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3UDYLOD XVSMHAQRJ QHYHUEDOQRJ NRPXQLFLUDQ

634(7$.

Neverbalna komunikacijg H pHVWR ]DQH P D U XdvbaEInotnkEivugikadijpins kel vV

]ODMXUL GD XSUDYR QHYHUEDOQL J]QDNRYL LJUBGDY® WIOMXpQ
L SULPDPR 1HYHUEDOQD NRPXQLNDFLMD REXKYDab HNVSU
GUAaDQMH NRQWDNWURPXKPDMHHDLPWH]RNREQRJ SURVWRUD
NRULAWHQMH PRGQLK GHW D @Mdzudebhy B & G RYYFE) zbbB 8gaQ LN D F L
MHU GRSULQRVL VWYDUDQMX SRY MH U HQzaddvarjé RedgrdalieX SFD L
NRPXQLNDFLMH SURGDYDpPpX RPRJIXUXMH hdlj¢ De@unijetrbtWeQ LM H S
NXSpHYLK VWDYRYD jRV Wottdb® Em tBdJaVOR]QONOMXiUL QHYHU
NRPXQLNDFLMX SURGDYDR®RAHHDHMGIN QRUNRDIQOHNVIQWD NR Y H
UD]JOLpPLWLK S RRup?INYDQRL EWR MO RWYRUHQRVW OMXED]QRVW
proizvod Stoga |IDNOMXpXMHBBRGDYDpL NRML RYODGDMX ]1QDQI
NRPXQLNDFLML X YHOLNRM PMHUL SRYHUDWL YMHURMDWQR
veze s kupcimaCilj ovogaUDGD MH SUXALWL GXEOML XYLG X QHYHUEI

NDNR SUDYLOQR NRULVWLWL QHYHUEDOQH VLJQDOH VD
zadovoljstva kupaca.

. O M X p Q Hnéverbalgp komunikacija, prodaja, poslovanije, govor tijela



Rules of successful nonverbal communication in sales

SUMMARY

Non-verbal communication is often neglected in comparison to verbal communication, not
knowing that norverbal signs play a key role in understanding the messages we send and
receive.Non-verbal communication includes facial expressions, gestures, bodippand

posture, eye contact, tone of voice, understanding of personal space and the way of dressing
and the use of fashion detailNon-verbal communication is extremely important in sales
because it contributes to the creation of trust between the dogie¢he selleAlso, knowledge

of nonverbal communication enables the seller to better adapt to the customer and better
understand the customer's attitudes, feelings, thoughts, wishes and Imeetklition,
understandingionverbal communication, theeller can consciously use certain ramnbal

signs with the purpose of sending various positive signals to the customer, such as openness,
friendliness and confidence in his own prodddterefore, we conclude that salespeople who
master the knowledge afonverbal communication will greatly increase the likelihood of
successful sales and achieve strong {tamm relationships with customeiBuroposeof this

work is to provide a deeper insight into nearbal communication and to explain how to

properly ug nonverbal signals with a goaf improving sales results and customer satisfaction.

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

OMHAWLQD NRPXQLNDFLMH MH MHGQD RG QDMYD@E@LMLK RV
RVQRYD RGQRVD pRYMHND V RNROLQRP 6YH a8WR pRYMHN
NRPXQLNDFLMRP 5LMHp NRPXQLNDFLMD SUHPD *ODYDa& L
O D WL Q Vdéinkhis) | MMHHH E Qdororrhicale X RSULWL R SKomBnikgeijo@ &V L
SUHQRVH SRUXNH X XaRM L 4LURM RNROLQL SULRSuUDYDM
komunikacija zahtijeva dvosmjernost te povratnu informaciju kojom sugovornici prenose
RVREQD PLAOMHQMD L ]DSDA&DQMDdvie aspb& NXMH VXGMHORYD
.RPXQLNDFLMD PR&H ELWL YHUEDOQD L QHYHUEDOQD 9HUE
PHyX VXJRYRUQLFLPD D VDVWRML VH RG VOXaDQMD L JRYF
AOLFHP X OLFH3® MHU VH WHPH O KkbmuQikacht 44 diléIXnd gdvaréhje p L P D
L SLVDQMH VOXabQMH L pLWDQMH *RYRU MH QDMpHAaUL
LQIRUPDFLMD D SLVDQMH MHGDQ RG QDMVWDULMLK REOL
HOHPHQW VOXaDQMH HMRNDWMWESWIMERHREOMVYIRYH NRPXQ
YHUEDOQX NRPXQLNDFLMX &DUQHJILH SUHSRUXpPD NI
VWUDQLK ULMHpL X JRYRUX L]JEMHJDYDQMH |DPMHQLFD L
SURQDODA&HQMIR HYIXY DRRWRHAHQ MD L V O X 4 DSgMravantatitetal H QD W
razgovor. Prevladay DM XiH PLAOMHQMH GD VH QDMYHUL GLR NRPX
OHYyXWLP WR Mghrabidn ¥R QaRodi kako seY L & FBOR omunikacijeodvija
QHYHUEDOQR 1HYHUEDOQDSRRBKXKW@WIHNDFEM®DRNOGMWYhXMIDD
NRQWDNW RpLPD ]DX]LPDQMH S U.DuEmevErbah®RkomuvikbElaN L IL]L
MH NRPXQLNDFLMD EH] XSRWUHEH ULMBDMPpHAWRPVMUST WHRC
UDVSRORaHQMD HPRFLMH VWDYRYL LWG

-HGQD RG NOMXpQLK VWDYNL GREUH NRPXQLNDFLMH Ml
NRPXQLNDFLMH 7R ]QDpL GD ULMHpL L GUADQMH WLMHOD V
Problemi nastajukad VH YHUEDOQR aDOMH MHGQD D QHYHUEDOQR
8 SRpHWNX RYRJD UDGD REMDaQMDYD VH OMXGVND SULURG
NRML VH RGYLMD X S3UHSWLOVNRP3® GLMHOX PR]JD 8 UDGX M
dLMHOD WLMHOD L QD NRML QDpLQ R Qé&vethald digrallubdv@,LpL W H
trupa, lica RplpMajezka RVREQRJ SURVWRUD L RGLMHYDQMD 2YD
LQIRUPDFLMH |]D GXEOMH L NYDOLWHWQLMH UD]XPLMHYDQM
SUDNWLFLUDWL X SURGDML NDNR EL SURGDYDpPL SRVSMHAaL



2. Metodologija rada

2.1. PredmetiVWUDALYDQMD

SUHGPHW LVWUDALYDQMD RYRJ ]DYU3A4QRJ UDGD MH QHYHI
primijeniti u prodaji. Unjemu U Hiti navedenidetalji vezani uz neverbalne signale svakog

dijela ljudskoga tijela.% LW UH Ré&kriajnHZQdkovudova trupa, ekspresjlica tora

glasate osobnog prostod L IL]Lp NRGIijLRY®RHGDDGD MH LVWUDALWL L DQ
komuniciranjesvimdijelovimatijelate X ][ DYUAaHWNX UDGD REMPBSpQzhajL NDNR
uprodaj SURL]YRGD 'DQDaQML SURGDY D pdkakd® b EeXistakddud LN X NR
PRUDMX SR]QDYDWL SUHGPHW LVWUDALYDQMD RYRJD UDGD
te NDNR PIMAEBWYH PLVOL RV M HioR hverthalhnuwaonMikadiju. XSUDY R

22. OHWRGH LVWUDALYDQMD

OHWRGH ]D SLVDQMH RYRJ ]DYU&AQRJ UDGD QD WHPX XV
prikupljanje informacija analiza i sinteza. Prikupljeni padda se analizirajy povezujuy

XV S R UiHIpnoseXs&rajnji ]| DN O M X ptéi Isu B R GLORriRUpljeni iz autorskih knjiga

osoba koje sematraju najutjecajnijimaa S R G Wneyekbalne komunikacije.



