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Izrada kursa poslovnog engleskog jezika sa ciljem razvoja pragmaticke
kompetencije znacajne za unapredenje poslovne komunikacije

Apstrakt

Fokus ove disertacije iz oblasti primenjene lingvistike i metodike nastave je
izrada kursa poslovnog engleskog jezika koji ima za cilj razvoj pragmaticke
kompetencije polaznika i unapredenje poslovne komunikacije na engleskom jeziku.
Uspostavljanje 1 odrzavanje uspesne poslovne komunikacije koja ukljuCuje poslovne
ljude kojima je engleski jezik zajednicko sredstvo komunikacije zavisi od njihove
sposobnosti da koriste jezik na odgovaraju¢i nacin u odgovaraju¢em poslovnom
kontekstu.

Istrazivanje za disertaciju sastojalo se iz dva dela. U uvodnom delu
istrazivanja ucestvovali su predavaci poslovnog engleskog jezika, studenti koji slusaju
kurs poslovnog engleskog jezika i zaposleni polaznici koji pohadaju kurs poslovnog
engleskog jezika u Skolama stranih jezika. Cilj ovog dela istrazivanja je bio da se
prikupe podaci o nastavi poslovnog engleskog jezika kod nas — na koji nacin se ona
organizuje i Sta bi trebalo ukljuciti u nastavu kako bi polaznici bili $to uspesniji u
poslovnoj komunikaciji na engleskom jeziku.

Nakon toga usledilo je glavno istrazivanje u kome je ucestvovalo dvadeset
zaposlenih polaznika koji su pohadali kurs poslovnog engleskog jezika. Oni su bili
podeljeni u dve grupe, kontrolnu i eksperimentalnu, sa po deset polaznika. Obe grupe
su pohadale kurs poslovnog engleskog jezika. Kontrolna grupa je kurs slusala samo
na osnovu odabranog udZbenika, a eksperimentalna grupa je pohadala kurs koji je
izraden na osnovu analize potreba i u skladu sa poslovnim situacijama u kojima oni
koriste engleski jezik. Pre pocetka kursa obe grupe su popunile upitnik sa opstim
podacima o njima i upitnik za analizu potreba, ulazni test opSteg engleskog jezika i
ulazni test poslovnog engleskog jezika. Podaci dobijeni upitnikom za analizu potreba
upotpunjeni su pitanjima u prvom intervjuu. Napredak u sposobnosti koriS¢enja
engleskog jezika u poslovnoj komunikaciji obe grupe, posebno u pogledu koriS¢enja
govornih ¢inova, pracen je tokom kursa pomocu pet testova nakon svake obradene
teme.

Istrazivanjem su dobijeni kvantitativni podaci (pomocu testa i upitnika) i
kvalitativni podaci (pomocu upitnika 1 intervjua) koji su detaljno analizirani. Na
osnovu analize svih podataka moZe se zakljuciti da su polaznici iz eksperimentalne
grupe ostvarili primetno bolji napredak na testovima koji su pratili kurs, ali i u
sposobnosti poslovne komunikacije, Sto je bio i cilj kursa.

Znacaj ovog istraZzivanja je viSestruk jer ukazuje na potrebu da se veca paZnja
posveCuje izradi kurseva poslovnog engleskog jezika za zaposlene polaznike,
detaljnoj analizi poslovnog konteksta u kome rade i njihovih stvarnih potreba. Takvi
kursevi omogucavaju polaznicima da lakSe i uspeSnije razviju svoju pragmaticku
kompetenciju i unaprede poslovnu komunikaciju.

Kljuc¢ne reci: poslovni engleski jezik, kursevi poslovnog engleskog jezika,
kvantitativni metod, kvalitatitvni metod, test, intervju, analiza potreba, izrada kursa,
pragmaticka kompetencija, poslovna komunikacija.



Designing Business English Course for the Purpose of Developing Pragmatic
Competence Important for the Advancement of Business Communication

Abstract

This thesis in applied linguistics and language teaching focuses on designing a
business English course for the purpose of the development of pragmatic competence
of business English learners in order to improve their business communication in the
English language. Establishing and maintaining successful business communication
involving business people who use English as a common communication language
depends on their ability to use the language in an appropriate way in an appropriate
business context.

The research for this thesis consisted of two parts. The first part of the research
involved teachers of business English, students who attended business English
courses and employed learners who attended business English courses in private
language schools. The purpose of this part of the research was to collect the data on
business English language teaching, the way the courses are organized and what
should be included in the courses so that the learners are able to participate in
business communication in the English language.

This was followed by the main part of the research, which involved twenty
professionals attending a business English course. They were divided into two groups,
control and experimental, with ten learners in each group. Both groups attended a
business English course, however, the control group had a course based only on the
selected course book, and the experimental group had a course designed on the basis
of needs analysis and in accordance with the business situations in which they use
English language daily. Prior to the course learners in both groups completed a
general data questionnaire, a needs analysis questionnaire, general and business
English language entrance tests. The data gathered by the needs analysis questionnaire
were additionally clarified by the answers in the first interview. The learners' progress
in using English in business communication in both groups, especially regarding the
use of speech acts, was monitored by five tests, one after each of the topics covered
during the course.

The data collected in the research, both quantitative (collected by tests and
questionnaires) and qualitative (collected by questionnaires and interviews), were
thoroughly analyzed. The analysis led to a conclusion that learners from the
experimental group showed substantially better improvement in tests and their overall
ability to communicate in business related contexts.

The significance of this research is manifold and suggests that greater attention
should be paid to designing business English courses for professionals and to a
thorough needs and business context analysis. Such courses would enable learners to
develop their pragmatic competence more successfully and, consequently, improve
their business communication.

Key words: Business English language, business English courses, quantitative
method, qualitative method, test, interview, needs analysis, course designing,
pragmatic competence, business communication.
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1. UVODNA RAZMATRANJA

Tokom druge polovine XX i1 pocetkom XXI veka engleski jezik ima
dominantnu ulogu u medunarodnoj komunikaciji (Seidlhofer, 2004; Charles, 2007,
Crystal, 2003). Engleski jezik je zajednicko sredstvo komunikacije u poslovnom svetu
bez obzira da li se koristi unutar jedne lokalne zajednice gde postoje povremeni
kontakti sa partnerima iz inostranstva ili ga koriste poslovni ljudi koji rade za velike
medunarodne kompanije ¢ije poslovne aktivnosti podrazumevaju svakodnevnu
komunikaciju na engleskom jeziku kako sa izvornim tako i1 sa neizvornim
govornicima engleskog jezika.'

Zajedno sa sve ucestalijim koriS¢enjem engleskog jezika u svim
profesionalnim oblastima, raslo je i interesovanje za proucavanje engleskog jezika
kao jezika struke (eng. English for specific purposes, ESP). Prva istraZivanja, tokom
70-tih godina proSlog veka, prvenstveno su se odnosila na engleski jezik nauke i
tehnologije (eng. English for science and technology, EST) i engleski jezik za
akademske namene (eng. English for Academic Purposes, EAP) (Hutchinson i
Waters, 1987: 9). Pomenuta istraZzivanja bila su deskriptivna 1 predstavljala su
statisticki prikaz gramatickih jedinica koje su se pojavljivale u pisanim nau¢nim i
tehni¢kim tekstovima. Ovakav pristup ¢e kasnije biti zamenjen istraZivanjima u
kojima se primarno mesto daje odnosu izmedu gramatike ili leksike engleskog jezika

nauke 1 tehnike i retoricke svrhe autora teksta (Paltridge i Starfield, 2013: 7). Slede

' U literaturi se za engleski jezik kao jezik medunarodne komunikacije koriste razli¢iti termini:
engleski kao medunarodni jezik (eng. English as an international language, EIL), engleski kao
lingua franca (eng. English as a lingua fanca, ELF), engleski kao globalni jezik (eng. English as a
global language, EGL), engleski kao svetski jezik (eng. English as a world language, EWL). U ovoj
disertaciji, kada se govori o engleskom jeziku kao jeziku medunarodne komunikacije, misli se na
engleski jezik kao lingua franca u poslovnom okruzenju (eng. English as a lingua franca in business
context), na nacin na koji ga definiSu Kankaanranta i Louhiala-Salminen (2010: 205).

1



istrazivanja koja se fokusiraju na one karakteristike koje imaju centralno mesto u
naucnim tekstovima kao Sto su pasivne konstrukcije koje su vrlo zastupljene u takvim
tekstovima (Tarone, et al., 1981).

Krajem 70-tith i pocetkom 80-tih godina XX veka dolazi do promene u
proucavanju engleskog jezika struke. U prvi plan se stavljaju analiza komunikativnih
potreba polaznika (Munby, 1978: 2), ciljevi i oCekivanja polaznika, ali i ¢injenica da
polaznici koriste engleski jezik kao strani jezik u poslovnim situacijama 1 u
komunikaciji sa govornicima koji ¢esto nisu izvorni govornici engleskog jezika.
Pored toga, menja se i priroda interakcije izmedu predavaca stru¢nog kursa i
polaznika. Dok je tokom kursa opSteg engleskog jezika predavac glavni izvor znanja,
u slucaju stru¢nih kurseva je to drugacije. Predava¢ prihvata da polaznici dobro
poznaju struku kojom se bave i da mogu biti vrlo vazan izvor znanja (Dudley-Evans i
St. John, 1998: 2—4).

Gore navedene promene u kursevima jezika struke doprinele su razvoju
poslovnog engleskog jezika kao posebne grane engleskog jezika struke. Kao
samostalna istrazivacka disciplina izdvaja se krajem 80-tih 1 tokom 90-tih godina XX
veka (Pickett, 1986; Robinson, 1991; Johns i1 Dudley-Evans, 1991; St. John i Johnson,
1996; Dadli-Evans i St. John, 1998). Iako kursevi poslovnog engleskog jezika imaju
zajedniCki cilj — olakSavanje zaposlenima komunikaciju na engleskom jeziku u
svakodnevnim poslovnim aktivnostima (Donna, 2000: 4), tesko je dati jednu preciznu
definiciju Sta je poslovni engleski jezik. Poslovni engleski jezik je prihvacen kao
zajednicki termin koji obuhvata meSavinu opsteg 1 usko specijalizovanog engleskog
jezika vezanog za odredenu struku (Johnson, 1989: 201, Frendo, 2005: 7, Goddard,
2007: 22). 1z tog razloga poslovni engleski jezik podseca na opsti engleski jezik, ali su

u njemu zastupljene reci i fraze koje su nepoznate €ak i izvornim govornicima



engleskog jezika koji ne poznaju odredenu struku. Pored toga, razlike izmedu opsteg i
poslovnog engleskog jezika se ticu viSe leksike nego gramatike i zastupljenije su u
pisanoj nego u verbalnoj komunikaciji (Piket, 1986: 5). Na uspeSno koriS¢enje
poslovnog engleskog jezika poseban uticaj ima poznavanje kulturoloSkih i druStvenih
okolnosti u kojima se obavlja poslovna komunikacija. MoZe se zakljuciti da poslovni
engleski obuhvata nastavni sistem koji se zasniva na komunikaciji u druStvenom i
ekonomskom domenu medunarodnog poslovanja u kome ucesnici prihvataju poslovne
konvencije i procese, selektivno koriste leksiCke 1 gramati¢ke resurse kako bi postigli
svoj cilj u pisanom ili verbalnom obliku (Zhang, 2007: 406).

U okviru poslovnog engleskog jezika treba napraviti razliku izmedu engleskog
jezika za opSte poslovne namene (eng. English for General Business Purposes,
EGBP) 1 engleskog jezika za posebne poslovne namene (eng. English for Specific
Business Purposes, ESBP) (Dadli-Evans 1 St. John, 1998: 55). Engleski jezik za opSte
poslovne namene odnosi se na kurseve koji su prvenstveno namenjeni polaznicima
koji nemaju profesionalnog iskustva, onima koji su tek poceli da se bave odredenom
strukom 1ili onima koji ve¢ dobro poznaju terminologiju svoje struke ali nemaju
dovoljno samopouzdanja u poslovnim situacijama koje nisu direktno vezane za samu
struku, kao Sto su razgovori sa poslovnim partnerima prilikom upoznavanja, pre
poslovnih sastanaka, iznoSenje miSljenja, traZzenje miSljenja, zakazivanje ili
otkazivanje sastanaka i slicno. Situacije koje se obraduju smestene su u poslovni
kontekst, ali po svojoj strukturi i jezickim jedinicama u velikoj meri podsecaju na
kurseve opSteg engleskog jezika (Dona, 2000: 31). Opisani kursevi su cesto
predvideni studijskim programima u kojima se grupe formiraju na osnovu prethodnog
nivoa znanja jezika 1 traju tokom cele Skolske godine. U vecini slucajeva se koriste

komercijalni udZbenici 1 materijali, razvijaju se osnovne jezi¢ke veStine sa naglaskom



na odredene gramaticke i leksicke jedinice vezane za upoznavanje, predstavljanje
kompanije za koju rade, u€estvovanje na sastancima, obavljanje telefonskih razgovora
1 sli¢no.

Za razliku od kurseva engleskog jezika za opSte poslovne namene, kursevi
engleskog jezika za posebne poslovne namene se po pravilu organizuju za polaznike
koji su ve¢ zaposleni i odnose se na njihove svakodnevne profesionalne potrebe
(Dadli-Evans i St. John, 1998: 56). Kursevi se pazljivo izraduju na osnovu detaljne
analize potreba za male grupe polaznika ili pojedina¢ne polaznike, a posebna paZnja
se posvecuje razvijanju jedne ili dve jezicke vestine, kao i obradivanju specifi¢nih
poslovnih situacija. PoSto je nastava prilagodena potrebama polaznika i ostvarivanju
komunikativnih ciljeva, predavaci se prvenstveno opredeljuju za autenticne nastavne
materijale 1 manje za komercijalne udzbenike.

U okviru kurseva poslovnog engleskog jezika, bez obzira da li su oni kursevi
za opSte ili posebne poslovne namene, posebnu ulogu ima pragmati¢ka kompetencija.
Ona predstavlja sposobnost adekvatnog koriSéenja jezika u odredenoj situaciji
(Garcia, 2004: 1)°. Pored poznavanja gramatike engleskog jezika, neizvornim
govornicima je bitno i poznavanje konvencija upotrebe prikladnog jezika u datoj
komunikacionoj situaciji, npr. koji govorni ¢in odabrati i na koji nacin ga upotrebiti ili
na koji nacin se obratiti sagovorniku u zavisnosti od njegovog drustvenog i poslovnog
poloZaja.

Istrazivanja su pokazala da visok nivo jeziCke kompetencije ne znac¢i nuzno i
visok nivo pragmaticke kompetencije (Bardovi-Harlig 1 Hartford, 1990; Hasbun,
2004). Nedovoljno razvijena pragmaticka kompetencija kod neizvornih govornika

mozZe kao posledicu imati otezanu komunikaciju, pa ¢ak dovesti i do prekida

2 Pragmaticka kompetencija ¢e biti detaljno razmatrana u odeljku 3.2.2.
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komunikacije (Tanaka, 1997). Pragmaticke greSke koje prave neizvorni govornici,
izvornim govornicima se ¢ine ozbiljnijim i teZe ih toleriSu od gramatickih greSaka
(Wolfson, 1983). Kako je krajnji cilj poslovne komunikacije uspesno obavljen posao,
jasno je da razvijanje sposobnosti adekvatnog koriS¢enja jezika kod polaznika kurseva

poslovnog engleskog jezika ima znaCajnu ulogu.

1.1 PREDMET ISTRAZIVANJA

Doktorska disertacija Izrada kursa poslovnog engleskog jezika sa ciljem
razvoja pragmaticke kompetencije znacajne za unapredenje poslovne komunikacije
bavi se izradom kursa poslovnog engleskog jezika na osnovu detaljne analize potreba
zaposlenih polaznika i poredenjem takvog kursa koji je u potpunosti izraden i
prilagoden polaznicima sa kursem koji se zasniva na ve¢ gotovom komercijalnom
udzbeniku. Izradi kursa je prethodilo preliminarno istraZivanje u kome su ucestvovali
predavaci kurseva poslovnog engleskog jezika, studenti koji u okviru svog studijskog
programa imaju kurs poslovnog engleskog jezika i1 zaposleni polaznici kurseva
poslovnog engleskog jezika. Prikupljeni podaci (prvenstveno oni koji su prikupljeni
od zaposlenih polaznika i koji se odnose na njihova ocekivanja od kursa) uzeti su u
obzir prilikom izrade kursa za eksperimentalnu grupu. Izrada kursa koji je prilagoden
eksperimentalnoj grupi pocela je pripremom tokom koje su prikupljeni podaci od
samih polaznika, izvrSena analiza potreba, sagledan Siri poslovni kontekst u kome
polaznici svakodnevno rade i utvrdene teme koje ¢e biti obradivane tokom kursa.
Tekstovi, materijali, vezbe 1 aktivnosti izabrani su u skladu sa stvarnim poslovnim
situacijama sa kojima se polaznici susrecu. Oni su imali za cilj da pomognu
polaznicima da razviju sposobnosti razumevanja, pisanja, sluSanja, govora u

ograni¢enom vremenskom roku (kurs je trajao Cetiri meseca) kako bi mogli da



unaprede svoju poslovnu komunikaciju. Napredak koji su ostvarili polaznici i
eksperimentalne i kontrolne grupe pracen je pomocu pet testova posle svake od tema,

a utiske o kursu su polaznici izneli u zavr§nom intervjuu.

1.2 HIPOTEZE I CILJ ISTRAZIVANJA

Istrazivanje u disertaciji polazi od tri hipoteze:

1. Kurs poslovnog engleskog jezika izraden na osnovu detaljne analize stvarnih
poslovnih potreba polaznika je uspeSniji od kurseva koji se zasnivaju na vec
postojec¢im komercijalnim udZbenicima.

2. [Eksperimentalna grupa koja pohada izradeni kurs u skladu sa njihovim
potrebama ¢e ostvariti bolje rezultate na testovima nakon svake od pet tema
predvidenih kursom.

3. Polaznici u eksperimentalnoj grupi ¢e bolje razviti pragmaticku kompetenciju 1

unaprediti svoju sposobnost poslovne komunikacije.

IstraZivanje ima za cilj da utvrdi da li je kurs poslovnog engleskog jezika koji
je izraden na osnovu detaljne analize potreba i stvarnih poslovnih situacija uspesniji
od kurseva za koje se ne vrSi analiza potreba ve¢ se ceo kurs zasniva na vec
postoje¢em udZbeniku. Osim toga, istraZivanje treba da utvrdi da li izradeni kurs za
odredenu grupu olakSava polaznicima razvijanje pragmaticke kompetencije i

sposobnosti poslovne komunikacije.

1.3 METODI I TEHNIKE ISTRAZIVANJA

Tokom istraZivanja koriS¢ena je meSovita metoda istraZivanja. Kvantitativni
metod sakupljanja 1 obrade podataka se koristi za rezlutate dobijene pomocu testova.
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U toku istrazivanja koriS¢eni su standardizovani testovi opSteg 1 poslovnog engleskog
jezika pre pocetka kursa i pet testova tokom kursa. Standardizovanim testovima
utvrden je nivo znanja opsSteg i poslovnog engleskog jezika polaznika pre pocetka
kursa, a testovima u toku kursa pracen je napredak svakog polaznika. Testove koje su
polaznici radili u toku kursa sastavila je autorka i odnosili su se na gradivo predeno u
okviru jedne teme. Cilj kvantitativnog metoda je bio numericko pra¢enje napretka u
eksperimentalnoj 1 kontrolnoj grupi. Rezutati svih testova su statistiCki analizirani
pomocu T testova i predstavljeni u poglavlju broj 5.

Pored kvantitativne metode, koriSen je 1 kvalitativni metod kojim su
obradivani odgovori prikupljeni tokom dva intervjua, jedan pre pocetka kursa u kome
su ucestvovali svi polaznici i drugi na kraju kursa u kome je ucestvovala polovina
polaznika kontrolne i eksperimentalne grupe. U intervjuu pre pocetka kursa polaznici
su dobili priliku da dodatno opiSu/objasne svoje odogovore u upitniku koji su pre toga
popunili. Cilj intervjua je bio prikupljanje dodatnih podataka koji se odnose na radno
mesto polaznika, poslovne situacije u kojima koriste engleski i probleme sa kojima se
susrecu kada govore engleski na poslu. Na ovaj nacin je dobijena detaljnija slika o
tome kada i na koji nacin polaznici koriste engleski jezik, a naroc€ito su istaknuti oni
elementi na koje treba obratiti posebnu paznju prilikom izrade kursa i tokom same
nastave.

Osim testa, kao kvantitativnog metoda, i intervjua, kao kvalitativnog metoda,
u istrazivanju je koriS€en i upitnik. Svi upitnici (u uvodnom delu istraZivanja, na
pocetku glavnog istrazivanja u okviru analize potreba) sadrZe pitanja i otvorenog i
zatvorenog tipa i pomoc¢u njih su prikupljeni i1 kvantitativni i kvalitativni podaci. Ovi
podaci su doprineli sastavljanju profila ucesnika u uvodnom i glavnom delu

istraZivanja i razumevanju poslovnog okruZenja u kome rade polaznici kontrolne i



eksperimentalne grupe. Sve navedeno uticalo je na izradu kursa, odabir udZbenika,
materijala i aktivnosti koje su obradene u toku kursa. Uradena je, takode, i detaljna
analiza pragmati¢kih greSaka, posebno onih koje se odnose na upotrebu govornih
¢inova, koje su napravili polaznici obe grupe na svakom testu nakon zavrSenih tema.
Ova analiza je dala precizniju sliku o razlikama u kori$¢enju govornih ¢inova izmedu
eksperimentalne 1 kontrolne grupe, najeS¢im greSkama koje su pravili jedni i drugi

polaznici kao i u tome kako se te razlike viemenom menjaju.

1.4 STRUKTURA DISERTACIJE

Disertacija se sastoji od Sest poglavlja. Nakon uvodnog poglavlja u kome su
izneta uvodna razmatranja, predmet istrazivanja, hipoteze i cilj istraZivanja, metode
koriS¢ene u istraZivanju, slede dva poglavlja koja predstavljaju teorijski okvir za
sprovedeno istraZivanje.

U drugom poglavlju dat je pregled istrazivanja u oblasti poslovnog engleskog
jezika i predstavljen sloZen proces izrade kursa poslovnog engleskog jezika koji je
zasnovan na detaljnoj analizi potreba. Zatim se razmatraju udZbenici i nastavni
materijali — kako 1 u kolikoj meri se koriste u nastavi i Sta utice na njihov izbor. Sledi
analiza uloge predavaca poslovnog engleskog jezika u izradi i realizaciji kursa
poslovnog engleskog jezika. Na kraju poglavlja predstavljeni su i polaznici kurseva
poslovnog engleskog jezika.

TrecCe poglavlje zapocinje definicijom pragmatike nakon ¢ega su objaSnjene
komunikativna, pragmati¢ka i interkulturna kompetencija. U ovom delu disertacije
razmatraju se i govorni ¢inovi i uctivost u poslovnoj komunikaciji. Poglavlje se
zavrSava znaCajem pragmatiCke greske u komunikaciji.

Cetvrto poglavlje predstavlja metodolosko-istraZivacki okvir istraZivanja i



izlaze bitne aspekte metodologije primenjene tokom istraZivanja. U njemu je dat
pregled metoda pomocu kojih su prikupljeni podaci. Poseban naglasak u ovom
poglavlju stavlja se na odabir 1 opis uzorka kako za preliminarni tako i za glavni deo
istraZivanja.

Peto poglavlje zapocinje prikazom podataka prikupljenih u uvodnom delu
istrazivanja 1 analizom potreba polaznika kontrolne i eksperimentalne grupe. Nakon
toga slede rezultati ulaznih testova opSteg i poslovnog engleskog jezika. Zatim su
predstavljeni kursevi za kontrolnu i eksperimentalnu grupu i rezultati pet testova koje
su polaznici uradili tokom kursa 1 diskusija rezultata.

U poslednjem, Sestom poglavlju dati su opSti zakljuci na osnovu glavnog
istraZzivanja 1 date su pedagoSke implikacije kako unaprediti nastavu poslovnog
engleskog jezika.

Posle spiska koriS¢ene literature slede dodaci koji ukljucuju: upitnik za
predavace poslovnog engleskog jezika i upitnik za studente i zaposlene polaznike u
okviru preliminarnog dela istraZivanja, upitnik za prikupljanje opStih podataka za
polaznike kontrolne i eksperimentalne grupe, upitnik za analizu potreba, ulazni test
opsteg engleskog jezika, ulazni test poslovnog engleskog jezika, pitanja za intervju
pre pocetka kursa, sadrzaj kursa za kontrolnu i eksperimentalnu grupu, pitanja za
drugi intervju nakon kursa, test 1 (telefoniranje), test 2 (drZanje prezentacija), test 3
(poslovni sastanci), test 4 (kultura i poslovna komunikacija), test 5 (pisanje u

poslovnoj komunikaciji) i model prezentacije koji je koriS¢en u eksperimentalnoj

grupi.



2 TEORIJSKA RAZMATRANJA

Teorijski deo disertacije zapocinje pregledom istraZivanja u oblasti poslovnog
engleskog jezika kao interdisiplinarne oblasti u svetu i kod nas. Nakon toga
razmatrace se izrada kursa poslovnog engleskog jezika, sloZen proces zasnovan na
detaljnoj analizi potreba. Na osnovu analize potreba vr$i se odabir udZzbenika i
dodatnih nastavnih materijala koji ¢e se koristiti u toku kursa. Na kraju, bice reci o
predavacima poslovnog engleskog jezika, njihovoj ulozi u izradi i realizaciji kurseva 1
njihovom odnosu sa polaznicima kurseva poslovnog engleskog jezika, kao i o samim

polaznicima koji pohadaju kurseve poslovnog engleskog jezika.

2.1 ISTRAZIVANJA U OBLASTI POSLOVNOG ENGLESKOG JEZIKA

Poslovni engleski jezik privlac¢i veliku paZnju u poslednje dve decenije
(Gimenez, 2006: 154). Interdisciplinarna istrazivanja iz oblasti poslovnog engleskog
jezika odnose se kako na prouCavanje samog poslovnog okruZenja u kome se
komunikacija odvija na engleskom jeziku tako i na nacin na koji se jezik koristi.

S jedne strane, poslovno okruzenje postaje sve sloZenije 1 dinamic¢nije (Bhatia
i Bremner, 2012: 424) i1 zahteva razumevanje svakodnevne poslovne prakse, ucesnika
u poslovnim situacijama i njihovih razliitih kulturoloskih, nacionalnih i etnic¢kih
pripadnosti, kao 1 strukture kompanije i poloZaja pojedinca u njoj (Crosling i Ward,
2002: 43). S druge strane, istraZzivanja u vezi sa upotrebom engleskog jezika u takvom
okruZenju obuhvataju kako usmenu tako i1 pismenu komunikaciju. Usmena

komunikacija, kao klju¢na vrsta komunikacije u poslovnim situacijama, obuhvata
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telefoniranje, drZzanje prezentacija, ucestvovanje na sastancima, pregovaranje,
(Krosling 1 Vord, 2002: 42). Telefoniranje je nezaobilazna svakodnevna aktivnost u
poslovnom svetu zaposlenih, bez obzira da li su na pocetku svoje poslovne karijere ili
imaju dugo profesionalno iskustvo (Dona, 2000: 148). Proucavanje problema sa
kojima se susrecu polaznici prilikom telefoniranja i izrada aktivnosti kojima se
uvezbava uspeSno obavljanje telefonskih razgovora na engleskom jeziku u centru je
paznje mnogih autora (Dona, 2000; Frendo 2005).

DrZanje prezentacija je poseban oblik komunikacije u kome u prvom delu
jedna osoba prezentuje a ostali prisutni sluSaju, nakon ¢ega slede pitanja i diskusija
(Frendo, 2005: 69). 1z toga sledi da uspeSno drZanje prezentacije zahteva pripremu
prezentacije, izlaganje teme, razumevanje pitanja, odgovaranje na pitanja i iznoSenje
stavova. IstraZivanja iz ove oblasti podeljena su na ona koja u prvi plan istiu znacaj
uklju¢ivanja prezentacija u nastavne planove i pripremanje studenata za uspeSno
drZanje prezentacija pre nego Sto poc¢nu da rade (Noll i Wilkins, 2002: 153; Luthy i
Deck, 2007: 67) i istraZivanja koja se bave problemima sa kojima se suoCavaju
polaznici sa velikim profesionalnim iskustvom prilikom drzanja prezentacija (Dona,
2000; Williams, 2009, 2014).

Upotrebom engleskog jezika tokom poslovnih sastanaka bave se Rogerson-
Revel (Rogerson-Revell, 2007: 103) i Volfartsberg (Wolfartsberg, 2009: 202-216).
Nakon istrazivanja Rogerson-Revel zakljucuje da se problemi u komunikaciji koje su
svi ucesnici u istrazivanju naveli mogu podeliti u tri grupe: kulturoloski, organizacioni
1 jezicki. Kao jezicke probleme navodili su prvenstveno nemoguénost razumevanja
pojedinaca koji vrlo loSe govore engleski jezik i samim tim nemoguénost uspe$nog
obavljanja posla na sastanku. Sa druge strane, Volfartsberg zakljuCuje (posle

proucavanja snimaka sastanaka na kojima su ucestvovali i izvorni 1 neizvorni
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govornici) da se u toku sastanaka mogu posmatrati dva aspekta, jedan koji se odnosi
na to koje jezicke oblike govornici koriste 1 drugi koji se odnosi na to koliko uspes$no
su neizvorni govornici uspeli da pomocu njima poznatih iskaza prenesu tacno
znacenje 1 koliko su ih u isto vreme razumeli izvorni govornici.

Pregovaranje predstavlja proces koji karakteriSu razmena informacija 1
argumenata izmedu dve strane tokom traZenja reSenja problema (Lampi, 1986: 9).
Istrazivanja koja se bave pregovaranjima tokom kojih ucesnici koriste engleski jezik
kao zajedni¢ko sredstvo komunikacije potvrduju vaZnost razumevanja situacije,
uspostavljanja uc¢tive komunikacije i primenjivanja komunikativnih strategija koje ¢e
olakSati razgovor i omoguciti da se pregovaranje zavrSi pozitivhim rezultatom
(Planken, 2005; Bjorg, 2010).

Iako usmena komunikacija preovladava u poslovnim aktivnostima, u danaSnje
vreme gotovo je nemoguce zamisliti obavljanje posla bez koriS¢enja imejla. Imejl kao
najces¢i oblik pisane komunikacije u poslovnom svetu je jedan od faktora koji su
doprineli dominantnosti engleskog jezika kao jezika globalne komunikacije (Jensen,
2009: 6). Pisanje imejla je komunikacija bez li¢nog kontakta i kao takva ima prednost
jer ne postoje ogranicenja koja se odnose na li¢ne rasporede, geografsku lokaciju,
vremenske zone, te se stoga kontakt moZe uspostaviti u trenutku kada to odgovara
ucesnicima u komunikaciji (Bhatia i Bremner, 2012: 424). Medutim, i pored
nespornih prednosti, istraZivanja pokazuju da je i u ovom nacinu komunikacije
neophodno voditi raCuna o kulturoloskim razlikama i ustaljenim normama obracanja
(Du-Babcock, 2006: 261; Jackson, 2007: 7—10).

Kod nas su istrazivanja u oblasti poslovnog engleskog jezika retka i uglavnom
se objavljuju kao konferencijski Clanci i u okviru tematskih zbornika. Medu njima

treba ista¢i dva ¢lanka: &lanak Jelisavete Safranj (Safranj, 2013) u kome se bavi
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retoriCkim strukturama u diskursu engleskog poslovnog jezika i ¢lanak Sladane
Zivkovi¢ (Zivkovié, 2015) koji obraduje poslovne prezentacije.

Medu doktorskim disertacijama u oblasti poslovnog engleskog jezika potrebno
je ista¢i disertaciju Jelisavete Safranj (Safranj, 2008) pod nazivom Retoricka struktura
u diskursu engleskog poslovnog jezika 1 disertaciju koja je u izradi Mirne Vidakovi¢
pod nazivom Nov model u strucnom usavrSavanju profesora poslovnog engleskog
Jjezika u Srbiji: teorijski, metodoloski i prakticni aspekti.

Navedena istraZzivanja sluze kao smernica u analizi potreba i izradi kursa
poslovnog engleskog jezika namenjenih zaposlenim polaznicima. Ovi kursevi se
zasnivaju na razumevanju poslovne prakse 1 okruzenja u kome svakodnevno rade
polaznici kurseva (Nickerson, 2005: 369). Proces izrade kursa i analiza potreba kao

kljucni deo izrade kursa bice detaljno predstavljeni i analizirani u slede¢em delu.

2.2 1ZRADA KURSA

Kursevi poslovnog engleskog jezika koji se izraduju za odredenu grupu
polaznika predstavljaju ,integrisani niz iskustava u ucenju i predavanju, Ciji je
konaéni cilj da dovede polaznika do odredenog znanja** (Hacinson i Voters, 1987:
65), odnosno do unapredenja pragmaticke i komunikativne kompetencije polaznika.
Stoga je izrada kursa sloZen proces za koji se u literaturi predlazu razli¢iti modeli
(Stenhouse, 1975; Yalden, 1985; Nunan, 1988; Johnson, 1989; Richards 1990,
Brown, 1995; Graves, 1996 i 2000; Basturkmen, 2010; Nation 1 Macalister, 2010). U
daljem tekstu ¢e biti predstavljena tri modela za izradu kursa. Svaki od njih zasnovan
je na analizi potreba, definisanju ciljeva kursa, organizaciji kursa, utvrdivanju

sadrzaja kursa 1 evaluaciji.

3 “Integrated series of teaching-learning experiences, whose ultimate aim is to lead the learners to a
particular state of knowledge*.
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Prvi model predlaze Grejvs (Graves, 1996: 3—6). Ona proces izrade kursa deli u
Cetiri faze: planiranje kursa, odrZzavanje kursa, modifikovanje kursa i unoSenje
izmena u kurs, te ponovo odrZavanje kursa. Sve Cetiri faze pracene su
procenjivanjem i donoSenjem odluka na osnovu kojih se kurs vrednuje i
unapreduje. Proces izrade kursa se ne zavrSava time Sto se kurs odrZi jednom,
ve¢ ga je neophodno menjati i prilagodavati potrebama svake naredne grupe
polaznika. Grejvs (2000: 3-7) kasnije modifikuje ovaj model uvodeci viSe
detalja i objasnjenja u odnosu na prvobitni model. U modifikovanom modelu se
izrada kursa posmatra kao sistem u kome planiranje sada obuhvata i precizno
odredivanje ciljeva kursa na osnovu kojih se priprema i sastavlja nastavni
materijal. Kako bi se kurs mogao prilagodavati u buduénosti, potrebno je da se
izradi detaljan plan procenjivanja svakog dela kursa i da se on sprovodi u toku
nastave. Kao posebnu razliku izmedu ovog i prvog modela Grejvs naglaSava da
nijedna od faza nije najvaznija. Svaka faza je podjednako vazna, a sve zajedno
¢ine sistem u kojem jedna faza utiCe na sledec¢u. Na primer, ako se promeni cilj
kursa, menja se i materijal koji ¢e se obradivati.

U drugom modelu Basturkmen (2010: 52) izradu kursa posmatra kao
istrazivacki proces koji zapoc€inje utvrdivanjem ciljne grupe, odnosno polaznika
kojima je tano namenjen kurs. Kursevi koji su namenjeni studentima na
fakultetima 1 u poslovnim $kolama su opsti kursevi koji nisu namenjeni samo
jednoj struci. Nasuprot njima, postoje kursevi koji su planirani samo za
odredenu profesionalnu orijentaciju, na primer, samo za polaznike koji se bave
racunovodstvom, finansijama, marketingom, ljudskim resursima, prodajom, itd.
Nakon toga sledi detaljna analiza potreba na osnovu cega se donose odluke o

sadrzaju kursa 1 nacinu njegovog realizovanja. Sadrzaj kursa predstavlja
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kombinaciju jezickih jedinica koje su predvidene kursom, vrste tekstova
(novinski 1 naucni Clanci, poslovni izvestaji, uputstva) i vezbi pomocu kojih ¢e
polaznici na najbolji nacin ovladati jezikom.

Pored istraZivackog rada, odredivanja ciljne grupe i izrade materijala,
neophodna je i1 konstantna evaluacija kursa i materijala. Evaluacija predstavlja
osnov za izmene i dodatno prilagodavanje kursa potrebama polaznika. Kako bi
se procenila uspeSnost kursa, naj¢eSc¢e se koriste upitnici, intervjui i testovi na
pocetku, u toku i1 na kraju kursa. Na ovaj nacin se porede ocekivanja i rezultati
polaznika tokom kursa.

Nejsn 1 Mekalister (Nation 1 Macalister 2010: 3) predstavljaju nesto sloZeniji
model. Proces zapoCinje razmatranjem okruZenja i potreba. Izrada kursa se
podjednako zasniva na istraZivanju i1 praksi. UspeSan kurs omogucava
polaznicima da predu gradivo koje je bitno za njihovu struku, da steknu i
razvijaju strategije neophodne za kasnije uspe$Sno samostalno u€enje jezika, da
povezu prethodno znanje sa novousvojenim. UspeSan kurs, takode, podstice
polaznike na ucenje i sticanje pozitivnog stava prema ucenju jezika.

Kada Nejs$n i Mekalister (2010: 14) analiziraju okruZenje u kome polaznici uce,
oni posmatraju polaznike, predavace i celokupnu situaciju u kojoj se realizuje
kurs. Stoga moraju biti uzeti u obzir brojni faktori. Polaznici kurseva poslovnog
engleskog jezika ve¢ imaju odredeno znanje vezano za njihovu struku i
neophodno im je da razviju jezicke vestine koje ¢e im olakSati uestvovanje u
poslovnim aktivnostima na engleskom jeziku. Oni pohadaju kurs pored posla i
¢esto su uslovljeni da dolaze na Casove. Od predavaca se oCekuje da odrze kurs
za koji treba detaljno da se pripremaju i da se upoznaju sa strukom polaznika

kako bi prevazisli jaz izmedu onoga S$ta polaznici “umeju® na svom maternjem
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jeziku 1 onoga Sta bi “hteli* da izraze na engleskom jeziku. Na uspeSnost kursa
uticu 1 dodatne okolnosti kao S§to su prostor u kome se nastava odvija,
dostupnost tehnoloskih resursa i raCunara, pristup internetu, itd.

OkruZenje i potrebe su okvir za izradu kursa. Nakon §to se oni utvrde, prelazi
se na donoSenje odluka u vezi sa sadrzajem kursa, redosledom jedinica i na¢inom
njihovog prezentovanja. Centralno mesto u izradi kursa ima cilj kursa i1 postizanje tog
cilja. Analizom potreba stice se uvid u to koliko je jezicko znanje polaznika pre
pocetka kursa i Sta je njihov cilj koji je uslovljen poslom kojim se bave. Iz tog razloga
ciljevi mogu biti vrlo razliciti. Cilj moZe da bude telefoniranje, drZanje prezentacija na
engleskom jeziku, vodenje sastanaka ili uestvovanje na sastancima, pisanje izvestaja
ili predstavljanje projekata.

U izradi kursa za potrebe doktorske disertacije usvojen je model koji predlazu
Nejs$n i Mekalister zbog njegove sveobuhvatnosti i lakog prilagodavanja poslovnom
okruzenju polaznika kontrolne 1 eksperimentalne grupe koji imaju jasne potrebe 1 cilj
koji nastoje da postignu.

U svakom od analiziranih modela klju¢no mesto ima analiza potreba kao
proces prikupljanja podataka u vezi sa polaznicima, njihovim poslovnim okruZenjem 1

ciljevima 1 o¢ekivanjima. O analizi potreba Ce biti viSe re¢i u narednom delu.

2.2.1 Analiza potreba u izradi kursa poslovnog engleskog jezika

Analiza potreba (eng. needs analysis) je polazna osnova za izradu kursa
poslovnog engleskog jezika. Ona predstavlja proces tokom koga se prikupljaju 1
analiziraju podaci vezani za polaznike kursa, njihovo poslovno okruZenje, poslovne
aktivnosti u kojima koriste engleski jezik, njihovo ranije iskustvo sa u¢enjem jezika,

njihova ocekivanja i ciljeve uenja poslovnog engleskog jezika (West, 1984;

16



Hacinson i Voters, 1987).

Zajedno sa razvojem kurseva jezika struke razvijao se i proces analize potreba;
od pocetnih analiza koje su se bavile samo situacijama u kojima polaznici koriste
jezik (Munbi, 1978) pa do vrlo sloZenih analiza u kojima se uzimaju u obzir svi
ucesnici u pripremi i realizaciji kursa. Potrebe za uenjem poslovnog engleskog jezika
se mogu sagledavati iz razli¢itih uglova (Robinson, 1991: 44): iz ugla samog
polaznika, iz ugla radnog mesta na kome polaznik radi i iz Sireg ugla kada se u obzir
uzimaju potrebe jedne zajednice ili druStva u celini. Od polaznika se mogu dobiti
podaci koji se odnose na njihov li¢ni doZivljaj o tome na koji nacin su pre kursa
koristili i u€ili engleski jezik, kako bi voleli da unaprede svoje znanje jezika i koji su
njihovi licni ciljevi. Na primer, jedan od ciljeva polaznika moze biti koriScenje
engleskog jezika sa viSe samopouzdanja. Siri kontekst predstavlja neposredno radno
okruzenje polaznika i potrebu da polaznik koristi jezik na nacin koji se od strane
kompanije smatra zadovoljavaju¢im. Potrebe celog druStva mogu biti da zaposleni
imaju dobre jezicke veStine 1 da na osnovu toga doprinose razvoju celog drustva.
Pored ova tri ugla, Braun (2006: 106) dodaje da u analizu potreba treba ukljuciti 1
predavace, obrazovne institucije i poslodavce kao vazne uc¢esnike u procesu ucenja.

Analiza potreba je proces koji prati ceo kurs od pocetka do kraja. Naravno, na
samom pocetku je najsloZeniji i moZe se Ciniti kao previSe detaljan postupak koji je
vremenski zahtevan za predavace. Pocetne analize, upitnici i intervjui obezbeduju
najvaznije podatke o polaznicima 1 usmeravaju izradu kursa. U toku kursa glavna
paZznja se posvecuje samoj nastavi pa analiza potreba nije u prvom planu, ali predavac
1 dalje treba da vodi raCuna o potrebama polaznika, da primecuje promene i1 vrsi
izmene ukoliko je to moguce. Na kraju kursa analize se odnose na procenu uspesSnosti

kursa i1 ostvaren napredak polaznika.

17



2.2.2 Prikupljanje podataka u analizi potreba

Kako bi se prikupili kvalitetni podaci i dobila detaljna slika o polaznicima i
neposrednom okruZenju, tokom planiranja analize potreba neophodno je odrediti koja
je taCno svrha analize potreba i odluciti koja ¢e se metodologija koristiti (Cohen et al.,
2005: 393). Iako na konacan izbor uti€u i materijalna sredstva i resursi koji su na
raspolaganju predavacima, Kauling (Cowling, 2007: 430) predlaZze da se koristi viSe
razli¢itih metoda koje kombinuju kvantitativni i kvalitativni pristup. Podaci se mogu
prikupiti pomocu: intervjua, ankete, upitnika, analize autenticnog materijala koji se
koristi na odredenom radnom mestu, analize li¢nih beleski zaposlenih i sli¢no.
Najcesce metode koje se koriste su upitnik 1 intervju, a o njima ¢e viSe biti reci u
nastavku.

Upitnik (eng. questionnaire) je jedan od najcesce koriS¢enih instrumenata za
prikupljanje podataka (Koen et al., 2005: 246). Po strukturi upitnici mogu biti:
strukturisani, nestrukturisani i delimi¢no strukturisani. Strukturisani upitnici na
samom pocetku zahtevaju mnogo vremena jer se kona¢na verzija dobija nakon
ispitivanja probnih verzija i unoSenja neophodnih izmena kako bi se predvidelo Sto
viSe mogucih odgovora na nacin koji ¢e kasnije biti lak za obradu. Nakon toga analiza
i poredenje podataka dobijenih pomocu strukturisanih upitnika su relativno
jednostavni. Strukturisanim upitnikom se dobijaju kvantitativni podaci pomocu
pitanja zatvorenog tipa kao Sto su dihotomna pitanja (eng. dichotomous questions)
koja daju ispitaniku moguénost da odabere jedan od dva ponudena odgovora (npr. da
ili ne), pomocu pitanja sa viSestrukim izborom koja daju veéi broj ponudenih
odgovora pri ¢emu ispitanik moZe da se opredeli za jedan ili viSe odgovora ili pomoc¢u
skaliranih pitanja zatvorenog tipa na koja odgovara tako Sto na ponudenoj skali

obelezava svoj odgovor. Uticaj istraZivaca na ispitanike 1 prikupljene podatke je
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najmanji u strukturisanim upitnicima. Nasuprot ovoj vrsti upitnika postoje
nestrukturisani upitnici koji sadrZe otvorena pitanja i ispitanicima pruzaju veliku
slobodu u odgovaranju jer nisu ograni¢eni ponudenim odgovorima. NajceSce se
koriste ako je broj ispitanika mali pa je u tom slucaju i vreme koje je potrebno da se
obrade podaci krace. Izmedu ove dve vrste upitnika je delimi¢no strukturisani upitnik
koji sadrzi elemente i jednog i drugog upitnika. Ovi upitnici mogu da sadrZe
kombinaciju pitanja zatvorenog i otvorenog tipa kojima se dobijaju kvantitativni 1
kvalitativni podaci, ali u isto vreme nisu limitirani ponudenim odgovorima ve¢ mogu
sami da iznose svoje stavove i miSljenja.

Prednosti upitnika su viSestruke jer ne zahtevaju velika materijalna sredstva 1
veliko angaZovanje ispitivaca, lako se moZe ispitati veliki broj kandidata, mali je rizik
od subjektivnog misljenja ispitivaca, mogu se lako izvesti razlicita poredenja, rezultati
se mogu generalizovati 1 ispitanici mogu ostati anonimni. Kao nedostaci najcesce se
navode njihova standardizacija, moguce zanemarivanje vaznih aspekata i limitirana
raznolikost odgovora (Huhta et al., 2013: 18).

Autorka ove disertacije je upotrebila upitnik za prikupljanje podataka u
uvodnom istraZivanju jer on omogucava da se lako ispita veliki broj ispitanika, $to je
bio posebno slucaj sa studentima koji sluSaju poslovni engleski na fakultetima.
Upitnik je, takode, kori$¢en u glavnom delu istraZivanja prilikom prikupljanja opstih
podataka o polaznicima i njihovim stavovima u vezi sa ucenjem jezika i u analizi
potreba. Rezultati dobijeni upitnikom u analizi potreba su upotpunjeni kasnije u
intervjuu sa polaznicima. Svi upitnici su po svojoj strukturi bili delimi¢no
strukturisani te su olakSali prikupljanje opStih podataka, ali 1 pruZili polaznicima
mogucénost da sami formuliSu neke odgovore. To je autorki dalo uvid u njihove

stavove u vezi sa u¢enjem poslovnog engleskog jezika.
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Intervjui (eng. interview) se po pravilu organizuju nakon zavrSene analize
upitnika, jer se na taj nacin mogu potvrditi ili opovrgnuti prvobitne pretpostavke
upitnika u vezi sa potrebama polaznika. Tokom intervjua ispitiva¢ ima direktan
kontakt sa ispitanikom i moZe da podstakne odgovore na osnovu kojih dobija
detaljniji uvid u stvarnu situaciju i potrebe. Pored toga, intervju daje priliku da se
nejasna pitanja dodatno objasne i da se dobiju precizniji odgovori u odnosu na
upitnik. Ako se kurs poslovnog engleskog jezika organizuje u okviru jedne firme,
intervjui se mogu organizovati i sa poslodavcem kako bi se doSlo do podataka o
ocekivanjima poslodavca od predavaca i kursa sa jedne strane, a sa druge strane,
kakve rezultate ocekuje od polaznika.

Sliéno kao 1 upitnici, 1 intervjui mogu biti strukturisani 1 nestrukturisani.
Prednost nestrukturisanog intervjua je ta Sto intervju moZe pruZiti podatke koje
ispitiva¢ nije unapred razmatrao. Nedostaci su sledeci: zahteva mnogo vremena, tesko
je ispitati ve¢i broj kandidata, postoji rizik da ispitiva¢ svojim miSljenjem utie na
ispitanika i slobodno izrazeno miSljenje je teZe za obradu (Huhta et al., 2013: 17).
Prednosti strukturisanog intervjua su u Cinjenici da ne zahtevaju velika materijalna
sredstva, ne zahtevaju veliko angaZovanje ispitivac¢a, manji je rizik od subjektivnog
misljenja ispitiva¢a, mogu se lako izvesti razli¢ita poredenja, a rezultati se mogu
generalizovati. Nedostaci su u tome Sto vazni aspekti mogu biti zanemareni zbog
standardizovanosti intervjua i Sto ne dozvoljava ispitaniku da izrazi svoje li¢no
miSljenje i ideje (Huhta et al., 2013: 17).

U toku analize potreba izvrSene za potrebe disertacije, intervjui su obavljeni
nakon analize upitnika koje su polaznici 1 kontrolne i eksperimentalne grupe popunili
pre pocetka kursa. Podaci prikupljeni pomocu intervjua na pocetku kursa dali su

polaznicima priliku da dodatno objasne svoje odgovore date u upitniku i da kroz
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razgovor sa predavacem obrazloZe svoje razloge za uenje 1 iznesu svoja ocekivanja
od kursa.

Analiza potreba, kao proces prikupljanja i obradivanja podataka, daje
predavacima detaljan uvid, s jedne strane, u poslovno okruZenje polaznika, kao §to su
struktura kompanije u kojoj rade, njihov polozaj unutar kompanije i uticaj okruzZenja
na komunikaciju sa zaposlenima i sa poslovnim partnerima i aktivnosti koje obavljaju
svakodnevno, a s druge strane, uvid u nivo znanja engleskog jezika, jezicke probleme
sa kojima se susrecu i zbog kojih ne mogu uspe$no da komuniciraju na engleskom
jeziku. Sve navedeno mora se uzeti u obzir kako bi se izabrao odgovarajuci udzbenik 1

nastavni materijal, a o njima e biti reci u slede¢em odeljku.

2.3 UDZBENICI I NASTAVNI MATERIJALI

Izbor 1 nacin koriS¢enja udzbenika i nastavnih materijala zavise od svakog
pojedina¢nog kursa poslovnog engleskog jezika. Podaci dobijeni tokom analize
potreba, kao Sto su teme koje treba da budu obradene u toku kursa, nivo predznanja
polaznika i ocekivanja 1 ciljevi polaznika, predstavljaju osnovu za izbor udzbenika i
nastavnih materijala koji ¢e biti koriS¢eni u toku kursa poslovnog engleskog jezika. U
narednim odeljcima bi¢e razmatrani udZbenici i nastavni materijali, kako i u kolikoj

meri se koriste u nastavi i Sta uti¢e na njihov izbor.

2.3.1 Udzbenici

Tradicionalno udzbenik predstavlja sastavni deo kursa stranog jezika
(Sheldon, 1988: 238) i1 nastavno sredstvo kojim se najlakSe zadovoljavaju potrebe
nastavnog procesa (Hacinson i Tores, 1994: 317). UdZzbenik je organizovan skup
materijala (Hacinson 1 Tores, 1994: 328) sastavljen na osnovu poznavanja jezika i
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struke sa ciljem da olakSa ucenje jezika polaznicima (Bhatia, 2002: 20). On je resurs i
smernica predavacima u nastavi (Lopez-Jimenez, 2010: 156, Williams, 1983: 252)
kako bi pomogli polaznicima kursa da unaprede svoje vestine i olak§aju komunikaciju
na stranom jeziku. S obzirom na nesporni znac¢aj udzbenika neophodno je razmotriti
nacine izbora udZbenika, Sta uti¢e na taj izbor i kako i u kolikoj meri se udzbenici
zaista koriste u nastavi poslovnog engleskog jezika.

Na izbor udzbenika utiCe niz faktora, ukljucuju¢i profesionalno iskustvo
predavaca, cilj kursa, potrebe polaznika, nivo predznanja polaznika, kulturu,
pedagogiju, izdavace i druStvo u celini (Stray, 1993: 77-78). Kada je re¢ o
udZbenicima za kurseve poslovnog engleskog jezika, predavac pre svega treba da vodi
racuna o tome da li i koliko kvalitetno uz razmatrani udzbenik moZe da realizuje
potrebe polaznika. Predavac, takode, treba da proceni koliko mu vremena treba da
prilagodi izabrani udzbenik stvarnim potrebama polaznika (Wegener, 2008: 135).
Nakon §to izabere udzbenik, predavac treba da razmotri i da li udzbenik odgovara
nivou znanja polaznika, da li pokriva neophodne teme i da li su teme koje se obraduju
u udzbeniku obradene na interesantan i odgovaraju¢i nacin. Nivo znanja koji je
potreban da se prati udZbenik treba da odgovara znanju polaznika za koje se bira
udzbenik. Ukoliko je udzbenik previSe jednostavan za polaznike, nece biti dovoljno
podsticajan za njih 1 samim tim izostace 1 rezultati na kraju kursa. Ukoliko su tekstovi
prezahtevni 1 nerazumljivi za polaznike, bi¢e im potrebna ve¢a pomo¢, tesko ¢e pratiti
kurs, a neki polaznici ¢e odustati. Analizom potreba utvrduju se teme koje treba da
imaju centralno mesto u toku kursa. Ukoliko izabrani udZbenik obraduje najveci broj
tih tema, taj udzbenik ¢e biti dobar izvor tekstova, vokabulara i gramatike za
predavaca, a samim tim ¢e i1 olakSati posao oko pronalaZenja i sastavljanja dodatnog

materijala. Veoma je vaZno kako udzbenik izgleda 1 koliko je interesantan
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polaznicima, jer i to ima veliki uticaj na zainteresovanost polaznika. Pregledan i dobro
organizovan udzbenik sa jasnim objasnjenjima doprinosi lakSem koriS¢enju
udzbenika.

Predavaci koriste udzbenike na razli¢ite nacine. Neki prate udZbenik u
potpunosti i obraduju svaki tekst i rade svaku ponudenu vezbu (Harwood, 2005: 149),
dok ih drugi posmatraju kao jedno od nastavnih sredstava koje mogu da Kkoriste,
prilagodavaju i dopunjavaju u skladu sa potrebama kursa (Harmer, 2001: 5). Ima,
naravno, i onih koji udzbenike u potpunosti izbacuju i koriste samo dodatni materijal
za koji misle da je dovoljan. Ne samo medu predava¢ima ve¢ i u Sirim naucnim
krugovima, vodi se diskusija da li 1 u kojoj meri udZbenik treba koristiti u nastavi.
Postoje stavovi da su udZbenici neophodni 1 da bez njih ne postoji uspeSan kurs, da ih
treba ograniceno koristiti, ali i da ih ne treba koristiti uopste.

Autori koji smatraju da treba koristiti udzbenike (npr. O'Neill, 1982; Harwood,
2005) isti¢u da su oni dobro organizovane celine koje Stede vreme i koje, ako se prate,
eliminiSu moguc¢nost izostavljanja vaznih jezickih jedinica. Na ovaj nacin studenti
imaju moguc¢nost da se samostalno pripremaju za Cas, ali i da lakSe nadoknade
propustene casove (O’Neill, 1982: 106). Takode, sa gotovim udzbenicima predavaci
imaju manje posla oko odabira tekstova, vezbi za gramaticke jedinice i metodologije
koju ¢e koristiti u toku kursa (Frendo, 2005: 43) Sto posebno olakSava posao
predavacima bez velikog profesionalnog iskustva (Wegener, 2008: 134).

Suprotno ovim stavovima, nastava jezika struke podrazumeva fleksibilnost 1
prilagodavanje potrebama i promenama u struci, a to udZbenici ne mogu da prate
(Hacinson i Tores, 1994: 317). Postojec¢i udZbenici pruzaju jedan unapred odreden
program Sto u nastavi predstavlja ogranicenje i doprinosi tome da predavaci zavise od

jednog udzbenika (Littlejohn, 1998: 190). O'Nil (O’Neill), iako smatra da upotreba
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udzbenika ima prednosti, objaSnjava da su zadaci u pojedinim udZbenicima
pojednostavljeni i da ne predstavljaju izazov za studente. On takode istice da
savremeni komercijalni udZbenici zahtevaju preveliko angaZovanje nastavnika i
premalo uceS¢e studenata (O’Neill, 1982: 107). U udZbenicima retko postoje podaci o
tome da li je on zasnovan na detaljnoj analizi potreba i da li su testirani pre Stampanja
(Lopez-Jimenez, 2010: 156), a u zavisnosti od toga ko je autor, udzbenik moze da
bude previSe Skolski i da se ne bavi dovoljno Zivotnim situacijama, ili da su vezZbe
neadekvatno organizovane i sastavljene, Sto upucuje na autora koji je upoznat sa
jezikom struke ali ne i sa metodikom nastave.

