1. UVOD V TEORIJO KOMUNIKACIJ

1. V ¢em se komunikacijski sistem razlikuje od komunikacijskega procesa

Kot komunikacijski (informacijski) proces v organizaciji ozna¢ujemo celoto vseh sestavin, ki
skupaj zagotavljajo pretok informacij od vira do uporabnika. Glavne sestavine
komunikacijskega procesa so:

- vir informacij

- sporocevalec (informator, posiljatelj)

- sporocilo

- kodiranje in dekodiranje

- komunikacijski (informacijski) kanal

- prejemnik informacije

- informacijski (komunikacijski) uc¢inek

- povratno sporocilo

- organizacijski okolje

Komunikacijski ali informacijski sistem v organizaciji pa sestavljajo elementi, ki so potrebni
za funkcioniranje informacijskega procesa. Gre za serijo pretokov in skladiScenje informacij s
stalis¢a aktivnosti informacijski sistem navadno sestavljajo naslednje prvine:

- zbiranje in selekcija informacij

- obdelava in oblikovanje podatkov

- sporocanje

- analiziranje informacij

- sprejetje informacij

- skladis¢enje informacij

- ponovno najdenje informacij

- uporaba informacij

2. Kako poteka proces pripisovanja smisla informacijam

Ker neposredno prenasanja pomenov ni mogoce, nastopa vrsta ovir pri doseganju, da bi
prejemnik sporo¢ilu pripisoval enak pomen, kot mu ga pripisuje sporoc¢evalec. Proces
preoblikovanja pomena v sporocilo (sporoc¢evalec) ni nikdar povsem enak procesu
preoblikovanja sporocila v pomen (prejemnik, kar se dogaja pri dveh razli¢nih osebah. Pomen
mora sporo¢evalec najprej preoblikovati v sporo€ilo. Potem sporocilo sporocevalec spremeni
v znake, ki jih komunikacijski kanal lahko prenese do prejemnika. Prejemnik sporocilo zazna
in mu pripise dolo¢en pomen. Ker pa je ta pomen simbolov (npr. besed) naucen, istim znakom
(besedam) razli¢ne osebe nikdar ne pripisujejo natanéno istega pomena. Zato prejemnik
sporocilu, ki ga je prejel od sporocevalca — tudi ¢e pri prenosu po komunikacijskem kanalu ni
prislo do izgub — pripisuje bolj ali manj drugacen pomen, kot ga je imel sporocevalec.

Proces osmisljenja je proces prizadevanja ljudi, da bi razumeli, kaj se okrog njih dogaja, da bi
dogodkom dali smisel.
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3. V ¢em je vloga mnenjskega vodje v organizaciji

Oseba v tej vlogi ima sposobnost neformalnega vplivanja na staliS¢a in obnaSanje drugih
¢lanov skupine. Neformalni vodja je praviloma druga oseba kot formalni vodja, Ceprav gre
lahko tudi za prekrivanje. Mnenjski vodja uziva veliko zaupanje ¢lanov skupine in ima velik
vpliv nanje. Njegov vpliv na organizacijo je odvisen od tega, ali je konformen (je v skladu z
druzbenimi ali skupinskimi normami) z organizacijskimi normami. Ce je konformen, lahko
bistveno pospesi socializacijo ¢lanov skupine v organizacijo, kar izbolj$a in olajsa
organizacijsko koordinacijo, doseganje ciljev in sploh uspe$nost organizacije. Ce ni
konformen, pa je u¢inek seveda obraten, posebej pa se to vidi v tezavah, ki jih ima formalni
vodja z njim. Ce vloga mnenjskega vodje temelji na znanju, lahko zelo olajsa procese
neformalnega odloc¢anja v skupini.

4. Kako z uporabljenim jezikom izrazamo Zeljo po tesnejSih stikih

Ce govornik uporablja besede, ki opisujejo njegova &ustva, ali &e govori o Eustvih in Sustvene
zadeve (drugih) postavlja v srediSce pozornosti, potem to ustvarja vtis tesnejSe povezanosti z
njim. Custva so bolj osebna zadeva, manj javna. Obravnavanje osebnih zadev pa nakazuje
zeljo po tesnejSih, manj formalnih odnosih z drugim udelezencem i komuniciranju.

5. Kako z uporabljenim jezikom izrazamo ¢ustveni odnos do vsebine

Z uporabljenimi besedami in njihovimi medsebojnimi povezavami govornik daje poslusalcu
moznost, da sklepa o njegovem custvenem odnosu do vsebine, o kateri govori. Daje pa mu
tudi moznost, da presoja govornikove lastnosti in sposobnosti. Tako stil govorjenja, ki ga
uporabi en udelezenec v pogovoru, omogoca drugemu, da sklepa o njegovi usposobljenosti,
moci, statusu, pripadnosti druzbenim skupinam in druzbeni privla¢nosti. Nain govora,
uporabljen besednjak in nacin oblikovanja stavkov enega govornika zato vpliva na nacin
reagiranja drugega.

6. Kako pri komuniciranju sporo¢amo pomen informacije
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7. Mehanizmi popacenja informacij

Informacijo oznacujemo za popaceno, ¢e je v komunikacijskem procesu namerno ali
nenamerno prislo do spremembe njene prvotne sporocilnosti.
Virov, vzrokov popacenj informacij v komunikacijskem procesu je ve¢. Razlikujemo pa med
naslednjimi:

- popacena percepcija

- napacni prevodi

- napake abstrakcije in diferenciacije

- nezaupanje v vir

- uporaba zargona

- manipuliranje in zadrzevanje informacij

- dvoumnost informacij
Viri popacenj so torej lahko perceptivni, socialni, strukturalni in politi¢ni. Zato tudi ni samo
ene resitve, kako prepreciti popacenje informacij.

8. Kako se izognemo popacenju informacij

Med ukrepi proti popacenju informacij navajajo naslednje:
- ustvarjanje alternativnih virov informacij
- spodbujanje razli¢nih nazorov
- izloc¢itev vmesnih ravnih
- korekcija informacij

9. Posebnosti v komuniciranju z neznanimi osebami

Razlike med kulturami poklicnih ali statusnih skupin, organizacij, eti¢nih skupin dezel in
narodov, ras... se pokazejo, ko pridemo v stik z njimi. Obicajno je pri¢akovanje pripadnika
posamezne kulture, da se bodo tudi drugi vedli na enak nacin, kot ga je navajen sam.
Stirje tipi negativnih posledic iz interakcij s tujimi, neznanimi:

- negativne posledice na mnenje o sebi

- negativne vedenjske posledice

- bojazen, da nas bodo tujci slabo ovrednotili

- bojazen pred negativnim vrednotenjem s strani nase skupine
Te bojazni so toliko bolj izrazene, kolikor bolj ima nasa kultura izoblikovane norme in
pric¢akovanja o odnosu z drugimi skupinami.

10. Kako s komuniciranjem ustvarjamo socialno distanco

Za ustvarjanje socialne distance med naso in drugimi skupinami so na voljo predvsem
naslednja sredstva:

- Zargon, sleng: poseben jezik, ki ga drugi ne razumejo

- uporaba podcenjevalnih izrazov (Svabi, makaronarji...)

- sovrazne akcije
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11. Kaj so predsodki in kako vplivajo na komuniciranje

Predsodki so vnaprejsnje sodbe (ocene) posameznika na podlagi njegove pripadnosti neki
druzbeni skupini. Vendar predsodke vecinoma jemljemo kot negativne sodbe. Spet je podlaga
neutemeljena generalizacija: lastnosti, ki so bile opazene pri posameznih ¢lanih skupine,
pripisujemo vsem njenim ¢lanom. Navadno imamo moc¢ne predsodke o lastni skupini in bolj
ali manj negativne o drugih skupinah. Mogoce pa je tudi obratno.

12. Nastejte zmotne nazore o komuniciranju

Analize komunikacijskega vedenja in komunikacijskih izkusenj so vodile do ugotovitve
nekaterih pogostej$ih napacnih predstav o komuniciranju:

- komuniciramo samo, kadar se zavestno odlo¢imo, da komu kaj sporo¢imo

- besede imajo isti pomen za poslusalca kot za govornika

- komuniciramo predvsem z besedami

- komuniciranje je enosmerna aktivnost

- sporocilo, ki ga poslje sporocevalec, je enako sporocilu, ki ga prejme sprejemnik

- informacij ni nikdar prevec

13. Ali komuniciramo le, ¢e se zavestno odlo¢imo

To ne drzi skoraj v nobenem primeru oziroma le v posebnih primerih in pri posebej
usposobljenih ljudeh. Vecina ljudi dejansko lahko kontrolira le govorjenje in pisanje. Pa Se pri
govorjenju se zgodi, da se jim kaj zarece, da povedo kaj, Cesar sicer niso hoteli. Posebej droge
zmanjSujejo kontrolo nad komunikacijami. Najbolj je mogoce kontrolirati napisano, saj lahko
veckrat pregledamo, spremenimo... Stevilne znake neverbalnega komuniciranja pa tezko
kontroliramo ali pa jih sploh ne moremo kontrolirati. To velja Ze za gibe obraza, barvo
obraza, kretnje. Se bolj pa velja za nekatere reakcije telesa, ki jih uravnava vegetativno
zivéevije, ki ni pod naSo kontrolo.

14. Ali prejemnik razume sporocilo enako kot ga sporocevalec

To seveda nikdar ne drzi v celoti. Najprej Ze zato ne, ker isti simboli nimajo nikdar povsem
enakega pomena za prejemnika kot za sporoCevalca. Razlika je nadalje zaradi motenj, ki se
lahko pojavijo v prenosnem kanalu sporocila in ki zmanj$ujejo njegovo identi¢nost. Pri
kodiranju in dekodiranju sporo¢ila pride lahko do nadaljnjih razlik. Posebej kaze omeniti tudi
izku$nje prejemnika S sporoCevalcem.

