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SAZETAK

Cilj poslovanja svake tvrtke je ostvariti profit, a komunikacija je jedan od alata kojom
se sluzi u tu svrhu. U dana$nje vrijeme imperativ se stavlja na poslovnu komunikaciju koja je
od iznimne vaznosti u privlacenju i zadrzavanju sve veceg broja klijenata. UsluZzne djelatnosti
moraju posvetiti paznju na edukaciju zaposlenika, a posebno na komunikaciju putem telefona,
pisanu komunikaciju i direktni kontakt s klijentima, koji mora biti na najvisoj profesionalnoj
razini kako bi se ostvario cilj, a to je profit. Danas svi Zele biti uspje$ni no samo sustavnim
ulaganjem u komunikaciju to se moze i ostvariti. Tvrtka koja drZi do svog imidZza mora imati
propisan nacin komunikacije i bonton te svakodnevno pratiti rad svojih zaposlenika buduéi
jedan los§ pristup ili nezadovoljavaju¢i na¢in ophodenja s klijentom moze dovesti do gubitka
Klijenata. Nezadovoljan klijent sa sobom moze povu¢i druge klijente te u konac¢nici utjecati na
profitabilnost tvrtke. U danasnje vrijeme samo dobrom komunikacijom mozemo ostvariti sve
zadane ciljeve, biti bolji od konkurencije, privuéi nove klijente te se uspje$no diferencirati na
trziStu. UspjeSno komuniciranje je vjeStina koja zahtjeva svakodnevno usavrSavanje, a Uz

primjere navedene u radu to mozZe biti znatno lakse.

Kljucéne rijeci: poslovna komunikacija, zadovoljstvo uslugom, bonton, eticki kodeks.



SUMMARY

The goal of every company is to make a profit and communication is one of the tools
that used for this purpose. Today, the imperative is put on business communication, which is
extremely important in attracting and retaining a growing number of clients. Services must pay
attention to the education of employees, especially in the communication by phone, written
communication and direct contact with customers, which should be at the highest professional
level in order to achieve the objective, and that is profit. Today everyone wants to be successful
but only systematic investment in this communication can be realized. The company, which
holds up to its image must have a proper way of communication and etiquette and daily monitor
the work of its employees as one bad attitude or unsatisfactory way of dealing with clients can
lead to loss of customers. Satisfied customer with them can pull other customers and ultimately
affect the company's profitability. Nowadays only good communication we can achieve all our
goals, to be better than the competition, attract new customers and to successfully differentiate
in the market. Successful communication is a skill that requires daily training, and with the

examples given in this work can be much easier.

Key words: business communication, satisfaction service, etiquette, code of ethics
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1. UVOD

U dana$nje vrijeme komunikacija je jedan od najvaznijih faktora uspjeha svake tvrtke pa
tako i tvrtke A2B Express Logistika. Sve ve¢i broj tvrtki shvatilo je kako je komunikacija vazan
dio njihovog poslovanja i kako dobra komunikacija moze pozicionirati tvrtku na zeljeno mjesto
te je uciniti konkurentnijom na trzistu. A2B Express Logistika stavlja poseban naglasak na
ostvarivanje uspjesne interne komunikacije te komunikacije s klijentima kojima svako iskustvo
pokuSava uéiniti izvanrednim. Zanemarivanje i neshvacanje kako se dobrom komunikacijom
mogu ostvariti bolji rezultati danasnji su problem u usluznim djelatnostima. Svaka tvrtka koja
pravovremeno shvati vaznost komunikacije omoguéuje si pridobivanje vecéeg broja

zadovoljstva klijenata te u kona¢nici profitabilnije poslovanje tvrtke.

Cilj ovog rada je pokazati na¢ine kako jednostavnim kori$tenjem alata mozemo poboljsati
1 usavr$iti komunikaciju te se u konacnici sami bolje osjecati. Kada od nepristupacnog i
nezadovoljnog sugovornika u¢inimo zadovoljnog pozitivno utje¢emo na vlastitu motivaciju za
rad 1 zelju za novom komunikacijom. Komunikacija i svakodnevno vjezbanje vjeStina
komuniciranja pomaze nam ne samo u poslu nego i u privatnom Zivotu obzirom se i sami
ponekad nalazimo u ulozi Klijenta. Jednostavnim alatima koji ¢e biti spomenuti kroz rad svako

iskustvo s klijentima mozemo uciniti izvanrednim i uciniti svoju uslugu konkurentnijom.

Rad je strukturiran u sedam glavnih dijelova. Uz uvod, u prvom dijelu rada, definirana su
poslovna komunikacija i alati koji pomazu kako bi se ostvarila uspjesna komunikacija. U trecem
dijelu kao vazan dio uspjeha poslovne komunikacije istaknuta je verbalna i neverbalna
komunikacija. Uspjesnost komunikacije kao jednog od glavnih alata poslovanja obradeno je u
cetvrtom dijelu, dok peti, Sesti i sedmi dio pojasnjava utjecaj organizacijske kulture, emocija i
bontona na zadovoljstvo zaposlenika, a samim time i klijenata. Osmo poglavlje govori 0
vrijednostima tvrtke A2B Express Logistike i etickom kodeksu ponasanja njenih zaposlenike.



2. POSLOVNO KOMUNICIRANJE

Poslovna komunikacija u danaSnje vrijeme, kada se na trziStu javlja sve veci broj
konkurenata od izuzetne je vaznosti za svaku uspjes$nu tvrtku. Dana$nji je imperativ u svakoj
tvrtki, pa tako i tvrtki A2B Express Logistika, ostvariti §to uspjesniju komunikaciju s klijentima
jer u konacnici dobra komunikacija donosi i veci profit. Komunikacija nikada ne prestaje, a
komunicirati moZzemo na viSe nacina: putem telefona, e-maila, poslovnih sastanaka,
prezentacija nekog odredenog poslovnog projekta i sl. Samo razmisljanje o odgovoru koji ¢emo

ponuditi takoder predstavlja komunikaciju.

Nacinom komuniciranja s klijentima prezentiramo ne samo organizaciju u kojoj radimo
nego i sami sebe. Ucinkovita komunikacija bitan je ¢imbenik razvoja organizacije te ju je
potrebno svakodnevno unapredivati. Uspjes$na interna komunikacija te zaposlenici s razvijenim
vjestinama komuniciranja preduvjet su za ostvarivanje dobre komunikacije s klijentima. Rondi¢
(2014, 9) navodi kako komunikacijske kompetencije nisu nesto s ¢ime se radamo nego ih
moramo svakodnevno usavrSavati i kontinuirano obogaéivati novim znanjima. Bitan faktor u
komunikaciji predstavljaju i rukovoditelji na kljuénim pozicijama koji svojim primjerom
dobrog komuniciranja i ponaSanja mogu utjecati na zaposlenike. Svojim na¢inom ophodenja
oni mogu dati primjer kako uspjeSno komunicirati, a to je u konacnici bitan ¢imbenik za
efikasno funkcioniranje Citavog organizacijskog sustava. Komunikacija kao bitan element
tvrtke A2B Express Logistika predstavlja vrlo tanku granicu izmedu uspje$nog poslovanja i
poslovnog neuspjeha. Kako bi poslovna komunikacija bila u¢inkovita, potrebno je provoditi
edukaciju, sustavno pratiti rad svih zaposlenika te posjedovati kulturno znanje svih ukljuc¢enih
u komunikacijski proces, istice Jurkovi¢ (2012, 387). Susretljivost, pozitivan stav, to¢nost,
dosljednost, vedar duh i uredna vanjstina su kvalitete koje odlikuju uspjesnog komunikatora te
doprinose pozitivnom iskustvu njegovih sugovornika. Nejasan dopis, nezainteresiranost,
negativan stav, nepregledna ili neto¢na informacija utjeCu na stvaranje negativnog dojma o
tvrtki te samim time negativno utjecati na njen imidz. Upravo zbog toga je kod poslovne
komunikacije od izuzetne vaznosti svakodnevno usavrSavanje i unapredivanje vlastitih

komunikacijskih vjestina.



2.1. Komunikacija

Komunikacija podrazumijeva razmjenu informacija izmedu posiljatelja i primatelja
koriStenjem pisanih, usmenih, vizualnih ili elektronickih kanala. Ona ujedno predstavlja i
razmjenu ideja, osjecaj pripadanja tvrtki te verbalna i neverbalna sredstva komunikacije koja
su prilagodena situaciji u kojoj se nalazimo. (Jurkovié¢, 2012, 398) Vaznost komunikacije sastoji
se u dijeljenju podataka i informacija koje su korisne svima s kojima komuniciramo.
Kompetentnost sudionika komunikacije definira njenu uspjesnost, a samim time i konacan
ishod. (Osredecki, 2007, 15)

Prednosti kvalitetne komunikacije:

= pravovremene, pouzdane i to¢ne informacije nam olakSavaju donoSenje odluka,

posebno u kriznim situacijama,

» ranije otkrivanje potencijalnih problema,

* brze rjeSavanje problema,

= povecana produktivnost i smanjenje troskova,

» stvaranje i odrzavanje poslovnih veza,

» bolji imidz zaposlenika i tvrtke,

= fokusiranost zaposlenika na zadatke koje obavljaju, sto vodi ve¢em zadovoljstvu,

= Dbolji financijski rezultati. (Bovée, Thill, 2013, 4)

Kako bi bili uspjesni u komunikaciji, potrebno je svakodnevno usavrSavati naSe
komunikacijske vjestine. Vjestina pronalaska "zajedni¢kog jezika" tijekom komunikacijskog
procesa naSeg sugovornika ¢ini otvorenijim u komunikaciji. Kako bi se to postiglo prije svega
potrebno je savladati tehniku aktivnog slusanja.

Aktivno slusanje podrazumijeva:

» sluSanje,

= gledanje sugovornika u o¢i,

= postavljanje pitanja,

= parafraziranje,

" ne govoriti "previse",

= promatranje,

= neprekidanje sugovornika,



= iskoriStavanje Sutnje i pauze,

* izbjegavati pokrete koji mogu omesti sugovornika npr. igranje s olovkom.

Dobra komunikacija, osim $to je korisna u poslovnom svijetu od izuzetne je vaznosti u
privatnom zivotu jer nam omogucuje ostvarivanje ciljeva na najbolji i najlaksi nac¢in. Kako bi
smo ostvarili dobru komunikaciju od izuzetne je vaznosti jasno definirati poruku koju
odasiljemo kako bi ona svima bila razumljiva. Jednako tako, prilikom primanja poruke, bitno
je otkloniti eventualne Sumove u komunikaciji i zatraziti dodatna pojasnjenja kako bismo U

potpunosti razumjeli primljenu poruku.

2.2.  Komunikacija putem telefona

Telefonska komunikacija bitno se razlikuju od komunikacije licem u lice. Tijekom
razgovora putem telefona ne mozemo registrirati neverbalne elemente komunikacije, ali svaki
pokret ili osjecaj (nezainteresiranost, dosada, uspavanost, sre¢a, osmjeh ili ljutnja) klijenti mogu
osjetiti i sukladno njima reagirati. Uspje$no komuniciranje putem telefona podrazumijeva ne
samo psihi¢ku nego i fizicku pripremljenost za rad. Svakoj osobi treba posvetiti paznju i
adekvatno se prilagoditi komunikaciji (ostati strpljiv prilikom dugotrajnog iscrpljujuceg
razgovora) kako bi u konacnici komunikacija bila uspjesna. Svaka komunikacija, neovisno o
situaciji iziskuje odnos poStovanja prema sugovorniku. Osim poStovanja iskazanog prema
sugovorniku, uspjeSna komunikacija putem telefona podrazumijeva koristenje jasnih, svima
razumljivih pojmova koji ¢e omoguditi adekvatan prijenos informacije i ostaviti minimalan
prostor za nejasnoCe. Budu¢i komunikacija telefonom u mnogim usluznim
organizacijama podrazumijeva dominantan nacin komuniciranja s klijentima, potrebno je
poznavati njene specificnosti kako bi se postigla vrhunska usluga. Vrhunska usluznost ima
krucijalno znacenje u zadrzavanju postojecih i pridobivanju novih klijenata kao i percepciji
tvrtke od strane klijenata. Ovo je osobito bitno u situacijama kada sugovornik ima odredeni
problem ili zahtjeva odredenu informaciju jer svatko od nas oéekuje razumijevanje s druge
strane telefonske linije. Svakome puno znaci ljubazan glas i ugodna osoba puna razumijevanja
s kojom komuniciramo. Ucinkovitom i uvjerljivom komunikacijom s klijentima tvrtka moze
ostvariti veliki uspjeh. Kako bismo to postigli u telefonskom kontaktu potrebno je komunicirati

jasne i nedvosmislene Cinjenice, uvjerljive i argumentirane poruke te izbjegavati nedore¢enosti



u bilo kojem kontekstu. Telefonski razgovor u vecini slucajeva predstavlja jedan od prvih
kontakata s tvrtkom te kao takav bitan element kreiranja prvog dojma o tvrtki koju je klijent
nazvao. Samim time uspjeSnom telefonskom komunikacijom mozemo osigurati naklonost

Klijenata.

