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POVZETEK

Eden od kljuénih dejavnikov za kakovostno in uspedno delovanje podjetij v
poslovnem svetu je bonton. Diplomska naloga zeli nuditi pomo¢ zaposlenim pri
njihovem obna$anju na delu ter pri ravnanju s strankami in gosti. Zelimo nuditi
spodbudo za ucenje bontona v poslovnem svetu in Siriti ozaveS€enost o njegovi
pomembnosti. V teoretiCnem delu smo SirSe teoretiCno opredelili komunikacijske
spretnosti in bonton v poslovnem svetu. V raziskovalnem delu pa smo analizirali
pomen upoStevanja bontona zaposlenih v hotelu XY, podrobneje pregledali
posamezne elemente in prisli do ugotovitve, da zaposleni standarde obnasanja sicer
poznajo, a bi bilo stanje lahko boljSe, saj se pravil ne drzijo popolnoma. Znanja v
poslovnem svetu ni tako enostavno uporabiti, kot se sliSi. Med delom veckrat
opazamo pomanikljivosti pri obnasanju do gostov, zato je to raziskovanje v pomo¢
vsem, ki se v vsakdanjem zivljenju sreCujejo z njimi.

Rezultat naloge je prikaz navodil o osebni urejenosti in obnaSanju zaposlenih v
hotelu XY, ugotovitev o manjSih razlikah med napisanimi pravili in njihovim
dejanskim izvajanjem ter Zzelja, da bi bralec pravila bontona sprejel kot nekaj
samoumevnega. Ta pravila bralcu pridejo prav v razlicnih Zivljenjskih situacijah.
Prikazanih je veliko koristnih informacij, ki jih lahko uporabi ne samo v poslovnem
svetu, temvec tudi v zasebnem Zivljenju.

KLJUCNE BESEDE

- Poslovni svet

- Standardi obna3anja
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ABSTRACT

Employees’ appearance, attitude and behavior are direct reflections of business
companies. These factors are the key for their successful function. Our thesis is
based on offering help to the employees with their workplace etiquette and behavior
towards guests. We provide an initiative for learning the business etiquette, and to
build an awareness of how important this subject is. Theoretical part of thesis
consists of a wide definition of the communication skills and the appropriate
business world etiquette, while in the research part we did an enquiry of the
etiquette of employees at the hotel XY and detailed examination of individual
elements. We came to the conclusion, that employees are familiar with the rules and
standards of behavior, but the situation is not perfect. It should be better, while they
should aim for perfection. In business world, knowledge is not easy to use as it
sounds. Deviation is seen often. With this research, we try to help and relieve all of
you, who deal with guests and clients on a daily basis.

The result of thesis is to show the instructions of personal appearance and behavior
of employees at the hotel XY, finding differences between written rules of etiquette
and their implementation. We also try to create a desire to use business etiquette as
a matter of course. Rules of etiquette can be used in different life situations, not only
in business world, as well as in private life.
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1 UvOoD

1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

V danasnjem ¢&asu je delo, ki ga opravljamo, poleg vseh ostalih posebnosti,
velikokrat tesno povezano z ljudmi. Veliko se dela z njimi in zanje, zato je zelo
pomembno zavedanje, kako nujni so spretnosti in nacini ravnanja z nasimi gosti ali
strankami, da se bodo ti dobro pocuitili in se bodo radi vracali.

Cas hitro bezi. V Zivlienju se pojavljajo vedno nova pravila v duhu razvoja,
sodobnega nacdina bivanja. Tudi v obna$Sanju zaposlenih, v poslovnem svetu.
Sledenje tem pravilom je nasa osnova. Jim sledimo? Jih poznamo? Tam napak ne
sme biti, zmagujejo le najboljsi. NajlaZje se bodo poslovnemu bontonu prilagodili
ljudje, ki tudi sicer v zasebnem Zivljenju upostevajo pravila obnasanja.

Gost je v turizmu najpomembnejSa oseba, saj se je kot gospodarska panoga razvil
zaradi njega, od njegove opredelitve in njegovega denarja pa so odvisni tudi vsi
drugi udelezenci pri turistiéni storitvi.

Gostje se za obisk odlo€ajo iz razli¢nih razlogov: posebnosti ponudbe, vzdusja, ki
tam vlada, ali prijaznosti osebja, mogoce posameznika. Najmanj, kar se lahko pri
tem naredi, je, da se ustvari ¢im prijaznejSe okolje in vzdu$je, ki bosta za goste
prijetna ter bosta izpolnila njihova pri€akovanja. Posebno v kriznih ¢asih teje vsak
obisk, zato si spodrsljaja pri razvajanju obiskovalcev ne moremo privos¢iti. Pri tem
velja poudariti, da so gostje predvsem osebe, ki kot vsi ostali ljudje potrebujejo
pozornost, prijaznost in spostovanje. Tu nastopijo zaposleni s svojim obnasanjem in
odnosom. Cim prej bomo te spretnosti osvoijili, tem prej si bomo olaj$ali delo in
Zivljenje.

V dana$njih €asih zaposleni na delovnhem mestu preZivi veliko €asa, zato je
poznavanje in upostevanje osnovnih pravil bontona zelo pomembno. Obna$anje
zaposlenih do gostov tako v hotelirstvu kot tudi drugje pri ponudbi storitev ali
izdelkov predstavlja velik del ponudbe podjetja. Je pogoj za doseganje kakovostnih
ciliev celotnega kolektiva in vsakega posameznika. Boriti se je treba za vsakega
gosta, vsako stranko. Tudi nekoliko slabSo materialno kvaliteto storitve ali izdelka se
da s pravilnim obnaSanjem, pristopom in reagiranjem vsaj minimizirati in posel
vseeno izpeljati. Res je, da smo samo ljudje, dogajajo se napake, vendar se je treba
truditi po najboljSih moceh. Stanje verjetno v nobenem podjetju ni idealno, mora pa
biti &im boljsi priblizek temu.

Turistiéni proizvodi so proizvedeni in potroSeni istoCasno, medtem ko sta
proizvodnja in potrosSnja v drugih dejavnostih lo€eni tako prostorsko kot ¢asovno.
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turizmu obstaja neposreden stik med zaposlenimi in gosti. Popolne kakovosti ni
mozno dosedi. Zaposleni bodo storili kakSno napako in sistem se bo lahko zrusil.
Pomembno je prepreciti &im vecje Stevilo napak. Bitka za kakovost je pot brez
konca, vendar pa je to pot, na katero mora danes stopiti vsako turisticno podjetje
(http://iwww.mgrt.gov.siffileadmin/mgrt.gov.si/pageuploads /razpisi/JN/DT/Prirocnik_
funkcionalna_kakovost-na_splet.pdf).

1.2 NAMEN IN CILJ DIPLOMSKE NALOGE

Namen diplomske naloge je bil oblikovanje moznih reSitev na podlagi ugotovljenih
tezav in njihovih vzrokov, ki bi privedle do izboljSanja standardov obnasanja v hotelu
XY. Cilj diplomske naloge je bil ugotoviti, zakaj je pomen bontona zaposlenih tako
pomemben, kakSen je poslovni bonton zaposlenih v izbranem hotelu XY, kako se ga
zaposleni drzijo, predstaviti bonton zaposlenih na delovnem mestu ter v bralcu
vzbuditi prepri¢anje, da mora te standarde obnaSanja osvajiti in jih izvajati tudi pri
svojem delu in SirSe. Predstavili smo tudi mozne reSitve za odpravo problemov.
Namen preucevanja je izboljSanje bontona v hotelu XY in Sir3e.

1.3 METODE DELA

Diplomska naloga temelji na proucevanju teorije in prakse. Razdeljena je na dva
dela. V prvem, teoreticnem, so predstavljene osnove poslovnega komuniciranja,
sploSne zakonitosti in upoStevanje pravil obnaSanja, zagotavljanje kakovosti,
profesionalnost do gostov in bonton na delovhem mestu bomo povzeli iz knjig
razliénih avtorjev in elektronskih virov. V raziskovalnem delu pa smo s pomocjo
anketnega vpraSalnika ugotavljali, kako so z obnaSanjem zaposlenih v hotelu XY
zadovoljni gostje, kakSno obnaSanje odobravajo ter izdelali organizacijsko navodilo
0 osebni urejenosti in obnasanju vseh zaposlenih v hotelu XY.
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2 KOMUNIKACIJA NA DELOVNEM MESTU

2.1 OSNOVE KOMUNICIRANJA

Zivlienja si danes brez povezovanja in sodelovanja z ostalimi ljudmi ne moremo
predstavljati. Le redki so sposobni vse svoje osnovne potrebe zadovoljevati povsem
samostojno in preziveti kot Robinzon, ve€inoma potrebujemo nenehne stike,
sodelovanje in povezovanje z bliznjimi, izvajalci najrazli¢nejsih storitev, Zeljni smo
pridobivati novo znanje, se uciti, biti informirani, dobiti potrditev s strani drugih.
Osnova, ki vodi k povezovanju in izmenjavi, pa se imenuje komunikacija (Fink idr.,
2009).

Smo kulturna in druzabna bitja, komuniciranje pa je na$ zivljenjski element. Ta
element, v katerem Zzivimo, ustvarjamo in se realiziramo, je neizogiben in
univerzalen del naSega bivanja in bistva. Je izjemno univerzalna in edinstvena
dejavnost, ki prezema vse ostale ¢lovekove dejavnosti. Komuniciranje igra v nasih
zivljenjih osrednjo vlogo. Kako vodimo svoje Zivljenje, kako doZivljamo in osmisljamo
svoje bivanje, kako razvijamo odnose in intimnost, kako ustvarjalni in produktivni
smo, je v marsi€em odvisno od nadih komunikacijskih spretnosti, sposobnosti in
znanj (Ule, 2009).

Komunicirati pomeni izmenjevati, posredovati misli in informacije, sporazumevati se.
Pojem »komunicirati« izhaja iz latinske besede communicare in pomeni sodelovati,
posvetovati se, razpravljati, vpraSati za nasvet, deliti. Psihologi ugotavljajo velik
pomen spretnosti ravnanja z ljudmi. Uspeh v Zivijenju je po njihovem le v majhni
meri (12,5 %) odvisen od mentalne inteligentnosti in v veliko vedji meri od spretnosti
ravnanja z ljudmi (87,5 %) (Fink idr., 2009).
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Kaj vse pomeni komunikacija?

E SODELOVANIJE

E SPORAZUMEVANIJE

 PRENASANJE IN PREJEMANIJE
SPOROCILA

M PREVZEMANIE VLOGE

i USTVARJANJE ODNOSA

 ZADOVOLJEVANJE POTREB

i NAJZAHTEVNEJSA
CLOVEKOVA DEJANVOST

ik INTERAKCLA

L4 SODELOVANIJE

LI POVEZAVA MED LJUDMI

Slika 1: Kaj vse pomeni komunikacija?
(Vir: Fink idr., 2009)

Trije najpomembnejsi elementi v procesu komuniciranja:
- informacija, ki je samo bistvo komuniciranja,
- oddajnik, to je oseba, ki pripravi informacijo,
- prejemnik, to je oseba, ki sprejema informacije.
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Slika 2: Komunikacijski model in njegove sestavine
(Vir: colosl.fri.uni-lj.si)

Pomembno je poznati razliko med podatkom in informacijo. Podatek je opredmeteno
dejstvo (Crke, Stevilke, merske enote) o doloCeni stvari. Z njim predstavimo neko
informacijo. Informacija pa je vsako sporocilo, ki nam pove nekaj novega, ima
uporabno vrednost. Vsak prejemnik si jo predstavlja na svoj nacin (MoZina idr.,
2004).

2.2 POSLOVNO KOMUNICIRANJE

V nasem primeru najbolj v postev pride poslovno komuniciranje. Vklju€uje vse vrste
komuniciranja znotraj organizacije in komuniciranje organizacije z okoljem.
Organizacija s pomoc¢jo komuniciranja uresnicuje in udejanja svoje cilje.

Poslovno komuniciranje je pomemben del dejavnosti Clanov vsake organizacije,
namenjeno pa je postavljanju ciljev organizacije in doseganju teh ciljev, torej politiki
organizacije (Kav¢ic, 2011).

»Clovek sam opravi zelo malo, z drugimi pa vse.« (Mihalj¢i¢, 2006, str. 9)

Posebnosti, ki izhajajo iz tega, da se poslovno komuniciranje nanasa na poslovna
opravila posameznika, razC€lenimo na naslednje skupine:
- poslovne komunikacije imajo praktiCen namen — doseganje cilja
sporocevalca,
- poslovne komunikacije odgovarjajo na konkretna vpraSanja — ucinkovitost
sporogil,
- poslovne komunikacije morajo biti prilagojene prejemniku, da jih bo ta zlahka
razumel,
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- s poslovnimi komunikacijami se trudimo za dober vtis — kako nekaj povemo,
je pogosto prav tako pomembno, kot kaj povemo (Kavci¢, 2011).

Poslovno komuniciranje v organizaciji poteka:
- navzven, iz organizacije v zunanje okolje, kot je komuniciranje z odjemalci in
dobavitelji (strankami), s konkurenti, poslovnimi partnerji, z drzavo itd.;
- znotraj organizacije, v organizaciji sami (med ravnmi organizacije, med deli
organizacije), s sodelavci, podrejenimi, vodji itd. (MoZina idr., 2004).

Poslovno komuniciramo, ko:
- dajemo ali dobivamo informacije,
- medsebojno izmenjujemo podatke,
- sklepamo pogodbe, prodajamo, nabavljamo,
- vzdrzujemo trzne in poslovne stike,
- pregledujemo, usmerjamo in usklajujemo trzne posle in dejavnosti,
- razvojno in raziskovalno delujemo v podjetju,
- reSujemo tekoce in potencialne probleme,
- prenasamo ideje, zamisli, reSitve,
- dajemo navodila, ukazujemo ob zacetku, razvoju in koncu dela (Fink idr.,
2009).

Mozina (1998) navaja, da je komuniciranje dajanje in prejemanje sporocil, oboje pa
je podrejeno vplivanju. To je osnovni namen poslovnega komuniciranja. S poslovno
komunikacijo zelimo vplivati na sodelavce in skupine v lastni organizaciji ter
posameznike in skupine v drugih organizacijah, ki so v naSem okolju. Da bi naSe
poslovno komuniciranje imelo kar najvecji vpliv na druge, moramo upoStevati
znacilnosti tistih, na katere Zelimo vplivati, in jim prilagoditi vsebino in nacine
sporazumevanja. Komuniciranje je neuspesno, ¢e ne vpliva na udeleZence in pri njih
ne sprozi ciljnih sprememb. UdeleZenci lahko spremembe zanikajo, ignorirajo, se jim
upirajo ali pa se jim prilagodijo in jih sprejmejo. Mozno pa je tudi, da posamezniki
spremembe predvidevajo in jih vnaprej nacrtujejo, kar vpliva na lazje in uspesnejSe
uvajanje sprememb. Vplivanje je uspesno, ¢e uposSteva interese udeleZzencev, ki
temeljijo na njihovih potrebah (Fink idr., 2009).

Poslovno komuniciranje je ciljna dejavnost doseganja za organizacijo koristnih ciljev
(Mozina idr., 2004).

2.2.1 NAMEN POSLOVNEGA KOMUNICIRANJA

Menedzerji in strokovnjaki nasploh komunicirajo zato, da bi informirali sodelavce in
druge, da bi pridobivali koristne informacije, in predvsem zato, da bi vplivali na
sodelavce ter posameznike in skupine zunaj svoje organizacije. Skoraj ni dejavnosti
v organizaciji, ki bi mogla potekati brez komuniciranja.
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Razne oblike komuniciranja omogo¢ajo:

dajanje in dobivanje informacij,

medsebojno izmenjavo podatkov, mnen;,

vzdrzevanje poslovnih, trznih stikov,

delovanje in prenos idej, zamisli, reSitev,

zacenjanje, razvoj in kon¢anje dela,

nabavo, prodajo, pogodbe,

pregled, usmerjanje in usklajevanje trznih poslov, dejavnosti,
reSevanje tekocih in potencialnih problemov,

raziskovalno in razvojno dejavnost itd.

Uporaba oblik in metod komuniciranja je odvisna od namena in cilja, ki si ga
postavimo, in seveda Se od drugih dejavnikov: vsebine, ki jo Zelimo podati,
izmenjati; Stevila sodelujo€ih; njihove izobrazbe, izkusenj in motiviranosti; ¢asa, ki
ga imamo na razpolago in konéno od nasega znanja in sposobnosti, da uporabljamo
razli¢ne nacine komuniciranja (Mozina idr., 2004).

