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Neuromarketing u
(poslovnom) komuniciranju
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Uvod-o komuniciranju i govornistvu

Retorickim problemima u starom Rimu posebno su se bavili Ciceron i Kvintilijan.
Ovaj drugi je, izmedu ostalog, u svojim ogledima o prakticnom obrazovanju
govornika prikazivao manuelnu gestikulaciju i predlagao gestove i poze koji se
razlikuju po izboru u odnosu na razliCite profesije.

Tokom srednjeg veka retorika je ostala deo propovednistva, te je bila pod velikim
uticajem religije.

U Renesansi dolazi do okretanja coveku, te i psiholoskim aspektima komuniciranja,
dok preteCcu savremenih istrazivanja komunikacije vrSi Tomas de Kvinsej
(Konverzacija, 1847) iskorakom u domen izucavanja interpersonalnog komuniciranja
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Moderno doba

Krajem XIX i pocetkom XX veka komuniciranje je istrazivano prvenstveno kao
socijalno-psiholoski problem.

Razvijeno je mnostvo teorija o komuniciranju, medu kojima je najstarija
biologisticko-mehanicisticka teorija u krilu bihevioristicke psihologije, koja se
zasnivala na tezi da svaka poruka predstavlja Stimulus-Nadrzaj koji, na bazi psihickih
automatizama, izaziva Odgovor, pa ljudi reaguju vise ili manje jednako.

Teorija, je naravno, dozivela brojne korekcije, ali predstavlja osnovu za
neuromarketinske, tj. neurokomunikoloske aspekte komunikacija.
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Komunikacije

Covek najveéi deo svog vremena provodi u komunikaciji s drugim ljudima.
Medutim, pri govornoj komunikaciji, svaku poruku, osim samih reci, Cine josS dve
komponente: nacin koriséenja glasa (ton, boja, brzina govora, glasnoca, izgovor,
pauze u govoru) i koris¢enje tela (mimika i gestikulacija).

U smislu izuCavanja nerolomarketinskih implikacija komunikacija necemo posebno
obradivati verbalne komunikacije, ve¢ neverbalne, jer one nose veci deo utiska
komunikacije, kao i nesvesnih reakcija komunicirane strane.

@ www.metropolitan.ac.rs/neuromarketing [ €3 #neuromarketing (@univerzitetmetropolitan



@@ NEUROMARKETING

Neverbalne komunikacije

"Nijedan jezik nije tako jasan kao jezik tela, kad jednom naucimo da ga citamo."
(Aleksandar Loven, americki psihoterapeut)

Ljudsko telo moze proizvesti preko 700 000 pokreta! No, dobrim poznavanjem oko
60 najcesce koriscenih signala mozemo bolje komunicirati sa okolinom. Pri tome
treba voditi racuna da razlicite kulture razlicito tumace odredene poruke tela.

Savremena istrazivanja pokazuju da je neverbalna komunikacija vaznija, te i
presudna u prvom kontaktu, jer se oko 60% kompletnog utiska formira na osnovu
neverbalne komunikacije.
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Neverbalne komunikacije i neuromarketinske
implikacija

Istrazivanja, na primer, pokazuju da:

. Kada vas neko gleda konstantno, vasa prica mu je zanimljiva

. Kada mu je pogled odsutan, vasa prica mu je dosadna

. Kada neko pilji u vas, verovatno ne veruje u vasu pricu

. Kada pravi malo kontakta oima, moguce je da vas laze

. Kada vas gleda kao da zeli da procita vase misli, najverovatnije

oseca krivicu zbog necega
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Procena (poslovnog) sagovornika

Covek koji prikriva istinu &esée Ce treptati, ¢esée dodirivati rukom sat, narukvicu, ili
druge delove odece. Takode, veliki pokreti telom ili rukama prisutniji su kod osobe
koja govori neistinu. U slucaju da je osoba toga svesna, moze pokusati da
iskontrolise svoje pokrete, i tada postoji neobicna rigidnost tela.

