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POVZETEK

V diplomskem delu smo obravnavali poslovho komunikacijo in se osredotoCili na
nebesedno komunikacijo s strankami, ki ni le ena izmed ves¢in, ki jo je dobro
obvladati, ampak je pogoj za uspeSnost vsakogar in vseh, ki imajo v poklicnem
Zivljenju opravka s strankami.

Diplomska naloga je sestavljena iz teoretiCnega in raziskovalnega dela. V prvem
delu smo povzeli strokovno literaturo z obravnavanega podrocja. V drugem delu
smo raziskali, koliko prodajalci poznamo znake nebesedne komunikacije, koliksen
pomen ji pripisujemo in kaj si predstavlamo pod tem; kako naj z nebesedno
komunikacijo naredimo dober vtis, delujemo prijetno in dostopno, kako beremo med
vrsticami, kako dosezemo nekaj, kar si Zelimo. Na koncu raziskave smo podali
ugotovitve in v zaklju€ku napisali strokovni prispevek oziroma navodilo prodajalcem,
da se bodo znali pripraviti na boljSo komunikacijo, ki jim bo pomagala k izboljSanju
prometa, odnosov s strankami ter predvsem pri svojem obnaSanju. To je v €asu, ko
se spopadamo s svetovno krizo, zelo pomembno, ker nam lahko pomaga tudi pri
iskanju novih strank oziroma poslovnih partnerjev.

KLJUCNE BESEDE

- Komunikacija
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- Nebesedna komunikacija
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- Prvivtis



ABSTRACT

In the diploma thesis we have looked into the business communication and have
focused on the non-verbal communication with customers. Non - verbal
communication is not only a desirable skill but also a precondition for all and
everyone, who deal with customers in their professional life.

The diploma thesis consists of theoretical and research part. We have summarized
the specialist literature from this field in the first part and continued with the research
of how well the sellers know the signs of the non — verbal communication in the
second part. We have tried to find out the following facts: how important are the
signs of non — verbal communication for the sellers, which are this signs, which
signs to use in a specific situation etc..

At the end we have presented the conclusions of the research and assembled a
professional composition or an instruction for the sellers, which could improve their
non — verbal communication skills and consequently upgrade their relationship with
the customers and increase the company's turnover. Today, when we have to deal
with the world wide crisis, this is very important for finding new customers and new
business partners.
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- Communication
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- Body language
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1 UVOD

1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

Komuniciranje je sestavni del naSega zivljenja. Sama beseda komuniciranje izvira iz
latinskega glagola »communicare«, ki pomeni »napraviti skupno« ali deliti kaj s
kom, iz njega nastali glagol »komunicirati« pa sporogiti, priob¢€iti, ob&evati, biti v
zvezi (Gasar, 2005, str. 4).

Komunicirati torej pomeni »izmenjavati, posredovati misli, informacije,
sporazumevati se« (SSKJ, 1994, str. 420).

V prosti enciklopediji Wikipedia pa je komunikacija opredeljena kot proces, v
katerem vsi udeleZenci sprejemajo, poSiljajo in interpretirajo sporo€ila oz. simbole, ki
so povezani z dolo€enim pomenom. Je vedno dvosmeren proces, saj je povezana s
soCasno medsebojno zaznavo in hkratho medsebojno izmenjavo sporoCil
(http://sl.wikipedia.org/wiki/Komuniciranje, 1. 4. 2009).

V literaturi naletimo na razli¢ne opredelitve, ki so si zelo podobne, vse pa se nekako
strinjajo, da je to nek obojestranski proces sporazumevanja, ki poteka med vsaj
dvema strankama, ki imata doloCen interes, da bi dosegli namen ali cil].

V danaSnjem Casu je za uspeSno poslovanje zelo pomembna dobra komunikacija
oziroma ustrezna uporaba komunikacijskih ve3€in, ki nham pomagajo pri prodaji
izdelkov in storitev, pridobivanju strank ter poslovnih partnerjev. U€inkovito poslovno
komuniciranje ni le ena izmed ve&¢in, ki jih je dobro obvladati, ampak je pogoj za
uspesnost vsakogar in vseh, ki imajo v poklicnem Zivljenju opravka s strankami.
Komuniciranju se ni mogo€e odpovedati, kajti komuniciramo tudi takrat, kadar tega
ne pocnemo, vendar si zadrzanost, molk, kretnje udeleZenci razlagajo po svoje.
Obstaja vec vrst komuniciranja. Zelo pogosta delitev je na verbalno (besedno) in
neverbalno (nebesedno) komuniciranje. Besedno sporazumevanje poteka med
ljudmi s pomocjo jezika oziroma besed, nebesedno sporazumevanje pa brez
uporabe besed. Oblike le-te so Stevilne, med njimi pa imajo velik pomen govorica
telesa, primerna razdalja, osebni videz in urejenost, zvoki in drugo, kar zaznavamo
pri sogovorniku. V kombinaciji z besedno komunikacijo jo hebesedna lahko potrdi,
dopolni ali pa je z njo v neskladju. Lazje kontroliramo besede kot nebesedne izraze.
Nebesedno izrazanje je lahko delno nau€eno, vendar doloceni izrazi niso pod naso
zavestno kontrolo.

Nekaj let ze delam s tujimi in domacimi strankami ter poslovnimi partnerji. Menim,
da veliko ljudi znakov nebesedne komunikacije ne razume dobro. Mnogi ne
poznamo in ne obvladamo dobro svoje in tuje nebesedne komunikacije, kaj z njo
sporo¢amo in kako si z njo lahko pomagamo razumeti sogovornika. Lahko nam
sporoCa zelo pomembne informacije o znaaju posameznika ali o njegovi osebnosti,
njegovem pocutju in namenih oziroma je zelo pomemben vir razlicnih sporoCil o
sogovornikovi osebnosti. Nekatera dognanja kazejo, da je ve€ina ljudi, ko pride do
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spopada med besedno in nebesedno informacijo, prej pripravljena verjeti nebesedni,
pa Ceprav se tega morda niti ne zavedajo. V poslovhem svetu je poznavanje svoje
in tuje nebesedne komunikacije neprecenljive vrednosti in nepogresljivo za vse, ki si
Zelijo poslovnega uspeha, saj na podlagi sogovornikovega vedenja lahko predvidijo
njegovo poslovno strategijo in se primerno odzovejo. S poznavanjem osnhovhih
znakov si lahko pomagamo razumeti sogovornika in nadzorovati sebe.

Zato sem si za cilj naloge postavila raziskati, koliko prodajalci poznamo znake
nebesedne komunikacije, kolik§en pomen ji pripisujemo in kaj si predstavljamo pod
tem. Kako naj z nebesedno komunikacijo naredimo dober vtis, delujemo prijetno in
dostopno, kako beremo med vrsticami, kako dosezemo nekaj, kar si zelimo ter kako
ugotovimo, da nekdo laze.

1.2 METODE DELA

V diplomski nalogi bomo povzeli strokovno literaturo z obravnavanega podrocja, v
prakticnem delu pa bomo uporabili metodo anketiranja. Rezultate ankete bomo
analizirali in grafi¢no prikazali.

Rezultat na bi bil strokovni prispevek ali navodilo prodajalcem v praksi, predvsem pa
seznanitev mojih sodelavcev, da se bodo znali pripraviti na boljSo komunikacijo, ki
jim bo pomagala k izboljSanju prometa, odnosov s strankami ter predvsem pri
svojem obnaSanju. To je v Casu, ko se spopadamo s svetovno krizo, zelo
pomembno, ker nam lahko pomaga tudi pri iskanju novih strank oziroma poslovnih
partnerjev.
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2 NEBESEDNA KOMUNIKCIJA

Kot smo omenili Ze v uvodu, je nebesedna komunikacija sporazumevanje med
ljudmi brez uporabe besed ter ne poteka niti v pisni niti v govorni obliki. Govori vse
naSe telo z drzo, kretnjami, mimiko, govorijo vonjave, otip, prostor, razdalja,
predmeti. SporocCila skratka sprejemamo z vsemi Cutili. Vemo, kaj sprejemamo,
mnogo manj pa se zavedamo, kaj sporo€amo s telesom, redko sploh pomislimo, kaj
vse sporoCamo posredno. Po mnenju mnogih strokovnjakov vec€ina kupcev namre¢
odloCitve o nakupu sprejema na podlagi zadovoljstva s prodajalCevimi lastnostmi,
videzom in vedenjem. Ljudje smo podedovali nekaj osnovnih telesnih reakcij. Na
kratko bi lahko rekli, da naSe nebesedno sporazumevanije izvira iz nagona, nekaj se
ga nau€imo, nekaj pa ga pridobimo z opona$anjem. Po raziskavah ima nebesedni
nacin sporoanja najvecji pomen. Pri vtisu, ki ga naredimo imajo 7-odstoten pomen
besede, 38-odstoten je delez glasnosti, dinamike in ritma zvoka, najve¢, kar 55-
odstoten pomen pa pripisujejo nebesednem komuniciranju. Slednje obsega:

< prostor,

<> govorico telesa,

< osebni videz in urejenost

<~ ter zvoke in drugo, kar zaznavamo
(MoZina et al., 2004, str. 55).

V nadaljevanju bomo podrobno opisali vsakega od njih.

NEBESEDNA
KOMUNIKACIJA

Osebni
Govorica Prostor, ¢as Vonj, otip predmeti,
telesa obleka

Slika 1: Nacini nebesednega komuniciranja
(Vir: Mozina et al., 2004, str. 55)
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3 GOVORICA TELESA

Sem spadajo nasi gibi, mimika, nain nase hoje, nacin sedenja, drza, pogledi
oziroma vse, kar odraza naSa Custva in trenutna razmisljanja.

3.1 KRATKA ZGODOVINA

TisoCletja je bil to prvi in edini nacin sporazumevanja. Govorico telesa so prvic
dejavno proucevali Sele po letu 1960. Med zacetnike umetnosti govorice telesa
Stejemo igralce nemega filma, kot je Charlie Chaplin. Igralce so ocenjevali kot dobre
in slabe glede na bogastvo kretenj, s katerimi so sporoc¢ali gledalcem svoja Custva.

Pred dvajsetim stoletjem je bila pomembna znanstvena Studija Charlesa Darwina z
naslovom lzrazanje Custev pri Eloveku in Zivalih.

Psiholog Albert Mehrabian je v svojih raziskavah ugotovil, da 7 odstotkov sporocila
oblikujejo besede, 38 odstotkov sporocila oblikuje barva, ton, viSina, dinamika glasu,
55 odstotkov sporocila oblikujejo nebesedne sestavine.

Antropolog Ray Birdwhistell pa je ugotovil, da pri neposrednem pogovoru sloni ve¢
kot 65 odstotkov sporazumevanja na nebesedni ravni in manj kot 35 odstotkov na
besedni ravni.

Med leti 1970 in 1980 je tudi Allan Pease opravil veC tiso€ razClenitev prodajnih
pogovorov in ugotovil, da 60 do 80 odstotkov u€inka uspeha lahko pripiSe govorici
telesa ter da ljudje v manj kot stirih minutah oblikujejo 60 do 80 odstotkov mnenja o
drugi osebi (Pease, 2008, str. 22—-23).

3.2 ZNACINOSTIIN OSNOVE

Govorica telesa sloni na znacilnostih obnadanja posameznika, se pravi na govoru
brez besed, je izraz nasih Zelja, ob&utij, hotenja, delovanja. Obsega vsako refleksno
ali nerefleksno gibanje kateregakoli dela telesa, ki ga oddajamo v okolico. Kar
mislimo ali kar si Zelimo, vse pokazemo tudi s kretnjami. Za branje govorice telesa
je klju€na sposobnost, da razumemo Custveno stanje druge osebe na podlagi tega,
kar govori, in opazovanja okoli$¢in, v katerih govori. Zmoznosti nekoga za razbiranje
govorice telesa ter primerjanje le-te z besednim sporoCilom, so zelo razli¢ne.
Nekateri so za to bolj dojemljivi, nekateri imajo za to ze prirojen ob&utek, na sploSno
pa velja, da so zZenske pri tem v prednosti. Po raziskavah imajo zenski mozgani
veCje zmogljivosti za ocenjevanje ljudi in sporazumevanje z njimi ter za presojo
vedenja ljudi, prav tako pa lahko Zenska isto¢asno obvladuje ve¢ nepovezanih
vsebin hkrati. Velja, da so Zenske spretneje pogajalke kot moski. Ceprav je
zenskam dano, da znajo nezavedno brati telesne znake, se tega lahko vsakdo
zavestno nauci. Ve€ina osnovnih znakov za sporazumevanje je enakih po vsem
svetu: ko smo sre€ni se smehljamo, ko smo zalostni ali jezni, se namrs¢imo ali mrko
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gledamo, ko nekaj odklanjamo ali zanikamo, zmigujemo z glavo, ko potrjujemo ali se
strinjamo, kimamo z glavo. Zmignemo z rameni, ¢e nam je vseeno, kaj se dogaja
okoli nas, ¢e neCesa ne vemo ali ne razumemo, dvignemo obrvi, kadar neCemu ne
verjamemo preveC, odpremo usta, e se zaCudimo, zamizimo, €e nas obsije
premoCna svetloba ali pri hudih bole€inah. Veliko je takih kretenj, nekatere so
premisljene, druge ne, mnoge pa so hezavedne.

Strokovnjak Allan Pease nas v svoji knjigi Velika Sola govorice telesa (2008, str. 32—
34) opozarja, da moramo za pravilno razumevanje znakov govorice telesa
upostevati tri osnovna pravila:

< Razlaganje kretenj v nizu, kar pomeni, da naredimo zelo resno napako,
Ce si posamezne kretnje razlagamo lo¢eno med seboj ali od okoliscin.
Posamezna kretnja ima lahko razli€en pomen, zato Sele, ko jo poveZzemo z
nizom ali skupino drugih kretenj, lahko pravilno dolo€imo pomen vsake od
njih.

< Iskanje skladnosti med besednim in nebesednim sporocilom. Dognanja
kazejo, da se ve€ina ljudi, posebno Zenske, ko pride do neskladnosti med
besedno in nebesedno informacijo, bolj zanesejo na nebesedno sporocilo
in besed ne upostevajo.

< Razbiranje kretenj v povezavi z okoli§¢inami nas pripelje do pravilnega
sklepanja. Nekdo, ki nam ponudi ohlapen stisk roke, je lahko tudi bolan,
ima mogoce obolele sklepe, nekoga, ki sedi s prekrizanimi rokami in
nogami, pa mogoce le zebe.

Opozoriti je potrebno, da se nekatere znake govorice telesa lahko ponaredi, takih
znakov, kot pa so razSirjene zenice, potenje in zardevanje, pa se ne da zavestno
ponarediti. Zelo pomembno je, da znamo loéiti pristne kretnje od ponarejenih, saj le
tako lahko lo¢imo iskreno osebo od laZznivca. Zaradi doloCenih koristi se nekateri
trudijo in celo ucijo, kako ponarediti govorico telesa, vendar jih kmalu izdajo nekateri
podzavestni znaki, ki pa jih opazijo le dobri poznavalci. V branju govorice telesa se
lahko izpopolnjujemo z opazovanjem lastnih kretenj, ob gledanju televizije ob
izklopu glasnosti ter na raznih sre€anjih, kjer opazujemo navzoCe. Da pa
ugotovimo, ali smo dosegli Zeleni ucinek, se mora pri sogovorniku pojaviti neka
sprememba, Cetudi zelo majhna. V nadaljevanju si bomo podrobno ogledali, kaj
sporo€amo s posameznimi deli naSega telesa.
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4 PROSTORSKI PASOVI

Med prirojenimi obCutki je tudi ob&utek za prostor. Vsakdo potrebuje nek dolo¢en
prostor okrog sebe. Ce zadutimo, da je na$ Zivljenjski prostor ogrozen, ga bomo
nagonsko branili. Razli¢ni avtorji uporabljajo razli¢ne kriterije za svoja raziskovanja,
najvecCkrat pa je kriterij telesna bliZina in dotik.

Eden zaCetnikov raziskovanja ¢loveskih prostorskih potreb je bil ameriski antropolog
dr. Edward T. Hall, ki je bil eden najbolj cenjenih raziskovalcev na podrocju
proksemi¢ne komunikacije (uporaba prostora kot medija za komuniciranje).
Komunikacijske pasove je razdelil na naslednje stiri:

<> intimna razdalja — blizina do 60 cm;

<~  osebnarazdalja — okrog 1 m;

< poslovna ali uradna razdalja — pribl. 2 m;

<~ javnarazdalja— od 3 m napre;j.
Ugotovil je da vsak potrebuje nek doloCen zracni prostor okoli sebe (osebni prostor),
ki si ga tudi lasti in ga po potrebi brani.

Slika 2: Diagram prostorskih pasov
(Vir: http://en.wikipedia.org/wiki/File:Personal_Space.svg, 5. 6. 2009)
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Velikost tega prostora, njegova Sirina, se razlikuje v razli¢nih kulturah, odvisen je od
gostote naseljenosti in vedenjskih vzorcev prebivalstva. Zanimivo je tudi, da se
introvertirane osebnosti raje pogovarjajo v velji razdalji kot ekstravertirane, kajti
Clovek, ki je bolj zaprt vase, potrebuje ve€ prostora, da si zagotovi potrditev tega
svojega obcutja.

Svetovno znana strokovnjaka za medsebojne odnose in govorico telesa, zakonca
Allan in Barbara Pease, sta prostorske zahteve medosebnega sporazumevanja
razdelila na stiri obmodja:

<~ Zaupno obmogje, ki je oddaljeno med 15 in 45 cm od sogovornika. To
obmocje pripada tistim, ki so nam najblizji, na katere smo Custveno
navezani in nas njihova blizina ne moti. Sem je dovoljen vstop zakoncem,
otrokom, starSem, najboljSim prijateljem in blizjim sorodnikom. V poslovhem
svetu pa tako blizu ne komuniciramo, razen v res izrednih primerih, ko
sporoamo vsebino, ki je zaupne narave in se s tako blizino oba vpletena
strinjata.

< Osebno obmocje v polmeru od 46 cm do 120 cm od telesa. Obi¢ajno v
njem potekajo razgovori v dvoje, e vedno je nekaj zasebnosti, ki pa ne
pomeni intimnega odnosa. To razdaljo uporabljamo na druzabnih zabavah
in prijateljskih sre€anjih, s sodelavci.