Mnogo ces¢i stav (Hacinson i1 Voters, 1994; Williams, 1983) je da treba
koristiti kombinaciju udzbenika i dodatnog nastavnog materijala. Kada se uporede
udZbenici na kursevima opSteg engleskog jezika i1 kursevima poslovnog engleskog
jezika, uocava se razlika. Udzbenik za kurs poslovnog engleskog jezika nema
centralno mesto kao na kursu opsteg engleskog jezika (Esteban, 2002: 40) i udZbenik
ne moZe da obuhvati sve jezicke vestine na adekvatan nacin (Swales, 1990: 14). 1z tog
razloga je lakSe pronaci udZbenik koji sadrzi teme koje se mogu koristiti za veZbanje
razlicitih poslovnih situacija pa su samim tim dobra osnova za kurs 1 jednostavno im
se mogu dodati drugi nastavni materijali (Elis i DZonson, 1994: 124).

Kursevi koji imaju za cilj zadovoljavanje odredenih potreba polaznika namecu
dodatno pitanje da li izabrati neki od gotovih udZbenika koji ve¢ postoje na trzistu ili
pisati i sastavljati udZbenik za odredene kurseve. Sa tim pitanjem se suocavaju
predavaci na fakultetima koji u nemoguénosti da pronadu udzbenik koji u potpunosti
odgovara struci, Cesto se odlu¢uju da sami napiSu udZbenik. Takvi udzbenici,
medutim, ostaju udZbenici samo za jednu instituciju (Dimkovi¢ Telebakovi¢, 2003:

75) za koje postoji ograni¢eno interesovanje van te institucije.
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Kursevi poslovnog engleskog jezika, posebno oni koji se organizuju za
potrebe polaznika jedne firme, zahtevaju znaCajno prilagodavanje udZbenika i
sastavljanje materijala koji ¢e olakSati polaznicima postizanje ciljeva, odnosno

unapredenje poslovne komunikacije.

2.3.2 Nastavni materijali

Posto potrebe utvrdene u analizi potreba retko mogu biti zadovoljene jednim
udzbenikom, odabir, prilagodavanje i izrada nastavnog materijala je neminovan
proces za predavace poslovnog engleskog jezika (Wegener, 2008: 137). Nastavni
materijali mogu da se koriste uz udZzbenik kao dodatni materijali koji upotpunjuju
gradivo 1z udZbenika ili da budu koriS¢eni samostalno bez udzbenika. U sluc¢aju usko
strucnih kurseva poslovnog engleskog jezika, koji su namenjeni jednoj grupi
polaznika sa odredenim potrebama i ciljevima, jedan udzbenik moZze biti u potpunosti
zamenjen nastavnim materijalima izradenim ili prilagodenim datoj grupi i kursu.

Kao nastavni materijal u toku kursa mogu se koristiti novinski ¢lanci, veb-
sajtovi, audio-snimci, video-snimci, fotografije 1 posebno sastavljeni zadaci ili
prilagodeni tekstovi koji odgovaraju odredenoj grupi polaznika (Tomlinson, 2012:
143). Njihov prvenstveni cilj je da, ako se koriste uz udzbenik, poveZu ono Sto nudi
udzbenik i ono $ta je neophodno da polaznici nauce tokom kursa, ili ako se koriste bez
udzbenika da omoguce polaznicima, s jedne strane, da pomocu njih predu celo
gradivo planirano kursom, a s druge strane, da pomognu polaznicima da Sto uspeSnije
razviju kompetencije neophodne za radno mesto ustanovljene analizom potreba.

Odabir materijala za kurseve poslovnog engleskog jezika predstavlja izazov za
predavace (Wegener, 2008: 136). Na samom pocetku postavljaju se pitanja koji

materijal izabrati, koliko stru¢an i1 autentican. Autenti¢ni materijali su materijali koje
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su napisali izvorni govornici i koji nisu prvenstveno namenjeni za pedagoSku
upotrebu 1 u svrhu ucenja jezika (Blagojevi¢, 2013: 124, Basturkmen, 2010: 62).
Kori$¢enje autenticnog materijala (u slucaju poslovnog engleskog jezika to mogu biti
autenticni tekstovi, imejlovi, izveStaji, zapisnici, potvrde, ugovori, specifikacije,
broSure, itd.) u nastavi stranih jezika odobrava vecina predavaca (Lee, 1995: 324) jer
se njime olakSava veZbanje i1 koriS¢enje jezika, a polaznici se bolje pripremaju za
stvarne poslovne situacije i samim tim bolje razvijaju pragmati¢ku kompetenciju. Oni
su dobar izvor informacija u vezi sa poslovnim aktivnostima i stvarnim vokabularom
koji polaznici koriste 1 imaju pozitivan uticaj na motivaciju polaznika (Peacock, 1997:
144) jer polaznici imaju utisak da obraduju situacije koje su im bliske i uce jezik koji
¢e lako 1 brzo mo¢i da primene u svakodnevnom poslu (Kankaanranta i Louhiala-
Salminen, 2010: 208).

Njihova upotreba, medutim, ima i svoje nedostatke. Bez obzira da li se
nastavni materijali koriste uz udZbenike ili samostalno, predavaci treba da odluce u
kolikoj meri autenti¢ni materijali treba da budu prisutni na Casu 1 da li autenti¢an
materijal treba prilagodavati i pojednostavljivati. Polaznici sa niZim nivoom znanja
engleskog jezika se teZe snalaze sa autentiénim materijalom. Autenti¢ni materijali
zahtevaju dodatno vreme i pripremu predavaca, ali i dodatno vreme na Casu za
objaSnjenja koja su potrebna studentima jer takvi materijali mogu da sadrZe vokabular
1 gramaticke jedinice koje polaznicima nisu poznate.

UdZbenike i1 dodatne materijale za kurseve poslovnog engleskog jezika treba
birati sa posebnom paznjom, jer dobro odabran udZbenik i nastavni materijali u
velikoj meri doprinose uspeSnosti kursa, odnosno postizanju krajnjeg cilja i
zadovoljavanja potreba polaznika.

Pored analiziranja potreba, udZbenika, nastavnih materijala u procesu izrade
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kursa neophodno je razmotriti i ulogu predavaca kako u izradi tako i u realizaciji

kursa.

2.4 ULOGA PREDAVACA U IZRADI I REALIZACILJI KURSA

POSLOVNOG ENGLESKOG JEZIKA

Do pojave kurseva engleskog jezika struke, predavaci nisu ucestvovali u
planiranju kursa, nego su dobijali ve¢ gotov isplaniran kurs i njihova uloga je bila
samo da odrZe nastavu po zadatim uputstvima (DZonson, 1989: 9). Razvojem kurseva
engleskog jezika struke, posebno kurseva koji su namenjeni za manje grupe ili ¢ak
pojedince sa vrlo precizno odredenim potrebama i ciljevima, predavaci dobijaju sve
znacajniju ulogu u planiranju 1 izradi kursa. Ova promena je dovela do potrebe za
timskim radom sa polaznicima i stru¢njacima iz oblasti kojima se bave polaznici.

Predavaci imaju viSestruku ulogu, jer se od njih ofekuje ne samo da drze
Casove, ve¢ 1 da ucestvuju u izradi kursa i materijala, da saraduju sa stru¢njacima iz
oblasti kojom se bave polaznici, da se bave istrazivackim radom i da vrSe stalnu
evaluaciju samog kursa ali 1 napretka koji su postigli polaznici (Dadli-Evans i St.
John, 1998: 13).

Robinson (1991) i Dadli-Evans i Sent DZon (1987) se slazu da predavaci
ucestvuju u svim fazama od analize potreba i izrada kursa, preko same realizacije
kursa, pa do faze evaluacije uspeSnosti kursa i polaznika. U svakoj od tih faza
predavaci imaju klju¢nu ulogu. Tokom analize potreba, o kojoj je ve¢ bilo reci, oni
prikupljaju podatke na osnovu kojih se upoznaju sa polaznicima, njihovim poslovnim
okruZenjem, procenjuju trenutno znanje polaznika i utvrduju potrebe polaznika.
Dobijeni podaci pomazu predavacima da odrede ciljeve ucenja i jezicke jedinice na

koje treba obratiti posebnu paznju, da odaberu udZbenik i nastavne materijale koji ¢e
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biti obradivani tokom kursa i kojim redosledom ¢e biti obradivani.

U toku kursa poslovnog engleskog jezika preplicu se tradicionalna uloga
predavaca koji predaju predvideno gradivo i o¢ekivanja da predavac bude spreman da
prilagodi nastavu polaznicima i da se sam prilagodi situacijama u kojima polaznici
svoju profesionalnu oblast poznaju bolje od predavaca. Za razliku od kurseva opSteg
engleskog jezika gde je predava¢ u dominantnoj poziciji kao osoba koja najbolje zna
jezik koji se uci, u toku kurseva stranog jezika struke predavaci ovu ulogu dele sa
polaznicima. Predava¢i moraju imati u vidu da su polaznici stru¢njaci u svojim
oblastima, a da ¢e proces ucenja biti obostran. U takvoj situaciji odnos izmedu
predavaca i polaznika je fleksibilniji, i viSe partnerski nego Sto je to slucaj sa
kursevima opSteg engleskog jezika.

Procenjivanje znanja i napredovanja polaznika je konstantan proces tokom
kursa. Predava¢ procenjuje da li je 1 koliko polaznik unapredio svoju sposobnost
poslovne komunikacije u stvarnom poslovnom okruZenju. Na kraju predavac treba da
se detaljno 1 realno osvrne na svoj rad i kurs koji je sastavio. Konac¢na evaluacija
kursa pomocu testova, upitnika ili intervjua, ima posebno znaajnu ulogu jer
predstavlja osnovu za sve buduce izmene i prilagodavanje kursa.

VaZzan preduslov uspeSnog stru¢nog kursa je saradnja izmedu predavaca,
polaznika kursa i stru¢njaka iz odredenih oblasti, odnosno spremnost predavaca na
timski rad. Pored saradnje sa polaznicima kursa, predavaci su upuceni i na stru¢njake
iz oblasti kojom se polaznici bave. Njihova uloga mozZe biti razli¢ita. Oni mogu
ucestvovati u kursu kao osobe koje informiSu i savetuju predavaca, ali isto tako i kao
neko ko aktivno ucestvuje u izradi i realizaciji kursa. Na taj nain se smanjuje jaz
izmedu jezika i struke (Hansen i Hammen, 1980: 94) i dolazi se do najboljeg reSenja u

vezi sa sadrZzajem kursa.
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Predavaci se susrecu i sa nizom problema (Wegener, 2008: 129). Kao jedan od
najvecih problema isti¢u ¢injenicu da kursevi poslovnog engleskog jezika prevazilaze
okvire poznavanja jezika koji predaju, i podrazumevaju poznavanje razliCitih
profesionalnih oblasti kojima se njihovi polaznici bave (Basturkmen, 2010: 7).
Najveci broj predavaca stru¢nih kurseva svoju karijeru pocinje prvo kao predavac
opsteg engleskog jezika koji poznaje jezik, pedagogiju i metodiku nastave, Sto mu
omogucava da razume jezik, analizira ga i daje polaznicima gramaticka, leksicka i
semanti¢ka objasSnjenja (Andrews, 2001; Borg, 2003). Medutim, to nije dovoljno za
predavace poslovnog engleskog jezika. Oni u toku svog formalnog obrazovanja sticu
vrlo malo znanja o poslovanju i situacijama u kojima poslovni ljudi koriste engleski
jezik (Strevens, 1988: 54), pa su za njih sticanje iskustva, dodatna obuka i
posvecenost takode vrlo vazni. Postoje, medutim, i miSljenja da su upravo iskusni
predavaci kurseva poslovnog engleskog jezika (Grejvs, 1996: 27) najbolje osobe za
izradu kursa jer oni sticanjem iskustva u odrZavanju nastave i sticanjem znanja iz
oblasti kojima se polaznici bave mogu najbolje da procene $ta i na koji nacin treba da
bude zastupljeno u kursu.

Predavaci poslovnog engleskog jezika koji se bave prvenstveno kursevima
namenjenim zaposlenim polaznicima, u centru paznje moraju imati polaznike kursa.
Od duZine njihovog profesionalnog iskustva, njihovih stvarnih potreba, poslovnih
situacija u kojima koriste engleski jezik na poslu i da li ga koriste sa izvornim ili

neizvornim govornicima zavisi organizacija, sadrzaj 1 nacin odrZavanja kursa.

2.5 POLAZNICI KURSEVA POSLOVNOG ENGLESKOG JEZIKA

Na medunarodnoj sceni engleski jezik se koristi na razliCite nacine, kao

maternji jezik, kao sluzbeni jezik i kao strani jezik (Rogerson-Revel, 2007: 105), a

29



broj ljudi koji koriste engleski jezik kao zajednicki komunikacioni resurs u poslovnim
situacijama se sve viSe poveéava (Louhiala-Salminen, Carls i Kankaanranta, 2005:
403-405). Sposobnost koriS¢enja engleskog jezika postaje jedan od klju¢nih
elemenata od kojih zavisi uspeSnost 1 brzina poslovne komunikacije (Brannen, 2004:
595), a kako bi se Sto bolje sagledale okolnosti koje mogu da utiCu na izradu i
realizaciju kursa, neophodno je obratiti dodatnu paznju na to sa kime su polaznici
prvenstveno u komunikaciji, sa izvornim ili neizvornim govornicima engleskog jezika

1 na profesionalno iskustvo polaznika.

2.5.1 Izvorni i neizvorni govornici

Komunikacija izmedu izvornih i neizvornih govornika je tema mnogobrojnih
istrazivanja (Bardovi-Harlig, 1996; Graddol, 2006 i Pastor, 2012), ¢iji je cilj da se
objasne razlike u ostvarivanju komunikacije, ali i da pokaZu koje karakteristike
komunikacije u kojoj uCestvuju samo neizvorni govornici i komunikacije u kojoj
ucestvuju izvorni i neizvorni govornici treba uzeti u obzir prilikom izrade kursa
poslovnog engleskog jezika (v. detaljnije obrazloZenje u narednom poglavlju).

Kao §to je ve¢ reCeno, najve¢i deo komunikacije na engleskom jeziku u
globalnom poslovanju se odvija izmedu neizvornih govornika (Dadli-Evans i St. John,
1998: 53), a engleski jezik koji koriste u medusobnoj komunikaciji dobija posebne
odlike (Graddol, 2006: 96). Razlike u nacinu na koji oni ostvaruju komunikaciju u
poredenju sa izvornim govornicima se odnose na njihovo poznavanje jezickih pravila
(sintakse, morfologije 1 fonetike) 1 na to u kojoj meri pravilno koriste jezik u skladu sa
druStvenim 1 kulturnim vrednostima okruZenja. Njihova sposobnost pravilnog

koriS¢enja jezika se moZe posmatrati na nivou izbora i realizacije govornih ¢inova*,

4 0O govornim ¢inovima ¢e biti vise rec¢i u odeljku 3.3.

30



kao osnovne jedinice komunikacije, ali i na nivou uspeSnosti celokupnog procesa
komunikacije koji je jedan od preduslova uspeSnog posla (Bardovi-Harlig, 1996:
22-23). Pored pravilne upotrebe jezika, neizvorni govornici navode da im je
komunikacija sa drugim neizvornim govornicima manje stresna, a govornici su
spremniji da jedni drugima olakSaju razumevanje koriste¢i jednostavnije recenicne
konstrukcije 1 jednostavniji vokabular (Pastor, 2012: 7). Sa druge strane, u
komunikaciji sa izvornim govornicima, neizvorni govornici tvrde da imaju mnogo
vece poteskoce kako u razumevanju onoga $to im izvorni sagovornici govore, tako i u
formulisanju onoga Sta oni treba da kazu izvornim govornicima (Sweeney i Hua,
2010: 491).

U situacijama kada komuniciraju izvorni 1 neizvorni govornici poteskoce
imaju 1 jedni 1 drugi. Njihovo nepoznavanje kulturoloskih razlika i1 nacina
komunikacije medu neizvornim govornicima i koriS§¢enje idioma i nejasnog
vokabulara nepoznatih neizvornim govornicima mogu da dovedu do problema u
komunikaciji. 1z tog razloga izvorni govornici imaju potrebu da prilagode nacin na
koji koriste svoj maternji jezik kako bi ih sagovornici neizvorni govornici bolje
razumeli (Rogerson-Revell, 2010: 432). RodZerson-Revel (Rogerson-Revell, 2007:
114) navodi da izvorni govornici svoj govor prilagodavaju tako §to se trude da govore
sporije i jasnije, izbegavaju upotrebu Zargona, metafora, reci koje se retko koriste 1 za
koje nisu sigurni da ih neizvorni govornici poznaju. Spremni su da ponove izre¢eno
na drugaciji nacin kako bi bili sigurni da su ih sagovornici razumeli.

Kurseve poslovnog engleskog prvenstveno pohadaju neizvorni govornici
kojima je bitno da budu podjednako spremni kako za komunikaciju sa izvornim tako 1
sa neizvornim govornicima. lako po pravilu imaju viSe samopouzdanja u razgovoru sa

neizvornim govornicima, oni treba da unaprede sposobnost sluSanja i razumevanja
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osoba sa razli¢itim akcentima. Sa druge strane, ako saraduju sa izvornim govornicima,
neophodno je da prihvate da oni govore razli¢itim dijalektima te da to moZe da oteza
razumevanje. U oba sluaja vazno je da budu $to je moguce bolje obaveSteni o
kulturoloSkim razlikama koje mogu da uti¢u na uspesnost posla.

Polaznici kurseva poslovnog engleskog jezika koji su ucestvovali u glavnom
delu istrazivanja u ovoj doktorskoj disertaciji saraduju prvenstveno sa neizvornim
govornicima i u manjoj meri sa izvornim. Analiza potreba je potvrdila da su sigurniji i
manje obracaju paznju na greSke koje prave ako su u kontaktu sa neizvornim
govornicima. Iz tog razloga je autorka prilikom pripreme i izrade kursa vodila racuna
da polaznici kroz veZzbe sluSanja razvijaju sposobnost razumevanja neizvornih
govornika sa razli¢itim akcentima i izvornih govornika koji govore razliCite dijalekte.
Pored toga nastojala je da kod njih razvije i svest o neophodnosti obogacivanja
vokabulara kako bi Sto lakSe mogli da u€estvuju u razgovoru bez obzira na temu i

sagovornike.

2.5.2 Polaznici kurseva poslovnog engleskog jezika sa i bez poslovnog

iskustva

Nacin na koji osobe uce poslovni engleski jezik u velikoj meri zavisi 1 od
koli¢ine poslovnog iskustva koje imaju, $to predstavlja jedan od vrlo vaznih faktora
koje treba uzeti u obzir prilikom planiranja i realizacije kursa (Robinson, 1991: 3—4).
Na osnovu profesionalnog iskustva pravi se razlika izmedu polaznika koji nemaju
profesionalno iskustvo (studenti), polaznika koji imaju vrlo malo profesionalnog
iskustva (polaznici koji vrlo kratko rade ili koji su presli iz jedne profesionalne oblasti
u drugu) 1 polaznika koji imaju veliko profesionalno iskustvo (Elis 1 DZonson, 2003:

5).
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Polaznici koji nemaju profesionalnog iskustva su najcesce studenti koji imaju
teoretsko znanje a vrlo malo prakti¢nog znanja iz struke (Frendo, 2005: 1) i stoga nisu
u mogucnosti da u€estvuju u nastavi poslovnog jezika na isti nacin kao i polaznici sa
znacajnim profesionalnim iskustvom. Kursevi za studente koji se tek pripremaju za
posao treba da im pomognu da razviju razlicite veStine kako bi mogli da prate nastavu
na fakultetima (prvenstveno sluSanje i ¢itanje) ali i da se upoznaju sa strukom, novim
terminima i aktivnostima sa kojima ¢e se susresti kada po¢nu da rade (veStine vezane
za komunikaciju). Pripremanje studenata za poslovne aktivnosti na engleskom jeziku
koje ¢e obavljati tek kad zavrSe studije podrazumeva ne samo nastavu jezika vec i
dodatna objasnjenja o poslovhom okruZenju koje ih ocekuje i nacin na koji ¢e moci
adekvatno da koriste jezik. Na osnovu iskustva autorke takvi kursevi su vrlo Cesti na
naSim fakultetima i po pravilu su manje stru¢ni, vrlo su sli¢ni sa kursevima opSteg
engleskog jezika 1 izvode se na osnovu ve¢ postojecih udzbenika sa ili bez dodatnog
materijala.

Sa druge strane, kursevi poslovnog engleskog jezika za polaznike sa viSe
profesionalnog iskustva su odredeni strukom i poslom kojim se bave polaznici. Izrada
ovakvih kurseva zapoc€inje detaljnom analizom poslovnog konteksta i potreba. Sami
polaznici mogu lako da opiSu situacije u kojima koriste engleski jezik na poslu 1
precizno odrede svoje potrebe za engleskim jezikom, odnosno vrlo lako i precizno
mogu da navedu probleme sa kojima se susrecu. S obzirom da je cilj ovih kurseva da
zadovolje potrebe malog broja polaznika, teSko je pronaci jedan udzbenik koji u
potpunosti odgovara kursu. Iz tog razloga se udZbenici upotpunjuju materijalima koji
se odnose na struku kojom se bave polaznici i koji mogu biti autenti¢ni materijali koje

sami polaznici koriste na poslu’. Nastava se organizuje u malim grupama ili za

5> Udzbenici i materijali su detaljnije objasnjeni u odeljcima 2.3.1.1 2.3.2.
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pojedinacne polaznike, a odnos predavaca i polaznika podrazumeva obostrano ucenje.
Pitanja sa kime polaznici komuniciraju, izvornim ili neizvornim govornicima,
1 koliko profesionalnog iskustva imaju, postavljena su polaznicima koji su ucestvovali

u glavnom delu istraZivanja za ovu disertaciju, a analiza odgovora data je u odeljku

broj 5.2.2.
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3 PRAGMATICKA KOMPETENCIJA

Ovo poglavlje zapocCinje definisanjem pragmatike 1 interkulturne pragmatike.
Nakon toga bi¢e predstavljene komunikativna i pragmaticka kompetencija. Zatim se
razmatraju govorni ¢inovi 1 teorija uctivosti 1 njihov znacaj za poslovni engleski jezik.

Na kraju bice reci o pragmatickoj gresci.

3.1 DEFINICIJA PRAGMATIKE

UspeSna komunikacija podrazumeva daleko viSe od samo izgovorenih
gramaticki tacnih re¢enica (Mey, 2001: 22). Ona ukljucuje u€esnike u komunikaciji,
ali 1 nacin na koji oni prenose i shvataju sve Sta je reCeno. Upotrebu jezika u
komunikaciji proufava pragmatika. Pragmatika se, kao grana lingvistike, mozZe
posmatrati iz razliCitih uglova, pa tako Kristal (Crystal, 1997: 301) istie da
pragmatika prouCava faktore koji odreduju Sta ¢emo i kako re¢i u odredenoj
druStvenoj interakciji 1 kakav ¢e uticaj ono Sto kazemo imati na druge ucesnike u
komunikaciji, a Jul (Yule, 1996: 3) detaljnije objasnjava da pragmatika proucava
znacenje iz ugla govornika; znacenje u kontekstu i uticaj konteksta na to kako ¢e 1 Sta
ucesnici u komunikaciji re¢i. Iz navedenih definicija se vidi da su klju¢ni elementi
korisnici jezika, kontekst 1 znacenje u kontekstu.

Korisnici jezika koriste jezicke resurse kako bi preneli odredeno znacenje
(Armour, 2004: 104). Oni uspostavljaju i odrZzavaju komunikaciju koriste¢i jezik na
nacin koji je uslovljen odredenom drustvenom zajednicom (Mej, 2001:5) kojoj

pripadaju 1 koju karakteriSu druStvene i kulturne karakteristike. Govornici u jednom
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okruZenju moraju da vode racuna, na primer, o bliskosti medu govornicima koja u
datom okruZenju uti¢e na to Sta ¢e i koliko govornici re¢i (Jul, 1996: 3). Korisnici
engleskog jezika u poslovnom okruZenju su poslovni ljudi kojima je engleski jezik
zajednicki resurs za uspostavljanje i odrzavanje komunikacije. Medu njima je vecina
neizvornih govornika (za detalje v. odeljak 2.5.1.) koji na engleskom jeziku
komuniciraju sa takode neizvornim govornicima (Zaidlhofer, 2005: 20). Ova vrsta
komunikacije u kojoj govornici pripadaju razliitim druStvenim 1 kulturnim
zajednicama, nemaju isti maternji jezik, a engleski jezik koriste kako bi realizovali
svoj posao podrazumeva da govornici ili dobro poznaju drustvene i kulturne norme
svog sagovornika ili da su spremni da uce i uvazavaju razilicitosti svojih sagovornika
(Kecskes, 2010: 15).

Kontekst je celokupno okruZzenje u kome se odvija komunikacija i
podrazumeva poznavanje svih aspekata okruZenja koje sagovornici dele i koji
doprinose njihovom medusobnom razumevanju (Li¢ , 1983: 13). Iako se prvenstveno
misli na fizi€ki kontekst u kojem se odvija komunikacija, ne treba zanemariti i
epistemicki, druStveni i1 jezicki aspekt konteksta (Cummings, 2005: 4). Fizicki
kontekst (eng. physical context) je samo fizicko okruZenje komunikacije, odnosno
vreme 1 mesto u kome se komunikacija odvija. Epistemicki kontekst (eng. epistemic
context) se odnosi na informacije o nekoj temi ili dogadaju koje su poznate svim
sagovornicima. Jezic¢ki kontekst (eng. linguistic context) predstavlja sve izreceno u
komunikaciji. DruStveni kontekst (eng. social context) su druStvene veze koje postoje
medu ucesnicima u komunikaciji. Dodatno, kontekst treba posmatrati kako na nivou
cele zajednice tako i na nivou pojedinca, odnosno njegovog drustvenog poloZaja u
zajednici (Trosborg, 1995: 39; Rose 1 Kasper, 2001: 3), jer prihvatljivi na¢ini upotrebe

jezika zavise od oba konteksta.
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Poslovno okruZenje predstavlja slozen kontekst koji se stalno menja i u kome
su poznavanje Sireg druStvenog konteksta i konteksta pojedinca podjednako vazZni
(Hilkka Yli-Jokipii, 2010: 489). Poslovni ljudi, bez obzira da li rade za male lokalne
firme ili velike globalne kompanije, u svom neposrednom okruZenju imaju ulogu,
poloZaj i uticaj na ostale ucesnike u komunikaciji koji odreduju na koji nacin e
koristiti jezik, bracati drugima i na koji nacin ¢e se drugi obracati njima. Obavljanje
posla medu pripadnicima razli€itih drustvenih zajednica, iz razli¢itih zemalja samo po
sebi predstavlja potencijalni problem u komunikaciji i zahteva poznavanje druStvenih
i kulturnih normi svih ucesnika u komunikaciji 1 adekvatnog koriS¢enja jezika u
datom okruZenju (Schermerborn, 1993: 487).

Kao §to je ve¢ reCeno, pragmatika se bavi znaCenjem, ali ne samo direktnim
znacenjem vec i onim §ta je indirektno i1 implicitno reeno. Znacenje treba posmatrati
iz tri ugla kao konceptualno znaCenje (eng. conceptual meaning), kontekstualno
znacenje (eng. contextual meaning) 1 pragmaticko znacenje (eng. pragmatic
meaning) (Koc 1 Bamber, 1997: 7). Konceptualno znacenje se odnosi na znacenje koje
iskaz ima sam po sebi bez konteksta. Kontekstualno znacenje je znacCenje koje neki
iskaz ima u posmatranom kontekstu i koje ne mora biti isto kao i konceptualno
znacenje. PragmatiCko znacenje iskaza je znalenje koje zavisi od interakcije
govornika i sluSaoca — kako ¢e nesto Sto je izgovoreno biti protumaceno u zavisnosti
od interakcije sagovornika (Mej, 2001: 39).

Moze se zakljuciti da je iz ugla pragmatike za uspeSnu komunikaciju
neophodno uzeti u obzir: u€esnike u komunikaciji koji koriste jezik kao zajednicko
sredstvo sporazumevanja, kontekst u kome se deSava komunikacija i znafenje na
nacin kako ga sagovornici razumeju. Osnovni cilj ljudi koji uc¢e poslovni engleski

jezik jeste da razviju vesStine koje ¢e im pomoci da lakSe formuliSu i prenesu svoju
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poruku sagovorniku ali i da u isto vreme mogu da razumeju svoje sagovornike.

Posto se glavno istraZivanje za ovu disertaciju zasniva na polaznicima koji
koriste engleski jezik kao komunikacioni resurs prvenstveno sa poslovnim partnerima
kojima on takode nije maternji jezik, posebna paznja je posvecena i interkulturnoj

pragmatici o kojoj ¢e biti reci u slede¢em odeljku.

3.2 INTERKULTURNA PRAGMATIKA

Pragmatika, kao Sto je bilo reci u prethodnom poglavlju, prvenstveno se bavi
znacenjem, upotrebom jezika iz ugla govornika (Kecskes, 2010: 35). Medutim,
najve¢i deo komunikacije na engleskom jeziku u globalnom poslovanju odvija se
izmedu neizvornih govornika (Dadli-Evans i St. John, 1998: 53) koji svoje poslove
obavljaju izvan nacionalnih, jezickih i1 kulturnih granica (Kankaanranta, 2010: 204;
Bahtia, Bremner, 2012: 421) i u stalnom su kontaktu sa razli¢itim kulturama (Harris i
Bargiela-Chiappini 2003: 158). Iz tog razloga neophodno je sagledati i karakteristike
upotrebe jezika u toj vrsti komunikacije.

Interkulturna pragmatika (eng. intercultural pragmatics) proucava upotrebu
jezika u komunikaciji u kojoj u€estvuju osobe €iji se maternji jezici razlikuju, poticu
iz razlicitih kulturnih i druStvenih zajednica, ali komuniciraju na zajedni¢kom stranom
jeziku (Kecskes, 2010: 14). Autori koji proucavaju komunikaciju izmedu neizvornih
govornika (Nickerson, 2005; Kecskes, 2010) objasnjavaju da takva komunikacija
dobija posebne odlike (Graddol, 2006: 96). Prethodna pojedinacna jezicka i druStvena
iskustva ucesnika u komunikaciji su podjednako vaZzna u procesu uspostavljanja i
odrzavanja komunikacije. Nju karakteriSu ograni¢ena wuloga kulture jezika
komunikacije (npr. engleskog jezika), jer sagovornici zapravo zasnivaju komunikaciju

prvenstveno na kulturnim normama iz svojih kultura, a uloga normi i vrednosti koji su
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karakteristiéni za englesko govorno podru¢je je do razli¢ite mere zastupljena.
Kontekst u kome se odvija komunikacija je vrlo dinamic¢an i zavisi od samih ucesnika.
Nickerson (2005) objasnjava da je interkulturna komunikacija trenutna i kratkotrajna i
da predstavlja kulturu nastalu u trenutnom kulturnom kontekstu. Neizostavni deo €ine
vrednosti 1 modeli ponaSanja koji su tipicni za zajednice iz kojih dolaze sagovornici,
te interkulturna komunikacija moZe znacajno da se razikuje od jedne situacije do
druge.

Komunikacija izmedu izvornih i neizvornih govornika je tema mnogobrojnih
istrazivanja (Bardovi-Harlig, 1996; Gradol, 2006 i Pastor, 2012), ¢iji je cilj da se
objasne razlike u ostvarivanju komunikacije, ali i da ukaZu na karakteristike
komunikacije u kojoj ucestvuju samo neizvorni govornici i komunikacije u kojoj
ucestvuju izvorni i neizvorni govornici. U centru paZnje interkulturne pragmatike su:
1) interakcija izmedu izvornih i neizvornih govornika, 2) lingua franca komunikacija
u kojoj nijedan od ucesnika nema isti maternji jezik, 3) viSejezicki diskurs i 4)
upotreba jezika kod osoba koje govore viSe od jednog jezika.

Glavni deo ove doktorske disertacije se fokusira na polaznike koji engleski
jezik koriste kao zajednicko sredstvo komunikacije u poslovnim situacijama
prvenstveno sa saradnicima ili klijentima ¢iji maternji jezik nije engleski jezik i u
neSto manjem broju sa izvornim govornicima. Na koji nain oni uspostavljaju
komunikaciju i sa kojim poteSkofama se susrecu bice detaljno objasnjeno u odeljku

5.2.2. gde su predstavljeni rezultati analize potreba.

3.3 KOMUNIKATIVNA I PRAGMATICKA KOMPETENCIJA

U sve zahtevnijem globalnom okruzenju od poslovnih ljudi se ocekuje da

poseduju Citav niz kompetencija koje mogu imati odlucujucu ulogu u poslu (Goddard,
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2007: 22). Kada je re¢ o poslovnoj komunikaciji na engleskom jeziku u kojoj
ucestvuju neizvorni govornici engleskog jezika poseban znac¢aj imaju komunikativna i

pragmaticka kompetecija koje ¢e biti detaljno objasnjene u slede¢im odeljcima.

3.3.1 Komunikativna kompetencija

U ovom odeljku bice predstavljeni definicije i modeli komunikativne
kompetencije. Komunikativha kompetencija je Siri pojam od pragmaticke
kompetencije 1 predstavlja sveobuhvatnu sposobnost govornika da koriste jezik
(Kasper i Rover, 2005: 317), dok je pragmaticka kompetencija vazna komponenta
komunikativne kompetencije (Bachman, 1990; Savignon, 1991; Zheng i Huang,
2010).

Termin komunikativna kompetencija (eng. communicative competence) uvodi
antropolog 1 sociolingvista Del Hajms (Hymes, 1972: 271) koji se bavio jezikom kao
oblikom socijalnog ponasanja. Po njegovom misljenju komunikativna kompetencija je
naSe sveobuhvatno poznavanje jezika ali i1 sposobnost da Kkoristimo jezik na
odgovaraju¢i nacin unutar neke druStvene zajednice. Drugim re¢ima, komunikativna
kompetencija je sposobnost da se od svih dostupnih gramaticki ispravnih oblika
izaberu oni koji su u saglasnosti sa druStvenim normama u specifiénim
komunikacijskim situacijama. Za razvijanje komunikativne kompetencije kod osoba
koje uce engleski kao strani jezik potrebno je razvijati tri komponente: poznavanje
jezika, poznavanje druStvenih normi i poznavanje kulturnih vrednosti (Saville-Troike,
1989: 25). Poznavanje jezika podrazumeva poznavanje gramatickih pravila,
vokabulara i pravilnog izgovora. Razumevanje druStvenih normi i konvencija i
koriS¢enje jezika u skladu sa njima olakSava korisnicima stranog jezika da se, na

primer, na odgovarajuci nacin obrate osobi koja ima vi$i status od govornika, Sto je od
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posebnog znac€aja u poslovnom okruZenju. Poznavanje kulturnih vrednosti obuhvata
poznavanje kulturnih vrednosti cele jedne zajednice i prihvatljivu upotrebu jezika u
toj zajednici zasnovanoj na kulturnim vrednostima.

Model komunikacione kompetencije koji povezuje poznavanje jezika i
drustvene elemente predlaze Gampers (Gumperz, 1972: 23) i istice da komunikacija
nije samo govornikovo formulisanje poruke i razumevanje od strane sluSaoca, ve¢ da
je proces daleko sloZeniji. U stvarnoj razmeni iskaza neophodno je uzeti u obzir koji
je govornikov komunikacioni cilj koji moze biti zadovoljen ¢ak 1ako govornik nije u
potpunosti siguran kako ta¢no da upotrebi sva gramaticka pravila. PrenoSenje poruke 1
razumevanje znacenja prevazilazi poznavanje gramaticki tacnih oblika. Kontekstualni
signali koji podrazumevaju jezicke, parajezicke 1 interaktivne karakteristike koje
prepoznaju ucesnici u komunikaciji imaju veci znacaj za uspe$Snu komunikaciju.

Tokom 70-tih i 80-tth godina proslog veka u daljem razvoju pojma
komunikativne kompetencije poseban doprinos daju Kanal i Svejn (Canale 1 Swain).
Prvo Kanal 1 Svejn (1980), a kasnije samo Kanal (1983: 7) komunikativnu
kompetenciju shvataju kao sintezu znanja 1 veStina neophodnih za uspeSnu
komunikaciju. Prvobitni teorijski model koji su predlozili Kanal i Svejn (1980)
uklju¢ivao je tri kompetencije: gramatiCku, sociolingvisticku 1 strategijsku.
Gramaticka kompetencija se odnosi na poznavanje fonoloskih, morfoloskih,
sintaksiCkih 1 semanti¢kih pravila. Sociolingvisticka kompetencija se zasniva na
Hajmsovoj ideji o adekvatnoj upotrebi jezika u razli¢itim druStvenim situacijama.
Zbog toga se ova kompetencija definiSe kao poznavanje pravila upotrebe jezika u
raznim  sociolingvistickim 1 sociokulturoloSkim kontekstima.  Strategijska
kompetencija predstavlja razvijanje strategija koje olakSavaju uspostavljanje

komunikacije i spreCavanje jezickih greSaka. Te strategije ukljuCuju parafraziranje,
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pogadanje, promenu registra i stila, modifikovanje poruke, doslednosti u govoru ili
pisanoj komunikaciji. Kanal i Svejn (1980) je opisuju kao ovladavanje nacinima
povezivanja oblika i znacenja kako bi se postigla smislena celovitost govornih ili
pisanih tekstova razliCitih Zanrova. Celovitosti teksta doprinose kohezija (upotreba
zamenica, sinonima) i koherentnost (ponavljanje, progresija, relevantnost ideje)
pomocu kojih se postize organizacija znaCenja i uspostavlja logi¢an odnos delova
teksta 1 glavne ideje teksta. NeSto kasnije Kanal (1983) dodaje joS i diskursnu
kompetenciju koja uzima u obzir druStveni 1 kulturoloSki kontekst same
komunikacije. S obzirom da sociolingvisticka kompetencija, jedna od tri kljucne
kompetencije u prvobitnom modelu koji su predloZili Kanal i Svejn, podrazumeva i
znanje druStvenih i kulturoloskih karakteristika zajednice, diskursna kompetencija se
delimi¢no preklapa sa sociolingvistickom.

Ovaj model je dugo bio u upotrebi sve do pojave modela jezicke kompetencije
(eng. language competence) koji je predlozio Bachman (Bachman, 1990: 85-87). U
centru ovog modela su organizaciona kompetencija (eng. organizational competence)
i pragmatiCka kompetencija (eng. pragmatic competence). Jezicka kompetencija
obuhvata organizaciono znanje i pragmati¢ko znanje. Organizaciono znanje se dalje
deli na poznavanje gramatike (poznavanje vokabulara, sintakse i fonologije) i znanje
o koheziji, retori¢koj i konverzacijskoj organizaciji teksta, dok se pragmaticko znanje
deli na funkcionalno znanje (kako izvesti jezicke funkcije koje se mogu podeliti u
Cetiri grupe: idejnu, manipulativnu, heuristicku i imaginativnu) i sociolingvisti¢ko
znanje (poznavanje dijalekata, registara, jezic¢kih varijanti).

Znacaj sticanja komunikativne kompetencije za ucenje stranih jezika
naglaSava 1 Sovinjon (Savigon, 1991: 271). Ona predlaze model komunikativne

kompetencije koji integriSe Cetiri komponente: sociokulturnu, strategijsku, diskursnu 1
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gramaticku. GramatiC¢ka komponenta se odnosi na poznavanje gramatickih oblika,
leksickih, morfoloskih, sintaksi¢kih 1 fonoloskih karakteristika. Od diskursne
komponente zavisi sposobnost razumevanja povezanosti re€i i1 iskaza u okviru teksta
ili neke druge celine (telefonskog razgovora, imejla, itd.). Sociokulturna komponenta
u ovom modelu ima Sire znacenje od znafenja koje predlazu Kanal i Svejn. Ona
zahteva razumevanje drustvenog konteksta u kome se jezik koristi, $to ukljucuje uloge
koje ucesnici u komunikaciji imaju, informacije koje dele i proces interakcije. Takode
ova komponenta ukljuuje i spremnost ucesnika da prihvataju razlic¢ite kulturne
obrasce i razlike. U ovom modelu svaka komponeta je podjednako vaZzna i ne moze se
razvijati jedna bez druge, Sto znaCi da napredak u jednoj komponenti podrazumeva
napredak i u svim ostalim i u ukupnoj komunikativnoj kompetenciji osobe koja uci

strani jezik.

3.3.2 Pragmaticka kompetencija

Kao S§to je ve¢ reCeno, pragmaticka kompetencija je kljuni deo
komunikativne kompetencije (Bachman, 1990; Savignon, 1991; Zheng i1 Huang
,2010). Pragmaticka kompetencija je sposobnost osobe koja uci strani jezik da taj
jezik koristi u skladu sa pragmatickim pravilima koja odreduju upotrebu jezika na
nacin kako to ¢ine odrasli izvorni govornici jezika (Nureddeen, 2008: 280).

Izvorni govornici jednog jezika koji pripadaju istoj druStvenoj zajednici
koriste jezik na odgovaraju¢i nacin u toku komunikacije. Oni najéeSce poznaju
obrasce ponaSanja i koriS¢enja jezika koji su prihvatljivi za tu zajednicu. Nasuprot
njima, neizvorni govornici koji ucestvuju u komunikaciji, a pritom ne poznaju
dovoljno drustvena i pragmaticka pravila jezika mogu pogresno shvatiti Sta je reeno

i/ili upotrebiti iskaz koji je, iako gramaticki taan, neuobicajen ili ¢ak i neprihvatljiv.
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Iz tog razloga se u definicijama pragmatike istie vaznost poznavanja pragmatickog
sistema jezika koji se uci, ali i sposobnosti koriS¢enja ovog sistema na odgovarajuci
nacin. Od poznavanja pragmatickog sistema i sposobnosti koriS¢enja jezika zavisi
koliko ¢e uspeSno govornik savladati jezik koji uci i koristi ga u razli¢itim
situacijama, kako bi neSto traZzio, objasnio, a samim tim i doveo do neke reakcije, ali 1
koliko uspesSno ¢e sluSalac razumeti govornikove stvarne namere, posebno ako te
namere nisu direktno iznete kao Sto je to slucaj sa indirektim pitanjima, ironijjom i
sarkazmom (Bialystok 1993: 43).

S obzirom da pragmaticka kompetencija jezika koji se uci podrazumeva
razvijanje sposobnosti koriS¢enja 1 razumevanja jezika u kontekstu, autori (Leech,
1983; Bachman, 1997) je posmatraju kao sloZen konecept. Prema Licu (1983: 10-11)
pragmaticka kompetencija se deli na sociopragmatiCku kompetenciju (eng.
sociopragmatic ~ competence) 1  pragmalingvisticku ~ kompetenciju  (eng.
pragmalinguistic competence). Sociopragmaticka kompetencija se odnosi na nacin na
koji se jezik koristi u odredenoj zajednici, tj, pod kojim uslovima se neki govorni ¢in
moze realizovati (Roever, 2004: 258). Pragmalingvisticka kompetencija se vise
odnosi na jeziCki aspekt pragmatike, na poznavanje jezi¢kih resursa i na njihovo
adekvatno koriS¢enje u odredenoj situaciji (Roever, 2004: 260). Oba ova aspekta
pragmaticke kompetencije su vazna za uspe$Snu komunikaciju, jer pragmalingvisticka
kompetencija govorniku omogucava realizaciju govornog ¢ina za koji mu njegova
sociopragmaticka kompetencija kaze da je u toj situaciji prihvatljliv (Bardovi-Harlig,
1999).

Bachman (1997: 87) pragmaticku kompetenciju posmatra u okviru jezicke
kompetencije 1 deli je na ilokucionu kompetenciju (eng. illocutionary competence)

koja predstavlja poznavanje pragmatickih pravila za koriS¢enje jezickih oblika 1
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sociolingvisticku kompetenciju (eng. sociolinguistic competence) koja obuhvata
poznavanje sociolingvistickih konvencija koje omoguc¢avaju odgovarajucu upotrebu
jezika u datom kontekstu.

Bakmanova i Li¢ova podela se mogu uporediti (Rose, 1997: 271) jer
ilokuciona kompetencija 1 pragmalingvisticka kompetencija se bave jezickim
resursima pomocu kojih se realizuju govorni €inovi, a sociolingvisti¢ka kompetencija
1 sociopragmatiCcka kompetencija se odnose na odgovarajuu upotrebu jezika u
druStvenom kontekstu. Kako bi ovladali pragmatickom kompetencijom neizvornim
govornicima je neophodno da, pored poznavanja jezickih oblika, umeju da izaberu
formulacije koje najbolje odgovaraju kontekstu u kome se komunikacija odvija.

U procesu usvajanja stranog jezika, poznavanje jeziCkih pravila i oblika
omogucava govorniku da formuliSe gramaticki taan iskaz. Osim gramati¢ke tacnosti
neophodno je da iskaz bude i prikladan, odnosno da bude zasnovan na pragmati¢kim
pravilima. Pragmaticka kompetencija u maternjem jeziku se usvaja zajedno sa
jezikom. To, medutim, nije slu¢aj sa pragmatickom kompetencijom u stranom jeziku.
Za razvijanje pragmatiCke kompetencije kod neizvornih govornika neophodna je
izloZenost jeziku, interakcija na jeziku koji se uci, razvijanje svesti o druStvenim i
kulturoloSkim razlikama koje uti¢u na koriS¢enje jezika.

Pravilno koriS¢enje jezika u datom kontekstu dobija poseban znacaj u
poslovnom okruzenju. Osobama koje uce poslovni engleski jezik neophodno je da
poznaju jezicka i pragmaticka pravila kako bi izbegli potencijalno konfliktne situacije.
Ovde se pre svega misli na pravilnu upotrebu govornih ¢inova uz adekvatan nivo
formalnosti, uctivosti, (in)direktnosti i odgovaraju¢u neverbalnu komunikaciju u
zavisnosti od konteksta u kome se odvija komunikacija. U narednom odeljku bice

razmatrani govorni ¢inovi 1 uctivost kao sastavni deo uspeSne poslovne komunikacije.
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3.4 GOVORNI CINOVI I UCTIVOST

U okviru pragmatike, koja se bavi upotrebom jezika i prou¢avanjem znacenja
u kontekstu, analiziraju se mnoge oblasti, ali za nastavu stranog jezika, posebno u
domenu poslovne komunikacije, od posebnog znacaja su govorni ¢inovi 1 uctivost
(Diaz-Perez, 2009: 189). Naredna dva odeljka se odnose na govorne ¢inove i uctivost

1 njihov znacaj za uspeSnu poslovnu komunikaciju.

3.4.1 Govorni ¢in

U toku svake komunikacije govornici koriste iskaze koji nisu samo gramaticke
strukture sastavljene od re¢i, ve¢ tim iskazima vrSe samu radnju, na primer,
predstavljaju se, predlazu, objasnjavaju, izvinjavaju se, nareduju, itd. Iskazi kojima se
postiZze Zeljeno dejstvo u odredenim situacijama su govorni ¢inovi (Jul, 1996: 47).
Cohen (1996, 385) ove iskaze definiSe kao osnovnu funkcionalnu jedinicu
komunikacije koja je uslovljena pravilima produkcije i interpretacije.

Prema Ostinu (Austin, 1962: 108) govorni ¢inovu se mogu podeliti na:
lokucioni €in, ilokucioni ¢in i perlokucioni ¢in. Lokucioni €in (eng. locutionary act) je
sam Cin izgovaranja nekog iskaza, te se joS naziva 1 ¢inom kazivanja (eng. act of
saying something). Ilokucioni ¢in (eng. illocutionary act) predstavlja vrSenje neke
radnje izgovaranjem iskaza (izvinjavanje, obecavanje, predstavljanje). Perlokucioni
¢in (eng. perlocutionary act) je samo dejstvo na sluSaoca. Od svih navedenih
govornih ¢inova, ilokucioni ¢in se smatra najvaznijim u komunikaciji jer on
predstavlja ono S§to govornik Zeli tim iskazom da postigne, tj. ima ilokucionu silu.
Ilokucionom silom govornih ¢inova su se bavili i Ostin (1962) 1 Serl (Searl, 1969) iz
dva razlicita ugla. Ostin je smatrao da je ilokuciona sila govornog €ina zasnovana na

tome koliko je uspeSno ostvarena govornikova namera, dok je Serl tvrdio da
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ilokuciona sila zavisi od tumacenja sluSaoca. Kako bi namera govornika bila shvac¢ena
na pravi nacin, govornici koriste sredstva koja naglasavaju ilokucionu silu odredenog
¢ina. Ova sredstva se nazivaju pokazateljima ilokucione sile (eng. lllocutionary Force
Indicating Devices). Serl (1969: 30) kao najceSce koriS¢ene pokazatelje navodi: red
reCi, naglasak, intonaciju, interpunkciju, performativne glagole.

Govorni ¢inovi mogu biti realizovani eksplicitno ili implicitno, tj. na direktan
ili indirektan nacin. Stoga, govorne ¢inove moZemo podeliti na direktne i indirektne
govorne ¢inove. Govorni €¢in kojim se direktno izrazava neka radnja nedvosmisleno
nam govori koja radnja treba da bude izvrSena, govornik jasno stavlja do znanja Sta
podrazumeva onim §to je receno. SluSaocu nije teSko da prepozna pravu ilokucionu
silu govornog ¢ina i samim tim ne postoji mogucnost pogreSnog razumevanja
(Thomas, 1995: 47). Na primer, ako govornik kaze Naredujem ti da ides, sam izbor
glagola koji direktno ukazuje da je u pitanju naredenje nam govori da postoji samo
jedno tumacenje i jedno znaenje. S druge strane, indirektni govorni ¢inovi ne iznose
ilokucionu silu €¢ina (stvarnu nameru govornika) direktno. U velikom broju slucajeva,
indirektni ¢inovi zapravo se realizuju kroz izvodenje nekog drugog ¢ina. Ukoliko se
radi o slu€aju kada komuniciraju izvorni govornici 1 u ovakvim situacijama oni nece
imati problem u razumevanju, jer ¢e bez problema prepoznati pravu nameru iza
indirektnog govornog ¢ina. Za razliku od njih, razumevanje indirektnih govornih
¢inova kod neizvornih govornika zahteva vecu pragmaticku kompetenciju.

Posto je cilj komunikacije uspostavljanje 1 odrzavanje komunikacije uz
postovanje sagovornika, govorni ¢inovi mogu da se posmatraju i kao cinovi
ugrozavanja lica® (eng. face threatening acts) i ¢inovi uvazavanja lica (eng. face

saving acts). Cinovi ugroZavanja lica (naredbe, pitanja, molbe, itd.) svojom

¢ Detaljnije o licu u narednom odeljku.

47



ilokucionom snagom mogu da ugroze ili ogranie sagovornika. Nasuprot njima,
¢inovima uvazavanja lica se umanjuju ograni¢enja koja potencijalno namece govornik
svojim iskazima.

Kao $to je ve¢ receno, govornim ¢inovima se pomocu iskaza vrsi radnja. Medu
najéeS¢im govornim c¢inovima u svakodnevnoj komunikaciji, ali 1 u poslovnom
kontekstu su: zahtevi, izvinjenja, odbijanja, Zalbe, zahvaljivanje 1 davanje
komplimenata (Edwald i Stine, 1983: 19). Za svaki od njih je neophodno imati u vidu
da ono $to je prihvatljivo u jednom jeziku i kulturi moZe biti neprihvatljivo, pa ¢ak i

uvredljivo u drugom jeziku i kulturi (Blum-Kulka, 1986: 196).

3.4.1.1 Govorni ¢in zahteva

Zahtevi (eng. requests) su jedan od najanaliziranijih govornih ¢inova, kako
kod nas (Halupka-Resetar, 2013, 2014; Savi¢, 2014; Dimitrijevi¢-Savi¢, Dimitrijevi¢ i
Danilovi¢ 2012) tako i u svetu (Blum-Kulka, 1985; Peterson, 2010; House i Kasper,
1987; Blum-Kulka i House, 1989; Wierzbicka, 1985; Marquez-Reiter, 2000). Ovim
govornim ¢inom govornik zahteva od svog sagovornika da ucini nesSto u njegovu
korist, a u zavisnosti od namere govornika, zahtevi mogu da budu u formi predloga ili
poziva, ali isto tako i u formi naredenja kada govornik insistira na realizaciji. U tom
slucaju, slusalac govornikov zahtev moze shvatiti kao nametanje volje ili
ogranicavanje svoje slobode delovanja, te stoga zahtevi spadaju medu govorne ¢inove
ugrozavanja lica. Zahtev, takode, moze biti ugrozavajuéi i za govornika ukoliko, na
primer, slusalac odbije njegov zahtev. Stoga je neophodno voditi racuna o sloZenosti
zahteva koja obuhvata ne samo jezicku formulaciju ve¢ i znacenje koje zahtev ima za
govornika i njegovog sagovornika u posmatranom kontekstu (Blum-Kulka, House i

Kasper, 1981: 11).
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U analizi zahteva najceS¢e se posmatraju: semantiCke komponente
(sematnicke formule tipiCne za zahteve), nivo direktnosti glavnog izraza govornog
¢ina 1 upotreba i vrste ublaZivaca i pojacivaca iskaza (Savi¢, 2014: 43). Zahtevi se
sastoje od glavnog izraza govornog €ina ili jezgra zahteva (eng. head act) i pomoc¢nih
izraza (eng. supportive moves). Pored ova dva glavna elementa zahtevi mogu da
sadrZe i markere skretanja paZznje (eng. alerters) (Blum Kulka et al., 1989: 17). Glavni
izraz govornog ¢ina je najvazniji deo zahteva i ima najvecu ilokucionu snagu
(Spencer-Oatey, 2008: 22). U pogledu direktnosti, Blum-Kulka, House i Kasper
(1989: 278) strategije za realizaciju zahteva dele na: direktne strategije (eng. direct
strategies), konvencionalno indirektne strategije (eng. conventionally indirect
strategies) 1 nekonvencionalno indirektne strategije (eng. non-conventionally indirect
strategies). Kao direktne strategije Cesto se javljaju: koriS¢enje glagolskog nacina
(eng. mood derivable) kada se upotrebljenim glagolskim nac¢inom prenosi ilokuciona
snaga govornog ¢ina (npr. imperativi, infinitivi, bezli¢ni oblici, elipticne recenice),
eksplicitni performativi (eng. explicite performatives) — koriS¢enje odgovarajucih
performativnih glagola kojima se nedvosmisleno izrazava namera (npr. I am ordering
you to sign this document), KoriS¢enje performativa uz ogradivanje (eng. hedged
performatives) kada se upotrebljeni performativni glagol ublazava pomoc¢u modalnih
glagola ili glagola za izrazavanje namere (npr. I'd like to / wanted to ask you to ...),
izraZzavanje obaveze (eng. obligation statements) kada se izraZzava obaveza sluSaoca
da realizuje radnju (npr. You must go now) 1 izrazavanje Zelje (eng. want statements),
kada govornik govornim ¢inom izrazava svoju Zelju da sagovornik izvrSi radnju (npr.
I’d like you to help me with this). Medu konvencionalno indirektnim strategijama
postoje dve strategije: izraZavanje predloga (eng. suggestory formula) za izvrSenje

radnje (npr. How about going to the cinema?) i upotreba pripremnog pitanja ili uslova
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(eng. Query Preparatory/Preparatory Condition) koje bi sluSalac trebalo da razume
kao zahtev (npr. Could 1 possibly... 7 I was wondering if you could...?).
Nekonvencionalno indirektne strategije su: upotreba jakih nagoveStaja (eng. strong
hints) kojima se nagoveStava da sagovornik treba da izvS$i odredenu radnju (npr. The
kitchen was in a mess!) 1 upotreba slabih nagovestaja (eng. mild hints) kada slusSalac
mora dobro da poznaje kontekst kako bi pravilno protumacio nameru govornika (npr.
You have been very busy here, haven’t you? — indirektna namera je da slusalac shvati
da je ostavio nered i da treba da pospremi).

Sprovedena istrazivanja koja su se bavila poredenjem realizacije zahteva u
engleskom 1 drugim jezicima pokazala su da postoji razlika u izraZavanju zahteva u
zavisnosti od kulturnih i druStvenih normi u posmatranoj zajednici. MozZe se zakljuciti
da su zahtevi u engleskom jeziku manje direktni nego u drugim jezicima (Blum Kulka
i House, 1989; Marquez-Reiter, 2000; Creese, 1991), da se zahtevi u engleskom
jeziku najCeS¢e izrazavaju upotrebom upitnih oblika, a mnogo rede imperativima
(Wierzbicka, 1985), da se zahtevi koji se upucuju osobi na viSem druStvenom ili
poslovnom poloZaju izraZavaju na manje direktan nacin i sa viSe ublaZavanja
(Economidou-Kogetsidis, 2008: 113) i da odabir strategija i nivo direktnosti za
realizaciju zahteva u velikoj meri zavise od druStvenog konteksta (Kim, 1995: 70;

Fukushima, 2003).