2.2.2 CILJI IN STRATEGIJA POSLOVNEGA KOMUNICIRANJA

Poslovno komuniciranje je dejavnost menedZerjev in drugih strokovnjakov v
organizaciji. Od druZzabnega komuniciranja, ki je namenjeno predvsem razvedrilu, se
razlikuje po ciljih. Poslovno komuniciranje je ciljna dejavnost, namenjena doseganju
ciljev organizacije, torej prinasa koristi organizaciji.

Slika 3: Poslovno komuniciranje
(Vir: http://lwww.awn.com/files/imagepicker/1/01_BusinessMeeting.jpg)

Cilji komuniciranja kot katerekoli dejavnosti v organizaciji naj bodo predvsem:

merljivi — ko komuniciramo, moramo vedeti, ali po€nemo to dobro in prav;
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- dosegljivi — postavljanje nerealnih ciljev je Skodljivo, saj jalova prizadevanja,
da bi jih dosegali, porabljajo mo¢ udelezencev in sredstva organizacije, niti
naj ne bodo postavljeni prenizko, saj taki cilji nimajo smisla;

- izzivni — dobro komuniciranje je odvisno od udelezencev, ti pa si zanj ne
bodo kaj prida prizadevali, Ce jih ne bo vleklo, e jim ne bo izziv.

Cilji sami so le namere, zelje, sami so le malo koristni. UspesSno je le komuniciranje,
ki zastavljene cilje tudi dosega. Zato je strategija komuniciranja za doseganje ciljev
komuniciranja vsaj tako pomembna kot cilji sami. Oboje skupaj bo prineslo uspeh
(Mozina idr., 2004).

Cilji poslovnega komuniciranja morajo biti dobro oblikovani in skladni s pravili
ustreznega postavljanja ciljev, kar v angleSkem jeziku oznaCujemo z akronimom
SMART:

S — specific (specifiéni — razvidno mora biti, kaj natanéno mora biti narejeno),

M — measurble (merljivi — koli¢insko opredeljeni),

A — adjustable (prilagodljivi — jih prilagodimo, Ce jih dosezemo, oz. vidimo, da so
nedosegljivi),

R — realistic (realni — jih je mozno doseci),

T — timed (Casovno opredeljeni) (Fink idr., 2009).

2.2.3 OSEBNI IN PSIHODINAMICNI VIDIK KOMUNIKACIJE

Celota osebnostnih znacilnosti, posameznikovo znanje, motivi, osebnost, stali€a in
Custva vplivajo na interakcijski proces glede na postavljene Zelje, zaznave in
interakcijske vzorce.

Na oblikovanje sporocil vplivajo notranja psihi€na stanja osebe, ki oblikuje sporocilo.
Prav tako pa je tudi sprejemanje in razumevanje sporocil v komunikaciji odvisno od
trenutnih Custev in razpolozenj udeleZzencev, njihovih vrednot, staliS¢, preprican;,
motivov, znanj ter drugih osebnostnih lastnosti. Za uspeSno komunikacijo je
obvezno poznati samega sebe, to pomeni svoje cilje, potrebe, vrednote, prepricanja,
predsodke. Ce Zelimo obvladovati svojo komunikacijo, moramo poznati odgovore na
vprasanja: Kaj me najbolj razjezi? Kaj je zame najhuje? Kaj me najbolj razveseli?
Kdaj se po¢utim dobro? V zvezi s ¢im se najveckrat zapletem v konfliktne situacije?
Kako se v takih situacijah najveckrat odzovem? Spretnosti medosebne komunikacije
je potrebno v konfliktnih situacijah izpopolnjevati s pomocjo izkudenj in povratnih
informacij, prvi pogoj za to pa je, da v €im vecji meri ozavestimo dejavnike
komuniciranja, ki na nas delujejo na nezavednem nivoju (Fink idr., 2009).
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2.3

VRSTE KOMUNICIRANJA

Komunikacijo lahko razdelimo glede na razli¢ne kriterije:

glede na obliko oz. uporabliene simbole lo¢imo besedno in nebesedno
komuniciranje,

glede na razdaljo med udelezenci lo€imo neposredno/direktno (iz o€i v o€i) in
posredno/indirektno komuniciranje (na daljavo, preko telefona, faksa,
dopisov),

glede na smer sporazumevanja lo¢imo enosmerno, dvosmerno in
veCsmerno komuniciranje,

glede na modaliteto oz. vrsto zaznavnega kanala lo¢imo vizualno, avditorno,
kinesteti¢no, olfaktorno in gustatorno komunikacijo (prejemniki so lahko vid,
sluh, povrSina telesa, voh in okus),

glede na nacin lo€¢imo:

o besedno/verbalno (govorno in pisno komuniciranje),

o nebesedno/neverbalno (komuniciranje s simboli in znaki; sem spada
tudi govorica telesa in mimika obraza — polozaj in gibanje ljudi v
prostoru),

glede na Stevilo udelezencev v komunikacijskem procesu in glede na
uporabljene poti, po katerih sporocila potekajo, so oblike naslednje:

o intraosebno/intrapersonalno komuniciranje (posameznik komunicira
sam s seboj, s svojim notranjim govorom kritizira ali hvali samega
sebe, misli v besedah, podobah),

o medosebno/interpersonalno komuniciranje (neposredno
komuniciranje med dvema ali ve¢ osebami — pogovor, sestanek),
skupinsko komuniciranje (skupine ljudi komunicirajo med seboj),
organizacijske komunikacije (so predvidene s pravili organizacije,
statusom in vlogami udeleZencev),

o javno komuniciranje (komuniciranje preko sredstev mnoziCnega
obveS€anja — medijev, informativno, povezovalno in izobrazevalno
komuniciranje) (Fink idr., 2009).

Vplivi, ki so pomembni za uspesnost komuniciranja:

odnosi med udelezenci (odnosi so lahko med posameznikoma, med
posameznikom in skupino, med skupinama, med posameznikom in
druzbenim okoljem, pomemben je tudi odnos posameznika do samega
sebe),

zavzetost izhaja iz spodbude za delo in zadovoljstva na delovnem mestu.
Pomemben je za informiranost udeleZencev in znanja, ki ga potrebujejo za
opravljanje dejavnosti, vrednotenje in uspesSnosti dela ter odnosa do
napredovanja in strokovnega usposabljanja,
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- za samostojnost pri delu je pomembna visoka stopnja izobrazbe in strokovne
usposobljenosti udelezencev; dolznosti pa morajo biti javno in jasno
opredeljene,

- za sodelovanje pri urejanju zadev je pomembno, da je dobra skupina
posameznikov z dobrim vodstvom; na takem nivoju se posamezniki izkazejo
kot ucinkovitejSi in uspe$nejSi, ker prihaja do sinergije in multipliciranih
uCinkov delovanja, kot so pomo¢ nadrejenim pri reSevanju nalog,
posvetovanje o delovnih problemih, pokaZe se delovna disciplina in
organiziranost pri delu,

- zaupanje med udeleZenci je osnhovni pogoj za uspeSno medsebojno
delovanje v skupini; tudi posamezniki, ki delujejo izven skupine in so skupini
vir zunanijih informacij ter posredujejo vplive organizacije navzven, so delezni
skupinskega zaupanja (Mozina, 2004).

2.3.1 BESEDNO/VERBALNO KOMUNICIRANJE

Pri besednem komuniciranju uporabljamo za prenos sporocil besede, ki so sestavni
del jezika. Komuniciranje z uporabo jezika je znacilno samo za ljudi in je prisotno v
vseh kulturah. Z besedami izrazamo svoje misli in jih v tej obliki posredujemo
drugim. Dejstvo je, da razmisljamo hitreje kot govorimo, zato govor ne more slediti
hitrosti misli. V pogovoru del svojih misli posploS§imo, spremenimo in izpustimo.
Jasnost izraZanja je bistvenega pomena za uspedno komuniciranje. Zavedati se
moramo, da pomen besed ni vedno enoznacen, ena beseda ima lahko ve¢ razlicnih
pomenov (npr. beseda cvek), prav tako imajo razlicne besede lahko enak pomen
(npr. mesec). Zato tudi pri besednem komuniciranju prihaja do nesporazumov zaradi
posploSevanja in razli€nega pomena, ki ga ima beseda za posameznika.

Besedno komuniciranje je lahko govorno ali pisno. Govorno komuniciramo
neposredno ali preko telefona. Zajema formalne in neformalne pogovore med
posameznikoma ali v skupini, nagovore, predavanja, predstavitve ipd. Prednosti
govornega sporoc€ila so naslednje: je hitro, dobimo takojSnjo povratno informacijo,
opazujemo lahko neverbalno govorico, omogoca vecjo zasebnost. Slabosti so, da ni
dokumentirano, zato je manjSa dokazna vrednost, ker si ne moremo vzeti ¢asa in
popravljati sporocila, zato je sporo€anje manj natancno.

Pri pisnem komuniciranju je nosilec sporocila pisava (pisna, tiskana), to je tako
imenovani grafi€ni zapis govorice. Poteka preko pisem, dopisov, porocil, Casopisov,
oglasnih desk ter elektronskih sredstev (npr. interneta). Prednosti so:
dokumentiranost, jasnost, nazornost sporocila, dodelanost sporocila. Slabosti so: je
pocCasnejse, ne vkljuCuje nebesednih sporogil, ni takojSnje povratne informacije, ne
moremo preveriti pravilne razumljenosti sporocila (Fink idr., 2009).
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Stiri kratke, a pomembne in nepogresljive besede, ki jih v vsakdanjem Zivljenju
pogosto govorimo, sliSimo, beremo in piSemo in ki so tudi v poslovni komunikaciji
zelo pomembne, so: prosim, hvala, oprostite in izvolite (Benedetti, 2008).

2.3.2 NEBESEDNO/NEVERBALNO KOMUNICIRANJE

Pomeni komuniciranje z nebesednimi sredstvi, kot so nasa mimika, geste, gibanje v
prostoru, zavzemanije razlicnih polozajev v njem (proksemika), dotik, vonj in zvo€na
podoba govora. Je prva oblika komuniciranja in je stara toliko kot Clovestvo. Pri
sprejemu nebesednih sporo€il uporabljamo ve¢ zaznavnih nacinov (vid, sluh, tip,
vonj), zato je sporoc¢anje ucinkovitejSe. V kombinaciji z besedno komunikacijo jo
nebesedna lahko dopolnjuje ali pa je z njo v neskladju. Lazje kontroliramo besede
kot nebesedne izraze. Nebesedno izrazanje je lahko delno nauceno, vendar
doloceni izrazi nikoli niso pod naso zavestno kontrolo.

V poslovnem komuniciranju le na videz prevladuje besedno komuniciranje. Po
raziskavah ima nebesedni nacin komunikacije vecji pomen. Vtis, ki ga naredimo, je v
najvecji meri doloen z govorico telesa (55 %), nato z zvokom govora (38 %) in 3ele
nato z neposrednim pomenom besed (7 %). Racionalni delez je tako 7-, emocionalni
pa 93-odstotni. Nebesedni izrazi imajo veliko sporocilno vrednost, vendar moramo
biti pri njihovi interpretaciji previdni, kajti njihov pomen si lahko razlagamo povsem
narobe (Fink idr., 2009).

Pomen neverbalnega komuniciranja

Slika 4: Pomen neverbalnega komuniciranja
(Vir: Mihaljci¢, 2009, str. 24)

Na podlagi analize Stevilnih avtorjev je mogoce kot najpomembnejSe vrste
neverbalnega komuniciranja navesti:
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- parajezik,

- govorico telesa (mimiko, gestiko, telesno drzo, hojo),
- izraze obraza,

- oCiin pogled,

- zunaniji videz (obleko, pri¢esko, brado, nakit),

- dotikanje (otip),

- prostor (temperaturo, razsvetljavo),

- Cas (Kavci¢, 2011).

Parajezik je kakovost uporablijenega glasu. Uporabljamo ga oznacevanje tega, kako
je kaj reCeno. Je sredstvo za sporoCanje Custev. Nanasa se na naslednje lastnosti:

- viSino glasu (uporabnost nizkih in visokih tonov),

- glasnost (jakost govora),

- hitrost govora,

- kakovost glasu, zvok oziroma ton glasu,

- ritem govora, neteko¢ ali teko€ govor,

- poudarki v stavku (Kav¢€ic¢, 2011).

Govorica telesa vklju€uje mimiko (izraze obraza, oc€i), gestikulacijo rok (kretnje rok,
nog, glave), proksemiko (polozZaj in gibanje v prostoru), vonj in dotik.

Slika 5: Govorica telesa
(Vir: http://www.govoricatelesa.si/)

Mimika so izrazi obraza, preko katerih izrazamo svoja Custva, stalis¢a. Gre za
premikanje obraznih miSic kot izraz Custev oz. duSevnega razpolozenja. Nekatere
izraze lahko kontroliramo, drugih ne. Obraz se deli na posamezne dele, ki imajo
svojstven izrazni pomen:
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- podrocje Cela in obrvi (nagubano ¢elo lahko pomeni koncentracijo, dvignjene
obrvi osuplost),

- podroc¢je oci (o€i imajo v komunikaciji velik pomen; ocesni stik, trajanje
pogleda, Sirjenje in 0Zenje zenic, utripanje vek, ocesni premiki),

- podrocje okrog ust (odprta usta lahko pomenijo presenecenje, stisnjena jezo,
navzgor obrnjeni ustni koticki veselje, navzdol pa zalost).

S sogovorniki nenehno navezujemo stik s pogledom, z njim ohranjamo pozornost ali
jim damo vedeti, da nas pogovor zanima. V paru ali manjSi skupini zadrzimo pogled
posameznika od 5 do 15 sekund, v veliki skupini od 4 do 5 sekund. Poznamo
razlicne vrste pogleda:

- poslovni pogled — na &elu sogovornika si zamislimo trikotnik in ko upremo
pogled na to podrocje, vzbujamo resnost in sogovornik dobi vtis, da so nasi
nameni zares poslovni,

- druzabni pogled — kadar pogled zdrsne pod sogovornikove oci, zavlada bolj
druzabno vzdus$je. OCi se uprejo v trikotnik, ki tokrat obsega podrocje med
oémi in usti,

- intimni pogled — pogled se upre v podrocje, ki obsega oci, brado in druge
dele telesa. Zenske in moski na ta nadin odkrivajo naklonjenost drug do
drugega.

Primeri:
- pogled v o€i — odkritost, samozavest,
- pogled navzdol — nezanimanje, poniznost,
- dviganje obrvi — nejevernost, zacudenije,
- mezikanje — nervoza, pritrjevanje,
- stisnjene ustnice, brada potisnjena naprej — upornost,
- dvignjen en koti¢ek ust — cinizem, oSabnost,
- spodnja ustnica med zobmi — podrejenost, sramezljivost,
- odprta usta — zaCudenost, ali pa Zelimo nekaj povedati (Fink idr., 2009).

Pogled je eden od najpogostejSih in najucinkovitejSih neverbalnih signalov. Na
splosno velja, da je treba sogovornika gledati v oCi. Odprt in direkten pogled naj bi
dokazoval iskrenost in postenost. Za sogovornika, ki umika pogled, bo vecina
dejala, da neiskren in nezaupljiv. Pogled v o€i sogovornika ne sme biti predolg.
Traja naj priblizno dve sekundi, nato pa pogled umaknemo in sogovornika ponovno
pogledamo €ez nekaj Casa. Na splosno velja, da prijetna Custva pri sogovorniku
Sirijo zenice, neprijetna pa jih ozijo. Ti signali so dokaj zanesljivi, ker Sirjenja in
ozenja zenic Clovek ne more nadzorovati, krmari jih namreC vegetativni Ziveni
sistem. Pomembna sporocCila posredujemo tudi z usti. Med pogovarjanjem z
miSicami razli¢no zategujemo usta. Na ta nacin sporo¢amo predvsem svoja Custva:
veselje, zalost, jezo, razoCaranje, zaCudenje, ponos, ljubosumije, strah ... Z usti (pa
tudi z o€mi) se tudi smejimo. Smeh je ena najstarejSih vrst sporo¢anja. Iskren in ne
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pretiran bo pri sogovorniku vedno vzbudil prijetha obcutja. Obrvi so nekaksno
dopolnilno orodje, s katerim podkrepimo sporocila, ki jih poSiljamo z izrazom na
obrazu. S privzdigovanjem in spuscanje ter mr§¢enjem obrvi dodamo nekak$no
»piko na i« temu, kar sporo€amo z o€mi in izrazom ust (Mihalj&i¢, 2006).

Gestikulacija so kretnje rok, nog, dlani, prstov, ramen, glave. Lahko nastopajo za
ponazoritev povedanega, namesto besed ali kot prilagojevalci. Nekatere gibe
naredimo zavestno, druge nezavedno. Clovek oddaja s svojimi dlanmi eno najbolj
opazenih in najmoc¢nejsih sporoCil. Kdor mo¢ dlani pravilno uporablja, si z njo
poveca tudi sposobnost nemega ukazovanja drugim.

