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PREDGOVOR

Gradivo Poslovno komuniciranje je v prvi vrsti namenjen dijakom srednjeSolskega programa
ekonomski tehnik v okviru modula Poslovno komuniciranje (odprti kurikul), vsekakor pa ni
prepovedano cCtivo tudi za ostale.

Strokovno je ucbenik pregledala Viktorija Pirs, za odpravo jezikovnih napak pa je poskrbela
Tanja Kropivdek. Obema iskreno hvala za pomoc.

Ucbenik je razdeljen na tri poglavja, pri ¢emer se v prvem poglavju sreCamo z osebnostjo
Cloveka, osebnostnimi in zaznavnimi tipi, nato pa preidemo na komunikacijo na splo$no,
preden zaklju¢imo s poslovno komunikacijo (predvsem pisno).

Kot avtorici se mi zdi pomembno, da se vsak ¢lovek spozna z nacini komunikacije in njenim
pomenom, predvsem smo neuki z vidika neverbalne komunikacije.

In vse, kar boste prebrali v tem ucbeniku, je hamenjeno Siroki razgledanosti posameznika, ki
bo prebrano lahko koristno uporabil v vsakdanjem Zivljenju, vsekakor pa velja:

NAJBOLJSI UCITELJ JE ZIVLJENJE.

Veliko veselja in lepih trenutkov vam zelim.

Klavdija Pikelj Grobelnik

Prebold, november 2010
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1. CLOVEK IN NJEGOVA OSEBNOST

Ko se razli¢ni ljudje znajdejo v enaki situaciji, reagirajo — razlié¢no.
Denimo: v primeru napada roparja, bi prvi nemo obstal, drugi bi zacel kricati, tretji bi se
uprl...

Predvidevamo lahko, da se bodo tudi kupci v trgovini pri nakupu enake dobrine obnasali
razlicno. Ce Zelimo vsem (ali vecini) prodati izdelek, moramo biti seznanjeni z razli¢nimi tipi
kupcev, ki so povezani z razli¢nimi tipi osebnosti.

Osebnost je sestavljena iz stali¢, prepri¢anj, misli, Custvenih reakcij (omenjeni primer
napada roparja) in mehanizmov obvladovanja, ki omogoc&ajo, da posameznik funkcionira v
Zivljenju na samosvoj nacin.

Vsak posameznik si postavi meje, znotraj katerih se dobro pocuti, medtem ko je prekoracitev
teh meja zanj neugodna in stresna. Meje navadno ne prekoracimo samovoljno, temve¢ nas v
to prisilijo dolo€ene situacije, v katerih se znajdemo v zivljenju.

Primer: Cloveku, mirnega znacaja, ki se nerad izpostavlja in dela opravlja sam, ne ustreza
naloga, da mora delati v skupini, pri Eemer mora javno predstaviti rezultate. Tovrstna naloga
je zanj stresna, saj presega njegove osebnostne meje.

Pogosto se sooamo s podobnimi situacijami in naSa naloga je, da jih skuSamo izpeljati ¢im
man;j stresno.

Osebnost ima namrec dva vidika:

1. karakterne poteze, lastnosti

- Reazultat vrojenega genetskega zapisa, ki dolo¢a, na kakSen nacin se razvijejo in
delujejo naSi mozgani ter kako zbiramo, obdelujemo informacije in sprejemamo
odloCitve (nekateri hitro, predvsem intuitivno sprejmejo odlocitev, drugi pa se
lahko odlocgijo Sele s pomodjo ustrezno zbrane koli¢ine informacij in razli¢nih
mnenj drugih).

- Karakterne poteze in lastnosti doloajo mo¢ nase osebnosti in nase talente.

- Ne da se jih spreminjati.

2. znacilnosti
- So vedenijski vzorci, ki jih razvilemo na osnovi tega, kar smo se naudili.
- OdraZajo nasSo osebno zgodovino in kulturne vplive.
- Dolo&ajo, kako na nas vpliva okolje, v katerem zivimo.

Zaradi nastetih znacilnosti vemo, zakaj se z nekom takoj ujamemo, z nekom pa nikakor ne,
Ceprav se trudimo najti skupen jezik.

Pomembno je, da smo seznanjeni vsaj z osnovnimi znacilnostmi posameznih tipov
osebnosti. Tako lazje sodelujemo z ljudmi — osebnimi in poslovnimi partnerji, kupci,
sodelavci, prijatelji ...
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1.1 OSEBNOSTNI TIPI

Ljudje smo razlicni. Celo dvojcki imajo svoje edinstvene znacilnosti, ki jih loCujejo.
ClovesSka osebnost je — kot re€eno — delno genetsko pogojena, delno pa se izoblikuje zaradi
drugih vplivov. Osnovni tipi osebnosti/temperamenta so Stirje:

1. sangvinik;

2. melanholik;
3. kolerik;

4. flegmatik.

Ne gre zanemariti, da so tipi izoblikovani glede na glavne izstopajoCe znacilnosti

posameznega karakterja. To pomeni, da vsak tip vsebuje znacilnosti drugih tipov. Tip pa se
opredeli glede na to, katere znacilnosti prevliadujejo.

frifrost menjavainja CUstev

hitro poasi
Sihlca EOLERIKE MELANHOLIK pesirmst
moc Jaze
frsiey razpaloZenja
modna SANGVINIK FLEGMATIEK aptirmist
1zrafa ne 1zrafa

[Zrazmije cistev

Vir: http://www.sbaza.net/clanki_sb1/pef/graph/pedagogika zapiski_006.qif

1.1.1. SANGVINIK

Sangvinika doloCa Zelja po zabavi. Rad je v srediSc¢u pozornosti in animira svoje poslusalce,
od tod izhaja njegova nalepka “popularni”. Ljudje ga radi poslu3ajo, ker je zabaven
pripovedovalec zgodb.

Popularni sangvinik ima rad delo, ki je razgibano. Rad dela z ljudmi, ker je druzaben. Ustreza
mu prilagodljiv delovni €as, kajti popularni sangvinik ne mara urnikov in rokov.

Popularnemu sangviniku zelo ustreza delo prodajalca ali predstavnika
podjetia na terenu, ki mu dopusca prilagodljiv delovnik in neStete
moznosti druzenja z ljudmi. Ker z lahkoto oara svoje poslusalce, je kot
prodajalec izredno uspeSen. Ustreza mu tudi delo vodje, pri ¢emer bi mu
prav priSel skrben asistent, ki bi ga redno opozarjal na njegove
obveznosti.

Slabost sangvinika je, da ne zna re€i “ne”, kadar ima ogromno projektov
in se utaplja v delu. Slika 1: Zabavljaé
Sangvinik ponavadi zamenja veliko delovnih mest in ima zelo raznolik Zivljenjepis, pri Eemer

nima zastavljenega zivljenjskega cilja. Popularni sangvinik veckrat preve¢ govori, hitro se

zacCne dolgocasiti, v dolo€enih situacijah pa prevec vzkipi.


http://www.sbaza.net/clanki_sb1/pef/graph/pedagogika_zapiski_006.gif�

POSLOVNO KOMUNICIRANJE ;

Tabela 1: Mo¢ne znacilnosti in slabosti sangvinika

pozitivne znacilnosti slabosti
rad ima ljudi motiviran s Custvi
brez teZav sklepa prijateljstva ne mara urnikov
hitro se razburi ne zna reci »ne«
zlahka najde sluzbo i5Ce opravicila
ima smisel za humor hitro mu postane dolg¢as
zna ocCarati ljudi nima obcutka za Cas
je ustvarjalen se prevec razburja
je uspesen v aktivnostih zlahka ga zmotimo
je odlicen prodajalec nima zacrtanih ciljev
je odli¢en pripovedovalec preve¢ govori

Vir: Littauer, 1999, str. 59

Popularnega sangvinika ni teZzko opaziti, ker izstopa. Njegova oblacila so vpadljiva; svetla,
modna, morda tudi v bleS€ecih odtenkih. Sangvinikova oblacila izstopajo tudi po nenavadnih
krojih, (tudi moSka), saj je sangvinik rad v srediS€u pozornosti. Sangvinika prepoznamo po

glasnem govorjenju in zivahni govorici telesa.

Popolni melanholik dojema urejenost delovne pisarne oziroma delovne mize kot kaos. Papirji
in mape so neurejeni, med njimi so osebni predmeti, v predalih pa je verjetno Se hujSi nered.
Kljub neurejenosti pa bo sangvinik naSel potrebne papirje, seveda pa bo tudi veckrat na kaj
pozabil.

(Vir: Martina Judez, Komuniciranje z razli¢nimi tipi osebnosti sodelavcev, 2002)

1.1.2. MELANHOLIK

Popolni melanholik bi rad dosegel popolnost, kar je nemogoce, zato je veckrat razo€aran.
Pot k popolnosti mu vzame veliko Casa. Pri doloCenih delovnih mestih je prizadevanje za
popoln rezultat zaZelena. Melanholik projekte koncuje pred rokom. Je zelo organiziran, to¢en
in natanCen. Sebe, svoje delo in druge pogosto analizira. Melanholik ureja stvari s pomocjo
lestvic in grafov, ¢as racunalniStva pa je ustvarjen zanj.

Slaba lastnost popolnega melanholika je njegov pretirani
perfekcionizem. Potreba po analiziranju in odpravljanju
napak drugih lahko preseze meje lepega vedenja.
Melanholikova slabost je tudi ta, da je premalo spontan,
zato dela v skupini slabse.

Popolni melanholik tudi ne dela dobro, ¢e je pod
pritiskom.

Slika 2: Rad popravlja druge...
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Tabela 2 : Moéne znacilnosti in slabosti melanholika

pozitivne znacilnosti slabosti
nacrtovalec pomanjkanje spontanosti
dobro dela sam slab3e dela v skupini
odlicen s Stevilkami pretirano natancen
rad ima grafe zelo varéen
organiziran pod pritiskom ne dela dobro
rad dela v tiSini pretiran perfekcionist
natancen potrebuje veliko asa
analitiCen teZzko ga je zadovoljiti
posten podvrZen depresiji
rad ima lepoto naivno idealistiCen

Vir: Littauer, 1999, str. 67

V skupini ljudi bodo za vpadljivimi sangviniki naslednji opaZeni popolni melanholiki. Njihova
oblacila bodo v vsakem trenutku nosila pecat popolnosti, lepo se bodo skladala z urejeno
pricesko in Cistimi Cevlji. Melanholik ima pokoncno drZo, njegove geste so premisljeno
izbrane, z rokami ne maha vsevprek kot sangvinik.

Delovni prostor popolnega melanholika je skrbno urejen. Vsaka stvar ima svoje mesto, na
mizi so samo trenutni projekti, vse ostalo je zlozeno v predale po dolo¢enem redu, na primer
po abecedi. Popolni melanholik bo takoj opazil, e v predalu ali na mizi kaj manjka, ker ima v
glavi natan€en posnetek svoje pisalne mize.

(Vir: Martina Judez, Komuniciranje z razli¢nimi tipi osebnosti sodelavcev, 2002)

1.1.3. KOLERIK

Mocne kolerike lahko zamenjamo za popularne sangvinike, ker so prav tako ekstravertirani.
Med obema tipoma je bistvena razlika. Popularni sangviniki potrebujejo obd&instvo zaradi
zabave in prijateljstva. Mocni koleriki ob&instvo potrebujejo, da ga lahko nadzirajo. Koleriki so
rojeni nadrejeni, ker radi nadzirajo situacijo. Koleriki so proizvodno orientirani in storilnostno
naravnani.

Koleriki imajo organizacijske sposobnosti kot melanholiki.
Razlika med obema tipoma je, da se melanholiki organizirajo
tako, da vse zapiSejo in sistematizirajo, medtem ko koleriki
organizacijski proces izvedejo v mislih, potem pa ga odlo¢no
uresnicCijo. Koleriki se dobro znajdejo v stresnih situacijah,
melanholiki pa ne.

Slabe lastnosti kolerikov so: zivénost, stalna potreba po delu,
nemirnost.

Izrazita slabost mocnega kolerika je njegova potreba, da
manipulira z drugimi. Nekateri koleriki so pripravljeni narediti
vse, da bi obdrzali vodilni polozaj in nadzor nad sodelavci. Silno se namre¢ bojijo izgube
nadzora. Za kolerike velja, da jim je funkcionalnost vedno pomembnejSa od videza. Obuli in
oblekli se bodo tako, da jim bo udobno, hkrati pa jim je pomembno, da bodo imeli z obla¢ilom
S§e mogocnejsi videz. Kolerika prepoznamo tudi po mocnih, tezkih korakih. Znajo tudi udrihati
po mizi, da bolj poudarijo svoje trditve ali Zugati s prstom. V nasprotju z melanholikom kolerik
ne spostuje “osebnega prostora” sodelavcev, a se tega niti ne zaveda.

Slika 3: Hitro se razburi




Tabela 3: Moéne znacilnosti in slabosti kolerika
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pozitivhe znacilnosti

slabosti

odlo¢en

vztraja pri svojem prepri¢anju

reSevalec problemov

ima majhno potrebo po prijateljih

neustrasen aktivist

preve¢ samozavesten

rad ima izzive

ne zna se sprostiti

rojeni vodja

deloholik, zivéen

hiter organizator

strah pred izgubo nadzora

orientiran k proizvodnji

pricakuje popolno vdanost

odliéen v krizi

avtoritete se nasilno polasc¢a

samoobvladan

necustven

obiajno ima prav

manipulira z drugimi

Vir: Littauer, 1999, str. 75

Na delovnem mestu kolerik ne prenese nepotrebnih okraskov in dodatkov. Raje kot mizo
novega dizajna ima svojo staro funkcionalno mizo. Mo¢ni kolerik je stalno aktiven, dela vec

kot ostali in ne mara lenarjenja.