3.4.1.2 Govorni ¢in izvinjenja

Pored zahteva, medu najproucavanijim govornim cinovima su i izvinjenja
(eng. apology). Do izvinjenja dolazi nakon izvrSene radnje i podrazumeva da je neko
od sagovornika prepoznao da je doslo do prekrSaja ili uvrede koja je nastala kao

posledica njihovog ponaSanja (Leech, 1983: 125), te je izvinjenje svojevrsni drustveni
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ritual koji pomaZe vracanju balansa medu sagovornicima (Homes, 1990). Izvinjenjem
govornik nastoji da ispravi gresku, ublaZi neprijatnost i pruzi podrsku slusaocu koji je
ugroZen radnjom govornika (Olshtain, 1989: 156). Odsustvo izvinjenja dovodi do
karakterisanja osobe koja se nije izvninila kao neljubazne ili Cak nepoZeljne u
odredenom drustvenom okruZenju (Ajmer, 1995: 56). Dodatno, Prodanovi¢ (2014)
zapaza da postoji posebna vrsta izvinjenja, kada pod odredenim okolnostima ovaj
govorni ¢in moZe biti realizovan sa namerom poboljSanja slike govornika u o¢ima
ostalih u€esnika u komunikaciji. Kao primer ove vrste izvinjenja Prodanovi¢ navodi
poslovnu situaciju u kojoj se dvoje zaposlenih nakon niza konflikata u nekom
trenutku nadu u prisustvu Sefa i kada se jedan od njih izvine drugom, ali ne sa
namerom da popravi svoj odnos sa kolegom, ve¢ da ostavi dobar utisak kod Sefa.

Iz ugla sluSaoca izvinjenje je ¢in uvazavanja sagovornikovog lica, a iz ugla
govornika je ¢in ugroZavanja lica (Olshtain, 1989: 12). Izbor forme izvinjenja, u
kojim situacijama se ocekuju izvinjenja, tj. koja situacija se smatra prekrSajem nakon
koje treba uputiti izvinjenje, koje su posledice izvinjenja se u velikoj meri zasnivaju
na kulturnim normama (Barnlund i Yoshioka, 1990: 203; Hickson 1986: 286), Sto ovu
vrstu govornih ¢inova €ini posebno zahtevnom za neizvorne govornike. Sve ovo
uzimaju u obzir i Olshtain i Cohen (1983) kada su formulisali Sta je ukljueno u
govorni €in izvinjenja, pri ¢emu posebno istiCu druStvene faktore (druStvenu moc 1
distancu) 1 zavisnost od Sireg konteksta 1 konkretne situacije u posmatranoj zajednici
zbog Cega govornik ima obavezu da se izvini nakon ucinjenog prekrSaja.

Blum-Kulka, Haus i Kasper (1989: 19-20) predlaZu dva nacina za izraZavanje
izvinjenja: 1) eksplicitno izvinjenje pomocu performativnih glagola poput apologize,
forgive, excuse, regret koji se Cesto upotpunjuju sa intenzifikatorima (really, very, so),

2) upotreba neke od sledecih strategija: prihvatanje odgovornosti (eng. taking on
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responsibility), objasnjenje situacije (eng. explanation or account), ponuda nadoknade
Stete (eng. offer of repair) 1 obeCanje da se prekrSaj nece ponoviti (eng. promise of
forbearance). U okviru strategije prihvatanja odgovornosti postoji nekoliko
podstrategija, od otvorenog prihvatanja odgovornosti do potpunog neprihvatanja
odgovornosti: 1) eksplicitno prihvatanje odgovornosti, govornik otvoreno prihvata
svoju odgovornost (npr. It was my mistake. It’s totally my fault), 2) odsustvo namere
da sagovornik bude povreden, govornik priznaje da je do prekrSaja doslo ali u isto
vreme tvrdi i da nije imao nameru da dode do povrede sagovornika (npr. I didn’t
mean to hurt you), 3) izraZzavanje razumevanja za osecanje povredenog sagovornika
(npr. You have every right to be angry), 4) izraZzavanje oseCaja sramote zbog
ucinjenog prekrSaja (npr. I am so embarrased. I feel awful about it) 1 5) neprihvatanje
odgovornosti, §to moze da uklju¢i poricanje odgovornosti, svaljivanje krivice na
drugoga i pretvaranje da je zapravo on/ona povredena strana.

Ukoliko se govornik izvinjava pomocu objaSnjenja ili tako Sto ponudi
nadoknadu Stete, on zapravo ublazava situaciju (npr. I'm sorry, but the traffic was
bad, odnosno How can I make it up to you? Can I invite you to lunch?). Izvinjenja se
mogu pojacati upotrebom priloga (really, very, terribly, awfully), uzvicima (Oh! Oh
no! God!), duplim prilogom (I am very, very sorry!) i dodavanjem please.

Istrazivanja koja su sprovedena sa ciljem da se utvrde i objasne razlike u
realizaciji izvinjenja neizvornih govornika u poredenju sa izvornim govornicima su
dala razliCite rezultate. Cohen i Olshtain (1981: 120) ukazuju da se razlike koje
postoje kod neizvornih govornika odnose na negativan transfer, nedovoljnu
gramaticku kompetenciju, intenzitet izvinjenja i stilske razlike. Marquez-Reiter
(2000) prilikom poredenja izvinjenja u Spanskom (Urugvaj) i engleskog (Velika

Britanija) zakljucuje da govorni €in izvinjenja na engleskom jeziku sadrZi veci broj
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priloga u funkciji pojacavanja izvinjenja. U Sjedinjenim Americkim DrZzavama,
izvinjenje je izraz liCne odgovornosti i izrazavanje Zaljenja zbog prekrSaja. Nasuport
tome u japanskom jeziku izvinjenja se upucuju i u ime drugih pripadnika iste
zajednice (Sugimoto, 1999) 1 na taj nacin izvinjenje nije samo li¢ni €in.

S druge strane, dva istraZivanja (jedno je sproveo Olshtain, 1989, u kome je
poredio strategije izvinjenja u hebrejskom, nemackom, francuskom i australijskom
engleskom, a drugo je sprovela Suszczynska, 1999, sa govornicima madarskog,
poljkog 1 engleskog jezika) u kojima su ucestvovali govornici iz vrlo razli€itih
jezickih 1 kulturnih okruZenja, su pokazala da na opStem planu ne postoje znacajne

razlike 1 da govornici realizuju govorni €in izvinjenja na sli¢an nacin.

3.4.1.3 Govorni ¢in zalbe

Pomoc¢u Zalbe (eng. complaints) govornik iskazuje nezadovoljstvo koje je
izazvano nekom ranijom radnjom drugih uéesnika u komunikaciji. Zalbama govornik
svom sagovorniku stavlja do znanja da nakon radnje koja je dovela do uvrede, on
smatra svog sagovornika odgovornim za tu radnju (Olshtain i Weinbach, 1985). Iz tih
razloga Zalbe takode pripadaju ¢inovima ugroZavanja lica koji mogu narusSiti odnos
izmedu sagovornika (Clyne, 1994), te ovaj govorni Cin treba realizovati sa posebnom
paznjom kako ne bi doslo do negativnog ishoda. Govorni ¢inovi Zalbe i izvinjenja su
povezani i poZeljno je da nakon Zalbe usledi izvinjenje (Levinson, 1983).

U zavisnosti od nacina izrazavanja Zalbe, ona moZze biti direktna i indirektna
(Trosborg, 1995; Olshtain i Weinbach, 1987). Direktnim Zalbama se na neposredan
nacin izrazava Zalba bez mogucénosti nesporazuma (Could you be a little quiter? I'm
trying to work). Ova vrsta zalbi moZe biti iskazana i pomocu pretnji (eng. threats) u

kojima se jasno iznosi razlog nezadovoljstva zajedno sa pretnjom, i to vrlo Cesto
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koriS¢enjem kondicionalne reCenice (npr. If you continue making that noise, I will call
the police), okrivljavanja (eng. blaming) kada govornik okrivljuje sagovornika za
posledice koje su usledile nakon radnje (npr. It is your fault that we are in this mess
now!), zahteva da se problem resi (eng. request for solution/repair) (npr. I presume
your insurance will cover the costs). Indirektne Zalbe se upucuju osobama koje nisu
odgovorne za izvrSenu radnju i mogu u nekim situacijama da budu upotrebljene kao
nacin uspostavljanja komunikacije i razumevanja medu sagovornicima (npr. She
never cleans up after a meal. Isn’t that horrible?).

Istrazivanja su u manjoj meri posvecena ovom govornom ¢inu (Olshtain i
Weinbach, 1987). Medu retkima je istraZzivanje koje su sprovele Haus i Kasper
(1981), analizirale su nalin izrazavanja Zaljenja kod govornika nemackog i engleskog
jezika. Zakljueno je da govornici nemackog jezika direktnije iznose Zalbe od

govornika engleskog jezika.

3.4.1.4 Govorni ¢in odbijanja

Govorni ¢in odbijanja (eng. refusals) se upucuje kao odgovor na ponudu
govornika tako Sto govornik ne prihvata ili odbija da ucestvuje u aktivnosti koju
predlaze njegov sagovornik (Félix-Brasdefer, 2008: 42). Houck i Gass (1996: 46)
opisuju odbijanje kao kompleksan govorni €in jer ukljucuju svojevrsni pregovaracki
proces tokom koga sagovornici koriste brojne strategije kako ne bi povredili jedni
druge, a njihova upotreba je u velikoj meri zasnovana na kulturnim vrednostima
zajednice (Takanashi i Beebe, 1987: 133).

Slicno zahtevima i zalbama, i govorni ¢in odbijanja moze biti izraZen na
direktan i indirektan nacin u zavisnosti od strategija koje govornik koristi (Félix-

Brasdefer, 2008). Direktne strategije odbijanja ukljucuju: odbijanje sa direktnim No,
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negacijom predloga (npr. I can’t come to your party) i odbijanje leksiCkim sredstvima
(npr. It’s impossible for me to attend the party). Indirektne strategije koje se najcesSce
koriste su slede¢a: ublazena odbijanja (npr. Unfortunatelly, I won’t be able to come to
your party), davanje objaSnjenja (npr. I'm having dinner with my mother tonight),
izraZzavanje neodredene namere (npr. Oh, I don’t know if I can come), izvinjenja (npr.
I’'m sorry, but I can’t come), ponuda da se odbijena radnja realizuje u nekom
narednom terminu (npr. Why don’t we go out next weekend?), izrazavanje uslova pod
kojim bi se radnja realizovala (npr. If you had asked me earlier, I would have
accepted), izrazavanje Zelje (npr. I wish I could stay) i pripremni iskaz (I’ll be honest
with you, I really can’t come).

Autori koji su se bavili istraZivanjem govornog ¢ina odbijanja, prvenstveno su
opisivali 1 poredili upotrebu ovog govornog ¢ina u nekoliko zajednica ili su u centru
paznje imali obrasce odbijanja koje koriste neizvorni govornici engleskog jezika.
Takanashi i Beebe (1987) proucavaju transfer u produkciji odbijanja kod govornika
¢iji je maternji jezik japanski i zakljuuju da je transfer najzastupljeniji u pogledu
upotrebljenih semantickih formula ¢ak i kod vrlo naprednih korisnika engleskog
jezika. Félix-Brasdefer (2008) se bavio realizacijom odbijanja koja su usledila na
pozive, zahteve 1 predloge u meksickom Spanskom i americkom engleskom jeziku.
Govornici Spanskog jezika pokazali su tendenciju ka vecoj direktnosti u situacijama
kada odbijaju predlog bliske osobe, prijatelja ili nekoga ko ima isti ili sli¢an drustveni
poloZzaj, dok su se osobama sa viSim statusom obracali koriste¢i indirektna odbijanja.
Za razliku od njih, americ¢ki ucesnici su pokazali da u obe situacije viSe koriste
direktne strategije. Kao objasnjenje autor navodi da je u americkoj kulturi direktnost
povezna sa jasno¢om izraZavanja i poStovanjem sagovornikovih osecanja. S druge

strane, u meksickoj kulturi, direktnost se ocekuje u komunikaciji sa osobama sa istim
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statusom 1 prijateljima jer je ona znak otvorenosti i bliskosti, dok se indirektnost
povezuje sa osecanjem postovanja i veceg stepena formalnosti (Félix-Brasdefer, 2008:
156-166). Nacin realizovanja govornog ¢ina odbijanja upucenih osobama istog, nizeg
1 viSeg statusa bio je predmet i studije koju su sproveli Takanashi i Beebe (1987) koji
su dosli do zakljucka da govornici japanskog jezika u svom maternjem jeziku, ali i
kada govore engleski jezik, koriste viSe indirektnih strategija prilikom komunikacije

sa osobama viSeg statusa.

3.4.1.5 Govorni ¢in zahvaljivanja

Zahvaljivanjem (eng. thanking) izrazavamo odobravanje ili zahvalnost na
radnji ucinjenoj u korist sagovornika, Sto doprinosi unapredenju odnosa izmedu
ucesnika u komunikaciji. Ovim govornim ¢inom se moze izraziti zahvalnost (npr.
Thank you very much for your help), dati kompliment (npr. Thank you for a delicious
dinner) ili moze biti upotrebljen i kao znak zavrSetka govora, prezentacije, sastanka
(npr. Thank you all for your time) (Eisenstein i Bodman, 1986: 168). U pogledu
formulacija koje se koriste u ovim govornim ¢inovima, one mogu biti jednostavne i
sadrze samo Thank you!, i mogu biti nesto sloZenije u slucaju kada se na osnovni izraz
zahvalnosti dodaje jedan ili dva intenzifikatora (npr. Thank you a lot. Thank you very
much indeed), kada se iznosi i razlog za zahvaljivanje (npr. Thank you for your
attention) i kada se kombinuju intenzifikator i razlog (npr. Thank you very much for
helping us) (Cheng, 2010: 260).

Jedno od prvih istrazivanja koja su se bavila zahvaljivanjem, posebno
poredenjem strategija za realizaciju ovog govornog €ina u razli¢itim jezicima, sproveo
je Apte (1974). On poredi izraZzavanje zahvalnosti u jezicima marati i hindi sa

americkom varijantom engleskog jezika i zakljuuje da se u americkom engleskom
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jeziku zahvaljivanje upucuje za ucinjenu uslugu, pomo¢, dobijene poklone, ali da se u
isto vreme u druga dva jezika zahvalnost najbliZim osobama ne izraZava vec se
podrazumeva. Medu nesSto novijim istraZivanjima je istraZivanje iz 1994. godine u
kome je Hinkel (1994: 74) ispitivao kulturne razlike u stavovima prema izrazavanju
zahvalnosti. Rezultati pokazuju da postoji razlika u shvatanju prihvatljivih 1
neprihvatljivih formi zahvaljivanja iz ugla izvornih govornika engleskog jezika 1
neizvornih govornika. Sprovedeno je i poredenje britanske varijante engleskog jezika
i tai jezika (Intachakra, 2004) na osnovu koga se zakljuCuje da tai jezik poseduje
manji broj strategija za zahvaljivanje, a da se govornici britanskog engleskog jezika

zahvaljuju mnogo direktnije.

3.4.1.6 Govorni ¢in davanja komplimenta

Davanjem komplimenta (eng. complimenting) izrazava se divljenje,
zahvalnost, ublaZzavaju se govorni ¢inovi koji ugrozavaju lice sagovornika (zahtevi i
kritike), zapoc€inje se i nastavlja razgovor i podstie se Zeljeno ponaSanje (Manes i
Wolfson, 1981). U americkom engleskom jeziku, komplimenti se upuéuju na racun
fiziCkog izgleda 1 stvari koje posedujemo, vesStina kojima vladamo ili
komplimentiranje sledi nakon dobro uradenog posla i zbog li¢nih osobina. Najbrojniji
su komplimenti na neciji izgled koji se izraZavaju pridevima: nice, good, pretty, great
i beautiful (Knapp et al., 1984) i na nesto Sto osoba ima, na primer automobil, kada se
Cesto koriste glagoli like 1 love (Wolfson, 1989). Komplimenti kojma izraZavamo
divljenje zbog necijeg umeca (npr. You are such a talented writer) ili dobro uradenog
posla (npr. You did a great job!) su takode Cesti u americkom engleskom jeziku, dok
se po miSljenju Holmes (1988) najrede daju komplimenti na li¢ne osobine (npr. You

are so intelligent). U pogledu receni¢nih struktura koje se koriste za izrazavanje
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komplimenata, oko 85% komplimenata se izraZzava sa nekom od slede¢ih formulacija
(Wolfson i Manes, 1980):
1. NP (imenska sintagma) is/looks (really) Adj (pridev) — Your dress is really
beautiful!
2. I (really) like/love NP — I really like your car!
3. Pro (zamenica) is (really) (a) (Adj) NP — This was a great dinner!

Ovaj govorni €in je ¢in ugroZavanja lica, te kako bi kompliment bio obostrano
prihvacen, trebalo bi da se upucuje kada svi ucesnici u razgovoru tu osobinu
dozivljavaju kao pozitivhu. Medu najce$¢im strategijama koje se koriste kao odgovor
na komplimente, Nelson (1996) 1 Herbert (1990) navode: zahvaljivanje (Thank you.
Thanks), prihvatanje uz komentar (npr. Yes, it’s my favourite, too), prihvatanje uz
objaSnjenje (npr. I bought it in Berlin last year), isticanje zasluge druge osobe (npr.
My brother gave it to me), trazenje potvrde komplimenta (npr. Do you really like it?),
umanjivanje vrednosti (npr. It’s really old), neslaganje sa komplimentom (npr. A: You
look really good. B: I feel fat) i izostanak odgovora.

Razlika u realizaciji govornih ¢inova u srpskom 1 engleskom jeziku privlaci
veliku paznju. Medu najvaZznijim istraZivanjima je istraZivanje i knjiga Milice Savi¢
Politeness Through Prism of Requests, Apologies and Refusals: A Case of Advanced
Serbian EFL learners u kojoj autorka poredi upotrebu zahteva, izvinjenja i odbijanja
kod izvornih govornika engleskog jezika i1 studenata koji studiraju engleski jezik. Ona
zakljucuje da studenti koriste govorne €inove zahteva i izvinjenja na iznenadujuce
sli¢an nacin kao 1 izvorni govornici, a da znacajnija razlika u produkciji postoji u
sluaju govornog ¢ina odbijanja gde je primetan transfer iz maternjeg jezika i
nerazumevanje kompleksnosti ovog govornog €ina. Zatim, treba pomenuti doktorsku

disertaciju Marijane Prodanovi¢ pod nazivom Kontrastivna analiza sredstava za
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ublaZavanje govornih cinova koji ugroZavaju obraz sagovornika u engleskom i
srpskom jeziku u kojoj analizira govorne ¢inove iz ugla govornika srpskog jezika i dve
varijante engleskog jezika (britanske 1 ameri¢ke) 1 poredi upotrebu sredstava za
ublaZavanje govornih c¢inova. Na osnovu istraZivanja utvrdeno je da su iskazi
govornika €iji je maternji jezik srpski kraci, da koriste u ve¢oj meri direktne strategije
u produkciji govornih ¢inova, posebno u slucaju zahteva i1 Zalbi, ali da u pogledu
upotrebe leksickih sredstava nema vece razlike izmedu tri posmatrane grupe. Sabina
Halupka-ReSetar u svom c¢lanku pod nazivom Ispitivanje pragmaticke kompetencije
studenata engleskog jezika struke potvrduje tvrdnju da razvoj pragmaticke
kompetencije ne prati uvek njihov nivo jezic¢ke kompetencije. Kroz analizu rezultata
testa nadopunjavanja diskursa kojim je utvrden nivo poznavanja govornih ¢inova,
zakljuCeno je da su studenti imali najve¢i problem zbog nedovoljnog poznavanja
forme govornog €ina i sadrZaja koje govornik prenosi odredenim govornim ¢inom, te
da u danasnje vreme kada se komunikacija odvija na medunarodnom nivou, u nastavi
engleskog jezika struke treba posebnu paznju posvetiti pragmatici i govornim
¢inovima. U drugom Clanku, Request Modifications in the Pragmatic Production of
Intermediate ESP learners, Halupka-ReSetar istrazuje tipove i frekvenciju upotrebe
eksternih 1 internih modifikacija u produkciji studenata engleskog jezika. Rezultati
ukazuju da je produkcija studenata ograni¢ena u pogledu tipa modifikacija koje
koriste 1 u pogledu frekvencije upotrebe. Jovana Dimitrijevi¢-Savi¢, Marta
Dimitrijevi¢ i Jelena Danilovi¢ u svom ¢lanku pod nazivom Mitigating Requests in
English: What Do Serbian L1 Learners Know and What Do They Need to Learn?
bave se sredstvima ublaZavanja zahteva na uzorku ucenika srednjih Skola koji uce
engleski jezik kao starani jezik 1 njihovu upotrebu semantic¢kih formula.

Na osnovu navedenih istraZivanja, moZe se primetiti da kod nas nedostaju
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analize upotrebe govornih ¢inova u poslovnom okruZenju, kako u pogledu strukture
govornih ¢inova, semantiCkih formula i1 modifikacija, tako i u pogledu uticaja
druStvenih 1 kulturnih vrednosti koje imaju izuzetno vaznu ulogu u poslovnim
situacijama.

Posto razumevanje i pravilna upotreba govornih ¢inova predstavljaju vazan
deo pragmaticke kompetencije, u glavnom delu istraZivanja za ovu doktorsku
disertaciju posebna paZnja je posvecena nacinu na koji su polaznici kontrolne i
eksperimentalne grupe realizovali govorne ¢inove u razli¢itim poslovnim situacijama.
Kao glavne razlike izdvajaju se upotreba razli¢itth govornih c¢inova, struktura
govornih c¢inova, strategije direktnosti, potpuni izostanak govornog c¢ina kod

polaznika i razlike u sadrzaju, tj. informaciji koju govornik prenosi.

3.4.2 Uéctivost

lako je uctivost (eng. politeness) jedan od klju¢nih termina u pragmatici, ne
postoji jedna opSteprihvacena definicija (Savi¢, 2014: 17; Halupka-ReSetar, 2013:
216). Zajedni¢ko vecini definicija je to da se uctivost odnosi na principe koji
obuhvataju strategije za upotrebu jezika i izbore jezickih jedinica kojima se postiZe
neometana komunikacija i izbegavaju konflikti, medu kojima su najznacajniji Grajsov
princip kooperativnosti, pravila uctivosti koja predlaze Lejkof, LiCov princip uctivosti
1 teorija uctivosti koju uvode Braun i Levinson.

Svaka uspeSna komunikacija podrazumeva saradnju izmedu ucesnika u
komunikaciji. Pol Grajs (Grice, 1975) smatra da sagovornici nastoje da budu
kooperativni, a svojim principom kooperativnosti (eng. cooperative principle)
objaSnjava da mi tokom komunikacije, ¢ak iako toga nismo svesni, nastojimo da

doprinesemo komunikaciji na odgovaraju¢i nacin, sa ciljem da komunikacija bude
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uspeSna. Ovaj princip kooperativnosti ukljucuje cetiri maksime: informativnost,
istinitost, relevantnost i jasnost, a njihovo krSenje moze da utice na tok komunikacije
ali 1 na sam ishod.

Na Grejsov princip kooperativnosti nadovezuje se Robin Lejkof (Lakoff,
1973: 27) koja predlaZe tri pravila uctivosti: (1) Nemoj da se nameceS (eng. Don’t
impose), (2) Ponudi opcije. (eng. Give options) i (3) Potrudi se da se tvoj sagovornik
dobro oseca (eng. Make your receiver feel good). Prvo pravilo se najbolje moZe
primeniti na situacije kada izmedu sagovornika postoji razlika u drustvenom polozaju,
kao Sto je to slucaj u komunikaciji izmedu studenta i profesora ili Sefa i nekog
podredenog zaposlenog. Drugo pravilo je karakteristi¢no za situacije kada razlika u
poloZaju nije toliko ocigledna ili bitna i kada ucesnici u komunikaciji nisu u bliskom
odnosu, na primer prodavci i njihove musterije. Poslednje pravilo se odnosi na
komunikaciju medu bliskim prijateljima kada formalan nacin obracanja nije
neophodan (Erndl, 1998: 40-41). Lejkof ova pravila povezuje 1 sa razli€itim nacinima
na koje se uctivost moze shvatiti u razli¢itim kulturama, jer se definicija uctivog i
prihvatljivog ponasanja razlikuje od jedne do druge zajednice. Prema tome koje je od
ovih pravila dominantno u odredenom delu sveta, moZe se re¢i da je pravilo broj 1
najvise zastupljeno u Evropi, pravilo 2 u Aziji, a pravilo 3 u Severnoj Americi (Lakoff
1990: 35).

U proucavanju uctivosti nezaobilazna je i teorija uctivosti Penelope Braun i
Stivena Levinsona (Brown i Levinson, 1978 1 1987) koja se zasniva na Gofmanovom
(Goffman, 1955, 1967) konceptu lica i Grajsovom principu kooperativnosti. Oni
komunikaciju dozivljavaju kao potencijalno agresivan €in pa je uctivost neophodna
kako bi se izbegli konflikti. Centralno mesto u ovoj teoriji ima lice (eng. face) koje

predstavlja emocionalnu i socijalnu sliku koju govornik predstavlja drugima (Brown i
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Levinson, 1987: 13). Uctivost je poStovanje i neugroZavanje lica ostalih ucesnika u
komunikaciji. Da bi sprecili ugroZavanje sopstvenog ili tudeg lica nekim od ¢inova
ugrozavanja, govornici koriste razliite strategije 1 jezicke resurse kao Sto su:
negativna uctivost (eng. negative politeness) koja se odnosi na prihvatanje
govornikove nezavisnosti od drugih i slobode delovanja, pozitivna uctivost (eng.
positive politeness) koja istiCe obostranu nameru govornika da uspostave uctivu
komunikaciju i strategija izbegavanja kojom se spreCava €in ugroZavanja. Braun i
Levinson zasnivaju svoju teoriju na univerzalnom postojanju sredstava za iskazivanje
uctivosti u svim kulturama. Iako je ovaj stav kasnije kritikovan jer je zasnovan na
anglosaksonskoj kulturnoj tradiciji 1 kao takav iskljucuje druge kulturne tradicije, za
istraZivanja koja se odnose na engleski jezik teorija uctivosti je nezaobilazna.

Li¢ (Leech, 1983) uvodi princip uctivosti (eng. politeness principle) koji
objaSnjava pomocu Sest maksima. On smatra da se princip uctivosti zasniva na dve
pretpostavke: negativnoj ,,umanji izraZzavanje neuctivih ubedenja“ i pozitivnoj ,,uvecaj
izraZzavanje uctivih ubedenja*“ (Leech, 1983: 81). Li¢ objasnjava da su ova dva
principa Cesto u medusobnom sukobu i da ¢e govornici pre izabrati da budu uctivi
nego da namecu svoj stav. Maksime koje Li¢ predlaZe su: (1) maksima takta (eng. tact
maxim) — govornik nastoji da u toku komunikacije smanji loSe posledice po
sagovornika i da samim tim uveca pozitivnu stranu komunikacije po sluSaoca, (2)
maksima velikoduSnosti (eng. generosity maxim) — govornik nastoji da u toku
komunikacije smanji pozitivan ishod razgovora za sebe 1 na taj nacin ucini
komunikaciju pozitivnijom za sagovornika, (3) maksima odobravanja (eng.
approbation maxim) — govornik nastoji da iznese pohvale na raun sagovornika, (4)
maksima skromnosti (eng. modesty maxim) — govornik nastoji da ne hvali sebe, (5)

maksima slaganja (eng. agreement maxim) — govornik nastoji da se otvoreno S§to
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manje ne slaze sa sagovornikom i (6) maksima saoseCanja (eng. sympathy maxim) —
govornik nastoji da pokaZe saosecanje prema sagovorniku. Ove maksime nisu strogo
odredena pravila komunikacije ve¢ smernice na osnovu kojih se uspostavlja uctiva
komunikacija.

Kada se govori o interkulturnoj interakciji (komunikacija izmedu ljudi ¢iji se
maternji jezici razlikuju, oni potiCu iz razli€itih kulturnih i druStvenih zajednica ali
komuniciraju na zajednickom stranom jeziku (Kecskes, 2010: 14)) pojam uctivosti se
donekle menja. Mora se uzeti u obzir da se u tom slucaju sagovornici oslanjaju na
principe uctivosti koji su prihvatljivi u zajednicama iz kojih poti¢u. U kojoj meri Ce ti
prinicipi biti ocigledni u slucaju interkulturne komunikacije zavisi od samih
sagovornika. Nekada ¢e to biti neznatno i principi uctivosti zajednickog jezika
(engleskog jezika) ¢e preovladati. Huagh (2007) i Kecskes (2010) isticu da je vazno
znati koji faktori, modeli ponaSanja, norme i ocekivanja uti¢u na uctivost kod
govornika, a koji kod sluSaoca, da li oni zasnivaju komunikaciju na principima
prihvac¢enim u engleskom jeziku ili na principima koji postoje u njthovim maternjim
jezicima.

Poslovna komunikacija, posebno ona koja ukljuuje osobe koje dolaze iz
razli¢itih kulturnih zajednica zahteva da se posebna paZnja posveti uctivosti. Ucesnici
u poslovnoj komunikaciji treba da prepoznaju razlike, da se upoznaju sa drusStveno
prihvatljivim nacinima ponaSanja unutar jedne kulturne zajednice. Do koje mere ¢e
ucesnici u komunikaciji biti direktni, Sta ¢e biti shva¢eno kao nametanje, koliko ¢e se
sagovornici truditi da jedno drugom ostave opcije, koliko ¢e se truditi da se njihovi
sagovornici osecaju prijatno tokom razgovora, zavisi od okruZenja u kome se odvija
komunikacija. Kako je komunikacija uopSte, a posebno poslovna komunikacja,

potencijalno ugrozavajuca, spremnost sagovornika da budu uctivi i da primenjuju

63



principe kooperativnosti 1 uctivosti omogucava izbegavanje konflikta (Saunders,
1997: 101).

Na kraju ovog poglavlja, nakon razmatranja komunikativne i pragmaticke
kompetencije, govornih ¢inova 1 uctivosti, bi¢e re¢i o pragmati¢koj greSci i njenom

uticaju na komunikaciju.

3.5 PRAGMATICKA GRESKA U KOMUNIKACIJI

U ovom poglavlju je do sada bilo reci o pragmatici, koja se bavi prou¢avanjem
upotrebe jezika i pragmatickoj kompetenciji, koja predstavlja sposobnost adekvatnog
koriS¢enja jezika. Odsustvo takve sposobnosti moze dovesti do pragmaticke greske
koja u poslovnom kontekstu moZe imati posebno loSe posledice po ucesnike u
komunikaciji.

Pragmaticka greska (eng. pragmatic failure) je nesposobnost neizvornog
govornika da koristi jezicke oblike na odgovarajuci na€in u odredenom kontekstu i
nerazumevanje namere govornika (Thomas, 1983: 22). Govornici mogu imati veliko
znanje gramatike, ali da i1 pored toga prave velike pragmaticke greSke (Crandall i
Basturkmen, 2004: 40), jer visok nivo gramaticke kompetencije ne zna¢i nuzno i
visok nivo pragmaticke kompetencije (Bardovi-Harlig 1 Dornyei, 1998: 234).

Pragmaticke greske mogu biti: pragmaticko-jezi¢ke i sociopragmaticke. Prve
greske nastaju kada se upotrebe neodgovarajuci jezicki oblici. Razlozi za to mogu biti
greske usled jezickog transfera iz maternjeg jezika, doslovni prevodi iz maternjeg
jezika koji na drugom jeziku ili ne postoje ili zvu€e cudno. Sociopragmaticke gresSke
nastaju zbog nesporazuma usled razlicitih percepcija koje uslovljavaju razlicite
jezicke izbore u toku komunikacije sagovornika koji pripadaju razli¢itim

kulturoloSkim zajednicama, kao Sto su razlike u shvatanju uctivosti, koriS¢enju
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govornih  ¢inova 1 druStvenom poloZaju sagovornika (Tran, 2006: 57).
Sociopragmaticka greSka mozZe da bude daleko ozbiljnija od lingvisticke greSke. U
sluaju pragmaticke greSke, osoba moze da zvuci nekulturno ili da ostavi utisak da ne
postuje drugu stranu, Sto moZe da dovede do prekida u komunikaciji.

Transfer znanja maternjeg jezika prilikom ucenja stranog jezika je uobicajen
proces (Koike, 1995: 257) koji se mozZe definisati kao ,,uticaj koji nastaje kao rezultat
sli¢nosti i razlika izmedu jezika koji se uci i bilo kog drugog jezika koji je ranije
(moZda ¢ak i pogresno) usvojen”’ (Odlin, 1989: 27). Maternji jezik ili neki drugi
usvojen jezik se moZe posmatrati kao sredstvo u otkrivanju formalnih karakteristika
stranog jezika tako Sto olakSava uCenje onih struktura koje su slicne sa maternjim
jezikom (Corder, 1983: 95). Transfer moZe biti pozitivan i negativan. Kada uticaj
maternjeg jezika dovodi do tacne upotrebe stranog jezika to se smatra pozitivnim
transferom, a ukoliko zbog uticaja maternjeg jezika nastaju greSke u upotrebi stranog
jezika to se smatra negativnim transferom (Calvo-Cortes, 2005: 237-238). Negativan
transfer iz maternjeg jezika je vrlo Cest i do njega moze doci zbog nedovoljnog
poznavanja jezika koji se uci, nedovoljne pragmaticke kompetencije, nedovljne
izloZenosti jeziku koji se uci 1 neadekvatnih udZbenika i nastavnih materijala (Ishihara
1 Cohen, 2010: 22).

Pragmaticka greska nije samo pogreSna upotreba jezika ve¢ i nerazumevanje
namere sagovornika. U toku komunikacije govornik treba da produkuje poruku na
razumljiv nacin, ali isto tako treba da razume poruku koju je ¢uo od sagovornika.
Slusalac moze ta¢no da razume znacenje reci u iskazu, ali da mu promakne nijansa u
znacenju ili znacenje koje je indirektno preneto 1 da zato ne bude u moguc¢nosti da na

adekvatan nacin odgovori. Iz tog razloga je neophodno razvijati i sposobnost

7 "the influence resulting from similarities and differences between the target language and any other

language that has been previously (and perhaps imperfectly) acquired”.
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interpretacije poruke a ne samo produkovanja poruke.

Nesposobnost  koriS¢enja jezickog oblika na odgovaraju¢i nacin i
nerazumevanje namere govornika u poslovnom kontekstu mogu imati dalekosezne
posledice. Poslovne situacije u kojima se komunikacija odvija na engleskom jeziku su
sloZene situacije koje zahtevaju poznavanje jezika, pravilne upotrebe govornih
¢inova, poznavanje Sireg konteksta, prihvatljivih normi ponaSanja, uctivosti,
drustvenog 1 poslovnog poloZaja ucesnika. U literaturi je posebna paZnja u
proucavanju pragmatickih greSaka u govornim ¢inovima posvecena analizi
pragmatickih greSaka prilikom pozdravljanja (Jaworski, 1994), izvinjavanja (Blum-
Kulka i Levenston, 1987), davanja komplimenata (Nelson et al., 1996), odbijanja
predloga (Beebe et al., 1990), zahtevima (Blum-Kulka, 1988) 1 izraZavanju
zahvalnosti (Harlow, 1990).

Vecina ucesnika u poslovnoj komunikaciji na engleskom jeziku su neizvorni
govornici pa je transfer iz maternjeg jezika jedan od najcescih razloga za pragmaticku
greSku. Pragmaticke greske, medutim, ne prave samo neizvorni govornici. U
komunikaciji i razumevanju onoga Sta je reCeno podjednako ucestvuju obe strane, i
osoba koja govori i osoba koja sluSa i treba da razume govornika (Garces Conejos i
Bou Franch, 2002: 90). Izvorni govornici, iako mogu da razumeju nijanse u znacenju
svog jezika, nisu uvek spremni za razumevanje sagovornika koji su neizvorni
govornici. Zbog neprepoznavanja pragmaticke greske neizvornih govornika, izvorni
govornici mogu ste¢i pogreSan utisak o ponaSanju 1 namerama sagovornika
(Rogerson-Revel, 2007: 114).

Ispravljanje pragmatickih greSaka je dugotrajan proces koji zahteva da im se
posveti velika paznja u toku nastave, da polaznici dobiju ta¢na objaSnjenja o pravilnoj

upotrebi jezika, da se koriste udZbenici i materijali sa autenti¢nim sadrZajem i da
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polaznici budu Sto je moguce viSe izloZeni engleskom jeziku (Kasper i Rose, 2001: 4).
Kursevi poslovnog engleskog se sve viSe zasnivaju na analizi potreba polaznika pa se
na taj nacin lakSe uo€avaju problemi i potencijalne pragmaticke greske.

Analiza pragmatickih greSaka je bila u centru paZnje naSeg istraZivanja.
Njome je stecen uvid u to koliko su napredovali polaznici eksperimentalne i kontrolne
grupe u pogledu razvoja pragmaticke kompetencije. Razvoj pragmaticke
kompetencije je praCen pomocu testova koje su polaznici radili nakon svake teme o

¢emu Ce biti viSe reci u odeljcima 5.5.1. — 5.5.5.
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4 METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Ovo poglavlje se bavi metodologijom koja je primenjena u istraZivanju,
metodama koriS¢enim prilikom sakupljanja podataka i opisom uzorka u uvodnom i
glavnom istraZivanju. Na pocetku ¢e biti re¢i o kvalitativnim 1 kvantitativnim
istraZivanjima i1 metodama za prikupljanje podataka, posebno o testu, intervjuu i
upitniku. Nadalje, bice reci o analizi podataka, triangulaciji, validnosti 1 pouzdanosti
metodologije. Zatim ¢e biti opisan profil ucesnika u uvodnom i glavnom delu

istraZivanja.

4.1 KVALITATIVNA I KVANTITATIVNA ISTRAZIVANJA

Istrazivanja se sprovode sa ciljem prikupljanja podataka kako bi se posmatrani
dogadaj analizirao i opisao (Ragin, 1994: 32). U zavisnosti od pristupa, metoda koje
se koriste 1 podataka koji se prikupljaju, istraZivanja mogu biti kvantitativna,
kvalitativna, ili meSovita koja ukljucuju i kvalitativne 1 kvantitativne metode.

Kvantitativnim istraZivanjima (eng. quantitative research) se nastoji objasniti
fenomen ili problem prikupljanjem numerickih podataka 1 njihovom analizom, uz
pomo¢ matematicki zasnovanih metoda (Aliaga i Gunderson, 2000: 42). TeZi se
objektivnom opisivanju posmatranih dogadaja koris¢enjem metoda koje daju
maksimalno objektivne podatke i obezbeduju minimalan uticaj ispitivaca na ispitanike
1 rezultate istraZivanja. Kvantitativna istraZivanja se vrSe kada ispitivaci Zele da dobiju
odgovor na pitanje koliko (na primer, koliko ispitanika pripada nekoj grupi, koliko je

ispitanika ucestvovalo u nekom dogadaju, itd.), kada ispitivaci treba neku promenu
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numericki da opiSu (na primer, da li broj ljudi na koje se ispitivanje odnosi opada ili
se povecava vremenom, da li se rezultati poboljSavaju ili ne) i kada ispitivaci testiraju
hipoteze, ispituju povezanost izmedu posmatranih dogadaja i faktora koji uticu na njih
(Muijs, 2004: 7). U kvantitativnim istraZivanjima se koriste standardizovana merenja,
numericke vrednosti, istraZivanje se vrsi na ve¢em uzorku nego u slucaju kvalitativnih
istrazivanja i prilikom analize se ¢esto koriste statisticki programi.

Nasuprot kvantitativnom istrazivanju, kvalitativna istraZivanja (eng.
qualitative researach) je teSko precizno definisati jer obuhvataju razli¢ite pristupe i
metode koji nisu karakteristicni samo za kvalitativna istraZivanja. Ova istraZivanja
imaju naturalisticki i interpretativni pristup posmatranom dogadaju (Flick, 2009: 25).
Istrazivanje se moZe smatrati kvalitativnim ako mu je glavna svrha da opiSe neku
situaciju, fenomen, problem ili dogadaj, ako se podaci sakupljaju pomocu
kvalitativnih metoda, ako se prvenstveno odgovara na pitanja Sta, zasto i kako, a ne
koliko, odnosno, ako se analiza vrSi bez kvantitativnih rezultata (Denzin i Lincoln,
2011: 6). IstrazivaCe prvenstveno zanimaju posmatrani dogadaji iz ugla samih
ispitanika, kako ih oni vide i ¢emu oni daju poseban znacaj, a ne kakvi su ti dogadaji
sami po sebi. Kvalitativna istraZivanja se vrSe Cesto na manjim grupama, a
prikupljanje podataka zahteva viSe vremena i bolje razumevanje Sireg konteksta nego
kada su u pitanju kvantitativna istraZivanja (Ritchie, et al., 2013: 25). Najcesce
kvalitativne metode za prikupljanje podataka su: intervju, studije slu¢aja, posmatranje.

U savremenim istrazivanjima se ¢esto kombinuju kvalitativne i1 kvantitativne
metode (Ritchie, et al., 2013: 74) te su takva istraZivanja meSovita (eng. mixed
research). Na ovaj nacin se kvantitativnim metodama obezbeduju objektivni podaci, a
kvalitativnim dodatna analiza i objasnjenja (Mason, 2002: 62). Navedene metode se

kombinuju u slu¢aju da je za istrazivanje neophodno dobiti i brojéane podatke, ali i
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detaljno objasnjenje nekog fenomena ili kada su faktori koji uti¢u na neki dogadaj
previSe sloZeni da bi bili ispitivani samo numericki, te je za njihovo bolje
razumevanje neophodno uvesti i kvalitativno ispitivanje (Ritchie, et al., 2013: 91).
Tokom uvodnog i glavnog dela istraZzivanja kombinovane su kvalitativne i
kvantitativne metode. U uvodnom delu istrazivanja pomocu upitnika su prikupljeni
kvantitativni 1 kvalitativni podaci na osnovu kojih je saCinjen profil ispitanika (v.
odeljak broj 4.6) i dobijen uvid u nastavu poslovnog engleskog jezika iz tri razli¢ita
ugla (podaci prikupljeni od predavaca, studenata i polaznika kurseva u privatnim
Skolama). Tokom glavnog dela istraZivanja posmatrane su dve grupe, kontrolna i
eksperimentalna (profil u€esnika u glavnom istraZivanju u odeljku 4.7). Kvantitativni
1 kvalitativni podaci o njima su prikupljeni pre, za vreme i posle kursa koji su
pohadali pomocu testova, upitnika i intervjua o ¢emu ¢e biti detaljno reci u narednim

odeljcima.

4.2 METODI SAKUPLJANJA PODATAKA

Proces prikupljanja podataka u toku istraZivanja podrazumeva primenu
metoda za prikupljanje podataka, ali i uspostavljanje kontakta izmedu istrazivaca i
ispitanika. Denzin i Linkoln (2003: 47) smatraju da je istraZiva¢ instrument u toku
istrazivanja koji treba da koristi razliCite izvore kako bi Sto detaljnije analizirao
prikupljene podatke. Uloga istrazivaca u toku istrazivanja moze da bude razlicita od
toga da bude i sam ucesnik u radu posmatrane grupe ili da bude objektivni posmatrac
1 da sa strane prati i beleZi rad posmatrane grupe (Adler i Adler, 1994: 380).

U uvodnom istraZivanju u okviru disertacije autorka je prikupila podatke od
ispitanika pomocu upitnika bez uticaja na ispitanike i njihove odgovore. Sa druge

strane, u glavnom delu istraZivanja autorka je u isto vreme i predavac u obe grupe, a
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ucesnici u istrazivanju su polaznici kursa poslovnog engleskog jezika. Bonner i
Tolhurst (2002: 11) isti€u da su glavne prednosti istraZivaca koji ucestvuje u radu
grupe to Sto bolje razume odnose unutar grupe i Sto moZze da vrSi istraZivanje bez
ometanja rada same grupe. Medutim, taj kontakt sa grupom moZe da bude i
nedostatak, jer istraziva¢ moZe da izgubi neophodnu objektivnost u toku istraZivanja
(Ritchie, et al., 2013: 114).

Metode kojima su prikupljeni podaci za ovo istraZivanje su: test, intervju i

upitnik®.

4.2.1 Test

Test je najceS¢e koriS¢eni metod prikupljanja podataka u kvantitativnom
istraZivanju i obezbeduje prvenstveno numeri¢ke podatke (Cohen, et al., 2000: 317).
NajceSce se sastoji od pitanja i/ili zadataka koji su osmisljeni tako da utvrduju
sposobnost, znanje ili inteligenciju ispitanika (Dochy, 1996: 94). Test prvenstveno
treba da ima jasnu svrhu. Prilikom izrade testova koji se koriste za prac¢enje odredene
grupe polaznika, treba voditi raCuna da su zadaci budu sastavljeni tako da se na
osnovu njih moZe pratiti napredak u komunikativnim sposobnostima polaznika. Kada
su u pitanju testovi koji se daju polaznicima kurseva stranih jezika, njihova svrha
moZe biti izvodenje zakljucaka o jezickim sposobnostima polaznika, predvidanje
njihovih sposobnosti koriS¢enja jezika u realnim situacijama i donoSenje odluke u
vezi sa time kakav kurs bi bio najbolji za polaznike (Bachman, 1990: 109). Testovi su
dobar nacin provere znanja, ali i stvaranja osecaja zadovoljstva kod polaznika zbog
ostvarenog uspeha (Medsen,1983: 4-5).

U pripremi i1 u toku samih kurseva, predavaci mogu koristiti standardizovane

8 Za detalje o upitniku i intervjuu vidi odeljak 2.2.1.1.
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testove i testove koje sami pripremaju. Standardizovani testovi su u ¢estoj upotrebi
kao ulazni testovi, testovi za pracenje napredovanja ispitanika, i/ili njihovih jezickih
vestina, ali i kao zavr$ni testovi koji potvrduju uspesnost kursa (Cohen at al., 2000:
317). Kao posebne prednosti ovih testova istiCu se: objektivnost, ispitanost na
velikom broju uzoraka, dostupnost sa svim uputstvima za upotrebu i racunanje
rezultata, kao 1 jednostavnost za koriS¢enje i ocenjivanje.

Za razliku od standardizovanih testova, testovi koje sastavljaju sami predavaci
se ne ispituju na velikom uzorku i nemaju za cilj da se njima utvrduje znanje velikog
broja polaznika. Oni su zasnovani na gradivu i materijalima obradenim na ¢asovima, a
rezultati tih testova mogu uticati na unapredenje procesa ucenja (Harrison, 1983: 1).
Iako je sastavljanje ovih testova vremenski zahtevno za predavace, oni su prema
miSljenju Harisona (1983: 15), najbolje osobe za njihovo sastavljanje jer su najbolje
upoznati kako sa grupom tako i sa predenim gradivom.

Test je, kao metod prikupljanja podataka, koriS¢en na pocetku i tokom glavnog
dela istraZivanja. Prva dva testa koja su polaznici obe grupe radili su standardizovani
testovi’ za utvrdivanje opsteg i poslovnog engleskog jezika. Cilj ovih testova je bio
utvrdivanje nivoa znanja polaznika pre pocetka kursa. Pored opisanih
standardizovanih testova u toku kursa, posle svake zavrSene oblasti, koriS¢eni su
testovi'® koje je autorka izradila sa ciljem praéenja rezultata u¢enja i praéenja razvoja

pragmaticke kompetencije polaznika, posebno adekvatne upotrebe govornih ¢inova i

9 Standardizovani test koji je koris¢en kao ulazni test za proveru znanja opSteg engleskog jezika je
English Unlimited Placement Test, Cambridge University Press 2010, dostupan zajedno sa
uputstvima za predavaca i skalom za ocenjivanje na:
http://www2.klett.de/sixcms/media.php/229/EnglishUnlimited_All_Test WrittenTest_EB.pdf
Datum pristupa: 10.08.2012.
Standardizovani test koji je kori§¢en kao ulazni test za proveru znanja poslovnog engleskog jezika je
Business Result. Placement Test, Oxford University Press, 2000, dostupan zajedno sa uputstvima za
predavaca i skalom za ocenjivanje na:
https://elt.oup.com/teachers/busresult/?cc=be&selLanguage=en&mode=hub
Datum pristupa 10.08.2012.

10 Svih pet testova se nalazi u Dodacima br. 6-—10.
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uctivosti u poslovnim komunikativnim situacijama.

4.2.2 Intervju

Intervju je jedna od najceS€e koriS¢enih metoda za prikupljanje podataka,
posebno u kvalitativnim istraZivanjima (Edwards i Holland, 2013: 2). Intervju
predstavlja prelazak sa prikupljanja podataka na interakciju izmedu ispitivaca i
ispitanika (Kvale, 1996: 11-14), odnosno razmenu misljenja izmedu dvoje ili vise
ljudi na temu koja je od zajednickog interesa (Foddy, 1993: 13). Svrha intervjua moZze
biti viSestruka: da bude instrument za prikupljanje podataka koji imaju direktan uticaj
na rezultate istraZivanja, da se njime testiraju hipoteze ili predloZe nove hipoteze ili da
se u kombinaciji sa nekim drugim instrumentom dodatno objasne prethodno dobijeni
podaci (Cohen et al., 2000: 268).

Tokom glavnog dela istraZivanja polaznici obe grupe su ucestvovali u
intervjuu pre pocetka kursa u okviru analize potreba. Ovaj intervju je obavljen pre
pocetka kursa (20-24. septembar 2012. godine) u prostorijama Skole sa svim
polaznicima. Bio je sastavni deo analize potreba zajedno sa upitnikom. Njegova svrha

je bila da se upotpune i dodatno pojasne podaci prethodno dobijeni upitnikom.

4.2.3 Upitnik

Upitnik se, takode, veoma cCesto koristi kao metod prikupljanja podataka u
istrazivanjima (Koen, et al., 2005: 246). U zavisnosti od pitanja, upitnikom se mogu
prikupiti kvantitativni, kvalitativni 1 meSoviti podaci (Johnson i1 Christensen, 2014:
195). Upitnik moZe da bude strukturisan, polustrukturisan 1 nestrukturisan.
Strukturisanim upitnikom se dobijaju kvantitativni podaci pomocu pitanja zatvorenog
tipa. Uticaj istraZivaca na ispitanike i prikupljene podatke je najmanji u strukturisanim
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upitnicima. Nasuprot strukturisanim upitnicima, nestrukturisani upitnici se koriste na
malim uzorcima i sadrZe otvorena pitanja koja ispitanicima daju mogucénost da sami
formuliSu odgovore i na taj nacin iznesu svoje stavove o razmatranoj temi. Upitnici
mogu da sadrZze kombinaciju pitanja zatvorenog i otvorenog tipa kojima se dobijaju
kvantitativni i kvalitativni podaci.

Tokom naSeg istraZivanja upitnik je koriS¢en za prikupljanje podataka u
uvodnom delu istraZivanja i u toku analize potreba u glavnom delu istrazivanja pre
pocetka kursa. Cilj upitnika u uvodnom delu istraZivanja bilo je prikupljanje podataka
od velikog broja ispitanika. U glavnom delu istraZivanja polaznici kursa su dobili
zadatak da popune dva upitnika, jedan koji je imao za cilj prikupljanje opstih
podataka o polaznicima i drugi kojim su prikupljeni podaci u vezi sa njithovim radnim
okruZenjem, situacijama u kojima koriste engleski jezik i problemima sa kojima se
susrecu. Oba upitnika sadrZe prvenstveno pitanja zatvorenog tipa, osim pitanja koja se
odnose na njihove stavove prema ucenju engleskog jezika 1 razlozima zbog kojih su

upisali kurs u kojima su imali mogu¢nost da sami formuliSu svoje odgovore.

4.3 ANALIZA PODATAKA I TRIANGULACIJA

U toku svakog istraZivanja prikupljaju se podaci koji se analiziraju i tumace da
bi se na osnovu tih tumacenja bolje razumele pojave, situacije i fenomeni. Dobijeni
podaci mogu biti numeric¢ki (prvenstveno prikupljeni kvantitativnim metodama) ili
nenumericki  (prvenstveno prikupljeni kvalitativnim metodama). Savremena
istrazivanja ¢esto kombinuju i kvantitativne 1 kvalitativne metode kako bi se dobile
Sto detaljnije informacije (eng. mixed methods). Istrazivac isti problem posmatra iz
viSe uglova 1 prikuplja u isto vreme 1 kvantitativne i kvalitativne podatke, a kao

rezultat takvog istraZzivanja dobija numericke podatke, ali i uvid i bolje razumevanje
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posmatranog problema (Ritchie et al., 2014: 25).

Kako bi se u istrazivanjima prikupili Sto pouzdaniji podaci, koristi se
triangulacija (eng. triangulation). Triangulacija podrazumeva kori$¢enje dva ili vise
metoda i izvora podataka (Cohen et al., 2000: 111) sa ciljem Sto detaljnijeg
objasnjenja nekog fenomena ili ponasanja odredene grupe (Cohen i Manion, 1986:
256). Na ovaj naCin se dobija detaljna 1 balansirana slika posmatrane situacije 1
kompenzuje se nedostatak pojedinacnog instrumenta za prikupljanje podataka
(Altrichter et al., 1996: 117). Prednosti triangulacije u druStvenim naukama su
viSestruke. Ako bi se koristila samo jedna metoda/izvor u istraZivanju, dobijeni podaci
ne bi dali uvid u sloZenost ponaSanja posmatrane grupe. KoriS¢enjem veceg broja
razliCitth metoda smanjuje se pristrasnost, a istraziva¢ svoje zakljucke zasniva na
vecem broju podataka.

Postoje Cetiri osnovna tipa triangulacije (Patton, 1999: 1191):

1. triangulacija izvora podataka (eng. source triangulation) koja podrazumeva
prikupljanje podataka pomocu razlicitih uzoraka ili prikupljanje podataka od
istog uzorka ali u razli¢itom vremenskom periodu 1 razli¢itim druStvenim
situacijama,

2. triangulacija istraZivaCa (eng. investigator triangulation) kada podatke
prikuplja ili tumaci viSe razlicitih istrazivaca,

3. triangulacija teorija / perspektiva (eng. theory / perspective triangulation) kada
se koristi viSe od jedne teorije prilikom prikupljanja i analiziranja podataka i

4. triangulacija metoda sakupljanja podataka (eng. methodological triangulation)

kada se koristi viSe od jednog nacina prikupljanja podataka.

U toku istrazivanja za disertaciju koriS¢ene su triangulacija izvora podataka 1
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metoda sakupljanja podataka. U uvodnom istraZivanju podaci su prikupljeni iz tri
razli¢ita izvora (predavaci, studenti i zaposleni polaznici) Sto je dalo Siri uvid u
nastavu poslovnog engleskog jezika i okvir za glavni deo istraZivanja. Sto se tie

metoda prikupljanja podataka, koriS¢eni su upitnik, intervju i test.

44 VALIDNOST I POUZDANOST METODOLOGIJE

Istrazivanja, bilo da su u pitanju kvalitativna ili kvantitativna, se zasnivaju na
pojmovima validnosti i pouzdanosti (eng. validity i reliablity). Medutim, posto se ove
dve vrste istrazivanja razlikuju po nacinu prikupljanja podataka, ali i po vrsti podataka
koji se dobijaju, ova dva principa se drugacije shvataju u zavisnosti od same vrste
istraZivanja.

U kvantitativnim istraZivanjima validnost se odnosi pre svega na to da li je
upotrebljeni metod validan, odnosno da li se njime zaista meri ono Sto treba da se
meri. Ri¢i (Ritchie et al., 2014: 212) navode da postoje tri komponente validnosti:
validnost instrumenta, interna i eksterna validnost. Validnost instrumenta (eng.
measurement validity) odnosi se na to koliko uspeSno instrument mozZe da meri
posmatranu vrednost. Interna validnost (eng. internal validity) odnosi se na to da li je
objasnjenje posmatranog dogadaja zasnovano na dobijenim podacima, dok se eksterna
validnost (eng. external validity) odnosi na to koliko se rezultati jednog istraZivanja
mogu generalizovati na celu populaciju.

S druge strane, kvalitativna istraZivanja podrazumevaju razmatranje razlicitih
faktora koji utiCu na rezultate istraZivanja, rezultati nisu numericki, a zakljucci se
izvode iz podataka koji se ne mogu statisti¢ki obraditi. Iz tog razloga, kada se govori
o validnosti u kvalitativnim istraZivanjima, pre svega se misli na to koliko je

adekvatan nacin na koji su prikupljani podaci (Ritchie et al., 2014: 227) 1 validnost ne
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moZe da se meri na isti nacin kao i u kvantitativnim istraZivanjima.

Pouzdanost u kvantitativnim istraZivanjima podrazumeva preciznost i
mogucénost ponavljanja istrazivanja. Ako se isto merenje izvrSi ponovo na slicnom
uzorku u sli¢noj situaciji neizostavno se moraju dobiti sli¢ni rezultati (Cohen et al.,
2000: 117). Za razliku od kvantitativnog istraZivanja, u kvalitativnim istraZivanjima
pouzdanost se mora posmatrati iz drugog ugla. Pouzdanost se odnosi na doslednost
ispitivaca 1 njegovu sposobnost da prikupi $to tacnije podatke (Cohen et al., 2000:

119).