15. Ali imajo besede isti pomen za razli¢ne ljudi
To ne drzi. Besede so simboli za pomene, ki so jih pridobili na podlagi socialnih izkuSenj. So

v bistvu dogovorjeni znaki za neke pomene. Tako lahko imajo iste besede za pripadnike iste
kulture precej razli¢en pomen.
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16. Kdaj je za posameznika informacij preve¢ in kdaj premalo

Informacij ni nikdar prevec. To tudi ne drzi ve¢. Informacijska tehnologija je v zadnjih
desetletjih izjemno povecala sposobnost proizvodnje in prenosa informacij. Medtem pa se
sposobnost sprejemanja in osmisljanja informacij ni bistveno povecala. Tako je povsem
realno, da danes $tevilni ljudje dobivajo ve¢ informacij, kot jih zmorejo predelati. Ta pojav
smo poimenovali informacijska preobremenjenost in ima za posledico, da posameznik za¢ne
odklanjati informacije.

Obenem pa se vedno velja, da je nekaterih informacij §e vedno premalo. Navadno je premalo
informacij o temi, problemu, ki prejemnika informacij trenutno najbolj zanima. To je
utemeljeno z dejstvom, da o posamezni temi ali problemu nikdar nimamo na voljo vseh
informacij.
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1. POSEBNOSTI POSLOVNEGA KOMUNICIRANJA

17. Zakayj si mora sporocevalec prizadevati, da bi ga prejemnik razumel

V sedanjih razmerah so udelezenci v poslovnem svetu obremenjeni z informacijami
najrazli¢nejsih vrst, zato je v PK potrebna posebna pozornost u¢inkovitosti sporocil. Poslovna
sporocila morajo biti oblikovana na pravi nacin. Sem sodi zlasti zahteva, da so kratka,
razumljiva in nedvoumna. Pisna sporo¢ila so usmerjena naravnost v problem, medtem ko
govorna lahko vkljucujejo tudi nekaj vljudnostnih fraz na zacetku in na koncu. Praviloma
ucinkovita sporocila naredijo na prejemnika boljsi vtis. Lahko sprejme ve¢ komunikacij, ¢as
ima za druga opravila...

18. Zakaj v poslovnem komuniciranju posebej skrbimo za dober vtis

Sporocevalec se v PK trudi da bi prejemnik sporocila o njem in njegovi organizaciji imel
dober vtis. Doseganje namena sporoc¢evalca je pogosto bistveno odvisno od tega, kaksen vtis
naredi na prejemnika komunikacij. Ta vidik je v komunikacijskem procesu pogosto
podcenjen. Komunikator mora razviti stil sporo¢anja, ki je optimisti¢en, navdusujo¢, do neke
mere prijateljski. Skozi sporocilo pridejo do izraza stali§¢a sporocevalca. Zato je spros¢eno
komuniciranje u¢inkovitejSe od nesproscenega trdega. Komuniciranje pa na drugi strani ne
sme biti prevec¢ sprosceno ker lahko deluje kot nevzgojeno. Torej je tudi v tem pogledu
potrebna prilagoditev prejemniku. Sporo¢evalec mora razviti vsakemu prejemniku primeren
stil sporoc¢anja. To je trdo delo, ki pa se dolgoro¢no splaca. Pogosto je to, kako nekaj povemo
prav tako pomembno kot kaj povemo.

19. Katere lastnosti informacij doloc¢ajo njihovo vrednost za organizacijo

Organizacije so velik pridelovalec in predelovalec informacij, tako znotraj organizacije kot iz
okolja in za okolje. Posamezna informacija ima za organizacijo vrednost le, ¢e jo lahko kdo
koristno uporabi za odlo¢anje ali za delo. Skratka, vrednost informacije za organizacijo je
njen koristni ucinek.
5 karakteristik, ki dolo¢ajo vrednost informacije za organizacijo:

- POMEMBNOST INFORMACIJ

-  KAKOVOST

- KOLICINA

- PRAVOCASNOST

- DOSTOPNOST
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20. Kaj oznacujemo s "pomembnostjo informacij" za organizacije

Vrednost informacije je vecja, ¢im pomembnejsa je informacija. Informacije imajo v
organizaciji razli¢en pomen za razli¢ne osebe. Ce organizacijo razumemo tudi kot sistem
polozajev z razli¢no mocjo, potem je razumljiva tendenca, da vrednost informacije presojajo
glede na polozaj osebe, ki jo zeli.

Pri informacijah iz okolja prav tako velja, da so informacije razliéno pomembne. En vidik
pomembnosti doloca ze pomembnost okolja za organizacijo: vecina informacij iz zelo
pomembnega okolja je za organizacijo pomembnih.

Na splosno se Steje za organizacijo najpomembnejse strateSke informacije. To so informacije,
ki omogocajo uspesno strateSsko odloCanje v organizaciji — kaj proizvajati, na katera trzisca
usmeriti...

21. Kaks$ne so kakovostne informacije za organizacijo

S tem je miSljena stopnja natan¢nosti, do katere informacije predstavljajo dejansko stanje.
Cim natanéneje predstavljajo realnost, tem bolj kakovostne so in tem bolj jim lahko zaupamo.
Cim kakovostnejse so, tem boljsa podlaga so za odlo¢anje. Kakovostnej$e informacije so
ponavadi tudi drazje kot manj kakovostne. Zato je dilema, ki jo morajo organizacije razresiti
naslednja: ali je korist od bolj kakovostnih informacij vecja, kot pa so stroski zanje. Pogosto
je cenejse pridobiti bolj kakovostne informacije, kot pa sprejemati napacne odloc¢itve na manj
kakovostni informacijski podlagi.
Dva tipa napak:

- v organizaciji sprejemajo za pravilno informacijo tisto, ki je dejansko napacna

- sprejmejo kot napacno informacijo tisto, ki je dejansko pravilna
Informacije so tudi skoraj vedno nepopolne. Zato je odlo¢anje bolj ali manj negotovo oziroma
poteka v pogojih tveganja:

- Zhano neznano

- heznano neznano

22. Koliko informacij je prava koli¢ina v organizaciji

Koli¢ina informacij naj bi (v kombinaciji s kakovostjo in pomembnostjo) omogocala najboljse
razmerje med ceno in uspesnostjo odlocanja.

Informacij mora biti dovolj, da omogocajo uspeSno odlocanje in jih ne sme biti prevec, ker je
to na eni strani predrago, na drugi strani pa povzro¢a informacijsko preobremenjenost, ta pa
pri posamezniku povzro¢i odklanjanje tudi tistih informacij, ki bi jih sicer sprejel in uporabil,
zato je treba odlocitve o potrebni in pravi koli¢ini informacij v organizaciji sproti preverjati in
obnavljati. Potrebno koli¢ino podatkov morajo opredeliti njihovi uporabniki, informatiki pa
morajo izgraditi takSen informacijski sistem, da jim te podatke lahko zagotavlja.

31



23. Na kaj se nanasa pravocasnost informacij v organizaciji

Organizacija ve¢inoma uporablja zgodovinske informacije, torej informacije o preteklih
dogodkih. Odlo¢itve pa se navadno nanasajo na prihodnje dogodke, torej na predvidevanje
prihodnosti na podlagi preteklosti.

Pravocasnost informacij je tako kljuénega pomena za odloc¢anje. Podatki morajo biti na voljo
dovolj zgodaj, da se vodstvo odloci, kaksnih akcij se bo lotilo. Hitrost odloCanja je pogosto
klju¢na za pridobitev konkurenc¢ne prednosti. Pravocasne odlocitve o korektivnih akcijah
lahko bistveno zmanjSajo negativne vplive na poslovno dogajanje.

24.V ¢em je pomen dostopnosti informacij v organizaciji

Pri odlocanju v organizaciji lahko tisti, ki odlo¢ajo uporabljajo le tiste informacije, Ki so jim
dostopne v Casu priprave na odlo¢itev in dejansko odlo¢anje. Velja pravilo, da so manj
kakovostne informacije dostopnejSe od kakovostnej$ih. Vzroki za to pa so:
- stroski
- omejen dostop do informacij
- sistem zaScite uporabe osebnih podatkov lahko dovoljuje uporabo le nekaterih datotek
ali zbiranje le nekaterih podatkov
- informiranje v organizaciji je pogosto nepopolno, dvoumno, predmet razlicnih
interpretacij — zato morajo managerji uporabiti vire, ki so v daljSem obdobju bolj
resni¢ni in dostopni

25. Nastejte nekaj primerov ugodnih novic

Kot ugodno novico je mogoce jemati vsako informacijo, ki jo prejemnik sprejema kot
nagradno, ki nanj spodbudno vpliva ali ki se je veseli.

Dobra novica pri prejemniku povzroci ugodne, prijetne Custvene reakcije.

Dobra novica je lahko sporocilo banke, da je odobrila kredit; sporocilo banke, da je kupec
placal kredit; sporocilo razpisovalca projekta, da je prav nas izbral za izvajalca; sporocilo
ekoloskega drustva, da naSa tovarna ne onesnazuje ve¢ okolja; novica, da nas je Zreb izbral za
nagrado, da smo zadeli na loteriji...

26. Kako napiSemo Cestitko
Cestitke izrazamo v ustni ali pisni obliki. Posiljamo jih navadno prijateljem, poslovnim
partnerjem, dobrim znancem in podobno, ki so na priblizno isti statusni ravni.

Pri izrazanju Cestitk vi§jim po druzbenem statusu je treba biti previden, da ne bi bilo
razumljeno kot oblika prilizovanja z Zeljo po nekaterih osebnih privilegijih.
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27. Kdaj in kako se zahvaljujemo

Zahvaljujemo se:

¢e nam je nekdo nekaj naredil brezplac¢no

kadar smo koga prosili za kakSno informacijo, pa nas je sprejel s posebno vljudnostjo
in upoStevanjem

kadar nam je kdo naredil posebno uslugo ali izjemno storitev

kadar nam je kdo Cestital. Izrazil sozalje in podobno ob izjemnih prilikah

zahvalo, predvsem v pisni obliki, v€asih izrazimo tudi nadrejenemu, osebi, ki nam j naredila
uslugo ali ki smo ji hvalezni.

