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POVZETEK

V diplomskem delu je obravnavana komunikacija in njena vloga v zasebnem ter tudi
poslovnem zivljenju. S pomocjo komuniciranja namrec¢ izrazamo svoje zelje, misli,
¢ustva, ideje. Opredeljena so tudi pravila komuniciranja. Se posebej je izpostavljena
pomembnost ustrezne komunikacije v poslovnem okolju, saj je predvsem v podijetjih,
ki delujejo v vedno bolj konkurenénem, hitro spreminjajoem se okolju, zelo
pomembno, da se zaposleni zavedajo pomembnosti ustrezne poslovne komunikacije
in se pri komuniciranju s strankami pravil tudi drzijo.

Intervjuja, ki sem ju izvedla z zaposlenima — eden od njiju prihaja iz mikropodjetja in
drugi iz vecje gospodarske druzbe —, sta pokazala, da se oba zaposlena zavedata
pomembnosti ustrezne komunikacije, tako besedne (verbalne) kot tudi nebesedne
(neverbalne), saj sta dnevno v stiku s strankami in morata za svoj zasluzek stremeti
k njihovemu zadovoljstvu. To je velikokrat pogojeno tudi s komunikacijo.

KLJUCNE BESEDE

o komunikacija

e besedna (verbalna) komunikacija

¢ nebesedna (neverbalna) komunikacija
¢ poslovna komunikacija



ABSTRACT

The thesis deals with communication and the role of itself in private and business life.
Through communication, we express our wishes, thoughts, emotions, ideas. We also
defined the rules of communication and showed the importance of adequate
communication in the business environment. Especially in companies that operate in
an increasingly competitive, rapidly changing environment, it is very important that the
employees are aware of the importance of relevant business communication and stick
to the rules while communicating with costumers.

Interviews that | have conducted with employees in micro and large companies have
shown, that both are aware of the importance of appropriate communication, both
personal and non-verbal, as they are in daily contact with clients and must, for their
own earnings, be striving for costumers satisfaction which is often conditioned by
proper communication.

KEYWORDS
e communication
e personal communication
e non-verbal communication
¢ business communication
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1 UvOD

Ljudje vse zZivljenje komuniciramo na dnevni ravni, dejstvo pa je, da se komunikacije
najveckrat sploh ne zavedamo. Od tega, na kakS§en nacin komuniciramo z okolico, je
odvisen tudi nas odnos, zato je pomembno, da se zavoljo dobrih odnosov in uspehov
vsak posameznik nauci pravilnega komuniciranja.

Poznavanje pravih veS¢€in komuniciranja je danes tudi v poslovnem svetu enako
pomembno kot poznavanje svojega dela. Ker je konkurenca vedno moc¢nej$a, nase
stranke pa so vedno bolj razgledane in vse zahtevnejSe, mora biti nas nacin
komunikacije prilagojen do te mere, da svoje delo lahko opravimo bolje, s Cimer
pripomoremo k boljSemu poslovanju organizacije. Zaradi vse hitrejSega tempa
Zivljenja, natrpanih urnikov ter hitrega razvoja tehnologije se za potrebe komuniciranja
danes uporabljata tudi elektronska ter telefonska komunikacija.

1.1 Predstavitev problema

Vecina ljudi se pri svojem delu vsakodnevno soo€a s komuniciranjem, ko sodelujejo
s svojimi sodelavci in nadrejenimi ali se dogovarjajo s svojimi poslovnimi partner;ji ter
strankami.

Komunikacija je pomemben proces v vsakem podjetju, zato se vedno ve¢ podjetij in
posameznikov spraduje, ali je njihova komunikacija pravilna in ali z njeno pomocjo
lahko doseZzejo ter presezejo svoje zastavljene cilje. Predvsem vedja podjetja vedno
vec vlagajo v razvoj svojih zaposlenih in jim omogocajo rast na podrocju pravilnega
komuniciranja.

Vsak posameznik se mora zavedati, da v poslovnih procesih ni sam, da z nadinom
komuniciranja lahko vpliva tako na podjetje kot na svoje rezultate in zadovoljstvo
strank ter poslovnih partnerjev. Z napaénim naCinom komuniciranja pa se lahko
znajde v teZavnih situacijah, ki mu po nepotrebnem vzamejo veliko ¢asa in bi se jim
lahko izognil.

1.2 Cilji naloge

V diplomski nalogi smo s pomocjo dveh neodvisnih intervjujev izvedeli, kako se
pomembnosti komunikacije zavedata zaposleni v ve¢jem slovenskem podjetju in
zaposleni v svojem podjetju (s.p.).

Ker se s pastmi neustrezne komunikacije sre€ujejo tako mali kot veliki podjetniki, smo
zeleli pridobiti vpogled v razmisljanje tako enega kot drugega. Na podlagi rezultatov
intervjujev ter proucevanja primarnih in sekundarnih virov v strokovni literaturi smo
obema predlagali, kako svoj nacin komuniciranja lahko Se izboljSata.
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1.3 Predstavitev okolja

Raziskavo smo izvedli v poslovnem okolju. Zanimali sta nas mneniji tako zaposlenega
v vec€jem podijetju kot mnenje zaposlenega v mikropodjetju, saj smo zeleli pri ciljih
naloge dobiti SirSo sliko. Poleg tega smo se osredotocili na posameznika v poslovnem
procesu in ne na podjetje, saj vsak posameznik (tudi v velikem podijetju) komunicira
na nadin, ki je poleg znanju prilagojen tudi njegovim vrednotam in na¢inu razmisljanja.

Nas prvi intervjuvanec je bil g. Robert Jerala, ki je zaposlen v podjetju A1 Slovenija,
d.d., in sicer kot svetovalec za poslovne uporabnike v prodajnem centru.

Na$ drugi intervjuvanec je bil g. Dino Burzié¢, ki je zaposlen v lastnem podjetju
UNIPOST, poslovne storitve Dino Burzi¢ s.p.