4.5 ODABIR UZORKA ZA ISTRAZIVANJE

Za potrebe istraZzivanja neophodno je izabrati uzorak na kome ¢e se sprovesti
istrazivanje. Uzorak (eng. sample) je deo populacije koji je izabran za potrebe
istraZivanja i Cije su karakteristike reprezentativne za celu populaciju (Frey et al.,
2000: 125). Uzorak i odabir uzorka zavise od samog istraZivanja, njegovog cilja,
podataka koje treba prikupiti i metoda (kvantitativnih 1 kvalitativnih) koje se
primenjuju (Kumar, 2011: 192). Postupak odabira uzorka iz populacije naziva se
uzorkovanje (eng. sampling).

U kvantitativnim istrazivanjima se prikupljaju numericki podaci u cilju
uspostavljanja uzrocno-posledi¢nih veza izmedu posmatranih pojava (Cohen, 2005:
94), a uzorak je po pravilu veliki jer veliki broj ispitanika omogucava ukljucivanje
razliCitih ispitanika koji ¢e doprineti reprezentativnosti uzorka (Kumar, 2011: 192).
Biranje uzorka u kvantitativnim istraZivanjima moZe biti sluCajno (eng. random
sampling), neslu¢ajno/namerno (eng. non-random sampling). Slucajni izbor znaci da
svaki pripadnik populacije ima Sansu da bude izabran u uzorak i time se eliminiSe

uticaj subjektivnosti na strukturu uzorka. Nasuprot tome, namerni izbor uzorka
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podrazumeva da istraZziva¢ na neki nacin uti¢e na odabir uzorka. U ovom slucaju
reprezentativnost uzorka zavisi od stru¢nosti i nepristrasnosti ispitivaca (KneZevic-
Flori¢ i Ninkovi¢, 2012: 85-86).

S druge strane, u kvalitativnim istraZivanjima uzorak se bira na osnovu
odredenih karakteristika koje omogucavaju detaljno istraZivanje i razumevanje glavne
teme istraZivanja (Mason, 2002; Patton, 2002). Jedan od tipova uzorka koji se
najceSc¢e koristi je svrsishodan uzorak (eng. purposeful sample) (Morse, 1991: 129).
Patton (1990:169) naglasava da je svrsishodan uzorak posebno Cest u kvalitativnim
istraZzivanjima jer se ova vrsta istrazivanja fokusira na relativno male uzorke koji se
biraju na osnovu svojih posebnih osobina. U pogledu veli¢ine uzorka u kvalitativnom
istrazivanju ne postoji pravilo (Patton, 1991: 242-243). Veli¢ina uzorka zavisi od
toga Sta istraZivac Zeli da sazna, svrhe istraZivanja i od toga Sta moZe da se istrazi u
datom vremenskom okviru i sa raspoloZivim resursima. Ritchie et al. (2013: 117) daju
prednost malom uzorku, a kao razloge za to navode da, ako se podaci analiziraju na
odgovarajuci nacin, dolazi se do momenta kada svaki sledeci ispitanik moZe dati vrlo
malo novih podataka, te stoga povecanje uzorka ne znaci ujedno i dobijanje novih
informacija.

U uvodnom delu istraZivanja uzorak je sastavljen od tri grupe koje su €inili
predavaci poslovnog engleskog jezika (14), studenti (242) i zaposleni polaznici (61).
Budu¢i da je ovaj deo istraZivanja imao za cilj prikupljanje podataka o nacinu
organizovanja i odrZavanja nastave poslovnog engleskog jezika, autorka je nastojala
da u istraZivanje ukljuci Sto veci broj predstavnika sve tri grupe.

U glavnom delu istrazivanja uzorak je bio znacajno manji. Ucestvovalo je
dvadeset zaposlenih polaznika, podeljenih u dve grupe, eksperimentalnu i kontrolnu

sa po deset polaznika. Veli¢ina grupe u nastavi stranog jezika ima veliki uticaj na
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kvalitet nastave 1 ishod kursa. S obzirom da se radilo o ¢etvoromese¢nom kursu od
koga su polaznici i njihovi poslodavci ocekivali znacajne rezultate i unapredenje
poslovne komunikacije, odlu¢eno je da u grupama ne bude viSe od deset polaznika.
Polaznici koji su odabrani za istraZivanje su deo polaznika koje su na kurseve
poslovnog engleskog jezika prijavile firme u kojima rade, u okviru programa za
usavrSavanje zaposlenih. Za istraZivanje su izabrani polaznici koji su na testu opSteg
engleskog jezika pokazali da su na srednjem nivou (intermediate level) Sto je bio

uslov da mogu da prate predvideni kurs.

4.5.1 Profil ispitanika u uvodnom delu istraZivanja

Posto su u uvodnom delu istrazivanja ucestvovale tri grupe ispitanika, oni ¢e
biti predstavljeni kao profil tri poduzorka — poduzorak nastavnika, poduzorak
studenata i1 poduzorak zaposlenih polaznika. Prvo ¢e biti predstavljeni predavaci, a
zatim predstavljeni i uporedeni studenti i zaposleni polaznici.

Prvo pitanje koje je postavljeno predavac¢ima poslovnog engleskog jezika se
odnosilo na to u kojoj instituciji drZze nastavu. Od Cetrnaest predavaca koji su popunili
upitnik njih 7 radi u privatnim Skolama stranih jezika i 7 na fakultetu (3 na drzavnom

fakultetu 1 4 na privatnom fakultetu).

Gde predaju poslovni engleski jezik? Broj predavaca
Skola stranih jezika 7
drzavni fakultet 3
privatni fakultet 4

Tabela br. 1. Gde predavaci predaju poslovni engleski jezik?
Na osnovu li¢nog iskustva i iskustva kolega sa kojima saraduje, autorka
zakljuCuje da se organizacija nastave engleskog jezika, a posebno poslovnog

engleskog jezika, znaCajno razlikuje na institucijama na kojima predavaci rade.
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Razlike se prvenstveno odnose na veli¢inu grupe (o cemu ¢e biti detaljnije reci kasnije
u ovom odeljku), odabir udZbenika, broj ¢asova i nacin rada. U privatnim Skolama
stranih jezika glavne aktivnosti su vezane za nastavu stranih jezika, pa se 1 kursevima
poslovnog engleskog jezika posvecuje velika paznja. Na fakultetima gde postoje
kursevi poslovnog engleskog jezika, engleski jezik ne pripada usko strucnim
predmetima i nastava poslovnog engleskog jezika se organizuje u velikim grupama i
sa malim fondom casova.

Radno iskustvo koje imaju predavaci u nastavi je od 2 do 25 godina, s time da

njih 10 (od 14) radi od 10 do 15 godina.

Radno iskustvo Broj predavaca U procentima
manje od 5 godina 1 7,14%
6—10 godina 2 14,28%
11-15 godina 10 71,42%
16-20 godina 0 0%
viSe od 21 godine 1 7,14%

Tabela br. 2. Radno iskustvo predavaca

Iz Tabele 2. se vidi da predavaci imaju znacajno radno iskustvo. Njih 10 (od
14 predavaca), odnosno 71,42%, ima izmedu 10 i 15 godina radnog iskustva u
nastavi, 2 (od 14 predavaca), odnosno 14,28%, radi izmedu 6 i 10 godina, a po jedan
predavac radi manje od 5 godina, odnosno vise od 16 godina. Uticaj radnog iskustva
predavaca na kvalitet nastave nije dovoljno istrazen (Farell, 2013: 1071). Iako se
ocekuje da su za napredovanje predavaca i strucno usavrSavanje potrebne godine
provedene u ucionici, sam broj godina nije presudan za to u kolikoj meri ¢e predavac
postati i stru¢njak u svojoj oblasti (Farell, 2013: 1070). Medu najvaznijim razlikama
izmedu podetnika i iskusnih predavada Semp i DZonson (2006: 29-30) navode
sposobnost prepoznavanja relevantnih informacija o studentima, predvidanja

odredenog nacina ponasanja studenata u odredenim situacijama, analiziranje
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mogucénosti studenata, kao i prilagodavanje nastave tako da obradeno gradivo na
Casovima bude razumljivo ali 1 podsticajno. Kada je u pitanju nastava poslovnog
engleskog jezika, koja ima za cilj razvijanje pragmaticke kompetencije i unapredenje
poslovne komunikacije, sposobnost prepoznavanja relevantnih informacija o
studentima 1 prilagodavanje nastave polaznicima na osnovu njihovih potreba su
vazniji od same duZine radnog iskustva.

Na pitanje koju vrstu kurseva drZe, kurseve opSteg ili poslovnog engleskog
jezika, svi predavaci su odgovorili da drze i jedne 1 druge. Po pravilu, predavaci prvo
poCinju sa kursevima opSteg engleskog jezika pa tek kasnije prelaze i na
specijalizovane kurseve, kao Sto su kursevi poslovnog engleskog jezika. lako ima
miSljenja da se ove dve vrste kurseva ne razlikuju u velikoj meri, Elis 1 DZonson
(2002: 33) isticu da se razlike odnose kako na ulogu predavaca tako i na izradu kursa.
U kursevima poslovnog engleskog jezika uloga predavaca je umnogome razliCita, jer
se od njih oCekuje ne samo poznavanje jezika, ve¢ i poznavanje struke kojom se
studenti/polaznici kursa bave. Ovo zahteva od predavaca dodatni trud za upoznavanje
sa oblastima koje pre toga nisu poznavali. Predavaci moraju da prihvate i ¢injenicu
da nisu primarni izvor znanja na Casu. Kada je re¢ o izradi kursa, poslovni engleski
takode zahteva dodatnu paZnju. Kursevi opsSteg engleskog jezika se odnose na ucenje
jezika, gramatiCkih jedinica, na proSirivanje vokabulara, prouavanje kulture, naj¢esce
uz pomo¢ udZbenika i bez jasno preciziranog kratkorocnog cilja. S druge strane,
poslovni engleski jezik se fokusira na primenu jezika u poslovnoj komunikaciji i ima
definisan cilj koji je neophodno realizovati Sto pre, kako bi polaznici bili spremni da
razumeju 1 koriste jezik na odgovaraju¢i nacin, odnosno da uspe$no ucestvuju u
svakodnevnim poslovnim aktivnostima (Zhu i Liao, 2008: 91).

Velicina grupe je znacajan faktor za uspeSno ucenje jezika uopste, a posebno
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za specijalizovane kurseve. Kao prednosti uc¢enja engleskog jezika u malim grupama,
Puente 1 Tajonera (1999: 2-3) navode da se u kracem vremenskom periodu ostvaruju
ciljevi u€enja, da predavac lakse kontroliSe grupu, priprema za ¢as je manje zahtevna,
polaznici kursa ¢eS¢e dobijaju priliku da ucestvuju u aktivnostima na €asu i postizu
bolji napredak u razvijanju sposobnosti prezentovanja i sluSanja, a kurs zavrSavaju sa
boljim komunikativnim sposobnostima (Jacques, 1991: 31).

U slu€aju predavaca uklju¢enih u uvodno istrazivanje, veli¢ina grupe se

razlikuje u institucijama na kojima predaju, Sto je predstavljeno u sledecoj tabeli.

Predavaci u Predavaci na Predavaci na
privatnim privatnim drzvanim
Skolama fakultetima fakultetima

>10 polaznika po 7 0 0
grupi

11-20 polaznika 0 1 0

po grupi

21-30 polaznika 0 1 0

po grupi

31-50 polaznika 0 2 1

po grupi

50-100 polaznika 0 0 1

po grupi

<100 polaznika po 0 0 1
grupi

Tabela br. 3. Veli¢ina grupe u privatnim $kolama stranih jezika, privatnim fakultetima
1 drZzavnim fakultetima

Kao $to se vidi iz Tabele 3, na fakultetima, posebno drzavnim, grupe su
neuporedivo vece nego u privatnim Skolama. Velike grupe imaju svoje negativne
strane — nemogucnost posvecivanja dovoljne paznje svakom studentu pojedinacno.
Predavaci ne mogu da prate celu grupu i teze otkrivaju probleme, deo studenata koji
su ukljueni u nastavu je mali, a velika grupa zahteva vecu pripremu predavaca,
dodatne materijale i vecu disciplinu na casu. Velike grupe, mali broj casova i

nedostatak prilike za komunikaciju karakteristi¢cni su za nastavu engleskog jezika
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struke, Sto oteZava razvijanje pragmaticke kompetencije (Halupka-ReSetar, 2013:
225). Na fakultetu na kome radi autorka, grupe se formiraju prema semestru na kome
su studenti, a ne prema nivou znanja. To je razlog $to su grupe koje slusaju kurseve
jezika vrlo brojne, Sto oteZava rad predavaca i umanjuje kvalitet nastave. Isti pristup
predmetu stranog jezika na fakultetima kao ostalim predmetima gde se nastava odvija
u vidu predavanja i gde nije primarni cilj razvijanje komunikativnih sposobnosti
dovodi do pogreSnog nacina organizovanja nastave stranog jezika i vrlo malog
napredovanja studenata (McCarthy, 2004: 36).

Nasuprot tome, u privatnim $kolama stranih jezika grupe nemaju viSe od deset
polaznika, a postoji i mogucnost individualnih ¢asova. Prednosti ovakvog nacina rada
su viSestruke kako za predavaca tako i za polaznike kursa. Predavac¢ je u moguc¢nosti
da detaljnije analizira potrebe polaznika i sazna viSe o samom polazniku i poslovnim
situacijama u kojima koristi jezik 1 da usmeri svu paznju na jednog polaznika.
Polaznik moZe da utice na tok Casa, izbor materijala koji se obraduje, ali i da ima
priliku da aktivno ucestvuje u svim vazbama 1 aktivnostima (Conrad, 1999: 531).
Ovako prilagoden pristup ucenju i polazniku obezbeduje bolju priliku za unapredenje
pragmaticke kompetencije.

Pored predavaca, u uvodnom istraZivanju ucestvovali su sa jedne strane,
studenti sa Fakulteta za ekonomiju i inZenjerski menadZment u Novom Sadu,
Fakulteta za poslovne i pravne studije ,,Dr Lazar Vrkati¢* u Novom Sadu i Fakulteta
tehnickih nauka u Novom Sadu (ukupan broj studenata 242), a sa druge, zaposleni
polaznici (ukupan broj zaposlenih 61). Ovu grupu ¢ini ukupno 303 ispitanika.

Treba napomenuti da na ova dva poduzorka veliki uticaj ima i odsustvo

radnog iskustva kod studenata, odnosno viSegodiSnje profesionalno iskustvo koje
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imaju zaposleni polaznici'!. Razvijanje pragmaticke kompetencije zahteva da
polaznici razumeju situaciju (kontekst) u kome se komunikaciona situacija deSava, da
znaju pod kojim uslovima mogu i/ili treba da realizuju neku radnju (govorni €in) i da
imaju dovoljna jezicka sredstva za ostvarenje radnje (Bakman, 1991). Iz tog razloga,
nastava poslovnog engleskog jezika u slu€aju ove dve grupe zahteva drugaciji pristup.

Poduzorci studenata i zaposlenih polaznika su uporedeni i na osnovu
prethodne duZine ucenja opSteg i poslovnog engleskog jezika. Poznavanje opSteg
engleskog jezika prethodi u¢enju poslovnog engleskog jezika i doprinosi koriS¢enju
poslovnog engleskog jezika sa viSe samopouzdanja, odnosno nepoznavanje opSteg
engleskog jezika oteZava poslovnu komunikaciju na engleskom jezuku (Evans, 2013:
285).

Podaci u vezi sa duZinom ucenja opSteg engleskog jezika su dati uporedo za

studente 1 zaposlene polaznike u sledecoj tabeli.

Broj godina u¢enja Studenti Zaposleni polaznici
opSteg engleskog jezika
manje od 5 godina 29 (12,40%) 21 (34,43%)
6—10 godina 51 (20,67%) 14 (22,95%)
11-15 godina 102 (42,15%) 21 (34,43%)
ViSe od 16 godina 60 (24,80%) 5 (8,20%)

Tabela br. 4. Uporedni prikaz duzine ucenja opsteg engleskog jezika

Kada je re¢ o opstem engleskom jeziku, vecina studenata (42,15%) uci jezik
od 11 do 15 godina, Sto znaci da su poceli da ga uce joS na pocCetku osnovne $kole.
Zatim, 24,80% studenata je reklo da uce viSe od 15 godina, odnosno da su poceli da
uce engleski jezik jos pre polaska u osnovnu skolu. NeSto manje njih, 20,67%, navodi
da su ucili izmedu 6 i 10 godina. Ovoj grupi pripadaju studenti koji su poceli da uce

engleski jezik sredinom osnovne Skole i u toku srednje Skole. Najmanju grupu,

10 razikama na osnovu profesionalnog iskustva bilo je vise reé¢i u odeljku 2.5.

84




12,40%, cine studenti koji su ucili engleski jezik 5 1 manje godina. Ovako veliki
procenat studenata koji su dugo ucili engleski jezik pre studiranja, govori o
zastupljenosti ovog jezika u nastavnom planu i programu.

U slucaju ucenja opSteg engleskog jezika, kod zaposlenih polaznika situacija
je drugacija. Za razliku od studenata od kojih je najveci broj pre studija imao opSti
engleski jezik i u osnovnoj i u srednjoj $koli, medu zaposlenima je veéi procenat onih
koji su ucili opsti engleski jezik manje od pet godina, njih 34,43%. Razlog za to je
¢injenica da su oni iSli u osnovnu Skolu u periodu kada engleski jezik nije bio
obavezan strani jezik, pa su engleski jezik poceli da uce kasnije. Od 6 do 10 godina
engleski jezik je ucilo 22,95% polaznika, od 11 do 15 godina je ucilo 34,43% a viSe
od 16 godina svega 8,20%.

Kada se pogledaju podaci iz Tabele broj 4. moZe se videti da veci procenat
studenta uci opsti engleski jezik duze. ViSe od deset godina, opSti engleski uci
66,95%"'? studenata, a zaposlenih polaznika 42,63%'3. Kod zaposlenih je veliki
procenat onih koji su ucili opsti engleski manje od 5 godina, njih 34,43%. Ovaj
podatak govori u prilog tome da se pre pocetka kurseva poslovnog engleskog jezika
mora proveriti poznavanje opSteg engleskog jezika polaznika kako bi se kurs
poslovnog engleskog mogao prilagoditi njihovom znanju.

U pogledu ucenja poslovnog engleskog jezika, studenti su u trenutku
ispitivanja ucili poslovni engleski jezik po prvi put. Pre toga su kao obavezan predmet
na studijama svi imali jedan do dva semestra opSteg engleskog jezika.

Na pitanje koliko dugo uce poslovni engleski jezik, zaposleni polaznici su

odgovorili u rasponu od tri meseca do dve godine, $to je predstavljeno u Tabeli 5.

12 Zajedno su iskazani procenti studenata koji uce opsti engleski jezik od 11 do 15 godina i studenata
koji ga u¢e duze od 16 godina.

13 Zajedno su iskazani procenti zaposlenih polaznika koji ue opsti engleski jezik od 11 do 15 i
studenata koji ga uce duze od 16 godina.
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Duzina ucenja poslovnog engleskog Broj polaznika
jezika
3 meseca 4 (6,56%)
6 meseci 33 (54,09%)
1 godina 15 (24,59%)
2 godine 9 (14,75%)

Tabela br. 5. DuZina ucenja poslovnog engleskog (zaposleni polaznici)

Od 61 polaznika, 6,56% polaznika je do tada ucilo poslovni engleski 3
meseca, 54,09% polaznika su ucila pola godine, 24,59% polaznika godinu dana, a
14,75% polaznika 2 godine. Ovi podaci se odnose na ucenje poslovnog engleskog
jezika na kursevima, ali tome treba dodati da zaposleni polaznici takode uce poslovni
engleski tokom obavljanja svog posla, kroz razgovore, sastanke, pracenjem literature
u vezi sa njihovom strukom.

U uvodnom istrazivanju posmatrani su predstavnici svih uCesnika u kursu
poslovnog engleskog jezika, dok je glavno istraZivanje usmereno na jedan segment i
to zaposlene polaznike. Oni predstavljaju polaznike koji sve vise i ¢eS¢e uce poslovni

engleski, ali im je posve¢ena mala paznja (Frendo, 2005: 7).

4.5.2 Profil ispitanika u glavnom delu istrazivanja

Glavno istrazivanje je trajalo od 10. septembra 2012. godine do 20. februara
2013. godine, nakon uvodnog istrazivanja, u kome je ucestvovalo dvadeset zaposlenih
polaznika prijavljenih za kurs poslovnog engleskog jezika u privatnoj Skoli stranih
jezika Eduka centar u Novom Sadu. Od svih prijavljenih kandidata odabrane su dve
grupe, kontrolna i eksperimentalna, na osnovu nivoa znanja opsSteg engleskog jezika.

Obe grupe su ¢inili polaznici na srednjem nivou (intermediate level). Svi polaznici su
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upoznati sa istraZivanjem, ciljem i aktivnostima u kojima treba da u€estvuju pre kursa
(upitnik, standardizovani testovi opSteg i poslovnog engleskog jezika, intervju —
analiza potreba) 1 za vreme kursa (testovi za pracenje napredovanja polaznika nakon
svake obradene teme).

Kao i u uvodnom delu, sacinjen je profil ucesnika u glavnom delu koji je
obuhvatio sledeée opste podatke'* o:

® starosnoj grupi polaznika,

duzini njihovog profesionalnog iskustva,
® stru¢noj spremi,

* maternjem jeziku,

e duzini ucenja opsteg egleskog jezika i

¢ duZini ucenja poslovnog engleskog jezika.

Starosna grupa polaznika je izmedu 30 i 50 godina, $to je predstavljeno u

Tabeli 6.

Starost polaznika Kontrolna grupa Eksperimentalna grupa
30 do 35 godina 2 polaznika 1 polaznik

36 do 40 godina 6 polaznika 5 polaznika

41 do 45 godina 1 polaznik 1 polaznik

46 do 50 godina 1 polaznik 3 polaznika

Tabela br. 6. Starosna grupa polaznika

Kao Sto se vidi, najveci broj polaznika u obe grupe pripada grupi od 36 do 40

godina, dok druge starosne grupe imaju manje polaznika. Iako polovinu obe grupe

¢ine polaznici koji pripadaju istoj starosnoj grupi (od 36 do 40 godina), u obe grupe

postoji veliki starosni raspon, pa tako u obe grupe postoje polaznici i sa 30 i sa 50

14 Ostali podaci prikupljeni o eksperimentalnoj i kontrolnoj grupi analizirani su u odeljku 5.2, koji se
odnosi na podatke dobijene analizom potreba.
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godina.

Proucavanja uticaja starosne pripadnosti na uspeSnost ucenja stranog jezika su
dala razlicite rezultate. Sa jedne strane postoje istrazivanja (Snow i1 Hoefnagel-Hohle,
1982: 103) koja pokazuju da uzrast polaznika ne uti¢e na rezultate u€enja jezika i da
pored ovog faktora treba uzeti u obzir i druge, kao $to su neposredno okruZenje,
samopouzdanje, motivacija i moguénost upotrebe jezika. S druge strane, Birdsong
(2006) tvrdi da su sposobnost pamcenja i brzina u€enja stranog jezika povezani sa
starosnom dobi i1 da se one smanjuju sa godinama.

Autorka smatra da starosna pripadnost nije odlucujuéi faktor u uspeSnosti
ucenja poslovnog engleskog jezika i da pored ovog faktora treba razmotriti uticaj
profesionalnog iskustva, obrazovanja, poznavanje opsteg engleskog jezika i ucestalost
njegovog koriS¢enja u svakodnevnom poslu.

Posto su obe grupe ispitanika sastavljene od zaposlenih polaznika koji su
upisali kurs poslovnog engleskog jezika kako bi unapredili svoju sposobnost
svakodnevne komunikacije na poslu, potrebno je uzeti u obzir i koliko imaju
profesionalnog iskustva u oblasti kojom se bave. U sledecoj tabeli je prikazana duZina

profesionalnog iskustva polaznika.

Kontrolna grupa Eksperimentalna grupa
>5 godina 0 0
6—10 godina 2 1
11-15 godina 6 7
16-20 godina 1 1
<20 godina 1 1

Tabela br. 7. DuZina profesionalnog iskustva
Kao $to je ve¢ objasnjeno u odeljku broj 2.5.2. profesionalno iskustvo je vrlo
bitan faktor u ucenju poslovnog engleskog jezika (Robinson, 1991; Elis i DZonson

2003). Polaznici sa viSe profesionalnog iskustva bolje poznaju oblast u kojoj rade,
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znaju koje probleme imaju u komunikaciji 1 precizno mogu da odrede Sta treba da
znaju kako bi mogli uspe$no da komuniciraju na engleskom jeziku. Samim tim imaju
1 veca ocCekivanja od predavaca.

Kada se uporede starosna pripadnost i profesionalno iskustvo, vidi se da u obe
grupe polovina polaznika pripada istoj starosnoj grupi i ima pribliZno isti broj godina
radnog iskustva. U kontrolnoj grupi, Sest polaznika koji imaju od 36 do 40 godina
imaju i od 11 do 15 godina profesionalnog iskustva. U eksperimentalnoj grupi, pet
polaznika iz starosne grupe 36—40 imaju od 11 do 15 godina profesionalnog iskustva.

Odgovor na pitanje u vezi sa stru¢nom spremom je bio ofekivan, s obzirom na radna

mesta polaznika.
Kontrolna grupa Eksperimentalna grupa
Srednja stru¢na sprema 1 1
Visoka stru¢na sprema 9 9

Tabela br.8. Stru¢na sprema polaznika

U obe grupe devet polaznika ima visoku struc¢nu spremu i po jedan polaznik
srednju stru¢nu spremu. Rukovodece pozicije koje imaju u firmama i Cesti kontakti sa
poslovnim partnerima iz inostranstva doprinose visokim ocekivanjima u pogledu
nivoa znanja engleskog jezika. Nepoznavanje jezika, nedostatak samopouzdanja i
pragmaticke kompetencije su neprihvatljivi i ostavljaju lo$ utisak kako unutar firme
tako i van nje u kontaktu sa zaposlenima u inostranim predstavnistvima iste firme ili
sa klijentima i poslovnim partnerima iz drugih firmi.

U pogledu maternjeg jezika, svi osim jednog polaznika u eksperimentalnoj
grupi su naveli da im je maternji jezik srpski. Taj polaznik iz eksperimentalne grupe
je bilingvalan i govori srpski i madarski jezik. S obzirom da polaznici Zive i rade u
viSenacionalnom okruZenju, autorka je ocCekivala vec¢i broj polaznika kojima srpski
jezik nije maternji, a samim tim i veci uticaj razlicCitih jezika koje polaznici govore na
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ucenje engleskog jezika.

DuZina ucenja opSteg engleskog jezika je predstavljena u Tabeli 9.

Duzina ucenja opSeg Kontrolna grupa Eksperimentalna grupa
engleskog jezika
>5 godina 2 3
6—10 godina 2 1
11-15 godina 4 5
<15 godina 2 1

Tabela br. 9. DuZina u¢enja opSteg engleskog jezika

Vidi se da je u obe grupe vise od polovine polaznika (po 6 od 10 polaznika u
obe gurpe) ucilo opsti engleski jezik izmedu 6 i 15 godina. Polaznici koji su naveli da
su ucili opsti engleski jezik od 6 do 7 godina (jedan polaznik u kontrolnoj i jedan u
eksperimentalnoj grupi) su ga ucili Cetiri godine u srednjoj Skoli i 2 do 3 godine
tokom studija. Polaznik koji je naveo da je ucio opSti engleski 9 godina je ucio u
osnovnoj i srednjoj Skoli, ali je iSao i na privatne Casove jezika tokom srednje Skole.
Ostali polaznici (Cetiri polaznika iz kontrolne grupe i pet iz eksperimentalne grupe) su
ucili izmedu 11 i 15 godina, odnosno u osnovnoj $koli, srednjoj $koli i na fakultetu.

Najmladi polaznici (u kontrolnoj grupi 2 polaznika koja imaju 30 godina i u
eksperimentalnoj grupi 1 polaznik koji ima 32 godine) su ucili opsti engleski jezik
duze od 15 godina, jer su ga kao obavezan predmet imali jo§ od pocetka osnovne
Skole i dodatno su iSli na privatne ¢asove i na kurseve u privatnim Skolama stranih
jezika. U obe grupe postoje i polaznici (u kontrolnoj grupi dvoje i u eksperimentalnoj
grupi troje) koji su opsti engleski ucili manje od 5 godina. Oni su ujedno i najstariji
polaznici. Dvoje od njih nisu imali engleski jezik u okviru svog formalnog
obrazovanja ve¢ su ga ucili na kursevima kada su ve¢ bili zaposleni.

Polaznici koji su ucili engleski jezik manje od pet godina, istakli su vezu
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izmedu poznavanja opSteg engleskog jezika i sposobnosti uspesne komunikacije ve¢ u
prvom intervjuu pre pocetka kursa 1 tokom prvih ¢asova, o ¢emu ¢e viSe biti reci u
odeljku 5.1.

Nakon analize opStih podataka, moZe se zakljuciti da:

® su svi polaznici izmedu 30 i 50 godina stari, ali i pored ovako velikog
starosnog raspona polovina u obe grupe pripada starosnoj skupini izmedu 36 i
40 godina;

e viSe od polovine obe grupe ima izmedu 11 i 15 godina profesionalnog
iskustva;

e gotovo svi (9/10) polaznici u obe grupe imaju visoku stru¢nu spremu i da
rukovodec¢a radna mesta zahtevaju Sto bolje poznavanje kako opSteg tako i
poslovnog engleskog jezika;

® sviimaju isti maternji jezik;

® poznavanje opSteg engleskog jezika utie na poznavanje i ucenje poslovnog
engleskog jezika;

® ucenje poslovnog engleskog jezika nije nuzZno povezano sa ucenjem na
kursevima poslovnog engleskog jezika, ve¢ da svakodnevne poslovne

aktivnosti na engleskom jeziku imaju veliki uticaj.
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5 REZULTATI ISTRAZIVANJA

U ovom poglavlju €e biti analizirani rezultati istraZivanja u uvodnom i glavnom
delu istrazivanja. Poglavlje pocinje predstavljanjem rezultata uvodnog istraZivanja
koji su doprineli boljem razumevanju konteksta u kome se drZi nastava poslovnog
engleskog jezika kod nas na fakultetima i Skolama stranih jezika. Nakon toga slede
rezultati analize potreba koja je izvrSena sa polaznicima kontrolne 1 eksperimentalne
grupe. Zatim predstavljamo rezultate ulaznih testova opSteg i poslovnog engleskog
jezika. Posle njih su dati rezultati pet testova kojima je pracen napredak polaznika

kontrolne i eksperimentalne grupe i diskusija rezultata.

51 REZULTATI UVODNOG ISTRAZIVANJA

Upitnikom koji su popunili ucesnici u uvodnom istrazZivanju su pored opStih
podataka dobijeni i odgovori na pitanja koja se odnose na to:

e koliko su predavaci upoznati sa oblas¢u/strukom kojom se bave/za koju se
Skoluju njihovi studenti/polaznici kurseva, koliko predavaci misle da je to
vazno i kakav je stav studenata i polaznika u vezi sa time,

e da li i na koji nafin su u moguénosti da izvrSe analizu potreba
studenata/polaznika 1 kakvo je iskustvo studenata i polaznika kad je u pitanju
analiza potreba,

e Sta se koristi u nastavi poslovnog engleskog jezika: samo udzbenik ili ga
upotpunjuju sa dodatnim materijalima,

e Sta sve tri grupe veruju da zasluZuje posebnu paznju u nastavi kako bi kurs
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poslovnog engleskog jezika $to uspeSnije razvijao pragmaticku kompetenciju i

unapredio poslovnu komunikaciju polaznika.

Predavanje poslovnog engleskog jezika zahteva 1 poznavanje struke 1
konteksta u kome se poslovna komunikacija deSava (Jenkins, Cogo, i Dewey, 2011:
298). Nerazumevanje situacija u kojima polaznici koriste engleski jezik onemogucava
predavace da pripreme adekvatan kurs koji bi zadovoljio potrebe polaznika (Frendo,
2005: 55). Budu¢i da su predavaci prvenstveno zavrSili studije jezika i da nemaju
radnog iskustva u struci svojih polaznika, izrada kursa i priprema nastave je vrlo
zahtevna za njih. MiSljenje predavaca, studenata i zaposlenih o tome da li je vaZzno da
predavac poznaje struku za koju se Skoluju studenti, odnosno kojom se bave zaposleni

polaznici, predstavljeno je u sledecoj tabeli.

Predavaci Studenti Zaposleni
polaznici

Vazno je da
predavac poznaje 12/14 predavaca 114/242 studenata 57/61 zaposlenih

struku za koju se (85,71%) 47,12% ) polaznika
Skoluje student / (93,44%)
kojom se bavi

polaznik

Nije vazno da
predavac poznaje 2/14 predavaca 128/242 studenata 4/61 zaposlenih

struku za koju se (14,28%) (52,89%) polaznika
Skoluje student / (6,56%)
kojom se bavi

polaznik

Tabela br. 10. Misljenje studenata/zaposlenih polaznika da li je vaZzno da predavac
poznaje njihovu struku
Iz Tabele 10. se vidi da veliki procenat predavaca (85,71%) smatra vaznim da
predava¢ poznaje struku za koju se njihovi studenti $koluju, odnosno u kojoj su
njihovi polaznici zaposleni. Studenti, medutim, ne dele u potpunosti misljenje da je

vazno da predava¢ poznaje struku. Nesto viSe od polovine studenata (52,89%) misli

93




da nije vazno da njihov predava¢ poznaje struku za koju se Skoluju. Razlog za takvo
miSljenje je to Sto studenti joS§ uvek nemaju profesionalnog iskustva i sami o svo0joj
struci imaju samo teorijsko znanje, pa je razumljivo da od predavaca poslovnog
engleskog ne ocekuju poznavanje struke (Frendo, 2005: 27).

Poznavanje struke prvenstveno ocekuju zaposleni polaznici (93,44%) koji
smatraju da je to jedan od preduslova uspeSnog kursa. Razlog za to je svakako
njihovo profesionalno iskustvo, jasnije potrebe za usavrSavanjem jezika i oc¢ekivanje
uspeSnog kursa u Sto kraCem vremenskom periodu (Barton et al., 2010: 7). Ovo je
vrlo vaZzan podatak za predavace poslovnog engleskog jezika jer im daje uvid u
ocekivanja polaznika, ali im daje 1 smernice za pripremanje kursa.

Kada je re¢ o analizi potreba, iz odgovora se moZe zakljuciti da se analiza
potreba retko vrsi i ako se vrSi, to se €ini na povrSan i neadekvatan nacin. U privatnim
Skolama se analiza potreba svodi na upitnike za prikupljanje opStih podataka u ¢iju
analizu nisu ukljuceni predavaci. Na fakultetima se ona ne vr$i uopSte, a nastava 1
opsteg 1 poslovnog engleskog jezika se odrzava u obliku predavanja u velikim
grupama. Ovde treba primetiti da se na fakultetima ne moZe vrSiti analiza potreba na
isti nacin kao i u slu¢ajevima kurseva koje pohadaju zaposleni polaznici. Razlog za to
je prvenstveno taj Sto studenti nemaju profesionalnog iskustva, pa pitanja koja se
odnose na stvarne poslovne situacije nemaju smisla. Umesto toga kursevi poslovnog
engleskog jezika na fakultetima bi trebali da se zasnivaju na analizi poslovnih
situacija koje su tipi¢ne za profesionalnu oblast za koju se Skoluju studenti. Kurseve
bi trebalo organizovati i sprovoditi u saradnji sa predavacima stru¢nih predmeta na
fakultetima 1 sa biv§im studentima koji su zavrsili te kurseve. Biv§i studenti bi mogli,
sada iz perspektive zaposlenih, da predstave nedostatke kursa i predloZe na ¢emu bi

trebalo dodatno raditi.
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Predavaci, studenti 1 zaposleni polaznici imaju razliite stavove o tome koliko
sami udZbenici zadovoljavaju potrebe studenata i polaznika kurseva. Pitanje u
upitniku je bilo da odrede u kojoj meri misle da udZbenici zadovoljavaju potrebe i da

obrazloze svoje odgovore.

u potpunosti delimi¢no ne nisu
zadovoljavaju | zadovoljavaju | zadovoljavaju | odgovorili na
ovo pitanje
Predavaci 1/14 (7,14%) | 10/14 (71,43%) | 3/14 (21,43%) 0/7
Studenti 17/242 112/242 99/242 14/242
(7,02%) (46,28%) (40,91%) (5,78%)

Zaposleni 2/61 (3,28%) | 32/61 (52,46%) | 27/61 (44,26%) 0/61
polaznici

Tabela br. 11. Koliko udzbenici zadovoljavaju potrebe studenata/zaposlenih polaznika

U sve tri grupe najve¢i procenat ispitanika (predavaci 71,43%, studenti
46,28%, zaposleni polaznici 52,46%) smatra da udZbenici delimi¢no zadovoljavaju
potrebe studenanta/polaznika. Predavaci kazu da je po njihovom misljenju sadrZaj
udzbenika koji se odnosi na gramatiku i vrstu vezbi razumevanja predvidiv 1 da se
jedan od drugog razlikuju samo po tekstovima, te smatraju da je dobro da se gradivo
obraduje i uz koriS¢enje dodatnih materijala. Medutim, neSto manje od polovine
studenata (40,91%) i polovine zaposlenih polaznika (44,26%) smatraju da udZbenici
ne zadovoljavaju njihove potrebe. lako su procenti priblizni, oni su svoje
nezadovoljstvo udZbenicima obrazloZili na razli¢ite nacine. Od 99 studenata koji
smatraju da udzbenici ne zadovoljavaju njihove potrebe, njih 52,52% je navelo da su
im udZbenici dosadni (ostali odgovori: tekstovi su previsSe dugacki — 22,23%
studenata, udzbenik je nerazumljiv — 4,04% studenata, nije obrazlozilo svoj odgovor —
21,22% studenata). Za razliku od njih, gotovo svi zaposleni polaznici (24/27
polaznika) koji smatraju da udzbenik po kome slusaju kurs poslovnog engleskog

jezika ne zadovojava potrebe kursa. IzraZzavaju nezadovoljstvo zato Sto izabrani
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udzbenik nije zasnovan na njihovoj struci 1 vrlo malo se odnosi na poslovne situacije
u kojima oni koriste engleski jezik na poslu.

Na ovo se nadovezuje i pitanje Sta se koristi u nastavi, samo predviden
udzbenik, kombinacija udZbenika i dodatnog materijala ili samo materijal pripremljen
za odredenu grupu. Od 14 predavaca njih 11 je reklo da koriste i udzbenik i dodatni
materijal, 2 predavaca sa fakulteta koriste samo udzbenik i1 1 predava¢ u privatnoj
Skoli je rekao da u slucajevima kada radi sa grupom koristi kombinaciju udzbenika i
materijala, a kada radi sa individualnim polaznicima nastoji da kurs u potpunosti
prilagodi polazniku, pa koristi samo nastavne materijale za koje misli da odgovaraju
polazniku.

Posebno pitanje je bilo koji kurs je po njihovom miSljenju uspe$niji: onaj u
kome se koristi samo predvideni udzbenik, kombinacija udZbenika i dodatnog
materijala ili samo materijal predviden za odredenu grupu na osnovu analize potreba.
Najces¢i odgovor predavaca (12/14) je bio da je kurs uspesSniji ako se koriste i
udzbenik i dodatni materijali. Sastavljanje posebnog materijala samo za odredenu
grupu su ocenili (11/14 predavaca) kao previSe zahtevnim, moguc¢im jedino u
posebnim slu€ajevima u privatnim Skolama stranih jezika, a nemoguéim na
fakultetima, posebno kada se radi u velikim grupama. Predavaci misle da su dodatni
materijali neophodni (10/14) 1 smatraju da udzbenici koje koriste samo delimi¢no
zadovoljavaju potrebe kursa. Studenti su zainteresovaniji za nastavu i rad ako na
Casovima dobiju 1 aktivnosti van udZbenika. Samo jedan predava¢ (zaposlen u
privatnoj Skoli stranih jezika, predaje kurseve i za grupe i za individualne polaznike)
je rekao da su najuspesniji kursevi koji se izraduju za odredenog polaznika ili malu
grupu kada je moguce nastavu u potpunosti prilagoditi potrebama polaznika.

Posto je glavni cilj kursa poslovnog engleskog jezika da unapredi pragmati¢ku
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kompetenciju i komunikativnu sposobnost studenata/zaposlenih polaznika, autorka je
pitala ispitanike sve tri grupe (predavace, studente i zaposlene polaznike) i1 sledece —
Sta po njihovom misljenju treba da bude uklju¢eno u kurs. Ispitanici su dobili spisak
predloZenih odgovora ali su imali moguc¢nost i da sami dodaju predloge i inovacije za
poboljsanje kursa. Ponudeno im je sledece:
a) gotove fraze koje su studentima/polaznicima neophodne u konkretnim
poslovnim situacijama,
b) upoznavanje sa kulturoloSkim razlikama koje su od znaCaja za poslovnu
komunikaciju,
¢) razlika u formalnom i neformalnom obrac¢anju,
d) tekstovi koji su povezani sa strukom kojom ¢e se baviti studenti / kojom se
polaznici bave,
e) gramatika koja treba da se obraduje u meri koliko je to neophodno kako bi se
unapredila poslovna komunikacija,
f) razvijanje strategija pomocu kojih ¢e studenti/polaznici ubuduce lakSe uciti

nove reci i

g) drugo
Predavaci Studenti Zaposleni
polaznici
Gotove fraze 7/14 (50%) 57/242 (23,55%) 54/61 (88,52%)

Kulturoloske razlike 14/14 (100%) 22/242 (9,09%) 49/61 (80,33%)

Formalno/neformalno | 10/14 (71,43%) 19/242 (7,85%) 44/61 (72,13%)

obracanje

Strucni tekstovi 10/14 (71,43%) | 199/242 (82,23%) | 13/61 (21,31%)
Gramatika 10/14 (71,43%) 43/242 (17,77%) 23/61 (37,70%)
Strategije za ucenje 7/14 (50%) 181/242 (74,79%) | 41/61 (67,21%)

novih red¢i
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Drugo ® razvijanje e vezbe sluSanja | ® simulacije
sposobnosti (177242, stvarnih
slusanja (10/14, 7,02%), poslovnih
71,43%), e zadacizaradu situacija

e obradivanje paru 1 grupama (44/61,
autenti¢nih (57242, 2,06%), 72,13%),
materijala ® savremeniji e analiziranje
(12/14, tekstovi (4/242, situacija u
85,71%) 1,65%) kojima oni

e pisanje (8/14, koriste engleski
57,14%) jezik (37/61,

e izrazavanje 60,65%),
misljenja (7/14, ® analiza
50%) njihovih

gresaka (7/61,
11,47%)

Tabela br. 12. Sta treba da bude ukljueno u uspe$an kurs poslovnog engleskog jezika

Predavaci na osnovu svog iskustva u nastavi imaju jasniju sliku o nastavi 1
ucenju stranog jezika (Strevens, 1984: 11) i znaju da je unapredivanje komunikativnih
sposobnosti slozen proces. U skladu sa time, njihovi odgovori su podjednako
obuhvatali obradu stru¢nih tekstova, ucenje gotovih fraza, upoznavanje sa
kulturolos$kim razlikama, ali 1 u¢enje gramatike i razlike u formalnom i neformalnom
obracanju. Pored toga, dodali su razvijanje sposobnosti sluSanja, pisanja i iznoSenja
misljenja, kao i obradivanje dodatnih materijala povezanih sa poslovnim situacijama.
Kada je re€ o studentskim odgovorima, oni se prvenstveno odnose na stru¢ne tekstove
1 u€enje novih reci. Njihovo prvenstveno interesovanje za struc¢ne tekstove (82,23%) i
ucenje vokabulara (74,79%) proistice iz toga S§to su u toku studiranja upuceni na
Citanje strucnih Clanaka i traZenje informacija na internetu za pisanje seminarskih
radova, a zbog nedostatka profesionalnog iskustva jo$ nisu u mogucnosti da uvide
znacaj poznavanja kulturoloskih razlika, nacina obracanja i gramatickih konstrukcija
koje su Ceste u poslovnim situacijama. Nasuprot studentima, zaposleni polaznici u

velikoj meri smatraju da su im gotove fraze za odredene poslovne situacije,
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poznavanje kulturolos$kih razlika i razlika u formalnom i1 neformalnom obracanju
najvazniji. Zaposleni polaznici su pre pocetka kursa ve¢ imali priliku da koriste
engleski jezik na poslu i u stvarnim situacijama vide Sta je to $to ne znaju. Za njih je
engleski jezik sredstvo za komunikaciju, te zato imaju vrlo praktiCan stav prema
ucenju jezika. Detaljno ucenje jezika zahteva viSe vremena koje oni nemaju. 1z tog
razloga smatraju da imaju viSe koristi od ucenja gotovih fraza i dodaju da je za
unapredenje komunikativnih sposobnosti vazno da imaju Sto viSe simulacija realnih
poslovnih situacija na ¢asovima.

Budu¢i da se glavni deo istraZivanja fokusira na jedan segment uvodnog dela,
zaposlene polaznike, u analizi potreba i pripremi kursa za njih, posebna paZnja je
posvecena slede¢im podacima dobijenim u uvodnom istraZivanju:

® gotovo svi zaposleni polaznici (93,44%) ocekuju da predavac kursa poslovnog
engleskog jezika poznaje struku kojom se oni bave,

e zaposleni polaznici istiCu da je problem sa postoje¢im udzbenicima to $to nisu
zasnovani na njihovoj struci 1 vrlo malo se odnose na poslovne situacije u
kojima oni koriste engleski jezik na poslu, te stoga oekuju dodatni materijal 1
prilagodavanje kursa njihovoj struci,

e aktivnosti za koje oni smatraju da bi doprinele unapredenju uspesnosti
poslovne komunikacije na engleskom jeziku su: simulacije stvarnih poslovnih
situacija, analiza situacija u kojima oni koriste engleski jezik i analiza gresaka

koje prave u realnim poslovnim situacijama.

5.2 PODACI DOBIJENI ANALIZOM POTREBA

Analiza potreba je preduslov dobro isplaniranog i uspeSnog Kkursa

(Basturkmen, 2013: 24). Izrada svakog profesionalno orijentisanog kursa engleskog
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jezika zapoc€inje razmatranjem trenutne situacije i potreba polaznika kako bi na kraju
kursa mogli uspeSno da koriste engleski jezik u poslovhom okruZenju (Dudli-Evans,
1997: 5). Utvrdivanje poslovnih situacija u kojima polaznici ucestvuju na engleskom
jeziku, prikupljanje podataka o znanjima polaznika na pocetku kursa i odredivanje
cilja koji treba da postignu do kraja kursa predstavljaju susStinu analize potreba.
Analiza potreba u disertaciji je obuhvatala upitnik (v. Dodatak 4), intervju sa
polaznicima (v. Dodatke 15 1 16) i dva testa za utvrdivanje znanja opsteg i poslovnog
engleskog jezika (v. Dodatke 5 i 6). U ovom odeljku bic¢e predstavljeni dobijeni
podaci i izneti zakljucci koji su bili uzeti u obzir prilikom izrade kursa i realizaciji
same nastave. Cilj analize potreba je bio da se autorka Sto bolje upozna sa poslovima
koje obavljaju polaznici, sa poslovnim situacijama u kojima koriste engleski jezik, sa
problemima koje imaju prilikom komunikacije na engleskom jeziku i1 nivoom

poznavanja opSteg i poslovnog engleskog jezika pre pocetka kursa.

5.2.1 Istrazivacki postupak u analizi potreba

Istrazivacki postupak u analizi potreba se sastojao od tri dela. U prvom delu su
polaznici popunili upitnik. Podaci dobijeni u upitniku su upotpunjeni odgovorima
polaznika iz intervjua pre pocetka kursa. Pored upitnika 1 intervjua, svi polaznici su
uradili i dva ulazna testa, jedan za utvrdivanje znanja opSteg engleskog jezika, a drugi
za utvrdivanje znanja poslovnog engleskog jezika'’.

Za analizu potreba koriS¢en je adaptirani upitnik koji predlaze Dona (2000:
11) kojim su prikupljeni kvantitativni 1 kvalitativni podaci. Upitnik je obuhvatao

sledec¢ih pet delova:

15 Upitnik za analizu potreba se nalazi u Dodatku broj 4, pitanja koja su postavljena u prvom intervjuu
se nalaze u Dodatku broj 7, ulazni testovi opSteg i poslovnog engleskog jezika se nalaze u Dodacima 5
i6.
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1. Prvi deo: u ovom delu zadatak polaznika je bio da napiSu na kom radnom
mestu rade 1 da ukratko opiSu svoj posao.

2. Drugi deo: u ovom delu polaznici su trebali da na spisku ponudenih poslovnih
situacija obeleZe one u kojima oni u€estvuju najcesce na engleskom jeziku.

3. Tre¢i deo: u ovom delu polaznici su trebali da sami procene koliko uspesno

ucestvuju u tim situacijama na skali od 0-5.

4. Cetvrti deo: u ovom delu polaznici su trebali da napiSu koje su im situacije
prioritetne, odnosno, koje od tema treba prve da se obrade.

5. Peti deo: u ovom delu polaznici su imali priliku da dodaju svoje predloge i
sugestije a nije navedeno u upitniku.

Nakon upitnika sledio je intervju. Dona (2000: 12) smatra da su intervjui posle
uradenog upitnika u analizi potreba vrlo korisni, kako bi se dodatno pojasnili i
potvrdili podaci iz upitnika. Ona takode istiCe da u intervjue u analizi potreba za
zaposlene polaznike kojima kurs placa firma treba da budu ukljuceni i njihovi
nadredeni, odnosno osobe koje su donele odluku u okviru firme da pojedini zaposleni
treba da pohadaju kurs poslovnog engleskog jezika kao oblik dodatne obuke. Iz
takvog intervjua se dobijaju dodatni podaci u vezi sa time koje su to tacno situacije u
kojima se od polaznika ocekuje da bolje komuniciraju na engleskom jeziku 1 koji je
ocekivani nivo znanja i sposobnosti komunikacije koji treba da dostignu do kraja
kursa. Na ovaj nacin se situacija ispituje iz dva ugla, iz ugla polaznika i iz ugla firme
za koju rade. Na taj naCin se dobijaju objektivniji podaci. lako su polaznicima u
okviru ovog istrazivanja kurs platile firme za koje rade, ovakvi intervjui nisu
organizovani zbog Cinjenice da bi se oni morali organizovati u Cetiri razliite firme,
Sto bi zahtevalo dodatno vreme i odlaganje pocetka kursa. Ovo je delimi¢no

nadoknadeno pitanjima na kraju intervjua koja se odnose na ocekivanja koja imaju
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firme koje Salju i plac¢aju kurs polaznicima.

Intervjui su odrzani na srpskom jeziku u Skoli gde je kurs organizovan.
Prvenstveni cilj intervjua je bio prikupljanje dodatnih podataka, a autorka se brinula
da ¢e u slucaju da intervjui budu na engleskom jeziku, polaznici koji nemaju dovoljno
samopouzdanja radije izbe¢i davanje odgovora. Intervjui su po svojoj strukturi bili
polustrukturisani sa unapred formulisanim pitanjima koja su polaznicima davala
mogucénost iznoSenja svog licnog miSljenja, zapaZanja i dodatnih objaSnjenja, a
autorki priliku da prikupi kvalitativne podatke na osnovu kojih je mogla bolje da
razume poslovno okruZenje u kome polaznici rade i jezicke potrebe koje imaju.
Podaci prikupljeni pomocu upitnika i intervjua bice predstavljeni u odeljku 5.1.2.

Svi polaznici obe grupe su radili 1 dva ulazna testa za proveru znanja opSteg i
poslovnog engleskog jezika. Za tu potrebu su kori$¢eni standardizovani testovi kojima
su prikupljeni kvantitativni podaci. Na osnovu ovih podataka utvrden je nivo
poznavanja jezika, ali i problemi koje polaznici imaju u vezi sa gramatikom i
leksikom. Nakon prikupljenih podataka, pomocu testova dodate su vezbe za
gramaticke jedinice sa kojima su polaznici imali najviSe problema (postavljanje
pitanja, pasivi, veznici, modalni glagoli). Rezultati ulaznih testova bice predstavljeni u
odeljku 5.1.3.

Istrazivacki postupak je ukljucio tri razli¢ita metoda prikupljanja podataka,
upitnik, intervju i test. Na ovaj nacin je dobijena kombinacija kvantitativnih i
kvalitativnih podataka koji se odnose kako na nivo znanja opSteg i poslovnog
engleskog jezika pre pocetka kursa tako i1 na poslovno okruzenje u kome polaznici

koriste engleski jezik i na njihove ciljeve ucenja jezika.
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5.2.2 Rezultati analize potreba (upitnik i intervju)

Prikupljeni podaci ¢e biti predstavljeni po redosledu delova upitnika,
kombinovanjem odgovora polaznika iz upitnika i prvog intervjua's. Na kraju ovog
odeljka bice predstavljeni i odgovori na dodatna pitanja iz intervjua kojih nema u
upitniku.

(1) U prvom delu upitnika zadatak polaznika je bio da napiSu u kojoj firmi
rade i1 da ukratko opiSu posao koji obavljaju. U eksperimentalnoj grupi polaznici su
naveli da rade u dve banke (7 polaznika: marketing menadzer, dva projekt menadzera,
menadZer za odnose sa klijentima, menadZer za ljudske resurse, pravnik i asistent
menadZera za nabavke) i1 u jednoj marketinskoj agenciji (3 polaznika: marketing
menadZer, sekretarica 1 menadZer za tehni¢ku podrSku). U kontrolnoj grupi su naveli
da rade u jednoj banci (8 polaznika: direktor razvoja, dva marketing menadZera, tri
menadZera prodaje, menadZzer za medunarodnu saradnju i medunarodne privredne
subjekte, menadZer za ljudske resurse) i u jednoj privatnoj firmi za prodaju
automobila (2 polaznika: direktor predstavniStva, prodavac). Na pitanje da opiSu
posao koji obavljaju navodili su prvenstveno svoje radno mesto i poziciju koju imaju
u firmi sa vrlo malo opisa Sta ta¢no rade. Ovi podaci su upotpunjeni u intervjuu tokom
kojeg su polaznici dali detaljnije odgovore. U naredne dve tabele sumirani su i

predstavljeni njihovi odgovori prikupljeni pomocu upitnika i intervjua.

16 U Dodatku broj 12. dat je primer jednog intervjua sa polaznikom iz eksperimentalne grupe.
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Ja sam ... Odgovoran/na sam za... NajceScée ...
Direktor analizu dosadaSnjeg rada | vodim sastanke, piSem izveStaje,
razvoja banke, planiranje  daljeg | telefoniram
razvoja, pratim poslovne
procese u banci
Marketing analizu situacije na trZiStu, | telefoniram,  ucestvujem  na
menadZer (2) realizaciju marketinskih ideja | sastancima, piSem imejlove, idem
i kampanja na konferencije i obuke
Menadzer plasman proizvoda, kontakt | telefoniram, piSem imejlove,
prodaje (3) sa klijentima ucestvujem  na  neformalnim
sastancima, vodim  poslovne

partnere na poslovne ruckove i
vecere

MenadZer za za kontakt banke sa stranim | telefoniram, piSem imejlove,

medunarodnu organizacijama, fondovima i | piSem izvestaje

saradnju i klijentima

medunarodne

privredne

subjekte

Menadzer za sva pitanja u vezi sa | obuCavam zaposlene,

ljudske resurse | zaposlenima i sa | intervjuiSem kandidate za
zapoSljavanjem novih zaposlenje, telefoniram, piSem
radnika imejlove

Direktor rad celog predstavniStva, | vodim sastanke, piSem izveStaje i

predstavniStva | koliko je automobila prodato, | imejlove
kako ostali zaposleni rade

Prodavac prodaju automobila, da se | razgovaram sa klijentima,
proda Sto viSe automobila objasnjavam im osobine

automobila

Tabela br. 13. Radna mesta sa opisom posla polaznika — kontrolna grupa.
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Ja sam ...

(Odgovoran/na sam za...

Najcesce ...

Marketing
menadzer (2)

nove marketinSke ideje, bolje
predstavljanje firme

vodim i ucestvujem na formalnim
1 neformalnim sastancima,
telefoniram, piSem imejlove

Projekt realizaciju postojecih | u€estvujem na sastancima,

menadZer (2) projekata, pronalazenje novih | telefoniram, piSem izveStaje
projekata

Menadzer za odnos firme prema | telefoniram, piSem imejlove,

odnose sa klijentima, poboljSanje | odgovaram na Zalbe, sastavljam

klijentima usluga koje pruZaju, | predloge za poboljSanje odnosa sa

odgovaranje na Zalbe

klijentima

Menadzer za
ljudske resurse

zaposljavanje, analizu radnih
procesa

ucestvujem na sastancima, pisem
izveStaje

Pravnik pravna  pitanja, ugovore, | sastavljam ugovore, Citam i
dokumentaciju pratim propise, piSem imejlove

Asistent proceduru nabavke, tehnicke | telefoniram, piSem imejlove

menadZera za poslove

nabavke

Sekretarica u raspored aktivnosti, primanje | telefoniram, obaveStavam

marketinskoj poruka zaposlene, prenosim  poruke,

agenciji piSem imejlove

Menadzer za racunarsku mrezZu telefoniram, reSavam tehnicke

tehnicku probleme

podrsku

Tabela br. 14. Radna mesta sa opisom posla polaznika — eksperimentalna grupa.