28. KaksSno vedenje zmanjSuje prepri€ljivost

Prepricljivost je morda ena najpomembnejsih lastnosti v PK. Prepricljivost je mogoce
opredeliti kot zavesten napor, da bi posluSalce ali bralce, torej prejemnike sporocila pripravili
do tega, da nekaj naredijo. Dejansko pomeni prizadevanje, da bi ljudje nekaj naredili ,Cesar
doslej niso vendar ne na podlagi prosjacenja ali prilizovanja.

Proces ucinkovitega prepri¢evanja ima 4 stopnje:

prepricevalec mora pridobiti verodostojnost pri poslusalcih ali bralcih (zaupanje,
strokovnost, odnosi)

dolociti, na kateri podlagi po preprievalec poskusal pridobiti publiko (motiv, potrebe,
ugajanje ponujenih odej ali predmetov oziroma storitev, eticna podlaga, ¢ustvena
podlaga, logi¢na podlaga)

navesti dokaze

prilagajati Custva

prepri¢evalne komunikacije se je mogoce lotiti Se z drugega zornega kota — z vidika
neprepricevalnosti. KaZze omeniti vsaj 4 nacine, kako doseZemo nasprotno od
prepricevalnosti:

dokazujemo svoj prav z vztrajanjem

nasprotovanje kompromisu

skrivnost uspeSnega prepri¢evanja je v navajanju moc¢nih dokazov
ravnanje, kot da je prepri¢evanje enkraten, hiter akt
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[11. PISNO POSLOVNO KOMUNICIRANJE

29. Kaj oznacujemo kot ton pisnega sporocila in kakSne vrste tonov razlikujemo

Ton sporocila je mogoce definirati kot splosni vtis ali Custvo, ki ga prenasa sporocilo
prejemniku. Ton je lahko:
- mlacden
- jasen
- jezen
opisen, nevtralen
negotov
Ton pisanja doloc¢a pisec. Opredeljujejo ga trije dejavniki:
- izbrane besede za posredovanje sporocila
- nacin oblikovanja stavkov
- nacin povezovanja stavkov v odstavke

30. Ali je priporocljivo s tujci komunicirati v njihovem maternem jeziku

Nedvomno je tisti, ki v PK uporablja materni jezik v precej$nji prednosti. Materni jezik pozna
do podrobnosti, zato mu pri komuniciranju ni treba misliti na besede, ampak se lahko
skoncentrira na vsebino sporocila.

Besedni zaklad v maternem jeziku je mnogo vedji, kot ¢e se u¢imo tujega jezika, zato kaze
tujcem predlagati, da z njimi komuniciramo v tretjem, tudi njim tujem jeziku in tako
zmanjSamo prednosti, ki bi jih imeli, ¢e bi komunicirali v njthovem maternem jeziku.
Prednosti uporabe maternega jezika pridejo do izraza posebej v ustnem komuniciranju,
nekoliko manj v pisnem

31. Kaksne ucinke ime uporaba kratkih stavkov v pisnem sporocilu

Pri pisnem sporocanju je priporocena uporaba sorazmerno kratkih stavkov, ki dosledno
vsebujejo le po eno misel. V enem stavku ne kaze omenjati dveh nepovezanih idej. Kratki,
jedrnati stavki povecujejo razumljivost sporocila. Tisto, kar bi radi posebej poudarili, naj bo
na zacetku ali na koncu stavka. Vendar uporaba samo kratkih stavkov lahko daje vtis
neizobraZenosti sporocevalca in za daljSa pisna sporocila ni priporocljiva. Primeren vtis
naredi kombinacija krajSih in sestavljenih stavkov. Skratka raznolikost uporabljenih stavkov
daje najboljsi vtis.
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32.V kaksnih vlogah lahko nastopa sporocevalec pri pisanju pisnega sporocila

33. Koliko ravni kaZe uporabiti pri raz¢lenjevanju vsebine pisnega sporocila

34. Katere dele pisnega sporocila oblikujemo v odstavke

Clenitev znotraj enote najniZje uporabljene stopnje je na odstavke in stavke. Odstavek naj bi
obsegal vec¢ stavkov, ki se nanasajo na isto relativno zaokrozeno vsebino. Primerna dolzina
odstavka je odvisna od vsebine. Vendar odstavki naj ne bi bili daljsi kot kakih 100 besed.
Pomeni, da naj bo posamezna stran sporocila razdeljena na kakih 3 do 8 odstavkov. Odstavki
so med seboj loc¢eni z zamikom naslednje vrstice ali s prazno vrstico. Stavki pa so namenjeni
1zraZanju posameznih misli.

35. Kaj je treba upoStevati pri poslovnih pismih za tuje partnerje

Ce gre za korespondenco s tujimi poslovnimi partnerji v tujem jeziku, potem sporocevalec
navadno potrebuje pomoc¢ strokovnjaka za tuj jezik. Taksna pomoc¢ pa je lahko vir novih
napak. Manj uspesno in drago je, ¢e sporocevalec prepusti recimo lektorju, da napise
poslovno pismo ali odgovor nanj v celoti sam. Najboljse je, ¢e je sporoc¢evalec sposoben sam
dovolj kakovostno napisati pismo neposredno v tujem jeziku. To je najuc¢inkovitejsa in
najcenejsa varianta. Najrealnejsa je verjetno varianta, da sporoCevalec sam napiSe osnutek
pisma v tujem jeziku, potem pa ga lektor jezikovno popravi, tajnica pripravi za podpis in
sporoCevalec kontrolira in podpiSe. Prevajanje je lahko vir napak, ¢e prevajalec ne pozna
specifi¢nega jezika stroke, na katero se pismo nanasa. Zato je posebej pomembno, da
sporoc¢evalec toliko obvlada jezik dopisovanja, da lahko ugotovi, ¢e so uporabljeni pravilni
klju¢ni izrazi.
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36. Katera pravila moramo upostevati pri pisnem predlaganju
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V. USTNO POSLOVNO KOMUNICIRANJE

37.V ¢em se pogovor razlikuje od pisnega komuniciranja

Ustno komuniciranje se v poslovnem svetu porablja najpogosteje. Je dopolnilo in/ali
nadomestilo za pisno komuniciranje. Nekatere prednosti ustnega komuniciranja so obenem
pomanjkljivosti pisnega in obratno. Prednosti ustnega komuniciranja so predvsem:

- hitrost poslovnega komuniciranja

- celovitost sporo¢anja pomena

- omogoca presojanje skladnosti

- neposredno preverjanje razumevanja sporocila

- vecja zasebnost sporocanja
Pomanijkljivosti pa so:

- ustno komuniciranje ni dokumentirano

- manjs$a dokazna vrednost

- manjSa natan¢nost sporocanja

38. KakSna pravila veljajo glede neodgovarjanja (tiSine) na vprasSanja

Tisina ni neodgovor, ampak je odgovor, ki ga oznacuje odsotnost vsake socialne obveznosti
odgovarjajocega, je popolno nasprotje vljudnosti in ima vedno za posledico poslabsanje
odnosov med udelezencema pogovora.
Tisina kot odgovor je dovoljena le v nekaj primerih:

- Ce gre za tezko vprasanje

- e gre za grdo vsebino

- Ce je vpraSanje kompleksno, sestavljeno iz ve¢ vprasanj, in ni jasno, na katero

odgovoriti

39. Katere ugodne u¢inke lahko dosezemo z uporabo humorja

- razpolozenje je nalezljivo

- sredstvo za manjs$i odmor

- sprosti napetost

- povzroca dobro pocutje

- neugodno situacijo spremeni v znosno in prijetno
- poveca kreativno energijo

40. Kje najti prave Sale za uporabo v poslovnem pogovoru

Obstajajo posebne publikacije, ki vsebujejo anekdote in Sale iz poslovnega Zivljenja. Nadalje
imajo marsikje specializirane ¢asopise s humoristi¢no vsebino. Tudi v nekaterih strokovnih
revijah objavljajo med drugim razne Sale in karikature. Pri nas vsebujejo Sale posebne
publikacije, ki vsebujejo krizanke in so sicer namenjene zabavi. Tudi dnevno ¢asopisje
objavlja anekdote, Sale, Saljive zgodbe. Mnogo dobrih idej je mogoce dobit iz risank.
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41. Opisite "diskutiranje'" kot obliko govornega delovanja

Diskutiranje je razmisljanje o zadevi s pomoc¢jo z razlogi podprtega pogovarjanja. Uporabno
je, kadar dva ali ve¢ udelezencev pogovora nima jasnih misli o neki temi. Je proces glasnega
misljenja in razvijanja (dopolnjevanja) idej. UdeleZenci producirajo racionalno utemeljene
ideje in jih izmenjujejo. Predpostavka je, da bodo vse prejeli boljso idejo in temu primerno
spremenili svoje mnenje. Od razpravljanja se diskutiranje razlikuje po tem, da je bolj
formalizirana in organizirana oblika izmenjave mnenj in staliS¢. Za razliko od pogajanja pri
diskutiranju ni predpostavljen obstoj ovir za sporazum.

ODb organiziranju diskusije kaze vnaprej dolociti ne le temo (vsebino) ampak tudi cilje,
omejitve, s katerimi se mora skupina seznaniti, razpolozljiv ¢as... vodja mora usmerjati
udeleZence, da res diskutirajo o temi.

