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�M�H�U���G�R�S�U�L�Q�R�V�L���V�W�Y�D�U�D�Q�M�X���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D���L�]�P�H�ÿ�X���N�X�S�F�D���L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U, poznavanje neverbalne 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�X�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�H�� �N�X�S�F�X��i bolje razumijevanje 

�N�X�S�þ�H�Y�L�K�� �V�W�D�Y�R�Y�D���� �R�V�M�H�ü�D�M�D���� �P�L�V�O�L���� �å�H�Oja i potreba. Osim toga, �S�R�]�Q�D�Y�D�M�X�ü�L�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�X��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X�����S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�å�H���V�Y�M�H�V�Q�R���N�R�U�L�V�W�L�Wi �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H���]�Q�D�N�R�Y�H���V�D���V�Y�U�K�R�P���V�O�D�Q�M�D��
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proizvod. Stoga, �]�D�N�O�M�X�þ�X�M�H�P�R�� �G�D���ü�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ�L�� �N�R�M�L�� �R�Y�O�D�G�D�M�X�� �]�Q�D�Q�M�H�P�� �R�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�R�M��
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veze s kupcima. Cilj ovoga �U�D�G�D���M�H���S�U�X�å�L�W�L���G�X�E�O�M�L���X�Y�L�G���X���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���W�H���R�E�M�D�V�Q�L�W�L 

�N�D�N�R�� �S�U�D�Y�L�O�Q�R�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H�� �V�L�J�Q�D�O�H�� �V�D�� �V�Y�U�K�R�P�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �S�U�R�G�D�M�Q�L�K�� �U�H�]�X�O�W�D�W�D�� �L��

zadovoljstva kupaca. 
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Rules of successful nonverbal communication in sales 

 

SUMMARY  

 

Non-verbal communication is often neglected in comparison to verbal communication, not 

knowing that non-verbal signs play a key role in understanding the messages we send and 

receive. Non-verbal communication includes facial expressions, gestures, body position and 

posture, eye contact, tone of voice, understanding of personal space and the way of dressing 

and the use of fashion details. Non-verbal communication is extremely important in sales 

because it contributes to the creation of trust between the buyer and the seller. Also, knowledge 

of non-verbal communication enables the seller to better adapt to the customer and better 

understand the customer's attitudes, feelings, thoughts, wishes and needs. In addition, 

understanding non-verbal communication, the seller can consciously use certain non-verbal 

signs with the purpose of sending various positive signals to the customer, such as openness, 

friendliness and confidence in his own product. Therefore, we conclude that salespeople who 

master the knowledge of nonverbal communication will greatly increase the likelihood of 

successful sales and achieve strong long-term relationships with customers. Puropose of this 

work is to provide a deeper insight into non-verbal communication and to explain how to 

properly use non-verbal signals with a goal of improving sales results and customer satisfaction. 

 

Keywords: nonverbal communication, sales, business, body language 
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1. Uvod  
 

�9�M�H�ã�W�L�Q�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���M�H���M�H�G�Q�D���R�G���Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L�K���R�V�R�E�L�Q�D���N�R�M�X���þ�R�Y�M�H�N���P�R�å�H���S�R�V�M�H�G�R�Y�D�W�L�� Ona je 

�R�V�Q�R�Y�D���R�G�Q�R�V�D���þ�R�Y�M�H�N�D���V���R�N�R�O�L�Q�R�P���� �6�Y�H���ã�W�R���þ�R�Y�M�H�N���U�D�G�L���L�� �J�R�Y�R�U�L���X���E�X�G�Q�R�P���V�W�D�Q�M�X���Q�D�]�L�Y�D���� �V�H��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�R�P���� �5�L�M�H�þ�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���� �S�U�H�P�D�� �*�O�D�Y�D�ã�� �L�� �/�D�P�]�D�� �0�D�U�R�Q�L�ü�� ������������������ �S�R�W�M�H�þ�H�� �R�G��

�O�D�W�L�Q�V�N�L�K���U�L�M�H�þ�L��comunis ���]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�L�����L��communicare ���X�R�S�ü�L�W�L�����R�S�ü�L�P���X�þ�L�Q�L�W�L������Komunikacijom se 

�S�U�H�Q�R�V�H�� �S�R�U�X�N�H�� �X�� �X�å�R�M�� �L�� �ã�L�U�R�M�� �R�N�R�O�L�Q�L���� �S�U�L�R�S�ü�D�Y�D�M�X�� �V�H�� �L�G�H�M�H�� �W�H�� �U�D�]�P�M�H�Q�M�X�M�X�� �P�L�V�O�L���� �8�V�S�M�H�ã�Q�D��

komunikacija zahtijeva dvosmjernost te povratnu informaciju kojom sugovornici prenose 

�R�V�R�E�Q�D���P�L�ã�O�M�H�Q�M�D���L���]�D�S�D�å�D�Q�M�D�����D���L�]�L�V�N�X�M�H���V�X�G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H���Q�D�M�P�D�Q�M�H dvije osobe. 

�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���P�R�å�H���E�L�W�L���Y�H�U�E�D�O�Q�D���L���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D�����9�H�U�E�D�O�Q�D���V�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���R�G�Q�R�V�L���Q�D���U�D�]�J�R�Y�R�U��

�P�H�ÿ�X���V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�F�L�P�D�����D���V�D�V�W�R�M�L���V�H���R�G���V�O�X�ã�D�Q�M�D���L���J�R�Y�R�U�H�Q�M�D�����1�D�M�þ�H�ã�ü�H���V�H���V�P�D�W�U�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�R�P��

�Ä�O�L�F�H�P���X���O�L�F�H�³���M�H�U���V�H���W�H�P�H�O�M�L���Q�D���M�H�]�L�N�X���L���U�L�M�H�þ�L�P�D�����2�Y�D���Y�U�V�W�D komunikacije se dijeli na govorenje 

�L�� �S�L�V�D�Q�M�H���� �V�O�X�ã�D�Q�M�H�� �L�� �þ�L�W�D�Q�M�H���� �*�R�Y�R�U�� �M�H�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�L�� �R�E�O�L�N�� �Y�H�U�E�D�O�Q�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �L�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�D��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���� �D�� �S�L�V�D�Q�M�H�� �M�H�G�D�Q�� �R�G�� �Q�D�M�V�W�D�U�L�M�L�K�� �R�E�O�L�N�D���� �=�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�X�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X�� �Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L�� �M�H��

�H�O�H�P�H�Q�W�� �V�O�X�ã�D�Q�M�H���� �G�R�N�� �M�H�� �þ�L�W�D�Q�M�H�� �Q�D�M�P�D�Q�M�H�� �]�D�V�W�X�S�O�M�H�Q�� �R�E�O�L�N�� �R�Y�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���� �=�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�X��

�Y�H�U�E�D�O�Q�X�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���� �&�D�U�Q�H�J�L�H�� ���������������� �S�U�H�S�R�U�X�þ�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �N�U�D�W�N�L�K�� �U�H�þ�H�Q�L�F�D���� �ã�W�R�� �P�D�Q�M�H��

�V�W�U�D�Q�L�K�� �U�L�M�H�þ�L�� �X�� �J�R�Y�R�U�X���� �L�]�E�M�H�J�D�Y�D�Q�M�H�� �]�D�P�M�H�Q�L�F�D�� �L�� �S�U�L�G�M�H�Y�D�� �W�H�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�H�� �V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�N�X, tj. 

�S�U�R�Q�D�O�D�å�H�Q�M�H���U�D�Y�Q�R�W�H�å�H���L�]�P�H�ÿ�X���J�R�Y�R�U�H�Q�M�D���L���V�O�X�ã�D�Q�M�D���M�H�U���V�H���Q�D���W�D�N�D�Y���Q�D�þ�L�Q��osigurava kvalitetan 

razgovor. Prevlada�Y�D�M�X�ü�H �M�H�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�H�� �G�D�� �V�H�� �Q�D�M�Y�H�ü�L�� �G�L�R�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �R�G�Y�L�M�D�� �Y�H�U�E�D�O�Q�R����

�0�H�ÿ�X�W�L�P�����W�R���Q�L�M�H���W�R�þ�Q�R����Mehrabian (1971.) navodi kako se �Y�L�ã�H���R�G��90% komunikacije odvija 

�Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�R���� �1�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H �S�R�N�U�H�W�H�� �L�� �G�U�å�D�Q�M�H�� �W�L�M�H�O�D���� �J�H�V�W�H���� �L�]�U�D�]�H�� �O�L�F�D����

�N�R�Q�W�D�N�W���R�þ�L�P�D�����]�D�X�]�L�P�D�Q�M�H���S�U�R�V�W�R�U�D�����S�D�U�D�M�H�]�L�N���L���I�L�]�L�þ�N�L���L�]�J�O�H�G. Dakle, neverbalna komunikacija 

�M�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �E�H�]�� �X�S�R�W�U�H�E�H�� �U�L�M�H�þ�L���� �2�Y�R�P�� �Y�U�V�W�R�P�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �V�H�� �S�U�H�Q�R�V�H��

�U�D�V�S�R�O�R�å�H�Q�M�D�����H�P�R�F�L�M�H�����V�W�D�Y�R�Y�L���L�W�G���� 

�-�H�G�Q�D�� �R�G�� �N�O�M�X�þ�Q�L�K�� �V�W�D�Y�N�L�� �G�R�E�U�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �M�H�� �X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W�� �Y�H�U�E�D�O�Q�H�� �L�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����7�R���]�Q�D�þ�L���G�D���U�L�M�H�þ�L���L���G�U�å�D�Q�M�H���W�L�M�H�O�D���W�U�H�E�D�M�X���E�L�W�L���X���V�N�O�D�G�X���V���H�P�R�F�L�M�D�P�D���L���V�W�D�Y�R�Y�L�P�D����

Problemi nastaju kad�D���V�H���Y�H�U�E�D�O�Q�R���ã�D�O�M�H���M�H�G�Q�D�����D���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�R���V�D�V�Y�L�P���V�X�S�U�R�W�Q�D���S�R�U�X�N�D�� 

�8���S�R�þ�H�W�N�X���R�Y�R�J�D���U�D�G�D���R�E�M�D�ã�Q�M�D�Y�D���V�H���O�M�X�G�V�N�D���S�U�L�U�R�G�D���L���V�D�P���S�U�R�F�H�V���V�W�Y�D�U�D�Q�M�D���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�L�K���V�L�J�Q�D�O�D��

�N�R�M�L���V�H���R�G�Y�L�M�D���X���³�U�H�S�W�L�O�V�N�R�P�³���G�L�M�H�O�X���P�R�]�J�D�����8���U�D�G�X���M�H�����Q�D�G�D�O�M�H�����G�H�W�D�O�M�Q�R���R�E�U�D�ÿ�H�Q�D���D�Q�D�O�L�]�D���V�Y�D�N�R�J��

d�L�M�H�O�D���W�L�M�H�O�D���L���Q�D���N�R�M�L���Q�D�þ�L�Q���R�Q�R���ã�D�O�M�H���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���S�R�U�X�N�H�����2�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�L���V�X��neverbalni signali udova, 

trupa, lica���� �R�þ�L�M�X, parajezika, �R�V�R�E�Q�R�J�� �S�U�R�V�W�R�U�D�� �L�� �R�G�L�M�H�Y�D�Q�M�D���� �2�Y�D�M�� �U�D�G�� �L�P�D�� �]�D�� �F�L�O�M�� �S�U�X�å�L�W�L��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���]�D���G�X�E�O�M�H���L���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H���U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���W�H���N�D�N�R���M�H���X�V�S�M�H�ã�Q�R��

�S�U�D�N�W�L�F�L�U�D�W�L���X���S�U�R�G�D�M�L���N�D�N�R���E�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�L���S�R�V�S�M�H�ã�L�O�L���V�Y�R�M�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H����  
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2. Metodologija rada 
 

2.1.  Predmet i�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 
 

�3�U�H�G�P�H�W�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �R�Y�R�J�� �]�D�Y�U�ã�Q�R�J�� �U�D�G�D�� �M�H�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �L�� �N�D�N�R�� �M�H�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R��

primijeniti u prodaji. U njemu �ü�H biti navedeni detalji vezani uz neverbalne signale svakog 

dijela ljudskoga tijela. �%�L�W�� �ü�H���R�E�U�D�ÿ�H�Q�L neverbalni znakovi udova, trupa, ekspresije lica, tona 

glasa te osobnog prostor�D���L���I�L�]�L�þ�N�R�J���L�]�J�O�H�G�D�� Cilj  �R�Y�R�J���U�D�G�D���M�H���L�V�W�U�D�å�L�W�L���L���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�L���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�R��

komuniciranje svim dijelovima tijela te �X���]�D�Y�U�ã�H�W�N�X���U�D�G�D���R�E�M�D�V�Q�L�W�L���N�D�N�R���S�U�L�P�L�M�H�Q�L�W�L���R�Ye spoznaje 

u prodaji �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �'�D�Q�D�ã�Q�M�L�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�L�� �L�P�D�M�X�� �Y�H�O�L�N�X�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�X, a kako bi se istaknuli 

�P�R�U�D�M�X���S�R�]�Q�D�Y�D�W�L���S�U�H�G�P�H�W���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���R�Y�R�J�D���U�D�G�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����X���I�R�N�X�V�X���U�D�G�D���M�H���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���N�X�S�D�F�D��

te �N�D�N�R���þ�L�W�D�W�L���Q�M�L�K�R�Y�H���P�L�V�O�L�����R�V�M�H�ü�D�M�H���L���V�W�D�Y�R�Y�H�����X�S�U�D�Y�R kroz neverbalnu komunikaciju.  

 

2.2.  �0�H�W�R�G�H���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 
 

�0�H�W�R�G�H�� �]�D�� �S�L�V�D�Q�M�H�� �R�Y�R�J�� �]�D�Y�U�ã�Q�R�J�� �U�D�G�D�� �Q�D�� �W�H�P�X�� �X�V�S�M�H�ã�Q�H�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �V�X 

prikupljanje informacija, analiza i sinteza. Prikupljeni podatci se analiziraju, povezuju, 

�X�V�S�R�U�H�ÿ�X�M�X i donose se krajnji �]�D�N�O�M�X�þ�F�L���� �3�R�G�Dtci su �Y�H�ü�L�Q�R�P��prikupljeni iz autorskih knjiga 

osoba koje se smatraju najutjecajnijima na �S�R�G�U�X�þ�Mu neverbalne komunikacije.  
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3. �/�L�P�E�L�þ�N�L���V�X�V�W�D�Y���P�R�]�J�D 
 

Joe Navarro (2008.) �R�E�M�D�ã�Q�M�D�Y�D���N�D�N�R���V�H���X���O�M�X�G�V�N�R�M���O�X�E�D�Q�M�L���]�D�S�U�D�Y�R���Q�H���Q�D�O�D�]�L���M�H�G�D�Q�����Y�H�ü���W�U�L���P�R�]�J�D 

(Slika 1.) gdje svaki obavlja svoje specijalizirane funkcije. To su gmazovski (reptilski), �O�L�P�E�L�þ�N�L��

i ljudski mozak (neokortikalni).  

 

 

�6�O�L�N�D���������Ä�7�U�L���P�R�]�J�D�³���X���O�M�X�G�V�N�R�M��lubanji 

Izvor: izrada autora prema Navarro (2008.), Canva 

 

Reptilski mozak obavlja �U�D�]�O�L�þ�L�W�H���I�X�Q�N�F�L�M�H���X���Q�D�ã�H�P���V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R�P���å�L�Y�R�W�X koje nam osiguravaju 

�R�S�V�W�D�Q�D�N���� �U�H�J�X�O�D�F�L�M�X�� �R�V�Q�R�Y�Q�L�K�� �å�L�Y�R�W�Q�L�K�� �I�X�Q�N�F�L�M�D���N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �G�L�V�D�Q�M�H�� �L��rad srca te izbjegavanje 

boli.  

�Ä��L�M�X�G�V�N�L�� �P�R�]�D�N�³�� �R�G�J�R�Y�R�U�D�Q�� �M�H�� �]�D�� �W�X�P�D�þ�H�Q�M�H���� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�M�H�� �L�� �U�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�H�����2�Q�� �Q�D�P�� �S�R�P�D�å�H��

prepoznati reakcije ljudi oko nas kako bismo shvatili �ã�W�R���G�U�X�J�L���P�L�V�O�H�����R�V�M�H�ü�D�M�X���L�O�L���Q�D�P�M�H�U�D�Y�D�M�X����

�0�H�ÿ�X�W�L�P, taj dio mozga je najmanje iskren i pouzdan b�X�G�X�ü�L��da je sposoban za kompleksno 

�U�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�H�� 

Joe Navarro (2008.�����Q�D�G�D�O�M�H���R�E�M�D�ã�Q�M�D�Y�D���N�D�N�R���O�L�P�E�L�þ�N�L���P�R�]�D�N���V�H�å�H��od postanka ljudske vrste. 

