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UVOD 
 

Ovaj udģbenik izraĽen je u okviru Erasmus+ KA2 projekta INCLUDE (Intercultural Communication 

and Linguistic Upgrade in a Digital Environment). Projekt se odvijao u kontekstu globalne pandemije 

COVID-19 koja je znaļajno promijenila naļin na koji ljudi komuniciraju i provode aktivnosti u 

profesionalnom okruģenju. Nastavnici stranih jezika i komunikacijskih vjeġtina na visokoġkolskim 

ustanovama predaju predmete koji podrazumijevaju konstantnu komunikaciju te su morali uloģiti 

puno vremena kako bi svoje nastavne metode i materijale prilagodili nastavi na daljinu. Istovremeno, 

upravo su nastavnici stranih jezika i komunikacijskih vjeġtina oni koji studente pripremaju za stvarnu 

komunikaciju u digitalnom okruģenju te za stjecanje globalnih kompetencija.  

Glavni cilj projekta INCLUDE bio je poboljġati zapoġljivost studenata na globalnoj razini i u tu svrhu 

osmiġljen je ukljuļiv, napredan i kvalitetan predmet koji objedinjuje strane jezike i komunikacijske 

vjeġtine, a dostupan je na nekoliko jezika (engleskom, hrvatskom, portugalskom, grļkom) te se 

moģe implementirati na visokoġkolskim ustanovama diljem Europe i ġire.  

Projekt je provela meĽunarodna projektna skupina s tri partnerske ustanove, a u njemu je bilo 

ukljuļeno 30 studenata sa sve tri partnerske visokoġkolske ustanove te skupina pridruģenih partnera 

iz industrijskog sektora. Projekt je posebno bio usmjeren na ukljuļivanje studenata s manje 

moguĺnosti te na pojaļano ukljuļivanje studenata u kvalitetnu virtualnu razmjenu.  

Projekt je rezultirao istraģivaļkom studijom na temelju koje je izraĽen ovaj udģbenik, dostupan na 

ļetiri jezika u obliku otvorenog obrazovnog materijala popraĺenog animiranim video sadrģajima koje 

su izradili studenti koji su sudjelovali u radionicama kroz koje je predmet testiran te detaljnim 

programom predmeta koji se jednostavno moģe implementirati, u cijelosti ili djelomiļnom na bilo 

kojoj visokoġkolskoj ustanovi. Udģbenik se moģe koristiti i prilagoditi u okviru postojeĺih predmeta ili 

potpuno novih predmeta, a moģe se koristiti i za samostalno uļenje. Prvenstveno je namijenjen 

studentima preddiplomskih studija iz razliļitih podruļja, poput inģenjerskih struka, sestrinstva, 
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poslovne administracije, poljoprivrede itd., no moģe biti od koristi svakoj osobi koja ģeli proġiriti svoja 

znanja iz osnova timskog rada u digitalnom, multidisciplinarnom, meĽunarodnom okruģenju.  

Autorice zahvaljuju Agenciji za mobilnost i programe EU na kontinuiranoj podrġci tijekom provedbe 

ovoga projekta, te recenzentima i partnerima iz industrijskog sektora ļiji su komentari i sugestije 

obogatili konaļnu verziju ovog udģbenika. TakoĽer zahvaljujemo svim naġim studentima koji su 

sudjelovali u postupku testiranja predmeta. Njihove su povratne informacije bile od neprocjenjive 

vrijednosti.  

mr. sc. Tatjana Badrov 

Andreia Carvalho, MA 

Ivana Jurkoviĺ, mag. educ. philol. angl. et germ. 

dr. sc. Vassilia Kazamia 
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Prvo poglavlje: Interkulturalna komunikacija i uloga 

jezika  

Opĺi cilj 

Ovo poglavlje sadrģi uvod u interkulturalnu komunikaciju te pregled tema za promiġljanje i 

raspravu o globalnim kompetencijama.  

Oļekivani ishodi 

Nakon ġto prouļite ovo poglavlje, moĺi ĺete:  

 

Ishod 1

definiratii oprimjeritikljuļnekonceptepovezanes interkulturalnom
komunikacijom

Ishod 2

razlikovatirazliļiterazineinterkulturalnihkompetencija

Ishod 3

uoļitijeziļnouvjetovaneizazove do kojih moģedoĺitijekom
komunikacijes ljudimaiz razliļitihkulturate pronaĺinaļinkakoih
rijeġiti

Ishod 4

kritiļkiprocijenitivlastiteprednostii podruļjakojamoģetedodatno
razvijatiusvrhuuļinkovitogukljuļivanjauinterkulturalnukomunikaciju
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1.1. Uvod u interkulturalnu komunikaciju  

Globalizacija, internacionalizacija, interkulturalnost, multikulturalnost te sve veĺi utjecaj interneta, 

druġtvenih mreģa i novih tehnologija neki su od obiljeģja 21. stoljeĺa. Glavna poveznica izmeĽu 

navedenih koncepata je komunikacija.  

 

Reardon (1998) navodi ġest temeljnih znaļajki ljudske komunikacije: 

 

1. Ljudi komuniciraju iz mnoĢtva razliĽitih razloga. 

Komuniciramo da bismo uspostavili, odrģavali ili prekinuli odnos, komuniciramo radi zabave ili 

poslovnih razloga. Ponekad zapoļinjemo komunikaciju samo da bismo smanjili nelagodu koju izaziva 

ġutnja. Na primjer, dok ļekamo u redu da se sluģbenik vrati s pauze zapoļet ĺemo razgovor s 

osobama koje su iz sliļnog razloga na istom mjestu. Bez obzira na razlog i naġu namjeru, 

komunikacijom uvijek prenosimo poruke o nama, naġim intelektualnim, emocionalnim, socijalnim i 

drugim osobinama.  

 

2. Komuniciranje rezultira namjeravanim, ali i nenamjeravanim uĽincima. 

Komunikacijom izmeĽu sudionika poslovnog sastanka ģele se ostvariti rezultati povezani s ciljem 

sastanka (na primjer, dogovoriti rok isporuke projekta). MeĽutim, tijekom sastanka namjerno ili 

nenamjerno moģemo izazvati reakcije koje nisu bile planirane. Tako ĺe provjeravanje mobitela 

tijekom sastanka ostaviti dojam nedovoljne usmjerenosti na sudionike ili ciljeve sastanka.  

 

3. Komunikacija je obiĽno obostrana. 

Iako se ponekad ļini da jedna osoba Ăvodi glavu rijeļñ i da dio prisutnih ne sudjeluje u komunikaciji, 

svaka povratna informacija dio je komunikacije. Na sastanku na kojem ġef daje upute za izradu 

projekta, sudionik koji tipka po mobitelu zapravo komunicira nedovoljan interes za temu i/ili sudionike.  
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4. Komuniciranje ukljuĽuje najmanje dvije osobe koje jedna na drugu utjeĽu u nejednakoj 

mjeri. 

U idealnoj situaciji poġiljatelj i primatelj poruke putem komunikacijskog kanala primaju i identiļno 

interpretiraju informacije. MeĽutim, u stvarnosti, znaļenje informaciji daju ljudi koji imaju razliļito 

iskustvo, znanje, obrazovanje, emocionalni i socijalni status, pa zato nerijetko dolazi do razliļite 

interpretacije iste informacije. Koliko puta vam se dogodilo da ste ļili istu informaciju, no drugi su ju 

razliļito interpretirali? Primjerice, ġef na sastanku spomene da je proġli projekt solidno naplaĺen. Neki 

ĺe ovu informaciju interpretirati kao nedovoljno, drugi kao dobro, treĺi kao vrlo dobro naplaĺen posao. 