Slika 6: Gestikulacija rok in mimika obraza
(Vir: www.klix.ba)

Primeri:
- iztegnjen kazalec — poucevanje,
- na prsih prekrizane roke — ¢akanje ali odklanjanje,
- dvignjene rame — strah,
- pri sedenju prekrizane noge — zadrZzanost,
- Siroka kretnja rok — kaze na naso gotovost, sigurnost,
- ozka kretnja rok — izrazamo negotovost,
- razprte roke — kazemo odprtost do drugih,
- nenadno krizanje nog — kaZzemo odpor, prislo je do kriticne toc¢ke (Fink idr.,
2009).

Proksemika vkljuCuje polozZaj in gibanje ljudi v prostoru. Ljudje si oznaGujemo bliZnji
prostor, ki ga Stejemo za svojega. Prav tako je pomemben medsebojni prostor, ki
pomeni fizicno razdaljo med posamezniki pri komuniciranju. Drza telesa naj bi
odsevala naSa notranja stanja, prav tako nacin hoje in sedenja.

Primeri:
- toga drza — napetost, odklanjanje,
- polaganje celih stopal na tla pri hoji — mo¢ in odlo¢nost,
- sedenje na robu sedeza — pripravljenost na odhod,
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- sedenje na sprednjem robu stola — odklanjanje, pripravljenost na odhod,
- hitra hoja, dolgi koraki — izrazamo samozavest (Fink idr., 2009).

Vonj je sicer pri Cloveku manj pomembno Cutilo, pa vendar ga zavestno in
nezavedno zaznavamo. Vsak Clovek ima svoj znacilen vonj. Po raziskavah ima vonj
pomembno viogo v nebesedni komunikaciji, saj naj bi dolo¢al tudi medsebojno
priviaénost.

Dotik je v nasi kulturi eno od sredstev izrazanja. Poznamo Sirok spekter dotikov, od
bozanja in objemanja do rokovanja in celo udarcev. Vsak dotik ima svoj pomen in
dolo€eno sporocilno vrednost. Dotik je dejavnost, pri kateri nekaj zaznavamo z deli
telesa. Pri fizicnih ali mehaniénih spremembah zalutimo pri sebi emocionalne
spremembe. Dotik je lahko prijeten in zaZelen, lahko pa ga drugi zaznava kot
agresivnost, poseganije v svojo osebnost ipd.

Glas pomeni zvoéno podobo govora, ki prav tako sodi na podrocje nebesednega
komuniciranja. Zvo¢na podoba govora zajema ve¢ komponent, med drugim visino in
ton glasu, glasnost, hitrost in ritem govorjenja ter poudarke. Vsak C&lovek ima
specificno kombinacijo teh elementov, ki je znacilna zanj. Z zvo¢no podobo govora
naredimo dolo¢en vtis na ljudi, ki nas poslu$ajo. Glas daje dodaten pomen vsebini,
ki jo verbalno izrazamo. lzdaja pa tudi nasa Custva in razpoloZenje, energetski
naboj, zdravstveno stanje, tremo ipd. Njegova barva, naglas, poudarki lahko
razkrivajo sogovornikovo (ne)zanimanje za naSe sporocilo, odnos do vsebine
pogovora in odnos do sogovornika, samozavest ali negotovost. Glasu ne moremo v
celoti kontrolirati in s svojimi 38 % sporocilnosti v neposredni komunikaciji razkriva
nase razpolozenje. Lahko ga prilagajamo, utiSamo, prilagodimo ritem, poudarke,
naglase, nacin govora situacijam in vsebini sporocila. Pri telefoniranju se moramo Se
posebej potruditi, da ne govorimo enoli€ho, ampak zivahno, ne preglasno, ne z
monotonim glasom, ker ne pomirja, ampak je mote€ in vznemirja sogovornika, v
manjSi meri lahko tudi gestikuliramo in se smehljamo, saj glas v tem primeru zveni
veliko topleje (Fink idr., 2009).

Primeri:
- omejeno nara$€anje in padanje glasnosti — vtis lenobe, brezbriznosti,
- odsekan ritem, pretirani poudarki — razburjenje, neuravnotezenost,
- spremenljiva hitrost govorjenja — pomanjkanje samozavesti,
- prazen glas, nepravilno spreminjanje glasnosti — malo Zivljenjske moci,
- velike spremembe glasnosti — poudarjeno Custvena naravnanost,
- majhne spremembe glasnosti — Sibko Custveno dozivljanje, discipliniranost,
- globok done€ glas — samozavest, samodokazovanje,
- pazljiva in izrazita izgovarjava — zavestna in disciplinirana naravnanost,
- neizrazito govorjenje — naravnost, nemarnost (Mozina idr., 2004; Fink idr.,
2009).
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Clovek spregovori povpreéno 30.000 besed na dan. To je veliko, vendar pretezni del
odpade na besede pozdravov, spostovanja, izraze upostevanja drugih, vljudnostnih
fraz. To pa so tiste besede, za katere pravimo, da blazijo in lep$ajo odnose med
ljudmi in so ve€ kot potrebne pri medsebojnem sporazumevanju.

Pri delu z gosti in strankami je zelo pomembno tudi poslusSanje in sprasevanje.

Ze staro pravilo pravi, da dober poslovnez ve& poslusa, kot govori. Takrat pridobiva
informacije o sami zadevi obravnave in o sogovorniku. Kot kaze statistika, pa nismo
kaj prida posludalci, kajti pri delu ve€inoma poslusamo le s 25-odstotno zbranostjo,
kar pomeni, da nam 75 % informacij uide, jih pozabimo, izkrivimo in napaéno
razumemo. Iz 10-minutnega razgovora si povprecen posluSalec uspe zapomniti le
50 % informacij (Fink idr., 2009).

Zunanji videz in nadin oblaéenja sta prav tako pomembna. Poudarjata odnos
posameznika do samega sebe in do ljudi, s katerimi komunicirajo. S svojim videzom
oddajamo sporodila o sebi drugim ljudem in je pomemben predvsem pri prvem vtisu.
Ana NuSa KneZevi¢ (2001) in Fink idr. (2009) pravijo, da vpliv nade zunanje podobe,
obna$anja in govorjenja vedno pripoveduje o naSem zavedanju sebe, o nasem
odnosu do sebe in drugih ter do priloznosti, v katerih se nahajamo. S primernim
oblagilom sporoamo svoje spostovanje do dogodka, osebe, poklica.

K zunanjemu videzu sodijo predvsem:

- CistoCa (osebna higiena),

- frizura, brada, brki (Cisti in urejeni),

- obleka (oblacili naj bi se skladno z naSo osebnostjo; pomemben je kroj
obladil, barve in njihova kombinacija; pri izbiri barv oblacil je sicer prisoten
tudi vpliv mode, lahko pa ima sporocilno vrednost in kaze na nase
razpolozenje in osebnostne lastnosti),

- nakit (zmerna uporaba nakita, ki mora predstavljati le dodatek),

- vonj (uporabljene diSave naj ne bi bile premoCne, nakazujejo na$
temperament in nekatere druge lastnosti),

- lienje (odvisno od osebnega sloga, usklajeno z oblagili, diskretno) (Fink idr.,
2009).

Vtis, ki ga naredimo s svojo zunanjostjo, ima velik vpliv na uspesSnost pri naSem
delu. Ko sogovornika opazujemo, se na$ pogled najprej ustavi na njegovem obrazu
in o€eh, nato pa na njegovih rokah. Vendar pa obraz predstavlja le 10 % ¢lovekove
vidne povrsine, vse drugo pokrivajo lasje, obleka in obutev (Mihaljc¢i¢, 2006; Fink
idr., 2009).

Poslovni bonton nam narekuje, da upostevamo tudi prostor vsakega posameznika.
Pri tem ljudje delujemo podobno kot Zivali, ki branijo svoja obmogja. Ce nekdo
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poseze v na$ prostor, ¢utimo nelagodje in se lahko odzovemo nepri¢akovano.
Lahko celo agresivno. Clovek v poslovnem svetu deluje v krogu &tirih prostorskih
pasov, velikost vsakega pa je odvisna od odnosa do sogovornika, od kulture in
vzorcev vedenja, pa tudi od sogovornikovega obna$anja, razpoloZenja in polozaja:

- intimno obmocje — je obmocje okoli nas v krogu do 40 cm. Sem spus¢amo le
ljudi, ki so nam blizu. To so naSi otroci, partner, starsi, bliznji sorodniki in
prijatelji. Tudi v poslovnem svetu bomo v€asih koga spustili v ta pas, ne da bi
se ¢&utili ogrozene. Ce kdo nepovabljen stopi v ta pas, ga na to opozorimo z
mimiko ali besedami;

- o0sebno obmoéje — je pas med 30 cm in 1,5 m. V to obmocje spus¢amo
osebe, ki jih Ze poznamo, se z njimi druzimo in se osebno pogovarjamo. Na
tej razdalji se opravljajo razgovori v dvoje, tako v pisarni kot javnosti.
Obmocje nam Se vedno daje nekaj zasebnosti, vendar ne pomeni intimnega
odnosa. V poslovnem svetu je poseganje v osebno obmocje pogosto, saj gre
za sodelovanje in pogovarjanje;

- druzabno obmocdje — je obmocje med 1,5 in 4 m. V tem pasu poteka vedji del
sporazumevanja v poslovnem svetu, ko se sogovorniki poznajo malo ali ni¢.
Sem sodijo razgovori za konferenéno mizo, na sestanku, v gruci, ki se
pogovarja stoje. Ce stopimo le korak iz te gruce, nas ne $teje ve¢ medse;

- javno obmocje — je pas nad 4 m. Znacilno je za komuniciranje na
predstavitvi, konferenci, seminarju. PrepreCuje motnje iz obcinstva in
omogoca boljSo izpostavljenost. Je ucinkovito, vendar neosebno.

Pri poslovnem komuniciranju moramo upostevati, da si ljudje lastijo svoj prostor in
da lahko vdor v intimni ali osebni prostor otezZi pogovor.

Na celostno podobo organizacije vpliva tudi urejenost nasih poslovnih prostorov.
Prvo informacijo posameznik dobi Ze ob vstopu v naso zgradbo, lahko pa tudi ze
prej. Ce je okoli zgradbe polno smeti, je nasa podoba Ze takoj manj vredna. S
poslovnim prostorom povemo, kakSen je nas odnos do poslovnih partnerjev in
drugih obiskovalcev. Svojo profesionalnost kazemo z redom, pozitivho podobo, zato
v poslovni prostor ne sodijo rezervna oblacila, prazne steklenice, pribori in krozniki
ter hrana. Papirji naj bodo zlozeni po fasciklih, saj bomo tako tudi bolje delovali,
skrbimo za dovolj svetlobe, primeren vonj in €ist zrak. V prostoru naj bo temperatura
20 stopinj C. Tudi toaletni prostori morajo biti urejeni, vzdrzevani (Fink idr., 2009).
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2.3.3 INTERNO KOMUNICIRANJE

Namen internega komuniciranja je identifikacija zaposlenih z organizacijo in
povezovanje zaposlenih na podroéju medsebojnih odnosov. Zaposleni, ki so dobro
informirani o0 dogajanju znotraj organizacije, bodo bolj lojalni podjetju. Taksni
zaposleni bodo bolj motivirani, lazje se bodo poenctili z organizacijo in bodo
pozitivno zastopali organizacijo, kar prispeva k dobremu imenu organizacije. Interno
komuniciranje lahko razumemo kot sredstvo doseganja ve€jega zadovoljstva
zaposlenih z delom. Najvecja reklama za organizacijo so zadovoljni in ozaveS¢eni
zaposleni.

Organizacija Zeli z internim komuniciranjem doseéi razlicne namene. Med
najpomembnejSe cilje organizacije sodijo izboljSanje organizacijske klime, pretok
informacij in idej znotraj organizacijske strukture. Namen internega komuniciranja je
zagotoviti u€inkovita razmerja med vsemi, ki izmenjujejo informacije. Prav tako je
namen organizacije zagotoviti koordinacijo in nadzor ter omogociti humano delovno
okolje in dobro pocutje. Organizacija lahko z internim komuniciranjem pridobiva
predloge zaposlenih o izboljSanju poslovanja. Rezultat dobrega internega
komuniciranja je tudi dvig motivacije zaposlenih, identificiranje zaposlenih z
organizacijo, informiranje in izobrazevanje zaposlenih, izkoriSs€anje znanja in
izkuSenj vseh =zaposlenih v prid organizacije. Rezultat dobrega internega
komuniciranja je tudi reSevanje problemov in odkrivanje priloznosti pred pojavom
krize ter razvijanje pozitivnih medsebojnih odnosov.

Organizacija se mora zavedati, da so prvo ogledalo ugleda organizacije v javnosti
njeni zaposleni. Zato so tako pomembni viri informiranja zaposlenih in ureditev
organiziranega dostopa do informacij (Kosi in Rom, 2009).

Slika 7: Interno komuniciranje
(Vir: vzpon.vzajemci.com)
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2.3.4 EKSTERNO KOMUNICIRANJE

Organizacija mora imeti za dober ugled v ozji in SirSi javnosti izgrajeno tudi eksterno
komuniciranje. Nacin komuniciranja med organizacijo in javnostjo imenujemo odnosi
Z javnostmi, ang. public relations — PR. V manjsih organizacijah se z odnosi z
javnostmi ukvarja vodstvo organizacije, veCja podjetja imajo zato samostojne
sluzbe. Odnosi z javnostmi obiCajno pokrivajo poleg eksternega tudi interno
komuniciranje. Prav tako spada na njihovo podrocje 8e oglasevanje in organizacija
dogodkov za poslovne partnerje in zaposlene.

Naloga odnosov z javnostmi je v objektivnem obves&anju medijev o vseh dogodkih,
za katere menijo, da bi bili zanimivi za javnost. V interesu organizacije so pozitivni
dogodki, ki se nanas$ajo na uspehe poslovanja, mediji pa si bolj Zelijo negativnih
dogodkov. Organizacija naj ne prikriva neprijetnih informacij, saj jih bodo slej ko prej
odkrili mediji sami, kar zagotovo ne bo po volji vodstvu organizacije. Bolje je, da se
organizacija nanje dobro pripravi in sama obvesti medije o tem. Slaba novica bo
objektivno objavljena, ¢e bo organizacija tudi v takSnem primeru pripravijena na
sodelovanje z mediji. TakSna novica bo drugace objavljena v medijih, kot takrat, ko
bodo informacije tezko dosegljive (Kosi in Rom, 2009).
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3 FILOZOFIJA KAKOVOSTI
3.1 OPREDELITEV KAKOVOSTI

Za zagotavljanje ucCinkovitega delovanja organizacije je potrebno poslovne procese
definirati in razumeti. V ta namen se uvajajo standardi kakovosti. Procesi pa v
dejavnosti, kot je hotelirstvo, ne morejo delovati brez kakovostnega bontona.

Standardi obnaSanja pomenijo temelj oz. nabor obna$anj, ki jih mora vsak delavec
pri izvajanju storitve na vsakem delovnem mestu upostevati in izvajati. So skupek
moznosti za zadovoljevanje potreb. Z izvajanjem in upostevanjem teh standardov v
praksi oz. pri svojem vsakdanjem delu bomo vsakemu gostu ob vsakem obisku
zagotovili enotno osnovno kvaliteto storitve. S tem pa si bomo povisali moznost za
ponovni obisk. Vsakemu gostu moramo vedno znova in znova, ob vsakem obisku,
vzbuditi ob&utek, da ga kot gostitelj cenimo in spostujemo. Gost mora razumeti, da
smo veseli njegovega obiska in Zelimo, da se vrne. Oditi mora z ob&utkom, da je bil
res zazelen in da si Zelimo njegovega ponovnega obiska (Grintal, 2013).

Kakovosti ni lahko opredeliti, a vseeno vemo, kaj je. Piskar in Dolinsek (2006) po
povzetku nekaterih drugih avtorjev (Crosby, Garvin, Gilles, Juran in drugi) pravita,
da je kakovosten proizvod oz. storitev tista, ki ugaja zahtevam odjemalca.

Kakovost lahko opredelimo tudi kot izpolnjevanje priakovanj, kriterijev, odlicnost pa
kot preseganje priCakovanj odjemalcev. To so predvsem kupci, sledijo pa zaposleni,
lastniki, dobavitelji, 0Zja in SirSa druzZbena skupnost.