< Druzabno obmoc¢je v oddaljenosti od 120 cm do 360 cm, v katerem
poteka velik del poslovnega sporazumevanja. V tej razdalji naj bi se
pogovarjali s strankami, poslovnimi partnerji, prodajalci, kupci oziroma z
vsemi, ki jih ne poznamo dovolj dobro.

< Javno obmo¢je s polmerom nad 360 cm od telesa uporabljamo za
poslovne predstavitve, konference, seminarje, nastopajoe na odru,
govornike, skratka je to obmocje, namenjeno nagovoru vecje skupine ljudi.
Ta oddaljenost poudarja pomembnost nastopajoCega, hkrati pa doloCena
razdalja prepreCuje motnje, ki bi jih lahko ustvarjali posluSalci z govorico
telesa.

Pri vstopanju v tuja obmocja moramo biti zelo pozorni na reakcijo sogovornika.
Predvsem v poslovnem svetu pri spoznavanju novih strank, poslovnih partnerjev
lahko s takim vstopom povzro€imo negativne reakcije sogovornika, ki so znacilne za
stres (bitje srca, pove€anje krvnega obtoka, izlotanje adrenalina). Le-te so lahko za
nas pogubne, saj zaradi naSe nevednosti ali napadalnosti lahko izgubimo stranke in
poslovne partnerje, kar vpliva na poslovanje in dobi¢ek podjetja.
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5 PRVIVTIS

Prvi del sre¢anja med dvema ali ve¢ osebami je trenutek, ko se ujamemo z o&mi. Se
preden smo sposobni spregovoriti, na§ obraz s svojo mimiko Zze spregovori. Pri
sreCanju s stranko je zelo pomembno, kako narediti najboljsi prvi vtis.

5.1 NASMEH

Pri tem nam pomaga kar nekaj psiholoSkih skrivnosti, kot prvo pa bi omenili
nasmeh. Nasmeh poskrbi za Stiri nadvse pomembne dejavnike: izraza namre€
samozaupanje, zadovoljstvo in zavzetost ter izpriCuje sprejemanje. Nasmejani ljudje
se nam zdijo samozavestni, saj kadar smo ziv€ni, napeti, negotovi vase ali
nezaupljivi do okolice, se ponavadi ne smehljamo. Nasmeh poleg tega seveda
izraza tudi zadovoljstvo, saj je vsesploSno znano, da nas zadovoljni ljudje priviacijo
in smo jim bolj naklonjeni. Zavzetost je prav tako bistvenega pomena za ustvarjanje
prvega vtisa, saj je nalezljiva. S svojim nasmehom pokazemo, da nam je v veselje
biti tam in se pogovarjati s stranko, s tem pa se prebudi tudi njeno zanimanje za
sreCanje z nami. Nasmeh izraZza sprejemanje in daje drugemu ¢&loveku vedeti, da ga
brezpogojno sprejemamo takSnega, kakrSen je. V komunikaciji je izredno moc¢an
simbol dobronamernosti in dobrohotnosti, odprtosti in Zelje po sprejemanju in
zblizevanju.

Slika 3: Prisréen nasmeh
(Vir: http://perscentoelogy.com/toes/wp-content/uploads/2009/01/big-smile.png, 4. 9.

2009)
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V&asih se zaradi tega, da bi bili videti veseli in ustreZljivi, tudi hote nasmihamo in
hlinimo veselje. Kadar preverjamo iskrenost smehljaja, je potrebno pogledati tudi
oCi, saj pri nasmehu brez pravega Custva sodelujejo le ustnice, pri iskrenem
nasmehu pa se skrcijo tudi miSice okoli oCi. Pristen nasmeh nastane samodejno
oziroma nezavedno. Pri tem se krcijo miSice okoli ust, lica se dvignejo, koza okoli
oCi se naguba, navzdol se premakne kozna guba med veko in obrvjo, zunanji del
obrvi pa se neznatno povesi. Pri nasmehu je treba upoStevati dejstvo, da pri drugih
spodbudi vrnitev nasmeha, Ceprav so smehljaji ponarejeni. Zato je zelo pomembno,
da redno smehljanje vkljuimo v svoj program govorice telesa, ker neposredno
vpliva na veliko boljSi odnos ljudi do nas in njihove odzive. Pri prodajnih procesih je
najprimernejSe smehljanje na zaCetku procesa, ko se ljudje spoznavajo, saj
pozitivno deluje na obe strani in prinaSa uspesnejSe izide ter boljSe prodajne pogoje.
Veliko ljudi ne more zavestno razlikovati med narejenim in resni¢nim nasmehom.

5.1.1 Sporocila nasmehov

Razlag o pomenu smehljaja oziroma nasmeha je ogromno, prav tako je ogromno
vrst nasmehov, smehljajev in smeha. V nadaljevanju si bomo pogledali le pet
najpogostejsih, ki jih v svoji knjigi omenjata strokovnjaka Allan in Barbara Pease
(Pease, 2008, str. 76—79).

o Nasmeh s stisnjenimi usti sporo€a, da ima oseba skrivnost, ki je ne bo
razkrila, ter prikriva €ustva in svoje mnenje. Pri tem nasmehu so ustnice
razpotegnjene v ravno ¢rto in skrivajo zobe.

o Skrivljen nasmeh nam sporoa sarkazem in je znacCilen za zahodni svet. Pri
tem nasmehu vsaka polovica obraza kaze druga¢na Custva.

o Nasmeh s spuséeno €eljustjo je nasmeh, pri se katerem se oseba trudi biti
vesela ali Saljiva pri tem razpre spodnjo Celjust in skusa vzbuditi smeh.

o Nasmeh s pogledom navzgor kaze, da je oseba srameZljiva, skrivnostna,
igriva. Tako se nasmehnemo z rahlo priklonjeno glavo in pogledom navzgor.

o Samozadovoljno rezanje

5.2 UCINEK PRVEGA VTISA

V zvezi s prvim vtisom obstaja tudi nekaj, Cemur lahko reCemo ucinek prvega vtisa.
Gre za naSe nagnjenje, da na podlagi prvega vtisa, ki si ga ustvarimo o kakem
Cloveku, presojamo vse njegove nadaljnje vedenje, in sicer tako, da je ¢im balj
skladno s prvim vtisom. Z drugimi besedami, na$ prvi vtis o nekom je kljuCnega
pomena zato, ker vse, kar vidimo in sliSimo od tega ¢loveka pozneje, filtriramo skozi
ta svoj prvi vtis 0 njem. V bistvu si o nekom ustvarimo predstavo Ze takoj, ko ga
spoznamo, vse nadaljnje njegovo vedenje pa gledamo skozi to predstavo. Se pravi,
Ce je prvi vtis, ko smo ga zapustili pri nekom, ugoden, bo ta €lovek v prihodnje z bolj
dobrohotnim ofesom presojal naSe ravnanje. Pri prvem sreanju s stranko si torej
pomagamo z ucinkom prvega vtisa in se potrudimo, da bo naSa prva poteza ¢im bolj
ucinkovita, saj bo sogovornik namre¢ ves nadaljnji pogovor dojemal pod vtisom
nasega zaCetnega nastopa in €e bo ta uspeSen, bo tudi celotni vtis, ki ga bomo
naredili nanj, toliko boljsi.
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5.3 DOSTOPNOST

Psiholoski fenomen dostopnosti in priprave lahko odlogilno vpliva na to, kako nas
ljudje dojemajo. Zatorej si, Se preden se s kom prvi¢ sreCamo, pri njem pripravimo
podzavestno karakterno podlago, ¢e je mogoce. To pomeni, da celo tisto, kar o kom
zvemo, Se preden se z njim prvi¢ sre€amo, vpliva na naso predstavo o njem. Torej
si pri pripravi na sre€anje s stranko lahko pomagamo s tem, da ta €lovek Ze pred
sreCanjem pride v stik s pozitivnimi besedami o nas (poSten, samozavesten,
iznajdljiv, prizadeven, strokoven, nasmejan, dostopen idr.), tako bo Ze pripravljen na
to, da bo te izraze oz. vrline nehote povezal z nami.

5.4 DRUGA PRILOZNOST

Strokovnjaki imajo zelo razli€ha mnenja o tem, ali imamo Se drugo priloznost, ¢e se
nam ne posreCi narediti ugodnega prvega vtisa. NajveC se jih strinja s tem, da je
napaka storjena in druge priloznosti ni, ker se ohrani kot u€inek predhodnosti in Se
naprej vpliva na oceno dolo¢ene osebe.

Resitev je verjetno v tem, da se ne zapremo v kalup na podlagi prve sodbe in damo
vsakemu ¢&loveku moznost, da se pokaze v svojem bistvu. Ce storimo kaj
neumestnega ali neumnega, svojo napako priznamo, sprejmemo odgovornost zanjo
s tem pa pokazemo, da smo iskreni in poSteni ter si tako, odvisno od sogovornika,
lahko pridobimo Se drugo priloznost (Lieberman, 2002, str. 27)

Slika 4: Zmagoviti prvi vtis
(Vir: http://www.mojedelo.com/local/3/karierni-center/iskanje-

zaposlitve/interviju/@1908/zmagoviti-prvi-vtis-tockah.aspx
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6 ZAZNAVANJE NEGATIVNIH MISLI

Med negativne misli priStevamo dvom, prevaro, negotovost, pretiravanje,
zaskrbljenost, dolgoCasje, laz idr. Razvijanje zmoznosti za pravilno opazovanje
kretenj v doloCenih okolis€inah zahteva €as in opazovanje. Resni¢na vescina je
pravilno razloziti, za katero negativno misel gre. Kot veliko kretenj nebesedne
komunikacije lahko narobe razumemo kretnje negativnih misli in prehitro napacno
sklepamo.

6.1 LAZ, PREVARA

Laz je bila od nekdaj del komunikacije med ljudmi. V povezavi z njo so zanimiva
Stevilna vpraSanja, na primer, kako definirati laz, ali je laz vedno zlonamerna in
Skodljiva, ali je v dolo€enih situacijah morda tudi zazelena, kako odkriti, ali nekdo
laZze ali ne, ali imajo laz, prevara in laganje svoje mesto tudi v svetu pogajanj,
prodaje, sre€anj s strankami in poslovnimi partnerji.

Razli¢ni avtorji izpostavljajo v svojih definicijah razlicne vidike pojma: povedati
neresnico z namenom Skodovati drugemu, loCevati med zlonamernimi in
dobronamernimi lazmi ter postavljati laZi in laganje v odnos zavajanja. V¢€asih se
zateCemo k tako imenovanim dobronamernim lazem, kjer je njihov cilj potolaziti
druge, namesto da bi jim povedali hladno, kruto resnico. Tak primer lazi je na
primer, ko ne moremo spremeniti nekega prepriCanja stranke, zato raje potrdimo
tisto, namesto, da bi ji rekli v obraz: »Na to se pa niti malo ne razumete.«
Zlonamerna laz pa je zavestno zavajanje drugega z namenom, da bi mu naredil
Skodo ali si pridobili osebne koristi.

Ceprav je nebesedna komunikacija oziroma govorica telesa zelo bogata, je znakov,
ki kazejo na prevaro, malo. Zaradi velikega Stevila znakov, ki jih je potrebno
opazovati med pogovorom, je nujna velika pozornost, ¢e Zelimo izlus€iti posamezne
simptome. Vsekakor je eden od kljuCev v tem, da pois¢emo nasprotujoCe si znake.
Pozornost je torej treba usmeriti v nasprotia med samimi besednimi in nebesednimi
znaki. Za zadnje je namreC znacilno, da se najveCkrat sporoCajo brez vednosti
govoreCega, se pravi, da jih oseba dela samodejno, ko je Custveno najbolj
vznemirjena in jih nima pod nadzorom.

Znaki, ki bi lahko kazali na to, da nekdo laze ali Zeli nekoga prevarati, vkljuCujejo
razlicne oCesne gibe, geste z rokami, telesne in obrazne gibe ter hitrost dihanja,
razne manj$e znake, kot je drobno kimanje z glavo, oZenje in Sirjenje zenic, potenje,
zardevanje in negativne izraze na obrazu. Ceprav noben posamezni gib ni
zanesljivo sporocilo, da oseba laZe, obstajajo nizi kretenj, ki se jih lahko nau¢imo
prepoznati in si s tem pove¢amo moznost odkrivanja lazi. Vendar je pri ljudeh, ki se
poklicno ucijo prekrivati znake lazi, teZje odkriti simptome. Znano je tudi, da Zenske
bolje razumejo Custva drugih, zato so njihove laZi prepricljivejSe.
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Strokovnjak Allan Pease nam v svoji knjigi Velika Sola govorice telesa (2008, str.
147-159) predstavlja nekaj najpogostejsih kretenj pri laganju, s katerimi se ljudje
izdajajo:

+ Pokrivanje ust — ta kretnja nas spremlja Zze od mladih nog, saj smo si ze kot
otroci prekrili usta, kot bi poizkuSali zaustaviti laznive besede. Tako oseba, ki
govori ali poslusa ter si pokriva usta ali poizkuSa prekrivanje ust zakriti z
narejenim kasljem, verjetno laze ali pa Cuti, da sogovornik laze oziroma nekaj
prikriva. Enako lahko pomeni tudi kretnja, pri kateri damo €ez usta pokoncni

kazalec.

Slika 5: Nekaj skriva
(Vir: http://zadovaljna.si/clanek/trend_report/foto-oci-ga-bodo-izdale-ce-vas-je-
prevaral.html, 1. 4. 2009)

- Dotikanje nosu — strokovnjaki so ugotovili, da se med laganjem dvigne krvni
tlak in spro$¢a neka kemicna snov, ki povzro€i nabreklost nosne sluznice in

S¢emenje, zaradi katerega se mora oseba podrgniti po nosu.

Slika 6: Laz
(Vir: http://zadovoljna.si/clanek/trend_report/foto-oci-ga-bodo-izdale-ce-vas-je-

prevaral.html, 1. 4. 2009)
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+ Meti o€i — ali pokrivanje o€i v otrostvu, kaze na to, da oseba neCesa ne zeli
videti ter se pri tem izogne pogledu v obraz osebi, ki ji laze. To kretnjo
pogosteje uporabljajo moski, Zenske pa se zaradi li¢il le dotikajo pod ofmi.

Slika 7: Nekaj prikriva ali noce videti
(Vir: http://zadovoljna.si/clanek/trend_report/foto-oci-ga-bodo-izdale-ce-vas-je-
prevaral.html, 1. 4. 2009)

+ Prijem za uhelj — ali pokrivanja uSes v otroStvu pomeni, da ne Zelimo slidati
ni¢ slabega. Enako pomeni tudi kretnja, ko se popraskamo za uSesom,
potegnemo za usesno mecico ali vrtamo s prstom v uho. Prijem za uhelj pa
lahko pomeni tudi zaskrbljenost ali da je oseba sliSala dovolj in zeli govoriti.

+ Praskanje po vratu — najveckrat s kazalcem vodilne roke — pomeni dvom ali
negotovost.

Slika 8: Dvom, negotovost
(Vir: http://zadovoljna.si/clanek/trend_report/foto-oci-ga-bodo-izdale-ce-vas-je-

prevaral.html, 1. 4. 2009)

+ Rahljanje ovratnika — uporabi oseba zaradi potenja vratu, ki je posledica
poviSanega krvnega tlaka. Tlak pa se povisa zaradi lazi ali dvoma v
resni¢nost besed.

+ Prsti v ustih — ali svinéniki, cigarete, o€ala, Zvecilni gumi pomenijo zunanjo
potrebo po varnosti in jo osebe uporabijo, ko so pod pritiskom.
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6.2

Vzdrzevanje ali izmikanje pogleda — je zelo nezanesljiv znak laganja. Iz
pogleda ne moremo dovolj zanesljivo razbrati, ali oseba laZe ali ne, ampak je
treba opazovati tudi vse spremljajoCe kretnje. Ve€ina ljudi meni, da izmikanje
pogleda pomeni laganje, vendar so strokovnjaki ugotovili, da ve€ina dobrih
laZnivcev vzdrzuje pogled s sogovornikom vecino ¢asa.

PN yy/’/ﬁV\\
SN s/ [
AN ‘)>\ ¢

Slika 9: Kretnje lazi

(Vir: http://www.geocities.com/mecmirrorl/blanguage010.htm, 30. 7. 2009)

DOLGOCASJE, NESTRPNOST, PRESOJANJE, ODLOCANJE,
ZAVLACEVANJE

Pomembno je da lo€imo kretnje, ki pomenijo prevaro, ali mogoce le odlasanje,
presojanje in dolgocasje Dobri prodajalci zacutijo, kdaj so pri stranki pridobili
zanimanje in znajo odkriti, kaj jo zanima. Vsak prodajalec pozna obCutek praznine,
ko predstavi odliCen izdelek stranki, le ta pa ga le gleda. Strokovnjaki so ugotovili,
da obstajajo Stevilne kretnje, po katerih lahko prodajalec sklepa, da napreduje pri
stranki ali pa ne. Nekatere od teh so:

*

*

Podpiranje glave — je ponavadi znak dolgoCasja in je sorazmerna z stopnjami
podpiranja brade. Prodajalec naj rajSi neha sporocati.

Bobnanje s prsti — po mizi ali topotanje z nogami nekateri zamenjujejo z
dolgoCasjem, vendar je to za prodajalca znak nestrpnosti, ki se stopnjuje s
hitrostjo kreten;.

Zaprta dlan na licu — pogosto tudi z navzgor iztegnjenim kazalcem in
podpiranjem brade s palcem pomeni presojanje lahko tudi nezanimanje al
hlinjenje zanimanja.

Glajenje brade — ki preide iz drze presoje pomeni odlo€anje, ki je dober znak
za prodajalca. Najbolj$a strategija takrat je tiho opazovanije kretenj. Ce stranka
zaCne s prekrizanem rok ali nog, se bo verjetno odlocCila negativno. V primeru
pa, da se postavi v odprto drzo, je za vas znak pozitivhe odlo€itve. Odlo¢anje
pa lahko pomenijo tudi kretnje, ko kadilec po presojanju potegne dim, ali
nekdo z oc€ali po presojanju sname oc€ala in da ro€aj v usta, ali da v usta
svin¢nik. Taka oseba je ponavadi negotova, zavlacuje ali se dlje ¢asa odloca.
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7 GOVORICA OBRAZA

Vsak del obraza, od Cela do brade, lahko razkrije zZivljenjsko pomembne podatke o
osebnosti. Pri nobenem ¢loveku nista obe polovici obraza enaki, kar pomeni, da nas
obraz ni simetri¢en in se torej na obrazu kazejo najrazlicnejSe moznosti.