3./LPELpNL VXVWDY PR]JD

Joe Navarro (200BREMDaQMDYD NDNR VH X OMXGVNRM OXEDQML ]D
(Slika 1.)gdje svakbbavlja svoje specijalizirarfankcije. To sugmazovsk{reptilski) OLPELpPpNL
i judski mozak (neokortikalni).

“Gmazovski mozak”

60OLND A7UL PRJUAGi X OMXGVNRM

Izvor: izrada autora prema Navarro (200&anva

ReptilskimozakobavljaUD]OLpLWH IXQNFLMH X Q Dkajel RanvosigiaRapQ HY QR |
RSVWDQDN UHJXODFLMX RNDRYQLK i Kd@RIrHeiDibybMaAleN F L M D
boli.

ALMXGVNL PR]IDN3 RGJRYRUDQ MH ]|D WXPDREHQ@A SRPDAH]L
prepoznatreakcije ljudi oko nas kako bisnshvatii aWR GUXJL PLVOH RVMHUDMX
0 Hy X Wdj. 8o mozga je najmanje iskrempouzdan bX G Xléje sposoban za kompleksno
UD]PLAOMDQMH

Joe Navarro (2008 QDGDOMH REMDAaQMDYD NdphstankdjuBskdévipstel PR]DN
Onjek OMEPDSUHALYOMDYDQMX L |D/WREWHNLLRRDN VKD X &IN OOV X
UHDNFLMH X RGUHYHQLP VLWXDFLMDPD WM GDMH SUDYL
okoline.Na primjerr WHaANR MH VX]JELWL UHDNFLMX XSODame@RVWL QL
VH aDOMX VLIJQDOL SUHPD UD]OLpLWLP GLMHORYLPD PR]JD
odnosu na emocie8SUDYR VH JERJ WRJD VPDWUD GD VX QDabD Ol
poX]GDQD RQL VX SUDYL SydiManje@R ¥ DK SRLQ/OED QRWIM RGLY L M D
ULMHpPpLVH TMMVWELPpNL PR]DN VPDWUD ALYNUMQIDBORBIDR P 3

3



prepoznati] DKY D O M X M X gtbpadaRR tkupal MmaPd) rukdica koji sX QDM]QDpDMQLN
neverbalnoj komunikacijaStoga NDGD MH ULMHpPp R RWNULYDQMX LVNU|
OLPELpNL, RaRo @adakivel Navarr)AVYHWL JUDO3 WMHOHVQRJ MH]LND
Kroz evolucijuljudske YUVWH O LPjE bgiadQ PRJBRLMHQMHQ NUR] GHVHW|

WH MH L GDQDV ]DVOXaD @XQNKS RQ D@ sRshpipsadr ivj@nd W H
stres ili opasnost kroztriodi D ]DPU]QL EMHAL LOL VH ERUL

3.1. Zamrznutost

Navarro (2008 REMDaQMDYD NDRB]MHUDWHIINEUMRQHVHQD RG SULP
modernoga i ostaje duboko ukorijenjena kao prva linija obrane od percipirane prijetge. K
GDYQX SORAGRNMW Y UVW jd raa\lidPsHat¢gy stjecan gvedndstu snazi koju

predatori imaju nadplijenom Odgovor na prisutnost predatora ili duge opasnostie
zamrzavanje koje rezultira zaustavljanjem kreta§jposobnostzamrzavanagVH RpLWXMH L
ALYRWLQMVNRP VYLMHWX 1D SULPMBUMHM HUQ KNG RG QLK

kao odgovor na opasnggrave se mrivna (Slika 2.)

Slika 2.Glumljenje smrtikod zmije iz roda Heterodon sp.

Izvor: https://reptilesmagazine.com/hognaswakedoesniplay-deadanymore/

Strategija | DPU]DYDQMD NRMX SURYRGL OLPEPale oétstV WDY LI
neprim MHUHQ RG VWUDQH RSDVQhKuga Sithd &eBiR paizdvadjd ¢ G D W R


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

SUXAaLWL RVREL X RS DjghQsRMdMEe @itedi ®oji N X NGKDGK WidR F etiU
GDQDAQMH YULMHPH SHD R MU BIG®M MOGYLD REMNDD i H Q. X O DAL
kada seRV M H u D M X Lxdski Ria#akQWRtrenutku potencijalne opasnosti ima sposobnost
zaustaviti sena trenutak i progeniti situaciju. Na primjer, kupac ulazi u trgovinu s

H O H NRL P RXQUIP it dazaRida kupnja televizora 1IDNRQ aWR PXSVMHRSUIREDY
sve specifikacije i karakteristike koje televizor posjedd@azina red razgovor o cijeni. Kada
SURGDBYWILRSKEEFX JQDWQR RBUXRpHINVLN QKGR A INYXEBAR@Y D

zamrzavanjgSlika 3.)

Slika 3. Facijalna ekspresija zamrzavanja

Izvor: Autor

Ta reakcija seR p L WogMaglo usporene pokrete kupca ili potpuno zaustavljanje pokreta. Na

taj QDpMRSPHYR WLMHOR UHDJLUD QD L]QHQDGQR SRYHUDQ!
SULPMHUX GR HIHNWD |]DPU]IDYDQMD GROD]L ]JERJ QHXVN
SURGDRPDpHWHQRP 8 WDNYRP WUHQXWNX SADMBRMIMD UHD
dodatnh informacijp, U M H & DeVebtQalMirHnedoumia i kreiranje prihvatljivije ponuce.

3 U R G @adakgba kupcu ponuditi alternativni proizvod koji bi zadovoljio njegavgete



3.2. Bijeg

Kada taktika zamrzavanja nije dovoljna za uklanjanje opasn@iPELPpNL VXVWDY LPLC
UMHEHQMH 3misactijphse RGCOIOGMLWL VH @&WR GDOMH RG SULMHW
PRGHUQRP VYLMHWX SRQHNDG L QLMH QDME RrilayoHio UMH & H Q
zahtie\ma PRGHUQRJ1&INMRR/® QDpLGER VBLPMEABDUDXMH RG QHSRA
G R J Dy i MtizardjuReugody skretanjepogledhi QH G R a L Yd3dkeluhBpQdveHnoj
EOL]LQL D ]D NRMX ixapvatiweudodhBstGD PR AaH

Na primjer djeccaRNUHUXRIBDRYRQH NRMD LP ¥udjugvbijagtydaaprdmaX VP M H L
izlazu Isto tako,odraslaosoba RNUHUH R®@ WHNRJIJD WNR MRM VH QH VY]
izbjegavanjarazgovoa koji bi ugrozi tu osobute je stavbo u neugodnu situaciju3BRVWRML MR A
QDpLQD QBiraeRMOILFBELPNRI VXVWDYD AELMHJID3 PDQLIHVWL!
mogu bit aktivnosti trjanp RpLMX LOL VWDYONIMAKMIH UXNX SUHNR QMLK

Slika 4. Prekrivanje pogledareakcija bijega

Izvor: Autor

Osoba se WD NRYRAH GLVWDQFLUDWL RG QHNRJD V DNWLYQRVW
vlastito krilo (poput laptopa ili torbe) ilokretanjemstopala u suprotnome smjeru. Ova
SRQDEADQMD VX NRQWIikER® mbzDPOQ A K IY WNHWPQ BIRBPIME td_

6



kakosH RV RED aH O LPrigjev|evknad- kofi Beal vrijeme kupovine R G P lofl H

S U R G Radd[pXXMeprihvatljivu ponudu.Nadalje kupacPRaH SRpHWL stawj@iMDWL R
ruke ispred lica.