(2) Na ovo se nadovezuje drugi deo upitnika koji se bavi poslovnim

situacijama u kojima polaznici koriste engleski jezik. U upitniku su im bile ponudene

sledece situacije: razgovor sa klijentima/poslovnim partnerima, razgovor sa kolegama,

pisanje poslovnih pisama i imejlova, pisanje izveStaja, obavljanje telefonskih

razgovora, drZanje prezentacija, ucestvovanje na poslovnim sastancima, vodenje

zapisnika na sastancima, ucestvovanje na poslovnim pregovorima. Pored toga,

polaznici su imali i moguénost da dodaju poslovne situacije koje su njima bitne a nisu

ponudene u ovom delu. U Tabeli 15. prikazano je koliko polaznika je izabralo

odredene teme.
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Poslovna situacija

Kontrolna grupa

Eksperimentalna grupa

Razgovor sa klijentima i 9 polaznika 10 polaznika
poslovnim partnerima

Razgovor sa kolegama 3 polaznika 4 polaznika
Pisanje poslovnih pisama 9 polaznika 10 polaznika

i imejlova

Pisanje izveStaja

6 polaznika

9 polaznika

Obavljanje telefonskih
razgovora

9 polaznika

9 polaznika

DrzZanje prezentacija

6 polaznika

7 polaznika

Ucestvovanje na

7 polaznika

7 polaznika

sastancima

Vodenje zapisnika na 1 polaznik 0 polaznika
sastancima

Ucestvovanje na 2 polaznika 3 polaznika
pregovorima

Tabela br. 15. Poslovne situacije u kojima polaznici koriste engleski jezik

Iz tabele se vidi da su potrebe polaznika, iako rade na razli¢itim radnim
mestima, ujednacene, i da najceSce koriste engleski jezik za razgovor sa klijentima i
poslovnim partnerima, pisanje imejlova i izveStaja, obavljanje telefonskih razgovora,
drzanje prezentacija 1 ucestvovanje na sastancima. Na osnovu ovih odgovora
odabrane su glavne teme kursa. Dodatni podaci o problemima koje polaznici imaju
kada u poslovnim situacijama koriste engleski jezik dobijeni su tokom intervjua i u
nastavku ¢e biti predstavljeni prema temama za koje su polaznici pokazali najvise
interesovanja.

Gotovo svi polaznici (u kontrolnoj 9 polaznika, a u eksperimentalnoj grupi
svih 10) su naveli da koriste engleski jezik u razgovoru sa poslovnim partnerima i
klijentima. Na pitanje koliko Cesto su u prilici da razgovaraju sa njima, u obe grupe
polovina (u eksperimentalnoj grupi 5, a u kontrolnoj 4 polaznika) je rekla

svakodnevno, a druga polovina ¢esto, najmanje 1 do 2 puta nedeljno. Iako je ovaj vid
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komunikacije vrlo prisutan, stav polaznika prema ovoj vrsti komunikacije je razlicit,

Sto Ce biti ilustrovano izvodima iz intervjua. Na pitanje koliko im je zahtevan ovaj vid

komunikacije, sa jedne strane dobijeni su odgovori na osnovu kojih se vidi da

polaznici nemaju vecih problema u direktnom razgovoru:

P2-K'7:

P4-K:

P5-K:

P3-E:

P7-E:

,»Ja sam Cesto u prilici da razgovaram sa klijentima. Taj direktni kontakt mi
olakSava posao. Mnogo mi je lakSe da pricam sa nekim koga vidim uZivo. U
tim situacijama, kada nemam puno vremena za razmiSljanje, nekako se uvek
setim svih re¢i koje mi trebaju. A ako se i ne setim, uvek mogu da se
izvucem uz neku Salu.*

,Daleko, daleko mi je jednostavnije da pricam na engleskom nego da piSem.
Dugo radim ovaj posao i sada ve¢ znam da prepoznam klijente 1 Sta 1 kako
treba da im kazem. Ne optere¢ujem se greSkama, jer ih i moji klijenti prave.*

,N1 najmanje mi nije zahtevno. Ja volim da razgovaram sa svima. Moje
miSljenje je da se na ovaj nacin lakSe pravi kontakt. U razgovoru ne mogu
stalno da se vracam na ono Sto sam rekla 1 da se nerviram zbog glupih
greSaka kao kada moram nesto da napisSem.

,Meni razgovor nije problem, osim ako nije u pitanju neki neprijatan
sastanak od Cega zavisi posao. Mislim da se dobro snalazim i da me
sagovornici lako razumeju. Trudim se da zvufim samouvereno cak iako
nisam bas siguran oko svake re¢i.*

,,Ako treba da biram od svega Sto radim na engleskom, pri¢anje mi najbolje
ide. Razgovor je uvek manje formalan i mnogo prijatniji. Lako pamtim fraze
1 re€i koje koriste drugi u razgovoru i pokusavam i ja da ih koristim.*

S druge strane, u obe grupe je bilo po dva polaznika koji su imali i suprotno misljenje.

P7-K:

P8-K:

,Cesto izbegavam razgovore sa klijentima, ako mogu. PoSaljem nekog
kolegu umesto mene. Za mene je to veliki stres. Ne mogu da se setim prave
reci, pa se onda upetljam, pocnem nesSto da prevodim doslovno iz srpskog,
pokuSavam da se setim necega Sto sli€no znaci. Uhvatim sebe kako pravim
more nekih glupih gresaka.*

,»Razgovori sa klijentima koji su Englezi ili Amerikanci su mi posebno teski.
Oni jako brzo govore i ja njih teSko mogu da razumem. Sramota me je da ih
stalno zaustavljam i traZim da mi ponavljaju.*

,,Moj najve¢i problem u razgovoru je taj Sto nemam vremena da sastavim
unapred recenicu. Znam da to ne treba da radim, ali ja sam mnogo sigurnija

17 Radi o¢uvanja privatnosti polaznika, u primerima se neée koristiti imena ve¢ Sifre (P1, P2, P3, itd. za
polaznike, kontrolna grupa je obeleZena sa K, a eksperimentalna sa E, npr. polaznik broj jedan iz
kontrolne grupe ima oznaku P1-K).

107



u pisanju ili kada mogu da se pripremim za neko izlaganje.*

Buduc¢i da u obe grupe preovladava (8/10 polaznika u obe grupe) misljenje da
je razgovor sa klijentima 1 partnerima najmanje zahtevan vid komunikacije, da su
opusteniji 1 manje optereceni greSkama kada su u prilici da direktno komuniciraju,
moze se zakljuciti da polaznici nastoje da Sto bolje upotrebe svoje dosadaSnje znanje
jezika. Medutim, utisak je i da su polaznici koji su izneli ovako pozitivan stav, pod
ovom vrstom komunikacije shvatili samo manje formalne razgovore koji prethode
vaznijim poslovnim situacijama poput sastanaka. Interesantno je, takode, da ve¢ u
ovom delu intervjua, polaznici nagoveStavaju da im je verbalna komunkacija lakSa od
pismene sa kojom imaju daleko viSe problema.

Sledeca tema su bili telefonski razgovori kao neizostavan segment poslovanja,
koji zbog odsustva kontakta licem u lice, predstavljaju posebno zahtevan vid
komunikacije. U obe grupe devet od deset polaznika je reklo da telefonira na
engleskom jeziku. U kontrolnoj grupi troje obavlja telefonske razgovore
svakodnevno, dvoje dva do tri puta nedeljno, a Cetvoro razgovara povremeno. Slicna
je situacija i u eksperimentalnoj grupi, gde cetvoro telefonira svakodnevno, troje
polaznika razgovara dva do tri puta nedeljno i dvoje povremeno. Naj¢eSc¢i problemi sa

kojima se srecu su sledeci:

P3-K: ,NajviSe mi fali §to ne mogu da se pripremim unapred za telefonski
razgovor. Voleo bih da mogu viSe toga da kazem preko telefona ali u tom
trenutku se nikada ne setim ta¢ne reci ili neke fraze. “

P9-K: ,Jaimam inace veliki problem da razumem razliCite dijalekte i akcente Cak i
kad face-to-face razgovaram sa nekim. Preko telefona mi je to daleko teze.
Mislim da bih morao da popravim to svoje sluSanje, odnosno razumevanje.
LoSe mi to ide.*

P10-K: ,,Meni je ta cela situacija kad telefoniram nezgodna. Uhvati me panika da li
¢u dobro razumeti Sta me pitaju, pa Sta treba da odgovorim. Nikad ne znam
da li sam trebao da kazem ovo ili ono. Zbune me sa tim previse ljubaznim
pitanjima Could you? Would you? A ja ne znam ba$ da na brzinu tako
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formuliSem ogovor da i ja zvucim tako ljubazno.*

P1-E:  ,,Dugo vremena mi je trebalo da po¢nem da u toku razgovora razmisljam na
engleskom jeziku. Dugo sam pokuSavao da u isto vreme i sluSam S$ta mi
druga osoba govori i da sastavljam moj odgovor prvo na srpskom a onda da
ga prevodim. To je zaista bila katastrofa.*

P5-E:  ,Jaimam inace problem sa postavljanjem pitanja u engleskom jeziku, a to se
posebno vidi kada treba nekoga neSto da pitam preko telefona. Nisam
siguran da moji sagovornici uvek znaju da je neka moja reCenica bila
pitanje.*

P8-E: ,Ja imam c¢itav niz problema kad moram da obavim telefonski razgovor. U
pocetku sam imala problem da se setim kako se na engleskom kaZe nesto.
Na primer, ja sam dugo govorila wait a little umesto hold on, a znala sam da
postoji neki bolji izraz ali mi je trebalo dugo da ga usvojim. Uvek se bojim
da nisam pogresno razumela neku cenu pa uvek trazim da mi ponove ili da
mi povrde u imejlu. Ja sam Cesto u situaciji da telefonom odgovaram na

zalbe klijenata. To mi je posebno tesko. Ne znam bas uvek kako da budem
ljubazna, ali i da predloZim neko reSenje koje ¢e se klijenu svideti.*

Ova vrsta komunikacije je vrlo sloZena i ukljuCuje ne samo poznavanje
vokabulara karakteristicnog za telefoniranje, ve¢ i veStine sluSanja i razumevanja
govornika razliCitih dijalekata i nivoa poznavanja engleskog jezika. Iz izvoda se vidi
da su polaznici u velikoj meri svesni svojih problema i da ih mogu precizno navesti,
ali i da nedostatak jeziCkih veStina dovodi do nesigurnosti tokom komunikacije na
engleskom jeziku. Polaznici su, takode, naveli i strategije koje primenjuju kako bi
prevazisli neke od spomenutih problema. Naveli su da u situacijama kada ne mogu da
se sete adekvatnih termina kompenzuju taj nedostatak prevodenjem sa svog maternjeg
jezika i koriS¢enjem fraza koje su uobicajene za srpski a ne za engleski jezik praveci
na taj naCin prave pragmati¢ko-jezicke greSke. Zbog nesigurnosti vrlo Cesto traze
potvrdu bitnih informacija nakon razgovora u imejlu.

Posavsi od odgovora polaznika, prilikom izrade kursa za eksperimentalnu
grupu, autorka je posebnu paznju posvetila razvijanju vestine slusanja kroz vezbe u

kojima su polaznici mogli ¢uti govornike razlicitih dijalekata engleskog jezika, ali i
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razliCitth neizvornith govornika, razvijanju vokabulara 1 usvajanju fraza
karakteristi¢nih za telefoniranje, postavljanju pitanja. Navedene aktivnosti su imale za
cilj da povecaju samopouzdanje kod polaznika.

Razgovor je nastavljen na temu poslovnih prezentacija, vrste prezentacija koje
drZe i najceS¢ih problema sa kojima se susrecu u pripremanju i drZanju prezentacija.
Najveci deo polaznika u obe grupe su zaposleni u bankama (u obe grupe zajedno 15

polaznika radi u banci) pa je tip prezentacija koje drze vrlo sli¢an:

P3-K: ,Sve prezentacije koje drzim su vezane za sastanke u mom sektoru.
Uglavnom su to kratke prezentacije koje trazi na$ Sef. On voli da mi
predstavimo neki problem na pocetku sastanka u formi kratke prezentacije,
pa da onda o tome diskutujemo.*

P9-K: ,Ja jedino predstavljam faze projekata na kojima radimo i to obi¢no na
nekom naSem internom sastanku.*

P10-K: ,,Ne zanam da li to spada u prezentacije ali moj tim i ja s vremena na vreme
izlazemo ideje za projekte, predstavljamo nove klijente, obrazlaZzemo budzet,
itd.*

P1-E:  ,Kod nas na poslu prezentacije su normalna stvar, skoro na svakom sastanku
neko nesto prezentuje. Obicno su to neki finansijski izvestaji, rezultati nekog
projekta, planovi aktivnosti za slede¢i period.*

P5-E:  ,Ja ne drZim sam prezentacije ali sam Cesto u prilici da pomaZem kolegama
da sastave prezentacije koje drze obi¢no na pocetku nekog sastanka.

Medu polaznicima posebnu grupu €ine menadZeri (po dvoje u svakoj grupi)
Cije se prezentacije razlikuju od ostalih po tome S$to ne drze samo prezentacije kao
uvodne delove sastanaka, ve¢ i1 samostalne prezentacije kompanije za koju rade 1

usluga koje nude:

P8-K: ,Ja sam menadzer ve¢ dugo vremena. DrZim prezentacije Cesto, bar jednom
nedeljno. Mahom su to prezentacije firme ili dela firme, nekog naSeg sektora
ili tima ili prezentacije usluga koje nudimo klijentima.*

P6-E:  ,,Moj posao ukljuCuje razne verzije prezentacija. Ponekad prezentujem, sam
ili sa jo§ nekim, firmu ili neki na$ proizvod. Posebno uZivam kada obu¢avam
mlade kolege da drze prezentacije.*
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Problemi prilikom drZanja prezentacija na engleskom jeziku su im sledeci:

P3-K: ,Ja znam da je na engleskom jeziku posebno vazno da je prezentacija dobro
organizovana, ali meni to bas ne polazi za rukom. Moje prezentacije nisu
savrSene. Dobro po¢nem i zavrSim ali glavni deo prezentacije mi uvek
izgleda malo neorganizovan.

P9-K: ,,Divim se prezenterima koji umeju sa lakoCom da prezentuju. Meni treba
puno vremena da sastavim prezentaciju i na srpskom, a kamoli na
engleskom. Mucim se da sastavim efektan pocetak i zavrSetak. Fale mi izrazi
da poveZem delove prezentacije da ne izgledaju kao da su kopirani iz raznih
drugih prezentacija.*

P10-K: ,,Moj najve¢i problem je S§to me uhvati panika kad god moram da drZim
prezentaciju. Puno vremena provodim u pripremanju prezentacija, ali to na
kraju niko ne vidi. Vide nesto potpuno drugo. A §to se jezika tice, sigurno mi
treba pomo¢ kako da kaZem neke stvari tokom prezentacije. Recimo kako da
na ljubazan nacin kazem publici da me ne prekida tokom izlaganja ili kako
da istaknem najvaznije delove prezentacije.*

P1-E:  ,Ja se ne snalazim kada treba da odgovorim na pitanja posle prezentacije.
Do sada su me pitali razne stvari ali mislim da bi bilo bolje da sam znao
kako ljubaznije i efektnije da odgovorim na engleskom jeziku.*

P5-E:  ,Ja bih voleo da sam sigurniji u drZanju pezentacija. Delimi¢no razlog za to
je taj Sto ne znam kako se prezentacije drze na engleskom jeziku. Nasao sam
na internetu puno korisnih fraza za drZanje prezentacija ali mi je potrebno
vreme da ih nau¢im. A i dalje ne znam kako da se zahvalim publici a da nije
uvek isto ono Thank you for your attention.*

P8-E: ,Koliko god da se pripremam za prezentaciju, ja uvek napravim gomilu
nepotrebnih gramatickih greSaka. Ako se sam pripremam 1 sastavljam
prezentaciju, onda puno toga doslovno prevodim iz srpskog. Pa moja
prezentacija na engleskom zvuci zapravo srpski. To nije dobro, znam. Ali
nekada jednostavno nemam vremena.

Odgovori polaznika ukazuju da se njihovi problemi sa prezentacijama na
engleskom jeziku odnose na formu prezentacije 1 nedovoljno poznavanje
odgovaraju¢eg vokabulara. Primetno je da se, po miSljenju polaznika, dobro
organizovana prezentacija vezuje za prezentacije na engleskom jeziku, i da im je

stoga posebno vazno da znaju kako da na adekvatan nacin zapocnu 1 zavrSe
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prezentaciju, organizuju glavni deo 1 poveZu svaki segment u toku prezentacije.

Uzimajuéi ovo u obzir, sastavljen je model prezentacija za eksperimentalnu grupu

kako bi na jednostavnom primeru savladali sastavne delove prezentacije i usvojili

neophodan vokabular.

Pored strukture, treba napomenuti da polaznici istiCu znacaj govornih ¢inova
zahteva i zahvaljivanja i njihovog uctivog izraZavanja, zbog ¢ega su upravo ovi
govorni ¢inovi dodatno obradeni sa eksperimentalnom grupom. Sli¢no prethodnoj
temi, polaznici nedostatak odgovarajucih fraza zamenjuju prevodom fraza koje koriste
u srpskom jeziku, ali i nastoje da pronadu sli¢ne prezentacije na internetu koje im
pomazu da se Sto bolje pripreme.

Vecina polaznika (u obe grupe po 7 polaznika) je rekla da prisustvuju
poslovnim sastancima na engleskom jeziku. U€esnici na poslovnim sastancima mogu
da ucestvuju kao neko ko vodi sastanak i kao neko od ucesnika. Od uloge koje imaju
na sastanku zavisi Sta treba da znaju da kaZu na engleskom jeziku. Ako vode sastanak
treba da znaju da otvore sastanak, traZze miSljenja prisutnih, sumiraju sastanak, zavrSe
sastanak. Od ostalih uCesnika u toku sastanka moZe se ocekivati da odrZze kratku
prezentaciju, objasne svoj stav, iznesu svoje miSljenje, vode zapisnik. U kontrolnoj
grupi dvoje polaznika je reklo da vodi sastanke, a u eksperimentalnoj jedan polaznik.
Ostali polaznici su rekli da njihova uloga na sastanku zavisi od sastanka do sastanka.
Na pitanje koji su njihovi najve¢i problemi, istakli su sledece:

P3-K: ,,Mi na poslu imamo sastanke na engleskom jeziku kada su nam strani
klijenti u poseti. Ja inaCe ne prisustvujem ostalim sastancima, ali moj Sef
insistira da smo tada svi prisutni. Posebno mi je teSko ako me neko pita za
moje misljenje. Na srpskom bih sigurno mogao puno toga da kazem, ali na
engleskom mi je to velika muka. Ja sam mozda previse direktan u srpskom,
pa ne umem da koristim sve te fraze I see what you mean, but... ili I am

afraid but... A i zar nije ¢udno to Sto se oslovljavaju po imenu kao da su
prijatelji, a ovamo kad treba nesto da kazu jedni drugima sve to uvijaju?*
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P6-K:

P7-K:

P5-E:

»dastanci na engleskom jeziku su mi prava no¢na mora! Toliko stvari se
deSava na sastancima i za toliko stvari treba da se spremi$ posebno ako su
sastanci na engleskom. Ponekad mi se ¢ini da nikada necu biti potpuno
spreman. Uvek se nadam da me niko nece pitati da nesSto prokomentariSem.
Ne znam Sta drugi misle o tome, ali ja imam utisak da se na engleskom sve
drugacije kaze. Ako hoces da kazes da se ne slazes, ne sme$ da kazesS samo /
disagree, ve¢ mora$ Citavu pricu oko toga da napravis: You made a good
point. However I might not totally agree with you. Kada bi mi to tako rekli
na srpskom?!*

10 je kao i sa telefoniranjem, uvek ti trebaju fraze i rec¢i kojih u tom
trenutku ne mozeS§ da se setiS. Ili jo§ gore, setim se neke neformalne
varijante koju nema smisla da upotrebim na sastanku. Jednom sam cak
morala da vodim sastanak. Tada sam bila pod uZasnim stresom. Imali smo
sastanak sa novim klijentima. Danima sam se pripremala, kako da ih
predstavim ostalima, kako da vodim sastanak na engleskom, kako da
delegiram Sta ¢e ko da uradi, kako da po¢nem i zavrSim sastanak. Voditi
sastanak je vrlo zahtevno i bilo bi dobro da radimo na tome tokom kursa.

,Ja ustvari volim sastanke. Oni su sjajna prilika da ljudi budu u toku sa svim
aktivnostima u firmi. Mnogi ne vole da ucestvuju na sastancima posebno
ako su na engleskom. Ja se licno trudim da budem aktivni ucesnik na
sastanku ali Cesto mi fale reci i kad ne mogu da ih se setim kazem neSto Sto
sli€no znac¢i.*

,Ja shvatam znacaj sastanaka, ali u isto vreme imam 1 veliki problem ako
moram da pricam na engleskom. Moj engleski nije dovoljno dobar da ulazim
u neke rasprave, da traZzim misljenje drugih, da kaZzem da se slaZem ili se ne
slazem. Ponekad mi bude krivo jer time S$to stalno ¢utim ostavljam lo§
utisak. Voleo bih da znam kako da ta¢no trazim neko dodatno objasSnjenje ili
primer za nesto S$to ne razumem. "

Poslovni sastanci predstavljaju jednu od najsloZenijih poslovnih situacija koje

mogu da imaju razliCit cilj i svrhu ali i da ukljue razliCit broj ucesnika. Prema

miSljenju polaznika, sastanci na srpskom 1 engleskom jeziku se u velikoj meri

razlikuju, posebno imajuc¢i u vidu razlike u stepenu uctivosti 1 direktnosti. Iz tog

razloga, za eksperimentalnu grupu su pripremljene vezbe koje su se s jedne strane

bavile pojedina¢nim funkcijama na sastancima (izraZavanjem (ne)slaganja, traZenjem

1 iznoSenjem miSljenja), analizom oblika koje su polaznici pre kursa koristili i

njihovim ublazavanjem, a s druge strane simulacijom celih sastanaka.

Sledeca tema bila je pisanje imejlova, koji su jedan od najce$¢ih vidova
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poslovne komunikacije. Samo jedan polaznik iz kontrolne grupe je naveo da ne pise

imejlove na engleskom jeziku, dok su ostalim polaznicima imejlovi sastavni deo

svakodnevnog posla. Ti imejlovi su razli¢ite duZine i1 koriste ih da obaveste

klijente/poslovne partnere o neCemu, poSalju izveStaje, informacije, obaveStenja,

uspostave prvi kontakt sa nekom firmom, odgovore na neki upit ili Zalbu klijenata 1

slicno. Kao najvece probleme u pisanju su navodili nesigurnost u pogledu stepena

formalnosti 1 strukture imejla, na¢ina kako da zapo¢nu i1 zavrSe imejl, nemoguénosti

da nadu prave reci ili izraze kojima bi se na pravi nacin zahvalili, Zalili, obavestavali,

itd.

P2-K:

P6-K:

P10-K:

P1-E:

P2-E:

P7-E:

,»Svi moji imejlovi izgledaju vrlo jednostavno sa jako kratkim re¢enicama. Ja
dobijam imejlove od poslovnih partnera koji meni zvuce jako neformalno.
Znam da to je to ok, ali ja ne umem tako da piSem. Ja kad se nekome
obratim samo po imenu ¢ini mi se da je to previSe drugarski za jedan
poslovni imejl. “

,Ja 1 kada govorim, govorim vrlo neformalno. Pa mi svaki formalni imejl
zvuci komplikovano, nekako vestacki. Moj Sef mi stalno skre¢e paznju da je
ovo posao i da moram da se prilagodim. Ne znam, suviSe mi je formalno to
Yours sincerely ili Yours faithfully.*

,Cini mi se da u engleskom jeziku postoje posebne fraze za obradanje u
pismenoj formi. Pre par dana sam dobila imejl u kome me obaveStavaju o
pozitivhom reSenju molbe sa You will be happy to hear that... — ja to tako
nikada ne bih rekla. Zar to nije previSe neformalno? Takvih primera ima
mnogo, a ja se ne snalazim sa time Sta je prihvatljivo a Sta nije, Sta sam
dobro upotrebila a Sta ne. Ne bih volela da mi imejlovi zvuce kao bukvalni
prevodi iz srpskog.*

,PreviSe vremena mi treba da napiSem obi¢an imejl. MoZda previse
proveravam greSke, stalno mi izgleda da sam upotrebio neko pogresno
vreme ili da nisam naSao pravi izraz. Kad pricaS uvek moze§ nekako da se
snades, da se izvuces. Ali pisanje — to je druga stvar.*

,»Stalno mi fale neke reci, neki veznici da poveZem recCenice. Svaka moja
reCenica pocinje isto. Bilo bi dobro kad bi znao na engleskom da pravilno
upotrebim re¢i poput medutim, pritom, na osnovu toga, s obzirom na to,
gorenavedeno.*

,Pisanje mi teSko ide i u srpskom. Jo§ gore je to Sto Englezi drugacije
formuliSu reCenice u pisanju. Sve zvuci nekako suvise formalno i previse

uctivo 1 previSe uvijeno. Ja vidim cCesto, na primer, We apologize for
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inconvinineces, ili kako se ve¢ to kaze, ili We regret to inform you... ali
nisam siguran da li su to samo fraze za formalno izraZavanje ili mogu
ponekad i u drugim situacijama da ih upotrebim.*

Na pitanje da 1li imejlovi koje piSu treba da budu formalni ili neformalni,

gotovo svi polaznici su odgovorili da piSu i formalne i neformalne imejlove u

zavisnosti kome pisu. Partnerima sa kojima imaju duzu saradnju Salju manje formalne

imejlove. Nasuprot tome, imejlove namenjene partnerima sa kojima tek uspostavljaju

saradnju i1 u imejlovima svim klijentima nastoje da pisu vrlo formalno.

P1-K:

P2-K:

P6-E:

P10-E:

,,Pa, zavisi. PiSem i jedne i druge. Neke klijente poznajem dugo pa sad vise
zvuc€i glupo da im se previSe formalno obracam. Imam pravilo jedino da
kada nekome piSem prvi put, piSem vrlo formalno. Posle gledam kako oni pa
tako 1 ja. Imamo nekoliko klijenata iz Nemacke sa kojima smo svi 1 sad
posle par godina vrlo formalni. A imamo neke Holandane sa kojima smo
posle svega par imejlova poceli na kraju imejla da piSemo Speak soon! *

,2Uglavnom su ti imejlovi na poslu formalni. Ja prvenstveno imejlom
komuniciram sa klijentima. Od nas u firmi se ocCekuje da sa klijentima
budemo vrlo formalni.*

.1 jedno 1 drugo. Mada c¢eS¢e piSem formalne imejlove. Mislim da na poslu
treba da zvucis profesionalno.*

,» 10 jako zavisi od toga kome Saljem imejl. Kolegama i klijentima sa kojima
dugo saradujem piSem manje formalne imejlove, a ostalima formalno.

U vezi sa pisanjem bilo je i pitanje da li im neko pomaze prilikom pisanja.

Naveli su razli¢ite vidove pomoc¢i, od toga da daju svoje imejlove na prevod do

traZenja fraza i slicnih imejlova na internetu do toga da proveravaju reci.

P1-K:

P3-K:

P4-E:

,Kada sam poceo da piSem imejlove na poslu, a to je bilo davno, prvo sam
se oslanjao na pomo¢ kolega. Pitao sam ih za reci koje nisam znao. Neki su
mi Cak dali da vidim imejlove koje oni piSu pa sam ’skinuo’ fraze koje oni
koriste. Posle sam se sve viSe sam snalazio.*

, IraZim na internetu sve Sta mi treba. Jedno vreme sam cak i sam skupljao
korisne izraze koje sam pronalazio na netu.*

,Kao $to sam ve¢ rekao meni treba previSe vremena da napiSem obiCan
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imejl. NajviSe mi odgovara ako nadem nekoga ko ho¢e da mu posaljem moj
tekst na srpskom a da mi on prevede na engleski. Znam da to nije bas neko
najsre¢nije reSenje ali mi Stedi vreme.*

P7-E:  ,,PaZljivo ¢itam imejlove koje dobijam od izvornih govornika i izvlacim reci
1 reCenice koje oni koriste.*

Na osnovu ne samo odgovora polaznika, ve¢ i licnog iskustva u radu sa
studentima i drugim polazncima, autorka ima utisak da se kod nas u toku formalnog
obrazovanja ne posvecuje dovoljna paznja pisanom izrazavanju i razumevanju
specificnosti pisane komunikacije. Ve¢ na samom pocetku intervjua polaznici su
isticali da imaju problem sa pismenom komunikacijom, $to su u ovom delu intervjua
potkrepili objaSnjenjima da su nesigurni u pogledu stepena formalnosti i strukture
imejla i da je za neke od njih pisanje imejlova vremenski zahtevno. PoSavsi od toga,
eksperimentalna grupa je dobila dodatni materijal pomocu koga je obradila prikladne
forme oslovljavanja, uvodne i zavrSne pozdrave, naCine upucivanja zahteva, Zalbi,
zahvalnosti, izvinjenja.

(3) Tre¢i deo upitnika se odnosio na njihovu procenu koliko im dobro ide
komunikacija u navedenim poslovnim situacijama. Ponudena im je skala od 0 do 5'8.
Nula u ovoj skali podrazumeva da polaznik uopSte ne moze da komunicira u toj
situaciji na engleskom jeziku, a pet znaci da polaznik smatra da u toj situaciji ume da
koristi engleski jezik bez greSke. Sa viSim ocenama su ocenili svoje znanje prilikom
razgovora sa klijentima i poslovnim partnerima i prilikom ucestvovanja na
sastancima. LoSije ocene su dali za pisanje imejlova i izvestaja, telefonske razgovore i

drzanje prezentacija.

18 Ova skala je preuzeta iz upitnika za analizu potreba koju predlaze Dona (2000: 14) zajedno sa
objasnjenjem Sta koja ocena znaci.
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Poslovna situacija

Eksperimentalna grupa

Kontrolna grupa

Razgovor sa Kklijentima i 4,60 4,50
partnerima

Pisanje imejlova 3,60 3,30
Telefoniranje 4,10 3,90
DrzZanje prezentacija 3,80 3,50
Ucestvovanje na sastancima 4,10 4,00

Tabela br. 16. Prose¢na ocena na osnovu li¢ne procene znanja

Po njihovoj proceni, prose¢na ocena u kontrolnoj i eksperimentalnoj grupi se

razlikuje za 0,1-0,3 u korist eksperimentalne grupe. Najveca razlika je u drZanju

prezentacija, a najmanje razlike postoje u razgovoru sa klijentima i u poslovnim

sastancima. lako je u pitanju njihova li¢na procena, moze se re¢i da su polaznici

ujednaceni, da nema velikih razlika izmedu grupa i da su iste teme u obe grupe

ocenjivali visokim ocenama, tj. niZim ocenama.

(4) U cetvrtom delu upitnika su trebali da odrede koje bi teme po njihovom

miSljenju trebale da se obraduju prve, odnosno sa kojim temama imaju problem a

najviSe su im potrebne na poslu. Teme su rangirali od 1 do 5, s time da su sa 1 trebali

da oznace temu koju misle da prvu treba obraditi a sa 5 temu koju poslednju treba

obraditi. Po misljenju polaznika (v. Tabelu 17), kurs treba zapoceti sa telefonskim

razgovorima, drZzanjem prezentacija i pisanjem imejlova.

Tema Eksperimentalna grupa Kontrolna grupa
Razovor sa Kklijentima i 1 1
partnerima
Pisanje imejlova 3 2
Telefoniranje 2 2
DrzZanje prezentacija 3 3
Ucestvovanje na sastancima 1 1

Tabela br. 17. Teme kojima su polaznici dali najveci prioritet

Iako je autorka ocekivala da ¢e polaznici dati veéi prioritet onim temama koje

se odnose na poslovne situacije u kojima najceS¢e koriste engleski jezik (kao Sto je

razgovor sa klijentima 1 poslovnim partnerima), procena polaznika se poklapa sa
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temama sa kojima smatraju da imaju najviSe poteSkoca, Sto su i ocenili niZim

ocenama u treCem delu upitnika. Polaznici su svoj izbor dodatno obrazlozili u

intervjuu na sledeci nacin:

P6-K: ,Ja sam stavio da treba da zapo¢nemo kurs sa pisanjem. Ostale stvari kako
tako znam. Moj Sef se najviSe Zali na moje imejlove. U telefoniranju sam
isto slab a i Cesto mi treba na poslu. Za ostale teme mi je svejedno kojim

redosledom ¢emo ih obradivati.

P7-K: ,,Meni drZanje prezentacija predstavlja veliki problem, pa Sto pre krenem da
ih vezbam bolje ¢u ih savladati.*

P1-E: ,Dvoumio sam se Sta da stavim pod 1 a Sta pod 2. I prezentacije i
telefoniranje mi nisu ba$ najjaca strana. Od ¢ega god da krenemo bice
dobro.*

P5-E:  ,Ja bih rekla da za veZbanje pisanja treba najvise vremena, ili se bar meni

tako ¢ini. Zato sam ovu temu obelezilasa 1. *

Posto podaci, koji se odnose na prioritet tema, prikupljeni upitnikom i
intervjuom potvrduju da polaznici obe grupe imaju isti pristup, moze se i na osnovu

ovoga rec¢i da su grupe ujednacene.

(5) Peti deo upitnika je dao polaznicima priliku da dodaju poslovne situacije
koje su njima bitne ali nisu predvidene upitnikom. U upitniku su samo dva polaznika
iz kontrolne grupe dodali da imaju problem sa neobaveznim razgovorom prilikom
poslovnih ruckova i prilikom obilaska grada i znamenitosti sa poslovnim gostima.
Polaznici nisu obratili dovoljnu paznju na deo u kome su mogli da dodaju svoje
predloge u upitniku. U intervjuu su to objasnili time Sto nisu znali Sta da dodaju jer im
se Cinilo da je ponuden spisak dovoljan i da niSta nemaju da dodaju.

Pored pitanja na koja su polaznici odgovarali u upitniku tokom intervjua,
autorka je polaznicima postavila i dodatna pitanja u nastojanju da utvrdi da li su

polaznici ikada ranije pohadali kurs pre koga je uradena detaljna analiza potreba, sa
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kime polaznici komuniciraju na engleskom jeziku, viSe sa izvornim ili neizvornim
govornicima, u kolikoj meri problemi koje imaju sa engleskim jezikom utiCu na
njihov posao, u kolikoj meri su polaznici upoznati sa kulturom zemalja iz kojih dolaze
njihovi poslovni partneri 1 kakva su njihova ocekivanja, a kakva o¢ekivanja ima firma
koja placa kurs.

Uvodno istraZivanje je pokazalo da se analiza potreba vrlo retko vrsi, te je
autorka na pocetku intervjua pitala sve polaznike da li su nekada pre popunjavali
ovakav upitnik. Svi polaznici, 1 u kontrolnoj 1 eksperimentalnoj grupi, su odgovorili
da nikada do sada nisu dobili takav upitnik niti se njihovim potrebama pridavao veliki
znalaj. StaviSe, njima se ovakvi upitnici ¢ine kao formalnost koja nema stvarnog

uticaja na kurs.

P3-K: ,,Ovo je prvi put da sam video ovakav upitnik. Nisam odmah ni shvatio
¢emu sluzi. Da budem iskren, ¢inilo mi se da je to samo formalnost. Mozda
sam ga malo i povr$no popunio.*

P6-K: ,,Pre ovog kursa ja sam iSao na neka dva druga kursa poslovnog engleskog.
Pre prvog kursa su me pitali Sta radim 1 kada koristim engleski na poslu. To
me nije pitala profesorka koja je drzala kurs, ve¢ sekretarica u skoli. Rekla
mi je da je to samo informativno, i ispostavilo se da to nije imalo nikakvog
uticaja na kurs. Oni su nama dali neki udZzbenik i radili smo samo po njemu,
bez ikakvog prilagodavanja. UdZbenik k'o udZbenik, par vezbi je bilo vezano
za moj posao, ali nista vise od toga.*

P7-K:  ,Ne, nisam nikada radio ovakav upitnik. Da 1li ¢e ovo §to smo napisali
stvarno imati uticaja na kurs? “

P1-E:  ,Nisam ocekivao da ¢e ovo biti tako ozbiljna stvar. Ja sam ostavio neka
pitanja bez odgovora. Ako hocete, mogu sada da odgovorim na njih
usmeno.*

Komunikacija na engleskom jeziku u kojoj ucestvuju sagovornici sa razli¢itim
maternjim jezicima i koji dolaze iz razli€itih kulturnih zajednica je u medunarodnom
poslovnom okruZenju vrlo ¢esta (Evan, 2005: 25), a sagovornici isticu da su u takvoj

situaciji opusSteniji i manje pridaju znacaj svojim greSkama (Barton et al., 2010: 29).
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Na pitanje sa kime su ¢eS¢e u komunikaciji, sa izvornim ili neizvornim govornicima

engleskog jezika, odgovor u obe grupe je bio da viSe komuniciraju sa neizvornim

govornicima. Ovo je narocito istaknuto u eksperimentalnoj grupi u kojoj polovina

polaznika (5/10) intenzivno saraduje sa partnerima i klijentima iz vrlo razlic¢itih

zemalja (Albanije, Austrije, Danske, Kine, Saudijske Arabije i Ujedinjenih Arapskih

Emirata). Polaznici doZivljavaju ovaj vid komunikacije lakSim i manje stresnim. Ovo

posebno isti¢u polaznici koji su na pocetku svoje karijere loSe znali engleski jezik, te

im je komunikacija sa izvornim govornicima bila posebno zahtevna.

P6-K:

P7-K:

P1-E:

,»,Kada sam se zaposlio posle fakulteta nisam znao engleski. Znao sam nesto
malo ali nedovoljno da obavljam posao na engleskom. Tada sam se radovao
svakom poslovnom partneru 1 klijentu koji nije bio izvorni govornik. Svaki
kontakt sa izvornim govornicima, bilo usmeno ili pismeno, mi je bio vrlo
stresan 1 zahtevan. Za razliku od njih, sa neizvornim govornicima mi je bilo
daleko lakse. GreSio sam ja, gresili su oni, i niko nikome nije zamerao. I sve
smo se razumeli. A i dalje mi je nekako lakSe da pri¢am sa njima.*

»dada mi se Cini tako daleko, ali u pocCetku sam imao veliki problem u
komunikaciji na engleskom. Na mom prvom poslu moj Sef je bio
Amerikanac. Nazalost nije imao ba§ razumevanja Sto ja ne znam engleski,
tako da sam ja jedva ’prezivljavao’ svakodnevnu komunikaciju sa njime. Taj
osecaj imam i danas kad moram da pri¢am sa nekim izvornim govornikom.*

,,Posle ovoliko godina na poslu i moj engleski se popravio, ali i dalje mi je
daleko prijatnije da komuniciram sa neizvornim govornicima. Nekako je ceo
razgovor opusteniji. Postoji neko medusobno razumevanje koje ne postoji
kada pricam sa nekim Englezom ili Amerikancem.*

Neizvorni govornici polaznicima nisu samo sagovornici uz koje se osecaju

opustenije ve¢ po miSljenju jedne polaznice, neizvorni govornici koji jako dobro

govore jezik mogu biti 1 podsticaj za ucenje.

P3-E:

,,Ja sam nekoliko godina imala priliku da ¢esto saradujem sa jednom firmom
iz Italije. Njihov menadzer koji je bio zaduzen za na$ projekat je sjajno
govorio engleski. Iako je on imao razumevanja za naSe gresSke, saradnja sa
njime nas je podstakla da i mi upiSemo kurs i unapredimo svoje znanje. “
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Medutim, iako vecina polaznika naglasava koliko im je lak$a komunikacija sa
neizvornim govornicima, dva polaznika su rekli da im je svejedno sa kime su u
komunikaciji.

P3-E: ,Ne razumem zaSto svi beZze od komunikacije sa izvornim govornicima.
Vecina njih su vrlo strpljivi i uopste ne obrac¢aju paznju na greske.*

P4-E:  ,Jezik se uli 1 kroz obavljanje posla i sigurno se moZe viSe nauciti od
izvornih govornika.*

Poznavanje kulturoloSkih razlika izmedu nacina na koji se odredena vrsta
posla obavlja u razli¢itim zemljama 1 (ne)prihvatljivih nacina izraZavanja moze da
bude presudno za uspesSnost posla. Toga su posebno svesni svi polaznici u obe grupe.
Neki od primera (Sta se smatra uCtivim nacinom izraZavanja slaganja, neslaganja,
stepen formalnosti koji se ocekuje npr. u pisanoj komunikaciji) su ve¢ spominjani
ranije u ovom odeljku. Nadalje, oni naglaSavaju da kultura utiCe na sve aspekte
poslovanja. U razli¢itim zajednicama pitanje druStvenog i poslovnog poloZaja
pojedinca uslovljava nacin poslovne komunikacije sa njima, npr. kako da ga oslove,

stepen formalnosti i uctivosti koji se ocekuje.

P6-K: ,Ja sam ve¢ to i rekao, ja imam problem sa direktnoS¢u. Ja sam vrlo direktan
i teSko mi je da se prebacim na te uctive oblike, posebno kada treba da
kaZem da se ne slazem. Ja kad se ne slazem, ja se ne slazem i to je to. Ja bih
uvek rekao I disagree ili You are wrong! Radili smo jedno vreme sa nekim
Amerikancima. Posle nekoliko sastanaka 1 mojih imejlova jedan od njih je
pitao mog Sefa zaSto sam ja uvek tako ljut.*

P4-E: . Mi imamo puno kontakta sa vrlo razliitim zemljama i naucili smo da
moramo da budemo jako pazljivi. To ko se s kime rukuje, koga Sta smes da
pitas, ako neSto zabrlja$ kako da se izvineS 1 da li uopSte da se izvinjavas ili
treba da se pravis lud jer si musko i Sef. Sve smo to prosli. U pocetku je sve
izgledalo kao minsko polje. Ja sam radio sa nekim Saudijcem i mislio sam
da nema Sanse da se ne obrukam. Ali sreCcom sve je proslo ok.*

Nakon analize ovog dela intervjua, autorka je dodala temu koja se bavi
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kulturoloskim razlikama kao sastavni deo kursa, Sto je naiSlo na vrlo pozitivne
reakcije polaznika.

Na kraju intervjua autorka je postavila pitanja koja se odnose na razloge zbog
kojih su upisali kurs. Odgovori bi mogli biti podeljeni u tri grupe: 1) dosli su na kurs
kako bi olaksSali sebi poslovne aktivnosti koje trenutno obavljaju, 2) kurs vide kao
dugoro¢no profesionalno usavrSavanje i 3) upisali su kurs na insistiranje Sefa. Najveci
broj polaznika (6 u eksperimentalnoj i 7 u kontrolnoj grupi) je dao odgovore na
osnovu kojih se vidi da je kurs ovog tipa za njih usavrSavanje koje ¢e im pomo¢i da u

buduénosti bolje obavljaju svoj posao.

P1-K:  ,Hoc¢u da koristim engleski sa viSe samopouzdanja. A za to valjda treba
najvise vremena. Ve¢ dugo razmisljam o tome da upiSem neki kurs, i ovo je
bila sjajna prilika.*

P3-K: ,Cesto sam u prilici da govorim engleski na poslu. Fale mi reéi i tako neki

korisni izrazi. Ja ovo vidim kao Sansu da konacno naucim taj engleski.
Jedino se brinem da necu imati vremena puno za ucenje.

P7-K: ,Ja ve¢ dobro govorim engleski, ali koristim svaku priliku za ucenje. Svi
smo bili pozitivno iznenadeni da su nam platili ovaj kurs. Ipak ¢e to svima
puno znaciti na duge staze.*

P2-E: ,.Cini mi se da svaki put kad nesto treba da uradim na engleskom zavisim
previSe od kolega. Stalno moram nesto da ih pitam. Krajnje vreme mi je da
uradim nesto po tom pitanju. A verovatno ¢e mi ovo dobro do¢i kojim god
poslom da se budem joS§ bavila.*

P4-E:  ,Meni sigurno treba pomo¢ sa engleskim. Bilo bi dobro da sam to vec
uradio, da sam sam iSao na neki kurs. Sada bi mi bilo mnogo lakSe. Ali i ovo
je odli¢no. Sada moZemo zajedno na poslu da vezZbamo. Znacilo bi mi puno
da na nekom narednom projektu mogu lakSe da pri¢am sa klijentima.*

P7-E:  ,,Ve¢ dugo vremena pokusavam da popravim svoj engleski. Ja sam stalno na
nekim sastancima i neprijatno mi je da svi drugi bolje govore od mene.
Sigurna sam da ¢e ovo biti od velike koristi.*

Iz ovoga se vidi da polaznici imaju realna ocekivanja koja su zasnovana ne

samo na njihovim stvarnim potrebama, ve¢ i na objektivnom sagledavanju konteksta u
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kome uce i svojih moguénosti za ucenje. Ovakav njihov stav potvrduje da su
zaposleni polaznici vrlo svesni problematicnih situacija prilikom koriS¢enja engleskog
jezika na poslu, ali 1 koliko na njihove ciljeve i rezultate uti¢e njihovo neposredno
poslovno okruZenje.

Kao §to je ve¢ re€eno, ocekivanja koja imaju pretpostavljeni koji su doneli
odluku da polaznici pohadaju kurs nisu utvrdena direktno od njih, ve¢ su o njihovim
ocekivanjima govorili polaznici. Polaznici su o ovim ocekivanjima govorili vrlo
uopSteno 1 prvenstveno su ih rekli da ¢e, ukoliko budu bolje govorili jezik nakon

kursa, njihovi pretpostavljeni biti zadovoljni.

P2-K: ,,Pa, nisu nam iz uprave niSta konkretno rekli. Sigurno oni znaju kakav je nas
engleski ¢im su nas poslali na kurs. Verovatno je cilj da mi bolje radimo
posao.

P2-E:  ,Svakako da se ocekuju rezultati. Ne postoji neki tacan cilj koji su nam

postavili. Sigurno ¢e biti sre¢ni ako mi napredujemo.

Samo jedan polaznik iz eksperimentalne grupe je istakao da njegovo
unapredenje u velikoj meri zavisi od toga koliko u narednih Sest meseci unapredi

svoje znanje engleskog jezika.

P4-E: ,Ja znam da su mene poslali na ovaj kurs da popravim moj engleski.
Predstoji nam puno posla na novom projektu. Mene je definitivno kocilo
neznanje jezika na proSlom projektu. Bojim se da ako se ne potrudim u
slede¢ih pola godine, sigurno ¢e me zameniti nekim drugim, a i od
unapredenja nista.*

Upitnik i intervju koji su koriS¢eni u analizi potreba su autorki dali odli¢nu
priliku da se upozna sa polaznicima i da utvrdi po ¢emu su polaznici i njihove potrebe
slicni 1 koje najceS¢e probleme imaju prilikom koriS¢enja engleskog jezika u
poslovnom okruzenju. Prvi zakljuCak je svakako bio da, bez obzira na radno mesto,

polaznici koriste engleski jezik u slicnim poslovnim situacijama: prilikom obavljanja
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telefonskih razgovora, drZzanja prezentacija, ucestvovanja na poslovnim sastancima,
pisanja imejlova. Takode, problemi koje su istakli su o¢ekivani i sli¢ni u obe grupe i
prvenstveno se odnose na nepodovoljno poznavanje vokabulara karakteristicnog za
svaku poslovnu situaciju, na nivo uctivosti i direktnosti i nacine njihovog adekvatnog
izraZavanja, na izraZzavanje zahteva, zahvalnosti, izvinjenja. Shodno tome, odluceno je
da se prilikom izrade kursa i tokom samog kursa u eksperimentalnoj grupi posebna
paznja obrati na upotrebu govornih c¢inova, uptrebu sredstava za ublazavanje i
neophodan nivo uctivosti i1 direktnosti prilikom realizacije govornih ¢inova.

Sliéno uvodnom istraZivanju, i analiza potreba je pokazala da zaposleni
polaznici smatraju da im je bitno da engleski jezik u poslovnim situacijama koriste na
odgovaraju¢i nacin. Njihova sveobuhvatna sposobnost koriS¢enja jezika
(komunikativna kompetencija) i sposobnost da engleski jezik koriste u skladu sa
pragmatickim pravilima i kulturnim vrednostima poslovnog okruZenja doprinose

uspesSnosti ne samo komunikacije, ve¢ i krajnjem ishodu posla.

5.3 ULAZNI TESTOVI OPSTEG I POSLOVNOG ENGLESKOG JEZIKA

Svi polaznici obe grupe su uradili dva ulazna testa, jedan za utvrdivanje znanja
opsteg engleskog jezika, a drugi za utvrdivanje znanja poslovnog engleskog jezika'.
Iako, kao Sto je ve¢ reCeno, polaznici sa viSom gramatickom kompetencijom nemaju
nuzno 1 viSu pragmaticku kompetenciju, gramaticka kompetencija je jedan od
neophodnih uslova za razvijanje pragmaticke kompetencije (Bardovi-Harlig, 1999:
677). Glavni cilj ovih testova je bio utvrdivanje nivoa znanja polaznika pre pocetka
kursa, odnosno u kojoj meri su polaznici po svom predznanju ujednaceni i spremni da

prate planirani kurs. Rezultati koje su polaznici postigli su analizirani i uporedeni

19 Test opsteg engleskog se nalazi u Dodatku broj 5, a test poslovnog engleskog jezika u Dodatku

broj 6.
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pomocu t-testa.

5.3.1 Rezultati ulaznog testa opsSteg engleskog jezika

Poslovni engleski jezik podrazumeva poznavanje kako jezika koji je povezan
sa odredenom strukom, tako i poznavanje opSteg engleskog jezika (Elis i DZonson,
2002: 15) koji predstavlja osnovu poslovne komunikacije na engleskom jeziku. Iz tog
razloga je znanje opSteg engleskog jezika preduslov za pohadanje kursa poslovnog
engleskog jezika, odnosno poslovni engleski jezik se nadovezuje na znanje opSteg
engleskog jezika (Dzieciol-Pedich, 2014: 84).

Testovi su radeni u prostorijama Eduka centra. Test opSteg engleskog jezika
koji je koriS¢en je standardizovani test English Unlimited Placement Test, Oxford
University Press. Test je raden u skladu sa uputstvima koja su dostupna zajedno sa
testom. Autorka je na pocetku objasnila polaznicima da Ce raditi test sastavljen od 120
pitanja za koje imaju ponudeno tri ili Cetiri odgovora od kojih treba da izaberu
odgovor za koji smatraju da je tatan. Receno im je, takode, da su zadaci poredani po
tezini od lakSih ka teZim, da su zadaci pred kraj testa predvideni za vrlo napredne
polaznike 1 da ne treba da brinu ako su im ti zadaci previSe teski. Polaznici su imali
Cetrdeset minuta da urade test.

Broj bodova koje su osvojili polaznici u obe grupe i prose¢an broj bodova sa

prosecnim odstupanjem prikazani su u Tabeli 18.
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Broj Broj
bodova na bodova na
Grupa Polaznik testu Grupa Polaznik testu
opSteg opSteg
engleskog engleskog
jezika (od jezika (od
120) 120)
Kontrolna 1 58 Eksperimentalna 1 74
Kontrolna 2 71 Eksperimentalna 2 71
Kontrolna 3 60 Eksperimentalna 3 65
Kontrolna 4 61 Eksperimentalna 4 63
Kontrolna 5 56 Eksperimentalna 5 60
Kontrolna 6 72 Eksperimentalna 6 72
Kontrolna 7 57 Eksperimentalna 7 71
Kontrolna 8 75 Eksperimentalna 8 59
Kontrolna 9 69 Eksperimentalna 9 58
Kontrolna 10 64 Eksperimentalna 10 56
Prosecan broj bodova : 64,3 Prosecan broj bodova : 64,9
Prose¢no odstupanje: 6,929 Prose¢no odstupanje: 6,641

Tabela br. 18. Osvojeni bodovi na testu opsSteg engleskog jezika

U kontrolnoj grupi osvojeni bodovi su u rasponu od 56 do 75 od ukupno
mogucih 120, $to znaci da su svi na srednjem nivou (prema skali testa srednji nivo je
55-75). Prosecan broj bodova u kontrolnoj grupi je 64,3 sa prose¢nim odstupanjem
od 6,929. U eksperimentalnoj grupi osvojeni bodovi su od 56 do 74 od ukupno
mogucih 120, Sto znaci da su i oni na srednjem nivou. Prosean broj bodova u
kontrolnoj grupi je 64,9 sa prose€nim odsupanjem od 6,929. T-test (p=0,971 > 0,0) je
pokazao da ne postoji statisticki znacajna razlika izmedu porsecnih rezultata u
kontrolnoj i eksperimentalnoj grupi, tj. moZe se smatrati da su razlike slucajne. Iz ovih
rezultata se moZe zakljuciti da su polaznici obe grupe ujednacenog predznanja opsSteg
engleskog jezika.

U obe grupe nije bilo greSaka na pocetnom nivou. Prve greske su napravili na
niZem srednjem nivou i one su se odnosile na nepoznavanje pasivnih oblika, modalnih
glagola, veznika i postavljanje pitanja. Iako kursevi koje su pohadali polaznici
kontrolne i1 eksperimentalne grupe prvobitno nisu trebali da obraduju posebno

gramaticke jedinice, zbog greSaka koje su polaznici napravili na ovom testu ubacene
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su dodatne vezbe: u temama koje se odnose na telefoniranje 1 poslovne sastanke

ubacene su vezbe koje se odnose na postavljanje pitanja i modalne glagole, a veznici

su dodatno obradeni zajedno sa pisanjem poslovnih imejlova.

5.3.2 Rezultati ulaznog testa poslovnog engleskog jezika

Ulazni test poslovnog engleskog jezika su polaznici uradili nakon testa opSteg

engleskog jezika. Test poslovnog engleskog jezika koji je koriS¢en je standardizovani

test English Unlimited Placement Test, Oxford University Press. Test je raden u

skladu sa uputstvima koja su dostupna zajedno sa testom. Autorka je na pocetku

objasnila polaznicima da Ce raditi test sastavljen od 60 reCenica koje treba da dovrSe

koriste¢i jedan od tri ponudena odgovora. Broj bodova koje su osvojili polaznici u obe

grupe 1 prosecan broj bodova sa prose¢nim odstupanjem prikazani su u Tabeli 19.

Broj Broj
bodova na bodova na
Grupa Polaznik testu Grupa Polaznik testu
poslovnog poslovnog
engleskog engleskog
jezika (od jezika (od
60) 60)
Kontrolna 1 28 Eksperimentalna 1 40
Kontrolna 2 38 Eksperimentalna 2 38
Kontrolna 3 33 Eksperimentalna 3 34
Kontrolna 4 35 Eksperimentalna 4 34
Kontrolna 5 27 Eksperimentalna 5 32
Kontrolna 6 39 Eksperimentalna 6 40
Kontrolna 7 27 Eksperimentalna 7 37
Kontrolna 8 40 Eksperimentalna 8 27
Kontrolna 9 38 Eksperimentalna 9 28
Kontrolna 10 33 Eksperimentalna 10 27

Prosecan broj bodova: 33,8
Prose¢no odstupanje: 5,051

Prosecan broj bodova: 33,7
Prose¢no odstupanje: 5,100

Tabela br. 19. Osvojeni bodovi na testu poslovnog engleskog jezika
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U kontrolnoj grupi osvojeni bodovi su u rasponu od 27 do 40 od ukupno
mogucih 60, $to znaci da su svi na srednjem nivou (prema skali testa srednji nivo je
26-41). Prosecan broj bodova u kontrolnoj grupi je 33,8 sa prose¢nim odstupanjem
od 5,051. U eksperimentalnoj grupi osvojeni bodovi su od 27 do 40 od ukupno
mogucih 60, Sto znaci da su i oni na srednjem nivou. Prosefan broj bodova u
kontrolnoj grupi je 33,7 sa prose¢nim odstupanjem od 5,100. T-test (p=0,931 > 0,0) je
pokazao da ne postoji statisticki znacajna razlika izmedu porsecnih rezultata u
kontrolnoj i eksperimentalnoj grupi, tj. moZe se smatrati da su razlike slucajne. 1z ovih
rezultata se moZe zakljuciti da su polaznici obe grupe ujednacenog predznanja opSteg
engleskog jezika. Iz rezultata se moZe zakljuciti da su polaznici obe grupe
ujednacenog predznanja poslovnog engleskog jezika.