On je k�O�M�X�þ�D�Q���X���S�U�H�å�L�Y�O�M�D�Y�D�Q�M�X���L���]�D�W�R���V�H���Q�L�N�D�G�D���Q�H���L�V�N�O�M�X�þ�X�M�H. �/�L�P�E�L�þ�N�L���P�R�]�D�N���V�O�X�å�L���]�D���U�H�I�O�H�N�V�Q�H��

�U�H�D�N�F�L�M�H�� �X�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P�� �V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D���� �W�M���� �G�D�M�H�� �S�U�D�Y�L�� �R�G�J�R�Y�R�U�� �Q�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �N�R�M�H�� �G�R�O�D�]�H�� �L�]�� �Q�D�ã�H��

okoline. Na primjer, �W�H�ã�N�R���M�H���V�X�]�E�L�W�L���U�H�D�N�F�L�M�X���X�S�O�D�ã�H�Q�R�V�W�L���Q�D���Q�H�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�X���J�O�D�V�Q�X���E�X�N�X�� Iz njega 

�V�H���ã�D�O�M�X���V�L�J�Q�D�O�L���S�U�H�P�D���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P���G�L�M�H�O�R�Y�L�P�D���P�R�]�J�D�� �N�R�M�L���]�D�X�]�Y�U�D�W���X�V�N�O�D�ÿ�X�M�X���Q�D�ã�H���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���X��

odnosu na emocije. �8�S�U�D�Y�R�� �V�H�� �]�E�R�J�� �W�R�J�D�� �V�P�D�W�U�D�� �G�D�� �V�X�� �Q�D�ã�D�� �O�L�P�E�L�þ�N�D�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D�� �L�V�N�U�H�Q�D�� �L��

po�X�]�G�D�Q�D���� �R�Q�L���V�X���S�U�D�Y�L���S�U�L�N�D�]�� �Q�D�ã�L�K���P�L�V�O�L���� �R�V�M�H�ü�Dja i namjera. �2�Y�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���R�G�Y�L�M�D�M�X���V�H���E�H�]��

�U�L�M�H�þ�L�� �L�� �]�D�W�R���V�H�� �O�L�P�E�L�þ�N�L�� �P�R�]�D�N�� �V�P�D�W�U�D�� �Ä�L�V�N�U�H�Q�L�P�� �P�R�]�J�R�P�³���� �D�� �Ä�L�V�N�U�H�Q�D�³�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D��se mogu 
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prepoznati �]�D�K�Y�D�O�M�X�M�X�ü�L�� �S�R�N�U�H�W�L�P�D stopala, trupa, ramena, ruku i lica koji s�X�� �Q�D�M�]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�L�� �X��

neverbalnoj komunikacija. Stoga, �N�D�G�D�� �M�H�� �U�L�M�H�þ�� �R�� �R�W�N�U�L�Y�D�Q�M�X�� �L�V�N�U�H�Q�L�K�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�L�K�� �V�L�J�Q�D�O�D��

�O�L�P�E�L�þ�N�L���P�R�]�D�N���M�H, kako ga naziva Navarro, �Ä�V�Y�H�W�L���J�U�D�O�³���W�M�H�O�H�V�Q�R�J���M�H�]�L�N�D�� 

Kroz evoluciju ljudske �Y�U�V�W�H�����O�L�P�E�L�þ�N�L���P�R�]�D�N��je ostao �Q�H�S�U�R�P�L�M�H�Q�M�H�Q���N�U�R�]���G�H�V�H�W�L�Q�H���W�L�V�X�ü�D���J�R�G�L�Q�D 

�W�H�� �M�H�� �L�� �G�D�Q�D�V�� �]�D�V�O�X�å�D�Q�� �]�D�� �R�S�V�W�D�Q�D�N�� �Q�D�ã�H�� �Y�U�V�W�H�� F�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D�� �Q�D�� �Q�D�þ�L�Q��refleksnog reagiranja na 

stres ili opasnost kroz tri obli�N�D�����]�D�P�U�]�Q�L�����E�M�H�å�L���L�O�L���V�H���E�R�U�L�� 

 

3.1. Zamrznutost 
 

Navarro (2008.�����R�E�M�D�ã�Q�M�D�Y�D���N�D�N�R���M�H���U�H�D�N�F�L�M�D �]�D�P�U�]�D�Y�D�Q�M�D���S�U�H�Q�H�V�H�Q�D���R�G���S�U�L�P�L�W�L�Y�Q�R�J���þ�R�Y�M�H�N�D���G�R��

modernoga i ostaje duboko ukorijenjena kao prva linija obrane od percipirane prijetnje. Kroz 

�G�D�Y�Q�X���S�U�R�ã�O�R�V�W���O�M�X�G�V�N�H���Y�U�V�W�H���O�L�P�E�L�þ�N�L���V�X�V�W�D�Y je razvio strategiju stjecanja prednosti u snazi koju 

predatori imaju nad plijenom. Odgovor na prisutnost predatora ili druge opasnosti je 

zamrzavanje koje rezultira zaustavljanjem kretanja. Sposobnost zamrzavanja �V�H�� �R�þ�L�W�X�M�H�� �L�� �X��

�å�L�Y�R�W�L�Q�M�V�N�R�P���V�Y�L�M�H�W�X�����1�D���S�U�L�P�M�H�U�����]�Y�M�H�U�L���X���ã�X�P�L���Q�D�S�D�G�D�M�X���S�R�N�U�H�W�Q�L���S�O�L�M�H�Q�����D���Q�H�N�H���R�G���W�L�K���å�L�Y�R�W�L�Q�M�D, 

kao odgovor na opasnost, prave se mrtvima (Slika 2.).  

 

 

Slika 2. Glumljenje smrti kod zmije iz roda Heterodon sp.  

Izvor: https://reptilesmagazine.com/hognose-snake-doesnt-play-dead-anymore/  

 

Strategija �]�D�P�U�]�D�Y�D�Q�M�D�� �N�R�M�X�� �S�U�R�Y�R�G�L�� �O�L�P�E�L�þ�N�L�� �V�X�V�W�D�Y�� �L�P�D�� �G�Y�L�M�H�� �V�Y�U�K�H�� Prva je ostati  

neprimi�M�H�ü�H�Q�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H�� �R�S�D�V�Q�L�K�� �L�� �N�U�Y�R�O�R�þ�Q�L�K�� �S�U�H�G�D�W�R�U�D, a druga svrha efekta zamrzavanja je 

https://reptilesmagazine.com/hognose-snake-doesnt-play-dead-anymore/
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�S�U�X�å�L�W�L���R�V�R�E�L���X���R�S�D�V�Q�R�V�W�L���S�U�L�O�L�N�X���G�D���S�U�R�Fijeni situaciju te odredi koji �V�O�M�H�G�H�ü�L��korak poduzeti. U 

�G�D�Q�D�ã�Q�M�H���Y�U�L�M�H�P�H���U�H�D�N�F�L�M�X���]�D�P�U�]�D�Y�D�Q�M�D���S�U�L�P�M�H�ü�X�M�H�Po kada su �O�M�X�G�L���X�K�Y�D�ü�H�Q�L���X���O�D�å�L���L�O�L���N�U�D�ÿ�L, tj. 

kada se �R�V�M�H�ü�D�M�X���X�J�U�R�å�H�Q�R����Ljudski mozak u trenutku potencijalne opasnosti ima sposobnost 

zaustaviti se na trenutak i procijeniti situaciju. Na primjer, kupac ulazi u trgovinu s 

�H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þk�L�P���X�U�H�ÿ�D�M�L�P�D te ga zanima kupnja televizora���� �1�D�N�R�Q���ã�W�R���P�X���M�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�U�L�R�S�ü�L�R 

sve specifikacije i karakteristike koje televizor posjeduje, dolazi na red razgovor o cijeni. Kada 

�S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�U�L�R�S�ü�L �N�X�S�F�X�� �]�Q�D�W�Q�R�� �Y�H�ü�X�� �F�L�M�H�Q�X �R�G�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H���� �N�X�S�D�F���G�R�å�L�Y�O�M�D�Y�D reakciju 

zamrzavanja (Slika 3.).  

 

 

Slika 3. Facijalna ekspresija zamrzavanja 

Izvor: Autor 

 

Ta reakcija se �R�þ�L�W�X�M�H kroz naglo usporene pokrete kupca ili potpuno zaustavljanje pokreta. Na 

taj �Q�D�þ�L�Q �N�X�S�þ�H�Y�R�� �W�L�M�H�O�R�� �U�H�D�J�L�U�D�� �Q�D�� �L�]�Q�H�Q�D�G�Q�R�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �V�W�U�H�V�D�� �L�O�L�� �Q�D�S�H�W�R�V�W�L���� �8�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R�P��

�S�U�L�P�M�H�U�X�� �G�R�� �H�I�H�N�W�D�� �]�D�P�U�]�D�Y�D�Q�M�D�� �G�R�O�D�]�L�� �]�E�R�J�� �Q�H�X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W�L�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H�� �F�L�M�H�Q�H�� �N�X�S�F�D�� �V��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�H�Y�R�P�� �F�L�M�H�Q�R�P���� �8�� �W�D�N�Y�R�P�� �W�U�H�Q�X�W�N�X�� �Q�D�M�E�R�O�M�D�� �U�H�D�N�F�L�M�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �M�H���S�U�X�å�D�Q�M�H kupcu 

dodatnih informacija, �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H eventualnih nedoumica i kreiranje prihvatljivije ponude. 

�3�U�R�G�D�Y�D�þ��tada treba kupcu ponuditi alternativni proizvod koji bi zadovoljio njegove uvjete.  
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3.2. Bijeg 
 

Kada taktika zamrzavanja nije dovoljna za uklanjanje opasnosti, �O�L�P�E�L�þ�N�L�� �V�X�V�W�D�Y�� �L�P�D�� �G�U�X�J�R��

�U�M�H�ã�H�Q�M�H�����D���W�R���M�H���E�L�M�H�J�� Smisao bijega je �X�G�D�O�M�L�W�L���V�H���ã�W�R���G�D�O�M�H���R�G���S�U�L�M�H�W�Q�M�H�����7�U�þ�D�Q�M�H���M�H���N�R�U�L�V�Q�R�����D�O�L���X��

�P�R�G�H�U�Q�R�P�� �V�Y�L�M�H�W�X�� �S�R�Q�H�N�D�G�� �L�� �Q�L�M�H�� �Q�D�M�E�R�O�M�H�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H���� �6�W�R�J�D�� �V�H�� �Q�D�ã�� �O�L�P�E�L�þ�N�L�� �V�X�V�W�D�Y��prilagodio 

zahtjevima �P�R�G�H�U�Q�R�J�� �å�L�Y�R�W�D�����1�H�N�L�� �R�G�� �Q�D�þ�L�Q�D�� �E�L�M�H�J�D�� �V�X���G�L�V�W�D�Q�F�L�U�D�Q�M�H�� �R�G�� �Q�H�S�R�å�H�O�M�Q�L�K�� �O�M�X�G�L�� �L�O�L��

�G�R�J�D�ÿ�D�M�D�� �N�Rji stvaraju neugodu, skretanje pogleda i �Q�H�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�Y�D�Q�M�H osobe u neposrednoj 

�E�O�L�]�L�Q�L�����D���]�D���N�R�M�X���V�P�D�W�U�D�P�R���G�D���P�R�å�H��izazvati neugodnost.  

Na primjer, djeca �R�N�U�H�ü�X���J�O�D�Y�X �R�G���K�U�D�Q�H���N�R�M�D���L�P���V�H���Q�H���V�Y�L�ÿ�D���L���X�V�P�M�H�Uavaju svoja stopala prema 

izlazu. Isto tako, odrasla osoba �R�N�U�H�ü�H�� �J�O�D�Y�X �R�G�� �Q�H�N�R�J�D�� �W�N�R�� �M�R�M�� �V�H�� �Q�H�� �V�Y�L�ÿ�D���� �V�� �Q�D�P�M�H�U�R�P��

izbjegavanja razgovora koji bi ugrozio tu osobu te je stavio u neugodnu situaciju. �3�R�V�W�R�M�L���M�R�ã��

�Q�D�þ�L�Q�D�� �Q�D�� �N�R�M�H�� �V�H��strategija �O�L�P�E�L�þ�N�R�J�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �Ä�E�L�M�H�J�D�³�� �P�D�Q�L�I�H�V�W�L�U�D�� �X�� �P�R�G�H�U�Q�R�P�� �V�Y�L�M�H�W�X���� �7�R��

mogu biti aktivnosti trljanja �R�þ�L�M�X���L�O�L���V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H���U�X�N�X���S�U�H�N�R���Q�M�L�K (Slika 4.).  

 

 

Slika 4. Prekrivanje pogleda �± reakcija bijega 

Izvor: Autor 

 

Osoba se, �W�D�N�R�ÿ�H�U, �P�R�å�H�� �G�L�V�W�D�Q�F�L�U�D�W�L�� �R�G�� �Q�H�N�R�J�D�� �V�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D�� �S�R�S�X�W�� �V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �S�U�H�G�P�H�W�D�� �X��

vlastito krilo (poput laptopa ili torbe) ili okretanjem stopala u suprotnome smjeru. Ova 

�S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���V�X���N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�Q�D���Q�H�V�Y�M�H�V�Q�L�P���Gijelom mozga, tj. �O�L�P�E�L�þ�N�L�P���P�R�]�J�R�P���L��ukazuju na to 
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kako s�H�� �R�V�R�E�D�� �å�H�O�L�� �G�L�V�W�D�Q�F�L�U�D�W�L����Primjer je kupac koji se za vrijeme kupovine �R�G�P�L�þ�H od 

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�D��kada �þ�X�M�H��neprihvatljivu ponudu. Nadalje, kupac �P�R�å�H���S�R�þ�H�W�L���W�U�O�M�D�W�L���R�þ�L���L�O�L��stavljati 

ruke ispred lica.  

�8�N�R�O�L�N�R���V�H���S�U�R�G�D�M�D���R�G�Y�L�M�D���V�M�H�G�H�ü�L�����P�R�å�H���V�H��dogoditi da se kupac �Q�D�V�O�R�Q�L���Q�D���V�W�R�O�L�F�X���ã�W�R���G�D�O�M�H���R�G��

stola i okrene svoja stopala prema izlazu. To su sve znakovi koji ukazuju na to da se osoba 

�R�V�M�H�ü�D��nelagodno, nesretno i nezadovoljno s ponudom koja mu je �S�U�X�åena. 

Navedena �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���Q�L�V�X���R�þ�L�W�D���N�D�R���ã�W�R���M�H���W�U�þ�D�Q�M�H�����D�O�L���V�O�X�å�H���L�V�W�R�M���V�Y�U�V�L, bijegu.  

 

3.3. Borba 
 

�.�D�G�D���R�V�R�E�D���Q�H���P�R�å�H���L�]�E�M�H�ü�L���R�S�D�V�Q�R�V�W���S�R�P�R�ü�X���S�U�Y�H���G�Y�L�M�H���W�D�N�W�L�N�H�����Wj. zamrznutosti ili bijega, tada 

preostaje jedina opcija, borba. Poznato je da su ljudi kao i ostali sisavci razvili strategiju 

�S�U�H�R�E�O�L�N�R�Y�D�Q�M�D�� �V�W�U�D�K�D�� �X�� �E�L�M�H�V�� �L�� �D�J�U�H�V�L�M�X���� �8�� �P�R�G�H�U�Q�R�P�� �V�Y�L�M�H�W�X�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �Y�R�ÿ�H�Q�R�� �E�L�M�H�V�R�P�� �L�O�L��

�D�J�U�H�V�L�M�R�P�� �Q�L�M�H�� �S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y�R�� �L�� �P�R�å�H�� �L�P�D�W�L�� �R�]�E�L�O�M�Q�H�� �S�R�V�O�M�H�G�L�F�H, st�R�J�D�� �M�H�� �O�L�P�E�L�þ�N�L�� �V�X�V�W�D�Y�� �P�R�U�D�R��

�V�W�Y�R�U�L�W�L�� �D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�H�� �R�Y�L�P�� �S�U�L�P�L�W�L�Y�Q�L�P�� �Q�D�þ�L�Q�L�P�D���� �8�� �P�R�G�H�U�Q�R�P�� �V�Y�L�M�H�W�X�� �S�R�G�� �D�Jre�V�L�M�X�� �P�R�å�H�P�R��

svrstati prepirke ili rasprave. Burne rasprave su jedan oblik borbe jer u njima koristimo uvrede, 

�S�R�Q�L�å�D�Y�D�M�X�ü�H���L�����S�U�R�Y�R�N�D�W�L�Y�Q�H���L�]�U�D�]�H���V���F�Lljem da povrijedimo drugu osobu�����)�L�]�L�þ�N�H��je borbe danas 

sve manje �]�D�K�Y�D�O�M�X�M�X�ü�L�� �U�D�]�Y�R�M�X�� �L�� �P�R�G�H�U�Q�L�]�D�F�L�M�L�� �åivota. Usprkos tomu, nesvjesni sustav 

�O�L�P�E�L�þ�N�R�J���P�R�]�J�D���M�R�ã���X�Y�L�M�H�N���N�R�U�L�V�W�L��borbu kao svoju taktiku. Iako su neki ljudi skloniji nasilju, 

�O�L�P�E�L�þ�N�L���V�X�V�W�D�Y���Q�H���P�R�U�D���X�Y�L�M�H�N���D�J�U�H�V�L�M�X��iskazivati �N�U�R�]���X�G�D�U�D�Q�M�H���L���I�L�]�L�þ�N�X���E�R�U�E�X�����/�M�X�G�L���P�R�J�X��

�E�L�W�L�� �D�J�U�H�V�L�Y�Q�L�� �L�� �E�H�]�� �I�L�]�L�þ�N�Rg kontakta, a katkad �V�X�� �W�R�� �V�D�P�R�� �S�R�J�O�H�G�� �L�� �G�U�å�D�Q�M�H �W�L�M�H�O�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U, 

�]�D�X�]�L�P�D�Q�M�H���W�X�ÿ�H�J���S�U�L�Y�D�W�Q�R�J���S�U�R�V�W�R�U�D���M�H���M�R�ã���M�H�G�D�Q���Q�D�þ�L�Q���]�D��iskazivanje agresije. �=�D�N�O�M�X�þ�Q�R���W�R�P�X�� 

�S�R�V�W�R�M�H���U�D�]�Q�L���Q�D�þ�L�Q�L���N�R�M�L�P�D���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D���P�R�å�H��prikazati agresiju, a neki mogu biti vrlo suptilni i 

�Q�H�S�U�H�S�R�]�Q�D�W�O�M�L�Y�L���Q�H�X�S�X�ü�H�Q�L�P�D u neverbalnu komunikaciju. Joe Navarro (2008.) savjetuje da se 

�Q�H���N�R�U�L�V�W�L���D�J�U�H�V�L�M�R�P�����I�L�]�L�þ�N�R�P���L�O�L���Y�H�U�E�D�O�Q�R�P����u svrhu ostvarivanja vlastitih ciljeva. Govori da 

je agresija jedino �G�R�S�X�ã�W�H�Q�D kada prve dvije taktike zamrzavanja i bijega nisu urodile plodom. 

Ukoliko �R�V�R�E�D���Q�D�J�L�Q�M�H���I�L�]�L�þ�N�R�P���R�E�U�D�þ�X�Q�X�����R�Q�D���S�R�V�W�D�M�H���H�P�R�F�L�R�Q�D�O�Q�R���X�]�E�X�ÿ�H�Q�D�����8�S�U�D�Y�R���X���W�R�P��

�W�U�H�Q�X�W�N�X�� �N�R�J�Q�L�W�L�Y�Q�H�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L�� �U�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�D��se �J�D�V�H�� �V�� �F�L�O�M�H�P�� �S�U�X�å�D�Q�M�D��potpune kontrole i 

�H�Q�H�U�J�L�M�H���O�L�P�E�L�þ�N�R�P���P�Rzgu. �1�D�Y�D�U�U�R�������������������Q�D�G�D�O�M�H���R�E�M�D�ã�Q�M�D�Y�D���N�D�N�R���M�H���M�R�ã��jedna od prednosti 

�X�þ�H�Q�M�D�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �W�D���ã�W�R �R�V�R�E�D�� �P�R�å�H�� �S�U�H�G�Yidjeti kada netko ima namjeru 

povrijediti je ili napasti. Stoga, ako �V�H���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�L���]�Q�D�N�R�Y�L���G�R�E�U�R���U�D�]�X�P�L�M�X�����R�V�R�E�D���ü�H���Q�D���Y�U�L�M�H�P�H��

�V�W�L�ü�L���U�H�D�J�L�U�D�W�L���L���L�]�E�M�H�ü�L���R�S�D�V�Q�R�V�W��  

�3�R�M�D�P�� �Ä�E�R�U�E�D�³�� �P�R�å�H�� �D�V�R�F�L�U�D�W�L�� �Q�D�� �D�J�U�H�V�L�M�X���� �D�O�L�� �X�� �S�U�R�G�D�M�L�� �Q�L�M�H�� �X�Y�L�M�H�N�� �W�D�N�R���� �.�O�M�X�þ�Q�D�� �R�V�R�E�L�Q�D��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �M�H��prepoznavanje potreba kupaca, prilagodba ponuda i pronalazak kvalitetnog 



8 
 

�U�M�H�ã�H�Q�Ma za kupce���� �3�U�L�V�W�X�S�� �N�R�M�L�� �S�R�V�M�H�G�X�M�H�� �D�J�U�H�V�L�M�X�� �Q�L�M�H�� �S�U�H�S�R�U�X�þ�O�M�L�Y�� �M�H�U���Q�D�U�X�ã�D�Y�D odnose s 

kupcima. P�U�L�P�M�H�U���Ä�E�R�U�E�H�³ u prodaji je �N�D�G�D���N�X�S�D�F���]�D�X�]�P�H���D�J�U�H�V�L�Y�D�Q���V�W�D�Y���S�R�S�X�W���R�Q�R�J�D���V���þ�Y�U�V�W�R��

�S�U�H�N�U�L�å�H�Q�L�P���U�X�N�D�P�D���L�O�L���V���U�X�N�D�P�D���S�R�O�R�å�H�Q�L�P�D���Q�D���E�R�N�R�Y�H���� �7�D�N�R�ÿ�H�U, neverbalni znakovi borbe 

kod kupca mogu biti zbijene obrve�����V�W�L�V�Q�X�W�H���ã�D�N�H, �S�R�Y�L�ã�H�Q ton glasa ili prodoran pogled. To su 

sve znakovi �N�R�M�L�� �X�S�X�üuju na odbojnost, nezadovoljstvo i sumnju �N�X�S�F�D�� �S�U�H�P�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�H�Y�R�M��

ponudi. �3�U�R�G�D�Y�D�þ�� �M�H��obavezan �S�U�L�V�W�X�S�L�W�L�� �N�X�S�þ�H�Y�R�P�� �E�R�U�E�H�Q�R�P�� �V�W�D�Y�X�� �V�� �S�U�L�V�W�R�M�Q�R�ã�ü�X�� �L��

razumijevanjem. �3�R�V�W�R�M�L�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �Q�D�þ�L�Q�D��prema kojima �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �P�R�å�H�� �G�M�H�O�R�Y�D�W�L�� �X�� �R�Y�D�N�Y�L�P��

�V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D�����-�H�G�D�Q���R�G���Q�D�þ�L�Q�D���M�H���W�D�M���G�D���V�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�R�V�O�X�å�L���H�P�S�D�W�L�M�R�P���L���V�W�D�Y�L do znanja da mu je 

�G�R�L�V�W�D���V�W�D�O�R���G�R���N�X�S�þ�H�Y�L�K���S�R�W�U�H�E�D���L���å�H�O�M�D�����7�R���P�R�å�H���S�R�V�W�L�ü�L postavljanjem pitanja kupcu kako bi 

ga bolje razumio i izgradio dublje povjerenje���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �P�R�å�H�� �S�R�Q�X�G�L�W�L�� �S�R�V�H�E�Q�X��

ponudu u obliku promocija ili popusta kako bi udovoljio kupcu. 
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4. Neverbalni znakovi u prodaji   
 

�1�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���P�R�å�H���E�L�W�L���R�G���Y�H�O�L�N�R�J���X�W�M�H�F�D�M�D���Q�D���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���S�U�R�G�D�M�H te se njome �P�R�å�H��

izraziti veliki broj poruka �N�R�M�H���X�N�O�M�X�þ�X�M�X emocije, misli i stavove.  