8NROLNR VH SURG D NGB HI&bitid-DsekUpbel GBIMOR® L QD VWROLFX &
stola i okrene svoja stopala prema izlazu. To su sve znakovi koji ukaztgudaase osoba

R V Mhelégddnonesretno i nezadovoljno s ponudomémju je S Uexia
NavedenaSRQDADQMD QLVX R WIDO N D/RD A fitifedi iV R/N PDYQUIN L

3.3. Borba

.DGD RVRED QH PRA&H L]JEMHUL RSDVQAaNMuBRI P Rijegatdle) YH GYL
preostajejedina opcija borba. Poznato je da syuldi kao i ostali sisavci razvili strategiju
SUHREOLNRYDQMD VWUDKD X ELMHV L DJUHVLMX 8 PRGHL
DJUHVLMRP QLMH SULKYDWOMLY RstR PR &H LPIDAVELL PR\ E LVOIW QW
VWYRULWL DOWHUQDWLYH RYLP SULPLWLY@LPMEDPRAOHPR
svrstati prepirke ili rasprave. Burne rasprave su jedan oblik borbe jer u njima koristimo uvrede,
SRQLADYDMXUH L S U RnhRapbwedin@igu psoby H LV Lphdtbedanas

sve manje ][ DKYDOMXMXUuUL UD]Y R Mota. USRS tata, resMiEnl Buistaad
OLPELPNRJ PR]JD MlikoebuXa lswjd takikiR LakosWneki ljudi skloniji nasilju,
OLPELPNL VXVWDY QH igk&ivdl X R MK GE DDJIDUHWH MXIL]JLpNX ERUI
ELWL DJUHVLY @ kontakiald katdafi VN &V R VDPR SR MDIHNGH D 0 UADNRAH
]DX]LPDQMH WXy HJ SWH YWDRM Q\RH CHALRADERESP FDNOMXPQR WRP
SRVWRMH UD]QL QD pL Q Lprikdzati agPesijy aQekiLnYogGbitiDyr® Suptihi i
QHSUHSR]QDW O Miln¥JertsaIHXkSrAuinida@iju PJDe Navarro (20@avjetujeda se

QH NRULVWL DJUHVLMRP u blrhu jpdtRrivahj@lastith dileDED @R da

je agresija jedinoG R S X &ad&lgvBAlvije taktike zamrzavanja i bijega nisu urodile plodom.

Ukoliko RVRED QDJLQMH IL]JLPNRP REUDpPXQX RQD SRVWDMH H
WUHQXWNX NRJQLWLYQH 32IRPWVREQ R\ M BPpURLEEMDI) M D
HQHUJLMH O kquELHWRWPURR QDGDOMHM Rénkl @pedhdsy D NDNF
XpHQMD QHYHUEDOQ&WRRRKD LNPEiRtVEAdNGBYko ima namjeru
povrijediti je ili napasti. Stoggako VH QHYHUEDOQL JQDNRYL GREUR UD]XPL
VWLUHDJLUDWL L LIEMHUL RSDVQRVW

SRMDP AERUED?® PR&H DVRFLUDWL QD DJUHVLMX DOL X SLU
S UR G D Y épbznd&hjepotreta kupaca, prilagotha ponuda i pronalazakkvalitetnay

7



UMHZHd e 3ULVWXS NRML SRVMHGXMH DQIUHNGHINS® QLMH S
kupcima.,PULP MH U uWpkoBdjljiE NDGD NXSDF |DX]PH DJUHVLYDQ VWDY
SUHNULAHQLP UXNDPD LOL V UXND P Dn&s&ialRi ZhbQibbrb® D ER N
kod kupcamogqu biti zbijene obrve VW LV Q >S\W M Ligib¢j{@skli prodoran pogledTo su

sve znakoviN R M LujX &axXadlbojnostnezadovoljstvda sumnju NXSFD SUHPD SURGDYI
ponudi 3URGDYabpvedaHSULVWXSLWL NXSpHYRP ERUEHQRP VW
razunijevanjem 3SRVWRML QH NpROLROMaGDRIGIDY Dp PRAH GMHORYDW
VLWXDFLMDPD -HGDQ RG QBRNVN®XAHHW 6 MyGhAn| éh IBUERVEIDND b
GRLVWD VWHDYOK GRWXISED L aH @adtavljaijé pRaRija KugsRRAKY bili L

ga bolje razumio i izgradio dublje povijerene7DNRYyHU SURGDYDp PRaH SRQ

ponudu u obliku promocija ili popusta kakoualovoljio kupcu.



4. Neverbalni znakoviu prodaji

1IHYHUEDOQD NRPXQLNDFLMD PRAH ELWL Ri&senib@ePNRRAH X W M H
izraziti veliki brojporukaN R M H X Ne@ddix MM Xtavoe.

Nadalje, neverbalna komunikacilaJUD YD aQ X X O®haR PXR S X gimidporuka
kojese U L M Hhp mBdDi iskazatv DaQD MH ]D X WSRVAQLR WMGIMDRIMWHHD QRV W L
DUaDQMH JHVWH L L]JUD]JL OLFD RGUADYDMX HQHUJLMX L VW
8] L P D M &bizik. primjer gdje kupac ulazi u trgovinuS UR GdaYaORp HN XM HA N®PVIP L M H
iskrenim ljubaznim izrazom licedWR aDOMH MDVQX SRUXNX NXSFX GD MH
strangako NXSDF XOD]L X GXubQ JGMH SURGDYDp SUHRNUHUOH
neljubazan izraz lick XSDF UH WR SULPLMHWedcs halodluByd KugaviQER GH WF
GDOMQMHP SRW¥@WNeLYDQMX RY

.DNR EL SURGDYDp XVSLR L]JUDGLWL NYDOLWHWDQ L GXJRL
QHYHUEDOQX NRPXQLNDFLMX 3URGDYDp PRUD ELWL VYMH
YHOLNRM PMHUL XWMHHX DM M XRS FPH Y HONERDYAHQR M INR P X Q L N
SURGDYDpX GD SULPLMHWL RVMHUDMH PLVOL &aHOMH L SR\
YODVWLWL SULVW X3 RONHiGHIRR @IndsKBrazxinjevan NXSpHY LK
neverbalnih signala. #pac dolazi utrgovinu SURQDUL RGJRYDUDMXUX RGM
SULP MKdpcA Mol SURYRGL GRVWD YUHPHQD VWRMHILELMIUHG
premanjima kako bi detaljno ispitanjihov materijali dizajn. PU R G Rafim jrilazi kupcu i
ptagaWUDAaL ORGREpMEMIER LOL V Db didajlaNatajje QDpLQ SURGDYD
RPRJXULR NXSFX GD L]UD4LSVXR PHXSHR@dddhtrie iSfRrMacijel &
proizvodu.

