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1 Uvod

Pricujoce delo se uporablja kot studijsko gradivo za Studente programa Racunalnistvo in
informacijske tehnologije na Fakulteti za elektrotehniko, racunalnistvo in informatiko
Univerze v Mariboru (UM FERI) pri predmetu Vescine komuniciranja v inzenirskem
poklicu. Obravnavane teme iz komunikacije so predstavljene zgosceno in mestoma zelo
taktografsko, saj so misljene kot spremljevalno gradivo k predavanjem, kljub temu pa
verjamemo, da so opisane dovolj podrobno in nazorno, da so vsebine lahko zanimive za

katerega koli splosnega uporabnika.

Zakaj se Studenti racunalni$tva in informacijskih tehnologij uc¢ijo o komunikaciji? Nekdanji
studenti UM FERI, danes vodje ali zaposleni v uspesnih slovenskih racunalniskih
podjetjih, so v pogovorih izpostavili zeljo, da bi v casu Studija dobili tudi znanja o
komunikacijskih vescinah. V intervjujih ob pripravi vsebin za predmet iz komunikacije so
na vprasanje: »V katerih poklicnih situacijah danes pridejo najpogosteje do izraza potrebe,

da je komunikacijsko spreten?« odgovarjali:

w1V vseh. Od dela v teamu na enostavnib projektib (hitrejsi sestanki in posredno ragvoj), komunikacije s
stranko (tehnicno ali poslovno ali oboje), prodaje (direktno, prefo spleta) in seveda tudi osebna (splosna)

komunikacia.«

»Situacije, ki so pogosto najbolj izpostavijene kot kriticni komunikacijski dogodkz, so predstavijanje
podjetja npr. na sejmih, vpostavljanje prvega stika s stranko ali poslovnim partnerjem, pripravianje
skupnega projekta, komunikacija skogi projekt, dogovarjanje o finaninem delu poslovanja .. .«
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— »lzvajange strokovnib igobragevan

—  Prodajne aktivnosti prodajnega ingenirja

—  Kommunikacija g narolnikom v asu projekta (projektno vodenje)

—  DPisanje dokumentacije, navodil, prirocnikov, projekine dokumentacije
—  Kommunikacija g narolnikom pri ragresevanju teav v podpori

—  Nastopanje na strokovnih srecanjih, konferencah«

»Zelo pomenbno je xnati druge (npr. poslovne partnerje, potencialne financerje) prepricati, da si dober (ni
dovol), da si dober, treba jib je o tem prepricati). Najpogosteje so take situacije pri pridobivanju postovnih
partnerjev, poslovni sestanki, na prireditvah, kot so hekatons, tekmovanja startup podjetsj ipd.«

Na vprasanje: »Opazate, da ste vi, vasi sodelavci ali drugi inzenirji kdaj pri svojem
delu manj uspesni, kot bi lahko bili, izklju¢no zaradi slabsih komunikacijskih vescin (ali pa
bolj uspesni izkljucno zaradi dobrih komunikacijskih ves¢in)? Katere so take situacije?« so

odgovarjali:

»Da, v vseh.«
»Definitivno ima ingenir g dobrimi komunikacijskimi sposobnostmi veliko, veliko vec mognosti v

kariernem napredovanju predvsem pri zavemanju vodstvenih pozici.«

Njthove Studentske naslednike je tako doletelo delo z vsebinami, za katere si mnogi ob
vpisu na tehni¢ni studij niti v sanjah niso predstavljali, da se bodo morali kdaj v zivljenju
z njimi ukvarjati. Ampak komunikacija je del zivljenja, v katerem koli poklicu, in seveda

tudi zasebno.
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2 Vrste komunikacije v delovhem okolju

V delovnem okolju so pogoste vrste komunikacije:

— e-posta,

— sestanki (na daljavo ali osebno),

— neformalna osebna komunikacija,

— poslovna srecanja in druzenja,

— telefoniranje,

— pisna porocila, projektne prijave, navodila ipd.,

— komunikacija prek druzbenih omrezij,

— komunikacija prek razli¢nih racunalniskih podpornih okolij (Dropbox, Slack, okolja
za vodenje projektov, ticketing sistemi itd.).

2.1 E-posta
Kdaj izberemo e-posto kot kanal komunikacije:

— ko zelimo, da ostanejo stvari zapisane,
— ko ne Zelimo drugega motiti med delom s klicem ali osebnim pristopom,

— ko zelimo na enostaven nacin obvestiti ve€ oseb o isti stvari,
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E-sporocila niso primeren kanal za visoko interaktivno komunikacijo: diskusije, emotivno

komunikacijo, prepricevanje, reSevanje konfliktov ...
Kaj je pomembno, ko pisemo e-sporocilo:

— premislimo, ali je posiljanje sporocila potrebno (ne »smetimo),
— sporocilo je jasno in razumljivo,
— namen sporocila je jasno razviden,
— sporocilo je smiselno strukturirano (rdeca nit),
— vkljuc¢imo vse relevantne naslovnike,
— premisljeno uporabljamo funkcije e-postnih storitev, kot so:
— e-postni podpis,
— samodejni odgovor ob odsotnosti,
— potrdila o branju,
— nastavitev pomembnosti, zahteva potrdila o branju,

— vstavljanje hiperpovezav.
Za uspesno komunikacijo po e-posti se ob vsakem sporocilu, ki ga prejmemo, vprasamo:

— Kaj je namen sporocila?
— Moram odgovoriti?

— Moram kaj narediti?
2.2 Sestanki

Vedno, ne glede na to, kako neformalen je sestanek, imamo jasno zastavljen cilj sestanka

in skrbimo, da v zvezi s tem ciljem sprejmemo neki sklep ali nacrt za naprej.
Izvedba sestanka vkljucuje:
1. priprave na sestanek

2. vodenje in sodelovanje na sestanku

3. aktivnosti po sestanku
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2.2.1 Priprave na sestanek

Kot organizator sestanka v pripravah na sestanek doloc¢imo:

— na katera podro¢ja dela se sestanek nanasa,
— kaj so cilj,
— kdo mora biti prisoten,

— katere informacije je treba zbrati od udelezencev sestanka oz. katere sklepe sprejeti.

Zatem posljemo vabilo na sestanek. Vabilo vsebuje:

— cas (kdaj),

— prostor,

— povabljene,

— namen,

— tocke dnevnega reda (vsaka tocka ima jasno dolocene specificne cilje, ki jih zelimo
doseci),

— Ce je potrebno, prilozimo tudi informacije, relevantne za sestanek (t. i. gradivo za

sestanek).

Kot udeleZenec sestanka pred sestankom preberemo morebitno poslano gradivo, zadnji
zapisnik, preverimo, ali smo izvedli vse sklepe, dodeljene nam, pripravimo porocila, ce

moramo kaj porocati ...
2.2.2 Vodenje in udeleZba sestanka

Vodenje sestanka:

— Na zacetku pojasnimo cilje, podamo potrebne informacije, preberemo in preverimo
strinjanje s tockami dnevnega reda, napovemo, kdaj naj bi se sestanek koncal.

— Pregledamo zadnji zapisnik in izvajanje sklepov.

— Sestanek je praviloma interaktiven, zato naj sodelujejo vsi povabljeni. Postavljamo
vprasanja, splosna in usmerjena k posameznikom.

— Drzimo se rdece niti sestanka; opozarjamo na ¢asovno omejenost, dobre ideje
zabelezimo in se jim posvetimo kasneje.

— Izogibamo se konfliktom.
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— Sestanek zakljucimo, ko se iztece ¢as ali ko se zakljuc¢i dnevni red oz. dosezemo
cilje.
— Na koncu povzamemo dogovore in nadaljnje zadolzitve ter se zahvalimo

sodelujocim.
Kako na sestanku sodelujemo:

— Ne skacemo v besedo, ampak nakazemo z dvigom roke, c¢e zelimo k diskusiji kaj

dodati.
— Oglasimo se, ce smo nagovorjeni.

— Oglasimo se, ¢e imamo kaj relevantnega povedati.
2.2.3 Aktivnosti po sestanku

Po sestanku:

— napiSemo zapisnik (glej v nadaljevanju),
— posljemo zapisnik vsem povabljenim,

— sklepe v zapisniku izvajamo.
Kdaj in kako sestavimo zapisnik:

— Osnutek zapisnika lahko pripravimo pred sestankom.

— Med sestankom belezimo ali snemamo.

— Po sestanku pripravimo cistopis.

— Posljemo udelezencem in ¢akamo pripombe. Doloc¢imo rok za pripombe.

— Ko potece ¢as za pripombe, shranimo v arhiv.

Zapisnik pise zapisnikar, ki ga dolo¢imo na zacetku sestanka, ali vodja sestanka. Zapisnik
(0z. vsaj njegov osnutek) nastaja ze med srecanjem. Cistopis se oblikuje po sestanku ter
posreduje vsem povabljenim. Ti imajo nato ¢as, da dodajo pripombe k zapisniku.

Potrjen zapisnik se shrani v arhiv.
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Katere informacije vsebuje zapisnik:

— ime in sedez organizatorja srecanja,

— naslov dokumenta,

— kraj, datum in ura srecanja,

— kdo so bili prisotni (in kdo se je opravicil),

— zapisnik vsebine srecanja, ki vkljucuje:
— dnevni red,
— povzetek informacij in diskusij pri posameznih tockah dnevnega reda,
— sklepe; priporocljivo je, da pri sklepih navedemo rok, do kdaj jih je treba

izvesti, in kdo je zadolZen za izvajanje.
— neobvezno predvideni datum naslednjega srecanja,

— ime in priimek vodje srecanja in zapisnikarja.
2.2. Sestanek na daljavo

Z izbruhom pandemije COVIDA-19 so se sestanki, konference in drugi poslovni dogodki

mnozicno izvajali na daljavo, prek orodij, kot so Zoom, MSTeams, Skype ipd.

Drugacen kanal komunikacije zahteva nekaj prilagoditev in ponuja nekaj prednosti:

— ne porabimo c¢asa in stroskov za pot,

— zelo uporabna je moznost deljenja zaslona, zato je priporocljivo, da pripravimo
gradiva, ki jth bomo delili,

— lazje predstavljamo informacije po pisni predlogi, ki si jo odpremo na ekranu,

— prek klepeta se lahko posredujejo specificne informacije, kot so citati, povezave,
dokumenti,

— opaziti je, da je v tem kanalu ve¢ discipline pri tem, kdaj in kako se kdo prijavi k

besedi (manj je hkratnega govora).

Kot organizator sestanka na daljavo moramo biti pozorni na nekatere tehnic¢ne vidike

uporabe teh orodij, kot so:

— poskrbimo, da imajo vsi povabljeni povezavo do sestanka in se lahko nanjo brez

tezav priklopijo ter v njem aktivno sodelujejo (npr. pisejo prek klepeta),
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— orodja imajo moznost digitalnega dviga roke in vodja sestanka mora slediti, ali se

kdo na ta nacin prijavi k besedi,

— med sestankom moramo slediti morebitnim objavam v klepetu.

Vendar pa sestanki na daljavo:

— ne omogocajo neformalnega druzenja pred sestankom in po njem,

— ponujajo ve¢ moznosti, da udelezenci vmes pocnejo stvari, nepovezane s

sestankom,

— morda se nekoliko tezje razvije diskusija, predlagajo nove ideje ipd.

Ce sodelujemo na daljavo na sestanku, ki sicer poteka v osebnem stiku, tezko sledimo
temu, kdo kaj govori, govorce, ki so bolj oddaljeni od mikrofona, tezko slisimo, lahko da
govorecih tudi ne vidimo. Kot organizator tak§nega »mesanega« sestanka moramo biti
zato posebej pozorni na oddaljene udeleZzence, saj so ti praviloma v zapostavljenem
polozaju v primerjavi z osebno udelezenimi. Ucdinkovito izvajanje sestankov za vse
udeleZzene je v takem nacinu lazje, ¢e imamo ustrezno opremljen videokonferencni

prostor.

2.3 Orodja za vodenje projektov, shranjevanje, koledarji, skupnostni dokumenti
ipd.

Delo na daljavo poteka tudi prek raznih drugih orodij, ki podpirajo vodenje projektov,

skupno izvajanje nalog, skupno razvijanje kode, skupno pisanje ali hranjenje dokumentov

oz. kode, organiziranje sestankov, vodenje rokov ipd. Nekaj takih orodij je:

— Slack — omogoca shranjevanje vse komunikacije znotraj podjetja (e-posta,
dokumenti, kode, instantna sporocila ...) na enem, vsem vidnem in dostopnem

mestu,

— GitHub — platforma za sodelovanje programskih razvijalcev ter shranjevanje in

deljenje programske kode,
— Dropbox — hranjenje datotek v digitalnem prostoru,
— Redmine, OpenProject, Jira — vodenje in izvajanje projektov,
— Doodle, Arnes Planer — dolocanje terminov sestankov,
— Google Calendar — vodenje terminov sestankov, projektnih rokov ipd.

— Microsoft SharePoint, Google Drive ipd.


https://slack.com/intl/en-si/resources/why-use-slack/how-slacks-own-developers-use-slack?from=engineering&geocode=en-si&utm_source=general%20promotion&utm_campaign=promo
https://github.com/features
https://www.dropbox.com/h
https://www.openproject.org/
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2.4 Poslovna srecanja, konference, druzZenja ...

Na poslovnih srecanjih, konferencah ali druzenjih, sejmih in drugih podobnih poslovnih
dogodkih je priloznost za mrezenje, iskanje poslovnih partnerjev, pridobivanje financerjev

in vzpostavljanje drugih pomembnih druzbenih stikov.

Ce zelimo zagnati svoje podietje, pridobiti nove poslovne partnerje, financetje, vedje
stranke ipd., je dobro, da imamo za take priloznosti pripravljeno t. i. kratko predstavitev
poslovne ideje (angl. elevator pitch). Ce pois¢emo pojem po spletu, najdemo veliko virov,

ki opisujejo, kdaj nam pride prav, kaksen naj bo in navajajo primere.
2.4.1 Kratka predstavitev poslovne ideje (angl. elevator pitch)

Kratka predstavitev poslovne ideje naj naslovniku ne vzame vec kot eno ali dve minuti.
Njen cilj ni, da natan¢no predstavimo svojo idejo, ampak da pritegnemo pozornost,
zbudimo zanimanje, vzpostavimo stik, se dogovorimo za sestanek ... Zato mora biti

skrbno premisljena, pripravljena in naucena.
Priporoca se, da kratka predstavitev poslovne ideje vsebuje naslednje informacije:

Kaj pocne vase podjetje?
Kaj je vasa prednost pred konkurenco, vasa kljucna kompetencar
Konkreten, slikovit, prepricljiv primer uporabe vasega izdelka ali storitve.

Potencialni trg, obstojeci kupci ...

AR

Kaj Zelite od naslovnika in kaksna je njegova korist od tega?

Zelo pomembno je, kako jo povemo — nujen je zanos, iskreno prepricanje v pomembnost

ideje.
2.5 Ostale oblike komunikacije na delovhem mestu

Na delovhem mestu poteka tudi neformalna vsakdanja komunikacija, ki ni neposredno

povezana z delom, je pa kljucna za ustvarjanje dobrega delovnega vzdusja.

Del delovne komunikacije Se vedno poteka tudi prek telefona ali pa kar prek neposrednega

klica v orodjih za sestanke na daljavo (Zoom, MSTeams, Skype).
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Tudi druzbena omrezja se vedno vec uporabljajo v delovne, in ne samo zasebne namene.
Potreben je premislek, kako loc¢evati med zasebno uporabo teh omrezij in njihovo rabo za
delovne cilje. V dolocenih primerih lahko imajo tudi nase objave na zasebnih racunih
druzbenih omrezij negativen vpliv na nase delo, zato objavljamo premisljeno in skrbimo

za varnost.

Del komunikacije na delovnem mestu so tudi daljsi pisni izdelki, kot so porocila, projektne
prijave, navodila, specifikacije, pomembni dogovori ipd. Zato je za uspesno delovno
komunikacija nujna tudi dobra jezikovna kompetenca — znanje pravopisa, slovnice,
zmoznost tvorjenja slovni¢no in smiselno povezanih povedi, smiselno strukturiranje
besedila, poznavanje lastnosti za stroko znacilnih zanrov (porocilo, projektna prijava ...)

ipd. Nekaj vsebin na to temo podamo v poglavju o pisanju.
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7 A Univerzitetna zalozba
D. 1 6’1[]0/71& Univerze v Mariboru

3 Priprave na javni govorni nastop

Urjenje v uspesnem javnem govorjenju na Siroko odpre vrata do samozavesti. Ce smo enkrat sposobni

vstati in nagovoriti skupino, se tudi s posamezniki pogovarjamo bolj gotovo in samozavestno.
(Becker in Wortmann, 2009)

Vescine javnega nastopanja povzemamo po McKayu idr. (2009) ter Beckerju in
Wortmannu (2009).

3.1 Izbira in priprava teme

Prvi korak, ko se pripravljamo na javni govorni nastop, je, da imamo jasen cilj, kaj Zelimo

z nastopom doseci.

Ne poskusajmo v enem javnem nastopu povedati preve¢. Nemogoce je dalj ¢asa pozorno
spremljati enoli¢no kopicenje podatkov. V petih minutah je mogoce obdelati samo eno ali
dve pomembni tocki. V daljSem govoru, do trideset minut, obdelamo $tiri ali pet osnovnih
tock

Za svoje lastno dobro poznavanje teme si zagotovimo zalogo podatkov. To pa ne pomenti,
da vse te podatke tudi dejansko predstavimo. Med zbranimi podatki izberemo le take, ki
so zanimivi, prepricljivi, ki podpirajo nase trditve in argumente. O argumentih in govoru

nasploh veliko razmisljamo.
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Zagotovimo si tudi zalogo ilustracij in primerov, da lahko med njimi izberemo take, ki so
primerni za vkljucitev v nas nastop. Anekdote in pripovedi govor popestrijo in pritegnejo

pozornost. Ilustracije in primeri so lahko:

— zgodbe ljudi za ponazoritev tega, kar zelimo povedati,

— ko navajamo primere, dodamo podrobnosti, ki odgovarjajo na pet vprasanj: kdaj,
kje, kdo, kaj, zakaj; vendar podrobnosti ne sme biti prevec,

— citiramo misli znanih ljudi, zaigramo dialog, ponovimo ton besed ...: pri citiranju
pazimo, da natan¢no navedemo citat, da se citat smiselno umesca v to, kar hocemo
povedati, in da obcinstvo osebnosti, ki jih citiramo, spostuje,

— govor podpremo z vizualnim gradivom na prosojnicah,

— e uporabljamo statistike, naj bodo poenostavljene in nazorne; natancni statisticni

podatki so lahko dani za ilustracijo oz. splosen vtis, nihce pa si jih ne bo zapomnil.
3.2 Odnos do obcinstva

Ko pripravljamo govorni nastop, vedno razmislimo tudi o ob¢instvu. Bodo to pretezno
moski, zenske, mesano obcinstvo, starejsi ali mlajsi, kaksni so njihovi poklici, zivljenjske
izkusnje, pogledi na svet, zanimanja, staliS¢a do teme, o kateri govorimo, oz. poznavanje

te teme?

V kaksnih okolis¢inah poteka nastop? Je zgodaj, pozno, je obéinstvo Ze la¢no, utrujeno,

koliko nastopov pred nami je ze poslusalo, kaksni nastopi so to bili?

Na obcinstvo smo pozorni tudi med govorom: je nemirno, apaticno, se odziva, slisijo vsi

v obcinstvu dovolj dobro, vidijo vsi prosojnice?

Govor skusamo priblizati obdinstvu. Lahko vpletemo lokalne zanimivosti, lokalne

probleme in ljudi.

Do obc¢instva smo iskreno spostljivi. Pohvalimo, a vedno iskreno, ne kot prazno laskanje.
Ne kritiziramo obcinstva. Do obcinstva nimamo vzviSene drze, ne hvalimo sami sebe.

Lahko se ponoréujemo iz sebe.

Z. obcinstvom skusamo vzpostaviti odnos: imamo kaj skupnega, so nas razveselili z
vabilom? Ce je smiselno, vklju¢imo obcinstvo v govor, da npr. izberemo koga za statista,

da se aktivno ukvarjajo s problemom, odgovarjajo ..
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3.3 Priprava nastopa
3.3.1 Pristop k pripravi nastopa

Vecina javnih govornih nastopov je vnaprej pripravljenih, vendar ne naucenih na pamet,
ampak jih povemo s prostimi besedami. To je naju¢inkovitejsi nacin podajanja. Pomagamo
si lahko tako, da si bodisi vhaprej zapiSemo, kaj bi Zeleli povedati, bodisi zapisemo samo

seznam tock ali pa imamo samo miselni nacrt poteka govora.
Na pamet nauceni govori so primerni ob redkejsih priloznostih (npr. politicni govori).

Za povsem spontane, nepripravljene govore pa je potrebno, da dobro obvladamo tako

tematiko kot vescine javnega govorjenja in da nimamo treme.

V vecini primerov velja, da moramo nastop vaditi, da ga lahko izvedemo v dolo¢enem
c¢asu, s primernim nastopom, poudarki, prepricljivostjo. To ni izguba ¢asa. Zlasti ko gre za

pomembno predstavitev, naj nam ne bo zal ¢asa za vajo. Vadimo veckrat, ne samo enkrat.
3.3.2 Priprava prosojnic

Pogosto govorni nastop pospremimo s projekcijo prosojnic. Na prosojnice zapiSemo in
dodamo to, kar podpre in poudari nas govor. Nikoli ne zapisemo dolgega seznama alinej
s celimi stavki ter ga potem beremo. Na prosojnice je dobro dodati ¢im vec slikovnega
gradiva. Ce je vsebin na prosojnicah veliko, bo ob¢instvo, namesto da bi nas poslusalo,

bralo prosojnice.
3.3.3 Razumljiv, pogovarjalni jezik

Uporabljamo konkretne in lahko razumljive besede in fraze, ki vzbujajo predstave.
Terminologiji se izogibamo oz. se prepricamo, da je obcinstvu znana. Navajamo primere,

ki si jih lahko ob¢instvo jasno predstavlja. Nacin izrazanja in govorjenja je spontan,

sproscen, osebni, vkljucevalen.
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3.3.4 Nacin govora in govorica telesa

Kljucna lastnost dobrega govornika je zaupanje v to, kar govori, ki pa ne sme biti zaigrano.
Gre za nacdin, kako nekaj povemo: kako zveni nas glas, kakSne neverbalne signale dajemo.
Gre za to, da izrazamo lastno prepric¢anje v temo; zaupanje samemu sebi; odlo¢nost, da je
to, kar govorimo, smiselno in pomembno; da dajemo vedeti, da dobro vemo, o ¢em
govorimo, da imamo s tem veliko izkusenj ... Ve¢ o tem bomo povedali v poglavju o

izvedbi govornega nastopa.
3.3.5 Struktura vsebine nastopa
V splosnem velja, da:

1. v uvodu napovemo, o cem bomo govorili, in zakaj naj nas obcinstvo poslusa

2. v zakljucku povzamemo, kaj smo povedali in kaj je nase osrednje sporocilo
Vsebina vmes pa naj sledi neki jasni, logic¢ni strukturi oz. rdeci niti, npr.:

— casovno zaporedje dogodkov,

— prostorsko zaporedje dogodkov,

— strukturne enote tega, o cemer govorimo,
— funkcije tega, o cemer govorimo,

— problem — resitev — prednosti resitve,

- ipd.
3.3.6 Struktura govornega nastopa glede na vrsto nastopa
Glede na namen locita Becker in Wortmann (2009) stiri vrste govornih nastopov:
1. pripraviti obcinstvo k aktivnosti (npr. da nekaj kupijo, donirajo, podprejo naso
poslovno idejo ...),
2. informirati (npr. nastopi na strokovnih konferencah),
3. ustvariti vtis in prepricati (npr. politicni govori),

4. zabavati (npr. standup, medijski nastopi).