 

5. Komunikacija se dogodila i onda kada nije bila uspjeĢna. 

Veĺina je doģivjela situaciju u kojoj se ļini da je komunikacija neuspjeġna jer se nije ni dogodila: kada 

ġuteĺi sluġamo prigovore ġefa ili kad nam sugovornik ne odgovara na pitanja. I ġutnja je poruka, 

ponekad snaģnija od izgovorenih rijeļi. Stara poslovica kaģe Ăġutnja je zlatoñ. U ovom sluļaju, i ġutnja 

je poruka, a tiġina ponekad snaģnija od izgovorenih rijeļi.  

 

6. Komunikacija ukljuĽuje uporabu simbola. 

Rijeļi i naġe geste simboli su za pojmove, osjeĺaje. Problem nastaje u razliļitoj interpretaciji znaļenja 

simbola, ġto je opisano u toļki 4. 
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Izvor: pexels.com 

 

 

Interkulturna komunikacija je proces slanja i primanja poruka izmeĽu ljudi koji zbog svojih kulturnih 

tradicija mogu razliļito interpretirati verbalne i neverbalne signale (Bovee, 2012). Nazivajuĺi neku 

komunikaciju interkulturalnom, tematizira se utjecaj kulture na interakciju izmeĽu pripadnika razliļitih 

kultura. 

 

Interkulturna komunikacija ukljuļuje interakciju ljudi ļije su kulturne percepcije i simboliļki sustavi 

dovoljno razliļiti da mijenjaju komunikacijski ļin (Samovar, 2013). Percepcija, verbalna i neverbalna 

komunikacija temeljni su aspekti interkulturalne komunikacije. 

 

Suvremene globalne i druġtvene promjene danas zahtijevaju od svakog pojedinca razvoj novih 

znanja, stavova i vjeġtina, odnosno razvoj novih interkulturalnih kompetencija kao bitnog preduvjeta 
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za uspjeġnu komunikaciju u interkulturalnim situacijama. Kompetencija moģe znaļiti sposobnost, 

vjeġtinu, struļnost, osposobljenost, talent, iskustvo, znanje, a interkulturalna komunikacijska 

kompetencija zapravo je ponaġanje koje je prikladno i uļinkovito na odreĽenom mjestu, a sadrģi 

kombinaciju razliļitih sposobnosti kojima pojedinac moģe funkcionirati u okolini drugih kultura koje su 

drugaļije od njegove kulture. Interkuturalna komunikacijska kompetencija je sveobuhvatna 

unutraġnja sposobnost pojedinca da upravlja kljuļnim izazovnim obiljeģjima interkulturne 

komunikacije, kao ġto su kulturne razlike i nepoznanice, stavovi koji postoje izmeĽu odreĽenih 

skupina i iskustvo stresa koji prati takvu situaciju (Samovar, 2013). Osim toga, s razvojem tehnologije 

koja je omoguĺila implementaciju alata za video konferencije, svijet je praktiļki postao Ăglobalno seloñ 

u kojem ļesto upoznajemo nove ljude iz drugih kultura u digitalnom okruģenju. Iako je iznimno 

uļinkovita i ekoloġki prihvatljiva, komunikacija u digitalnom okruģenju obiļno se poneġto razlikuje od 

komunikacije licem u lice, jer je, ovisno o svom obliku, barem djelomiļno liġena nekih neverbalnih 

znakova. Dodatne informacije i korisni savjeti o komunikaciji u digitalnom okruģenju nalaze se u 3. 

poglavlju.  

 

 

Izvor: pexels.com 
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Prema Bennettu (2008), intekulturalna komunikacijska kompetencija skup je kognitivnih, afektivnih i 

bihevioralnih vjeġtina i obiljeģja koja ļine uļinkovitu i primjerenu komunikaciju u razliļitim kulturnim 

kontekstima. 
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Kognitivne vjeġtine i obiljeģja ukljuļuju:  

ī kulturnu samosvijest  

ī poznavanje opĺe kulture  

ī poznavanje razliļitih kultura  

ī analizu interakcije.  

 

Afektivne vjeġtine i obiljeģja ukljuļuju:  

ī znatiģelju  

ī kognitivnu fleksibilnost 

ī motivaciju ī otvorenost  

 

Bihevioralne vjeġtine i obiljeģja ukljuļuju:  

ī komunikativnost  

ī sposobnost sluġanja i rjeġavanja problema  

ī suosjeĺanje  

ī sposobnost prikupljanja informacija. 

 
1.2. Koncept kulture 

Kao ġto Bennett (1998) istiļe, kada se raspravlja o konceptu kulture, moģemo razlikovati Kulturu (ili 

objektivnu kulturu) i kulturu (ili subjektivnu kulturu). Dok je Kultura povezana s umjetnoġĺu, 

knjiģevnoġĺu, dramom te druġtvenim, ekonomskim, politiļkim i jeziļnim sustavima (a obiļno ukljuļuje 

ono ġto uļimo iz povijesti odreĽene kulture), ostaje upitno moģe li samo ova vrsta znanja omoguĺiti 

dovoljno pozadinskih informacija o odreĽenoj kulturi da bismo mogli sudjelovati u uspjeġnoj 

interkulturalnoj komunikaciji s njezinim pripadnicima. S druge strane, razumijevanje subjektivne 

kulture, koja se odnosi na svakodnevno razmiġljanje i ponaġanje odreĽene skupine, vjerojatnije ĺe 

dovesti do interkulturalne kompetencije.  
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1.2.1. Monokulturna komunikacija i interkulturalna komunikacija 

 

Monokulturna komunikacija temelji se na sliĽnosti, tj. razlika predstavlja potencijal za 

nerazumijevanje. Sliļnosti opĺenito omoguĺuju ljudima da predvide odgovore drugih na odreĽene 

vrste poruka i da uzmu zdravo za gotovo neke osnovne zajedniļke pretpostavke o prirodi stvarnosti. 

S druge strane, interkulturalna komunikacija ne dopuġta ljudima da predvide odgovore i lako daju 

pretpostavke o zajedniļkom pogledu na stvarnost. Dakle, interkulturalni komunikacijski pristup temelji 

se na razlikama (Bennett, 1998).  

 

1.2.2. Kulture visokog konteksta i kulture niskog konteksta  
 

Antropolog E. T. Hall koristio je pojmove Ăkultura visokog kontekstañ i Ăkultura niskog kontekstañ kako 

bi opisao naļin na koji se ljudski stilovi komunikacije razlikuju. Prema Hallu (1976), u kulturama 

niskog konteksta znaļenje se izraģava eksplicitnim verbalnim porukama, dok se u kulturama 

visokog konteksta znaļenje izraģava implicitnije, koriġtenjem gesta, druġtvenih obiļaja, tiġine, 

nijanse ili tona glasa. Drugim rijeļima, verbalna poruka je od primarne vaģnosti u kulturama niskog 

konteksta, dok je u kulturama visokog konteksta ļesto vaģniji naļin na koji se poruka isporuļuje 

(Nam, 2015). Na primjer, sjevernoeuropske kulture obiļno se smatraju kulturama niģeg konteksta od 

latinoameriļkih kultura. Sliļno tome, ameriļka kultura se smatra kulturom niģeg konteksta od 

japanske kulture. MeĽutim, ļak i u kulturama niskog konteksta znaļajan dio znaļenja ovisi o 

neverbalnoj komunikaciji, kao ġto su geste, razmak, kontakt oļima, visina glasa itd. Stoga je 

razumijevanje neverbalnih aspekata komunikacije od kljuļnog znaļaja za cjelokupno razumijevanje 

meĽukulturalnih dogaĽaja (Bennett , 1998).  