4.1. Lice L RpL

/ILFH PRaAH ELWL YUOR LVNUHQ SULND] R WRPH NDNR VH RV
QH SUHJHQWLUD VWYDUQH RVMHUDMH 7R MH ]JERJ WRJD aw
GR RGUHYHQH PMHUH L SUHNULWL OMEAQDR HH N\DNNRHYR G DR N \
OLFD LSDN PRJX ELWL ]1QDpDMQL SULND] RQRJD awa RVRED
L VKYDWLWL GD VH RYDNYL VLIJQDOL PRJX ODALUDWL SD NI
je uzeti u obzir i ostale nevailne signale tijela i situaciju u kojoj se osoba nalazi. Ekspresije

OLFD VH QDMYL&H NRULVWH X RWNULYDQMX RQRJD aWR PR]



%RUJ QDYRGL GD RVRED SRQHNDG PRaH RGDYDWL GF
NapominjH NDNR MH ]DSUDYR RG VYHJD QDMYDAQLMD SHUFHS
VPDWUDMX GD SRVWRMH RpLOWH MYRWDIDaiLtN WMHY®ED R EW HEADN
SUHSR]QDWL %RUJ REMDaQMDYD NDNR MHHUODXN &HH (B U t
SUHSR]IQDWOMLYH QMHQH XRELpDMHQH JHVWH OHYyXWLP X
je promatrati geste iizrazOLFD NDG MH RVRED X SRWSXQRVWL RSXaWH
u kojoj se sumnja dae govoriisthu 7DNR MH XBREMOWN&DHHODJIRGX L QHXREL}
OLFD $XWRU GDOMH QDYRGLnéisind RLWX RQLD WMDY &M LS RRNQD.] P\N B
NUDUH RG VHNXQGH WH LK JERJ WRJD OMXGVNRIistR& R YUOF
PLNURLJUDADMKRIpHOBMULW LNGLX AL L

1DGDOMH %RUJ QDYRGL GYD WLSD VPMHAND L]GDM
VPLMHADN VH RGQRVL Ro R Sashivand Mricl @@V QMK GIR&H SULP
ukoliko se osoba tijekom razgovora smiaitorgovorL NDNR MH RYR RSUH XYMHUH
L X SRWSXQRVWL VXSURWQR ,VWUDALYDQMD VX SRND]DO
RIELOMQLMD L VWRJD VH PDQMH VPLMH QHJR RVRED NRMD
to YMHURMDWQR SRWOHVWHQIMAD GRMXE 1 % DzrivdmpuRatiAnidge B S RN X &
VPLMH&HUL VH RQROLNR NROLNR VH RG QMH RpHNXMH 'UXJ
QDpLQ NDNR SUHSR]QDWL VPLMH OL VH RVRED QHLVNUHQR
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
REUD]D pH&A&NDQMH YUDWD WUOMDQMH RpLMX LOL XaLMX
XpWDOR WUHSWDQMH .DGD RVRED GRALYL HPRFLMX NRMX
GR VHNXQGH L XNOMXpXMH FLMHOR OLFH 7DNYH HNVSUHYV
u komunikaciji jer je lagano prepoznati koju poruku prenose BLNRP SURGDMH SURC
SRpHWDN VYRMH LQWHUDNFLMH V NXSFHP WUHEDR ]DSRpD
QDMYDAQLMLK HNVSUHVLMD L VWYDUD GRMDP GREURGRAOL
PUHPD 5LMDYHF L DpoSidfeNRIYAISRIOHGD SRVORYQL GUXaAWYHQ
3RVORYQL SRJOHG MH NDGD VH VXJRYRUQLND JOHGD X SR
RIELOMQX DWPRVIHUX L YUAL SULWLVDN QD VXJRYRUQLND W
je onaj koji je prep& XpOMLY X SURGDML MHU VWYDUD RSXaWHQX D
QRVD VXJRYRUQLND L |JDKYDOMXMXuUL QMHPX VXJRYRUQLN
SRJOHG MH SRJOHG NRML VH NUHUH SUHNR FLMH@GRJ VXJR
]IDYUAHWNRP UD]JJRYRUD VD VXJRYRUQLNRP
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awR VH WuRGCRDPLMXDMXULP VYMHWORVQLP XYMHWLPD ]MH
]JDKYDOMXMXiUL UDVSROR &H Qidasd X018 btiPkakdHseRz)éide RodQ DO D | L
RVREH NRMD VH X]EXGL PRJX SURALULWMHQGEGRHpHMW IMH. \SPC
XNROLNR MH RVRED QHUDVSRORAHQD LOL OMXWD =DQLPOWMN
jer one kreiraju efekt iskre ili svjetlosti. Autornatod DNR VX LVWUDALYDQMD XND]!
aLUH L VNXSOMDMX UD]|PMHUQRUY RMH@HFEWR/REB LIPHR VHDSE
YLGL VOLNX RPLOMHQRJ SROLWLpDUD YROMHQH RVREH LOL
QHSRAHOMQRJ VPDQMLW UH VH ,VWR YULMHGL L V JOD]ERI
X NRMLPD SURGIMOPRQPDWWIH VOLNH PRGHOD V SURALUHQLN
DWUDNWLYQLMH 2YD PHWRGD VH QDMYLaH NRULVWL NRG N
prodaja i do 45%navoce Reasg2012) 1DMSURGDYDQLMH LJUDCSHNRELBEBD®BN \
]JMHQLFH %MHORRPQLFD VOXAL OMXGLPHUNDNMDCED KB MIEB
QDPMHUH RVREH =ERJ EMHORRpPQLFH XRpDYDPR X NRMHP
prepoznavanje emocionalnog stanja osobe.
6PDQMHQ NRQWDNWURBUPYODPOPHYXXSFD PRaH UH]XOWLUL
QHVLIXUQRAUX NXSFD DOL L SRJRU&ADWL UD]JJRYRU 7HPHC
RpLPD =DWR MH SRWUHEQR RGUADYDWL SRJOHG RpL X Rpl
iskrenije. Navarro (208.) navodi pravilo koje govori da je potrebno gledati kupcégu.odo
UD]J]JRYRUD 7DNRYyHU XNROLNR SURGDYDp SUHYL&H LOL
GRMDP QHUYR]JH GRVDGH L QHLVNUHQRVWL .RQWMDNW RpLF
MH REUDWLWL SDAQMX GD SURGDYDp QH JXUL X NXSFD Mtk
QDSHWRVW L QHOMXED]QRVW .DGD SURGDYDp JOHGD GLUH
SUHQRVL SRUXNX GD MH WX ]D QMHJDR [R2IGRDA DN 0 HPH NEYLD/
XaLYOMHQL L XVPMHUHQL QD UD]JRYRU
8NROLNR SURGDYDp 4HOL RVWDYLWL GRMDP SURIHVLRQDC
tijekom razgovora s kupcem ima neutralan izraz lica. Ukoliko kupac postavlja pitanja ili
LIJUDADYRWREW.®G SURGDYDpPD VH RpHN XjerkkGdgnalziea NRQF H ¢
NXSFX GD JD VOXaD L GD.RMGIFNQWHRDOQ QS RPRAMNAHRRAVIWLp
fokusiranom pogledu. Uz to, prilikom koncentriranog izrazadicekim situacijamanogu €
primijetiti SURPMHQH X SR OR aDnd }ringeE, LzbijBnjeL ilixXuxdizénhje obrva te
stiskanje usnamdJ VOXpDMX NDGD NXSDF LJUD]JL VYRMH QH]DGRY
SURGDYDp EL VH WU HMD Rra2oR UidaVigjimW H M P Br&iRémpdtiju,
VXRVMHUDQMH L UD2X¥XM®IMW HMIDQ MOH. NIX YFHDPRAaH SRVWLUL NUF
blago podignute obrvée RpL RWYRUHQLMH QHDE®DA®WRRMGID WXIRE IRYRHQ A
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SURL]JYRGX LOL XVOX]L PR&H VH VOX&LWL L]JUD]JLPR OLFD N
QD WDM iH QDpLQ SURGDYDp GRWEXMLMDNVIHL [SIDG QLNIWHD R ® LNA
ALURNL RVPLMHK &4LURNR RWYRUHQH RpL WH SRGLIJQXWH R