Prilikom telefonskog razgovora u glasu sugovornika mogu se prepoznati emocije (veselje,
tuga, prepoznati laZ i nesigurnost) s toga glas osobe koja komunicira putem telefona, posebno
u usluznim djelatnostima trebao bi biti ugodan, vedar i1 prijateljski te ulijevati pouzdanje.
Prilikom telefonskog razgovora potrebno je odrediti optimalnu visinu glasa kako sugovornik
ne bi imao dojam vikanja ili pak pretihog govora. Od osobite je vaznosti imati na umu kako
telefon, kao sredstvo putem kojeg komuniciramo moze registrirati i prenijeti nezeljene elemente
komunikacije kao §to su razgovor ostalih djelatnika, zvuk radio prijemnika, zvukove koji
sugeriraju na objedovanje, konzumaciju pica i slicno. (Bebek, Kolumbi¢, 2004, 279)
Komunikacija putem telefona odraz je profesionalnosti organizacije i uljudnosti njezinih
zaposlenika. Prilikom komunikacije putem telefona bitno je voditi ratuna o sljede¢im

elementima.
Knjizevni jezik

» izbjegavanje zargona tvrtke, stru¢nih izraza tvrtke, slengova,
» ne dovesti klijenta u neugodnu situaciju zbog njemu ne razumljivih pojmova,

= koristenje knjizevnog jezika koji je svakome razumljiv.
Zargon
= 7zargon 1 stru¢ni, tehnicki izrazi djeluju zbunjujuce na klijente iako ih ponekad koristimo
kako bismo potencirali nasu kompetentnost i upuc¢enost u temu razgovora,
* izbjegavanjem Zargona osigurava se jasnija i u¢inkovitija komunikacija s klijentima.

Razgovijetno 1 jasno izraZzavanje

= jasan izgovor rijeci i reCenica i zavr$avanje recenica u potpunosti,

= pravljenje manjih pauza izmedu rijeci kako ne bi zvucale kao viSe sloZenice,



» ispravno drzanje telefonske slusalice ciljem reduciranja eventualnih nezeljenih zvukova

iz prostorije u kojoj se nalazimo.

Dinamika govora i energi¢nost

» dinamicnost u glasu koji odaje entuzijazam i povjerenje te svojom energijom privlaci
klijente da ponovno nazovu,

= dikcija i tonalitet glasa vazan je jer ponekad nije bitan sadrzaj poruke nego i na¢in na
koji je odaslana,

» suviSe brzim govorom klijenta moZemo dovesti u situaciju nerazumijevanja
izgovorenog te zahtjeva za ponavljanjem koji moze stvoriti dodatnu nervozu kod

Klijenta.

Tonalitet govora

* povisenim tonom glasa moguce je ostaviti dojam ljutitosti i superiornosti,
» ucestalom izmjenom Visine i boje glasa tijekom telefonskog razgovora klijentu dajemo
poruku kako nam on i njegov zahtjev nisu prioriteti te da bismo radije bili na nekom

drugom mjestu.

Pozitivan pristup

* razumijevanje, briznost 1 suosjeCajnost (ljubaznost, poStovanje, energi¢nost,
entuzijazam, pristojnost, ugoda, takti¢nost),

* usmjerenost na rjeSavanje problema (sposobnost brzog razmiS$ljanja, odgovornost,
predanost, stru¢nost, to¢nost, upornost, samouvjerenost, dobra procjena,
profesionalnost), ciljem ispunjavanja/nadmasivanja o¢ekivanja klijenta,

» uvijek nasmijesen jer pozitivan stav se prenosi na osobe s kojima smo u kontaktu i
ukazuje na nasu pristupacnost,

= strpljivost, smirenost, zainteresiranost i prijateljski ton u komunikaciji putem telefona

odrazavaju ljubaznost 1 poslovnu profesionalnost.



Negativni elementi

= odrjesito odgovaranje klijentu daje dojam bahatosti,

= negativni odgovori signaliziraju nezainteresiranost za izazove,

» ucestalo prekidanje sugovornika i negativan stav oznacCavaju nepoStovanje i
nezainteresiranost za klijenta, ¢ime klijenta udaljavamo i on viSe nema potrebu

komunicirati s nama,

Preusmjeravanje poziva

= prilikom preusmjeravanja poziva klijentu je potrebno najaviti tko ¢e biti njegov sljedeci
sugovornik,

= uz sebe je potrebno uvijek imati interni telefonski imenik kako bi se izbjegle zabune
prilikom usmjeravanja poziva i reduciralo klijentovo vrijeme ¢ekanja na odgovor s
druge strane,

» dok klijent ¢eka na javljanje sljedec¢eg sugovornika, potrebno je eliminirati sve zvukove
iz poslovnog okruzenja (npr. automatsko ukljucivanje glazbe mirnijih i umirujucih
melodija ciljem reduciranja njegove nestrpljivosti),

* izbjegavanje odgovora na ponovljene telefonske pozive klijenta s ciljem odgode
rjesavanja odredenih poslovnih problema nije u skladu s poslovnhom praksom A2B
Express Logistike,

» klijent je moZda ponovio poziv kako bi nas informirao o alternativnom rjesenju koje je

sam pronasao.

Postivanjem ovih pravila moguce je znatno olaksati komunikaciju s klijentima. Dobrom,
uljudnom i profesionalnom komunikacijom od klijenta mozemo dobiti mnostvo informacija
koje je moguce iskoristiti u svrhu osiguravanja njegovog zadovoljstva naSom uslugom te
ostvarivanje dugoro¢ne poslovne suradnje. Ono §to tvrtku ¢ini snaznom i jakom jesu njeni
zaposlenici 1 klijenti svoje poslovne odnose ostvaruju upravo s njima. Zbog toga se u
komunikaciju, kao jedan od najvaznijih alata tvrtke A2B Express Logistika, svakodnevno ulaze

s ciljem njenog kontinuiranog unapredenja i produbljivanja odnosa prema klijentima.



Prilikom uspostavljanja kontakta s klijentima putem telefona potrebno je na poziv
odgovoriti pozdravom, imenom tvrtke te predstavljanjem osobe koja je poziv zaprimila. U
suprotnom klijent ne moZze sa sigurnos¢u znati radi li se o tvrtci s kojom je zapravo zelio
uspostaviti kontakt. Ovisno o dosada$njem odnosu poslovne suradnje komunikaciju putem
telefona potrebno je prilagoditi i imati individualni pristup ovisno o osobnim preferencijama i
pravilima komunikacije koje su kroz dosadasnju suradnju ve¢ definirane (npr. strogo poslovni
odnos 1 persiranje, lezerna i1 opusStena, prijateljska komunikacija poprac¢ena humorom i
eventualnim pitanjima koja zadiru u sfere privatnosti). Komunikacija s novim klijentima
provodi se sukladno pravilima tvrtke i na strogo poslovnoj razini kako bi djelatnik
predstavljanjem tvrtke ostavio najbolji dojam. (Osredecki, 2007, 46)

Prilikom komunikacije putem telefona potrebno je drzati se nekoliko osnovnih pravila kojih
su uglavnom svi svjesni no ponekad ih je, zbog dinamike poslovanja i svakodnevnih obaveza,

lako smetnuti s uma:

= uljudno pozdraviti i uvijek predstaviti tvrtku imenom kojim je poznata u javnosti, kao
npr. "Dobar dan, A2B Express Logistika. Mladenka, kako vam mogu pomo¢i?",

= Uz sebe imati sve potrebno za uspjesan telefonski poziv: olovku, papir ili rokovnik, post-
it za vodenje biljeski, interni telefonski imenik (ukoliko ¢e poziv biti potrebno
preusmjeriti),

= glas bi trebao zvucati ljubazno, uvijek treba biti strpljiv s klijentima ¢ak i ako u isto
vrijeme postoji jos nekoliko poziva koji ¢ekaju na odgovor,

= postavljanjem odgovarajucih pitanja osigurati povratnu informaciju o razlogu poziva i
eventualnoj usluzi za koju je klijent zainteresiran, obzirom da klijenti ponekad daju
neprecizne i apstraktne informacije i ne znaju u potpunosti objasniti $to ocekuju od nas,

= klijentu dati dovoljno vremena na raspolaganje da se u potpunosti o¢ituje o prirodi svoga
poziva te izbjegavati odgovore i zaklju¢ke na osnovu nepotpunih informacija,

» voditi biljeske tijekom razgovora kako bi se izbjeglo postavljanje pitanja na koja su
odgovori dobiveni ve¢ tijekom razgovora,

= tijekom klijentovog o€itovanja povremeno dati verbalnu potvrdu kako ima vaSu punu
pozornost (npr. odgovori kao "da", "svakako", "dobro", "razumijem”, "u redu",...),

* razgovor treba biti Sto efikasniji 1 kraci,



» predloziti klijentu sljede¢e korake vezane uz predmet njegovog poziva bilo da ¢e oni
biti poduzeti s vaSe strane ili ¢e se preusmjeravanjem poziva osigurati bolja
kompetentnost, a samim time i rjeSavanje predmeta,

» komunikaciju treba zadrzati na profesionalnom nivou i knjizevnom jeziku ¢ak i u
situacijama kada klijentov verbalni na¢in ophodenja podrazumijeva sleng, dijalekt ili ne
primjerene rijeci (psovke),

= ukoliko komunikacija zahtjeva odredene pauze zbog istrazivanja situacije ili
eventualnih konzultacije klijenta je o istima potrebno informirati i prilikom ponovnog
stupanja u kontakt zahvaliti se na njegovom strpljenju,

= ukoliko rjeSenje predmeta klijentovog poziva iziskuje viSe vremena i ono ne moze biti
rijeseno tijekom telefonskog razgovora, klijenta je potrebno obavijestiti 0 okvirnom
vremenskom roku koji je potreban te argumentirati akcijama koje je u meduvremenu
potrebno poduzeti, npr. "Javit ¢emo vam se kroz pola sata jer je potrebno vas racun iz
2008. godine potraziti u arhivi.",

= ukoliko je Klijenta potrebno nazvati s povratnim informacijama uvijek je dobro dati si
malo dulji vremenski rok i nadmasiti klijentova ocekivanja ukoliko problem bude
rijeSen prije toga roka ukoliko ni nakon isteka roka nemamo rjesenje, klijenta je svakako
potrebno nazvati i informirati o trenutnom status i sljede¢im koracima,

» razgovor zavrsiti sazetkom o kljuénim informacijama i koracima koji moraju biti
poduzeti te prilikom pozdrava upotrijebiti klijentovo ime npr. "Hvala vam na pozivu,
gospodo Mladenka." Osredecki (2007, 47-53)

Vodeci ra¢una o ovim pravilima komuniciranja putem telefona te profesionalnim, stru¢nim,
ljubaznim i susretljivim nastupom u komunikaciji osigurat ¢emo klijentovo povjerenje i
zadovoljstvo naSom uslugom. Takav klijent ¢e nam se i u buduénosti obratiti vezano za nase
usluge, a prenoSenjem svog pozitivnog iskustva na ljude u svojoj okolini osigurat ¢e nam nove

potencijalne Klijente.

Komunikacija u novije vrijeme ima sve ve¢u vaznost te s dobrom komunikacijom stvaramo
bolji odnos s Kklijentima, prijateljima, kolegama i ciljanom javnosc¢u. Ukoliko Zelimo da na$
odnos bude zadovoljavajuci za obje strane potrebno je znati komunicirati dobru, ali 1 loSu vijest.