Na osnovu rezultata koje su polaznici kontrolne i eksperimentalne grupe
postigli na ulaznim testovima opSteg 1 poslovnog engleskog jezika moze se zakljuciti

da:

je predznanje opSteg engleskog jezika svih polaznika u obe grupe na srednjem

nivou,

® je predznanje poslovnog engleskog jezika svih polaznika u obe grupe na
srednjem nivou,

e gse greske koje su polaznici obe grupe pravili odnose na: nepoznavanje
pasivnih oblika, modalnih glagola, veznika i postavljanje pitanja,

® se na osnovu t-testa moze zakljuciti da ne postoji znacajna razlika izmedu

prosecnih rezultata u kontrolnoj i eksperimentalnoj grupi, tj. moZe se smatrati

da su razlike slucajne. Ovim je pokazano da su polaznici obe grupe

ujednacenog predznanja i da je uzorak homogen.
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5.4 1ZRADA KURSA ZA KONTROLNU I EKSPERIMENTALNU GRUPU

Oba kursa, i za kontrolnu i za eksperimentalnu grupu, planirana su i izradena
na osnovu rezultata uvodnog istraZivanja, posebno dela u kome su ucestvovali
zaposleni polaznici, kao i na osnovu analize potreba koja je uradena sa polaznicima
kontrolne i eksperimentalne grupe i Ciji su rezultati predstavljeni u odeljku 5.2.
Kursevi su trajali petnaest nedelja sa ukupnim fondom od 60 casova (dva puta

nedeljno po dva Casa).

5.4.1 Kurs za kontrolnu grupu

Kontrolnu grupu je €inilo deset polaznika zaposlenih u dve banke i jednom
predstavniStvu za prodaju automobila. Podaci o njima su prikupljeni pomocu ulaznih
testova opSteg 1 poslovnog engleskog jezika, upitnika koji se odnosi na opSte podatke
o polaznicima, upitnika o analizi potreba i intervjua pre pocetka kursa, o ¢emu je bilo
reci u odeljcima 4.5.2 1 5.2.2. Na osnovu podataka u vezi sa poslovnim aktivnostima
koje obavljaju na engleskom jeziku, autorka je napravila spisak tema koje su im
posebno vazne. Nakon toga je odabran udZbenik kojim ¢e one biti obradene. U toku
kursa, za svaku temu je namenjeno tri nedelje, dva puta nedeljno po 90 minuta. Treca
nedelja je bila predvidena za ponavljanje i test. Na kraju kursa, poslednja nedelja je
ostavljena za ponavljanje celokupnog gradiva kursa i za zavrs$ni intervju.

Kurs za kontrolnu grupu se u potpunosti zasniva na udZbeniku i materijalu koji
su predvideli autori udzbenika. UdZbenik koji je autorka odabrala za ovu grupu je The
Business, autora John Allison i Paul Emmerson, izdavaca Macmillan Publishers

Limited iz 2007. godine. Kriterijumi za odabir udzbenika su prvenstveno bili da on
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obraduje izabrane teme®°, da ima odgovaraju¢e vezbe, da su autori sastavili i dodatni
audio- 1 video-materijal i da se gradivo moZe pre¢i u toku cetvoromesecnog kursa.
Udzbenik The Business’! opisuje stvarne poslovne situacije prepoznatljive
polaznicima pomoc¢u kojih mogu da usvajaju vokabular i fraze vezane za izabrane
teme. Predvideni zadaci omoguc¢avaju individualni rad, rad u paru i u malim grupama
sa ciljem unapredivanja komunikativnih sposobnosti polaznika.

Kao dodatni materijal koriS¢ene su dodatne vezbe, audio- i video-snimci
predvideni na kraju udZbenika i u priru¢niku za predavace. Ove vezbe i zadaci su

uradeni kao prakti¢ni zadaci zasnovani na stvarnim poslovnim situacijama??.

5.4.2 Kaurs za eksperimentalnu grupu

Nastava poslovnog engleskog jezika podrazumeva fleksibilnost 1
prilagodavanje potrebama, a to udZbenici ne mogu da prate (Hacinson i Tores, 1994:
317). Postoje¢i udzbenici pruzaju jedan unapred odreden program, $to u nastavi
predstavlja ogranicenje (Littlejohn, 1998: 190).

U izradi kursa za eksperimentalnu grupu, autorka se rukovodila modelom koji
predlazu NejSn 1 Mekalister koji je opisan u poglavlju broj 2.2 zbog njegove
sveobuhvatnosti i lakog prilagodavanja poslovnom okruZenju polaznika. Oni izradu
kursa posmatraju kao proces koji zapocinje utvrdivanjem ciljne grupe nakon cega
sledi analiza potreba i utvrdivanje sadrZaja, materijala i aktivnosti koji se obraduju
tokom kursa, a napredak polaznika se prati tokom kursa.

Eksperimentalnu grupu je cinilo deset polaznika zaposlenih u banci 1

marketinskoj agenciji. Podaci o njima su prikupljeni pomocu ulaznih testova opsteg i

20 Redosled lekcija u udzbeniku je izmenjen kako bi teme bile obradivane u isto vreme u kontrolnoj i
eksperimentalnoj grupi.

22 Sadrzaj kursa za kontrolnu gurpu je naveden u Dodatku broj 5.
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poslovnog engleskog jezika, upitnika koji se odnosi na opSte podatke o polaznicima,
upitnika za analizu potreba 1 intervjua pre pocetka kursa, o ¢emu je detaljno bilo reci u
poglavljima 4.7.1. 1 5.2.2. Na osnovu podataka u vezi sa poslovnim aktivnostima koje
obavljaju na engleskom jeziku (telefoniranje, drzanje prezentacija, poslovni sastanci,
pisanje imejlova), autorka je napravila spisak tema koje su im posebno vazne. Nakon
toga odabrana je literatura na osnovu koje ¢e biti pripremljen materijal za
eksperimentalnu grupu. U toku kursa, za svaku temu je namenjeno tri nedelje, dva
puta nedeljno po 90 minuta. Trec¢a nedelja je bila predvidena za ponavljanje i test. Na
kraju kursa, poslednja nedelja je podrazumevala ponavljanje celokupnog gradiva
kursa za zavrS$ni intervju. Uvodni ¢as za svaku temu je bio isti u obe grupe, u
kontrolnoj i eksperimentalnoj. Na tom ¢asu je obradivan tekst iz udzbenika, po kome
je kontrolna grupa radila ceo kurs, i napravljen je uvod u temu tako S$to su polaznici
odgovarali na pitanja u vezi sa temom 1 iznosili svoja iskustva i probleme koje imaju
u tim situacijama. Kao dodatni materijal za eksperimentalnu grupu koriS¢eni su:
novinski cClanci 1 tekstovi, tekstovi sa sajtova relevantnih kompanija, autenti¢ni
dokumenti*® koje su polaznici koristili sakodnevno na poslu (poslovni izvestaji,

imejlovi, uputstva, itd.) i YouTube video-snimci**.

5.5 REZULTATI PET TESTOVA RADENIH U TOKU KURSA

U ovom odeljku bic¢e predstavljeni rezultati pet testova koje su polaznici radili
posle zavrSetka svake teme, a koje je za potrebe ovog kursa sastavila autorka
doktorske disertacije. Cilj testova je bio da se utvrdi koja je od dve posmatrane grupe
ostvarila bolji napredak tokom kursa, da li postoji razlika u pogledu upotrebe

govornih ¢inova 1 u ¢emu se ta razlika ogleda.

23
24

Koriséeni su autenti¢ni dokumenti koje su polaznici sami dostavili.
Spisak dodatne literature i materijala se nalazi u Dodatku broj 5. nakon sadrZaja kursa.
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Svaki se sastojao od 5 zadataka sa ukupno 50 bodova. Testovi su zapoc€injali
najlak§im zadacima u kojima su polaznici trebali da prepoznaju u kom delu
prezentacije, poslovnog sastanka ili telefonskog razgovora bi upotrebili ponudene
fraze. Zatim su sledili zadaci koji su se odnosili na postavljanje pitanja, modalne
glagole, razlike izmedu formalnog i neformalnog obracanja i direktnog i indirektnog
naCina izraZzavanja. Na kraju testa su bili najzahtevniji zadaci u kojima su polaznici
trebali da na osnovu objaSnjene poslovne situacije sastave i napiSu ceo telefonski
razgovor, prezentaciju kompanije, poslovni sastanak, imejl i da uporede poslovni
protokol u Sjedinjenim Ameri¢kim DrZzavama i Srbiji. Predvideno vreme za svaki test
je bilo 60 minuta. Cas pre testa polaznici su radili pripremu za test i dobili dodatna
objaSnjenja u vezi sa zadacima koje Ce raditi.

Za svaki test rezultati su numericki obradeni i anlizirani pomocu t-testa.
Primenjivan je t-test nezavisnih uzoraka (eng. independent samples t-test) koji se
koristi za poredenje prosecnih vrednosti obeleZja merenog u dve razliCite grupe ljudi
(kontrolna i eksperimentalna). Poreden je prosean broj poena izmedu dve grupe.
Poredenje je vrSeno za proseCan broj poena na svakom zadatku kao i za prosecan broj
poena koji je ukupno osvojen na svakom testu.

Posto je utvrdena znacajna statisticka razlika u petom zadatku na svakom testu
u korist eksperimentalne grupe, posvecena je posebna paznja upravo tom zadatku kao
najsloZenijem, u kome su pragmaticke greSke najociglednije. Govorni ¢inovi su
praéeni kao indikatori napretka i razvoja pragmati¢ke kompetencije?’, a navedeni su i
objasnjeni primeri kako su polaznici koristili govorne ¢inove zajedno sa analizom

strategija, modifikatora i markera uctivosti koje su koristili.

% Pragmaticka kompetencija i govorni ¢inovi su detaljno predstavljeni u odeljcima 3.3.2. 1 3.4.1.
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5.5.1 Rezultati prvog testa

Prvi test su polaznici uradili 25. oktobra 2012. godine, nakon zavrSene prve

teme koja se odnosila na obavljanje poslovnih telefonskih razgovora?®. Na test su

dosli svi polaznici iz obe grupe. Test je trajao 60 minuta i sastojao se od pet zadataka.

Tabela 20. prikazuje broj bodova koje su pojedinacni polaznici ostvarili u

svakom zadatku, kao i ukupan broj poena na prvom testu.

Polaznik | Grupa 1. 2. 3. 4. S. Ukupno
zadatak | zadatak | zadatak | zadatak | zadatak | 50/50
5/5 5/5 10/10 10/10 20/20
1 K 4 4 8 7 10 33
2 K 5 4 9 8 15 41
3 K 4 3 9 9 18 43
4 K 5 4 9 7 15 40
5 K 5 5 10 7 11 38
6 K 5 5 9 8 10 37
7 K 4 4 8 9 10 35
8 K 4 4 7 10 18 43
9 K 4 4 6 10 15 39
10 K 5 2 6 6 15 34
1 E 5 5 10 10 20 50
2 E 5 5 10 10 18 48
3 E 5 5 8 5 20 43
4 E 4 4 7 9 17 41
5 E 5 5 8 9 20 47
6 E 5 4 7 7 20 43
7 E 4 4 9 8 15 40
8 E 5 3 10 10 16 44
9 E 5 5 10 8 20 48
10 E 5 4 8 9 20 46

Tabela br. 20. Pojedinac¢ni rezultati polaznika ostvareni na prvom testu

Ako se na osnovu datih rezultata izraCuna prosek ostvarenih bodova po

zadatku, dobijaju se sledec¢i podaci: u prvom zadatku kontrolna grupa je dobila 4,50

bodova, a eksperimentalna grupa 4,80 od moguc¢ih 5 bodova; u drugom zadatku

26

Prvi test se nalazi u Dodatku broj 6.
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kontrolna grupa je dobila 3,80 bodova, a eksperimentalna 3,90 bodova od mogucih 5;
u treCem zadatku obe grupe su u proseku dobile 8,10 od mogucih 10 bodova; u
cetvrtom zadatku kontrolna grupa je dobila 8,10, a eksperimentalna 8,40 bodova od
moguc¢ih 10 1 u petom zadatku kontrolna grupa je dobila 11,70 bodova, a
eksperimentalna 18,60 od mogucih 20 bodova. Konafan proseCan zbir ostvarenih
bodova u kontrolnoj grupi je 38,90, a u eksperimentalnoj 44,30 od mogucih 50
bodova. U procentima, kontrolna grupa je imala uspeh od 77,80%, a eksperimentalna

88,60%. Ovi rezultati su predstavljeni u Tabeli 21.

Kontrolna grupa Eksperimentalna grupa
Prvi zadatak 4,50 4,80
Drugi 3,80 3,90
zadatak
Tredi 8,10 8,10
zadatak
Cetvrti 8,10 8,40
zadatak
Peti zadatak 11,70 18,60
Ukupno 38,90 44,30
poena
Procenat 77,80% 88,60%

Tabela br. 21. Prose¢ni rezultati ostvareni na prvom testu

Kad se uporede ovi rezultati u obe grupe, vidi se da su u prva cetiri zadatka
polaznici obe grupe prilicno ujednaceni, dok velika razlika postoji u rezultatu u petom
zadatku. U prvom zadatku razlika izmedu prosecnog rezultata jedne i druge grupe je
0,3 boda, u drugom zadatku svega 0,1 dok su u tre¢em zadatku postigli isti rezultat, u
cetvrtom zadatku je razlika 0,3. Najveca razlika je u petom zadatku, i to 6,9 u korist
eksperimentalne grupe. ProseCan konac¢ni broj bodova se razlikuje za 5,4 u Korist
eksperimentalne grupe. IzraZeno u procentima, ova razlika iznosi 10,80%.

Ovo je potrvdeno i t-testom na osnovu koga se vidi znaCajna statisticka razlika
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izmedu prose¢nih poena u petom zadatku koje su ostvarili polaznici kontrolne i

eksperimentalne grupe. T-test je koriS¢en za uporedivanje prosecnog broja poena u

svakom pojedina¢nom zadatku na prvom testu i za ceo test. Rezultati su predstavljeni

u sledecoj tabeli.

Zadatak

p-vrednost

Zakljucak

p=0,178>0,05

Ne postoji znacajna razlika izmedu prose¢nog
broja poena na prvom zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe, tj. moze se
smatrati da su razlike slu€ajne.

p=0,175>0,05

Ne postoji znacajna razlika izmedu prose¢nog
broja poena na drugom zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe, tj. moze se
smatrati da su razlike slu€ajne.

p=0,321>0,05

Ne postoji znacajna razlika izmedu prose¢nog
broja poena na treem zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe, tj. moze se
smatrati da su razlike slu€ajne.

p=0,655>0,05

Ne postoji znacajna razlika izmedu prosecnog
broja poena na cetvrtom zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe, tj. mozZe se
smatrati da su razlike sluCajne.

p=0,001<0,05

Postoji znacajna razlika izmedu prosecnog
broja poena na petom zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe u Kkorist
eksperimentalne grupe.

Ukupno za
ceo test

p=0,003<0,05

Postoji znacajna razlika izmedu prosecnih
poena na svim zadacima izmedu prosecnih
poena na testu izmedu Kkontrolne i
eksperimentalne grupe u korist
eksperimentalne grupe.

Tabela br. 22. P-vrednosti na t-testu za prvi test

Posto u petom zadatku postoji znacajna statisticka razlika o njemu c¢e biti vise

reCi. Peti zadatak je bio najzahtevniji u celom testu i predstavlja celokupnu

komunikacionu situaciju tokom koje su polaznici trebali da upotrebe razlicite govorne

¢inove vodeci racuna o kontekstu u kome se komunikacija odvija i ucesnicima u
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telefonskom razgovoru. Naime, zadatak je bio da napiSu ceo telefonski razgovor
izmedu asistenta gospodina Tomsona i recepcionera hotela. Asistentov zadatak je bio
da u ime svog Sefa rezerviSe sobu u hotelu 1 da pritom zahteva da rezervacija traje
duZe nego Sto je to uobicajeno u hotelu i1 da hotel obezbedi kasnu veceru za njegovog
Sefa. Telefonski razgovor se vodi izmedu osoba razli¢itog polozZaja koji su prvi put u
kontaktu. Za recepcionera je ovo svakodnevna poslovna komunikaciona situacija koja
zahteva vrlo formalno obracanje gostu hotela. S druge strane, asistent ima vecu
slobodu u komunikaciji 1 izraZavanju zahteva.

U obe grupe su najviSe koristili slede¢e govorne cinove: predstavljanje,
zahtevi (molbe, traZenje usluge), izvinjenje i odbijanje.

Svi u eksperimentalnoj grupi 1 ve¢ina polaznika (7/10) u kontrolnoj grupi su
zapoceli razgovor na odgovaraju¢i nacin koriste¢i vrlo sluzbeno obracanje
recepcionera: Belvedere Hotel. This is reception desk. How can/may I help you?
Medutim, u kontrolnoj grupi tri polaznika su pogre$no zapocela razgovor. Dva
polaznika su preskocila predstavljanje recepcionera i na taj nacin potpuno zanemarili
da se radi o hotelskom protokolu i uobic¢ajenom javljanju na telefon, a jedan polaznik
je zapoceo dijalog tako Sto se prvo javio asistent i na taj nacin u potpunosti izostavio
fromalno javljanje recepcionera. Dodatno, razgovori su zapoceti previSe neformalno,
Sto je takode neprikladan nacin obrac¢anja u ovoj situaciji.

(Primer br. 1)

P2-K: ,RECEPTIONIST: Hello.
ASSISTANT: Hi. I’d like to book a room for my boss.*

(Primer br. 2)

P3-K: ,,ASSISTANT: Hi. Here is John form PCF Publishing.
RECEPTIONIST: Yes.
ASSISTANT: I need to make reservations for a room.“
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U ovom telefonskom razgovoru, polaznici su u dve situacije trebali da upute
zahtev, u jednoj kada recepcioner trazi dodatne informacije (broj telefona i adresu
gosta 1 naziv firme u kojoj radi) od asistenta i drugoj kada asistent traZi da se
njegovom Sefu izade u susret i organizuje vecera nakon uobi¢ajenog radnog vremena
kuhinje. Ova dva zahteva se razlikuju po tome S$to ih upucuju osobe koje su razlicitog
poloZaja, tj. prvi zahtev upucuje recepcioner koji ovaj telefonski razgovor ne obavlja
u svoje licno ime ve¢ prvenstveno kao predstavnik hotela, te se stoga ocCekuje da
zahtev bude formulisan na formalan i uctiv nacin, a drugi zahtev upucuje asistent
nakon saznanja da postoji problem da se ispuni ocekivanje njegovog Sefa. Razlika u
poslovnom poloZaju asistentu daje mogucnost da zahtev formuliSe na direktniji nacin.

U pogledu strategija direktnosti?’ koje su polaznici obe grupe koristili prilikom
realizacije ova dva zahteva primetna je razlika u odabiru strategija, Sto je prikazano u

naredne dve tabele.

Zahtevi Zahtev za dodatne Zahtev da se gostu
.. informacije dodatno izade u susret
Strategije
Direktne strategije 2 1
Konvencionalno 7 9
indirektne strategije
Nekonvencionalno 0 0

indirektne strategije

Tabela br. 23. Strategije direktnosti u eksperimentalnoj grupi

27 O strategijama direktnosti kod izraZzavanja zahteva je bilo detaljno reéi u odeljku 3.4.1.1.
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Zahtevi Zahtev za dodatne Zahtev da se gostu
.. informacije dodatno izade u susret

Strategije

Direktne strategije 7 6
Konvencionalno 3 4
indirektne strategije

Nekonvencionalno 0 0
indirektne strategije

Tabela br. 24. Strategije direktnosti u kontrolnoj grupi

Iz Tabela 23. 1 24. se vidi da su polaznici eksperimentalne grupe koristili viSe
konvencionalno indirektne strategije, dok je u kontrolnoj grupi upotrebljeno vise
direktnih strategija®®. Od direktnih strategija, u eksperimentalnoj grupi, polaznici su
upotrebili svega dve, u jednom slucaju imperativ (P9-E: “Give me the additional
information®), a u dugom perfomativni glagol uz ogradivanje (P7-E: “I want to ask
you to give me some information®). Medutim, 7 polaznika je upotrebilo
konvencionalno indirektnu strategiju, i to u svim slu¢ajevima pitanje sa Can/Could
you ..., please? (,,Could you give me your phone number, address and the company

229 i ,,Could I have your phone number and address, please?*"). Jedan

name, please
polaznik je izostavio ovaj zahtev.

Za razliku od njih, kontrolna grupa zahtev upucuje prvenstveno sa direktnim
strategijama kao $to su imperativ (5 polaznika, koji su upotrebili oblik ,,Give me/tell
me/email me the additional information*), eksplicitni performativni oblik (1 polaznik,
I am asking you to give me your phone number and address*) 1 izraZavanje obaveze

(1 polaznik, ,,You must tell me the phone number and additional information®).

Ve¢ iz ovog prvog primera se vidi velika razlika izmedu dve grupe u pogledu

28 Za objasnjenje direktnih, konvencionalno indirektnih i nekonvencionalno indirektnih strategija v.

odeljak 3.4.1.1.
Ovaj oblik su upotrebili polaznici broj: 1, 2,4, 5.1 10.
Ovaj oblik su upotrebili polaznici broj: 3.1 8.

29
30

138




izrazavanja zahteva. Eksperimentalna grupa koristi prvenstveno oblik Could you ...,
please? Razlog za to treba traZiti u tome Sto je ovaj oblik naj¢eS¢e spominjan kroz
vezbe obradivane na Casovima, pa su ga polaznici zapamtili kao univerzalni oblik
prikladan za razli¢ite zahteve i razliCite uCesnike u razgovoru. Ovaj rezultat takode
pokazuje da su polaznici savladali ovaj oblik, ali i da nisu spremni da samostalno
koriste druge oblike. U svim ovim primerima polaznici koriste 1 sredstvo ublazavanja
please kao sastavni deo formulacije zahteva. S druge strane, kontrolna grupa koristi
viSe razliCitih oblika, ali uglavnom direktnih (polovina grupe upucuje zahtev pomocu
imperativa) koji nisu prihvatljivi i dovoljno uctivi u poslovnom okruZenju.

U drugom zahtevu, slicno prethodnom primeru, u eksperimentalnoj grupi 9
polaznika koristi konvencionalno indirektne strategije, odnosno 8 polaznika je
upotrebilo Could you ... , please? (Could you make an exeption this time, please?,
Could you order something for him from another restaourant, please?, Could you
recommend a good restaurant near the hotel, please?, Could I ask you to prepare a
meal for him before the kitchen closes, please?, Could I ask you to order a meal for
him from another hotel, please?), a jedan polaznik je zapo€eo pitanje sa izrazom Is it
possible to... (,,Is it possible to change that?*), dok je samo jedan polaznik upotrebio
imperativ (Do something about it!).

Kontrolna grupa od direktnih strategija ponovo koristi imperative (2 polaznika
su upotrebili, ,,Help me with this.* ,,Do something with that rule.*) i izraZava obavezu
(3 polaznika, ,,You must help me now.“, , You must do something to help me*), ali u
ovom primeru koriste viSe i konvencionalno indirektne strategije poput pitanja (2
polaznika su upotrebili ,,Can you change that?* i ,,Can’t you prolong the working
hours of the kitchen?*) 1 kondicionalnih recenica koje su modifikovali sa prilozima (2

polaznika su izrazili zahtev sa ,,I would be extremely grateful, if you could ask your
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kitchen manager to stay a little longer. “ i ,, Would it be awfully inconvenient for you if
you help me with this?*). Jedan od polaznika iz kontrolne grupe u ovoj situaciji
zahteva uslugu od recepcionera na potpuno neformalan nacin, obracajuci se
recepcioneru kao da su prijatelji (,,Hey, my friend! Can’t you do something about it?*)
Iz ovoga se vidi da polaznici u situacijama kada traze veliku uslugu, koriste previse
uctive oblike, npr. Would you be so kind, if that is not too much to ask..., Would it be
awfuly inconvinient for you to help me.... .

U kontrolnoj grupi dominiraju imperativi i izraZavanje obaveze sa modalnim
glagolom must. Polaznici su znaCenje zahteva i izvinjenja najceS¢e pojacavali sa
intenzifikatorima so, very i really.

Pored zahteva, izvinjenje je cCest govorni Cin kojim se uvaZava lice
sagovornika. On podrazumeva da je neko od sagovornika prepoznao da je doSlo do
prekrsaja i da se izvinjenje oCekuje kako bi se situacija ublaZzila ili ispravila (Ishikora,
2014: 62). U toku ovog telefonskog razgovora, kao odgovor na uslugu koju je asistent
traZio, recepcioner je u ime hotela trebao da se izvini i objasni da ne mogu da izadu u
susret gostu. Ovo je posebna vrsta izvinjenja jer se govornik izvinjava u ime hotela, a
ne u svoje li¢no ime.

Strategije koje su polaznici koristili prilikom izvinjenja®! su predstavljene u

naredne dve tabele.

31 Strategije koje se koriste prilikom upuéivanja izvinjenja su predstavljene u odeljku 3.4.1.2.
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Izvinjenje

Strategije

Izvinjenje recepcionera u ime hotela

Eksplicitna izvinjenja

Prihvatanje odgovornosti
Otvoreno prihvatanje odgovornosti

Odsustvo namere da sagovornik bude
povreden

Izrazavanje razumevanja

Izrazavanje osecaja sramote 1
Neprihvatanje odgovornosti

Objasnjenje situacije 7
Ponuda nadoknade Stete 2

Obecéanje da se radnja nece ponoviti

Tabela br. 25. Strategije izvinjenja koriS¢ene u eksperimentalnoj grupi

Izvinjenje

Strategije

Izvinjenje recepcionera u ime hotela

Eksplicitna izvinjenja

Prihvatanje odgovornosti
Otvoreno prihvatanje odgovornosti

Odsustvo namere da sagovornik bude
povreden

Izrazavanje razumevanja
Izrazavanje osecaja sramote

Neprihvatanje odgovornosti

Objasnjenje situacije

Ponuda nadoknade Stete

Obecéanje da se radnja nece ponoviti

Tabela br. 26. Strategije izvinjenja koriS¢ene u kontrolnoj grupi
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Ocekivana forma izvinjenja u ovom kontekstu bi bila: izrazavanje Zaljenja (/
am sorry / I apologize...) praena objaSnjenjem (we are not able to ..), §to
podrazumeva kombinovanje strategija. U eksperimentalnoj grupi je najviSe bilo
upravo takvih oblika. (,,/ am very sorry, but we cannot provide any meal that late. “,
1 apologize for not being able to help you with this.“, ,,I am afraid, but we are not
able to make dinner at 11 o’clock.* i ,,I apologize, but let me speak with my manager,
I am sure we can have some arrangement for you.*)

U kontrolnoj grupi jedan polaznik je izostavio izvinjenje, dok su ostali
ponudili objasSnjenja situacije neprimerena poslovnom kontekstu sa I can’t change
hotel rules, There’s nothing I can do about that. Dodatno, u kontrolnoj grupi polaznici
su u ovoj situaciji koristili pogresne oblike ili su pokusali da se izvine na previse uctiv
nacin Sto je takode neprihvatljivo u ovoj situaciji.

(Primer br. 3)

P3-K: ,,RECEPTIONIST: Ibeg your pardon, but I cannot change the hotel rules.*

U primeru 3. polaznik je umesto izvinjenja upotrebio frazu koja se koristi u
slucaju kada Zelimo da nam sagovornik neSto ponovi ili kada izrazavamo cudenje.
Druga dva polaznika (primeri 4. i 5) u kontrolnoj grupi svoje izvinjenje pokusSavaju da
pojacaju upotrebom viSe intenzifikatora u isto vreme.

(Primer br. 4)

P4-K: ,,RECEPTIONIST: I am truly so very very sorry!*
(Primer br. 5)

P5-K: ,,RECEPTIONIST: I am so dreadfully sorry!*

Na ovo izvinjenje je troje polaznika odgovorilo odbijanjem, tj. neprihvatanjem
takvog izvinjenja kao prihvatljivog na vrlo oStar nacin bez pokuSaja da se situacija
ublazi (primeri 6, 7.1 8) :
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(Primer br. 6)

P4-K: ,,That is not acceptable at all for me and I demand to speak with your
manager!*

(Primer br. 7)

P1-K: ,,This is outrageous! I think my boss should change the hotel!*

(Primer br. 8)

P5-K: ,,Ican’t believe this! My boss is a regular guest in your hotel!*

Ukoliko bi se sumirali rezultati prvog testa moglo bi se zakljuditi sledece:

° Postoji znacajna statisticka razlika izmedu kontrolne i eksperimentalne
grupe na testu u celini i u petom zadatku.

. Kontrolna grupa je celu temu obradila samo na osnovu vezbi iz
udZbenika, dok je eksperimentalna grupa imala priliku da uradi tri slicna
telefonska razgovora u toku nastave.

. Polaznici iz eksperimentalne grupe za izraZavanje zahteva prvenstveno
koriste oblik Could you ...7 sa kojim uvek koriste sredstvo ublazavanja
please. Osim ovog oblika upotrebili su 1 kondicionalnu re¢enicu, i u
jednom slucaju je jedan polaznik pojacao ovu formu zahteva sa
dodatnim pitanjem If that is ok with you? 1z ovog se moZze zakljuciti da
polaznici u eksperimentalnoj grupi koriste mali broj razlicitih
formulacija 1 da koriste uveZzbane konstrukcije bez pokuSaja da sami
osmisle svoj odgovor.

. Greske koje su pravili polaznici kontrolne grupe se odnose na: stepen
uctivosti (nedovoljna uctivost, preterana uctivost), pogresno formulisan
govorni ¢in, upotrebljen pogreSan govorni €in i izostanak govornog ¢ina

u potpunosti.
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U kontrolnoj grupi polaznici koriste priloge za poja¢avanje znacenja,
medutim Cesto je u pitanju pogreSna upotreba, odnosno, koriste prejake
pojacivace (awfully, dreadfully,) Sto nije uvek primereno za poslovni
kontekst. Ne koriste sredstvo ublazavanja please, samo 1 primer u celoj
grupi. Kontrolna grupa ne vodi rafuna o poloZaju ucesnika u
komunikaciji, pa tako recepcioner nije uvek dovoljno uctiv, koristi
imperative i naredenja.

Polaznici kontrolne grupe su koristili ve¢i broj razlicitih formulacija.
Medutim, u mnogim primerima su na taj nacin upotrebljavali
neprimerene 1 neprihvatljive oblike. Zahteve su izrazavali imperativima
(npr. give me, email me) $to je karakteristiCnije za srpski jezik, oslanjaju
se na direktno prevodenje iz srpskog jezika kako bi kompenzovali
formulacije koje ne znaju (primer br. 2, umesto This is John.. ili John is
speaking, Koriste Here is John).

U pogledu strategija direktnosti u izraZzavanju zahteva, kontrolna grupa
koristi viSe direktne strategije (u dva primera zahteva upotrebili su 16
direktnih oblika i 7 konvencionalno indirektnih. Za razliku od njih, u
eksperimentalnoj grupi polaznici su najviSe koristili konvencionalno
indirektne strategije (u dva zahteva upotrebili su 3 direktne strategije i 13
konvencionalno indirektnih). Ako se uzme u obzir da se zahtevi u
engleskom jeziku izraZavaju ¢eS¢e sa upitnim i indirektnim oblicima, te
da retko koriste imperative (Blum Kulka i House, 1989; Marquez-Reiter,
2000; Wierzbicka, 1985), vidimo da polaznici kontrolne grupe ne koriste

adekvatne oblike za izrazavanje zahteva.
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5.5.2 Rezulati drugog testa

Polaznici su drugi test uradili 15. novembra 2012. godine, nakon zavrSene

druge teme koja se odnosila na drzanje poslovnih prezentacija®2. Na test su dosli svi

polaznici iz obe grupe. Test je trajao 60 minuta i sastojao se od pet zadataka.

Tabela 27. prikazuje broj poena koje su pojedinacni polaznici ostvarili u

svakom zadatku, kao i ukupan broj poena na prvom testu.

Polaznik | Grupa 1. 2. 3. 4. S. Ukupno
zadatak | zadatak | zadatak | zadatak | zadatak | 50/50
5/5 5/5 10/10 10/10 20/20
1 K 5 4 9 8 15 41
2 K 4 5 10 9 18 46
3 K 5 4 8 10 16 43
4 K 5 3 7 9 17 41
5 K 5 3 8 5 14 35
6 K 5 4 7 9 12 37
7 K 4 3 6 8 12 33
8 K 4 3 9 10 15 14
9 K 4 3 9 8 16 40
10 K 4 2 8 7 15 36
1 E 5 5 8 10 20 48
2 E 5 5 9 10 20 49
3 E 5 5 8 5 20 43
4 E 4 4 8 10 18 44
5 E 5 5 10 9 20 49
6 E 5 4 9 7 20 45
7 E 4 4 8 8 15 39
8 E 5 5 8 10 17 45
9 E 5 5 8 8 18 44
10 E 5 5 7 9 20 66

Tabela br. 27. Pojedinacni rezultati studenata ostvareni na drugom testu

Ako se na osnovu datih rezultata izraCuna prosek ostvarenih bodova po

zadatku, dobijaju se slede¢i podaci: u prvom zadatku kontrolna grupa je dobila 4,50

bodova, a eksperimentalna grupa 4,80 od moguc¢ih 5 bodova; u drugom zadatku

kontrolna grupa je dobila 3,40 bodova, a eksperimentalna 4,70 bodova od mogucih 5;

32

Drugi test se nalazi u Dodatku broj 7.
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u tre¢em zadatku kontrolna grupa je dobila 8,10, a eksperimentalna 8,30 od mogucih
10 bodova; u Cetvrtom zadatku kontrolna grupa je dobila 7,80, a eksperimentalna 8,30
bodova od mogucih 10 i u petom zadatku kontrolna grupa je dobila 15,00 bodova, a
eksperimentalna 18,80 od mogucih 20 bodova. Konafan proseCan zbir ostvarenih
bodova u kontrolnoj grupi je 39,30, a u eksperimentalnoj 45,20 od mogucih 50
bodova. U procentima, kontrolna grupa je imala uspeh od 78,60% a eksperimentalna

90,40%. Ovi rezultati su predstavljeni u Tabeli 28.

Kontrolna grupa Eksperimentalna grupa
Prvi zadatak 4,50 4,80
Drugi 3,40 4,70
zadatak
Tredi 8,10 8,30
zadatak
Cetvrti 7,80 8,30
zadatak
Peti zadatak 15,00 18,80
Ukupno 39,30 45,20
poena
Procenat 78,60% 90,40%

Tabela br. 28. Prose¢ni rezultati ostvareni na drugom testu

Ovi rezultati su obradeni i pomocu t-testa koji je pokazao da postoji znacajna
razlika u prose¢nim poenima izmedu kontrolne i eksperimentalne grupe u drugom i
petom zadatku, kao i da postoji znacajna razlika testa u celini izmedu ove dve grupe.

Rezultati t-testa su dati u sledecoj tabeli.
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Zadatak

p-vrednost

Zakljucak

1.

p=0,175>0,05

Ne postoji znacajna razlika izmedu prose¢nog
broja poena na prvom zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe, tj. moze se
smatrati da su razlike slu€ajne.

p=0,01<0,05

Postoji znaCajna razlika izmedu prose¢nog
broja poena na drugom zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe u Korist
eksperimentalne grupe.

p=0,669>0,05

Ne postoji znacajna razlika izmedu prosecnog
broja poena na treCem zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe, tj. mozZe se
smatrati da su razlike sluCajne.

p=0,675>0,05

Ne postoji znacajna razlika izmedu prosecnog
broja poena na cetvrtom zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe, tj. mozZe se
smatrati da su razlike sluCajne.

p=0,00<0,05

Postoji znacajna razlika izmedu prosecnog
broja poena na petom zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe u Kkorist
eksperimentalne grupe.

Ukupno za
ceo test

p=0,002<0,05

Postoji znacajna razlika izmedu prosecnih
poena na svim zadacima izmedu prosecnih
poena na testu izmedu Kkontrolne i
eksperimentalne grupe u korist
eksperimentalne grupe.

Drugi

Tabela br. 29. P-vrednosti na t-testu za drugi test

zadatak se odnosi na strukturu prezentacije i redosled delova

prezentacije. PoSto se ne radi o pragmatickim greSkama ovde nece biti detaljnije

analizirane greske.

Peti zadatak je i u ovom testu predstavljao najzahtevniji zadatak u kome su

polaznici imali zadatak da napiSu prezentaciju kompanije Cristal Waters sa posebnim

osvrtom na glavne aktivnosti, proizvodnju i planove za budu¢nost. Cilj prezentacije je

da se potencijalnim poslovnim partnerima predstavi rad kompanije.

U intervjuu pre pocetka kursa, polaznici obe grupe su naglasili da imaju
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poteskoce sa organizacijom prezentacija na engleskom jeziku zbog Cega je za potrebe

kursa za eksperimentalnu grupu sastavljen model prezentacije koji sadrzi oblike za

izraZzavanje zahteva i zahvaljivanja koje su polaznici usvojili 1 koristili u ovom

zadatku?3.

U toku ovog zadatka polaznici su od govornih ¢inova koristili: zahteve,

zahvaljivanje i izvinjenja.

Zahtevi u toku prezentacije su nesSto redi u poredenju sa ostalim poslovnim

situacijama i koriste se kada prezenter trazi od publike paznju i kada trazi da se

pitanja ostave za kraj prezentacije (Donna, 2000: 185). Oba ova zahteva su upotrebili

polaznici u svojim prezentacijama, a prema nivou direktnosti zahteve su realizovali

kao direktne i1 konvencionalno indirektne, kao Sto se vidi iz sledeée dve table.

Zahtevi | Zahtev za paznju publike | Zahtev da se pitanja ostave
.. za kraj prezentacije
Strategije
Direktne strategije 0 1
Konvencionalno indirektne 4 9
strategije
Nekonvencionalno 0 0

indirektne strategije

Tabela br. 30. Strategije direktnosti u eksperimentalnoj grupi

33

Model prezentacije se nalazi u Dodatku 11.
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Zahtevi | Zahtev za paznju publike | Zahtev da se pitanja ostave
.. za kraj prezentacije

Strategije

Direktne strategije 2 5
Konvencionalno indirektne 1 5

strategije

Nekonvencionalno 0 0

indirektne strategije

Tabela br. 31. Strategije direktnosti u kontrolnoj grupi

Interesantno je da u zadatku nije navedeno da prezenter treba da traZi paznju
publike pred pocetak prezentacije, medutim cetiri polaznika u eksperimentalnoj i tri
polaznika u kontrolnoj grupi su to ipak ucinila. U eksperimentalnoj grupi, 4 polaznika
su upotrebili konvencionalno indirektnu strategiju (Can/Could I have your attention,
please?), dok je u kontrolnoj grupi 2 polaznika upotrebilo direktnu strategiju (1
imperativ — Listen to me! i 1 eliptinu reCenicu — Scilence, please.) 1 1 polaznik
konvencionalno indirektnu sa Could you please listen to me? Oba direktna oblika su u
poslovnom okruZenju, posebno pred pocetak prezentacije kojom treba ostaviti
pozitivan utisak na publiku, tj. potencijalnih poslovnih partnera, neprihvatljiva i mogu
biti shvaéena kao naredivanje.

U slu¢aju drugog zahteva, treba podsetiti da su polaznici u obe grupe (u
eksperimentalnoj 2 polaznika, u kontrolnoj 3) u intervjuu pre pocetka kursa tokom
analize potreba naveli probleme koje imaju u prezentaciji — ne umeju da formuliSu
ovaj zahtev na uctiv nacin, te da im se Cini da zbog loSe formulacije ovog zahteva
zvuce nedovoljno pripremljeni za prezentaciju i da zato oCekuju od publike da ih ne
prekida u toku izlaganja. U modelu prezentacije koji je koriS¢en u eksperimentalnoj
grupi navedeni su oblici koji se mogu koristiti za ovu vrstu zahteva pa ne ¢udi Sto je 9
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od 10 polaznika koristilo jednu od dve konvencionalno indirektne strategije koje su
vezbali na Casu (I would be grateful if you could ask your questions at the end of my
presentation 1 Could you, please, leave the questions for the end of the presentation?).
Ovo potvrduje da se polaznici eksperimentalne grupe i dalje oslanjaju na
oblike za koje su sigurni da su tacni i sa kojima nece pogresiti. Iz tog razloga koriste
pitanja sa Could you ...7 1 kondicionalne reCenice kao najvaZznije oblike izraZzavanja
zahteva. Samo u jednom slucaju polaznik je upotpunio zahtev sa dodatnim pitanjem If
that is ok with you? ¢ime je pojacao formulaciju zahteva (primer 9).
(Primer br. 9)
P2-E: ,,Could you leave the questions for the end of the presentation. If that is ok with
you?*
Dva polaznika kontrolne grupe su uputili direktne zahteve pomocu imperativa
bez upotrebe ocekivanog please:
(Primer br. 10)

P3-K: ,,Don’t ask me the questions now. I'll give you the time for questions in the
end.”

(Primer br. 11)

P4-K: ,,Don’t interrupt me during the presentation. Let’s leave it for the end.*

Na primeru ova dva zahteva vidimo da kontrolna grupa i dalje viSe koristi
direktne strategije, tj. u slucaju prvog zahteva 2, a u drugom cak 5 direktnih oblika.
Ovde treba napomenuti da se ova vrsta zaheva u udzbeniku spominje samo kao
primer u jednoj vezbi sluSanja (There would be time in the end of the presentation for
your questions and comments), $to nije bilo dovoljno niti da polaznici usvoje ovaj
oblik, a jo§ manje da na osnovu ovog modela po¢nu samostalno da koriste neki drugi

oblik ovog zahteva.
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Slicno kao i u telefonskom razgovoru, eksperimentalna grupa viSe koristi
sredstvo za ublaZavanje please (u eksperimentalnoj grupi upotrebljeno 10 puta, a u
kontrolnoj samo 3 puta u ovom zadatku), i to prvenstveno u okviru oblika Could you
.., please?

Ce%¢i govorni &n u prezentacijama je zahvaljivanje kojim se prezenteri
zahvaljuju publici na pocetku prezentacije Sto su dosli, izdvojili vreme da ih sasluSaju
1 na kraju kada im se zahvaljuju na vremenu, paZnji, pitanjima i komentarima.
Zahvaljivanje na kraju prezentacije se moze koristiti takode u funkciji zavrSavanja
prezentacije (Eisenstein i Bodman, 1986: 168).

Kao §to je ve¢ receno u odeljku 3.4.1.5, oblici kojima se izraZzava zahvalnost
mogu biti jednostavni i1 sadrZati samo Thank you!, 1 mogu biti neSto sloZeniji u slucaju
kada se na osnovnom izrazu zahvalnosti dodaje jedan ili dva intenzifikatora (npr.
Thank you a lot. Thank you very much indeed), kada se iznosi i razlog za
zahvaljivanje (npr. Thank you for your attention) i kada se kombinuju intenzifikator i
razlog (npr. Thank you very much for helping us).

Eksperimentalna grupa, koja je 1 govorni ¢in zahvaljivanja imala u modelu, je
uspesno koristla oblike sa Thank you + razlog i Thank you + intenzifikator + razlog u
skladu sa zahtevom zadatka da prezentacija treba da bude formalna.

(Primer br. 12)

P21 4-E: ,,Thank you for coming to my presentation.*

P31 7-E: ,,Thank you very much for your time.*

Nasuprot tome, u kontrolnoj grupi tri polaznika su prevideli da se zahvale i na
pocetku 1 na kraju prezentacije. Odustvo govornog ¢ina zahvaljivanja u formalnoj

prezentaciji kompanije moZe da ostavi utisak neprofesionalizma i1 nepoStovanja
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publike. Zatim, tri polaznika su koristili neformalni oblik Thanks (Thanks for coming
today to my presentation. Thanks a lot for being here), S$to je takode neprihvatljivo u
formalnim poslovnim situacijama. Jedan polaznik je kombinovao neformalno Thanks
sa jo$ jednim neformalim izrazom (Thanks for coming to my presentation. It means a
world to me) kojim je govorni €in zahvaljivanja dodatno pojacan na nacin koji nije
primeren situaciji, a jedan polaznik je ¢ak uptrebio posebno neformalnu formulaciju
Thanks guys!

Po jedan polaznik iz obe grupe je na pocetku prezentacije uputio publici
izvinjenje jer ima problem sa engleskim jezikom. Iako se govorni €in izvinjenja po
pravilu upucuje nakon Sto neko od ucesnika u komunikaciji prepozna da je doslo do
prekrSaja ili uvrede 1 izvinjenjem se nastoji ispraviti greska ili ublaZiti neprijatnost (za
detalje v. 3.4.1.2), u ovom slucaju izvinjenje ima nesSto drugaciju funkciju. Izvinjenje
se upucuje pre pocetka prezentacije jer je po miSljenju prezentera njegovo znanje
jezika nedovoljno. Ovim ¢inom se ne izvinjava zbog ve¢ ucinjene radnje nego on ima

funkciju opravdanja zbog mogucih jezickih greSaka koje ¢e uslediti.

Ukoliko bi se sumirali rezultati drugog testa moglo bi se zakljuciti sledece:

° Postoji znacajna statisticka razlika izmedu kontrolne i eksperimentalne
grupe na drugom i petom zadatku i na testu u celini.

. Kontrolona grupa je zadatke poput zadatka broj 5 obradila samo na
osnovu vezbi iz udZbenika, imala priliku da kroz tri vezbe vidi primere
samo delova prezentacija, ali ne i1 prezentacije u celini i nekoliko
korisnih fraza koje se odnose na to kako da iskaZu cilj prezentacije, kako
da poveZu dva dela prezentacije i kako da zavrSe i sumiraju prezentaciju.

S druge strane, eksperimentalna grupa je dobila dodatni materijal i model
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prezentacije izraden za potrebe ovog kursa koji ih je bolje pripremio za
takav zadatak.

. Polaznici iz eksperimentalne grupe su u petom zadatku pratili model za
drzanje prezentacije koji je obradivan na cCasovima, te su posebno
koristili govorne ¢inove zahteva i zahvaljivanja.

. Eksperimentalna grupa i u ovom zadatku prvenstveno koristi Could you

., please? oblik za upucivanje zahteva, Sto i dalje potvrduje da se
oslanjaju na uvezbane oblike i1 da ne pokazuju samostalnost i kreativnost.

. lako je direktnost manje poZeljna u poslovnoj komunikaciji, kontrolna
grupa koristi i dalje u velikom broju (u kontrolnoj grupi upotrebili su 7
direktnih i 6 konvencionalno indirektnih strategija, dok je u
eksperimentalnoj grupi drugacija situacija — upotrebili su 1 direktnu i 13

indirektnih strategija).

5.5.3 Rezultati treceg testa

Polaznici su tre¢i test uradili 6. decembra 2012. godine, nakon zavrSene trece
teme kojom su obradeni poslovni sastanci**. Na test su dosli svi polaznici iz obe
grupe. Test je trajao 60 minuta i sastojao se od pet zadataka.

Tabela 32. prikazuje broj poena koje su pojedinacni polaznici ostvarili u

svakom zadatku, kao i ukupan broj poena na prvom testu.

3 Tredi test se nalazi u Dodatku broj 8.
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Polaznik | Grupa 1. 2. 3. 4. S. Ukupno
zadatak | zadatak | zadatak | zadatak | zadatak | 50/50
5/5 5/5 10/10 10/10 20/20
1 K 4 3 8 6 12 33
2 K 5 3 9 7 14 38
3 K 4 3 8 9 15 39
4 K 4 4 7 8 10 33
5 K 5 4 6 7 15 37
6 K 5 4 7 8 13 37
7 K 4 3 9 8 12 36
8 K 4 4 9 9 14 40
9 K 4 3 9 8 16 40
10 K 4 3 7 7 10 31
1 E 5 5 9 10 20 49
2 E 5 5 7 9 18 44
3 E 5 5 9 9 19 47
4 E 5 4 8 9 18 44
5 E 5 5 10 10 20 50
6 E 5 5 8 9 18 45
7 E 5 4 8 9 17 43
8 E 5 4 8 10 17 44
9 E 4 5 8 8 18 43
10 E 4 4 8 9 20 45

Tabela br. 32. Pojedinac¢ni rezultati studenata ostvareni na tre¢em testu

Ako se na osnovu datih rezultata izraCuna prosek ostvarenih bodova po

zadatku, dobijaju se slede¢i podaci: u prvom zadatku kontrolna grupa je dobila 4,30

bodova, a eksperimentalna grupa 4,80 od moguc¢ih 5 bodova; u drugom zadatku

kontrolna grupa je dobila 3,40 bodova, a eksperimentalna 4,60 bodova od moguc¢ih 5;

u tre¢em zadatku kontrolna grupa je dobila 7,90, a eksperimentalna 8,30 od mogucih

10 bodova; u Cetvrtom zadatku kontrolna grupa je dobila 7,00, a eksperimentalna 9,20

bodova od mogucih 10 i u petom zadatku kontrolna grupa je dobila 13,10 bodova, a

eksperimentalna 18,50 od moguc¢ih 20 bodova. KonaCan zbir ostvarenih bodova u

kontrolnoj grupi je 36,40, a u eksperimentalnoj 45,40 od mogucih 50 bodova. U

procentima, kontrolna grupa je imala uspeh od 72,80%, a eksperimentalna 90,80%.

Ovi rezultati su predstavljeni u Tabeli 33.
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Kontrolna grupa Eksperimentalna grupa
Prvi zadatak 4,30 4,80
Drugi 3,40 4,60
zadatak
Treci 7,90 8,30
zadatak
Cetvrti 7,00 9,20
zadatak
Peti zadatak 13,10 18,50
Ukupno 36,40 45,40
poena
Procenat 72,80% 90,80%

Tabela br. 33. Prose¢ni rezultati ostvareni na tre¢em testu

Kad se uporede navedeni rezultati u obe grupe, vidi se da je u prvom zadatku

razlika izmedu prosecnog rezultata jedne i druge grupe 0,5 boda, u drugom zadatku

1,2, u tre¢cem zadatku je razlika 0,4, u Cetvrtom zadatku je razlika 2,2, i u petom

zadatku 5,4. Prosec¢an konacni broj bodova se razlikuje za 9 u korist eksperimentalne

grupe. IzraZeno u procentima, ova razlika iznosi 18%, Sto je najveca razlika u korist

eksperimentalne grupe.

Ovi rezultati su obradeni i pomocu t-testa koji je pokazao da postoji znacajna

razlika u prosecnim poenima izmedu kontrolne i eksperimentalne grupe u prvom,

drugom, cetvrtom i petom zadatku, kao i da postoji znacajna razlika testa u celini

izmedu ove dve grupe. Rezultati t-testa su dati u sledecoj tabeli.

Zadatak

p-vrednost

Zakljucak

1.

p=0,01<0,05

Postoji znacajna razlika izmedu prosecnog
broja poena na prvom zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe u Kkorist
eksperimentalne grupe.

p=0,00<0,05

Postoji znaCajna razlika izmedu prose¢nog
broja poena na drugom zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe u Korist
eksperimentalne grupe.

p=0,371>0,05

Ne postoji znacajna razlika izmedu prose¢nog
broja poena na treem zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe, tj. moze se
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smatrati da su razlike slu€ajne.

4. p=0,01<0,05 Postoji znaCajna razlika izmedu prose¢nog
broja poena na cCetvrtom zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe u Korist
eksperimentalne grupe.

5. p=0,00<0,05 Postoji znaCajna razlika izmedu prose¢nog
broja poena na petom zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe u Korist
eksperimentalne grupe.

Ukupno za | p=0,00<0,05 Postoji znacajna razlika izmedu prosecnih
ceo test poena na svim zadacima izmedu izmedu
prose¢nih poena na testu izmedu kontrolne i
eksperimentalne grupe u korist

eksperimentalne grupe.

Tabela br. 34. P-vrednosti na t-testu za treci test

Posto je peti zadatak najsloZeniji sa najviSe primera upotrebe govornih ¢inova,
ovde ¢e biti posebno re¢i o njemu, dok se drugi zadaci nece komentarisati. Peti
zadatak je predstavljao simulaciju sastanka na kome ucestvuje pet kolega koje
zajedno rade u marketinskoj agenciji. Na ovom sastanku jedna osoba vodi sastanak,
Sto znaci da treba da otvori / zapoCne sastanak, da brine o tome ko ima rec€ i €iji je red
da govori, da trazi miSljenje ostalih ucesnika, da zahvali prisutnima $to su ucestvovali
i zavr$i sastanak. Ostali ucesnici imaju neSto manju ulogu, treba da iznesu svoje
misljenje (odobravanje / neodobravanje) i da postignu dogovor. Dodatno, jedna od
njih, Meri, treba da odrZi i kratku prezentaciju na pocetku sastanka. Cilj sastanka je
predstavljanje novog klijenta 1 predlog aktivnosti za njegovu marketinSku kampanju.
Za razliku od prethodna dva zavrSna zadatka (telefonski poziv 1 prezentacija
kompanije) koji su bili vrlo formalni, u ovom zadatku ucesnici su bliski saradnici i
sastanak treba da bude neformalan. Ova promena utie na upotrebu govornih ¢inova,
njihovu formulaciju i1 stepen direktnosti, odnosno oblici koji bi u formalnijim

situacijama bili shvaceni kao previSe direktni i1 neadekvatni u ovoj situaciji su
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prihvatljivi. Na primer, ukoliko bi se neko nakon formalne prezentacije zahvalio

publici sa samo Thanks!, to bi bilo neuctivo, dok bi s druge strane na neformalnom

sastanku ovaj nacin zahvaljivanja potpuno prihvatljiv.

U ovom zadatku najviSe su koriS¢eni slede¢i govorni cCinovi: zahtevi,

zahvaljivanje 1 odbijanje.

Tokom sastanka polaznici su imali zadatak da upute tri zahteva, u prvom Tom,

predsedavajuéi trazi na samom pocetku paznju kako bi mogli da po¢nu sastanak,

zatim Piter zahteva da se Merina prezentacija poSalje svima i Marta trazi da se

organizuje dodatni sastanak naredne nedelje da se nastavi razgovor o novom klijentu.

Zahtevi | Zahtev za paZznju na | Zahtev da se prosledi | Zahtev da se sazove
.. pocetku sastanka prezentacija dodatni sastanak
Strategije
Direktne strategije 0 0 0
Konvencionalno 10 9 9
indirektne strategije
Nekonvencionalno 0 0 0

indirektne strategije

Tabela br. 35. Strategije za zahteve u eksperimentalnoj grupi

Zahtevi | Zahtev za paZznju na | Zahtev da se prosledi | Zahtev da se sazove
.. pocetku sastanka prezentacija dodatni sastanak
Strategije
Direktne strategije 2 5 4
Konvencionalno 8 5 6
indirektne strategije
Nekonvencionalno 0 0 0

indirektne strategije

Tabela br. 36. Strategije za zahteve u kontrolnoj grupi

Sa prvim zahtevom polaznici nisu imali ve¢ih problema, jer su u obe grupe
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imali primere u kojima predsedavajuci pocinje sastanak sa Can I have your attention,
please? 1 Can we get down to business, please? Tako je u eksperimentalnoj grupi 7
polaznika upotrebilo prvi oblik, a 3 polaznika drugi, dok je u kontrolnoj grupi najveci
deo grupe (8/10) koristio prvi oblik, 2 polaznika su uputili zahtev sa imperativima
(Quiet! 1 Attention!). Iako je sastanak neformalan, ovako izraZen zahtev sa znakom
uzvika nije prihvatljiv oblik jer viSe podseca na naredenje.

Slede¢im zahtevom, Piter trazi da se Merina prezentacija poSalje svima. U
eksperimentalnoj grupi jedan polaznik je prevideo ovaj zahtev, dok je preostali deo
grupe, za razliku od svih prethodnih zahteva kada su gotovo uvek koristili oblike
Could/Can you .... , please?, uptrebio razliCite oblike koriste¢i konvencionalno
indirektnu strategiju koja po€inje sa pripremnim pitanjem (primeri 13. 1 14),
izrazavanjem predloga (primer 15) i1 pitanja sa Could you ... ? (primeri 16.1 17):
(Primer br. 13)

P2-E: “I was wondering if Mary could email her presentation to all of us.*

(Primer br. 14)

P4-E: “I was wondering if it would be possible to get Mary’s presentation.*

(Primer br. 15)

P7-E: “Mary, how about sending us your presentation?

(Primer br. 16)

P3-E: “Can you send us your presentation, Mary?*

(Primer br. 17)

P1-E: “Could we possibly have your presentation before the next meeting?“

Za razliku od njih, polovina kontrolne grupe (5 polaznika) ovaj zahtev
formuliSe pogresno: 2 polaznika koristi imperative (Send us the presentation ili Email
us your presentation), 1 polaznik koristi oblik naredenja (You must send us the
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presentation, now), 1 polaznik trazi prezentaciju smo za sebe (I need the presentation
as soon as possible) 1 1 polaznik umesto da uputi zahtev, on zapravo odbija
prezentaciju (Really, I don’t need her presentation), dok druga polovina grupe
izrazava zahtev sa pitanjima Could/Can.... , please? (Could you email us the
presentation, please? Can we have the presentation, please?).