(Vir: Martina Judez, Komuniciranje z razli¢nimi tipi osebnosti sodelavcev, 2002)

1.1.4. FLEGMATIK

Mirni flegmatiki so najbolj “neopazni” na delovnem mestu, so mirni, prijetni, uravnoveSeni. Ne

vzbujajo pozornosti ne s svojo zunanjostjo, ne z obnaSanjem. Ko se v kaosu
popularni sangvinik razburja, mo¢ni kolerik grobo nadzira, popolni melanholik
postane depresiven, bo mirni flegmatik zbrano in zanesljivo opravil svoje
delo. Mimni flegmatik se zelo dobro obnese kot administrator in kot
pomirjevalec sprtih strani. Slabosti flegmatika so; je preve¢ miren, premalo

motiviran in ga morajo vecCkrat drugi spodbujati k delu. Kaze premalo

navdusenja in v€asih ze meji na brezskrbnost.

Flegmatik zaradi mirne narave ne dopusC€a zapletanja v konflikte, temve€ se

jim izogiba.

Pri¢akuje, da se bodo tezave s ¢asom kar same resile, zato odlasSa z reSevanjem.

Tabela 4: Mo€ne znadilnosti in slabosti flegmatika

Slika 4:
Flegmatik

pozitivne znacdilnosti

slabosti

miren, dodaja ravnotezje

se v ni€ ne zapleta

obvladan, obziren trmast
pomirja neodlocen
zanesljiv apatiCen
duhovit prevec miren
zna predati naloge drugim brezskrben

dober posluSalec

premalo ambiciozen

ima malo sovraznikov

ne mara sprememb

vztrajen, dosleden

sovrazi konflikte

ucéinkovit motivator

teZko ga je premakniti

Vir: Littauer, 1999, str. 85

Mirni flegmatik nima jasno prepoznavnega zunanjega videza. Mirni flegmatik je tisti, ki nima
ocCitnih potez drugih osebnostnih tipov. Je nevpadljivo oble€en, govori pocasi in tiSe kot
ostali, zna posluSati ostale sodelavce. Njegove kretnje so nevsiljive, poasne.
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Na delovnem mestu je mirni flegmatik zelo prilagodljiv. Sre€en je, kamorkoli ga postavimo,
ne kaze jeze in se ne razburja. Ko opravi dolo€en projekt, se spocije. V nasprotju s kolerikom
se mu nikamor ne mudi.

(Vir: Martina Judez, Komuniciranje z razli¢nimi tipi osebnosti sodelavcev, 2002)

1.2 ZAZNAVNI TIPI OSEBNOSTI

Svet zaznavamo s pomocjo vseh &util in Cutov, ki jih imamo na razpolago: vid, sluh, dotik,
vonj in okus.
Locimo tri zaznavne tipe osebnosti glede na to, s katerim najve€ zaznamo in si zapomnimo.

1. Vizualni - slike, podobe
2. Avditorni - toni, zvoki
3. Kinesteti¢ni - otip, oblutki

1.2.1. VIZUALNITIP

Kar 60 odstotkov ljudi je vizualnih, kar pomeni, da svet zaznavajo pretezno z omi.

Razlog za tako velik odstotek je lahko v tem, da je to zaznavanje prirojeno, deloma pa smo
od rojstva naprej nauceni, da uporabljamo za zaznavanje predvsem oci. Poleg tega je nasa
informacijska druzba danes naravnana tako, da daje prednost vizualnosti Ze od zgodnjega
Solanja dalje (spodbujanje uporabe racunalnika in televizije).

Vizualni tip ¢loveka pomni na podlagi prizorov, dogodkov, ki jih vidi. Ob priklicu spomina jih
zagleda.

Ce je na$ sodelavec, ki je vizualni tip, izpostavljen razliénim slikovnim in pisnim materialom,
mu bo to pomagalo, da si bo lazje predstavljal celotno sliko kot pa, ¢e bi moral gradivo le
posluSati. V tem primeru bi si zapomnil veliko manj.

Ta sodelavec tudi “poslusa” z oémi, medtem ko avditorni tip “poslusa”
z usesi.

Treba pa je opozoriti, da noben ¢lovek ni samo eden izmed omenjeni
tipov. Vizualni tip ima razvit avditivni in kinesteti¢ni nacin zaznavanja.
Tudi najbolj ekstremni vizualni tipi bodo po potrebi uporabili druge Eute
za opravljanje dolo¢enih nalog.

Vizualni tip Cloveka ima veéinoma vitko in dolgo postavo. Kadar
brskajo po spominu, se jim miSice napnejo (npr. drgnejo si vrat) poleg
tega med pogovorom pogosto kazejo na svoje oci.

Slika 5: Spomin na osnovi
V&asih je vizualni tip €loveka oznaden kot aroganten, saj videnega
S0 njegovi miselni procesi zelo hitri in je tudi do drugih manj obcutljiv in potrpezljiv (Visual
Auditory Kinestetic, 2001).
Zaradi svoje sposobnosti priklica slik, prizorov zna bolje kot drugi tipi sprosS¢ati svoja Custva,
zato ne dozivlja tako velikih vzponov in padcev kot kinesteti¢ni tip.
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1.2.2. AVDITORNI TIP

20 odstotkov ljudi je avditornih tipov.
Avditivni ljudje si najbolj zapomnijo stvari, ki jih sliSijo in ne tistih, ki jih vidijo. Torej jim bo bolj
koristilo predavanje kot gledanje predstavitve. Zato nhajraje in najbolje komunicirajo z
besedami, uZivajo v dialogu in so med vsemi tremi tipi najbolj pozorni poslusalci.

TeZe kot drugi prenasajo neharmoni¢ni hrup ali kakSen oster zvok.

Najbolj si zapomnijo glasove, to je viSino in jakost |
zvoka. Ce Zelimo pritegniti pozornost tak3nih ljudi, se
najbolje obnesejo raznoliki glasovni draZljaji.

Ljudje avditornega tipa so manj gibljivi kot vizualci.
Gibljejo se bolj preudarno in manj sunkovito.
Obcudujejo eleganco in tiste, ki obvladajo spretnosti
govorniStva. Pomembno je, da jim informacij ne
predstavljamo monotono.

Njihov glas je jasen in zvo€no prijeten. Na sploSno so _. | e
ti ljudje manj vitki kot vizualci in manj miSi€asti od  siika 6: Ce sligim, si bolie zapomnim
tipicnih kinestetikov. S kretnjami rok veckrat kaZejo na uSesa, kar jim pomaga pri
prepoznavanju informacij.

Pogovorov iz preteklosti se spominjajo tako, da slisijo izreCene besede. Spominjajo se tudi,
kako so zvenele. Iz teh spominov pa lahko sestavijo celotni pretekli dogodek. Custev se
oklepajo dlje ¢asa kot vizualci, kar je razumljivo glede na to, da se zvok razblini poCasneje
kot podoba. Prijateljstva in razmerja zelo teZzko prekinejo, nereSene probleme pa avditivni

Vv v

lijudje najdlje razcis€ujejo, kar prav tako izhaja iz zgoraj navedenega vzroka.

1.2.3. KINESTETICNI TIP

Kinestetikov je tako kot avditivcev priblizno 20 odstotkov.

Kinestezija je zaznavni nacin, preko katerega nasim izkudnjam pripisujemo obcutke. Z
okoljem smo povezani preko obc¢utkov — smo praktiki, ki Zelimo okusiti, poskusiti, narediti, se
dotakniti ... -
Kinestetik od vsega najbolj ceni obcutljivost in njegova 3 A
sposobnost je, da se zna vziveti v sogovornikove obcutke
(sreca, Zalost, bolecina).

Medtem ko vizualci ali avditivci komunicirajo s pomoc¢jo podob
in zvokov, kinestetik besede, zvoke in podobe preoblikuje v
obcutke, pridobljene na osnovi prakti¢nih izkuSen;.

Imajo nizek in globok glas, premori med mislimi so daljSi in
vizualec lahko ob tem postane nestrpen, avditivcu pa se tak
nacin govora zdi monoton.

Taksni ljudje so obi¢ajno miSi¢aste in hkrati vitke postave, kar
je povezano z njihovo potrebo po dotiku. So pa tudi taki, ki
imajo polno in mehko telo.

Manj so odvisni od zunanjega C&utila za tip in se bolj usmerjajo v notranje dozivljanje in
obdutenje.

g L
Slika 7: Naredi sam

Ljudje, ki razliéno ¢utno zaznavajo, uporabljajo razlicne besede, s katerimi opisujejo
dogajanje in uporabljajo razli¢ne fraze.
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Tabela 5: Besede, ki jih uporabljajo trije €utni tipi osebnosti

VIZUALNI TIP AVDITIVNI TIP KINESTETICNI TIP
videti sliSati Cutiti
gledati posluSati otipati
slika zvok obcutek
svetel glasen nujen
barvit melodi¢en vznemirljiv
razsvetliti biti usliSan biti obCuten
jasen harmonicen skladen
uvideti uglasiti se uskladiti se
pojaviti se govoriti zavedati se
perspektiva izraz kontakt
osredotocen poslusajo¢ gotov
meglen neubran neroden
ZareC oster drazeC
oblika odmev slutnja

Vir: Brooks, 1996, str. 65
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2. KOMUNICIRANJE

Ljudje zanemo komunicirati ob rojstvu — ko prijokamo na svet, vsemu svetu sporoamo :
»Zdaj sem tul«
Smisel komunikacije je v:

» zadovoljevanju potreb;
» doseganju razliénih ciljev.

Vse to pa dosezemo le, Ce pride do razumevanja sporocila.

Komunikacija je nedvomno vir vsakega uspeha, obi¢ajno pa tudi vzrok za neuspeh, saj ne
zna vsak dobro komunicirati. Zakaj?

Razlogov je obicajno ve€. Vzgoja, osebnostni tip, slabe komunikacijske navade (premalo,
preveC ali neustrezna komunikacija), nerazumevanje, nepripravljenost poslusati socloveka.
Okoli 80 % uspeSne komunikacije med ljudmi predstavlja namre¢ dobro poslusanje -
drugega (ne samega sebe).

NajpogostejSi vzroki za neuspesno komuniciranje ti€ijo v prevzemanju neustreznih miselnih
vzorcev od starSev (ki jih prav tako ni nih¢e naucil uspeSnega komuniciranja), od vzgojiteljev
ali okolice.

Dobra notranja komunikacija neke organizacije povzro€i homogenost organizacije — kar
pomeni, da zaposleni nastopajo slozno tudi v najtezjih trenutkih. UspeSna zunanja
komunikacija omogoci poslovne uspehe organizacije, pospesi prodajo in razsiri trzisce.

Medsebojno komuniciranje je danes zelo zanemarjena kategorija, ¢eprav na njej temeljijo
odnosi med ljudmi vsepovsod: doma, v podjetjih, na zabavah ...
UspeSno  komuniciranje je temelj vsake uspedne in dolgoro¢ne  Kariere.

Beseda komuniciranje izvira iz latinske besede »communicare« in pomeni posvetovati se,

razpravljati, vpraSati za nasvet. Komuniciranje torej zadeva posredovanje in prejemanje
informacij.

2.1ELEMENTI KOMUNICIRANJA

Osrednji del je informacija. Namre¢, ¢e nimamo informacije, je ne moremo posredovati in
komuniciranja ni.

Za komuniciranje sta torej vedno potrebna dva:

e tisti, ki informacijo pripravi in odda — oddajnik;
e tisti, ki informacijo prejme — prejemnik.

Pri tem se pojavljata dva sorodna pojma, ki ju moramo lociti. To sta informacija in podatek.

Podatek je opis golega dejstva ali idej na formalen nacin (npr. 20 °C, sonce, 5,
matematika...).

V splodnem so podatki sestavni deli za tvorjenje informacij. Glede na situacijo, v kateri
prejmemo podatek, nam lahko le-ta ne pove kaj dosti ali pa veliko.
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Primer: Ce je dijak pri matematiki vprasan in na koncu ugitelj izgovori le goli podatek »5«, za
dijaka to ni le podatek, temvec€ cela informacija in mu pove ravno toliko, kot &e bi ucitelj rekel:
»Znal si odli¢no, za kar dobiS oceno 5.«

V nasprotnem primeru pa bi isti dijak ne razumel pomena Stevilke 5, ¢e bi mu jo nekdo
mimogrede izrekel izven konteksta.

Informacija je na nekoga usmerjen podatek oz. je sestavljena iz ve¢ podatkov.
Primer: Zunaj je 20 °C in sije sonce.

Komunikacija je torej prenos podatkov oz. informacij (v nadaljevanju informacij) od oddajnika
do prejemnika po informacijskem kanalu (osebni, telefon, pisna sporocila).

Govorimo o komunikacijskem procesu, ki lahko poteka nemoteno ali z motnjami: ce
simboli, besede ali znanja eni strani v procesu komuniciranja niso razumljivi ali pa si jih ena
stran napacno tolmaci, pride do prekinitve komunikacijskega toka in do nerazumevanja.
Nerazumevanje pa lahko povzro€a spore in stres.

IDEJA

KODIRANJE PRENOS DEKODIRANJE IDEJA
Mediji: Okolje:

moZzgani

posiljatelja

besede, glas, izoCivodi doma usesa, oci, mozgani
gibi telefon pisarna besedni zaklad prejemnika

pisma javni prostor

nejasno nejasno popacenje izbira, drugacni
oblikovana izrazena zaznavanje miselni okvir

POVRATNA INFORMACIJA

A

Slika 8: Komunikacijski proces

Motnje so lahko razlicne:

¢ medsebojno nerazumevanje oddajnika in prejemnika;
¢ pomenske motnje (kulturne in jezikovne razlike) — iste besede razumemo razlicno;
e motnje na komunikacijski poti (Sum, slabe zveze ...).