Kada komuniciramo dobru vijest uvijek bi je trebali komunicirati na na¢in da damo veliku



vaznost pozitivnoj poruci. Kada komuniciramo losu vijest Klijentu, znatno bolje je da mu damo
do znanja da ¢emo sve provjerit i javiti se, nego da mu odmah komuniciramo losu vijest. Na taj
nacin Saljemo poruku kako nam je stalo i kako se trudimo rijeSiti problem bez obzira Sto
ponekad unaprijed znamo da je odgovor negativan. Zato je od izuzetne vaznosti birati rijeci
kada klijjentu moramo komunicirati neku loSu vijest. Vazno je istaknuti kako dobrom
komunikacijom mozemo privlaciti ljude kao §to ih s loSom mozemo odbiti do te mjere da nam

vise nikada ne pristupe.

Prilikom komunikacije vazno je pridrzavati se ovih fraza.

Fraze koje treba izbjegavati u komunikaciji:

* Ne mozemo to napraviti,
= Ne znamo,
= To nije moj posao/to nije posao mog odjela,

= U pravu ste, to je jako lose,

= Smirite se,
= Morate,

» Nikad,

» Ahaaaaa,

= U ¢emu je problem,

= Nemojte zaboraviti.

Fraze koje treba koristiti u komunikaciji:

= Napravit ¢emo sve §to je u nasoj moci,

= Pokusat ¢u saznat pa vam se javim,

= Prespojit ¢u vas kolegi koji ¢e vam pomoci,

* [spricavam se,

= Razumijem vas, pokuSat ¢emo to rijesiti zajedno,

= Trebali biste ili bilo bi dobro da sljedeci put napravite,
» Daili svakako,

=  Obicno,
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* Molim vas objasnite mi $to se dogodilo,

=  Molim vas sjetite se.

Dobar imidz se postize 1 komunikacijom pa tako tvrtke propisuju nacine na koji njihovi
zaposlenici moraju komunicirati s dionicima. Propisana komunikacija i njezino provodenje od
izuzetne je vaznosti za tvrtku A2B Express Logistika jer u konacnici se ostvaruje zadovoljstvo
Klijenata uslugom, a i samim time profitabilnost. Kada komuniciramo potrebno je da

komunikacija bude ugodna za obje strane.

2.3. Pisana komunikacija

Pisana komunikacija za razliku od usmene komunikacije ostavlja pisani trag. Kod pisane
komunikacije mozemo trajno ¢uvati i primijeniti dokument kao dokaz kod ostvarivanja prava.
Razlika izmedu pisane i usmene komunikacije je upravo to da se pisana komunikacija moze
uredivati i dopunjavati sve dok ne definiramo kona¢ni dopis koji je spreman za slanje, dok kod
usmene komunikacije svaka dopuna ili ispravka re¢enog je primjetna i teSko ju je zanemariti.
Pisano komuniciranje zahtijeva jasan i nedvosmislen izri¢aj te jednostavan jezik $to ne znaci
da vokabular mora biti siromasan, a tekst pravopisno neto¢an. (Osredecki, 2007, 54)

Kada govorimo o pisanoj poslovnoj komunikaciji mozemo je podijeliti na:
= elektroni¢ku pisanu komunikaciju (e-mail, web, chat...),

= poslovna pisma.

E-mail je profesionalan komunikacijski medij i u danasnje vrijeme je sluzbeniji i vise se Koristi
nego pisani dopisi. Vazno je razumjeti da se na radnom mjestu ne mozemo dopisivati putem e-
maila kao s osobnog jer je bitno drugaciji, te se ocekuje znatno veca kvaliteta pisanja. Kako bi
se smanjile posljedice loSe napisanih e-mailova tvrtka A2B Express Logistika ima "Pravilnik
korespondencije putem elektronske poste” kojem je svrha standardizacija e-mail
korespondencije za sve zaposlenike. Svaki e-mail poslan unutra ili izvan tvrtke odraz je
poslovanja i svojevrstan je nacin formiranja imidZa tvrtke te je iz tog razloga potrebno postivati

odredene standarde.
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Prednosti pisane komunikacije:

efikasno 1 jeftino (moguce slanje poruke velikom broju primatelja bez obzira na daljinu
I uz male financijske izdatke),

dovoljno vremena za pisanje poruke (dovoljno vremena da se razmisli $to ¢e se napisati
i kako osmisliti tekst, napisani tekst mozemo promijeniti prije slanja, kada je tekst
napisan malo je prostora za pogreske),

pogodnost za primatelja poruke (mogucnost ¢uvanja poruke kao podsjetnik, dokaz,
pisanje pruza trajan zapis),

pisanim putem klijent ¢e lakSe shvatiti duZe i kompliciranije sadrzaje. (Rouse, Rouse,

2005, 112)

Nedostaci pisane komunikacije:

nemogucnost brzog dijaloga (usmena komunikacija to omogucava 1 brze se rijesi neka
situacija ili problem),

izostanak efekata neverbalne komunikacije (mimika, pokreti, geste,...),

nesporazum (nejasna poruka, dvosmislena poruka,...),

0sobni kontakt (smanjena moguénost prisnijeg kontakta s osobom s kojom
komuniciramo, osmijeh, §arm, izgled,...),

nedostatak pojasnjenja (potrebno hitno objasnjenje, postavljanje potpitanja,...),

pisanje stvara trajan zapis iako ga ponekad ne zelimo (nemoguénost unistavanja zapisa),
posiljatelj ne odlucuje kada ¢e se poruka procitati,

pisanje oduzima dosta vremena te se sadrzaj duZe sastavlja i prepravlja,

izbjegava se rasprava koja nastaje komunikacijom lice u lice,

pisanje nije spontano kao govor (Rouse, Rouse, 2005, 112, 113)

Dopisivanje u poslovnom svijetu je jako osjetljivo te nas moze dovesti u neugodnu situaciju

kao i proizvesti nesporazum, ovo su neke od Cestih pogresaka koje vecina radi u pisanoj

komunikaciji:

Vi/Vas/Vama piSe se velikim pocetnim slovom kada se misli na odredenu osobu iz
postovanja npr. Postovana gospodo Mladenka, u Vasem dopisu... ili kada se misli na
skupinu tada se piSe malim slovom, PoStovani, Zelimo vas obavijestiti...,

Postovani! Zelimo vas obavijestiti, ispravno je PoStovani, Zelimo vas obavijestiti,
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= jeli umjesto je i,

* biti ¢e umjesto bit Ce,

= obzirom da umjesto s obzirom na to da,

= najoptimalnije, najminimalnije umjesto optimalno, minimalno,
» uroku 7 dana umjesto u roku od sedam dana,

= ja/mi/vi bi umjesto ja bih, mi bismo, vi biste,

" neznam, nemogu umjesto ne znam, né mogu.

Kod pisane komunikacije vazno je obratiti pozornost na pravopis i stil poslovnog pisanja te
sadrzaj poruke mora biti precizan, jasan, stru¢an i uredan. Poslovno pismo nije samo ogledalo
osobe koja ga Salje vec i tvrtke te se prema struénom i urednom dopisu kao i nestru¢nom moze
stvoriti pozitivan ili negativan dojam prema osobi ili tvrtki koja Salje dopis. Kod pisanja dopisa
uvijek imamo dovoljno vremena prije slanja da tekst koji Saljemo nekoliko puta procitamo i

provjerimo pravopisne pogreske.

2.4.  Rutinski odgovori

A2B Express Logistika ima prirucnike i pravilnike za svaku vrstu posla koja se obavlja,
razlog tome je da se olakSa rad zaposlenicima i naprave rutinski odgovori za svakodnevne
situacije. Tijekom radnog dana uvijek Ce biti izvanrednih situacija koje je teSko predvidjeti, ali
svakodnevne situacije za koje ne treba smisljati ispocetka novi odgovor postoje kao propisane

poruke u priruc¢niku. U priru¢niku je objaSnjeno sljedece:

= kako napisati uvod i kraj kod pisanja e-maila,
primjer uvoda kod pisanja e-maila:
"Hvala Vam na upitu”,
"Hvala Vam na Vasem e-mailu”,
"Hvala Vam §to ste nas kontaktirali",
primjer pisanja kraja kod pisanja e-maila:
"Hvala §to ste koristili naSu uslugu",
"Zahvaljujemo na Vasem razumijevanju",

"Ukoliko ima dodatnih pitanja stojimo Vam na raspolaganju”,
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» kako napisati i prilagoditi pozitivnu poruku prije zavrSetka mail,
"Iskreno nam je zao za nastalu situaciju i neugodnost koju Vam je nastala situacija
prouzrocila te budite uvjereni da ¢emo sve napraviti da Vi budete zadovoljni",
"Vase misljenje nam je vazno kao i zadovoljstvo nasom uslugom i budite uvjereni da
¢emo napravit Sve §to je u naSoj moc¢i da Vi budete zadovoljni",
"Drago nam je da ste nam poslali prituzbu jer na ovaj nacin i mi mozemo vidjeti nase
propuste 1 ukoliko mozemo utjecati na njih svakako ih promijeniti",

= primjeri slanja ponuda Klijentima za koriStenje usluga A2B Express Logistike,

= primjeri odgovora na ucestale reklamacije (kasnjenje posiljaka, oStecena posiljka,...),

= primjer teksta kod slanja opomena za otvorene stavke ili uskladivanje,

» odgovori za razlicite Spediterske 1 carinske situacije (poSiljke na carini, naplata provoza,

carinska osnovica,...). (Gavrilovi¢, 2013)

Priruénik sluzi kako bi postavio standarde odgovaranja na e-mailove jer lose napisanim
odgovorom mozemo dodatno stvoriti problem tvrtki dok priru¢nikom minimaliziramo ovakve
situacije. Kod pisanja dopisa vazno je da poruka bude kratka i jasna jer pisanje dugackih e-
mailova ili pisanje o neCemu §to nas klijent nije pitao mozemo si zakomplicirati situaciju s
Klijentom i izazvati nezeljenu reakciju. Ponekad je u dopisu tesko prenijeti ono $to zelimo reci
zato nam primjeri odgovora mogu znatno olaksati pisanje dopisa koji u konacnici treba ostaviti

pozitivan i profesionalan dojam.

14



3. VERBALNA | NEVERBALNA KOMUNIKACIJA

Kada iz nekog razloga ne mozemo govoriti s okolinom ¢emo se vrlo jednostavno
sporazumjeti i to vrlo uspjesno gestama i mimikom, istice Osredecki, (2007, 67) "Albert
Mehrabian je otkrio da se cjelokupan utjecaj poruke sastoji od verbalnog dijela (samo rijeci),
koji je zastupljen sa 7 posto, vokalnog (ukljucujuci ton, glas i ostale zvukove) s 38 posto i ne-
verbalnog dijela s 55 posto. Profesor Birdwhistell je dosao do sli¢ne procjene zastupljenosti ne-
verbalnog dijela komunikacije koja se odvija medu ljudima. On je ocijenio da prosjecan ¢ovjek
ustvari komunicira rije¢ima ukupno u trajanju od oko 10-11 minuta dnevno i da je za prosje¢nu
recenicu potrebno tek oko 2,5 sekunde. Poput Mehrabiana i on je ustanovio da izravna verbalna
komponenta komunikacije iznosi manje od 35 posto, a da se ostatak od 65 posto komunikacije
obavlja ne-verbalnim na¢inom." (Pease, 2007: 9-10) Kod neverbalne komunikacije i na¢ina na
koji "zrac¢imo", odnosno privla¢imo li ili odbijamo drugu stranu, jako je vazno kako izgledamo,
kako smo obuceni, kakve cipele imamo, kakve kretnje radimo, kakvi su nam nokti, kakav nam
je ton glasa i niz drugih vizualnih stvari koje u konac¢nici utjeCu na uspjeh ili neuspjeh
komunikacije. Sve su ovo faktori koji utjeCu za pregovarackim stolom i na dojam o nama kada
nekoga upoznamo. Ono §to kaZzemo je manje vazno 0d onoga kako smo izgledali kada smo to
rekli. Svatko moze nauciti i promijeniti svoj govor tijela pa tako i pristup u privatnoj i poslovnoj
komunikaciji. Nacin na koji komuniciramo prema drugima ¢e biti rezultat onoga §to Zelimo
ostvariti. Za razliku od verbalne komunikacije, neverbalna je uvijek prisutna i uvijek mozemo
prema drzanju tijela procijeniti neku osobu, a da nije izgovorio ni rije¢. Neverbalna
komunikacija moZe zamijeniti govor, zavarati druge u komunikaciji, dati na vaznosti samo
jednoj rijeci, upravljati govorom 1 i¢i u smjeru koji Zelimo. Ne moze se zanemariti i verbalna
komunikacija jer svaka lijepo smiSljena recenica moze privuci paznju druge strane. Govorom
mozemo utjecati na druge i1 na taj nacin privuci nove klijente zato je od velike vaznosti
poznavati usluge koje nudimo te informacije, uvjerenja, argumente, ideje ili stajaliSta

prezentirati samouvjereno i razumljivo za sugovornika.