Dejavnost vzpostavljanja dolocil glede na dejanske ali mozZne tezave za skupno in
ponavljajo¢o se uporabo z namenom, da se dosezZe optimalna stopnja urejenosti na
danem podrogju, imenujemo standardizacija. Ceprav so predmet standardizacije
najveckrat materialne narave, pa lahko zajema tudi predmete nematerialne narave,
navodila za delo in v naSem primeru ukrepe za zviSevanje ravni obnaSanja. V
Sloveniji smo Zakon o standardizaciji sprejeli leta 1999. V 2. ¢lenu Zakona je poleg
ostalih izrazov razloZzen tudi pomen standardizacije in standarda. Tako je
standardizacija opredeljena kot dejavnost vzpostavljanja doloCil glede na dejanske
ali mozne tezave za skupno in ponavljajo¢o se uporabo z namenom, da se doseze
optimalna stopnja urejenosti na danem podrocju. Standard je definiran kot
dokument, ki nastane s konsenzom in ga sprejme priznani organ, ki dolo¢a pravila,
smernice ali znacCilnosti dejavnosti in njene rezultate ter je namenjen obCi in
veckratni uporabi in usmerjen v doseganje optimalne stopnje urejenosti na danem
podrocju.

Christian Laknar: Minimalni standardi obnaSanja zaposlenih v hotelu XY stran 20 od 70



B&B — Visja strokovna Sola Diplomsko delo viSjeSolskega strokovnega Studija

Kakovost izdelkov in storitev predstavlja danes ne samo konkuren¢no prednost,
ampak vse bolj pogoj za prezivetje. Ob pritisku konkurence se sre€ujemo z vse
mocnejSim tekmovanjem v kakovosti in stalnim izboljSevanjem. Zlato pravilo za
kakovost, ki jo lahko uporabimo tudi za kakovost bontona, je Demingov krog
kakovosti.

=, Y

(Rl X

4.UKREPANJE 7 = Q 57 | 3.PREVERIANIE
% =

Slika 8: Demingov krog kakovosti
(Vir: http://sl.wikipedia.org/wiki/Slika:Demingov_krog.JPG)

Gre za temelj stalnega razvoja in izboljSevanja sistema kakovosti. Predstavlja in
poudarja &tiri pomembne faze:

- planiraj — analiti¢no dolo¢i kljuéne probleme za izboljSavo, v naSem primeru
izboljSavo bontona podjetja, ugotovi tezave, vzroke, mozne reSitve,
ocenjevanije in izbiranje ter izdelavo nacérta;

- naredi — izvedi naértovano v praksi, v okolju, uvedi med zaposlene;

- preveri, ali so rezultati taki, kot smo jih nacrtovali;

- ukrepaj — v primeru odstopanj, ¢e pa se izvajajo z nacrti, pa jih vpelji kot
standarde (Malek idr., 2009).

Po potrditvi absolutne zavezanosti h kakovosti se podjetje odlo€i, kateri sistem
kakovosti naj izbere. Lahko se odlo€a za uporabo naslednjih konceptov (Ce
nastejemo nekaj najbolj znanih):

- ISO standardi,

- MBQA (AmeriSka nagrada za kakovost),

- EFQM (Evropska nagrada za kakovost),

- priznanje Republike Slovenije za poslovno odli¢nost,

- TQM,

- nacionalni sistem kakovosti v turizmu,

- HSKS,

- interni (lastni) standardi,

- standardi mednarodnih verig.
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Od zaposlenega se pri€akuje, da bo svoje delo opravijal po pravilih bontona, s
katerimi podjetje skuSa dvigniti kakovost storitev, na ta nacin zagotoviti vecje
zadovoljstvo gostov in poslediéno boljSe poslovne rezultate. ObnaSanje pa gre z
roko v roki s strokovnostjo, odzivnostjo, zanesljivostjo, ustreZljivostjo, dostopnostjo,
varnostjo.

CRM (angl. customer relationship marketing) — ni le zadovoljstvo tisto, ki vodi k
ponovnemu nakupu ali lojalnosti do blagovne znamke. Zadovoljstvo je nujen pogoj,
a ni zadosten. Potrebni so e zavezanost in vklju¢evanje gosta v storitev, kakor tudi
obdelava izbire storitve in izkuSenj s storitvijo. Vse to skupaj zajema CRM. Gosti
morajo imeti motivacijo, sposobnost in priloznost oceniti in primerjati trzno znamko z
referencami, ki jih imajo. Prav tako je pomembno narediti razliko med dvema
vrstama zadovoljstva, da lahko dejansko razumemo povezavo med zadovoljstvom
in obnasSanjem gosta v prihodnje, in to sta: manifestirano in latentno zadovoljstvo.
Manifestirano zadovoljstvo bo vodilo k resni¢ni lojalnosti do trzne znamke. Ko so
gostje zavezani dolo€eni trzni znamki, pomeni, da so o njej podrobno razmislili in
tezko se odlo€ijo za kaj drugega. Govorimo o ustvarjanju odnosa med gostom in
ponudnikom storitev, t. i. marketingu odnosov. Ta vklju€uje kreiranje, ohranjanje in
napredovanje mocne vezi ali odnosa z gostom. Namen tega je dolgoro¢no nuditi
gostu vrednost in mere uspeha ter aktivnosti, ki predstavljajo dolgoro¢no
zadovoljstvo gostov. Na CRM gledamo kot na nadgradnjo koncepta kakovosti.
Uporaba sistemov in konceptov CRM odlo¢ilno pozitivho vpliva na zadovoljstvo
gosta (http://www.mgrt.gov.si/fileadmin/mgrt.gov.si/pageuploads/turizem/PRIR
OCNIK_KAKOVOSTI-za_splet.pdf).

3.2 FILOZOFIJA KAKOVOSTIV HOTELIRSTVU

TuristiCna storitev (kamor sodijo igralnistvo, gostinstvo in zabava) je sestavljena
(integralna) storitev in predstavlja celostno izku$njo turista oz. obiskovalca (gosta).
Ocena kvalitete storitve je odvisna od Stevilnih dejavnikov in kombinacij med njimi:
npr. ¢e je hrana dobra, natakar pa neprijazen, gost gotovo ne bo zadovoljen. Nakup
takSne vrste storitev zahteva od gostov visoko stopnjo tveganja. Ker gost ne more
preizkusiti storitve pred nakupom, vedno tvega delez svojih prihodkov. Visoka
stopnja tveganja ponudnikom nalaga visoko odgovornost, zagotavljanje kvalitete
nakupa in vzpostavljanje zaupanja gostov.

Storitve v gostinstvu in turizmu so obi¢ajno visoko kompleksne in nizko divergentne.
Hoteli poskuSajo s pomocdjo oblikovanja pravil obnaSanja standardizirati storitve, in
to za vsako stopnjo, od sprejema gosta do placila.

Poglejmo si primer. Odlocili smo se za nakup novega avtomobila. Kaj nas pri tem
omejuje oziroma spodbuja? Uporabnost, cena, znamka ... Preden bomo torej denar
porabili, se lahko o izdelku prepri€amo, ga vidimo, otipamo, preizkusimo, torej vemo,
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da bomo dobili kvaliteten izdelek po svoji meri. Kaj pa v storitveni dejavnosti, kot je
nasa? Prodajamo zabavo, dozivetje, hrano, za katero zagotavljamo, da je kvalitetna.
Kako pa lahko gost ve, da se bo pri nas zabaval bolje kot kje drugje? Kdo mu
zagotavlja, da se bo za svoj vloZeni denar, ki ga je sicer pripravljen porabiti, res
zabaval in pocutil dobro?

Od samega prihoda se za gosta zacne potek nakupa, za katerega se je odlocil. Tu
se zaCne tudi nasa naloga — zadovoljiti gosta in ga prepriCati v pravilnost njegove
odlo¢itve nakupa produkta. Nakupno vedenje gostov namre¢ dokazuje visoko
stopnjo zaupanja do ponudnikov storitev, zato jim je treba to zaupanje povrniti.
Gostje nas bodo nagradili s ponovnim obiskom, sebi pa s tem prihranili nakupno
tveganje nove, neznane storitve. Vedenje o tem, kaj stranka oz. gost pri¢akuje, je
prvi in verjetno tudi najpomembnejSi korak h kakovostni storitvi. Dober ponudnik
storitev gostom prisluhne in jih skuSa razumeti. Pomembno je, da pravilno
predvidimo priCakovanja, gostom pa ponudimo tisto, kar od nas zahtevajo in
pricakujejo, in Se ve€. Z gostom moramo najti pravo povezavo, to nas bo vodilo h
kvalitetnemu nivoju storitve.

NasSa prizadevanja morajo biti usmerjena k zmanjSevanju heterogenosti
posameznikovega izvajanja storitev. Zaradi velike vloge Cloveskih dejavnikov pri
izvajanju storitev (znanje, sposobnost, motiviranost ...) ni zagotovila, da bo gost
dobil natanéno taksno storitev, kakrdno pri€akuje oz. jo je dobil ob zadnjem obisku.
Nezmoznost poenotenja oz. ponovitve pri izvedbi turistiCne storitve za gosta pomeni
negotovost, za nas pa tveganje, da gosta ne zadovoljimo in s tem zmanjSamo
moznosti za ponovni obisk. Zato si je treba prizadevati za zmanjSevanje tveganja in
moznosti napak, ki jih povzro€ajo c¢loveSki dejavniki, npr. neprijaznost,
nezainteresiranost, vpletanje osebnih tezav v odnose z gosti ... V ta namen se
oblikujejo in uvajajo standardi, usposabljanja ipd.

Sam opis sestave storitve v gostinstvu in turizmu ni enostaven, lahko pa ga
predstavimo v vsaj stirih skupinah elementov:
- dostopnost storitev, pri Cemer je pomemben Cas izvajanja storitev, lokacija
storitev, informacije v zvezi s storitvami,
- okolje storitev — stavbe, osebje, oprema in podobno,
- stil storitve — prijaznost, ustreZljivost, pozornost in podobno,
- paleta storitev — vrste ponujenih storitev, nacin organiziranja in podobno
(Jesenko idr., 2003).
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4 POSLOVNI BONTON

41 UVOD YV POSLOVNI BONTON

Poslovni svet je prostor, kjer prezivimo velik del svojega zivljenja, zato je zelo
pomembno, kaks$no vzdusje zaposleni ustvarjamo.

Poslovni bonton zajema glavne smernice sprejemljivega vedenja, v nekaterih
situacijah pa si lahko pomagamo tudi z etiketo (predpisi vedenja). Bonton pomeni
trenutno druzbeno sprejemljivo vedenje, ki ga dolo¢ajo moralne norme &asa in
prostora, v katerih Zivimo, etiketa pa predstavlja zbirko strogih predpisov o vedenju v
zahtevnejsih situacijah. Pravila bontona se prilagajajo ¢asu, saj se vrednote ljudi
skozi €as spreminjajo, nekatera pa ostajajo nespremenjena Ze zelo dolgo. Z
upostevanjem bontona pokazemo spostovanje do drugih. Kaj je prav in kako se v
dolo&enih poslovnih situacijah vedemo, izberemo iz nekih Zze dolo¢enih pravil in
seveda v skladu z obicaji in standardi, ki veljajo v tem okolju (Grintal, 2013).

Slika 9: Ksenija Benedetti, Sefinja Protokola Republike Slovenije
(Vir: http://www.bonbon.si)

Poslovno obnaSanje vsakega posameznika se ne priCakuje le pri predstavitvi
navzven, zunaj mati¢nega podjetja, delovne organizacije, v tujini, temve¢ predvsem
in najprej »domax, v lastnem delovnem okolju. V poslovnem delovanju vse bolj
stremimo k odli¢nosti. Odli¢nost v poslovnem svetu ne pomeni le odli¢nost izdelka
ali storitve. Z razlicnimi merili preverjamo pri¢akovane kakovosti izdelkov, ki jih
ponujamo na trgu, odlicnost pa pomeni preseganje priCakovane kvalitete izdelka ali
storitve.
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V identiteto delovne organizacije sodi organizacijska kultura, ki zajema:
- pravila obnasanja,
- medcloveske odnose,
- etiko,
- moralo,
- norme.

Usmeritve za uresni¢evanje teh vrednot so dane v pisni obliki zbranih nacel, pravil,
zahtev. Ze doseZen ugled, kakovost, poslovno odlinost si lahko zagotovimo in
zavarujemo s takimi pisni oblikami zbranih pravil, z izdelanimi kodeksi. Oblikovanje
kateregakoli kodeksa poklicne etike je potreba, prispevek ter prednost pri doseganju
dolgorocnih ciljev in obstoju ter nadaljnjem razvoju vsake delovne organizacije.
Obenem dviguje kakovost in ugled ter pozitivno prepoznavnost same druzbe,
organizacije. Kodeksi temeljijo na vrednostnem sistemu druzbe in drzave, ob
upostevanju splosnih nacel humanosti, kulture, spostovanja Clovekovega
dostojanstva, njegovih temeljnih pravic in svobos€in, upostevajo¢ nacela civilizacije
(Knezevic, 2005).

Temeljno vodilo lepega poslovnega vedenja je premiSljena skrb za interese in
Custva drugih ljudi, zato je prav, da pri tem upoStevamo:

- postenje — nade ravnanje naj bo iskreno in posteno,

- manire — bodimo nesebicni in disciplinirani,

- osebnost — s svojim vedenjem drugim sporo€amo svoje vrednote, odnos in

mnenje,

- videz — vedno se uredimo po svojim najboljsih moc¢eh,

- skrb za druge — nase glejmo z vidika drugih ljudi,

- taktnost — premislimo, preden spregovorimo (Grintal, 2013).

Poslovni bonton je torej vesCina, ki jo moramo obvladovati vsi, ki smo del
poslovnega sveta. S tem bomo soustvarili ustrezno delovno vzdus$je in tudi naredili
dober vtis na nade obiskovalce in poslovne partnerje. Do zaposlenih in tudi do
obiskovalcev moramo biti prijazni, spoStljivi in obzirni. Tudi do taknih, ki nam
osebno niso véeC in jih v zasebnem Zivljenju ne bi imeli za prijatelje. Odnos do teh
ljudi kaze naSe poznavanje in upoStevanje pravil poslovnega bontona. Prav v
hotelirstvu se velikokrat sreCujemo z nespostljivimi in neprijaznimi obiskovalci. V tem
primeru moramo ohraniti mirno kri in se z njimi pogovarjati prijazno in mirno. To je
najmocnejSe orozje, da druge pripravimo do primernega vedenja. Je pa res, da nam
bonton dovoljuje vsako nesramno govorjenje in zaljenje takoj ustaviti. S tem
prepre€imo, da bi se takSen odnos nadaljeval ali pa celo postal praksa.

Osnovno vodilo lepega vedenja predpostavljajo trije temelji: koristnost, postenost in
prijetnost. Ce ravnamo v skladu s pravili poslovnega bontona, se bomo bolje po&utili
in Cutili ve¢jo odgovornost, da bomo svoje cilje dosegli. Postenost odpira mnoga
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vrata. Prijeten in prikupen Clovek je tudi pozitiven, zato se z njim vsak rad druzi. V
druzbi ljudi, ki se ne znajo vesti, pa se pocutimo neprijetno ter se jih bolj kot ne
izogibamo. Ce kdo ne ravna v skladu s pravili bontona, ga ne opozarjamo z
besedami, temveé s svojim ravnanjem. Ce nas nekdo ne pozdravlja, mu sku$amo
pravilo lepega vedenja pokazati tako, da ga mi pozdravimo prvi. Morda bo s€asoma
prisel do spoznanja, da je pozdravljanje eno od temeljnih nadel lepega vedenja. Ce
se znajdemo v situaciji, ko ne vemo, kako ravnati, po€akajmo in opazujmo druge pri
njihovem ravnanju ter se ravnajmo po njih. Pravila lepega vedenja namre€ postavlja
okolica in ljudje v njej (Grintal, 2013).

Tavcar (1997) kot cilj olikanega vedenja navaja zaupanje in naklonjenost, oboje pa
terja tudi znacaj in pokonénost Cloveka.

Prava vljudnost je cvet duSevne Cednosti, globoke etiCne izobrazbe in resni¢ne
ljubezni do bliznjega, ki izvira iz sposStovanja do neskonénega dostojanstva
Clovekove osebnosti (Knezevic, 2005).

Vsi zaposleni v organizaciji bodo z upostevanjem poslovnega bontona ucinkovitejsi,
njihovi poslovni partnerji in stranke pa bolj zadovoljni. V organizaciji bo vladalo
vzdusje, v katerem bo komunikacija dobra, zaposleni pa bodo zaupljivi drug do
drugega. V taksni organizaciji se bodo bolje pocultili in bodo zjutraj z veseljem odsli v
sluzbo. Vse to pa se bo odrazalo v njihovi storilnosti.