Tablica 1 pokazuje neke osnovne razlike izmeĽu komunikacije u kulturama niskog i visokog 

konteksta.   
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Tablica 1. Komunikacija u kulturama niskog konteksta / komunikacija u kulturama visokog konteksta 

(Nam, 2015) 

Kulture niskog konteksta Kulture visokog konteksta 

Veĺina informacija nalazi se u verbalnoj poruci, 

a manji dio u kontekstu 

Kontekst je vrlo vaģan, jednako kao neverbalna 

komunikacija (geste, kontakt oļima, ton 

glasaé) 

Poruka je direktna Vaģno je ļitati izmeĽu redaka te uzeti u obzir 

starosnu dob, poloģaj, druġtveni status i spol 

prilikom komuniciranja  

Ġto je vaģnije od kako Kako je vaģnije od ġto 

Da znaļi da; ne znaļi ne Da moģe znaļiti da ili ne ili moģda, ovisno o 

situaciji i kontekstu 

Prihvatljivo je reĺi Ăneñ Izbjegava se reĺi Ăneñ; umjesto toga koristi se 

tiġina ili drugi suptilniji izrazi (npr. Moglo bi biti 

teġko)  

Orjentirane na zadatak Orjentirane na izgradnju odnosa 

Linearni stil pisanja Cirkularni stil pisanja 

 

Iako opĺenito moģemo raspravljati o tim razlikama, vaģno je istaknuti da globalizacija i 

internacionalizacija znaļajno pridonose smanjenju jasnih razlika. Nadalje, vaģno je ne previġe 

pojednostavljivati te uzeti u obzir individualne karakteristike i kontekstualne situacije. Ne moģemo 

pretpostaviti da ĺe svaki pripadnik kulture niskog konteksta u stvarnosti komunicirati iskljuļivo na taj 

naļin. 
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1.2.3. Kulturni stereotipi i generalizacije 
 

Stereotipi se mogu definirati kao krute generalizacije kojima karakteriziramo druge na temelju 

etnocentriļne perspektive vanjskog promatraļa (Bennett, 2015). Konstruiraju se kada se ponaġamo 

kao da svi ļlanovi odreĽene skupine dijele iste karakteristike. Stereotipi se mogu vezati uz bilo koju 

karakteristiku koja moģe posluģiti u svrhu definiranja odreĽene skupine. Postoje, dakle, stereotipi 

vezani uz kulturu, naciju, vjeru, spol, seksualnu orijentaciju itd. Postoje pozitivni i negativni stereotipi. 

Pozitivni stereotipi povezani su s onim osobinama koje promatraļ poġtuje, dok su negativni 

stereotipi povezani s onim osobinama koje promatraļ ne poġtuje. Bez obzira na vrstu, postoji mnogo 

problema oko koncepta stereotipa. Oni promatraļu mogu pruģiti laģan osjeĺaj razumijevanja, jer su 

obiļno samo djelomiļno toļni, a mogu stvoriti pristrane pretpostavke koje u konaļnici mogu rezultirati 

stvaranjem predrasuda. Nadalje, mogu prerasti u Ăsamoispunjavajuĺa proroļanstvañ, ġto znaļi da 

se skupina promatra iz selektivne perspektive identificiranjem karakteristika koje odgovaraju 

stereotipu i zanemarivanjem onih koje ga ne potvrĽuju (Bennett, 1998). 

 

Izvor: pixabay.com 
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Mnogi ljudi instinktivno reagiraju na bilo kakve generalizacije na naļin da im se suprotstavljaju, 

smatrajuĺi ih stereotipima. Kada ļuju generalizaciju o odreĽenoj naciji, mogli bi reĺi neġto poput 

ovoga: ĂImam prijateljicu iz ove zemlje, a ona uopĺe nije takva.ñ MeĽutim, iako su stereotipi opĺenito 

problematiļni jer mogu dovesti do krivih zakljuļaka, moģe biti korisno istraģiti neke fleksibilne 

generalizacije. Edukatori koji se bave konceptom razliļitosti, Thomas Kochman i Jean Mavrelis, 

autori knjige Corporate Tribalism (2009), takve generalizacije nazivaju kulturnim arhetipovima, a 

odnose se na generalizacije s kojima bi se pripadnici odreĽene kulture sloģili i percipirali ih kao 

autentiļne i istinite. Drugim rijeļima, osobe koje ne pripadaju odreĽenoj kulturi stvaraju stereotipe, 

dok pripadnici odreĽene kulture potvrĽuju generalizacije. 

 
1.3. Uloga jezika u interkulturalnim komunikacijskim procesima  

Postoje mnoge definicije jezika, kao i mnoge uloge koje jezik ima u ljudskim zajednicama. 

Jednostavno reļeno, jezik moģemo definirati kao strukturirani sustav koji ljudi koriste u svrhu 

komunikacije. Kako istiļe Bennett (1998), mnogi ljudi jezik doģivljavaju gotovo iskljuļivo kao 

komunikacijski alat. Kroz povijest lingvistike postojale su mnoge teorije o jeziku kao pojmu, kao i o 

specifiļnom jeziļnom sustavu i konkretnoj uporabi govora u pojedinom jeziku. Dakle, osim u ulozi 

komunikacijskog alata, jezik se koristi u razne druge svrhe, kao ġto su izvoĽenje radnji, 

samoizraģavanje, organiziranje misli i percepcije stvarnosti te kategorizacija pojmova i predmeta. Iz 

interkulturalne perspektive moģemo reĺi da je jezik reprezentacijski sustav koji nam omoguĺuje 

organiziranje stvarnosti, buduĺi da nam daje moguĺnost stvaranja kategorija i prototipova koji 

upravljaju naġim formiranjem pojmova (Bennett, 1998). 

 

1.3.1. UtjeĽe li naĢ materinji jezik na naĽin kako percipiramo stvarnost? 

 
Zanimljivo pitanje koje veĺ dugi niz godina izaziva zanimanje jezikoslovaca vezano je za vezu jezika 

i kulture. Kako navodi Ġtrljak Despot (2021): ĂRazmiġljaju li govornici razliļitih jezika sliļno zbog 
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univerzalnosti ljudskog iskustva ili svi mislimo drugaļije zbog razlika u naġim jezicima?ñ Postojale su 

(i joġ uvijek postoje) teorije koje podupiru stajaliġte da jezik kojim govorimo oblikuje naġe misli te, 

posljediļno, naġu percepciju stvarnosti. Ova teorija naziva se lingvistiĽki determinizam, a prvi ju je 

uveo Benjamin Lee Whorf, ameriļki lingvist i inģenjer zaġtite od poģara, u prvoj polovici 20. stoljeĺa. 