7.1 POTEZE OBRAZA IN NJIHOV POMEN

7.1.1 Oblike obraza

% Trikotnik:
Zaznamujejo ga moc¢na, Siroka Celjust, Siroke li¢nice in ozko ¢elo. OCi so ponavadi
tesno skupaj. Kljuc€ni lastnosti takih ljudi sta odlo€nost in mo€, navzven delujejo kot
trdni in zanesljivi, pogosto so zelo energi¢ni in uzivajo v telesnih dejavnostih.

& Kvadrat:
Tak obraz prepoznamo po kratkem in Sirokem Celu, izraziti oglati in Siroki Celjusti.
Ljudje s takim obrazom so praktic¢ni, logi€ni in ucinkoviti. Ponavadi so zanesljivi,
vredni zaupanja in dobro organizirani.

% Obrnjeni trikotnik:
Za to obliko obraza je znacilno visoko in Siroko Celo, dolg tanek vrat ter Siroko
razmaknjene oci. Taki ljudje imajo dejaven um in uZivajo v umskih izzivih

% Oval:
Ovalen obraz je dolg in ozek, zlasti $e na spodnjem delu lic. Celo je najvedkrat
visoko, Celjust ozka, brada pa dolga. Za ljudi s to obliko obraza sta najznacCilnejsi
ustvarjalnost in domisljija, pogosto so zelo umetniSki in se zlahka prilagajajo.

% Krog:
Klju¢ni deli okroglega obraza so Siroka lica v zgornjem delu, Siroko in nizko ¢elo ter
enaka brada. Taki ljudje so razmeroma moc¢ne telesne zgradbe, njihov odnos do
Zivljenja je uravnovesen in tezave reSujejo z zdravo pametjo.

7.1.2 Oblike ¢ela

Oblika ¢ela kaze kako ¢lovek razmislja.

% Visoko:
Za visoko Celo je znacilen precejSen razmik med obrvmi in robom lasis¢a. Kaze na
inteligenten in izredno dejaven um. Taki ljudje radi sanjarijo in razmisljajo o
prihodnosti ter uspedno uresnicujejo Stevilne zamisli.

% Nizko:
Razdalja med obrvmi in robom lasi§€a je razmeroma kratka. Za nizkim ¢elom se
skriva hiter, sistemati€en in oster um. Ljudje s tem ¢elom imajo dober spomin za
dejstva in Stevilke ter usmerjajo pozornost na sedanjost.

% Kvadratno:
To Celo je razmeroma visoko in Siroko obenem. Znacilno je za sistematicne ljudi, ki
so dobro organizirani, zelo disciplinirani, odlo€ni in samozavestno sprejemajo
odgovornosti.
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7.1.3 Lasje

Oblika priceske in barva las se nenehno spreminjata, zato se utegne zgoditi, da po
tem ljudi tezje opredelimo. Potrebno se je osredotoCiti na naravne lastnosti las, Ce
pa to ni mogoCe se moramo zavedati da tudi priceska in barva odsevata Zeljo po
izrazu in videzu.

% Dolgi:
Dolge lase radi nosijo ljudje ki svobodomiselni, odprti za nove zamisli, prakticni,
obzirni in stvarni, pogosto pa jih zanima varstvo okolja.

% Ravni:
Ti ljudje so pogosto blage narave, zlasti e so njihovi lasje tudi dolgi, zlahka se
sprostijo in so prijetni druzabniki.

% Gosti:
To je znacilnost za odlo€ne, zelo zgovorne in energi¢ne ljudi, ki so radi na prostem
in uzivajo v skrajnih vremenskih okolis€inah.

% Kratko pristrizeni:
Ljudje, ki nosijo kratke lase, so najveCkrat precej odlocni in uveljavljajo svojo voljo,
so energi¢ni in telesno dejavni, se nagibajo k napadalnosti, prepriCevanju in
dinami¢nosti.

% Tanki:
Ceprav so ljudje s tankimi lasmi videti ob&utljivi in rahlogutni, imajo globoko v sebi
veliko mo€ in €vrstost. Njihove oblutke je zlahka mo¢ prizadeti in pogosto tlacijo
svoja Custva.

% Obrita glava:
Ljudje, ki si obrijejo glavo, so ponavadi nepristranski, imajo izvirne zamisli in zelo
dejaven um.

7.1.4 Oblike obrvi

V umetnosti branja obraza obrvi razkrivajo Clovekov znalaj, zdravstveno stanje,
dolgost Zivljenja in priCakovanja. Predel brvi blize nosnemu korenu se nanaSa na
nagnjenja v zgodnejSih letih, medtem ko je predel blize senc povezan s Custvi v
poznejSih letih. Obrvi sodijo med najbolj izrazite dele obraza, saj jih nenehno
dvigamo in spus€amo, da bi izrazili razli€na Custva. Brez uporabe obrvi, ki so
najizrazitejSa obrazna znacilnost, je skoraj nemogoce pokazati presenecenje, jezo in
strah. Ko spoznamo kakega novega €loveka, lahko opazimo, kako samodejno dviga
obrvi, ko nas pozdravlja.

Dvig obrvi seveda razodeva tudi druge obCutke — poudarja presenecenje, ponavadi
pospremljeno z odprtimi usti, razkriva dvom, obenem s skomigom in poveSenimi usti
pa izraza zbeganost. Spust obrvi na drugi strani kaze na nasprotujo¢a si ¢ustva —
jezo, moéno zbranost in osuplost.

% Povesene:
Te obrvi se spud€ajo s toCk visoko ob nosnem korenu do zunanjih o€esnih koti¢kov,
navadno so razmeroma dolge. Otroci s takimi obrvmi odrastejo v blage, prijazne,
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ljubece ljudi. Redko izrabljajo druge za dosego ciljev, so dobri skupinski delavci in
so najveckrat mocni in vplivni.

% Dvigajoée:
Ob nosnem korenu so nizje, nato pa se dvigajo do toCke med zunanjimi o€esnimi
koticki. Ce sredate ali delate z ljudmi s takimi obrvmi, nemara opazate, da so
ambiciozni in hitro zgrabijo priloznost. Na sploSno so dinamicni in dejavni, v€asih so
nestrpni in se pogosto razjezijo. Nagnjeni so k pretiranemu delu in zato tudi k stresu.

% Dolge:
Raztezajo se tik od vrha nosnega korena do zunanjih oCesnih kotiCkov. Glavne
lastnosti povezane s takimi obrvmi so, dolgo Zivljenje, mo¢ in vztrajnost, ti ljudje se
zavedajo svoje zdrave energije in se ne vdajo zlahka.

L Kratke:
Navadno se raztezajo od tofke nad notranjim do tiste nad zunanjim o€esnhim
kotiCkom. Ljudje s kratkimi obrvmi so v€asih napeti, razdrazljivi in izjemno dejavni,
Ceprav jih pocutje razmeroma hitro mine, prav zato doZivljajo Custvene in telesne
visSke in padce.

% Kosate:
Te obrvi iz gostih, dolgih dlak oblikujejo Siroko €rto nad o€mi. Ljudje s takimi obrvi so
ponavadi vplivni, opazni in uspesni zaradi izrazito mocne osebnosti.

% Tanke:
Obrvi oblikujejo tanko &rto nad ofmi in imajo kratke dlacice. Ljudje s proznejSim
znacajem, ki se zlahka prilagajajo spremembam, imajo ponavadi tanke obrvi. Svoje
zastavljene cilje dosegajo brez napadalnosti, vendar so nagnjeni k stresu in se hitro
vznejevoljijo.

L, Stikajoce:
Dlacice obrvi se stikajo nad nosnim korenom. Ljudje, ki imajo pravzaprav eno samo
dolgo obrv, steZka ohranjajo ravnotezje v Zivljenju — dejavnost in pocitek,

napadalnost in umirjenost, samozavest in prestraSenost se zlahka pomeSajo.
Njihovo Zivljenje je najveckrat zelo polno in pustolovsko, saj se ukvarjajo s stvarmi, o
katerih drugi le sanjajo.
% Siroko razmaknjene:

Med obrvmi je precejSen razmik. Taki ljudje so Sirokega duha, oklevajoli in
potrpezljivi, primanjkuje jim samozavesti potrebne za napredovanje na visje
sluzbene polozaje, obdutljivost pa jim omogoc€a, da uzivajo v dolgotrajnih in ljubecih
odnosih.

7.1.5 Oblike ustnic

Ustnice omogocajo besedno sporazumevanje in oblikujejo nasmeh. Oblika in barva
ustnic razkrivata skrivnosti o inteligentnosti, Custvih, osebnosti in zdraviju.

% Polne ustnice:
Ljudje z velikimi in polnimi ustnicami se zlahka sprostijo. Se znajo imeti lepo in
uzivati.

% Majhna usta:
So znadilna za introvertirane ljudi z moéno voljo in veliko Zeljo po neodvisnosti. So
lahko o€arljivi in delovni, nagnjeni k samotnosti in v€asih pretirano kriticni.

% Tanke ustnice:
Stevilni delovni, odgovorni ljudje imajo tanke ustnice. Znagilno zanje je, da
dokoncCajo vsako delo, so nagnjeni h garanju in se le stezka sprostijo.
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% Odprta usta:
Ljudje, ki ne zapirajo ust, se stezka osredoto€ijo, zlasti za dalj ¢asa. Ne opazajo
podrobnosti in jih zanemarjajo, umsko so bolj po€asni.

7.1.6 Oblike ocCi

OCci razkrivajo klju€ne podatke o znac€aju, povezane so s pristnimi Custvi in govorijo o
tem, ali je ¢lovek iskreno srecen ali zalosten, ziv€en ali samozavesten.

& Siroko razmaknjene:
Taki ljudje utegnejo biti v€asih naivni in zaupljivi, so Sirokega duha in uZivajo v
raznovrstnih, odprtih razgovorih o filozofiji in druzbenih naukih, zlahka preskakujejo
s teme na temo in se vklju€ujejo v Stevilne dejavnosti.

% Globoko vsajene:
Ljudje z globoko vsajenimi o€mi pogosto zbujajo videz skrivnostnosti in mol&ecnosti,
imajo zelo globok znacaj.

% Tesno skupaj:
Ljudje s takimi omi imajo veliko sposobnost koncentracije, so jasni in natan¢ni in
uzivajo v rutini.

% Velike:
Velike o€i veljajo za ideal lepote. Ljudje z njimi so odprti, blagi prijazni in dostopni.

% Majhne:
Za ljudi s takimi o€mi je znacilno, da ob prvem srecanju ne pustijo do sebe, a ko jih
bolje spoznate, lahko razkrijejo izjemno globok znacaj. Pogosto imajo veliko
sposobnost za koncentracijo in osredotocenje na eno samo temo.

% Izbuljene:
Judje z izbuljenimi o€mi se nagibajo k izpraSevanju, uzivajo v procesu odkrivanja in
radi raziskujejo Stevilna podro€ja v zZivljenju, se zlahka zmedejo in jih izjemno
zanima Zivljenje drugih.

Avtor uspeSnice Govorica obraza Simon G. Brown meni, je idealen kandidat za
prodajalca €élovek z okroglim obrazom, s polnimi lici in z dolgimi navzdol
usmerjenimi obrvmi, ¢e so tudi goste, kazejo na zelo moéno in prepricljivo
osebnost, idealno za promocijo in prodajo izdelkov. Ce je na$e delo povezano s
strankami, je branje obraza koristno, saj nam pomaga ustvariti vzdu$je, ki bo
ustrezalo njihovim potrebam. Veliko bolj bomo lahko postregli stranki, e bomo
vedeli, kdaj smo lahko neposredni, kdaj prijazni, kdaj klepetavi.

Ko stopi v trgovino kupec z majhnimi oémi, kvisku usmerjenimi obrvmi in
navpiéno gubo med njimi, moramo vedeti, da tak ¢lovek verjetno zelo dobro
ve, kaj zeli. Takemu C&loveku najbolj ustreza hitra in ucinkovita postrezba, saj
obi¢ajno nakupuje hitro in brez globljega razmisljanja.

Nasprotno pa se bo ¢lovek z velikimi oémi, izrazitimi lici in polnimi ustnicami
rad malo razgledal in pobrskal, mogoce se bo zelel pogovoriti o razli€nih
izdelkih, ki so na razpolago, za konéni nakup pa mu bomo morali nameniti vso
pozornost (povzeto po Brown, 2002, str. 23—63).
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7.2 OBRAZ

Obraz je komunikacijski center ¢loveka, na njem so najbolj vidni izrazi sprejemanja
in izrazanja Custev, najbolj je zgovoren, prvi pritegne pozornost drugih, ves Cas je v
ospredju, na vpogled vsem, tudi nam. S€asoma se na njem vidi nacin naSega
Zivljenja, vse, kar se je dogajalo z nami, pusti na obrazu sledove. Je izraz nade
notranjosti. Na njem takoj vidimo, ali je nekdo sreCen, jezen, hudoben, zavisten,
zadovoljen.

Slika 10: Moj obraz — to sem jaz
(Vir: Mozina et. al., 2004, str. 463)

7.3 GOVORICA 0OClI

Kot smo Ze omenili, oblike o€i razkrivajo veliko o0 naSem znacaju, stik z o€mi pa
sogovorniku pove, kaj mu trenutno Zelimo sporo€iti, povedati. V ofeh se zrcalijo
ljubezen, zalost, odpor, zelje, strah, dobronamernost, veselje, sovrastvo,
samozavest, iskrenost. So tisti del naSega telesa, ki lahko najve¢ in najbolj odkrito
pove o nasih Custvih.

7.3.1 Zenice

Najbolj zgovorne so zenice, ki dajejo moce in jasne odgovore in jih ni mogoce
zavestno nadzorovati, vendar moramo pri tem upoStevati tudi zunanje dejavnike, kot
so jakost svetlobe, nekatere bolezni, jemanje drog, alkohol. Zenice se Sirijo in ozijo v
sorazmerju s spreminjanjem C&ustev, na velikost zenice pa vpliva sploSno stanje
vznemirjenosti. Strokovnjaki so ugotovili, da razSirjene zenice izrazajo sprosS¢enost,
dobro poclutje, iskrenost, resnost, odkritosrénost. Zozene zenice pa so najveckrat
znak koncentracije, utrujenosti, zalosti, potrtosti, nezaupanja, odpora, stresa,
sovraznosti ali napetosti.
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7.3.2 Pogled

Ko si gledamo z osebo iz o€i v o&i, so dani pogoji pravega sporazumevanja. V¢asih
se pred sogovornikom pocutimo prijetno, v€asih neprijetno, kar pa je na zacCetku
spoznavanja odvisno od trajanja pogleda v oci. Priporocljivo je, da vzdrzujemo
oCesni stik s sogovornikom ve€ino oziroma veC kot polovico ¢asa pogovora.
Neredko se zgodi, da Zivénim in plaSnim osebam, ki nas gledajo manj kot tretjino
pogovora, redko zaupamo.

Slika 11: Ocesni stik
(Vir: http://sororitysecrets.files.wordpress.com/2008/07/eye_contact.jpg, 4. 9. 2009)

Zelo lahko motijo pri pogajanjin temna o€ala, saj dajo sogovorniku obcCutek, da
strmimo vanje oziroma da se izogibamo stiku z o€mi. Omenili smo Ze, da vecina
ljudi povezuje laganje z izmikanjem pogleda, vendar so strokovnjaki ugotovili, da
laznivci vzdrzujejo ve€ino €asa pogled s sogovornikom, saj predpostavljajo, da jih
bodo tezje dobili na lazi, ¢e bodo poceli nasprotno od tistega, kar ljudje pricakujejo.

Ce se pogled sogovornika sreduje z vasim ve¢ kot dve tretjimi pogovora, lahko
pomeni, da ste zanimivi (¢e ima pri tem razSirjene zenice) ali pa da vas izziva, je
sovrazen (Ce ima pri tem zenice zoZene). S pogledom zviSka z nagibom glave nazaj
nam oseba zeli povedati, da je nad nami, ¢e pa pogosto mezika z omi, pomeni, da
je ne zanimamo, jo dolgo€asimo in nas je izklju€ila iz misli. Med pogledi bi omenili
Se begajoCi pogled, ki pomeni, da je oseba plaha, negotova in i$€e izhod v sili. Na
izid sreCanja lahko odloCilno vpliva tudi, v katero obmocje obraza med pogovorom
usmerjate svoj pogled. Pri druzabnih srecanjih je najbolje gledati sogovornika v
trikotnik med usti in obema o&esoma. Ce Zelimo na nekoga vplivati, ga zastrasiti,
izvesti nanj pritisk, potem nepremicni pogled usmerimo v trikotnik med obema
ofesoma in sredino €ela. Kadar poslujemo z zelo neprijetnim &lovekom, ki nas
napada, ustrahuje, poizkusimo vzdrzati njegov pogled, ne da bi trenili, pri tem
pripremo veke in pogled usmerimo naravnost. Pri predavanju ali predstavljanju
necesa vet ljudem, kjer se ni mogoce srecati s pogledom vsakega, je pomembno,
da gledamo v vsako smer nekaj ¢asa, tako bodo imeli vsi obCutek, da jih gledamo in
s tem bomo ohranili pozornost poslusalcev.
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7.4 GLAS

Glas pomeni zvo¢no podobo govora, ki prav tako sodi na podroCje nebesednega
komuniciranja. Uporabljamo ga za besedno komuniciranje, je del govora in daje
dodaten pomen vsebini, ki jo izrazamo. ZvoCna podoba govora zajema vel
komponent, med drugim visino in ton glasu, glasnost, hitrost in ritem govorjenja ter
poudarke. Vsak Clovek ima specificno kombinacijo teh elementov, ki je znacilna
zanj. Glas je edinstven oziroma specifi¢en in ga ne moremo v popolnosti spremeniti,
lahko pa spreminjamo hitrost, glasnost, naglas, poudarke in naéin govorjenja ter
razne pomanijkljivosti svojega glasu. Po glasu lahko dolo€imo spol oseb, starost
oseb, ali je govoreta oseba samozavestna, kakS§en odnos ima do vsebine, ki nam jo
sporoca.

Zato moramo pri odnosu s strankami paziti, da bo na$ glas zvenel zivahno,
sproSéeno, prijetno, sveze in bo poln pozitivhe energije ter prezet z iskrenimi in
resniénimi obc&utki.

Barva in ton glasu sogovorniku razkrije naSe razpolozenje, Custva in pocutje. Treso€
glas pomeni, da smo zalostni, zvene¢, da smo veseli, tih ali umaknjen pa, da ¢utimo
odpor ali prezir. Nekaj takih povezav je prikazanih v spodnji tabeli.