Z upostevanjem bontona bomo pripomogli k vzdusju, v katerem se bomo dobro
pocutili mi in tudi vsi tisti, ki pridejo v naSo organizacijo. Na pravila poslovnega
bontona glejmo kot na nekaj lepega, pozitivhega, kar prinasa korist nam samim in
tudi tistim, s katerimi sodelujemo. UpoStevanje pravil lepega vedenja lahko mo&no
nagne tehtnico na naso stran in vodi v sklenite posla (Grintal, 2013).

Vse bolj priljubljeno sredstvo za zagotavljanje etiChega ravnanja so kodeksi
obnaSanja. Kodeks je zakonik, zbirka zakonov, druzbeno priznan in uveljavljen
sistem nacel, predpisov (Slovar SKJ, 1997, 1.0). V podjetjih te kodekse sestavlja
mesanica pravil obna$anja. Dajejo podporo dobremu, koristhnemu, blaginji in
odgovornostim, prepovedujejo pa delovanje proti temu. Kodeksi zviSujejo standarde.

Predstavljamo nekaj izbranih moralnih naukov, ki se zdijo primerni za umestitev na
konec tega poglavja.

»Bodite prijazni do tistega, ki ga sreCate, ko se vzpenjate na hrib, saj se lahko zgodi,
da ga boste srecali, ko se boste spuscali«. (Mahmud Tajmar, v: Benedetti, 2008).

»Skrivnost ni v lepem ali grdem vedenju, ampak v tem, da se vedemo do vseh ljudi
enako.« (George Bernard Shaw, v: Benedetti, 2008).
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»Cesar noces, da ti store drugi, tega tudi ti drugim ne stori.« (Urbanus, v: Benedetti,
2008).

»Ne oStevaj preveé druzbo, naj se reformira. Reformiraj sebe.« (Jules Renard, v:
Benedetti, 2008).

4.2 PRAVILA LEPEGA VEDENJA

Lepo vedenje je taksno, ki ustreza pri¢akovanjem okolice. Biti mora pogodu drugim
in biti v skladju z njihovimi vrednotami, interesi in navadami. Moramo upostevati tudi
to, da bonton od nas ne zahteva pokornosti. Prav je, da se vedemo olikano, vendar
moramo s svojim ravnanjem Se vedno izkazati pokon&nost, neodvisnost in
samosvojost. To pomeni, da se v dolo¢enih situacijah postavimo zase.

Cim visje je na$ polozaj v organizaciji in &im ve& mo&i imamo, tem bolj vljudni,
razumevajoCi in prilagodljivi moramo biti. S svojim vedenjem moramo biti zgled
drugim zaposlenim in sogovornikom. Sogovornika moramo obravnavati kot
enakovrednega. Ce nanj gledamo zviska, bomo najverjetneje naleteli na odpor in
neodobravanje. Ljudje se z nami ne bodo radi pogovarjali. Ce bomo preved
podrejeni, nasSe ideje in zamisli ne bodo dovolj uposStevane. Pri upoStevanju
poslovnega bontona nam prav gotovo koristi, kar so nas naucili v druZzini, vrtcu, Soli.
Nekateri imajo zelo dober oblutek o tem, kakSno ravnanje je pravilno in ¢esa se ne
sme narediti. A niti ena niti druga skrajnost nista pravi recept za uspeh. Tako kot pri
veCini zadev je tudi pri lepem vedenju treba izbrati zlato sredino. Prav je, da
upostevamo doloCena pravila, vendar se pogosto lahko zanesemo na intuicijo, s
katero zadenemo pravi nacin vedenja. Primerno vedenje je ravnoteZje med pravili in
obc&utkom, med lakajstvom in tem, da vedno ravhamo po svoje, ne glede na druge.
Ce Zelimo, da nas bodo drugi cenili, se drzimo svojih nacel in pravil. Tako nas bodo
tudi drugi imeli za znac€ajne. Biti moramo pokon¢ni, odkriti in znati moramo
opazovati okoli sebe. UpoStevati je treba tudi raznolikost kultur. Kar je v nekem
okolju lepo, je v drugem morda neprimerno. Razlike so Ze med organizacijami iste
drzave. Pri tem skuSamo prilagoditi in upoStevati njihova pravila, a le do razumne
mere. Bonton nam ne narekuje, da se pokorimo za vsako ceno. Prav pa je, da se
seznanimo s pravili vedenja v organizaciji, saj bomo le tako vedeli, kakSno vedenje
priCakujejo od zaposlenih in sodelujoCih. Predvsem moramo biti naravni in
predstavljati sebe.

Pravila lepega obnaSanja dolo¢ajo tudi prednostna pravila, ki povedo, kdo ima
prednost pri posamezni obliki vedenja. Teh pravil se skuSamo drzati, saj se na ta
nadin izognemo neprijetnostim. Vendar tudi bonton véasih dovoljuje odstopanja. Ce
smo v dvomu, vprasajmo ali opazujmo sodelujoce.

Prednost ima:
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- nadrejeni pred podrejenim,
- stranka pred zaposlenim,

- znanec pred neznancem,

- prisotni pred priSlekom,

- starejSi pred mlajSim,

- zenska pred moskim.

V poslovnem svetu prednosti Zenske pred moskim ne uporabljamo, saj velja, da ima
nadrejeni prednost pred podrejenim. Vendar to ne pomeni, da moski ne smejo
pridrzati vrat ali ji pomagati obleci plas€a, tudi e Zenska po funkciji nima prednosti.
Pravila prednosti uporabljamo pri pozdravljanju, predstavljanju, uporabi imen,
rokovaniju, vikanju, izmenjavi vizitk in poslavljanju.

Pozdravljanje: vsako sreCanje se zaCne s pozdravom in izraza spostovanje do
sogovornika. S prijaznim pozdravom pokazemo svojo kulturno raven. S pozdravom
vplivamo tudi na razpolozenje tega poslovnega sreCanja. Pri pozdravljanju
upostevamo prednostno pravilo, da vedno pozdravi tisti, ki nima prednosti. Podrejeni
pozdravi nadrejenega, zaposleni pozdravi stranko, neznanec pozdravi znanca,
priSlek pozdravi prisotnega, mlajSi pozdravi starejSega in moski prvi pozdravi
Zensko. Prijazno pozdravljanje naj postane lepa navada v vsaki organizaciji. Po
nacinu pozdravljanja si nas ljudje zapomnijo in vtisnejo v spomin. Na vsak pozdrav
vedno odzdravimo, Cetudi ¢loveka ne poznamo ali se nam mudi. lzgovora za
nepozdravljanje preprosto ni. Tisti, ki prvi pozdravi, izbere tudi vsebino pozdrava.
Besede naj bodo prilagojene situaciji in sogovorniku. Pozdravljamo s klasi¢nimi
pozdravi »dobro jutro,« »dober dan,« »dober veler« ali »lep pozdrav,«
»pozdravljeni«. Lahko pa je naS pozdrav tudi manj formalen, kot »Zivijo« ali
»zdravo«. Slengovskim pozdravom, kot je »ojla«, pa se v poslovnem svetu raje
izogibajmo. Pri pozdravu glejmo Cloveka v ocCi, na obrazu imejmo prijazen in
nasmejan izraz. Nasmejanost naj bo pristna. Ljudje zelo radi sliSijo svoje ime, zato
poleg pozdrava lahko uporabimo tudi ime: »Dober dan, gospod Novak.« Ce se z
dolo¢eno osebo v istem dnevu sreCamo veckrat, jo prvi€ vljudno pozdravimo,
naslednji¢ pa lahko samo pokimamo z glavo, se nasmehnemo ali spregovorimo
nekaj besed. Pozdravljamo tudi neznane ljudi, in sicer v trenutku, ko se z njimi
znajdemo v istem prostoru. Cim manjsi je prostor, v katerega vstopamo, tem bolj
vljudno je pozdraviti. Ce smo v dvomih, ali osebo poznamo ali ne, in posledi¢no, ali
naj jo pozdravimo ali ne, se lahko spogledamo, nasmehnemo, in e oseba reagira,
jo lahko pozdravimo, povprasamo, od kod se poznamo; e se sogovornik predstavi,
se predstavimo Se sami. Vedno je bolje pozdraviti ¢loveka kot pa iti mimo njega brez
besed. Poleg pozdrava se z osebo lahko rokujemo, zato je treba poznati tudi nekaj
pravil o tem.

Rokovanje: stisk roke naj bo prijeten obicaj, potrditev dobrih namer, izrek
dobrododlice in veselja ob ponovnem snidenju. Rokujemo se ob predstavljanju,
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spoznavanju, srecanju, slovesu in Cestitanju. Tudi pri rokovanju upostevamo
prednostno pravilo. Roko ponudi tisti, ki ima prednost, torej nadrejeni podrejenemu,
stranka zaposlenemu, znanec neznancu, starejSi mlajSemu in zenska moskemu. Na
poslovnih sre€anjih se gostitelj najprej gostuje z glavnim gostom, nato Se s
preostalimi. Rokovanje naj bo neposredno, ¢vrsto in prijazno. Stisk roke naj bo
zmerno moc¢an. Rokujemo se z desno roko, v visini komolcev, stisk naj bo dolg tri do
Stiri sekunde. Roki naj se prepletata tako, da s palcem in kazalcem objamemo
sogovornikovo dlan. Pri stisku roke se nagnemo rahlo naprej. Neprimerno je
rokovanje ¢ez mizo ali pult, nagibanje preko drugih oseb ali krizanje ve€ rokovan;.
Ce sedimo za mizo, vstanemo in stopimo izza mize ter podamo roko. Ce se Ze drugi
rokuje pred nami s katerim od navzocih, po€akamo in se Sele potem rokujemo tudi
sami. Ce imamo vlazne ali mrzle roke, se opravi¢imo. Prav tako sogovornikove roke
ne stiskamo z obema rokama, ga ne prijemamo za zapestja ali komolec (razen Ce je
star znanec) in roke ne stresamo, temvel jo samo na kratko stisnemo in potem
spustimo. Moski mora pri rokovanju vedno vstati, za Zensko pa to ni obvezno.
Vendar pa s tem, ko vstane, pokaze spostovanje do osebe, s katero se rokuje. Z
isto osebo se rokujemo enkrat, izjemoma dvakrat na dan. Rokovanje z drugo roko v
Zepu je neprimerno. Danes bonton dopus&a rokovanje z levico, e tako nanese. Ce
nam nekdo ponudi levo roko, mu tudi samo ponudimo levico. Ce se sretamo z vegjo
skupino ljudi, se moramo rokovati z vsemi. Ce bi koga izpustili, bi to lahko pomenilo,
da mu ne izkazujemo spostovanja. Zato je v€asih bolje, da v vedji skupini vse skupaj
glasno pozdravimo. Stisk roke vselej sprejmemo, saj je zavrnitev rokovanja huda
osebna zalitev. Cetudi nam rokovanje ni pri srcu, ponujeno roko sprejmemo. Ce bi
nasa roka vseeno obvisela v zraku, roko spustimo in se ne oziramo na nevljudnost
sogovornika. Nekateri namre¢ nikoli ne bodo spoStovali pravil lepega obnasanja.
Glede poljubljanja rok je treba vedeti, da se roko poljublja le v zaprtih prostorih in da
se poljub le nakaze. Prav tako se je treba zavedati, da s poljubljanjem krepko
posegamo v Clovekov intimni prostor. Nekateri ljudje bi se ob stisku rok Zeleli tudi
poljubiti. Bonton nam daje pravico, da to prepreCimo. Tik preden se rokujemo, eno
nogo postavimo naprej. S tem pridobimo malo prostora, kar nam omogo€a, da
prepre¢imo napad poljuba.

Slika 10: Rokovanje
(Vir: http://www.erepublik.com/en/article/10-ti-v-kongresu-free-food-za-novince--

1954577/1/20)

Predstavljanje: predstavljanje drugim je pomemben korak pri sporazumevanju, saj
tako izvemo, kdo je kdo. Za osebe, ki se ne poznajo med seboj, je vedno najbolje,
da jih predstavi tretja oseba. Vendar te moznosti ne bomo imeli vedno na razpolago,
zato je prav, da se znamo primerno predstaviti tudi sami. Predstavljanje je formalna
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oblika seznanjanja, kjer upoStevamo prednostno pravilo, da se prvi predstavi tisti, Ki
nima prednosti: podrejeni nadrejenemu, zaposleni stranki, neznanec znancu, mlajsi
starejSemu in moski zenski. Pri predstavljanju navedemo tudi funkcijo, ki jo imamo v
organizaciji. Ko se predstavljamo sami, razlo€no in primerno glasno povemo svoje
ime in priimek ter funkcijo in ime organizacije, v kateri smo zaposleni. Ce je nase
ime ali priimek tezko izgovorljiv, ga povemo dvakrat. Pri tem sogovornika gledamo v
o&i in imamo prijazen izraz na obrazu. Ce imamo doktorski ali magistrski naziv, ga
pri predstavljanju uporabljamo, saj je to del naSega imena. V primeru, da nas
predstavlja tretja oseba, se prav tako uposteva prednostno pravilo, da se najprej
predstavi tistega, ki ima prednost. Ce sta osebi na enakem polozaju, predstavimo
mlajSega starejSemu, Ce sta enako stari, pa mosSkega Zenski. Zaposleni v
organizaciji, ki dela za okencem, se osebno ne predstavlja, saj ima ime zapisano na
vidnem mestu, na priponki ali tablici z imenom na pultu.

Uporaba imen in nazivov: tu moramo biti nadvse previdni, ljudje smo obcutljivi, ne
sme priti do napak. UpoStevamo osnhovna pravila:
- najprej povemo ime, nato priimek,
- vljudnostni naziv uporabimo pred imenom, ne pred priimkom,
- besedo gospa uporabimo pri Zenskah, starejSih od 18 let (ne glede na to, ali
je poro€ena ali ne),
- vljudnosti naziv za mo3ke je gospod (beseda gospodi¢ se v poslovhem svetu
ne uporablja),
- zenskih priimkov ne sklanjamo,

V poslovnih krogih je pravilno naslavljanje znamenje obzirnosti in spoStovanja. Pri
predstavitvi ali naslavljanju uporabljamo vljudnostni naziv gospa oz. gospodi¢na in
gospod. Z imenom nagovorimo le osebe, ki jih dobro poznamo. Med sodelavci
naslavljamo tudi z imenom. Velja pravilo, da kogar vikamo, naslavljamo z gospod,
gospa ali gospodi¢na. Sodelavca lahko naslavljamo z vljudnostnim nazivom gospod
Janez ali gospa Mojca. Ce pa gospa Mojca napreduje na primer na mesto
direktorice, pa jo naslavljamo z gospa direktorica Mojca Mojci€, ali samo gospa
direktorica, odloCitev o tem prepustimo odgovornemu. Vendar nikakor ne
naslavljamo samo gospa Mojci¢. Zenskega priimka se prav tako ne sklanja.

Poslavljanje: kako in na kak&en nacin se poslovimo, je odvisno od situacije, v kateri
smo. Ce smo v manj$i skupini in odhajamo pred ostalimi, poi$¢emo gostitelja, mi
stisnemo roko, se mu vljudno zahvalimo za povabilo in se poslovimo. S stiskom rok
se lahko poslovimo tudi od ostalih. Tudi pri odhodu z delovhega mesta se poslovimo
od ostalih s pozdravom. Pred odhodom vodjo povpraSamo, ¢e morda Se Kkaj
potrebuje. Sporo€imo, da odhajamo, in prijazno pozdravimo. Prav tako kot pri
pozdravu veljajo osnovna pravila stiska roke, pogleda v o€i, nasmeha, prijaznega
izraza in jasnega govora.
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Vikanje in tikanje: naslovna oblika nagovarjanja je vikanje, tikanje pa stvar
dogovora. Z vikanjem izrazamo spostovanje do sogovornika in ustvarjamo distanco,
ki nam v poslovnem svetu pride Se kako prav. Tikanje je izraz blizine in nanj
preidemo po daljSem znanstvu na predlog tistega, ki ima prednost. Po pravilih
poslovnega bontona predlaga tikanje tisti, ki ima po razvrstitvi prednost. Ce nekdo
meni, da dolocene osebe raje ne bi tikal, se za predlog vljudno zahvali in rece, da bi
ostal na razmerju vi. S tikanjem nas$ odnos preraste v bolj domacega, kar na
delovnem mestu ustvari prijetnejSe vzdu$je. Hitreje pa tudi vodi v manipulacijo,
izgubo meje med osebnostjo in poslovnostjo. OteZuje vzdrZevanje discipline.
Vmesna reSitev je vikanje ter uporaba osebnega imena. Tako pridobimo boljSe
vzdus$je, do sogovornika pa Se vedno izrazamo spostovanje. Re¢emo: »(Gospa)
Mojca, bi prosim odnesli pogodbe na posto?« Ce bi stranka ali poslovni partner
predlagal tikanje, tega raje ne sprejmimo. Ni primerno, da se zaposleni s stranko ali
partnerjem tika. Olikani zaposleni raje ostajajo na profesionalni ravni, to je pri
vikanju. Lahko se zgodi, da nas slisi druga stranka ali poslovni partner in bi lahko
sklepal, da bo ta oseba zaradi tikanja imela doloCeno prednost. Neprimerna je
uporaba napacCnega vikanja, saj se uporablja pravilo 2. osebe mnozine. Namesto
»Gospa Mojci€, ste priSla na sestanek?« retemo: »Gospa Mojci€, ste prisli na
sestanek?«

Lepo vedenje med zaposlenimi: Dobri medsebojni odnosi so pogoj za uginkovito
delo med sodelavci. Sodelavci, ki so medsebojno tesno povezani, delajo in
sodelujejo bolje, Ce:

- imajo skupne, vzajemne interese,

- skupaj sodelujejo pri izvedbi naloge, doseganju cilja ter upostevajo mnenja

drugih,

- samoiniciativno in odprto komunicirajo ter izrazajo svoje misli,

- podajajo kreativne predloge, ideje,

- s0 pri delu motivirani in zadovoljni,

- so strpni drug do drugega (Grintal, 2013).