1.4 Predpostavke in omejitve

Pri poslovni komunikaciji se pogosto odraza vpliv okolja. Posameznik se mora
zavedati, da je za uspesno poslovno komunikacijo pomembno, da nanjo ne vplivajo
njegovo notranje stanje ter morebitni osebni odnosi z osebo na drugi strani. Zaradi
zunanjega vpliva so rezultati intervjuja morda nekoliko odstopali od raziskanih pisnih
virov.

Predvidevamo pa, da se ljudje, udelezeni v poslovni komunikaciji, danes dobro
zavedajo njenega pomena za svojo uspesnost na poslovnem podrodju.

1.5 Metode dela

Pri svojem delu smo raziskavo zaceli z opisno metodo. S prou€evanjem primarnih in
sekundarnih virov smo Zeleli pridobiti teoretino podlago in izhodiS¢e za raziskavo.

Naslednja metoda, ki je bila srediSe naSega diplomskega dela, pa je bil
nestrukturirani odprti intervju, s katerim smo dobili posameznikov vpogled v problem.

Metoda, s katero smo svojo raziskavo zaklju€ili in zaokrozili v smiselno celoto, je
primerjalna. Primerjali smo odgovore posameznega intervjuvanca in jih kriti€no
ovrednotili na podlagi teorije, ki smo jo predhodno raziskali.
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2 KOMUNIKACIJA

2.1 Opredelitev pojma komuniciranje

Birkenhibl (1992) pravi, da je na vprasanje »Kaj je v razvoju ¢loveka najbolj vplivalo,
da je postal homo sapiens?« eden izmed najpogostejSih odgovorov prav
»Sposobnost sporazumevanjal«.

V Slovarju slovenskega knjiznega jezika (1994) najdemo naslednja opisa besede
komunikacija: a) glagol komunicirati: »izmenjavati, posredovati misli, informacije,
sporazumevati se«; b) samostalnik komunikacija: »sredstvo, ki omogoc¢a izmenjavo,
posredovanje informacij — komunikacijsko sredstvo«.

Komuniciranje je del vsakdana vsakega posameznika. Ule (2005) pravi, da je
komuniciranje osrednja socialna dejavnost ljudi, in sicer zato, ker:
¢ vecino svojega zavestnega Zivljenja posvetimo komuniciranju z drugimi ljudmi
ali s samim sebo;j;
e je komuniciranje izjemno univerzalna dejavnost, ki preZzema vse druge
Clovekove dejavnosti;
e nam izjemno veliko pomeni, kako komuniciramo in kako uspesni smo v tem;
¢ je komuniciranje edini nacin, da spoznamo, kdo smo, in da to povemo drugim.

Komunikacijo Ferjan (1998, str. 10) opisuje kot prenos simbolov, ki jih je sploSno
sprejela skupina, ta sprejetost v skupini pa pomeni, da vsak posameznik simbole
pojmuje enako. Pomembno je, da so simboli razpoznavni.

Tudi Florjanci¢ in Ferjan (2000, str. 16) menita, da ima komunikacija pomembno viogo
v Cloveski druzbi, in sicer omogo&a zasebne ter poslovne odnose med ljudmi in deli
druzbe ter prenos druzbene dedis€ine, posameznik pa z njeno pomocjo spoznava ter
tudi spremlja dogajanje v okolju.

Mozina, TavCar, Knezevi€ (1995, str. 45) so opredelili sedem temeljnih korakov, ki naj
bi zajemali sam proces komunikacije:
1. namere, Custva, misli, ki osebo privedejo do tega, da sporocilo sploh poslje;
2. kodiranje sporodila, ko posiljatelj svoje sporoc€ilo prenese oziroma prevede v
obliko, ki je primerna za prenos;
posiljatelj poslje kodirano sporocilo;
prenos sporocila poteka po komunikacijskem kanalu oziroma poti;
prejemnik sprejme sporocilo, ga interpretira;
prejemnik se na sporoc€ilo odzove, proces se na enak nacin odvije v nasprotni
smeri;
7. motnja, Sum, ki se lahko pojavi v vsakem od nastetih korakov.

o0k W
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Bistvene sestavine komunikacijskega procesa so poenostavljene z modelom, ki ga
imenujemo komunikacijski model. Zajema (Kav¢i¢, 2000, str. 4):

vire podatkov,

osebo, ki posilja sporocilo sogovorniku,
sporocilo,

informacijski oziroma komunikacijski kanal,
sogovornika oziroma prejemnika sporocila,
komunikacijski ucinek,

povratno zvezo.

V literaturi lahko zasledimo ogromno opredelitev in definicij komunikacije,
povzamemo pa lahko, da ima komunikacija zelo pomembno vlogo tako v zasebnem
kot poslovnem Zivljenju.

2.2 Vrste komuniciranja

Wikipedija (2019) podaja naslednjo razdelitev komuniciranja:

Glede na razdaljo med udelezenci lo€imo:
neposredno in
posredno komuniciranje.

Glede na Stevilo sodelujoCih v procesu komunikacije lo€imo:

znotrajosebno oz. intrapersonalno komuniciranje (komuniciranje s samim
seboj);

medosebno oz. interpersonalno komuniciranje (stiki med posamezniki al
skupinami ljudi);

javno komuniciranje, ki vklju€uje zelo Sirok krog ljudi; ljudje komunicirajo s
pomocjo mnozi¢nih medijev oziroma sredstev javnega obves&anja (Easopisi,
revije, plakati, radio, televizija itn.).

Glede na smer komunikacije lo¢imo:

enosmerno komuniciranje (sporoCilo potuje v eno smer). Primerno je
predvsem za posredovanje preprostih in kratkih sporo€il, pri katerih ne more
priti do napa¢nega razumevanja;

dvosmerno komuniciranje (prejemnik sporocCila daje povratne informacije
posiljatelju). Zahteva sicer ve¢ Casa, vendar je u€inkovitejSe.