Nadalje, neverbalna komunikacija �L�J�U�D���Y�D�å�Q�X���X�O�R�J�X���X���S�U�R�G�D�M�L����Ona �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D��prijenos poruka 

koje se �U�L�M�H�þ�L�P�D��ne mogu iskazati. V�D�å�Q�D���M�H���]�D���X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H �V�Q�D�å�Q�L�M�H���S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�L���V���N�X�S�F�L�P�D. 

D�U�å�D�Q�M�H�����J�H�V�W�H���L���L�]�U�D�]�L���O�L�F�D���R�G�U�å�D�Y�D�M�X���H�Q�H�U�J�L�M�X���L���V�W�D�Y���S�U�H�P�D���N�X�S�F�X���� 

�8�]�L�P�D�M�X�ü�L u obzir primjer gdje kupac ulazi u trgovinu i �S�U�R�G�D�Y�D�þ��ga �G�R�þ�H�N�X�M�H���V�D���V�P�L�M�H�ã�N�R�P���L��

iskrenim ljubaznim izrazom lica, �ã�W�R���ã�D�O�M�H���M�D�V�Q�X���S�R�U�X�N�X���N�X�S�F�X���G�D���M�H���R�Y�G�M�H���G�R�E�U�R�G�R�ã�D�R�����6���G�U�X�J�H��

strane, ako �N�X�S�D�F�� �X�O�D�]�L�� �X�� �G�X�ü�D�Q�� �J�G�M�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �S�U�H�R�N�U�H�ü�H�� �R�þ�L�P�D���� �L�P�D�� �D�J�U�H�V�L�Y�D�Q�� �V�W�D�Y�� �W�L�M�H�O�D�� �L��

neljubazan izraz lica, k�X�S�D�F���ü�H���W�R���S�U�L�P�L�M�H�W�L�W�L���L���]�D�V�L�J�X�U�Q�R���ü�H���W�R utjecati na odluku o kupovini i 

�G�D�O�M�Q�M�H�P���S�R�V�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�X���R�Ye trgovine.  

�.�D�N�R���E�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ���X�V�S�L�R���L�]�J�U�D�G�L�W�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�D�Q���L���G�X�J�R�U�R�þ�D�Q���R�G�Q�R�V���V���N�X�S�F�H�P���P�R�U�D���G�R�E�U�R���S�R�]�Q�D�Y�D�W�L��

�Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�X�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���� �3�U�R�G�D�Y�D�þ�� �P�R�U�D�� �E�L�W�L�� �V�Y�M�H�V�W�D�Q�� �V�Y�R�M�L�K�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�L�K�� �]�Q�D�N�R�Y�D�� �M�H�U�� �R�Q�L�� �X��

�Y�H�O�L�N�R�M�� �P�M�H�U�L�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D�� �N�X�S�F�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U, �]�Q�D�Q�M�H�� �R�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�R�M�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L�� �R�P�R�J�X�ü�L�W �ü�H 

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�X���G�D���S�U�L�P�L�M�H�W�L���R�V�M�H�ü�D�M�H�����P�L�V�O�L�����å�H�O�M�H���L���S�R�W�U�H�E�H���N�X�S�F�D���W�H���ü�H���X���V�N�O�D�G�X���V���W�L�P���S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L���V�Y�R�M��

�Y�O�D�V�W�L�W�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P�� �N�X�S�F�X�� �6�O�L�M�H�G�H�ü�L�� �Srimjer se odnosi na razumijevanje �N�X�S�þ�H�Y�L�K��

neverbalnih signala. Kupac dolazi u trgovinu �S�U�R�Q�D�ü�L�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�X�� �R�G�M�H�ü�X���� �3�U�R�G�D�Y�D�þ��

�S�U�L�P�M�H�ü�X�M�H��kupca koji �S�U�R�Y�R�G�L�� �G�R�V�W�D�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �V�W�R�M�H�ü�L�� �L�V�S�U�H�G�� �L�]�O�R�å�H�Q�L�K�� �N�R�ã�X�O�M�D���� �Q�D�J�L�Q�M�X�ü�L se 

prema njima kako bi detaljno ispitao njihov materijal i dizajn. P�U�R�G�D�Y�D�þ zatim prilazi kupcu i 

pita ga �W�U�D�å�L���O�L���N�R�ã�X�O�M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J materijala �L�O�L���V�S�H�F�L�I�L�þ�Qog dizajna. Na taj je �Q�D�þ�L�Q���S�U�R�G�D�Y�D�þ��

�R�P�R�J�X�ü�L�R���N�X�S�F�X���G�D���L�]�U�D�]�L���V�Y�R�M�H���å�H�O�M�H���L���S�R�W�U�H�Ee, �S�U�X�å�D�M�X�ü�L���P�X���S�R�P�R�ü��i dodatne informacije o 

proizvodu. 

 

4.1. Lice �L���R�þ�L�� 
 

�/�L�F�H���P�R�å�H���E�L�W�L���Y�U�O�R���L�V�N�U�H�Q���S�U�L�N�D�]���R���W�R�P�H���N�D�N�R���V�H���R�V�R�E�D���R�V�M�H�ü�D�����D�O�L���X���E�U�R�M�Q�L�P���V�O�X�þ�D�M�H�Y�L�P�D���R�Q�R��

�Q�H���S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D���V�W�Y�D�U�Q�H���R�V�M�H�ü�D�M�H�����7�R���M�H���]�E�R�J���W�R�J�D���ã�W�R���O�M�X�G�L���P�R�J�X���N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�W�L���V�Y�R�M�H���H�N�V�S�U�H�V�L�M�H���O�L�F�D��

�G�R���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���P�M�H�U�H���L���S�U�H�N�U�L�W�L���O�D�å�Q�L�P���H�N�V�S�U�H�V�L�M�D�P�D���V�Y�R�M�H���V�W�Y�D�U�Q�H���R�V�M�H�ü�D�M�H�����.�D�N�R���J�R�G�����H�N�V�S�U�H�V�L�M�H��

�O�L�F�D���L�S�D�N���P�R�J�X���E�L�W�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�L���S�U�L�N�D�]���R�Q�R�J�D���ã�W�R���R�V�R�E�D���R�V�M�H�ü�D���L���R���þ�H�P�X���U�D�]�P�L�ã�O�M�D�����7�U�H�E�D���E�L�W�L���R�S�U�H�]an 

�L���V�K�Y�D�W�L�W�L���G�D���V�H���R�Y�D�N�Y�L���V�L�J�Q�D�O�L���P�R�J�X���O�D�å�L�U�D�W�L���S�D���N�D�G�D���V�H���þ�L�W�D�M�X���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�L���V�L�J�Q�D�O�L���O�L�F�D�����S�R�W�U�H�E�Q�R��

je uzeti u obzir i ostale neverbalne signale tijela i situaciju u kojoj se osoba nalazi. Ekspresije 

�O�L�F�D���V�H���Q�D�M�Y�L�ã�H���N�R�U�L�V�W�H���X���R�W�N�U�L�Y�D�Q�M�X���R�Q�R�J�D���ã�W�R���P�R�]�D�N���R�V�R�E�H���S�U�R�F�H�V�X�L�U�D�����R�V�M�H�ü�D���L�O�L���V�P�M�H�U�D���� 
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�%�R�U�J�� ���������������� �Q�D�Y�R�G�L�� �G�D�� �R�V�R�E�D�� �S�R�Q�H�N�D�G�� �P�R�å�H�� �R�G�D�Y�D�W�L�� �G�R�M�D�P�� �G�D�� �O�D�å�H���� �L�D�N�R�� �W�R�� �X�R�S�ü�H�� �Q�H�� �U�D�G�L����

Napominj�H�� �N�D�N�R�� �M�H�� �]�D�S�U�D�Y�R�� �R�G�� �V�Y�H�J�D�� �Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�D�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�D�� �S�U�R�P�D�W�U�D�þ�D���� �%�U�R�M�Q�L�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�L��

�V�P�D�W�U�D�M�X�� �G�D�� �S�R�V�W�R�M�H�� �R�þ�L�W�L�� �V�L�J�Q�D�O�L�� �N�R�M�H�� �R�V�R�E�D�� �ã�D�O�M�H���Q�H�� �J�R�Y�R�U�H�ü�L�� �L�V�W�L�Q�X, ali to �M�H�� �Y�U�O�R�� �W�H�ã�N�R��

�S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L�����%�R�U�J�������������������R�E�M�D�ã�Q�M�D�Y�D���N�D�N�R���M�H���O�D�N�ã�H���S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L���E�O�L�V�N�X���R�V�R�E�X���N�D�G���O�D�å�H���M�H�U���V�X���Y�H�ü��

�S�U�H�S�R�]�Q�D�W�O�M�L�Y�H���Q�M�H�Q�H���X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�H���J�H�V�W�H�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����X�N�R�O�L�N�R���V�H���U�D�G�L���R���Q�H�S�R�]�Q�D�W�R�M���R�V�R�E�L�����S�R�W�U�H�E�Q�R��

je promatrati geste i izraze �O�L�F�D���N�D�G���M�H���R�V�R�E�D���X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���R�S�X�ã�W�H�Q�D���L���W�R���X�V�S�R�U�H�G�L�W�L���V�D���V�L�W�X�D�F�L�M�R�P��

u kojoj se sumnja da ne govori istinu�����7�D�N�R���M�H���Q�D�M�O�D�N�ã�H���X�R�þ�L�W�L���Q�H�O�D�J�R�G�X���L���Q�H�X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�H���H�N�V�S�U�H�V�L�M�H��

�O�L�F�D���� �$�X�W�R�U�� �G�D�O�M�H�� �Q�D�Y�R�G�L�� �N�D�N�R�� �V�X�� �Q�D�M�Y�H�ü�L�� �S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L��neistine �P�L�N�U�R�L�]�U�D�å�D�M�L���� �2�Q�L�� �P�R�J�X�� �W�U�D�M�D�W�L��

�N�U�D�ü�H�� �R�G�� �V�H�N�X�Q�G�H�� �W�H�� �L�K�� �]�E�R�J�� �W�R�J�D�� �O�M�X�G�V�N�R�� �R�N�R�� �Y�U�O�R�� �W�H�ã�N�R�� �X�R�þ�L���� �1�D�L�P�H���� �ã�W�R�� �M�H�� �Y�H�ü�D��neistina 

�P�L�N�U�R�L�]�U�D�å�D�M�L���ü�H���E�L�W�L���G�X�å�L���L �X�R�þ�O�M�L�Y�L�M�L���� 

�1�D�G�D�O�M�H���� �%�R�U�J�� ���������������� �Q�D�Y�R�G�L�� �G�Y�D�� �W�L�S�D�� �V�P�M�H�ã�N�D���� �L�]�G�D�M�Q�L�þ�N�L�� �L�� �Q�H�L�V�N�U�H�Q�L�� �V�P�L�M�H�ã�D�N���� �,�]�G�D�M�Q�L�þ�N�L��

�V�P�L�M�H�ã�D�N���V�H���R�G�Q�R�V�L���Q�D���R�S�ü�H���X�Y�M�H�U�H�Q�M�H���O�M�X�G�L��koje se zasniva na tome da se �O�D�J�D�Q�M�H���P�R�å�H���S�U�L�P�L�M�H�W�L�W�L��

ukoliko se osoba tijekom razgovora smije. Autor govor�L���N�D�N�R���M�H���R�Y�R���R�S�ü�H���X�Y�M�H�U�H�Q�M�H���Q�H�L�V�S�U�D�Y�Q�R��

�L�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �V�X�S�U�R�W�Q�R���� �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �V�X�� �S�R�N�D�]�D�O�D�� �G�D�� �R�V�R�E�D�� �N�R�M�D�� �O�D�å�H�� �S�R�N�X�ã�D�Y�D�� �R�V�W�D�W�L�� �ã�W�R��

�R�]�E�L�O�M�Q�L�M�D���L���V�W�R�J�D���V�H���P�D�Q�M�H���V�P�L�M�H���Q�H�J�R���R�V�R�E�D���N�R�M�D���J�R�Y�R�U�L���L�V�W�L�Q�X�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����D�X�W�R�U���Q�D�Y�R�G�L���N�D�N�R���M�H��

to �Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R���S�R�V�O�M�H�G�L�F�D���R�S�ü�H�J���X�Y�M�H�U�H�Q�M�D���O�M�X�G�L���S�D���W�D�N�R���R�V�R�E�D���S�R�N�X�ã�D�Y�D��izmanipulirati druge ne 

�V�P�L�M�H�ã�H�ü�L���V�H���R�Q�R�O�L�N�R���N�R�O�L�N�R���V�H���R�G���Q�M�H���R�þ�H�N�X�M�H�����'�U�X�J�L���%�R�U�J�R�Y���V�P�L�M�H�ã�D�N���V�H���R�G�Q�R�V�L���Q�D���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�D�Q��

�Q�D�þ�L�Q���N�D�N�R���S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L���V�P�L�M�H���O�L���V�H���R�V�R�E�D���Q�H�L�V�N�U�H�Q�R���� �8�N�R�O�L�N�R���V�P�L�M�H�ã�D�N���Q�L�M�H���V�L�P�H�W�U�L�þ�D�Q���L���D�N�R���V�X��

kutovi usana okrenuti prema dolje to je dobar znak neiskrenosti.  

Boyes (2009.) navodi neke signale koje osoba koristi usred laganja. To su dodirivanje nosa ili 

�R�E�U�D�]�D�����þ�H�ã�N�D�Q�M�H���Y�U�D�W�D�����W�U�O�M�D�Q�M�H���R�þ�L�M�X���L�O�L���X�ã�L�M�X�����V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�U�H�G�P�H�W�D���X���X�V�W�D�����Ä�E�M�H�å�D�Q�M�H�³���S�R�J�O�H�G�D���L��

�X�þ�H�V�W�D�O�R���W�U�H�S�W�D�Q�M�H�����.�D�G�D���R�V�R�E�D���G�R�å�L�Y�L���H�P�R�F�L�M�X���N�R�M�X���Q�L�M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���V�N�U�L�Y�D�W�L�����R�Q�D���W�U�D�M�H���R�W�S�U�L�O�L�N�H������

�G�R�������V�H�N�X�Q�G�H���L���X�N�O�M�X�þ�X�M�H���F�L�M�H�O�R���O�L�F�H�����7�D�N�Y�H���H�N�V�S�U�H�V�L�M�H���Q�D�]�L�Y�D�M�X���V�H���P�D�N�U�R�H�N�V�S�U�H�V�L�M�H���L���Y�U�O�R���V�X���E�L�W�Q�H��

u komunikaciji jer je lagano prepoznati koju poruku prenose. Pr�L�O�L�N�R�P�� �S�U�R�G�D�M�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �E�L��

�S�R�þ�H�W�D�N�� �V�Y�R�M�H�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H�� �V�� �N�X�S�F�H�P�� �W�U�H�E�D�R�� �]�D�S�R�þ�H�W�L�� �V�D�� �V�P�L�M�H�ã�N�R�P���� �2�V�P�L�M�H�K�� �M�H�� �M�H�G�Q�D�� �R�G��

�Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L�K���H�N�V�S�U�H�V�L�M�D���L���V�W�Y�D�U�D���G�R�M�D�P���G�R�E�U�R�G�R�ã�O�L�F�H���W�H���O�M�X�E�D�]�Q�R�V�W�L���S�U�H�P�D���N�X�S�F�X�� 

P�U�H�P�D���5�L�M�D�Y�H�F���L���0�L�O�M�N�R�Y�L�ü������������.) postoje tri tipa �S�R�J�O�H�G�D�����S�R�V�O�R�Y�Q�L�����G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L���L���L�Q�W�L�P�Q�L���S�R�J�O�H�G����

�3�R�V�O�R�Y�Q�L�� �S�R�J�O�H�G�� �M�H�� �N�D�G�D�� �V�H�� �V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�N�D�� �J�O�H�G�D�� �X�� �S�R�G�U�X�þ�M�H�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�L�M�X���� �2�Y�D�M�� �S�R�J�O�H�G�� �V�W�Y�D�U�D��

�R�]�E�L�O�M�Q�X���D�W�P�R�V�I�H�U�X���L���Y�U�ã�L���S�U�L�W�L�V�D�N���Q�D���V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�N�D���W�H���Q�L�M�H���S�U�H�S�R�U�X�þ�O�M�L�Y���X���S�U�R�G�D�M�L�����'�U�X�ã�W�Y�H�Q�L���S�R�J�O�H�G��

je onaj koji je prepo�U�X�þ�O�M�L�Y���X���S�U�R�G�D�M�L���M�H�U���V�W�Y�D�U�D���R�S�X�ã�W�H�Q�X���D�W�P�R�V�I�H�U�X���� �7�R���M�H���S�R�J�O�H�G���X���S�R�G�U�X�þ�M�X��

�Q�R�V�D�� �V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�N�D�� �L�� �]�D�K�Y�D�O�M�X�M�X�ü�L�� �Q�M�H�P�X�� �V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�N�� �ü�H�� �R�V�M�H�W�L�W�L�� �S�U�L�M�D�W�H�O�M�V�N�X�� �D�W�P�R�V�I�H�U�X���� �,�Q�W�L�P�Q�L��

�S�R�J�O�H�G�� �M�H�� �S�R�J�O�H�G�� �N�R�M�L�� �V�H�� �N�U�H�ü�H�� �S�U�H�N�R�� �F�L�M�H�O�R�J�� �V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�N�R�Y�R�J�� �W�L�M�H�O�D���� �0�R�å�H�� �E�L�W�L�� �]�Q�D�N�� �å�H�O�M�H�� �]a 

�]�D�Y�U�ã�H�W�N�R�P���U�D�]�J�R�Y�R�U�D���V�D���V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�N�R�P�� 
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�â�W�R�� �V�H�� �W�L�þ�H�� �R�þ�L�M�X, u �R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�L�P�� �V�Y�M�H�W�O�R�V�Q�L�P�� �X�Y�M�H�W�L�P�D�� �]�M�H�Q�L�F�D�� �ü�H�� �V�H�� �S�U�R�ã�L�U�L�W�L�� �L�O�L�� �V�P�D�Q�M�L�W�L��

�]�D�K�Y�D�O�M�X�M�X�ü�L���U�D�V�S�R�O�R�å�H�Q�M�X���X���N�R�M�H�P���V�H���R�V�R�E�D���Q�D�O�D�]�L����Pease (2012.) navode kako se zjenice kod 

�R�V�R�E�H�� �N�R�M�D�� �V�H�� �X�]�E�X�G�L�� �P�R�J�X�� �S�U�R�ã�L�U�L�W�L�� �L�� �G�R�� �þ�H�W�L�U�L�� �S�X�W�D���� �1�D�V�X�S�U�R�W�� �W�R�Pu���� �]�M�H�Q�L�F�H�� �ü�H�� �V�H�� �V�P�D�Q�M�L�W�L 

�X�N�R�O�L�N�R���M�H���R�V�R�E�D���Q�H�U�D�V�S�R�O�R�å�H�Q�D���L�O�L���O�M�X�W�D�����=�D�Q�L�P�O�M�L�Y�R���M�H���G�D���ã�L�U�R�N�H���]�M�H�Q�L�F�H���þ�L�Q�H���R�þ�L���D�W�U�D�N�W�L�Y�Q�L�M�L�P�D��

jer one kreiraju efekt iskre ili svjetlosti. Autor navodi �N�D�N�R���V�X���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���X�N�D�]�D�O�D���G�D���V�H���]�M�H�Q�L�F�H��

�ã�L�U�H���L���V�N�X�S�O�M�D�M�X���U�D�]�P�M�H�U�Q�R���V���R�Q�L�P�H���ã�W�R���Y�L�G�L�P�R�����1�D���S�U�L�P�M�H�U���� �]�M�H�Q�L�F�H���R�V�R�E�H���ü�H���V�H���S�R�Y�H�ü�D�W�L���N�D�G�D��

�Y�L�G�L���V�O�L�N�X���R�P�L�O�M�H�Q�R�J���S�R�O�L�W�L�þ�D�U�D�����Y�R�O�M�H�Q�H���R�V�R�E�H���L�O�L���Q�D�M�G�U�D�å�H���K�U�D�Q�H�����D���N�D�G�D���Y�L�G�L���V�O�L�N�X���U�D�W�D���L�O�L���Q�H�þ�H�J�D��

�Q�H�S�R�å�H�O�M�Q�R�J�����V�P�D�Q�M�L�W���ü�H���V�H�����,�V�W�R���Y�U�L�M�H�G�L���L���V���J�O�D�]�E�R�P�����8���S�R�V�O�R�Y�Q�R�P���V�Y�L�M�H�W�X���L�P�D���E�H�]�E�U�R�M���S�U�L�P�M�H�U�D��

�X���N�R�M�L�P�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ�L���Q�D�P�M�H�U�Q�R���N�R�U�L�V�W�H���V�O�L�N�H���P�R�G�H�O�D���V���S�U�R�ã�L�U�H�Q�L�M�L�P���]�M�H�Q�L�F�D�P�D���G�D���E�L���V�O�L�N�H���E�L�O�H���ã�W�R��

�D�W�U�D�N�W�L�Y�Q�L�M�H�����2�Y�D���P�H�W�R�G�D���V�H���Q�D�M�Y�L�ã�H���N�R�U�L�V�W�L���N�R�G���N�R�]�P�H�W�L�þ�N�L�K���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���M�H�U���V�H���Q�M�R�P�H���S�R�Y�H�ü�D�Y�D��

prodaja i do 45%, navode Pease (2012.)�����1�D�M�S�U�R�G�D�Y�D�Q�L�M�H���L�J�U�D�þ�N�H���L�P�D�M�X���W�D�N�R�ÿ�H�U���M�D�N�R���S�U�R�ã�L�U�H�Q�H��

�]�M�H�Q�L�F�H���� �%�M�H�O�R�R�þ�Q�L�F�D�� �V�O�X�å�L�� �O�M�X�G�L�P�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �X�S�R�W�S�X�Q�L�O�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X, �S�U�L�N�D�]�D�O�D�� �R�V�M�H�ü�D�M�H�� �L��

�Q�D�P�M�H�U�H�� �R�V�R�E�H���� �=�E�R�J�� �E�M�H�O�R�R�þ�Q�L�F�H�� �X�R�þ�D�Y�D�P�R�� �X�� �N�R�M�H�P�� �V�P�M�H�U�X�� �O�M�X�G�L�� �J�O�H�G�D�M�X���� �ã�W�R�� �þ�L�Q�L�� �O�D�N�ã�H��

prepoznavanje emocionalnog stanja osobe. 

�6�P�D�Q�M�H�Q�� �N�R�Q�W�D�N�W�� �R�þ�L�P�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �L�� �N�X�S�F�D�� �P�R�å�H�� �U�H�]�X�O�W�L�U�D�W�L�� �Q�H�S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�P�� �L��

�Q�H�V�L�J�X�U�Q�R�ã�ü�X�� �N�X�S�F�D���� �D�O�L�� �L�� �S�R�J�R�U�ã�D�W�L�� �U�D�]�J�R�Y�R�U���� �7�H�P�H�O�M�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D�� �M�H�� �X�S�U�D�Y�R�� �X��

�R�þ�L�P�D���� �=�D�W�R�� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �R�G�U�å�D�Y�D�W�L�� �S�R�J�O�H�G�� �R�þ�L�� �X�� �R�þ�L�� �V�� �N�X�S�F�H�P�� �N�D�N�R�� �E�L�� �G�M�H�O�R�Y�D�O�L�� �X�Y�M�H�U�O�M�L�Y�L�M�H�� �L��

iskrenije. Navarro (2008.) navodi pravilo koje govori da je potrebno gledati kupca u o�þ�L��������do 

�����������U�D�]�J�R�Y�R�U�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����X�N�R�O�L�N�R���S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�U�H�Y�L�ã�H���L�O�L���S�U�H�P�D�O�R���W�U�H�S�ü�H���P�R�å�H���Q�D���N�X�S�F�D���R�V�W�D�Y�L�W�L��

�G�R�M�D�P���Q�H�U�Y�R�]�H�����G�R�V�D�G�H���L���Q�H�L�V�N�U�H�Q�R�V�W�L�����.�R�Q�W�D�N�W���R�þ�L�P�D���M�H���M�D�N�R���E�L�W�D�Q�����D�O�L���V���G�U�X�J�H���V�W�U�D�Q�H���S�R�W�U�Hbno 

�M�H�� �R�E�U�D�W�L�W�L�� �S�D�å�Q�M�X�� �G�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �Q�H�� �]�X�U�L�� �X�� �N�X�S�F�D�� �M�H�U�� �W�L�P�H�� �P�R�å�H�� �L�]�D�]�Y�D�W�L�� �Q�H�X�J�R�G�Q�X�� �V�L�W�X�D�F�L�M�X����

�Q�D�S�H�W�R�V�W���L���Q�H�O�M�X�E�D�]�Q�R�V�W�����.�D�G�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ���J�O�H�G�D���G�L�U�H�N�W�Q�R���X���N�X�S�F�D�����G�R�å�L�Y�O�M�D�Y�D���Q�M�H�J�R�Y�X���S�U�L�V�X�W�Q�R�V�W���L��

�S�U�H�Q�R�V�L���S�R�U�X�N�X���G�D���M�H���W�X���]�D���Q�M�H�J�D�����2�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�P���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R�J���N�R�Q�W�D�N�W�D���R�þ�L�P�D�����N�X�S�F�L���ü�H���E�L�W�L���Y�L�ã�H��

�X�å�L�Y�O�M�H�Q�L���L���X�V�P�M�H�U�H�Q�L���Q�D���U�D�]�J�R�Y�R�U���� 

�8�N�R�O�L�N�R�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �å�H�O�L�� �R�V�W�D�Y�L�W�L�� �G�R�M�D�P�� �S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�L�]�P�D�� �L�� �R�E�M�H�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �S�U�H�S�R�U�X�þ�O�M�L�Y�R�� �M�H�� �G�D��

tijekom razgovora s kupcem ima neutralan izraz lica. Ukoliko kupac postavlja pitanja ili 

�L�]�U�D�å�D�Y�D���]�D�E�U�L�Q�X�W�R�V�W���R�G���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���V�H���R�þ�H�N�X�M�H���G�D���L�P�D���N�R�Q�F�H�Q�W�U�L�U�D�Q���L�]�U�D�]���O�L�F�D jer tako signalizira 

�N�X�S�F�X�� �G�D�� �J�D�� �V�O�X�ã�D�� �L�� �G�D�� �M�H�� �V�S�U�H�P�D�Q�� �S�R�P�R�ü�L�� �.�R�Q�F�H�Q�W�U�L�U�D�Q�� �L�]�U�D�]�� �V�H�� �L�V�W�L�þ�H�� �S�R�� �V�Q�D�å�Q�R�P�� �L��

fokusiranom pogledu. Uz to, prilikom koncentriranog izraza lica u nekim situacijama mogu se 

primijetiti �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �X�� �S�R�O�R�å�D�M�X�� �R�E�U�Y�D�� �L�� �X�V�D�Q�D., na primjer, zbijanje ili uzdizanje obrva te 

stiskanje usnama. U �V�O�X�þ�D�M�X�� �N�D�G�D�� �N�X�S�D�F�� �L�]�U�D�]�L�� �V�Y�R�M�H�� �Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �L�O�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�� �S�U�R�E�O�H�P����

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �E�L�� �V�H�� �W�U�H�E�D�R�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �H�P�S�D�W�L�þnim izrazom lica kojim �ü�H�� �V�L�P�E�R�O�L�]irati empatiju, 

�V�X�R�V�M�H�ü�D�Q�M�H���L���U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H���N�X�S�F�D�� �2�Y�D�M���L�]�U�D�]���O�L�F�D���V�H���P�R�å�H���S�R�V�W�L�ü�L���N�U�R�]���P�L�Q�L�P�D�O�D�Q���V�P�L�M�H�ã�D�N����

blago podignute obrve �L���R�þ�L���R�W�Y�R�U�H�Q�L�M�H���Q�H�J�R���ã�W�R���M�H���X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�R�� �.�D�G�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ���J�R�Y�R�U�L���R���V�Y�R�P�H��
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�S�U�R�L�]�Y�R�G�X���L�O�L���X�V�O�X�]�L�����P�R�å�H���V�H���V�O�X�å�L�W�L���L�]�U�D�]�L�P�D���O�L�F�D���N�R�M�L���V�L�P�E�R�O�L�]�L�U�D�M�X���H�Q�W�X�]�L�M�D�]�D�P���L���X�]�E�X�ÿ�H�Q�M�H����a 

�Q�D�� �W�D�M�� �ü�H�� �Q�D�þ�L�Q�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �G�R�E�L�W�L�� �Y�L�ã�H�� �S�D�å�Q�M�H�� �R�G�� �N�X�S�F�D�� �(�Q�W�X�]�L�M�D�V�W�L�þ�D�Q�� �L�]�U�D�]�� �O�L�F�D�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�]�L�U�D��

�ã�L�U�R�N�L���R�V�P�L�M�H�K�����ã�L�U�R�N�R���R�W�Y�R�U�H�Q�H���R�þ�L���W�H���S�R�G�L�J�Q�X�W�H���R�E�U�Y�H�� 

 

4.2.  Udovi 
 

4.2.1. Noge i stopala 
 

�1�H�U�Y�R�]�D���� �V�W�U�H�V���� �V�W�U�D�K���� �W�M�H�V�N�R�E�D���� �R�S�U�H�]���� �G�R�V�D�G�D���� �Q�H�P�L�U���� �V�U�H�ü�D���� �U�D�G�R�V�W���� �E�R�O���� �V�U�D�P�H�å�O�M�L�Y�R�V�W����

�V�D�P�R�S�R�X�]�G�D�Q�M�H�����S�R�V�O�X�ã�Q�R�V�W�����G�H�S�U�H�V�L�M�D���L���O�M�X�W�Q�M�D���P�R�J�X���V�H���P�D�Q�L�I�H�V�W�L�U�D�W�L���N�U�R�]���Q�R�J�H�����Q�D�Y�R�G�L���1�D�Y�D�U�U�R��

�������������������'�R�Q�M�L���G�L�R���W�L�M�H�O�D���M�H���Y�U�O�R���Y�D�å�D�Q���S�U�L�O�L�N�R�P���S�U�L�N�Xpljanja neverbalnih signala. Ljudi su skloni 

�R�N�U�H�W�D�W�L�� �V�H�� �S�U�H�P�D�� �R�Q�R�P�H�� �ã�W�R�� �L�P�� �V�H�� �V�Y�L�ÿ�D�� �L�� �V�� �þ�L�P�H�� �V�H�� �V�O�D�å�X���� �2�Y�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�X�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �P�R�å�H��

�L�V�N�R�U�L�V�W�L�W�L���N�D�N�R���E�L���X�W�Y�U�G�L�R���M�H�V�X���O�L���O�M�X�G�L���V�U�H�W�Q�L���ã�W�R���J�D���Y�L�G�H���L�O�L���E�L���U�D�G�L�M�H���G�D���L�K���S�X�V�W�L���Q�D���P�L�U�X�����1�D�Y�D�U�U�R��

(2008.) navodi pri�P�M�H�U�� �X�� �N�R�M�H�P�X�� �þ�R�Y�M�H�N�� �S�U�L�O�D�]�L�� �G�Y�M�H�P�D�� �R�V�R�E�D�P�D�� �N�R�M�H�� �Y�R�G�H�� �U�D�]�J�R�Y�R�U���� �7�R�� �V�X��

�G�Y�L�M�H���R�V�R�E�H���V���N�R�M�L�P�D���V�H���R�Q���Y�H�ü���V�X�V�U�H�R���L���å�H�O�L���L�P���V�H���S�U�L�G�U�X�å�L�W�L���X���U�D�]�J�R�Y�R�U�X�����S�D���L�P���S�U�L�ÿ�H���L���S�R�]�G�U�D�Y�L��

�L�K���� �3�U�R�E�O�H�P���M�H���X�� �W�R�P�H���ã�W�R���Q�L�M�H���V�L�J�X�U�D�Q���å�H�O�H�� �O�L�� �]�D�L�V�W�D���Q�M�H�J�R�Y�R���G�U�X�ã�W�Y�R���� �3�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���S�U�R�P�Dtrati 

�Q�M�L�K�R�Y�R�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �V�W�R�S�D�O�D�� �L�� �W�U�X�S�D���� �$�N�R�� �S�R�P�L�þ�X�� �Q�R�J�H�� �]�D�M�H�G�Q�R�� �V�� �W�U�X�S�R�P���� �W�D�G�D�� �M�H�� �G�R�E�U�R�G�R�ã�O�L�F�D��

�S�R�W�S�X�Q�D���L���L�V�N�U�H�Q�D�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����D�N�R���V�D�P�R���R�N�U�H�ü�X���E�R�N�R�Y�H���W�D�G�D��je bolje da ostane sam. Pease (2012.) 

�R�E�M�D�ã�Q�M�D�Y�D�M�X���ã�W�R���M�H���G�L�R���W�L�M�H�O�D���X�G�D�O�M�H�Q�L�M�L���R�G���P�R�]�J�D�����W�R���V�P�R���P�D�Q�M�H���Vvjesni njega i njegovih pokreta. 

Za primjer su naveli da su ljudi uglavnom svjesni svojih izraza lica do te mjere da ih mogu vrlo 

�O�D�N�R���O�D�å�L�U�D�W�L���W�H���S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L���V�L�W�X�D�F�L�M�L�����1�D�V�X�S�U�R�W���W�R�P�X�����Q�L�W�N�R���Q�H���R�E�U�D�ü�D���S�D�å�Q�M�X���Q�D���O�D�å�L�U�D�Q�M�H���S�R�N�U�H�W�D��

�Q�R�J�X�� �L�� �V�W�R�S�D�O�D���� �2�V�R�E�D�� �P�R�å�H���L�P�D�W�L�� �Y�U�O�R�� �V�W�D�O�R�å�H�Q�� �L�]�U�D�]�� �O�L�F�D���� �D�O�L�� �Q�R�J�H�� �L�� �V�W�R�S�D�O�D�� �P�R�J�X�� �R�G�D�Y�D�W�L��

�G�U�X�J�D�þ�L�M�H�����D���X�M�H�G�Q�R���L���L�V�N�U�H�Q�L�M�H���H�P�R�F�L�M�H���R�G���R�Q�L�K���N�R�M�H���V�H���L�V�N�D�]�X�M�X���Q�D���O�L�F�X�����1�D�G�D�O�M�H�����Q�D�Y�R�G�H���S�U�L�P�M�H�U��

�V���P�X�ã�N�D�U�F�H�P���L���å�H�Q�R�P�����2�Q�D���V�M�H�G�L���S�U�H�N�U�L�å�H�Q�L�K���U�X�N�X���L���Q�R�J�X���W�H���M�H���X�G�D�O�M�H�Q�D���R�G���P�X�ã�N�D�U�F�D, naslonjena 

�Q�D���V�W�R�O�L�F�X�����6�O�L�N�D�������������7�L�P�H���S�U�L�N�D�]�X�M�H���Q�H�]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�R�V�W�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����S�U�L�P�M�H�U���V�H���P�R�å�H���S�R�L�V�W�R�Y�M�H�W�L�W�L��

�V���N�X�S�F�H�P���L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�H�P�����.�X�S�D�F���ü�H���Q�D�S�U�D�Y�L�W�L���L�V�W�X���S�R�]�X���X�N�R�O�Lko je nezainteresiran za kupnju ili 

ne vjeruje �S�U�R�G�D�Y�D�þ�X�� 
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Slika 5. Nezainteresiranost kupca 

Izvor: Autor 

 

�1�D�þ�L�Q���V�W�D�M�D�Q�M�D���R�V�R�E�H���S�X�Q�R���J�R�Y�R�U�L���R���U�D�V�S�R�O�R�å�H�Q�M�X���L���V�W�D�Y�X�����6�O�L�N�D��6.). Na slici se nalazi formalan 

�V�W�D�Y�� �N�R�M�L�� �R�]�Q�D�þ�D�Y�D�� �Q�H�X�W�U�D�O�Q�R�V�W���� �R�V�R�E�D�� �Q�H�� �R�V�M�H�ü�D�� �S�R�W�U�H�E�X�� �]�D�� �R�G�O�D�V�N�R�P niti za ostajanjem. 