Lepo vedenje do strank: stranke od organizacij priCakujejo posteno ravnanje. Za
svoj denar zelijo kar najve€ koristi in poStenega ravnanja. Do strank ni posteno, ¢e
jim svoje izdelke ali storitve prodajamo za nadpovpre¢no ceno ter za zmerne Koristi.
Strank ne smemo zavajati ali jim po vsej sili prodati izdelka ali storitve. Zavajanje je
neetiéno. Strankam predstavimo koristi, ki jih bodo imele v primeru nakupa. Ce
stranka z nakupom ni zadovoljna, ji moramo omogoditi vracilo. Danes stranke cenijo
take dobavitelje. Se posebno je pomemben odnos stranka—prodajalec. Prodajalec
mora znati uskladiti strankine zelje s svojo ponudbo; mora biti suveren v svojem
nastopu do stranke. Biti mora urejen in strokovno podkovan, znati mora ustrezno
komunicirati s kupci. Prvi vtis je zelo pomemben. Na stranko in njeno vedenje se
moramo osredotogiti. Vsako stranko, ki pride na novo, se pozdravi. Ce se prodajalec
posveca prvi stranki, da stranki, ki je vstopila, vedeti, da se ji bo posvetil takoj, ko bo
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zakljucil s prvo stranko. Ne sme biti vsiljiv. Dober prodajalec bo znal ugotoviti pravo
mero pomoci. Prodajalec mora biti strokoven, prijazen usposobljen za prodajo, imeti
mora dober odnos do strank in tudi do izdelkov oz. storitev. Bogat besedni zaklad
mu je lahko v veliko pomo€. Danasnje stranke so samozavestne in veliko vedo o
ponudbi. Prodajalec naj poslusa strankine Zelja, pozoren naj bo na znake, ki jih kaze
stranka. Pustiti ji mora, da veliko govori, saj bo le tako izvedel ve€ o njej in njenih
zeljah ter ji tako uspesno svetoval. Do stranke mora biti odkrit, nevsiljiv in posten.
Tudi pri odhodu se prodajalec prijazno poslovi. Ravno ta prijazen pozdrav bo morda
stranko k nam Se kdaj vrnil.

Pogost nacin komunikacije je tudi telefonsko komuniciranje; tudi tu upostevamo
pravila poslovnega bontona. Ko klicemo druge ali se oglasimo na Kklic, predstavimo
najprej delovno organizacijo, oddelek in nato sebe:
- vedno govorimo razlo€no in prijazno,
- sogovornika pozorno poslusamo in, ¢e je le mogocCe, uporabljamo njegovo
ime,
- Ce se oglasi telefonska tajnica, pustimo kratko sporoc€ilo s svojim imenom in
imenom organizacije.

Prvi vtis: v poslovnem Zivljenju je veliko odvisno od tega, kakSen prvi vtis naredimo
na sogovornike. Pomembno je vedeti, da si ¢lovek v prvi minuti izoblikuje prvi tis o
osebi, ki jo prvi€ vidi. Danasnja mladina za prvi vtis potrebuje celo manj ¢asa — 15
do 20 sekund. V prvih nekaj sekundah ¢lovek ustvari prvi vtis o videzu €loveka, ki ga
potem dopolnjuje z njegovim govorom, kretnjami in tudi vonjem. Ljudje si prvi vtis o
nas ustvarijo hitro in podzavestno na podlagi prvih stvari, ki jih re€emo in naredimo,
potem pa na nas gledajo skozi filter teh zaetnih predpostavk. Menijo, da se tako,
kot smo se vedli ob prvem sre€anju, vedemo tudi vec€ino €asa takrat, ko to ne drzi.
Na osnovi prvih stvari, ki jih naredimo, nam lahko pripiSejo Se vrsto ostalih pozitivnih
ali negativnih lastnosti, tudi tistih, ki jih pri nas sploh niso opazili. Ce bomo ob prvem
sre€anju urejeni, bodo o nas sklepali, da bomo urejeno imeli tudi delovno mizo. Kar
pa ne drzi vedno.

Prvi vtis je vizualni in je plod vidne zaznave, sestavljene iz treh dejavnikov:
- Ce je bil sogovornik napovedan, vplivajo na prvi vtis, ki ga je naredil na
ostale, napoved, ni¢ manj pa njegov druzbeni polozaj in ugled,
- sogovornikova urejenost in sploSni vtis,
- njegova govorica telesa in obrazna mimika.

Pomembno je, kakSen vtis naredimo svoj prvi delovni dan v organizaciji ali ko se
prvi€ sreCamo s poslovnim partnerjem ali gostom. Ljudje si 0 nas ustvarijo prvi vtis
na podlagi zunanje podobe, nase govorice, pa tudi naSega vonja. Na nekatere stvari
imamo vedji vpliv, na druge ne.
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Pri zunanji podobi moram biti pozorni na to, kakSno obleko obleCemo, kakSna je
nasa priCeska in kak3en vonj oddajamo. Tudi nasa osebna narava vpliva na prvi
vtis. Pomembno je kako hodimo, katere kretnje uporabljamo, kakSen je na$ pogled,
kako govorimo, kako stisnemo roko in ¢e smo prisli pravo¢asno. Z vsem skupaj
oblikujemo signale, iz katerih si drugi ustvarijo naSo podobo. Ta je lahko pozitivha,
lahko pa ustvarimo slab vtis. Za prvi vtis imamo samo eno priloznost. Popravnega
izpita ni oz. se bomo morali za popravljanje nasega slabega vtis v prihodnje zelo
potruditi.

Osredotociti se moramo na to, kako se drugi pocutijo v nasi druzbi in Se posebej,
kako se pocutijo glede sebe, ko so z nami. Skusamo jih razvedriti, jim kaj novega
povedati, morajo se pocutiti sprejete z naSe strani. Potem se bo tudi sogovornik
vedel enako in tudi on sprejel nas.

Stopnje prvega vtisa:

- zbiranje informacij — ljudje si bodo zapomnili prve in osnovne informacije iz
govorice nasega telesa, iz tega, kar bomo povedali in kako se bomo odzvali
na njihove besede;

- ustvarjanje mnenja — glede na prve informacije o nas se ljudje odlocijo, ali
smo jim vsec ali ne;

- dopolnjevanje oz. popravljanje vtisa — prvi vtis 0 nas je Ze ustvarjen in tezko
karkoli spremenimo, vsa nadaljnja sreanja, dejanja in besede bodo filtrirane
skozi to prvotno prepri¢anje.

Bodimo samozavestni in vnaprej prepri¢ani, da bomo ljudem v&e€. Tudi prijaznost
zelo mocgno vpliva na to, kako bomo ljudem vsec.

Nekaj pravil za ustvarjanje dobrega prvega vtisa:
- bodimo spociti,
- oblecimo zlikano in &isto obleko, kostim, v katerem se dobro pocutimo,
- Cevlji naj bodo klasi¢ni in zlosCeni,
- Zenske naj bodo zmerno nalicene,
- ne pretiravajmo pri diSavah in nakitu,
- lasje naj bodo oprani, brada pri moskih Cista in urejena,
- nohti naj bodo Cisti, zenske naj nimajo zivo pobarvanih nohtov,
- bodimo toéni,
- sogovornika glejmo v o€i,
- bodimo spostljivi in se po potrebi prijazno nasmehnimo,
- bodimo mirni, strokovni, samozavestni in zaupajmo vase.

Ko smo mi v vlogi ocenjevalca svojega sogovornika, upostevajmo pravila bontona,
ga ne obsojajmo, saj lahko pri tem hitro zgreSimo. Morda ima na$ sogovornik slab
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dan, je utrujen ali prizadet. S tem bi mu lahko narediti krivico. Vsak od nas je
namrec ze kdaj imel slab dan.

Prvi vtis je zelo pomemben tudi v sami organizaciji. Osebo, s katero se stranka ali
obiskovalec najprej sreca, ustrezno pripravimo, da na priSleke ustvari dober vitis.
Obiskovalca naj vljudno pozdravi in ga povpraSsa po namenu obiska ter ga nato
pravilno usmeri naprej. Ne smemo si privosciti, da bi obiskovalec taval po nasi
zgradbi in iskal prostor ali osebo, s katero bi se rad sre€al. Obiskovalcu posvetimo
popolno pozornost.

Toénost: zelo pomembno je, da se toéno drzimo dogovorjenih &asovnih okvirov. Ce
je sestanek napovedan za 12. uro, to pomeni, da se takrat tudi za¢ne. Na kosila in
poslovna sre¢anja ne smemo priti prezgodaj, saj to velja za nevljudno. Ce na
sestanek v drugo organizacijo pridemo prej, ne vstopamo pred dogovorjeno uro, saj
10 minut za poslovnega ¢loveka pomeni veliko. Z zgodnjih prihodom ga lahko
spravimo v neugoden poloZzaj, saj ima morda pred sestankom Se druge zadolZitve,
morda se je nameraval Se pripraviti na sreCanje z nami. Da se izognemo
neprijetnostim zamujanja, se na pot odpravimo z dologeno &asovno rezervo. Ce
pride do nepriéakovanega zastoja, gostitelja o tem obvestimo. Ce bi zamudili ve& kot
20 minut, sestanek raje prestavimo, razen Ce se s Cakanjem strinjajo vsi prisotni.
OpraviCilo za zamudo naj bo kratko, jasno in tehtno. V primeru, da na sreCanje
zamudimo manj kot 20 minut, a smo zamudo Ze napovedali, vstopimo tiho in se ¢im
prej vklopimo v tok dogajanja. Tudi pred€asen odhod Ze prej najavimo gostitelju. Ob
¢asu odhoda vstanemo, pokimamo v pozdrav in odidemo (Grintal, 2013).

Poslovna olika: brez olike ni zaupanja, naklonjenosti med partnerji in uspesnih
poslovnih odnosov. Zaupanje in sodelovanje terjata spoStovanje interesov drugih.
Ne Steje le tisto, kar je izrecno dovoljeno ali prepovedano po zakonu, temvec
materialne in nematerialne koristi ter praviénost in poStenost v najSirsem pomenu
besede. V poslovnem odloanju je obveljala etiCnost in v ravnanju moralnost, ¢eprav
je v zgodnjih Casih podjetniStva veljalo le eno: napraviti posel, in to tukaj, sedaj,
takoj! Ce jo je pri tem skupil kupec, partner, konkurent, je bilo vseeno. Seveda se je
izkazalo, da je tak3na strategija kratkoro¢na. UspeSna poslovna razmerja so
dolgoroc¢na, zaupanje in sodelovanje pa je med partnerji postalo vrednota. Kupca ali
obiskovalca ne zavajamo, mu ne skuSamo vsiliti svojega blaga ali storitve, temvecC
mu posteno predstavimo koristi, ki si jih lahko obetajo. Tudi do konkurentov se
obnasamo posteno. Olika odklanja neposteno pridobivanje poslov — od pritiskov do
bolj ali manj odkritega podkupovanja (Tavc&ar, 1997).
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5 HOTELIRSTVO KOT STORITEV

Hotelirstvo je gostinska, podjetniSka in turisticna dejavnost, ki se ukvarja s
hotelskimi storitvami. Temelji na gostoljubnosti do gostov. Hotelsko podijetje je tipi¢ni
predstavnik gostinskega podjetja. Hotelsko podjetjie pod svojo streho zdruzuje tri
vrste osnovne dejavnosti:

- oddajanje sob,

- aktivnosti, vezane na strezbo hrane,

- aktivnosti, vezane na strezbo pijac.

Opravlja lahko tudi stranske dejavnosti (se pla¢ajo, drugace spadajo pod osnhovne
dejavnosti):

- telefon,

- savna,

- kopanje,

- garaza,

- menjalnica itd.

Pomozne storitve (ne nudi se jih neposredno gostu):
- pralnica,
- delavnica,
- vzdrZevanje parkov,
- lastna pekarna itd.

V skupino hotelirstvo spadajo hotelska podjetja in moteli. Hotelska podjetja so lahko
hoteli, ki hudijo nastanitve in prehrano, garni hoteli, ki nudijo le nastanitev z zajtrkom
ali aparthoteli, ki nudijo bodisi samo nastanitev, lahko pa tudi prehrambne storitve.

Hotel »je podjetje, katerega osnovna dejavnost je prenoCevanje in strezba gostov«
(Zegg, 1989, str. 12; Mihali¢, 1999, str. 184). Ce neko podjetie nudi samo
prenoCevanje ali pa samo hrano in pijaco, to ni hotel. Osnovna dejavnost hotelskih
podjetij je sprejemanje gostov na prenocevanje in strezba s hrano in pijaco, kar je
predmet poslovanja restavracij. Zato velikokrat govorimo o hotelirstvu, mislimo pa
pri tem tudi na poslovanje restavracij. Razmerje med obema vrstama storitev, ki jih
nudi hotel, je lahko zelo razli€éno. Tudi podjetja, ki ustrezajo navedeni opredelitvi
hotela, so lahko zelo razlicna. V to kategorijo spadajo majhna vaska gostis¢a z
nekaj sobami in veliki hoteli z veC tisoC posteljami, enostavno druzinsko vodeni
hoteli ali luksuzni hoteli z enim zaposlenim na posteljo. Hotel poleg osnovne
dejavnosti lahko izvaja tudi t. i. stranske dejavnosti. Gostom lahko nudi
objekte/opremo in programe za Sport, zabavo, sprostitev, zdravljenje, nakupe,
kongrese itd. Tretja vrsta dejavnosti, ki jo opravljajo hoteli, so Se t. i. pomozne
dejavnosti, ki so nujne za opravljanje osnovne dejavnosti. V to skupino sodijo npr.
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hotelske pralnice, razne delavnice itd. V nasprotju z osnovnimi in stranskimi
dejavnostmi storitve pomoznih dejavnosti niso proizvedene/ponujene neposredno
gostu.

Po naSi zakonodaji je hotel gostinski obrat, ki ima v enem objektu najmanj petnajst
sob in/ali apartmajev, namenjenih oddaji gostom za prenogevanje. Navadno je v
sklopu hotelskega objekta tudi hotelska restavracija, kavarna ali drug podoben
prehrambni obrat. Ce hotel tovrstnega obrata nima, mora imeti svojo kuhinjo s
potrebnimi stranskimi prostori za pripravljanje zajtrkov in poseben prostor za strezbo
zajtrkov. Tak hotel imenujemo garni hotel.

Garni hotel ali hotel z zajtrkom nudi le nocCitev z zajtrkom.

Aparthotel: izraz se uporablja za hotele, ki nudijo nastanitev in postrezbo pretezno
v apartmajih. Ti hoteli so nastali v novejSem ¢asu kot odgovor na nove trende na
turisticnem trgu. Pocitnice v aparthotelu omogoc€ajo gostom, da so manj vezani na
»hotelski urnik« in so tudi cenejSe od pocitnic v klasicnem hotelu.

Motel: je gostinski obrat z najmanj desetimi sobami in/ali apartmaji, ki jih oddaja
gostom za prenocCevanje. Od hotela se lo¢i po tem, da je prvenstveno namenjen
avtomobiliziranim gostom in je njegova ponudba prilagojena tudi nudenju storitev za
avtomobile. Tako mora biti motel z javne ceste dostopen z vsakim avtomobilom.
Gostom mora nuditi parkiranje oziroma garaziranje avtomobilov. Motel obvezno nudi

tudi prenociS€e z zajtrkom. Neobvezno lahko nudi tudi informacije o prevoznosti
cest, servisih za avtomobile ter vzdrZzevanje in popravilo vozil (Mihali¢, 1999).