Znacilnosti zvoéne podobe govora Prevladujoci vtis govora

Omejeno narad€anje in padanje

glasnosti Lenoba, brezbriznost

Pretirani poudarki, odsekan ritem Neobvladani gibi

Razburjenje, neuravnovesenost,

Spremenljiva hitrost govorjenja premalo zavesti

Nepravilno spreminjanje glasnosti in

prazen glas Malo Zivljenjske moci

Piclo Custveno dozivljanje,

Velike spremembe glasnosti discipliniranost

Globok, done¢ glas Samodokazovanje

Zavestna, disciplinirana naravhanost —

Pazljiva in izrazita izgovorjava v ..
malo Zivljenjske moci

Neizrazito govorjenje Naravnost, nemarnost

Tabela 1: Znacilnosti zvoéne podobe govora in previadujoci vtis
(Vir: MozZina et al., 2004, str. 61)
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8 GOVORICA ROK

V evoluciji ¢loveka so bile roke njegovo najpomembnejSe orodje. Med mozgani in
rokami je veC povezav, kot jih imajo mozgani s katerim koli drugim delom telesa.
Malo ljudi razmislja o svojih kretnjah z rokami ali o tem, kako se rokujejo, ko koga
spoznajo, pa vendar se pri prvih petih do sedmih stiskih rok odlo€i o premodi,
podrejanju ali merjenju moci.

8.1 VPLIVANJE Z DLANMI

Skozi zgodovino so bile razprte dlani povezane z resnico, odkritostjo, vdanostjo in
poslusnostjo. Opazovanje dlani je eden izmed dragocenih klju¢ev za ugotavljanje
odkritosti in poStenosti v odnosu.

8.1.1 Odprte dlani —iskrenost

Ko se zahemo sogovorniku odpirati in postajamo iskreni, bomo verjetno delno ali v
celoti pokazali dlan. Ta kretnja je povsem nezavedna in ena tistih, ob katerih
zaslutimo ali zaCutimo, da sogovornik govori resnico. Z njo navzven govorimo, da
nimamo ni¢esar, kar bi skrivali, da vse lahko pokazemo, se ni¢esar ne bojimo, smo
sogovorniku naklonjeni ter mu ni¢esar ne vsiljuiemo. Po mnenju strokovnjakov naj
bi prodajalci pri stranki opazovali dlani, ko le ta navaja razloge, zakaj neCesa ne
more kupiti, saj ljudje, kadar so odkriti, uporabljajo roke in na hitro pokazejo dlani.
Tisti, ki ne govori resnice, navaja morda podobne razloge, vendar pri tem skriva
roke. Velja tudi, da kolikor bolj odprtih kretenj se navadimo, toliko bolj pozitiven bo
vtis, ki ga bomo dajali, z ljudmi, ki jih bomo sreCevali, pa bomo obzirnejsi in
spostljivejsi.

Slika 12: Odprte dlani — iskrenost
(Vir: http://www.geocities.com/mecmirrorl/blanguage010.htm, 30. 7. 2009)

8.1.2 Ukazovanje z dlanmi

Dlani pa poleg omenjenega lahko uporabimo tudi tako, da z njimi druge usmerjamo,
jim ukazujemo ali se z njimi rokujemo. Dolo€ene kretnje z dlanmi dajo uporabniku
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moc tihe avtoritete. Pri ukazovanju so lahko dlani v enem od teh osnovnih poloZajev:
obrnjene navzgor, obrnjene navzdol ali skrite v pest z iztegnjenim palcem.

Navzgor obrnjene dlani niso ukazovalne niti grozeCe, so bolj prose€e. Kadar
Zelimo komu dati besedo, mu lahko s kretnjo navzgor obrnjene dlani pokazemo, da
pricakujemo njegove besede in smo ga pripravljeni poslusati.

Ko pa obrnemo dlan navzdol, v trenutku delujemo avtoritativno in dominantno.
Dominantne kretnje ustvarjajo pritisk. Roka, ki prihaja od zgoraj navzdol, nekaj
potiska navzdol, pa ¢e kaZzemo 3e tako prijazen izraz na obrazu. Dominantnost je
poskus zatreti druge. NaproSena oseba zacuti, da smo ji nekaj ukazali in lahko
postane do nas odklonilna.

Slika 13: Podreditev, dominantnost
(Vir: http://www.geocities.com/mecmirrorl/blanguage010.htm, 30. 7. 2009)

Pest z uperjenim palcem je ena najneprijetnejSih kretenj, kar jih lahko kdo
uporablja med govorjenjem, saj pri posludalcih nezavedno vzbuja negativnha Custva.
S to kretnjo Zelimo podrediti sogovornika in mu hkrati velevamo, naj uboga, sicer ...
Pri tej kretnji si posluSalci zapomnijo najmanj besed, saj so bolj zaposleni z
obsojanjem govornika, namesto da bi prisluhnili vsebini pogovora. Govornike imajo
za napadalne, bojevite in grobe.

/|

Slika 14: Jeza, napadalnost
(Vir:http://www.dnevnik.si/uploads/image_cache/eeOccbclec4f0c302c1fd840af8a92
5a.jpeq, 5. 6. 2009 )
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8.2 VPLIVANJE Z ROKAMI

8.2.1 Pomen in ustvarjanje odnosa z rokovanjem

Rokovanje se je razSirilo Sele v zadnijih sto letih in je bilo vse do nedavnega domena
moskih. Danes pa se rokujejo tako moski kot Zenske, predvsem pri poslovnih
sreCanijih, druzabnih sre€anjih in na zabavah. Stisk roke naj bi bil v osnovi potrditev
dobrih namenov, dodatek neizgovorjenim besedam dobrodoslice, veselja ob
sreCanju, izraz spoStovanja, naklonjenosti. Kot pri kretnjah z dlanjo se tudi pri
rokovanju nezavedno ali pa tudi zavedno pokazejo trije osnovni odnosi: premoc,
podrejanje in enakost, ki lahko vplivajo na izid vsakega sre€anja.

Premo¢ in prevzem vodstva oziroma gospodovalnost pri sre€anju sporotamo s
kretnjo roke tako, da je dlan obrnjena navzdol oziroma je zgoraj had sogovornikovo
roko. Roka, ki prihaja od zgoraj navzdol je dominantna, nekaj potiska navzdol — s
tem ustvarjamo pritisk na druge ter jih skuSamo zatreti. Na splodno je za Zenske
kazanje premoCi manj pomembno, saj marsikatera mehko stisne roko v znak
podrejanja in s tem poudari svojo zenskost. V resnem poslovnem svetu pa utegne
biti to za Zensko pogubno, ker je poslovni partnerji ne bodo jemali resno in
verodostojno.

Nasprotje prejSnjemu stisku roke pa je stisk roke, ki kaze podrejanje, izvedemo pa
ga s ponujeno roko z navzgor obrnjeno dlanjo in s tem simboli¢no priznamo drugi
osebi premoC oz. vodstvo v poloZaju. To najveCkrat smiselno, kadar se nekomu
opravi€ujemo. Pri razbiranju tega poloZaja rok moramo biti pozorni na niz kreten;j, ki
bodo sledili rokovanju, saj je tako rokovanje znacilno tudi za bolne ljudi (npr. artritis)
in ljudi s poklici, kjer so roke zelo pomembne (slikarji, kirurgi, glasbeniki).

Enakost v odnosu in ob&utek medsebojnega spostovanja pri rokovanju dosezemo
takrat, ko sta dlani obeh udeleZzencev v pokonénem polozaju in zato nima nobeden
premoci niti ni podrejen. Tudi jakost stiska moramo prilagoditi jakosti sprejetega
stiska in pri tem upostevati, da je stisk moSke roke mocnejsi od stiska Zenske roke.
Upostevati moramo tudi, da se je stisk rok razvil kot kretnja v pozdrav, slovo ali za
potrditev dogovora, zato naj bi bil topel, prijateljski in ¢vrst.

Slika 15: Rokovanije: prijetnost ali neprijetnost?
(Vir: http://web.vecer.com/portali/blog/vl/default.asp?blog=xpubec, 10. 7. 2009)
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Med vsemi nacini rokovanja je najnapadalnejSi oziroma najdominantnejSi sunek z
navzdol obrnjeno dlanjo, ki sogovorniku ne daje moznosti enakovrednega odnosa.
Tak nacin rokovanja je znaCilen za oblastne in gospodovalne osebe, ki skuSajo
sogovornika spraviti v podrejeni polozaj. Obstaja pa tudi nekaj nacinov, kako se
ubranimo oziroma skuSamo tako rokovanje spreobrniti v vsaj malo enakovreden
polozaj. Prvi se imenuje prestopanje. lzvedemo ga tako, da stopimo z levo nogo
korak naprej, hkrati iztegnemo roko, stopimo v sogovornikov osebni prostor z desno
nogo ter z levo nogi priklju¢imo in hkrati stisnemo roko. Ta tehnika nam omogoca,
da zravnamo dlani v pokonéni polozaj ali roko celo podredimo. Pri naslednjem
nacinu, ki ga imenujemo prijem z obema rokama, podamo dlan obrnjeno navzgor
ter levico poloZzimo na sogovornikovo desnico, hkrati pa poizkuSamo zravnati prijem
v pokon¢ni polozaj. Vendar se ta nacin redko uporablja, ker je zelo o€iten in utegne
osebo uZzaliti. Obstaja tudi obi¢ajno rokovanje z obema rokama, kjer deluje stisk rok
enakovredno in iskreno ter pomeni zaupanje in odkritost, vendar ga uporabljajo le
osebe, ki so osebno ali Custveno vezane (stari prijatelji, sorodniki).

Slika 16: Stisk rok

(Vir: http://nicevost.tuditi.delo.si/2006/01/, 10. 7. 2009)

8.2.2 Nepriljubljeni na¢ini rokovanja

Strokovnjak Allan Pease nam v svoji knjigi Velika Sola govorice telesa predstavlja
osem najbolj motecih stiskov rok ter njegovih razli€ic, ki naj bi jih nikoli ne
uporabljali:

% Mrtva riba imenuje rokovanje, kjer je podana roka vlazna, hladna in podana
navzdol, kar daje obCutek nezanimanja za sre€anje.

& Zelezni prijem je tehnika, kijer pobudnik seZe z navzdol obrnjeno dlanjo,
sogovornikovo roko nekajkrat krepko sune navzdol in zelo mo¢no stisne. S
tem mu pove, da je voditelj z Zeljo po nadzoru.

% Drobilec kosti je prijem ki je moc¢an, bole¢ in podoben Zeleznemu prijemu.
Izvajajo ga zelo napadalne osebe.

& Stisk prstov imenujemo rokovanje, kjer oseba zgresi roko in pomotoma
zgrabi prste. To poskusimo popraviti s ponovnim rokovanjem, saj s tem
sporo¢imo, da nam ni vseeno, kako se rokujemo.

% Poteg s togo roko uporabljajo napadalni ljudje in ljudje s podezelja, ki imajo
potrebe po ve€jem osebnem prostoru.
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% Nategovanje sklepov je tehnika, kjer pobudnik mo¢no stiska ponujeno
razprto dlan in obenem vleCe roko ter skuSa spraviti partnerja v svoj osebni
prostor. S tem pove, da Zeli postavljati pogoje sre¢anja.

& Crpalec vode zgrabi partnerjevo roko ter jo ritmiéno, navpiéno suva, kot bi
¢rpal vodo iz vodnjaka.

% Holandska pogostitev ali mokra kuhinjska krpa, kjer partner poda roko, ki je
manj vlazna in bolj toga kot pri prijemu mrtve ribe.

8.3 SPOROCILA ROK

Dlani in roke so v komunikaciji pomembne. Drug pri drugem jih opazimo takoj za
obrazom in imajo vedno, ne samo v gibanju, temve¢ tudi v mirovanju veliko
sporo€ilno vrednost. Zaradi svoje vsestranske gibénosti in razli€nosti polozajev so
roke in dlani zelo vidne in vpadljive ter od vseh delov telesa najbolj zaposlene.
Nemim ljudem nadomeS&ajo celo verbalno govorico. Drza rok pri hoji ali mirovanju
sogovornika nam pripoveduje o celotnem pocutju te osebe, o njeni napetosti, o
nelagodju, nesamozavesti. Kretnje, ki jih delamo z rokami, morajo biti primerne
situaciji, v€asih morajo biti velike in Siroke, da jih lahko vidi veliko ljudi, spet drugi¢
pa jih moramo zavestno nekoliko omejiti. Dokler svojih rok ne poznamo in se jih ne
nau¢imo obvladovati, bomo ljudem pripovedovali tudi tisto, kar Zelimo zamol&ati.
Sporocila rok v gibanju so vedno zelo prepricljiva, celo veliko bolj kot besede. Z njimi
podkrepimo in potrdimo svoje besede. Pokazejo nestrpnost, nemir, frustracije,
nezadovoljstvo, prepotentnost, vzviSenost, odtujenost, odmaknjenost. Ne samo
takrat, ko so nase roke v gibanju, temvec€ tudi, ko so v mirovanju, vzbujajo pozornost
drugih in odkrivajo:

< nestrpnost — prsti v ritmu ponavljajo enakomerne gibe, roka se dotika

drugih delov telesa;

< obrambo, strah, negotovost, neprepri€anost in previdnost — upognjene
roke ob telesu, kot jih npr. lahko opazujemo pri boksarjih;

<~ samozaupanje, mo¢, notranjo energijo, sproséenost — ravno zravhane
roke, lezerno vise€e ob telesu s spros€enimi dlanmi;

<~ dolgéas — glava tezko pada na celo dlan, ki je iztegnjena ob eni strani
obraza, oci zrejo v eno smer;

< laz — gibi rok so kratki, roke nemirno menjajo polozaj, pogosto se priblizajo
ustom, nosu, gladijo vrh ali hrbet nosa, med govorjenjem prsti krozijo ali
kratko gladijo predel okrog ustnic, dlan je v blizini o€i, ki so veCkrat priprte,
prsti gladijo veke, stik z o€mi preskakuje;

< nestrinjanje — roke pogosto na tilniku gladijo, praskajo vrat ob straneh;

< zmedenost, zadrega, zbeganost, osuplost — drgnjenje s prsti po bradi ali
8Cipanje, dotikanje udes zgoraj ali konic, drgnjenje Cela, lic ali zadnjega
dela vratu, iztegnjen kazalec na ustnicabh;

< presojanje — kazalec se dotika ali gladi predel senc;

<  pred odlo€itvijo — palec in kazalec ponavljata ritmiCne kretnje glajenja v

blizini ust , po bradi, brkih;
< notranjo napetost — mencanje palca in kazalca, ponavljajoCe se drgnjenje
vseh §tirih prstov s palcem
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8.3.1 Sporocilo prekrizanih rok

Pomenijo nedostopnost, obrambo, odklonilen, negativen odnos. Lahko dajejo
osebi obCutek varnosti. Poslusalci s prekrizanimi rokami manj pozorno poslusajo, si
manj zapomnijo in imajo slabSe mnenje o sogovorniku. Tako pri prodaji ni pametno
nadaljevati s predstavitvijo izdelka, dokler ne ugotovimo, zakaj je morebitni kupec
prekrizal roke. Skoraj gotovo ima skrite pomisleke, ki jih prodajalec nikoli ne odkrije,
ker spregleda prekrizane roke, ki opozarjajo na negativen odnos.

Oseba, ki hkrati prekriza roke in stisne pesti, kaze negotovost in sovraznost. V
kombinaciji s stisnjenimi ustnicami ali zobmi in pordelim obrazom opozarja na
moznost besednega ali telesnega napada.

Oseba, ki prekriza roke, se hkrati prime za nadlahti, kaZe na negativen in zadrzan
odnos. S to obliko prijemanja se €lovek zas&iti in pomirja.

Lahko pa prekriZzamo roke tako, da hkrati dvignemo palce navzgor, kar pomeni da
se Clovek obvlada, je samozavesten, prekrizane roke pa mu dajo obcutek varnosti.
Tak znak ima dvojen pomen: poleg tega, da prekrizane roke kazejo na obramben,
negativen odnos, palci odkrivajo ob&utek modi.

8.3.2 Sporocilo delno prekrizanih rok

Zenske véasih kretnjo prekrizanih rok nadomestijo z delno prekrizanimi rokami, pri
tem je ena roka vzravnana ob telesu, druga pa jo vodoravno Cez telo prime za
nadlahti. Ta kretnja ponavadi pomeni strah, vznemirjenost ali pomanjkanje
samozavesti, negotovost.

Ljudje, ki so neprestano na o¢eh drugih, navadno ne Zelijo, da bi drugi odkrili njihovo
vznemirjenost ali negotovost. Trudijo se delovati hladnokrvno, mirno in obvladano
vendar strah in zaskrbljenost prodreta navzven v prikriti obliki prekrizanih rok. To
lahko opazimo, ko ena roka seze proti drugi, vendar se ne prekrizata, ampak se
roka dotika torbice, zapestnice, srajcnega gumba, ure ali rokava. S tem je narejena
ovira in doseZen oblutek varnosti. Negotovi poslovnezi, ki posku$ajo prikriti svojo
vznemirjenost, radi pred telesom drzijo aktovko ali mapo, ko vstopajo na razgovor.
Taka kretnja za prikrivanje negotovosti je tudi drzanje kozarca z obema rokama.
Med pogajanji za mizo pa vam mesto, kamor sogovornik odlozi kozarec, nakazuje,
koliko smo ga prepri¢ali. NeodloCena, negotova oseba bo postavila kozarec na
drugo stran telesa ter s tem postavila oviro z eno roko. Oseba, ki sprejema
povedano, pa bo postavila skodelico na isto stran telesa. Take kretnje uporabljamo
vsi, vendar se jih le redki zavedajo.

8.3.3 Drgnjenje dlani
Ko si pomanemo roke, sogovorniku povemo, da priCakujemo nekaj veselega,

pozitivnega, mogoCe veliko naro€ilo. Ko si kupec pomane roke in reCe: »Kaj mi
lahko ponudite?« pri¢akuje nekaj dobrega in bo najbrz kaj kupil.
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8.3.4 Drgnjenje palca in kazalca

Ta kretnja ponavadi pomeni, da oseba pri¢akuje denar. Pri dejavnostih, kjer se
posluje s strankami, bi se bilo treba te kretnje izogibati, ker je v negativni povezavi z
denarjem.