�7�D�N�R�ÿ�H�U�����R�Y�R���V�H���Q�D�]�L�Y�D���L���Ä�V�W�D�Y���R�I�L�F�L�U�D�³�� �3�U�H�P�D���W�R�P�H�����X�R�E�L�þ�D�M�H�Q���M�H���S�U�L�O�L�N�R�P���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D���L�]�P�H�ÿ�X��

�S�R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �L�� �Q�D�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �R�V�R�E�H���� �2�Y�D�N�Y�D�� �S�R�]�D�� �X�R�þ�D�Y�D�� �V�H�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �L�� �N�X�S�F�D���� �1�D�L�P�H����

�X�N�R�O�L�N�R�� �]�D�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �U�D�]�J�R�Y�R�U�D�� �V�� �N�X�S�F�H�P�� �X�R�þ�L�P�R�� �R�Y�D�N�D�Y�� �V�W�D�Y���� �W�R�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �]�Q�D�N�� �G�D�� �M�H�� �N�X�S�D�F��

neutralan oko kupovine. �7�R�� �Q�H�� �P�R�U�D�� �E�L�W�L�� �O�R�ã�� �V�L�J�Q�D�O���� �Y�H�ü�� �E�L�� �W�D�G�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �W�U�H�E�D�R�� �S�R�N�X�ã�D�W�L��

zainteresirati kupca u nastavku razgovora. 

�6�W�D�Y�� �U�D�ã�L�U�H�Q�L�K�� �Q�R�J�X�� �M�H�� �W�L�S�L�þ�D�Q�� �P�X�ã�N�L�� �V�W�D�Y�� ���6�O�L�N�D��7������ �N�R�M�L�� �S�U�L�N�D�]�X�M�H�� �þ�Y�U�V�W�L�Q�X�� �W�H��znak da osoba 

�Q�H�P�D�� �Q�D�P�M�H�U�X�� �R�W�L�ü�L�� �V�� �W�U�H�Q�X�W�Q�R�J�D�� �P�M�H�V�W�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U���� �R�]�Q�D�þ�D�Y�D�� �]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�R�V�W���� �R�G�O�X�þ�Q�R�V�W�� �L��

�V�D�P�R�X�Y�M�H�U�H�Q�R�V�W�����,�]�P�H�ÿ�X���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H���S�U�R�G�D�Y�D�þ-�N�X�S�D�F�����R�Y�D�N�Y�D���S�R�]�D���R�G���V�W�U�D�Q�H���N�X�S�F�D���P�R�å�H���]�Q�D�þ�L�W�L��

�G�D���N�X�S�D�F���å�H�O�L���þ�X�W�L���M�R�ã���Y�L�ã�H���R���S�U�R�L�]�Y�R�G�X�����D���S�U�R�G�D�Y�D�þ�X���E�L���W�U�H�E�D�R���E�L�W�L���]�Q�D�N���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�R�V�W�L���N�X�S�F�D��

i da treba nastaviti s prezentiranjem svoga proizvoda. 
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Slika 6. Stav �Ä�R�I�L�F�L�U�D�³    Slika 7�����7�L�S�L�þ�D�Q���P�X�ã�N�L���V�W�D�Y 

Izvor: Autor     Izvor: Autor 

. 

P�R�O�R�å�D�M�� �V�W�R�S�D�O�D�� �N�R�M�H�� �M�H�� �X�V�P�M�H�U�H�Q�R�� �X�� �S�U�D�Y�F�X�� �N�R�M�L�P�� �R�V�R�E�D�� �å�H�O�L�� �N�U�H�Q�X�W�L��(Slika 8������ �R�W�N�U�L�Y�D�� �å�H�O�M�X��

�R�V�R�E�H�� �R�� �Q�D�S�X�ã�W�D�Q�M�X�� �W�U�H�Q�X�W�Q�R�J�� �P�M�H�V�W�D�����8�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�L�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ-�N�X�S�D�F���� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �S�U�L�O�L�N�R�P��

�X�R�þ�D�Y�D�Q�M�D���S�U�H�P�M�H�ã�W�D�Q�M�D���S�R�O�R�å�D�M�D���V�W�R�S�D�O�D���N�X�S�F�D �P�R�å�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���G�D���R�Q���å�H�O�L���R�W�L�ü�L�����2�Y�R���Q�H���P�R�U�D��

�]�Q�D�þ�L�W�L�� �G�D�� �M�H�� �N�X�S�D�F�� �Q�H�]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q���� �Y�H�ü�� �G�D�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�� �W�U�H�Q�X�W�Q�R�� �Q�H�P�D�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �L�� �å�X�U�L�� �Q�D��

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�R���P�M�H�V�W�R�����2�Y�D���S�R�]�D���M�H���Y�U�O�R���V�O�L�þ�Q�D���S�R�þ�H�W�N�X���K�R�G�D���W�D�N�R���G�D���M�X���M�H���O�D�J�D�Q�R���S�U�L�P�L�M�H�W�L�W�L�� �7�D�N�R�ÿ�H�U, 

bitno je naglasiti da su stopala prema �E�U�R�M�Q�L�P�� �V�W�U�X�þnjacima neverbalne komunikacije 

najiskreniji dio tijela, stoga ukoliko se osoba koristi navedenom pozom, to je veoma jasan znak 

da je osoba spremna za odlazak. 

�6�W�D�Y���V���S�U�H�N�U�L�å�H�Q�L�P���Q�R�J�D�P�D���P�R�å�H���E�L�W�L���R�þ�L�W���]�Q�D�N���G�D���V�H���R�V�R�E�D���R�V�M�H�ü�D��ugodno i sigurno (Slika 9.). 

Ov�D�N�D�Y���V�W�D�Y���Q�L�M�H���X�R�E�L�þ�D�M�H�Q���X���V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D���X���N�R�M�L�P�D���V�H���R�V�R�E�D���R�V�M�H�ü�D���Q�H�X�J�R�G�Q�R���L���X�S�O�D�ã�H�Q�R�����5�D�]�O�R�J��

tomu �M�H���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�D�Q���M�H�U���N�D�G�D���S�U�H�N�U�L�å�L�P�R���Q�R�J�H���S�U�L�O�L�N�R�P���V�W�D�M�D�Q�M�D���]�Q�D�þ�D�M�Q�R���V�P�D�Q�M�X�M�H�P�R���U�D�Y�Q�R�W�H�å�X��

�W�L�M�H�O�D�����D���W�R���Q�L�M�H���F�L�O�M���R�V�R�E�H���N�D�G�D���R�V�M�H�W�L���S�U�L�M�H�W�Q�M�X���X���R�N�U�X�å�H�Q�M�X�����8�S�U�D�Y�R���]�E�R�J���W�R�J�D���O�L�P�E�L�þ�N�L���P�R�]�D�N��

�R�P�R�J�X�ü�D�Y�D���G�D���R�V�R�E�D���L�]�Y�H�G�H���R�Y�D�N�D�Y���V�W�D�Y���V�D�P�R���R�Q�G�D���N�D�G�D���V�H���X�J�R�G�Q�R���R�V�M�H�ü�D�� 
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Slika 8. Stav �V�O�L�þan �S�R�þ�H�W�N�X���K�R�G�D  Slika 9. �6�W�D�Y���P�R�J�X�ü���X���X�J�R�G�Q�R�P���R�N�U�X�å�H�Q�M�X 

Izvor: Autor    Izvor: Autor 

 

�2�V�R�E�H���V�H���V���Y�U�H�P�H�Q�R�P���S�R�þ�L�Q�M�X���R�V�M�H�ü�D�W�L���X�J�R�G�Q�L�M�H���X���G�U�X�ã�W�Y�X�����D���W�D�N�R���V�H���L���Q�M�L�K�R�Y�L���V�W�D�Y�R�Y�L���P�L�M�H�Q�M�D�M�X��

�S�D���R�E�U�D�P�E�H�Q�L���L���]�D�W�Y�R�U�H�Q�L���V�W�D�Y�����6�O�L�N�D�������������S�U�H�O�D�]�H���X���R�W�Y�R�U�H�Q�L���M�H�U���R�V�R�E�H���S�R�V�W�D�M�X���R�S�X�ã�W�H�Q�L�M�H���N�D�G�D��

�V�H���X�S�R�]�Q�D�M�X�����6�O�L�N�D�������������5�D�]�J�R�Y�R�U���P�R�å�H���]�D�S�R�þ�H�W�L���N�D�R���ã�W�R���M�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�R na slici 10. Prikazan je 

�V�W�D�Y���S�U�H�N�U�L�å�H�Q�L�K���Q�R�J�X�� �L�� �U�X�N�X���� �6�� �Y�U�H�P�H�Q�R�P���� �N�D�N�R���R�V�R�E�H���S�R�V�W�D�M�X���R�S�X�ã�W�H�Q�L�M�H���� �U�D�ã�L�U�L�W���ü�H���Q�R�J�H���� �D��

�]�D�W�L�P���L���U�X�N�H�����1�D���N�U�D�M�X�����N�D�R���V�L�J�Q�D�O���S�R�W�S�X�Q�R�J���S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�D�����M�H�G�Q�D���R�G���R�V�R�E�D���]�D�X�]�L�P�D���V�W�D�Y���V���M�H�G�Q�L�P��

stopalom blago ispred drugoga. Oba stopala su usmjerena prema drugoj osobi (Slika 11.). 

�8�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�L�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ-�N�X�S�D�F�� �S�R�P�R�ü�X�� �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�D�� �R�Y�L�K�� �V�W�D�Y�R�Y�D�� �P�R�å�H�P�R�� �W�R�þ�Q�R�� �U�D�]�X�P�M�H�W�L��

�N�D�G�D���V�P�R���V���Q�D�ã�L�P���N�X�S�F�L�P�D���V�W�Y�R�U�L�O�L���R�S�X�ã�W�H�Q�X���L���S�U�L�M�D�W�H�O�M�V�N�X���D�W�P�R�V�I�H�U�X�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�å�H��

�S�U�L�P�L�M�H�W�L�W�L���N�X�S�þ�H�Y�R���Q�H�S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H���L���Q�H�V�L�J�X�U�Q�R�V�W���W�H���G�M�H�O�R�Y�D�W�L���X���V�P�M�H�U�X���G�D���V�H�����N�X�S�D�F���R�V�M�H�ü�D���V�L�J�X�U�Q�L�M�H��

�L���S�R�X�]�G�D�Q�L�M�H���S�U�H�P�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ�H�Y�R�P���S�U�R�L�]�Y�R�G�X���L�O�L���X�V�O�X�]�L�� 
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Slika 10. Obrambeni stav   Slika 11. �2�S�X�ã�W�H�Q���U�D�]�J�R�Y�R�U 

Izvor: Autor    Izvor: Autor 

 

4.2.2. Ruke i prsti 
 

Ljudi posjeduju sposobnost kreiranja raznih oblika �S�R�P�R�ü�X�� �U�X�N�X�� �L�� �S�U�V�W�L�M�X��koji �R�P�R�J�X�ü�X�M�X��

prijenos brojnih neverbalnih signala. Navarro (2008.) navodi kako se ljudi koriste rukama da bi 

�S�U�H�Q�R�V�L�O�L�� �H�P�R�F�L�M�H���� �U�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�D�� �L�� �V�W�D�Y�R�Y�H���R�G���V�D�P�R�J�� �S�R�þ�H�W�N�D�� �O�M�X�G�V�N�H���Y�U�V�W�H���� �6�W�R�J�D���� �N�R�U�L�V�W�H�ü�L���V�H��

govorom ili ne, ruke u jednoj i drugoj situaciji prenose brojne neverbalne znakove. Navarro 

(2008.���� �R�E�M�D�ã�Q�M�D�Y�D�� �N�D�N�R�� �M�H�� �O�M�X�G�V�N�L�� �P�R�]�D�N�� �S�U�R�J�U�D�P�L�U�D�Q�� �G�D�� �R�S�D�]�L�� �L�� �Q�D�M�P�D�Q�M�L�� �S�R�N�U�H�W�� �S�U�V�W�D���� �6��

�H�Y�R�O�X�F�L�M�V�N�H���V�W�U�D�Q�H���R�Y�R���L�P�D���V�P�L�V�O�D�����M�H�U���R�W�N�D�G���M�H���þ�R�Y�M�H�N���S�U�R�Kodao na dvije noge, njegove ruke su 

�S�R�V�W�D�O�H���Y�M�H�ã�W�L�M�H�����V�S�R�V�R�E�Q�L�M�H�����S�U�H�F�L�]�Q�L�M�H�����D�O�L���L���R�S�D�V�Q�L�M�H�����,�Q�V�W�L�Q�N�W���]�D���S�U�H�å�L�Y�O�M�D�Y�D�Q�M�H���]�D�K�W�L�M�H�Y�D���G�D���V�H��

�X�R�þ�L���Q�D�O�D�]�L���O�L���V�H���Q�H�ã�W�R���X���W�X�ÿ�L�P���U�X�N�D�P�D���L���ã�W�R���S�R�M�H�G�L�Q�D�F���V���Q�M�L�P�D���U�D�G�L�����2�Y�D�M���X�U�R�ÿ�H�Q�L���I�R�N�X�V���P�R�]�J�D��

�Q�D���U�X�N�H���L�V�N�R�U�L�ã�W�D�Y�D�M�X���E�U�R�M�Q�L���J�R�Y�R�U�Q�L�F�L�����S�R�O�L�W�L�þ�D�U�L���L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�L���V���F�L�O�M�H�P���X�Y�M�H�U�D�Y�D�Q�M�D���N�X�S�D�F�D�� 

�1�D�Y�D�U�U�R�������������������V�D�Y�M�H�W�X�M�H���O�M�X�G�L�P�D���G�D���X�N�R�O�L�N�R���å�H�O�H���E�L�W�L���X�Y�M�H�U�O�M�L�Y�L�M�L���L���]�D�Q�L�P�O�M�L�Y�L�M�L���N�R�U�L�V�W�H���ã�W�R���Y�L�ã�H��

�J�H�V�W�L�N�X�O�D�F�L�M�D�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �J�R�Y�R�U�D���� �1�D�G�D�O�M�H���� �D�X�W�R�U�� �L�V�W�L�þ�H�� �N�D�N�R�� �V�H�� �Q�D�M�Y�H�ü�H�� �V�Y�M�H�W�V�N�H�� �Y�R�ÿ�H�� �R�G�O�L�þ�Qo 

koriste gestikulacijama te da je upravo jedan od takvih bio Adolf Hitler. Postoje snimke na 

�N�R�M�L�P�D���+�L�W�O�H�U���Y�M�H�å�E�D���L���X�V�D�Y�U�ã�D�Y�D���V�Y�R�M�H���J�H�V�W�L�N�X�O�D�F�L�M�H���L�V�S�U�H�G���R�J�O�H�G�D�O�D�����2�Q���M�H���M�H�G�D�Q���R�G���Y�R�ÿ�D���N�R�M�L��

�M�H���Q�D�M�Y�L�ã�H���N�D�S�L�W�D�O�L�]�L�U�D�R���J�R�Y�R�U���U�X�N�D�P�D�����=�D���Q�H�N�H���O�M�X�G�H, gestikulacije dolaze prirodno i lagano se 
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�Q�M�L�P�D�� �N�R�U�L�V�W�H���� �G�R�N�� �M�H�� �Q�H�N�L�P�D�� �S�R�W�U�H�E�D�Q�� �Q�D�S�R�U�� �L�� �I�R�N�X�V�� �N�D�N�R�� �E�L�� �L�K�� �L�]�Y�H�O�L���� �8�� �V�Y�D�N�R�P�� �V�O�X�þ�D�M�X����

�H�I�L�N�D�V�Q�L�M�H���M�H���L���H�I�H�N�W�L�Y�Q�L�M�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L���U�X�N�H���]�D���Y�U�L�M�H�P�H���J�R�Y�R�U�D�����6�N�U�L�Y�H�Q�H���U�X�N�H���P�R�J�X���L�]�D�]�Y�D�W�L���R�V�M�H�ü�D�M��

�Q�H�S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D�� �N�R�G�� �V�O�X�ã�D�W�H�O�M�D���� �6�W�R�J�D�� �W�U�H�E�D �R�E�U�D�W�L�W�L�� �S�D�å�Q�M�X�� �G�D�� �X�Y�L�M�H�N�� �G�U�å�L�P�R�� �U�X�N�H�� �Y�L�G�O�M�L�Y�L�P�D����

�7�D�N�R�ÿ�H�U�����M�D�N�R���G�R�E�D�U���]�Q�D�N���R�W�Y�R�U�H�Q�R�V�W�L���L���L�V�N�U�H�Q�R�V�W�L���R�V�R�E�H���M�H���R�W�Y�R�U�H�Q�R�V�W���ã�D�N�D�����6�O�L�N�D���������������3�U�L�O�L�N�R�P��

�S�U�R�G�D�M�H�����S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�å�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L���R�Y�X���J�H�V�W�X���N�D�N�R���E�L���V�H���G�R�L�P�D�R���Y�M�H�U�R�G�R�V�W�R�M�Q�L�M�H���L���L�V�N�U�H�Q�L�M�H���S�U�H�G��

kupcima. 