42. Katere oblike zavrnitve lo¢imo

Nacini zavrnitve so lahko razli¢ni tako po vsebini kot po obliki in moci. Nekaj prikladnih
oblik zavrnitve:

- relativno blaga zavrnitev z oznacitvijo ideje kot neprimerne, brez navedbe osebe

- moc¢nejsa zavrnitev, ki je povezana s Kritiko osebe

- zavrnitev predloga, ki pa je omehcana s sklicevanjem tudi na druge

- zavrnitev, omehcana s poklonom predlagatelju

- zavrnitev, povezana s sprejemanjem druge, nasprotne ideje

- zavrnitev, utemeljena s tem, da ni bila prav naslovljena

Kaj predstavlja moc¢nejso in kaj blazjo zavrnitev je odvisno od okolis¢in in od predlagatelja.
Vendar zavrnitev praviloma prispeva k poslabsanju odnosov, saj rusi ugled predlagatelja. Da
bi se poslabsanju odnosov ¢im bolj izognili, je mogoc¢e uporabiti nekatera »mehcala« S
katerimi ¢immanj prizadenemo »obraz« predlagatelja.

43. Kaj je znacilno za ocenjujoce poslusanje

Kot preracunljivega oznacujemo poslusalca, ki si prizadeva, da bi sliSal, kar govornik
pripoveduje, na razume pa govornikovega namena. Poskusa biti koncentriran na vsebino, ne
pa na njen pomen. Povedano vrednoti z vidika vsebine, pri tem pa ne uposteva niti kakovosti
glasu govornika niti drugih vizualnih znakov, ki jih govornik uporablja za sporo€anje namena.
Preracunljivi poslusalec je preprican, da razume, kaj je govorec povedal, govorec pa ima
obcutek, da ga ni razumel. Te vrste poslusalec uporabi razliko med hitrostjo govorjenja in
hitrostjo poslusanja za pripravo svojega odgovora na povedano ali pa se koncentrira na
kak$no nepomembno posebnost v govorjenju govorca. Ostati na tej ravni intenzivnosti
poslusanja je zelo zapeljivo, saj je precej udobno.
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44, Kdaj je primeren Cas za telefonski poslovni pogovor

Klicana oseba mora imeti ¢as, da se pogovarja s klicateljem. Praviloma je primeren Cas
klicatelja delovni ¢as klicanega. Glede na druge obveznosti je ¢as klica lahko bolj ali manj
(ne)primeren. Treba je upostevati, kdaj klicani pride na delovno mesto, oziroma kdaj ga
zapusti. Ali ima standardne vnaprej znane obveznosti. Ne kaze ga klicati, kadar ima druge,
vnaprej fiksirane opravke. Ne kaze daljsih pogovorov opravljati ob kancu delovnega tedna, ko
vecina ze ob koncu delovnika hiti na vikend. Kadar gre za vecje razdalje, kaze upostevati
casovne razlike.

45. Ali je dovoljeno klicati domov iz poslovnih razlogov

Domaca telefonska Stevilka je navadno namenjena zasebnim pogovorom, razen ¢e njen
imetnik pove drugace ali dovoli klicati na dom. Pri nas je recimo veliko samostojnih
podjetnikov, ki imajo pisarno kar doma in eno telefonsko Stevilko za zasebne in sluzbene
zadeve. V tem primeru je bolj vprasanje primernosti casa klica kot pa uporabe (zasebne)
telefonske stevilke. Sicer pride domaca telefonske Stevilka v obzir tudi v nujnih primerih ali
pa v primeru sporoc¢anja ugodnih novic za klicanega.

46. Kako Klicati partnerja v poslovhem pogovoru

47. Kako se odzvati na poslovni telefonski klic

Ko klicani dvigne sluSalko se vedno predstavi in doda kratek pozdrav. Ne ¢aka, da se bo
najprej predstavil klicatelj, ampak se predstavi sam. ko klicatelj pove, zakaj klie in e se ne
predstavi, ga klicani lahko vljudno vprasa kdo je, ¢e nimamo sodobne naprave, ki izpise
telefonsko $tevilko oziroma shranjeno ime. Nato se odlo¢imo, ali klic sprejmemo, prevezemo
ali zavrnemo. Vljudno zaklju¢imo pogovor.

48. Kako sprejmemo poslovni klic za drugo osebo

- povemo kam so klicali

- zapiSemo sporocilo

- povemo kdaj se bo oseba za katero je klic vrnila

- e je oseba ki ji je namenjen klic zasedena, se ravnamo po njenih navodilih
- Ceje klic nujen, ravnamo po primernih navodilih za klice ozna¢ene za nujne
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49. Kako naceti novo temo v poslovnem telefonskem pogovoru

Prehod na novo vsebinsko temo v pogovoru po telefonu je mogo¢ potem, ko je prejSnja tema
zakljuCena. Na novo temo navadno preidemo na podlagi dovoljenja za prehod na novo temo.
Navadno vsebino pogovora opredeli Klicatelj in tudi on vodi pogovor. Klicatelj je tisti, Ki
preide na novo temo. Ce Zeli klicani obravnavat dolo¢eno temo s klicateljem, potem mora to
jasno pokazati in vprasati za dovoljenje. Klicani lahko Ze po uvodu klicatelja napove, da bi
tudi on Zelel z njim govoriti o neCem.

50. Kako zakljuciti poslovni pogovor po telefonu

Zakljucek telefonskega pogovora sledi, ko sta sogovornika iz¢rpala predvideno vsebino in
sprejela sklepe. Najprimerneje je pogovor zakljuciti takrat, ko to o¢itno ustreza obema. Da sta
za zakljucek nakazeta z beseda mi in glasom. Sicer mora zakljucek praviloma predlagati tisti,
ki je klical. To mora storiti na nedvoumen nacin in z besedami. Ce enemu ni do zakljucka,
drugi vljudno pove, da se mora posloviti in zakljuéi pogovor. Slusalko kaze odloziti potem,
ko je pogovor koncan. Ni vljudno odlagati slusalke, ko sogovornik $e govori. Dokler slusalka
ni povsem odloZena ne kaze komentirati pogovora. Posebej ne z besedami, ki bi zalile
sogovornika, saj dokler ni slusalka povsem odloZena, obstaja moznost, da slisi komentar.

51. Navedite nekaj prvin bontona pri poslovnem telefonskem pogovoru

52. Katere cilje ima poslovna predstavitev
Predstavitev ima lahko enega ali vec ciljev. Splosni cilj predstavitve je lahko:
- vplivati (na nekoga, da nekaj naredi ali da se vzdrzZi delovanja), prepricati
- informirati, dobiti informacije
- poduciti (dati napotke, usposobiti)

Cilj je mogoce opredeliti kot zazeleno stanje udeleZencev ob konce predstavitve.
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53. Kaks$no gradivo kaze pripraviti za udeleZence poslovne predstavitve

Izvajalec predstavitve pripravi gradivo, ki ga za predstavitev potrebuje, v skladu s
poprejsnjimi odlo¢itvami o stilu predstavitve, glede na prostor in opremo, ki je na voljo, ter
glede na vsebino in razpolozljiv Cas.

Priprava gradiva se za¢ne z zbiranjem materiala.

Na predstavitvah podjetij izvajalci predstavitve poslusalcem razdelijo brosure o podjetju,
seznam in slike izdelkov... navadno udelezenci tudi pric¢akujejo, da bodo dobili kaksen
material in vsaj s propagandnim materialom ne kaze skopariti. Pogosto predavatelji
udelezencem razdelijo fotokopije prosojnic, ki jih uporabljajo na predstavitvi. S tem dosezejo
ve¢ namenov: udelezenci zadovoljijo svojo potrebo po materialu, bolje spremljajo
predstavitev, lahko si na te kopije zabelezijo Se dodatne informacije, ki jih predstavitelj ustno
posreduje, obenem pa jih material ne odvraca od poslusanja predstavitve. Dodatni material je
lahko za udeleZence zanimivejsi kot predstavitev sama in tako, namesto da bi s poslusali
predstavitelja, pregledujejo dobljeni material.

54. Kaj pomeni *'scenarij predstavitve™

To je dokument, ki vsebuje podrobnejsi opis poteka predstavitve. Izvajalec predstavitve ga
izdela predvsem za vodenje sebe na predstavitvi. Vanj zapiSe aktivnosti po zaporedju in
zraven oznaci tudi koliko ¢asa bo posamezna aktivnost trajala. Tako poskusa kar najbolje
razporediti razpoloZljivi €as. Scenarij ima izvajalec med predstavitvijo pred seboj, da sproti
kontrolira dejansko porabljeni Cas s predvidenim. To je zelo koristen pripomocek.
Predstavitelj se mora predvidenega scenarija to¢no drzati in predstavitve ne podaljSevati ez
predvideni ¢as. Poslusalci imajo praviloma rajsi, da kon¢a malo pred predvidenim rokom kot
pa kasneje.