8.3.5 Sklenjene roke

Roke so lahko sklenjene v treh osnovnih polozajih, in sicer pred obrazom, lahko
poCivajo na mizi ali v naro€ju, in v viSini razkoraka, kadar stojimo. KaZejo na
zadrZan, zaskrbljen ali negativen odnos, ¢eprav na prvi pogled pomislimo, da je ta
kretnja izraz samozavesti. Sklenjene roke v dvignjenem poloZaju odkrivajo
razoCaranje, Ceprav se oseba smehlja. Tako drZzo zavzame ponavadi pogajalec, ko
zacuti, da bo posel propadel, ker ni bil dovolj prepricljiv.

8.3.6 Zvonik

Je kretnja s pozitivnim pomenom, ki se lahko bere tudi posamicno. Pri tej kretnji se
konice prstov obeh rok rahlo stikajo, drza pa spominja na vrh cerkvenega zvonika.
Oseba vcasih pozibava prste naprej in nazaj. Pogosta je pri ljudeh, ki zaupajo vase
in se Cutijo v premo€i, samozavestni, kar pokazejo z drzo rok. Ima dve razli€ici.
Dvignjenega navadno uporabljajo osebe, ki dajejo svoje mnenje, zamisli ali
navodila, spuséenega pa osebe, ki raje poslusajo. Kadar zvonik sledi vrsti pozitivnih
kretenj in ga oseba naredi takrat, ko ji pokazete reSitev neke teZave, bo vas posel
verjetno uspel in boste dobili narogilo. Ce pa zvonik sledi vrsti kretenj z negativnim
pomenom, je sogovornik prepri¢an, da ne bo pristal na ponudbo.

8.3.7 Roke na hrbtu

S tem poloZzajem so povezani obc¢utki oblasti, zaupanja vase in modéi, zato jo
veCinoma uporabljajo voditelji. ZnacCilna za to drzo je vzviSena pokoncéna drza,
dvignjena glava ter dlani, prekrizane na hrbtu. Ce pa oseba roke prekriza na hrbtu
tako, da z eno zgrabi zapestje druge roke, je to znak razburjenosti in predstavija
poskus samoobvladovanja. Cim viSe zgrabi ena roka drugo, tem bolj je jezna in
razburjena. Prizadeva si prikriti svojo zivénost in se obvladati.

8.3.8 Palec in kazalec

Palec podkrepljuje mo¢no dominantne kretnje in oznaluje oblast, predstavlja mo¢
znaCaja in ego ter kaze na prepriCanje o lastni pomembnosti. Uporablja se za
izkazovanje oblasti, samozavesti ali celo napadalnosti. V motorichem pomenu je to
dale¢ najmocnejSi prst. Skrivanje palca v dlan pomeni, da Zelimo zadrzati svojo
lastno dominantnost oziroma se naSe dominantnosti zavedamo, vendar je v
doloCenem trenutku noemo pokazati. Pogosto so pri ljudeh palci zataknjeni za rob
Zepa, kar pomeni, da Cutijo premo¢ nad drugimi.
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Kazalec vedno vse najbolje ve, je iziemno obcCutljiv in nam posreduje obilico
informacij. Pogosto ga uporabljamo tudi kot prst za kaznovanje. Z njim lahko
napadamo, zabadamo. Ljudje, ki ga uporabljagjo med pogovorom, so predvsem
nagnjeni k poucevanju. Dokler je dlan z dvignjenim kazalcem obrnjena k
poslugalcem, ne daje negativnega vtisa, ampak le poudarja. Ce se obrne dlan na
rob, je kretnja Ze grozilna, najbolj dominantna pa postane, ko se kazalec od zgoraj
navzdol spusti na eno tocko.

Slika 17: Svari ljudstvo
(Vir: http://www.pennlive.com/politics/index.ssf/2008/10/26-week/, 4. 9.2009)

Roke so vedno nekoliko pred nami in odkrivajo naa &ustva in odnose Stevilnih
kretenj govorice telesa se je teZzko nauciti, kretnje z rokami pa lahko vadimo in
ponavljamo toliko ¢asa, dokler nimamo dobrega nadzora na tem kje imamo roke in
kaj pocnejo, ter s tem postanemo samozavestnejsi.
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9 GOVORICA NOG, STOPAL, DRZA

V literaturi zasledimo, da &im dlje je telesni del od mozganov, tem manj se
zavedamo njegovega gibanja. Vecina ljudi se ne zaveda da so noge in stopala
pomemben vir podatkov o razpolozenju. Pri laganju se na primer poveca Stevilo
gibov z nogami in stopali, Cesar pa se veliko ljudi ne zaveda. Tudi tisti, ki ponaredijo
govorico rok in obraza, ponavadi na to pozabijo.

9.1 STOJA, STOPALA

Pravilna stoja pomeni, da imajo stopala trden stik s tlemi in se drzijo tal, glezenj in
¢lenki pa morajo biti sprod¢eni. Pogosto prestopanje med stojo pomeni, da si ¢lovek
zeli stran ali zbezati. Stik s tlemi je nacin, kako nekdo zagovarja svoja stali§¢a. Kdor
Vv pogovoru hapove, da je pripravljen narediti naslednji korak, bo praviloma malce
zrahljal oziroma popustil svoj poloZaj oziroma bo nakazal, da se bo premaknil. Tudi
ko prenesemo teziSCe z ene na drugo nogo, ima to dolo€en pomen. Pri stoji s
teziS€em na desni nogi ¢loveka vodi razum, je skoncentriran na posamezne detajle,
teZis€e na levi nogi pa pomeni, da ga vodijo ¢ustva. Pogosto spreminjanja tezis¢a je
znak, da se Clovek ne more odlociti med tem, kar mu velevajo €ustva in kar od njega
zahteva razum. Kdor vedno stoji na prstnih blazinicah, je nagnjen k hitrim reakcijam,
odziva se hitro in velikokrat nepremisljeno. Kdor stoji na petah, je rezerviran Clovek,
ne tvega rad, noce izgubiti niesar, kar si je pridobil. Optimalno ravnotezje imajo tisti
ljudje, ki imajo tezi5€e na sredini med peto in prstnimi blazinicami. Po tem poloZaju
prepoznamo skladen in uravnotezen znacaj. Prekrizane noge so znak zaprtosti,
zadrzanosti ali tudi pomanjkanja samozavesti.

9.2 PRSTINA NOGAH

Obracanje prstov na nogah navzven pomeni, da ¢loveka zanimajo vse stranske
informacije. Pozna sicer svoj cilj, vendar se bo pozanimal Se drugje. Navznoter
obrnjeni prsti prevzemajo nalogo zaviranja. To je tip tako imenovanega obotavljivca,
ki bo v zadnjem trenutku nasel kup pomislekov in se nikakor ne bo mogel odlogiti.

9.3 HOJA, KORAK

Samozavesten Clovek zelo zna€ilno hodi. Vedno premeri korak, tako da imajo
njegove noge dovolj Casa, da vzpostavijo stik s tlemi, nikoli ne bezi, hodi
uravnotezeno. Kdor hodi bolj po petah, oznacuje tla in zeli, da bi vedeli, kaj je
dosegel. Po prstnih blazinicah pa hodijo ljudje, ki hoCejo priti dale¢, ne da bi pri tem
pritegnili pozornost nase. Majhni koraki so znacilni za ljudi, ki se nagibajo k
detajlom, neradi prevzemajo tveganja nase. Kdor hodi z velikimi koraki, meni, da ga
detajli le zaustavljajo. Z zanosnim poletom in hkrati velikimi koraki prica, da ga je
teZko zaustaviti in njegovim odlo€itvam ni mo¢ oporekati.
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9.4 DRZA TELESA

DrZza telesa nasprotniku posreduje pozitivne ali negativhe signale. Kadar jo
spremljajo odprte kretnje, obCutimo pozitivhe drazljaje, odpiramo se sogovorniku, da
nimamo niCesar skrivati in se niCesar bati. Dobro znamenje so navzgor obrnjene
dlani, stran od telesa. Prsni koS se odpre in plju¢a dihajo umirjeno. Obratno pa se pri
zaprti drzi koza skrCi in napne, trebuh potegnemo vase in si z rokami zasc¢itimo
sredino telesa. Strah, utrujenost in depresija delujejo na nas tako, da se zapremo v
varovalni oziroma obrambni polozaj.

Slika 18: Aktivna odprtost
(Vir: Molcho, 1996, str. 36)

Closed -ﬁ‘ﬁ Open

Slika 19: DrZa telesa — odprta, zaprta
(Vir:http://publicwords.typepad.com/photos/uncategorized/2008/04/18/openvsclosed
2.jpg, 30. 7. 2009)

Mojca Bajec: Pomen nekaterih nebesednih znakov pri komunikaciji s strankami
stran 31 od 76


http://publicwords.typepad.com/photos/uncategorized/2008/04/18/openvsclosed_2.jpg
http://publicwords.typepad.com/photos/uncategorized/2008/04/18/openvsclosed_2.jpg
http://publicwords.typepad.com/photos/uncategorized/2008/04/18/openvsclosed_2.jpg

B&B — Vi§ja strokovna Sola Diplomsko delo vi§jeSolskega strokovnega Studija

10 ZUNANJI VIDEZ

Zunaniji videz Cloveka in njegovega obna$anja vedno pripoveduje o odnosu do
samega sebe ter drugih, o usklajenosti ali neusklajenosti z naSo notranjostjo in
zunanjostjo. S primernim zunanjim videzom sporotamo svoje spoStovanje do
dogodka, sre€anja, drugih. V poslovnem svetu smo dolzni upoStevati priporocila, saj
predstavljamo svojo organizacijo, ne le samega sebe. Poznavanje poslovne
podobe je zelo pomembno za vse, ki prihajajo v stik s poslovnimi partneriji,
strankami in zaposlenimi. Predvsem se je treba drzati doloCenih okvirov glede
oblaenja in osebne higiene. Obleka ne naredi ¢loveka, a o njem veliko pove.
Uspeh v zasebnem in poslovnem Zivljenju je zelo pogosto odvisen tudi od obleke.
Tudi barve imajo za Cloveka velik pomen. Z barvami izrazimo tudi svoja notranja
Custvena stanja, razpoloZenje, lahko tudi osebnost, skratka barve govorijo, so
pomemben medij naSih komunikacij. Zato so uspedni komunikatorji pozorni na
uporabo barv, zlasti Se ob sreCevanju predstavnikov razli¢nih kultur (Tréek, 1994,
str. 144). Vonj vpliva na po&utje ljudi. Clovek nehote sporoga z vonjem, ki je lahko
vonj po tobaku, alkoholu, izrazitih parfumih ali dezodorantih. Se posebej moramo
paziti na osebno higieno, ki Zze dolgo ni ve€ stvar prestiza, ampak samoumevna
nuja.

Ni poklica, v katerem ne bi bilo prijetno sre€ati urejene in negovane osebe. Osebna
higiena in urejeno oblacenje sta prva pogoja za uspeSno komuniciranje. Po navadi
so tisti, ki se potrudijo za svoj videz, zelo vestni tudi pri svojem delu in imajo tudi
delovna sredstva vedno pospravljena in urejena. To zbuja pri poslovnih sodelavcih
in partnerjih obCutek zaupanja (Osredecki, 1994, str. 254).

10.1 VONJ

V medsebojni komunikaciji ima vonj mo¢no sporocilno vrednost med nebesednimi
znaki. Po mnenju strokovnjakov ima vonj izredno asociativno moc, saj se nekaterih
vonjav spominjamo $e po mnogih letih. Ze z rojstvom s seboj prinesemo dologen
vonj, glas, barvo o¢i, las. Z razvojem civilizacije ¢lovek spreminja odnos do svojega
telesa, posve€a vec pozornosti svoji telesni higieni in poleg ostalega odpravija tudi
neprijetne in moteCe vonjave. Osnova je redno prhanje ali kopanje, odvisno od
znojenja. Znojimo se glede na to, koliko se naSe telo segreje pri gibanju oziroma v
okolju, kjer delamo. Ce smo nervozni, se bolj znojimo. Celo nekatere zagimbe
draZijo znojnice, kar upostevamo pri poslovnih kosilih. Penece kopeli in razna mila
SO prijetnega vonja in nevtralizirajo telesni vonj oziroma neprijeten vonj po potu.
Koristno je uporabljati dezodorante, vendar izbirajmo raje diskretnejSe vonje ali
razliCice brez vonja. Antiperspiranti so sredstva, ki prepre€ujejo izloCanje potu kar
nekaj ur, nekateri moc¢nejsi celo do 24 ur. Depilacija pazduh pri Zenskah in pri vse
ve€¢ moskih, je dandanes popolnoma samoumevna, ne samo zaradi bolj estetskega
videza, temvec je ta del telesa gojiS€e bakterij. Parfumi naj bodo nevsiljivi, lahkega
in sveZega vonja. Pravilno izbran vonj lahko ¢udovito dopolni na$ videz, vpliva na
nase pocutje, poudarja naso osebnost, napacen vonj pa pri vsakomur pusti trajen in
neprijeten vtis. Ce nismo trdno prepri¢ani o pravilni izbiri vonjave, se raje ne
nadiSavimo, v takem primeru je najprimernejsi svez vonj. Tudi vonj ustne votline naj
bo vedno svez, sprejemljiv za nas in naSe sogovornike. Neprijetnega vonja svoje
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ustne votline zal sami ne zaznamo pravoCasno. NajpogostejSi razlog za zadah je
neredna in nepravilna prehrana, neuravnove$ena prebava in cigarete. Redno
CiSCenje zob, ne samo zjutraj in zve€er, temveC Ce je le mozno po vsakem zauzitem
obroku, nas bo varovalo pred neprijetnim vonjem ustne votline. Razne zobne kreme,
ustne vode in prsila ublazijo in odstranjujejo neprijetni ustni zadah. Da bi preprecili
neprijeten ustni zadah, se izogibamo dolo¢enim jedem (Cesen, pikantna hrana), ki
imajo mocan vonj, kajenju, pitju alkohola, pazimo na redno prebavo in pijemo dosti
tekoCine.

10.2 OBLACILA IN DODATKI

Obleka in dodatki nedvomno vplivajo na razpoloZenje — pove€ajo samozavest,
dajejo videz odloCnosti ali pripomorejo k sproS€enosti in pomembno vplivajo na
uspesSnost posameznika. Vsa oblagila tudi pomembno vplivajo na druge. Dobro
ukrojena obleka temne barve nesporno naredi ugoden vtis na stranko, ohlapno
oblagilo pastelne barve pa daje videz prijaznosti. Ce bi radi zbudili videz odlo&nosti,
si lahko pomagate z ogali. Cistoga oblagil je v danasnjem &asu pri¢akovana nujnost
in obveznost. Kdor vedno poskrbi za prijetno zunanjost, ga imajo za uspeSneza, za
malomarno in slabo urejenega Cloveka pa najpogosteje menijo, da mu ne gre
najbolje. A ker je danasnji svet mode tako raznolik in pester, je v€asih tezko kar
povprek reci, kdo je dobro oble€en in kdo ne. Obstaja pa merilo za dobro obleko, ki
se je obdrzalo vse do danes: to je kakovost blaga, ki ima, kot je dobro znano tudi
svojo ceno. In e odlo¢nejSe kot kdaj prej je pravilo, da ni toliko pomembno, kako
smo oblec€eni, temvec€, da smo urejeni.

10.2.1 Obleka v poslovhem zivljenju

Delovna obleka je bila neko¢ vedno tudi znamenje stanu. Po obleki je bilo namrec
mogoc&e ugotoviti, kateri poklic kdo opravlja. Danes so uniforme obiajne le Se pri
policiji in podobnih organizacijah, v vojski, pri gasilcih, v zdravstvu. Vecina
zaposlenih nosi dandanes oblacila, na podlagi katerih ni ve€¢ mogoce presoditi, na
kakSen nacin si tisti, ki jih nosi, sluzi denar za prezivljanje. V mnogih poklicih so
postale druzbeno sprejemljive celo kavbojke, h katerim nosijo suknjiCe iz
kakovostnega blaga in kravato. V dejavnostih, kjer imajo zaposleni zelo veliko stikov
s strankami, obstajajo okvirni predpisi glede nacina oblacenja med delovnim ¢asom,
ne da bi morali nositi uniforme. Nevtralno oblatenje ne obstaja. Vse, kar obleCemo,
ima svoje sporocilo. Osnova za primerno oblaenje sta predvsem okus in mera.

10.2.2 Formalna obleka
Formalna obleka je slog oblaCenja, ki so ga v poslovnem svetu prevzeli ljudje na

vseh poloZajih od najniZzjega od najvisjega, in to na mednarodni ravni.

Pravila za moskega:
o Obleka deluje tem bolj elegantno, &im bolj nevsiljive so barve.
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Za pisarno oziroma za poklice, ki imajo opraviti s strankami, je priporocljiva
nevpadljiva obleka, ki ne sme biti preve¢ modno ukrojena. Slog poslovnih
oblek se ne glede na modo spreminja samo v malenkostih, in Se to zelo
pocasi.

Bela srajca z ovratnikom in mansetami sodi k tovrstni »mednarodni« uniformi.
Barvaste srajce veljajo za neprimerne in prevec vpadljive.

Ce ima moski v prsnem Zepu suknjica okrasni rob&ek, naj se ta ujema s
kravato.

Nogavice morajo biti gladke, brez vzorca, temne barve in se morajo podati k
obleki.

Primerno obleki izberemo tudi ¢evlje, praviloma so ¢rni. Lakasti Cevlji sodijo le
k sve€ani garderobi in ne v pisarno.

Med obiski strank in na drugih pomembnih sestankih suknji¢a nikoli ne
sleCemo.

Pravila za zensko:

O

O

O

O

Zenske, ki imajo slog, so za sluzbo vedno obledene drugade kot v prostem
Casu. Obladila za sluzbo naj bodo prilagojena dejavnosti, ki jo opravljamo.

V poklicnem Zivljenju je najbolje, da ne poudarjamo svojih telesnih ¢arov. To
sicer ne pomeni, da se ne smemo obleci priviatno, vendar obleka ne sme
delovati prevec izzivalno in Zenstveno.

NajprimernejSa obladila za sluzbo so nevpadljiva obleka, elegantno krojen
kostim ali primeren hla¢ni kostim.

Ramena naj bodo pokrita, tudi kadar je vroCe.

Pisarna ni najprimernejSi kraj za razkazovanje nakita, zato imejmo pri tem
pravo mero.

Rob krila naj bo gladek in naj ne sega vec kot za Sirino dlani nad kolena.
Samoumevno je, da na nogavicah ne sme biti spus€enih zank, zato imejmo v
pisalni mizi vedno pripravljene nadomestne nogavice.