Obravnavali bomo samo prve tri vrste nastopov.
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Ce zelimo pripraviti obéinstvo k aktivnosti, priporocata Becker in Wortmann (2009)

naslednjo strukturo:

1. Predstavimo konkreten, slikovit primer iz svoje izkusnje, ki ilustrira idejo, ki jo
zastopamo. Obcinstvu slikovito, zivo, jasno in dramaticno, z nizanjem zanimivih
podrobnosti, predstavimo en sam nepozaben dogodek, ki nas tako pretrese, da smo
pripravljeni nekaj storiti. Obcinstvo si mora zivo predstavljati dogodek. Za to lahko
porabimo vedji del ¢asa.

2. Nato predstavimo osnovno zamisel oz. kaj morajo storiti. To je odkrito,
neposredno sporocilo, povedano kratko in jasno, odlocno in prepricljivo, s
posebnim tonom glasu, ki ne sme kazati negotovosti.

3. Nazadnje pojasnimo obcinstvu, kaksne koristi ali prednosti ima to, kar predlagamo,
za njih. Pri tem se lahko omejimo na en sam, mocan in prepricljiv razlog ali
argument.

4. Govor sklenemo s sklepno mislijo, ki mora biti skrbno pretehtana.

Ce je govor informativne vrste, je dobro upostevati naslednja priporocila (Becker in
Wortmann, 2009):

1. Svojo temo omejimo glede na cas, ki je na voljo.

2. 'V uvodu napovemo glavne tocke svojega govora.

3. Vsebino razporedimo v logi¢nem zaporedju (glej Struktura vsebine nastopa
Zgoraj).

4. Primerjamo znano z neznanim (novo z necim, kar obc¢instvo Ze pozna), tuje z
domacim.

5. Uporabljamo prispodobe, tudi za stevilke. Na prosojnice vklju¢imo slike,

diagrame, povezave na demonstracije ipd.

Ce zelimo v govoru ob¢instvo v nekaj prepri¢ati, Becker in Wortmann (2009) priporocata,
da:

1. Obcinstvu pokazemo naklonjenost in spostovanje. S tem spodbujamo pri njih
obcutek njihove lastne vrednost, pomembnosti in dostojanstva. Ce jih Zelimo
prepricati v nekaj, s ¢imer se ne strinjajo, zacnemo v prijateljskem tonu, ne s kritiko
in napadanjem. Izpostavimo kaksno dobro lastnost obcinstva in jo utemeljimo s

konkretnim primerom, da ne izpade kot prazno laskanje. Pridobimo ¢im veé
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pritrdilnih  odgovorov. Razpravo za¢nemo tako, da poiS¢emo sticne tocke,
podrocje, kjer si mnenja delimo.

Vprasanja stopnjujemo na nacin, da bo obcinstvo samo prislo do odgovorov, ki jih
zelimo podati. Ljudje bolj zaupamo tistemu, do cesar se dokopljemo z lastnim
sklepanjem.

Govorimo z zanosom, z navdusenjem, ki naj bo nalezljivo. Da naredimo wvtis,

moramo biti tudi sami pod vtisom idej, ki jih predstavljamo.
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4 Izvedba javhega govornega nastopa

Ce prepricljivo vsebino povemo na neprepricljiv nacin, bo nepreprichiva.
4.1 Sproscenost

Avtorji komunikoloskih priro¢nikov (McKay idr., 2009; Becker in Wortmann, 2009) in
slovenski ucitelji javnega nastopanja priporocajo razne nacine, kako premagamo tremo

pred javnim nastopom in dosezemo sproscenost:

— Strah izhaja iz tega, da nastopanja nismo vajeni. Veckrat ko nastopamo, manjsi bo
strah.

- Nastop jemljemo kot priloznost, ne kot kazen, kot izziv, ne kot stres, kot pogovor
s publiko, s katero smo si enaki.

— Zaupamo vase in verjamemo, da je to, kar bomo povedali, tehtno in pomembno.

— Umirjamo se z dihanjem s prepono. Zavestno sprostimo misice.

— Dobra priprava.

- Tremo si personaliziramo in jo vizualiziramo, se z njo »pogovarjamox. Spremlja
vsak javni nastop, tudi pri izkusenih govorcih, vendar mora biti obvladana.

— Pomaga tudi zavedanje, da so poslusalci v vecini primerov dobronamerni.
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4.2 Dihanje

Da lahko javno tekoce govorimo, je kljucno obvladovanje dihanja s prepono, tako da se
pri dihanju dviguje trebuh, ne ramena. Izdihujemo skozi usta med govorjenjem. Ko
vdihnemo, naredimo majhno pavzo v govoru, ki jo izkoristimo, da zberemo misli,

naredimo poudarek ...

Kdaj praviloma dihamo s prepono:

— v predklonu,
— ob zvizganju,
— ko poduhamo cvetico,

— ko se umirimo in spimo.
V stresu postane dihanje neenakomerno, plitvo in zasoplo.

Dihanje s prepono ima pomembne pozitivne ucinke na nastop:

— smo bolj sproscenti,
— ne zmanjkuje nam glasu in zraka,

— ¢las zveni prijetneje in manj piskajoce ter ima vecjo moc, se dlje slisi.
4.3 Glas
Nas glas je eno najpomembnejsih orodij nasega nastopa:

— Pred nastopom se ogrejemo: boke, ramena, vrat, miSice obraza, jezik in govorila:
izgovarjamo samoglasnike, r, brrr, lomilce jezika: 17 krepkem peketn prek polkov
Dpekljajo s kopiti kobile.

— Pred nastopom ne pijemo gaziranih pijac (slabo vplivajo na glasilke), alkoholnih
pija¢ in ne jemo cokolade.

- Kontroliramo glas. To lahko v celoti delamo sele, ko osvojimo dihanje s trebusno
prepono.

- Govorimo jasno, razlo¢no, odpiramo usta, tako da nas slisijo tudi najbolj oddaljeni
poslusalci.

- Umirimo tempo govora. Nastopajoci pogosto govorijo prehitro.



4 Izvedba javnega govornega nastopa 19

4.4

Poudarimo pomembne stvari.

Samoopazujemo se, ali katere besede ali fraze v govoru nezavedno motece pogosto
ponavljamo (npt. ja, ne, seveda, bi rekel, ece ...). To ne pomeni, da teh besed ali fraz
sploh ne smemo uporabljati. Postanejo pa motece, ¢e so pretirano pogoste in ocitno

kazejo zatikanje v govoru.

Telo

Neverbalna komunikacija je pomemben del nastopa:

4.5

Pozorni smo na svoje telo. Ce nismo spro$éeni, so pogosti razni nezavedni gibi
telesa: zibanje na nogah, dotikanje delov telesa (nosu, brade ...). Ne hodimo zivéno
sem in tja po prostoru (kar pa ne pomeni, da se sploh ne smemo premikati).
Primerna drza je ukoreninjena, razkoracena v $irini bokov, ravna. Rok ne drzimo
pred mednozjem, v zepih, na zadnjici, uprtih v boke ... Ucitelji govornega
nastopanja priporocajo, da imamo roke pred sabo v visini pasu, od koder je
primeren izhodisc¢ni polozaj, da z njimi gestikuliramo ob govoru.

Z rokami, obrazom, izrazom, o¢mi poudarjamo vsebino.

Imamo ocesni stik z obcinstvom; ne gledamo prek njihovih glav ali v tla. Ocesni
stik pa naj ne bo predolg in ne vedno usmerjen v eno osebo. Obrnemo se na vse

konce publike.
Jezik

Uporabljamo preproste, obicajne, vsem razumljive izraze.

Ce govorimo po pisni predlogi, pazimo, da povedi niso predolge.

Vse misli, ideje, ki so pomembne, ponovimo veckrat, lahko s parafraziranjem, na
nekoliko razli¢cne nacine, pripravimo kratke izrocke. Obcinstvo si zapomni morda
tretjino tega, kar povemo.

Nakazemo prehode med posameznimi deli nastopa, povzemamo ipd. Na primer:
Nadaljevali bomo % ..., Po drugi strani ..., Prvic ... drugic ... tretjic ..., Da zakljuiin ...,
Naj povzamenm, kar smo povedali do 3daj .. ., Poglejmo primer . ..

V javnem nastopu se jezik odmakne od pogovornega in pokrajinskega ter pribliza
knjizni normi, ni pa nujno, da je povsem zborni. Nekatere regionalne znacilnosti

govora so pogosto prisotne tudi v govoru javnega nastopa in niso nujno motece.
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5 Nepripravljen govor

Nepripravijeni govor je v poslovnem okolju bolj pogost kot vnapre pripravijen govorni nastop.
(Abrahams, 2016)

Pod nepripravljen govor tukaj stejemo Sirok spekter razlicnih situacij, od tega, da nas na
poslovnem srecanju ali sestanku nepricakovano pozovejo, da povemo nekaj o sebi, svoje
mnenje ali predstavimo kaksno temo, da nas pozovejo k nagovoru ob poslovnem
kosilu/veéetji, prek tega, da odgovarjamo na vprasanja po javni predstavitvi svojega dela,
ideje ali predloga oz. da zelimo sami podati svoje mnenje v javni diskusiji, na strokovni
konferenci, posvetu ipd., vse do intervjuja za sluzbo ali intervjuja v medijih. Nepripravljen
govor nam torej pomeni vse tiste situacije, kjer nekega svojega krajSega ali daljSega
govorjenja pred vecjo ali manjsSo skupino ljudi nismo mogli vnaprej natancno pripraviti.
Za nekatere tovrstne situacije lahko delno predvidimo, kaj bi povedali, ¢e bi nas pozvali k
besedi. V vsakem primeru pa sta klju¢ za izboljsanje nastopa v takih situacijah
obvladovanje strahu in obcutek sproscenosti. Nekaj tehnik za dosego tega predlaga

Abrahams (2015; 2016). V nadaljevanju povzemamo vsebine po tem viru.
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5.1 Strah pred javnim izpostavljanjem

Tehnike obvladovanja strahu:

— Pozdravimo, objamemo svojo tesnobo. Izdihnemo in mirno vdihnemo (s

trebuhom — prepona).
— Na nastop gledamo kot na pogovor z obéinstvom:

— Postavljamo vprasanja, ¢etudi samo retoricna, in si predstavljamo, da
odgovarjamo na vprasanja.

— Uporabljamo pogovarjalni jezik, to je jezik, ki vzpostavlja stik, je oseben,
vkljucevalen: namesto gavedati se je treba recemo pomenbno 3a vas je; namesto
prvié; drugic; tretjid uporabljamo fraze, kot so: gar moramno najprej narediti je ...,
druga stvar, ki jo moramo imeti v mislih ... Pogovarjalni jezik ni isto kot
pogovorni jezik, ki nam obicajno pomeni odmik od knjiznega jezika.
Pogovarjalni jezik se nanasa na nacin, kako tvorimo izjave.

— Skusamo se v celoti osredotociti na vsebino in svoj govor.
5.2  Obcutek sproscenosti

Ce zmoremo izvesti nepripravlien govor spro$¢eno, bo to pomembno prispevalo k temu,
da bomo z njim naredili dober vtis oz. da bomo prepricljivi. Kako pa se lahko pocutimo
bolj lagodno in sproséeno, ko javno govorimo nepripravljeni? Abrahams (2015; 2016)

predlaga, da:

— Ne zahtevamo od sebe popolnosti, ampak samo naredimo najbolje kot lahko. Ce
mislimo, da mora biti nas govor popoln, se pretirano ocenjujemo in del svoje
pozornosti usmerimo v samoopazovanje namesto v tvorjenje vsebine.

— Na situacijo gledamo kot na priloznost, ne kot na napad in groznjo. Vendar mora
biti to nasa resnicna, iskrena notranja naravnanost.

— Ce se ho¢emo ustrezno odzvati, moramo najprej zbrano poslusati, kaj nas
sprasujejo. Pogosto naredimo napako, da poslusamo samo toliko, da se nam zazdi,
da vemo, kaj hocejo od nas, potem pa za¢nemo razmisljati, kaj bomo odgovorili.

Tako se pogosto zgodi, da odgovarjamo nekaj drugega, kot so nas vprasali.
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Ce nas nepricakovano pozovejo k besedi, je velika tezava tudi, kaj povedati, torej vsebina
govora. Abrahams (2015; 2016) navaja nekaj predlogov, kako si lahko v posameznih

situacijah pri tem pomagamo:

— Opremo se na vsebinsko strukturo. Dve pogosto uporabni strukturi sta:

— Problem — resitev — korist: Ce nas pozovejo, da povemo svoje mnenje o neki
temi, lahko npr. najprej povemo, kje vidimo problem v zvezi s to temo,
kaksno resitev problema vidimo in kaj so koristi take resitve. Ali pa
predstavimo priloznosti v zvezi s to temo, svoje mnenje, kako bi priloznost
ujeli, in kaksne so koristi tega.

— Kdo ali kaj — zakaj — kaj zdaj: Ce nas prosijo, da nekoga ali nekaj predstavimo,
za¢nemo npr. s tem, da najprej povemo, kdo ali kaj to je, zatem povemo, po
cem je ta oseba znana ali zakaj je to pomembno, in zaklju¢imo s tem, da

predlagamo, kaj/kako napre;.

— Nepripravljeni govor lahko za¢nemo tudi tako, da:
— povemo nekaj o obcinstvu, zakaj je zbrano
— povzamemo priloznost oz. okolis¢ine, ki so privedle do srecanja
— povemo svoje iskrene obcutke v zvezi z ob¢instvom ali dogodkom
— navezemo temo na svoje delo, na to, kar poznamo in nam je domace

— Kot smo navedli ze na zacetku, pa lahko vsaj za nekatere pomembnejse dogodke
morda predvidimo, da bi nas lahko pozvali k besedi, in si vnaprej pripravimo

vsebino govora.
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6 Kako razumemo

Ulinek nasega sporocila ni odvisen od tega, kako ga razumemo sami, ampak od tega, kako ga

razumejo nasi naslovniki.

Kako razumemo, seveda ne moremo opredeliti prav natancno in zanesljivo ter na nekaj
straneh. O problemu pri nas podrobneje piSeta (Ferbezar in Stabej, 2008). Na teh stranech
pa strnjeno predstavimo nekaj najpomembnejsih teorij, ki nam pomagajo vsaj malo bolje

razumeti to zapleteno, a hkrati klju¢no podrocje komunikacije.
6.1 Model razumevanja

Bolj z namenom ilustracije kompleksnosti procesov razumevanja kot zato, da bi zares
natancno razumeli, kako le-to poteka, poglejmo enega od vplivnejsih modelov
razumevanja, ki sta ga predstavila van Dijk in Kintsch (1983). Njun model razlaga, kateri
kognitivni procesi potekajo, ko si skusamo vzpostaviti lastno predstavo vsebine
komunikacije, in kateri viri (kot so védenje, spomini, verjetja itd.) so ob tem aktivirani.

Procesni model povzameta s skico, ki je prikazana na sliki 1.
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Slika 1: Procesni model razumevanja diskurza
(van Dijk, Kintsch, 1983: 347)

Ne glede na to, da ob razumevanju potekajo Stevilni kognitivni procesi, je treba upostevati
omejitve kratkotrajnega delovnega spomina, zaradi katerih lahko predvidevamo, da
osrednja procesna enota (na sliki znotraj kroga), ki ima po van Dijku in Kintschu tudi
lastnosti kratkoroc¢nega spomina, naenkrat obdeluje le zelo omejeno stevilo elementov (na
sliki: P).

Ta procesna enota je obkrozena v osnovi s tremi vrstami okoliskih — spominskih sistemov,
iz katerth vanjo vstopajo elementi za procesiranje. Prvi okoliski — spominski sistem je
senzori¢ni register, ki prenasa vhodne zaznavne informacije. Pri tem govorimo o
razpoznavanju besed in besedila, tj. kako »dekodiramo« zapisano/govorjeno besedilo v

besede in stavke.

Drugi okoliski — spominski sistem je dolgorocni spomin, ki vsebuje tako splosno védenje
kot osebne izkusnje. Kar nekaj elementov dolgoroc¢nega spomina je aktivnih vsak trenutek
procesa razumevanja. K dolgoro¢nemu spominu oz. na njegovo mejo umescata tudi cilje

in namene, zelje, zanimanja in emocije posameznika, sicer elemente kontrolne strukture.
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Tretji okoliski — spominski sistem je spominska predstava vsebine besedila, ki nastaja v
procesu razumevanja. Ta hkrati vpliva na nadaljnje razumevanje besedila, pri cemer lahko
— ce nekoliko poenostavimo in pustimo ob strani Stevilna razmerja med elementi — nanju
gledamo kot na skladovnico, v katero se nalagajo novi in novi elementi in potiskajo stare

vedno dlje stran od osrednje procesne enote (in kratkorocnega spomina).

Kontrolna struktura (predvsem cilji in namere), pa tudi doloceni elementi iz okoliskih
spominskih sistemov sestavljajo kontrolni sistem, ki ga umescata na mejo med osrednjo
procesno enoto in okoliske sisteme. Kontrolni sistem je po njunem mnenju nadvse
pomemben element razumevanja, saj nadzoruje procese v osrednji procesni enoti, aktivira
in aktualizira potrebne elemente v okoliskih spominskih sistemih, koordinira razlicne

strategije in procese itd.
Kaj si je pomembno zapomniti?

Pri razumevanju besedila ne gre samo za poznavanje pomenov jezika (slovnice in besedja),
ampak imajo pri tem bistveno vlogo nasa znanja, izkusnje, namere, emocije, zanimanja,

zelje ... Prav tako je razumevanje omejeno z nasimi spominskimi zmoznostmi.
6.2 Govorno dejanje

Z vsako izjavo, ki jo izrecemo ali zapisemo, z vsako jezikovno izmenjavo oz. jezikovno
komunikacijo opravimo tudi neko dejanje — govorno dejanje. To dejanje je druzbene

narave — z njim smo nekaj v druzbi naredili, dosegli neki ucinek, nekaj spremenili.

Avtor teorije govornih dejanj je John Austin (izdano 1962; slovenski prevod 1990).
Nadgradil jo je njegov naslednik John Searle (1979). Austin (1990) loc¢i tri plasti govornega

dejanja:

1. lokucijsko dejanje — to je sam akt izrekanja oz. pisanja, v katerega moramo vloziti
doloceno silo oz. fiziéni napor; govorjenje in pisanje sta konkreten fizicni in

kognitivni napor.

2. vplivanjska sila oz. ilokucijsko dejanje — nanasa se na tvorca; to je dejanje
vplivanja; to, kar izre¢emo oz. zapiSemo, ima vedno neko vplivanjsko silo, namero,
da pri naslovniku/ih nekaj dosezemo, na primer:

a. opravi¢imo se za nekaj, kar smo naredili narobe,
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vprasujemo ali odgovarjamo na vprasanje,
obves¢amo ali zagotavljamo ali svarimo,
razglasamo sodbo ali namen ali mnenje,
izrekamo kazen ali kritiko, obtozujemo,
se dogovarjamo za sestanek ali kupnino,
komentiramo, izrazamo svoje mnenje,
informiramo,

identificiramo ali opisujemo itd.

Vplivanjsko silo najenostavneje povzamemo in razumemo prek glagolov, kot so na primer

vprasati, kritizirati, obljubiti, opraviciti, prositi, informirati, prepricevati ipd. S to silo

dosegamo dolocene ucinke pri naslovniku.

3. petlokucijsko dejanje — nanasa se na naslovnika; to je dejanje ucinkovanja in

pomeni ucinek, ki smo ga s svojo izjavo/ami dosegli pri naslovniku/ih, na primer:

a.

(Ce se opravicimo se za nekaj, kar smo naredili narobe [vplivanjska sila],)
izboljsamo medosebne odnose [petlokucijski ucinek],

(s tem ko odgovarjamo na vprasanje ali posredujemo informacije
[vplivanjska sila],) naslovnik izve informacije, spremenimo njegovo mnenje,
vplivamo na njegovo razpolozenje [perlokucijski ucinek],

(s tem ko obves¢amo ali nekaj zagotavljamo ali pred ¢im svarimo [vplivanjska
sila],) naslovnika prepricamo o necem ali ga pripravimo do nekega dejanja
[perlokucijski ucinek],

(Ce izrazamo namen ali razglaSamo sodbo [vplivanjska sila],) vplivamo na to,
kaj bodo naslovniki poceli [perlokucijski ucinek],

(Ce izrekamo kazen ali kritiko [vplivanijska sila],) se naslovnik pocuti krivega,
neuspesnega ... [petlokucijski ucinek],

(ko se dogovarjamo za sestanek ali kupnino [vplivanjska sila],) doloc¢imo kraj
in uro sestanka ali koliko denatja je treba placati [perlokucijski ucinek],

(¢e informiramo ali izrekamo svoje mnenje [vplivanjska sila],) smo vplivali
na mnenje naslovnika [perlokucijski ucinek],

(ko nekaj opisujemo [vplivanjska sila],) naslovnika informiramo, navdusimo

za kaj [perlokucijski ucinek] itd.

Ucinka — perlokucije — ni mogoce povsem nadzorovati, ker je odvisen od naslovnika in

od vsakega posameznega konteksta komunikacije.
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Primer

Druzinski prijatelji se dogovarjajo o skupnih smucarskih pocitnicah. Govorka A je
prinesla kataloge za lokacijo, kamor si zeli, da bi §li na pocitnice. V pogovoru nacne

temo:

Govorka A, izjava 2: glih dones sem dobila talele 3a smuiarijo ne

A, iz
Govorka A, 1zj

zjava 3: taku sam Zarad cen da vides ta del kamer bi mi sli

Govorka A, izjava 1: no v glavnem lgj
Govorka A, izjava 4: (e te zanima
Govorec B, izjava 5: ja seveda mi smo Fe (ist tako refol se e prpravijamo

(Vir: Korpus GOS)
Na tem odlomku interpretirajmo vse tri vrste govornih dejanj.
Lokucijska dejanja so trud, ki ga sogovorniki vlagajo v govorjenje (in poslusanje).

Ilokucijsko dejanje oz. vplivanjska sila se lahko doloca od izjave do izjave. Izjava 1
nima posebne vplivanjske sile razen te, da naredi prehod med temami pogovora in
nakaze, da se Zeli govorka A o necem pogovoriti. Izjava 2 ima vplivanjsko silo
informiranja (govorka je dobila kataloge), hkrati pa tudi uvede temo. V izjavi 3
govorka utemeljuje, zakaj je prinesla kataloge in kaj v zvezi s tem se zeli pogovoriti.
V izjavi 4 govorka A preveri strinjanje sogovornika B s tem, da pogledata cene v

katalogih. Govorec B v izjavi 5 izrazi strinjanje.