55. Kaj sodi v preverjanje pripravljenosti poslovne predstavitve

Pred dejansko predstavitvijo je zelo koristno, da predstavitelj Se enkrat preveri, ¢e so bile
priprave izvedene dovolj dobro. Dan ali dva pred predstavitvijo preveri:
- ali je opravil priprave v celoti
- ali predvideni datum, Cas in kraj predstavitve drZi ali je priSlo do sprememb
- ali je pripravil material zase in za udeleZence
Neposredno pred izvedbo predstavitve pa preveri:
- ali je prostor ustrezno urejen (razpored miz in stolov...)
- ali je oprema pripravljena 8tabla, pisala, zidni listi, grafoskop...)
- ali je material za udeleZence pripravljen v zadostnem Stevilu kopij
- ali aparature delujejo (grafoskop, ozvocenje, gretje-hlajenje, zatemnitev...)
- ali ima s seboj zapiske vsebine in scenarij
- ali ima s seboj pripravljene prosojnice
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56. Kako premagati tremo pri poslovni predstavitvi

Govorec se lahko nauci tremo obvladovati. Podlaga za to so dobre priprave in govoréevo delo
s samim seboj. Nasveti, kako se otresti treme:

dobro obvladati vsebino predstavitve in imeti kaj povedati. Strokovnjaku se ni bati, da
bi razocaral poslusalce

vaditi nastop, predvsem zaCetek

vzpostaviti dobre odnose s poslusalci

pritegniti poslusalce s tem, da sodelujejo pri predstavitvi

pred predstavitvijo je treba vedno preveriti funkcioniranje naprav in organiziranost
prostora

zacCeti govor spros¢eno

obleka naj bo dovolj udobna in primerna publiki

uporabiti svoj lastni stil in ne posnemati koga drugega

uporabiti avdiovizualne pripomocke, ki pritegnejo pozornost poslusalcev

dihati kaze globoko, tako da ne zmanjka sape sredi stavka

kave je dovoljeno popiti pred nastopom le toliko kot obi¢ajno ali pa manj
alkoholne pijace za odpravo treme niso priporocljive

57. Na kaj mora biti v svojem vedenju pred poslusalci pozoren predstavitelj

govorec pred poslusalci praviloma stoji

glavni posamezni dejavnik uspesne predstavitve je navduSenost govorca
sporocilo prenesemo ne le z besedami, ampak tudi z glasom in celotnim telesom
zacetek nastopa pripravimo vnaprej

nastopa ne zanemo z opravicevanjem

stik z o¢mi

pripomocki za zapomnitev povedanega

vprasanja

zakljucek

58. Kako mora predstavitelj reagirati na vprasanja udeleZencev predstavitve
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59. Katere cilje lahko imajo poslovni sestanki

- obvestiti zaposlene o spremembi razporeda letnih dopustov

- odlociti o poslovnih ciljih za prihodnje leto

- odlociti o nakupu konkurenc¢nega podjetja

- odloditi o nakupu racunalniske mreze

- usposobiti zaposlene za uporabo novih racunalniskih programov
- resiti problem povecanja bolniskih izostankov

60. Zakaj so sestanki pogosto neucinkoviti

Kot ucinkovit je mogoc¢e oznaciti sestanek, na katerem udelezenci dosezejo svoje cilje do
zadovoljive ravni v najkrajSem Casu. Rezultati sestanka morajo torej opraviciti stroSke
sestanka. Neucinkoviti sestanki povzro¢ajo poleg visokih denarnih stroskov $e visoke
nedenarne stroske. Ker so slabo pripravljeni, dolgocasni, neproduktivni, obvezni, slabo
vodeni, predolgi... se jim ljudje izogibajo, pomanjkljiva udelezba pa Se zmanjsuje
uc¢inkovitost. Glavni vzrok neuéinkovitih sestankov je v slabi pripravljenosti in vodenju. Ker
imajo managerji slabo izobrazbo na podro¢ju nacrtovanja, organiziranja in vodenja sestankov.
Nasprotno pa je dobro pripravljeni in vodeni sestanek izjemno ucinkovita oblika
komuniciranja.

61. Pod kakSnimi pogoji se odlo¢imo za sestanek

Organizirati kaze le sestanke, ki so resni¢no potrebni in za katere je mogoce ugotoviti realno
potrebnost. Najprej kaze preveriti in preizkusiti, ali obstajajo drugi na¢ini doseganja istega
cilja. Sestanki so idealni, ¢e gre za kompleksne probleme, ¢e zadevajo mnoge ljudi, ¢e gre za
pojasnitev novih postopkov, poslovne politike... vedno kaze preveriti, ali je mogoce zadevo
prikljuciti kak§nemu drugemu formalnemu ali neformalnemu zbiranju zaposlenih in prihraniti
svoj in njihov ¢as in stroske.

62. Kaj moramo upostevati pri dolo¢anju dnevnega reda poslovnega sestanka

Vsaka tocka dnevnega reda mora biti pomembna za cilj ali cilje sestanka. Ob tockah
predvidenega dnevnega reda si kaZe postaviti naslednja vprasanja:

- ali se tocka dnevnega reda navezuje na cilje sestanka?

- Ali toc¢ka dnevnega reda zadeva vse udelezence sestanka?

- Ali je skupina pristojna, da se ukvarja s to zadevo?

- Ali je zadeva primerna ravni usposobljenosti skupine?

- Ali ima skupina vse podatke, ki jih rabi za razpravo o zadevi?
Pri sestavi dnevnega reda kaze upoStevati nekatere zakonitost poteka sestanka = energetski
ciklus
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63. Kako se na intervju pripravi vprasani

Priprava intervjuja je najprej naloga sprasevalca, vendar se mora na intervju pripraviti tudi
vpraSani. Sprasevalec si mora v pripravi intervjuja odgovoriti vsaj na naslednja vprasanja:

- kaj hoCem z intervjujem doseci

- ali je izbrana oseba najbol;jsi informator

- ali sem zbral dovolj informacij o temi intervjuja

- kaksna vpraSanja bom vpraSanemu postavljal

- koliko vpraSanj lahko postavim

- kako bom vzpostavil dober odnos z vprasanim

64. Kaj vpliva na vedenje vprasanega in sprasevalca med intervjujem

Pri vedenju pridejo do polnega izraza vse vidiki verbalnega in neverbalnega sporocanja. Ne
gre samo za to, kako spraSevalec ubesedi vpraSanja, ki jih ponavlja. Zac¢ne se s prvim vtisom,
ki ga drug na drugega naredita ob srecanju. Izvajanje intervjuja nekateri slikovito opisujejo
kot gledalisko igro, kjer vsak igra svojo vlogo. Sprasevalec mora biti predvsem vljuden, kar
velja za vse situacije. Sprasevalec mora biti ve$¢ v obvladovanju razli¢nih socialnih situacij.
Dober sprasevalec si prizadeva vzpostaviti dober odnos z vprasanim, mora znati u¢inkovito
sprasevati in ué¢inkovito zakljuciti intervju. Vendar tudi vprasani hoce narediti vtis na
sprasevalca. Pomembni vidiki so: kako je oblecen, kaksno frizuro ima, koliko in kak$en nakit,
koliko in kaksno li¢ilo, govorica, ki jo uporablja... vprasanje je nadalje razmerje v starosti,
spolu, izobrazbi...

65. Kako zabeleZiti odgovore vprasanega v intervjuju

to je naloga sprasevalca. Ce so vprasanja zaprta, je ta naloga razmeroma enostavna, saj samo
oznaéi katerega od predvidenih odgovorov je izbral. Ce pa je odgovor treba zapisati, je
situacija malo tezja. Odgovor je potrebno ¢im natan¢neje zapisati, obenem pa vpraSani ne
sme predolgo ¢akati na vpraSanje.

Za snemanje je potrebno dovoljenje vpraSanega.

66. Kaksne cilje imajo udeleZenci intervjuja za javne medije

Pri intervjuju za javne medije gre za drugacne cilje. Posebej kaze razlikovati med cilji
spraSevalca (novinarja) in cilji vprasanega.

Cilji sprasevalca, novinarja, kot predstavnika medija so navadno sestavljeni iz naslednjih
sestavin: posredovati informacije publiki, zabavati publiko, usmeriti pozornost publike na
sebe. Pomeni, da se cilji sprasevalca in vprasanega le delno prekrivajo. Za medij, posebno za
televizijo, je intervju zanimiv kot relativno poceni program. Snemanje in predvajanje
intervjuja je bistveno cenejSe kot za ve€ino drugih programskih zvrsti.

Pri razlicnih medijih pridejo do izraza njihove specifi¢ne prednosti pri poudarjanju razli¢nih
vidikov sporo¢anja. Radio je bolj ob¢utljiv za posredovanje razpoloZenja, stali$¢, zadrzanosti
vprasanega in podobno. Pri TV ima pomembno vlogo slikovni material. Zato je navadno
pomembneje katera oseba (videz) nekaj pove, kot pa kaj pove. Za tiskane medije pa je
znacilno, do omogocajo natancnejSo sestavo sporocil, bolj prefinjeno kompozicijo stavkov...
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67. Kako v intervjuju za javne medije svoje cilje uresnicuje sprasevalec

Da bi dosegel svoje cilje in cilje medija, sprasevalec uporablja posebne strategije. Posebej,
kadar je intervju nastal na podlagi iniciative medija, ima sprasevalec pripravljena vprasanja,
na katera ze pozna odgovor. Zato mu ugajajo pricakovani odgovori. Vprasanega izbere glede
na cilj in na druzbene stereotipe, druzbeni polozaj, vklju¢enost v dogodek... Mediji lahko zelo
malo usmerjajo interese svoje publike. Zato je sprasevalec spodbujen uporabljati strategije, ki
bi povecale interes publike. Ena takih strategij je ustvarjanje konflikta med vprasanim in
javnimi stalis¢i, stalis¢i drugih ali celo samega sebe. Ljudje radi berejo prepire drugih. Vse¢
jim je, Ce sprasevalec spravi vpraSanega v zadrego. Novinar to doseze s tem, da vpraSanemu
navaja izjemna dejstva, da mu postavlja neprijetna vpraSanja, izpostavlja posamezna njegova
stalis¢a, navaja izjave pomembnih osebnosti, ki so v nasprotju s stali$¢i vpraSanega, brez
opozorila spremeni temo...