Da bi privukli, zadrZali paznju i u konacnici osvojili naseg sugovornika trebamo se drZati

ovih kljuénih stvari prilikom komunikacije:
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Lice: uvijek treba biti opusteno, nikako ukoceno, potrebno se je neprestano smijesiti,
pod tim se ne podrazumijeva prisiljeni osmijeh, smijati se treba otvorenih usta.
NasmijeSeni ljudi su pristupacniji od onih koji se nikada ne smiju. U tvrtki A2B Express
Logistika pravilo je da osoba koja radi s klijentima i s njima ostvaruje prvi kontakt pri
dolasku u tvrtku (rad na recepciji) svakog klijenta mora docekati s osmjehom. Osmijeh
je vazan jer na temelju njega klijent moze donijeti sud ne samo o osobi koju je susreo
nego i o tvrtki.

Geste: kod gestikulacije nikada se ne smije pretjerati, potrebno je ponekad izrazima lica
nesto istaknuti. Kada koristimo ruke u komunikaciji prsti bi trebali biti skupljeni i ne bi
trebali previSe mahati rukama. Noge i ruke ne bi smjeli imati prekrizene.

Geste glavom: u komunikaciji je vazno klimati glavom da se da znak sugovorniku da
ga se slusa, nagnuti glavu kada se slusa.

Kontakt o¢ima: gledati sugovornika u o¢i sve do trenutka dok ne osjetite da sugovorniku
postaje nelagodno, vazno je paziti i na kulturoloske razlike gdje je u nekim zemljama
gledanje u oci nepristojno. Gledanjem u o¢i djeluje se vjerodostojnije od onih koji to ne
¢ine. U drusStvu nemojte namigivati da se krivo ne protumaci.

Drzanje: ukoliko stojimo vazno se je ispraviti i ne biti savijen, uvijek se treba nagnuti
malo prema naprijed dok slusamo, ne drzati prekrizene ruke. Imati pokrete prilagodene
temi razgovora.

Teritorij: drugoj osobi se treba pribliziti onoliko koliko to ona dozvoli i onoliko koliko
se osjecamo ugodno. Ukoliko se druga osoba pomakne, ne treba joj vise prilaziti.
Kopiranje: kopirati govor tijela drugih ljudi nije pozeljan jer svatko od nas je razlicit i
sam mora nauciti kako se drzati i ponaSati u odredenoj situaciji. Svi se mi zelimo

prilagoditi i svidjeti drugima no sami se moramo izgraditi. (Pease, Pease, 2008, 368)

Kada govorimo o stvarima koje su nama vazne 1 kada smo uvjereni u tekst koji izgovaramo

Saljemo niz neverbalnih poruka. Neverbalni signali koje $aljemo su polozaj tijela, pokreti ruku,

gestikulacija, kontakt o¢ima, stav i ton glasa, napetost u misi¢ima, na¢in na koji diSemo, kontakt

o¢ima 1 niz drugih signala koji govore o osje¢ajima puno vise nego li to rije¢ima moZemo

objasniti i prenijeti poruku. Vazno ih je koristiti u skladu s tekstom, necemo se isto obratiti

djetetu i odrasloj osobi. Dobrom neverbalnom komunikacijom, koju moZemo nauciti, mozemo

ostvariti uspjeSnu komunikaciju.
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Razlike izmedu verbalne i neverbalne komunikacije su vazne jer svaka prenosi odredeni dio
poruke pa tako neverbalnom komunikacijom mozemo ponekad prenijeti poruku znatno bolje
nego verbalnom. Za dobru komunikaciju vazan je sklad verbalnih i neverbalnih poruka koje

Saljemo. Razlike izmedu verbalne komunikacije i neverbalne su:
Verbalna komunikacija

= lijep govor skre¢e paznju i privlaci sugovornika,

» odnosi se na stvarne rijeci koje se koriste u govoru,
= govor i izgovorene rije¢i mozemo kontrolirati,

= nema dvosmislenosti,

= bolji prijenos apstraktnih poruka,

= brzina komunikacije i povratna informacija,

* rije je osnovno polaziste.
Neverbalna komunikacija

» ponekad neke geste mogu imati razli¢ito znaCenje kao npr. mrstenje moze biti znak
ljutnje, ali i koncentracije,

* neverbalne znakove ne mozemo kontrolirati kao npr. crvenjenje lica,

* izrazavaju se emocije koje mogu biti dvosmislene,

= nismo svjesni neverbalne komunikacije i ponekad je ne mozemo kontrolirati,

= gesta i govor tijela je osnovno polaziste.

Ne mozemo prestati pokazivati emocije u govoru, ton glasa, geste ili drzanje zato je od
izuzetne vaznosti nauciti uskladiti verbalnu i neverbalnu komunikaciju da bi poruku koju
Saljemo mogli svi razumjeti. Vazno je da primatelj poruke uvijek bude svjestan neverbalnih
strana poruke koje Saljemo. Naglasak je vazan kao i nacin kako neSto kazemo, promjenom
naglaska mozemo promijeniti 1 znacenje. Neverbalni znakovi su vazni jer mogu nadopuniti
verbalnu poruku i prenijet je na razumljiv na¢in, no mogu je i oslabiti kad se neverbalni signali
se usklade sa verbalnima. Obracanje pozornosti na neverbalnu komunikaciju u kontaktu s

klijentom moze povecati sposobnost uspjesnog komuniciranja.
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Svatko od nas Zeli ostvariti uspjesan kontakt, pogled je jedna od neverbalnih poruka putem
koje mozemo poslati niz poruka. O¢ima mozemo komunicirati i informacije koje dobijemo kroz
kontakt te nam mogu pokazati da li na$ sugovornik govori istinu, slusa li ono §to govorimo ili

razumije li sve S§to smo rekli. Pogled kao sredstvo komunikacije mozemo koristit kada:

* trazimo informaciju,

* pokazujemo paznju, interes, zelju, sreéu, ljutnju,
* trazimo interakciju,

= dominiramo i imamo utjecaj na druge,

= onima koji nas slusaju dajemo priliku za reakciju.

U komunikaciji sugovornika znatno duZe gledamo u oc¢i kada ga sluSamo nego kada mu
govorimo, a isto tako kontaktom o¢ima mozemo dati sugovorniku do znanja da smo zavrsili te
da on moze nastaviti komunikaciju. Vrijeme koje provodimo sa sugovornikom uglavnom
tro§imo na promatranje njegova lica pa je shvacanje signala o¢ima vazno za shvacanje drugih
stavova 1 misli. Prvi dojam je izuzetno vaZan i kada se susretnemo s nekom osobom prvi puta

donosimo brze prosudbe na temelju onoga $to vidimo pa tako se sluzimo ovim frazama:

"Probola ga je pogledom",

= "Ima onaj sjaj u o¢ima",

= "Gledala ga je ledenim pogledom®,

= "Zrali pogledom",

= "Ima ljutit / prazan / povijerljiv / sjetan / veseo / hladan / ljubomoran / prkosan pogled".
(Pease, Pease, 2008, 163)

U meduljudskoj komunikaciji o€i otkrivaju najtocnije signale i kada nekome Zelimo pokazati
postovanje od velike vaznosti je koliko traje kontakt o¢ima. Ukoliko sugovorniku potvrdujemo
rije¢ima sve pozitivno, a skreCemo pogled 1 ne gledamo ga u o¢i, poruka se moze dozivjeti kao
negativna. Imamo tri vrste pogleda i podruc¢je u koje gledamo mogu utjecati na ishod susreta

licem u lice:

* mocan pogled — kada nekoga gledamo u podrucje cela Saljemo poruku da imamo
kontrolu 1 mo¢ nad tom osobom. Ova metoda se koristi kada imamo sugovornika koji

ne Zeli zaSutjeti ili kada ga Zzelimo preplasiti.
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= drustveni pogled — u vecini sluc¢ajeva kada s nekim komuniciramo na$ pogled je u
fokusu trokuta izmedu o€iju i usta. Sugovornik ¢e nas dozivjeti nenasilnim i to je pogled
koji je ve¢inom u prijateljskom okruzenju.

= intimni pogled — uvijek postoji Zelja da sugovornika odmjerimo fizi¢ki, tim pogledom
sluze se podjednako muskarci i Zene kako bi pokazali zanimanje za drugu osobu. (Pease,

Pease, 2008, 177:179)

Slika 1. Podrucja drustvenog pogleda

Izvor: http://sonamics.com/en/

Kamo usmjeravamo pogled ima veliki utjecaj na ishod susreta s nas§im sugovornikom pa tako

slanjem odgovarajuéeg pogleda imamo vecu vjerodostojnost.

Svatko od nas moze nauciti verbalnu i neverbalnu komunikaciju kako bi u kona¢nici bio
izvrstan govornik. Ne mozemo prestati pokazivati izraze lica, pokrete tijela ili ton glasa, ali ih
mozemo nauciti. Slaganjem smislenih, humoristicnih 1 lijepih recenica mozemo govorom
privuci nase sugovornike, no isto tako uskladenim pokretima mozemo stvoriti vjerodostojniju

cjelokupnu sliku.
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4. USPJESNA KOMUNIKACIJA

Uspjesna komunikacija pomaze nam da ostvarimo zadani cilj i bolje razumijemo ljude s
kojima komuniciramo, situacije u kojima se nalazimo, lakse rjeSavanje i predvidanje problema,
pomaze nam da prevladamo razliitosti 1 gradimo povjerenje. Ponekad pomislimo kako je
lagano komunicirati no koliko puta se zateCemo i zapletemo u situaciju kada nas sugovornik
frustrira, kad u najbanalnijoj komunikaciji ne mozemo pronadi zajednicki jezik,
nerazumijevanje i nezainteresiranost druge strane. Ukoliko viSe vremena posvetimo
komunikaciji i nau¢imo kontrolirati neverbalne pokrete bit ¢e nam znatno uspjesnija
komunikacija, te ¢emo se lakSe povezati sa svakim sugovornikom bilo da ima osam ili
osamdeset osam godina. Kada komuniciramo s okolinom nije dovoljno da razumijemo
informaciju, moramo razumjeti i emocije koje se skrivaju iza poruke koju nam $alje sugovornik.
Izuzetno je vazno razumjet osjecaje osobe s kojom komuniciramo, ali isto tako nikako nije
dobro preuzeti ih na sebe jer zbog negativnih i teskih poruka mozemo se i mi osjecati
frustriraju¢e, nezadovoljno i stvoriti u drugoj osobi nepovjerenje, odbojnost i niz negativnih

osjecaja.