Sama teorija nalazi svoje korijene u djelu Franza Urija Boasa, ameriļkog antropologa koji je poznat 

po svojoj teoriji kulturnog relativizma. Zajedniļki temelj njihovog rada je ļinjenica da su i Boas i Whorf 

radili terensko istraģivanje indijanskih jezika pa se njihove hipoteze oslanjaju na razlike koje su uoļili 

izmeĽu indijanskih i europskih jezika. Whorfova teorija jeziļne relativnosti (osobito njezin radikalniji 

oblik, lingvistiļki determinizam) bila je jako kritizirana. MeĽutim, uspon kognitivnih teorija potaknuo je 

novi interes za nju (Ġtrkalj Despot, 2021). Ono ġto se sa sigurnoġĺu moģe reĺi je da su navedene 

teorije otvorile zanimljivu raspravu i rezultirale vrijednim empirijskim istraģivanjima. 

 

 
Izvor: freepik.com 
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1.3.2. Engleski kao lingua franca 

 

 
Izvor: freepik.com 

 

Trenutno u svijetu postoji oko 7.000 jezika (Ġtrkalj Despot, 2021). Svaki jezik ima svoje specifiļne 

karakteristike i oļito je da bi bilo nemoguĺe nauļiti ih sve. U proġlosti je interkulturalna komunikacija 

bila uglavnom rezervirana za diplomate i trgovce koji su zbog prirode posla imali priliku komunicirati 

s ljudima iz drugih kultura. MeĽutim, u suvremenom, globaliziranom svijetu interkulturalna 

komunikacija ukorijenjena je ļak i u svakodnevnom ģivotu obiļnih ljudi, a u akademskim i poslovnim 

krugovima gotovo je postala norma. Oļito je da ako ģelimo komunicirati s ljudima iz drugih zemalja, 

potrebno nam je zajedniļko sredstvo komunikacije. U posljednjih nekoliko desetljeĺa engleski je 

uspostavio svoju ulogu kao globalno koriġtena lingua franca. Govornici iz dvije razliļite zemlje mogu 

imati na raspolaganju joġ jedan zajedniļki jezik (osim engleskog), ali danas je ELF (engleski kao 

lingua franca) najļeġĺi medij interkulturalne komunikacije (Crystal, 2003.; Graddol, 2006.). Slijedom 

toga, veĺina govornika koji koriste engleski u suvremenom svijetu nisu izvorni govornici engleskog 

jezika. Sama ta ļinjenica ukazuje na to u kolikoj se mjeri engleski jezik mijenjao kao rezultat te 
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njegove uloge kao dijeljenog sredstva komunikacije. Prvi rezultati istraģivanja pokazali su da je 

komunikacija u kojoj se engleski jezik koristi kao lingua franca uvelike obiljeģena varijacijama i 

inovacijama koje se mogu identificirati na svim razinama, od fonologije do govornih ļinova (Bennet, 

2015). Iako to ne zvuļi nuģno intuitivno, mnogi govornici kojima engleski nije materinji jezik tvrde da 

razumiju druge neizvorne govornike engleskog jezika bolje od izvornih govornika engleskog jezika. 

Kako Bennet (2015) istiļe: ĂIako je ovo novo podruļje istraģivanja, preliminarni rezultati sugeriraju da 

se govornici koji koriste engleski jezik kao zajedniļko sredstvo komunikacije uglavnom fokusiraju na 

izravno pregovaranje o znaļenju bez oslanjanja na kulturne norme karakteristiļne za podruļja u 

kojima se engleski koristi kao materinji jezik te s razvijenom svijeġĺu o potrebi da uoļe i isprave 

neizbjeģne sluļajeve pogreġaka u komunikaciji.ñ 

 

 

Source: freepik.com 
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1.4. Globalna kompetencija 

 
Globalna kompetencija je viġedimenzionalni pojam koji zahtijeva kombinaciju znanja, vjeġtina, 

stavova i vrijednosti uspjeġno primijenjenih na globalna pitanja ili interkulturalne situacije (PISA, 

2018). 

 

1.4.1. ġto to znaĽi biti interkulturalno kompetentna osoba? 

Ovdje moģete pronaĺi nekoliko korisnih savjeta o tome kako se ukljuļiti u uļinkovite meĽukulturalne 

interakcije: 

 

1. Postanite svjesni kulturne raznolikosti 

Oļito je da je nemoguĺe nauļiti sve o svakoj pojedinoj kulturi s kojom se moģemo susresti 

tijekom ģivota. Stoga strpljenje, ljubaznost i malo znatiģelje mogu biti od velike pomoĺi. A ako 

niste sigurni postoje li neke razlike, jednostavno pitajte (MindTools, 2021). 

2. Pokaģite poġtovanje prema drugima 

Iskoristite svoju znatiģelju i otvorenost da nauļite o kulturi ljudi s kojima ĺete raditi ili 

komunicirati. Mala gesta kao ġto je pozdravljanje osobe na njezinom materinjem jeziku moģe 

otvoriti mnoga vrata izraģavanju meĽusobnog poġtovanja i razumijevanja. 

3. Komunicirajte jednostavnim stilom 

Kao ġto je spomenuto u prethodnim odlomcima, engleski ĺe najvjerojatnije biti jezik koji ĺete 

koristiti u komunikaciji s ljudima iz razliļitih kultura, a vrlo je vjerojatno da nitko od vas neĺe 

biti izvorni govornik engleskog jezika. Kada komunicirate u meĽukulturalnom okruģenju, 

uloģite dodatne napore da vaġa komunikacija bude jasna, jednostavna i nedvosmislena. 

4. Budite oprezni s uporabom humora 

Prije nego ġto se naġalite, provjerite je li takva ġala primjerena. Humor je obiļno izrazito 

kulturoloġki specifiļan, tj. neġto ġto zvuļi vrlo smijeġno u jednoj kulturi moģe zvuļati uvredljivo 

ili neugodno u nekoj drugoj kulturi. 
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5. Inzistirajte na meĽusobnom prihvaĺanju 

Informirajte se unaprijed i nauļite ġto viġe o obiļajima druge kulture. Nakon toga educirajte 

ļlanove tima iz druge kulture o nekim specifiļnostima vaġe vlastite kulture, kao ġto su 

vremenska zona, razina posveĺenosti rokovima itd. Na tome treba inzistirati u oba smjera. I 

zapamtite ï uljudnost, dobra volja i poġtovanje otvaraju mnoga vrata. 

 

 

 
Izvor: freepik.com 

 

 

 

 

Zadaci 

 



 

 

22  

1. Radite u malim grupama. Svaka skupina treba se sastojati od sudionika iz najmanje dvije 

razliļite kulture. 

KORAK 1 - Koje su tipiļne asocijacije koje imate o svojoj zemlji? Molimo navedite ġto viġe 

asocijacija u dvije minute. Kljuļno je da informacije ne dijelite s drugima u grupi. Ne 

komentirajte, samo piġite. 

KORAK 2 ï Koje su vaġe prve pozitivne misli kada pomislite na zemlje/kulture drugih 

sudionika u vaġoj grupi? Imate li kakvih pozitivnih stereotipa? 

KORAK 3 - Kako ste se osjeĺali kada ste ļuli tuĽe misli o svojoj zemlji? Jesu li svi 

dojmovi/stereotipi bili toļni? 