 

 

Slika 12. Znak otvorenosti i iskrenosti 

Izvor: Autor 

 

�1�D�M�E�L�W�Q�L�M�D�� �J�H�V�W�D�� �N�R�M�R�P�� �V�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �P�R�å�H�� �S�R�V�O�X�å�L�W�L���� �S�R�� �1�D�Y�D�U�U�X���� �S�R�O�R�å�D�M�� �M�H�� �U�D�ã�L�U�H�Q�L�K�� �S�U�V�W�L�M�X��

���6�O�L�N�D�� ������������ �*�H�V�W�D�� �V�L�J�Q�D�O�L�]�L�U�D�� �V�D�P�R�X�Y�M�H�U�H�Q�R�V�W�� �R�V�R�E�H�� �W�H�� �G�D�M�H�� �]�Q�D�N�� �V�O�X�ã�D�W�H�O�M�L�P�D�� �G�D�� �M�H�� �J�R�Y�R�U�Q�L�N��

�Y�U�O�R���G�R�E�U�R���X�S�X�ü�H�Q���X���W�H�P�X���U�D�]�J�R�Y�R�U�D�����0�Q�R�J�H���R�V�R�E�H���N�R�U�L�V�W�H���R�Y�X���J�H�V�W�X���L�D�N�R���V�H���Q�H���R�V�M�H�ü�D�M�X���W�R�O�L�N�R��

�V�D�P�R�X�Y�M�H�U�H�Q�R���� �,�S�D�N���� �V�O�X�ã�D�W�H�O�M�L�� �S�H�U�F�L�S�L�U�D�M�X�� �R�Y�X�� �J�H�V�W�X�� �N�D�R�� �]�Q�D�N�� �Q�H�S�R�N�R�O�H�E�O�M�L�Y�R�V�W�L�� �L�� �Y�L�V�R�N�R�J��

�V�D�P�R�S�R�X�]�G�D�Q�M�D�����3�U�R�G�D�Y�D�þ�L���E�L���V�D���V�L�J�X�U�Q�R�ã�ü�X���R�Y�X���J�H�V�W�X���W�U�H�E�D�O�L���X�Y�H�V�W�L���X���V�Y�R�M�X���G�Q�H�Y�Q�X���U�X�W�L�Q�X���N�D�N�R��

bi se doimali uvjerljivije i sigurnije. Na primjer���� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �V�Y�R�M�X�� �S�R�Q�X�G�X��

�S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�R�P�H���N�X�S�F�X�����.�R�U�L�V�W�H�ü�L���R�Y�X���J�H�V�W�X���R�Q���ü�H���N�X�S�F�X���S�U�H�Q�L�M�H�W�L���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H���]�Q�D�N�R�Y�H���N�R�M�H���ü�H��

�Q�M�H�J�R�Y�X���S�R�Q�X�G�X���X�þ�L�Q�L�W�L���X�Y�M�H�U�O�M�L�Y�L�M�R�P���L���S�U�L�P�D�P�O�M�L�Y�L�M�R�P���� 
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�2�N�R�O�Q�R�V�W�L���V�H���Y�U�O�R���E�U�]�R���P�R�J�X���S�U�R�P�L�M�H�Q�L�W�L���L���R�V�R�E�D���L�]�����Q�D�Y�H�G�H�Q�R�J���S�R�O�R�å�D�M�D�����6�O�L�N�D�������������P�R�å�H���S�U�L�M�H�ü�L��

�X���S�R�O�R�å�D�M���S�U�H�N�U�L�å�H�Q�L�K���S�U�V�W�L�M�X��kao �Q�D���V�O�L�F�L�����������2�Y�D���S�R�]�L�F�L�M�D���S�U�H�N�U�L�å�H�Q�L�K���S�U�V�W�L�M�X���R�]�Q�D�þ�D�Y�D���V�X�P�Q�M�X��

�L���]�D�E�U�L�Q�X�W�R�V�W�����8�N�R�O�L�N�R���S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�U�L�P�L�M�H�W�L���N�R�G���N�X�S�F�D���R�Y�X���J�H�V�W�X���W�U�H�E�D�R���E�L���]�Q�D�W�L���G�D���N�X�S�D�F���R�V�M�H�ü�D��

sumnju i zabrinutost u proizvod. Stoga je p�R�å�H�O�M�Q�R�� �G�D���X���W�D�N�Y�R�P���W�U�H�Q�X�W�N�X���S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�U�X�å�L���V�Y�H��

�G�R�G�D�W�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���N�X�S�F�X���N�D�N�R���E�L���X�N�O�R�Q�L�R���N�X�S�þ�H�Y�X���V�X�P�Q�M�X���L���U�L�M�H�ã�L�R���Q�H�V�X�J�O�D�V�L�F�H�� 

 

  

Slika 13. R�D�ã�L�U�H�Qi prsti �± samopouzdanje  Slika 14. P�U�H�N�U�L�å�H�Q�L���S�U�V�W�L���± sumnja 

Izvor: Autor    Izvor: Autor 

 

Osoba koja �S�R�V�W�D�Y�L���V�Y�R�M�H���U�X�N�H���L�]�D���O�H�ÿ�D���ã�D�O�M�H���G�Y�L�M�H���S�R�U�X�N�H�����3�U�Y�D���M�H���W�D���G�D���R�V�R�E�D���å�H�O�L���R�V�W�D�Y�L�W�L���G�R�M�D�P��

�Y�L�ã�H�J���V�W�D�W�X�V�D�����D���G�U�X�J�D���V�L�J�Q�D�O�L�]�L�U�D���R�V�W�D�O�L�P�D���G�D���Q�H���S�U�L�O�D�]�H���E�O�L�]�X�����1�D�Y�D�U�U�R������������.) navodi kako je 

�R�Y�R���S�R�U�X�N�D���N�R�M�D���R�V�W�D�O�L�P�D���W�U�H�E�D���G�D�W�L���G�R���]�Q�D�Q�M�D���G�D���R�V�R�E�D���Q�H���å�H�O�L���N�R�Q�W�D�N�W���V drugima i da joj se ne 

prilazi. Stoga se �S�U�R�G�D�Y�D�þ�L�P�D���Q�H���V�D�Y�M�H�W�X�M�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���R�Y�H���S�R�]�H�����6�O�L�N�D�������������� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �X�N�R�O�L�N�R��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ���S�U�L�P�L�M�H�W�L���N�R�G���N�X�S�F�D���R�Y�D�N�Y�X���S�R�]�X�����P�R�å�H���Q�D�V�O�X�W�L�W�L���G�D���V�H���Q�M�H�J�R�Y���N�X�S�D�F���Ä�G�U�å�L���Y�L�V�R�N�R�³���L��

�G�D�� �R�Q�� �L�P�D�� �Y�L�V�R�N�R�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�H�� �R�� �V�H�E�L���� �3�U�H�P�D�� �W�R�P�H�����S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �E�L�� �W�U�H�E�D�R�� �S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L�� �V�Y�R�M�� �S�U�L�V�W�X�S��

takvoj vrsti osobnosti. Kupci koji koriste ovaj neverbalni znak vole primati pohvale. Iz tog 

�U�D�]�O�R�J�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �V�H�� �P�R�å�H�� �V�O�X�å�L�W�L�� �G�L�M�H�O�M�H�Q�M�H�P�� �U�D�]�Q�L�K�� �N�R�P�S�O�L�P�H�Q�D�W�D�� �N�D�R�� �Q�D�� �S�U�L�P�M�H�U���� �S�R�K�Y�D�O�L�W�L��

�N�X�S�þ�H�Y�� �R�G�D�E�L�U�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �R�Y�D�� �Y�U�V�W�D�� �N�X�S�D�F�D�� �Y�R�O�L�� �S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�H�� �S�R�Q�X�G�H���� �V�W�R�J�D�� �E�L��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ���W�U�H�E�D�R���S�R�Q�X�G�L�W�L���S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�H���R�S�F�L�M�H�� 
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�3�R�O�R�å�D�M���U�X�N�X���Q�D���E�R�N�R�Y�L�P�D���Q�D�]�L�Y�D�P�R�����Ä�W�H�U�L�W�R�U�L�M�D�O�Q�L�P�³�����D���N�R�U�L�V�W�L���V�H���]�D���X�þ�Y�U�ã�ü�L�Y�D�Q�M�H���D�X�W�R�U�L�W�H�W�D���L��

�G�R�P�L�Q�D�F�L�M�H�����1�D�Y�H�G�H�Q�L���S�R�O�R�å�D�M���Q�L�M�H���S�U�H�S�R�U�X�þ�O�M�L�Y���X���S�U�R�G�D�M�L���M�H�U���M�H���S�U�H�Y�L�ã�H���D�J�U�H�V�L�Y�D�Q���V�L�J�Q�D�O�����6�O�L�N�D��

������������ �8�N�R�O�L�N�R�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �S�U�L�P�L�M�H�W�L�� �R�Y�D�M�� �S�R�O�R�å�D�M�� �U�X�N�X�� �N�R�G�� �N�X�S�F�D���� �W�U�H�E�D�R�� �E�L�� �L�P�D�W�L�� �Q�D�� �X�P�X�� �G�D�� �M�H��

�P�R�J�X�ü�H���G�D���N�X�S�D�F���S�R�V�M�H�G�X�M�H���Y�H�O�L�N�X���V�X�P�Q�M�X���X���Q�M�H�J�R�Y���S�U�R�L�]�Y�R�G�����2�Y�X���V�X�P�Q�M�X���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���X�N�O�R�Q�L�W�L��

�S�U�X�å�D�M�X�ü�L���N�X�S�F�X���V�Y�H���S�R�W�U�H�E�Q�H��informacije o proizvodu. 

 

  

Slika 15�����³�1�H���S�U�L�O�D�]�L���E�O�L�]�X���´  Slika 16. �$�J�U�H�V�L�Y�D�Q���S�R�O�R�å�D�M���U�X�N�X 

Izvor: Autor    Izvor: Autor 

 

�5�X�N�D���L�V�S�U�X�å�H�Q�D���S�U�H�N�R���V�W�R�O�L�F�H���V�H���X���Q�H�N�L�P���V�O�X�þ�D�M�H�Y�L�P�D���P�R�å�H���G�R�L�P�D�W�L���R�S�X�ã�W�H�Q�R���L���V�D�P�R�S�R�X�]�G�D�Q�R����

ipak �S�U�R�G�D�Y�D�þ��treba �E�L�W�L�� �R�S�U�H�]�D�Q�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �R�Y�H�� �J�H�V�W�H�� �M�H�U�� �]�D�X�]�L�P�D�� �Y�H�O�L�N�X�� �N�R�O�L�þ�L�Q�X�� �S�U�R�V�W�R�U�D����

�=�D�X�]�L�P�D�Q�M�H���S�X�Q�R���S�U�R�V�W�R�U�D���V�L�J�Q�D�O�L�]�L�U�D���G�R�P�L�Q�D�F�L�M�X���L���P�R�ü�����V�W�R�J�D���P�R�å�H���R�V�W�D�Y�L�W�L���]�D�V�W�U�D�ã�X�M�X�ü�L���G�R�M�D�P��

na pojedine kupce (Slika 17.). Na slici 18 prikazana je osoba �V���U�D�ã�L�U�H�Q�L�P���U�X�N�D�P�D���N�R�M�D���Y�U�K�R�Yima 

�S�U�V�W�L�M�X�� �G�R�G�L�U�X�M�H�� �S�R�Y�U�ã�L�Q�X�� �V�W�R�O�D���� �3�R�O�R�å�D�M�� �U�X�N�X�� �ã�D�O�M�H�� �O�L�P�E�L�þ�N�R�P�� �P�R�]�J�X�� �S�R�U�X�N�X�� �D�X�W�R�U�L�W�H�W�D�� �L��

�Q�D�J�O�D�ã�D�Y�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ�H�Y�R �J�O�H�G�L�ã�W�H�� 
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Slika 17. Ruka na naslonu   Slika 18. Autoritativan stav 

Izvor: Autor    Izvor: Autor 

 

Iako prema Navarru rukovanje nije od �]�Q�D�þ�D�M�Q�H���Y�D�å�Q�R�V�W�L���X���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���O�M�X�G�L�P�D�����V�Y�D�N�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ��

�E�L���V�H���W�U�H�E�D�R���S�R�W�U�X�G�L�W�L���G�D���J�D���L�]�Y�H�G�H���Q�D���Q�D�M�N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�L���Q�D�þ�L�Q���� �.�D�N�R���E�L���W�R���X�þ�L�Q�L�R���S�U�R�G�D�Y�D�þ���P�R�U�D��

�L�P�D�W�L���þ�Y�U�V�W���V�W�L�V�D�N���U�X�N�H���S�U�L�O�L�N�R�P���U�X�N�R�Y�D�Q�M�D�����X�J�R�G�D�Q���V�P�L�M�H�ã�D�N���L���G�L�U�H�N�W�D�Q���N�R�Q�W�D�N�W���R�þ�L�P�D���]�D���Y�U�L�M�H�P�H��

rukovanja. �1�D�þ�L�Q���U�X�N�R�Y�D�Q�M�D���S�R�M�H�G�L�Q�F�D���S�U�H�Q�R�V�L���E�U�R�M�Q�H���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�H���V�L�J�Q�D�O�H�����1�D���S�U�L�P�M�H�U�����X�N�R�O�L�N�R��

�M�H���S�U�L�W�L�V�D�N���U�X�N�H���S�U�H�Y�L�ã�H���þ�Y�U�V�W�����R�V�R�E�D���ü�H���V�H���G�R�L�P�D�W�L���S�U�H�Y�L�ã�H���D�J�U�H�V�L�Y�Q�R���L���Q�H�S�U�L�V�W�X�S�D�þ�Q�R�����6���G�U�X�J�H��

�V�W�U�D�Q�H�����X�N�R�O�L�N�R���M�H���V�W�L�V�D�N���U�X�N�H���S�U�H�Y�L�ã�H���V�O�D�E�����R�V�R�E�D���ü�H���V�H���G�R�L�P�D�W�L���X�S�O�D�ã�H�Q�R���L���Q�H�V�Lgurno. 

 

4.3. Trup  
 

�8�� �V�L�J�Q�D�O�H�� �W�U�X�S�D�� �X�E�U�D�M�D�P�R�� �S�R�N�U�H�W�H�� �S�U�V�D���� �N�X�N�R�Y�D���� �W�U�E�X�K�D�� �L�� �U�D�P�H�Q�D���� �7�U�X�S�� �ü�H�� �Q�D�� �S�H�U�F�L�S�L�U�D�Q�X��

�S�U�L�M�H�W�Q�M�X�� �U�H�D�J�L�U�D�W�L�� �M�H�G�Q�D�N�R�� �N�D�R�� �L�� �R�V�W�D�W�D�N�� �W�L�M�H�O�D���� �3�R�N�X�ã�D�W�� �ü�H�� �V�H�� �G�L�V�W�D�Q�F�L�U�D�W�L�� �R�G�� �V�Y�H�J�D�� �ã�W�R�� �M�H��

�Q�H�S�R�å�H�O�M�Q�R���L���ã�W�R���P�R�å�H���V�W�Y�R�U�L�W�L���Q�H�X�J�R�G�Q�R�V�W�L���L���L�]�D�]�Y�D�W�L���R�S�D�V�Q�R�V�W�����1�D���S�U�L�P�M�H�U����ukoliko netko baci 

�S�U�H�G�P�H�W���S�U�H�P�D���Q�D�P�D�����Q�D�ã���O�L�P�E�L�þ�N�L���V�X�V�W�D�Y���R�G�P�D�K���ã�D�O�M�H���V�L�J�Q�D�O���W�U�X�S�X���G�D���V�H���X���V�H�N�X�Q�G�L���S�R�P�D�N�Q�H����

�,�V�W�L���M�H���V�O�X�þ�D�M���N�D�G�D���V�H���R�V�R�E�D���Q�D�O�D�]�L���X���S�U�L�V�X�V�W�Y�X���R�V�R�E�H���N�R�M�D���M�R�M���V�H���Q�H���V�Y�L�ÿ�D�����W�U�X�S���ü�H���V�H���D�X�W�R�P�D�W�V�N�L��

�R�N�U�H�Q�X�W�L���R�G���R�V�R�E�H�����1�D�Y�D�U�U�R�������������������R�E�M�D�ã�Q�M�D�Y�D���N�D�N�R���W�U�X�S���þ�L�Q�L���Y�H�ü�L�Q�X���Q�D�ã�H���W�M�H�O�H�V�Q�H���P�D�V�H�����V�W�R�J�D��

�M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���G�R�V�W�D�� �H�Q�H�U�J�L�M�H���G�D���V�H���S�R�P�D�N�Q�H���� �8�]�H�ü�L�� �W�R���X���R�E�]�L�U���� �S�R�N�U�H�W�L���W�U�X�S�D���V�X���Y�U�O�R���L�V�N�U�H�Q�L���M�H�U��
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�P�R�]�D�N�� �Q�H�ü�H�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �E�H�]�� �U�D�]�O�R�J�D�� �W�D�N�R�� �Y�H�O�L�N�X�� �N�R�O�L�þ�L�Q�X�� �H�Q�H�U�J�L�M�H�� �X�� �S�R�P�L�F�D�Q�M�X��trupa. Autor 

�Q�D�J�O�D�ã�D�Y�D���N�D�N�R���M�H���S�U�L�P�L�M�H�W�L�R���G�D���V�H���R�Y�L���S�R�N�U�H�W�L���W�U�X�S�D���þ�H�V�W�R���P�R�J�X���G�R�J�D�ÿ�D�W�L���Y�U�O�R���V�X�S�W�L�O�Q�R���W�H���G�D���M�H��

�G�R�Y�R�O�M�D�Q�� �R�N�U�H�W�� �R�G�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �V�W�X�S�Q�M�H�Y�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �X�R�þ�L�R�� �Q�H�J�D�W�L�Y�D�Q�� �V�W�D�Y�� �R�V�R�E�H���� �1�D�� �S�U�L�P�M�H�U����

�1�D�Y�D�U�U�R�� �Q�D�Y�R�G�L�� �E�U�D�þ�Q�L�� �S�D�U�� �N�R�M�L�� �V�H�� �S�R�þ�L�Q�M�H�� �H�P�R�F�L�R�Q�D�O�Q�R�� �X�G�D�O�M�D�Y�D�W�L���� �7�R�� �X�G�D�O�M�D�Y�D�Q�M�H�� �E�L�W�� �ü�H��

�S�U�L�P�L�M�H�ü�H�Q�R���L �I�L�]�L�þ�N�L�����.�D�G�D���V�M�H�G�H���M�H�G�Q�R���S�R�U�H�G���G�U�X�J�R�J�D�����Q�D�V�W�R�M�D�W���ü�H���V�H���R�G�P�D�N�Q�X�W�L���W�U�X�S�R�P���M�H�G�Q�R��

�R�G���G�U�X�J�R�J�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �N�D�G�D���V�M�H�G�H���M�H�G�Q�R���S�R�U�H�G���G�U�X�J�R�J�D���Q�D�V�W�R�M�D�W���ü�H���R�N�U�H�W�D�W�L���V�D�P�R���J�O�D�Y�X���M�H�G�Q�R��

�S�U�H�P�D���G�U�X�J�R�P�H���� �Q�H���X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L���W�U�X�S���� �6�X�S�U�R�W�Q�R���Q�D�Y�H�G�H�Q�R�P���S�U�L�P�M�H�U�X���� �W�U�X�S���V�H���R�N�U�H�ü�H���L�� �Q�D�J�Lnje 

�S�U�H�P�D���R�Q�R�P�H���ã�W�R���V�H���R�V�R�E�L���V�Y�L�ÿ�D�����7�R���P�R�J�X���E�L�W�L���O�M�X�G�L���N�R�M�L�P�D���R�V�R�E�D���Y�M�H�U�X�M�H���L���R�V�M�H�ü�D���V�H���X�J�R�G�Q�R���V��

njima. Pokreti trupa�����N�D�R���ã�W�R���M�H���Q�D�J�L�Q�M�D�Q�M�H���Q�D�S�U�L�M�H�G���L�O�L���Q�D�]�D�G���W�H���R�W�Y�R�U�H�Q�R�V�W���W�U�X�S�D���L�O�L���]�D�W�Y�R�U�H�Q�R�V�W��

�V�H�� �X�Y�L�M�H�N�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�X�� �S�U�L�O�L�N�R�P��prodaje���� �/�M�X�G�L�� �N�R�M�L�� �G�L�M�H�O�H�� �V�O�L�þ�Q�R�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�H�� �ü�H�� �V�M�H�V�W�L�� �E�O�L�å�H�� �M�H�G�Q�R��

�G�U�X�J�R�P�H�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����R�N�U�H�W�D�W���ü�H���V�Y�R�M���W�U�X�S�����Q�D�J�L�Q�M�D�W�L���V�H���M�H�G�Q�R���S�U�H�P�D���G�U�X�J�R�P�H�����6�O�L�N�D��19.). Kada se 

�O�M�X�G�L���Q�H���V�O�D�å�X�����R�Q�L���ü�H���G�U�å�D�W�L���þ�Y�U�V�W�R���V�Y�R�M���W�U�X�S���Q�D���P�M�H�V�W�X���L���Q�H�ü�H���J�D���R�N�U�H�W�D�W�L�����R�N�U�H�W���V�D�P�R���J�O�D�Y�R�P������

�7�D�N�R�ÿ�H�U�����]�D�ã�W�L�W�L�W���ü�H���V�Y�R�M���W�U�X�S���S�U�H�N�U�L�å�H�Q�L�P���U�X�N�D�P�D���L���Y�U�O�R���Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R���ü�H���V�H���Q�D�J�Q�X�W�L���S�U�H�P�D���Q�D�]�D�G��

(Slika 20.). 