Motnje nastanejo zaradi razli¢nih razlogov:

poSiljatelj je nejasen, se dvoumno izraza, nepravilno kodira sporodilo ...;

e prejemnik nima interesa; slisi le tisto, kar mu ustreza; sprejme preveC sporodil
naenkrat, sprejme preobsezna sporocila; zaznava druga sporocila v okolju; sporogilu
pripisuje drugacen pomen kot posiljatelj ...;

¢ komunikacijska pot ima motnje v zvezi, je hrupna, se prekine, ima preveliko Stevilo
posrednikov ...
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Ovire lahko premagujemo na ve€ nacinov:

uporabljamo preprost jezik;
aktivno poslusamo;

spodbujamo povratne informacije;
neverbalno komuniciramo;
uravnavamo pretok informacij;

Z razumevanjem;

obvladujemo Custva.

VVVYVYVVY

2.2 SMERI KOMUNICIRANJA

Ce potuje informacija samo od oddajnika k prejemniku, imenujemo tak$no komuniciranje
enosmerno komuniciranje.

Enosmerno komuniciranje uporabljamo za posredovanje preprostih in lahko razumljivih
informacij. Ceprav je prejemnik v podrejenem poloZzaju, se informacija posreduje hitro in
u€inkovito.

Ce komuniciranje izmenjava informacije, potem gre za dvosmerno komuniciranje, pri
katerem potuje informacija od oddajnika k prejemniku in nazaj.

(o) ClipArtIllustration.com

Slika 9: Enosmerna komunikacija Slika 10: Dvosmerna komunikacija

Prejemnik vrne oddajniku povratno informacijo, s katero npr. spraSuje za dodatna
pojasnila, prejeto informacijo dopolnjuje ali popravlja in konéno potrdi njeno razumevanje.

Glede na to, koliko ljudem posredujemo informacijo, lo€imo:

» individualno komuniciranje
» mnoziéno komuniciranje

Vsi oddajniki in prejemniki skupaj tvorijo 0z. so povezani v komunikacijsko omreZje.
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2.3VRSTE KOMUNICIRANJA

Kot Ze reCeno — komunicirati zacnemo ze ob rojstvu in to poénemo vse do smrti (tudi s tem,
ko smo mrtvi, s svojim »stanjem« sporo¢amo okolici).

Kot vidimo, ni nujno, da za komunikacijo potrebujemo velik besedni zaklad. Pravzaprav ga
ne potrebujemo. Kaj to pomeni?

Komuniciramo na dva nadina:
1. NEVERBALNO - brez besed, z mimiko obraza, telesa ...
2. VERBALNO - z besedami (v pisni ali ustni obliki)

2.3.1. NEVERBALNA KOMUNIKACIJA

Ne uporabljamo besed — ne v ustni, ne v pisni obliki. Za sporoanje svojih Zelja, potreb,
Custev ipd. uporabljamo drugaéne kanale za prenos informacij. Ponavadi svoje telo:

e fizicna podoba, videz - izraZa status, uspesnost, ugled

e telesna drza - izraza prevladujoCe razpolozenje posameznika v
danem trenutku

o mimika obraza - izraza C€ustva: izrazi so tipicni in kulturno univerzalni

e pogled - izraZa blizino, stik s posameznikom

e dotikanje - izraZza dominantnost

e (este - nivo aktivacije

e vokalizacija - razburjenost

e uporaba socialnega prostora - pasovi osebnega prostora

Charlie Chaplin in drugi igralci nemega filma so zacetniki spretnosti nebesednega
sporazumevanja.

Na platnu so bili edini sporazumevalni medij in cenili so jih po njihovih sposobnostih
gestikuliranja in drugih sporazumevalnih znakov. S prihodom zvo¢nega filma je nemo
igranje izgubilo svoj pomen, uveljavili so se igralci z dobro razvito govorno tehniko.

Vecina raziskovalcev se strinja z mnenjem, da jezikovni kanal prenasa vsebino sporocila,
nejezikovni pa osebna staliS¢a. VCasih celo nadomesti jezikovno sporoanje - ¢e Zena
oSine moZa z ostrim pogledom, je njeno sporocilo jasno in ji ni treba nicesar redi ...

\Windows\Temporary Internet Files\Content.|[E5\S2VFGKB0\MC900160370[1].wmf
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Clovek se redko zaveda svoje drze, telesnih gibov in kreten;j, ki govorijo eno, medtem ko
besede govorijo nekaj drugega.

V¢asih zaslutimo, da nas je nekdo nalagal, ker se njegova govorica telesa in besede sploh
ne ujemajo. Govorniki se zavedajo tega pojava, ki ga imenujemo zavedanje budnosti
posluSalcev.

Govorec s tak3no sposobnostjo zazna, ali je njegov govor dosegel cilj ali ne. Ce ni, mora
drugace nastopiti, ¢e hoce pritegniti oblinstvo.

Zenske imajo (nageloma) to sposobnost bolj razvito. Imenujemo Zenska intuicija.

Osnovni, Custveno pogojeni izrazi na obrazu so prirojeni (jeza, Zalost, smeh, pritrditev,
zavrnitev ...).

Clovek se vecino osnovnih nejezikovnih navad nauéi. Pomen mnogih gibov in kretenj dolo¢a
kulturno okolje, npr.:

Slika 11: O.K.

0. K.

- vse v redu

- ni¢, ni¢ drugega (Francija)

- denar (Japonska)

- homoseksualec (nekatere mediteranske dezele)

Slika 12: Dvignjen palec pomeni:

- avtoStoparji za STOP

- v redu

-»pojdi v ...«

- izgini (Grcija)

- ena pri Stetju (ltalija)

- 5 pri Stetju (Avstralija, Anglija, Amerika - Steti zacnejo
s kazalcem)

Vendar se pri tolmacenju govorice telesa ne smemo omejiti le na eno kretnjo, ampak na
celotni videz, npr.:

A
! /
rs o
\
N

Slika 13: N|m| vs§ec, kar pravis
in ne strinjam se s tabo." Slika 14: To ni obrambna drza, moSkega preprosto ...
zebel!
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Nejezikovne raziskave so odkrile sorazmerno odvisnost med spregovorjenim ukazom in
Stevilom kreten;, ki jih oseba naredi med ukazovanjem.

To kaze na neposreden odnos med polozajem, mocjo in ugledom neke osebe ter Stevilom
njenih kretenj ali telesnih gibov. To pomeni, da se manj izobrazen in slab3e izurjen clovek
bolj zanaSa na kretnje kot na besede.

Hitrost nekaterih kretenj in njihova razumljivost je odvisna tudi od starosti posameznika:

Mladostnik, ki laZze

Odrasla oseba, ki laZe

Slika 15: Kretnja ob izre€eni lazi razli€no starih ljudi

Ali se lahko pri govorici telesa pretvarjamo?

TEZKO! Cloveski um ima razvit obrambni mehanizem, saj se podzavest odziva samodejno in
neodvisno od povedane lazi. Med laganjem podzavest sprosti Zzivéno energijo, ki se izrazi s
kretnjo, ki je ni mogocCe uskladiti s podano izjavo.

Nekaterih kretenj, s katerimi Zelimo prikriti laz, se lahko nau€imo, vendar ne zdrZzimo dolgo.
Izdajo nas mikro kretnje, kot so trzanje obraznih miSic, Sirjenje/oZenje zenic, potenje nad
obrvmi, pordela lica, pogostejSe mezikanje ...

Zato policisti posadijo osumljenca na stol v praznem prostoru (ne|za mizo!), pod mocne lugi,
da vidijo njegovo telo v celoti ...

Slika 16: Ne moreS se skriti!
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OBMOCJA IN PASOVI

Pri sporazumevanju je pomemben tudi osebni prostor vsakega posameznika. Ni vseeno, ali
govorimo vec ljudem ali enemu, in kje se pri tem nahajamo.

Zato je dobro vedeti, da se osebni prostor posameznika deli na vec pasov:

SOCIALNI PAS JAVNIPAS

OSEBNI PAS

INTIMNI PAS
15-46C

-

1,2m - 3.6m nad 3,6m

46 cm —1,2m

Slika 17: Pasovi osebnega prostora posameznika

Velikost oboda je odvisna od gostote naseljenosti v kraju, kjer Clovek odrasc¢a ter tudi od
druZzbenega polozaja.

Primer: Japonci so navajeni na gneco, drugi pa imajo raje Siroke in odprte prostore in znajo
ohraniti oddaljenost.

Ce neznanec vdre v na$ intimni pas, se nase telo fizi¢no pripravi na mozen spopad ali umik.
Aktivneje zacnejo delovati nadledvitne Zleze, ki imajo pomembno vlogo pri uravnavaniju rasti,
pri reprodukciji in telesni obrambi. Prevelika aktivnost teh Zlez spodbudi stres.

Zato laZje razumemo, zakaj je v naseljih z veliko gostoto prebivalcev toliko zlo€inov in nasilja.

Policisti skuSajo pri zasliSevanju vdreti v intimni pas zlo€inca in zlomiti njegov odpor.
Vsekakor bi bilo nespametno, €e bi prodajni zastopnik tako ravnal s svojim strankami ...

Slika 18: Obramba pri vdiranju v intimni pas
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ROKOVANJE

Zgoraj navedene informacije nam pomagajo pri vzpostavljanju prvih stikov z drugimi ljudmi -
sodelavci, nad- oziroma podrejenimi, strankami ...

Slika 19: Pravi na€in rokovanja

Pozdrav dveh moZ iz
vecjega mesta

Pozdrav dveh moZ iz podeZelskega mesta

Slika 20: Drugi na€in rokovanja

Pozdrav ljudi iz redko naseljenih podrocif

Slika 21: Tretji nacin "rokovanja"

Kdo prvi seze v roko?
Z rokovanjem izrazimo dobrodoslico, zato bodoce prodajne zastopnike poucijo, da utegnejo

pri kupcu, ki ga obis€ejo nenapovedano, izzvati odklonilno reakcijo, ¢e prvi ponudijo roko.
Zato je najbolje, da pocCakajo, da jim kupec prvi ponudi roko in mu s tem pokaze, da je

dobrodosel.




POSLOVNO KOMUNICIRANJE ;

OCI IN POGLEDI

»V oéeh je klju¢ do ¢lovekovih mislil«
»Glej ¢loveku v o€i, kadar govonrs z njiml«

Naucite se med pogovarjanjem gledati ¢loveku v zenice, saj vam le-te
razkrijejo njegova prava Custval!

SIROKE ZENICE - pozitivna vznemirjenost (zaljubljenost, dobre
karte...)
OZKE ZENICE - jezno, odklonilno razpolozenje

Slika 22: Magicne

Primeri z o¢ali - poslovnezi, kvartopirci ... Jenice

Pristen odnos v sporazumevanju se lahko vzpostavi le na osnovi sre¢anja iz o€i v o¢i.
Ob tem se lahko pocutimo prijetno ali ne, odvisno od tega, koliko ¢asa nas sogovornik gleda
ali zadrzuje nas pogled, medtem ko govori:

e manj kot 1/3 celotnega ¢asa - oseba nekaj prikriva, ni odkrita;
e vec kot 1/3 vsega ¢asa - lahko pomeni dvoje:

* osebi se zdimo privlacni ali zanimivi (Siroke zenice);
* oseba je do nas sovrazno razpoloZena in nas morda na nejezikovni ravni izziva
(ozke zenice).

Pri pogajanjih se izogibajte uporabi temnih ocal, ker dajejo vtis, da ves Cas strmite v
sogovornikal!

Kljub temu pa je treba upoStevati tudi kulturne okolis€ine - zelo pogosto pogledovanje v odi je
za nekatere narode obi¢ajno, za druge morda Zaljivo.

Izid soocenja iz oi v oCi je mocno odvisen od tega, v kateri DEL sogovornikovega telesa
uprete svoj pogled.

1. POGLED OD STRANI

Ta pogled izraza:
- ZANIMANJE (rahlo privzdignjene obrvi ali nasmeh);

- SOVRAZNOST, DVOM ali PRESOJO (povesene obrvi
in nagubano ¢€elo ali navzdol potegnjenimi koticki ust).

Povzeto po: PEASE, Allan: Govorica telesa
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2. USMERJANJE SOGOVORNIKOVEGA POGLEDA

Slika 23: Pogled lahko usmerjamo s svinénikom

Ce povzamemo — &lovek se ne sporazumeva le besedno, ampak tudi nebesedno, zato je
zelo pomembno, da se tega vedno zavedamo, ko smo v druzbi.

NaSe besede lahko povedo nekaj, naSe telo pa bo sogovorniku povedalo nekaj drugega.
Zato je bolje, da takoj povemo tisto, kar mislimo, in tudi sami pazimo na znake, ki jih kazeta
obraz in telo naSega sogovornika.

Enako velja, ¢e nastopamo pred drugimi. Paziti je treba na naS govor, ki mora biti usklajen z
govorico naSega telesa. Le tako bo nase sporocilo doseglo svoj namen.

TO pa je tudi vas cilj, kajne?

2.3.1 VERBALNA KOMUNIKACIJA

Ce smo pri neverbalni komunikaciji uporabljali le svoje telo 0z. mimiko obraza, gibe telesa,
pri verbalni komunikaciji uporabljamo besede. Te so lahko izreCene ali napisane.