 

2. Jedna od poznatih teorija u kognitivnoj teoriji i lingvistici naziva se teorija prototipa. Prema 

ovoj teoriji svaki zadani koncept u bilo kojem jeziku ima primjer iz stvarnog svijeta koji ga 

najbolje predstavlja.  

KORAK 1 ï Radite individualno. Moģete koristiti mreģni rjeļnik koji ĺe vam pomoĺi ako je 

potrebno. Razmislite o sljedeĺem konceptu: ptica. Ispunite donji dijagram na sljedeĺi naļin: 

- Unesite najtipiļniju pticu (onu koja vam prva padne na pamet) u sredinu; 

- Unesite druge tipiļne ptice (i one koje vam padaju na pamet dok razmiġljate o pticama) u 

drugi sloj; 

-  Unesite nekoliko ptica koje nisu baġ tipiļne za vaġu zemlju/geografsko podruļje u treĺi 

sloj. 
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KORAK 2 ï Radite u maloj grupi. Svaka skupina treba se sastojati od sudionika iz najmanje 

dvije razliļite kulture. Usporedite svoje dijagrame. Razgovarajte o sliļnostima i razlikama. 

KORAK 3 ï Ġto moģete zakljuļiti o interkulturalnoj komunikaciji opĺenito iz ove jednostavne 

vjeģbe? 

 

3. Ljudi ļesto usporeĽuju pripadnost odreĽenoj kulturi s noġenjem odreĽene vrste naoļala. 

PronaĽite naoļale s crvenim staklima i naoļale s plavim staklima. Zamislite da je vaġa vlastita 

kultura Ăplavañ, a kultura ljudi s kojima radite nekoliko mjeseci na velikom projektu je Ăcrvenañ. 

Iako veĺ dugo radite zajedno i mislite da savrġeno razumijete njihovu kulturu, je li to doista 

tako? Isprobajte ovo ï stavite plave naoļale. Sada moģete vidjeti stvarnost iz perspektive 

svoje kulture, zar ne? Sada, dok joġ nosite plave naoļale, stavite i crvene. Koju boju vidite? 

Ġto moģete zakljuļiti o interkulturalnoj komunikaciji iz ovog jednostavnog eksperimenta? 

Raspravite o tome sa svojom grupom i napiġite kratak osvrt o svojim zakljuļcima. 

 

 
             Izvor: freepik.com 

 

4. Proļitajte odjeljak 2.2.2. Kako shvaĺate pojmove kulture niskog konteksta i kulture visokog 

konteksta? Je li vaġa kultura niskog ili visokog konteksta? Raspravite o tome sa svojim timom. 
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5. Engleski se ļesto koristi kao lingua franca, ġto znaļi da ga ļesto koristimo za komunikaciju s 

ljudima iz razliļitih kultura, a ne nuģno s izvornim govornicima engleskog jezika. Razmislite o 

sljedeĺim pitanjima, razgovarajte o njima sa svojim timom, napravite biljeġke i pripremite 

kratku prezentaciju koju ĺete odrģati ostatku grupe: 

- Jeste li ikada iskusili ikakve izazove u komunikaciji na engleskom jeziku s osobama kojima 

engleski nije materinji jezik? 

- Je li vam lakġe komunicirati na engleskom jeziku s izvornim govornicima ili onima kojima 

engleski jezik nije materinji jezik? 

- Jeste li uoļili promjene u svom osobnom stilu komunikacije dok komunicirate na 

engleskom za razliku od komunikacije na materinjem jeziku? 

- Koje biste savjete mogli ponuditi osobama koje trebaju komunicirati na engleskom s 

drugim govornicima kojima on nije materinji jezik? Postoje li razlike izmeĽu komunikacije 

licem u lice na engleskom i video konferencija na engleskom?  

- Zamislite da trebate odrģati prezentaciju na engleskom za grupu ljudi iz razliļitih zemalja 

kojima engleski nije materinji jezik. Koje biste korake u fazi pripreme prezentacije istaknuli?  

 

6. Pogledajte video ĂInterkulturalna komunikacijañ koji je dostupan meĽu INCLUDE materijalima. 

Biste li dodali joġ neke savjete i ideje? Radite sa svojim timom. Proļitajte cijelo poglavlje 

ĂInterkulturalna komunikacijañ i pripremite vlastiti jednominutni video o najvaģnijim aspektima 

interkulturalne komunikacije. Usredotoļite se na savjete koje ste prikupili tijekom ovog 

iskustva. Video moģe biti animiran ili ga moģete odglumiti.  

 

7. Razmislite o iskustvu koje ste doģivjeli tijekom ovog kolegija. Jeste li identificirali neke osobne 

prednosti vezane uz sposobnost uļinkovite komunikacije u digitalnom, interkulturalnom 

okruģenju? Postoji li neko podruļje na kojem biste mogli poraditi? Napiġite kratki osvrt u obliku 

eseja. 
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KljuĽni pojmovi Poglavlja 1 

Pojam ObjaĢnjenje 

Globalizacija (franc. globalisation), gospodarski, druġtveni, politiļki i kulturni 

procesi koji dovode do transformacije ģivotnih uvjeta i sve veĺe 

povezanosti i meĽuovisnosti pojedinih dijelova suvremenog svijeta 

(Hrvatska enciklopedija, mreģno izdanje, 1. 6. 2021.) 

Internacionalizacija u 

visokom obrazovanju 

proces integracije meĽunarodne, interkulturalne i globalne 

dimenzije u svrhu, funkcije (nastava, istraģivanje, usluge) i izvedbu 

visokog obrazovanja (Knight, 2004). Internacionalizacija se moģe 

odvijati i u vlastitoj zemlji i u inozemstvu; internacionalizacija kod 

kuĺe ukljuļuje aktivnosti na visokoġkolskoj ustanovi i ne ukljuļuje 

kretanje preko granica, dok u inozemstvu podrazumijeva 

prekograniļne aktivnosti ili prekograniļno obrazovanje koje 

ukljuļuje kretanje ljudi (uļenici i nastavnici), programa i pruģatelja 

usluga preko nacionalnih granica (Knight, 2006). 

Interkulturalnost sposobnost poġtivanja ljudi iz drugih kultura i postizanje dijaloga 

kroz aktivnu razmjenu iskustava (Encyclopaedia of Anthropology, 

2006) 

Multikulturalnost koegzistencija razliļitih kultura, pri ļemu kultura ukljuļuje rasne, 

vjerske ili kulturne skupine i oļituje se kroz obiļaje, kulturne 

pretpostavke, vrijednosti, naļine razmiġljanja i komuniciranja 

(IFLA, 2010) 
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Stereotip kruta generalizacija koja karakterizira druge na temelju 

etnocentriļne perspektive osobe koja ne pripada dotiļnoj kulturi 

(Bennett, J., 2015) 

Kultura niskog konteksta kontekst je od primarne vaģnosti u kulturama niskog konteksta 

(Nam, 2015) 

Kultura visokog konteksta u kulturama visokog konteksta naļin na koji se poruka prenosi 

ļesto je vaģniji od samog konteksta (Nam, 2015) 
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Drugo poglavlje: Komunikacija u digitalnom 

okruĤenju 

Opĺi cilj 

Ovo poglavlje predstavlja uvod u komunikaciju u digitalnom okruģenju kao i pravila za koriġtenje 

razliļitih alata u digitalnoj komunikaciji, posebice videokonferencijama. 