68. Kaj obsegajo priprave vprasanega na intervju za javne medije

- predvideti verjetna vprasanja in nanje pripraviti odgovore. Te odgovore ponavljati,
tako da je v dejanskem intervjuju ¢im manj neposrednih konstrukcij odgovorov
- odlociti se, kako bo reagiral in odgovarjal na neprijetna vpraSanja
- odgovore graditi po podatkih, a jih ne uporabljati prevec¢
- uporabljati enostaven jezik, kratke stavke in podatke v enostavni obliki
- v odgovoru na vprasanje povedati tudi tisto, kar vprasani zeli sporociti publiki, pa ga
sprasevalec sploh noce vpraSati. To najlazje stori, da v zacetku odgovora na
postavljeno vprasanje pove tisto, kar on ho¢e povedati, potem Sele odgovarja na
vpraSanja
VpraSani mora upoStevati, da je sprasevalec v intervjuju v prednosti. On usmerja intervju in
postavlja vprasanja. Zlasti pri intervjuju za radio in TV je pomembno tudi to, da spraSevalec
obvlada tehniko, ki sodeluje pri snemanju. Mnogi ljudje se zmedejo, ko je treba nekaj reci v
mikrofon ali na znak kaj povedati pred TV kamero.
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V. NEVERBALNO KOMUNICIRANJE

69. Kaj so poslovna darila

Poslovna darila so predmeti, ki jih poslovni partnerji podarijo drugim poslovnim parterjem.
So sestavina poslovnega protokola in poslovnega bontona ter del marketinga posamezne
firme. Prispevajo k ustvarjanju ugodnega ozracja med poslovnimi partnerji. To pa je podlaga
sporazumevanju in zaupanju. Do dajanja ali izmenjave poslovnih daril pride predvsem ob
naslednjih prilikah:

- ob pomembne;jsih obletnicah podjetja ali posamezne osebe

- ob podpisu pomembnejsih pogodb

- ob zaklju¢ku pomembnejsih poslov

- ob drugih pomembne;jsih poslovnih stikih
Dobro izbrano poslovno darilo ima tudi vlogo promocijskega in informacijskega sredstva za
podjetje in osebo, ki ga daje. Lociti pa moramo poslovna in promocijska darila. Poslovna
darila oznacujemo v politiki so protokolarna darila

70. NasStejte vsaj 10 vrst predmetov, ki so primerni za poslovna darila

Med prvimi poslovnimi darili so bili koledarji. Danes je izbira Ze mnogo $ir$a. Za poslovna
darila pridejo v postev predmeti naslednjih vrst:

- izdelki domace obrti

- izdelki umetne obrti

- replike, kopije

- likovna dela

- grafi¢ni in tiskarski izdelki

- izdelki kulinari¢ne kulture

- izdelki glasbene in video produkcije

- industrijski izdelki

- izdelki, ki simbolizirajo podjetje in njegove proizvode

- predmeti za pisarniSko rabo

- duhovna darila (karikature...)

- darila za osebno nego

- predmeti s podro¢ja mode in modnih dodatkov

- ure

- ceneni, toda redki mnozi¢ni izdelki (uvoz)

- NO0Zi in orozje

- kov¢ki, torbice, Zepni raunalniki, dezniki in podobni predmeti za osebno uporabo

- predmeti za opremo pisarn in stanovanj

- predmeti s podro¢ja hobijev

- druzabne igre

- predmeti religiozne vsebine oziroma pomena

- strokovne ekskurzije
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71. Kaj oblikuje ¢lovekov videz, izgled

Gre za celoten vtis, ki ga naredi obleka, nakit, li¢ilo, barva las, urejenost frizure... vkljucuje
drzo telesa. Pojava je lahko namensko oblikovana, tako da bi pokazala nase najboljSe strani.
Pomeni lahko tudi sporocilo o nasi samopodobi ali o pripadnosti skupini ali subkulturi.
Primeri so uniforma nekaterih poklicev na podlagi katerih pricakujemo doloc¢eno znanje,
vedenje... ljudje, ki nas vidijo na podlagi celotne pojave, sklepajo kaksni smo. Pojava
oziroma izgled je dokaj kompleksen rezultat Stevilnih dejavnikov med katerimi so zlasti:

- Cistoca telesa

- izgled koze

- uporabljene vonjave, ki ne smejo biti prevec izrazite

- uporabljena kozmetika, zlasti pri Zenskah

- urejenost obrvi

- usta, predvsem zobje in dlesni

- urejenost rok, zlasti nohtov

- dolzina las, Cistoca in urejenost las, primernost priceske

- obleka (kakovost, kroj, barva)

- nakit (zmerna koli¢ina pri Zenskah, pri moskih ni primeren)

- modni dodatki

- Cevlji
Pomembna je predvsem skladnost navedenih sestavin, na eni strani z osebnostjo in izgledom
telesa, na drugi strani pa med seboj.
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VI. NOVEJSA ELEKTRONSKA INFORMACIJSKA
TEHNOLOGIJA

72. KakSno vlogo ima tehnologija v PK?

- sporocevalec in prejemnik sporocila morata imeti na voljo dovolj sorodno
(kompatibilno) tehnologijo

- napodro¢ju PK se poleg stare tehnologije zalo hitro uveljavlja nova. Vendar so
nekatere oblike uporabne ze vseskozi od zaCetka poslovanja. Razvite so bile na drugih
podrocjih in razsirjene na podrocja poslovnih odnosov: npr. poslovni pogovor. Je bil
in bo oblika PK. Spreminjajo se vsebina, oblika, pogostosti. Podobno je s poslovnim
pismom. Vendar pa se koli¢ina PK z razvojem gospodarstva hitro povecuje. Samo
stara tehnologija takSne intenzivnosti poslovnih stikov, kot smo ji pri¢a v sodobnosti
in jo lahko predvidimo za prihodnost, ne znore ve¢ podpirati. Potrebna so nova,
hitrej$a, ucinkovitej$a sredstva. Velja tudi obratno: razvitost informacijske tehnologije
dolo¢a mozne oblike poslovnega sodelovanja.

73. Katero odkritje je imelo najveéji pomen za razvoj komuniciranja

Verjetno je najbolj bistven posamezni dejavnik pri razvoju komuniciranja odkritje elektrike.
Uporaba elektrike v komuniciranju je povzrocila bistvene premike. Elektrika se je od uporabe
za razsvetljavo hitro razsirila na industrijsko uporabo, za pogon strojev. Na vrsto so prisli tudi
pisarniski stroji, kot je elektricni pisalni stroj, potem pa Se telefon, telegraf, teleprinter,
diktafon...

Nekaj desetletij po elektrifikaciji se je pojavil racunalnik, ki je spremenil pogled ljudi na svet,
spremenil je nacin dela v pisarnah in v proizvodnji, spremenil je tudi zunanji izgled pisarn in
proizvodnih prostorov.

74. Katere so prednosti uporabe racunalnikov v PK

- Hitrost — izvajanja operacij, ki se zelo hitro povecuje in z vsako novo generacijo
racunalnikov dosega pomembno vi§jo stopnjo

- zanesljivost in natan¢nost — posebej pri ponavljanju istih operacij; racunalnik je
skoraj nezmotljiv

- velike spominske sposobnosti — ki omogocajo skladiS¢enje in ponovno najdenje
velikanske koli¢ine podatkov in informacij

- vse vecja operacijska sposobnost — razvoj racunalnikov gre v smeri vse ve¢jega
nadomescanja Cloveka pri delu pri vse zahtevnejSih nalogah (vklju¢no z umetno
inteligenco)

- vse enostavnejS$a uporaba — racunalniki so vse ve¢ u uporabi tako zaradi njihove vse
vecje sposobnosti, vse vecjega znanja o njihovi uporabi in vse vecje enostavnosti
njihove uporabe. Vse ve¢ ljudi premaga zacetni strah pred racunalnikom

- vse niZja cena — cena raunalnikov se naglo znizuje, kar povecuje njihovo uporabnost

- vse manjSa poraba prostora — racunalniki so vse manjsi, vse manj prostora je
potrebnega za skladiS¢enje podatkov, za programsko opremo...

48



75. Kaj oznacujemo kot elektronsko komuniciranje

Elektronsko komuniciranje imenujemo vse vrste komuniciranja, ki uporablja elektricno
podprto tehnologijo. VV sodobnem poslovnem komuniciranju so novosti pogojene zlasti z
uporabo rac¢unalnikov. Uporaba racunalnikov zahteva integracijo telekomunikacij, sredstev
obvescanja in racunalnisSke industrije. Nobena od teh sestavin ne more sama zagotoviti
tehnologije, ki jo zahteva nova komunikacijska infrastruktura. Vse skupaj pa zagotavljajo
pogoje za uresnicitev komunikacijske prometnice bliznje prihodnosti.

76. Katere sestavine elektronske tehnologije, vezane na racunalnik, najbolj vplivajo
na PK

Glavne sestavine, ki so Vezane na uporabo rac¢unalnikov in vplivajo na poslovno
komuniciranje, so:

- urejevalnik besedil

- diktafon

- racunalniSke mreze

- povezava racunalnika s tiskalnikom

- grafi¢ni programi

- oblikovanje baz podatkov

- diskete, CD - Romi

- elektronska posta

- glasovna posta

- mobilna ali celularna telefonija

- telekonferenc

77. Kaj omogoc¢a urejevalnik besedil

Temelji na mikroprocesorju in omogoca racunalniSsko obdelavo podatkov in besedil.
Omogoca sestavljanje, urejanje, shranjevanje in ponovno najdenje dokumentov. Dokumente
je mogoce spreminjati in jih ponovno uporabljati v podobnih situacijah. Prodajo po posti
danes izvajajo tako, da iz ene datoteke vzamejo poslovno pismo, iz druge pa naslove oseb,
katerim ga nameravajo poslati. Z nekaj ukazi ra¢unalniku dobimo poslovno pismo, ki ima
izgled individualnega pisma doloc¢eni osebi. Ra¢unalnik omogoca izlo¢anje posameznih
besed, stavkov ali odstavkov; vstavljanje novih besed, stavkov ali odstavkov... Posebni
racunalniski programi omogocajo popravljanje slovni¢nih napak, tipkarskih napak... Skratka,
pisanje pisnih sporocil s pomoc¢jo racunalnika je toliko u€inkovitejse, kot je bil pisalni stroj,
da so racunalniki skoraj dobesedno ¢ez noc€ izrinili pisalne stroje.