Izogibajmo se vpadljivih prosojnih oblek, tudi nedréek naj ne preseva skozi
blago.

Spodnje krilo ali podloga naj se prav tako ne vidita izpod obleke

(Samide, 2004, str. 123-125).

10.2.3 Dodatki

Pasovi, nakit, ure, mansetni gumbi, kravate in Cevlji lahko izrazito spremenijo vas
videz in vplivajo na vtis, ki ga naredite na okolico. Dodatki pripomorejo, da se
pocutite prijaznejSe in dostopnejse ali pa nasprotno — bolj odloéne in samozavestne.

Nakit je le dodatek, zato ga raje uporabljajte malo manj kot preve¢. Ta naj bo skrbno
izbran, da dopolni vaso celostno podobo. Tako Cevlji kot kravata ali ro€na ura kazejo
na va$ status in uspesnost.

Ura kot modni dodatek je pomembna investicija. Poslovni ljudje, ki ne nosijo ur,
dajejo vtis, da je gospodarjenje s asom zanje nepomembna vrlina.
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Pas je k moskim hlatam kot modni dodatek obvezen, saj dopolnjuje eleganten
poslovni videz, vsekakor pa se mora barvno ujemati s Cevlji.

Obutev mora biti predvsem Ccista, kakovostna, udobna, elegantna in modna. Zelo
visoke pete onemogo€ajo hitro hojo, gibanje v €evljih z visokimi petami pa je prevel
izzivalno za poslovni svet.

Cevlji veliko povedo o ljudeh, ki jih nosijo, in $e najve¢ prav o njihovi urejenosti.
Lahko imate Se tako lepo obleko in Se tako ¢udovito frizuro, a slaba izbira Cevljev
vse pokvari. Cevlji morajo biti funkcionalni in kakovostni, poleg tega pa morajo
poudarjati lepoto zenske noge in dopolnjevati garderobo (Osredecki, 1994, str. 271).

Ocala so lahko nujno zlo ali pa modni dodatek brez dioptrije, vendar je pomembno,
da pristajajo vaSemu obrazu. Z ocCali lahko postanete zapeljivi, avtoritativni, starejsi,
skrivnostnej8i, uc€eni, strogi. Pri izbiri oCal je potrebno upoStevati veC dejavnikov,
poleg oblike obraza tudi barvo o€i, koze in las.

Kravate so za poslovneze ze skoraj nujen dodatek k obleki, ki pa se mora vzoréno in
barvno ujemati z obleko. Glavni namen kravate kot modnega dodatka je, da obleko
pozivi in zato ne sme biti enake barve, kot je srajca ali obleka, vsekakor ne sme biti
popackana ali zamaS¢&ena, kar je za poslovnega ¢loveka neodpustljivo. Izbira kravat
je pestra, o njej pa odlo¢ata vas$ okus in trenutno pocutje.

Dodatek/pocutje Prijaznejsi, dostopnejsi Odlocni, samozavestni
okrogla ali kvadratna;
Oéala ovalna ali podolgovata; okvirji metalni, sijoCi okvirji
pastelne barve; leCe, ki pove€ajo oi | Zivahnih barv; odsevne
leCe
zivahnih barv z
pastelne barve z nepravilnimi izrazitimi, ponavljajoimi
Kravate L . . e
gladkimi vzorci se ali geometrijskimi
VZOrCi
. , okrogle ali kvadratne;
Ure ovalne; pas iz blaga o
sijoC pas
Pasovi iz blaga z mehkimi zaponkami shjoci, usnjent,

kovinskimi sponkami

kovinski ali iz sijoCih

Mansetni gumbi | motne povrSine; ovalne oblike N .
snovi; kvadratni

Cevlji iz blaga; brez pet sijoCe usnje; visoke pete
kovinske ali iz drugih

Ogrlice, uhani lesene kroglice ali biseri; mehke sijoCih materialov; trdi

in druge vrste kovine, kot je zlato; pastelne barve; kamni, kot je diamant;

nakita dolge; podolgovate oblike kratke; Zivahnih barv;
okrogle

Tabela 2: Mo¢ dodatkov
(Vir: Brown, 2002, str. 113)
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10.3 BARVE

Barve imajo precejSen vpliv na naSe razpolozenje in Custva. DoloCene barve
pomirjajo misli, druge spodbujajo delovanje mozganov. Dr. A. Trstenjak je ugotovil
naslednje povezave med barvami in Custvi (Trstenjak, 1978, str. 364):

*

*

Rdeca barva je barva ognja, krvi, odlo¢nosti in samozavesti, izraz Zivljenja in
moci. NeloCljivo je povezana s strastjo, vro€ino in borbo.

Oranzna barva je meSanica rde€e in rumene, zato izraza moC rdeCe in
Zivahnost rumene. Izraza navdu$enje, ustvarjalnost in prepricanost vase.
Rumena barva je barva sonca. lzraZza veselje, blesk, Zivahnost, poZivitev,
svetlost, urejenost, optimizem ter spodbuja k razmisljanju.

Zelena barva je meSanica modre in rumene. Kot barva narave pomeni
umirjenost in veselost, pomiritev, iskrenost, svobodo ter prepri¢anost vase. Je
barva Zivljenja in zdravja, kot simbol pa barva upanja.

Modra barva je barva brezmejnosti morja in neba, Custveno jo povezujemo s
hladno daljavo prostora in njegove neskoncnosti. Vpliva na razum in izraza
hladnost, modrost, sprostitev, notranjo pomiritev, prilagodljivost ter gotovost.
Vijolicna barva oznaCuje pametno in preudarno osebnost z razvitim
mentalnim in inteligenénim svetom. lzraza intuitivnost, ustvarjalnost ter
umetniski navdih.

MAGENTA L
o)
(@)

)
[«
o

Slika 20: Barvna terapija

(Vir:http://perscentoelogy.com/toes/wp-content/uploads/2009/01/color-therapyl.png,

4. 9. 2009)
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Vpliv barv na razpoloZenje lahko s pridom uporabimo pri izbiri oblaéil, saj tudi ta s
svojo barvo v okolici povzro€ijo natanéno doloCen odziv. Z barvo oblacil, ki jih
oble¢emo, skusamo pogosto spremeniti Custva in predstave, ki jih imajo drugi o nas.
Pri izbiri barve oblacil sporo€amo okolici svojo osebnost in znacaj (Knezevic, 2001,
str. 196-197):

¢ Rdeca barva je barva energi¢nih, impulzivnih, aktivnih in v komunikaciji
odprtih ljudi. Okolica bo te ljudi dojela kot pogumne, odloéne, vztrajne,
tekmovalne in optimisti€ne.

¢ Oranzna barva izraza igrivost, lahkotnost, nestrpnost. Okolici boste zbudili
smisel za humor, podzavestno pa vas bodo drugi dojemali kot sposobnega
organizatorja in motivatorja.

¢ Modra barva je barva umirjenih ljudi, zanesljivih, marljivih, z obCutkom za
dolznosti in odgovornosti. Deluje elegantno in odmaknjeno in jo ima vecina
ljudi najraje. Modra oblacila so primerna za pogovore, v katerih Zelite pokazati
zvestobo in resnicoljubnost.

¢ Rumena barva je priljubljena barva veselih, dobrodu$nih ljudi, ki so vedno
pripravljeni na izzive in novosti. Rumena oblacila odsevajo samozavest,
inteligenco in sproS¢enost. Radi jih nosijo tisti, ki uZivajo v svoji avtoriteti ter
nadzoru nad drugimi.

¢ Zelena barva je barva zadrzanih, zvestih, neagresivnih ljudi, ki se izogibajo
neprijetnim situacijam in konfliktom. Ce vas &aka pogovor z ob&utljivim
Clovekom, se oblecite v zeleno, saj boste tako ustvarili mirno, tolaze€o in
uravnotezeno atmosfero.

¢ Rjava barva je barva skromnih, zadrzanih, zvestih, prijaznih in prakti¢nih ljudi.
Primerna je za delo v skupini ali v razlinih svetovalnih sluzbah, ko si je treba
pridobiti zaupanje stranke. Vsekakor pa rjava barva ni poslovna barva. Ni
primerna za posebne priloznosti in za zvecer.

+ Vijoliéna barva je Ze od nekdaj izraz vzviSenosti, posebnosti, ekstravagance.
Zato je posebej primerna za sve€ana, vecerna oblacila.

¢ Pastelne barve vzbujajo vtis neznosti, neodlo¢nosti in krhkosti. V poslovhem
svetu ne zagotavljajo uspesnosti, saj ljudi v pastelnih barvah ne sprejemajo
kot uspesdne voditelje, organizatorje ali resne konkurente.

+ Siva barva je barva odgovornih, marljivih ljudi, ki cenijo korektne medsebojne
odnose. Lastnosti sivih oblacil sta zadrzanost in nepripravljenost na odkrivanje
lastne osebnosti. Morda ji to vpliva mo¢, da vlada izbranim sluzbenim in
poslovnim oblacilom.

¢ Bela barva simbolizira Cistost, jasnost, nedolznost. Bela srajca je pomemben
element moske garderobe in je v dolo€enih okolis€inah celo predpisana. V
kombinaciji s ¢rno pa prispeva k eleganci in vpadljivosti oblagil.

o Crna barva obladil izraza hladnost, zadrZanost, odmaknjenost in
individualnost. Ljudje, ki imajo radi ¢rno barvo, cenijo eleganco.

Na sploSno velja, da je temna barva po vsem svetu zad€&itni znak poslovnezZev in da
so Zenske bolj uspesne pri uporabi barv. Na izbor obleke bistveno vplivajo dejavniki,
kot so vrst priloznosti, na$S polozaj, stranke, vremenske razmere, geografska lokacija
in vrsta ter bistvene znacilnosti podjetja.
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11 ANKETA IN INTERPRETACIJA ANKETE

11.1 OPIS PROBLEMA IN CILJI

Ob danasnjem hitrem tempu Zivljenja, mocni konkurenci, zahtevnejSih strankah,
svetovni gospodarski krizi, si prodajalci postavljamo vpraSanje, kako najbolje
zadovoljiti svoje stranke in pridobiti nove, izboljSati odnose z njimi, jih razumeti in
zadovoljiti njihove potrebe, kajti le tako bomo boljSi — dosegli bomo boljSi koncni
ucinek (izboljSanje prometa, ve€jo uspeSnost organizacije in nas samih). V
poslovnem svetu je poznavanje svoje in tuje nebesedne komunikacije neprecenljive
vrednosti in nepogresljivo za vse, ki si Zelijo poslovnega uspeha, saj na podlagi
vedenja sogovornika lahko predvidijo njegovo poslovno strategijo in se primerno
odzovejo.

Za cilj naloge sem si postavila raziskati stanje poznavanja nebesedne komunikacije,
koliko prodajalci poznamo znake nebesedne komunikacije, kolikSen pomen ji
pripisujemo in kaj si predstavljamo pod tem. Kako naj z nebesedno komunikacijo
naredimo dober vtis, delujemo prijetno in dostopno, kako beremo med vrsticami,
kako dosezemo nekaj, kar si zelimo, ter kako ugotovimo, da nekdo laze?

Rezultat naj bi bil strokovni prispevek ali navodilo prodajalcem v praksi, predvsem
pa seznanitev mojih sodelavcev, da se bodo znali pripraviti na boljSo komunikacijo,
ki jim bo pomagala k izboljSanju prometa, odnosov s strankami ter predvsem pri
svojem obnasanju.

11.2 HIPOTEZE

Pred raziskavo smo oblikovali nekaj predpostavk, ki so izhajale iz nasih predhodnih
stalis¢ in poznavanja problematike. Postavili smo naslednje trditve, ki nam bodo
potrdile ali ovrgle predpostavke:

< Mnogi ne poznajo pojma nebesedna komunikacija.

< Poznavanje nebesedne komunikacije je pri poslovhem odnosu zelo
pomembno.

<~ Mnogi ne obvladamo dobro svoje in tuje nebesedne komunikacije, ne vemo
to€no, kaj z njo sporo¢amo (v€asih veg, kot bi zeleli).

< Prvi vtis je zelo pomemben in nas velikokrat zavede.

< S sogovornikom (strankami, poslovnimi partnerji) komuniciramo v oddaljenosti
od 120 do 360 cm.

< Nebesedna komunikacija je pri odlo€itvi za nakup prepricljivejSa od besedne.
< Veliko ljudi znakov nebesedne komunikacije ne razume daobro.
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11.3 OBLIKOVANJE RAZISKAVE

Za odgovor na problematiko moje diplomske naloge sem potrebovala podatke, ki
sem jih zbrala z anketnim vprasalnikom, ki je v celoti prikazan v prilogi. Tega sem
izdelala s pomoc€jo dosedanjega znanja in literature.

Da bi anketiranje potekalo ¢im hitreje in da bi bila vpraSanja prodajalcem ¢im bolj
razumljiva, sem pri oblikovanju vpraSalnika sledila naslednjim zahtevam:

» Vprasanja morajo biti jasna in nedvoumna, zato sem skuSala sestaviti
vpraSanja, ki naj bi zmanjSala moznost napaénih odgovorov ali napa¢nega
razumevanja vpraSanj. Veclina vpraSanj je =zaprtega tipa, kar olajSa
odgovarjanje, saj tisti, ki vpradalnik izpolnjuje, izbere le med Ze ponujenimi
odgovori. To tudi omogoca lazjo obdelavo podatkov.

- Ustrezen obseg vprasalnika. Pri sestavljanju vpraSalnika sem morala
upoStevati dejstvo, da vpraSalnik ne sme biti predolg, e posebej pri
danasnjem pomanjkanju Casa. Preobsezen vprasalnik bi zahteval veliko Casa
in truda za izpolnjevanje, kar bi lahko anketirance odvrnilo od sodelovanja.
VpraSalnik tako vsebuje le potrebna vprasanja za pridobitev osnovnih
odgovorov v zvezi z zastavljenimi cilji.

11.4 VZOREC IN NACIN IZVAJANJA ANKETE

Pred samo izvedbo ankete sem se posvetovala in uskladila s svojo mentorico ter
med svojimi prijatelji ter domadimi izvedla nekaj poskusnih anketiranj, da bi potrdila
jasnost in ustreznost vpraSanj. To se je med izvajanjem ankete konCnega vzorca
izkazalo za izjemen korak, saj so anketiranci odgovarjali brez kak$nih vprasanj in
pomo&i z moje strani. Anketa je obsegala 17 vpraSanj in je bila anonimna.
Predvidevala sem 200 izpolnjenih anket, toliko vpraSalnikov je bilo tudi razdeljenih,
od tega je bilo vrnjenih 165. Raziskava je potekala je med 3. aprilom 2009 in 10.
majem 2009. Prav vse vrnjene ankete so v celoti reSene, kar pomeni, da ni nobeno
vpraSanje ostalo brez odgovora. V raziskavo je bilo vklju¢enih 165 prodajalcev, ki pa
niso misljeni strogo kot prodajalci v trgovini, ampak so to lahko vsi, ki v svojem
poklicnem Zivljenju pridejo v stik strankami. V moji raziskavi sodelujejo prodajalci v
trgovinah, serviserji, mehaniki, delavci v avtopralnicah, komercialisti, predstavniki
zasebnih podijetij, predavatelji na univerzah, skratka vsi, ki imajo pri svojem delu stik
s strankami.

11.5 ANALIZA REZULTATOV

Zbrane podatke smo v programu Excel statisticno obdelali, jih prenesli v tabele ter
jih s pomocjo grafikonov slikovno prikazali. Sledi prikaz po posameznih vprasanjih
ankete.
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* Spol anketirancev

Odgovor Stevilo Odstotek
Moski 60 36 %
Zenski 105 64 %

Skupaj 165 100 %

Tabela 3: Spol anketirancev
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Spol anketirancev

60
36 %

105
64 %

B Moski O Zenski

Graf 1: Spol anketirancev
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Anketiranih je bilo 165 prodajalcev. Kot je razvidno iz grafa in tabele, je v anketi

sodelovalo 105 Zensk, kar predstavlja 64 % vseh anketiranih in 60 moskih, kar
predstavlja 36 % vseh anketiranih.
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*Starost anketirancev

Odgovor Stevilo Odstotek
Od 15 do 30 let 57 34 %
Od 31 do 40 let 53 32 %
Od 41 do 50 let 34 21 %
Od 51 let naprej 21 13 %
Skupaj 165 100 %

Tabela 4: Starost anketirancev
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Starost anketirancev

Stevilo anketirancev

0
\_ Od15do 30let Od31dod40let Od41do50let Od 51 letnaprej 4

Graf 2: Starost anketirancev
(Vir: Anketni vpraSalnik)

Priblizno enako anketirancev sodi v starostno skupino od 15 do 30 let (34 %) in od
31 do 40 let (32 %). Najmanj anketirancev je iz skupine od 51 let naprej, le 13
odstotkov, v starostno skupino od 41 do 50 let pa se je uvrstilo 21 % anketirancev.
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*|zobrazba
Odgovor Stevilo Odstotek
Osnovna Sola 11 7%
Srednja Sola 113 68 %
Vi§ja ali visoka Sola 25 15 %
Univerzitetna izobrazba ali ve¢ 16 10 %
Skupaj 165 100 %
Tabela 5: Izobrazba anketirancev
(Vir: Anketni vpraSalnik)
4 X ™
Izobrazba anketirancev
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sola izobrazba ali
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Graf 3: Izobrazba anketirancev
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Struktura proucevanega vzorca po izobrazbi kaze, da ima 7 odstotkov anketiranih
kon€ano osnovno Solo, najvec, kar 68 odstotkov je takih s kon€ano srednjo Solo. 15
odstotkov anketiranih ima visjo ali visoko Solo, 10 odstotkov anketiranih pa ima
univerzitetno izobrazbo ali vec€.
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1. Poznate pojem nebesedne komunikacije (govorice telesa)?

Odgovor Stevilo Odstotek
Odli¢no 37 22 %
Dobro 79 48 %
Zadovoljivo 44 27 %
Zelo slabo 5 3%
Skupaj 165 100 %

Tabela 6: Poznate pojem nebesedne komunikacije
(Vir: Anketni vpraSalnik)

Poznate pojem nebesedna komunikacija

3% 22 %
44
27 %
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48 %

\ 0 Odligno B Dobro O Zadovoljivo @ Zelo slabo \

Graf 4: Poznate pojem nebesedne komunikacije.
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Iz odgovorov na prvo vprasanje ankete je razvidno, da skoraj polovica anketirancev
(48 %) dobro pozna pojem nebesedna komunikacija, 22 % jih meni, da jo poznajo
odliéno, 27 % zadovoljivo, le 3 % pa zelo slabo.
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2. Ali je za vas pomembno poznavanje nebesedne komunikacije (govorice
telesa) pri poslovnem odnosu?