Glede na obliko komunikacije lo€imo:

besedno komuniciranje, ki je lahko govorno ali pisno;

nebesedno komuniciranje, kamor sodi vrsta nebesednih sporocil, kot je na
primer govorica telesa, zunaniji videz poslovnega Cloveka itn.
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OsredotoCili smo se predvsem na delitev komuniciranja na besedno in nebesedno,
saj sta oba nacina v poslovhem svetu zelo pomembna. Predvsem pri stiku s stranko
imamo zelo malo ¢asa, da s svojim nacinom komuniciranja pustimo dober vtis, zato
je pomembno, da obe obliki komuniciranja dobro poznamo in ju uspesno uporabljamo
tudi v praksi.

e :
/ Delitev vrst \
komuniciranja glede na ,
\ obliko /

Slika 1: Vrste komuniciranja glede na obliko
(Vir: Fink, Goltnik Urnaut, Stevanéec, 2009)

2.3 Besedno komuniciranje

Kavci¢ (2000, str. 48) besedno komuniciranje opredeljuje kot:

e govorno komuniciranje, pri katerem uporabljamo tehni¢na sredstva, npr. radio,
telefon;
pisno komuniciranje, pri katerem za prenos besed in sporocila uporabljamo
pisavo;
elektronsko komuniciranje, pri katerem za prenos besed in sporo€il
uporabljamo elektronsko tehnologijo, npr. racunailnik.

Med¢lovesko komuniciranje v glavnem poteka s pomodjo jezika, zato besedno
komunikacijo lahko opredelimo tudi kot jezikovno oziroma besedno. Jezik nam daje
neskonéno moznosti kombinacije besed in sporodil, ki jih zelimo prenesti, zato z
jezikom lahko oblikujemo ideje, miSljenje in izkustva, ki jih predajamo drugim ljudem.
Za uspeSno besedno komuniciranje je pomembno, da poznamo besedisCe jezika
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oziroma imamo dober besedni zaklad, hkrati pa je pomembno tudi poznavanje
slovniénih pravil (Pockar, 2008).

Kadar Zeli imeti sporoCevalec vecji nadzor nad sporocilom, ki ga Zeli prenesti, za
potrebe komuniciranja lahko izbere pisno komuniciranje. Vsebino sporogila pri pisnem
komuniciranju vsebino sporoanega lahko premislimo, dodelamo, tako da je sporocilo
jasnejSe in nazornejsSe. Tudi prejemnik prejeto pisno sporocilo lahko veckrat prebere
ter ga tako posledi¢no morda lahko tudi bolje razume (Pockar, 2008).

PISNO KOMUNICIRANJE USTNO KOMUNICIRANJE

Komuniciranje poteka poCasneje Komuniciranje poteka hitro

SporoCevalec ne dobi takoj$njih | Moznost takojSnjih povratnih informacij
povratnih informacij

MoZnost popacenja sporocil je manjsa Moznost popacenja sporocil je vecja

Moznost natanénosti je vecja MozZnost natanénosti je manjSa

Nadzor nad sporo€anjem je vedji Nadzor nad sporo¢anjem je man;jsi

Tabela 1: Primerjava med ustnim in pisnim komuniciranjem
(Vir: Pockar, 2008)

Mihalj¢i¢ (2006, str. 16-19) je besedno komunikacijo, ki jo uporabljamo tudi v
poslovnem svetu, razdelil na:
a) govorno poslovni pogovor,
b) pisno komunikacijo, ki zajema npr. poslovna pisma, dopise, razna porocila,
vizitke.

2.4 Nebesedno komuniciranje

Navarro in Karlins (2008) sta ocenila, da kar 60-65 % komunikacije zajema
nebesedna komunikacija, BrajSa (1993, str. 31) pa trdi, da je nebesedna komunikacija
zelo pomembna in nepogresljiv del komuniciranja z okolico.

Nebesedna komunikacija je sestavljena iz govorice oziroma vedenja telesa (drza, gibi
telesa), mimike oziroma izraza obraza (brada, obrvi, usta), o€esnega stika in pogleda
(oCesne miSice, zenice), govora (ton, barva glasu, jakost, hitrost, smeh), gestikulacije
(uporaba rok, velike in male kretnje), dotikov, videza (oblacenje) in vedenja v prostoru
ter Casu (Brajsa, 1993).

Kav¢ic (2000, str. 281) trdi, da je nebesedna komunikacija u€inkovitejSa ter tudi bolj
prepletena z besedno. Pri nebesednem komuniciranju se uporablja ve¢ kanalov.

Florjanéi¢ in Ferjan (2000, str. 46) sta zapisala, da je ena izmed oblik nebesedne
komunikacije govorica telesa, ki obsega:

a) parajezik, v katerega spadajo uporablien glas, njegova kakovost, viSina,

glasnost, hitrost samega govora. Z njim izrazamo svoj Custveni odnos do
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sporocila, ki ga prenaSamo, zato je pomembno, da je parajezik usklajen z
jezikom;

b) mimiko, pri kateri obravnavamo razli¢ne izraze obraza ter oéi;

c) gestiko oziroma kretnje glave, rok, nog. Podzavestne kretnje izrazajo resni¢ne
misli ter Custva;

d) kineziko, ki zajema obliko ter polozZaj telesa, sedenje in hojo;

e) proksemiko, ki ponazarja polozaj ter gibanje ljudi v prostoru.

Gabor in drugi (2006, str. 20) trdijo, da s pravilno uporabo nebesedne komunikacije
oziroma gest sogovornika lahko »omeh&amo«, saj smo ljudje zaradi teh gest videti
odzivnejsi in dostopnejsi. Te geste so npr. nasmeh, razprtost rok, dotik, oCesni stik,
kimanije.

Predvsem mimika oziroma izraz obraza je pri nebesedni komunikaciji izrednega
pomena, saj po mnenju Florjandgi¢ in Ferjan (2000, str. 44) obraz sogovornika najprej
prepoznamo.

Najlazje naj bi ljudje nadzorovali prav obrazno mimiko, a je glede na sam odnos
sporocevalca in prejemnika sporocila potrebna posebna previdnost, saj ¢loveka, ki ga
ne poznamo dobro, pri prepoznavanju oziroma razlaganju izrazov obraza ni mogoce
enako natanéno oceniti kot nekoga, ki ga poznamo dobro oziroma dlje ¢asa (Kavcic,
2000, str. 286-287).