Najprej si poglejmo primerjavo med neverbalno in verbalno komunikacijo:

a) neverbalna komunikacija
o PREDNOSTI: omogo€a zaznavo Stevilnih (ponavadi nehote oddanih)
sporogil sogovornika.
e SLABOSTI: komunikacijo tezko nadziramo; velika je moznost, da
prejemnik ne zazna ali napa¢no zazna sporocilo (v cca. 50 %).

b) verbalna komunikacija
¢ GOVORNA
PREDNOSTI: hitra oddaja, nejasnosti lahko obrazloZimo takoj, povratna
informacija je takojSnja.
SLABOSTI: konéni prejemnik dobi nepravilno — popaéeno sporocilo, ni
moZznosti naknadnega preverjanja. Verbalna komunikacija ni trajna.

e PISNA
PREDNOSTI: Komunikacija je trajna, sporo€ila so jasna, preverjanje je
moZzno, sporocilo je premisljeno oblikovano.
SLABOSTI: kon&na obliko sporodila zahteva veliko €asa, koli¢ina
sporocila je na enoto Casa manjSa kot pri govorjenju, vecji stroski

Ce se dobro pripravimo na verbalno komunikacijo, predvsem govorno, ne moremo so¢asno
izklopiti neverbalne.
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PomembnejSa je govorica telesa.

Nebesedno komuniciranje predstavlja 55 %. 38 % medsebojnega komuniciranja pripisujemo
glasu z barvo, visino, melodijo, naglasi, frekvenco, pa tudi z vmesnimi vdihi in izdihi. Le 7 %
je besednega sporazumevanja.

Neverbalna komunikacija je pomembna zaradi prvega vtisa, ki ga zazna prejemnik. Se
preden smo sposobni spregovoriti, sta nas obraz in telo Ze spregovorila:

- obraz s pogledom, z mimiko;

- telo s svojo drZo ali z gibom. NaSe telo s svojo govorico spregovori v povprecju
za Y4 do 2 sekundi hitreje kakor mi izreCemo besede. Tako sporoamo Se preden
smo misli sposobni oblikovati in jih izraziti z besedami.

Govorica telesa je prisotna pri vseh ljudeh, ne glede na medcCloveske razlike. V svoiji
izraznosti in povednosti je petkrat mocnejSa in zgovornej$a od verbalnega sporazumevanja,
saj pri njej skoraj ne more priti do nesporazuma.

Verbalni svet omogoc¢a le 20 % naSih sporocil, da pridejo do osebe, 80 % pa je produkt
nebesedno izgovorjenih sporodil.

Kljub manjSemu deleZu verbalne komunikacije le-ta ni ni&¢ manj pomembna. Se posebno v
poslovnem svetu ne bi mogli shajati brez nje.
Zato si bomo najprej pogledali govorno sporazumevanje in ha koncu Se pisno komuniciranje.

GOVORNA KOMUNIKACIJA

Clovek se lahko govorno sporazumeva s pomodjo besed in besednih zvez. Koliko besed ima
besedni zaklad, je odvisno predvsem od kulture, ki pogojuje jezik nekega naroda.

Seveda je razlika v govoru tudi glede na sogovornike — drugace se pogovarjamo s prijatelji,
druzino, v trgovini in na sestanku s poslovnim partnerjem. Razlike so predvsem v pravilni rabi
besed in besednih zvez.

Slovens&gina pozna pravilni knjizni jezik, sleng, Zargon ... Variacij znotraj enega jezika je
nesteto. Od nas pa je odvisno, ali se bomo znali prilagoditi dani situaciji.

Nesprejemljivo bi bilo namreg, da se s poslovnimi partnerji pogovarjamo »po domace«, prav
tako pa bi bilo nenavadno, e bi se s svojimi prijatelji v Soli ali
na kavi pogovarijali v €isto pravilni slovenscini.

Pri govoru se moramo torej prilagajati sogovorniku oz.
poslusalcu. Pazimo na izbiro pravih besed (npr. tujke), ton in
viSino glasu, glasnost ipd., da ne bi prihajalo do nesporazumov.

V podpoglavju »Elementi komuniciranjax smo Ze omenili mozne
motnje v komunikacijskem procesu, ki povzroc€ijo, da sporocilo
prejemnika ne doseZe v isti obliki in z istim pomenom, kot ga je
posredoval oddajnik.

Slika 24: Prosim?!

Primer: Pri telefonskem pogovoru, pri katerem je motena zveza in prihaja do hre$€anja, se
lahko stavek »Prosim, prizgi racunalnik!« sliSi kot »Prosim, prizgi likalnik!«.
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PISNA KOMUNIKACIJA

Ta oblika komunikacije ne omogoc€a motenj, ki so omenjene pri govorni komunikaciji. So pa
prisotne druge teZave, ki prav tako lahko povzrocijo napacno razumevanje napisanega
sporocila.

Predvsem mislim na uporabo neustreznega jezika. Pozorni moramo biti na zmoZnosti
prejemnika (tujec, ki ne razume dobro jezika, uporaba tujk, kratic, izrazov, ki jih prejemnik
sporoc€ila ne more razumeti).

Tudi pri pisanju razliénih sporo€il je treba vedeti, s kom komuniciramo in se temu primerno
prilagoditi, Ce si Zelimo zagotoviti uspeh.

Pisno komuniciranje (klasicno pismo, faks, elektronska sporocila, SMS) lahko danes
izvajamo veliko hitreje in kvalitetnejSe kot v preteklosti, zahvaIJUJoc moderni
tehnologiji. Omogo¢a nam, da si lahko osnutke sporo€il shranimo za ponovno

uporabo, poleg tega pa jih lahko opremimo s tabelami in

preglednicami ter ostalo racunalnisko grafiko. \
Preden pa pisno sporocilo oddamo, ga moramo temeljito \

pregledati in morebiti Se popraviti (glede vsebine in urejenosti). \ /

Besedilo je tem bolj Citljivo, €¢im krajSe so besede in ¢im krajSi so /( ,_.4\
stavki. Avtor mora besedilo vselej prebrati sam, Ceprav je pisanje

Cistopisa prepustil komu drugemu. Dobro je, ¢e besedilo prebere Slika 25: Nepogresu,v,
Se kdo drug, saj bo prej naSel naSe napake kakor mi sami. raéunalniki
Dokazano je namrec, da lastnih napak navadno ne vidimo, ker

preberemo tako, kot bi moralo pisati, ne, kot je v resnici hapisano.

V nadaljevanju se bomo omejili predvsem na poslovno komuniciranje — tako verbalno kot
neverbalno.
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3. POSLOVNA KOMUNIKACIJA

V primerjavi z obiCajnim komuniciranjem, mora poslovno komuniciranje (v nadaljevanju PK)
dosegati konkretne poslovne rezultate in mora zadovoljiti potrebe zaposlenih. To
pomeni, da ima prakti€en namen in reSuje povsem prakticne probleme in situacije (rezultat
prenosa informacij so spremembe v znanju, stalis¢ih, obnasaniju).

PoslovneZ pazi, da je takSna komunikacija ucinkovita in ekonomi¢na. V poslovnem svetu
velja, da je €as denar in da je treba na vseh podrodjih paziti na stroske.
Stroski v PK se nana$ajo predvsem na:

e DENARNE STROSKE: material, oprema, delo;

e OSTALE STROSKE: strodki nedoseganja zastavijenih ciliev zaradi
neucinkovitih pogajanj (napacne kadrovske odloCitve, neustrezna izbira
poslovnih partnerjev ...).

Tudi PK se deli na:

» neverbalno;
» verbalno (pisno in ustno).

3.1 NEVERBALNA POSLOVNA KOMUNIKACIJA

Peter Clayton (avtor knjige Poslovna govorica telesa) pravi, da je govorico telesa v
neformalnih stikih razmeroma lahko razbrati, medtem ko je v delovhem okolju vedinoma
manj razumljiva, saj je pogosto prikrita in namenoma manj izrazita, ker morajo ljudje v sluzbi
neredko skrivati svoje resni¢ne misli.

Poleg tega ne smemo izhajati iz prepriCanja, da je vsakdo sposoben pravilno »brati«
govorico telesa.

Denimo: drzo jeznega Cloveka prepoznamo, medtem ko so lahko izrazi ostalih Custev
nepristni in jih spregledamo.

Pri razbiranju govorice telesa ne opazujemo le posameznih gibov ali znakov, temve¢ smo
pozorni na nejezikovne spremljevalce celotne komunikacije: €as, prostor, drZza telesa v
celoti...).

Primer: Znano je, da naj bi praskanje po nosu med pogovorom pomenilo, da sogovornik laze
0z. nekaj prikriva, vendar je povsem mozno, da ga nos enostavno srbi.
Je pa lahko tak gib sumljiv, e sogovornika nos zasrbi ravno v trenutku, ko mu
postavite kak3no pomembno vpraSanje ali ga postavite pred dejstvo, ki ga mora

ustrezno zagovarjati. ' -
Mozno je tudi, da sogovornik z odgovorom ne Zeli uzaliti ali ?
mu je ob vpraSanju postalo neprijetno. ke 4

Nebesedna komunikacija se zane Ze pred zaletkom pogovora, (2
zato smo pozorni na na: [

+«+ osebni videz (obleka, urejenost);

. . . . . . Slika 26: Prvi vtis je
« svoj poloZzaj v razmerju do sogovornikovega (osebni najpomembnej3i
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pasovi);
% govorico telesa (gibanje telesa, oesni stik, rokovanje ...).

Med pogovorom pa tudi ne smemo pozabiti na heverbalni del komunikacije:

X3

%

ton glasu, glasnost in hitrost govora;
mimiko obraza;

ocCesni stik, pogledi,

poloZaj telesa, gibi in kretnje;
prostor, ¢as.

X3

¢

X3

¢

R/
’0

*,

X3

¢

V nadaljevanju bomo predstavili posamezne nacine neverbalnega komuniciranja, da bomo
laZje razumeli priporocilo, ki pravi, da je treba Cloveka gledati kot celoto.

OBRAZ

Mimika obraza je — kot Ze reCeno — pomemben dejavnik pri

ustvarjanju prvega vtisa. N

Z ustreznim izrazom na obrazu lahko ustvarimo pozitiven prvi %

vtis in s tem dobro podlago za nadaljnje vzpostavljanje - ;
pogovora. : d

Najpomembnejsi deli obraza so od€i in usta.

> OCI: izrazajo (ne)spro$éenost, dobro voljo, zadrzke,
skrbi, jezo, Zalost, nezaupljivost ipd. Slika 27: Ogi ne lazejo

» USTA: stisnjene ustnice izraZajo zivénost, zadrego, strah ...
Usta, razpotegnjena Vv neprisilien nasmeh, izraZajo
spros&enost, dobro voljo, odprtost ipd. ;;‘ - \

DRZA TELESA

FhE

> POKONCNA: samozavest, zaupanje, odprtost, oSabnost, .

Slika 28: Nasmeh nas
vzviSenost, gospodovalnost ipd. nic ne stane

> SKLJUCENA RAMENA: nesamozavest, zaprtost, strah, podloznost, potuhnjenost,
utrujenost, naveliCanost ipd.

ROKE

» MOCAN STISK: samozavest, odprtost, odkritost.
» MLAHAV STISK: nesamozavest, strah, nezaupanje,
podrejenost, Zivénost.

Slika 29: Ne bojmo
se stisniti roke
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Zgoraj so bili naSteti najpogostejsi pomeni posameznih neverbalnih znakov, kar pa 3e ne
pomeni, da pomenijo izkljuéno samo to. Vedno je treba znake brati v celothnem kontekstu.
Zato si poglejmo, kako razbirati pomen posameznih situacij in kako v njih ravnati.

ROKE

Roke izrazajo veliko. Njihovo izrazno mo¢ lahko predstavimo celo v zgodovinskem kontekstu
(glede na razli¢ne kulture):

med vojno dvig rok pomeni predajo;

pri soo¢enju s policistom razprte roke dokazujejo, da nismo oboroZeni;

dvignjena roka lahko predstavlja pozdravno gesto (Se posebno, ¢e ob tem pomahamo) ali
Zeljo, da dobimo besedo.

Pomen rok ni danes ni¢ manjsi, le da jih uporabljamo na bolj prefinjen nacin, z njimi pa Se
vedno sporo¢amo isto vsebino.

V zgoraj omenjenih primerih je sporocCilo zelo jasno, v ostalih vsakodnevnih situacijah pa
razbiranje vsebine gibov, kretenj rok ni vedno tako enostavno. Strokovnjaki razberejo pomen
tudi v najmanjSih gibih, kretnjah rok svojih sogovornikov, seveda v kontekstu z drZo
celotnega telesa in okolja, v katerem se nahajata oba.

Ko govorimo o rokovaniju, je treba poznati nekaj najosnovnejsih pravil.

KDO PRVI SEZE V ROKE?

Danes velja, da si seZeta v roke dva, ki se prvi¢ sreCata, vendar to ni vedno primerno.
Vedno je treba presoditi, ali je naS sogovornik vesel, da nas vidi, ali bo rokovanje razumel kot
vsiljivo.

Slika 30: Gostitelj naj prvi iztegne roko v pozdrav

Velja nepisano pravilo, da prvi ponudi roko gostitelj, ko sprejema svoje goste, saj s tem
izraZza dobrodoslico in hkratno vabilo za vstop v stanovanije.

Drugace pa je, e ob zvonjenju hiSnega zvonca odpremo vrata in pred nami stoji prodajni
agent. V tem primeru ponavadi ni primerno, da bi prodajni agent ponujal roko prvi, saj dobi
stranka obcutek, da je prisiliena na iztegnjeno roko tudi odgovoriti, Eeprav tega ne Zeli.

Zato je dovolj, da prodajni agent v pozdrav samo pokima z glavo, v primeru, da se ga stranka
razveseli, pa mu bo ponudila v odgovor roko in ga povabila v hiSo.