Perlokucijsko dejanje oz. ucinek, ki ga doseze govorka A v teh izjavah, je strinjanje
sogovornika B, da pogledata kataloge in cene za turisticne aranzmaje na lokaciji,
kamor si govorka A Zeli na pocitnice. To je prvi korak k cilju, da ga na primer
preprica, da izberejo turisticni aranzma, ki njej najbolj ugaja. Skozi vplivanjski sili
informiranja in utemeljevanja si hkrati morda Ze utrjuje tudi pot za (implicitno)

prepricevanje.

Iz primera vidimo, da vplivanjske sile govornih dejanj ne moremo oznaciti povsem
nedvoumno in tudi njihov seznam ni bil nikoli natan¢no izdelan in splosno sprejet. V
interpretaciji vplivanjskih sil smo zato prepusceni lastni presoji in interpretaciji, kar pa ni
nujno slabo — vnaprej izdelan seznam vplivanjskih sil izjav bi lahko naso interpretacijo po

nepotrebnem omejeval.
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To, kar smo nameravali doseci, torej vplivanjska sila, ki smo jo vlozili, in vplivanjska sila,

ki jo razume naslovnik, ni nujno isto. Ce ni, nastane nesporazum.

Pogosto ima sporocilo navzven obliko ene vplivanjske sile, npr. izrazanje mnenja,
navdusenja, v resnici, implicitno, pa neko drugo vplivanjsko silo, npr. prepricevanje,

oziroma se eksplicitno in implicitno izrazeni sili dopolnjujeta za doseganje Zelenega ucinka.
Zakaj je teorija govornih dejanj pomembna in uporabna?

Izjave in njihova vplivanjska sila so osnovne enote posredovanja pomena, prek katerih
dosegamo svoj komunikacijski cilj. Gre za osnovne gradnike komunikacije, s pomocjo
katerih si, ¢e smo pri njihovi izbiri in tvorbi uspesni, tlakujemo pot do uspesnega doseganja

komunikacijskega cilja.
6.3 Razli¢ni zorni koti

Vsebino komunikacije vedno razumemo vsak iz svojega zornega kota. Za ponazoritev tega

uporabimo shemo Verschuerena (2000) na sliki 1.

Fiziini
svet

Socialni

svet

Mentalni

svet

I|Z - IlN
produkcijske interpretativne
1zbire s W s 1zbire
(fezikovni kontekst)

Slika 2: Shema razli¢nih zornih kotov tvorca in naslovnika
(Verschueren, 2000: 116)
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Na shemi IZ predstavlja izjavitelja, torej tvorca (govorca, pisca, tistega, ki v pogovoru
trenutno govori), IN pa interpreta, torej naslovnika (bralca, poslusalca, tistega, ki v
pogovoru trenutno poslusa). Vsak vidi in razume komunikacijo iz svojega zornega kota.
Njuno razumevanje je le delno skupno (4. tisto, kar je v skupnem preseku). Razlike v

razli¢cnem razumevanju izhajajo iz tega, da:

1. imamo razli¢na védenja, izkusnje, prepricanja, razpoloZenja, temperamente ... — na
shemi oznaceno kot mentalni (psihi¢ni) svet,

2. pripadamo razlicnim druzbenim skupinam (smo s podezelja ali iz mesta; iz bolj ali
manj premoznega sloja; razli¢nih spolov, poklicev, starosti; imamo razli¢ne vloge v
komunikaciji, npr. profesor vs. Student, prodajalec vs. kupec) ... — na shemi
oznaceno kot socialni (druzZbeni) svet,

3. smo na razli¢nih fizicnih polozajih v komunikaciji (sedimo vs. stojimo, sedimo na
razliénih mestih, smo dale¢ od predavatelja in slabo slisimo, imamo okvare vida ali
sluha) ali tudi v razli¢nih casih (kdaj je bilo besedilo napisano in kdaj ga beremo) ...

— na shemi oznaceno kot fizi¢ni svet.

Vsakega od teh treh svetov poglejmo se bolj podrobno. Najmanj skupnega imata

mentalni (psihi€ni) svet tvorca in naslovnika. Tega lahko v grobem loc¢imo na:

1. spoznavni svet, ki zajema:
a. nase znanje in védenje, to, kar Ze vemo in poznamo,
b. naSe zivljenjske izkusnje,
c. nasa verjetja in prepricanja, kulturo, ideale, vrednote.
2. custveni svet, ki vkljucuje:
a. nasa trenutna custvena stanja in obcutja, razpolozenje,
b. naso splosno custveno naravhanost oz. Custveni znacaj, temperament
(optimizem ali pesimizem; flegmatik, kolerik, sangvinik, melanholik),
c. custvene povezave med ljudmi (kako cutimo do tvorca in do tistih, o katerih

je govora — so nam simpaticni, ljubi ali neprijetni ipd.).

Ob tem da je na tej ravni najvec razlik, kako gledamo na vsebino komunikacije, je ta raven
tudi najbolj klju¢na za to, kako vsebino razumemo. Prav tako je mentalni svet tudi neke
vrste vmesnik za obe naslednji ravni: tudi socialni (druzbeni) in fizicni svet dojemamo

skozi mentalni svet.
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Socialni/druZbeni svet predstavlja:

1. institucijo, v okviru katere poteka komunikacija (npr. Sola, dom, banka, javna
uprava, trgovina, druzbeno omrezje ipd.),

2. druzbeni status tvorca in naslovnika ter njuno pripadnost razlicnim druzbenim
skupinam (druzbeni sloj, izobrazba, spol, okolje, poklic ...),

3. druzbena razmerja med udelezenci (prijatelji, ucenci in ucitelji, starsi in otroci,

nadrejeni in podrejeni ipd.).

Pri razumevanju elementov fizi¢nega sveta je med udelezenci komunikacije najmanj
razlik. Pozornost namenjamo predvsem tistim dejavnikom okolja, ki vplivajo na to, kako
tvorimo in razumemo vsebino. Lahko gre za hrupno okolje ali okvare sluha, ki vplivajo na
nase pogoje za komunikacijo, lahko gre za oddaljenost (ce smo predalec, da bi videli ali
slisali), polozaj (sedeci proti stojecemu) ali situacijo (npr. predavanje, pogreb, srecanje na
hodniku) ipd. Kadar vsebine beremo ali poslusamo/gledamo stare posnetke, so razlike
tudi v ¢asu, kdaj je tvorec tvoril sporocilo in kdaj ga interpretira. V nekaterih formalnih
situacijah, kot so sestanki, okrogle mize ali slavnostna srecanja, ni nepomembno, katero

mesto zavzame kdo.
Zakaj je shema razli¢nih zornih kotov pomembna in uporabna?

Za uspesno komunikacijo je kljucno, da se lahko ¢im bolje vzivimo v polozaj naslovnika,
dalahko pogledamo na sporocilo v kar najvecji meri z njegovega stalisca. To je ena kljucnih
komunikacijskih spretnosti. Ce prodajamo neki izdelek ali storitev, moramo najprej
razmisliti, kako na ta izdelek ali storitev gleda tisti, ki mu ga skusamo prodati, Sele nato
lahko oblikujemo strategijo, kako ga bomo prepricali v nakup. Ce moramo predstaviti, kaj
delamo, moramo vedeti ali vsaj poskusati uganiti, kaj nas naslovnik o tem ze ve in razume
— pogosto predpostavljamo, da naslovniki vedo in razumejo vec, kot v resnici vedo ali
razumejo. Ce Zelimo razresiti konflikt, moramo skusati razumeti in podoZiveti, kako drugi
vidi in obéuti konflikt. Ce se potegujemo za zaposlitev, nam je v pomoc, ¢e vemo, kaj
delodajalec pricakuje od novega zaposlenega. Skratka, sposobnost postaviti se v kozo
drugega je ena od kljuc¢nih komunikacijskih sposobnosti. Shema, ki smo jo predstavili

tukaj, je samo poenostavljen pripomocek, na kaj vse je dobro pri tem pomisliti.
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6.4 Posredno sporoceno

Pri interpretiranju razumemo veliko vec kot samo to, kar je dobesedno izrazeno. Posredno

sporoceno pomeni vse, kar lahko razumemo na podlagi predpostavljanja in sklepanja.

Povsem neposredna komunikacija, taka, iz katere se ne bi dalo predpostavljati ali sklepati
ni¢ dodatnega, ni mogoca. Vsaka izjava, vsako sporocilo nosi tudi posredno sporoceno.

Nekoliko podrobneje o posrednem/implicitnem pomenu pise Verschueren (2000).

Podobno kot smo v prejsnjem poglavju predstavili shemo za pomoc¢ pri razmisleku, kako
na neko temo, problem gleda drugi, bomo v tem poglavju predstavili pristop k boljsemu

razumevanju, kako interpretiramo posredno sporoceno.
6.4.1 Predpostavke

Prvi pojem, s katerim si bomo pomagali, so predpostavke. S pojmom predpostavke se
nanasamo na kognitivne vsebine, ki jih aktiviramo/vklju¢imo, da lahko neko sporocilo
razumemo. To je lahko nase znanje, védenje, prepricanje, stalisce, vrednota, izkusnja ... S

temi kognitivhimi vsebinami si pomagamo, da dobi vsebina komunikacije smiselni pomen.

Primer

Okoli Pohorja - Kolesarski marat X | 4=

& C 4 hitps://okolipohorja.si Te = 2

105 20 31

dni minut sekund

42. REKREATIVNI MARATON OKOLI POHORJA Obvestilo

Slika 3: Kaj vse lahko predpostavljamo ob nekem besedilu
(Vir: 42. kolesarski maraton okoli Pohotja)
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Ko naletimo na taksno spletno stran, priklicemo v spomin naslednje védenje,

izkusnje, skratka predpostavke, da lahko to vsebino smiselno razumemo:

— kaj in kje je Pohortje,

— kaj je kolesarski maraton,

— komu je namenjen rekreativni maraton,

— koliko casa je 1 dan,

— ce smo se tega maratona ze kdaj udelezili, si priklicemo spomine na dogodek,
— priklicemo sliko skupine kolesarjev na cesti,

— priklicemo izkusnjo, da so ob maratonih ceste, po katerih maraton poteka,

zaprte za promet ipd.

Predpostavke, ki jih aktiviramo/priklicemo ob razumevanju neke vsebine, se razlikujejo
od posameznika do posameznika. Se celo isti ¢lovek bo ob isti vsebini, prebrani/slisani v

razli¢cnem casu, aktiviral razlicne predpostavke.
Kaj je pomembno?

Ko se sprasujemo, kaj vse je iz neke komunikacije mogoce posredno razumeti, je prvo
vprasanje: katero znanje, izkusnje, prepricanja, staliSca, vrednote ... si priklicemo ob

zapisanem/povedanem?
6.4.2 Logicno sklepanje

Drugi pomemben kognitivni mehanizem, s katerim na podlagi tega, kar je neposredno
izrazeno v komunikaciji, vzpostavimo svojo interpretacijo (mentalno predstavo) in
miselne zakljucke, je logicno sklepanje. To je vrsta sklepanj, kot jih pozna logika: iz
besedila komunikacije in iz konteksta, v katerem je besedilo podano, izpeljemo dolocene
logi¢no povezane sklepe. Poznamo na primer deduktivno sklepanje, induktivno sklepanje,
sklepanje po analogiji ... V logicnem sklepanju lahko seveda naredimo tudi napake —

napacno izpeljemo zakljucke.
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Primer

Gl. sliko 3, primer pri predpostavkah. Logi¢no sklepamo lahko:

— Ker je spletna stran aktualna, bo v letu 2021 kolesarski maraton okoli Pohotja
kljub epidemiji potekal.

— Ker je maraton rekreativni, se ga lahko udelezi kdorkoli.

— Ker je bil maraton lani dopovedan, bo letos na njem veliko udelezencev.

— Ker se je prijatelj Peter ze dvakrat zapored udelezil tega maratona, se ga bo tudi

letos.

Tudi sklepanje se razlikuje od posameznika do posameznika oz. pti istem posamezniku
ob razli¢nih casih. Sklepanje je marsikdaj nadgradnja predpostavk, ki jih priklicemo, kot je
zadnji navedeni primer sklepanja. Natan¢no razlikovanje med predpostavkami in
sklepanjem ni vedno mozno, saj gre pogosto za preplet obojega — priklicemo neke

predpostavke in na podlagi teh sklepamo.
Kaj je pomembno?

Drugo vprasanje, ki nam pomaga razbrati posredno sporoceno, je: kaj lahko iz

zapisanega/povedanega sklepamo?
6.4.3 Pogovorno sklepanje

V nekaterih primerih niti s pomoc¢jo predpostavk niti s pomocjo logicnega sklepanja ne
dobimo smiselne interpretacije vsebine. Tak primer je naslednji preprost dialog s trznice,

kjer se pogovarjata stranka in branjevka.
Primer

Stranka: Zakaj pa je pri tisti mizi taksna vrsta?
Branjevka: Kaj naj vam recem. Niste vel tako mladi, da bi vam pamet solila.
Stranka: [premor, vidno nerazumevanije|

Branjevka: Lyudje so pac naivni!
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Stranka postavi branjevko v neprijetno situacijo, ko sprasuje, zakaj je pri neki drugi
branjevki vrsta, medtem ko pri tej branjevki ni nikogar, ki bi Zelel kaj kupiti.
Branjevka ne Zeli hvaliti konkurence, prav tako pa neposredno kritiziranje
konkurence ne bi bilo prepricljivo. Njena odziva, Niste vel tako mladi, da bi vam pamet

solila, in L judje so pal naivni, samo s pomocjo logicnega sklepanja nista smiselna.

Za razlago taksnih primerov je v sedemdesetih letih 20. stoletja angleski jezikoslovec in
filozof Paul Grice (1975) vpeljal zelo odmeven in na svojem podrocju vpliven pojem
pogovornega sklepanja. Govori o tem, da se v komunikaciji pri sklepanju opiramo na
kontekst, v katerem je sporocilo posredovano, in vodilno komunikacijsko nacelo, ki pravi,
da je vsako sporocilo relevantno in da po namenu in vsebini ustreza poteku komunikacije.
Udelezenci komunikacije upostevajo to nacelo in predpostavljajo, da tvorec ne bi rekel
ni¢, kar na dolocenem mestu v komunikaciji ne bi bilo smiselno. Zato ob upostevanju
okolis¢in komunikacije in sobesedila ter z uporabo splosnega védenja, izkusenj, znanja
i8¢ejo interpretacijo, ki bi bila smiselna. Stranka branjevke v zgornjem primeru bo tako na
podlagi odgovora branjevke morda sklepala, da sosednja branjevka prodaja slabo in poceni

robo; da kdor je pameten, take robe ne bo kupoval.
Kaj je pomembno?

Pogovorno sklepanje je tretji mehanizem, ki nam lahko pomaga pri razbiranju posredno
sporocenih pomenov. Vprasanje, ki si ga postavimo, je torej: na kak nacin je to, kar tvorec

sporoca, relevantno? Zakaj mi to sporoca?
Zakaj je pomembno, da smo pozorni na posredno sporoceno?

Pomen vedno interpretiramo na podlagi lastnega védenja, znanj, prepricanj, izkusenj ter z
upostevanjem konteksta komunikacije. Posredno sporoceno je tako vedno tudi integralni
del komunikacije. Hkrati je izredno mo¢no komunikacijsko orodje — ljudje namre¢ temu,
do cesar se dokopljemo s svojim lastnim znanjem, misljenjem, sklepanjem, veliko bolj

zaupamo kot tistemu, v kar nas nekdo neposredno prepricuje.
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6.5 Kontekst

Kot smo navedli zgoraj, poteka pogovorno sklepanje tudi ob upostevanju konteksta
komunikacije. Kontekst komunikacije je izredno obsirna in nejasno opredeljena tema v
jezikoslovju in povezanih socioloskih vedah (Verdonik, 2013). Tukaj bomo izpostavili
samo enega od moznih pogledov nanj, ki nas opozarja, da tudi kontekst razumemo
kognitivno predelano, vsak iz svojega zornega kota, vsak nekoliko drugace. Vcasih je

namrec tudi razlicno razumevanje konteksta komunikacije (npr. kaj je v nekem kontekstu

primerno, kaj ne) lahko razlog za tezave v komunikaciji.

Kognitivno-socialna razlaga konteksta (van Dijk, 1999) pravi, da si za vsako komunikacijo
ustvarimo svojo osebno, individualno predstavo situacije, v kateri poteka komunikacija.
To predstavo ustvarimo tako, da aktiviramo Ze znano najblizjo podobno predstavo

konteksta, ki jo imamo, ter jo ustrezno prilagodimo in nadgradimo.

Pri tem opazujemo lastnosti konteksta, kot so:

— scena (Cas, kraj, okoliscine ...),

— udeleZenci in njihove vloge oz. razmerja z njimi,

— zvrst oz. zanr; namen, cilji komunikacije,

— podrodje, o cem komuniciramo (npr. politika, pravo, izobrazevanje, medosebni
odnosi ...),

— osebna staliSca, mnenja in védenje o komunikaciji ter custvena drza do

komunikacije.
Primer

Ce se na primer druzimo s prijatelji v baru, si na podlagi izkusenj podobnih situacij
priklicemo predstavo, kaj so obicajne teme, ravnanje, obnasanje, nacin govora ipd.
v tak$nih situacijah, in prilagodimo to predstavo trenutni situaciji: kje smo, s kom,
kaksni so nasi odnosi, kako pozno je, kaj smo poceli pred tem, koliko casa Se imamo

itd.

Ce kontekst razumemo razlicno, je to lahko vir nesporazumov.
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Primer

Torej, gospa je kupila zeleznisko vozovnico in seveda so ji rekli, da mora na
avtobus. Gospa ve, kaksna je nasa zelezniska realnost, in avtobus krene. Nato po
prehodu pride sprevodnik, tisti pravi, zelezniski, s $c¢ipalckom v roki, in pregleduje
vozovnice. Gospa ga pripravljena caka. Sprevodnik vzame vozovnico, jo pogleda,
nato pa gromko zadoni po vozilu: "Ohoho, gospa, tole pa ne bo slo! Doplacati

morate!"

"Kako," se ¢udi gospa. "A to ni vlak za Maribor?"

"Je, je," kima sprevodnik, "a ne navaden, to je vlak EuroCity!"

“Kako vlak EuroCity, e je ¢isto navaden avtobus," se razburi gospa.

Sprevodnik ji ne ostane dolzan: "To ni avtobus. A niste videli lista na steklu, kjer

pise, da je EuroCity vlak?"

Anekdota je po navedbi avtorja resni¢na. V oceh sprevodnika (in zeleznice) nastopa
avtobus v vlogi vlaka in prevzame vse lastnosti vlaka, vklju¢no z vrsto. Ko torej
vozi avtobus po urniku in postajah vlaka »EuroCity«, nastopa v vlogi te vrste vlaka.
Za nekoga zunanjega je tako gledanje lahko paradoksalno in situacija komicna:
vozilo na gumijastih kolesih, ki vozi po cesti in prevaza vecje Stevilo potnikov, je

avtobus, na noben nacin ne vlak, kaj Sele hitri vlak.
Zakaj je pomembno, da smo pozorni na kontekst?

Komunikacija je tesno prepletena s situacijo, v kateri poteka, in brez nje ne obstaja. Ta
kontekst situacije, »/1/judje, relevantno pohistvo, steklenice in kozatci, celotna scena,
vedénje druzbe za omizjem in besedex, kot slikovito ilustrira Firth (1964: 110), bistveno

vpliva na to, kako razumemo sporoceno. (Vir: Mazzini, 2019)
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7 Pomanjkljiva in neuspesna komunikacija

Ljudje narobe razumeno besede, geste, premolke, namere ali stalista drug drugega ves cas. Nesporazum

v komunikaciji je prej pravilo kot igjema.

dr. Miro Cerar, Facbookov profil

7.1  Kaj sta nesporazum in pomanjkljiva komunikacija

Nesporazum je situacija, ko se to, kar razume naslovnik, in to, kar je zelel sporociti tvorec,
ne ujema. Toda spekter razlicnih problemov, ki vodijo k taki situaciji, je zelo Sirok in pojem
nesporazuma preozek, da bi zaobjel vse: ne slisimo/ne vidimo, napac¢no slisimo/vidimo,
ni¢ ne razumemo, le delno razumemo, narobe razumemo pomen, narobe razumemo
namen, ne poznamo druzbeno-kulturnih komunikacijskih konvencij, ne poznamo

specificnega konteksta komunikacije, nimamo potrebnega predhodnega védenja itd.

V tem poglavju zato ne govorimo samo o situacijah, ki jth prepoznamo kot ociten
nesporazum. Govorimo SirSe, o pomanjkljivi komunikaciji (angleski termin je
miscommunication), s katero poimenujemo raznovrstne situacije, v katerih iz razli¢nih

razlogov komunikacijski cilj ni uspesno dosezen.
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Pomanijkljivo komunikacijo je pogosto tezko prepoznati, Se veliko teze prepreciti. Medtem
ko je ocitni nesporazum v komunikaciji izpostavljen in popravljen, pomanjkljiva
komunikacija pogosto ostane skrita. Na videz torej komunikacija tece uspesno — Sele
naknadno, morda nakljuc¢no ugotovimo, da ni bila tako uspesna, kot smo si predstavljali,
ali pa tega sploh nikoli ne izvemo. Zivimo v prepri¢anju, da smo bili pravilno razumljeni,
v resnici pa ni bilo tako. Obstajajo torej na eni strani ocitni, prepoznani in popravljeni
nesporazumi, na drugi strani pa neprepoznani, nepopravljeni in samo potencialni

nesporazumi.
Primer

Napisemo strokovni ¢lanek. Upostevamo vsa pravila znanstvenega pisanja, ki jih
poznamo: clanek pravilno strukturiramo v uvod, teoretski del, predstavitev
metodologije, rezultatov in diskusijo. Jasno izpostavimo raziskovalne cilje. Pri
rezultatih se potrudimo, da jih predstavimo tudi graficno, ne samo v obliki tabel. V
diskusiji odpremo vsako od raziskovalnih vprasanj in podamo odgovore nanj. Toda
ko dobimo recenzijo, vidimo iz njene vsebine, da je eden od recenzentov narobe
razumel namen nasega clanka, drugi recenzent pa pripomni, da je imel tezave

razumeti dolocene dele c¢lanka.

V predstavljanju strokovnega dela se nam veliko pogosteje, kot si predstavljamo, dogaja,
da nismo bili (vsaj ne v celoti) razumljeni. Samo bralec, ki se ukvarja z istim specificnim
problemom na istem podrocju kot mi, bo imel dobro izhodis¢e, da nas razume, za

marsikoga drugega bo nase delo tezko razumljivo, delno razumljivo ali nerazumljivo.
Primer
V komunikacijskem priroc¢niku beremo:
»Posameznik lahko ima slabe jezikovne in komunikacijske kompetence, ni primerno pripravijen
na komunikacijo, lahko ima osebnostne probleme ali druge osebnostne nacilnosti, ki vplivajo na
njegovo komunikacijo na nacin, da_jo vidimo kot odstopajoco od obicajnega ali standardnega.«

(Vir: lastni)

Avtor je preprican, da je napisal natancno, jasno in razumljivo. Bralec bo morda

dojel poved kot zelo zapleteno, abstraktno in komajda razumljivo.
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Od povedi do povedi, od stavka do stavka, od fraze do fraze moramo paziti, da te zbujajo
jasne predstave. V strokovnem pisanju je to lahko zelo tezko, saj moramo hkrati

predstavljati stvari dovolj na splosno, da veljajo za veliko Stevilo razli¢nih primerov.
Primer

Racunalnicar, ki razvija orodje za avtomatsko tockovanje nalog ucencev, natanko
razume, kako mora reSiti problem tockovanja, ko zapiSe v e-posti svojim

projektnim sodelaveem:

»Tores bi morali sprejeti sklep, da se uporabi delno tockovange, kjer se pri nalogi doloci stevilo tock
za uporabnikov posamezni odgovor (postavijeno vejico, vnos, i3brano moZnost . ..).
Stevilo uporabnikovih vnosov doloca tip naloge, maksimalno stevilo toik pri nalogs je potem Stevilo

uporabnikovih vnosov * stevilo tolk ga posamezen vnos.« (Vir: lastni)

Toda ali razumejo tudi naslovniki, sploh tisti, ki niso z istega podrocja, kaj je treba

narediti, ali sploh morajo kaj narediti ali ne?