Komunikacija da bi bila uspjesna morali bi se pridrzavati ovih pravila:

= odluciti Sto zelimo re¢i 1 na koji nacin ¢e se to u€initi, uvijek prije izgovorenog moramo
jasno definirati $to Zelimo posti¢i i koji je cilj poruke, nikako nazvati klijenta i onda
smisljati Sto ¢emo mu komunicirati. Ukoliko Zelimo predstaviti uslugu A2B Express
Logistike unaprijed moramo znati koje usluge ¢emo nuditi i koja pitanja postaviti da
pridobijemo klijenta,

» odrediti pravo vrijeme kada ¢emo poslati poruku da bude prihvacena od veéine,

= prilagoditi se osobi kojoj komuniciramo i staviti se u ulogu osobe koja prima poruku, te
zapitati hoce li ta osoba razumjeti poruku kako je mi zelimo komunicirati jer pojedini
Klijenti mozda ne trebaju uslugu transporta, no mozemo im ponuditi niz drugih usluga
koje nudi tvrtka A2B Express Logistika,

= odluciti hoce li se poruka komunicirati osobno, u skupini, pisanim putem,... vazno je

paziti ako se komunicira vecoj skupini ljudi da poruka ne zavrsi kao neZeljena posta,
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= prije nego li se poruka komunicira propitati sebe je li ispravno poruku komunicirati,
hoce 1i ona prenijeti poruku koju zelimo i jesmo li izabrali dobar kanal komunikacije
poruke,

= uvijek koristiti argumente i dokaz za ono $to se komunicira, kada klijentu objasnjavamo
zaSto bi trebao koristiti uslugu A2B Express Logistike i koje su to prednosti koje imamo
ispred konkurencije vazno je da se koristimo primjerima koji su neosporivi,

= paziti na neverbalnu komunikaciju i kada to tema dozvoljava uvijek prenositi poruku sa
smijeskom, pravilo A2B Express Logistike je da se svi zaposlenici moraju smijesiti u
razgovoru s klijentima, naravno, kada to situacija i tema razgovora dozvoljavaju,

» izbjegavati konflikte, pazljivo i aktivno sluSati te postivati sugovornika pogotovo u
situacijama kada je nezadovoljan uslugom, uspjesno slusanje nije samo razumijevanje
informacija koje nam sugovornik $alje, nego i razumijevanje emocija od sugovornika,

= ne dozvoliti da vas netko izbaci iz takta, te ako se to i dogodi, svoje loSe raspolozenje

nikako ne prebaciti na iduéeg klijenta.

Uspjesna komunikacija temelji se na nacelima dobrog i djelotvornog komuniciranja,
kvalitetna komunikacija ovisi o djelotvornosti svih zaposlenika. U komunikacijskom procesu
treba uvijek misliti o cilju komunikacije, izboru i vrsti komunikatora (npr. poslovni partner,
grupa ljudi, pojedinac,...) nafinu i sredstvima komuniciranja (npr. telefon, e-mail, osobni
razgovor, mediji,...) mjestu komuniciranja (dvorana, ured,...), vremenu komuniciranja,
simbolizaciji poruke, zaklju¢ivanju te poticaju za nastavak komunikacije. (Bebek, Kolumbic¢,

2004, 278)

Postoji nekoliko prepreka koje mogu umanjiti uspjeSnost komunikacije i zato je vazno zbog
poslovnog uspjeha, ali i privatnog, biti ih svjestan i utjecati na njih. Neka od prepreka uspjesne

komunikacije jesu:

= filtriranje sadrZaja — ponekad se sadrzaj filtrira kako se ne bi unio nemir u
organizaciju ili kako bi ono §to kazemo zvucalo prihvatljivije primatelju. Na svim
pozicijama unutar organizacije se filtrira sadrza;.

= selektivna percepcija — ovisno o znanju, iskustvu, Zivotnom okruzenju, motivaciji,

Zeljama 1 ostalim karakteristikama svatko od nas selektivno vidi i ¢uje. Mi realnost
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ne vidimo nego je interpretiramo na nacin na koji je vidimo te je zovemo realnoscu
1 na taj na¢in mozemo utjecati na uspjesnu ili neuspje$nu komunikaciju.
pretrpanost informacijama — zbog potreba za informirano$¢u svakim danom smo
obasuti sa svih strana razli¢itim informacijama. Svakodnevno dobivamo poruke, e-
mailove, telefonske pozive, odlazimo na sastanke, istrazujemo sadrzaj koji je u
podrucju naseg interesa i zatrpavamo se informacijama. Kada ih vise ne koristimo
ili nam nisu vazne radimo informacijsku selekciju, ignoriramo, preskacemo ili
zaboravljamo sadrzaj koji smo procitali ili ¢uli. Rezultat toga su izgubljene
informacije i manje uc¢inkovita komunikacija.

emocije — ovisno o stanju kako se osje¢amo, jesmo li sretni, potisteni, ljuti ili
nervozni na drugaciji nafin ¢emo interpretirati poruku te najvjerojatnije otezati
komunikaciju.

jezik — rije¢i imaju razli¢ita znacenja i svatko ih moze razumjeti na svoj nac¢in zato
su obrazovanje, kulturno ponasanje i dob jedni od faktora koji utjecu na jezik kojim
se osoba sluzi. Unutar organizacije postoje odjeli i svatko je stru¢njak u svom dijelu
posla te koristi fraze koje unutar odjela su razumljive, no ne i u drugim odjelima pa
se moze dogoditi neuspjesna komunikacija.

strah od komuniciranja — postoje osobe koje imaju strah govoriti pred grupom ljudi,
no isto tako postoji strah od komuniciranja koji je znatno ozbiljniji problem jer
utjece na sve Zivotne situacije. Postoje ljudi koji ograni¢avaju svoju komunikaciju
misle¢i da nije potrebno viSe komunicirati da bi se obavio posao.

tiSina kao komunikacija — ti§ina moze biti mocan dio komunikacije jer Salje poruku
da netko razmis$lja o odgovoru na pitanje, no isto tako moze znaciti da je osoba
tjeskobna 1 boji se govoriti. Ti§inom zaposlenici mogu iskazati svoje nezadovoljstvo
te znak da je netko uzrujan.

komunikacijske prepreke izmedu muskaraca i zena — u veéini slu¢ajeva muskarci
koriste govor da bi naglasili svoj status dok zene da bi stvorile vezu. Za muskarce
su razgovori nafin odrzavanja samostalnosti 1 zadrZavanje statusa u drustvenoj
hijerarhiji dok kod Zena predstavljaju pregovore za bliskost u kojem traze i daju
potvrdu i podrsku. Muskarci kad ¢uju za problem odmah nude rjesenje dok Zene

vole pricati o problemu kako bi potaknule bliskost. Muskarci su u razgovorima ¢esto
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izravniji od Zena dok se zene manje hvale od muskaraca da ne ostave dojam

hvalisanja. (Robbins, Judge, 2009, 383:387)

Postoji joS niz prepreka koje mogu utjecati na u¢inkovitu komunikaciju i veéina nas je svjesna

da se na$ rjecnik mora promijeniti 1 prilagoditi situaciji da bi ostvarili dobru poslovnu, ali i

privatnu komunikaciju. Ucinkovita komunikacija je teska i kada su uvjeti rada najbolji.

Medukulturni ¢imbenici takoder mogu utjecati na uspjeSnost komunikacije te kada

komuniciramo s ljudima iz razli¢itih kultura moramo dodatno pripaziti na percepciju, pogresnu

interpretaciju i procjenu sugovornika. Rije¢i u drugim kulturama mogu imati razli¢ito znacenje

te se neke rije¢i ne mogu prevesti na drugi jezik isto kao i geste prstima koje mogu u svakoj

drzavi imati drugaciju poruku.

Tablica 1. Geste rukama u razli¢itim drzavama

Znak OK
Europa i SAD: OK,
Rusija, Brazil i Turska: tjelesni otvor,

seksualna uvreda,
Tunis, Francuska i Belgija: beskoristan,
nistica,

Japan: novac.

—A Znak rogova

SAD: logo nogometne momcadi TeksasSkog
sveucilista,

Brazilu i Venezueli: dobra sreca,

Afrika: prokletstvo,

Italija: znak za "rogonju”.

Znak "V" za pobjedu

U vecini zemalja znaci "pobjeda" ili "mir".

U Engleskoj ovaj znak znaci "puna mi je kapa
svega",

SAD: dva, Gr¢ka: 1di dovraga.

Znak dozivanja

U vedini zemalja znaci "dodi ovamo".
Malezija: dozivanje zivotinja,

Zapadne zemlje: jedan, oprostite, Bog mi je

svjedok, Ne! (djeci).
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Znak pet
Zapadne zemlje: broj 5,
Vecina zemalja: stop,

Grcka 1 Turska: idi dovraga.

Znak uzdignuti palac

Europa: jedan,

Australija: Evo ti ga na! (s trzajem uvis),

U vecini zemalja: autostopiranje, dobro, ok,

Japan: muskarac, pet.

Japanci: preferiraju blagi naklon glave,

Rukovanje

Zapadna kultura: ¢vrsti stisak,
Bliski istok: preferiraju njezan stisak ruke
(Cvrst stisak smatra se agresivnim),

zene ¢e odbiti

Indjja: rukovanje sa

nepoznatim muskarcima.

- Znak ljubavi
SAD: volim te.

Izvor: Pease, Pease, 2008, 108:110

Ljudi koji govore razlicite jezike imaju drugaciji pogled i1 shvacanje na svijet Sto

mozemo vidjeti iz gornje tablice. Kada nau¢imo kulturu 1 jezik druge osobe tada ¢e nam i

komunikacija biti uspjesnija. Ulaskom Hrvatske u Europsku uniju otvorile su se sve vise

mogucénosti komuniciranja 1 Sirenja trziSta na zemlje unutar zajednice gdje se kulturoloski

¢imbenici javljaju znatno viSe nego u Hrvatskoj. Kako tvrtka A2B Express Logistika svoje

poslovanje ima usmjereno prema inozemstvu, razumijevanje kulturoloskih razlika je izuzetno

bitno za poslovanje 1 uspjeSnu komunikaciju.
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5. ORGANIZACIJSKO PONASANJE

"Organizacijsko ponaSanje proucava ucinak §to ga pojedinci, grupe i strukture imaju na
ponaSanje unutar organizacije, a u svrhu primjenjivanja znanja za poboljSanje ucinkovitosti
organizacije, odnosno, bavi se proucavanjem S$to ljudi u organizacijama rade i1 kako njihovo
ponasanje utjee na performanse organizacije." (Robbins, Judge, 2009: 9) Svaka organizacija
ima niz izazova i prilika u svom poslovanju koje je vazno na vrijeme prepoznati i reagirati.
Tako mozemo re¢i da upravljanje raznolikim zaposlenicima nije ni malo lako, bilo da se radi o
spolu, dobi, spolnoj orijentaciji ili drugoj boji koze. Svakome od njih moraju se osigurati
jednaki radni uvjeti i nikako se ne smiju osjetiti pritisci na njihov rad ili diskriminacija.
Poslovna komunikacija je jedan od najvaznijih segmenata organizacijskog ponasanja gdje je
vazno na koji nacin se prenosi poruka i da li ¢e na ispravan nacin biti primljena. "Organizacijsko
ponaSanje se usmjerava kako poboljSati proizvodnost, smanjiti apsentizam, fluktuaciju i
devijantno ponasanje na radnom mjestu te kako poboljSati organizacijsko gradansko ponasanje

i zadovoljstvo poslom." (Robbins, Judge, 2009: 34)

5.1. Proizvodnost

Organizacija je uspjeSna ukoliko ostvari svoje ciljeve, a da bi ih ostvarila potrebno je da
bude ucinkovita i efikasna. A2B Express Logistika spremna je napraviti i van svoga poslovanja
poslove kako bi svoje klijente ucinila zadovoljnima trazeci najbolja rjeSenja za klijente, ali i za
tvrtku kako bi se ostvario veci profit i povecala proizvodnost. Da bi se povecala efikasnost
vazna je i edukacija svih zaposlenih kao i postavljanje strategije odrzivog razvoja. Ukoliko se
proizvodnost pove¢ava smanjuju se i operativni troSkovi te povecanje profit. A2B Express
Logistika kao usluzna djelatnost mora posebno paziti kod posvecivanja paznje potrebama i

zahtjevima svojih klijenata jer u konac¢nici dobar odnos povecéava rast prihoda.

5.2. Apsentizam

Apsentizam je svaki izostanak s posla bez obzira na razlog (bolest, stres, godi$nji odmor,...)

koji u konacnici tvrtci stvara dodatan trosak. Izostankom djelatnika mora se odraditi posao koji
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je on obavljao §to dodatno stvara stres na ostale zaposlenike jer moraju uloziti dodatni
angazman da naprave sve radnje kako bi posao mogao i¢i nesmetano. Usluga koju pruza A2B
Express Logistika je izuzetno stresna jer sve posiljke koje se Salju su uglavnom hitne, vremenski
tempirane i osjetljive te nema prostora za ostavljanje posla za drugi dan ili kada ¢e biti vremena,
sve se mora obaviti odmah i sa svakim izostankom s posla ostalim zaposlenicima se podize

razina stresa.