5.1 PREDSTAVITEV HOTELA XY

Hotel XY je druzba z omejeno odgovornostjo, ki jo sestavlja 61 zaposlenih.
Opravljajo storitveno dejavnost hotelirstva ter skrbijo za stranke, zaradi katerih
obstajajo. Kompleks obsega hotel, restavracijo, bar s teraso, savno in parkirisce.
Ponuja se kot vznemirljiv pobeg iz vsakdana, gostje pa ga lahko dozivijo kot
enodnevni ali ve€dnevni obisk v osr¢ju zelenih gozdov. Delo zaposlenih je poleg
vseh ostalih posebnosti tesno povezano z ljudmi, zato je zelo pomembno zavedati
se, kako potrebne so spretnosti ravnanja z gosti, da se bodo ti dobro pocutili in se
vracali z uzitkom. Profesionalen odnos do gosta se nana8a na vse oddelke v hotelu
XY, saj skupaj tvorijo celoten proizvod, imenovan hotelsko-zabaviS¢ni center.

Turisti€éna storitev hotela XY je sestavljena (integralna) storitev in predstavija
celostno izkusnjo gosta. Ocena kvalitete storitve je odvisna od Stevilnih dejavnikov
in kombinacij med njimi: npr. e je hrana dobra, natakar pa neprijazen, gost gotovo
ne bo zadovoljen. Nakup tak3ne vrste storitev zahteva od gostov visoko stopnjo
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tveganja. Ker gost ne more preizkusiti storitve pred nakupom, vedno tvega delez
svojih prihodkov. Visoka stopnja tveganja zato ponudnikom nalaga Se toliko vecjo
odgovornost, zagotavljanje kvalitete nakupa in vzpostavljanje zaupanja gostov
(Vir:http://www.mgrt.gov.si/fileadmin/mgrt.gov.si/pageuploads/razpisi/JN/DT/Prirocni
k_funkcionalna_kakovost-na_splet.pdf).

Poslanstvo podjetja:
- omogocati gostom nepozabno celostno izkusnjo v hotelu.

Vrednote:
- zadovoljstvo strank in zaposlenih,
- prijaznost,
- varnost,
- zaupanje,
- etiénost,
- strokovnost,
- podpiranje ustvarjalnosti,
- pripadnost,
- spostovanje,
- pozornost,
- osebna in strokovna rast.

Vizija podjetja:
- postati prepoznaven hotel, na katerega pomislimo ob omembi besede
prijazen, zaupanja vreden hotel, ki spodbuja odli¢nost in nagrajuje presezke
in temelji na odnosu do gosta.
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6 RAZISKOVALNI DEL

6.1 ANALIZA ANKETE

Na podlagi teoretiCnih izhodiS¢ smo pripravili anketni vpraSalnik. Sodelovali so
obiskovalci hotela XY, kjer smo opravili anketiranje. Anketirancem je bila
zagotovljena anonimnost. Vpradanja so bila ve€inoma zaprtega tipa, kar pomeni, da
so anketiranci imeli na voljo ze podane odgovore, tri vpraSanja pa so bila odprtega
tipa (moznost lastnega odgovora). Prvi sklop vprasanj je namenjen pridobivanju
osnovnih podatkov o anketirancih, drugi pa se nanasa na upostevanje bontona na
delovnem mestu.

6.2 NAMEN IN CILJ RAZISKAVE

Pred raziskavo smo si zastavili hipoteze, ki smo jih po opravljeni raziskavi analizirali
ter potrdili ali ovrgli:

- obna$anje zaposlenih vpliva na ime in delovanje podjetja XY,

- bonton zaposlenih v hotelu XY ni popoln,

- zadovoljstvo gostov lahko z neprimernim bontonom hitro pokvarimo,

- gostje se ob obisku hotela XY pocutijo priljubljene,

- delovne uniforme zaposlenih so zastarele,

- gostje se po slabem prvem vtisu ne bodo ve¢ vracali,

- najvecji problem bontona zaposlenih sta neprijaznost in nevljudnost.
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6.3 ANALIZA REZULTATOV

Anketni vpraSalnik je izpolnilo 87 gostov, ki so odgovarjali na vprasanja o
upostevanju bontona zaposlenih v hotelu XY.

e Spol anketirancev

iiﬁlﬁanc eV Odstotek
Moski " 159,
Zenski 45 52 %
. 87 100 %

Tabela 1: Spol anketirancev
Vir: Anketni vprasalnik

Spol

Graf 1: Spol anketirancev
Vir: Anketni vprasalnik

Pri zaCetnem vprasanju smo ugotavljali spol anketirancev. V anketi je sodelovalo 87
oseb. Izbrali smo si primerno Stevilo anketirancev za obdelavo podatkov. Spola sta
bila priblizno poloviéno zastopana. 45 je bilo Zensk, kar predstavlia 52 %
anketiranih, 42 pa moskih, kar predstavlja 48 % anketiranih. Tudi sicer so gostje
glede na spol zastopani dokaj enakomerno, zato je ta vzorec zadovoljiv.
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e Starost anketirancev

Stevilo

Starost anketirancey Odstotek
do 30 let 16 18 %
31-40 let 20 23 %
41-50 let 26 30 %

51 let in ve€ 25 29 %

Skupaj 87 100 %

Tabela 2: Starost anketirancev
Vir: Anketni vprasalnik

Starost anketirance\

Graf 2: Starost anketirancev
Vir: Anketni vprasalnik

Iz drugega vpraSanja smo izvedeli starost anketirancev. |z tabele in grafa starostne
strukture vidimo, da nekoliko prevliaduje starejSa generacija. Najve¢ anketiranceyv, in
sicer 30 %, je starih od 41-50 let. 29 % anketiranih je starih 51 let ali ve&. Se nekaj
manj, 23 % anketiranceyv, je starih od 31 do 40 let. Najmanj, 18 % anketirancev, je
starih do 30 let.
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e Kako pogosto ste gost naSega hotela?

Stevilo

Odgovor anketirancey Odstotek
Pogosto 45 52 %
Redko 16 18 %
Prvi obisk 26 30 %
Skupaj 87 100 %

Tabela 3: Pogostost obiskov anketirancev
Vir: Anketni vpraSalnik

Kako pogosto ste gost nasega hotce

30 %

Graf 3: Pogostost obiskov anketirancev
(Vir: Anketni vprasalnik)

Tretje vprasanje se je nana$alo na pogostost obiskov anketirancev. 1z tabele in
grafa je razvidno, da jih 52 % pogosto obiskuje hotel, 18 % obiskuje hotel XY redko,
30 % anketirancev pa jih je bilo v hotelu prvi€. Tudi sicer opazajo precej stalnih
gostov, zato ti rezultati ne presenecajo.
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¢ Na kaj najprej pomislite, ko slidite pojem poslovni bonton?

Odgovor Stevilo Odstotek

anketirancev

Spostovanje 6 7%

Prijetnost 7 8 %

Urejenost 7 8 %

Kulturno
. 55 63 %
sporazumevanje

Vljudnost 12 14 %
Skupaj 87 100 %

Tabela 4: Poslovni bonton
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Na kaj najprej pomislite, ko sliSite
poslovni bonton?

= Spe
B Prij

Ure
u Kul

= VIju

Graf 4: Poslovni bonton
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Pri Cetrtem vpraSanju smo anketirance sprasevali, na kaj najprej pomislijo ob
omembi pojma poslovni bonton. Veclina, 63 %, najprej pomisli na kulturno
sporazumevanje, 14 % na vljudnost, po 8 % na urejenost in prijetnost, 7 %
anketiranih pa na spoStovanje. Kulturno sporazumevanje zajema vse elemente
poslovnega bontona, zato je bil najbrz ta odgovor najpogoste;jsi.
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o Kako pomembno se vam zdi, da zaposleni v hotelu XY upos&tevajo bonton pri

delu?
Odgovor anlgt?:laillr?cev Odstotek
Zelo pomembno 67 77 %
Pomembno 20 23 %
Manj pomembno 0 0%
Nepomembno 0 0%
Skupaj 87 100 %

Tabela 5: Pomembnost uposStevanja bontona
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Kako pomembno se vam zdi, da zapos
hotelu XY upostevajo bonton pri del

Graf 5: Pomembnost upoStevanja bontona
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Iz anketnih odgovorov na peto vprasanje lahko razberemo, da se 77 %
anketirancem zdi zelo pomembno, da zaposleni upostevajo bonton pri delu. 23 %
anketirancem se to zdi pomembno, odgovorov manj pomembno in hepomembno pa
ni izbral nih€e. To nam dokazuje, da gostje zelo opazajo nas bonton na delovhem
mestu ter da se moramo pravil bontona resni¢no drzati.
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e Kaj vam je pri bontonu zaposlenih v hotelu XY najbolj viec?

Odgovor an I?ett?:’aill:cev Odstotek
Urejenost 12 14 %
Prijaznost 43 49 %
Komunikativnost 17 20 %
Energija 9 10 %
Usluznost 5 6 %
Ni€ mi ni vSec€ 1 1%
Skupaj 87 100 %

Tabela 6: Elementi bontona, ki so anketirancem najbolj viec
(Vir: Anketni vprasalnik)

Kaj vam je pri bontonu zaposleni
hotelu XY najbolj v§ec¢?

1%

Q

Graf 6: Elementi bontona, ki so anketirancem najbolj vie&
(Vir: Anketni vprasalnik)

Pri Sestem vprasanju o tem, kaj je gostom pri obnasanju zaposlenih najbolj vSe¢, so
anketiranci podali svoje odgovore takole: najvecC, 49 % jih je omenilo prijaznost, 20
% komunikativnost, 14 % urejenost, 10 % energijo zaposlenih, 6 % njihovo
usluznost, en anketiranec pa ni bil zadovoljen z nobenim elementom bontona. Tudi
sicer naj bi bonton hotelskih usluzbencev temeljil na prijaznosti do gostov, to pa so ti
tudi opazili.
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e Kaj vam je pri bontonu zaposlenih v hotelu XY najmanj v§e&?

Odgovor Stevilo Odstotek

anketirancev
Nimam pripomb 72 83 %
tiefonov med delom 3 3%
Neposvecanje pozornosti 1 1%
Zdolgocasenost 6 7%
Nekomunikativnost 3 3%
VzviSenost 2 2%
Skupaj 87 100 %

Tabela 7: Elementi bontona, ki so anketirancem najmanj vie¢
(Vir: Anketni vprasalnik)

Kaj vam je pri bontonu zaposlenih v hot
najmanj vse¢?
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Graf 7: Elementi bontona, ki so anketirancem najmanj vSe¢
(Vir: Anketni vprasalnik)

Pri sedmem vpradanju o tem, kaj je gostom najmanj vSe¢ pri bontonu zaposlenih,
vecCina (83 %) ni imela pripomb, 7 % jih je omenilo zdolgoCasenost, po 3 %
opravljanje zasebnih telefonskih pogovorov med delom in nekomunikativnost, 2 %
vzvisenost zaposlenih, 1 % pa premalo pozornosti, namenjene gostu. Tu se pokaze,
da vedjih pripomb sicer ni, se pa najdejo posamezne pomanijkljivosti.
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e Bi se po slabem prvem vtisu 8e kdaj vrnili v isti hotel?

il
Odgovor Stgw ° Odstotek
anketirancev
Da 7 8%
Mogoce 45 52 %
Ne 35 40 %
Skupaj 87 100 %

Tabela 8: Pomen prvega vtisa
(Vir: Anketni vprasalnik)

Bi se po slabem prvem vtisu se kda,
v isti hotel?

40 %

Graf 8: Pomen prvega vtisa
(Vir: Anketni vprasalnik)

Rezultati osmega vpradanja dokazujejo pomembnost prvega vtisa. Kar 40 % gostov
se po slabem prvem vtisu v hotelu tja ne bi veC vracalo, 52 % bi jih o tem Se
premislilo, le 8 % pa bi zaposlenim takoj ponudilo drugo priloznost. Za prvi vtis
imamo le eno priloZznost, ki je ne smemo zaprauviti.
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e Kako moéno zaposleni z svojim obnaSanjem vplivajo na vasSe pocutje v

hotelu XY?
Odgovor Stgwlo Odstotek
anketirancev
Zelo vplivajo 67 77 %
Srednje vplivajo 20 23 %
Ne vplivajo 0 0%
Skupaj 87 100 %

Tabela 9: Vpliv bontona zaposlenih v hotelu XY na pocutje anketirancev
(Vir: Anketni vprasalnik)

Kako moéno zaposleni z svojim obr
na vase pocutje v hotelt

Graf 9: Vpliv bontona zaposlenih v hotelu XY na pocutje anketirancev
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Pri devetem vpraSanju smo izvedeli, da zaposleni s svojim obnaSanjem vplivajo na
vsakega gosta. Tega se moramo zavedati. Kar 77 % gostov se je strinjalo s tem, da
zaposleni s svojim obnasanjem zelo vplivajo na njihovo pocutje. Na ostalih 23 %

gostov zaposleni srednje vplivajo.
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e Kako pogosto zaposleni izvajajo naslednje dejavnike?

Dejavniki/ Pogostost Vedno Pogosto Redko Nikoli

Delovna mesta imajo urejena 79 7 0 1

Do vseh gostov se vedejo enako 49 32 5 1

Njihov glas je umirjen 66 20 0 1

Gostu dajo vedeti, da je dobrodosel 65 20 1 1

Izpolnijo vse, kar obljubijo 63 22 1 1

Konflikte skrbno resujejo 64 22 0 1

Me ob pogovoru gledajo v o€i 80 6 0 1

Mi skacejo v besedo 2 7 11 67

Mozno je odprto komuniciranje 79 6 1 1

Nudijo informacije 79 7 0 1

Nudijo pomo¢é 81 5 0 1

Obleka je €ista in urejena 83 3 0 1

Odhajajo brez pozdrava 1 1 5 80

Premislijo, preden spregovorijo 55 30 1 1

Prijazno pozdravljajo 75 10 1 1

Radi se pogovarjajo v mojem jeziku 45 35 6 1

Skrbno resujejo pritozbe 55 29 2 1

So dobre volje 40 43 3 1

So iskreni in spostljivi 76 10 0 1

So kreativni 67 18 1 1

So mi vedno na razpolago 79 6 1 1

So motivirani 77 9 0 1

So podjetju lahko v ponos 84 2 0 1

So samozavestni 80 6 0 1

So uradni 78 6 2 1

So vsiljivi 1 1 7 78

Spusc¢ajo se v moje intimno podrocje 1 2 4 80

Uporabljajo besedi hvala in prosim 79 7 0 1

Uporabljajo privatni mobilni telefon 4 17 10 56

Upostevajo moja €ustva 81 3 2 1
Ustvarjajo prijazno okolje 77 7 2

Znajo uporabljati vikanje in tikanje 77 8

Tabela 10: Izvajanje dejavnikov

(Vir: Anketni vprasalnik)
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Kako pogosto zaposleni izvajajo naslednje dejavnike?
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Graf 10: Izvajanje dejavnikov
(Vir: Anketni vprasalnik)

Deseto vprasSanje se navezuje na pogostost dejavnikov poslovnega bontona, kakor
jih upostevajo zaposleni v hotelu XY. Anketiranci so izbirali med &tirimi moznostmi:
vedno, pogosto, redko in nikoli. Rezultati po posameznih dejavnikih so sledegi.

- Delovna mesta imajo urejena: 79 anketiranih je mnenja, da imajo zaposleni
delovna mesta vedno urejena, 7 jih je mnenja, da jih imajo pogosto urejena,
en anketiranec pa je mnenja, da jih nikoli nimajo urejenih. Vecdina torej meni,
da imajo zaposleni delovna mesta vedno urejena.
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- Do vseh gostov se vedejo enako: 49 anketiranih je mnenja, da se zaposleni
do vseh gostov vedno vedejo enako, 32 jih je mnenja, da se do gostov
pogosto vedejo enako, 5 jih je odgovorilo, da se redko vedejo enako do vseh
gostov, 1 gost pa je bil mnenja, da se zaposleni absolutno ne vedejo do vseh
enako. Do vseh gostov se moramo vesti enako, ne smemo delati razlik.

- Niihov glas je umirjen: 66 anketiranih je mnenja, da je glas zaposlenih vedno
umirjen, 20, da je njihov glas pogosto umirjen, en anketiranec pa je mnenja,
da njihov glas nikoli ni umirjen. Ugotavljamo, da je glas zaposlenih umirjen in
nemotec.