Pogosto se naslovniki ne bodo odzvali, ne bodo nas sprasevali za dodatna pojasnila za

vsako podrobnost.
Primer

Bivsi premier Slovenije je leta 2016 na tiskovni konferenci, na kateri je med drugim
zagovarjal svojega financnega ministra in njegovo domnevno sporno ravnanje ter

zavrnil njegov odstop, predse postavil napis:
»S lovenec sem. Ne jamram. Lscem resitve.«

Kot je pojasnil njegov urad, je imel pri tem namen, da »Slovenke in Slovence, ki
bodo prebrali zapis, pa tudi samega sebe, spomni, da je pot v boljSo prihodnost in
boljse zivljenje v nasi drzavi skupno stremljenje k resitvam«. A dosegel je nasprotno,

stevilne kritike in ogoréenje (Vir: Facebookov profil dr. Mira Ceratja)
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Primer

Novinarka je v informativni oddaji gostila slovenskega strokovnjaka, ki dela pri
Evropski komisiji. Ta je razlagal podrobnosti nove direktive Evropske komisije o

uporabi strelnega orozja:

»Tretji segment je tisti, ki omejuje idajanje orognib listov za dololene dele orogja, med temi so
tudi pol() polavtomatsko oroZje, vendar pa ne vse polavtomatsko orogje, 390lj tisto polavtomatsko
oroZje, ki ga je mogno 3 manjsini predelavami spremenit v avtomatsko orogje.«

(Vir: Oddaja Odmevi, RTV Slovenija, 6. januar 2016)

Za govorca verjetno povsem razumljivo in jasno, novinarka pa se odzove:

»Poenostavite 3a Fenske, lepo prosim.«

Kar je morda misljeno kot Sala na lasten racun (tudi novinarka je Zzenska).

Razumljeno in »nagrajeno« pa je bilo kot najbolj seksisti¢na izjava leta.
Zakaj je navedeno pomembno in uporabno?
Zavedati se moramo, da nas naslovniki, sploh v poklicni, strokovni komunikaciji,
velikokrat ne razumejo, razumejo samo delno, razumejo precej drugace ali celo povsem
narobe, pa nam tega ne pokazejo in tega ne izvemo.
7.2  Razli¢ne ravni pomena
Da bi vsaj malo bolje spoznali, kaj so razlogi za nesporazume in pomanjkljivo
komunikacijo, poglejmo nanjo iz dveh perspektiv. V tem poglavju najprej predstavimo, na

katerih ravneh pomena se dogaja.

Pomen komunikacije je vecplasten. Zelo grobo lahko lo¢imo vsaj tri ravni pomena, ki so

relevantne za nastajanje nesporazumov oz. pomanjkljive komunikacije.
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7.2.1 Pomen, ki izhaja iz jezika, oz. dobesedni pomen

Gre za pomen, ki ga nosijo besede in slovni¢ne strukture same po sebi. Ti pomeni so za
posamezen jezik opisani v slovarju ali s slovni¢nimi pravili. Ce ne poznamo pomenov
besed, ne poznamo dobro slovnic¢nih struktur (zlasti pri tujem jeziku), razumemo narobe
ali pa ne razumemo. Pa tudi ce jezik dobro razumemo, lahko kdaj besede narobe

interpretiramo, ker ne razberemo pravilno konteksta, ker ne sli§imo natanc¢no ipd.
Primer

A: »8e pise Hal 3 enim ali 3 dvema 12«

B: »Ne poznam tega imena.«

A: »Mislim racunalnik Hal iz Odiseje 2000.«
B: »Aja. Z enim .« (Vir: lastni)

Ali pa imamo tezave z vzpostavljanjem jasnih predstav vsebine, o kateri naslovnik govori,

ker je ta zelo kompleksna, abstraktna, splosna ...
Primer

»Skoraj previadujoci trend v danasnjih tako imenovanih kognitivnib nanostih, ki skusajo na
podlagi Darwina ragloziti iloveski um, je, da je cloveski um neke vrste virus na nas kot Zivalib.
M kot Zivali bi bili neummnt, bi se podredili instinktom in Zivotarili. In kaj pomeni dubh? Dub
poment, da te neke ideje kot virusi okupirajo. ldeje so lahko plemenite, labko so lobne in nas
1zkorisiajo, labko nas tudi unicijo. Situacija je zelo cudna. Virusi so najnigje, hkrati pa je na
neki naiin nasa dubovnost virus na relativno uravnotegent biologzji. Mar ni 3aljubiti se tudi neke
vrste virusé«

(Vir: intervju s Slavojem Zizkom)
7.2.2 Pomen, ki izhaja iz konteksta, oz. pragmati¢ni pomen

Pragmati¢ni pomen se nanasa na ilokucijsko dejanje/vplivanjsko silo (informiramo,
poizvedujemo po informacijah, prosimo, predlagamo, kritiziramo, se strinjamo, se
zahvalimo ..., gl. poglavje 6.2) in na pomen, ki izhaja iz posredno sporocenega (kaj
sklepamo ob sporocilu, kaj razumemo kot namen sporocila, gl. poglavije 6.4). Te vrste

pomena pogosto interpretiramo razlicno.
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Primer

A: »Bova se oglasila pri Petrn 3vecer?«
B: »Zakaj?«
A: »Dobro, saj ni treba.« (Vir: Tannen, D., 1987: That's not what I meant: How

conversational style makes or breaks relationships. Ballantine Books.)

Ocitno ta preprost pogovor med fantom in dekletom ni Sel gladko. Kaj se je
zgodilo, zakaj je A prizadet? Kako je razumel preprosti Zakaj, ki ga izrece B: kot
poizvedovanje po dodatnih informacijah ali kot oklevanje, implicitno zavrnitev
predloga? In kako je A razumel, Bova se oglasila pri Petru vecer?, kot vprasanje ali kot

prosnjo?
Primer

Novinar: »No, nekteri so vam danes ocitali paranojo, kot da se v narekovajih bojite aktnalnega
predsednifa? Je to rest«

Intervinvanec: »Glejte, jaz se cudim, da kar naprej nekteri vRljucujejo v ta pogovor aktualnega
predsednika. Mislin, da aktualni predsednik se pravzaprav poslavija od te funkcije, Barbara
Brezigar se ni izvoljena ali kdorkoli drug in toliko politicne modrosti pa Ze moramo met, da o
takih receh labko razpravljamo, s tem da abstrahiramo trenutno aktualne osebe.«

Novinar: »Aktualne osebe torej niso vzrok a to vaso pobudo?«

Intervinvanec: »Ne vem, kdo je, kdo to kar naprej viece aktnalnega predsednika v to razpravo?«
Novinar: »Gospod [priimek], samo povzemano to, kar je bilo slisati v tem in prejsujem

prispevku.« (Vir: Korpus GOS)

Tudi tukaj se zatika. Kaksne mozne vplivanjske sile imajo izjaver Je prva replika
novinarja (INo, nekteri so vam ...) vprasanje ali hkrati tudi obtozbar Se intervjuvanec
v svoji prvi repliki (Glejte, jaz se cudin ...) opravicuje ali zanika ali ¢udi (ali kar vse
hkrati)? Je druga novinarjeva replika (Akzualne osebe ...) objektivno vprasanje ali z
njim hkrati tudi nekoliko provocira ali obtozuje? Ali intervjuvanec v drugi repliki
(Ne ve, kdo ...) izraza presenecenje ali obtozuje? Nekje se ocitno zaplete, saj novinar

v zadnji repliki (Gospod ...) pojasnjuje svoje namere v predhodnih replikah.

V to skupino sodi tudi zgornji primer »Slovenec sem. Ne jamram. I§¢em resitve.«
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7.2.3 Ton izjave oz. sporocila
Kako je izjava misljena: resno, kot sala, parodija ipd.
Primer

»Kot je se povedal, je v gacetku priprav veliko smucal na prosto, pilil tehniko, nato pa nekaj vel
poudarka letos namentl skokom. 'Star sem in postaja me strah skokov. Ne, ne, Salim se. Res pa
Je, da imam vendarle nefolifeo vecji "respekt’. Zanj pa v smuiarskem krosu ni prostora,’ je povedal

tekmovalec, ki je v minnlih sezonah treniral tudi na jusni polobli.« (Vir: Korpus Gigaliida)

Intervjuvani tekmovalec se posali, potem pa eksplicitno poudari, da se je salil, da ne

bi bilo razumljeno narobe.
Primer

Voditel] Jure: »Seveda je ece, kot je Lado povedal, cas je, da kot ponavadi Lado spregovori, kdo
bo danes prisel & nama. Torej Lado, izvoli.«

Voditel] Lado: »]3 ne vem, koga mava dons 3a gosta, stari. |3 ... Nimamo ... Ti si ... Ne()
ne vem. Kdo je gost? Kdo je gost?«

Voditel] Jure: vKako ne ves, kdo j() ... Sam moment, dejte se mejiken pogovarjat. Kako ne ves,
kdo je gost?« (Vir: Korpus GOS)

Voditelja razvedrilne vecerne pogovorne oddaje v zacetku oddaje zaigrata, da
nimata gosta. Del obcinstva je lahko za nekaj ¢asa dejansko v negotovosti, kako bo
oddaja potekala. Seveda se pokaze, da je to samo sala, del razvedrila za ob¢instvo.

7.3  Zakaj nastanejo teZave pri komunikaciji

Coupland idr. (1991) razlagajo, da so razlogi za to, da je komunikacija lahko pogosta slaba,

delna, pomanjkljiva, napacéna ..., vecplastni. Navajajo naslednje:
7.3.1 Omejene zmozZnosti jezika in kanala

Jezik ni popoln instrument za izrazanje tega, kar Zelimo povedati. Verjetno nas ima vecina

izkus$njo, da kdaj tega, kar smo obcutili, mislili, razmisljali, nismo znali natanéno izraziti.
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Primer

»Ko se vozim sama v kombiju in gledam vsa ta prostranstva, me preplavi nek obiutek, ki ga
tegko opisem, ker je obcutek brez imena,« je pomanjkanje besed za opis svojih obcutkov

opisala slovenska popotnica Eva Zontar. (Vir: Portal Uglagena kuhinja)

Sprva so raziskovalci verjeli, da je komunikacija kot metanje Zzoge: sporocilo zakodiramo,
ga vrzemo naslovniku, ta ga dekodira in to je to. Vendar ni tako preprosto: pomen
ustvarjamo skupaj. Sporocilo posredujemo skozi svojo lastno, subjektivno interpretacijo,
in naslovnik ga razume skozi njegovo lastno, subjektivno interpretacijo. Zoga kot simbol
za sporocilo, ki ga skozi komunikacijo posredujemo, je mehka: vsaki¢, ko jo nekdo ujame

v roke, rahlo spremeni obliko, se upogne pod prsti tistega, ki jo drzi.

Kaj vse vpliva na to, kako razumemo sporocilo oz. kaksno obliko dobi, si lahko razlozimo
skozi opis razlicnih zornih kotov na komunikacijo in vsebino komunikacije, kot smo

opisali v poglavju o razli¢nih zornih kotih.

Kako lahko ublazimo tezave v komunikaciji, ki nastajajo zaradi omejenih zmoznosti jezika

in kanala:

— poslusamo, ne samo govorimo
— ko poslusamo, poslu§amo aktivno (gl. poglavje o poslusanju)
— pozorni smo na neverbalno komunikacijo

— zavedamo se lastne subjektivne percepcije, ve¢ ¢asa namenimo temu, da vprasamo
druge, kako oni vidijo neko stvar, in pojasnimo, kako jo vidimo sami; ne

predpostavljamo, da je nase lastno razumevanje problema povsem objektivno
7.3.2 Spodrsljaji v komunikaciji

Nihce ne pricakuje, da bo nasa komunikacija popolna. Taka niti ne more biti. Dogajajo se

nam:

— zdrsi jezika (izre¢emo drugace, kot smo mislili),
— ne razumemo dovolj dobro jezika, dialekta, slenga, zargona ...
— narobe interpretiramo, na kaj se kak izraz nanasa,

— ne uspemo se jasno izraziti,
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— prehitro sklepamo ipd.

Kako ravnamo pri spodrsljajih v komunikaciji:

— Ce jih zaznamo, jih pojasnimo, popravimo.

— Ce gre za javno komunikacijo, se ¢im bolje pripravimo.
7.3.3 Lastnosti govorcev

Nekateri posamezniki lahko imajo dolocene lastnosti, ki jih ovirajo v komunikaciji. Lahko
so izrazito povrsni in nepozorni poslusalci; so vedno osredotoceni samo nase; nerazlocno,
momljajoce govortijo; ne povedo, kar mislijo/¢utijo, se umikajo iz komunikacije; se zelo

posredno, nedolocno izrazajo ...
McKay idr. (2009: 47-55) navajajo nekaj priporocil, kako se uc¢inkoviteje izrazamo:

— Potrudimo se za razlocen in situaciji primeren govor.

— Izrazimo to, kar mislimo/c¢utimo (ne predpostavljamo, da ljudje vedo, kaj mislimo;
¢e imamo kaj pomembnega povedati, to povemo).

— Izrazamo se neposredno (jasno in tocno, s spostovanjem do sogovornika izrazimo,
kaj Zelimo, mislimo, ¢utimo, opazamo ...).

— Ne odlasamo prevec (problem, idejo ipd. skomuniciramo ¢im prej).
7.3.4 Medkulturne razlike

Pomanjkljivo sporazumevanje nastaja tudi zaradi razlik med razlicnimi kulturnimi
skupinami. Kultura, ki ji posameznik pripada, vpliva na komunikacijo, pri cemer je treba
kulturo razumeti ne samo v smislu narodnostne pripadnosti, ampak v smislu katerih koli
kulturnih skupin na katerem koli podroéju clovekovega delovanja, npr. po spolu, starosti,
regiji, krajevni pripadnosti, podezelje nasproti mestu, subkulture (skupine ljudi s

posebnimi vzorci vedenja in prepricanji znotraj vecje kulture), poklicne pripadnosti itd.
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Primeri komunikacijskih razlik med kulturami so:

— kaj je v kateri kulturi primerno reci in cesa ne,

— kako smo navajeni izrazati svoja Custva in se odpreti sogovorniku,
— slogizrazanja,

— izrazanje in sprejemanje kritike,

— humor.
Problematiko medkulturnega komuniciranja obsirno obravnava Ule (2005: 369-397).

Posameznik, pripadnik neke kulture, pribliza svoje komunikacijske vzorce lastni skupini
in jih diferencira od drugih skupin. Kulturna identiteta je povezana z interakcijami med
ljudmi, z medsebojnimi pripisovanji, pricakovanji in vsakdanjimi dejavnostmi. L.e majhen
del kulturne identitete je rezultat lastnih zavestnih prizadevanj in odlocitev. Vecinoma se

kulturne identitete oblikujejo nezavedno in na videz spontano.

Posebnost medkulturnega komuniciranja je, da ne nastopamo ve¢ kot dva posameznika z
razlicnimi osebnostnimi lastnostmi, ampak kot predstavnika dveh kultur. Ne nastopamo

torej kot jaz in ti, ampak kot mi in oni.

Tipicna napaka v medkulturnem komuniciranju je, da svojo kulturo vrednotimo bol;
pozitivnho od tuje. To je Se toliko bolj izrazito, ko gre za tekmovanje za prestiz med
razlicnimi kulturnimi skupinami. Pri tujih kulturah prej zaznamo manj obicajno ali

druzbeno neodobravano vedenje kot pri lastni kulturni skupini. (Ule, 2005)

Kako ravnamo v medkulturni komunikaciji:

Ob stiku z drugimi se moramo ¢im bolje zavedati, da drugi, ¢eprav nasi bliznji, pripadajo
tudi drugim kulturnim identitetam kot mi sami in imajo zato morda dolocena prepricanja,
poglede, vzorce komuniciranja drugacne od nasih. 1z tega lahko izhajajo konflikti, ki
temeljijo v medkulturnih razlikah in nezavedanju obstoja teh razlik. V medkulturnem
komuniciranju je za zmanjSanje nesporazumov in morebitnega posledicnega konflikta

koristno da:

— se zavedamo razlicnih kulturnih identitet,
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— se zavedamo, da ceprav je sogovornik pripadnik drugacne kulturne skupine, je
hkrati tudi individuum kot mi sami,

— nimamo predsodkov, vnaprejsnjih prepricanj o drugih,

— se ucimo, spoznavamo kulturne navade, prepricanja, pravila drugih kultur, brez

predsodkov, kritiziranja, obtoZzevanja ...
7.3.5 Ideoloske pripadnosti

Pomanjkljiva komunikacija je pogosto prisotna med razlicnimi ideoloskimi skupinami oz.

nastane ob trku razli¢nih vrednot, ki jih imamo ljudje.
Ideologijo lahko definiramo v $irSem ali ozjem pomenu, vrednostno ali nevrednostno.

Sirde, nevrednostno je ideologija sistem idej in vrednot neke druibene skupine. Ta
definicija ideologije ne vrednoti kot nekaj slabega ali dobrega. Ideologijo opredeli zelo
siroko, kot skupek prepricanj, ki jih imamo kot ¢lani razli¢nih skupin o tako rekoc¢ vsem

mogocem, od vere preko druzbe, umetnosti, znanosti do vsakdanjih Zivljenjskih podrocij.

Ozje, vrednostno je ideologija shematiziran, stereotipiziran, dogmatiziran sistem idej in
vrednot neke druzbene skupine. Taka definicija opredeli ideologije ozje in negativno. V
negativnem smislu govorimo o ideologijah, ko ponujajo pretirano poenostavljene
odgovore in resitve na probleme, ki so v resnici vecplastni in kompleksni; ko svoje videnje
oz. staliSce razumejo kot edino in popolno resnico; ko vsako drugacno stalisce razumejo
kot sovrazno; ko imajo mocno izrazeno tendenco po Sirjenju in pridobivanju privrzencev
ter vsiljevanju svojih prepricanj; ko za dosego svojih ciljev ne izbirajo sredstev ali celo

krsijo eticne in moralne norme.

Ko govorimo o pomanjkljivi komunikaciji, govorimo o ideologijah iz §irsega vidika, torej
nevrednostno: ideologija je sistem idej (prepricanj, nacel, tradicij, mitov) neke druzbene
skupine, s katerimi ta prikazuje in upravicuje moralne, verske, politicne, estetske,
jezikovne, znanstvene, ekonomske in druge interese skupine ter usmerja odlocitve svojih

clanov.

Prepricanja, ki oblikujejo neko ideologijo, dobimo skozi socializacijo postopno in
nesistemati¢no ter pogosto celo neeksplicitno, pa tudi nezavedno. Posledica je, da
zagovarjamo svoja staliS¢a in nasprotujemo tujim, ne da bi dobro vedeli, kaj so

nasprotnikove temeljne ideje in se zelo slabo zavedamo vplivov, pod katerimi oblikujemo
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svoje. Isti ¢lovek pripada ve¢ ideologijam (ker pripada ve¢ interesnim skupinam) in si iz
njih sestavlja svetovni nazor. Najpogostejsa metafora za ideologijo so ocala, skozi katera

gledamo svet. Sami svoje ideologije pogosto ne vidimo.

Ceprav lahko na ideologije gledamo nevrednostno, pa ideologija ni nevrednostni sistem,
ampak ravno obratno: zgrajena je okoli vrednot, norm, razlag in ciljev. Ponuja optimalen
koncept sveta oz. izsek iz sveta, svet normira, pove nam, kako naj (na tem izseku) zivimo
svoja zivljenja. Ideologija svet (svoj predmet) sicer opisuje in razlaga, hkrati pa ga tudi
vrednoti. Zaradi vrednot se ideoloske skupine definirajo v opoziciji mi : oni. Dodatno o

ideologijah v jeziku in kulturi gl. Bjelcevic (2012).
Kako ravnamo v komunikaciji, ko tréijo razli¢ne ideoloske pripadnosti:

— Zavedamo se obstoja ideologij, spoznavamo ideologije in skusamo razumeti

njthovo vlogo in delovanje v ¢loveski druzbi.

— Smo strpni in sprejemamo drugacna vrednostna stalisca in sisteme, kot je nas lastni.
7.3.6 Stratesko izkoriS¢anje nesporazumov

Kot pomanjkljivo komunikacijo lahko Stejemo tudi stratesko izkoriscanje nesporazumov

in drugih komunikacijskih sibkosti. Primeri so:

— Lazi:

— Bela laz je neresnica, ki jo nekomu zavestno izrecemo, da ga ne bi razburili
ali prizadeli.

— Obrambna laz je najpogostejsa oblika lazi. Ker bi se radi zascitili, da ne bi
bili prizadeti, recemo nekaj, kar ni res.

— Namen ofenzivne lazi je prevara. Pogosto je uporabljena v poslovnem
svetu in v situacijah, ko govorec verjame, da bo z njo nekaj pomembnega
pridobil.

— Laskanje, komplimenti in druge oblike vzpostavljanja dobrega vzdusja in

sodelovanja za skupne komunikacijske cilje.
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8 Poslusanje

Dobro posinsange je vstopnica v uspesno komunikacio.

Ce natanéno poslusamo druge, jih bolje razumemo: bolje prepoznamo njihova obéutja,
custva, prepricanja, ideale, poglede na svet, namere ..., bolje razumemo njihov zorni kot.
Prav tako si kot dobri poslusalci lazje pridobimo naklonjenost drugih. Poslusanje je

kompliment, ker sporoca: »To, kar govoris, me zanima in mi je pomembno.«

Med poslusanjem se pogosto zgodi, da del svoje pozornosti usmerimo kam drugam:
razmisljamo o tem, kaj bomo sami povedali, o asociacijah, ki nam jih povedano zbudi,
ocenjujemo govorca, ocenjujemo situacijo, v kateri poteka komunikacijska izmenjava,
pocnemo vmes kaj drugega, odplavamo v mislih nekam drugam ... Pogosto je ovira k
dobremu poslusanju prevelika osredotocenost na samega sebe ali prevelika zavezanost
svojim lastnim pogledom na vsebino in ocenjevanje vsebine iz vnaprejsnjih predpostavk
in prepricanj, v katere nismo pripravljeni podvomiti. Nacine dobrega poslusanja

povzemamo po McKayu idr. (2004).
8.1 Odnos do komunikacije

Osredotoceno lahko poslusamo samo, ¢e imamo zelo iskreno v komunikaciji vsaj enega

od naslednjih namenov:

1. Da bi razumeli, se nekaj naucili ali izvedeli.
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2. Da bi uzivali v druzbi.
3. Da bi pomagali ali nudili tolazbo.
4. Da bi razresili problem.