5.3.  Fluktuacija

Fluktuacija zaposlenika u A2B Express Logistici ima nisku stopu. Prilikom zaposljavanja
radi se selekcija i odabire najbolja radna snaga te motivira zaposlenike kroz rad jer je tvrtka
svjesna kako sa visokom stopom fluktuacije moze poremetiti u¢inkoviti rad ako tvrtku napuste
ljudi sa znanjima 1 iskustvima. Ve¢i trosak je za tvrtku pronalazak novih ljudi sa posebnim

znanjima i pripremama za preuzimanje posla jer se radi o usluzi koja zahtjeva specifi¢na znanja.

5.4. Devijantno ponasanje

Devijantno ponasanje u radnom okruzenju ukoliko se na vrijeme ne primijeti i zaustavi
moze postati prijetnja zaposlenicima, ali i tvrtki. Svaki zaposlenik prvi dan na poslu bude
upoznat od svog nadredenog o pravilima ponasanja. Kako bi se sprijecile ovakve situacije tvrtka
A2B Express Logistika uvela je alkotest kao prevenciju za vozace prije kretanja obavljanja
poslova. Kako se prevozi roba visoke vrijednosti postavljene su kamere i napravljene sve
sigurnosne mjere kako bi se smanjila na minimum mogu¢énost krade. Na menadZerima je da na
vrijeme primijete devijantno ponasanje i poku$aju naéi uzrok te ga zaustaviti kako ne bi imao

utjecaja na druge zaposlenike.

5.5.  Organizacijsko gradansko ponasanje

Vecina poslova obavlja se u timu gdje je potrebna fleksibilnost, medusobna pomo¢,
dobrovoljno javljanje za dodatan rad, izbjegavanje nepotrebnih sukoba i gdje se od zaposlenika
oc¢ekuje da ¢e djelovati iznad ocekivanje. Svaka tvrtka zeli zaposlenika koji ¢e samostalno raditi
poslove koji nisu u okvirima njegovih zadataka te u konacnici poticati ucéinkovitost

funkcioniranja tvrtke.
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5.6.  Zadovoljstvo poslom

Zadovoljni zaposlenici su u¢inkovitiji u obavljanju radnih zadataka nego nezadovoljni i
znatno lakSe pronadu motivaciju za rad. A2B Express Logistika svakodnevno prati
zadovoljstvo zaposlenika i ukoliko se primijeti manjak interesa za obavljanje radnih zadataka
odmah se pokusa zaustaviti taj trend. Jednako tako se na godi$njoj razini obavljaju razgovori s
djelatnicima kako bi se ocijenilo njihovo zadovoljstvo ili nezadovoljstvo uvjetima na radnom

mjestu.

Organizacijsko ponasanje je vazan ¢imbenik tvrtke A2B Express Logistika i jedan je od
izazova svakom menadzeru da poboljSa menadzerske vjesStine za rad s ljudima. Dobrom
organizacijom moze se poboljsati u¢inkovitost zaposlenika te motivirati za rad. Menadzeri su
od velike vaznosti u kreiranju organizacijskog ponaSanja i trebali bi se ponasati sukladno
standardima poslovanja poduzeca. Njihovo se ponasanje dozivljava kao opce pravilo pa tako
mozemo reci:

» ukoliko se menadZer ponasa bezvoljno ili demotivirano - vecina ¢e se tako ponasati,

= ako ¢e rjeSavati probleme - svi ¢e rjeSavati probleme,

ako ¢e biti uredan — svi ¢e biti uredni,

ukoliko ¢e se ponasati bahato ili loSe prema djelatnicima — svi ¢e se tako ponasati,

= ako kasni 1 ne poStuje standarde — svi ¢e se tako ponasati.
Svakodnevno se od menadZera ocekuje ostvarivanje rezultata, kvalitetan odnos prema
zaposlenicima, ugled kompanije, zadovoljstvo klijenata i niz drugih aktivnosti koje vode
uspjehu. Tvrtka A2B Express Logistika je za svako radno mjesto napravila opis poslova,
odredili pravila oblacenja, propisala nac¢in komunikacije, odredila pravila pisanja dopisa i niz

drugih pravila koji u kona¢nici donose korist organizacijskom ponasanju.

A2B Express Logistika je svoje poslovanje usmjerila na stvaranje organizacije koja uci,
odnosno trazi nove nacine i rjeSenja kako bi ponudila svojim klijentima uslugu koju Klijent
ocekuje. Svakodnevno se pronalaze nova rjeSenja, pokuSava se na svim nivoima educirati
zaposlenike da razumiju na koji nacin tvrtka funkcionira kako bi svi bili vise produktivni, a sve
s ciljem kako bi zajedno ostvarili viziju tvrtke. Vazno je istaknuti da se zaposlenike potice na
otvoreni razgovor sa svima unutar tvrtke i da razumiju da neslaganje, konstruktivne kritike ili

nove ideje ne moraju svi razumjeti.
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6. EMOCIJE U POSLOVNOM SVIJETU

Emocije su neizbjezne u poslovnom svijetu te sposobnost da se neSto moze zapazati,

izrazavati, razlikovati, razumjeti 1 upravljati emocijama olakSavaju pristup i rjeSavanje raznih

problema s kojima se susre¢emo na poslu, ali i Zivotu. Danas, emocionalna inteligencija jedna

je od vaznijih stavki na koju se gleda pri zaposljavanju. Osoba s pozitivnim stavom prema

zivotu kreira meduljudske odnose u kojima se svi oni s kojima dolazi u kontakt osjecaju

ugodnije pa tako mozemo reci:

osobe koje su sklone pozitivnim emocijama znatno bolje pregovaraju, donose kvalitetne
odluke, uspjesniji su menadzeri i imaju bolje meduljudske odnose,

pozitivne emocije dovode do bolje procjene od strane menadzera te utjecu na sklonost
osobe da pomogne, pruzi bolju uslugu i izvr$i posao izvan opisa radnog mjesta,
pozitivne emocije poticu kreativnost i mastu,

radni ucinak je bolji u timovima koje vode osobe sa pozitivnim stavom,

pozitivan stav prema klijentima utjeCe na uspjeh u prodaji (Belamari¢, 2009, 111)

Emocionalna inteligencija ima veliki utjecaj u odnosima s drugima kao i u uspjesnosti na

poslu. Uporabom informacija koje omogucuju emocije, moze nam pomoc¢i u prilagodbi,

planiranju, motiviranju te postizanju ciljeva u poslu, ali 1 privatnom Zivotu.

Emocionalne i drustvene kompetencije koje se gledaju pri zaposljavanju jesu:

samosvijest i samopouzdanje — kontrolirati emocije u odredenom trenutku i upravljati
svojim odlukama te realno procijeniti vlastite sposobnosti i imati dobro utemeljen
osjecaj samopouzdanja,

samokontrola — kontrolirati vlastite emocije tako da olaksaju posao, a ne da nam ga
otezaju te se brzo oporavljati od emocionalnih stresova,

motivacija — koristiti svoje preferencije kako bi se potaklo i usmjeravalo prema
ciljevima, preuzela inicijativa i tezili poboljsanju,

empatija — suosjecati sa zaposlenicima, zauzeti njihovo glediste i osobne stavove i

uskladenost sa razli¢itim osobama,
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= drustvene vjeStine — dobro se nositi s emocijama u odnosima, stupiti u interakciju da

bismo uvjeravali i predvodili, pregovarali i razrjeSavali sukobe, postigli suradnju i

timski rad. (Sabol, 2016)

Stres na radnom mjestu postao je jedan od vodec¢ih problema u radnom okruZenju Koji
uzrokuje bolesti, manju motiviranost radnika, neproduktivnost, osje¢aj manjeg samopouzdanja
u vlastite radne sposobnosti i niz drugih problema. Jako je vazno na vrijeme prepoznati kada je
radnik pod stresom te uvesti mjere u svrhu smanjivanja stresa na radnom mjestu. Dobra
organizacija posla kao i dobro poslovanje su najbolji nacini prevencije stresa na poslu. (Juras
et al., 2009, 122) Ukoliko organizacija ima dobro poslozene procedure i jasno napisane opise
poslova mogu znatno utjecati na smanjenje stresa na radnom mjestu. Neki od radnih uvjeta

mogu utjecati na povecanje stresa, a to su:

= prekomjerni rad,

= nejasan opis posla i uloga radnika,

= loSe upravljanje organizacijom i promjenama,

= poslovna nesigurnost,

= neucinkovita komunikacija unutar organizacije,

= mobing.

Veliku ulogu za kontrolu stresa na poslu imaju menadZeri i upravljanje ljudima jedan je od
najvaznijih zadataka svakog menadZera da na vrijeme prepozna i sprijeci potencijalnu Stetu kod
zaposlenika, a 1 u konacnici tvrtki. Dobra atmosfera unutar tvrtke poboljSava ucinkovitost
zaposlenika kao 1 fizicko 1 psihi¢ko zdravstveno stanje. Stres u malim koli¢inama moZe biti
poticajan za rad, pogotovo kada se radi na projektima gdje je vidljiv rezultat ili kada nudi
moguéu dobit, no kada postane svakodnevan moZe utjecati na komunikaciju i ponasanje. Sto je
to §to uzrokuje stres i kakve su posljedice na zaposlenike prikazano je na nizoj slici gdje su
prikazane tri skupine ¢imbenika koji su potencijalni izvori stresa. Hoce 1i se oni pretvoriti u
stres ovisi 0 individualnim razlikama kao §to su radno iskustvo ili percepcija. Ukoliko
zaposlenik doZivi stres on se moze pojaviti u fizioloSkim, psiholoskim i bihevioralnim

simptomima.
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Slika 2. Model stresa

Individualne razlike

* Percepcija

* Radnoiskustvo

* Drustvena podrska

Okoli$ni &imbenici *  Samoefikasnost Fizioloski simptomi

»  Ekonomska neizvjesnost *  Neprijateljstvo +  Glavobolja

* Politicka neizvjesnost *  Uvjerenje ulokus ¢ Visoki krvni tlak

+  Tehnoloske promjene kontrole *  Bolesti srca
Organizacijski ¢imbenici Psiholoski simptomi

* Zahtjevni zadataka Dbkl siresa L Tje§koba i
* Zahtjevi uloga * PotiStenost (depresija)
*  Meduljudski zahtjevi * Nezadovoljstvo poslom
Osobni ¢imbenici Bihevioralni simptomi

¢ Obiteljski problemi ¢ Proizvodnost

¢ Ekonomski problemi ¢ Apsentizam

*  Osobnost ¢ Fluktuacija

Izvor: Robbins, Judge, 2009:667

Nekim zaposlenicima niska razina stresa pomaze da bolje obavljaju svoj posao jer rade

budnije, brze reagiraju, no kada razina stresa postane visoka s vremenom ostavi trag 1 u¢inak

na pojedinca, a ujedno i grupu. Vazno je da menadzeri na vrijeme prepoznaju i reagiraju na

simptome stresa zaposlenika. U danasnje vrijeme emocionalna inteligencija je vazna za uspjeh

tvrtke jer zaposlenici sa specifi¢nim znanjima i svojim intelektom mogu osigurati tvrtki dodanu

vrijednost, a time i konkurentnu poziciju na trzistu. Osobe koje su svjesne vlastitih snaga i

slabosti, razumiju svoje emocije 1 svjesne su da njihove emocije utjeCu na vlastitu percepciju,

na donosenje odluka, ali i na druge ljude. Imamo nekoliko vrsta emocija:

Srdzba — ogor€enost, uzrujanost, gor€ina, mrznja, uznemirenost, razdrazljivost,
neprijateljstvo i patoloska mrznja 1 nasilnost,

Tuga - zalost, bol, neveselost, potiStenost, melankolija, samosazaljenje,
osamljenost, ocaj, teSka depresija,

Strah — tjeskoba, bojazan, nervoza, zabrinutost, oprez, strepnja, napetost,

uzasavanje, strava, jeza, fobija i panika,
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» Radost — sreca, uzitak, olakSanje, zadovoljstvo, blazenstvo, slast, ponos,
odusevljenje, zanos, veselje, eufori¢nost, zaigranost, manija,

» Ljubav — prihvacéanje, prijateljska naklonost, povjerenje, ljubaznost, sklonost,
zanesenost, odanost, zanesenost, obozavanje,

= Zacudenost — Sok, zapanjenost, zadivljenost,

= Gadenje — prijezir, omalovazavanje, podcjenjivanje, odvratnost, odbojnost, mrkost,

= Stid — osjecaj krivnje, neugoda, zalost, grizodusje, poniZenje, Zaljenje, jad i kajanje.