Jos jedan zanimljiv podatak dolazi iz neuropsihologije - osoba koja se priseca nekog
dogadaja, a desnoruka je, imace obicaj da dok govori skrece pogled u levu stranu.
Za levoruke vazi obrnuto. Kada osoba izmislja stvari, a ne priseca se istinitog
dogadaja, pogled ¢e joj skretati udesno (ako je desnoruka) i ulevo (ako je levoruka).
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Pogled i zenice

Psihologija prepoznaje: zainteresovan, nezainteresovan, zamisljen, odsutan pogled.

Ono sto je bitno kod procene sagovornika, jeste Sirina zenice. Zenice se suzavaju ili
Sire zavisno od toga kako se menja stav i raspoloZenje pojedinca. Sirenje zenica je
posledica pozitivhih emocija koju osoba dozivljava. Na Sirenje zenica covek ne moze
da utice, tj. ne moze da kontrolise isto.
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Osmeh

Postoji mnogo izraza lica, ali ako bi za uspeh (poslovne) komunikacije trebali
izdvojiti jedan izraz lica koji je vazniji od svih to je sigurno osmeh.

Osmeh je vrlo moc¢no sredstvo neverbalnog komuniciranja.

Mnogi ljudi misle ako zele delovati kao pravi profesionalci ili poslovni ljudi da
moraju stalno biti ozbiljni. To je greska! Osmeh, (Sarmantni) naklon ili gest,
(dozvoljeni) dodir ¢ine Coveka, pored ostalog, moénim komunikatorom!

& www.metropolitan.ac.rs/neuromarketing ﬂ (W #neuromarketing @univerzitetmetropolitan



@@ NEUROMARKETING

Primer-razlika izmedu pravog i laznog osmeha
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Polozaj ruku

Ukoliko se ruke drze manje Cvrsto nasuprot grudima i sa laktovima usmerenim od
tela, prekrstanje ruku predstavlja stav slican strazarskom, sugerisuci aroganciju,
nesvidanje ili neslaganje (Morris, 1979).

Stezanje ruku, gde su obe nadlaktice obuhvacene Sakama cvrstim stiskom ukazuje
na to da je osoba uznemirena ili naslucuje neprijatan dogadaj.

Prekrstene ruke sa stisnutim pesnicama (pesnice se nalaze ispod ruku), ne govore
samo o odbrambenom stavu, vec i o potencijalnom neprijateljstvu.

Ako su dlanovi okrenuti na gore tokom govora, vecina slusalaca ¢e shvatiti poruku

pozitivno.
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Odevanje i boje

Ne treba zaboraviti Sto je Dzon Moli rekao u knjizi “Odevanjem do uspeha” (Dress
for Success) “Nacin na koji se odevamo ostavlja izuzetan trag na ljude koje
susrecemo profesionalno ili u svakodnevnom zivotu. Nase odevanje utice na

njihovo ophodenje s nama.”
Zbog toga, kao i neuropsiholoskog uticaja boja, koje je utvrdio poznati Svajcarski

psiholog Maks Liser. Uticaj boja se ne odnosi samo na odecu, vec i prostor u kome
se vrsi (poslovna) komunikacija.
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Odazivanje

Nista vas nece tako dobro povezati s drugom osobom kao kada se odzivate na njeno
ponasanje. Ovo odazivanje znaCi da se ponasate u skladu s ponasanjem druge
osobe, da radite ono sto ona radi.

Teorija koja stoji iza principa odazivanja kaze da volimo ljude koji su nam sli¢ni.

Postoje dva ogranicenja ovog principa. Prvo se odnosi na to da odgovarate samo na
pozitivhe znakove govora tela. A drugo se odnosi na to da je mnogo bolje i
prirodnije da uskladite duh pokreta s vasim sagovornikom, nego da ga bukvalno
oponasate. Kao pravilo mozete usvojiti da sacekate oko 50 sekundi pre nego sto
ispratite pokret vaseg sagovornika.
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Zakljucak

U (poslovnoj) komunikaciji, neverbalne poruke su od velikog znacaja, jer pruzaju
vernu sliku o namerama (poslovnog) sagovornika. Buduci da se dobrim delom
nalaze u sferi nesvesnog ljudskog ponasanja, omogucavaju saznanja, ne samo o
subjektima komunikacionog procesa, vec i o vrste odnosa u kojem se nalaze.
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