4.2. Udovi
4.2.1Noge i stopala

1HUYR]D VWUHV VWUDK WMHVNRED RSUH] GRVDGD Q
VDPRSRX]GDQMH SRVOXaQRVW GHSUHVLMD L OMXWQMD PR

'RQML GLR WLMHOD M hljahja GeRerbdndhZignaaULjudilsiNgRIBNiS U L N X
RNUHWDWL VH SUHPD RQRPH &@aWR LP VH VYLYD L V pLPH VI
LVNRULVWLWL NDNR EL XWYUGLR MHVX OL OMXGL VUHWQL &
(2008) navodi piPMHU X NRMHPX pRYMHN SULOD]L GYMHPD RVREI
GYLMH RVREH V NRMLPD VH RQ YHU VXVUHR L aHOL LP VH S|
LK 3UREOHP MH X WRPH d@8WR QLMH VLJXUDQ aHQrati OL ]DLV
QMLKRYR SRQDaDQMH VWRSDOD L WUXSD 3$NR SRPLpX QRJ
SRWSXQD L LVNUHQD OHYXWLP jdbNlje do srafe sa.PekB@2E RNRY H
REMDAQMDYDMX a8WR MH GLR WLM Hgebni Xj&R idjsbevih pdkiet G PR]J
Za primjer su naveli da su ljudi uglavnom svjesni svojih izraza lica do te mjere da ih mogu vrlo
ODNR ODALUDWL WH SULODJRGLWL VLWXDFLML 1DVXSURW
QRJX L VWRSDODLPRWREDUPRANMWDORAHQ L]JUD] OLFD DOL (
GUXJDpLMH D XMHGQR L LVNUHQLMH HPRFLMH RG RQLK NRN
V PXaNDUFHP L AaHQRP 2QD VMHGL SUHNULaH@aslonjgxaN X L QR
QD VWROLFX 6OLND 7LPH SULND]XMH QH]DLQWHUHVLUD
V NXSFHP L SURGDYDpHP .XSDF kohe zeattdrbsanidiprjVity X SR] X
nevjeruyeSURGDYDpX
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Slika5. Nezainteresiranost kupca

Izvor: Autor

1DpLQ VWDMDQMD RVREH SXQR JR¥.RNdslki s¢ balas RoalaH QM X L
VWDY NRML R]QDpDYD QHXWUDOQRVW Ri¥ ReE®BtajariemR VM H i D
7DNRYHU RYR VH QPIB3ODHRDAWWBM RXRELPDMHQ MH SULOLN
SRGUHYHQH L QDGUHYHQH RVREH 2YDNYD SR]D XRpDYD V
XNROLNR ]D YULMHPH UD]JRYRUD V NXSFHP XRpLPR RYDND
neutralan oko kupovine/R QH PRUD ELWL OR& VLJQDO YHU EL WDG
zainteresirati kupca u nastavku razgovora.

6WDY UDALUHQLK QRJX MH7WLNSRMDRQS B XA D [ XNddiBiysobaON NQX
QHPD QDPMHUX RWLUL VDWBKHBOXWRRIDp PYWMHVWIDQWHUHVLU
VDPRXYMHUHQRVW |]PHy¥XXSDNVFHRYDNIYNDHSRYR RIBYDWUDQH N
GD NXSDF aHOL pXWL MR&4 YLAH R SURL]JYRGX D SURGDYD)pX
i da treba nastavis prezentiranjem svoga proizvoda.
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Slika6 StavARILFLUD?3 Slika7 7LSLpDQ PXaNL VWDY

lzvor: Autor lzvor: Autor

PRORADM VWRSDOD NRMH MH XVPMHUHIIRa&X SR\WNMBXYNDR &H G
RVREH R QDSXawDQMX8 WQMWGRX\WQ RINRMBINR®DROBD®YDp SUL
XRpDYDQMD SUHPMHAWDQ MR 43R [IRNA@WIDp MR SO RVOR X 0P R
]QDpLWL GD MH NXSDF QH]DLQWHUHVLUDQ VYHU GD MHGQF
RGUHYHQR PMHVWR 2YD SR]D MH YUOR VOLpPpQD7BRREREWWBI X KF
bitno je naglasiti da su stopala prenfaU R M Q LrijaciMaV heMdobalne komunikacije
najiskreniji dio tijela, stogakoliko se osoba korisnavedenom pozonio je veoma jasan znak

da je osoba spremna za odlazak.

6WDY V SUHNULAHQLP QRJDPD PRAaH ugbdhdisiBumro®lild®)PN GD VH
OvDNDY VWDY QLMH XRELpDMHQ X VLWXDFLMDPD X NRMLPD \
toou MH MHGQRVWDYDQ MHU NDGD SUHNULALPR QRJH SULOLN|
WLMHOD D WR QLMH FLOM RVREH NDERRWWRHW LOE B EMMHW.QR
RPRJXUDYD GD RVRED L]YHGH RYDNDY VWDY VDPR RQGD ND
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Slika8. StavV@QLPRPHWNX KR GIka9. 6WDY PRJIXU X XJRGQRP RN

lzvor: Autor lzvor: Autor

2VREH VH V YUHPHQRP SRPLQMX RVMHiUDWL XJRGQLMH X GU
SD REUDPEHQL L ]JDWYRUHQL VWDY 6O0OLND SUHODJ]H X R
VH XSR]QDMX 60OLND 5D]JRYRU PR & sl SORPrikasan jNDR & W
VWDY SUHNUL&HQLK QRJX L UXNX 6 YUHPHQRP NDNR RVR|
]JDWLP L UXNH 1D NUDMX NDR VLJQDO SRWSXQRJ SULKYDUE

stopalom blago ispred drugoga. Oba stopalassnjerengremadrugoj osob (Slika 11.).

8 LQWHUDNFINKIS BE SRPRDLDIX UD]J]XPLMHYDQMD RYLK VWDYRY
NDGD VPR V QDaLP NXSFLPD VWYRULOL RSXawHQX L SULMD
SULPLMHWIOWISRXSHHHRMH L QHVLIXUQRVW WH GMHORYDWL
L SRX]GDQLMH SUHPD SURGDYDpPHYRP SURL]JYRGX LOL XVOX
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Slika10. Obrambeni stav Slikall 2SXaWHQ UD]JJRYRU

Izvor: Autor lzvor: Autor

4.2.2 Ruke i prsti

Ljudi posjedujusposobnost kreirga raznih oblikaSRP R UX U XN XojL RFPLRIW [ MIM X

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

SUHQRVLOL HPRFLMH UD]PLA&OMDQMD L VWDY R RGWWHD PR
govorom ili ne, ruke u jednoj i drugoj situaciji prenose brojne neverbalne znakove. Navarro

(2006 REMDaAQMDYD NDNR MH OMXGVNL PR]JDN SURJUDPLUDC
HYROXFLMVNH VWUDQH RYR L P Doda® had@ij®nolyeHiegBvd/rike &1 MH pF
SRVWDOH YMHAWLMH VSRVREQLMH SUHFL]QLMH DOL L RS
XRpL QDOD]JL OL VH QHaAaWR X WXyLP UXNDPD L a8WR SRMHGL
QD UXNH LVNRMMQIAWRYRPMXLEURSROLWLPpDUL L SURGDYDpL V
1IDYDUUR VDYMHWXMH OMXGLPD GD XNROLNR aHOH EL
JHVWLNXODFLMD SULOLNRP JRYRUD 1DGDOMH DXWRU LV\
koriste gestikulacijama te da je upravo jedan od takvih bio Adolf Hitler. Postoje snimke na

NRMLPD +LWOHU YMHAED L XVDYU&ADYD VYRMH JHVWLNXODF
MH QDMYLaH NDSLWDOL]LU D RgesR¥lI&ljpdblagdmipdno Hdya& H O M X
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QMLPD NRULVWH GRN MH QHNLPD SRWUHEDQ QDSRU L IRI
HILNDVQLMH MH L HIHNWLYQLMH NRULVWLWL UXNH ]D YULM
QHSRYMHUHQMD NRG VREEGDWH®MDS DEAWRIXD GWUKEDMHN GU:
7TDNRYyHU MDNR GREDU J]QDN RWYRUHQRVWL L LVNUHQRVWL
SURGDMH SURGDYDp PRaH NRULVWLWL RYX JHVWX NDNR E

kupcima.