Oļekivani ishodi 

Nakon ġto prouļite ovo poglavlje, moĺi ĺete: 

 

Ishod1

razlikovati razliļite vrste komunikacije u digitalnom okruģenju

Ishod2

primijeniti komunikacijske standarde raznih digitalnih alata

Ishod3

sudjelovati u radu meĽunarodnog tima u digitalnom okruģenju

Ishod4

primjenjivati pravila primjerenog ponaġanja i sudjelovanja u 
videokonferencijama
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3.1. Pojam komunikacije  

Komunikacija (lat. communicare ï uļiniti zajedniļkim) je prenoġenje poruka od poġiljatelja do 

primatelja putem komunikacijskog kanala koji moģe biti govorni ili pisani jezik, pokret tijela, izraz lica 

i dr.  (Reardon, 1998). 

 

Komunikacija je proces razmjene informacija, ideja, misli i osjeĺaja putem govora, signala, pisanja ili 

ponaġanja. Komunikacija se moģe definirati kao razmjena informacija izmeĽu dviju ili viġe osoba s 

ciljem prenoġenja ili primanja znaļenja kroz zajedniļki sustav znakova (i simbola). U 

komunikacijskom procesu, poġiljatelj (koder) kodira poruku, a zatim ju pomoĺu medija/kanala ġalje 

primatelju (dekoderu) koji dekodira poruku i nakon obrade podataka ġalje odgovarajuĺu povratnu 

informaciju/odgovor koristeĺi medij/kanal. 

 

3.2. Vrste komunikacije 

Postoji mnogo razliļitih podjela komunikacija. Wangare, Kibui, Gathuti  (2012) su zakljuļili da ljudi 

meĽusobno komuniciraju na razliļite naļine ovisno o poruci koju razmjenjuju i kontekstu u kojem se 

komunikacija dogaĽa. Izbor komunikacijskog kanala i stil komunikacije takoĽer utjeļu na 

komunikaciju. 

 

Prema ovim autorima, komunikaciju moģemo podijeliti: 

¶ prema naĽinu (ili kanalu) komunikacije, 

¶ prema udaljenosti sudionika komunikacije, 

¶ prema stilu i 

¶ prema broju sudionika. 
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3.2.1. Komunikacija prema naĽinu ili kanalu 

 

Prema naĽinu na koji se dogaĽa, komunikacija moģe biti verbalna i neverbalna. Verbalna (oralna) 

komunikacija odnosi se na oblik komunikacije u kojem se poruka prenosi govorom i pisanjem. 

Akronim KISS (eng. keep it short and simple; hrv. neka bude kratko i jednostavno) trebao bi biti 

koriġten u poslovnim odnosima gdje koristimo govornu ili pisanu komunikaciju.  

U govornoj komunikaciji koriste se izgovorene rijeļi. Jones (2019) spominje primjere ove vrste 

komunikacije: razgovor licem u lice, telefonski razgovor, video, radio, televiziju, video konferenciju 

putem interneta. Primjeri govorne komunikacije koja se koristi na radnom mjestu ukljuļuju razgovore, 

intervjue, savjetovanje/pomoĺ kolegama, sastanke, konferencije i sl. [Wenbin, 2008). U usmenoj 

komunikaciji na razumijevanje poruke utjeļu, glasnoĺa, artikulacija, brzina i jasnoĺa govora. 

. 

U pisanoj komunikaciji koriste se pisani znakovi ili simboli, a poruka se prenosi putem pisma, 

dopisa, izvjeġtaja, upute, opisa posla, radnog naloga, elektroniļke poġte itd. (Wenbin, 2008). 

Poslovna korespondencija ļini glavni dio eksterne i interne komunikacije tvrtke. Komunikacija s 

eksternim klijentima (poput trenutnih kupaca, potencijalnih klijenata, distributera, javnih sluģbi) 

tradicionalno dolazi u obliku poslovnih pisama. Bilo da su stari ili novi, svi oblici komunikacije imaju 

cilj doprijeti do ljudi koji imaju miġljenje o tome ġto smatraju uljudnim, taktiļnim, skromnim, 

empatiļnim.  

U posljednje vrijeme kao jedan od kanala komunikacije spominje se digitalna komunikacija. Digitalni 

kanali ukljuļuju komunikaciju licem u lice, video konferencije, od pisanih biljeġki do e-poġte i od 

osobnog razgovora do koriġtenja telefona. Digitalni kanali zadrģavaju mnoge karakteristike glavnih 

kanala, ali utjeļu na razliļite aspekte svakog kanala na nove naļine. Izbor izmeĽu analognog i 

digitalnog moģe utjecati na okoliġ, kontekst i ļimbenike smetnji.  
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Buduĺi da je digitalna komunikacija komunikacijski kanal u kojem je projekt INCLUDE implementiran, 

viġe moģete proļitati u pododjeljku pod naslovom Izazovi digitalne komunikacije. 

 

Bez obzira na odabrani kanal komunikacije u poslovnim odnosima, vaģno je koristiti odgovarajuĺi 

stil u govoru i pisanju, koji ukljuļuje poġtivanje normi knjiģevnog izraģavanja, kao ġto su: 

Å gramatiļka norma - usmjerava na ispravno izraģavanje u govoru i pisanju, 

Å leksiļka norma - ļuva prirodu jezika, 

Å ortoepska norma ï odreĽuje pravilan izgovor rijeļi, pravilno naglaġavanje i izraģavanje u 

govoru, 

Å stilska norma ï ukljuļuje izbor retoriļkih sredstava. 

 

Kada razmiġljamo o komunikaciji, najļeġĺe se fokusiramo na to kako razmjenjujemo informacije 

koristeĺi rijeļi. Iako je verbalna komunikacija vaģna, ljudi su se oslanjali na neverbalnu komunikaciju 

tisuĺama godina prije nego ġto smo razvili sposobnost komunikacije rijeļima.  Neverbalna je 

komunikacija proces generiranja znaļenja koriġtenjem ponaġanja, a ne rijeļi (Jones, 2019). 

Neverbalna komunikacija jest naļin na koji ljudi komuniciraju bez rijeļi, bilo namjerno ili nenamjerno. 

Ona moģe biti dopuna ili zamjena za verbalnu (Readron, 1998). 

Knapp and Hall (2010) zakljuļuju da neverbalna komunikacija prati verbalnu i teġko je postiĺi ciljeve 

komunikacije bez razumijevanja interakcije verbalnih i neverbalnih znakova. 

Neverbalna komunikacija obuhvaĺa ġirok raspon ponaġanja. Hess (2016) takoĽer navodi utjecaj 

odjeĺe, ukrasa ili opĺenito, izgleda.  

 

Iako Marabianu (2017) urbana legenda pripisuje tezu da se 93 % komunikacije odvija neverbalnim 

putem, on je potaknuo razmatranja utjecaja neverbalnih poruka na komunikaciju, kao i rasprave o 

utjecaju paralingvistiļkih ili vokalnih pojava kao ġto su frekvencijski raspon, raspon intenziteta glasa, 

govorne pogreġke, stanke, brzina i trajanje govora.  
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Znanstvenici su primijetili da neverbalna komunikacija ima razliļite strukture i svojstva, baġ kao i 

verbalna komunikacija. MeĽutim, neverbalna komunikacija sadrģi manje namjere. OdreĽene 

neverbalne znakove, poput znojenja, crvenila ili drhtanja ruku teġko ĺemo kontrolirati, za razliku od 

rijeļi koje moģemo birati i kontrolirati. 