IzraZzavanjem ovog zahteva pomocu razli€itih oblika, eksperimentalna grupa
pokazuje daleko vecu kreativnost nego Sto je to Cinila ranije. To se ne moZe reci i za
kontrolnu grupu u kojoj polovina polaznika koristi pogreSne oblike, bilo da su u
pitanju greSke usled koriS€enja imperativa ili izraZzavanje obaveze ili pak zbog
pogresno shvacene situacije i shodno tome pogresno upotrebljenog oblika.

U treCem zahtevu eksperimentalna grupa nastavlja da Kkoristi razliCite
konvencionalno indirektne oblike kao Sto pokazuju primeri:

(Primer br. 18)

P1-E: “Let’s set another meeting for the next week.

(Primer br. 19)

P4-E: “I was wondering if we can continue this discussion next week?*

(Primer br. 20)

P7-E: “Could we have another meeting after we get more details from Mary?*

Treba napomenuti da zahtevi sa Could we possibly ...?7 i How about ... ? nisu
obradivani na Casu, Sto posebno govori u prilog napretku eksperimentalne grupe.
Dodatno, svega dva polaznika iz eksperimentalne grupe u ova tri zahteva Koriste
sredstvo ublazavanja please, koji su neizostavno Koristili u svakom zahtevu pomocu
Could you ... , please?? u prethodna dva testa. Ovo potvrduje da su poceli uctivost da

izrazavaju drugacijim formulacijama zahteva, te se viSe ne oslanjaju samo na osnovne
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oblike.

Realizacija treeg zahteva u kontrolnoj grupi pokazuje pokusaje polaznika da
viSe koriste konvencionalno indirektne strategije, i to viSe od polovine (6 polaznika)
koristi oblike sa Can you / Could you...? Medutim, dva polaznika pogresno formulisu
pitanja (Can we make the meeting next week? 1 Can we appoint our next meeting?).

Kada je u pitanju govorni €in zahvaljivanja, njega polaznici koriste dva puta
tokom simulacije sastanka, prvi put na poCetku pre Merine prezentacije kada se Meri
zahvaljuje Tomu $to je sazvao sastanak i dao joj priliku da predstavi novog klijenta, a
drugi put kada se Marta zahvaljuje Meri na odli¢noj prezentaciji.

Zahvaljivanje na pocetku sastanka je Cest oblik koji polaznici koriste u svom
svakodnevnom poslu, te su iz tog razloga i ovom prilikom upotrebili uobiCajene 1
ocekivane oblike sa Thank you + razlog. (Thanks, Tom, for calling this meeting.
Thank you for this opportunity, Tom) u obe grupe. S obzirom da na sastanku ucestvuju
kolege koje se dobro poznaju, neformalni oblik kao Sto je Thanks je potpuno
prihvatljiv.

Druga situacija u kojoj se Marta zahvaljuje Meri nakon njene prezentacije nije
samo zahvaljivanje ve¢ 1 davanje komplimenta na odlicnoj prezentaciji. U
eksperimentalnoj grupi, 7 polaznika je to naglasilo pridevima (excellent, wonderful,
great) kojima su opisivali prezentaciju ili objasnjenjem nakon zahvaljivanja (Thanks
Mary for the presentation! It was very detailed and useful, Thank you for your
presentation; I've enjoyed listening). Za razliku od njih, u kontrolnoj grupi su se samo
zahvaljivali na odrZanoj prezentaciji bez opisa prezentacije i komplimenta.

Pored zahteva i zahvaljivanja, polaznici su koristili 1 govorni ¢in odbijanja
kada Piter odbija da prihvati predloZene predloge za marketinsku kampanju novog

klijenta. U eksperimentalnoj grupi, ovo odbijanje svi izraZzavaju ublazenim oblicima i
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izvinjenjima (Unfortunatelly, I don’t share your optimism; Sorry, but I think we
should wait until next week; I see what you are all telling me, but this is not
acceptable). S druge strane, skoro polovina kontrolne grupe (4 polaznika) smatra da
odbijanje predloga treba izraziti direktnim oblicima (No, no way I can accept that!,
This is unacceptable and damaging for our agency), a nesto viSe od polovine (6
polaznika) se odlucilo za indirektne oblike (I’m not sure this is the best option for us;

I think we should reconsider; Perhaps, we can think of some other suggestions).

Ukoliko bi se sumirali rezultati treceg testa moglo bi se zakljuciti sledece:

° Postoji znacajna statisticka razlika izmedu kontrolne i eksperimentalne
grupe na prvom, drugom, ¢etvrtom i petom zadatku i na testu u celini.

° Na ovom testu, razlika izmedu rezultata kontrolne i eksperimentalne
grupe je ¢ak 18% S§to je najveca razlika u korist eksperimentalne grupe.

° Kontrolna grupa je zadatke poput zadatka broj 5 obradila samo na
osnovu vezbi iz udzbenika, dok je eksperimentalna grupa dobila dodatni
materijal koji je bio detaljniji i bolje ih pripremio za takav zadatak.

. Kontrolna grupa i dalje koristi zapovedni nacin u izrazavanju zahteva. U
prvom zahtevu, Tom na pocetku sastanka trazi paZnju sa Quiet! i
Attention!, molbu da se svima prosledi Merina prezentacija upucuju sa
Send us the presentation 1 Email us the presentation. PoSto se ucesnici na
sastanku dobro poznaju, svi ovi oblici bi uz sredstvo ublazavanja please
bili prihvatljivi, ali bez njega se sti¢e utisak da su u pitanju naredenja a
ne molbe.

° Polaznici iz eksperimentalne grupe u petom zadatku nisu pratili obradene

modele ve¢ su nastojali da samostalno formuliSu zahteve (primeri 13, 14,
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15, 18. 1 19), zahvaljivanja, davanje komplimenata i odbijanje predloga.
Za razliku od prethodna dva testa, kada su se polaznici oslanjali na
uvezbane oblike za koje su bili sigurni da ¢e ih ta¢no upotrebiti, ovog
puta su bili spremniji za samostalnije formulacije, od kojih neke (Could
we possibly ...7 1 How about ... 7) nisu uopste koristili na Casovima. Ovde
treba navesti da je ovaj test raden nakon viSe od polovine kursa. Za to
vreme su polaznici eksperimentalne grupe imali priliku Sest nedelja da
rade uz materijal pripremljen za njih. U tom periodu su stekli dovoljno
samopouzdanja da su sa lakocom mogli da prate ovako sloZzen zadatak.

° Primetno je i da eksperimentalna grupa, poSto viSe ne koristi primarno
upitne oblike sa Could you...? u formulaciji zahteva, koristi mnogo

manje i sredstvo za ublazavanje please.

5.5.4 Rezultati ¢etvrtog testa

Cetvrti test polaznici su uradili 24. januara 2013. godine, nakon zavriene
etvrte teme koja se odnosila na kulturu i poslovni engleski jezik®. Na test su dosli
svi polaznici iz obe grupe. Test je trajao 60 minuta i sastojao se od pet zadataka.

Tabela 37. prikazuje broj poena koje su pojedinacni polaznici ostvarili u

svakom zadatku, kao i ukupan broj poena na prvom testu.

35 Cetvrti test se nalazi u Dodatku broj 9.
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Polaznik | Grupa 1. 2. 3. 4. S. Ukupno
zadatak | zadatak | zadatak | zadatak | zadatak | 50/50
5/5 5/5 10/10 10/10 20/20
1 K 4 2 7 6 14 33
2 K 5 3 8 7 12 35
3 K 4 3 7 8 15 37
4 K 5 4 8 8 12 37
5 K 5 4 7 8 15 39
6 K 5 4 8 8 14 39
7 K 4 4 8 9 15 40
8 K 4 3 9 7 15 38
9 K 4 2 8 8 14 36
10 K 4 4 7 8 15 38
1 E 4 5 8 10 20 47
2 E 5 5 7 9 19 45
3 E 5 5 9 10 18 47
4 E 5 4 8 9 18 44
5 E 5 5 10 10 20 50
6 E 5 5 9 9 18 46
7 E 5 5 8 8 19 46
8 E 5 5 9 10 17 46
9 E 5 5 8 8 15 41
10 E 4 5 9 9 20 47

Tabela br. 37. Pojedinac¢ni rezultati studenata ostvareni na ¢etvrtom testu

Ako se na osnovu datih rezultata izraCuna prosek ostvarenih bodova po

zadatku, dobijaju se sledec¢i podaci: u prvom zadatku kontrolna grupa je dobila 4,40

bodova, a eksperimentalna grupa 4,80 od moguc¢ih 5 bodova; u drugom zadatku

kontrolna grupa je dobila 3,70 bodova, a eksperimentalna 4,90 bodova od moguc¢ih 5;

u tre¢em zadatku kontrolna grupa je dobila 7,70, a eksperimentalna 8,50 od mogucih

10 bodova; u Cetvrtom zadatku kontrolna grupa je dobila 7,70, a eksperimentalna 9,30

bodova od mogucih 10 i u petom zadatku kontrolna grupa je dobila 14,10 bodova, a

eksperimentalna 18,40 od mogucih 20 bodova. Konafan proseCan zbir ostvarenih

bodova u kontrolnoj grupi je 37,20, a u eksperimentalnoj 45,90 od mogucih 50

bodova. U procentima, kontrolna grupa je imala uspeh od 74,40%, a eksperimentalna
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91,80%. Ovi rezultati su predstavljeni u Tabeli 38.

Kontrolna grupa Eksperimentalna grupa
Prvi zadatak 4,40 4,80
Drugi 3,70 4,90
zadatak
Treci 7,70 8,50
zadatak
Cetvrti 7,70 9,30
zadatak
Peti zadatak 14,10 18,40
Ukupno 37,20 45,90
poena
Procenat 74,40% 91,80%

Tabela br. 38. Prose¢ni rezultati ostvareni na cetvrtom testu

Ovi podaci su analizirani pomocu t-testa koji je pokazao sledece rezultate

prikazane u Tabeli 39:

Zadatak

p-vrednost

Zakljucak

1.

p=0,00<0,05

Postoji znacajna razlika izmedu prosecnog
broja poena na prvom zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe u Kkorist
eksperimentalne grupe.

p=0,00<0,05

Postoji znacajna razlika izmedu prosecnog
broja poena na drugom zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe u Kkorist
eksperimentalne grupe.

p=0,032<0,05

Postoji znacajna razlika izmedu prosecnog
broja poena na treCem zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe u Kkorist
eksperimentalne grupe.

p=0,00<0,05

Postoji znacajna razlika izmedu prosecnog
broja poena na cetvrtom zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe u Kkorist
eksperimentalne grupe.

p=0,00<0,05

Postoji znacajna razlika izmedu prosecnog
broja poena na petom zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe u Kkorist
eksperimentalne grupe.

Ukupno za
ceo test

p=0,00<0,05

Postoji znacajna razlika izmedu prosecnih
poena na svim zadacima izmedu izmedu
prose¢nih poena na testu izmedu kontrolne i
eksperimentalne grupe u korist
eksperimentalne grupe.

Tabela br. 39. P-vrednosti na t-testu za Cetvrti test
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Kao Sto se vidi postoji znacajna statisticka razika u svim zadacima i na testu u
celini. Tema koja je posvecena kulturoloskim karakteristikama i razlikama izmedu
razli¢itih zemalja je dodata nakon analize potreba u kojoj je utvrdeno da 6/10
polaznika u kontrolnoj grupi i 7/10 u eksperimentalnoj grupi su u stalnom poslovnom
kontaktu sa saradnicima i klijentima iz inostranstva. Tokom obradivanja ove teme
polaznici su imali priliku da se upoznaju sa razli¢itim poslovnim praksama iz drugih
zemalja.

Iako statisticka analiza pokazuje da postoji znacajna razlika izmedu prosecnog
broja poena u svim zadacima, na ovom testu ima najmanji broj pragmatickih greSaka,
posebno u eksperimentalnoj grupi. Razlog za to je Sto su zadaci prvenstveno
posveceni poznavanju kulturnih normi i poslovne prakse (poslovnih protokola) kod
nasiu svetu.

U zadatku broj 5 bilo je potrebno da polaznici uporede poslovne protokole u
Sjedinjenim Americkim DrZzavama 1 Srbiji u pogledu nacina na koji se poslovni
saradnici pozdravljaju, u€estvuju na uctiv nacin u razgovoru, razmenjuju poslovne
kartice, kako se odnose prema vremenu (kasnjenju/dolaZzenju na vreme) i da
potencijalnom poslovnom partneru iz SAD daju savete i preporuke kako da se ponaSa
u navedenim situacijama u Srbiji.

Davanje saveta i preporuka u poslovnom okruZenju zahteva poznavanje Sireg
konteksta 1 vrednosti kako savet ne bio shvac¢en kao nametanje govornikove volje, ali
i jezickih oblika koji su u odredenoj kulturi prihvatljivi. U eksperimentalnoj grupi,
polaznici su koristili oblike sa modalnim glagolima (You should be careful with...,
You might want to...), kondicionalne reCenice (If I were you, I would..., If you ask me,
I would strongly recommend that...) 1 izraze koji uvode savet (My advice is..., In my

experience...). Dodatno su znacenje preporuka pojacavali prilozima strongly i highly.
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Ovim su svakako potvrdili zakljucak iz prethodnog testa da su poceli samostalno da
koriste ve¢i broj razlicitih oblika na adekvatan nacin.

Za razliku od njih, u kontrolnoj grupi polovina polaznika su upotrebili oblike
sa should 1 shouldn’t (You should come on time; You should greet women first; You
shouldn’t make negative comments; You shouldn’t be late for meetings). lako su ovo
tacni oblici, treba uzeti u obzir da su polaznici znali ove izraze i1 pre kursa jer se oni
usvajaju na niZim nivoima ucenja engleskog jezika i da se nakon viSe od polovine
kursa ocekivalo da pokaZzu poznavanje i drugih oblika. Kao i u prethodnim testovima,
polaznici iz kontrolne grupe koriste direktne oblike i1 za izraZzavanje saveta (Find
yourself a good business partner and you won’t have problems; Don’t come late to

work; Never come late to an important meeting).

5.5.5 Rezultati petog testa

Polaznici su peti test uradili 19. februara 2013. godine, nakon zavrSene pete
teme koja se odnosila na pisanje poslovnih imejlova®®. Na test su dosli svi polaznici iz
obe grupe. Test je trajao 60 minuta 1 sastojao se od pet zadataka.

Tabela 40. prikazuje broj poena koje su pojedinacni polaznici ostvarili u

svakom zadatku, kao i ukupan broj poena na prvom testu.

3 Peti test se nalazi u Dodatku broj 13.

166



Student | Grupa 1. 2. 3. 4. 5. Ukupno
zadatak | zadatak | zadatak | zadatak | zadatak 50/50
5/5 5/5 10/10 10/10 20/20
1 K 4 4 7 9 16 39
2 K 5 4 8 9 10 36
3 K 4 4 8 9 16 41
4 K 5 4 9 9 15 42
5 K 5 3 7 8 15 38
6 K 5 4 8 9 15 41
7 K 4 4 8 9 14 39
8 K 5 4 9 7 10 35
9 K 4 3 7 8 12 34
10 K 4 2 6 8 12 32
1 E 5 4 9 10 18 46
2 E 5 5 6 8 14 38
3 E 5 5 9 10 16 45
4 E 5 4 9 9 16 43
5 E 5 5 10 10 20 50
6 E 5 5 9 10 16 45
7 E 5 5 8 9 15 41
8 E 5 5 9 9 16 44
9 E 5 5 8 8 15 41
10 E 5 5 10 10 20 50

Tabela br. 40. Pojedinac¢ni rezultati studenata ostvareni na petom testu

Ako se na osnovu datih rezultata izraCuna prosek ostvarenih bodova po

zadatku, dobijaju se slede¢i podaci: u prvom zadatku kontrolna grupa je dobila 4,50

bodova, a eksperimentalna grupa 5,00 od moguc¢ih 5 bodova; u drugom zadatku

kontrolna grupa je dobila 3,60 bodova, a eksperimentalna 4,80 bodova od moguc¢ih 5;

u tre¢em zadatku kontrolna grupa je dobila 7,70, a eksperimentalna 8,10 od mogucih

10 bodova; u Cetvrtom zadatku kontrolna grupa je dobila 8,50, a eksperimentalna 9,30

bodova od mogucih 10 i u petom zadatku kontrolna grupa je dobila 13,50 bodova, a

eksperimentalna 16,60 od mogucih 20 bodova. Konafan proseCan zbir ostvarenih

bodova u kontrolnoj grupi je 37,70, a u eksperimentalnoj 44,30 od mogucih 50

bodova. U procentima, kontrolna grupa je imala uspeh od 75,40%, a eksperimentalna
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88,60%. Ovi rezultati su predstavljeni u Tabeli 41.

Kontrolna grupa Eksperimentalna grupa
Prvi zadatak 4,50 5,00
Drugi 3,60 4,80
zadatak
Treci 7,70 8,10
zadatak
Cetvrti 8,50 9,30
zadatak
Peti zadatak 13,50 16,60
Ukupno 37,70 44,30
poena
Procenat 75,40% 88,60%

Tabela br. 41. Prosecni rezultati ostvareni na petom testu

Ovi podaci su analizirani pomocu t-testa koji je pokazao sledeCe rezultate

prikazane u tabeli broj 42. T-test je pokazao da postoji znacajna razlika izmedu

prosecnog broja bodova u svim zadacima i na celom testu izmedu kontrolne i

eksperimentalne grupe.

Zadatak

p-vrednost

Zakljucak

1.

p=0,015<0,05

Postoji znaCajna razlika izmedu prose¢nog
broja poena na prvom zadatku izmedu
kontrolne 1  eksperimentalne u  Korist
eksperimentalne grupe.

p=0,00<0,05

Postoji znaCajna razlika izmedu prose¢nog
broja poena na drugom zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe u Kkorist
eksperimentalne grupe.

p=0,49<0,05

Postoji znaCajna razlika izmedu prose¢nog
broja poena na treem zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe u Kkorist
eksperimentalne grupe.

p=0,032<0,05

Postoji znaCajna razlika izmedu prose¢nog
broja poena na cCetvrtom zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe u Korist
eksperimentalne grupe.

p=0,05=0,05

Postoji znaCajna razlika izmedu prose¢nog
broja poena na petom zadatku izmedu
kontrolne i eksperimentalne grupe u Korist
eksperimentalne grupe.

Ukupno za ceo
test

p=0,01<0,05

Postoji znacajna razlika izmedu prosecnih poena
na svim zadacima izmedu prose¢nih poena na
testu izmedu kontrolne i eksperimentalne grupe u
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| | korist eksperimentalne grupe.

Tabela br. 42. P-vrednosti na t-testu za peti test

Prvi zadatak se odnosio na prepoznavanje 1 klasifikovanje fraza tipicnih za
pisanu komunikaciju u pet grupa: one sa kojima se izrazava razlog zaSto se nekome
obra¢amo, kojima se poziva na prethodni kontakt, upucuje zahtev, daju dobre vesti i
zavr$ni komentari. U ovom zadatku eksperimentalna grupa nije napravila nijednu
gresku, dok u se u kontrolnoj grupi greSke odnose na nerazlikovanje formi kojima se
izrazava zahtev od formi kojima se izraZava svrha pisanja imejla, i tri polaznika su
klasifikovali izraz ,,we are writing you to inform you about * kao izraZavanje zahteva.

U slede¢em zadatku polaznici su sami trebali da napiSu delove imejla u kojima
treba prikladno da oslove Saru DZonson u fromalnom imejlu, da prenose primaocu
imejla loSu vest, da upute Zalbu, da upute zahtev za cenovnik i da se pozovu na
prethodnu izvrSenu uplatu.

U eksperimentalnoj grupi dva polaznika su napravili greSku u ovom zadatku
jer su preneli loSu vest u formalnom imejlu sa oblicima Sorry to tell you this 1 So
sorry! U kontrolnoj grupi, greSke se odnose na neprikladno oslovljavanje na pocetku
imejla sa neformalnim oblicima (Dear Sarah, Hi Sarah) i1 sa uobi¢ajenom formom u
srpskom jeziku (Honorable Mrs. Sarah Johnson). Zatim, u slede¢em primeru, loSu
vest su prenosili sa Sorry, I have some bad news; This is too bad, isn’t it, pa ¢ak i sa
Sorry, my man! Zahteve izrazavaju imperativima $to posebno u pisanoj poslovnoj
komunikaciji nije prihvatljivo (Send me the price list ASAP; Email me the list). Jedan
polaznik je ovu formu pokuSao da ublaZi dodajuc¢i da mu poSalju cenovnik kada budu
imali vremena (Email me the price list when you have the time).

U Cetvrtom zadatku polaznici su dobili plan imejla i ta¢ne instrukcije kako da

napiSu kratak izveStaj svom Sefu. Eksperimentalna grupa je pratila datu strukturu i
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koristila navedene informacije, osim dva polaznika koji su izostavili uvodno
oslovljavanje 1 zavrs$ni pozrdrav. U kontrolnoj grupi, greSke su napravljene prilikom
oslovljavanja Sefa (2 polaznika izostavili uvodno oslovljavanje, a 1 polaznik je
oslovio Sefa Hi Mr. Peter), izrazavanja predloga (1 polaznik je predlozio da se
organizuje joS jedan sastanak sa imperativom Organize the meeting) 1 i1zraZzavanja
zahteva/molbe da se izvestaj prosledi ostalim kolegama (1 polaznik je uputio molbu
sa You must send us all this report).

U petom zadatku polaznici su trebali sami da osmisle i napiSu ceo imejl u
kome se oni kao nezadovoljni klijent Zale menadZeru banke zbog greSaka na racunu,
visokih naknada koje banka naplacuje, loSe organizovanog centra za pomoc¢
klijentima i problema sa sajtom. Prema tekstu zadatka Zalbu upucuju na formalan
nacin nepoznatoj osobi.

Polaze¢i od odogovora polaznika dobijenih u intervjuu u analizi potreba u
kojima su polaznici obe grupe istakli da imaju poteSko¢e sa pismenom
komunikacijom posebno u pogledu pisanja formalinih imejlova, u toku obradivanja
ove teme sa eksperimentalnom grupom posebna paznja je posvecena prikladnom
oslovljavanju, uvodnim i zavrSnim pozdravima, naCinima upucivanja Zalbe, zahteva,
zahvalnosti, izvinjenja, ali 1 pisanju imejla u celini. UdZzbenik koji je Kkoristila
kontrolna grupa se kroz nekoliko vezbi prvenstveno bavi pisanjem delova imejlova i
samo u jednom zadatku pisanjem imejla u celini.

Na samom pocetku imejla, kod oslovoljavanja menadzZera, u kontrolnoj grupi
su napravili sledece greSke: 1 polaznik je oslovio menadZera samo sa liénim imenom
(primer 21), 1 polaznik je poceo imejl bez uvodnog oslovljavanja i 1 polaznik je
napisao Dear Mr. or Mrs.

(Primer br. 21)
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P2-K: ,,Garry,

I am writing to complain about some issues.*

Shodno glavnom cilju ovog imejla, prvenstveni zadatak je bilo upucivanje
zalbe. Pritom je trebalo obratiti paZnju na razlicit polozaj koji imaju ucesnici u ovoj
poslovnoj situaciji. lako ne postoji direktni kontakt, klijent piSe imejl imajuci u vidu
kome piSe 1 koji cilj treba da postigne. Klijent Zalbom iskazuje svoje nezadovoljstvo
radom banke i stavlja menadZeru do znanja da ukoliko niSta ne bude preduzeto, on ¢e
razmotriti mogucénost promene banke.

Polaznici eksperimentalne grupe su Zalbu uputili na samom pocetku imejla u
uvodnoj recenici ublaZzenim oblicima iz kojih se jasno vidi da je u pitanju Zalba ali bez
koriS¢enja i performativnog glagola complain.

(Primer br. 22)

P4-E: ,,I’'m writing to inform you about the problems I have.

(Primer br. 23)

P5-E: ,,l am contacting you for the following reason.*

(Primer br. 24)

P6-E: ,,I am unhappy with the services you provide.*

(Primer br. 25)

P7-E: ,,I would like to let you know that I am having problems with your services.
(Primer br. 26)

P8-E: ,.I wish to draw your attention to a few issues.*

(Primer br. 27)

P9-E: I am writing to express my dissatisfaction with your services.*

Za razliku od njih, u kontrolnoj grupi dominiraju oblici sa performativnim

glagolom complain:
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(Primer br. 28)

P1-K: ,,I am writing to complain about your mistakes.*

(Primer br. 29)

P3-K: ,,I am writing to complain about your bad services.

(Primer br. 30)

P7-K: ,,] am complaining about the banks statements and your website.*
(Primer br. 31)

P10-K:,,This is to complain about your work.

Jedan polaznik u kontrolnoj grupi je Zalbu izrazio tako Sto je prvo uputio
izvinjenje pa onda izneo zbog Cega se Zali (I am very sorry about this, but I need to
complain about your work). lako je namera sigurno bila da se Zalba ublazi, u ovoj
situaciji se ne oCekuje izvinjenje pre Zalbe.

Navedeni primeri pokazuju da eksperimentalna grupa nastavlja da koristi
razli¢ite oblike za izraZzavanje govornih ¢inova i da se viSe ne oslanjaju samo na forme
koje su imali priliku da nauce na Casu.

Treba ista¢i da je eksperimentalna grupa u vecoj meri pisala ovaj imejl sa
ciljem da obavesti menadZera da problemi postoje i da o¢ekuju promenu, te su imejl
zavrSavali izraZavaju¢i nadu da ¢e problem biti reSen i tek 2 polaznika su pomenuli
opciju da ¢e mozda promeniti banku:

(Primer br. 32)

P1-E: ,.I’'m looking forward to the solution to this issue.*
(Primer br. 33)

P2-E: ,,Hopefully this would be solved soon.*

(Primer br. 34)

[13

P5-E: ,,I would appreciate if you could sort it out as soon as possible.
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(Primer br. 35)
P8-E: ,,I would appreciate your immediate attention to this.*
(Primer br. 36)

P3-E: ,.I need to inform you that I will think about changing the bank if you do not
solve the problem.*

(Primer br. 37)

P10-E: ,.I hope that you will solve the issues soon and that I won’t have to change the
bank.*

Sa druge strane, kontrolna grupa je poseban akcenat stavljala upravo na to da
¢e promeniti banku ukoliko se problemi ne reSe, tako da je 1 polaznik to ve¢ istakao
na samom pocetku zajedno sa izrazavanjem Zzalbe (I am writing to complain about
your bad services which makes me think to change the bank), ostali polaznici su to
naveli na kraju koristeci 1 vrlo oStre oblike i pretnje:

(Primer br. 38)

P8-K: ,.I hope you will deal with it, or I will change the bank.*
(Primer br. 39)

P9-K: ,,Unless you change this, I will be happy to change the bank.*
(Primer br. 40)

P4-K: ,,I am warning you, if you do not do something about this situation I will
change the bank.*

Posto viSe od polovine svih polaznika u obe grupe radi u bankama, sli¢ne
situacije kada se klijent zali na usluge banke su analizirane na Casovima pre testa u
eksperimentalnoj grupi. Njihovo misljenje je da takve Zalbe treba da budu jasno
napisane i uctive bez pretnji, te su u skladu sa time i formulisali svoje imejlove.

Na kraju imejla, polaznici eksperimentalne grupe su izraZzavali zahvalnost na

razumevanju i trudu za reSavanje problema (Thank you for your time and
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understanding; Thank you in advance; Thank you for the cooperation) Takode, u
skladu sa formalnim uvodnim oslovljavanjem, su zavrSavali imejl sa Sincerely 1 Best
regards. Za razliku od njih, u kontrolnoj grupi niko nije izraZavao zahvalnost, a
zavr$ni pozdravi su ili izostavljeni (4 polaznika) ili su koriS¢eni neformalni oblici koji
su prihvatljivi za imejlove upucene prijateljima ili bliskim saradnicima (Speak soon;
Let me know soon i Keep me posted).

Ukoliko bi se sumirali rezultati petog testa moglo bi se zakljuciti sledece:

° Postoji znacajna statisticka razlika izmedu kontrolne i eksperimentalne
grupe u svim zadacima i na testu u celini.

. Eksperimentalna grupa je na Casovima viSe obradivala kako delove
imejla tako 1 pisanje imejla u celini, sa posebnim osvrtom na razlike u
formalnom i neformalnom izraZavanju.

° Polaznici eksperimentalne grupe bolje prilagodavaju nivo direktnosti i
uctivosti formalnom imejlu, koriste viSe razlicitih oblika za izraZavanje
Zalbi na manje direktan nacin i to manjom upotrebom performativnog
glagola complain, izborom ublaZenih oblika Zalbe i izostavljanjem oStrih
oblika i pretnji.

. U kontrolnoj grupi se zahtevi i na ovom testu upucuju pomocu
imperativa (Send me the price list ASAP; Email me the list) bez upotrebe
ocekivanog markera uctivosti please.

° Kontrolna grupa koristi oStre oblike, cak i1 pretnje u formalnom imejlu.

. Polaznici kontrolne grupe prave greSke u pogledu prikladnog
oslovljavanja na pocetku imejla tako Sto primaoca imejla oslovljavaju

samo po licnom imenu (Garry), umesto Dear Sir or Madam Koriste Dear
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Mr. or Mrs. 1 koriste doslovni prevodi iz srpskog jezika (Honourable
Mrs. Johnson), 1 zavr$nih pozdrava koje u potpunosti izostavljaju ili
koriste neformalne oblike (Speak soon; Let me know soon i Keep me
posted). Ovo ukazuje da polaznici kontrolne grupe nedovoljno poznaju

konvencije formalnog pisanja.

5.6 DISKUSIJA REZULTATA

KoriS¢enje govornih ¢inova na taCan nacin u poslovnom okruzenju ima
poseban znacaj. Nacin na koji se govorni ¢inovi realizuju u nekoj poslovnoj situaciji
zavisi od nivoa poznavanja jezika ucesnika u komunikaciji, Sireg konteksta,
medusobnog odnosa ucesnika u komunikaciji, njihovog drustvenog i poslovnog
poloZzaja, 1 od kulturnih i druStvenih vrednost (Rose 1 Kasper, 2001: 2). Budu¢i da je
cilj kursa bio da unapredi pragmatic¢ku kompetenciju polaznika, prilikom pregledanja
testova analizirane su greSke koje su polaznici pravili koje su se prvenstveno odnosile
na govorne ¢inove i njihovu realizaciju u obe grupe.

Moze se zakljuciti da su polaznici prilikom koriS¢enja govornih ¢inova
pravili kako pragmaticko-jezicke tako 1 sociopragmaticke greSke. Pragmaticko-jezicke
greske nastaju usled jezickog transfera iz maternjeg jezika, u ovom slucaju srpskog
jezika, zbog €ega su polaznici koristili oblike koji neuobi¢ajeno zvuce na engleskom
jeziku.

Sa druge strane, sociopragmaticke greSke nastaju zbog nesporazuma usled
razliitih percepcija koje uslovljavaju razliCite jezicke izbore u toku komunikacije
sagovornika koji pripadaju razlic¢itom kulturoloskim zajednicama, kao Sto su razlike u

shvatanju uctivosti i koriS¢enju direktnih govornih ¢inova (Tran, 2006: 57).
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U toku intervjua u analizi potreba, polaznici su kao Cest uzrok greSaka koje
prave u engleskom jeziku isticali nedovoljno poznavanje samog jezika, ali i poslovne
situacije u kojima nemaju dovoljno vremena da se sete odgovarajuce reci ili da
formuliSu govorni ¢in na pravi nacin. Kako bi prevazisli takav problem, oni najceSce
koriste doslovne prevode iz srpskog jezika ili pokuSavaju da se sete nekog izraza
slicnog znaCenja. Na primer, u telefonskim razgovorima se javljaju sa Here is Peter,
umesto hold on koriste wait a little, u imejlovima kao uvodno oslovljavanje koriste
Honourable umesto Dear, itd. Ovi doslovni prevodi iz srpskog jezika predstavljaju
pogresne jezicke izbore koji izvornim govornicima mogu da zvuce ¢udno, ali u isto
vreme nisu ozbiljne greSke zbog kojih polaznici zvuce neuctivo niti mogu negativno
da uti¢u na komunikaciju.

Za razliku od ovih pragmaticko-jezickih greSaka, sociopragmaticke greske se
zasnivaju na nepoznavanju druStvenih 1 kulturnih normi u engleskom jeziku zbog
¢ega govornik moZe da zvuci nekulturno ili da ostavi utisak da ne poStuje drugu
stranu. SociopragmatiCke greSke koje su polaznici pravili se prvenstveno odnose na
upotrebu direktnih oblika (imperativa) u situacijama kada su u engleskom jeziku
prihvatljiviji indirektni oblici, posebno prilikom izrazavanja zahteva. Ovde treba
napomenuti da postoji razlika u pogledu formulisanja zahteva u srpskom, u kome su
direktni oblici poput imperativa Cesti 1 prihvatljivi, 1 engleskom jeziku gde se izvorni
govornici pre opredeljuju za manje direktne oblike poput pitanja sa modalnim
glagolima (za detalje v. odeljak 3.4.1.1). Kontrolna grupa je na svakom testu u velikoj
meri koristila imperative za izraZzavanje zahteva. U telefonskom razgovoru su dodatne
informacije trazili sa Send me..., Email me..., Tel me..., zahtev da im recepcioner u¢ini
uslugu sa Help me with this; Do something about it, u prezentacijama su zahtev da

publika ostavi pitanja za kraj upucivali sa odri€nim oblicima Don’t interrupt me now.
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i Don’t ask me the questions now, molbu da ih publika sasluSa sa Listen to me i
Attention! Pored imperativa, koji je dominantan oblik u kontrolnoj grupi koristili su 1
elipti¢ne reCenice, npr. paznju publike su nastojali privuci sa Scilence, please, ali i
modalne glagole za izraZzavanje obaveze, npr. u telefonskom razgovoru su od
recepcionera trazili uslugu sa You must do something about it. Ovako formulisani
zahtevi su ozbiljne sociopragmaticke greSke koje mogu biti shvacene kao neuctivost i
nepoStovanje sagovornika. Ovakve greske mogu ugroziti komunikaciju u potpunosti.
Posebnu grupu sociopragmatickih gresaka, koje su takode prvenstveno pravili
polaznici kontrolne grupe, €ine greske usled nepoznavanja / nerazumevanja poslovne
situacije ili drusStvenog / poslovnog poloZaja ucesnika u komunikaciji. Poslovna
komunikacija zahteva Siroko poznavanje konteksta, u€esnika i poslovne prakse. Ovo
je od posebnog znacaja u situacijama kada postoji razlika u statusu sagovornika ili
kada je ocigledno da neko od ucesnika u komunikaciji ne govori u svoje li¢no ime ve¢
u ime firme za koju radi. U telefonskom razgovoru izmedu asistenta i recepcionera,
kada se recepcioner izvinjava u ime hotela jer ne moZe da izade u susret gostu, u
kontrolnoj grupi su izvinjenje uputili sa I can’t change the hotel rules i There’s
nothing I can do. lako bi ovi oblici bili prihvatljivi u drugom kontekstu, recepcioner je
ovim govornim ¢inom ostavio vrlo lo§ utisak, ne samo o sebi ve¢ i o hotelu za koji
radi. Takode, na kraju formalne prezentacije kompanije za koju radi, prezenter se
zahvalio publici sa samo neformalnim oblikom Thanks!, §to isto moZe biti znak da on
ne poStuje publiku ili da Zeli da Sto pre zavrsi prezentaciju. Pored ova dva primera,
ovde pripada i1 primer imejla kojim su polaznici upucivali Zalbu menadZeru banke.
Cilj imejla je bio da nezadovoljni klijent iznese svoj problem menadZeru i da traZi da
se problem resi. Medutim, polaznici u kontrolnoj grupi su u ovom imejlu koristili vrlo

oStre oblike, pa ¢ak i pretnje ne poStuju¢i konvencije formalne pisane komunikacije.
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Na ovaj nacin polaznici su skrenuli paZnju sa svog problema na svoje ponaSanje.

Treba dodati 1 da su polaznici kontrolne grupe koristili i vrlo neformalne
formulacije u formalnim situacijama. Na primer, u telefonskom razgovoru molbu da
im recepcioner pomogne su upucivali sa Hey my friend, can’t you do something about
it?, na kraju formalne prezentacije su se publici zahvalili sa Thanks guys!, a loSu vest
u formalnom imejlu sa Sorry, my man. Svaki od ovih oblika je neprimeren poslovnim
situacijama.

MozZe se zakljuciti da su polaznici kontrolne grupe pravili viSe greSaka,
posebno semanti¢ko-pragmatickih koje bi u stvarnom poslovnom okruZenju mogle
dovesti do ozbiljnih problema, pa ¢ak i prekida komunikacije. Razlog za to treba
prvenstveno traZiti u nedostatku dodatnog nastavnog materijala kojim bi se upotpunile
vezbe iz udZbenika koje svakako nisu dovoljne za razvijanje pragmaticke
kompetencije kod polaznika. Treba takode naglasiti da je posebno vazno ukazivati
polaznicima na znacaj sociopragmatickih greSaka kako bi mogli da ih prepoznaju i

isprave.
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6 ZAKLJUCAK

Poslednje poglavlje disertacije pocinje sumiranjem rezultata istraZivanja sa
sazetim glavnim zaklju¢cima. Nakon toga bi¢e objasSnjene pedagoske implikacije za

dalji razvoj nastave poslovnog engleskog jezika.

6.1 SUMIRANJE REZULTATA ISTRAZIVANJA

Istrazivanje za potrebe doktorske disertacije obuhvatalo je dva dela: uvodno 1
glavno istrazivanje. U uvodnom delu su ucestvovale tri grupe: predavaci poslovnog
engleskog jezika, studenti koji sluSaju kurs poslovnog engleskog jezika na fakultetu i
zaposleni polaznici koji pohadaju kurs poslovnog engleskog jezika u privatnim
Skolama stranih jezika. Ovaj deo istraZivanja je predstavljao okvir na osnovu koga je
izvrSeno glavno istrazivanje. Tokom glavnog dela posmatrane su dve grupe
zaposlenih polaznika, kontrolna i eksperimentalna, sa kojima je izvrSena detaljna

analiza potreba pre kursa i €iji je napredak prac¢en tokom kursa.

Tokom istraZzivanja koristila su se dva metodoloska pristupa, kvantitativni i
kvalitativni. Kvantitativna metodologija se zasniva na hipotezama i obavlja se
uglavnom kroz deduktivno istraZivanje na velikom uzorku, a podaci se cesto
statistiCki obraduju, $to je bio slucaj i u ovom istrazivanju, posebno u uvodnom delu u
kome je ucestvovalo 302 ispitanika. Nasuprot ovome, kvalitativna metodologija se po
pravilu primenjuje na manjem uzorku i podrazumeva razmatranje razlicitih faktora
koji uticu na rezultate istraZivanja. Ne primenjuje se statistiCka obrada podataka vec
se nastoji da se prikupe detaljni primeri i opisi. Kombinovanje ova dva pristupa
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doprinosi boljem tumacenju i razumevanju konteksta i rezultata istraZivanja. U
slucaju ove disertacije, primena ova dva pristupa je doprinela razumevanju Sireg
konteksta u kome se kod nas drzi nastava poslovnog engleskog jezika i potvrdivanju
napretka eksperimentalne grupe tokom glavnog dela istrazivanja u pogledu koriS¢enja

adekvatnih govornih ¢inova kao bitne komponente pragmaticke kompetencije.

Zapocinju¢i istrazivanje, postavljene su hipoteze da je kurs poslovnog
engleskog jezika izraden na osnovu detaljne analize stvarnih potreba polaznika
uspeSniji od kurseva koji se zasnivanju na ve¢ postoje¢im komercijalnim
udzbenicima, da ¢e eksperimentalna grupa koja je pohadala kurs u skladu sa svojim
potrebama ostvariti bolje rezultate na testovima nakon svake od obradenih tema i da
¢e polaznici u eksperimentalnoj grupi bolje razviti pragmatiCku kompetenciju i

unaprediti svoju sposobnost poslovne komunikacije.

Podaci dobijeni pre kursa, pomoc¢u upitnika i intervjua u analizi potreba,
pokazuju da su polaznici na pocetku kursa ¢inili ujednacen i homogen uzorak po
znanju opSteg i poslovnog engleskog jezika, kao i po jezickim potrebama i ciljevima
ucCenja. Za eksperimentalnu grupu je izraden kurs koji je bio fokusiran na pet
poslovnih situacija u kojima polaznici najvisSe u€estvuju i predstavljao je kombinaciju
tekstova, vezbi, prilagodenog i autenti¢nog materijala’’. S druge strane, kontrolna
grupa je kurs pratila samo na osnovu izabranog udZbenika poslovnog engleskog

jezika’®,

Ukoliko se sumiraju rezultati kvantitativnog aspekta istraZivanja, mozZe se

zakljuciti da je eksperimentalna grupa nesumnjivo napredovala tokom celog kursa.

37 SadrZaj oba kursa i spisak dodatnog materijala korii¢enog za izradu kursa za eksperimentalnu

grupu nalazi se u Dodatku 5.
U kontrolnoj grupi je koriS¢en slede¢i udzbenik: Alison, J. i Emmerson, P. (2007). The Business,
Macmillan Publishers Limited.

38
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Procentualno izraZeno, na prvom testu eksperimentalna grupa je bila bolja za 10,80%,
na drugom testu za 11,80%, na treCem testu za 18%, na Cetvrtom za 17,40% 1 na

petom testu za 13,20%, Sto je prikazano u sledecoj tabeli 1 dijagramu.

Test Kontrolna grupa Eksperimentalna grupa Ra?hka u korist
eksperimentalne grupe
1. 77,80% 88,60% 10,80%
2. 78,60% 90,40% 11,80%
3. 72,80% 90,80% 18 %
4. 74,40% 91,80% 17.40%
5. 75,40% 88,60% 13,20%

Tabela br. 43 Uspeh postignut na testovima

Uporedni pregled Test 1-5

100
90

88.6 90.4 90.8 91.8
. 77.8 I 78.6 I - I 74.4 I 75.4
0 I I I I

7
Test 1 Test 2 Test 3 Test 4 Test 5

88.6

o O

6
5
a
3
2
1

O OO0 O O0o0Oo

H Kontrolna grupa H Eksperimentalna grupa

Dijagram br. 1. Uporedni pregled rezultata na pet testova

Ovo je potvrdeno i t-testovima na kojima je traZena p-vrednost na svakom
testu manja od 0,05, te se moZe zakljuciti da postoji znaCajna statisticka razlika

izmedu prose¢nih poena na svakom od testova izmedu kontrolne i eksperimentalne
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grupe u korist eksperimentalne grupe.

Test (za ceo test) p-vrednost
Test 1 p=0,003<0,05
Test 2 p=0,002<0,05
Test 3 p=0,00<0,05
Test 4 p=0,00<0,05
Test 5 p=0,01<0,05

Tabela br. 44. P-vrednosti za sve testove

Ukoliko se ovi rezultati posmatraju u okviru svake grupe pojedinacno, moze
se zakljuciti da je kontrolna grupa najbolji rezultat postigla na drugom testu nakon
teme koja se bavila prezentacijama, a da najlosiji rezultat ima na treem testu kada su

se obradivali poslovni sastanci.

Kontrolna grupa

79

78
77
76
75
74
7
7
71
7

69

N W

o

Testl Test 2 Test3 Test4 Test5

Dijagram br. 2. Rezultati ostvareni na testovima u kontrolnoj grupi

Razloge za to treba traZiti sa jedne strane u njihovim odgovorima koje su dali
u analizi potreba, a s druge strane u koli€ini veZbi u udZbeniku na osnovu kojih su
obradivali te dve teme. Polaznici ove grupe su u analizi potreba posebno istakli da im

je vazno da se pripreme za drZanje prezentacija, te su za tu temu bili dodatno
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zainteresovani u toku kursa. Pored toga, ova tema je najbolje obradena udZzbenikom u
pogledu broja i vrsti vezbi i aktivnosti koje se odnose na poslovne prezentacije. Sto se
tice rezultata u pogledu poslovnih sastanaka, zadatak na kome su trebali da napiSu
simulaciju celog sastanka je bio sloZen 1 zahtevan. UdZenik sadrZi samo veZzbe koje se
odnose na delove sastanka, ali ne i na sastanak u celini, te su polaznici bili nedovoljno
spremni za zadatak.

Analiziran je i1 paralelni napredak na svakom testu unutar kontrolne grupe.
Prosecan broj poena koje su polaznici osvojili na prvom testu je poreden sa svakim
narednim testom pomocu t-testa. Pokazano je da ne postoji statisticki znacajna razlika
u rezultatima ispitivanja, tj. izmedu testa 1 i testa 2, testa 1 i testa 3, testa 1 i testa 4
kao ni izmedu testa 1 i testa 5 jer su sve dobijene p-vrednosti vece od 0,05 i redom
iznose 0,108; 0,724; 0,293 1 0,541.

Ukoliko se pogledaju kvantitativni rezultati za eksperimentalnu grupu, vidi se
da eksperimentalna grupa beleZi stalni rast na svim testovima osim, na poslednjem

testu, Sto je prikazano na sledecem dijagramu.

Eksperimentalna grupa

92
91.5

91
90.5
90
89.5
89
885
8
875

87

[5.4]

Test 1 Test 2 Test 3 Test4 Test5

Dijagram br. 3. Rezultati ostvareni na testovima u eksperimentalnoj grupi

183



Ovi podaci govore u prilog hipoteze sa pocetka istrazivanja da ¢e grupa za
koju je izraden kurs vodeci raCuna o njihovim stvarnim potrebama imati bolji rezultat.
Razlog za los rezultat na poslednjem testu leZi u ¢injenici da je tokom obradivanja ove
teme u eksperimentalnoj grupi bio veliki broj izostanaka. Naime 6/10 polaznika su
bili odsutni na polovini ¢asova (6/12) koji su bili posveceni pisanju u poslovnoj
komunikaciji. Propustili su ¢asove kada je bilo reci o strukturi imejlova i korisnim
frazama koje se Cesto koriste, te ne ¢udi Sto su se greSke koje su pravili na testu
odnosile upravo na strukturu i vokabular.

Najbolji rezultat eksperimentalna grupa belezi na Cetvrtom testu na kome ima
uspeSnost od 91,80%. Ovo se moZe u velikoj meri objasniti 1 podatkom dobijenim u
analizi potreba da polovina grupe (5/10) nekoliko godina unazad intenzivno saraduje
sa poslovnim partnerima i klijentima iz razli¢itih zemalja (Albanije, Austrije, Danske,
Kine, Saudijske Arabije, SAD 1 Ujedinjenih Arapskih Emirata) tako da su i pre ovog
kursa bili u prilici da se upoznaju sa razlikama u poslovnoj praksi Sirom sveta.

Analiziran je i paralelni napredak na svakom testu unutar kontrolne grupe.
Prose€an broj poena koji su polaznici osvojili na prvom testu je poreden sa svakim
narednim testom pomocu t-testa. ZakljuCuje se da ne postoji statisticki znacajna
razlika u rezultatima ispitivanja, tj. izmedu testa 1 i testa 2, testa 1 i testa 3, testa 1 i
testa 4, kao ni izmedu testa 1 i testa 5 jer su sve dobijene p-vrednosti vece od 0,05 i
redom iznose 0,108; 0,077; 0,108 i 1,00. Iako ovaj test nije pokazao da postoji
znacajna statisticka razlika, moze se zakljuciti da eksperimentalnoj grupi treba vise
vremena da input deluje dugorocno.

Pomocu t-testova analiziran je i napredak polaznika unutar svake grupe.
Dobijene p-vrednosti u obe grupe ukazuju da ne postoji znaCajna statisticka razlika

izmedu proseCnih rezultata ostvarenih na prvom testu u poredenju sa svakim
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narednim testom. Ovo ukazuje da je neophodan duZi vremenski period kako bi

polaznici usvojili input.

Kvantitativnom analizom je potvrdeno da je eksperimentalna grupa postigla
bolje rezultate na testovima, a dodatnom analizom primera upotrebe govornih ¢inova
dobijen je dodatni uvid ne samo u pragmaticke greSke ve¢ i u nacinu na koji su
polaznici eksperimentalne grupe unapredili svoju pragmaticku kompetenciju. Naime,
iako kvantitativni podaci ukazuju na znacajno bolji rezultat koji je eksperimentalna
grupa ostvarila na prva dva testa, nakon dodatne analize vidi se da je eksperimentalna
grupa u zavrSnim zadacima na prvom i drugom testu koristila prvenstveno uvezbane
oblike bez pokuSaja da samostalno upotrebi neki drugi isto tako tacan oblik. Tek u
drugoj polovini kursa, na tre¢em testu polaznici eksperimentalne grupe pokazuju vecu
kreativnost u samostalnoj formulaciji govornih ¢inova, prvenstveno zahteva i
zahvaljivanja. Ovo govori u prilog tome da je ovoj grupi bilo potrebno vreme da

stekne samopouzdanije u kori$éenju razli¢itih oblika®.

Rezultati sprovedenog istrazivanja dali su potvrdu da izraden kurs prema
potrebama polaznika i1 obradivanje poslovnih situacija na osnovu namenskog
materijala omogucéavaju polaznicima da uspeSnije razvijaju pragmaticku

kompetenciju i budu spremniji za uspeSnu poslovnu komunikaciju.

6.2 PEDAGOSKE IMPLIKACIJE

Poslovni engleski na madunarodnoj poslovnoj sceni ima sve znacajniju ulogu,
jer se broj ljudi koji ga koriste kao zajedni¢ki komunikacioni resurs u poslovnim
situacijama konstantno povecava, a sposobnost uspeSnog koris¢enja engleskog jezika

postaje jedan od klju¢nih elemenata od kojih zavisi poslovna komunikacija, tj.

185



uspesSnost uspostavljanja i odrzavanja komunikacije. Pritom ne treba izgubiti iz vida
da se najveci broj poslovnih kontakata odvija medu govornicima koji govore razlicite
maternje jezike, potiu iz razli¢itih kultura a engleski jezik koriste kao jezik
komunikacije.

Tokom istrazivanja za ovu doktorsku disertaciju, primecen je niz okolnosti
koje otezavaju organizaciju i realizaciju nastave poslovnog engleskog jezika. Medu
najvaznijim su svakako nepostojanje sistematske analize potreba polaznika,
neprepoznavanje specifi¢nosti i karakteristika polaznika kurseva poslovnog engleskog
jezika 1 nespremnost predavaca da se na adekvatan nacin nose sa izazovima nastave
poslovnog jezika.

Detaljna analiza potreba daje potpuniju sliku u vezi sa stvarnim okruZenjem u
kome polaznici kurseva rade i1 koriste engleski jezik, olakSava i usmerava izradu
kursa, izbor udzbenika i nastavnog materijala, autenti¢nog ali i prilagodenog
potrebama konkretnog kursa. Uvodni deo istraZivanja je pokazao da se analiza
potreba gotovo uopSte ne vrsSi kod nas, kako na fakultetima tako ni u privatnim
Skolama stranih jezika. Uvodenjem ovog vrlo bitnog segmenta stvorila bi se ne samo
moguénost unapredenja nastave, nego bi se otvorila vrata saradnji izmedu predavaca
poslovnog engleskog jezika, stru¢njaka sa dugogodiS$njim profesionalnim iskustvom 1
fakultetskih nastavnika koji predaju strucne predmete.

Kurseve poslovnog engleskog jezika pohadaju kako studenti na fakultetima,
tako i zaposleni polaznici sa odredenim radnim iskustvom koje im olakSava da
precizno odrede svoje potrebe kada je u pitanju ucenje engleskog jezika. Postojeci
pristup prema zaposlenim polaznicima zanemaruje njihovu ulogu i ¢injenicu da su
dragocen izvor podataka kako pre pocetka kursa tako i u toku kursa. Njihovo

ukljucivanje u pripremu i realizaciju kursa, doprinosi boljem razumevanju sloZenog i
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dinami¢nog poslovnog okruZenja i poslovne prakse.

Kljuéno mesto u izradi i realizaciji kursa imaju svakako predavaci koji se
susrecu sa brojnim poteSkocama u nastavi poslovnog engleskog jezika. Pitanja koja se
¢esto postavljaju su da li su i do koje mere predavaci, koji su se prvenstveno Skolovali
za nastavu opSteg engleskog jezika, spremni da se bave poslovnim engleskim jezikom
i koliko (ne)poznavanje odredene struke kojom se bave polaznici oteZava ili olakSava
bavljenje tim poslom. NajvaZznija je spremnost predavaca da prihvate i razumeju
sloZzenost svoje uloge, kao 1 da aktivno ucestvuju u svim oblicima usavrSavanja,
seminarima, konferencijama, primeni novih tehnologija koje olakSavaju komunikaciju

sa studentima i1 polaznicima i efikasno prikupljanje podataka.

6.3 DALJA ISTRAZIVANJA

Brojni ¢lanci 1 knjige objavljeni u svetu iz oblasti poslovnog engleskog jezika
govore u prilog tome da je poslovni engleski jezik vrlo interesantna tema u okviru
koje se istrazivaCi bave proucavanjem poslovne komunikacije, poslovnog konteksta,
uCesnicima u komunikaciji 1 polaznicima kurseva poslovnog engleskog jezika,
izradom kurseva, ulogom predavaca u izradi i realizaciji kurseva, znaCajem analize
potreba i razvoja pragmaticke kompetencije polaznika kao jednog od klju¢nog uslova
za uspeSnu komunikaciju. Medutim, ova oblast istraZivanja je kod nas slabo
zastupljena 1 posebno je mali broj radova koji se bave razvijanjem pragmaticke
kompetencije polaznika u poslovnom okruZenju.

Buduc¢i da kod nas postoji veliko interesovanje za ucenje poslovnog engleskog
jezika, svakako bi bilo od velike koristi sprovesti istraZivanja u oblasti metodike
nastave (izrade kursa, uloge predavaca i polaznika, izrade nastavnog materijala, itd.) i

pragmatike (znacaja komunikativne i pragmatiC¢ke kompetencije, uctivosti, govornih
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¢inova).

Iako se ova doktorska disertacija najviSe bavi zaposlenim polaznicima koji
kurs poslovnog engleskog jezika pohadaju u privatnoj Skoli stranih nezika, od
naroCitog znacaja bi bilo prouciti da li se dobijeni rezultati koji govore u prilog
sprovodenja detaljne analize potreba i prilagodavanja kurseva polaznicima mogu i u
kolikoj meri primeniti u nastavi na fakultetima.

Ono S$to predstavlja veliki potencijal u daljim istraZivanjima jeste mogucnost
interdisciplinarnog pristupa i saradnje medu stru¢njacima iz oblasti lingvistike i

metodike nastave, ali 1 svih drugih oblasti kojima se bave polaznici kurseva.
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8

DODACI

DODATAK 1 - Upitnik za predavace poslovnog engleskog jezika

Ovaj upitnik je anoniman. Rezultati ¢e biti koris¢eni iskljucivo za istrazivanje koje se
vrsi u okviru doktorske disertacije pod naslovom Izrada kursa poslovnog engleskog
jezika sa ciljem razvoja pragmaticke kompetencije znacajne za unapredenje poslovne
komunikacije. Molim Vas da ga popunite $to tacnije i iskrenije. Hvala na saradnji.

1.

2.

Navedite u kojoj instituciji drZite nastavu.

Koliko dugo predajete?

. Koju vrstu kurseva drzite?

a) samo kurseve poslovnog engleskog

b) kurseve i opsteg i poslovnog engleskog jezika
Koliko su velike grupe kojima predajete?

a) do 10 studenata / polaznika

b) od 10 do 20 studenata / polaznika

¢) vec¢e od 20 studenata / polaznika

Koliko ste upoznati sa oblas¢u / strukom za koju se Skoluju Vasi studenti /
kojom se bave Vasi polaznici?

a) vrlo malo znam

b) poznajem dovoljno da bih mogao/la da im drZim nastavu

¢) jako dobro poznajem tu oblast

Da li smatrate da je neophodno da poznajete oblast / struku za koju se Skoluju
Vasi studenti / kojom se bave Vasi polaznici?

DA NE
. Dali ste u moguc¢nosti da pre pocetka kursa izvrSite analizu potreba studenata /
polaznika?
DA NE

Ako ste na predhodno pitanje odgovorili sa DA, na koji nacin vrSite analizu?
a) koristim upitnik na osnovu koga utvrdujem potrebe
b) intervjuiSem svakog studenta / polaznika
¢) 1upitnik 1 intervju
Sta od navedenog koristite u nastavi? (MoZete zaokruZiti vie taénih
odogovora.)
a) samo predvideni udzbenik
b) dodatni materijal koji je u vezi sa jedinicama koje se obraduju u
udzbeniku
¢) dodajem 1 materijal koji nije direktno vezan za udZbenik ali studenti /
polaznici zele da i to bude obradeno na ¢asovima jer im je neophodno
za obavljanje posla kojim se bave
d) ne koristim udzbenik ve¢ kurs u potpunosti prilagodavam potrebama
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studenata / polaznika i za svaki ¢as pripremam materijal koji smatram
da je relevantan

10. Koliko je po VaSem misljenju uspeSan kurs poslovnog engleskog jezika ako se

1.

ne koristi samo jedan unapred odredeni udzbenik ve¢ ako se program u
potunosti prilagodava svakoj pojedinac¢noj grupi i potrebama studenata /
polaznika?
a) mislim da su takvi kursevi najuspeSniji
b) mislim da su mnogo uspesSniji kursevi ako se kombinuje udzbenik i
dodatni materijal
¢) mislim da je izrada takvog kursa gubljenje vremena i da gotovi /
postoje¢i udZbenici na adekvatan nacin zadovoljavaju potrebe
studenata / polaznika kojima je cilj unapredenje poslovne
komunikacije.
Koliko razli¢itih udzbenika / programa ste do sada koristili?