Slika 12. Znak otvorenosti i iskrenosti

Izvor: Autor

IDMELWQLMD JHVWD NRMRP VH SURGDYDp PRaAH SRVOXALW
60OLND *HVWD VLJQDOL]JLUD VDPRXYMHUHQRVW RVREH
YUOR GREUR XSXUHQ X WHPX UD]JRYRUDVHBQR HR RVMR &B MXRW
VDPRXYMHUHQR ,SDN VOXabWHOML SHUFLSLUDMX RYX Jt
VDPRSRX]GDQMD 3URGDYDpPpL EL VD VLIXUQRAUX RYX JHVW X
bi se doimali uvjerljivije i sigurnije. Na primjer SURGDYDp SUHGVWDYOMD

SRWHQFLMDOQRPH NXSFX .RULVWHUL RYX JHVWX RQ UH NX
QMHJIJRYX SRQXGX XpLQLWL XYMHUOMLYLMRP L SULPDPOMLY
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2NROQRVWL VH YUOR EU]JR PRJX SURPLMBONIWL L RRAEDSUL M
X SRORADMULAHKRaOR B WOWEMX 2YD SR]JLFLMD SUHNULAHQLK
L] DEULQXWRVW 8NROLNR SURGDYDp SULPLMHWL NRG NXSI
sumnju i zabrinutost u proizvod. Stoga [ R@HOMQR GD X WDNYRP WUHQXWN X
GRGDWQH LQIRUPDFLMH NXSFX NDNR EL XNORQLR NXSpHYX

Slika13. R D & Li pretiGsamopouzdanje Slika 4. PUHN U L a8 Hunna U VvV W L

lzvor: Autor lzvor: Autor

OsobakojaSSRVWDYL VYRMH UXNH L]D OHyD @aDOMH GYLMH SRUXN
YLAHJ VWDWXVD D GUXJD VLJQDOL]LUD RYWADO kdk®jeGD QH S
RYR SRUXND NRMD RVWDOLPD WUHED GawimaGda jpiz®1@MD GD
prilazi. Stogasse SURGDYDpLPD QH VDYMHWXMH NRULAWHQMH RYH
SURGDYDp SULPLMHWL NRG NXSFD RYDNYX SR]X PR&H QDV
GD RQ LPD YLVRNR PLAOMHQWRIG®RWIHEEL SWHREDWRFPWHLODJIF
takvoj vrsti osobnosti. Kupci koji koriste ovaj neverbalni znak vole primati pohvale. 1z tog
UD]J]ORJD SURGDYDp VH PRAH VOXAaLWL GLMHOMHQMHP UD]C
NXSpHY RGDELU BYRU]JYRGD YUMWD NXSDFD YROL SHUVRQELC
SURGDYDp WUHEDR SRQXGLWL SHUVRQDOL]JLUDQH RSFLMH
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SRORADM UXNX QD ERNRYLPD QDJLYDPR AWHULWRULMDOQL
GRPLQDFLMH 1DYHGHQL SR ORADWL QUHIH N FIRIYX 36 MLIU M \

8NROLNR SURGDYDp SULPLMHWL RYDM SRORADM UXNX
PRIJXUH GD NXSDF SRVMHGXMH YHOLNX VXPQMX X QMHJRY S
SUXaDMXUuL N XS fnforMatie SiroiWddHIE Q H

Slikal5 31H SULOD]L ESikd¥». $JUHVLYDQ SRORA&DM UXNX
lzvor: Autor lzvor: Autor

5XND LVSUXAaHQD/I$ XKHQRNL\W R/AUDHAEFD MDHWLL RB XYPREMHQARRIL P/ DPRS
ipak SURGDReY®ODBHLWL RSUH]DQ SULOLNRP RYH JHVWH MHU ]DX
=DX]LPDQMH SXQR SURVWRUD VLJQDOL]JLUD GRPLQDFLMX L
na pojedine kupce (Slika 17Na slici 18 prikazanaje osobA UDALUHQLP UXilM®PD NRM
SUVWLMX GRGLUXMH SRYU3ALQX VWROD 3RORADM UXNX &l
Q D J O Bxa.DRY@D YImpHH'IRA W H

19



Slika 17. Ruka nanaslonu Slika 18. Autoritativan stav

Izvor: Autor lzvor: Autor

lako prema Navarru rukovanje njed@ DpDMQH YDAQRVWL X RGQRVLPD V O
EL VH WUHEDR SRWUXGLWL GD JD L]JYHGH QD QDMNYDOLWF
LPDWL pYUVW VWLVDN UXNH SULOLNRP UXNRYDQMD XJRGDC
rukovanja. LDpLQ UXNRYDQMD SRMHGLQFD SUHQRVL EURMQH QH
MH SULWLVDN UXNH SUHYL&H pYUVW RVRED UH VH GRLPDW
VWUDQH XNROLNR MH VWLVDN UXNH SUHYduanbBh VODE RVRED

4.3. Trup

8 VLIQDOH WUXSD XEUDMDPR SRNUHWH SUVD NXNRYD W
SULMHWQMX UHDJLUDWL MHGQDNR NDR L RVWDWDN WLMH
QHSRAHOMQR L @&4WR PRAaH VWYRULWL QHXkHieQekddati L L]D]Y
SUHGPHW SUHPD QDPD QD& OLPELPpNL VXVWDY RGPDK abDOI
, VWL MH VOXpDM NDGD VH RVRED QDOD]L X SULVXVWYX RVF
RNUHQXWL RG RVREH 1DYDRBUWUXS p LROEMDHRINIIXY Q DNABINW M
MH SRWUHEQR GRVWD HQHUJLMH GD VH SRPDNQH 8]HUL W
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PR]DN QHUH NRULVWLWL EH] UD]JORJD WDN RupaH@tbrN X NRO|L
QDJODADYD NDNRDMMHHSRIYIP ISNREIW HRVL WUXSD pHVWR PRJX GF
GRYROMDQ RNUHW RG QHNROLNR VWXSQMHYD NDNR EL VI
1DYDUUR QDYRGL EUDpPpQL SDU NRML VH SRpLQMH HPRFLR
SULPLMHL]HPRLL .DGD VMHGH MHGQR SRUHG GUXJRJD QDVW
RG GUXJRJD 7DNRYHU NDGD VMHGH MHGQR SRUHG GUXJR.
SUHPD GUXJRPH QH XNOMXpXMXiUL WUXS B6XSURW®R QDYH
SUHPD RQRPH 4WR VH RVREL VYLYD 7R PRJX ELWL OMXGL N
njima. Pokreti trupa NDR 4WR MH QDJLQMDQMH QDSULMHG LOL QD]D
VH XYLMHN GRJprip@ad X/ 18X G O LNRNLR GRIMKDOHH QMHPOH VMHV WL
GUXJRPH 7DNRyHU RNUHWDW iUH VYRM WUXH®,). @ddtQ MDW L
OMXGL QH VOD&X RQL (iH GUADWL pYUVWR VYRM WUXS QD |
7DNRYHU ]D&WLWUWNUH AHQ@RIW WXKOPD L YUOR YMHURMDWQ
(Slika 20.).

