome da taj prvi dojam bude Sto bolji jer se kasnije teSko mijenja. Kupci vole vidjeti
nasmijeSene prodavace, koji ih gledaju u o¢i kada pricaju te imaju uspravno i samopouzdano
drzanje, urednog izgleda. Takav prodavac Salje poruku da je stru¢an u svome poslu, zna $to radi
i tu je za kupca ukoliko mu §to zatreba. Kada steknu takav prvi dojam kupac se ne¢e dvoumiti

oko kupnje, a poslovni rezultati ¢e biti sve bolji 1 bolji.
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PRILOZI

PRILOG 1: Pitanja za intervju sa prodavacicom

Koliko dugo radite u dm prodavaonici?

Imate li nekakve posebne edukacije za komuniciranje sa kupcima?

Koliko dobro poznajete govor tijela?

Mozete li po govoru tijela kupca unaprijed zakljuciti koja je njegova odluka?
Smatrate li da je vanjski izgled od velike vaznosti u ovome poslu?

Trudite li se uvijek biti dobre volje pred kupcima?

Pokusavate li koristiti govor tijela kada razgovarate sa kupcima?

Smatrate 11 da je kontakt oCima bitan u ovome poslu?

© 0 N o gk~ whPRF

Smatrate li da bi se viSe trebalo posvetiti govoru tijela u prodaji?

10. Sto mislite o ¢emu najvise ovisi uspjeh prodaje?

PRILOG 2: Anketa za kupce

Anketa se provodi za potrebe zavrSnog rada na temu govor tijela u prodaji. Istrazuje se koliki
utjecaj govor tijela prodavaca ima na odluke o kupnji. Svi podaci koriste se isklju¢ivo u

akademske svrhe, a upitnik je anoniman. Hvala na ispunjavanju!

1. Dob?

a) Do 20 godina

b) Od 20 do 25 godina
¢) Od 25do 35

d) Od 35do 50

e) Vise od 50

2. Spol?
a) Musko
b) Zensko

3. Koliko Cesto kupujete u dm prodavaonici?
a) Svakih nekoliko mjeseci

b) Jednom mjesecno
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) 2 do 3 puta mjesecno
d) Svaki tjedan
e) Svakih 2 do 3 dana

4. Sto vam je bitno prilikom kupnje? (moZete zaokruZiti nekoliko odgovora)
a) Ambijent

b) Izgled prodavaca

c) Nasmije$enost prodavaca

d) Dobra verbalna komunikacija sa prodavacima

e) Cijene

f) Velicina prostora

g) Proizvodi

h) Kontakt o¢ima prodavaca

Ukoliko Zelite pojasnite svoj odgovor:

5. Jeste li upoznati sa pojmom govor tijela?
a) Da
b) Ne

6. Koliko govor tijela prodavaca utjece na vasu kupnju?
a) Jako utjece
b) Ne utjece

c) Ponekad utjece

Ukoliko Zelite pojasnite svoj odgovor:
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7. Sto smatrate najbitnijim kod prodava¢a? (Upisite)

8. Koliko vam je osmijeh prodavaca bitan kod stvaranja prvog dojma?
a) Nije mi pretjerano bitan
b) Svejedno mi je

c) Jako mi je vazan

Ukoliko Zelite pojasnite svoj odgovor:

9. Utjece li polozaj tijela, pokreti i izrazi lica prodavaca na vaSu kupnju?
a) Ne gledam to

b) Ponekad

c¢) Uvijek utjece

Ukoliko Zelite pojasnite svoj odgovor:

10. Koliko vam je bitan izgled prodavaca?
a) Jako je bitan
b) Nije mi bitan

c) Ponekad mi je bitan

Ukoliko Zelite pojasnite svoj odgovor:
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