(Goleman, 1997, 11)

U danasnje vrijeme kada svijet napreduje brzo i kada se svaki dan uvode neke nove
tehnike tesko je izbjeci stresne situacije, no kada smo svjesni da one utjece na nas posao i nase
zdravlje potrebno je poduzeti samokontrolu. Emocionalno inteligentni ljudi vrlo lako mogu

nauditi i kontrolirati svoje emocije.
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7. POSLOVNI BONTON

Poslovna komunikacija osim samog ¢ina komunikacije ukljucuje i poslovno odijevanje,
pravila ophodenja, poslovno dopisivanje, ton glasa, govor tijela, uljudno vodenje poslovnih
razgovora 1 ponaSanje. "Bonton je rije¢ koja oznacuje dobro vladanje, pravila o dobru i
prikladnu ponasanju u drustvu. Bonton je skup tradicija i obi¢aja zasnovan na ljubaznosti,
etiketi i logici, koji se razvijao tijekom vremena. Sposobnost da se dobro slazete s drugima, da
se lijepo ponasate i da se drugi lijepo osjecaju u vasem drustvu. Bez tih sposobnosti posao lako
moze propasti." (Bebek, Kolumbi¢, 2004: 247) Vecina tvrtki pa tako i A2B Express Logistika
imaju svoja pisana pravila o pravilima poslovnog odijevanja, pisanja poslovnih pisama te kako
se komunicira s klijentima. Sva ta pravila se na neki na¢in podrazumijevaju iz svakodnevnog
zivota 1 odgoja no uvijek se iznenadimo kako se neki djelatnici iznenade nekim pravilima.
Vazno je postaviti standarde i dolaskom novih zaposlenika jasno ih uputiti u standarde
poslovnog ponasanja. Poslovni bonton je od velike vaznosti za svaku tvrtku i postoje elementi
poslovanja koji se moraju propisati kako bi se tvrtka prikazala u javnosti tocno na nacin koji
oni to zele. Propisana pravila koja ima tvrtka A2B Express Logistika i kojih se svi moraju

pridrZavati jesu sljedeca.

7.1.  Propisani nac¢in komunikacije

U ovom pravilniku odreden je nacin komunikacije s klijentima putem telefona, kako se
ophoditi s klijentima, pisati poslovne dopise. Kako se pisana komunikacija u novije vrijeme
najviSe odvija putem e-maila i sve manje putem dopisa kod pisanja e-mailova vazno je pripaziti

na sljedece:

= svaki e-mail mora imati jasan naslov koji je povezan s tekstom koji se Salje pa tako na
primjer ako imamo kasnjenje sa dostavom posiljke naslov e-maila ¢e biti "kasnjenje
posiljke 123456789", a nikako ne "posiljka",

» pozdrav (postovani/a gospodine/gospoda te ime i prezime ukoliko nam je poznato),

» ne pisati dugacke e-mailove nego se pokusati fokusirati na odgovor i napisati §to krace,

dugacke e-mailove nitko ne voli Citati,

32



na kraju e-maila pozdrav i potpis koji mora imati odredenu formu, font, veli¢inu slova,

logo koji svi moraju imati jednak, primjer potpisa A2B Express Logistike:

Ime i prezime — font Arial, 10, bold Primjer:
Titula - font Avrial, 8 Mladenka Gavrilovié
TVrtka . font Arlal, 8 Customer service. m'anager
A2B Express Logistika d.o.o.

Razmak
Telefon — font Arial, 8 Tel: + 385 1 6695 000

. . Mob: + 385 91 0000 000
Mobitel — font Arial, 8 b

Fax: + 385 1 6606 300
Fax — font Arial, 8

izbjegavati pisanje "smajli¢a" u poslovnom dopisivanju, mozemo si ih dopustiti samo u
slu¢ajevima kada smo sigurni da ih je klijent prihvatio,

pravilo je odgovoriti na e-mail u roku pola sata sa odgovorom da je e-mail zaprimljen i
navesti u kojem roku ¢emo se javiti (ovo vrijedi za zaposlenike koji su uglavnom u
uredu, oni koji nisu u uredu trebali bi imati automatski odgovor da su odsutni),

jako je vazno paziti na gramatiku, pravopis i velika slova jer odaje dobar ili lo§ dojam
o tvrtki kao i reCenice bez tocke i zareza koje je tesko Citati,

nikada ne pisati velikim slovima jer velika slova izgledaju kao da vicemo. (Pravilnik

korespondencija putem emaila, n.a., 2011)

Primjer profesionalnog napisanog e-maila:

Postovana gospodo Gavrilovi¢,

ovim putem Vas Zelimo obavijestiti da Vam je pristigla poSiljka koja je zadrZana na carini zbog

potrebe za obavljanjem carinskih formalnosti.

U prilogu dostavljamo dokumentaciju pristiglu uz Vasu posiljku.

Molimo Vas da nam na e-mail adresu info.hr@a2bexpress.com ili na faks 01/6606-300

dostavite slijedec¢e dokumente:

dispoziciju za uvoz,
potvrdu 0 izvrSenoj uplati za robu u inozemstvo (PayPal, swift banke, order
confirmation),

ostalu dokumentaciju koju smatrate potrebnom za uvozno carinjenje,

33


mailto:info.hr@a2bexpress.com

* izjavu 0 neizravnom zastupanje koja se potpisuje jednokratno.
Zahvaljujemo se na suradnji te nas u slucaju dodatnih pitanja slobodno kontaktirajte.
Srdacan pozdrav
Primjer neprofesionalno napisanog e-maila:
Postovani,

STIGLA JE VASA POSILJKA!

Vasa posiljka, zadrzana je zbog potrebe za obavljanjem carinskih formalnosti te vam u prilogu

dostavljamo dokumentaciju za pristiglu posiljku na temelju koje se ispunjava dokumentacija za

postupak uvoznog carinjenja!!
UKOLIKO ZELITE DA VAM MI CARINIMO, VRATITE NAM DOKUMENTACIJU!!!

potpisanu i ovjerenu doc. PoSaljite putem faxa na broj 01/6 606-300 ili na malil

info.hr@a2bexpress.com

RADIMO OD 8:00 DO 17:00H.

Pozdrav,

Ovo su samo neka pravila pisane komunikacije na kojima tvrtka A2B Express Logistika
inzistira jer u konacnici nac¢in na koji se obracamo klijentima je dio imidZa kompanije 1 kroz

ovakav nacin komunikacije klijenti mogu stvoriti o nama dobar ili neozbiljan dojam.

7.2.  Bonton u poslovnom razgovoru

Bonton je dogovoreni kod ponaSanja koji olakSava i1 pojednostavljuje komunikaciju,
razgovor ugodnijim, a onome tko poznaje pravila bontona daje samopouzdanje znajuci da se
kre¢e po pravilima uljudene komunikacije. U poslovnom razgovoru vazno je biti kulturan i
pokazati poStovanje prema poslovnim klijentima, a to mozemo pokazati na nacin da gledamo
sugovornika u o¢i, pazljivim i aktivnim slusanjem te postavljanjem pitanja. Vedar izraz lica s
osmijehom takoder pokazuje otvorenost za komunikaciju i prihvacanje druge osobe i njezinih

stavova. Naklonost druge strane takoder ¢emo dobiti ukoliko ih oslovljavamo imenom i
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prezimenom ¢ime im dajemo na vaznosti. Svakako treba pratiti i govor tijela sugovornika u
komunikaciji. Ukoliko zelimo biti uspjesni vazno je da budemo profesionalni, da imamo znanje

0 poslu koji radimo te da se kulturno ponasamo.

7.3. Poslovni sastanci

Odrzavanje poslovnih sastanaka te svakog dijela i tijeka sastanka je izuzetno vazan pa je

tako vazno pripaziti na sljedece situacije:

» ukoliko se kasni nekome na sastanak vise od dopustenih 10 minuta vazno je nazvati i
ispricati se, no kasni li se viSe od 15 minuta vazno se je javiti osobi koja ¢eka te predlozi
da odgodi sastanak i zakaze novi termin,

= dolaskom klijenta u nase prostorije potrebno je ustati, pruziti ruku i pokazati klijentu
gdje da sjedne,

» vazno je klijente uvijek docekati i1 otpratiti sa osmjehom,

= ukoliko na sastanku bude vise ljudi, vazno je predstaviti svakog i objasniti njegovu
poziciju na kojoj radi,

= pokazati interes o temi koju sugovornik govori,

= gledati sugovornika u o€i 1 postavljati pitanja,

= tijekom sastanka s klijentima nije pristojno javljati se na mobitel,

» zadrzati uljudan ton tijekom razgovora,

= ukoliko sugovornik razgovara neprimjereno nikako mu ne treba vratiti istom mjerom,

* uposlovnom svijetu nema mjesta ljutnji zato je vazno uvijek imati argumente,

= na kraju sastanka uvijek se treba pozdraviti i zahvaliti na izdvojenom vremenu.
(Osredecki 2007, 42)

Pozitivan identitet neke tvrtke stvara se ve¢ na samom ulazu, ali i prije samog ulaza u tvrtku,
zato je vazno paziti na sve detalje koji mogu utjecati na percepciju klijenta prema tvrtki. Dobrim
poslovnim bontonom i pridrZzavanjem pravila bontona mozemo osigurati tvrtki najbolji imidz

na trziStu i samim time povecati zadovoljstvo kupaca 1 ostvariti vecu dobit.
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7.4.  Poslovno odijevanje

A2B Express Logistika ima propisani nacin odijevanja prvenstveno jer se bavi usluznom
djelatnosc¢u. Svaki odjel ima svoja pravila odijevanje koja u konacnici utjecu na imidz tvrtke.
Standardizirani nacin odijevanja na poslu dio su neverbalne komunikacije i imidza tvrtke pri
¢emu na$ nacin odijevanja komunicira ono $to Zelimo poruciti. U svemu pa tako i u odijevanju
ne treba iéi u krajnost pa se uvijek kaze da ide pristojnost prije svega. Odjeca se prvenstveno
mora prilagoditi statusu u tvrtki, prigodi, godinama zivota, sezoni, tjelesnoj predispoziciji kao

vazan Cinitelj u stvaranju prvog dojma. Uredan izgled i odjeca stvaraju pozitivan dojam o tvrtki.

Dostavljaci i1 skladistari obavezni su nositi uniforme sa logom tvrtke kako bi ih klijenti
prepoznali te kako bi bili prisutni na trziStu po prepoznatljivosti loga. Uniforme predstavljaju i
ozbiljnost tvrtke i onoga §to je njezina temeljna djelatnost. Odjeca, u ovom sluc¢aju uniforma

predstavlja nacin komunikacije s klijentima.

Moda za muskarce je najjednostavnija i samo je jedno pravilo, odijelo s kravatom. Kod
odabira kravate potrebno je pripaziti kako se ne bi poslala pogresna poruka. Odabir klasi¢nih i
neutralnih tonova je najbolji izbor. Ukoliko zaposlenik taj dan nema sastanaka dozvoljen je i
dolazak u trapericama, no i dalje ostaju cipele i sako. Tenisice nisu dozvoljene ni u kojoj

situaciji. Dobro odijelo pruza samopouzdanje i samouvjereniji nastup.

Za dobar izgled Zene potrebno su hlace koje ne bi trebale biti niskog struka, sako, suknja
koja ne smije biti prekratka, bluza, ravne cipele ili manje formalne cipele i torba. Prozirna
odjec¢a nece nai¢i na odobravanje kao i duboki dekolte. U poslovnoj komunikaciji neprihvatljivo
je imati nauSnicu u nosu, tetovaze, gola ramena, sportske majice, trenirke, japanke ili sve §to ne

odaje dojam ozbiljnog poslovnog Covjeka.