Slikal9.2NUHW pLWDYLP W LBEKk& POROkretsamo glavom

Izvor: Autor |zvor: Autor
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Ne samo dae ove informacijegPRJX NRULVWLWL X VYUKX pLWB®&MD WXyl
trebale Koristiti i s ciliem pr RAHQMD LVSUDYQLK L &H préd @rugim® HY HU E |
Zato jebitno GD SURGDYDp EXGH FLMHOLP WUXSRP RNUHQXW SUF
QDPLQ SURGDYD)p &D O Mupcukiako itz &imeCeQrAl BROXBEBRHYH aHOME
SRWUHEH L UD]JPLSORBCQVDp SNUROGLNIRWL SULOLNRP UD]JJRY
prema njemu samo licem, j@ znak da kupac nije zainteresimS U R GBDYX [s UL p X

4.4. Parajezik

6YL DVSHNWL JODVD NRML QLVX GLR YHUEDOQH SRUXNH L
JRYRUHQMD SDX]H L]PHYSUWLISYIGDIMY 5 RWERMHEDNIMBUHPD $
(2020.)JODV MH JODYQR VUHGVWYR NRPXQLFLUDQMD SRUXNH
PRJXUH

-DpLQRFRUD XRELpDMHQR VH @8HOL SRVWLUL NRQWUROD X
svatko susretne osobu koja je pretjerano glasna. Ljudi koji su pliigwo vokalnu osobinu
RELPQR VX WR QDSUDYLOL V UD]JORJRP WM &XGH ]D GRPLQ
8 QHNLP VOXNbd kdHse Lkeriste glasnim govorgmL PDMX RELpDM SUHNLGD
nadvikivatise snjima2 YDNYR SRQDG@WE@MSUHWLUD NDR HIJRLVWLPQR
tomu, Dimitrius i Mazzarella(2008) navoe NDNR JODVDQ JRYRU PRaH SRPRIUL
GUXJLK .DWNDG XNROLNR MH JRYRUQLN YUOR JODVDQ VO
VPDWUDW (UH JD LVNUHRQURGRDAN R HX QRN IXi@EMeEasan
govor je vrlo doDU QDpPLQ ]D XVSRVWDYOMDQM H nbldRlfg WatbBeOH P H >
kako je unjihovom LVWUDALYDQMX XRELPpDMHQR GD VX OMXGL NRML
SULPMHQMXMX JD VDPR SRYUHPHQR VDPRSRX]GRwWha 6 GUX,
YUALWL NRQWUROX QDG GUXJLPD SRPRUX JODVQRJ L]JUDADY
8 SURGDML VH QH SUHSRUXpD NRULAWHQMH JODVQRJ L]JRY
posebno naglasiti neka informacija ili prilikom prodaje ispred grupe ljudi kagatjebno da
SURGDYDp RVWDYL GRMDP VDPRSRX]GDQMD

Tihi WRQ JODVD PR&H ELWL NRULAWHQ X RPYRUEREMEMH YHQ 8 LAY
nesigurno, no ne treba se zavaravatl. AMRQ JODVD PRA&H J]QDpLWL PLUQRUX
govornik nema potrebu dominirati u razgovoru. Nekada ovakav ton glasa ima i elemente
DURJDQFLMH V QDPMHURP ADNR @8HOLWH pXWL A&WR LPDP ]L
RGUHYXMH Y pahQdgswra@rioptiebatedreditSULpD OL RQMEW DAW LQMDHN Q
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je spustila ton glasa osobito za ovu prigodu. Ukolk&K SDF ]|D YULMHPH SURGDMH
WLAMUHED ]QDWL GD MH X UD]JJRYRUX UHpPHQR QHAWR awR |
%U] JRYRURNMMAMDN OMD GRMDP QHSRX]GDQRVWL QR QLMH ED
osobakg XYLMHN EU]J]R SULpDMX L RVRED NRMH VDPR X SRMHC
NRMH XYLMHN WDNR SULpDMX VX RGUDYV @ hatjcd@izd UDVBHHQ M X J
Dimitrius i Mazzarella(2008) navoce kako su shvatilid®®D MXGL NRML XYhkbHN EU]R
RV Xy ¥XrMd Xuimpulzivni L QHRSUH]QL D X EURMQLP VOXpDMHYLPD 1
SRND]DWL |QDNRYH QLVNRJ VDPRSRX]GDQMD NDR awR VX Q
SDaAaQMH .RG RVRED NRMH QHPDMX XRELpDMHQR EU] JRYRU
juQMH QHUYR]H QHVWUSOMHQMD e ®DNRWEBKW R X WRUIX i §
RVRED V EU]JLP JRYRURP VDPR SRNXaDYD GRND]DWL GD JRYI
GD VH UDGL R QHVLJIJXUQRM L QHUYR]QRM RWRIE LL ®IIR A B OSW
prikrije svoj manjak samopouzdanja.

%RMD L WRQ JODVD SURGDYDpUVWMHHD XNRP G R MR RURM LDI
SRND]|DWHOML RVREQ®RVWI (SURREWDERMDYDMX GD EURMC
televizijski voditelii RGYMHWQLFL SRNXADYDMX R 3R B RE WY OGNOEYRDNVH
VRILVWLFLUDQLMLPD SULY®DHOLMLNPIDP D/ RIGVY.SYRIQR VO BD I
SULOLNRP UD]JJRYRUD YDaQR MH QH R NOLRHH YNDRML WAKH SR |
neiskrenosti i nervozea L W L Q V N govori o tomekako se zaposlenici sapetim glasom

mogu doimati da su pod pritiskon7 D N R y H UnaviodX kel Judi koji su nesigurni u sebe

PRJX SRpHWL PXFDWL |DVWDMNLYBPHQLEX pHVWR SUHVLMH
*ObDV MH VUHGVWYR NRMH SURGDYDp SULOLNRP SURGDMH
SUHPD AWLPODNRPXQLNDFLMD VH PR aako84 R @ishaé D whamX NR OL N
awR VH JRYRUL UHDJLUD QD VLJQDOH NRMH aDOMX GUXJL
]JDKYDOQRVW RVREL NRMD &DAOXNGLLY R D/ OX&RD R USHUDHNV U LUHTHNL |

4.5. Osobni prostor

Osobni prostor jeeritorij koji osoba smatra svojim kao da je nastavak njezinog tijela. Pease
(2012) navoe NDNR NXOWXUD L PMHVWR RGUDVWDQMD J]QDWQR
prostora. Kultire, poput japanskenaviklesu QD YHOLNH JXaYH VWRJD MH QML
manji u odnosu na hrvatskPremaautoima postoje intimna, osobna, socijalna i javrena

(Slika21.). Intimna zona se smatra prostorom occrbdo45 cmi od svih ostalih zona smatra
seQDMYDAQLMRP 2YX ]sRaiX YFOLREDIUAAR VR UDX NURPLWL MHGL
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NRMLPD MH RVRED YUOR EOLVND IzB iRl OSdbwalzoB8zDsed W Q H U
VPDWUD SRG UM pdPEMRE zona s&orist za razmak na raznim okupljanjima,
NDILGLPD L VDVWDQFLPD 6RFLMDOQD ]JRQD |]DX]LPD SURVWHF
VH GUAL PHYX QHSRJ]@QMa\whake RisljBi6EpE B60 cm pa nadalj@rilikom

REUD UDHIMHIP E U R MaXud@jéniosGIU R¥D QRMRYGIGRVW 3ULPMHU QD
privatnog prostora je situacijadizalu 2VREH PHYyXVREQR QDUXADYDMX VYRN
se stvara neugodna atmosfeRaY LVQR R SRaWLY D Q M 6ok Wi EWWHD W IRV R ER\RW

prihvatiti ili ne.