Velikokrat samo na videz poslusamo, zlasti ce imamo katerega od naslednjih namenov:

Dati vtis, da nas nekaj zanima, da bi naredili dober vtis.

Pravocasno zaznati, ali smo v nevarnosti, da na$ predlog/prosnjo zavrnejo.
Izvedeti samo to¢no doloceno informacijo, ostalo nas ne zanima.

Pridobiti ¢as, da si pripravimo, kaj bomo rekli.

Na videz poslusati zato, da bi potem drugi poslusali nas.

ANl e

Poslusati zato, da bi ugotovili Sibke tocke drugih, ki bi jih lahko izrabili v svojo

korist.

~

Iskati sibko tocko v argumentih, da bi dokazali svoj prav.
8. Preverjamo odziv ljudi, da bi videli, ali dosegamo Zeleni cilj.
9. Ne vemo, kako koncati pogovor, ne da bi drugega prizadeli, ker se nocemo vec

pogovarjati z njim.
Vsak od nas kdaj pa kdaj le delno oz. na videz poslusa. Problem je, ¢e postane navidezno
poslusanje nasa prevladujoca navada. Zato je pomembno, da se v komunikaciji zavedamo
svoje vloge poslusalca in se znamo oceniti, kako dober poslusalec smo.

8.2 Blokade, ki onemogocijo dobro poslusanje

Véasih del misli usmerimo stran od tega, kar nekdo govori/je napisano, in nismo polno

osredotoceni na vsebino.
1. Primerjanje

V mislih se merimo z govorcem, na primer ali je pametnejsi ali ne, bolj kompetenten ali

ne, bolj custveno stabilen ali ne ipd.
2. Branje misli

Med poslusanjem ugibamo o govorcevih skritih mislih oz. o tem, cesar ne pove. Na

primer ugibamo o njegovih sodbah o ljudeh, stvareh, situaciji.



8  Poslusanje 53

3. Nacrtovanje

Razmisljamo, kaj bomo povedali, o ¢em bi se radi pogovorili, kako se bomo odzvali ...
4. Filtriranje

Poslusamo samo tiste informacije, ki jih Zelimo izvedeti, ostalo preslisimo.

Lahko tudi kaks$nih informacij enostavno ne zelimo slisati in sprejeti, in tudi ¢e nam jih

kdo pove (npr. da smo naredili kaj narobe, slabo), jih blokiramo, ne pridejo do nase zavesti.
5. Sodbe o govorcu

O govorcu si ze vnaprej ustvarimo mnenje. Ce imamo o govorcu izdelane mocne
vnaprejsnje predsodke, ki so bodisi pretirano negativni bodisi pretirano pozitivni, njegove
besede razumemo pretirano skozi to prizmo in jih bodisi preve¢ omalovazujemo bodisi

pretirano cenimo.
0. Sanjarjenje

To, kar slisimo, nam zbudi asociacije, ki zapeljejo nase misli po svoje. Ukvarjamo se s
svojimi mislimi, spomini, in ne poslusamo ve¢ zares. Bolj dovzetni za sanjarjenje med
poslusanjem smo, ¢e nas vsebina dolgocasi, je monotona ali ¢e smo mocno custveno

vzburjeni.
7. Identificiranje

Pretirano poistovetimo vsako stvar, ki jo nekdo pove, s svojimi izkusnjami. Nekdo nam
pove, da je bil v Indiji, in ¢e smo tudi sami ze bili v Indiji, si takoj predstavljamo, da jo je

dozivel enako kot mi. Iz svoje izkusnje izhajamo, kot da je enaka govorcevi.
8. Deljenje nasvetov

Prehitro in preve¢ delimo nasvete. Ce nam kdo opisuje svoje tezave, ne poslusamo do
konca, da bi si ustvarili celostno sliko, ampak Ze po prvih opisih i§¢emo pravi nasvet in
reditev. Toda morda ta oseba sploh ne Zeli nasveta, ampak samo nekoga, ki mu lahko

izpove svoje skrbi.
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9. Besedne bitke
Vcasih smo lahko naravnani tako, da Zelimo o vsaki stvari diskutirati in zagovarjati
nasprotno staliS¢e. V taki situaciji osrednjo pozornost namenimo iskanju nasprotnih
argumentov in dokazov.

10. Imeti prav
Vedno hoc¢emo imeti prav. Ne prenesemo kritike ali misli, da ve kdo drug nekaj bolje od
nas. Informacij ali komentarjev, ki nasprotujejo nasim lastnim staliS¢em in prepri¢anjem,
ne sprejmemo.

11. Menjavanje teme

Menjavamo teme pogovora. Kakor hitro nam tema pogovora postane nezanimiva ali

neprijetna, zacnemo govoriti o necem drugem ali pa se iz tega Salimo.
12. Pomirjanje

Pretirano, neiskreno se strinjamo z vsem, kar govorec rece. Za vsako ceno zelimo biti

prijazni, podporni, pozitivni in se izogibati konfliktu.
8.3 Ucinkovito poslusanje

McKay idr. (2004) navajajo ve¢ tehnik, ki nam omogocijo bolj kvalitetno poslusanje.

Poglejmo aktivno poslusanje, empaticno poslusanje in odprto poslusanje.
8.3.1 Aktivno poslusanje
Aktivno poslusanje vkljucuje:

1. Parafraziranje: V mislih ali na glas, ¢e komunikacijska situacija to omogoca,
povzamemo, kaj smo razumeli.

2. Razjasnjevanje: Ce si 0 ne¢em nismo uspeli ustvariti celostne predstave, vprasamo
za dodatne informacije.

3. Odzivanje: Konstruktivno in smiselno se odzivamo.
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Aktivno poslusanje je aktualna tema komunikacijskih svetovalcev. Na spletu najdemo
veliko videov z nasveti in primeri, kako naj bi delovalo. Pogosto lahko primere dozivljamo
kot pretirano izumetni¢ene, kar pa ne pomeni, da se ga ne da z obcutkom in

premisljenostjo ucinkovito vkljuciti v komunikacijo.
8.3.2 Empati¢no posluSanje

Empati¢no poslusanje se nanasa na komunikacijske situacije, v katerih pridejo na plan
obcutki in ¢ustva. Pomeni, da smo pripravljeni in sposobni razumeti in vziveti se v obcutke
in ¢ustva sogovornika. Ce se na primer nekdo razburi ali razjezi, skusamo razumeti, kako
se pocuti in zakaj se tako pocuti. Empati¢no poslusanje ne pomeni, da moramo za vsako
ceno tolaziti ali umirjati sogovornika, ampak samo to, da mu damo vedeti, da smo

prepoznali in razumemo, kako se pocuti.
8.3.3 Odprto posluSanje

Odprto poslusanje pomeni, da poslusamo brez predsodkov, odprti za kakrsno koli
pobudo, kritiko, mnenje, stalisce, idejo ... Ce v komunikacijo vstopamo z dolo¢enimi
vnaprej izdelanimi stalisci, pogledi, stereotipnimi predstavami, vhaprej$njimi obsodbami
ali tabu temami, o katerih se nismo pripravljeni pogovarjati ali jih nismo pripravljeni
sprejeti, smo naredili blokado v svoji sposobnosti razumevanja sogovornika in sveta

nasploh.

Ce povzamemo, je za ucinkovito poslusanje pomembno, da:,

— se izogibamo stvarem, ki bi lahko motile naso pozornost,

— smo osredotoceni na vsebino,

— z odzivanjem in neverbalnimi signali signaliziramo pozornost,

— veckrat med poslusanjem to, kar smo razumeli, povzamemo s svojimi besedami,

— vprasamo za dodatne informacije, ce kaksne stvari nismo tocno razumeli.
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9 Neverbalna komunikacija

Pri poslovnib srecanjib je 60 do 80 odstotkov uspesnosti pogajanja odvisnih od neverbalne

komunikacie.
(Pease in Pease, 20106)

Neverbalno komunikacijo izpostavljajo kot predmet raziskovanja in eno kljucnih
komunikacijskih ves¢in Stevilni avtorji. Vsebine so povzete po (Ule, 2005; McKay idr.,
2009; Pease in Pease, 2010).

9.1 Razlike med verbalnim (jezikovnim) in neverbalnim

1. Verbalno sporocamo informacije. Neverbalno sporo¢amo custva, odnos do
vsebine, svoj drzo, razpolozenje, iskrenost, naravnanost, odlo¢nost, prepri¢anost,
zaupanje ... Oba kanala komuniciranja potekata vzporedno.

2. Verbalni del komunikacije je lahko bolj zaveden, neverbalni del komunikacije
poteka vecinoma nezavedno.

3. Verbalni del komunikacije poteka po enem kanalu (govorno ali pisno), neverbalni
del komunikacije poteka po vec kanalnih istocasno (mimika obraza, oci, roke, gibi
telesa, prozodija glasu ... se odvijajo hkrati).

4. Pri verbalnem delu komunikacije se menjavata vlogi tvorca in naslovnika, pri

neverbalnem delu komunikacije smo ves cas hkrati tvorci in naslovniki.
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5. Verbalni del komunikacije lazje manipuliramo, neverbalni del komunikacije pa zelo

tezko kontroliramo in z njim manipuliramo (npr. laganje pogosto izda neverbalni

vidik).

Neverbalno lahko izrazamo predvsem naslednje vrste pomenov:

9.2

odnos do teme, o kateri govorimo (npr. negotovost, samozavest, navdusenje,
zadrzanost, zaskrbljenost),

odnos do sogovornika (npr. avtoritativen, ponizen, zapeljiv, negativen, pozitiven)
emocije (veselje, zalost, strah ...),

razkrivamo proces tvorjenja (npr. iskanje izraza, ssmopopravljanje),

odzivanje na sogovornikove izjave (npr. izrazanje zanimanja, razumevanja,
strinjanja, nestrinjanja, dolgocasja, nezainteresiranosti),

signaliziranje menjavanja vlog (npr. zelimo prevzeti besedo, zelimo izvedeti Se vec),
signaliziranje poteka pogovora (npr. spremenimo temo, zaklju¢imo pogovor,
za¢nemo pogovor),

druzabni stiki (poslavljanje, pozdravljanje, predstavljanje),

ilustriramo to, kar govorimo (to delamo vecinoma z gestami rok, npr. poudarimo
ali dopolnimo to, kar hkrati govorimo),

kazemo na dolocene predmete, osebe oz. mesta ali nastevamo,

uporabljamo simbolne geste, ki imajo dogovorjen simbolni pomen (npr. simbol za

ok, mir, time-out, zalitev, zmaga).

Nacini neverbalnega izraZanja

Neverbalno izrazanje se nanasa tako rekoc¢ na nase celotno telo, kolikor je v komunikaciji

prek razlicnih kanalov pa¢ vidno.

9.2.1 Telesni videz

Vecina kultur ima utrjene predstave o tem, kaj je primeren videz v neki situaciji.

K telesni pojavnosti sodijo tako telo samo kot tudi oblacila, kozmetika, nacin gibanja itd.

Nasa celostna podoba je ze sama po sebi sporocilo o nas samih, ki ga oddajamo ljudem,

ko komuniciramo.



9 Neverbalna komunikacija 59

V sodobnem svetu se veliko pozornosti posveca prav zunanjemu videzu. Skrbimo za

obraz, telo, lase in brado, roke in nohte, oblacila in obutev ...

Urejanje osebnega videza naj bi imelo naslednje vloge:

— poudarjanje pozitivnih znacilnosti telesa,

— povecevanje fizi¢ne privlacnosti,

— poudarjanje dolocenih identitetnih znacilnosti, npr. moskosti, aktivnosti,
(ne)strinjanje z druzbenimi normami,

— prikazovanje svoje pripadnosti doloceni skupini, npr. subkulturi,

— izkazovanje pripadnosti druzbenemu sloju,

— izkazovanje poklicnih vlog, npr. oblacila zdravnikov, sodnikov ...
9.2.2 Noge in telo

Avtotji priro¢nikov neverbalnega komuniciranja posvecajo posebno pozornost tudi drzi
telesa in nogam. Opozarjajo na razlicne polozaje: na primer kako stojimo med
komunikacijo, ¢e ta poteka stoje (razkoraceno, z eno nogo naprej, prekrizane noge ...),
oziroma na gibanje nog (velja prepricanje, da stopala govorijo resnico, saj jih najtezje
kontroliramo — da se na primer pri laganju poveéa $tevilo gibov z nogami). Ce poteka
komunikacija sede, pripisujejo avtorji prirocnikov neverbalne komunikacije razlicne
pomene glede na to, ali imamo pri tem prekrizane noge, prekrizane gleznje, smo vzravnani
ali zleknjeni. Pozorni naj bi bili tudi, kam se sogovornik obrne ali nagne: je na primer glava
obrnjena k sogovorniku, telo pa stran, sta sogovornika obrnjena naravnost drug proti
drugemu ali pod kotom, h kateremu sogovorniku smo bolj odprti ali obrnjent, h kateremu

manj, v katero smer kazejo stopala ...

Vse to naj bi ves¢emu opazovalcu neverbalnih signalov pomagalo bolje razumeti stalisca

in drzo sogovornikov, odnose in razmerja med sogovorniki, iskrenost sogovornika.
9.2.3 Telesni stiki in bliZina

Med odraslimi veljajo v vsaki kulturi neki vzorci primernosti, kdo se lahko dotakne
drugega, kje, kdaj in kako. Dotiki so najbolj dvoumne oblike neverbalnih sporocil. Njihov
pomen je moc¢no odvisen od narave odnosov med osebami, od starosti, spola in situacije.

Sprejemljivi vzorci dotikanja in telesne blizine se od kulture do kulture mocno razlikujejo.
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Za razdaljo med govorcema velja, da bolj intimen odnos dopus¢a manjso fizicno razdaljo,
manj intimen odnos zahteva vecjo fizicno razdaljo. Pogosto navajani so t. 1. stirje krogi

razdalj:

— zaupno obmocje (15 do 50 cm od telesa) — v to obmodje lahko vstopajo samo
osebe, ki so nam ¢ustveno blizu: intimni, starSevski, prijateljski odnosi,

— osebno obmogje (50 cm do 1,2 m od telesa) — spostujemo osebni prostor drugega
in ne vstopamo vanj: neformalni odnosi, zabave, srecanja s prijatelji, druzabni
dogodki,

— druzabno obmocje (1,2 do 3,5 m od telesa) — s tujci, ljudmi, ki jih bezno poznamo
(obrtniki, prodajalci ...),

— javno obmodje (nad 3,5 m od telesa) — za nagovor javnosti, ob uporabi ozvocenja.

Obstajajo razlike glede tega, kako blizu smo si v komunikaciji, da se pocutimo udobno, ki

so delno kulturno in delno individualno pogojene.
9.2.4 Govorica rok

Gibi z rokami pomembno podpirajo sporocilo. Roke imamo med komunikacijo v
razlicnih polozajih, se z njimi cesa dotikamo oz. jth premikamo, predvsem pa med

govorjenjem z rokami gestikuliramo.

Polozaji rok so na primer prekrizane roke, ki imajo zelo slab sloves in naj bi izrazale
obrambo in negativen odnos. Tudi objemanje samega sebe, npr. ¢e se z eno ali obema
rokama objamemo okrog telesa ali obe roki drzimo pred mednozjem, naj bi izrazalo

nelagodje, pomanjkanje samozavesti, obrambo...

Z rokami se lahko med komunikacijo dotikamo bodisi lastnih delov telesa bodisi tega, kar
imamo na/pri sebi, npr. gumbov, torbice, ure. Premikanje predmetov, praskanje ipd. naj

bi bilo po nekaterih avtorjih pogosto izraz negotovosti, treme, nelagodja.

Posebno vlogo v komunikaciji avtorji namenjajo rokovanju, ki pa se v ¢asu pandemije
koronavirusa (morda samo zac¢asno) na siroko opusca. Kvalitetno rokovanje naj bi bilo na
nacin, da sta dlani obeh oseb v pokon¢nem polozaju in stisk obeh oseb priblizno enako

mocan.
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Ce opazujemo gibe in geste z rokami med govotjenjem, lahko lo¢imo §tiri skupine

najpogostejsih tipov gest:

9.2.5

geste, s katerimi kazemo na predmete, ljudi ...
spremljevalne geste, ki ponazarjajo vsebino,

geste, povezane s potekom komunikacije, npr. nakazemo premor v govoru, iS¢emo

primerno besedo, dvignemo roke, ker Zelimo nekaj povedati, nastevamo,

simboli z dogovorjenim pomenom (slednje sicer redko uporabljamo, imajo pa zelo

specifi¢en in dokaj natanéno dolocen pomen).

Govorica oc¢i

Pogled je eden najpogostejsih in najbolj u¢inkovitih neverbalnih signalov. Pomembno je,

kam/v koga gledamo, kako dolgo gledamo, na kak nacin gledamo (priprte odi, siroko

odprte oci itd.). S pomocjo pogleda lahko izrazamo nemir, zaupnost, zapeljivost,

zastrasevalnost, zeljo po druzenju itd.

Pogledu pripisujejo predvsem tri vloge:

Custveno oz. ekspresivno: O¢i lahko izrazajo ¢ustvena stanja, zlasti strah in
presenecenje. Po drugi strani tudi vzbujajo Custvena stanja v drugih. Strm pogled
(strmenje v neko osebo) ima lahko zelo zgovoren pomen, vendar odvisen od
situacije (izraza privla¢nost; opozarja ne neprimerno vedenje; sovraznost ...). Dalj
casa trajajo¢ pogled v isto osebo vzbuja vznemirjenje, nelagodje. Razsirjene zenice
so lahko znak prestrasenosti ali razburjenosti. Pogled se spreminja tudi, ¢e gledamo
ljudi dobrovoljno (bolj odprte oci) ali nejevoljno (bolj priprte oci).

Regulativno oz. urejevalno: S pogledom signaliziramo, da se zavedamo
komunikacijske situacije in zelimo komunicirati, z odvracanjem pogleda
signaliziramo nasprotno. Ko pogovor stece, ga s pogledi vzdrzujemo. Pri tem
veljajo nejasna pravila in razliéni vzorci. V splosnem velja, da zenske vec gledajo v
oc¢i kot moski in da v sodelovalni komunikaciji izmenjamo ve¢ pogledov kot v
tekmovalni komunikaciji.

Razmerja moci: Razmerja moci med udelezenci pogovora se prefinjeno odrazajo in
oblikujejo prav prek pogledov. V splosnem velja, da dominantne osebe veckrat
pogledajo sogovornika takrat, ko govorijo, in manjkrat, ko poslusajo; podrejene

osebe obratno veckrat pogledajo sogovornika, ko ta govori, in manjkrat, ko
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govorijo same. Ve¢ gledamo osebe, ki jih imamo za pomembne ali kakorkoli
zanimive ali koristne. Velja celo, da dalj ¢asa ko gledamo neko osebo, bolj zanimiva
nam je. Tudi starsi naj bi otroka, ki povzroca tezave, gledali manj, kot gledajo

otroka, ki ne povzroca tezav.
9.2.6 Obraz in usta

S sogovornikovega obraza prebiramo njegova custvena stanja in presojamo njegove

odzive.

Obraz je izjemno pomemben za izrazanje osnovnih custev: veselja, zalosti, presenecenja,
strahu, jeze, gnusa. Za te izraze je znacilno, da trajajo kratek cas in se konstantno
spreminjajo ter prehajajo drug v drugega. Tisto, kar opazamo na obrazu, je torej mesanica

razli¢nih custvenih stanj, redkeje gre za Cista stanja.

Posebno vlogo med izrazi obraza ima smeh. Vecina ljudi naj ne bi zanesljivo locevala med
narejenim in pristnim nasmehom. Smehljanje neposredno deluje na odnos drugih do nas
in na njthove odzive, tako da so bolj pozitivni. Ve¢ kot se smehljamo, ve¢ pozitivnih

odzivov torej dobimo.

Za nasmeh velja tudi, da pozitivno vpliva na nase lastno pocutje. Smehu pripisujejo tudi

zdravilno vlogo.
9.2.7 Neverbalni glasovi, tempo govorjenja, ton glasu, intonacija ...

V govorni komunikaciji se v besedilu pojavljajo tudi neverbalni ali polverbalni glasovi, ki

imajo samostojno vlogo v komunikaciji: to so tipicno smeh, jok, stokanje, vzdihovanje.

Nacin, kako nekaj povemo, pomenljivo izraza nasa custvena stanja ali odnos do stvari:
pocasi ali hitro, s poudarki ali monotono, z zatikanjem ali tekoce, s tresoc¢im ali mirnim

glasom ...

Poseben pomen ima tudi ton glasu. Razli¢ni toni glasu izrazajo tudi nasa ¢ustvena stanja:

umirjenost ali razburjenost, jezo ali veselje ...
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Znamenita Mehrabianova $tudija je pokazala, da 55 % custvenih stanj telesa izrazimo skozi

govorico telesa, 38 % skozi glas in samo 7 % preko pomena besed. Neverbalni vidik zelo

dobro razkrije ¢ustva in motive v ozadju komunikacije.

9.3

Razumevanje in tvorjenje neverbalnega

Ce smo pozorni na neverbalno komunikacijo, nam je to pri razumevanju lahko v pomog,

da lazje prepoznamo stalisca, custva in motive sogovornikov.

Pri neverbalni komunikaciji so lahko velike razlike v vzorcih, ki jih ljudje uporabljajo, tako

med razlicnimi kulturami kot tudi med razlicnimi ljudmi iste kulture. Za ustrezno

interpretacijo neverbalnega zato priporocajo, da upostevamo tri osnovna pravila:

1. Kretnje, gibe, premike razlagamo v nizu: Praskanje po glavi lahko pomeni marsikaj,

npr. potenje, negotovost, prhljaj, usi, pozabljivost ali laz, odvisno od drugih
neverbalnih signalov, ki se pojavijo hkrati z njim.

Kretnje, gibe, premike razlagamo v kontekstu: Interpretiramo jih glede na situacijo,
v kateri so uporabljeni. Osebo s prekrizanimi rokami in nogami na mrazu
najverjetneje zebe, oseba s podobnimi kretnjami za mizo pa nas morda zeli
prelisiciti.

Is¢emo skladnost: Verbalno in neverbalno naj bi podpirala isti skupni pomen in

namen komunikacije.

Sami svojo neverbalno komunikacijo zelo tezko nadzorujemo. Uciti se je je smiselno

predvsem za javno nastopanje (T'V-voditelji, politiki). V zasebni komunikaciji pa se je

verjetno smiselno osredotociti predvsem na naslednje:

— Stremimo k sproscenosti in »zdravi« samopodobi.