 

Razliļite su kategorizacije elemenata neverbalne komunikacije ali neki tipiļni su: izraz lica, pogled, 

poloģaj tijela i kretnje, pokreti, prostorna udaljenost, dodir, vanjski izgled, paralingvisticki znakovi. 

 

Slika 1 prikazuje neke od elemenata neverbalne komunikacije prema dijelu tijela koji ih odaġilje. 

 

Slika 1. Neki elementi neverbalne komunikacije (Izvor: Badrov, 2020, str. 58) 

 

Prema Hargieu (2019) neverbalna komunikacija ima brojne funkcije koje su objaġnjene u tablici 2. 

 

 

Tablica 2: Neke funkcije neverbalne komunikacije 
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Funkcija neverbalne komunikacije Primjer 

Zamjenjivanje rijeļi u situacijama kada je 

nemoguĺe ili neprikladno govoriti 

Na sastanku s kupcem pogledom poruļujete 

kolegi da prestane govoriti. 

Nadopunjavanje izreļenog Kolega kaģe da ĺe prestati govoriti i 

istovremeno rukom pokriva usta. 

Modificiranje izreļenog Kolega kaģe da je jako zadovoljan rezultatom 

sastanka i istovremeno se nasmije 

Kontradikcija izreļenom Kolega vam kaģe da ga nije pogodio vaġ 

zahtjev da na sastanku prestanete govoriti, no 

po izrazu lica, pogledu, gestama i intonaciji 

glasa vidite da ga je pogodilo. 

Reguliranje razgovora Na sastanku se pokretom ruke ġefa odreĽuje 

tko ĺe govoriti. 

Izraģavanje osjeĺaja i interpersonalnih stavova Osmijehom pokazujemo zadovoljstvo, 

skupljenim obrvama zabrinutost... 

Pitanja meĽusobnog odnosa (dominacija, 

kontrola) 

Glasnoĺa, ton govora. 

Prenoġenje osobnog ili socijalnog identiteta Odijevanje, tetovaģe, nakit... 

Kontekstualiziranje interakcije Raspored sjedenja na sastanku koji Ăgovoriñ o 

hijerarhijskoj poziciji 

 

 

3.2.2. Komunikacija prema udaljenosti sudionika u komunikaciji 
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Prema udaljenosti izmeĽu sudionika komunikacija moģe biti: 

Å izravna - usmena komunikacija putem razgovora licem u lice (sastanci, seminari, rasprave), 

Å neizravno - koriġtenjem tehniļkih sredstava (telefon, video poziv, razni mediji). 

 

3.2.3. Komunikacija prema stilu 

 

Prema stilu koji je uvjetovan meĽuljudskim odnosima i situacijom, komunikacija moģe biti: 

¶ formalna 

U formalnoj komunikaciji poġtuju se odreĽena pravila, konvencije i naļela tijekom komuniciranja. 

Formalna komunikacija odvija se u pripremljenom i organiziranom okruģenju koriġtenjem formalnog 

izraģavanja koje ukljuļuje primjeren stil govora, ispravan izgovor rijeļi.  

¶ neformalna 

U neformalnoj komunikaciji koristi se opuġteniji stil govora (ukljuļujuĺi ģargon, dijalekt). Neformalna 

komunikacija utjeļe na brģe povezivanje ljudi i izgradnju odnosa 

Formalna komunikacija znaļi komuniciranje putem formalnih komunikacijskih kanala na specifiļan 

naļin koji bi svaki zaposlenik u organizaciji trebao slijediti. Kako Fox (2006) istiļe, radi se o 

"planiranom, sustavnom, sluģbenom prijenosu informacija u govornom i pisanom obliku, 

prilagoĽenom potrebama organizacije". Neformalna komunikacija je komunikacija koja ne slijedi 

odreĽenu liniju, a koja se odvija izmeĽu zaposlenika organizacije koji pripadaju razliļitim 

skupinama. Najvaģnija prednost neformalne komunikacije je njezina uļestalost i intenzitet. 

 

 

 

3.2.4. Komunikacija prema broju sudionika  

 

Prema broju sudionika komunikacija moģe biti: 
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Å intrapersonalna komunikacija je komunikacija koju subjekt provodi sam sa sobom: 

pregledava i ocjenjuje svoje postupke i odluke, razmiġlja o rjeġavanju problema, vjeģba poruke 

koje ģeli prenijeti drugima itd., 

Å interpersonalna komunikacija je interakcija dvije ili viġe osoba licem u lice, uz moguĺnost 

trenutnog dobivanja informacija (Readron, 1998.), 

Å grupna komunikacija odvija se izmeĽu tri ili viġe ljudi koji su dio tima ili grupe. Ljudi se okupljaju 

i rade u grupi kako bi postigli zajedniļke ciljeve, prevladali poteġkoĺe, razvili ideje, podijelili 

informacije i iskustva. Primjer grupne komunikacije je timski rad na projektu, 

Å javna komunikacija je komunikacija govornika s publikom ļija je svrha prijenos informacija, 

utjecaja, uvjeravanja. Primjer javnog komuniciranja je javno predavanje, tribina, skup itd., 

Å masovna komunikacija usmjerena je na veliku publiku i odvija se putem masovnih medija 

(TV, radio, internet). 

 

3.3. Izazovi digitalne komunikacije 

Iako neki autori izdvajaju digitalnu komunikaciju kao posebnu vrstu komunikacije, u ovom textu pojam 

digitalne komunikacije oznaļava Ăfiziļki prijenos informacija pretvorenih u digitalni oblik procesom 

digitalizacije. Termini digitalni ili prijenos podataka koriste se naizmjeniļno, koristeĺi raļunalo za 

obradu i pohranu podataka." 

Digitalna komunikacija je vrsta komunikacije koja je nastala zahvaljujuĺi internetu. Ukljuļuje pisanje 

poruka putem raznih messenger alata, elektroniļku korespondenciju putem e-maila, pisanje i ļitanje 

blog postova, ali i koriġtenje raznih alata za video konferencije. 
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Izvor: https://www.canva.com/photos/MADnJYCKmeg-new-technologies-collage-/ 

 

Opĺi proces digitalizacije rezultirao je pojavom nove znaļajke: konvergencije telekomunikacijskih, 

raļunalnih i audio-vizualnih tehnologija, koje su odvojene tehnikama, zakonima i metodama 

distribucije (Marhezi, 1997). 

 

3.3.1. E-mail, trenutne poruke 

 

Danas koristimo razliļite tehnologije i komunikacijske alate, no osnovni principi pisanja poslovnih 

pisama primjenjivi su bez obzira na odabir tehnologije. Slijedi (Tablica 3) pregled nekih prednosti i 

nedostataka klasiļnih pisama, e-poġte i trenutnih poruka (Pau-San, 2016). 