V nekaterih muslimanskih dezelah Se vedno velja, da je rokovanje z Zensko nevljudno.
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Slika 31: Rokovanje z muslimansko Zensko je Zalitev.

Prav tako je na Japonskem navada, da se namesto z rokovanjem pozdravljajo s
priklanjanjem, na Tajskem pa se priklonu pridruzijo sklenjene roke, podobno kot pri molitvi.
Ce se sre¢amo z japonskim poslovnim partnerjem na njegovem ozemlju, se odzovemo na
njihov pozdrav z enakim priklonom. —

" o
g
- AN
Slika 32: Japonsko pozdravljanje Slika 33: Tajsko pozdravljanje

Ni¢ pa ni ¢udnega, €e japonski politiki in poslovnezi ob sre¢anju ponudijo in stisnejo roko.
Poznavanje kulturnih navad v drzavah, kjer se bomo sreCevali z ljudmi, s katerimi bomo
poslovno sodelovali, je nujno. .

NACINI ROKOVANJA

Glede na lego dlani lo€¢imo razli¢ne vrste rokovanja:

1. KAZANJE MOCI IN NADZORA
- Dlan je obrnjena navzdol.

Slika 34: Se ve, kdo je glavni

2. ZNAK PODREJANJA
- Dlan je obrnjena navzgor

Slika 35: Nisva enakopravna?
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3. ENAKOST
- Dlan je v pokonénem polozaju.

Slika 36: Enakovredna
partnerja

4. PRIJEM Z OBEMA ROKAMA (politikov stisk roke)
- Dlan je v pokonénem polozaju, druga roka dodatno pokrije sogovornikovo dlan.

Slika 37: Objemanje rok

Poznamo pa tudi nekaj neprimernih nacinov rokovanja:

1. »MRTVA RIBA«

- Roka »ribe« je hladna in vlazna ter precej negibna.

- lzraZza pomanjkanje zanimanja in slaboten znacaj ¢loveka.

-V nekaterih afriskih in azijskih drzavah je tak nacin rokovanja normalen (Cvrst stisk roke se

zdi napadalen).

Slika 38: Neprijeten obcutek ...

2. ZELEZNI PRIJEM

- Prepricljiv prijem poslovnih moskih.

- lzraZza Zeljo po vodstvu, nadzoru.

- Zacne se z dlanjo, obrnjeno navzdol, nasprotnikova roka se potegne navzdol, sledijo dva

ali trije siloviti sunki in stisk.

\"«_”/
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Slika 39: Neprijetno ...

3. DROBILEC KOSTI

- Nadgradnja »Zeleznega prijemax.

- Znacilen za zelo napadalne osebnosti.
- Stisk je izredno bole¢.
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Slika 40: Auuuu!

. STISK PRSTOV
Pogost je pri pozdravljanju med moskim in Zensko.
Izraza namero, da se med sogovornikoma ohrani ustrezna iy

razdalja (razlike v velikosti osebnih pasov oz. prostorov). “

IzraZa nizko samozaupanije. b—"‘
Slika 41: V ¢ast mi je.

. POTEG S TOGO ROKO

- Pogost pri napadalnih osebnostih.
- Namen je zadrzati nasprotnika na doloceni razdalji.

Slika 42: Kam bezis?

. NATEGOVANJE SKLEPOV

- Predhodnik »potega s togo roko«.

- Priljubljen pri tekmovalnih osebnostih.

- Pobudnik mocno stiska dlan nasprotnika in hkrati vleCe roko proti sebi, da bi ga spravil
na svoje podrodje.

- lzraZa Zeljo po nadzoru nad sre¢anjem.

= Slika 43: Pridi blize ...

. CRPALEC VODE

- Znacilen za podezelske ljudi.

- Roko energi¢no zagrabijo in jo za¢nejo stresati gor in dol, kot bi ¢rpali vodo iz vodnjaka.
- Tudi po prenehanju stresanja roko najveckrat obdrzijo v svoji.
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8. HOLANDSKA POGOSTITEV
- Daljni sorodnik »mrtve ribe«, le da je roka bolj toga in manj vliazna.
- Ime prihaja z Nizozemske, kjer osebi reCejo, da »poda roko kot Sopek korenja«.

GOVORICA ROK

Ne samo rokovanje, tudi drZza in poloZaj naSih rok sporoc&ajo
naSemu sogovorniku 0z. poslovnemu partnerju. Zato je dobro, da
pazimo, kako drzimo roke med pogovorom z naSim
sogovornikom.

Najbolj poznana in uporabljena drza rok je prekrizanje na prsih ali
na hrbtu. V obeh primerih gre za »skrivanje« oz. ocbrambo.

Zavedati se je treba, da nehote izreCene besede ponavadi
poudarjamo z gibi rok oz. njihovo drZzo v doloéenem poloZzaju.
Slika 44: Jaz sem Sef!
Npr.:
e ko starSi ukazujejo otroku, navadno zraven Zugajo s prstom, da poudarijo
pomen izreCenega,;
e ko se otrok odlo¢i, da ne bo izpolnil navodil svojih starSev, zavzame obrambno
drzo — razkoraCena stoja in prekrizane roke na prsih.
¢ kadar se otroci zlazejo ali prikrivajo resnico, roke prekrizajo na hrbtu.

Prekrizane roke na prsih izrazajo obrambni polozaj, kar je verjetno prirojena drza, saj tak
nacin Sciti tudi nase Zivljenjsko pomembne organe pred morebitno poskodbo.

V vsakem primeru pa takSen polozaj vedno zavzamemo, kadar smo odklonilno ali obrambno
razpolozeni ali vznemirjeni.

Slika 45: Prekrizane roke lahko Skodujejo

ZANIMIVOST: raziskave so pokazale, da si ljudje, ki imajo ob posluSanju (npr. predavanja)
prekrizane roke na prsih, zapomnijo 38 % manj kot tisti, ki poslu$ajo s spros€enimi rokami.

Tudi pri tem poznamo ve¢ nacinov prekrizanih rok:

1. PREKRIZANE ROKE NA PRSIH
- Najpogostej$a oblika — dlani so spro$¢ene na rokah. [
- lzraZajo obramba ali negativen odnos.

2. OKREPLJENO PREKRIZANE ROKE
- Dlani so stisnjene v pest; .
- lzraZajo negotovost, sovraznost, napadalnost. Slika 46: Pogosta drza
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3. PREKRIZANE ROKE S PRIJEMOM NADLAHTI
- S prekrizanimi rokami oseba trdno prime svoje nadlahti.
- Pomirja samega sebe (ob ¢akanju na zobozdravnika, pred
prvim poletom z letalom ...).
- lzraZajo negativen, zadrzan odnos.

4970
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Slika 47: Meni je udobno... L’J;_‘d

4. DVIGNJENI PALCI
- Prekrizanje rok s potisnjenimi dlanmi pod pazduho in dvignjenima palcema,;
- lzraZajo obrambno naravnanost, ki je Se vedno »cool«.
- Npr. proti koncu predstavitve ponudbe lahko pri tak3ni osebi mirno
preidemo na podpis pogodbe.

5. OBJEMANJE SAMEGA SEBE
- Ima dve obliki:

» Delno prekrizane roke - Zenske (z eno roko vodoravno primemo
drugo, ki je ob telesu);

[
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-

Slika 48: Pogosta drza mladih deklet

» Delno prekrizane roke — moSski (drzanje samega sebe za roke ali
poloZaj pokvarjene zadrge).

Slika 49: "Pokvarjena zadrga"

6. PRIKRITA OBLIKA PREKRIZANJA ROK
- Ena roka seze proti drugi, vendar se ne prekrizata, temvec€ se dotakne npr.
torbice, ure, nakita, roba srajce ...

- Moski: urejanje mansetnih gumbov, popravljanje pasu zapestne ure,
preverjanje vsebine denarnice ...
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. . 43

Slika 50: Tezko je

biti slaven

- Zenske: oklepanje torbice, stiskanje Sopka pred sabo, drzanje kozarca ali
skodelice z obema rokama.

o YN L !’
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Slika 51: Se dobro, da imamo torbice ...

KRETNJE Z ROKAMI

Kretnje in polozaji nasih rok vedno sporo€ajo nase Custveno stanje, poleg tega pa z njimi
pritegnemo pozornost, povecujemo ucinek sporoanja in nam pomagajo, da si zapomnimo
podatke.

Zato ni odveg, ¢e poznamo pomen nekaterih najpogostejsih kretenj, ki jih ljudje uporabljamo
v razli¢nih situacijah.

1. DRGNJENJE DLANI
- Ko si pomanemo roke, izrazamo pozitivno pri¢akovanije.
- Hitrost drgnjenja dlani izraZza, kdo bo po mnenju te osebe imel korist.

fomsia

Slika 52: Mmm, obeta se dober posel!

2. DRGNJENJE PALCA IN KAZALCA ALI KONIC DRUGIH PRSTOV
- lzraZza pri€akovanje denarja.
- Je neprimerno za prodajalca pred stranko.
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Slika 53: Koliko bom zasluzil?

3. SKLENJENE ROKE

IzraZajo zadrzan, zaskrbljen, negativen odnos.

Sklenjene so lahko pred obrazom, na mizi ali v naroCju ter v viSini
razkoraka, kadar stojimo.

Visina sklenjenih rok narad€a z zadrzanostjo osebe. Poslovanje je
oteZeno.

Slika 54: Razli€ni polozaji sklenjenih rok

4. ZVONIK

Pogosto uporabljena kretnja v odnosu nadrejenih do podrejenih, ki izraza
samozavest.

Pogosta pri ljudeh, ki se pocutijo nadrejene in zaupajo vase.

Kretnji se izogibamo, Ce Zelimo delovati prepricljivo, ker je lahko razumljena
kot znak domisljavosti.

Obrnjen navzgor: osebe, ki izraZzajo mnenje, zamisli, navodila.

Spuscen navzdol: osebe, ki raje poslusajo.
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Slika 55: Vse vem

5. OBRAZ NA PLADNJU

Pogosta kretnja pri Zenskah, ki se spogledujejo.
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Slika 56: VSe¢€ si mi...

6. DRZANJE ROK NA HRBTU v zapestju
- Pogosta kretnja pri voditeljin in ¢lanih kraljevih druzin, policistih
(neoborozenih), ljudeh, ki imajo oblast.
Povezana je z obcCutki oblasti, moci in zaupanja vase.
Izpostavlja obc&utljive dele telesa.

Slika 57: Ni mi para...

- Ce za hrbtom primemo roko za hrbet druge roke, izrazamo razburjenost in
Zeljo po samoobvladanju;
- ViSina prijema raste z razburjenjem osebe.

7. PALCI, ZATAKNJENI ZA ROB ZEPA
- Pogosta pri moskih in zenskah, ki Cutijo premo¢ nad drugimi.

Slika 58: Kdo je glavni?

GOVORICA 0CI

Z oCesnim stikom usmerjamo pogovor, izrazamo gospodovalnost (»Pogledal me je zviska.«)

ali odkrivamo laz (»Glej me v oci, ko mi govori$.«).
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V oleh lahko lazje razberemo razpoloZenije ljudi kot pri ostalih telesnih kretnjah.
Poznamo vec fraz, povezanih z o¢mi:

gledata se kot pes in macka;
poziral jo je z o&mi;

gledal ga je kot tele v nova vrata;
imela je vabljive oci.

Ocesne zenice so lahko zoZene ali razSirjene, tako oddajajo razli¢na sporocila.
Raziskave so pokazale, da:

e se zenice razsirijo, ¢e Clovek gleda nekaj, kar ga spodbudi, pozitivho vznemirja,;

@ )
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Slika 59: Zenice so lahko Siroke tudi zaradi pomirjeval

e se zenice zoZijo, e Clovek gleda nekaj neprijetnega, nekaj, kar ga jezi.

Slika 60: Ozke zenice in zoZen pogled

Na sogovornika intenzivneje vplivamo, ¢e ga gledamo z razSirjenimi zenicami.

Znana je ugotovitev, da so slike fotomodelov, ki imajo »velike« oCi (z razSirjenimi zenicami)
privlacnejSe, kar s pridom uporabljajo pri oglaSevanju kozmetike.

Slika 61: Otroci imajo vedno vecje zenice kot odrasli
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Slika 64: Ostri pogledi

Slika 65: Razlika je ocitna

Razlika med spoloma

> Zenske zenice se hitreje prilagodijo Sirini zenic, ki jih gledajo.

> Zenske bolje razumejo govorico o&i (poskus opazovanja ozkega pasu ob oéeh je
pokazal, da so Zenske prepoznale 22 od 25 izrazov, moski le 19 od 25 izrazov).

> Zensko oko ima ve&jo belognico kot mosko.

Na katere znake moramo biti pozorni pri sogovorniku in kako si jih razlagati?

1. NAMIG Z DVIGNJENIMI OBRVMI
- Pozdravna kretnja, s katero pozdravimo z razdalje (razen na
Japonskem), vendar ne neznancev.
- Nezaveden znak, s katerim potrdimo navzo¢nost druge osebe.
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- Ljudi, ki pri zaCetnem pozdravu tega ne naredijo, zaznavamo kot prikrito
napadalne.

Slika 66: Droben znak

2. SIROKO ODPRTE OCI
- Dvignjene obrvi izraZajo Zeljo po nadzorovanju, spus¢ene napadalnost.
- Dviganje obrvi (tudi puljenje in oblikovanje viSjega loka ali risanje obrvi) in vek
poveca oc€i, kar Zenske veckrat po¢nejo pred moski.
- Moski obrvi zniZujejo, da so oc€i videti ozje in s tem pridobijo »usodnejSi« pogled.