— Avtotji prirocnikov neverbalne komunikacije porocajo, da naj bi imelo pozitivne

ucinke t. i. zrcaljenje: da delamo podobno kot nas sogovornik (gibi, kretnje, premiki
telesa, izraz obraza ...). Zrcaljenje naj bi povzrocalo, da se pocutimo prijetno drug
ob drugem, saj sporoca, da smo si podobni. Avtorja Velike knjige o govorici telesa
(Pease in Pease, 20106) navajata, da naj bi ljudje, ki imajo dober medsebojni odnos,

scasoma celo zaceli prilagajati drug drugemu govorico telesa in izraze.
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Prav tako prirocniki (in Zivljenje) potrjujejo pozitiven ucinek smehljanja: na smehljanje, ce
ni prisiljeno in neumestno, praviloma dobimo pozitivne odzive. S smehom ljudem
sporoc¢amo, da jim nismo nevarni, in jih prosimo, naj nas sprejmejo kot prijatelje. Pravijo,

da smeh spodbudi vrnitev nasmeha, celo ce je prisiljen.
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10 Pisanje strokovnih in znanstvenih besedil

Vsako besedilo govori tudi o svojem avtorjn.
10.1 Strokovna in znanstvena besedila

Ne samo v poklicnem zivljenju, ze med studijem se srecamo z zahtevo po pisanju razlicnih

vrst znanstvenih in strokovnih besedil.
10.1.1 Sistemi za beleZenje strokovnih in znanstvenih objav

V Sloveniji je vzpostavljen knjizni¢ni informacijski sistem COBISS (Co-operative Online
Bibliographic System & Services), ki ga je razvil mariborski Institut informacijskih znanosti

(IZUM).

S COBISS-om je povezan informacijski sistem o raziskovalni dejavnosti v Sloveniji,
SICRIS, ki ga razvijata in vzdrzujeta IZUM in Agencija za raziskovalno dejavnost
Republike Slovenije (ARRS). V SICRIS-u so zabelezeni podatki o raziskovalcih,
organizacijah, raziskovalnih skupinah ter aktivnih projektih in programih, ki jih financira
ARRS.



66 VESCINE KOMUNICIRANJA V INZENIRSKEM POKLICU

Sistem COBISS objavlja tudi vpogled v Journal Citiation Reports (JCR), tj. faktografsko
bazo podatkov, ki jo vsako leto izda Clarivate Analytics iz ZDA in je zelo vplivna baza, ki
jo upostevajo tudi slovenske univerze in ARRS v svojih merilih vrednotenja raziskovalne
uspesnosti. JCR vsebuje zapise s podatki o faktorju vpliva (IF — impact factor) za

pomembnejse serijske publikacije iz svetovne produkcije znanstvenih besedil.

V zadnjem casu pridobiva veljavo tudi informacijski servis Scopus, ki omogoca iskanje po

multidisciplinarni bibliografski bazi podatkov z indeksi citiranosti.
10.1.2 Tipologija strokovnih in znanstvenih besedil po COBISS-u

COBISS-ova tipologija (Tipologija COBISS, 2016) zajema podroben seznam razli¢nih
vrst znanstvenih, strokovnih in poljudnih besedil oz. tudi podatkovnih baz in drugih
gradiv, npr.: izvirni znanstveni clanek, pregledni znanstveni clanek, kratki znanstveni
prispevek, strokovni clanek, poljudni clanek, objavljeni znanstveni prispevek na
konferenci, objavljeni strokovni prispevek na konferenci, samostojni znanstveni sestavek
ali poglavie v monografski publikaciji, samostojni strokovni sestavek ali poglavje v
monografski publikaciji, strokovni sestavek v slovarju, enciklopediji ali leksikonu,
recenzija/prikaz  knjige/kritika, predgovor/spremna beseda, intervju, znanstvena
monografija, strokovna monografija, univerzitetni, visokosolski ali visjeSolski ucbenik z

recenzijo, doktorska disertacija, magistrsko delo, konéno porocilo o rezultatih raziskav itd.

Za vsak tak tip znanstvenega ali strokovnega besedila ima COBISS natan¢no definirane
lastnosti, ki jih mora tako besedilo imeti. Poglejmo nekatere najbolj pogoste tipe in njihove

opise v Tipologiji COBISS (2016):
Izvirni znanstveni ¢lanek

»lzvirni znanstveni ¢lanek je samo prva objava originalnih raziskovalnih rezultatov v taksni
obliki, da se raziskava lahko ponovi, ugotovitve pa preverijo. Praviloma je organiziran po
shemi IMRAD (Introduction, Methods, Results And Discussion) za eksperimentalne
raziskave ali na deskriptivni nacin za deskriptivna znanstvena podroc¢ja. Objavljen mora
biti v znanstveni reviji z recenzentskim sistemom sprejemanja clankov in recenziran.

Recenzentski sistem mora biti razviden iz navodil avtorjem.« (Tipologija COBISS, 2016)
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Strokovni ¢lanek

»Strokovni clanek je predstavitev ze znanega, s poudarkom na uporabnosti rezultatov
izvirnih raziskav in S$irjenju znanja, zahtevnost besedila pa prilagojena potrebam

uporabnikov in bralcev strokovne ali znanstvene revije, v kateri je objavljen.« (Tipologija
COBISS, 20106)

Poljudni ¢lanek

»Poljudni clanek je clanek za popularizacijo znanstvenih ali strokovnih spoznanj in
druzbene vloge raziskovalne in razvojne dejavnosti. Praviloma so poljudni clanki
objavljeni v splosnih revijah in casnikih ter drugih revijah za popularizacijo znanja.«
(Tipologija COBISS, 2016)

Objavljeni znanstveni prispevek na konferenci

»Objavljeni znanstveni prispevek na konferenci (predavanje, referat, poster), v celoti
objavljen v samostojnem zborniku konference, v znanstveni reviji ali na spletni strani
konference oz. organizatorja konference. Objavljen prispevek mora biti vsaj naceloma

organiziran kot znanstveni clanek.

Recenziranost po merilih za izvirne/pregledne znanstvene clanke oz. samostojne
znanstvene sestavke v monografijah se ugotavlja glede na tipologijo zbornika konference,
ki je lahko samostojna monografska publikacija, redna ali posebna Stevilka revije,
suplement ali vir na spletu.« (Tipologija COBISS, 2010)

Objavljeni strokovni prispevek na konferenci
»Objavljeni strokovni prispevek na konferenci (predavanje, referat, poster), v celoti

objavljen v samostojnem zborniku konference, v strokovni (ali znanstveni) reviji ali na

spletni strani konference oz. organizatorja konference.« (Tipologija COBISS, 2016)
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Samostojni znanstveni sestavek ali poglavje v monografiji

»Samostojni znanstveni sestavek ali poglavje v monografski publikaciji se obdela kot
posebna bibliografska enota le, ¢e gre za t. i. urednisko publikacijo s samostojnimi
prispevki posameznih avtorjev in ne za integralno besedilo ve¢ avtorjev, navedenih tudi
na naslovnici monografije. Sem uvrs¢amo tudi izvirne znanstvene zemljevide, kadar

predstavljajo avtorsko prepoznaven samostojni prispevek.« (Tipologija COBISS, 2016)
Konc¢no porocilo o rezultatih raziskav

»Publikacija, ki prikazuje potek in rezultate (spoznanja, odkritja) znanstvenoraziskovalne
ali razvojnoraziskovalne naloge. Sem uvrs¢amo le konc¢na oziroma zaklju¢na porocila, ki
so javno dostopna. Zacasna, vmesna in letna porocila ter administrativha porocila
financerjem se ne evidentirajo.« (Tipologija COBISS, 2016)

10.1.3 Jezikovne in slogovne znacilnosti znanstvenih, strokovnih in poljudnih tipov
besedil

Med znanstvenimi, strokovnimi in poljudnimi tipi besedil je nekaj splosno veljavnih razlik,

ki jth moramo upostevati pri pisanju.
Za znanstvena besedila velja:

— bolj abstrakten nacin izrazanja

— vsebujejo strokovno in znanstveno terminologijo, natan¢no in enoznacno
poimenujejo stvari/pojme, pogosto uvajajo nova poimenovanja

— jezik je brezcustven in slogovno nevtralen: ne vkljucuje igre z besedami, metafor,
metonimij, besedni red je nevtralen

— pogosto so stavene in povedne zgradbe zapletene

V strokovnih tipih besedil ne predstavljamo lastnega raziskovalnega dela, kot velja za
znanstvena besedila, ampak ze znane stvari s poudarkom na uporabnosti rezultatov in
sirjenju znanja. Ker je publika strokovnih besedil pogosto slabse seznanjena s temo, o
kateri piSemo, je treba ve¢ pozornosti nameniti temu, da nazorno razlozimo pojme, ki bi
lahko bili §irsi publiki neznani, da navajamo primere, ki ponazatjajo povedano, ipd. Sicer
pa tudi v strokovnih besedilih uporabljamo enoznac¢na poimenovanja istih stvari/pojmov

ter brezcustven in slogovno nevtralen jezik.
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Poljudoznanstvena besedila nagovarjajo lai¢no publiko in si med drugim prizadevajo tudi

za popularizacijo znanosti. V njih zato:

— skusamo povedati zapletene stvari ¢im bolj preprosto in ponazorjeno, z zgledi,

— je lahko v manjsi meri prisoten bolj osebni nagovor in rahlo literarizirano izrazanje,
zlasti v uvodnih ali zaklju¢nih delih,

— namesto tujk in terminologije uporabimo domace, Sirse razumljivo izrazje

— vklju¢imo bogato slikovno gradivo in fotografije.
10.2 Pisanje strokovnega ali znanstvenega besedila po korakih

Pisanje besedila po Kusterjevi (2013) razdelimo v stiri korake: aktivnosti pred tvorjenjem,

oblikovanje osnutka, pregledovanje, popravljanje.

Ce gre za pisanje izvirnega znanstvenega besedila (izvirni znanstveni ¢lanek, znanstveni
prispevek na konferenci, magistrsko delo ipd.), je dodaten korak Se izvedba raziskave,
razvoj algoritma oz. tisto raziskovalno delo, ki smo se ga namenili izvesti in ga v besedilu
predstavimo. Raziskavo izvedemo bodisi prej bodisi snovanje besedila (npr. magistrskega

dela) poteka vzporedno s snovanjem raziskave.
10.2.1 Aktivnosti pred tvorjenjem

Preden za¢nemo besedilo pisati, nacrtujemo. Nacrtovanje zahteva premisljevanje o:

— komunikacijskih ciljih: v znanstvenem besedilu so to pogosto kar raziskovalna
vprasanja, ki jih raziskujemo in nanje odgovarjamo, zahtevnejse znanstveno delo
(npr. doktorska disertacija) vkljucuje tudi postavitev hipotez ,

— nacinih, kako jih doseci: to je pogosto kar metodologija,

— razmislimo pa tudi o naslovnikih in njihovem zornem kotu na vsebino: kam bomo
poslali besedilo v objavo, kaksna so uredniska nacela, cilji in podroc¢je npr. neke
serijske publikacije, v kateri bi zeleli objavljati, strokovno publiko s katerega

podrocja nagovarjamo ...

Ce gre za izvirno znanstveno delo, je naértovanie besedila dolg proces, ki poleg zgornjega
vkljucyje tudi iskanje in prebiranje podrocne literature, primerljivih raziskav in njihovih

rezultatov, spoznavanje relevantnih racunalniskih in drugih podpornih orodij ipd.
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10.2.2 Oblikovanje osnutka

Ko imamo jasno zastavljene cilje in izdelan nacrt in ko je strokovno ali raziskovalno delo,
ki ga bomo predstavljali, opravljeno, naredimo prvi osnutek besedila. Dolocene dele
osnutka si lahko pripravimo tudi prej, ko raziskovalno ali strokovno delo $e poteka, npr.

zabelezke za teoreti¢ni del.

Pri izdelavi prvega osnutka smo pozorni predvsem na to, da ima besedilo ustrezno
vsebinsko strukturo, kot se pricakuje za dolocen strokovni ali znanstveni tip besedila. Ta
struktura je pogosto zelo natanéno dolocena Ze s strani zaloznikov, izdajateljev, serijskih
publikacij, institucij ..., zato je koristno, da prej pregledamo primere istovrstnih besedil

(npr. iz iste revije, iste konference, magistrska dela s podrocij, sorodnih nasemu, itd.).

Pri daljsih besedilih (porocila, magistrska ali doktorska dela, monografije ipd.) najprej

zasnujemo strukturo po poglavijih. Tipicna je sledeca zasnova:

uvod,

predstavitev podrocja,
metoda dela,

rezultati,

diskusija o rezultatih,

IR

zakljucek.

Nato zasnujemo vsebinsko strukturo za vsako poglavje.
Uvod

Dva pogosta vzorca strukture uvoda sta:

predstavitev SirSega podrodja,

predstavitev ozjega podrocja,

predstavitev problema znotraj ozjega podrocia,
vprasanja, ki smo si jih zastavili v zvezi s problemom,
zakaj so ta vprasanja relevantna,

kako bomo na vprasanja odgovorili,

AT A

napovemo vsebino nadaljnjih poglavij.
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Sk b=

Uvod v magistrskih ali doktorskih delih je lahko zasnovan kot:

Sk b=

predstavitev podrocja,

predstavitev niSe znotraj podrodja,

zakaj je nisa relevantna,

kaj bomo naredili na niSnem podrocju,
zakaj je to, kar bomo naredili, pomembno,

napovemo vsebino nadaljnjih poglavij.

opredelitev problema,

cilji,

teze,

predpostavke in omejitve,

pricakovani izvirni znanstveni prispevki,

struktura disertacije.

Zakljucek

Pogost vzorec zakljucka je:

B =

povzetek, kaj in zakaj smo delali,
kaj smo ugotovili,
zakaj je to, kar smo ugotovili, pomembno,

kaj so mozni/predvideni nadaljnji koraki v zvezi s tem.

10.2.3 Pregledovanje

Ko je osnutek napisan, ga pregledamo:

Se enkrat pregledamo zastavljeno vsebinsko strukturo po poglavijih.

Pregledamo, ali si podpoglavija in odstavki znotraj vsakega podpoglavija logi¢no

sledijo.

Premislimo, ali je treba kaksno vsebino kje dodati ali odvzeti.

Pregledamo, ali si povedi logi¢no sledijo ena za drugo in so dobro povezane med

sabo.

Preverimo vse sklice (reference) in uredimo seznam literature na koncu (gl. poglavje

10.4).



72 VESCINE KOMUNICIRANJA V INZENIRSKEM POKLICU

— Ce je potrebno, opremimo besedilo Se s povzetkom, prevodom povzetka, kljucnimi

besedami, podatki o avtotju/ih, morebitnimi prilogami ipd.

Posebno pozornost v strokovnih in Se zlasti znanstvenih delih namenimo terminologiji,
tj. strokovnemu in specializiranemu izrazju. Vsaka stroka razvija tudi svoj pojmovni svet,
v katerem uporablja izrazje, ki §ir$i javnosti ni znano. Na podroc¢ju racunalnistva je to
izrazje Se posebej Zivo in obsezno, zato se v skoraj vsakem raziskovalnem delu srecamo
tudi s potrebo, da izrazje iz tujega, praviloma angleskega jezika prenasamo v svoj materni
jezik. Kljucni terminologiji na podrocju, na katerem delamo, je treba posvetiti ustrezno
pozornost in premislek. V¢asih je potreben tudi posvet z jezikosloviem (za slovenscino je

to mogoce na primer prek portala Terminologisce.

V magistrskih in doktorskih delih, monografijah ipd. se praviloma za uvodnimi stranmi
naredi kar seznam terminologije, ki se v besedilu uporablja. Tudi ta seznam naredimo in

pregledamo v tem koraku, ¢e ga nismo ze prej.
10.2.4 Popravljanje

Ko smo zadovoljni z vsebino besedila, izvedemo koncno popravljanje in tudi lektoriranje

besedila, ce je namenjeno javni objavi.

Pozorni smo na slog pisanja, kjer se drzimo osrednjega pravila, da mora biti pomen izrazen

jasno in natancno.

Popravimo zatipke in jezikovne napake, ki jih prepoznamo. V pomoc pri tem so nam
lahko orodja za ¢rkovanje ali avtomatsko lektoriranje (za slovenscino npr. Besana, za
angles¢ino Grammarly) oz. jezikovni prirocniki, kot so spletni slovatji (za slovenscino
Fran.si, Termania.si, CJVT sopomenke, islovar...), korpusi (Gigafida), spletne

svetovalnice (Jezikovna svetovalnica, Terminologisce) ipd.
10.3 Plagiatorstvo

V znanstvenih in strokovnih besedilih poleg lastnega dela in lastnih ugotovitev vedno tudi
predstavljamo in navajamo stvari, ki so jih razvili ali ugotovili Ze drugi. Nujno pa je, da je
iz besedila jaso razvidno, kaj so rezultati, ugotovitve, razmisljanja, predlogi ... nekoga

drugega (ki ga predstavimo tudi s sklicem na njegovo delo), kaj pa nasi lastni rezultati,
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ugotovitve, razmisljanja ... Zato s sklicevanjem ali dobesednim navajanjem besedila med

narekovaji jasno navedemo, ce:

— dobesedno prepisemo kaksne dele besedila,
— prevajamo besedilo iz tujega jezika,

— povzemamo vsebino s svojimi besedami,

— predstavljamo tujo idejo ali ugotovitev,

— ponavljamo svoje lastne objave ali dele objav oz. se samocitiramo.

O plagiatorstvu govorimo, ko ne navedemo pravih avtorjev prepisanih, povzetih ali
prevedenih delov besedila oz. avtorjev ugotovitev ali idej. Loc¢imo lahko naslednje nacine

plagiatorstva (Mozgovoy idr., 2010):

— Dobesedno kopiranje; gre za nacin kopiraj-prilepi (angl. copy-paste), ki je lahko
izveden iz elektronskega vira ali s pretipkavanjem.
— Parafraziranje originala:
— dodajanje, menjavanje ali odstranjevanje znakov,
— dodajanje ali odstranjevanje besed,
— dodajanje namernih ¢rkovalnih ali slovni¢nih napak,
— nadomescanje besed s sinonimi,
— menjavanje besednega reda,
— spreminjanje slovnice ali sloga.
— Tehnicni triki, ki prelisicijo programe za odkrivanje plagiatov:
— vstavljanje znakov iz tujih abeced, ki imajo zelo podoben videz (npr. Unicode
004F, 039F ali 041E),
— vstavljanje belo obarvanih ¢rk namesto presledkov,
— vstavljanje skeniranega besedila kot slike.
— Namerno nenatancno citiranje:
— spreminjanje mest, kjer so zapisani narekowvaj,
— dodajanje izmisljenih (tj. neobstojecih) ali napacnih (obstojecih, vendar
nepravilnih) sklicev na seznam literature.
— Sestavljanje vsebine s prepisovanjem iz mnozice razlicnih virov.
— Miselno plagiatorstvo:
— plagiatorstvo idej (predstavljanje tujith konceptov, ki niso del splosnega

vedenja, ali mnenj brez navajanja izvornega avtorja),
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— prevod besedila v tujem jeziku brez navajanja avtorstva,

— prenos besedila iz kaksnega drugega medija (npr. zapis s posnetka predavanja
brez navedbe vira).
— Samoplagiatorstvo:
— kopiramo dele svojih lastnih Ze objavljenih besedil, ne da bi to ustrezno
oznacili,
— predstavljamo lastne ugotovitve ali rezultate, ki smo jih Ze objavili, kot da jih

predstavljamo prvic.

Plagiatorstvo znanstvenih del se lahko preverja z avtomatskimi algoritmi. Univerza v

Mariboru uporablja algoritem, razvit na FERI.

O plagiatorstvu izérpno pisejo na spletnih straneh Univerzitetne knjiznice Maribor v
zavihku Pomoc. Na tej strani je tudi povezava do dokumentov Preverjanje plagiatorstva
na UM, Navodilo o postopku ugotavljanja plagiatorstva in drugih pravilnikov, povezanih

s plagiatorstvom, ki jih je sprejela Univerza v Mariboru.
10.4 Sklicevanje in navajanje literature

Za sklicevanje in navajanje literature obstaja vec¢ standardov. Na to temo najdemo veliko
dodatnih, koristnih informacij na spletnih straneh Univerzitetne knjiznice Maribor v

zavihku Pomoc¢.
10.4.1 Sklicevanje oz. citiranje

Da ne zagresimo plagiatorstva, v znanstvenih in strokovnih delih vedno jasno oznacimo

vsako védenje, ki ga zajamemo iz drugih virov. Gre za t. i. sklicevanje (reference).

Sklicevanje vklju¢ujemo v besedilo, ko:

— navedemo sklic na tuje delo ali ve¢ del, da s tem potrdimo svoje trditve,
— napotimo bralca, kje izve vec,
— povzemamo tuje ugotovitve oz. trditve,

— dobesedno navajamo (prepisujemo ali prevajamo) dele povedi, cele povedi ali

izjemoma tudi vec¢ povedi.
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V racunalniski stroki se dobesedno navajanje zelo redko uporablja.

Spodnji primer prikazuje, kako vsebinsko vklju¢ujemo sklice (to so stevilke v oglatih

oklepajih) v svoje besedilo.
Primer

»Velike hitrosti 3raka pogosto obstajajo tudi v bligini tal. Tore, e ni dobro nacrtovano, je
tveganje lokalnega nengodja visoko |2, [3]. Studije [4], [5] kasejo, da ljudje enako kolicino
graka aznavajo kot slabo kakovost pri visoki temperaturi Jraka in boljso kakovost pri nizki
temperaturi raka. ZLato bi morala ocena kakovosti Jraka temeljiti na temperaturi, viagnosti in
koncentraciji plinov [6]. Studjja v prostorih 3 ventilatorskim prezracevanjem je pokazala, da
skoraj 50 Yo stanovalcev ni gadovolinih s kakovostio raka v Zaprtib prostorib [7], [8].« (Vir:
Beges, 2019)

Med enega bolj razsirjenih slogov sklicevanja in navajanja literature v tehni¢nih vedah sodi

slog IEEE, pri katerem sklice oznacujemo s sStevilkami v oglatih oklepajih, kot kaze zgornji
primer. Na podrocju druzboslovnih in humanisticnih ved je bolj pogost slog APA, pri
katerem sklice oznacimo z okroglim oklepajem, znotraj katerega navedemo priimek

avtorja in letnico objave. Oba sloga v nadaljevanju podrobneje opisemo.
10.4.2 Navajanje literature

Vsa dela, na katera se sklicujemo, moramo zabeleziti v seznamu literature. Pogosto pa velja
tudi zahteva, da se na vse, kar je v seznamu literature, vsaj na enem mestu besedila

sklicujemo.
V splosnem velja, da moramo o vsaki bibliografski enoti zabelezZiti naslednje podatke:

— priimek in ime ali kratico imena avtorja in vseh soavtotjev,
— letnico objave,
— celoten in natancen naslov objave,
— nadaljnji podatki se locijo po vec tipih objav:
— za revijo: ime revije, letnik/$tevilka, strani v reviji,
— za zbornik ali poglavie: priimek in ime ali kratica imena urednika/ov, naslov

zbornika, kraj in zalozba, strani v zborniku,
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— za monografijo: kraj in zalozba,
— za disertacijo: podatek, da gre za disertacijo, ustanova in kraj, kje je bila
objavljena.
— ¢e najdemo objavo (tudi) na spletu, dodamo $e informacijo o spletnem naslovu in

datumu, kdaj smo dostopali do tega spletnega mesta.
10.4.3 Slog sklicevanja in navajanja literature IEEE

IEEE objavlja pravila sloga sklicevanja in navajanja lliterature na spletnih stranech IEEE
Author Center. Znacilnost tega sloga je, da navaja sklice s stevilkami v oglatih oklepajih:

Primer

as shown by Brown [4], [5]; as mentioned earlier [2], [4]-[7], [9]; Smith [4] and
Brown and Jones [5]; Wood et al. [7]

Nekaj primerov, kaksen je slog navajanja literature:
— knjiga
J. K. Author, “Title of chapter in the book,” in Title of His Published Book, xth
ed. City of Publisher, (only U.S. State), Country: Abbrev. of Publisher, year, ch. x,
Sec. X, Pp. XXX—XXX.