Ker je urejevalnik besedil tako uc¢inkovit, so ponekod razvili posebne oddelke (pisarne) za
urejanje besedil. Poslovnezi svoja sporocila le narekujejo v diktafon in jih posredujejo
takSnemu oddelku, ki potem uredi Se vse ostalo.
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78. KakSen pomen imajo za PK racunalniSke mreze

Racunalni$ke mreze v organizacijah navadno povezujejo ra¢unalnike med sabo. Bodisi da gre
za povezavo streznik (osrednji racunalnik) — terminali ali pa za povezovanje osebnih
racunalnikov med seboj. TakSna povezava omogoca, da je isto besedilo na voljo vsem v
mrezi. To pa je nujno, kadar gre za skupinsko pisanje nekega dokumenta ali za timsko delo.
Clani tima so lahko oddaljeni med seboj na stotine kilometrov, pa imajo isto¢asno na voljo isti
dokument za uporabo ali nadaljnjo obdelavo.

Omogocajo prenos podatkov od enega do drugega v mrezo vklju¢enega racunalnika. Mreze
lahko oblikujejo znotraj posamezne organizacije ali pa so povezane v $irSe mreze.

79. Kako uporabljamo glasovno posto

Glasovna posta je zvocna varianta elektronske poste. Sporocevalcu omogoca, da poslje
prejemniku glasovno sporocilo. Omogoc¢a premoscanje problema, ki nastane pri telefoniranju
zaradi odsotnosti klicanega.
Glasovna posta ima to prednost, da prejemnik poleg besed slisi tudi parajezikovne sestavine
sporocila. Glas sporocevalca prepozna in prepozna druge sestavine tega glasu. Sporocevalcu
sporocila ni treba pisati. Drugih neverbalnih znakov pa seveda ni zraven.
Glasovna posta z uporabo odzivnika ali raCunalnika zahteva spoStovanje nekaterih pravil
vedenja, da je uporaba uspesna. Sporoc¢evalec se mora pripraviti za situacijo, da bo moral
pustiti sporocilo na odzivniku.
Sporocilo mora imeti nekatere nujne vsebine:

- predstavitev sporoCevalca

- navedba datuma in ¢asa oddaje sporocila

- jasno oblikovano sporocilo

- navedbo, kje prejemnik lahko dobi sporocevalca ali kam naj poslje sporocilo

- zaklju¢ni pozdrav
Vse skupaj mora biti kratko, saj odzivniki sprejemajo sporocila le dolo¢en Cas.

80. KaksSne moznosti v PK omogo¢a mobilna telefonija

Mobilna telefonija se nanasa na uporabo radijskih signalov pri telefoniranju. To omogoca, da
poslusalec ni ve¢ z Zico povezan z govornikom, ampak se prosto giblje v prostoru, ki je pokrit
z radijskimi signali.

Ta telefonija omogoca uporabo telefona izven delovnih in drugih prostorov, v avtomobilu in
drugih prevoznih sredstvih. Tako lahko poslovnezi telefonirajo tudi izven svojih poslovnih
prostorov. Sodobna mobilna telefonija ima tudi to prednost, da mobilni telefonski aparat
prenasSa prav posamezna oseba, ki je narocnik. Torej klic po mobilnem telefonu doseze
neposredno klicanega, brez mesnega posredovanja telefonske centrale, tajnice ali Se koga.
Klicani se lahko klicu izogne le tako, da izkljuci telefon. Vendar mu aparat lahko avtomati¢no
pove, kdo ga je klical (Stevilko klicatelja) in ga pokli¢e nazaj.
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81. Kaj so telekonference

To je komuniciranje, v katerem hkrati sodeluje ve¢ udeleZencev, ki pa so med seboj
prostorsko oddaljeni. Gre za varianto sestanka s prostorsko razprSenimi udelezenci.
Tehnologija mogoca, da so vsi v socasni medsebojni zvezi. Vsi lahko poslusajo vse druge in
lahko sporocajo vsem drugim hkrati.

Poznamo dve obliki:

- AVDIO TELEKONFERENCE — udelezenci so med seboj le v socasni avdio zvezi. So
soc¢asno medsebojno povezani s telefoni. Vsi slisijo vse udelezence in govorijo z vsemi
udeleZenci

- VIDEO TELEKONDERENCE — tu je uporabljena televizijska tehnologija. Dvosmerna
televizija omogoca, da so udelezenci iz razli¢nih krajev (ve¢inoma iz dveh) med seboj v
neposredni televizijski zvezi. Udelezenci ne le slisijo, ampak tudi vidijo drug drugega. Tako
spremljajo tudi ve¢ kanalov neverbalnega sporocanja.

Telekonference so predvsem sredstvo za zmanj$anje potnih stroskov. Udelezenci porabijo za
sestanek v taki obliki tudi manj ¢asa, kot ¢e bi potovali v nek skupni prostor. Porabijo tudi
manj denarja. Vendar pa izkusnje kazejo, da telekonference ne morejo dovolj u¢inkovito
nadomestiti sestankov. Vzrok pa je predvsem v neverbalnih kljucih sporo€anja, ki jih niti
videokonference ne morejo povsem nadomestiti.

82. Kaj je internet

To je po vsem svetu razsirjena racunalniska mreza.
Internet so ra¢unalniki po vsem svetu, ki so medsebojno povezani s kabli, satelitskimi
zvezami...(strojni del), in ljudje, ki to opremo uporabljajo s primernimi programskimi orodji.

83. Kaj potrebujemo za prikljucitev na internet

Povezava racunalnikov najpogosteje poteka prek telefona. Za prikljucek racunalnika na
telefon je potrebna posebna naprava, ki jo imenujemo modem. Brez te naprave prikljuc¢ek na
internet ni mogo¢. Modem je potreben tudi, ¢e gre za druge oblike prikljucevanja, kot na
primer prek kabelske televizije ali elektricne napeljave. Nekateri raCunalniki imajo modem ze
vgrajen (notranji modem) in se navzven kaZze samo prikljuéek. Ce ga nimajo, pa ga je treba
prikljuciti zunaj racunalnika (zunanji modem).

84. Katere so glavne uporabe (storitve) interneta

Internet se uporablja predvsem za naslednje Stiri namene:

- za komuniciranje

- za prenos datotek ali dokumentov

- za interaktivno iskanje informacij

- za branje, posiljanje in sprejemanje datotek z glavnih oglasnih desk
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85. Kaj je intranet in ¢emu sluzi

Kadar gre za v mreZo povezane racunalnike v nekem zaprtem obmocju, recimo v okviru ene
firme ali (redkeje) nekega geografskega obmocja, govorimo o intranetu. Gre za uporabo
orodij, ki so bila razvita za internet v zaprtem okolju. Tak pristop vecje firme (posebej
multinacionalke) pogosto uporabljajo tako za znizevanje stroskov kot zaradi preprecitve
dostopa do njihovega omrezja nezazelenim. Uporaben je zlasti za notranje okroznice,
sporocila, navodila... Sporocila po internetu potujejo po razli¢nih mrezah, kjer jih lahko
prestrezejo drugi, ki jim niso namenjena. Ceprav obstajajo razli¢ne vrste varovanj podatkov,
je vendarle absolutna varnost zagotovljena le, ce povezave mreze navzven sploh ni.

86. Kaj je elektronska posta

To je ena najpogosteje uporabljenih storitev racunalniskih omrezij.
Pomeni sprejemanje in posiljanje pisnih sporocil s pomoc¢jo racunalniskega omrezja. Lo¢imo:
- LOKALNO EL. POSTO — je posta znotraj doloenega obsega, kot je posamezna
firma ali posamezno geografsko ali drugo obmocje. Pomeni, da je lokalna el. posta
omejena z vidika uporabnikov samo za pripadnike tistega obmocja. Kot navedeno gre
lahko za posamezno firmo, katero ra¢unalniki so povezani med seboj, ta povezava pa
ni vklju€ena v SirSe omreZzje
- INTERNETNO EL. POSTO — ta vkljuéuje vse uporabnike, ki so prikljuéeni na to
mrezo. Pomeni, da je koli¢ina uporabnikov mnogo ve¢ja. Seveda tudi lokalna
elektronska posta lahko povezuje uporabnike ne le znotraj posamezne drzave, ampak
med ve¢ drzavami in kontinenti, ¢e so pripadniki skupine tako razkropljeni.

87. Kako uporabljamo elektronsko posto

Kadar Zelimo nekomu po elektronski posto poslati sporocilo, je postopek naslednji:
- Priklju¢imo se na elektronsko posto
- Izberemo Novo sporocilo ali Odgovori
- VpiSemo elektronski naslov prejemnika, ¢e gre za novo sporocilo
- VpiSemo naslov sporocila
- NapiSemo sporocilo
- Pritisnemo na ukaz Poslji
- Ce zelimo dodamo priponko

88. Katere so glavne prednosti elektronske poste

- HITROST SPOROCANIJA — e.p. doseze naslovnika Ze v nekaj sekundah ali najveé
minutah. Kadar gre za bolj oddaljene prejemnike. Je cas lahko nekoliko daljsi, odvisno
od zasedenosti telefonskih linij in streznikov. Vsekakor pa je dostava izredno hitra. To
je bistvena prednost pred navadno posto. Prednost pred telefoniranjem pa ni toliko v
hitrosti kot v tem, da prejemnika ni treba iskati. Posta, ki pride, kadar je prejemnik
odsoten, ga enostavno pocaka v njegovem predalcku in jo lahko pogleda, kadar odpre
raCunalnik. Prednost pred telefonom je tudi v tem, da gre za pisno sporocilo, ki ga
lahko sporocevalec bolj premisljeno oblikuje kot v neposrednem pogovoru.

52



89.

90.