Vidne signale sogovorniku poSiliamo tudi z razli€nimi kretnjami oziroma gibi. Kretnje
rok so lahko naucene, nekatere od njih so lahko podzavestne in se jih ne zavedamo.
Medkulturne razlike se kazejo tudi v kretnjah, a vseeno Kav¢i¢ (2000, str. 285) meni,
da obstajajo geste in kretnje, katerih pomen je univerzalen.

Zunanja podoba ter sploSni prvi vtis imata tudi v poslovnem svetu pomembno vlogo.
Mozina in drugi (2004, str. 454) tako piSejo, da z obleko posameznik izraza svoj odnos
do dela, polozaja, samega sebe ter tudi do ljudi, s katerimi dela.

Popovi€ in drugi (2002, str. 77) dajejo nasvete, kaj bi se moralo pri oblikovanju ter
vzdrzevanju osebnega videza upoStevati:
a) sporocilnost, torej kam smo namenjeni oziroma kdo prihaja k nam, kaj zelimo
sporoCiti s sreCanjem,
b) skladnost, ki zajema ujemanje oblacil, postave, barv, krojev, materialov,
povezanost samega dela z obleko, skladnost starosti in obleke,
c) udobnost, saj nas pri delu obleka ne sme ovirati,
d) celovitost, negovanost, morebitni dodatki.

Nadzor nad zunanjim videzom ter splodno ukvarjanje z videzom je Cloveku v
danasnjem Casu v zadovoljstvo, saj tako pokaze nadzor, mo€ nad svojim Zivljenjem
(Ule, 2005, str. 214-216).
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Nebesedna komunikacija nas veZe v odnos z drugimi, predvsem pa kaZe na$o
empatijo, moznost vzivljanja v drugega, kar npr. preprievalci in politiki spretno lahko
tudi izrabljajo (Ule, 2005, str. 239).

3 POSLOVNA KOMUNIKACIJA

Ferjan (1998, str. 7) poslovno komuniciranje vidi kot posledico razvoja oziroma potreb
po delitvi dela. Poslovno komuniciranje omogoca delovanje sistema delitve dela.

Glavna razlika med poslovno in drugimi vrstami komuniciranja je ta, da se poslovna
komunikacija nanasa na poslovna opravila nekega posameznika, skupine ali pa
organizacije. Cilj poslovnega komuniciranja je doseganje poslovnih rezultatov
(Kavgic, 2000, str. 61).

Na spletni strani Management Study Guide (2019) lahko preberemo, da mora biti
komunikacija Se posebej ucinkovita v poslovnem svetu. Prav tako brez ucinkovite
komunikacije ne morejo dobro delovati osnovni menedzment (planiranje,
organiziranje, zaposlovanje, vodenje in nadzor). Pri poslovni komunikaciji gre za
nenehni tok informacij, zato je komunikacija pomembna tudi v vseh procesih znotraj
podjetja in ne samo pri stiku s kon¢nimi strankami ter poslovnimi partnerji.

Fink in drugi (2009, str. 7) piSejo, da je poslovna komunikacija pravzaprav
podmnozica sploSnega komuniciranja, in sicer zato, ker v procesu poslovne
komunikacije sodelujejo posamezniki, ki s komunikacijo oblikujejo medsebojne
odnose ter tako vplivajo drug na drugega.

3.1 Osebni stik

Pri osebnem stiku gre po navadi za poslovni razgovor. Kav¢i¢ (1999, str. 193) podaja
nekaj napotkov oziroma priprav pred poslovnim razgovorom:

¢ dolodijo naj se vsebine, strategija ter sam cilj razgovora,

e dolocijo naj se udelezenci razgovora,

¢ dolocita naj se kraj in ¢as poslovnega razgovora,

e zberejo naj se informacije, ki bodo pri poslovhem razgovoru v pomoc.

Kosi in Rom (2009) trdita, da je poslovni razgovor osnova za druge oblike poslovnega
komuniciranja, zanj pa je znacilno neposredno, so¢asno komuniciranje.

Ljudje se v€asih premalo zavedamo, kakSen vtis izgovorjena beseda lahko pusti pri
sogovorniku, zato je zelo pomembno, da se za pogovor pripravimo in tako pri
sogovorniku poskusimo narediti najboljSi mozni vtis (Kosi in Rom, 2009).
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3.2 Telefonski pogovor

Mihaljci¢ (2000) telefon oziroma mobilni telefon vidi kot najpogostej$i nadomestek za
osebne poslovne stike in pisno komuniciranje.

MozZina in drugi (2004) piSejo, da gre pri poslovnem telefonskem pogovoru za poslovni
pogovor na daljavo. Pri telefonskem komuniciranju je pomembno razumeti omejitve
ter jih tudi upostevati.

Kav¢ic¢ (1999) podaja naslednje nasvete za uspesno telefonsko komuniciranje:
o vedeti moramo, kdo je oseba, s katero Zelimo govoriti,
¢ vedeti moramo, kdaj je najprimernejsi Cas za klic oziroma pogovor,
e poznati moramo kljuéne toCke oziroma teme pogovora in cilj nasega klica,
o vedeti moramo, katere rezultate Zelimo doseci s pogovorom.

Telefonski bonton vsebuje naslednja pravila (Pikelj Grobelnik, 2010):
e Kklic opravimo ob primerni uri,
e vedno se sogovorniku najprej predstavimo,
e pazimo na vljudnost in spostljivost do sogovornika,
e sogovorniku pazljivo prisluhnimo in mu ne skacemo v besedo,
e Ce smo v druzbi, se izogibamo stalnemu zvonjenju telefona,
¢ Ce klica ne moremo sprejeti, ga preusmerimo v odzivnik,
e zvonjenje je nastavljeno na ustrezno glasnost.

Pomembno je, da govorimo razlo¢no, ton glasu pa naj bo prilagojen vsebini,
morebitne nase slabe volje sogovornik ne sme zaznati.