Slika 67: Ze dolgo poznana kretnja

3. POGLED NAVZGOR

- Zenski nasmeh s sklonjeno glavo in pogledom navzgor deluje bolj otrosko in
mocno vpliva na moske.
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Slika 68: Princesa Diana je bila znana po svojem pogledu

4. SPUSCENE VEKE

- Znana Zenska zapeljiva kretnja s spus€enimi vekami, a hkrati dvignjenimi obrvmi,
pri Eemer je pogled usmerjen navzdol.

5. CAS GLEDANJA
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- Prijetni oz. neprijetni ob¢utki v pogovoru so lahko pogojeni s trajanjem olesnega
stika s sogovornikom. Pomembno pa je tudi, kam je usmerjen sogovornikov
pogled.

- Naceloma vzdrzujemo ocesni stik 40—-60 % Casa pogovora in priblizno 80 % Casa
pri poslusaniju.

- Dolzina povpreénega pogleda traja priblizno 3 sekunde.

- Trajanje pogledov je kulturno pogojeno, zato moramo biti pazljivi pri komuniciranju
Z ljudmi drugih kultur, da nas ne zaznajo kot nespostljive ali celo napadalne (npr.
Japonska).

- Na poslovnih srecanijih se izogibamo temnim ocalom.

Slika 70: Ogitno nekdo nekaj skriva ...

. LAZNIVCI

- Naceloma velja, da laznivci odmikajo pogled ob izre€eni lazi.

- Dobri laznivci to vedo in zadrzujejo oc€esni stik s sogovornikom. Na podlagi
oCesnega stika se tako tezko opredelimo, ali lazejo, zato spremljamo tudi ostale
mikro kretnje, ki izdajajo laZnivca.

- Zenske v povpregju pogosteje odkrijejo laz kot moski.

. BEZEN POGLED OD STRANI
- lzraza zanimanje (v povezavi z rahlo dvignjenimi obrvmi ali nasmehom),
negotovost ali sovraznost (s poveSenimi obrvmi in/ali poveSenimi ustnimi koticki.
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Slika 71: Negotovost Slika 72: Zanimanje

. PODALJSANO MEZIKANJE

- Obi¢ajno mezikanje je opredeljeno z 6-8 utripov z vekami na minuto (zaprte veke
za desetinko sekunde).

- PogostejSe meZikanje sporo¢a, da nas oseba nocCe gledati, ker je ne zanimamo,
jo dolgocasimo ali je vzviSena.

- PodaljSano zaprtje vek traja 2—3 sekunde ali celo dlje.
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Slika 73: Deklici enostavno sije sonce Vv oci Slika 74: Doigoéasen sogovornik?

9. NEMIREN POGLED
- Oseba i8Ce izhod v sili.
Nemiren pogled prikrijemo z daljSim gledanjem dolgoCasne osebe, pri Cemer se
kislo nasmihamo in stiskamo ustnice.
N

NA KATERI KANAL STE °'lka75: Komajcakam,dagrem ..  \aARAVNANI?

Na zacetku smo spoznali razli¢ne zaznavne tipe (vizualni, avditorni in kinesteti¢ni), ki vplivajo
tako, da na razli€ne nacine priklicejo podatke iz spomina. To lahko opazimo tudi sogovorniki,
saj doloceni tipi pri spominjanju razliéno usmerjajo pogled.

1. VIZUALNITIP
- Pri spominjanju pogled obrne navzgor (priklic videnega).

Slika 76: Kje sem to Ze prebrala?

2. AVDITORNITIP
- Pogled obrne vstran in nekoliko nagne glavo (priklic sliSanega).
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Slika 77: Kaj so rekli?

3. KINESTETICNI TIP
- Pogled je usmerjen navzdol in na desno (priklic ob¢utkov dozivetega).

Slika 78: Hrana je bilares dobra.

Kot vidimo, moramo biti pri sre€anju s sogovornikom pozorni na veliko znakov, ki pa
ponavadi niso zelo o€itni. Kljub temu nekatere takoj nezavedno prepoznamo, na druge smo
lahko pozorni v praksi in se jih nau€imo brati.

Vsekakor pa he pozabimo na mimiko celega telesa.

GOVORICA TELESA

Raziskave so pokazale, da se gibanja telesnih delov, ki so bolj oddaljeni od mozganov,
zavedamo manj, kot gibanja delov, ki so blize mozganom.

Najbolj se zavedamo izrazov obraza, manj se zavedamo kretenj rok, prsi, trebuha, najman;
pa se zavedamo gibanja nog in stopal.

Npr. Sogovornik lahko obvladuje obrazno mimiko, medtem ko z nogami ves €as potrkava po
tleh, s Cimer izraza, da bi rad odSel in zakljucil pogovor.

Kadar niste prepri¢ani, ali sogovornik govori resnico, poglejte pod mizo ...

Slika 79: Nekdo bi rad odSel ...

Z nogami hodimo/se premikamo in beZimo pred nevarnostjo. Zato naSe noge izraZzajo, ali
Zelimo ostati v prostoru in nadaljevati pogovor ali Zelimo oditi.

1. STOJAV POZORU
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- Uraden poloZaj za neopredeljeno staliS¢e (oseba ne zeli ne sodelovati ne
oditi).

- Pogosteje drza zZensk pri sreCanju z moSkim sogovornikom.

- Drza podrejenih pred nadrejenimi.

ka 80: Neopredeljena dra

2. RAZKORACENA STOJA
- Predvsem moska drZa, s katero kazejo, da ne nameravajo oditi (kazanje
premodi).

Slika 81: Tu sem.

3. ZENO NOGO NAPREJ
- TeZatelesa je na eni nogi, druga je usmerjena naprej.
-V tej pozi so upodobljeni srednjeveski premozni ljudje.
-V skupini usmerimo vodilno nogo proti osebi, ki nas zanima ali priviaci.
- Ce bi radi od3li, usmerimo nogo proti izhodu.
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Slika 82: Cas je, da grem.

4. PREKRIZANE NOGE

-V skupini ljudi je vedno kdo, ki ima noge in roke prekrizane. S to pozo
izraZa, da nikogar ne pozna.

- Tak8en poloZaj nog izraza negativha, obrambna Custva in daje videz
negotovosti, zaradi Cesar se okolica temu primerno odzove (izloCanje
osebe iz skupine).

- Zenske: nima namena oditi, vendar zapira dostop do sebe.
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- Moski: nima namena oditi, vendar se »za&citi« (mednozje).

Slika 83: Lahko me samo tiS¢i...

V praksi izvajamo veliko kombinacij in razli¢Gic omenjenih poz nog.

1. OKLEPANJE NOG V STIRICI Z ROKAMI
- Tekmovalna oseba, ki ceni samo svoje mnenje, vsa druga zavraca.

@
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Slika 84: Dominantna drza

2. PREKRIZANI GLEZNJI

- Pri moskih je pogosta v kombinaciji z rokami, stisnjenimi v pest, ki pocivajo
v naro¢ju ali se trdno oklepajo naslonjal za roke in kazejo razkorak.

- Zenske sedijo z nogami skupaj, ki so morda nagnjene nekoliko vstran, roke
ponavadi pocivajo v narocju.

- Drza, ki kaZe, da oseba zadrZuje negativna Custva, negotovost ali strah.

- Ce so noge umaknjene pod stol, se Zeli oseba umakniti.

- Primer: v ordinaciji 88 % ljudi pred posegom prekriza gleznje, le 68 % je
tistih, ki so prisli samo na pregled, ter 98 % tistih, ki so pred posegom dobili
injekcijo.

Slika 85: Neprijetna situacija

3. NA ENI NOGI
- lzklju€no Zenska drza.
- Zascitni znak plasnih in bojecih ljudi.
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\-'L M Slika 86: Nerodno mi je.

4. NOGA, OVITA CEZ KOLENO
- 86 % moskih je ocenilo ta Zenski polozaj za najpriviatnejsi sedeci polozaj.
- Vecina moskih ne more tako sedeti zaradi anatomije nog in kolkov.
- K temu poloZaju je pripomoglo kratko krilo.

Slika 87: - Najboljpogosta Zenska sedeca drza

NAJPOGOSTEJSE KRETNJE

Poglejmo nekaj najpogostejSih kretenj, ki jih sreCujemo v vsakdanjem Zivljenju pri sreCevanju
z drugimi ljudmi.

& PRIKIMAVANJE
- lzhaja iz priklanjanja in izraZza soglasje.
- Je prirojena kretnja.
- Se pojavlja v razli¢nih kulturah: v Indiji pomeni pritrditev, in sicer je videti kot
majanje glave z ene strani na drugo, na Japonskem pomeni le »da, poslusam te.
- Je lahko nezavedno in izraZza pozitivna Custva.
- Spodbuja sogovornika k govorjenju.

ST TOREN EhGom Slika 88: Prikimavanje sogovorniku

& ODKIMAVANJE
- Je prirojena kretnja (dojenje).
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- lzraZa nestrinjanje.

 nsIZA4S fotosearch.com Slika 89: Tudi odkimavanje je prirojeno

% POLOZAJI GLAVE
- 3 osnovni poloZaji:

v' pokonéna drza

- visoko privzdignjena glava z naprej $trle€o
brado;

- drza osebe z nepristranskim odnosom do
sliSanega,;

- izraza vzviSenost, neustrasnost ali oSabnost.

Slika 90: Stroga Thatcherjeva

v/ postrani nagnjena glava
- izraza podrejeni polozaj (izpostavljenost vratu in tilnika);
- osebo pomanjsa in jo predstavi kot manj nevarno;
- Zenske uporabijo kretnjo do 3x pogosteje kot moski;
- ni primerna pri poslovnih pogovorih;
- je zazelena drza pri posluSanju drugih, Ce se z njimi strinjate.

wirw shuttarstach com - 59026904 L I
Slika 91: Zelo zapeljiva drza
v' sklonjena glava

- kaze na negativen, kriticen ali napadalen odnos do sogovornika;

- pogosta je v kombinaciji s prekrizanimi rokami na prsih (teZavna stranka
ali sogovornik).
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Slika 92: Napadalen pogled

& SKOMIG Z GLAVO
- Glava je potegnjena med ramena (»racja glava«).
- Je zaScitna kretnja ob poku ali bojazni, da bo nekaj padlo na nas.
- Pomeni v poslovnem svetu ponizno opravicilo.

Slika 93: Ne vem

& POBIRANJE KOSMOV
- lzraZa zadrZzano mnenje.
- Oseba pobira navidezne nitke ali kosme z obleke, pogled ima usmerjen navzdol.

& ROKE NA BOKIH

- lzraZajo pripravljenost za delovanje.

- DrZijo otroci pri prepiru s strasi, Sportniki pred nastopom.

- Lahko je samo ena roka na boku.

-V Maleziji in na Filipinih izraZzajo intenzivno jezo ali bes.

- Pri moskih jo lahko razumemo kot napadalnost v kombinaciji z razkoraceno stojo
in stisnjenimi pestmi;

- Pri Zenskah poudarja razmerje med pasom in kolki (z nagnjeno medenico), je ena
od manekenskih poz.

Slika 94: Pripravljenost

& KAVBOJSKA DRZA
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- Je moSka kretnja, ki poudarja moZzatost.
- Prsti so usmerjeni tja, kamor Zeli moski usmeriti pozornost.
- Je tudi Zenska kretnja, ki nosijo hlace in eroti¢no izzivajo moske.

Slika 95: Macho drza

& TEKMOVALNO OCENJEVANJE
- Je znacilna situacija dveh moskih, ki se ocenjujeta v drzi z rokami na bokih ali s
palci za pasom.
- Ce sta obrnjena naravnost drug proti drugemu, izraZata pripravljenost na prepir.

% RAZKORACENE NOGE
- So skoraj izklju€no moska drza.
- Niso primerne pri poslovnem sre€anju, predvsem z Zensko. V tem primeru Zenska
odgovori z drzo prekrizanih rok in nog.

+# NOGE CEZ NASLONJALO ZA ROKE
- JedrzZa, ki jo pogosteje uporabljajo moski.
- lzraZa neprisilienost, brezbriznost, pomanjkanje zanimanja.

& JAHANJE STOLA
- Naslonjalo Sciti prednji del telesa in spremeni osebo v gospodovalno in
napadalno.
- Je znacilno za gospodovalne osebe (predvsem moske).
- Ce oseba ne more zavzeti tak3nega poloZaja, postavi roke na tilnik.

Slika 96: Gospodovalna drza

& ROKE NA TILNIKU
- So sedeca razliCica rok na bokih.
- Je pretezno moska drza.

wavwahudlorsochcom - 52344181
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- So znacilne za ljudi, ki se ¢utijo vzvisene, imajo oblast ali so o neCem prepricani.

- lzrazajo sprosc¢enost preden »napadomc.

- Delujejo kot strategija razorozZitve — uporabljajo jo moski, Zenska, pa vstanejo in
vodijo pogovor stoje, saj mora v tem primeru moski spremeniti sedeci polozaj.

& STARTNI POLOZAJ
- Oseba se skloni naprej z rokami na kolenih ali zagrabi stol z obema rokama, kot
bi bil na startu.
- lzraza Zeljo po zakljucku pogovora.

Nekatere predstavljene kretnje in drZze so v poslovnem svetu nedopustne ali celo »nevarne,
zato jih moramo znati prepoznati, preden jih uporabimo (vede ali nevede).

Kot reCeno: lahko posamezne kretnje pomenijo le eno, v sklopu z drugimi znaki pa lahko
pomenijo nekaj povsem drugega.
Podobno je s pomenom kretenj v razli¢nih kulturah.

3.2VERBALNA POSLOVNA KOMUNIKACIJA

Drugi, zelo pomemben del v poslovhem komuniciranju, je verbalno komuniciranje (ustno in
pisno).