ENOSTAVNOST SPOROCANIJA — sporoéilo odposljete izza pisalne mize. Ni
potrebno iskati kuverte, pisati naslova, lepiti znamke, skrbeti, da pismo pride v pravi
nabiralnik... Isto sporocilo lahko posljemo vec¢im in razlicnim prejemnikom hkrati. Za
odgovor na prispelo sporocilo ni treba iskati in pisati... ob prispelem odgovoru je tudi
naSe prvotno sporocilo, tako da si ga lahko osvezimo. Ni treba pisati datumov, iskati in
lepiti znamk...

ENOSTAVNO SHRANJEVANIJE SPOROCIL — sporogila, ki jih posljemo ali
prejmemo po elektronski posti, raunalnik shrani. Tako imamo arhiv sprejetih in
poslanih sporocil, v katerem lahko vedno znova najdemo sporocilo, ki nas zanima. Ko
pa se jih nabere prevec, jih je treba urediti (porazdeliti po mapah) ali pa izbrisati.
Tehnologija dopus¢a oboje. Brisanje sporocil je veéstopenjsko, tako da je moznost
brisanja po pomoti relativno majhna.

CENA — Koliksne stroske povzroca elektronska posta je seveda odvisno od vrste
dejavnikov. Predvsem od cene telefonskih impulzov in njihove koli¢ine ter od
operaterja. Ce elektronsko posto pogosteje uporabljamo, potem je cena precej nizja od
obicajne poste. Vendar je vena eden od elementov, ki razli¢ne ponudnike storitev
(interneta) diferencira med seboj.

Katere so glavne pomanjkljivosti elektronske poste

ODVISNOT OD TEHNOLOGIJE — tehnologija ne deluje vedno v skladu s
postavljenimi standardi in se kvari. Prav tako so odvisne od elektrike.. naslednja
odvisnost je uporaba telefona, naslednja odvisnost se pokaze takrat, ko ponudniki
oziroma operaterji opravljajo razna montazna ali vzdrzevalna dela na povezavah med
racunalniki. Potem je tu odvisnost od racunalnika, njegovega strojnega in
programskega dela.

ZASCITA ZASEBNOSTI SPOROCIL — ¢im je neko sporoéilo na omreZju, obstaja
moznost, da ga bo prebral tudi nezazeleni (zato uporabljamo gesla)

NI NEVERRBALNIH SESTAVIM SPOROCILA

Kaj pomeni varnost elektronskega komuniciranja in kako jo zagotoviti
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91.

VII. VIZUALNI PRIPOMOCKI

Zakaj v komuniciranju uporabljamo vizualne pripomocke

Pri besednem komuniciranju, tako pisnem kot ustnem, lahko uporabljamo $tevilne
pripomocke, s katerimi pove¢amo ucinkovitost sporoc¢anja. To velja posebej za predstavitve,
za predavanja, za pisna porocila... Pri govornem komuniciranju z vizualnimi pripomocki
hkrati delujemo Se na vidne receptorje in tako bistveno povecano delez zapomnitve. Pri
pisnem in govornem komuniciranju z vizualnimi pripomocki vzbudimo pozornost pri
prejemniku, ki si tako ve¢ ali natan¢neje zapomni. Sporocilo tako tudi posredujemo na vec
nacinov in ¢e so skladni, povecujejo ucinkovitost sporocanja (kot neverbalne komunikacije).
Uporaba vizualnih pripomockov tudi podaljSuje pozornost poslusalcev ali bralcev v
komunikacijskem procesu.

92.

93.

Katere sestavine mora imeti preglednica (tabela)

Naslov preglednice — jasno oblikovan; naj izraza vsebino podatkov
Stevilka preglednice — je obvezna, &e v tekstu uporabimo veé preglednic. Lahko nad
ali pod tabelo

Naslovi vrst in stolpcev

Ce so stevilke povzete po nekem viru, potem ga je potrebno izpisati pod tabelo
Crte v preglednici

Okvir preglednice

Kaksne vrste grafikonov (skic, slik) najpogosteje uporabljamo

Grafikon z navpi¢nimi stolpci
Grafikon z vodoravnimi stolpci
KroZni grafikoni

Crtni grafikoni

. Katere lastnosti ima dobra prosojnica

Ni prenatrpana z vsebino

Dobro vidna vsem poslusalcem

Izbrane primerne barve

Naj ne bi vsebovala vec kot 6 vrstic teksta in v posamezni vrstici ne ve€ kot 6 besed
Debelejse in vecje crke

Slike, karikature...povecujejo ucinkovitost

. Katere so prednosti pri uporabi zidnih listov

Lahko jih trajno izpostavimo na ogled

Na njih lahko vnaprej pripravimo zapis podatkov ali besed
Na njem je manj vsebine kot na prosojnici

Velike ¢rke, vidne vsem udelezencem



- Podatke in zakljucke lahko piSemo sproti
- Primerni za brainstorming na sestankih
- Uporabni za manjse skupine

96. Kdaj uporabimo tablo in kredo

Njena prednost (in pomanjkljivost) je, da je napisano mogoce in treba relativno hitro zbrisati,
da jo lahko ponovno uporabljamo. Suho in mokro brisanje.

97. Kako morajo biti pripravljena pisna gradiva za udeleZence

Pripravimo jih, e se predavatelj potem na njih sklicuje. Gradiva ne sme biti preve¢ — naj
bodo ta gradiva kraj$a. Dobro se obnesejo fotokopije prosojnic, ki jih uporablja predavatelj —
udelezencem ni potrebno prepisovati prosojnic in lahko le dopisejo komentarje in bolj
pozorno poslusajo. Predstavljajo tudi manjsi strosek.

98. Kako uporabljamo diapozitive

So privlac¢ni in veliko povedo. Imajo lastnosti in prepri¢ljivost fotografije. Primerni so za
prikaz zahtevnej$ih izdelkov, strojev, stavb... barve bistveno povecujejo njihovo povednost.
Vendar je njihova izdelava dokaj zahtevna, zamudna in draga — potreben je tudi diaprojektor,
pri uporabi pa mora prostor biti zatemnjen, kar je motece, onemogoca ocesni stik udelezencev
s predavateljem. Moti pri uporabi zapiskov...zato naj bo prostor zatemnjen le toliko ¢asa,
dokler je nujno.

99. Kaks$ne prednosti ima uporaba (video) filmov v komuniciranju
- Prikazujejo celovito gibanje oseb, potek procesa...
- So lazje dostopni in cenejsi kot filmi

- Uporabni za analizo vedenja udelezencev, pri izpopolnjevanju komunikacijskih
spretnosti
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VIIl. POGAJANJA KOT KOMUNIKACIJA

100. Se boljSe pogaja posameznik ali skupina

Ce se pogaja posameznik, potem v pogajalski stranki ni §ibkega ¢lena, ampak je homogena.
Celotna odgovornost je na eni osebi. Za rezultat pogajanj se povsem natan¢no ve, kdo je
odgovoren. Ni slabitve polozaja pogajalske skupine zaradi razlik med ¢lani. Odlocitev je
takojSnja. Posameznik v pogajanjih se pa¢ lahko neposredno, hitro odlo¢i ali sprejme ponudbo
ali zahtevo nasprotne strani ali pa jo zavrne. Prednosti posameznega pogajalca so v glavnem
slabosti pogajalske skupine in obratno.
Ce je odlo¢eno, da bo pogajanja vodila skupina (tim), so nujne skupne priprave cele skupine.
Obenem pa je potrebna razdelitev vlog v skupini, dolocitev kaj bo kdo delal med pogajanji.
Tipicne vloge so naslednje:
- vodja skupine - ta v glavnem razpravlja z vodjo nasprotne skupine
- zapisnikar - oseba ki zapisuje potek pogajanj, posebej sprejete sklepe, pa tudi
zapazanja med potekom pogajanj
- analitik - ta analiti¢no spremlja potek pogajanj, belezi kljuéne tocke, njegova vloga
pa je kljucna pri analiziranju poteka posamezne faze pogajanj, ki ga opravi skupina
pred nadaljevanjem pogajanj

101. Vloga ¢asa v pogajanjih

Cas je po oceni nekaterih strokovnjakov, ena kljuénih variabel pogajanj. Je redko nevtralen,
redko ga je na voljo v zadostni koli¢ini, razli¢no deluje na stranki v pogajanjih...

Prvi vprasanje v zvezi s ¢asom v pogajanjih je, kdaj se bodo pogajanja zacela. Naslednji vidik
je vloga ¢asa v pogajanjih. Opredelitev Casa, potrebnega za posamezno vsebinsko enoto
pogajanj, omogoca udeleZzencem, da imajo pregled nad uspeSnostjo poteka pogajanj, na
morebitne zamude, preveC porabljenega ¢asa... Vpliva na potek pogajanj bolj v skladu s
predvidenimi ¢asi, kot bi potekala sicer. DoloCitev trdnega datuma, do kdaj je treba pogajanja
koncati, pogosto ugodno vpliva na potek pogajanj, Ceprav se najveckrat koncajo kasneje, kot
je bilo predvideno. Vpliv ¢asa kaze obravnavati tudi z vidika ¢asovne stiske ene od
pogajalskih strank. To je gotovo dejavnik slab3anja njenih pogajalskih pozicij. Casovno stisko
posamezne stranke lahko nasprotna stranka s pridom izkoristi za doseganje svojih prednosti.

102. Kako nakazati da smo v pogajanjih pripravljeni popuscati

IzhodiS¢e popuscanja je raven nasega pri¢akovanja. Drug vidik je raven pri¢akovanj
nasprotne strani.
Nekaj napotkov glede popuscanja na pogajanjih:

- ne kaze popuscati prehitro

- nikdar ne kaze sprejeti prve ponudbe

- nikdar popuscati prvi

- zana$a popuscanja vedno nekaj dobiti

- hitro in ugodno reagirati na popuscanja nasprotnika
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