Rupnik (2006) je v ¢lanku »Bonton po telefonu« pojasnila, da Eeprav sogovornika pri
telefonskem pogovoru ne vidimo v Zivo, si o njem vsekakor ustvarimo sliko.
Pomembno je, da med telefonskim pogovorom ostanemo profesionalni, torej ¢e
sogovornika ne poznamo osebno, mu tudi ne postavljamo osebnih vprasanj. Tudi
diskretnost, zasebnost in varnost so osnovno naéelo v telefonski komunikaciji. Ce
sogovornika nismo uspeli priklicati, moramo pri pus€anju sporocil na telefonskem
odzivniku paziti na to, da bo sporocilo kratko in jedrnato, seveda pa moramo na koncu
sporocila pustiti tudi svoj kontakt in prositi za povratni Kilic.

3.3 Videokonferenca

Kosiin Rom (2009) piSeta, da razvoj in napredek informacijske tehnologije omogocata
nepredstavljive moznosti komuniciranja. Sama tehnologija, ki je del poslovnega
komuniciranja, obsega snovanje, obdelovanje, razmnozevanje, pomnjenje,
zapisovanje, kodiranje ter prenasanje in dekodiranje sporogil.

Videokonferenca omogoca, da se osebe, ki sodelujejo v poslovnem razgovoru,
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zberejo v razli¢nih krajih sveta, torej fiziCna prisotnost ni nujna. Spletna stran Tenveo
v ¢lanku »Uporaba videokonference v druzbah v skupini« (2018) navaja, da z uporabo
videokonferen¢nega sistema udelezenci lahko slisijo zvoke drugih prizoriS¢, gledajo
slike, gibe in izraze drugih udeleZzencev na prizoriSCu ter poSsljejo elektronske
predstavitve.

3.4 Pisna komunikacija

Pikelj Grobelnik (2010) trdi, da pisna komunikacija zahteva nezapleten jezik, jasno,
nezapleteno izrazanje, upostevanje pravopisa ter jedrnato vsebino.

Pisno lahko komuniciramo prek pisem, dopisov, elektronske poste, ¢asopisov, revij.
Prednost pisnega komuniciranja je predvsem ta, da so zapisi trajni in jih lahko veckrat
preberemo, to pa lahko pomeni tudi boljSo razumljivost. Tudi sam sporocevalec lahko
bolje premisli, kaj zeli sporoditi, zapisati, saj se sam trajnosti zapisa tudi zaveda.
Seveda pa ima pisno komuniciranje tudi pomanjkljivost oziroma slabost, saj pri pisni
komunikaciji sporoCevalec porabi ve¢ Casa kot pa pri besedni. Govorjenje je hitrejSe
od pisanja, poleg tega pa pri pisni komunikaciji takoj ne dobimo povratne informacije
(lvanu$a Bezjak, 2008).

Kav¢ic¢ (2000, str. 48) je zapisal, da pri izmenjavi elektronske poste za prenos glasu
ali pisave uporabljamo elektronska sredstva, npr. raéunalnike, mreze.

4 POSLOVNA KOMUNIKACIJA V PRAKSI

Vsako podjetje, ne glede na svojo velikost, si Zeli s svojimi kupci, strankami, odjemalci
ter seveda tudi med zaposlenimi v podjetju vzpostaviti takSen odnos, da bo podjetje
v prihodnosti rastlo ter dosegalo maksimalne cilje.

Fink in drugi (2009, str. 15) poudarjajo, da dokler informacije med oddelki in
posamezniki v doloCeni organizaciji neovirano kroZijo, komuniciranje lahko deluje
neovirano in usklajeno. Od komunikacije so odvisni tudi medsebojni odnosi, zato je
treba paziti, da se v primeru neuspeSnih nafinov komuniciranja ne zmanjsa
produktivnost.

Predvsem pri komunikaciji s strankami je treba uposStevati sploSna pravila besedne in
nebesedne komunikacije. Na odloCitev stranke o nakupu nekega izdelka/storitve
mocno vpliva tudi prvi vtis sogovornika, prodajalca ipd. Pomembno je, da stranko
oziroma sogovornika prijazno nagovorimo, pozdravimo, si organiziramo ¢as sestanka
in stranke ne zadrzujemo predolgo, tudi sam videz in urejenost sporoCevalca imata
pomembno vlogo. Stranki je treba znati prisluhniti, svetovati, hkrati pa ne obljubljati
neuresnicljivo. Tudi zavrnitev je del posla, zato je pomembno, da se ohrani pozitiven
odnos do stranke oziroma sogovornika. Sogovornik nikoli ne sme imeti vtisa, da se
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ga zanicuje ali podcenjuje, zato je najboljSe, da z njim ravnamo tako, kot bi Zeleli, da
okolica ravna z nami (Pikelj Grobelnik, 2010).

4.1 Intervju z gospodom Robertom Jeralo

V nadaljevanju navajamo intervju z g. Robertom Jeralo, ki v podjetju Al Slovenija,
d.d., opravlja delo svetovalca za poslovne uporabnike v prodajnem centru A1. Na tem
podrocju ima vec€ kot 15-letne izkuSnje, komuniciranje s strankami pa je za njegovo
uspesno delo kljuénega pomena.

Je pri vasem delu pomembno, na kaksen naéin komunicirate s svojimi strankami in
sodelavci?

Upal bi si trditi, da je komunikacija pri mojem delu celo najpomembnejSa. Ker delam
s poslovnimi partnerji in jim svetujem, jim moram biti pri vprasanjih vedno na voljo,
tudi zaupati moramo drug drugemu, tako da je to pri mojem delu izjemno pomembno.

Se vam zdi pomembno, da se pred sestankom pripravite? Ste pri pripravi pozorni tudi
na nebesedno komunikacijo?

Da, priprava za sestanek je obvezna, saj se tudi tako pokazeta moja profesionalnost
in zavzetost za stranke. Tudi na nebesedno komunikacijo sem pozoren, saj se
zavedam, da vsak gib in mimika lahko razkrijeta vec, kot bi sam v tistem trenutku
zelel.

Ali opazite, kako drugi komunicirajo z vami pri vaSem poslu, in ali vas kdaj zmoti
neustrezna komunikacija?

Da, opazujem. Za zdaj me neustrezna komunikacija Se ni zmotila.