 

   

Slika 19.�2�N�U�H�W���þ�L�W�D�Y�L�P���W�U�X�S�R�P  Slika 20. Okret samo glavom 

Izvor: Autor    Izvor: Autor 
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Ne samo da se ove informacije �P�R�J�X���N�R�U�L�V�W�L�W�L���X���V�Y�U�K�X���þ�L�W�D�Q�M�D���W�X�ÿ�L�K���R�V�M�H�ü�D�M�D���L���P�L�V�O�L�����Y�H�ü bi se 

trebale koristiti i s ciljem pre�Q�R�ã�H�Q�M�D���L�V�S�U�D�Y�Q�L�K���L���å�H�O�M�H�Q�L�K���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�L�K���V�L�J�Q�D�O�D��prema drugima. 

Zato je bitno �G�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ���E�X�G�H���F�L�M�H�O�L�P���W�U�X�S�R�P���R�N�U�H�Q�X�W���S�U�H�P�D���N�X�S�F�X�����D���Q�H���V�D�P�R���J�O�D�Y�R�P�����1�D���W�D�M��

�Q�D�þ�L�Q�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �ã�D�O�M�H�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�X�� �S�R�U�X�N�X kupcu kako je zainteresiran �V�D�V�O�X�ã�D�W�L �N�X�S�þ�H�Y�H�� �å�H�O�M�H����

�S�R�W�U�H�E�H�� �L�� �U�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�D���� �8�N�R�O�L�N�R���S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �S�U�L�P�L�M�H�W�L�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �U�D�]�J�R�Y�R�U�D�� �G�D�� �M�H�� �N�X�S�D�F�� �R�N�U�H�Q�X�W��

prema njemu samo licem, to je znak da kupac nije zainteresiran za �S�U�R�G�D�Y�D�þ�H�Y�X���S�U�L�þ�X���� 

 

4.4. Parajezik 
 

�6�Y�L�� �D�V�S�H�N�W�L�� �J�O�D�V�D�� �N�R�M�L�� �Q�L�V�X�� �G�L�R�� �Y�H�U�E�D�O�Q�H�� �S�R�U�X�N�H���� �D�� �W�R�� �V�X�� �W�R�Q�� �L�� �Y�L�V�L�Q�D�� �J�O�D�V�D���� �E�U�]�L�Q�D�� �L�� �J�O�D�V�Q�R�ü�D��

�J�R�Y�R�U�H�Q�M�D�����S�D�X�]�H���L�]�P�H�ÿ�X���U�L�M�H�þ�L���W�H���R�N�R�O�L�ã�D�Q�M�H, �S�U�L�S�D�G�D�M�X���S�D�U�D�M�H�]�L�N�X�����3�U�H�P�D���$�Q�W�R�O�R�Y�L�ü���L���6�Y�L�O�L�þ�L�ü��

(2020.) �J�O�D�V���M�H���J�O�D�Y�Q�R���V�U�H�G�V�W�Y�R���N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�Q�M�D���S�R�U�X�N�H���W�H���M�H���S�R�å�H�O�M�Q�R���S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L���J�D���ã�W�R���M�H���Y�L�ã�H��

�P�R�J�X�ü�H���� 

�-�D�þ�L�Q�R�P �J�R�Y�R�U�D���X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�R���V�H�� �å�H�O�L���S�R�V�W�L�ü�L���N�R�Q�W�U�R�O�D�� �X�Q�X�W�D�U���R�N�U�X�å�H�Q�M�D���� �6�� �Y�U�H�P�H�Q�D���Q�D���Y�U�L�M�H�P�H, 

svatko susretne osobu koja je pretjerano glasna. Ljudi koji su prisvojili ovu vokalnu osobinu 

�R�E�L�þ�Q�R���V�X���W�R���Q�D�S�U�D�Y�L�O�L���V���U�D�]�O�R�J�R�P�����W�M�����å�X�G�H���]�D���G�R�P�L�Q�D�F�L�M�R�P���L�O�L���N�R�Q�W�U�R�O�R�P���O�M�X�G�L���X���V�Y�R�M�R�M���E�O�L�]�L�Q�L����

�8�� �Q�H�N�L�P�� �V�O�X�þ�D�M�H�Y�L�P�D, ljudi koji se koriste glasnim govorom, �L�P�D�M�X�� �R�E�L�þ�D�M�� �S�U�H�N�L�G�D�W�L�� �G�U�X�J�H�� �L��

nadvikivati se s njima. �2�Y�D�N�Y�R���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���V�H �L�Q�W�H�U�S�U�H�W�L�U�D���N�D�R���H�J�R�L�V�W�L�þ�Q�R���L���Q�H�N�X�O�W�X�U�Q�R�����1�D�V�X�S�U�R�W��

tomu, Dimitrius i Mazzarella, (2008.) navode �N�D�N�R���J�O�D�V�D�Q���J�R�Y�R�U���P�R�å�H���S�R�P�R�ü�L���N�R�G���X�Y�M�H�U�D�Y�D�Q�M�D��

�G�U�X�J�L�K�����.�D�W�N�D�G�����X�N�R�O�L�N�R���M�H���J�R�Y�R�U�Q�L�N���Y�U�O�R���J�O�D�V�D�Q�����V�O�X�ã�D�W�H�O�M�L���ü�H���J�D���V�K�Y�D�W�L�W�L���N�D�R���V�D�P�R�S�R�X�]�G�D�Q�R�J���L��

�V�P�D�W�U�D�W���ü�H���J�D���L�V�N�U�H�Q�L�P�����L�D�N�R���X���V�W�Y�D�U�Q�R�V�W�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ���ã�D�O�M�H���Q�H�L�V�N�U�H�Q�H���Lli neistinite poruke. Glasan 

govor je vrlo dob�D�U�� �Q�D�þ�L�Q�� �]�D�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �N�R�Q�W�U�R�O�H�� �P�H�ÿ�X�� �O�M�X�G�L�P�D���� �$�X�W�R�Ui, nadalje, navode 

kako je u njihovom �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X���X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�R���G�D���V�X���O�M�X�G�L���N�R�M�L���L�P�D�M�X���J�O�D�V�D�Q���L���G�R�P�L�Q�D�Q�W�D�Q���J�R�Y�R�U�����D��

�S�U�L�P�M�H�Q�M�X�M�X���J�D���V�D�P�R���S�R�Y�U�H�P�H�Q�R�����V�D�P�R�S�R�X�]�G�D�Q�L�����6���G�U�X�J�H���V�W�U�D�Q�H�����O�M�X�G�L���N�R�M�L���S�R�N�X�ã�D�Y�D�M�X���V�X�V�Wavno 

�Y�U�ã�L�W�L���N�R�Q�W�U�R�O�X���Q�D�G���G�U�X�J�L�P�D���S�R�P�R�ü�X���J�O�D�V�Q�R�J���L�]�U�D�å�D�Y�D�Q�M�D�����Y�U�O�R���V�X���Q�H�V�L�J�X�U�Q�L���� 

�8���S�U�R�G�D�M�L���V�H���Q�H���S�U�H�S�R�U�X�þ�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���J�O�D�V�Q�R�J���L�]�J�R�Y�R�U�D�����M�H�G�L�Q�R���M�H���S�R�å�H�O�M�D�Q���N�D�G�D���V�H���N�X�S�F�X���å�H�O�L��

posebno naglasiti neka informacija ili prilikom prodaje ispred grupe ljudi kada je potrebno da 

�S�U�R�G�D�Y�D�þ���R�V�W�D�Y�L���G�R�M�D�P���V�D�P�R�S�R�X�]�G�D�Q�M�D���� 

Tihi �W�R�Q���J�O�D�V�D���P�R�å�H���E�L�W�L���N�R�U�L�ã�W�H�Q���X���P�D�Q�L�S�X�O�D�W�L�Y�Q�H���V�Y�U�K�H�����2�V�R�E�D���N�R�M�D���J�R�Y�R�U�L���W�L�ã�H �P�R�å�H���V�H���þ�L�Q�L�W�L��

nesigurno, no ne treba se zavaravati. �7�L�ã�L �W�R�Q���J�O�D�V�D���P�R�å�H���]�Q�D�þ�L�W�L���P�L�U�Q�R�ü�X���L���V�D�P�R�S�R�X�]�G�D�Q�M�H���M�H�U��

govornik nema potrebu dominirati u razgovoru. Nekada ovakav ton glasa ima i elemente 

�D�U�R�J�D�Q�F�L�M�H�����V���Q�D�P�M�H�U�R�P���Ä�D�N�R���å�H�O�L�W�H���þ�X�W�L���ã�W�R���L�P�D�P���]�D���U�H�ü�L�����P�R�U�D�W���ü�H�W�H���P�H���E�R�O�M�H���V�O�X�ã�D�W�L�³�����.�D�G�D���V�H��

�R�G�U�H�ÿ�X�M�H���Y�D�å�Q�R�V�W���Q�H�þ�L�M�Hg tihog govora, prvo treba odrediti �S�U�L�þ�D���O�L���R�V�R�E�D���X�Y�L�M�H�N���Q�D���W�D�M���Q�D�þ�L�Q���L�O�L��
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je spustila ton glasa osobito za ovu prigodu. Ukoliko �N�X�S�D�F���]�D���Y�U�L�M�H�P�H���S�U�R�G�D�M�H���S�R�þ�Q�H���J�R�Y�R�U�L�W�L��

�W�L�ã�H�����W�U�H�E�D���]�Q�D�W�L���G�D���M�H���X���U�D�]�J�R�Y�R�U�X���U�H�þ�H�Q�R���Q�H�ã�W�R���ã�W�R���N�X�S�F�X���Q�H���R�G�J�R�Y�D�U�D���� 

�%�U�]���J�R�Y�R�U���þ�H�V�W�R���R�V�W�D�Y�O�M�D���G�R�M�D�P���Q�H�S�R�X�]�G�D�Q�R�V�W�L�����Q�R���Q�L�M�H���E�D�ã���X�Y�L�M�H�N���W�D�N�R�����3�R�V�W�R�M�L���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X��

osoba koje �X�Y�L�M�H�N���E�U�]�R���S�U�L�þ�D�M�X���L���R�V�R�E�D���N�R�M�H���V�D�P�R���X���S�R�M�H�G�L�Q�L�P���S�U�L�O�L�N�D�P�D���E�U�]�R���S�U�L�þ�D�M�X�����2�V�R�E�H��

�N�R�M�H���X�Y�L�M�H�N���W�D�N�R���S�U�L�þ�D�M�X���V�X���R�G�U�D�V�O�H���X���R�N�U�X�å�H�Q�M�X���J�G�M�H���V�X���V�H���N�R�Q�V�W�D�Q�W�R���P�R�U�D�Oe natjecati za r�L�M�H�þ����

Dimitrius i Mazzarella, (2008.) navode kako su shvatili da �O�M�X�G�L���N�R�M�L���X�Y�L�M�H�N���E�U�]�R���S�U�L�þ�D�M�X��brzo i 

�R�V�X�ÿ�X�M�X. Vrlo su impulzivni �L���Q�H�R�S�U�H�]�Q�L�����D���X���E�U�R�M�Q�L�P���V�O�X�þ�D�M�H�Y�L�P�D���L���Q�H�V�L�J�X�U�Q�L�����7�D�N�Y�H���R�V�R�E�H���ü�H��

�S�R�N�D�]�D�W�L���]�Q�D�N�R�Y�H���Q�L�V�N�R�J���V�D�P�R�S�R�X�]�G�D�Q�M�D���N�D�R���ã�W�R���V�X���Q�H�U�Y�R�]�D���L���Q�H�S�U�L�P�M�H�U�H�Q�L���Q�D�þ�L�Q�L���]�D���G�R�E�L�Y�D�Q�M�H��

�S�D�å�Q�M�H�����.�R�G���R�V�R�E�D���N�R�M�H���Q�H�P�D�M�X���X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�R���E�U�]���J�R�Y�R�U�����R�Q���V�H���P�R�å�H���S�R�M�D�Y�L�W�L���X�V�O�L�M�H�G���D�Q�N�V�L�R�]�Q�R�V�W�L����

ljut�Q�M�H���� �Q�H�U�Y�R�]�H���� �Q�H�V�W�U�S�O�M�H�Q�M�D�� �L�O�L�� �V�W�U�D�K�D���� �$�X�W�R�U�L���� �W�D�N�R�ÿ�H�U���� �Q�D�Y�R�Ge �N�D�N�R�� �S�R�V�W�R�M�L�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �G�D��

�R�V�R�E�D���V���E�U�]�L�P���J�R�Y�R�U�R�P���V�D�P�R���S�R�N�X�ã�D�Y�D���G�R�N�D�]�D�W�L���G�D���J�R�Y�R�U�L���L�V�W�L�Q�X�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����Y�H�ü�D���M�H���Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R�V�W��

�G�D�� �V�H�� �U�D�G�L�� �R�� �Q�H�V�L�J�X�U�Q�R�M�� �L�� �Q�H�U�Y�R�]�Q�R�M�� �R�V�R�E�L�� �N�R�M�D�� �S�U�H�E�U�]�R�� �S�U�L�þ�D�� �]�E�R�J�� �D�Q�N�V�L�R�]�Q�R�V�W�L�� �L�O�L�� �å�H�O�M�H�� �G�D��

prikrije svoj manjak samopouzdanja.  

�%�R�M�D���L�� �W�R�Q���J�O�D�V�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���X�W�M�H�þ�X���Q�D���G�R�M�D�P���N�R�M�L���N�X�S�D�F �V�W�M�H�þ�H �S�U�L�O�L�N�R�P���U�D�]�J�R�Y�R�U�D���� �D�� �þ�H�V�W�R���V�X��

�S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L�� �R�V�R�E�Q�R�V�W�L�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� Knapp i Hall (2010.) �R�E�M�D�ã�Q�M�D�Y�D�M�X�� �G�D�� �E�U�R�M�Q�L�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�L, 

televizijski voditelji i �R�G�Y�M�H�W�Q�L�F�L���S�R�N�X�ã�D�Y�D�M�X���R�S�R�Q�D�ã�D�W�L���G�X�E�R�N�H���W�R�Q�R�Y�H���J�O�D�V�D��jer ih �G�R�å�L�Y�O�M�D�Y�D�M�X��

�V�R�I�L�V�W�L�F�L�U�D�Q�L�M�L�P�D�����S�U�L�Y�O�D�þ�Q�L�M�L�P�D�����V�H�N�V�L�S�L�O�Q�L�M�L�P�D���L�O�L �P�X�å�H�Y�Q�L�M�L�P�D���R�G���Y�L�V�R�N�R�J�D���J�O�D�V�D��  

�3�U�L�O�L�N�R�P���U�D�]�J�R�Y�R�U�D���Y�D�å�Q�R���M�H���Q�H���R�N�O�L�M�H�Y�D�W�L���W�H���ã�W�R���P�D�Q�M�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L���³�S�R�ã�W�D�S�D�O�L�F�H�´���M�H�U���V�X���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M��

neiskrenosti i nervoze. �ä�L�W�L�Q�V�N�L������������.) govori o tome kako se zaposlenici s napetim glasom 

mogu doimati da su pod pritiskom. �7�D�N�R�ÿ�H�U�����D�X�W�R�U navodi kako ljudi koji su nesigurni u sebe 

�P�R�J�X���S�R�þ�H�W�L���P�X�F�D�W�L�����]�D�V�W�D�M�N�L�Y�D�W�L���L�O�L���þ�H�V�W�R���S�U�H�V�L�M�H�F�D�W�L���Y�O�D�V�W�L�W�X���U�H�þ�H�Q�L�F�X�� 

�*�O�D�V�� �M�H�� �V�U�H�G�V�W�Y�R�� �N�R�M�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �S�U�R�G�D�M�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �W�U�H�E�D�� �G�R�Y�H�V�W�L�� �G�R�� �V�D�Y�U�ã�H�Q�V�W�Y�D���� �D��

�S�U�H�P�D���â�W�L�P�D�F������������.�����N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���V�H���P�R�å�H���S�R�E�R�O�M�ã�D�W�L���X�N�R�O�L�N�R���Ve koristi ton ovisno o onome 

�ã�W�R���V�H���J�R�Y�R�U�L�����U�H�D�J�L�U�D���Q�D���V�L�J�Q�D�O�H���N�R�M�H���ã�D�O�M�X���G�U�X�J�L���O�M�X�G�L���W�H���S�D�å�O�M�L�Y�R���V�O�X�ã�D���ã�W�R���R�Q�L���J�R�Y�R�U�H�����L�V�N�D�]�X�M�H��

�]�D�K�Y�D�O�Q�R�V�W���R�V�R�E�L���N�R�M�D���S�D�å�O�M�L�Y�R���V�O�X�ã�D���L���S�U�D�W�L���U�H�D�N�F�L�Ma �O�M�X�G�L���Q�D���L�]�J�R�Y�R�U�H�Q�H���U�L�M�H�þ�L�� 

 

4.5. Osobni prostor 
 

Osobni prostor je teritorij koji osoba smatra svojim kao da je nastavak njezinog tijela. Pease 

(2012.) navode �N�D�N�R�� �N�X�O�W�X�U�D�� �L�� �P�M�H�V�W�R�� �R�G�U�D�V�W�D�Q�M�D�� �]�Q�D�W�Q�R�� �P�R�å�H�� �X�W�M�H�F�D�W�L�� �Q�D�� �Y�H�O�L�þ�L�Q�X�� �R�V�R�E�Q�R�J��

prostora. Kulture, poput japanske, navikle su �Q�D���Y�H�O�L�N�H���J�X�å�Y�H�����V�W�R�J�D���M�H���Q�M�L�K�R�Y���R�V�R�E�Q�L���S�U�R�V�W�R�U��

manji u odnosu na hrvatski. Prema autorima postoje intimna, osobna, socijalna i javna zona 

(Slika 21.). Intimna zona se smatra prostorom od 15 cm do 45 cm i od svih ostalih zona smatra 

se �Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�R�P�����2�Y�X���]�R�Q�X���R�V�R�E�D���V�P�D�W�U�D��svojim �Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�Rm. U nju �V�P�L�M�X���N�U�R�þ�L�W�L���M�H�G�L�Q�R���O�M�X�G�L���V��
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�N�R�M�L�P�D���M�H���R�V�R�E�D���Y�U�O�R���E�O�L�V�N�D�����7�R���P�R�å�H���E�L�W�L���S�D�U�W�Q�H�U�����U�R�G�L�W�H�O�M���L�O�L���Elizak prijatelj. Osobna zona se 

�V�P�D�W�U�D���S�R�G�U�X�þ�M�H�P���R�G������ cm do 122 cm. Ova zona se koristi za razmak na raznim okupljanjima, 

�N�D�I�L�ü�L�P�D���L���V�D�V�W�D�Q�F�L�P�D�����6�R�F�L�M�D�O�Q�D���]�R�Q�D���]�D�X�]�L�P�D���S�U�R�V�W�R�U���R�G�����������F�P���G�R�����������F�P�����7�R���M�H���U�D�]�P�D�N���N�R�M�L��

�V�H���G�U�å�L���P�H�ÿ�X���Q�H�S�R�]�Q�D�W�L�P���R�V�R�E�D�P�D. Javna zona je udaljenosti od 360 cm pa nadalje. Prilikom 

�R�E�U�D�ü�D�Q�M�D���Y�H�ü�H�P�� �E�U�R�M�X�� �O�M�X�G�L�� �R�Ya udaljenost �S�U�X�å�D�� �Q�D�M�Y�H�ü�X �X�J�R�G�Q�R�V�W���� �3�U�L�P�M�H�U�� �Q�D�U�X�ã�D�Y�D�Q�M�D��

privatnog prostora je situacija u dizalu�����2�V�R�E�H���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R���Q�D�U�X�ã�D�Y�D�M�X���V�Y�R�M�X���L�Q�W�L�P�Q�X���]�R�Q�X���L���W�D�N�R��

se stvara neugodna atmosfera. �2�Y�L�V�Q�R���R���S�R�ã�W�L�Y�D�Q�M�X���S�U�L�Y�D�W�Q�R�J���S�U�R�V�W�R�U�D�����Rsobe �ü�H���V�H���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R��

prihvatiti ili ne.  