Primer

B. Klaus and P. Horn, Robot Vision. Cambridge, MA, USA: MIT Press, 1986.

— konferencni ¢lanek

J. K. Author, “Title of paper,” presented at the Abbreviated Name of Conf., City
of Conf., Abbrev. State, Country, Month and day(s), year, Paper number.
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Primer
D. Caratelli, M. C. Vigano, G. Toso, and P. Angeletti, “Analytical placement

technique for sparse arrays,” presented at the 32nd ESA Antenna Workshop,
Noordwijk, The Netherlands, Oct. 5-8, 2010.

— na spletu objavljeno porocilo

J. K. Author, “Title of report,” Company, City, State, Country, Rep. no., (optional:
vol./issue), Date. Accessed: Date. [Online]. Available: site/path/file

Primer
R. J. Hijmans and J. van Etten, “Raster: Geographic analysis and modeling with
raster data,” R Package Version 2.0-12, Jan. 12, 2012. [Online]. Available:
http://CRAN.R-project.org/package=raster

10.4.4 Slog sklicevanja in navajanja literature APA

Popravimo v: "APA (American Psychological Association) objavlja slog sklicevanja in

navajanja literature na spletni strani APA Style.

Znacilnost tega sloga je, da navaja sklice s priimkom avtorja in letnico objave v okroglih
oklepajih:

Primer
There are many approaches to psychological testing (Kline, 2000, pp. 26-27).
Nekaj primerov, kaksen je slog navajanja literature:
— knjiga
Primer

Kline, P. (2000). The handbook of psychological testing (2nd ed.). Routledge.
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— clanek v reviji
Primer

Foo, P., & Kelso, J. A. (2001). Goal directed meaning connects perception and
specification. Behavioral and Brain Sciences, 24(2), 222 - 223.

— elektronski dokument
Primer

Munro, C. (1999). Facing grief. Synergy, 3(3).
http://about.murdoch.edu.au/synergy/0303/gtrief.html

Podrobneje je slog sklicevanja in navajanja literature naveden na spletnih naslovih IEEE
in APA.

10.4.5 Orodja za citiranje in organizacijo sklicev

Da si seznam literature in vkljucevanje sklicev pri pisanju strokovnih in znanstvenih
besedil lazje organiziramo, obstaja na voljo ve¢ programov za citiranje in organizacijo

sklicev. Med pogosteje uporabljana sodijo na primer Zotero, EndNote in Mendeley.

Na spletnih straneh Univerzitetne knjiznice Maribor najdemo seznam tovrstnih razlicnih
orodij, navodila za njihovo uporabo kot tudi primerjavo, kaj nam katero od teh orodij
omogoca. Z njimi si lahko organiziramo sklice za raziskave in naloge, enostavneje
obvladujemo velike koli¢ine sklicev, dostopamo do svojih seznamov sklicev iz razlicnih

naprav ipd.
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D. Verdonik Unierze v anbory

11 Vljudnost in etika v komuniciranju

Druzabni stiki so del vsakdanjika. Nase vedenje v druzbi vpliva na to, kako ljudje gledajo na nas in

ravnajo 3 nani.
11.1  Vl]judnost

Zakaj smo vljudni, razlaga teorija vljudnosti Brownove in Levinsona (1987). Ta pravi, da
ima vsak clovek svojo podobo, integriteto oz. dostojanstvo pred drugimi, ki pa je razpeto
med dve temeljni sili, med dve nasprotujoci si zelji, ki sta prisotni v vsaki druzbeni

interakciji:

1. prva je zelja po ohranjanju pozitivne podobe v oceh drugih,

2. druga je Zelja po svobodi pri odlocanju.
Iz teh nasprotujocih si sil izhajata dve vrsti »podobe«:

1. Samopodoba: Vsak udelezenec komunikacije si zeli, da drugi dobro mislijo o njem,
da menijo, da je prijazen, uspesen, sposoben, pameten, pripravljen pomagati ipd.
Ta podoba temelji na mnenju drugih, ne na nasem lastnem mnenju o sebi; je
odvisna od drugih.

2. Samovolja: Negativha podoba je povezana z naso zeljo po sledenju lastnim zeljam,
po svobodi pri ravnanju. Vsak si zeli ohraniti svobodo, kaj bo naredil in kaj ne, zeli

slediti svojim lastnim zeljam in interesom ter se ne prilagajati drugim.
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Nekatera govorna dejanja so izrazito taka, da ogrozajo bodisi naso ali naslovnikovo

samopodobo bodisi samovoljo. Taka dejanja so Stirih vrst:

1. »Jaz sem slab« To so govorna dejanja, iz katerih je razvidno, da se je tvorec motil,
da je naredil nekaj slabo ali narobe, da ni bil sposoben kontrolirati samega sebe, na
primer opravicilo, priznanje napake, nesposobnost kontrolirati lastna custva ali
dejanja — vpitje, jok ipd.

2. »Ti st slab« To so govorna dejanja, ki kazejo naslovnika v negativni podobi, na
primer nestrinjanje, obtozevanje, pritozevanje, nasprotovanje, izzivanje, tudi
indiferentnost do naslovnika.

3. »Jaz sem moral/bom moral nekaj narediti za tebe«: To so govorna dejanja, ki
izrazajo podrejanje ali prilagajanje volje tvorca volji naslovnika, na primer ponudba
ali obljuba.

4. »Tisi moral/bos moral nekaj narediti za mene«: To so govorna dejanja, ki zahtevajo
podrejanje ali prilagajanje volje naslovnika volji tvorca, na primer ukazi, zahteve,

navodila, prosnje, predlogi, opozorila ipd.

Navedene vrste govornih dejanj so take, da pride v njih do izraza vljudnost. S strategijami
vljudnosti omilimo dejanja, navedena zgoraj, tako da jih izrazimo dvoumno, posredno ali
z olepsavo ter s tem dosezemo, da ohranimo dobro podobo sebe ali naslovnika. Tako na
primer: (1) hkrati s priznanjem napake navedemo razloge, zakaj se je zgodila; kontroliramo
custvene izbruhe; (2) kritiko izre¢emo ublazeno; najprej pohvalimo, nato izpostavimo, kaj
bi lahko bilo narejeno bolje ali dodatno; pokazemo zanimanje za sogovornika; (3) se ne
hvalimo s svojimi dosezki; ne izpostavljamo, kaj vse smo za nekoga naredili; (4) se

zahvalimo za to, kar je nekdo naredil za nas.

Navedene primere je treba seveda vedno presoditi v kontekstu: ¢e moramo navesti svoje
reference za izvedbo nekega narocila ali projekta, potem se pohvalimo s tem, kar smo ze
dosegli. Pred sodelavci pa ne izpostavljamo po nepotrebnem svojih dosezkov, saj jim s

tem dajemo obcutek manjvrednosti.

Vljudnosti se u¢imo od starsev, vzgojiteljev in skozi drugo interakcijo v razlicnih situacijah
ze od malih nog. Prav tako je na temo poslovnega bontona na voljo kar nekaj prirocnikov,
iz katerih se lahko u¢imo dodatnih prakti¢nih napotkov (Kavci¢ 2004; Lapornik 2017).
Toda bolj kot ucenje, kdaj kaj narediti ali reci, je pomembna nasa splo§na naravnanost, da
si prizadevamo, da bi se drugi dobro pocutili ob nas — bistvo vljudnosti je namre¢ prav v

tem. Ce se drugi ob nas dobro pocutijo, se bodo k nam radi vracali, bodisi kot stranke,



11 Vijudnost in etika v komuniciranju 81

poslovni partnerji ali prijatelji. Dobrega pocutja drugih pa ne dosezemo samo prek
drobnih vsakdanjih govornih dejanj, kot je pozdravljanje, zahvaljevanje ali opravicilo,
ampak tudi prek bolj implicitnih in globljih komunikacijskih vzorcev vzpostavljanja

medosebnih odnosov.

Ne nazadnje, pa nikakor ne najmanj pomembno, pa tudi v vljudnosti ohranimo zdravo
mero — pretirana vljudnost bo izzvenela kot priliznjenost, pa tudi vljudno opozarjanje na
napake in neizpolnjevanje obveznosti ali pretirano usluzno obnasanje ni vedno prava pot

za doseganje zelenih ciljev in pozitivno samopodobo.
11.2 Etika komuniciranja

V delovnhem okolju se lahko znajdemo v razlicnih moralnih dilemah, kot so: Ali naj
zamol¢im informacijo, ki bi jo nekdo potreboval? Naj nekoga pohvalim, tudi ce si tega ne
zasluzi? Naj zamol¢im napako, ki sem jo storil? Se veliko ve¢ tovrstnih dilem se lahko
pojavi na delovnih mestih, vezanih na prodajo strankam. Je nas izdelek res tako

dober/ugoden, kot predstavljamo strankam? Kaj storiti, ¢e ni?

Etika komuniciranja brez kompromisa uci, da je tudi v poklicnem in poslovhem okolju

treba upostevati eticna nacela. Ta so po Thompsonovi (2020) sledeca:

Prvo in hkrati osrednje nacelo je resniCnost. V komuniciranju to pomeni, da so nasa

sporocila jasna in resnicna. Informacij ne olepsujemo in ne lazemo.

Drugo nacelo je transparentnost. To pomeni, da ne zamol¢imo pomembnih informacij.
Lahko namre¢ povemo resnico, vendar ne celotne resnice. Taka komunikacija ni sprejeta

kot eticna.

Tretje nacelo je profesionalnost. To pomeni, da ne komuniciramo pretirano ¢ustveno
(bodisi negativnho bodisi pozitivno) in osebno, ampak ohranimo potrebno distanco,

umirjenost in pripravljenost na dialog.

Cetrto nacelo je konsistentnost. Nasa sporocila razlicnim naslovnikom in skozi ¢as naj
bodo skladna med sabo.

Peto nacelo je odgovornost. Za svojo komunikacijo prevzemamo odgovornost, da smo

se potrudili, da nas lahko naslovniki razumejo.
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Sesto nacelo je posStenost. Ne zavajamo in ne manipuliramo.
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12 Konfliktni odnosi

Kjer se prepirata dva, tretji dobicek ima.

(Ljudski pregovor)

Konflikt nastane, ko imata dve osebi razlicne vrednote, mnenja, potrebe, interese ipd. in
ne zmoreta najti srednje poti. Gre za tréenje nasprotujocih si misli, odnosa, razumevanja,

interesov, zahtev oz. percepcij.

Rezultat konflikta je izguba obcutka zadovoljstva, miru in harmonije. Konflikt praviloma
ne prispeva k doseganju Zelenih ciljev, ampak jih kve¢jemu ovira. Na delovhem mestu
konflikt zmanjSa osredotocenost na delo in cilje, saj se energija usmerja v konfliktne

odnose.

Diskusija in resevanje razlik je praviloma boljsa moznost kot zapletanje v konflikt. Tudi
ko se s sodelavci ne strinjamo, nam boj in prerekanje z njimi ne pomagata pri doseganju
nasih ciljev, pac pa ustvarjata ozracje napetosti in nesproscenosti. Sklepanje kompromisov
in izogibanje nepotrebnemu kritiziranju in napadanju je zato nujen del delovnega

vsakdana.
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Preden se zapletemo v kak konflikt, se vprasamo:

— Kaksno korist bom imel/a od tega konflikta?

— Kaksno resitev ali cilj mi bo prinesel oz. pomagal doseci ta konflikt?

Ce nimamo prepricljivega pozitivnega rezultata konflikta zase, se mu raje izognemo in

sklenemo kompromis.

Kako se konfliktu izogibamo in razresujemo probleme, v nadaljevanju povzemamo po
McKayu idr. (2009).

12.1 Taktike izogibanja konfliktu

Pri izogibanju konfliktom v poklicnem okolju nam pomaga:

— Obvladovanje lastnih custev:
— Svojih custev se zavemo.
— Svoja Custva sprejmemo taka, kot so.
— Custva so nasa, ¢eprav jih spodbudijo okolis¢ine — ni drugi tisti, ki nas spravi
v jezo, ampak smo mi tisti, ki se odzove z jezo.
— Opbliko izrazanja Custev (zlasti negativnih) prilagodimo situaciji. Lahko jih:
— izrazimo neposredno in nedvoumno, vendar ne napadalno ali Zaljivo;
s kolikor mogoce mirnim glasom povemo, kaj cutimo (»zdaj sem pa
resni¢no jezen«, »to me zelo zalosti«, »bojim se, da bomo imeli zaradi
tega slabe posledicex),
— izrazimo dvoumno,
— ne izrazimo, potlacimo.
— Natancno in potrpezljivo poslusamo — aktivno poslusanje!
— Ne vztrajamo rigidno pri svojih stali§¢ih in pogledih.
— Premislimo, preden re¢emo.
— Pozorni smo na morebitno pomanjkljivo komunikacijo in nesporazume.
— Spostujemo poglede in stalisca, drugacne od nasih — vsak ima pravico do svojega
mnenja.
— Ne obrekujemo.

— Ce storimo kaj narobe, se opravic¢imo.
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— Vodimo si koledar obveznosti, da ne pozabimo pomembnih dogodkov, sestankov,
rokov in drugih obveznosti.

— Ce naletimo na koga, s katerim nikakor ne najdemo skupnih pogledov in skupnih
tock, se distanciramo.

— Probleme razresujemo sproti. Majhen problem lahko s¢asoma preraste v velikega.
12.2 Komunikacijski slogi

Lo¢imo lahko tri vrste komunikacijskih slogov, kot jih navajajo McKay idr. (2009). V
praksi redko srecamo povsem cist primer posameznega sloga, vseeno pa pri vecini ljudi
hitro ugotovimo, da imajo prevladujo¢ en ali drug vzorec. Dva od teh slogov, pasivnega
in agresivnega, lahko oznacimo kot negativna, tretji, asertivni, pa velja za zazelen

komunikacijski slog.

Pasivni slog pomeni komunikacijo, v kateri smo pretirano osredotoceni na druge in
zanikamo lastne potrebe. Drugim dopus¢amo, da delajo in odlocajo po svoje, jim v vsem
sledimo, se jim podrejamo, ne znamo se postaviti za svoje interese, ne upamo lizraziti

svojega (drugacnega) mnenja.

Agresivni slog pomeni komunikacijo, v kateri smo pretirano osredotoceni nase,
izpostavljamo lastne Zelje, zahteve, pricakovanja, obcutke. Na potrebe, Zelje, interese
drugih nismo pozorni. Agresivni slog lahko vkljucuje napadanje, obtozbe, sarkazem,

kritiziranje.

Asertivni slog pomeni komunikacijo, v kateri odlo¢no zastopamo sebe in svoje interese,
ob tem pa spostujemo druge. Gre torej za iskanje ustreznega ravnovesja med pretirano

pasivnim in pretirano agresivnim slogom. Pri asertivhem slogu:

— 1zrazimo lastno mnenje ali razumevanje stvari,
— izrazimo lastne obcutke, emocije ali stalisca glede stvari,

— izrazimo, kaj zelimo (svoje potrebe, pricakovanja, zelje, predloge).
Ob tem pa pri asertivnem slogu:

— ne obtozujemo drugih,

— ne zalimo (nismo nesramni, sarkasticni ...).
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12.2.1 Posebne strategije asertivhega sloga

Za izogibanje konfliktu je najbolj priporocljiv asertivni slog. McKay idr. (2009) navajajo
nekaj posebnih strategij asertivnega sloga, ki nam lahko pridejo prav v posameznih

situacijah:

— Pokvarjena plosca: Ta strategija je uporabna, kadar ho¢emo reci ne ali kako drugace
postaviti meje, pa ima naslovnik tezave s sprejemanjem tega, na primer prodajalec,
ki ne sprejme, da nas njegov izdelek ne zanima, podrejeni/otrok, ki ni pripravljen
izvesti tega, kar mu naroc¢imo. Prav tako lahko to strategijo uporabimo, ko bi
razlaganje razlogov dalo naslovniku priloznost za nadaljnjo diskusijo,

argumentiranje, prepricevanje. Strategijo uporabimo tako, da:

— sl natanc¢no razjasnimo, kaj hocemo,

— si oblikujemo kratko, jasno in nedvoumno izjavo v enem stavku, ki pove, kaj
hocemo,

— izjavo ponavljamo hladno in odlo¢no, ne da se ob tem razburimo, ter jo
podpremo z ustrezno govorico telesa, ki kaze odlo¢nost,

— vmes lahko na kratko priznamo, da razumemo argumente ali zelje
sogovornika, nato pa vztrajamo pri svoji izjavi, npr. »Razumem, da je knjiga

nadvse zanimiva in koristna, vendar je ne bom kupil.«.

— Premik od vsebine k poteku: Ta strategija je uporabna, ko menimo, da pogovor ne
tece veC v zeleni smeri. Takrat uporabimo izjave, kot so: »Vrnimo se nazaj k temi,
o kateri smo nameravali govoriti.« »Samo jaz govorim ves cas, $e ti povej svoje
mnenje.« »Pustimo to, osredotoc¢imo se na nas$ cilj.« ipd. Strategijo lahko uporabimo
tudi za pozitiven odziv in hkraten zakljucek pogovora, npr.: »Odli¢cno smo se

dogovorili.« »To je bilo zelo produktivno srecanje.«

— Umiritev tempa: Nismo se dolzni na vsako stvar odzvati v hipu. Ce od nas zahtevajo
odlocitve ali odgovor na vprasanje, o katerem nismo povsem prepricani, si
vzamemo nekaj ¢asa: »Pocasi, o tem moram premisliti.« »Zanimivo, samo malo, da
premislim.« »Si mislil takor« »Mi lahko prosim $e enkrat razlozite, kaj to¢no Zelite,

da naredim/kaj to pomeni zame.«
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— Prelozitev: Ce ocenimo, da se o ne¢em ne moremo odloditi v tistem trenutku, e
moramo o vprasanju najprej v miru premisliti ali ce smo prevec razburjeni, utrujeni
ali podobno, prelozimo nadaljevanje pogovora ali odlocitev na kasneje: »O tem
moram v miru premisliti, se jutti pogovoriva dalje.« »Prevec¢ sem razburjen, da bi se

o tem Se naprej pogovarjal.« »To moram najprej prespati, se slisimo jutri.«

12.2.2 Asertivno razumevanje

Asertivni slog se ne nanasa samo na tvorjenje, ampak tudi na poslusanje. Asertivno

poslusanje vkljucuje:

— pripravljenost, da drugega poslusamo,
— aktivno poslusanje, pri katerem smo se pripravljeni vziveti v kozo drugega,

— pozitiven odziv, s katerim damo sogovorniku vedeti, da smo ga poslusali in da ga

razumemo.
Vec o kvalitethem poslusanju smo povedali v poglaviju 8.
12.2.3 Odzivanje na kritiko
Kako se odzovemo na kritiko?

Pri pasivnem slogu se tiho in wuzaljeno umaknemo, kopic¢imo negativna custva,

nezadovoljstvo, s¢asoma razvijemo depresivnost.

Pri agresivhem slogu obtozujemo in napadamo, izvajamo razne »mascevalne« tehnike

(ignoriranje, zbadanje, opravljanje za hrbtom).

Pri asertivhem slogu se odzivamo na kritiko na enega od naslednjih nacinov (McKay idr.,

2009):

— Priznanje: Kadar je kritika upravicena, izrazimo strinjanje z njo. Lahko se doda
razlaga, kje vidimo razloge za kritizirano stanje, vendar je to odvisno od situacije: v
zasebni komunikaciji nam ni treba vedno razlagati, zakaj smo taksni, kot smo, tudi
¢e se strinjamo, da neka nasa lastnost ni najbolja. Ce naredimo strokovno napako

v sluzbi, pa je seveda korektno, da pojasnimo, zakaj je nastala.
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12.3

Zamegljevanje: To taktiko lahko uporabimo, kadar kritika ni upravicena, je
nekonstruktivna, destruktivna, manipulativha — zlasti na primer v pogajanjih. V
takih primerth v kritiki pois¢emo nekaj, kar ustreza naSim staliScem, in jo
preoblikujemo tako, da sluzi nasemu cilju. Uporaba te tehnike zahteva visoko
pozornost, ostredoto¢enost in natanéno poslusanje. Ceprav je tehnika delno
manipulativna, je boljsa kot ignoriranje kritike ali agresivno konfrontiranje.

Kritiko delno priznamo: Kritiko priznamo samo v tistem delu, s katerim se
strinjamo, ostalo pa ignoriramo. Kritiko parafraziramo na nacin, da je za nas
sprejemljiva. Na primer: »Nikoli nimas ¢asa za prijatelje« parafraziramo kot: »Res
veliko delam in mi pogosto zmanjka c¢asa za druZzenje s prijatelji.« »Nikoli nimas
pospravljene delovne mize,« parafraziramo kot: »Res imam pogosto na mizi veliko
dokumentov in knjig, ker jih dnevno potrebujem pri svojem delu.«

Kritiko pogojno priznamo: »Mogoce mi res kdaj zmanjka casa za prijatelje.«
»Mogoce res ne pospravljam svoje mize dnevno.«

Kritiko nacelno priznamo: Strinjamo se z logiko kritike, ne pa s samimi dejstvi, npr.
na kritiko »Premalo se uci$ in ne bos izdelal letnika,« se odzovemo na nacin: »Res
je, ¢e se ne bom ucil, ne bom izdelal letnika, toda ...«

Poizvedovanje: Ce ne razumemo toéno kritike, ¢e nismo prepri¢ani, ali je
upravicena ali ne, ¢e se nam zdi, da ne poznamo celotne slike, poizvemo, kaj je v
resnici v ozadju kritike, kaj to¢no je z njo misljeno, npr. »Zakaj te pravzaprav skrbi,
da ne studiram dovolj?« »Zakaj se ti zdi tako problemati¢no, ¢e moja miza ni

pospravljena?« »Kaj tocno te moti pri tem, kako sem opravil nalogo?«

Kako se prepiramo

Konflikti v zivljenju so neizbezni. Vcasih se znajdemo v situaciji, ko so nase zelje, ideje,

namere, pogledi drugacni od teh, ki jih ima nas sogovornik, in zgodi se, da so ta neskladja

tako velika, da ne moremo enostavno popustiti (to bi lahko pomenilo pretirano pasivni

slog komuniciranja), ampak se je treba o njih pogovoriti. To lahko naredimo na nacin, ki

je konstruktiven, ali na nacin, ki je destruktiven (fair fighting' in 'unfair fighting' po
McKayu idr., 2009).

12.3.1 Destruktivni prepir

— Ne razmisljamo o tem, ali smo izbrali primeren cas za pogovor o problemu ali ne,

ampak nacnemo problem, ko zac¢utimo impulz.
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— Sogovornika obtozujemo, kaj vse je naredil narobe, kaksne slabe lastnosti ima.

— Ne pogovarjamo se samo o enem konkretnem problemu, ki nas muci, ampak hkrati
ocitamo Se vse drugo, kar nas pri sogovorniku moti.

— Obcutimo in tudi vidno kazemo jezo. V ozadju so morda v resnici druga custva —
strah, zalost, prizadetost, obcutek zapuscenosti.