Odgovor Stevilo Odstotek
Zelo pomembno 97 59 %
Srednje pomembno 51 31 %
Malo pomembno 13 8 %
Nepomembno 4 2%
Skupaj 165 100 %

Tabela 7: Pomembnost poznavanja nebesedne komunikacije.
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Pomembnost poznavanja nebesedne komunikacije

13 4
8 % 2%

@ Zelo pomembno

B Srednje pomembno
O Malo pomembno

@ Nepomembno

51 97
31 % 59 %

Graf 5: Pomembnost poznavanja nebesedne komunikacije.
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Vecina anketirancev (59 %) meni, da je pri poslovhem odnosu poznavanje
nebesedne komunikacije pomembno, 31 % jih meni, da je srednje pomembno, le
desetini pa se to zdi malo pomembno (8 %) ali nepomembno (2 %).
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3. Ali se zavedate, da s svojo nebesedno komunikacijo poveste o sebi ve¢, kot
bi zeleli, npr. razumevanje sogovornika, trenutno pocutje, jezo, strah,
nelagodnost, samozavest?

Odgovor Stevilo Odstotek
Da 151 91 %
Ne 3 2%
Ne vem 11 7%
Skupaj 165 100 %

Tabela 8: Se zavedate, da z nebesedno komunikacijo poveste ve¢ o sebi, kot zZelite?
(Vir: Anketni vpraSalnik)

4 N
Se zavedate, da z nebesedno komunikacijo poveste vec
o sebi, ko zelite
11
3 7%
2%

m Da

= Ne

O Ne vem

91 %

& y

Graf 6: Se zavedate, da z nebesedno komunikacijo poveste vec o sebi, kot Zelite?
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Kar 91 % vpraSanih se zaveda, da s svojo nebesedno komunikacijo povedo o sebi
veC, kot bi zeleli, le 2 % se jih s tem ne strinja, 7 % vpraSanih pa tega ne ve. Tak
rezultat preseneca, saj je to 151 od skupaj 165 anketiranih.
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4. Kako pomemben je za vas prvi vtis, ko se sre¢ate s kupcem (to je trenutek
pred pozdravom, ko se z osebo prvi¢ ujamemo z oémi)?

Odgovor Stevilo Odstotek
Zelo pomembno 107 65 %
Srednje pomembno 50 30 %
Malo pomembno 8 5%
Nepomembno 0 0 %
Skupaj 165 100 %

Tabela 9: Pomembnost prvega vtisa
(Vir: Anketni vpraSalnik)

Pomembnost prvega vtisa

O Zelo pomembno @ Srednje pomembno O Malo pomembno O Nepomembno

Graf 7: Pomembnost prvega vtisa
(Vir: Anketni vprasalnik)

Iz tabele in grafa je razvidno, da je veC kot polovici anketirancev (65 %) prvi vtis pri
sre€anju s kupcem zelo pomemben, tretjini (30 %) pa se zdi srednje pomemben. Le
8 anketirancev (5 %) je odgovorilo, da jim je to malo pomembno, nikomur pa prvi
vtis ni nepomemben.
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5. Ali se vam pogosto zgodi, da si pri prvem sre€anju ustvarite napacéno
predstavo o tej osebi oziroma da vas prvi vtis zavede?

Odgovor Stevilo Odstotek
Nikoli 9 5
V¢asih 125 76
Veckrat 30 18
Redno 1 1
Skupaj 165 100
Tabela 10: Napacna predstava pri prvem sreanju
(Vir: Anketni vpra$alnik)
4 ™)
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Graf 8: Napacna predstava pri prvem srecanju
(Vir: Anketni vpra$alnik)

9 vpraSanim (5 %) se nikoli ne zgodi, da bi si pri prvem sre€anju ustvarili napacen
vtis 0 sogovorniku, le enemu (1 %) pa se to redno dogaja. Vec€ini vprasanih (76 %)

se to dogaja v€asih, skoraj petini (18 %) pa veckrat.
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6. V kolikSni oddaljenosti od kupca (sogovornika) se ugodno pocutite?

Odgovor Stevilo Odstotek
od 22 do 46 cm 15 9%
od 46 do 122 cm 110 67 %
od 122 do 360 cm 40 24 %
od 360 cm naprej 0 0 %
Skupaj 165 100 %

Tabela 11: Prostorski pasovi
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Prostori pasovi

120 +

100

801

60

40

Stevilo anketirancev

204

od22do46cm od46do 122cm od 122 do 360 cm od 360 cm naprej

mod22do 46 cm mod 46 do 122 cm mod 122 do 360 cm mod 360 cm naprej

N

Graf 9: Prostorski pasovi
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Pri odgovoru na vpraSanje, v kolikSni oddaljenosti od sogovornika se dobro pocutijo,
se jih je ve€ kot polovica (67 %) odloCila za pas med 46 in 122 cm. Skoraj desetina
(9 %) vprasanih dobro pocuti v pasu od 22 do 46 cm, skoraj Cetrtina (24 %) v pasu
od 122 do 360 cm, nih€e od vpradanih pa v pasu od 360 cm napre;j.
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7. Ste kdaj opazili, da se sogovornikova govorica telesa ne ujema z njegovimi

besedami?
Odgovor Stevilo Odstotek
nikoli 8 5%
véasih 97 58 %
vecCkrat 59 36 %
redno 1 1%
Skupaj 165 100 %
Tabela 12: Neskladnost govorice telesa z besedami
(Vir: Anketni vpra$alnik)
e ™
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Graf 10: Neskladnost govorice telesa z besedami
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Iz grafa zgoraj je razvidno, da le 1 % anketiranih redno opaza, da se sogovornikova
govorica telesa ne ujema z njegovimi besedami, 5 % anketiranih tega nikoli ne

opazi, vecina (58 %) jih to opazi v€asih, 36 % pa veckrat.
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8. Kateri dejavniki nebesedne komunikacije pri kupcu so za vas pomembni?

“ 3. 2. 1.
Srednje
Odgovori Zelo pomembno| pomembno |Malo pomembno| Nepomembno
Oéesni stik Stevilo 132 32 1 0
Odstotek 80 % 19 % 1% 0%
Nasmeh Stevilo 122 38 5 0
Odstotek 74 % 23 % 3% 0%
Obraz Stevilo 95 59 11 0
Odstotek 57 % 36 % 7 % 0%
Glas Stevilo 75 75 14 1
Odstotek 46 % 45 % 8 % 1%
Rokovanje Stevilo 98 47 17 3
Odstotek 60 % 28 % 10 % 2 %
Govorica rok Stevilo 52 78 33 2
Odstotek 32 % 47 % 20 % 1 %
Polozaj telesa Stevilo 95 73 34 3
Odstotek 33 % 44 % 21 % 2%
Zunanji videz Stevilo 60 71 29 5
Odstotek 36 % 43 % 18 % 3%
Vonj Stevilo 61 63 30 11
Odstotek 37 % 38 % 18 % 7 %
Skupaj Stevilo 750 536 174 25
Odstotek 50 % 36 % 12 % 20

Tabela 13: Pomembni dejavniki nebesedne komunikacije
(Vir: Anketni vpraSalnik)
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Graf 11: Pomembni dejavniki nebesedne komunikacije
(Vir: Anketni vpra$alnik)

4 3 2 1

Zelo Srednje Malo Srednja

pomembno pomembno pomembno Nepomembno Skupayj vrednost
Ogesni stik 132 32 1 0 165 3,79
Nasmeh 122 38 5 0 165 3,71
Obraz 95 59 11 0 165 3,51
Glas 75 75 14 1 165 3,36
Rokovanje 98 47 17 3 165 3,45
Govorica rok 52 78 33 2 165 3,09
Polozaj telesa 55 73 34 3 165 3,09
Zunanji videz 60 71 29 S 165 3,13
\Vonj 61 63 30 11 165 3,05

Tabela 14: Nebesedni znaki po pomembnosti — srednja vrednost
(Vir: Anketni vpraSalnik)
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Graf 12: Nebesedni znaki po pomembnosti — srednja vrednost
(Vir: Anketni vpraSalnik)

To vpraSanje je raziskovalo posamezne dejavnike nebesednega komuniciranja
oziroma je zahtevalo od anketiranih opredelitev, koliko pozornosti prodajalci
posvec€ajo vsakemu posameznemu dejavniku pri kupcu (od 4 do 1), pri tem ocena 4
pomeni zelo pomembno, 3 srednje pomembno, 2 malo pomembno in 1
nepomembno. Po izraunani srednji vrednosti rezultatov smo prisli do zanimivih
ugotovitev, in sicer se zdi vpraSanim najpomembnejsi dejavnik oCesni stik, sledijo pa
nasmeh, obraz, rokovanje, glas, zunanji videz ter vonj, na zadnjem mestu
pomembnosti pa sta govorica rok in polozaj telesa.
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9. Kaj menite, da kupca najbolj prepri¢a za nakup doloéenega izdelka?

Odgovor Stevilo Odstotek
Besedna komunikacija 108 65 %
Nebesedna komunikacija 26 16 %
Drugo 31 19 %
Skupaj 165 100 %

Tabela 15: Kupca pri nakupu najbolj prepri¢a
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Kupca pri nakupu najbolj preprica
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Graf 13: Kupca pri nakupu najbolj prepri¢a
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Anketirani so imeli mozZznost odgovoriti, kaj kupca najbolj prepriCa pri nakupu
doloCenega izdelka. Vecji del, in sicer kar 65 odstotkov, se jih je odlo€ilo, da je to
besedna komunikacija, le 16 odstotkov se je odlo€ilo za nebesedno komunikacijo in
31 anketirancev oziroma 19 odstotkov za drugo.

Anketirani, ki so se odloCili za zadnjo moznost, so kot drugo navajali: servis in
blagovno znamko, ceno, izdelek, kakovost, uporabnost, oboje, znanje prodajalca o
izdelku, slovensko poreklo izdelka in prepri¢ljivost prodajalca. Odstotki pa so
razvidni iz naslednjega grafa in tabele.
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Odgovor Stevilo Odstotek

Oboje, a + b, vse skupaj, enakovredno 12 41,38 %
Izdelek in kakovost 1 3,45 %
Kvaliteta 1 3,45 %
Kvaliteta, cena in prijaznost 1 3,45 %
Izdelek 6 20,69 %
Znanje prodajalca in uporabnost izdelka 1 3,45 %
Znanje o izdelku 1 3,45 %
Cena 3 10,34 %
Prepri€ljivost 1 3,45 %
Slovenski izdelek 1 3,45 %
Servis in blagovna znamka 1 3,45 %

Skupaj 165 100 %

Tabela 16: Drugo, pomembno pri nakupu

(Vir: Anketni vpraSalnik)
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Graf 14: Drugo, pomembno pri nakupu

(Vir: Anketni vpraSalnik)
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10. Kateri znaki (simboli) za vas pomenijo pozitiven oz. dober vtis?

Odgovor Stevilo Odstotek

Pravilna oddaljenost od stranke 37 7%
Spros¢en (samozavesten) nastop 138 29 %
Cvrsto rokovanje 60 12 %
OcCesni stik 86 17 %
Prijeten glas 38 8 %
Prikimavanje 7 1%
Vzravnana drza 17 3%
Nasmejan obraz 112 23 %

Skupaj 495 100 %

Tabela 17: Simboli, ki pomenijo pozitiven vtis
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Simboli, ki pomenijo pozitiven vtis

112
23 %

8% 12 %

B Pravilna oddaljenost od stranke O SproS¢en (samozavesten) nastop

O Cvrsto rokovanje O Ocesni stik
O Prijeten glas O Prikimavanje
OVzravnana drza O Nasmejan obraz

Graf 15: Simboli, ki pomenijo pozitiven vtis
(Vir: Anketni vpraSalnik)

Vsak vpraSani se je moral odlo€iti za 3 odgovore. NajveC, kar 29 %, se jih je
odloCilo, da je za pozitiven oz. dober wvtis kljuénega pomena sproscen
(samozavesten) nastop, na drugem mestu je nasmejan obraz (23 %), nato pa si
sledijo oCesni stik (17 %), Cvrsto rokovanje (12 %), prijeten glas (8 %), pravilna
oddaljenost od stranke (7 %), na predzadnjem mestu je vzravnana drza (3 %), na
zadnjem pa prikimavanje, za kar se je odlo€ilo le 1 % anketiranih.
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11.Kaj si misli oseba na sliki?

Slika 21: Nezadovoljstvo
(Vir: Molcho, 1996, str. 138)
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Graf 16: Nezadovoljstvo
(Vir: Anketni vpra$alnik)
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Odgovor Stevilo Odstotek
Sem zadovoljen 46 28 %
Sem nezadovoljen 92 56 %
Ne vem 27 16 %

Skupaj 165 100 %

Tabela 18: Nezadoljstvo
(Vir: Anketni vpra$alnik)

V anketi je bila slika, ki kaze nezadovoljno osebo. Med anketiranimi jih je 56
odstotkov odgovorilo pravilno, in sicer da je oseba nezadovoljna, 28 odstotkov jih
meni, da je oseba zadovoljna, 16 odstotkov anketiranih pa ne ve, kaj si misli oseba

na sliki.
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12. Katera oseba hlini veselje, da bi bila videti vesela (profesionalen, narejen,
izumetni¢en, nauéen nasmeh)?

Slika 22: Zamrznjen smehljaj levo in smehljaj iz notranjega nagiba desno
(Vir: Molcho 1996, 27)

Odgovor Stevilo Odstotek
Oseba na levi sliki 49 30 %
Oseba na desni sliki 88 53 %
Obe 25 15 %
Nobena 3 2%
Skupaj 165 100 %

Tabela 19: Nasmeh
(Vir: Anketni vpra$alnik)
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Graf 17: Nasmeh
(Vir: Anketni vpraSalnik)

Vec kot polovica anketiranih (53 %) je mnenja, da veselje hlini oseba na desni sliki,
tretjina (30 %) jih meni, da je to oseba z leve slike, 15 % vpra$anih je mnenja, da
obe in le 2 % je mnenja, da nobena.
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13. Kako delujeta osebi na sliki?

Slika 23: Samozavest
(Vir: http://zadovoljna.si/clanek/trend_report/foto-oci-ga-bodo-izdale-ce-vas-je-

prevaral.html, 1. 4. 2009)

Slika 24: Odprtost
(Vir: Molcho 1996, 36)
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Odgovor Stevilo Odstotek
Samozavestno 155 94 %
Nesamozavestno 4 2%
Ne vem 6 4 %

Skupaj 165 100 %

Tabela 20: Samozavest
(Vir: Anketni vpraSalnik)
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Graf 18: Samozavest
(Vir: Anketni vpraSalnik)

Pri odgovoru na 14. vpraSanje so se imeli anketiranci moznost opredeliti, kako
delujeta osebi na sliki. Skoraj vsi vprasani (94 %) so bili mnenja, da osebi delujeta
samozavestno, le 2 % jih je bilo mnenja, da nesamozavestno, 4 % vprasanih pa se
ni opredelilo in je izbralo moznost ne vem.
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14. Kaj pomeni, ¢e si oseba med pogovorom pokriva usta ali drgne nos?

Slika 25: Laznivec
(Vir: http://zadovoljna.si/clanek/trend_report/foto-oci-ga-bodo-izdale-ce-vas-je-

prevaral.html, 1. 4. 2009)

Slika 26: Laze
http://news.bbc.co.uk/2/hi/special_report/1998/12/98/review_of 98/themes/208715.s
tm, 1. 4.2009)

Odgovor Stevilo Odstotek
Laze 108 66 %
Ne laze 10 6 %
Ne vem 47 28 %
Skupaj 165 100 %

Tabela 21: Laz
(Vir: Anketni vpra$alnik)
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Graf 19: Laz
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Pri tem vpraSanju smo zeleli izvedeti, ali anketirani prepoznajo znake lazi. Ve¢ kot
polovica vpraSanih (66 %) je odgovorila, da oseba, ki si med pogovorom pokriva
usta ali drgne nos, laZze, 6 % jih meni, da ne laZe, skoraj tretjina (28 %) pa je izbrala
odgovor ne vem.

11.6 POVZETEK IN UGOTOVITVE RAZISKAVE

Uspesno poslovno komuniciranje je pomembno za pot do uspeha v poslovnem
okolju. Zelo pomembna je nebesedna komunikacija, ki stalno spremlja besedno
komunikacijo in jo dopolnjuje. Znanje o oblikah nebesednega komuniciranja je
pomembno na vseh podrocjih dela in je pot do naSega osebnega in poslovnega
uspeha, zato sem jo vklju€ila v svojo raziskavo in prisla do zanimivih ugotovitev.

V raziskavo je bilo vkljuéeno skoraj dve tretjini Zensk in ena tretjina moskih. Dve
tretjini anketiranih je starih do 40 let, s ¢imer sem zadovoljna, saj je to obdobje
intenzivhega ustvarjanja kariere. NajveC vpraSanih ima konano srednjo Solo, ena
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Cetrtina pa ima vi$jo, visoko ali univerzitetno izobrazbo, kar je neko povprecje za
naso druzbo, prevladujejo pa kadri s kon¢ano srednjo stopnjo izobrazbe, kar je tudi
znacilno za ljudi, ki delajo v trgovini kot prodajalci blaga ali storitev.