Za uspjeh tvrtke izgled moZe biti vazan faktor pa tako njegovani izgled, tjelesna tezina,
odjeca, drzanje koje zauzimamo, cipele u kojima hodamo mogu olaksati da ostvarimo bol;ji

poslovni odnos s nasim klijentima.
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8. ETICKI KODEKS | PRAVILA

Tvrtka A2B Express Logistika ima propisan kodeks ponasanja koji daje pregled svih zakona
1 pravilnika kojih se svatko od zaposlenika mora pridrzavati, a s namjerom zastite svog ugleda
I imena. Namjena kodeksa je da pomogne svakom zaposleniku da razumije i postuje osnovna
pravila koja se odnose na poslovanje tvrtke te kada i gdje trebaju zatraziti savjet ili skrenuti
pozornost na propuste. A2B Express Logistika gradi svoje poslovanje na eti¢nosti u poslovanju
jer poslovna etika i odgovornost u poslovanju sve vise postaje vazna u postojanju poduzeca.

Kodeks predstavlja opredijeljenost za ¢injenje ispravnih stvari i sastoji se od:

= postavljanja pitanja i skretanje pozornosti (nismo sigurni kako reagirati u odredenoj
situaciji, sumnjamo da unutar tvrtke neko zeli u¢initi nesto protiv zakona,...)

* kome se obratiti za pomo¢ (prvi korak je nadredena osoba, pravna sluzba, odjel
ljudskih potencijala,...)

* radno okruzenje (jednaka moguénost zaposljavanja, radno okruzenje bez
uznemiravanja, zdravlje, sigurnost i zastita zaposlenika, povjerljivost podataka o
zaposlenicima, konzumacija droge ili alkohola na radnom mjestu,...),

* sukob interesa, pokloni, ugo$¢avanje (zaposlenje i1 poslovne veze izvan druStva,
zaposlenja bliskih rodaka, potencijalni kupci i dobavljaci s kojima smo u bliskom
odnosu,...),

= poslovanje (zakoni o trziSnom natjecanju, konkurencija, dobavljaci, pranje novca,
carinska pitanja, mito, korupcija, povjerljive informacije, ekonomski razlozi...),

= odnos s kupcima (kvaliteta proizvoda, promidzba proizvoda, zastita podataka o
Klijentima,...)

» informacije o tvrtki i resursima (uredno vodenje poslovnih knjiga, podnoSenje
financijskih izvjestaja, radno vrijeme,...)

= zajednica 1 druStvo (politicka aktivnost, lobiranje, dje¢ji rad, prisilni rad,
pridrzavanje propisa o zastiti okolisa,...)

» edukacija zaposlenika.
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U svakom kodeksu moraju postojati pitanja i odgovori koji bi trebali pojasniti i skrenuti
pozornost na specifi¢ne probleme s kojima bi se svaki zaposlenik mogao susresti na radnom

mjestu pa tako kao primjer navest ¢emo nekoliko s kojima se susrece A2B Express Logistika.
Pitanje: Odnosi li se kodeks na sve zaposlenike?

Odgovor: Kodeks se odnosi na sve zaposlenike tvrtke A2B Express Logistika koji se treba

procitati kao 1 svaki prirucnik ili uputu koja se odnosi na posao koji se obavlja.

Pitanje: Zaposlili smo osobu koja je radila za konkurentsku tvrtku. Posjeduje nejavne i

povjerljive podatke o bivsem poslodavcu. Je li uredu da podijeli te informacije s nama?

Odgovor: Ne. Nasa politika zabranjuje iznoSenje nejavnih, povjerljivih poslovnih informacija
te tehnickih podataka o bivsem poslodavcu. Svaki zaposlenik se treba odnositi prema nejavnim
i povjerljivim informacijama o drugim tvrtkama na isti na¢in na koji o¢ekujemo da se nas bivsi

zaposlenik odnosi prema naSim povjerljivim informacijama na odlasku.
Pitanje: Sto trebam uginiti u slu¢aju sukoba pravila tvrtke i zakona drzave u kojoj radim?

Odgovor: Cilj A2B Express Logistike je postivanje svih lokalnih zakona i pridrzavanja najvisih
standarda postenja i etike. Uprava tvrtke odgovorna je za bilo kakve sukobe lokalnog zakona
ili obicaja s politikom tvrtke. Ukoliko se primijeti da postoji sukob na koji vas va$ nadredeni
nije upozorio, odmah se mora prijaviti. U slucaju da trebate dodatne smjernice, javite se vasem
pravnom odjelu. Neophodno je da se zna za slu€ajeve mogucih sukoba politike tvrtke i lokalnih

pravnih zahtjeva.

Pitanje: Kolege zbijaju Sale na ratun moje seksualne orijentacije. Trebam li ih jednostavno

ignorirati?

Odgovor: Ne. Mi ne toleriramo takvo ponasanje te ih treba odmah prijaviti nadredenoj osobi

ili upravi tvrtke.

Pitanje: Vjerujem da moj nadredeni ima problema s alkoholom i koji utjee na moje podrucje

rada. Sto bih trebao uéiniti?

Odgovor: Obavezni ste prijaviti sumnje nadredenome od vaseg nadredenog ili upravi. Kao

pruzatelj usluga prijevoza zbog sigurnosti zaposlenika i gradana, vazno je da svi radni prostori
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tvrtke budu mjesta bez alkohola i droga. Ukoliko odmah prijavite sumnje, ne samo da cete
ispuniti vasu duznost ve¢ mozete pomoci i voditelju odjela da se suoci s ozbiljnim problemom

koji ga moze privatno unistiti.

Pitanje: Smijem li koristiti usluge od tvrtke u kojoj je vlasnik moj brat ako su njegove usluge

povoljnije?

Odgovor: Ne. Zabranjeno je poslovanje s ¢lanovima obitelji zaposlenika. Bez obzira na cijene
usluge nece ga se zaposliti za ugovorno izvrSavanje usluga ako bude radio pod vasim nadzorom

ili ako imate ikakav utjecaj na odluku da ga se zaposli.

Pitanje: Primio sam poklon od klijenta, ali ne znam njegovu vrijednost. Kako ¢u znati trebam

li to prijaviti voditelju odjela?

Odgovor: Nije potrebno traziti odobrenje za vrlo skromne predmete, osim ako ih drugi razumno
smatraju utjecajem na vase poslovne odluke. Trebate poslusati vlastitu prosudbu da biste
procijenili vrijednost primljenog dara i potrebu da zatraZite odobrenje nadredenih. U slucaju

sumnje, uvijek se odlucite na trazenje odobrenja nadredenih 1 odgovornih osoba.
Pitanje: Smijem li davati privatne politicke donacije?

Odgovor: Da. Privatne politi¢ke donacije nisu zabranjene i u potpunosti se ticu vaseg osobnog

izbora. (Kodeks poslovne etike A2B Express Logistike, n.a., 2015)

Ne postoje dvije jednake situacije i prividno sitne razlike mogu utjecati na razvoj situacije te se

u takvim situacijama treba zapitati:

= Jesam li upoznat sa svim ¢injenicama?

= Je li prekrSen zakon, pravilnik ili procedura?

= Kakve su posljedice moje reakcije ili izostanka reakcije?

= Je li govoris s ponosom o onome $to Si u¢inio ljudima koje postujes?
= Zeli§ li o tome ¢itati u novinama?

= Ima li itko u tvrtci tko me moZe savjetovati?

Kodeks ne sluzi kao proizvod ili dio ugovornih prava zaposlenika, kupaca, dobavljaca ili

konkurencije u odnosu sa tvrtkom A2B Express Logistika nego on pomaze iskljucivo da se

39



prepozna $to se od zaposlenika ocekuje i na taj na¢in osigura integritet u poslovanju. Kada
govorimo o0 poslovanju uvijek postoje iskusenja i dvojbe §to je eti¢no, a Sto nije te u kojim
slu¢ajevima u poslovanju nesto prestaje biti moralnim odnosno pocinje biti nemoralnim. "Kada
za neku tvrtku kazemo da je posStena ili se pridrzava poslovne etike, podrazumijevamo da
komunicira sa okolinom na najbolji moguéi nacin." (Osredecki, 2007: 105) "Kod organizacija
sa visokom razinom etickih standarda u poslovanju postoji znatno manja vjerojatnost krsenja
zakonskih normi. Eti¢ki kodeks postaje uobicajena praksa u tvrtkama koje Zele stvoriti i ocuvati
dobar imidZ u javnosti." (Milohni¢, Sustar, 2013: 170) "Eti¢ki osvijestene tvrtke trebale bi teZiti
objektivnosti i pruzati argumente kojima mogu dokazati da je odredeno ponasanje nemoralno
te stititi one koji su moralni. Neeti¢no ponasanje ne rusi samo ugled tvrtke nego i pojedinca.”
(Dujani¢, 2003: 59) U danasnje vrijeme kada se svatko bori za opstanak na trzistu koje je iz
dana u dan sve zasicenije, ponekad se nema ili ne zeli imati vremena za poslovnu etiku. Eticki
kodeks nam omogucuje da se mozemo usporediti s najboljim tvrtkama jer nije samo pravilo da

se postuju zakoni nego i odnos prema drugima u poslu s postovanjem.
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ZAKLJUCAK

Mozemo zakljuciti kako je poslovna komunikacija vazan segment svake tvrtke pa tako
1 A2B Express Logistike na koji treba obratiti dosta paznje. Kako bi komunikacija bila uspjesna
potrebno je svakodnevno raditi sa zaposlenicima te ih educirati na koji na¢in moraju pristupiti
klijentima kako bi u konacnici klijent bio zadovoljan. Nacin na koji komuniciraju zaposlenici
odreduje sliku tvrtke u javnosti i percepcija klijenta prema tvrtki moze biti onakva kakvu je mi
stvorimo. Kako bi uspjeli stvoriti dobar imidZ i reputaciju vazno je svakodnevno ulaganje u sve
vrste komunikacije. KoriStenjem jednostavnih pravila koji su spomenuti u radu moZemo
ostvariti bolju komunikaciju s klijentima, ali i u privatnom zivotu te zvucati kompetentnije.
Ponekad nije dovoljno samo dobro komunicirati nego moramo paziti i na neverbalnu
komunikaciju koja Salje cjelokupnu sliku o osobi koja prenosi poruku. Na koji na¢in se ponasati,
kako se kretati u prostoru, koje geste Kkoristiti, a koje izbjegavati od izuzetne je vaznosti da bi
poruku prenijeli na nacin koji zelimo. U danasnje vrijeme nije lako ostvariti uspjesnu
komunikaciju i samo stru¢nost, znanje i pristojno ponasanje moze pridonijeti da tvrtka to i
ostvari. Organizacijsko ponaSanje, pogotovo u danaSnje vrijeme kada je sve veéi broj
konkurenata, mora biti dobro raspodijeljeno i postavljeno unutar tvrtke kako bi se postigao
najbolji ucinak. Svaki pojedinac kao i cijela grupa zaposlenika imaju utjecaj na ponasanje
unutar organizacije koje bi trebalo biti pozitivno kako bi se utjecalo na u¢inkovitost svih
zaposlenika. Bonton je jedan od klju¢nih dijelova organizacijskog ponaSanja gdje se odreduju
odredena pravila s kojima Zelimo ostvariti dobar imidz tvrtke, a i u konacnici privuci 1 zadrZati
sve veci broj klijenata. Eti¢ki kodeks je vazan jer prvenstveno S§titit ugled tvrtke u javnosti i
pomaze zaposlenicima da razumiju $to se od njih ocekuje. Izmedu poslovne etike 1 etike
pojedinca uvijek moze biti razli¢itih odluka jer svatko od nas u privatnom Zivotu ponaSa se
drugacije kada donosi odluku o privatnom Zivotu nego prilikom donosenja odluka u tvrtki. Od
velike je vaznosti eti¢ki kodeks za svaku tvrtku kako bi na vrijeme i eticki mogla reagirati na
situacije s kojima se tvrtka i zaposlenici mogu susresti. U danasnje vrijeme kada je sve veéi
broj konkurenata te kada su informacije lako dostupne i svi traze najbolje opcije za sebe,
izuzetno tesko je zadrzati klijente, a da bi se opstalo na trzistu eticka pravila su od izuzetne

vaznosti jer u ljudskoj prirodi je traziti neeticka rjeSenja.
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