— Postavljamo nemogoce zahteve, na primer naj se sogovornik spremeni — to ni
mogoce, zahtevamo lahko spremembo kaksnih njegovih konkretnih dejanj, manjsih

navad, ne moremo pa zahtevati, naj nekdo spremeni svoj znacaj.

— Grozimo in postavljamo ultimate.

Destruktivni prepir se razraséa v vedno hujsega. Konca se z nesrecnim koncem za vse
vpletene oz. se nikoli ne konca zares, ampak ima samo obdobja zati$ja do naslednjega

izbruha.

12.3.2 Konstruktivni prepir

— Dogovorimo se za ¢as, kdaj se bomo pogovorili o problemu. Pazimo, da je cas
primeren za vse.

— Natancno opredelimo problem, ki ga Zzelimo razresiti. Ne problematiziramo
lastnosti, kaksen je nekdo, ampak se osredotocamo na dejanja, kaj zelimo, da nekdo
naredi ali ne dela.

— Drzimo se problema, ne vmesavamo drugih stvari, ki nas morda tudi motijo, pa
niso neposredno povezane s problemom.

— Izrazimo svoja Custva ob problemu. Izrazimo jih umirjeno, tako da jih opisemo, ne
da jih kazemo.

— Predlagamo spremembo oz. zeleno stanje/dejanje.

— OpiSemo, kaksne bodo pozitivne posledice predlagane spremembe, ne samo za nas,
ampak tudi za sogovornika.

— Preprecujemo, da se konflikt razras¢a. To lahko naredimo na tri nacine:

— Zavedamo se neverbalne komunikacije, zlasti smo pozorni na ton in glasnost
glasu, grozece geste, premik od sedecega v stojeci polozaj, kazanje s prtom,
treskanje z vrati ...

— Ko zacutimo, da postajamo vznemirjeni, nehamo govoriti in zajamemo sapo,
da se umirimo.

— Ce kratek izdih in poskus umiritve ne pomaga, predlagamo preloZitev

pogovora na drugic. Ce to naredimo, nujno pogovor na tej tocki zakljué¢imo.
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Konstruktivni prepir naj bi se idealno koncal z dogovorom, nasprotnim predlogom, kot

je nas, ali z odlozitvijo nadaljevanja pogovora.

Ce moramo v poklicnem okolju razresiti konflikt ali posredovati pri razresevanju konflikta,

ravnamo na nacin, ko je opisano za konstruktivni prepir.
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13 PrepriCevanje

Pustite me brez denarja in brez oblalil v kateremkoli mestu v ZDA. Do velera bon imel oblacila,
hrano, namestitev in prihodek, naslednji dan pa dovolj denarja, da zacnem nova. Kako? Ker tolno

vent, kako prepricati ljudi, da naredjo, kar je dobro zame in ganje.
(Lakhant, 2005)

Ceprav v poglavju govorimo o prepricevanju na nacin, kako prepricujemo, torej v prvi
osebi mnozine, pa vsebine niso izbrane (samo) z namenom, da bi se ucili prepricevati,
ampak da bi se znali pred prepricevanjem tudi §¢ititi. V tej drugi vlogi se namrec¢ znajdemo

$e veliko bolj pogosto kot v prvi, tako v poklicnem kot v vsakdanjem zivljenju.
13.1 Nacini prepriCevanja

McKay idr. (2009) delijo uspesne nacine prepricevanja v dve vecji skupini in vsako od teh

v vec¢ podskupin.
Prva skupina uspesnih taktik je spodbujanje Zzelenega vedenja. To se lahko doseze skozi:

1. Pohvalo: pohvalimo ravnanje, ki ga zelimo spodbuyjati.
2. Nagrado: v zameno za Zeleno ravnanje obljubimo nagrado.
3. Izpostavljanje pozitivnih posledic: opozorimo na pozitivne posledice zelenega

ravnanja.
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4. Hvaleznost in spostovanje: za izvedeno zeleno ravnanje izrazimo hvaleznost in

spostovanje.

Druga skupina taktik se osredotoca na negativne posledice, ¢e Zeleno ravnanje ni izvajano.
Te taktike je treba uporabljati izredno previdno, saj lahko spodbudijo jezo, sovrastvo in

upor, namesto da bi spodbudile zeleno ravnanje. Te taktike se izvedejo tako, da:

1. Ne sprejemamo in ne nagrajujemo nezelenega ravnanja (npr. ne opravljamo dela
namesto nekoga drugega).

2. Postavljamo jasne meje, kaksno ravnanje sprejemamo in kak$nega ne (gl. asertivni
komunikacijski slog).

3. Sprejmemo in dopustimo naravne posledice nezelenega ravnanja.

NajucinkovitejSe prepricevanje pa je, ¢e najdemo nacin, kako motivirati naslovnika za

zeleno dejanje.
13.2 PrepriCanja in prepriCevanje

Lakhani (2005) oznacuje prepricanja kot enega najpogostejsih razlogov, da prepricevanje
ni uspesno. Prepricanja so vzvodi, na podlagi katerih ljudje sprejemajo odloditve. Ce
skusamo prepricati ljudi v nekaj, kar je v nasprotju z njihovimi prepricanji, ne bomo

uspesni.

Prepricanja so lahko bolj ali manj moc¢na. Pogosto ne temeljijo na dokazih ali jih celo ni
mogoce podpreti z dokazi. Veckrat kaksna svoja prepricanja Stejemo za golo resnico in o

njih nismo pripravljeni dvomiti.

Pri vsakem prepricevanju prej ali slej tr¢imo ob kaksna prepricanja. Zato je zelo
pomembno, da prepricanja tistih, ki jih skusamo v nekaj prepricati, poznamo in da znamo
oceniti, kako moc¢na so. Nekatera prepricanja je lazje spremeniti, kaksna druga zelo tezko.
Nekdo, ki netaktno, grobo napade nasa prepricanja, je sprejet z odporom in
nasprotovanjem. V takem vzdu§ju ni mogoce doseci prepricevalnega ucinka. Lakhani
(2005) zato priporoca, da prepricanj ne napadamo, ampak jih potrdimo, sprejmemo,
potem pa nadgradimo. Le redko je treba za to, da dosezemo svoj prepricevalni namen,

povsem spremeniti prepric¢anja tistih, ki jih prepricujemo.
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Prepricanj, ki jih ni mogoce podpreti z dokazi (npr. religiozna prepricanja), ali prepricanj,
ki izhajajo 1z globokih emocij, zlasti strahu (strah pred invazijo tujcev, pred posledicami
cepljenj), pogosto pri drugith ni mogoce spreminjati. Najdemo pa primere, ko se taka
prepricanja izkorisc¢ajo ali celo predhodno namenoma negujejo. Na primer ob napadu na
dvojcka v New Yorku so se bili Americani pripravljeni odpovedati prepricanju o nujnosti
svobode in svobodnega gibanja ter sprejeti omejitve na letaliscih, ker jim je to prineslo
olajSanje zaradi strahu pred ponovnimi napadi. Ob velikih valovih beguncev ljudje
dozivljajo obcutke strahu pred tujci in morebitnim spreminjanjem domacega okolja zaradi
priseljencev, zato so pripravljeni sprejemati razna rasisticha prepricanja/ideoloske

nagovore, ki jim obljubijo odstranjevanje migrantov iz domacega okolja.

Lakhani (2005) predstavi 7 korakov prepri¢evanja, ¢e so prepricanja v nasprotju s ciljem
prepricevanja. Take metode prepricevanja zasledimo v njihovi najbolj skrajni obliki v

sektah, mreznem marketingu, v manj skrajni obliki pa na primer v marketingu in prodaji
nasploh:

1. RaziS¢emo prepricanje (lahko tudi prek vprasanj naslovnikom: »Kaj vam je pri tem
pomembno?« »Zakaj vam je to pomembnor«).

2. Identificiramo, ali obstaja v zvezi s prepricanjem kaksno podrocje, kjer vladajo
zmeda, frustracije, tezave.

3. Predstavimo novo prepricanje oz. zeleni rezultat. Prepricanje podpremo z dokazi.
Za vediji ucinek je treba dokaze ponavljati veckrat in po razlicnih verodostojnih
kanalih.

4. Tiste, ki $e niso prepricani, povabimo, naj si samo predstavljajo, kako bi bilo, ce
bi ... Kaj bi delali drugace, kot delajo zdaj?

5. Ponavljamo prepricanje pogosto in v primerih, kjer je resnic¢no.

6. Omogocimo, da ljudje preskusijo izdelek; navedemo primere drugih ljudi, ki so Ze
spremenili svoje prepricanje.

7. Osebe, ki spremenijo svoje prepricanje, nagradimo — vklju¢imo jih v klub, v elitno

skupino ... Vzdrzujemo stik z njimi, da ohranjamo novo prepricanje zivo.
b

Ce so prepricanja skladnja s ciljem prepri¢evanja, jih samo priklicemo, Sele nato pa
predstavimo cilj. Ce zelimo npr. zbrati denar za dobrodelne namene, najprej priklicemo
prepricanja, ki ustrezajo dobrodelnosti, sele nato predstavimo dejanje, v katero zelimo

prepricati naslovnike.
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13.3 Osebnost in medosebni odnosi
13.3.1 Osebnost

Po Lakhaniju (2005) je naslednja kljucna stvar pri uspesnem prepricevanju, da si zgradimo

pozitivno podobo in avtoriteto — osebnost — v oceh tistih, ki jih prepricujemo.
Svojo osebnost gradimo skozi:

— Videz.

— Komunikacijski slog in komunikacijske spretnosti.

— DPozicioniranje: Sposobnost, da se z avtenticno prepricljivostjo postavimo v
tunkcijo moci nad obcinstvom. Postavimo se v pozicijo, v kateri nas drugi vidijo
kot osebo, ki jo je vredno upostevati. Pozicioniranje izvedemo skozi drobne stvari,
v veliki meri neverbalno: skozi geste, mimiko, ki izstopa, drzo, glas, vljudnost ...
Dokler se ne posnamemo in ne vidimo, kako na§ neverbalni del funkcionira v
nastopanju ali komunikaciji, tezko ocenimo, kaj moramo izboljfati, da bomo
delovali bolj zaupanja vredno.

— Reference: Kdo nas priporoca, katerim institucijam pripadamo ... Ce nekdo, ki mu
zaupamo, pove, da zaupa temu cloveku, mu bomo veliko bolj zaupali tudi sami.
Prav tako ljudje veliko bolj zaupajo nekomu, ki velja za strokovnjaka na nekem
podrogju. Ce uspemo dosedi status prepoznavnega strokovnjaka na svojem

podrocju, bomo hitreje dosegli prepri¢evalne ucinke pri ljudeh.
13.3.2 Domacnost

Lazje prepricamo tiste, s katerimi se poznamo in imamo navezane medosebne in
prijateljske stike. Psiholoske raziskave pottjujejo, da ljudem, s katerimi smo si domaci, lazje
zaupamo. Del razvijanja uspesnih poslovnih in prodajnih stikov so tako tudi neformalni
pogovori o vremenu, vsakdanjih skrbeh, drobnih dogodkih, obcutek empatije in
razumevanja za tezave, iskanje skupnih tock (otroci, hobi, Sport ...), skratka, tega, kar
omogoci, da smo si z nekom ¢im bolj domaci. S tem se ljudje prestavijo v cono, v kateri
se cutijo emocionalno varne, saj nismo ve¢ nekdo, ki od njih nekaj hoce, ampak nekdo
podoben njim, z istimi skrbmi, problemi, strahovi ali veselji. Seveda pa se nam pri tem
lahko zgodi, da se tudi sami povezemo z drugimi in nas prepricajo v kaj, kar ni bil nas

namen.
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Prek zblizanja z drugimi izvemo, kaksna so njithova prepricanja, kaj imajo radi, cesa ne,
bolje razumemo njihove poglede na to, kar na primer prodajamo. Ve¢ kot vemo o ljudeh,

bolje je za prepricevalni ucinek.

Vec kot vemo o nekom, bolj domac je pripravljen biti z nami, ne glede na to, koliko izve

o nas. Treba je znati pripraviti priloznost, da drugi spregovorijo o sebi, in aktivno poslusati.
13.4 Zgodba

Zgodbe imajo mocan prepricevalni ucinek. So tisoce let star format, prek katerega smo si
prenasali izkusnje in znanje in jih podozivljali, kot da se dogajajo pred nasimi ocmi.
Zgodbo sprejemamo na povsem drugacen nacin kot alinejski seznam dejstev in podatkov.
Danes je aktualen pojem zgodbarjenja (angl. storytelling), ki postaja vedno bolj iskano v
marketingu in podjetnistvu nasploh. O pomenu in strukturi zgodbe podrobno pise
Kendall (2014).

Predstave in besede so pomembne. Ko pisemo/govorimo zgodbo, je pomembno, da
opisujemo zive, mocne predstave s skrbno izbranimi, mocnimi besedami. Velika razlika je
med »naslanjacem« ter »udobnim mehkim foteljem, v katerega se z uzitkom zleknes po

dobri vecerji in iz njega gledas svojo najljubso serijo«.

Lakhani (2005) svetuje, da uporabljamo zgodbo v prepricevalne namene na naslednji

nacin:

— Zgodba, namenjena prepri¢evanju, mora biti dobro premisljena. Najbolje je, da je
to nasa avtenticna izkusnja, preoblikovana v zgodbo. Zgodba, namenjena
prepri¢evanju, mora biti povezana z nasim komunikacijskim ciljem. Zato najprej
premislimo, na kaj se mora navezovati, na katera vprasanja mora odgovarjati, katere
zakljucke namigovati in kak$na dejanja spodbuditi. Nato si zapiSemo svoje
argumente in dokaze, ki bodo prepricali naslovnike. Vklju¢éimo emotivno plat.
Nazadnje jasno zapiSemo, kaj tocno zelimo, da naslovniki naredijo: kupijo,
podpisejo, se vclanijo, odobrijo ...

— Zasnujemo zgodbo. Odgovarja naj na vprasanja kdo, kaj, kje, kdaj, zakaj in kako.

— Povemo zgodbo. Povemo jo z zarom in Custvi, sicer nima zelenega ucinka.
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Struktura zgodbe:

AN

. Uvodni stavek: »Naj vam povem zgodbo.«»Se vam je zgodilo kdaj kaj takegar« »To

me spomni na dogodek ...«

Predstavimo sceno: vse informacije, ki so pomembne, da bodo naslovniki zgodbo
razumeli.

Custveno angaziramo naslovnike: navdugimo jih, nagovorimo njihova ¢ustva.
Predstavimo dokaze, s katerimi prepricujemo.

Nagovorimo vsaj nekaj vprasanj, za katera pricakujemo, da jih imajo naslovniki.
Podamo ravno dovolj informacij, da lahko naslovniki sami izpeljejo tak
zakljucek/sklep/odlocitev, kakr$nega od njih zelimo.

Pustimo, da se naslovniki odzovejo na zgodbo.

Primer

13.5

Recimo da prodajamo elektricne avte. Naletimo na stranko, ki meni, da elektricni

avto ni dovolj hiter, ona pa ima rada hitre avte in hitre voznje. Zgodba:

»Poznate Jeremyja Clarksona, voditelja oddaje Top Gear? Potem veste, kako rad ima hitrost in
hitre avte in kako prisega na klasicne Sportnike. Ampak veste, kaj se je godilo, ko je testiral
Sportni eleketricni avto? Njegov sodelavec Hammond, ki je vozil, je s hitrostjo tako pretiraval, da
se je med testiranjem na Svicarskenm gorskem prelazu 3aradi prevelife hitrosti ponesrecil. Clarkson
Je ob koncu povsem osupel priznal, da cesa tako bitrega ni vozil Se nikoli v Zivljenju! Dejal je, da
elektricni avti postavljajo povsem nove meje v avtomobilskem svetn. Seveda ne trdim, da je vsak
elektricni avto tudi Sportni avte. Hocem samo reci, da dejstvo, da je elektricni, nikafkor ne pomen,
da ne more biti hiter. Ce vam Je pri avtu res pomembna bitrost in hocete iti v korak s casom, so

pravzapray mognost, ki jo morate elo resno premisiiti.« (Vir: lastni)

Principi prepriCevanja po Cialdiniju

Cialdini (2015) predstavi 6 univerzalnih principov prepricevanja: reciprocnost, zavezanost

in doslednost, druzbeni dokazi, vSecnost, avtoriteta in pomanjkanje. Principe pogosto, bol;

ali manj uspesno uporabljene v praksi, zasledimo med marketinskimi pristopi na trgu.

Princip reciproc¢nosti razlaga, da ¢e nekomu nekaj podarimo, se bo pocutil dolznega, da

nam ob priloznosti uslugo povrne. Pri tem je izredno pomembno, kako podarimo: darilo

mora biti osebno in nepricakovano.
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Princip zavezanosti in doslednosti se nanasa na to, da smo v svojih ravnanjih nagnjeni k
doslednosti. Doslednost za namene prepricevanja aktiviramo s prosnjo za majhna zacetna
dejanja ali izjave, ki jih ni tezko spodbuditi (»zavezovalna dejanja«). Ta dejanja morajo biti
prostovoljna in javna. Ce nato iste ljudi prosimo za neko ve&je dejanje, ki je skladno s tem
zacetnim dejanjem ali izjavo, bomo dosegli veliko vecji prepricevalni ucinek, kot ce

predhodnih »zavezovalnih« dejanj ne bi bilo.

Princip druzbenih dokazov govori o tem, da se ljudje zgledujejo po ravnanjih drugih pri
odlo¢anju za lastno ravnanje. Ce veliko ali ve¢ina ljudi ravna na neki nacin, je veliko ve¢ja

verjetnost, da se bomo tudi sami odlocili ravnati na isti nacin.

Princip vSecnosti pravi, da ljudje raje ugodijo tistim, ki so jim vs$e¢. Vsec pa so nam ljudje,
ki so nam podobni, nam dajejo komplimente ali sodelujejo z nami. O pomenu osebnosti

in domacnosti za prepricevanje smo pisali ze v poglavju 12.2.

Princip avtoritete se nanasa na to, da ljudje sledijo uglednim in prepoznavnim

strokovnjakom in zaupajo njthovim mnenjem in nasvetom.

Pomanjkanje se nanasa na to, da bolj kot je nekaj redko, bolj si ljudje to Zelijo. Omejena
dostopnost poveca zanimanje ljudi za to stvar. Ce je neki izdelek, storitev ipd. na voljo le
v omejeni koli¢ini in uspemo ustvariti pri naslovnikih obcutek, da bo te stvari kmalu poslo,

potem smo vzpostavili odnos, ki jih bo spodbudil k temu, da bodo zeleli dobiti to stvar.
13.5 Strategije in taktike pogajanj

V poslovnem svetu imajo posebno mesto strategije in taktike pogajanj. O njih podrobno
piSeta in udita Stanojevi¢ in Tekavec (2020). Ce se v poklicnem Zivljenju znajdemo v vlogi,
ko se moramo pogajati, se je treba tematiki posvetiti bolj poglobljeno. Tukaj navajamo
samo nekaj uvodnih vsebin po Stanojevicu in Tekavcu (2020) za boljse prepoznavanje

pomembnosti in obsirnosti te teme.

V pogajanja nikoli ne vstopamo nepripravljeni. Ce nam manjka znanja, kako se pripraviti,
se zato najprej o tem dobro poucimo. Pogajalski cikel se zacne z (1) zavedanjem konflikta,
(2) analizo potreb nase strani in (3) izborom ciljev ter zatem (4) izborom strategij, (5)
predvidevanjem dejanj nasprotne strani in (6) izborom taktik. Sele nato, v koraku (7), se
zacnejo konkretna pogajanja v praksi, ki privedejo do (8) sklenitve sporazuma, na koncu

pa sledi (9) evalvacija dosezenega.
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Kot vidimo iz opisa pogajalskega cikla, lo¢cimo med strategijami pogajanj in taktikami
pogajanj. Strategija je $irsi okvir, v katerega umescamo taktike. Strategije so celostne in
imajo daljSo ro¢nost, medtem ko so taktike zelo konkretno vezane na problem pogajanj
in imajo krajSo roc¢nost. Znotraj ene strategije lahko uporabimo ve¢ taktik. Stanojevi¢ in
Tekavec (2020) povzameta Newsomov model strategij v pogajanjih, ki definira $tiri
strategije pogajanj, pri cemer zadnja, strategija izogibanja, pomeni, da se pogajanjem

dejansko izognemo.
Strategije pogajanj
Pomembna nam je vsebina

Da Ne

Pomemben nam je odnos | Da | Strategija sodelovanja  Strategija prilagajanja

Ne | Strategija tekmovalnosti Strategija izogibanja

Po izbiri ustrezne strategije v pripravi na pogajanja razmislimo in izberemo taktike, ki jih
bomo uporabili skozi proces pogajanj, ter kako jth bomo prilagajali razlicnim okoli§¢inam
in pogajalcem. Stanojevic¢ in Tekavec (2020) navajata 50 razli¢nih taktik z njihovim opisom,

primeri ter nacini, kako se pred njimi branimo.

Taktike je treba znati pravilno umescati v vsakokratni kontekst pogajanj, zelo pomembno
pa je tudi, da znamo na pogajanja pogledati iz zornega kota nasprotne strani. To pa je tudi
vodilna in zaklju¢na misel nasega predmeta: kljucna komunikacijska vescina je razumet,

kako in kaj razume nas naslovnik.
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14 Zakljutek

Sprehodili smo se skozi kalejdoskop komunikacijskih tem in skoznje skusali osvetliti
razli¢ne vidike zasebne, poslovne in javne komunikacije, bodisi z vidika tvorca bodisi z
vidika naslovnika. Tako smo govorili o razli¢nih oblikah komunikacije na delovnem mestu
in nekaj ve¢ pozornosti namenili delovnim sestankom kot eni osrednjih oblik skupnega
nacrtovanja in izvajanja dela; o razlicnih oblikah nastopanja pred publiko; o nekaterih
temeljnih teoretskih pojmih, s pomocjo katerih skusamo nekoliko bolje razumeti, kako
razumemo; o tem, da veliko pogosteje, kot se zavedamo, slabo razumemo drug drugega;
o pomenu dobrega poslusanja; o neverbalni komunikaciji; nadaljevali z informacijami,
pomembnimi za strokovno pisanje; ter zakljucevali z vljudnostjo; s temo o izogibanju oz.
obvladovanju konfliktov; ter z razlicnimi vidiki prepoznavanja in uporabe prepricevalnih
tehnik. Tako ali drugace teme prevevajo trije vodilni motivi: (1) Razumeti, kako razumejo

drugi. (2) Sprejemati razlicnost. (3) Imeti dobro samopodobo in zdravo samozavest.

Leta in leta izkuSenj in zavestnega truda so potrebna, da lahko vsaj del tega, o ¢emer
piSemo, prenesemo v prakso. Velik razkorak je med tem, da o komunikaciji nekaj vemo,
in tem, da to tudi obvladamo in nam postane vescina, ki smo jo usvojili. Vsebin, ki so
zapisane v tem gradivu, se seveda lahko uc¢imo; a bolj kot to je pomembno, da se ob
vsakem poglavju ozremo v zivljenje, da razmislimo, kaj od tega, o cemer smo brali, vidimo
in prepoznamo ter kaj bi bilo mogoce in smiselno v svojih komunikacijskih navadah
spremeniti. Samo tako, drobec po drobec, znanje ne bodo le ¢rke na papirju, ampak bo

s¢asoma postajalo vescina.
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