V poslovnem svetu je Se posebno pomembno:

KDO sporoca,

KOMU sporoca,

KAJ je vsebina sporocila,

s KAKSNIMI SREDSTVI sporoéa,
kakSna je REAKCIJA na sporocilo.

KOMUNIKACIJA S SODELAVCI

Dobra komunikacija vpliva na dobro ozracje na delovnem mestu in s tem tudi na delovno
storilnost, ne glede na to, ali komuniciramo z direktorjem, sodelavcem v pisarni ali na terenu.

Za uspesno sporazumevanje, upostevamo:

v' tocnost;
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da, stojimo, dokler nam ne ponudijo stola;

da sogovorniku ne skacemo v besedo in ga poslusamo;

da vpraSamo, kar nas zanima — pravo vpraSanje ob pravi priloZnosti;
da smo vljudni in prijazni;

da je nasmeh nas stalni spremljevalec;

da bolj posluSamo, kot govorimo (razmerje 2 : 1);

da spostujemo in cenimo stalis¢a in mnenja svojih sogovornikov;

da smo pozorni na neverbalno sporo¢anje;

da se ob zakljucku vijudno poslovimo.

KOMUNIKACIJA S STRANKAMI

Tudi tu veljajo enaka sploSna pravila verbalne in neverbalne komunikacije, vendar je treba
upoStevati Se dejstvo, da imamo prodajalci doloCene koncne cilje. Prodajamo izdelke in
zagotavljamo pogoje, da se stranke vrnejo.

Na stranko pomembno vpliva prvi vtis o prodajalcu, ki v€asih pripomore k prodaji izdelka oz.
storitve.

UpoStevajmo:

v
v

v
v

AN

AN

da s prijaznim pozdravom in predstavitvijo sprejmemo stranke;

da je organizacija ¢asa pomembna — dalj3i ko je sestanek, bolj upada interes stranke
za naSo ponudbo;

da je pomembna toc¢nost in primerna urejenost;

da je prostor, v katerem poteka pogovor, za stranko prijeten;

Slika 98: Predstavitev na domu stranke

Slika 99: Poslovno kosilo ali vecerja

pocutje stranke, tako lahko izberemo pravi trenutek za podajanje podatkov, ki so
lahko za stranko manj ugodni (npr. cena).

stranko in njena pricakovanja;

da je pomembno ohraniti pozitiven odnos stranke, Cetudi nas zavrne. Zavrnitev je
namre¢ del posla;

da obsojanje ali kritika konkurence nista ustrezna;

da pred in med delom ne uzivamo alkohola, lahko pa spijemo s stranko kozarec vina
ob uspeSnem zaklju¢ku sestanka in sklenitvi posla.

da neuresnicljive obljube niso primerne.

Osnovno nacelo:
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»Stranka nikoli ne sme imeti ob¢éutka, da jo zani¢ujemo, podcenjujemo ali se ji
posmehujemo. Z njo ravhamo tako, kot bi si sami Zeleli, da drugi ravnajo z nami.«

Ko je posel sklenjen, je zaZeleno, da s stranko vzdrZzujemo stike, tudi ob posebnih
priloZznostih (npr. novo leto).

ODNOSI V MEDOSEBNI KOMUNIKACIJI

Imamo Stiri osnovne oblike:

»Ali jaz ali ti”
“Jaz ali ti”

“Jaz nad tabo”
“Tako jaz kot ti”

OB I B

1. ALIJAZ ALITI
- Sporazumevalni spopad - kdo bo koga premagal. V takem odnosu je sprejemanje
razli€nih mnenj nemogoce.

2. JAZALITI
- Toga komunikacija - eden govori, drugi poslusa, ni pomembna vsebina, temveg,
KDO govori (vse je vnaprej dolo€eno).

3. JAZNAD TABO
- Prikrita komunikacija tipa: “Ti si sicer prvi, jaz pa odlo¢am.”

4. TAKO JAZ KOT TI
- Partnerja sta enakopravna in se dopolnjujeta.
- Pomembna je VSEBINA pogovora.
- Pogajanje razli¢nih partnerjev za dosego cilja.
- Cilj je obojestransko zadovoljstvo.
- Razli¢na staliS¢a in nazori so dopustni.

Za uspeSno komunikacijo ni pomembno le sporocilo, temve¢ tudi narava odnosov med
sogovorniki.

RESEVANJE KONFLIKTOV

Pri konfliktu ima vsaka stran svoje cilje, ki bi jih rada dosegla, zaradi ¢esar se vCasih »ne
izbira sredstev za dosego le-teh«.

Tako se pri konfliktih lahko zgodi:

e da se eden od sogovornikov umakne;
e oster napad sogovornika;
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da je odnos do sogovornika kljub vsemu spostljiv, prizadevanje za reSitev situacije se

nadaljuje.

Slika 100: Vztrajanje pri svojem ne pripelje do reSitve konflikta 1

Zadnji primer ne predvideva le reSitve konflikta, temve€ ustvarja boljSe odnose med
sogovorniki.

Pri reSevanju konflikta moramo:

AN N NN

razumeti in upoStevati mnenje drugega;

na PRIMEREN NACIN izraziti nestrinjanje;

manjSe nesporazume reSevati sproti;

svojo napako priznati in se po potrebi opraviciti;

poiskati nacin, da se sooéimo z »nasprotnikom« in se poskuSamo
DOGOVARJATI.

Od pomembnosti ciliev in odnosov je odvisno, kakdno strategijo bomo uporabili pri reSevanju

spora:

YV VVVYV

¢e nista pomembna niti cilj niti odnos, se je najbolje umakniti;

Ce je cilf pomemben, odnos pa ne, poskusamo nasprotnika nadvladati;

Ce je odnos pomemben, cilj pa ne, poskuSamo spor zgladiti;

Ce sta cilj in odnos zmerno pomembna in je videti, da nih¢e ne bo dosegel, kar Zeli, je
potrebno sprejeti kompromis;

Ce sta cilj in odnos pomembna, je najustreznejSa konfrontacija ali soo€enje.

Spor lahko uspesno reSimo le, €e smo strpni do drugih in spoStujemo mnenje sogovornika.

3.2.1. USTNA KOMUNIKACIJA

Komunikacija poteka na dva mozna nacina:

osebno, »na Stiri oSi«
preko telefona

1. OSEBNA KOMUNIKACIJA

pri Cemer ne smemo pozabiti na:
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» Pozdravljanje

- Vsako srecanje se obvezno zaCne s pozdravom.
- Vedemo s v skladu s pravili o lepem vedenju — kdo koga prvi pozdravi:

o moski pozdravi starejSega;

e moski pozdravi Zensko;

e podrejeni pozdravi
nadrejenega;

e o0seba, ki vstopi v prostor,
pozdravi, ne glede na zgoraj
navedene primere.

Slika 101: Poljubljanje rok damam
- Pri prvem sreCanju je najprimernej8i  danes ni veé pogosto v uporabi
pozdrav »Dober dan!«, pozneje se
prilagodimo navadam okolja.
- Odzdravimo glede na pozdrav;
- Ob verbalnem pozdravu primerno uskladimo tudi neverbalni del
komunikacije — mimika obraza, drZa telesa, kretnje rok ...

» Predstavljanje
- Ponavadi sledi pozdravu, ¢e sreCamo neznane ljudi.
- Nadrejeni predstavi novega zaposlenega drugim zaposlenim.
- Pri poslovnem obisku nekega okolja se predstavimo sami — »Dovolite,
da se predstavim, sem ...«.
- UpoStevamo pravila lepega vedenja:

mlajSi se predstavi starejSemu;

mosSki se predstavi Zzenski;

podrejeni se predstavi nadrejenemu;

Ce pristopimo k skupini oseb (neposlovno), se predstavimo vsem
naenkrat, nato pozdravimo vsakega posebej s stiskom roke;

e Vv poslovnem svetu pristopimo posami¢no k vsaki osebi, se ji
predstavimo in se rokujemo.

&% )

» Ogovarjanje
-V podjetiju in druzbenem okolju veljajo nepisana pravila glede
medsebojnega ogovarjanja, odvisno o tega, ali je ogovarjanje strogo
formalno ali bolj spros¢eno.
- Ce ne nismo prepri¢ani o naravi ogovarjanja:

e vodilnega v organizaciji ogovorimo s celotnim nazivom (gospod
direktor, gospa ravnateljica ...), k temu pa lahko dodamo tudi
naziv in priimek;
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e ostale vodilne ogovorimo, tako da izpostavimo funkcijo, naziv in
priimek;

e Sodelavce ogovorimo z »gospa/gospod« in priimkom, pozneje po
dogovoru s »kolegica/kolega;

o VIKANJE je izraz spoStovanja;

e na zaCetku vedno vikamo, tikamo le, ¢e nam sogovornik to
predlaga in Ce sta oba za to, je dovolj le stisk rok.

2. PREKO TELEFONA

Telefoniranje je pogosta oblika komunikacije, predvsem v poslovnem svetu.

Ker kontakt ni viden, je pomembno, kako zveni na$ glas, ker le tako doseZe sporocilo
SvVOoj hamen — v pozitivnem ali negativhem smislu.

Vsebina pogovora naj bo kratka, jedrnata, razumljiva.

Vedno se predstavi tisti, ki kliCe, in pove, zakaj klice.

UpoStevamo osnovna pravila telefoniranja:

a) kadar klicemo
v’ zasebno:
1. pozdravimo;
2. se predstavimo;
3. povemo, zakaj klicemo.

v' poslovno:
1. pozdravimo;
2. navedemo ime svojega podjetja (oddelka);
3. se predstavimo;
4. povemo, zakaj klicemo.

b) Kadar nas kdo poklice:
v' Zasebno: oglasimo se s »Halo.«, »Dober dan.«, »Prosim?« ali »Da?«;
v" Poslovno: 1. Pozdravimo. 2. Povemo ime podjetja (oddelka). 3. Se
predstavimo. (Vrstnired je lahko tudi drugacen.)

govorimo razlo¢no, ne glede na to, ali govorimo knijizno ali v naredju;

ton glasu naj bo prilagojen vsebini, pri tem pa se naSa morebitna slaba volja ne sme
zaznati.

pomembne pogovore 0z. podatke si belezimo v obliki »uradnega zaznamka«:

datum in ¢as pogovora;

podatki o sogovorniku;

povzetek pogovora ali sporodila;
podpis osebe, ki je sporocilo sprejela.

pri poslovnem pogovoru se izogibamo omenjanju osebnih tezav;

med pogovorom se ne pogovarjamo $e s kom, ki morda stopi v prostor;
v ustih nimamo cigarete, zvecilke ali svin¢nika;

Ce se pri tipkanju Stevilke zmotimo, se opravi¢imo;

v sluzbi telefona ne uporabljamo za zasebne pogovore.

To so pravila, ki se jih drzimo ne glede na vrsto telefoniranja — fiksno ali mobilno. Ker pa
danes skoraj ne znamo ve¢ Ziveti brez mobilnega telefona, ne bo odve¢ opozoriti Se na nekaj
pravil telefonskega bontona:
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- klicemo ob primerni uri;

- vedno se najprej predstavimo;

- smo vljudni in spostljivi do sogovornika;

- med pogovorom sogovornika pazljivo posluSsamo;

- ne klicemo takrat, ko s tem motimo okolico;

- lzogibamo se stalnemu zvonjenju telefona v druzbi;

- Ce klicev ne moremo sprejemati, jih preusmerimo v telefonski predal ali na obicajni
telefonski prikljucek;

- Ce nas Caka novi klic, prvotnega ¢im hitreje zaklju¢imo;

- med voznjo ne telefoniramo s sluSalko v roki;

- sogovornika opozorimo, kadar telefoniramo med voZznjo;

- zvonjenje je na ustrezni glasnosti;

- kadar lahko z mobilnim telefonom pomagamo drugim, to storimo.

Vedno je treba imeti pred o€mi, da telefon ne sme biti breme lastniku, prav tako ne okolici.

3.2.2. PISNA KOMUNIKACIJA

Pisno sporo€anje zahteva jasno in nedvoumno izraZanje, nezapleten jezik, pravopisno
pravilnost in jedrnato vsebino.

Pri tem ni pomembno, ali gre za klasi¢no poslovno pismo ali elektronsko sporodilo.
Pri poslovnih dopisih moramo upostevati sledece:

¢ poslovni dopis mora biti napisan na uradnem papirju podjetja/organizacije;

e odposljemo original dopisa, ne kopije;

¢ na prejeti dopis vedno odgovorimo v roku (3—7 dni), odgovarja tisti, na katerega je bil
dopis naslovljen;

e pismo lahko preuéi in nanj odpiSe drug sodelavec (podpis sodelavca je na levi,

vodilnega na desni).

podpisujemo se lastnoro¢no (l.r.) ali (za) vodilnega, ki je odsoten, odgovor pa je

nujen.

NajpogostejSa oblika je dopis — poslovno pismo.

Vsaka vrsta dopisa ima razlicno vsebino, vsaka vsebina pa se razdeli na uvod, jedro in
zakljuéek. Vsaka enota je lahko sestavljena le iz enega stavka ali fraze, v enem ali vec
odstavkih.

a) vsebina dopisa

1. ZACETEK
- Uporabimo eno izmed obicajnih vljudnostnih fraz.
- »Spostovani ... Cenjena gospa Kovac ...«.

2. UVOD
Uvod tvorijo prve besede dopisa. V njem povezemo glavno vsebino z namenom
sporocila.

- »V zvezi z naSim telefonskim pogovorom ...«.