Ste se kdaj udeleZili kakSnega izobraZevanja na temo pravilne in ucinkovitejSe
komunikacije v poslovnem svetu? Vas je na tako izobrazevanje napotilo podjetje ali
ste se zanj odlocili sami?

Da, udeleZil sem se Ze ve€ izobrazevanj na temo retorike in poslovne komunikacije.
Na zacetku karierne poti me je na izobrazevanje napotilo podjetje, zdaj pa si tudi sam
izberem seminarje, ki me zanimajo.

Katere vrste komunikacije najpogosteje uporabljate pri svojem delu (osebni stik, pisha
komunikacija, telefonski pogovor, videokonferenca)? Kaj je po vaSem mnenju tisto,
na kar mora biti nekdo pozoren pri teh nacinih komunikacije?

Najveckrat sem v kontaktu s strankami preko e-poSte — torej pisno — in prek telefona.
Pri pisni komunikaciji so vsekakor zelo pomembni slovnica, pravoasna dosegljivost
in odgovor v najpozneje 24 ur, pri komuniciranju prek telefona pa bonton ter jasno
izrazanje.
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Ste pri komuniciranju pozorni na sogovornikovo nebesedno komunikacijo? Kako
pomembna se vam zdi nebesedna komunikacija, ¢e jo primerjate z besedno?

Ce se s stranko sre¢am osebno, sem pozoren na mimiko obraza, a priznam, da bi
lahko bolje opazoval, saj je nebesedna komunikacija pomembna in razkrije veliko o
sogovorniku.

Se med komuniciranjem zavedate sporodil, ki jih sogovornikom sporoCate s svojo
nebesedno komunikacijo? Ste pozorni na svoje gibe, drZo telesa, barvo glasu ipd. ali
se osredotocite na sporocilo, ki ga Zelite podati?

Velikokrat se ne zavedam nebesedne komunikacije, a se trudim biti pozoren
predvsem na barvo glasu ter drzo telesa.

Se vam zdi pomembno, kako z vami komunicirajo sodelavci?

Da, saj delam v velikem podijetju, kjer hitro lahko pride do napak zaradi neustrezne
komunikacije, tako da sem pripadnik dobre in u€inkovite komunikacije, predvsem pa
spostljivega odnosa.

Imate mogoce kaks$no zgodbo iz prakse o dobri ali slabi izku$niji, ki ste jo doZiveli?

Ja, imam slabo izku$njo, in sicer s sogovornikom iz podjetja, ki je Zelelo nase storitve.
Sogovornik je bil aroganten, brez poslovnega bontona, tako da sam s to osebo nisem
uspel niti nisem Zelel sodelovati. Je pa to edina slaba izkudnja na moji karierni poti
doslej, saj sam skrbim za stranke in se trudim za uspeSno medsebojno sodelovanje.

4.2 Intervju z gospodom Dinom Burzi¢éem

V nadaljevanju navajamo intervju z g. Dinom Burzi¢em, samostojnim podjetnikom, ki
se ukvarja z adaptacijami in gradbenimi storitvami. V svojem mikropodjetju zaposluje
Se 2 osebi, za uspesno poslovanje in uspeh podjetja pa se mora prizadevati za
stranke in tako z njimi tudi uspesno komunicirati.

Je pri vasem delu pomembno, na kak$en nacin komunicirate s svojimi strankami in
sodelavci?

Komunikacija je pomemben del mojega dela, saj sam sprejemam nove stranke in
morebitne poslovne partnerje. Na zaCetku komunikacija poteka prek telefona in e-
poste, nato pa se dogovorimo tudi za osebno sre€anje. Profesionalnost in poslovni
bonton sta zelo pomembna, ¢e komunikacija ne ste€e, zagotovo tudi posla ne dobim.

Se vam zdi, da je pomembno, da se pred sestankom pripravite? Ste pri pripravi
pozorni tudi na nebesedno komunikacijo?
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Da, obvezno se pripravim za vsak sestanek. Zapidem si morebitna dejstva, ki so za
stranko in bodoci posel pomembna. Ob&asno si potek daljSega sestanka pripravim po
to¢kah z namenom, da ne zgubim rdece niti pogovora ali pa ¢esa ne pozabim. Na
nebesedno komunikacijo pri pripravi nisem posebej pozoren.

Ali opazite, kako drugi komunicirajo z vami pri vasem poslu, in ali vas kdaj zmoti
neustrezna komunikacija?

Da, opazujem sogovornika, saj se velikokrat ze iz opazovanja lahko razbere
zadovoljstvo/nezadovoljstvo. Neustrezna komunikacija zna biti problem, ko stranka
ne izrazi dovolj jasno Zelje, kaj to€no Zeli oziroma si pri adaptaciji predstavlja. Problem
je tudi, €e stranka ni dovolj hitro dosegljiva za vpraSanja, dileme.

Ste se kdaj udeleZili kakSnega izobraZevanja na temo pravilne in ucinkovitejSe
komunikacije v poslovnem svetu? Vas je na tako izobraZevanje napotilo podjetje ali
ste se zanj odlocili sami?

Nisem se udelezil nobenega izobrazevanja, sem pa prebral nekaj clankov o uspesnih
podjetnikih, kako sami vodijo podjetje in svoje zaposlene.

Katere vrste komunikacije najpogosteje uporabljate pri svojem delu (osebni stik, pisha
komunikacija, telefonski pogovor, videokonferenca)? Kaj je po vaSem mnenju tisto,
na kar mora biti nekdo pozoren pri teh nacinih komunikacije?

Najveckrat je to osebni stik, ker si terensko ogledam delo, ki nas ¢aka, ter tako tudi
spoznam Zelje strank. Osebno se tudi dogovorimo za predra¢un oziroma za izvedbo
storitev. Pri osebnem stiku je najpomembnejSi poslovni bonton, saj brez bontona
stranka dobi obcutek, da ti je vseeno, ali delo dobis ali ne.

Ste pri komuniciranju pozorni na sogovornikovo nebesedno komunikacijo? Kako
pomembna se vam zdi nebesedna komunikacija, e jo primerjate z besedno?