Ugotovila sem, da vecina ljudi, ki imajo neko povpre€no raven izobrazbe, pozna
pojem nebesedna komunikacija. Vendar, glede na to, kako pomembno je
poznavanje nebesedne komunikacije (govorice telesa) v stiku strankami oziroma v
poslovnem svetu, bi morali prodajalci odli€no poznati nebesedno komuniciranje.
Zato je rezultat ankete, ki govori, da tretjina anketiranih pozna ta pojem zadovoljivo
ali zalo slabo in le 22 odstotkov odli¢no, vsekakor premalo za ljudi, ki se dnevno
sreCujejo s strankami. S ftrditvijo, da je pomembno poznavanje nebesedne
komunikacije (govorice telesa) v poslovnem svetu se strinja tudi ve€ina oziroma 60
odstotkov anketiranih. Skoraj vsi se zavedajo tudi, da s svojo nebesedno
komunikacijo povedo o sebi ve¢, kot bi Zeleli, kar potrdi pomembnost poznavanja
nebesednih znakov. Pri dnevnem sre€evanju s strankami je pa¢ potrebno, da te
znake poznamo in se ne izdajamo z njimi, ¢e smo jezni, nas je strah, se trenutno ne
poéutimo dobro, nam je nelagodno. Ce se zavedamo pomena nebesednih sporogil,
opazimo tudi, kdaj se sogovornikova govorica telesa ne ujema z njegovimi
besedami oziroma je v nasprotju z njimi, kar pa med vprasanimi redno opazi le en
odstotek prodajalcev. V stiku strankami je zelo pomemben vtis, ki ga naredimo
nanjo, s ¢emer se strinja vec kot polovica anketiranih. Zanimivo je, da se nikomur od
vprasanih prvi vtis ne zdi nepomemben, kar potrjuje pomembnost le tega. Zavedati
se moramo, da je za poznejSi uspeh zelo pomemben, zato na zaCetku srecanja
uporabljamo pozitivne kretnje govorice telesa, kot so nasmeh, prijaznost, saj po
mnenju strokovnjakov kupci odlo€itve o nakupu sprejemajo na podlagi zadovoljstva
s prodajalCevi lastnostmi, videzom, vedenjem, staliSCem. Res je sicer, da imajo
stranke razliCne zelje; nekatere zahtevajo veliko informacije, druge so raje direktne,
nekatere se rade 3alijo, spet druge povprasujejo po novih izdelkih, a prav nihée ne
Zeli kupovati od zagrenjenih in neprijaznih prodajalcev. Anketirani prodajalci se s
tem strinjajo, saj se jih je najve¢ odlocilo, da so simboli, ki pomenijo pozitiven vtis:
sproS€en in samozavesten nastop, nasmejan obraz ter o€esni stik. Najve¢ poudarka
dajejo oCesnem stiku, nasmehu, rokovanju, govorici obraza in zvo¢ni podobi
govora, kar se vec€ini zdi zelo pomembno, tako pa menijo tudi strokovnjaki. V drugi
polovici ankete sem zelela preveriti, ali prodajalci neke osnovne znake govorice
telesa tudi razumejo ali si jih razlagajo po svoje. Zato sem poleg vpraSanja uvrstila
tudi slike, ki so nakazovale doloCene znake. Ugotovila sem, da ve¢ kot polovica
vprasanih pravilno ugotovi znake nezadovoljstva in lazi, odstotek anketiranih, ki si
pravilno razlaga samozavest, pa je kar 94 %. Vel kot polovica anketiranih ni
ugotovila, katera oseba na sliki hlini nasmeh, ki je po mnenju strokovnjakov za prvi
vtis najpomembnejsi, kar delno potrjuje moje predvidevanje, da ve€ina ne pozna
dobro znakov nebesedne komunikacije in si jih razlaga po svoje. Zaskrbljujoc je tudi
podatek da so anketirani prodajalci 8e vedno mnenja, da je besedna komunikacija
pomembnejSa od nebesedne, s €imer se jih strinja 65 odstotkov, strokovnjaki, ki pa
so se ukvarjali s prou¢evanjem le-tega, pa so prisli do rezultatov, da ima besedno
sporoanje le 7-odstoten pomen oziroma veliko manjSi pomen kot nebesedno
sporo¢anje. Ugotavljam, da bi bilo potrebno &im prej na tem podrocju storiti ve€, saj
smo v ¢asu gospodarske krize, ko se vsi trudimo prodati ¢im veC. Ne glede na to,
kolikSen je toCen odstotek vpliva nebesednih sporocil v sklopu komunikacije, je ta
zelo velik in zato je smiselno posvetiti kar nekaj energije v analizo in razvoj nase
telesne govorice. Tudi podatek iz raziskave, ki pravi, naj komunikacija sogovornika
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poteka v pasu od 46 cm do 122 cm, s Cemer se strinja vec kot dve tretjini vprasanih,
strokovnjaki oznacujejo, kot osebno podroje v katerem naj bi komunicirali s
sodelavci ali prijatelji. Podrocje, v katerem naj bi komunicirali poslovno, pa je v
oddaljenosti 120 cm do 360 cm. V tem pasu naj bi potekalo komuniciranje s
strankami, poslovnimi partnerji, kupci, prodajalci oziroma z vsemi, ki jih ne poznamo
dovolj dobro. Tudi na tem podro€ju bi prodajalci potrebovali nekaj ve¢ znanja, saj
Clovek potrebuje nek doloCen prostor okrog sebe in ga za¢ne braniti, ko zacuti, da je
ogrozen, napaden in nas ima lahko za vsiljivca, se poCuti nelagodno ter se zacne
umikati, kar je za prodajo zopet pogubno.
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12 ZAKLJUCEK

Ze v uvodu diplomskega dela smo se odlogili raziskati podrogje nebesedne
komunikacije, govorice telesa, ker je v poslovnem svetu poznavanje svoje in tuje
nebesedne komunikacije neprecenljive vrednosti in pomembno za konc¢ni cilj —
dobi¢ek. Zato bomo v zakljucku podali nekaj osnovnih predlogov in navodil
prodajalcem, kako izboljSajo komunikacijo s stranko, si s tem pomagajo razumeti
sogovornika in nadzorovati sebe.

12.1 NEKAJ PREDLOGOV PRODAJALCEM ZA I1ZBOLJSANJE
KOMUNIKACIE S STRANKAMI

Ko govorimo o pravilih uspeSnega komuniciranja, moramo zaceti pri sebi. Vsakdo
med nami vsakodnevno uporablja svoje zanje komunikacije v odnosih s ¢lani
druzine, prijatelji, sodelavci, kupci in poslovnimi partnerji. Vsak od nas vsak dan
nekaj prodaja; izdelke, storitve, znanje, energijo, zamisli, sanje ali kakSno spretnost,
sposobnost. Ce je sogovornik zadovoljen z vami in va$o predstavitvijo je kon&en
uspeh zagotovljen. Profesionalen odnos do strank ne zajema le odli€énega
poznavanja izdelkov in storitev, ter dobrega besednega sporazumevanja, temvec
tudi ustrezen izgled in poznavanja nebesednih sporoCil. Ve¢ ko imamo izkuSen;,
vescin, ve€ ko vemo in smo se pripravljeni uciti, bolje se bomo sporazumevali z
drugimi in bomo uspesnejSi. Zato je poslovno komuniciranje lahko priloznost za
ucenje, spoznavanje sebe in drugih. Ves¢&ine, ki se jih nau¢imo in jih uporabljamo,
nam lahko pomagajo prebroditi marsikatero nevie€nost in nam olaj$ajo Zivljenje.

Kar mislimo ali kar si Zelimo, vse pokazemo tudi s kretnjami. Le malo se zavedamo,
kaj sporoCamo s telesom, redko sploh pomislimo, kaj vse sporoCamo posredno.
ZaCetna Ziv€nost lahko pripomore k temu, da se izmikate stiku z o&mi, govorite
prehitro ali krilite z rokami, kar pa si lahko vsak poslu$alec lahko razlaga po svoje.
PriCakuje namreC, da izkuSen in dovolj samozavesten prodajalec skusa napraviti
primeren vtis na kupce. Prizadevajte si, da boste s svojim nastopom, drzo, skratka s
svojo govorico telesa naredili vtis samozavestnega in umirjenega ter veselega
prodajalca. Saj vemo, da je prvi vtis zelo pomemben, da se ga ne da poprauviti,
razen C€e si odvisno o sogovornika pridobimo drugo priloZznost. Pri ustvarjanju
pozitivhega vtisa, moramo biti pozorni predvsem na naslednje.

L Nasmeh - izraza samozaupanje, zadovoljstvo, zavzetost in izpricuje
sprejemanje. V komunikaciji je mo¢an simbol dobrohotnosti, dobronamernosti,
odprtosti in zelje po sprejemanju sogovornika. Zelo pomembno je, da redno
smehljanje vklju¢imo v svoj program govorice telesa, ker neposredno deluje
na veliko boljSi odnos ljudi do nas in njihove odzive ter spodbudi vrnitev
smehljaja in prinaSa ugodnejSe izide.

% Ocesni stik — razkrije veliko o naSem znacaju in sogovorniku pove, kaj mu
trenutno Zzelimo sporociti (odpor, zalost, strah, veselje, samozavest).
Priporocljivo je vzdrzevati pogled ve¢ kot dve tretjini pogovora, ¢e pa ima
Clovek pri tem Se razSirjene zenice, vam govori, da ste zanimivi. Odvadite se
buljenja, mezikanja in beganja z o€mi, pogled naj bo umirjen in prijazen.
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% Drza telesa — posreduje pozitivne signale, kadar jo spremljajo odprte kretnje,
sogovorniku se odpiramo in mu sporo€amo, da nimamo kaj skrivati in naj se
niCesar ne boji. Sogovorniku prikimavajte, saj s tem pokazete soglasje,
strinjanje.

% Roke — dlani naj bodo razprte, obrnjene navzgor, prsti skupaj in stran od
telesa oziroma s komolci navzven. S tem nakazujemo sogovorniku odkritost,
iskrenost. Nikoli ne uporabljajte dlani z uperjenenim kazalcem (vzbuja zelo
negativna Custva, jezo, odpor), ne krizajte rok (negativen, odklonilen odnos,
nedostopnost), ne dotikajte se svojega obraza z rokami, ne pokrivajte ust, ne
dotikajte se nosu, ne si meti o€i ali se praskati po vratu, saj s tem sogovorniku
sporoCate, da nekaj skrivate ali laZete.

% Rokovanje — je kretnja v pozdrav ali slovo. Roka, ponujena v pokonénem
poloZzaju, pomeni enakost v odnosu in daje oblutek medsebojnega
spostovanja, jakost stiska pa prilagodimo sogovorniku.

% Razdalja — spostujte ¢loveski intimni in osebni prostor ter se sogovorniku
priblizajte le v druzabnem obmocju (od 122 do 360 cm), da ga ne prestrasite.

% Glas — bolj ko je globok in zvene¢, seveda ¢e je naraven, toliko vedje
zaupanje zbuja pri poslusalcih. Govorite poCasi in umirjeno, v€asih tu in tam
pospesite hitrost, ker s tem sogovornik dobi vtis, da ste vi navduseni nad tem.

% Zunanja podoba — naj bo usklajena in primerna priloZznosti, saj s tem
sporo¢amo svoje spoStovanje do dogodka, priloznosti. Ne glede na to, kaj
oblecemo, moramo imeti vedno pred ofmi, da predstavljamo sebe in
organizacijo, v kateri delujemo, odseva na$ odnos do dela. Obleka naj bo Cista
in barvno usklajena, osnova za primerno oblaenje pa sta predvsem okus in
mera. Paziti moramo na osebno higieno, da nevtraliziramo vonjave, parfumi
pa naj bodo diskretni in nevsiljivi.

V poslovnem sporazumevanju ima najvecji pomen nebesedna komunikacija, ki
besedno dopolnjuje, potrjuje, ali je z njo v neskladju. Razbiranja nebesednih znakov
komunikacije se lahko nau¢imo s prebiranjem literature ali udelezbo na raznih
teCajih, seminarjih, predavanjih, izpopolnjujemo pa se lahko z opazovanjem lastnih
kretenj, gledanju televizije ob izklopu zvoka ter raznih sre€anjih z opazovanjem
navzocih.

Za pravilno razumevanje znakov govorice telesa je dobro upostevati nekaj pravil, ki
nam bodo povedala, da smo na pravi poti. Kretnje si moramo razlagati v povezavi s
skupino, nizom kretenj, ki si sledijo, nikoli posamezno, saj lahko naredimo resno
napako. Pri komuniciranju moramo iskati skladnost med besednim in nebesednim
sporo€ilom, v primeru neskladnosti se je bolje zanesti na nebesedno sporocilo.
Opozoriti je potrebno tudi, da se nekatere znake govorice telesa lahko ponaredi,
zato je pomembno logiti pristne kretnje od ponarejenih. Pomembno je tudi razbiranje
kretenj v povezavi z okoli§€inami, kar nas pripelje do pravilnega sklepanja.

Mojca Bajec: Pomen nekaterih nebesednih znakov pri komunikaciji s strankami
stran 67 od 76



B&B — Vi§ja strokovna Sola Diplomsko delo vi§jeSolskega strokovnega Studija

Za zakljuCek pa bi dala prodajalcem e nasvet, povzet po avtorju uspesnice
Govorica obraza, Simonu G. Brownu. Ko stopi v trgovino kupec z majhnimi o€mi,
kviSku usmerjenimi obrvmi in navpi¢no gubo med njimi, moramo vedeti, da tak
Clovek verjetno zelo dobro ve, kaj zeli. Takemu Eloveku najbolj ustreza hitra in
u€inkovita postrezba, saj obiCajno nakupuje hitro in brez globljega razmisljanja.

Nasprotno pa se bo Clovek z velikimi o€mi, izrazitimi lici in polnimi ustnicami rad
malo razgledal in pobrskal, mogoce se bo zelel pogovoriti o razli¢nih izdelkih, ki so
na razpolago, za konéni nakup pa mu bomo morali nameniti vso pozornost (povzeto
po Brown, 2002, str. 63).

Govorica telesa je jasna, razumljiva in prepri€a vsakega, ki se ji odpre. Rusi
zidove in gradi mostove. Smejte se, bodite prijazni, odprti in odkrili boste nov
svet.

Mojca Bajec
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Priloga 1: Anketni vpraSalnik

B&B VISIJA STROKOVNA SOLA

ANKETNI VPRASALNIK

O POMENU NEKATERIH NEBESEDNIH ZNAKOV PRI KOMUNIKACIJI S
STRANKAMI

Sem Mojca Bajec in zakljucujem Solanje na Visji strokovni Soli B&B v Kranju. V svoji
diplomski nalogi zelim raziskati, koliko prodajalci poznamo pojem nebesedna
komunikacija, kolikSni pomen ji pripisujemo in kaj si predstavljamo pod tem, kaj z
njo sporo¢amo in kako si z njo lahko pomagamo razumeti sogovornika.

Vljudno Vas naprosam, da izpolnite prilozeni vprasalnik in se Vam hkrati zahvaljujem
za vas$ dragoceni Cas. Anketni vprasalnik je anonimen in bo sluZil le za raziskavo v
moji diplomski nalogi. Rada bi poudarila, da ni pravilnih ne napacnih odgovorov, je
le vaSe mnenje. Obkrozite po en odgovor.

1. Poznate pojem nebesedne komunikacije (govorice telesa)?

1. odlicno 2. dobro 3. zadovoljivo 4. zelo slabo

2. Al je za vas pomembno poznavanje nebesedne komunikacije
(govorice telesa) pri poslovhem odnosu?

1. zelo pomembno 2. srednje pomembno 3. malo pomembno 4. nepomembno

3. Ali se zavedate, da s svojo nebesedno komunikacijo poveste o sebi
ve¢, kot bi zZeleli, npr. razumevanje sogovornika, trenutno pocutje,
jezo, strah, nelagodnost, samozavest?

a. da

b. ne
C. hevem

4. Kako pomemben je za vas prvi vtis, ko se srecate s kupcem (to je
trenutek pred pozdravom, ko se z osebo prvi¢ uyjamemo z o¢mi)?

1. zelo pomembno 2. srednje pomembno 3. malo pomembno 4. nepomembno
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5.  Ali se vam pogosto zgodi, da si pri prvem srecanju ustvarite napacno
predstavo o tej osebi oziroma da vas prvi vtis zavede?

1. nikoli 2. vcasih

3. veckrat

4. redno

6. V koliksni oddaljenosti od kupca (sogovornika) se ugodno pocutite?

od 22 do 46 cm
od 46 do 122 cm
od 122 do 360 cm
od 360 cm naprej

oo

7.  Ste kdaj opazili, da se sogovornikova govorica telesa ne ujema z

njegovimi besedami?

1. nikoli 2. vcasih

8.  Kateri dejavniki nebesedne komunikacije pri kupcu so za vas

3. veckrat

pomembni? Odgovor oznacite s krizcem.

4. redno

1. zelo
pomembno

2. srednje
pomembno

3. malo
pomembno

4.
nepomembno

ocesni stik — kam je usmerjen
pogled, kako dolgo vas gleda,
izogibanje pogleda, pogled v tla

nasmeh - prijaznost, sproS¢enost,
dobronamernost, dobrohotnost

obraz - srecen, jezen, utrujen, mrk,
trmast, zalosten, sovrazen

glas - prijeten, Zameten, tresoc,
zveneg, tih, topel, molk, poslusanje

rokovanje — Zelezni prijem, mrtva
riba, stisk prstov, hladen stisk

govorica rok — skrite, pest,
obrnjene navzgor, navzdol, prekrizane
na prsih, kazanje s kazalcem

polozaj telesa - vzravnana,
pokréena, karizmaticna drza, nadcin
hoje, pravilna stoja

zunanji videz — obleka, urejenost,
barvna usklajenost, modni dodatki,
licenje, nakit

vonj — parfum, kajenje, osebni vonj
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9.

S@ P o

11.

12.

coop

Kaj menite, da kupca najbolj preprica pri nakupu dolocenega
izdelka?

Besedna komunikacija
Nebesedna komunikacija
Drugo,

Kateri znaki (simboli) za vas pomenijo pozitiven oz. dober vtis?
Oznacite 3 odgovore.

Pravilna oddaljenost od stranke
Sproscen (samozavesten) nastop
Cvrsto rokovanije

Ocesni stik

Prijeten glas

Prikimavanje

Vzravnana drza

Nasmejan obraz

Kaj si misli oseba na sliki?

Sem zadovoljen
Sem nezadovoljen
Ne vem

Katera oseba hlini veselje, da bi bila videti vesela (profesionalen,
narejen, izumetnicen, naucen nasmeh)?

Oseba na levi sliki
Oseba na desni sliki
Obe

Nobena
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13. Kako delujeta osebi na sliki?

—
-

9

a. Samozavestno T
b. Nesamozavestno S j
c. Nevem

14. Kaj pomeni, Ce si oseba med pogovorom pokriva usta ali drgne nos?

a. Laze
b. Ne laze
c. Nevem

Prosim, da mi zaupate naslednje podatke:

15. Spol:
a. Moéki
b. Zenski

16. Starost:

a. 0Od 15 do 30 let
b. 0Od 31 do 40 let
Cc. 0Od 41 do 50 let
d. Od 51 let naprej

17. Izobrazba:

Osnovna Sola

Srednja Sola

Visja ali visoka Sola
Univerzitetna izobrazba ali ve¢

coop

Toplo se Vam zahvaljujem za sodelovanje in Vas lepo pozdravljam.

Mojca Bajec
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