3. JEDRO
Jedro je osrednji in najpomembnejsi del dopisa, ki mora biti jasno in nedvoumno.

4. ZAKLJUCEK/SKLEP
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Poudarimo bistveni del dopisa in ga zaklju¢imo.
»Upamo, da rok ne bo prekratek in da boste sprejeli vse naSe predloge.«

5. POZDRAV S PODPISOM
Pozdrav s podpisom umestimo v novo vrstico.
»S spoStovanjem ... Lep pozdrav ...«

b) oblika dopisa

e Izberemo obliko, ki je naboj prakti¢na in pregledna — klasi¢na (umiki v desno) ali
strnjena.

e Pomembno je, da je dopis pregleden in urejen.

e lzogibati se moramo dolgim dopisom — jezik naj bo preprost, sporocilo kratko,
odgovor hiter.

e Natanéno izpisujemo imena in priimke, nazive (dr., mag., ing., dipl. oec.) in
funkcije (direktor, vodja) naslovnikov.

e Ce naslovnik nima naziva, se pred imenom in primkom navede gospa, gospod,
gospodicna.

¢ V zahodnoevropskih drzavah ima naziv tradicionalno vrednost in je simbol znanja,
ne le statusa.

Lo€imo dve vrsti dopisov:
1. dopisi v gospodarstvu (podijetja, banke, zavarovalnice ...);
2. dopisi v negospodarskih dejavnostih oz. javni (drzavni) upravi (ob¢&ina, upravna
enota, zavodi).
Pri gospodarskih dopisih ni posebnih navodil glede njihovega oblikovanja, zato se
uporabljajo nacela, ki jih je oblikovala praksa.
Oblikovanje dopisov v javni upravi pa temelji na »Uredbi o pisarniSkem poslovanju in o

dolznostih upravnih organov do dokumentarnega gradiva«, ki jo morajo upoStevati vsi
zaposleni v javni upravi.

DOPISI VGOSPODARSTVU

Ti dopisi naj imajo dva dela:

a) glavni (obvezni) del;

b) spremljevalni (neobvezni) del.
GLAVNI DEL

1. Glava dopisa (firma, logotip, glavna dejavnost, sedeZ, kontaktne Stevilke, naslov
elektronske poste, Stevilka raCuna)

2. Prejemnikovi podatki (ime in priimek oz. firma, naslov oz. sedez)
3. Datum in oznake (eviden¢ne oznake)

vasS znak vaS datum nas znak Kamnik,
199/PP 12. 3. 2009 173/PKG 30. 3. 2009
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4. Zadeva

5. Vsebina dopisa (uvod, jedro, zaklju¢ek — vljudnostna fraza s piko ali vejico, ne
klicajem)

6. Odstavki
7. Pozdrav
8. Podpis (ime in priimek, funkcija)
direktor

Janez Vzorec
(lastnorocni podpis)

SPREMLJEVALNI DEL
1. Priloge (pisni sestavek ali fizini predmet)
2. "V vednost” (fizine ali pravne osebe, ki prejmejo kopijo dopisa)

3. Naé€in posiljanja (priporo¢eno, nujno, nujno priporo¢eno)

FRIGO d. o. o.

Vzoréna 25

1000 Ljubljana

Tel.: +386(0)1 12 34 567 Faks: +386(0)1 12 34 568 spletna stran: http://www.frigo.si

e-posta: info@frigo.si

PALMA d. d.
Trgovska 34 b

2000 Maribor

Vas znak Vas datum Nas znak Ljubljana,
232/TR 15. 7. 2010 1325/MJ-KPG 20. 8. 2010
Ponudba

V nasi Siroki ponudbi imamo ponovno novitete, s katerimi bi vas radi seznanili.
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Stalnim poslovnim partnerjem ob tem ponujamo zvestobni rabat v viSini 10 % ter dodatni
popust ob narodilu v roku 15 dni od dneva prejema ponudbe.

Ponudba je razvidna iz priloZzenega kataloga, cene vsebujejo 20 % DDV.

Placilni pogoji so enaki kot do sedaj, prav tako dobavni rok — 8 delovnih dni.

Pricakujemo vasSe narocilo, ki ga bomo izvrsili v vase zadovoljstvo.

Lepo vas pozdravljamo.

Vodja trZzenja Direktor
Miha Kozelj, univ. dipl. oec. Zig mag. Tone Drolc
Prilogi: 2

Priporoceno

DOPISI V JAVNI UPRAVI

V javni upravi je najve¢ uradnih dokumentov v obliki tiskanih obrazcev (npr. zemljiskoknjizni
izpisek, orozni list, potni list ...).
Vsi dokumenti, ki se uporabljajo pri uradnem dopisovanju, morajo imeti toéno dolo¢eno
obliko z dolo¢enimi sestavinami:

1. GLAVA
- Drzavni grb ali grb ob€ine, napis RS, naziv upravnega organa, naslov ali Stevilka
poStnega predala, poStna Stevilka in poSta, ime notranje organizacijske enote,
telefonske Stevilke, Stevilke faksov.

2. SIFRA DOPISA
- Sifra dopisa dokument evidentira.

3. DATUM

4. NASLOVNIK
- Vsi podatki so poravnani levo.

5. ZADEVA
- Vsi dokumenti iste “zadeve” nosijo enako kratko vsebinsko identifikacijo, dokler
postopek ni zakljucen.

6. ZVEZA
- Sifra, Stevilka, ki ga v isti zadevi uporablja naslovnik, in datum zadnjega
dokumenta.
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7. VSEBINA
- Zakone, uredbe in druge predpise navajamo s celotnim naslovom in z veliko
zacetnico.
8. PODPIS

- Formalna potrditev vsebine, glavni podpisnik se podpiSe na desno stran.

vodja sektorja
za kadrovske zadeve
Janez Vzorec
(lastnorocni podpis)

- Zig se nahaja na tistih uradnih dokumentih, za katere je to predpisano, in tistih, ki
zahtevajo potrditev pristnosti; Umes€en je na sredino lista v enaki viSini kot
podpis.

10. NEOBVEZNI DELI
- Neobvezni deli so naslovi, kamor poSliemo kopije dokumenta, priloge, nacin
odprave (z vrocilnico, povratnico, priporo¢eno, nujno, z letalom, preko faksa ...).

Povzeto po »Vstop v poslovni svet« (M. Popovi€, M. Zajc, 2005, str. 55):

N
bl

MESTNA OBCINA LJUBLJANA
Sluzba za kadrovske zadeve
Dunajska cesta 10
1000 Ljubljana

Stevilka; 364-16-9/01
Datum: 25. 8. 2001

SREDNJA UPRAVNO-ADMINISTRATIVNA SOLA
Poljanska cesta 28

1000 Ljubljana

ZADEVA: VPRASALNIK ZA SPREMLJANJE SOCIALNE STRUKTURE DIJAKOV
ZVEZA:  Vas dopis §t. 428-15-3/01 z dne 15. 8. 2001

Sluzba za kadrovske zadeve pri Ministrstvu za Solstvo in Sport Zeli sistemati¢éno spremljati in
analizirati podatke o pomembnejSih vpradanjih kadrovske politike na obmocju Ljubljane.
Pri zbiranju teh podatkov Vas prosimo za sodelovanje.
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ZaproSeni podatki so nam potrebni za realno nacrtovanje dolgoro¢ne kadrovske politike in

izdelavo temeljnih izhodiS¢ Stipendijske politike.

V prilogi Vam poSiliamo vpra3alnik za spremljanje socialne strukture dijakov. Zavedamo se,
da je predlagani okvir zelo pomanjkljiv, vendar glede na dane materialne in kadrovske
moznosti menimo, da bi lahko to pomenilo zaCetek enotnega ugotavljanja in spremljanja
osnovnih podatkov o socialni strukturi dijakov.

Prosimo, da vprasalnik ¢im prej izpolnite in vrnete na nas naslov.

Pri¢akujemo Va$e razumevanje.

(lastnoro&ni podpis)
Anton JAKOPIC
ZIG VODJA SEKTORJA
ZA KADROVSKE ZADEVE

Priloga: 1

V VEDNOST:
1. §olski center, E’reéernova cesta 15, 4000 Kran;
2. Solski center, Copova ulica 20, 4270 Jesenice

PRIPOROCENO

DRUGE VRSTE DOPISOVANJA

Gre za bolj osebno in preprosto dopisovanje — npr. razne Cestitke, voscila, pohvale, graje ...
Pomembno je, da ¢estitke, sozalna pisma in osebne pohvale nikoli ne poSiljamo po faksu,
vsa vljudnostna sporogila pa vedno napisemo z roko. Ce so natisnjena, jih podpisemo
lastnoro€no. V nasprotnem primeru njihov uc€inek ni oseben, kot bi Zeleli.

Z zahvalo se zahvalimo za prejeta vosc€ila, vabila, soZalnice. Pisno se zahvalimo za vabila,
ustno pa za izreCena voscila.

PISEMSKE OVOJNICE

Vsa uradna in poslovna sporocila morajo biti poslana fizicno, v kuverti, kljub predhodnemu
dopisovanju in sporazumevanju v drugih oblikah (elektronska sporocila, telefon). PoSiliamo
originale, ne kopij.

Pri poSiljanju pisem obstaja nekaj osnovnih pravil o ravnanju s kuvertami. Ovojnica je
razdeljena na Stiri dele:

1. IME POSILJATELJA
- Zgornji levi del.
- Lahko se napiSe tudi na hrbtno stran.
- Obvezna navedba pri navadnih paketih, poSiljikah z oznako »Po&tnina pla¢ana pri
posti...«, priporo€enih pismih ter telegramih.
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2. PROSTOR ZA ZNAMKO
- Zgornji desni del

3. NACIN POSILJANJA
- Spodniji levi del

4. PREJEMNIKOV NASLOV
- Spodnji desni del

Spodniji del kuverte je namenjen kodiranju (1,5 cm pas) poste.

Uporabljajo se bele kuverte brez ali z okencem, kratke ali podolgovate (»amerikanke«).

<+ NASLOVNI PODATKI
Podatki v naslovu poSiljke morajo biti navedeni v naslednjem vrstnem redu:

* naslovnikovo ime in priimek ali naziv druzbe, ustanove ipd.;

= ulica in hiSna Stevilka oziroma naselje in hiSna Stevilka;

= pri uporabnikih postnih predalov je navedena kratica p. p. s Stevilko

» (lahko je dodana tudi ulica oz. naselje in hiSha Stevilka, vendar v vrstici pred navedbo
p. p.);

= pri postno lezeCih posilikah oznaka “postno lezece”, za poSilike v mednarodnem
prometu pa oznaka “poste restante”;

= uradna kratica naslovne drzave (za poSilike v mednarodnem prometu), postna
Stevilka in naziv naslovne poste;

= pri naslovnikih, ki jim je dolo€ena posebna postna Stevilka, posebna postna Stevilka in
naziv naslovne poste (lahko je dodana tudi ulica 0z. naselje in hiSna Stevilka, vendar
v vrstici pred navedbo posebne postne Stevilke);

» ime drZave (za posSiljke v mednarodnem prometu).
(Povzeto po http://www.posta.si/pravilno-naslavljanje)

Mira Flis

Loska 14

5000 NOVA GORICA .:
Gospa
Nada Meden

Presernova ulica 16

4000 KRANJ

Slika 103: Obi¢ajno naslavljanje

Naslov na posiljki je lahko natisnjen ali napisan z roko.

< POSTNI PREDAL (p.p.)

Pri naslavljanju upoStevamo, da:
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= &e piSemo ulico in hisno Stevilko, jo navedemo v vrstico pred navedbo p. p.;
= je na spletnih straneh na voljo seznam uporabnikov poStnih predalov;
= se postne Stevilke v vecjih krajih v Sloveniji konajo z 1.

(Povzeto po http://www.posta.si/pravilno-naslavljanje)

SLOWIMNIA

Borut Vovk I
p.p- 925 W
2001 MARIBOR ﬂ"

Prodajalna AVTO-HIT
p.p. 1635

1001 UUBLANA

Slika 104: Naslavljanje z uporabo p.p.

<% NASLAVLJANJE V TUJINO

Ko naslavljamo poStne Stevilke v tujino, oznalimo naslovno drzavo z ISO KODO
(http://www.posta.si/iso-kode):

= za Svico — CH;
= zaltalijo—1IT ...
Naslove v tujino piSemo v jeziku, ki ga uporablja naslovna drzava.

Med navedbami ulice in nazivom poste naredimo presledek in malce vedji presledek
med navedbami poStne Stevilke in imenom poste.

Firma ATARI Computer AG
Balmhofstrasse 28

CH-5400 BADEN

Gospa
SCHWEIZ Nada Meden
PreSernova ulica 16

51-4000 KRANJ
SLOVENIA

Slika 105: Naslavljanje v Slovenijo
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Posta Slovenije, d.o.o.

OVENLIA

7
i &
2500 MARIBOR by ;/

Firma ATARI Computer AG
Balmhofstrasse 28

CH - 5400 BADEN
SCHWEIZ

Slika 106: Naslavljanje v tujino

% ZLAGANJE PISMA

Zlaganje pisem v kuverto je doloCeno s pravila, glede na to, kakdno kuverto bomo
uporabili.

a) Amerikanka
- Papir prepognemo po tretjinah vodoravno. Vedno zapognemo navznoter
spodnjo tretjino in ez njo prekrijemo prvo tretjino. Ko naslovnik dobi pismo, se
tako zloZen papir odpre od zgoraj navzdol, tako kot beremo pismo.

A

b) Navadna kuverta
- Papir prepognemo najprej po dolgem z leve strani proti desni, nato pa spodnjo
polovico ¢ez zgornjo. To pomeni, da pisma ne moremo razrezati s pisemskim
nozem, ker so prepognjeni deli na dnu kuverte.
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