Pozoren sem na nebesedno komunikacijo, sploh mimiko obraza, e je to le mogoce.
V primerjavi z besedno komunikacijo je nebesedna komunikacija pomembna posebe;j
zato, ker jo €lovek po navadi tezje nadzoruje in zato lahko tudi marsikaj razkrije.
Besedno komunikacijo je precej lazje nadzorovati.

Se med komuniciranjem zavedate sporodil, ki jih sogovornikom sporolate s svojo
nebesedno komunikacijo? Ste pozorni na svoje gibe, drZo telesa, barvo glasu ipd. ali
se osredotocite na sporocilo, ki ga Zelite podati?

Nebesedne komunikacije se najveckrat ne zavedamo. Seveda posku§am nadzorovati
svoje gibe, a vseeno menim, da obraz razkrije veliko. Pomembna je jasna besedna
komunikacija, da sogovornik razume moje sporocCilo, zato se nanjo tudi bolj
osredotoCam.
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Se vam zdi pomembno, kako z vami komunicirajo sodelavci?

Ja, zelo, saj imam majhno podijetje, ki se mora boriti za vsako stranko in vsak projekt
posebej, a vseeno je na prvem mestu odnos z mojimi zaposlenimi, zato se vsi trudimo
za dobro komunikacijo, saj je ta pomemben korak do dosezenih ciljev.

Imate mogoce kaksno zgodbo iz prakse o dobri ali slabi izku$nji, ki ste jo doZiveli?

Dokaz za dobre izkuSnje so predvsem moje zadovoljne stranke, saj se trudimo
zagotoviti dobro storitev, ki pa zajema vse — od zaCetnega pogovora do koncne
realizacije storitve ter placila. Slabih izku$enj za zdaj nimam.

4.3 Analiza intervjujev

Oba intervjuvanca sta se v uvodu intervjuja strinjala, da je ustrezna komunikacija zelo
pomembna, ¢e ne celo najpomembnejSa pri njunem delu. Oba se na poslovne
sestanke tudi predhodno pripravljata.

Pri pripravi za poslovni sestanek lastnik manjSega podjetja, gospod Burzi¢, v
primerjavi z gospodom Jeralo, ki je zaposlen v vecji gospodarski druzbi, na
nebesedno komunikacijo ni pozoren. Gospod Burzi¢ priznava, da je sam bolj
osredotoCen na jasno besedno komunikacijo, saj je zanj pomembno, da stranka
razume vse, kar se nanaSa na njegovo delo in vpliva nanj. Pri komuniciranju sicer
opazuje sogovornikov obraz, a se pri tem tudi zaveda, da svojo nebesedno
komunikacijo tezko nadzira.

Pri osebnem stiku s strankami je za gospoda Burzi¢a najpomembnejSi poslovni
bonton, stranka pa mora tudi imeti obCutek, da se zanjo in njene Zelje zanima.

Ker je podjetje, ki ga gospod Burzi¢ vodi, majhno, je tudi ustrezna komunikacija med
zaposlenimi zelo pomembna, saj ustvarja pozitivno delovno vzdusje. Sam se Se nikoli
ni udelezil nobenega izobrazevanja na temo pravilne in u€inkovitejSe komunikacije v
poslovnem svetu, a meni, da sam dobro komunicira, saj ima zadovoljne stranke in
doslej slabih izkusenj Se ni imel.

Prvi intervjuvanec, gospod Jerala, ki je zaposlen kot svetovalec za poslovne
uporabnike v podjetju Al Slovenija, d.d., se pri pripravah za sestanke osredoto¢a tudi
na nebesedno komunikacijo, saj se zaveda, da vsak gib, mimika lahko razkrije vec,
kot bi sam v tistem trenutku Zelel. Sam se redno udeleZuje tudi seminarjev in
izobrazevanj na temo poslovne komunikacije. K temu ga spodbujata tako podjetje kot
tudi lastna Zelja po napredku. Gospod Burzi¢, lastnik mikropodjetja, se doslej Se ni
izobrazeval, je pa prebral nekaj ¢lankov o uspesnih podjetnikih. Zanimalo ga je
predvsem to, kako uspesni podjetniki vodijo svoje podjetje in svoje zaposlene.
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Gospod Jerala s strankami najve€ komunicira pisno, torej prek elektronske poste, ter
osebno, prek telefona. Pri pisni komunikaciji se osredoto¢a na pravilno slovnico, sam
skrbi za pravoasno dosegljivost in odgovor najpozneje v 24 urah, prek telefona pa
sta zanj vsekakor pomembna bonton ter jasno izrazanje.

Gospod Jerala je v nasprotju z gospodom Burzi¢em Ze imel slabo izkusnjo, in sicer s
sogovornikom iz podjetja, ki je zelelo storitve podjetja A1 Slovenija, d.d. Sogovornik
je bil aroganten, brez poslovnega bontona, tako da sam s to osebo ni uspel niti zelel
sodelovati. Je pa to edina slaba izkudnja na njegovi karierni poti doslej, saj sam skrbi
za stranke in se trudi za uspe$no medsebojno sodelovanje.

Iz analize obeh intervjujev lahko povzamemo, da je ne glede na to, ali gre za majhno,
samostojno ali pa vecje podjetje, ki ima monopol na slovenskem trgu, ustrezna
poslovna komunikacija kljuénega pomena pri delu s strankami. Ker so stranke ¢edalje
zahtevnejSe, poslovno okolje pa je tudi vse bolj konkurencno, se je treba za vsako
stranko kar najbolj potruditi, komuniciranje pa je eden od klju¢nih dejavnikov, ki
vplivajo na uspesdno zaklju¢eno prodajo izdelka oziroma storitev. Oba intervjuvanca
se zavedata, kako pomembna je priprava za sestanek, ki vklju€uje tudi pozornost
glede nebesedne komunikacije.

5 ZAKLJUCEK
5.1 Moznosti nadaljnjega razvoja

Napredek tehnologije ter informacijskih resitev tudi na podro&ju komuniciranja prinasa
korenite spremembe. Tista podjetja, ki svoje zaposlene izobraZujejo in pri tem
poudarjajo pomen pravilne oziroma ustrezne poslovne komunikacije bodisi s
strankami in partnerji bodisi med zaposlenimi, bodo v prihodnje lazje delovala in bodo
lahko konkurenéna drugim podjetiem na trgu.