Slika21. Zone osobnog prostora

Izvor: izrada aitora, Canva

Uprodaji XNROLNR SURGHDMWEGKpEYDRIMIXUQR (H L]D]YDWL QHXJRG
7DNRYHU QHSUHNLG Q,Ra@rBt WIDYTE@NDHY HN XSERIvEan|e RajeQex
SUHYLAK FEWHEX IIDRPpANR QDUXALWL RVREQL SURKIVE U RGBYDD L
znaju pravila osobnog prostora i da reagiraju ukoliko primijete signale nelagode njihovih
NXSDFD 3RaAWLYDQMH SURVWRUD MH NOMXpQR X SURGDML

46. )LILPNL LEMHED R PRGQL GRGDFL

Prilikom upoznavanja, prva inforacija koju mozak procesuira je vizualne prirddakle prva
stvarkopse] DPLMHWL NRG OMXGL IMHD QYR LM RKYei N b]ithO H G
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'REDU IL]JLPNL L]JJOHGiItVM [SRYVMAHOBMUWGRYRGUADYDQMHP
prenranPRP L WMHORY MH & E RjevaMaH Préniap MéhRBlan@ @71.) tek 7%
NRPXQLNDFLMH pLQL YHUEDOQL dio (GrafiRad YO QJLL PD NoXUWUY. L] XD O
obzir, potrebno je poduzeti sve kakode SR E R ©OIM B PRL NapeatkGu lvidljivo je
NROLNR RGUHYHQL QHYHUEDOQL ]QDNRYL LPDMX XWMHFDM

VOKALNI
DIO
50%

Grafikonl. 8GLR UD]OLPpLWLK REOLND NRPXQLNDFLN
Izvor: izrada autora prema Mehrabigdi®71.)

SURPDWUDMXUL X NRQWHNVWX SURGCGDMMYPpNDURDBNEBDSIRRGB Y
NRULVWHUOL VYRSRHERIOMADWUOOCERAMDP NRG NXSFD 7R UH SR
VYRM VWLO RGLMHYDQMD RGUHYHQRM VLWXDFLML 8 SR
profesionalizma jer upravo taj dojam stvatd MHUDM SRYMHUHQMD L NYDOLWH)
NXSFD 3URGDYDp UH RYR SRVWLiUL XNROLNR SULODJRGL VY
prodaje svoj proizvod. Na primjer, tugovini V. OXNVX]QRP RGMHURP RGLMHQO
SURGDY D ¢pritdgoditiswofstl prema proizvodimkoje prodaje 7R 1QDpL GD EL SUR(
ovdje trebaobiti odjeven u luksuzno odijelo ili sako. Nasuprot tgm trgovini sa sportskom
RSUHPRP SLsR @&Ebapbldgoditi | odijevati u sportskom stilu.
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Druga bitnD VWDYND X YH]J]L RGLMHYDQMD VX ERMH 5D]OLpLWH
RGJRYRUH NXSDFD 1D SULPMHU WDPQD ERMD RGMHUH VH
VYLMHWOLMH ERMH R]QDpDYDMX RSXaWHQRVW L RWYRUHQF

awR VH WLpH PRGQLK GHWDOMD SRSXW SUVWHQMD QDX&aaqQl
VLWXDFLML 3RVHEQD SR]RUQRV WrejéuR € Djindjerbi $eltakW UHED O |
izgubila elegancig i profesionaliam 7DNRYHU NR@OPRDO BEKSEWWNVHWRYDAI
QDRpDOBQMNX XORJIJX LPD NXSpHYD SHUFHSFLMD .8D]OLpLW
primjer, WHWRWHD@QD RVRED PRAaH SHUFIGRN GW X JNDD RREA W UPNDWL
odbojnost premastoj. Zato je najlolje ostati jednostavarosim u situaciji kadaSURGDYD p

prodaje uslugu tetoviranjdadae SUHSRUGPOIMRYPRSRVMHGXMH SRQHNX WFE

BURGDYDpPHY ILJLPNL L]JJOHG L Vhiz&neR&@dnWpiodd)i@iebrlQ LN D G D
Y D aKbitérij za kreiranje dobroga prvoga dojma od strane kupcea stvaranje povjerenja,
SURIHVLRQDOL]PD L SULYODpPQRVWL
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5. =DNOMXpDN

Neverbalngle NRPXQLNDFLMD NOMXpDQ GLR VYDNH XVSMH&aQH S
SRUXND NRMH VH UL2MtHKdvErBal@HNRRIXQ L M B B L idpostaljargeD ] D
VQDAQLMH SRYH]DQRVWL V NXSFLPD S3URPDWUDMXUL JRYRL
reakcije i potrebePULOLNRP pLWDQMD QHY HUbUHE DPRARQLIK X DNRN O QNDXS
VLIQDORQ@&D{PWR MH RSLWHUWRJNENDQMIDIWPIBURWXPDpPLWL NF
interakcije.

SYDNL S UtRlkalblti B\gestan svoje neverbalne komunikacifgora znati da njegovo
GUADQMH JHVWH L LJUD]L OLFD RGUADY DaN&Xi dta@eHijglal MX L V
YDaQR MH GU&ADWL VH XVSUDYQR NDNR EL GMHORYDOL \
JHVWLNXODFLMD SURGDYDp LK PRAH LVNRULVWLWL NDNF
LVNUHQRVWL SRSXW RWYRUHQLK GdmQiadopunj§geQdnaM H G D
NDNR EL EROMH |DGUADR SDaQMX NXSFD 2WYRUWth€@L L SUL
SRILWLYQX DWPRVIHUX L pLQH SURGDYDpD oSvadivdngX SDpQL
GXJRURpPQLK YH]D 1i@z0KDj0 $¢ ldvishd 0 RuJturSIOL MM bitiBge3tan tih
UD]J]OLND L SRaAWRYDWL LK NDNR EL VH LIEMHJOL QHVSRUL
SURGDML 2GUADYDQMHP SULNODGQRJIQDRQWDNWBD 8y RED
]JDLQWHUHVL QMM MDNHO RERWOHPH SRWUH BaHUNMU daHs® MeH 1R
SUHWMHUD SULOLNRP NRQWDNWD RpLPD Ndtrelbh ZaherdatitiP R JD R
WRQ L YLVLQX JODVD NRML PR&H LPDWL p&yiné RoQstH WMHFED!
iNtRQDFLMX ULWDP L MDpLQX JODVD MHUUWN&errafhéoHadjuG U aD W L
RGUADYD HQWX]LMD]DP VWUXpPpQRVW L SRRYRW PREH GRGHN
do gubitka interesa 3 ULOLNRP SURGDMH YDaQRipddtoBipalagdid W L N X S p
VH 1HNL NXSFL YROH ]JDX]J]HWL YHUOL S UdRgiWmegu ptefétitagi X VHE H
EOLAL NRQWDNW V SURGDYDpPpHP 3URGDIY.DPlpp RIL NDNRH QG H MWHF
osnovu njega kupci kreiraju njihov prvi daja Potrebno je izgledatprofesionalno i
SULODJRYHQR VLWXDFLML

UNROLNR SIRIGODOWHQL VYD QHYHUEDOQD SUDYLOD L]JQHVH
ostvariti dubiu iINYDOLWHWQLMX YH]X VD VYRMLP NXSFLPD aWR Q]
YHUOX 2QRMe.
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