12. Da li smatrate da ti udzbenici koje ste koristili u potpunosti zadovoljavaju

potrebe studenata / polaznika?

DA NE DELIMICNO
13. Da li smatrate da su Vasi studenti / polaznici zadovoljni udzbenikom koji
koristite?
DA NE DELIMICNO

14. Da li smatrate da su Vasi studenti / polaznici zadovoljni dodatnim materijalom

koji koristite?
DA NE DELIMICNO

15. Da li je predvideno da u toku kursa sprovodite ankete o tome koliko su

studenti / polaznici zadovoljni kursom?
DA NE

16. Da li ste u mogu¢nosti da u toku kursa menjate predvideni udzbenik / materijal

17.

kako biste bolje prilagodili nastavu potrebama studenata / polaznika?
DA NE
Sta od navedenog smatrate da treba da bude detaljno obradivano tokom kursa
kako bi studenti / polaznici unapredili poslovnu komunikaciju? (Mozete
zaokruZiti viSe tacnih odogovora.)
a) gotove fraze koje su studentima / polaznicima  neophodne u
konkretnim poslovnim situacijama
b) upoznavanje sa kulturoloskim razlikama koje su od znacaja za
poslovnu komunikaciju
¢) razlika u formalnom i neformalnom obra¢anju
d) tekstovi koji su povezani sa strukom kojom ¢e se baviti studenti /
kojom se bave polaznici
e) strategije za dalje uCenje jezika
f) gramatika ne treba da se obraduje
g) gramatika treba da se obraduje samo u meri koliko je to neophodno
kako bi se unapredila poslovna komunikacija
h) gramatika treba da se obraduje u meri koliko je predvideno
udzbenikom
1) drugo

18. Da li su studenti / polaznici kurseva poslovnog engleskog jezika vise

motivisani od studenata / polaznika opStih kurseva?
DA NE
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DODATAK 2 - Upitnik za studente i zaposlene polaznike kurseve poslovnog
engleskog jezika

Ovaj upitnik je anoniman. Rezultati ¢e biti koris¢eni iskljucivo za istrazivanje koje se
vrsi u okviru doktorske disertacije pod naslovom Izrada kursa poslovnog engleskog
jezika sa ciljem razvoja pragmaticke kompetencije znacajne za unapredenje poslovne
komunikacije. Molim Vas da ga popunite $to tacnije i iskrenije. Hvala na saradnji.

10.

Navedite u kojoj instituciji pohadate kurs poslovnog engleskog jezika.

Koliko dugo ucite engleski jezik?

Koliko dugo ucite poslovni engleski jezik?

Koliko je velika VaSa grupa?
a) do 10 studenata / polaznika
b) od 10 do 20 studenata / polaznika
c) vece od 20 studenata / polaznika

. Da li smatrate da je neophodno da Vas predavac¢ poznaje oblast / struku za

koju se Skolujete / kojom se bavite?
DA NE
Koliko je po Vasem misljenju Vas predavac upoznat sa oblas¢u / strukom za
koju se skolujete / bavite?
a) vrlo malo
b) poznaje dovoljno da moze da drZi nastavu
¢) jako dobro poznaje
Da li ste pre pocetka kursa dobili moguénost da iznesete svoje potrebe / ciljeve
/ oc¢ekivanja od tog kursa?
DA NE
Ako ste na prethodno pitanje odgovorili sa DA, na koji nacin je to u¢injeno?
a) dobili ste upitnik na osnovu koga su utvrdene potrebe / ciljevi /
ocekivanja
b) imali ste intervju sa predavacem tokom koga ste mogli da objasnite
svoje potrebe / ciljeve / ocekivanja
¢) 1upitnik i intervju
Sta od navedenog Vas predavag koristi u nastavi? (MoZete zaokruZiti vise
tacnih odogovora)
a) samo predvideni udzbenik
b) dodatni materijal koji je u vezi sa jedinicama koje se obraduju u
udzbeniku
¢) dodatni materijal koji nije direktno vezan za udZbenik ali ste vi trazili
da i to bude obradeno na Casovima jer Vam je to neophodno za
obavljanje posla kojim se bavite
d) ne koristi se udzbenik ve¢ je kurs u potpunosti prilagoden potrebama
studenata / polaznika i za svaki Cas se priprema relevantan materijal
Koliko je po Vasem misljenju uspeSan kurs poslovnog engleskog jezika ako se
ne koristi samo jedan unapred odredeni udZbenik ve¢ ako se program u
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1.

12.

13.

14.

15.

16.

potunosti prilagodava svakoj pojedinac¢noj grupi i potrebama studenata /
polaznika?
a) mislim da su takvi kursevi najuspeSniji
b) mislim da su mnogo uspesSniji kursevi ako se kombinuje udzbenik i
dodatni materijal
¢) mislim da je izrada takvog kursa gubljenje vremena i da gotovi /
postoje¢i udZbenici na adekvatan nacin zadovoljavaju potrebe
studenata / polaznika kojima je cilj unapredenje poslovne
komunikacije.
1z koliko razli¢itih udZbenika / programa ste do sada radili?

Da li smatrate da ti udzbenici koje ste koristili u potpunosti zadovoljavaju
potrebe studenata / polaznika?

DA NE DELIMICNO
Da 1i ste zadovoljni dodatnim materijalom koji koristi Vas predavac?
DA NE DELIMICNO

Da li je predvideno da u toku kursa dobijete ankete o tome koliko ste
zadovoljni kursem?
DA NE
Sta od navedenog smatrate da treba da bude detaljno obradivano tokom kursa
kako bi studenti / polaznici unapredili poslovnu komunikaciju? (MoZete
zaokruZiti viSe tacnih odogovora.)
a) gotove fraze koje su studentima / polaznicima neophodne u
konkretnim poslovnim situacijama
b) upoznavanje sa kulturoloSkim razlikama koje su od znaaja za
poslovnu komunikaciju
¢) razlika u formalnom i neformalnom obra¢anju
d) tekstovi koji su povezani sa strukom kojom ¢e se baviti studenti /
kojom se bave polaznici
e) strategije za dalje ucenje jezika
f) gramatika ne treba da se obraduje
g) gramatika treba da se obraduje samo u meri koliko je to neophodno
kako bi se unapredila poslovna komunikacija
h) gramatika treba da se obraduje u meri koliko je predvideno
udzbenikom
i) drugo

Da li su studenti / polaznici kurseva poslovnog engleskog jezika vise
motivisani od studenata / polaznika opStih kurseva?
DA NE
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DODATAK 3 - Upitnik za prikupljanje opStih podataka za glavno istraZivanje

Ovaj upitnik je anoniman. Rezultati ¢e biti koriS¢eni iskljucivo za istraZivanje koje se
vrsi u okviru doktorske disertacije pod naslovom Izrada kursa poslovnog engleskog
jezika sa ciljem razvoja pragmaticke kompetencije znacajne za unapredenje poslovne
komunikacije. Molim Vas da ga popunite Sto tacnije i iskrenije. Hvala na saradnji.

I OPSTI PODACI O ISPITANIKU
1. Starost: a) 20-30 godina

b) 31-40 godina

c) 41-50 godina

d) viSe od 51 godine
2. Pol: M Z

3. Maternji jezik:

I OBRAZOVANIE

4. Navedite nivo stru¢ne spreme koju imate:

I STAVOVI PREMA ENGLESKOM JEZIKU I KULTURI

5. Dali ste ikada boravili u nekoj zemlji u kojoj se zvani¢no govori engleski jezik?
Ako jeste navedite koliko dugo.

DA NE

6. Dali ste do sada bili u prilici da budete u poslovnoj komunikaciji sa govornicima
engleskog jezika?

DA NE

7. Da li mislite da poznavanje kulture zemalja u kojima se govori engleski jezik
moze doprineti uspesSnijem obavljanju Vaseg posla?

DA NE

8. Dali o nekoj zemlji u kojoj se zvanic¢no govori engleski jezik imate negativno
misljenje. Ako imate objasnite zasto.

DA NE
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IV ISKUSTVO U UCENJU ENGLESKOG JEZIKA

9. Koliko dugo ucite engleski jezik?

10. Da li ste engleski jezik ucili na joS neki na¢in osim u Skoli?
DA NE

(Molim Vas da navedete na koji nacin 1 koliko dugo: privatna Skola, privatni ¢asovi,
boravak u zemlji gde je engleski prvi jezik, itd.)

11. Koliko ¢esto koristite engleski jezik na poslu?

= znanje engleskog jezika mi je neophodno svakodnevno
= povremeno sam u prilici da koristim engleski jezik

= retko ga koristim

= nikada ga ne koristim

12. Da li samostalno ucite engleski jezik?
DA NE

13. Ako ste na prethodno pitanje odgovorili sa DA navedite kako samostalno ucite
engleski jezik. ZaokruZite tacan odgovor / tacne odgovore.

= Pratim stru¢nu literaturu iz svoje oblasti.

= PaZljivo sluSam ljude koji znaju engleski jezik i trudim se da zapamtim reci i
fraze koje smatram da su mi neophodne za posao

= Koristim onlajn resurse (kurseve jezika, traZim gramati¢ka objasnjenja,
recnici)

= drugo (navedite Sta)

14. Koji je Vas$ osnovni motiv za pohadanje ovog kursa? Zaokruzite tacan odgovor /
taCne odgovore.

= koristim svaku priliku za dodatno obrazovanje koja mi se pruZi na poslu

= koristim engleski jezik svakodnevno na poslu i vazno mi je da ga Sto bolje
naucim

= smatram da treba da poboljSam svoje znanje vokabulara kako bih bolje
obavljao/la svoj posao

= primoran /na sam kako bih zadrzala ovo radno mesto

= drugo (navedite Sta)
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DODATAK 4 - Upitnik za analizu potreba

Kurs poslovnog engleskog jezika - ANALIZA POTREBA

Ime: Firma:

1. DEO

— Na kom radnom mestu ste zaposleni i koliko dugo radite taj posao?

— Ukratko opiSite svoj posao. Koja su Vasa zaduZenja? Sta najéesée radite?

2. DEO

Sta u svom poslu obavljate na engleskom jeziku? Podvucite teme koje su Vam
najvise potrebne.

— Razgovor na engleskom jeziku sa klijentima i poslovnim partnerima
— Razgovor na engleskom jeziku sa kolegama

— Pisanje poslovnih pisama i imejlova

— Pisanje izveStaja

— Obavljanje telefonskih razgovora

— DrzZanje prezentacija

— Ucestvovanje na sastancima

— Vodenje zapisnika na sastancima

— Ucestvovanje u poslovnim pregovorima

3. DEO

Koliko ste veé¢ dobri u ovim oblastima? Zaokruzite odgovarajuéi broj za svaku
oblast. Prvo pogledajte objasnjenja ispod navedenih oblasti.

— razgovor sa klijentima i poslovnim partnerima 0 1 2 3 4 5

—razgovor sa kolegama 0 1 2 3 4 5
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— pisanje poslovnih pisama i imejlova 0 1 2 3 4 5

— pisanje izveStaja 0 1 2 3 4 5
— telefonski razgovori 0 1 2 3 4 5
— drzanje prezentacija 0 1 2 3 4 5
— ucestvovanje na sastancima 0 1 2 3 4 5
— vodenje zapisnika na sastancima 0 1 2 3 4 5
— ucestvovanje u poslovnim pregovorima 0 1 2 3 4 5
OBJASNJENJE:

Koliko mi dobro ide? 0 = ja ovo uopste ne znam
1 = pokusSavam ali nisam dobar u tome
2 = mogu to da uradim ali pravim mnogo greSaka
3 = dobro mi ide i pravim malo greSaka
4 = prili¢no mi dobro ide — pravim vrlo malo greSaka
5 = dobro mi ide — ne pravim greske

4. DEO
Navedite kojim redosledom bi trebalo da se obraduju gorenavedene teme, od

tema koje su Vam veci prioritet ka onima koje su manji prioritet na VaSem
poslu.

5. DEO

Sta mislide da pored gorenavedenog treba da bude ukljuceno u kurs poslovnog
engleskog jezika?
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DODATAK 5 — Sadrzaj kursa za kontrolnu i eksperimentalnu grupu i spisak
literature KkoriS¢ene za izradu kursa za eksperimentalnu grupu

Sadrzaj kursa za eksperimentalnu i kontrolnu grupu

Prva tema

Nastavna nedelja | Kontrolna grupa

Eksperimentalna grupa

Telefoniranje

1. nedelja

1. cas

Uvod u temu

Tekst iz udzbenika: At

the end of the line, str. 19

Vezbe str. 18

Njihova iskustva u

telefoniranju

Pitanja:

e Have you ever made
a telephone call in
English?

e If yes, what kind of
call was it? (business
calls, to make
arrangements, ask
for information,
make hotel
reservations, to make
a complaint, etc.)?

¢ How often do you
make phone calls in
English?

¢  What kind of
problems do you
have when making
phone calls in
English?

Korisne fraze za
telefoniranje iz
udzbenika, str. 21.

Uvod u temu

Tekst iz udZbenika: At the end of the line, str. 19
Vezbe str. 18

Njihova iskustva u telefoniranju

Pitanja:

Have you ever made a telephone call in
English?

If yes, what kind of call was it? (business calls,
to make arrangements, ask for information,
make hotel reservations, to make a complaint,
etc.)?

How often do you make phone calls in
English?

What kind of problems do you have when
making phone calls in English?

Korisne fraze za telefoniranje

2.¢as

Udzbenik str. 20-21
Customer Service and
Telephoning
Udzbenik str. 20-21
Asking questions,
making requests on
phone

VeZbe sa brojevima i spelling

Ponavljanje korisnih fraza sa prethodnog ¢asa
VeZzbe sa korisnim frazama

Ostavljanje poruka

YouTube snimci
https://www.youtube.com/watch?v=yKZpTBRktVs

https://www.youtube.com/watch?v=6tfFRD0enV0
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2.nedelja

3. cas
Role plays: Role plays:
Udzbenik str. 23, vezba Complaining over the phone
7 Making hotel reservatins

Udzbenik str. 24-25,
Dealing with problems
on the phone

Meeting arrangements

4.cas

Postavljanje pitanja:
Udzbenik str. 120
(Grammar section)
Yes/no questions
WH-questions
Subject questions

Postavljanje pitanja
Yes/no questions
WH-questions
Subject questions

3.nedelja

5.¢as

Ponavljanje i priprema
za test

Ponavljanje i priprema za test

6.cas

Test
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Druga tema

Nastavna Kontrolna grupa Eksperimentalna grupa
nedelja
Drzanje prezentacija
1.nedelja 1.cas
Uvod u temu Uvod u temu
Tekst iz udzbenika: The Jeddah Tekst iz udzbenika: The Jeddah Royal Beach
Royal Beach Resort, str. 106. Resort, str. 106.
Njihova iskustva u drZanju Njihova iskustva u drZanju prezentacija
prezentacija Pitanja:
Pitanja: ¢ How often do you give a presentation in
® How often do you give a English?
presentation in English? e What kind of presentations do you give?
e What kind of presentations do | ® How do you prepare?
you give? e Do you have any problems with preparing and
¢ How do you prepare? giving presentations?
¢ Do you have any problems .
with preparing and giving
presentations?
[ ]
2.cas
Struktura prezentacije Korisne fraze za drZanje prezentacija
Udzbenik str. 38-39, Struktura prezentacije
Korisne fraze str. 39. Vezbe sa korisnim frazama
Listening str. 39, vezba 6. Formalne i neformalne prezentacije
YouTube snimci:
https://www.youtube.com/watch?v=Y1 FJAOcFgQ
https://www.youtube.com/watch?v=dEDcc0aCjaA
2.nedelja 3.cas
Prezentacija proizvoda Prezentacija proizvoda
UdZbenik str. 42-46.
4.cas
Prezentacija kompanije Prezentacija kompanije
UdzZbenik str. 9 .
3.nedelja 5.cas

Ponavljanje i priprema za test

| Ponavljanje i priprema za test

6.cas

Test
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Treca tema

Nastavna Kontrolna grupa Eksperimentalna grupa
nedelja
Poslovni sastanci
1.nedelja 1.¢as
Uvod u temu Uvod u temu
Tekst iz udzbenika: E-tailing: Tekst iz udzbenika: E-tailing: It’s all about service,
It’s all about service, str. 59. str. 59.
Njihova iskustva u drZanju Njihova iskustva u drzanju prezentacija
prezentacija
2.cas
Korisne fraze, udzbenik str. 76- | Korisne fraze za vodenje i uestvovanje na
77. poslovnim sastancima
Neformalni sastanci, udzbenik Vezbe sa korisnim frazama
str. 10, veZba 13. Formalni i neformalni sastanci
Dnevni red, udZzbenik str. 29, Dnevni red
vezba 6.
2.nedelja 3.cas
Meetings, ethical behaviour, IznoSenje misljenja, traZenje misljenja/objasnjenja,
social performance, udZbenik You tube Film — phrases
str. 72. https://www.youtube.com/watch?v=QPoQMNevBOE
https://www.youtube.com/watch?v=L_kZT8t75J4
4.cas
Meeting simulation , udZbenik Meeting simulation
str. 73.
3.nedelja 5.cas

Ponavljanje i priprema za test

| Ponavljanje i priprema za test

6.cas

Test
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Cetvrta tema

Nastavna Kontrolna grupa Eksperimentalna grupa
nedelja
Kultura i poslovni engleski jezik
1.nedelja 1.¢as
Uvod u temu Uvod u temu
Tekst iz udZbenika: Monkey Tekst iz udzbenika: Monkey business, str. 7.
business, str. 7. Njihova iskustva u vezi sa kulturolo§kim
Njihova iskustva u vezi sa razlikama i njthovom znacaju za uspe$nost posla
kulturoloskim razlikama i njihovom | Pitanja:
znacaju za uspesnost posla ® Which countries do your business parners come
Pitanja: from?
¢ Which countries do your business | ® What kind of differences have you noticed
parners come from? between doing business in our country and their
¢ What kind of differences have countries?
you noticed between doing ® How do you deal with those differences?
business in our country and their | e What do you find most difficult when it comes
countries? to cultural differences in business?
¢ How do you deal with those
differences?
e What do you find most difficult
when it comes to cultural
differences in business?
2.cas
UdzZbenik, str. 6, korporativna Kulturoloske razlike u razli¢itim drzavama
kultura, (SAD, UK, Nemacka, Italija, Brazil, Ujedinjeni
Str. 6, vezbe 3, 4, 6 — iskustva iz Emirati)
razli¢itih drZzava. https://www.youtube.com/watch?v=XxFJilntvvU
https://www.youtube.com/watch?v=wtcz1xn7LIA
2.nedelja 3.cas
Studija slu¢aja: Cultural shock, Korisne fraze prilikom prvog susreta sa
udzbenik, str. 16, 114, 116. poslovnim partnerom, prilikom narednih susreta,
small talk (razgovor o vremenu, sportu, razgovor
u restoranu),
Podsecanje na fraze u vezi sa telefoniranjem,
drzanjem prezentacija, u¢estvovanje na
sastancima koje zavise od kulturologkih razlika
4.cas
Modalni glagoli Modalni glagoli
Prakti¢an zadatak: priprema za posetu poslovnih
partnera iz Japana, Francuske i Egipta. Rad u tri
grupe.
3.nedelja 5.cas

Ponavljanje i priprema za test

Ponavljanje i priprema za test

6.cas

Test
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Peta tema

Nastavna Kontrolna grupa Eksperimentalna grupa
nedelja
Pisanje u poslovnom engleskom
1.nedelja 1.cas
Uvod u temu Uvod u temu
Njihova iskustva u vezi sa pisanjem na Njihova iskustva u vezi sa pisanjem na
engleskom jeziku engleskom jeziku
Pitanja: Pitanja:
® How often do you need to write ® How often do you need to write
something in English? something in English?
e What kind of problems do you have e What kind of problems do you have
when you write in English? when you write in English?
¢ Do you have any strategies for writing? ¢ Do you have any strategies for writing?
® Who helps you in writing? ® Who helps you in writing?
2.cas
Formalno i neformalno pisanje na poslu, Korisne fraze za pisanje
udzbenik str. 26-27. VeZzbe u vezi sa korisnim frazama
Izvestaji i zapisnici, udZbenik, str. 78-79 Razlike u stilu: frormalno i neformalno
2.nedelja 3.cas
Pisanje imejla klijentima, udzbenik str. Pisanje imejova, Zalbe klijenata, odgovor
106—-107. na zalbu klijenta
4.cas
Veznici, udzbenik str. 79.1 109. Veznici na osnovu materijala koje je
autorka sastavila
3.nedelja 5.cas
Ponavljanje i priprema za test | Ponavljanje i priprema za test
6.cas
Test
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Spisak literature i sajtova koriS¢enih za izradu kursa
Udzbenici, knjige:

e Allison, D., Emmerson, P. (2007). The Business. Oxford: Macmillan Publishers Limited.

®  Smith, D.G. (2007). English for Telephoning. Oxford: Oxford University Press.

e Powell, M. (2010). Dynamic Presentations. Cambridge: Cambridge Univeristy Press.

e  Williams, E.J. (2008). Presentations in English. Oxford: Macmillan.

e Thomson, K. (2007). English for Meetings. Oxford: Oxford University Press.

e Chapman, R. (2007). English for Emails. Oxford: Oxford University Press.

e QGore, S., Smith, D.G. (2007). English for Socializing. Oxford: Oxford University Press.

¢ Emerson, P., Hamilton, N. (2005). Five-Minute Activities for Business English. Cambridge:
Cambridge University Press.

e Ashley, A. (2003). Commercial Correspondence. Oxford: Oxford University Press.

e Allison, J., Powell, M. (2005). In Company, Case Studies. Oxford: Macmillan Publishers
Limited.

e  Emerson, P. (2006). Business Builder. Intermediate Teacher’s Resource. Oxford: Macmillan
Publishers Limited.

e Emerson, P. (2002). Business Grammar Builder. Oxford: Macmillan.

Sajtovi:

http://www.onestopenglish.com/
https://elt.oup.com/teachers/businessfocus/?cc=hr&sellLanguage=hr&mode=hub

http://www.businessenglishonline.net/book/in-company-second-edition/
http://www.businessenglishresources.com/
http://www.businessenglishmaterials.com/

https://www.businessenglishpod.com/

http://www.cambridgeenglish.org/exams/business-certificates/business-preliminary/how-to-
repare/

YouTube snimci:

Telefoniranje:

https://www.youtube.com/watch?v=yKZpTBRktVs
https://www.youtube.com/watch?v=6tfFRD0enV0

Prezentacije:

https://www.youtube.com/watch?v=Y1 FJAOcFgQ
https://www.youtube.com/watch?v=dEDcc0aCjaA

Sastanci:

https://www.youtube.com/watch?v=QPoQMNevB0OE
https://www.youtube.com/watch?v=L_kZT8t75J4

Kulturne razlike:

https://www.youtube.com/watch?v=XxFJilntvvU
https://www.youtube.com/watch?v=wtcz1xn7LIA
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DODATAK 6 — Test 1 — Telephoning

Test 1 - Telephoning

Educa centar, Novi Sad

Name:

Time: 60 min

I/ Place the following telephoning expressions into the correct category:

SNk w =

© 0o 0N

I think that’s everything. Thanks. Bye.

OK. I'll look into it right away.

I’m sorry he is in a meeting,

I’'m calling about the invoice,

I’m afraid she is not available at the moment. Would you like to leave a
message?

How about next Wednesday?

Thank you for your help. Goodbye.

Could we meet on Friday at 10.30?

The reason I'm calling is....

Can I call you back later — I’ll need more information. Can you email me your
complaint?

Making Stating the Making Promising Ending
excuse purpose for arrangements action phone call

calling on the phone

/5

I1 / Use the prompts to write questions.

1.

who with / you / want / speak

would like / you / leave / message

what time / you / suit best / for meeting

you / could / hold on / moment / please

how about / reschedule / the conference / for next Friday

/5
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I1II/ What do you say next:

1. “Hi Bob. This is Steven from ABC consulting.”

2. “I don’t have the answer right off hand. I'll need to find that information for
you. It might take 10 minutes or so.”

3. “I’'m afraid he’s out at the moment. Can I take a message?”

4. “Could you ask Tom to call me back, please?”

5. “Is there anything else I can help you with?”

/10

IV / Write a part of the telephone conversation between a person A and a person
B using the dialogue structure for arranging a meeting.

A:Yes.
Wednesd
ay is
good.
2pm?

A

Wednesd
ay?

Tuesﬂay
?

/10
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V / Role play. Write a telephone conversation between a hotel guest’s personnel
manager and a reception Manager of Belvedere Hotel. The personal manager
wants to arrange accommodation for his boss.

Personnel Manager

You are a Personnel Manager of a publishing company. Your telephone number is
01753 320492, extension 1209. Call the Belvedere Hotel to confirm a reservation for
your visitor, Mr. Peter Tomson for three nights for Friday 22 April — Sunday 24 April.
She will be arriving late on Friday (approximately 11.30 pm), so ask the hotel to hold
the room for her until that time. He may also want to have a late meal at the hotel.
However, she will not require breakfast or any other meals. He will want coffee-
making facilities in her room, a fax machine and a safe for keeping valuables. You
will pay accommodation with your Visa Card, No. 4209 1802 3853 8620.

Reception Manager

You are the Reception Manager of the Belvedere Hotel. You will receive a call from
someone confirming a hotel reservation. Note the caller’s name, company and
telephone number. Note also the name of the guest and all other details concerning the
booking e.g. how the caller will pay, and any special requirements of the guest. Your
restaurant closes at 10 pm each evening, but other restaurants in the area stay open
later. You do not normally hold a room later than 8 pm, since the past several guests
have failed to arrive.

/20
Total: /50

221



DODATAK 7 — Test 2 — Presentations

Test 2 - Presentations

Educa centar, Novi Sad
Name:
Time: 60 min

I/ Formal vs. Informal. Classify the following presentation expressions
according to formality.

Formal Informal Neutral

I’d like to thank you all for coming to my presentation.
Hello, my name is Tom. Nice to see you all again.

Good evening ladies and gentlemen.

On behalf of me and my colleagues...

Hi everyone, I'm here today to tell you something about...
That’s all, if anyone has any question feel free to ask.

/5
I1 / In which order would you use the following useful phrases in order to form a
well-structured presentation.

Let’s moveonto... Any questions? I’m going to talk to you today about...
Let’s start by looking at ... As I said previously, ....
Finally, ... So, tosum up ... Have a look at this next slide.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

/5
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II1 / How can you:
- state the purpose / reason for giving the presentation.

- invite questions after the presentation.

- give the outline of the presentation.

- summarize the main points.

- deal with questions you cannot answer because you do not know the answer.

/10
IV / Read the following presentation of a product and write S questions that you
would ask the presenter after the presentation (Q&A Session).

Good morning everyone, thanks for coming to my presentation. I know you are all
very busy, so I'll be as brief as possible. OK then, I'm going to talk about the new
chocolate bar we’re putting on the market, the Frejus premium bar. I'll tell you about
the test launch we carried out in the southwest of England a few weeks ago.

My presentation is divided into three parts. First, I'll give you some background
about the launch. After that, I'll tell you how we got on and assess its effectiveness.
Finally, I'll outline our future plans for the product. If you have any questions, don’t
hesitate to ask. Right, let’s start with the background to the launch. As you know,
Frejus is an orange and nut bar with a distinctive taste. It’s been thoroughly tested in
focus groups and special attention was paid to packaging. It’s wrapped in a metallic
foil. The colors are rich, strong, to give high visual impact.

So that is the background. Right, let’s now move on to the test launch. How successful
was it? Well, in two words, very successful. If you look at the graph, you’ll see the
bar’s actual sales compared with forecast sales. Quite difference isn’t there? The
sales were over twenty percent higher than we predicted. In other words a really good
result. Well above our expectations. The sales show that the pricing of the product
was correct. And they show that, as a premium line, the Frejus bar should be
successful nationwide. To sum up, a very promising test launch. I believe that the bar
has great potential in the market. Right, where do we go from here? Obviously, we’ll
move on to stage two and have a national advertising and marketing campaign. In a
few months, you’ll be visiting our sales outlets and taking orders, I hope, for the new
product.

Thanks very much. Any questions?

1

2

/10
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V / Write a short presentation for the following company.

Company Cristal Waters

Head office San Diego, California

Activities bottling and selling water

Customers Americans and Europeans, all social groups

Annual turnover $1 billion

Annual net profits $ 250 million

Operations bottling water from a spring deep under the rocks of Alaska

Strengths the purest water in the world, very low prices, competitors
find it hard to compete.

Future plans developing further in Asia, especially in Japan, looking for
Japanese- and English- speaking managers. Great career
prospects.

/20
Total: /50
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DODATAK 8 — Test 3 — Business Meetings

Test 3 — Business Meetings

Educa centar, Novi Sad
Name:
Time: 60 min

I/ All these expressions are used in meetings. Which of them are commonly used
to:

begin a | state the aim | ask for | clarify finish a
meeting of the | comments meeting
meeting

e What do you mean exactly?

® How do you feel about this problem?

¢ | have called this meeting to discuss...

¢ Thank you all for coming today. Can we start?

® The aim of this meeting is to...

¢ So what you are saying is....

e What do you think?

e OK. Let’s get down to business.

¢ Right, it looks as though we've covered all items.

e That’s the end of our meeting. Let’s meet again on Monday at 9pm.

/5
I1 / How can you express the following things during a meeting:
— welcome and introduce gests in the meeting

— deal with interruptions

— make suggestion

— disagree tactfully

— finish the meeting

/5
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I1I / Match the verbs (1-7) with the nouns (a-g) and use the phrases to complete
the sentences.

1. take a) digressions 1

2. allocate b) the minutes 2

3. move on c) time 3

4. avoid d) on time 4

5. finish e) to the next point 5

a) It’s important to during the meeting so that we can have
a detailed report after the meeting.

b) If you don’t for each item on the agenda, the meeting
will be too long.

c) Let’s to the next item, we don’t have much time.

d) Tryto if you want to finish the meeting on time.

e) Meetings rarely because there are always some
unplanned discussions.

/10
IV / Rewrite these sentences to make disagreement / criticism less direct.

1. Istrongly disagree with you.

2. The results of your market research are disappointing.

3. Your work is inadequate.

4. We must contact some other suppliers.

5. I’'m not interested in making any changes.

/10
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V / Meeting role play. Read the role descriptions for five people participating in
a meeting. They all work together in a marketing agency. Write a short meeting
they have and try to come up with a solution how they should handle their new
client.

Tom, chairperson

Opens the meeting and thanks everyone for attending. Introduces the main topic of the meeting -
presentation of a new client and discussion of ideas for their marketing campaign. Finishes the meeting
with summarizing the main points.

Mary, account manager
is responsible for the new client. Thanks Tom for calling this meeting and giving her an opportunity to
introduce the new client to the rest of the team. Use the following information to present your new
client.
Rocky Mountain Bicycles
- founded in 1981 by Terry Sadler who won three national championships in cycling
- produce high-quality and expensive bicycles,
- highly recommended by people who already have the bicycle
Lets Mark, her assistant, explain what exactly the client expects you to do with the marketing
campaign.

Mark, account manager’s assistant

Thanks Mary for letting him explain what the client expect. The client wants:
- to be present in social media
- to be attractive to young athletes, aged 15-25
- budget for the marketing campaign still not determined, negotiable

Martha, marketing manager

Congratulates Mark and Mary on having a new client. Express firmly your disagreement with Peter,
another marketing manager, when he tries to persuade Mary that the agency does not need such a
client. Persuade Peter that this new type of client will not interfere with your reputation because such a
client can help the agency expand the business and let younger people in the agency show how creative
they can be.

Peter, marketing manager

does not believe that the new client fits into the profile of clients the agency want to work with. The
agency’s primary targets are international companies, banks and other financial institutions. Bicycle
producers seem fun but you should not waste your resources on them. Asks Mary to email her
presentation to everyone.

/20
Total: /50
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DODATAK 9 — Test 4 — Culture

Test 4 — Culture and Business English

Educa centar, Novi Sad
Name:
Time: 60 mint

I/ Match a county where you would generally expect to have the following
business practices:

Japan In many public places (like restaurants), Western
businesswomen cannot meet with businessmen without a male
in her party or cannot meet with businessmen at all.

Saudi Arabia The bow is an integral part of the society. It is used when
meeting, getting attention, to show gratitude, to express
sympathy or as an apology.

USA Germans are extremely punctual, and even a few minutes delay
can offend.

Germany They are direct in the way they communicate.

Russia It is a very big country, covering nine time zones with great

cultural contradictions.

/5

I1/ Look at this advice for businesspeople about moving from the UK to another
country. Choose the correct alternatives from the brackets.

1. Visitors (must / don’t have to) register with the police within one week of
arriving. Anyone who does not can be fined $1,000.

2. Itis very difficult to find somewhere to live. You will probably (must / have
to) live in a hotel for the first few weeks while you find somewhere.

3. You (must/ don’t have to) be very careful when driving. The roads are
extremely dangerous.

4. Street crime is very rare, but you (should / shouldn’t) be aware at all times of
what is going on around you.

5. You (should / shouldn’t) learn some common expressions in the local
language. Very few people outside the capital speak English.

/5

228



I1I / Imagine that you are preparing for moving to Portugal for a two year long
project. You have a business partner Tomas Cadenas who lives there for ten
years now. Think of the questions you would like to ask him about living and
doing business in Portugal. Write five questions for Tomas.

SNk W=

IV / How can cultural differences be overcome in the international business?
Provide two examples and explanations.
1.

/10

V / Read these notes on US business protocol. Compare this practice to the
practice in Serbia. How would you advise an American business person to
behave in Serbia?

Timing

You must arrive at business meetings on time. Only a 15-minute delay because of
traffic problems is allowed.

Greetings and polite conversation

You must shake hands during introductions. You don’t have to make a lot of small
talk. Americans like to get down to business quickly. You mustn’t ask about
businesswoman’s marital status. It is considered rude.

Business cards

You don’t have to exchange business cards unless there is a reason to get in contact
later.

Smoking

You mustn’t smoke in many public spaces. Most businesses, cabs and many
restaurants nowadays have a no-smoking policy.

Gift-giving

Business gifts shouldn’t be given until after the business negotiations are over. You
mustn’t give an expensive business gifts. It may cause embarrassment.

/20
Total: /50
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DODATAK 10 - Test 5 — Business English Writing

Test S — Business English Writing

Educa centar, Novi Sad
Name:
Time: 60 min

1/1/ All these expressions are used in emails. Which of them are commonly used
to:

begin an | refering to a | make a | giving good | closing
email previous request news remarks
contatct

e We are writing you to inform you about ...

¢ [ am contacting you for the following reason

¢ In reply to your request

¢ Further to our phone call two days ago

® We would appreciate it if you would

¢ Could you possibly tell us

® We are pleased to informe you

¢ | am delighted to let you know

e If we can be of any further assistance, please let us know
¢ [f you require more information

/5

I1/ How can you express the following things in an email:
— solute Sarah Johnson without refering to her marital status in a very
formal email
_)
— give a bad news in an email

— introduce a complaint

— ask for a price list

— refer to an earlier payment

/5

230




I1I / Underline the most appropriate word.

I was (1) sorry/unhappy/afraid to hear (2) about/of/from the damage to the products
that you received this morning. However, I am (3) afraid/apologise/regret that we
cannot (4) accept/except/have responsibility in this (5) topic/material/matter. All our
products are (6) controlled/checked/looked very (7) carefully/carelessly/easily before
leaving the factory, and the damage in this case must have been caused in transit. I (8)
propose/suggest/tell that you contact the shipping company directly about possible
compensation. In the meantime, we can ship the same order to you again, if it would
help. If you give us a firm instruction to do so (9) until/by/within the next few days, it
should reach you (10) until/by/within the end of the month.

/10

IV / Write a short report in an email using the hints below.

An email report to your line manager based on the information below:

* Introduction: sales report for last year.

* Background: strong market — sales up 12%, profits up 6%.

* Findings: strong competition meant that we could not increase prices, SO
profits grew less than sales; most of the increase in first half of the year; sales
of new products were very good, but fewer new products next year.

* Recommendations: need to keep cutting costs because next year probably
won’t be so good; need to develop new products and look for new markets;
marketing department need to analyse why second half was weaker.

* Closing comments: in the next meeting will discuss this report, so ask for
comments and say they will be circulated before the meeting.

/10
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V / Complaint letter.

You are an unsatisfied bank customer. Over a period of time you noticed a number of
mistakes made by the bank. Write an email to the bank manager to complain about the
following:

¢ Bank statement - the latest one contains lots of mistakes, such as: cheques
shown twice, other transactions not shown, etc.

® Bank charges - they are higher than at other banks. You’ve made
comparisons and on average they are 15% higher.
Call centre - it is very difficult to get through. Agents are not helpful.

¢ Internet banking site - this is difficult to navigate and of the crashes.

Express your dissatisfaction to the bank manager and state that you are considering
changing bank unless they do something about these issues.

/20
Total: /50
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DODATAK 11 — Model prezentacije

PRESENTATION MODEL

Useful phrases

Introduction

(greet audience, introduce
the topic, thank audience,
questions)

Good morning ladies and gentlemen / Hello
everyone. Nice to meet you.

My name is XX and I’d like to welcome you.

I’d like to thank you for coming here today.

Today, I'll be talking about ...

The purpose of my presentation ...

I’d be grateful if you could leave the questions for
the end of the presentation.

Could you please leave the questions for the end of
the presentation?

Overview

(general outline of the
presentation)

There are three parts to my presentation.

I’m going to talk about / examine / give you some
facts and figures / fill you in on the history of /
concentrate on / limit myself to the question of ...
The main points I will be talking about are: firstly
..., secondly ..., next ..., finally...,

From one point to
the next

(give your points in logical
link points clearly)

Let’s start / begin with...

Now let’s move on to...

This leads me to...

I’d like to move to something different.

Let me go back to what I said earlier about...

Examples, visual

I’d like to illustrate this by showing you ...

aids e This graph shows ...
e [f you take a look at this, you will see ...
Problems / ¢ Unfortunately, this has led us to some problems with
solutions

As aresult of X, we were having problems with
The solution to this problem is ...
I suggest we ...

Summarize and
close

(conclusion, questions,
thank audience)

I’d like to summarise the main points of my
presentation. First I covered ... then we talked about
... finally we looked at ...

This brings me to the end of my presentation. I've
talked about ...

If you have any questions, I'll be happy to answer.
Thank you (very much) for your time and attention.
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DODATAK 12 - Uzorak intervjua sa polaznikom eksperimentalne grupe

Autorka: Dobar dan. Hvala Vam $to ste izdvojili vreme za intervju.

P2E:  Dobar dan. Pa, iskreno, ovo meni deluje malo komplikovano i previse detaljno, ali razumem
da smo deo tog istraZivanja.

Autorka: Da, predpostavljam da ovo nije uobicajena procedura. Hajde da krenemo sa prvim pitanjima,
ako nemate niSta protiv.

P2E:  Moze.
Autorka: Da li ste pre ovoga nekada pohadali kurs poslovnog engleskog jezika?
P2E: Jesam, ali davno. Pre nekih 7-8 godina, mislim.

Autorka: Da 1i ste tada dobili neki slican upitnik i da li ste imali priliku da iznesete svoje potrebe na
neki drugi nac¢in? Recimo, da li su Vas pitali u kojim situacijama na poslu koristite engleski
jezik?

P2E: Ne, ne, nisa sliéno ovome. Ja sam se tada prijavio na kurs, rekao sam da znam engleski loSe i
da mi treba engleski zbog posla. Posle par dana su mi javili da su oformili grupu i raspored
Casova. Nista drugo.

Autorka: Dobro. Hajde da se vratimo malo na Vase odgovore koje ste dali u upitniku. Rekli ste da
radite kao marketing menadZer u banci. Da li moZete malo detaljnije da opiSete posao kojim
se bavite? Na primer, da mi kaZete §ta je to Sta najceSce radite na poslu, za ¢ega ste
odgovorni...

P2E:  Pa, ovako, ja bih trebao da analiziram situaciju na trZitu, da smisljam nove ideje za
predstavljanje firme, i tako to. To znaci da puno telefoniram, da sam ¢esto na raznim
sastancima, piSem posle izvestaje, Saljem imejlove, i tako. Nekada ¢ak moram i kolege da
obucavam kako neke stvari da rade, ali to sre¢om ne radim na engleskom.

Autorka: A, sad mi recite, koliko Cesto koristite engleski jezik na poslu? Orijentaciono, ne mora
precizno.

P2E: Pa, svakako ¢eS¢e nego Sto bih ja to voleo. Salim se, naravno. Sve zavisi. Nekada skoro svaki
dan. Posebno ako je neki projekat u toku ili neka kampanja. A opet, nekada prode i po desetak
dana da ne moram da ga koristim. Ali to je retko.

Autorka: Po Vasem miSljenju, da li Vi engleksi jezik na poslu koristite sa lako¢om ili imate poteskoca
sa njime?

P2E:  Pravo da kaZem, ja imam prili¢nih problema. Ponekad mi je i prili¢no stresno. I zapravo,
posebno mi smeta to $to mi treba duplo viSe vremena da se pripremim za ne$to na engleskom
nego na srpskom. Stalno mi treba neka pomo¢. Sam sebi zvu¢im kao klinac koji je tek izaSao
iz Skolske klupe. A veliki problem mi je i to Sto ponekad nisam ba$ siguran kada neko drugi
prica engleski da li sam ga bas najbolje razumeo. Ne razumem ja sve njih bas najbolje, a
narocito ako nesto zbrzaju. Stalno mi fale neke reci, neki veznici da poveZem recenice. Svaka
moja recenica pocinje isto. Bilo bi dobro kad bi znao na engleskom da pravilno upotrebim reci
poput: medutim, pritom, na osnovu toga, s obzirom na to, gorenavedeno, i tako to.

Autorka: Dobro. Ja bih Vas na kratko vratila na procenu koju ste dali u upitniku o Vasem trenutnom
znanju. Mislim na onaj deo kada ste sami ocenjivali koliko se dobro snalazite sa odredenim
poslovnim situacijama. Vidim da ste najslabije ocene sebi dali za pisanje imejlova i
ucestvovanje na poslovnim sastancima.

P2E:  Da, pa kaZam Vam, Cesto sam ja na nekim sastancima koji su na engleskom i onda kada ja
treba svaSta da kaZzem, da pitam, da razumem. Uh, sve mi to nekad bude bas konfuzno.

Autorka: A, kaZite mi, sa kime ¢e§¢e komunicirate, sa izvornim ili neizvornim govornicima?

P2E:  Jabih rekao ¢eS¢e sa neizvornim. Mad kod nas to zavisi od projekta do projekta. Mi smo cesto
u kontaktu sa filijalama, partnerima i investitorima iz Danske, Madarske i Ceske, ali glavni
menadZeri su uglavnom Englezi ili ljudi koji su se Skolovali u Americi ili Engleskoj. Pa, oni
pricaju kao da su rodeni Englezi. Ja licno imam 2-3 puta mesecno telekonferenciju sa njima,
mislim tim glavnim menadZerima, a ostalo sam u komunikaciji sa nizim menadzerima.

Autorka: Dobro. A kaZite mi, sa kime je Vama lakSe da komunicirate?

P2E:  Jasam uglavnom opusteniji kada pri¢am sa neizvornim govornicima. Nekako, kako da kaZem,
manje mi je frka ako nesto ne znam, ili ako pogreSim vremen, ili da pitam da mi neS§to ponove.
Vedi problem su mi ovi veliki Sefovi koji super znaju jezik. Rekao sam Vam , njihov engleski
je perfektan, a i meni je samo to Sto pricam sa njima ve¢ stresno, a joS kad je to i na
engleskom. Uh, ne znam Sta da kaZem. Nekad imam utisak da zbog mog loSijeg engleskog oni
nece shvatiti da sam ja ipak dobro uradio posao. Mozda misle, ono, kad ti je ovakvo znanje
jezika, ko zna kako tek ostale stvari znas!?
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Autorka: Sigurna sam da to nije sve ba$ tako strasno. Sada bismo mogli da prodemo kroz svaku temu
pa da mi konkretno kaZete sa ¢ime imate najveci problem.

P2E:  Vazi. Kako Vi kaZete.

Autorka: Hajde da krenemo od telefoniranja.

P2E:  E, sad kod tog telefoniranja, ho¢u samo ne$to da pojasnim. To mi nije bilo jasno ni kod
upitnika. Jeste Vi mislili samo na ba$ telefoniranje ili i na telekonferencije i Skype pozive?

Autorka: Pa, prvenstveno na obi¢ne telefonske pozive, ali ¢ini mi se da mnogi od Vas ucestvujuiu
telekonferencijama i da koristite Skype.

P2E: Da, da, sigurno.

Autorka: Predlazem da se prvo fokusiramo na obi¢ne pozive a Vi svakako moZete dodati i probleme
koje imate na telekonferencijama i u svim drugim vrstama poziva. Sta biste istakli kao najve¢i
problem prilikom telefoniranja?

P2E:  Joj, tesko je to svesti na jednu stvar.

Autorka: Dobro, ne mora biti samo jedna. MoZda da se prisetite nekog poslednjeg telefonskog
razgovora ili nekog koga pamtite kako posebno teskog. S ¢ime ste imali posebne probleme?

P2E:  Jabih verovatno kao svoj najve¢i problem istakao to $to mi fali $to ne mogu da se pripremim
unapred za telefonski razgovor. Nikad ti ne zna$ ko ¢e te zvati i §ta ¢e ta¢no biti teme
razgovora. Dobro, nekad ocekuje§ poziv i zna$§ otprilike o ¢emu ¢e biti re€. Ali to je retko.
Uglavnom se iznenadim. A meni to kad ja odjednom treba sve da sam kaZem, to mi ba§ teSko
nekad ide. A onda jo§ ako taj neko s druge strane ima neki ¢udan akcenat ili neSto
nerazgovetno govori, ja sam ga ugasio.

Autorka: Da li Vam se moZda ¢ini da sada lakse obavljate telefonske pozive nego §to ste to Cinili
ranije?

P2E:  Paidaine. Dugo ja sad ve¢ imam priliku da s vremena na vreme moram da telefoniram na
engleskom, ali i dalje se ja nekako spetljam i toliko se skoncentriSem na ono Sta mi kazu i da li
sam sve dobro razumeo da bih ja to teSko nazvao poboljSanjem. I, da, jo§ nesto, ja ne umem
da tako na brzinu sastavim ba$ ta¢na pitanja. Sigurno oni razumeju Sta sam ja rekao ali to
sigurno nije skroz gramaticki tacno.

Autorka: Da li postoji nesto Sto mislite da bismo posebno trebali da veZbamo? Mislim, na primer,
izgovaranje i razumevanje brojeva, spelovanje, uctivo izraZavanje molbi, ili neSto sli¢no?

P2E:  Ma, sve to moZete slobodno da ubacite. Ja sam od svega toga najsigurniji sa brojevima, ali
ostalo sam tanak. A mislim da ¢e Vam i osali isto re¢i.

Autorka: Dobro. Hajde sada da predemo na drZanje prezentacija. Za pocetak, zanimaju me sli¢ne stvari
kao i sa telefoniranjem, koliko Cesto ste u prilici da drZite neku prezentaciju na engleskom
jeziku i koji su najveéi problemi koje imate?

P2E:  Vrlo Cesto. NajceSc¢e su to prezentacije programa i proizvoda koje nudimo kao banka. A §to se
problema tice, malo mi je lakSe jer mogu da se pripremim. Mogu da veZbam. A meni je to
jako vazno. Poskidao sam ja sa neta neke prezentacije i povadio sam neke izraze pa se trudim
da ih koristim. Jedino ja to ne radim sa takom lako¢om kao oni. Znam da je to stvar iskustva i
vezbe, ali ja nikako da dodem do tog stadijuma. Evo, kad malo razmislite, od koga biste nesto
pre kupili ili kome biste pre poverovali da je neka usluga sjajna, onome ko zamuckuje dok
prezentuje ili nekome kod koga sve to klizi?

Autorka: Naravno. A, kaZite, kako se snalazite sa strukturom prezentacije?

P2E:  E, to je posebna prica. Ja bih rekao da je to kod Engleza vaznije nego kod nas. Mi nismo ba$
tako jako optereceni tim formalizmom. Ili se meni bar tako ¢ini. Mozda greSim. Mogli bismo
to da vezbamo. Mislim kako da sve dobro zapakujemo a da ne zvuc¢imo previse vestacki.

Autorka: Da li mozZete malo da pojasnite, Sta mislite pod veStackim?

P2E:  Pa, ono, da ne ispadne da smo vise paznje posvetili formi nego sadrzaju, i da uvek stvari
kazemo na isti nacin. Nije valjda da je jedini nacin da se zavr$i prezentacija sa Thank you for
your attention!?

Autorka: Ne, naravno da nije. Dakle, ako sam Vas dobro razumela, Vi mislite da treba da veZbamo
strukturu i formu ali i da se posveti paZnja i razvijanju vokabulara vezanog za drZanje
prezentacija.

P2E:  Upravo to.

Autorka: Htela sam joS neSto da Vas pitam u vezi sa prezentacijama. Nakon prezntacija obi¢no slede
pitanja publike. Kako se sa time snalazite? Koliko Vam razumevanje pitanja i odgovaranje na
njih predstavlja problme?

P2E:  Uglavnom mogu ta¢no da razumem postavljeno pitanje. Ali onda dolazimo do mog stalnog
problema. Ja treba da odgovorim smisleno na nesto za ¢ega nisam imao priliku da se
pripremim. I to ba§ moZe da me zakopa. Znao bih ja Sta bih rekao na srpskom, ali na
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Autorka:
P2E:

Autorka:

P2E:

Autorka:

P2E:

Autorka:
P2E:

Autorka:
P2E:

Autorka:

P2E:

Autorka:
P2E:

Autorka:

P2E:

Autorka:

P2E:

Autorka:

P2E:
Autorka:
P2E:

Autorka:
P2E:

engleskom mi nije uvek lako. Mislim, kazem ja to nekako na kraju, ali to bude svakako, red
necega Sto znam kako se pravilno kaze, pa red nekih zbrzanih gramaticki neta¢nih recenica i
red bukvalnog prevoda iz srpskog.

Da 1li mozda moZete unapred da se pripremite za neka oc¢ekivana pitanja?

Mogu. To i radim. Samo mene retko pitaju ta ustaljena pitanja. Mene obi¢no pitaju neka trik
pitanja ili neSto prokomentariSu tako da ja treba da zvucim inteligentno, samouvereno i
ubedljivo.

To je zaista teZak zadatak. To je svakako neSto na ¢emu treba da radimo i na ovom kursu. A
sad da se osvrnemo i na drZanje sastanaka. Rekli ste da ste ¢esto u prilici da imate sastanke na
engleskom jeziku.

Da. I'to Vam je divna prilika da pokazete sve Sta ne znate da uradite i kaZete na engleskom
jeziku.

Da li mozZete da mi to malo objasnite?

Na sastanku toliko toga treba da znate kako se kaZe i da procentite na koji nacin nesto da
kazete da dok sve to spakujete u jednu recenicu, oni sigurno moraju videti mnoge vase jezicke
slabosti.

Recite mi, $ta je to Sto Vama pravi poseban problem?

Pa, evo, na primer, kad ja treba da traZim od nekoga nesto, da mi ne$to pojasni, ili da mi da
primer za nesto, ja sam u dilemi kako da to uradim. Znam da ono nasSe Daj mi neki primer. ili
Sta hocées da kaZes time? ne prolazi u engleskom. Ali u isto vreme, meni i ono njihovo Could
you ili Would you zvuéi ponekad preterano. Ili joS teZe mi je kada me pitaju $ta ja mislim, a ja
treba da im kaZem da se uopsSte ne slazem sa njima. Kako se to upakuje onako ljubazno a da ja
ipak kaZzem svoje misljenje?

Dobro, jasno mi je Sta mislite.

Sigurno. Ne znam kakav utisak drugi imaju, ali ja mislim da se na engelskom sve drugacije
izrazava nego kod nas. Kod nas su stvari manje uvijene, direktnije. Menja se to i kod nas, ali
jaidalje bolje mogu da razumem i procenim celu situaciju na sastanku na srpskom nago na
engleskom jeziku.

Dobro, to je i razumljivo. Ipak je srpski Va§ maternji jezik. Jo§ nes$to me zanima. Koja je
Vasa najcesS¢a uloga na tim sastancima? Da li vodite sastanak ili ste samo jedan od ucesnika
na sastanku?

NajceS¢e sam ucesnik, ali ponekad moram i da vodim sastanak. A tek to Sto je problem! Onda
mi sigurno fale i re€i i oni korisni izrazi. Znate na ¢ega mislim. Ono kako da svima privuces
paznju, kako da das$ nekome re¢, kako da zavrsiS i sastanak...

Da li se i za sastanke pripremate?

Ne toliko koliko za prezentacije. A i tesko se moZzes pripremiti za nesto S§to moze tako brzo da
se promeni u toku sastanka. Ne mogu ja da znam bas$ sve $ta ¢e ko redi i kako ja treba da
odreagujem na sve to.

Da li na koriS¢enje jezika uticu i odnosi koji postoje medu ucesnicima, polozaj u firmi?

To svakako! Ali nije to uvek isto. Neki Sefovi insistiraju da im se obra¢a$§ samo po imenu, a
drugi bas insistiraju na titulama. Evo to je jo§ jedan primer kako se puno toga razlikuje od
kulture do kulture.

Da 1i to utice jo$ na neSto? Na primer, na jezik koji koristite? Na to koliko se formalno ili
neformalno nekome obracate?

Da, i to. A ja nisam uvek siguran oko tog formalnog i neformalnog. Znam da su Hi i thanks
neformalni ali $ta je sa Hello? Meni se €ini da on nije jako neformalan i da se moZe upotrebiti
i kad se javljas Sefu.

Da, upravu ste. Postoje i neutralni izrazi. Mada je najvaZnije proceniti konkretnu situaciju. Da
predemo na pisanje imejlova. Rekli ste ve¢ na pocetku intervjua da piSete izvestaje i imejlove.
U kojoj meri je to na engleskom jeziku?

Mozda, recimo, trecina.

Dali Vam je ovaj vid komunikacije laksi ili teZi u odnosu na usmene forme?

Ja bih rekao da je ovo jedan vrlo specifican vid kontakta. Onaj kome piSeS nije prisutan a sve
Sto ti napiSe$ ostaje zauvek.

U pravu ste. Da li moZete da mi date neke primere/situacije u pisanju kada Vi imate problem?
Ja imam problem kako da u prvoj recenici imejla objasnim Sta ja ta¢no hocu sa tim imejlom,
koja je svrha, $ta ja ho¢u od citaoca. Ja uvek napiSem dve proste recenice My name is...: [
would like to .... umesto da to malo bolje srocim. I imam problem sa zavrSetkom imejla. Ja
zapravo nisam siguran kako glase te fraze, znate ono sa Looking forward i Sincerely. Ne znam
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kada koje koristim. A voleo bih i da znam lepSe da kaZem neke stvari u formalnom stilu. Kako
da se izvinem, kako da prenesem nekome neku negativnu vest, itd.

Autorka: Dobro. Da li postoji jedan tip imejla koji narocito Cesto upucujete? Na primer, Zalbe, zahtevi,
molbe ili nesto slicno?

P2E:  Jabih rekao da su to naj¢eSce neki izvestaji, zahtevi, molbe i obavestenja.

Autorka: Da 1i postoji ne§to sa ¢ime imate poseban problem u tim slu€¢ajevima?

P2E:  Pato $to sam ve¢ rekao. Problem mi je kako da zahtevam nesto a da to bude u nekoj uctivoj
formi.

Autorka: Ne brinite, to ¢emo detaljno raditi u toku kursa.

P2E:  Da ne zaboravim, bilo bi dobro sigurno da pri¢amo i o onom oslovljavanju na pocetku. Da li
je Mrs ili Miss ili Ms?

Autorka: Da to je svakako vazno. Bice i o tome reci. Sad za sam kraj, kazite mi koja je Vasa glavna
motivacija za dolazak na ovaj kurs.

P2E:  Prvenstveno to $to je banka reSila da uloZi u nas i plati nam kurs. Ovako svi zajedno ¢emo
sigurno bolje napredovati. Isto ko zna Sta moze da se desi na poslu. Koji god posao da radi$ od
engleskog ne moZe§ pobeci.

Autorka: Dobro. Hvala Vam puno na razgovoru. Vidimo se uskoro na kursu.

P2E:  Hvalai Vama. Vidimo se.
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