Ko omenjamo komuniciranje, pomislimo na dva ¢loveka, ki si izmenjujeta sporocila,
najveCkrat osebno. Pri osebni komunikaciji je pomembna tudi nebesedna
komunikacija, ki se je velikokrat ne zavedamo, a sogovorniku prav tako nekaj sporoca,
z njeno pomocjo si lahko ustvari svojo sliko o sporo€evalcu.

V prvem delu naloge je konkretno opredeljena sama komunikacija, podane so vrste
komuniciranja, opisana pa je tudi pomembnost osebne, nebesedne ter poslovne
komunikacije.

V zadnjem delu naloge sta predstavijena izvedena intervjuja z izkuSenima
zaposlenima; prvi je zaposlen v podjetju Al Slovenija, d.d., in dela s poslovnimi
strankami, drugi je samostojni podjetnik, ki se ukvarja z gradbenimi deli. Obema so
bila zastavljena vprasanja, ki so se nana$ala na komunikacijo s strankami.
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Izkazalo se je, da sta oba intervjuvanca pozorna na profesionalnost in poslovni bonton
ter si prizadevata za uspeSno komunikacijo, saj menita, da je pravilna, ustrezna
poslovna komunikacija izrednega pomena pri hjunem poslu.

Analiza je pokazala, da se oba intervjuvanca pri osebni komunikaciji osredotoc¢ata tudi
na nebesedno komunikacijo, predvsem na mimiko obraza, pri pisni komunikaciji pa
predvsem zaposleni v podjetju Al Slovenija, d.d., pazi na pravilno slovnico. V
nasprotju s samostojnim podjetnikom se zaposleni v podjetju A1 Slovenija, d.d., redno
udeleZuje izobraZevanj. Dejstvo je, da podjetje, kot je Al Slovenija, d.d., spodbuja
svoje zaposlene k izobrazevanjem in napredku, samostojni podjetnik pa mora za
izobraZevanje plagati iz svojega Zepa, poleg tega pa je zaradi gradbenih projektov
tudi Casovno omejen in bi udelezevanje na seminarjih in izobrazevanjih tako pomenilo
Se dodatni izpad dohodka. Pomembno je, da se oba intervjuvanca zavedata, da so
stranke in poslovno okolje ¢edalje zahtevnejSi in da je za uspeSno poslovanje treba
obvladati ves€ine poslovnega komuniciranja.

Gospodarska zbornica Slovenije ter razli€cna podjetja v Sloveniji sicer ponujajo
dolo¢ena izobrazevanja in delavnice za samostojne podjetnike, a veckrat so
mikropodietja, kot so samostojni podjetniki, pozablijena in s tem odrezana od
informacij. Dejstvo je, da s pomoc€jo interneta vsak posameznik lahko dostopa do
¢lankov, knjig, informacij in je tako lahko popolnoma neodvisen od drugih. A vseeno
bi drzava za mikropodjetnike lahko naredila ve€. Samostojno podjetie se lahko
registrira v enem dnevu, brez kakrsnih koli predznanj, lahko ga ustvari skorajda vsak,
zato predlagam, da drzava ob vpisu podjetja v register poslovanja kontaktni osebi
priloZi broSuro o pravilih poslovnega komuniciranja, osnovnih raCunovodskih pojmih
ter davénih informacijah, ki bi podjetniku na zaCetku njegove poslovne poti ponudila
osnovne informacije s teh podrocij.

V vecjih podjetjih, kot je npr. A1 Slovenija, d.d., bi svoje zaposlene o moznostih
izobraZzevanja in novostih relativno hitro lahko obvescali z letakom, ki bi ga
zaposlenim prilozili pri izpisku dohodka. Prepri¢ana sem, da marsikdo v tako velikem
podjetju ne ve, kakSne sploh so mozZnosti izobrazevanja in katera vsa so na voljo,
tako da bi na tak nacin razsirili informacije med vse zaposlene.

V nalogi smo se osredotoCili le na enega zaposlenega iz mikropodijetja in enega iz
velike gospodarske druzbe. Za potrebe nadaljnjih raziskav bi lahko vkljuCili tudi
potencialne stranke obeh podijetij, saj bi tako lahko ugotovili, kje so morebitne napake
oziroma na katerih podrodjih imata oba intervjuvanca Se moznosti za izboljSavo.
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PRILOGA

VpraSanja za intervju

1.

2.

Kako pomemben je za vas nacin komuniciranja s sodelavci in strankami?

Kako se sami pripravite za sestanek s stranko? Ste pri pripravi pozorni tudi na
nebesedno komunikacijo?

Ali opazujete komuniciranje vaSih konkurentov? Vas kdaj zmoti neustrezna
komunikacija?

Ste se kdaj udeleZili kakSnega izobraZevanja na temo pravilne in ucinkovitejSe
komunikacije v poslovnem svetu? Vas je na tako izobraZevanje napotilo
podjetje ali ste se zanj odloCili sami?

Katere vrste komunikacije najpogosteje uporabljate pri svojem delu (osebni
stik, pisna komunikacija, telefonski pogovor, videokonferenca)? Kaj je po
vasem mnenju tisto, na kar mora biti nekdo pozoren pri teh nacinih
komunikacije?

Ste pri komuniciranju pozorni na sogovornikovo nebesedno komunikacijo?
Kako pomembna se vam zdi nebesedna komunikacija, ¢e jo primerjate z
besedno komunikacijo?

Se med komuniciranjem zavedate sporoCil, ki jih sogovornikom sporocate s
svojo nebesedno komunikacijo? Ste pozorni na svoje gibe, drZo telesa, barvo
glasu, ali se osredotocite na sporocilo, ki ga Zelite podati?

Se vam zdi pomembno, kako z vami komunicirajo sodelavci?

Imate mogoce kak$no zgodbo iz prakse o dobri ali slabi izku$nji, ki ste jo
doZiveli?
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