 

 

Slika 21. Zone osobnog prostora 

Izvor: izrada autora, Canva 
 

U prodaji�����X�N�R�O�L�N�R���S�U�R�G�D�Y�D�þ���V�W�R�M�L���S�U�H�Y�L�ã�H���E�O�L�]�X kupcu, �V�L�J�X�U�Q�R���ü�H���L�]�D�]�Y�D�W�L���Q�H�X�J�R�G�X���L���R�G�E�R�M�Q�R�V�W����

�7�D�N�R�ÿ�H�U���� �Q�H�S�U�H�N�L�G�Q�R�� �G�R�G�L�U�L�Y�D�Q�M�H�� �N�X�S�F�D, na primjer, �W�D�S�ã�D�Q�M�H�� �S�R�� �U�D�P�H�Q�X�� rukovanje koje je 

�S�U�H�Y�L�ã�H���E�O�L�]�X���Lli  �S�U�H�G�X�J�D�þ�N�R, �P�R�å�H���Q�D�U�X�ã�L�W�L���R�V�R�E�Q�L���S�U�R�V�W�R�U���N�X�S�F�D�����6�W�R�J�D���M�H���Y�D�å�Q�R �G�D���S�U�R�G�D�Y�D�þ�L��

znaju pravila osobnog prostora i da reagiraju ukoliko primijete signale nelagode njihovih 

�N�X�S�D�F�D�����3�R�ã�W�L�Y�D�Q�M�H���S�U�R�V�W�R�U�D���M�H���N�O�M�X�þ�Q�R���X���S�U�R�G�D�M�L���]�D���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���G�X�J�R�U�R�þ�Q�H���Y�H�]�H���� 

 

4.6. �)�L�]�L�þ�N�L���L�]�J�O�H�G�����R�G�M�H�ü�D���L���P�R�G�Q�L���G�R�G�D�F�L 
 

Prilikom upoznavanja, prva informacija koju mozak procesuira je vizualne prirode. Dakle, prva 

stvar koja se �]�D�P�L�M�H�W�L���N�R�G���O�M�X�G�L���M�H���Q�M�L�K�R�Y���I�L�]�L�þ�N�L���L�]�J�O�H�G �L���]�D�W�R���M�H���N�O�M�X�þ�D�Q���]�D��kreiranje prvog dojma. 
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�'�R�E�D�U�� �I�L�]�L�þ�N�L�� �L�]�J�O�H�G�� �V�H�� �S�R�V�W�L�å�H�� �U�H�G�R�Yit�L�P�� �L�� �W�H�P�H�O�M�L�W�L�P�� �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�P�� �K�L�J�L�M�H�Q�H���� �]�G�U�D�Y�R�P��

prehran�R�P�� �L�� �W�M�H�O�R�Y�M�H�å�E�R�P�� �W�H�� �Q�D�þ�L�Q�R�P�� �R�Gijevanja. Prema Mehrabianu (1971.) tek 7% 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �þ�L�Q�L�� �Y�H�U�E�D�O�Q�L���� �������� �Y�R�N�D�O�Q�L���� �D�� �������� �Y�L�]�X�D�O�Q�L dio (Grafikon 1.). �8�]�L�P�D�M�X�ü�L to u 

obzir, potrebno je poduzeti sve kako bi se �S�R�E�R�O�M�ã�D�R f�L�]�L�þ�N�L���L�]�J�O�H�G����Na grafikonu 1 vidljivo je 

�N�R�O�L�N�R���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�L���]�Q�D�N�R�Y�L���L�P�D�M�X���X�W�M�H�F�D�M���Q�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L���S�U�R�F�H�V�� 

 

 

Grafikon 1. �8�G�L�R���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���R�E�O�L�N�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H 

Izvor: izrada autora prema Mehrabianu (1971.) 

 

�3�U�R�P�D�W�U�D�M�X�ü�L�� �X�� �N�R�Q�W�H�N�V�W�X�� �S�U�R�G�D�M�H���� �Y�U�O�R�� �O�D�N�R�� �V�H�� �G�R�O�D�]�L�� �G�R���]�D�N�O�M�X�þ�N�D�� �N�D�N�R�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �P�R�å�H, 

�N�R�U�L�V�W�H�ü�L���V�Y�R�M���I�L�]�L�þ�N�L���L�]�J�O�H�G, �S�R�E�R�O�M�ã�D�W�L���G�R�M�D�P���N�R�G���N�X�S�F�D���� �7�R���ü�H���S�R�V�W�L�ü�L���Q�D���Q�D�þ�L�Q���G�D���S�U�L�O�D�J�R�G�L��

�V�Y�R�M�� �V�W�L�O�� �R�G�L�M�H�Y�D�Q�M�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�M�� �V�L�W�X�D�F�L�M�L���� �8�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�P�� �V�Y�L�M�H�W�X�� �E�L�W�Q�R�� �M�H�� �R�V�W�D�Y�L�W�L�� �G�R�M�D�P��

profesionalizma jer upravo taj dojam stvara o�V�M�H�ü�D�M���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D���L���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���X���S�U�R�L�]�Y�R�G���R�G���V�W�U�D�Q�H��

�N�X�S�F�D�����3�U�R�G�D�Y�D�þ���ü�H���R�Y�R���S�R�V�W�L�ü�L���X�N�R�O�L�N�R���S�U�L�O�D�J�R�G�L���V�Y�R�M���V�W�L�O���R�G�L�M�H�Y�D�Q�M�D���S�R�W�H�Q�F�L�U�D�Q�R�M���S�X�E�O�L�F�L���N�R�M�R�M��

prodaje svoj proizvod. Na primjer, u trgovini �V�� �O�X�N�V�X�]�Q�R�P�� �R�G�M�H�ü�R�P���� �R�G�L�M�H�O�L�P�D�� �L�� �V�D�N�R�L�P�D����

�S�U�R�G�D�Y�D�þ���E�L���W�U�H�E�Do prilagoditi svoj stil prema proizvodima koje prodaje�����7�R���]�Q�D�þ�L���G�D���E�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ 

ovdje trebao biti odjeven u luksuzno odijelo ili sako. Nasuprot tomu, u trgovini sa sportskom 

�R�S�U�H�P�R�P�����S�U�R�G�D�Y�D�þ bi se trebao prilagoditi i odijevati u sportskom stilu.  

VOKALNI 
DIO
50%

VIZUALNI DIO
43%

VERBALNI 
DIO
7%
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Druga bitn�D���V�W�D�Y�N�D���X���Y�H�]�L�� �R�G�L�M�H�Y�D�Q�M�D���V�X���E�R�M�H���� �5�D�]�O�L�þ�L�W�H���E�R�M�H���D�N�W�L�Y�L�U�D�M�X���U�D�]�O�L�þ�L�W�H�� �H�P�R�F�L�R�Q�D�O�Q�H��

�R�G�J�R�Y�R�U�H���N�X�S�D�F�D�����1�D���S�U�L�P�M�H�U�����W�D�P�Q�D���E�R�M�D���R�G�M�H�ü�H���V�H���S�H�U�F�L�S�L�U�D���N�D�R���R�]�E�L�O�M�Q�D���L���D�X�W�R�U�L�W�D�W�L�Y�Q�D�����G�R�N��

�V�Y�L�M�H�W�O�L�M�H���E�R�M�H���R�]�Q�D�þ�D�Y�D�M�X���R�S�X�ã�W�H�Q�R�V�W���L���R�W�Y�R�U�H�Q�R�V�W���� 

�â�W�R���V�H���W�L�þ�H���P�R�G�Q�L�K���G�H�W�D�O�M�D���S�R�S�X�W���S�U�V�W�H�Q�M�D�����Q�D�X�ã�Q�L�F�D�����N�U�D�Y�D�W�D���L�O�L���V�D�W�R�Y�D���S�R�W�U�H�E�Q�R���L�K���M�H���S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L��

�V�L�W�X�D�F�L�M�L���� �3�R�V�H�E�Q�D�� �S�R�]�R�U�Q�R�V�W�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �E�L�� �W�U�H�E�D�O�D�� �E�L�W�L�� �G�D�� �Q�H��pretjeruje s njima jer bi se tako 

izgubila elegancija i profesionalizam���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �N�R�G���P�R�G�Q�L�K���G�H�W�D�O�M�D���S�R�S�X�W���W�H�W�R�Y�D�å�D���� �V�X�Q�þ�D�Q�L�K��

�Q�D�R�þ�D�O�D���L�W�G��, �Y�H�O�L�N�X���X�O�R�J�X���L�P�D���N�X�S�þ�H�Y�D���S�H�U�F�H�S�F�L�M�D�����5�D�]�O�L�þ�L�W�L���O�M�X�G�L���U�D�]�O�L�þ�L�W�R���S�H�U�F�L�S�L�U�D�M�X���V�W�Y�D�U�L. Na 

primjer, �W�H�W�R�Y�D�åu �M�H�G�Q�D�� �R�V�R�E�D�� �P�R�å�H�� �S�H�U�F�L�S�L�U�D�W�L�� �N�D�R�� �D�W�U�D�N�W�L�Y�Qu���� �G�R�N�� �G�U�X�J�D�� �P�R�å�H�� �L�P�D�W�L�� �Y�H�O�L�N�X��

odbojnost prema istoj. Zato je najbolje ostati jednostavan, osim u situaciji kada �S�U�R�G�D�Y�D�þ 

prodaje uslugu tetoviranja. Tada je �S�U�H�S�R�U�X�þ�O�M�L�Y�R �G�D���L���R�Q���S�R�V�M�H�G�X�M�H���S�R�Q�H�N�X���W�H�W�R�Y�D�å�X�� 

�3�U�R�G�D�Y�D�þ�H�Y���I�L�]�L�þ�N�L���L�]�J�O�H�G���L���V�W�L�O���R�G�L�M�H�Y�D�Q�M�D���Q�L�N�D�G�D���Q�H���V�P�L�Mu biti zanemareni u prodaji jer je vrlo 

�Y�D�å�D�Q��kriterij za kreiranje dobroga prvoga dojma od strane kupca te za stvaranje povjerenja, 

�S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�L�]�P�D���L���S�U�L�Y�O�D�þ�Q�R�V�W�L�� 
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5.  �=�D�N�O�M�X�þ�D�N 
 

Neverbalna je �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �N�O�M�X�þ�D�Q�� �G�L�R�� �V�Y�D�N�H�� �X�V�S�M�H�ã�Q�H�� �S�U�R�G�D�M�H���� �2�Q�D�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �S�U�L�M�H�Q�R�V 

�S�R�U�X�N�D���N�R�M�H���V�H���U�L�M�H�þ�L�P�D���Q�H���P�R�J�X���L�V�N�Dzati. Neverbalna je �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���Y�D�å�Q�D���]�D uspostavljanje 

�V�Q�D�å�Q�L�M�H���S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�L���V���N�X�S�F�L�P�D�����3�U�R�P�D�W�U�D�M�X�ü�L���J�R�Y�R�U���W�L�M�H�O�D���N�X�S�F�D���P�R�å�H���V�H���G�R�E�L�W�L���X�Y�L�G���X���Q�M�H�J�R�Y�H��

reakcije i potrebe. P�U�L�O�L�N�R�P�� �þ�L�W�D�Q�M�D�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�L�K�� �]�Q�D�N�R�Y�D�� �N�X�S�D�F�D  n�H�� �P�R�U�D�� �X�Y�L�M�H�N�� �]�Q�D�þ�L�W�L�� �G�D��

�V�L�J�Q�D�O�L���]�Q�D�þ�H���R�Q�R���ã�W�R���M�H���R�S�L�V�D�Q�R���X���N�Q�M�L�J�D�P�D, �Y�H�ü���W�U�H�E�D���]�Q�D�W�L���S�U�R�W�X�P�D�þ�L�W�L���N�R�Q�W�H�N�V�W���F�M�H�O�R�N�X�S�Q�H��

interakcije. 

S�Y�D�N�L�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ treba biti svjestan svoje neverbalne komunikacije i mora znati da njegovo 

�G�U�å�D�Q�M�H���� �J�H�V�W�H�� �L�� �L�]�U�D�]�L�� �O�L�F�D���R�G�U�å�D�Y�D�M�X���H�Q�H�U�J�L�M�X���L�� �V�W�D�Y���S�U�H�P�D���N�X�S�F�X���� �.�R�G���G�U�åanja i stava tijela, 

�Y�D�å�Q�R�� �M�H�� �G�U�å�D�W�L�� �V�H�� �X�V�S�U�D�Y�Q�R�� �N�D�N�R�� �E�L�� �G�M�H�O�R�Y�D�O�L�� �V�D�P�R�S�R�X�]�G�D�Q�R�� �L�� �X�Y�M�H�U�O�M�L�Y�R���� �â�W�R�� �V�H�� �W�L�þ�H 

�J�H�V�W�L�N�X�O�D�F�L�M�D���� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �L�K�� �P�R�å�H�� �L�V�N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �N�D�N�R�� �E�L�� �N�X�S�F�X�� �S�U�H�Q�L�R�� �]�Q�D�N�R�Y�H�� �R�W�Y�R�U�H�Q�R�V�W�L�� �L 

�L�V�N�U�H�Q�R�V�W�L���� �S�R�S�X�W�� �R�W�Y�R�U�H�Q�L�K�� �G�O�D�Q�R�Y�D���� �9�D�å�Q�R�� �M�H�� �G�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �V�Y�R�M��govor nadopunjuje gestama 

�N�D�N�R���E�L���E�R�O�M�H���]�D�G�U�å�D�R���S�D�å�Q�M�X���N�X�S�F�D�����2�W�Y�R�U�H�Q�L���L���S�U�L�M�D�W�H�O�M�V�N�L���L�]�U�D�]�L���O�L�F�D�����S�R�S�X�W���R�V�P�L�M�H�K�D�� stvara 

�S�R�]�L�W�L�Y�Q�X�� �D�W�P�R�V�I�H�U�X�� �L�� �þ�L�Q�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �S�U�L�V�W�X�S�D�þ�Q�L�M�L�P���� �ã�W�R�� �M�H�� �Y�U�O�R�� �E�L�W�Q�R�� �N�R�G ostvarivanja 

�G�X�J�R�U�R�þ�Q�L�K���Y�H�]�D�����1�D�G�D�O�M�H�����L�]�U�D�]�L���O�L�F�D��razlikuju se ovisno o kulturi �S�D���M�H���Y�D�å�Q�R biti svjestan tih 

�U�D�]�O�L�N�D�� �L�� �S�R�ã�W�R�Y�D�W�L�� �L�K�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �L�]�E�M�H�J�O�L�� �Q�H�V�S�R�U�D�]�X�P�L�� �L�� �X�Y�U�H�G�H���.�R�Q�W�D�N�W�� �R�þ�L�P�D�� �N�O�M�X�þ�D�Q�� �M�H�� �X��

�S�U�R�G�D�M�L���� �2�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�P�� �S�U�L�N�O�D�G�Q�R�J�� �N�R�Q�W�D�N�W�D�� �R�þ�L�P�D�� �N�X�S�F�X�� �V�H�� �G�D�M�H �]�Q�D�N�� �G�D�� �M�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ��

�]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�� �V�D�V�O�X�ã�D�W�L���Q�M�H�J�R�Y�H�� �S�U�R�E�O�H�P�H���� �S�R�W�U�H�E�H�� �L�� �å�H�O�M�H���� �1�R���� �W�U�H�E�D�� �L�P�D�W�L na umu da se ne 

�S�U�H�W�M�H�U�D���S�U�L�O�L�N�R�P���N�R�Q�W�D�N�W�D���R�þ�L�P�D���þ�L�P�H���E�L���V�H���P�R�J�D�R���R�V�W�D�Y�L�W�L���Q�D�S�D�G�D�Q���G�R�M�D�P�� Ne treba zanemariti 

�W�R�Q�� �L�� �Y�L�V�L�Q�X�� �J�O�D�V�D�� �N�R�M�L�� �P�R�å�H�� �L�P�D�W�L�� �V�Q�D�å�D�Q�� �X�W�M�H�F�D�M�� �N�R�G�� �N�X�S�F�D���� �3�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H pravilno koristiti 

int�R�Q�D�F�L�M�X�����U�L�W�D�P���L���M�D�þ�L�Q�X���J�O�D�V�D���M�H�U���W�R���P�R�å�H���R�G�U�å�D�W�L���L���S�U�L�Y�X�ü�L���S�D�å�Q�M�X���N�X�S�F�D�� Umjerena intonaciju 

�R�G�U�å�D�Y�D���H�Q�W�X�]�L�M�D�]�D�P�����V�W�U�X�þ�Q�R�V�W���L���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H���N�R�G���N�X�S�F�D�����3�U�H�E�U�]���L�O�L���S�U�H�V�S�R�U �J�R�Y�R�U���P�R�å�H���G�R�Y�H�V�W�L��

do gubitka interesa. �3�U�L�O�L�N�R�P���S�U�R�G�D�M�H���Y�D�å�Q�R���M�H���S�R�ã�W�R�Y�D�W�L���N�X�S�þ�H�Y���R�V�R�E�Qi prostor i prilagoditi mu 

�V�H�����1�H�N�L���N�X�S�F�L���Y�R�O�H���]�D�X�]�H�W�L���Y�H�ü�L���S�U�R�V�W�R�U���L�]�P�H�ÿ�X���V�H�E�H���L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�����G�R�N drugi mogu preferirati 

�E�O�L�å�L�� �N�R�Q�W�D�N�W�� �V�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�H�P���� �3�U�R�G�D�Y�D�þ�� �Q�L�N�D�N�R�� �Q�H�� �V�P�L�M�H�� �]�D�Q�H�P�D�U�L�W�L�� �V�Y�R�M �I�L�]�L�þ�N�L�� �L�]�J�O�H�G���� �M�H�U�� �Q�D��

osnovu njega kupci kreiraju njihov prvi dojam. Potrebno je izgledati profesionalno i 

�S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���V�L�W�X�D�F�L�M�L�� 

U�N�R�O�L�N�R�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ �S�U�L�P�L�M�H�Q�L�� �V�Y�D�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D�� �S�U�D�Y�L�O�D�� �L�]�Q�H�V�H�Q�D�� �X�� �R�Y�R�P�H�� �U�D�G�X���� �]�D�V�L�J�X�U�Q�R�� �ü�H��

ostvariti dublju i �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�X���Y�H�]�X���V�D���V�Y�R�M�L�P���N�X�S�F�L�P�D���ã�W�R���Q�D���N�U�D�M�X���G�R�Y�R�G�L���G�R���W�R�J�D���G�D���R�V�W�Y�D�U�L���L��

�Y�H�ü�X���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W prodaje. 
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