. 
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Tablica 3. Neke prednosti i nedostaci klasiļnog pisma, e-poġte i trenutne poruke 

 

 Pismo E-mail 
Trenutna poruka  

(IM) 

Brzina 
Sporo dolazi do 

primatelja  

Brza dostava 

veĺem broju 

primatelja 

Brza razmjena 

informacija  

Efikasnost 

Zahtjeva vrijeme za 

pripremu i dostavu 

Dostupnost osobama 

koje nisu povezane 

internetom 

Nemoguĺnost 

pristupa onima koji 

rade izvan mreģe 

Nemoguĺnost 

pristupa onima koji 

rade izvan mreģe 

TroĢkovi 
Troġak tiskanja i 

poġtarine 
Mali troġkovi  Mali troġkovi 

Formalnost 

Djeluju formalno, ali 

omoguĺavaju osobni 

pristup 

Omoguĺavaju 

formalni i 

neformalni pristup 

Djeluju neformalno 

Primjerenost 
Primjerenije za eksternu 

komunikaciju  

Primjereno za 

internu i eksternu 

komunikaciju 

Primjerenije za 

internu 

komunikaciju  

Sigurnost 
Visoka razina sigurnosti 

kurirskom dostavom 

Ovisi o vatrozidu 

posluģitelja e-poġte 

Ovisi o vatrozidu IM 

sustava 

Pohranjivanje 
Moģe se arhivirati i 

koristiti u pravne svrhe 

Moguĺnost brisanja 

i gubitka zbog 

tehniļkih poteġkoĺa  

Moguĺnost brisanja 

i gubitka zbog 

tehniļkih poteġkoĺa  
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Iako smo ļesto uvjereni da znamo napisati e-mail, u nastavku je podsjetnik na osnovne dijelove 

sluģbenog e-maila. 

 

Zaglavlje 

¶ Primatelj (To). Upisuje se adresa osobe kojoj je poruka namijenjena ï od nje se oļekuje da 

reagira na sadrģaj poruke, odradi zadatak, odgovori, zato je dobro da se u ovo polje ne stavlja 

viġe od jedne osobe, osim ako je zadatak namijenjen veĺem broju osoba. Prije nego ġto u ovo 

polje upiġete adrese primatelja, provjerite jesu li suglasni s dijeljenjem njihovih adresa. U 

protivnom, upotrijebite polje Bcc. Ako e-mail adrese javno objavite kroz To polje, poveĺate 

moguĺnost da sve te adrese zavrġe u krivim rukama i kasnije budu izloģene poveĺanoj spam 

aktivnosti. 

¶ Kopija (Cc ï carbon copy). U ovo se polje upisuju adrese onih koji moraju znati za 

komunikaciju vas i primatelja. Od njih se, u pravilu, ne oļekuje da iġta poduzmu. Dobro 

razmislite trebaju li o sadrģaju korespondencije biti obavijeġtene druge osobe. Ukoliko u 

korespondenciju ukljuļite ġefove, a nisu izravno ukljuļeni u zadatak ili je korespondencija 

operativna, vaġe kolege taj postupak mogu smatrati nekolegijalnim.  

¶ Skrivena kopija (Bcc ï Blind Carbon Copy). Sve osobe navedene u poljima To i Cc vidljive 

su svima koji prime poruku. Osobe navedene u polju Bcc nisu vidljive nikome tko je primio 

poruku. U ovo se polje navode osobe koje trebaju znati za komunikaciju, ali za njih nitko ne 

treba ili ne smije znati. E-mail adresa osobni je podatak i samo njezin vlasnik ima pravo 

odabrati ģeli li da se, i gdje, javno prikazuje. Imena primatelja dodana u okvir Skrivena kopija 

neĺe biti prikazana ostalim primateljima. Osobe navedene u Bcc neĺe dobiti Reply all poruke 

svih koji su bili u To: i Cc:. Kad ġaljete ļestitke za Boģiĺ, Uskrs ili sl. sve primatelje upiġite u 

Bcc jer imaju pravo na zaġtitu svoje privatnosti. 

¶ Predmet. Tekst treba privuĺi pozornost. Konkretno, jasno i kratko upiġite glavnu temu e-maila, 

tako da primatelju bude jasno ġto se od njega oļekuje. E-mail poruke s nejasnim ili 
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obmanjujuĺim predmetom mogu ostati neotvorene. Jasan tekst predmeta poruke vaģan je i 

zato odreĽene rijeļi mogu pokrenuti filtre neģeljene poġte. 

 

Tijelo poruke 

Za poļetak, pripazite na oslovljavanje primatelja. Ukoliko poznajete osobu, zapoļnite s ĂPoġtovani 

gospodine/gospoĽoñ uz prezime osobe ukoliko ste u formalnom, ili ime osobe ukoliko ste u 

neformalnom odnosu. Ukoliko osoba ima akademsku titulu, svakako ju istaknite: ĂPoġtovani prof. dr. 

sc.ñ U sluģbenoj, elektroniļkoj korespondenciji vrijede naļela pisanja klasiļnih poslovnih pisama. 

Budite konkretni, napiġite sve potrebne informacije koje su vas potaknule na pisanje e-maila. 

MeĽutim, ne budite epski opġirni. Vaġa je poruka jedna od moģda pedesetak koju je primatelj dobio 

istoga dana. Ukoliko imate dodatnih informacija, u tekst poruke dodajte poveznice (linkove) ili ih 

priloģite u prilogu. Dopustite da primatelj sam odluļi koliko ĺe vremena posvetiti ļitanju vaġeg e-maila. 

 

Potpis. Potpis elektroniļke poġte koji sadrģi ime, naziv posla i/ili odjel poġiljatelja i podatke za kontakt. 

Potpis e-poġte moģe se automatski ukljuļiti u svaku odlaznu poġtu. Sadrģi vaġe ime, naziv radnog 

mjesta i/ili odjela i podatke za kontakt. Ovaj potpis e-poġte moģete automatski ukljuļiti u svakoj 

odlaznoj poruci. 

 

Ukratko, dobra, poslovna e-mail poruka sadrģi pet kljuļnih elemenata: 

¶ tko je primatelj kojem se obraĺate 

¶ tko je poġiljatelj i koja je vaġa uloga 

¶ ġto je predmet poruke, o ļemu je rijeļ  

¶ ġto je svrha poruke, ġto ģelite postiĺi, na koji zahtjev reagirate 

¶ koji su rokovi u kojima primatelj treba reagirati. 
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Razmjena trenutnih poruka (IM) dodatno poveĺava brzinu i fleksibilnost komunikacije. Prema 

Jenningsu III i suradnicima (2006.) razmjena trenutnih poruka i komunikacija putem internetskog 

chata doģivjeli su ogroman rast u posljednjih nekoliko godina. IM je privatna mreģna komunikacija 

izmeĽu dva korisnika, dok je chat mreģna komunikacija izmeĽu dva ili viġe korisnika. Chat razgovori 

mogu biti privatni, gdje je svaki korisnik pozvan da se pridruģi razgovoru, ili javni, gdje se svatko moģe 

pridruģiti.  

 

 

Izvor: https://www.canva.com/photos/MAEJjBCbdfo-instant-messaging-word-cloud-with-abstract-

background/ 

 

Bez obzira koji IM koristite (WhatsApp, Viber, Hangouts, Skype, Facebook Messenger...), slijedite ova 

pravila: 

¶ PoĢaljite IM osobama koje poznajete 

Razmjena trenutnih poruka pogodna je za komunikaciju s ljudima koje veĺ poznajete jer su  

neformalnije prirode. Ako poznajete nekoga samo s druġtvenih mreģa, moģda biste trebali razmisliti 

o drugom naļinu komunikacije. 

 

¶ ZapoĽnite kratkim pozdravom 