- Gostu dajo vedeti, da je dobrodoSel: 65 anketiranih je mnenja, da zaposleni
gostu vedno dajo vedeti, da je dobrodosel, 20 jih je mnenja, da so pogosto
dobrodosli, en anketiranec je mnenja, da gostu redko dajo vedeti, da je
dobrodo3el, en anketiranec pa, da gostu dajo vedno vedeti, da ni
dobrodo3el. Dobrodoslico si bo gost zapomnil, zato mu dajemo vedeti, da je
dobrodosel.

- lzpolnijo _vse, kar obljubijo: 63 anketirancev meni, da zaposleni vedno
izpolnijo vse obljube, 22 jih meni, da pogosto izpolnijo vse obljube, en
anketiranec meni, da redko izpolnijo obljube, en anketiranec pa, da nikoli ne
izpolnijo obljube. Obljuba dela dolg, zato izpolnjujmo obljube po najboljsih
moceh.

- Konflikte skrbno reSujejo: 64 anketirancev meni, da zaposleni konflikte vedno
skrbno resujejo, 22 jih meni, da jih skrbno redujejo pogosto, en anketiranec
pa meni, da konfliktov zaposleni nikoli ne reSujejo skrbno. Re$evanje
konfliktov sicer zahteva kar precej znanja in mo¢no osebnost, kar pa
zaposleni opravljajo z odliko.

- Me ob pogovoru gledajo v o€i: 80 anketirancev meni, da jih zaposleni med
pogovorom vedno gledajo v o€i, 6 jih meni, da jih ob pogovoru pogosto
gledajo v oci, en anketiranec pa je mnenja, da ga zaposleni ob pogovoru
nikoli ne gledajo v o€i. O&esni kontakt zaposlenih z gosti dobro vzpostavljajo.

- Mi _skacejo v besedo: 67 anketirancev meni, da jim zaposleni ob pogovoru
nikoli ne skacejo v besedo, 11 jih meni, da jim v besedo skacejo redko, 7 jih
meni, da pogosto, 2 pa sta mnenja, da ob njih ne prideta do besede.
Skakanje v besedo je zelo motec faktor, ki pa se ga zaposleni dobro
izogibajo.

- Mozno je odprto komuniciranje: 79 anketiranih meni, da je z zaposlenimi
vedno mozno odprto komuniciranje, 6 jih meni, da je tako komuniciranje
mozno pogosto, en anketiranec meni, da je to mozno redko, en anketiranec
pa, da to ni mozno nikoli. Komunikacija je odprta, takSna, kot mora biti.

- Nudijo informacije: 79 anketirancev meni, da jim zaposleni vedno nudijo
potrebne informacije, 7 jih meni, da jih nudijo pogosto, en anketiranec pa je
mnenja, da do informacij sploh ne more priti. Nudenje informacij je na zelo
visokem nivoju, zaposleni so pripravljeni nuditi informacije ter so dobro
informirani.
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- Nudijo pomo¢€: 81 anketirancev meni, da jim zaposleni vedno nudijo pomog,
5 jih je mnenja, da jim jo nudijo pogosto, en anketiranec pa je mnenja, da
zaposleni pomoc¢i ne nudijo nikoli. Zaposleni pomo¢ nudijo v primerih, ko
vidijo, da je gostu potrebna ali pa ta sam zaprosi zanjo.

- Obleka je Cista in urejena: 83 anketirancev je mnenja, da je obleka
zaposlenih Cista in urejena, 3 anketiranci, da je Cista in urejena pogosto, en
anketiranec pa, da nikoli ni &ista in urejena. Urejenost zaposlenih je na
najvisjem nivoju.

- Odhajajo brez pozdrava: 80 anketirancev je mnenja, da zaposleni nikoli ne
odhajajo brez pozdrava, 5 jih je mnenja, da redko odhajajo brez pozdrava,
en anketiranec meni, da pogosto odhajajo brez pozdrava, en anketiranec pa,
da vedno odhajajo brez pozdrava. Odhajanje brez pozdrava ni pravi nacin,
zaposleni se tega zavedajo in upostevajo.

- Premislijo, preden spregovorijo: 55 anketirancev meni, da zaposleni vedno
premislijo, preden spregovorijo, 30 jih meni, da pogosto premislijo, preden
spregovorijo, en anketiranec je mnenja, da redko premislijo, preden
spregovorijo, en anketiranec pa, da nikoli ne premislijo, preden spregovorijo.
Ze stara modrost pravi, da raje dvakrat premisli, preden spregovoris. Tega
se zaposleni drzijo.

- Prijazno pozdravljajo: 75 anketirancev meni, da jih zaposleni vedno prijazno
pozdravljajo, 10 jih meni, da jih pogosto prijazno pozdravljajo, en anketiranec
meni, da ga zaposleni redko prijazno pozdravljajo, eden pa meni, da ga
zaposleni nikoli prijazno ne pozdravijo. Pozdravi zaposlenih so prijazni in
iskreni.

- Radi se pogovarjajo v mojem jeziku: 45 anketirancev meni, da se zaposleni
vedno radi pogovarjajo v njihovem jeziku, 35 jih meni, da to radi po¢nejo
pogosto, 6 jih meni, da redko, en anketiranec pa, da se nikoli ne zelijo
pogovarjati v njegovem jeziku. Zaposleni imajo precej znanj tujih jezikov in to
s pridom uporabljajo v pogovorih z gosti.

- Skrbno reSujejo pritoZzbe: 55 anketirancev meni, da zaposleni vedno skrbno
reSujejo pritozbe, 29 jih meni, da to poénejo pogosto, 2 menita, da redko, en
anketiranec pa je mnenja, da tega nikoli ne poCnejo. ReSevanje pritozb
poteka tako, kot je to dolo¢eno s strani vodij.

- So dobre volje: 40 anketirancev meni, da so zaposleni vedno dobre volje, 43
jih meni, da pogosto, 3 menijo, da redko, en anketiranec pa meni, nikoli niso
dobre volje. Dobra volja vedno prinaSa dodatno pozitivho energijo, ki jo
zaposleni Sirijo med goste.

- So iskreni in spoStljivi: 76 anketirancev meni, da so zaposleni vedno iskreni
in spoétljivi, 10 jih meni, da so taki pogosto, en anketiranec pa je mnenja, da
nikoli niso iskreni in spostljivi. Iskrenost in spostljivost zaposlenih sta med
gosti zelo cenjena.

- So kreativni: 67 anketirancev meni, da so zaposleni vedno kreativni, 18 jih
meni, da pogosto, en anketiranec, da so redko kreativni, eden pa, da niso
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nikoli kreativni. Kreativnost zaposlenih je na najviSjem nivoju, veliko je novih
idej.

- So mi vedno na razpolago: 79 anketirancev meni, da so jim zaposleni vedno
na razpolago, 6 jih meni, da so jim na voljo pogosto, en anketiranec meni, da
redko, en anketiranec pa, da mu nikoli niso na voljo. Zaposleni smo tu zaradi
gostov, tega se zavedamo, zato smo jim vedno na razpolago.

- So _motivirani: 77 anketirancev meni, da so zaposleni vedno motivirani, 9 jih
meni, da pogosto, en anketiranec pa, da nikoli niso motivirani. Motiviranost je
na visokem nivoju.

- So podjetju lahko v ponos: 84 anketirancev meni, da so zaposleni podjetju
vedno lahko v ponos, 2 menita, da pogosto, en anketiranec pa meni, da
nikoli ne morejo biti podjetju v ponos. Da so zaposleni podjetju v ponos, je
najvecja pohvala, Ki jo lahko dobijo s strani gostov.

- So samozavestni: 80 anketirancev meni, da so zaposleni vedno
samozavestni, 6 jih meni, da pogosto, en anketiranec pa meni, da nikoli niso
samozavestni. Samozavesti zaposlenim ne primanjkuje.

- So uradni: 78 anketirancev meni, da so zaposleni vedno uradni, 6 jih meni,
da pogosto, 2 menita, da redko, en anketiranec pa meni, da nikoli niso
uradni. Zaposleni so profesionalni in uradni, v skladu s kodeksi druzbe.

- So vsiljivi: 78 anketirancev meni, da zaposleni nikoli niso vsiljivi, 7 jih meni,
da so redko vsiljivi, en anketiranec meni, da so pogosto vsiljivi, eden pa, da
so vedno vsiljivi. Do gostov zaposleni niso vsiljivi, jim pus€ajo svobodo.

- Spusc&ajo se v moje intimno podrocje: 80 anketirancev meni, da se zaposleni
nikoli ne spuscajo v njihovo intimno podrocje, 4 menijo, da to po¢nejo redko,
2 menita, da pogosto, en anketiranec pa meni, da to po¢nejo vedno. V
intimno podrocje gostov zaposleni ne posegajo, ko gre za poslovni kontakt,
je tako obnasSanje neprimerno, Cesar se zavedajo.

- Uporabljajo _besedi hvala in_prosim: 79 anketirancev meni, da zaposleni
vedno uporabljajo besedi hvala in prosim, 7 jih meni, da to po¢nejo pogosto,
en anketiranec pa, da tega sploh ne pocCnejo. Besedi hvala in prosim se
uporablja pravilno.

- Uporabljajo zasebni mobilni telefon: 56 anketirancev meni, da zaposleni
nikoli ne uporabljajo zasebnega mobilnega telefona, 10 jih meni, da to
pocnejo redko, 17 jih meni, da pogosto, 4 pa, da to po¢nejo vedno. Tu
prihaja do velikega problema, opravljanje zasebnih telefonskih pogovorov je
prepogosto. Svetujemo uporabo mobilnih telefonov v prostorih za pocitek.

- UpoStevajo moja Custva: 81 anketirancev meni, da zaposleni vedno
upostevajo njihova Custva, 3 menijo, da to po¢nejo pogosto, 2 menita, da
redko, en anketiranec pa, da tega ne poénejo nikoli. Custva gostov se redno
uposteva, z njimi soCustvujemo v dobrem in slabem.

- Ustvarjajo _prijazno _okolje: 77 anketirancev meni, da zaposleni vedno
ustvarjajo prijazno okolje, 7 jih meni, da to po¢nejo pogosto, 2 menita, da
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redko, en anketiranec pa, da tega nikoli ne po¢nejo. Prijazno okolje si gostje
zapomnijo, zaposleni ga ustvarjajo odli¢no.

- Znajo_uporabljati vikanje in_tikanje: 77 anketirancev meni, da zaposleni
vedno znajo uporabljati vikanje in tikanje, 8 jih meni, da to po¢nejo pogosto,
en anketiranec meni, da redko, eden pa, da nikoli ne znajo uporabljati
vikanja in tikanja. Uporaba vikanja in tikanja se ni izkazala kot problem.

e Kaj menite o naslednjih dejavnikih?

SElaa striSn?am [s)terlia?aime stSr iGn?;m
Brada pri moskih je urejena 75 10 2
Zaposleni delujejo kot tim 81 5 1
Gost dobi maksimalno pozornost 79 7 1
Govoricatelesa je dobro usklajena z besedami 81 5 1
Informacije podajajo razloéno 82 4 1
Med seboj sodelujejo in si pomagajo 80 6 1
Med zaposlenimi se €uti napetost 1 7 79
Ob odhodu razmisljam o naslednjem prihodu 70 16 1
Ob prihodu sem prijazno sprejet 80 6 1
Pocutim se priljubljenega 76 10 1
Pristop zaposlenih je pristen 82 4 1
Prvega vtisa se ne da popraviti 66 18 3
Prvi vtis o zaposlenih je bil odlicen 83 3 1
Rokovanje z drugo roko v Zzepu je neprimerno 79 8 0
V o€eh zaposlenih vidim iskrenost 80 6 1
Vonj zaposlenih je prijeten 80 6 1
Zaposlenim zaupam 80 6 1
Zenske pretiravajo z uporabo ligil 7 22 58
Zveéilni gumi ne sodi na delo 71 12 4

Tabela 11: Prikaz strinjanja z dejavniki
(Vir: Anketni vpra$alnik)
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Kaj menite o naslednjih dejavnikih?

zvecilni gumi ne sodi na delo

Zenske pretiravajo z uporabo licil
zaposlenim zaupam

vonj zaposlenih je prijeten

v oceh zaposlenih vidim iskrenost
rokovanje z drugo roko v Zepu je primerno
prvi vtis o zaposlenih je bil odlicen

prvega vtisa se ne da popraviti

pristop zaposlenih je pristen

pocutim se priljubljenega

ob prihodu sem prijazno sprejet

ob odhodu razmisljam o naslednjem prihodu
Graf 11: Prikaz strinjanja z dejavniki
(Vir: Anketni vpra$alnik)

Enajsto vpraSanje je anketirance spraSevalo, kaj menijo o nekaterih dejavnikih v
hotelu XY in nekaterih sploSnih dejavnikih. Odgovori, ki so jih imeli na voljo: se
strinjam, delno se strinjam in se ne strinjam. Rezultati po posameznih dejavnikih so
sledeci.

- Brada pri moskih je urejena: 75 anketiranih se strinja, da je brada pri moskih
urejena, 10 se jih s tem delno strinja, 2 anketiranca pa se s tem ne strinjata.
Ta dva anketiranca sta preve¢ za pozitivno oceno. Brada pri moskih naj bo
bolj negovana, saj gre za osnovno higieno.

- Zaposleni delujejo kot tim: 81 anketirancev se strinja, da zaposleni delujejo
kot tim, 5 se jih s tem strinja delno, en anketiranec pa meni, da zaposleni ne
delujejo kot tim. V druzbi je prisoten obCutek povezanosti med zaposlenimi.

- Gost dobi maksimalno pozornost: 79 anketirancev se strinja, da gost dobi
maksimalno pozornost, 7 se jih s tem delno strinja, en anketiranec pa se s
tem, da gost dobi maksimalno pozornost, ne strinja. Vsa pozornost
usluzbencev je dobro usmerjena na zadovoljitev potreb gosta.

- Govorica telesa je dobro usklajena z besedami: 81 anketirancev se strinja,
da je govorica telesa zaposlenih dobro usklajena z besedami, 5 se jih s tem
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delno strinja, en anketiranec pa je mnenja, da njihova govorica telesa ni
dobro usklajena z besedami. Zaposleni znajo usklajevati govorico telesa z
besedami.

- Informacije podajajo razlo€no: 82 anketirancev se strinja, da zaposleni
informacije podajajo razlo¢no, 4 se s tem delno strinjajo, en anketiranec pa
meni, da se informacije podajajo nerazlo¢no. Informacije so vecinoma
podane razlo€no, ne prihaja do dvoumja.

- Med seboj sodelujejo in_si_pomagajo: 80 anketirancev se strinja, da
zaposleni med seboj sodelujejo in si pomagajo, 6 se jih s tem delno strinja,
en anketiranec pa meni, da zaposleni med seboj ne sodelujejo in si ne
pomagajo. Medsebojna pomo¢ med zaposlenimi se ¢uti na vsakem koraku.

- Med zaposlenimi se Euti napetost: 79 anketiranih napetosti med zaposlenimi
ni ¢utilo, 7 jih je napetost Cutilo delno, en anketiranec pa se je strinjal, da se
med zaposlenimi Cuti napetost. Napetosti med zaposlenimi gostje ve¢inoma
niso opazili.

- Ob odhodu razmisliam o naslednjem prihodu: 70 anketirancev od odhodu
razmislja o naslednjem prihodu, 16 jih to poCne delno, morda v podzavesti,
en anketiranec pa ob odhodu ne razmislja o naslednjem prihodu. Ob odhodu
gostov si zelimo njihovega povratka, zato so ti rezultati zelo razveseljivi.

- Ob prihodu sem prijazno sprejet: 80 anketirancev se strinja, da so ob prihodu
prijazno sprejeti, 6 se jih s tem delno strinja, en anketiranec pa je dobil
obcutek, da ob prihodu ni bil prijazno sprejet. Prijazen sprejem je eden
najpomembnejSih dejavnikov, katerega izvajamo z odliko.

- Podutim se priljublienega: 76 anketirancev se strinja, da se pocutijo
priljubljenega, 10 se jih s tem delno strinja, en anketiranec pa se je pocutil
nepriljubljenega. Ker se gostje ¢utijo priljubljene, se bodo tudi vra&ali.

- Pristop zaposlenih je pristen: 82 anketirancev se strinja, da je pristop
zaposlenih pristen, 4 se s tem delno strinjajo, eden pa v pristnost ne
verjame. Pristop je pristen, ni zaigran in lazniv.

- Prvega vtisa se ne da popraviti: 66 anketirancev se strinja, da se prvega
vtisa ne da popraviti, 18 se jih s tem delno strinja, 3 pa menijo, da se prvi vtis
da popraviti. Gostje so tu e enkrat poudarili pomembnost prvega vtisa.

- Prvi vtis 0 zaposlenih je bil odli¢en: 83 anketirancev se strinja, da je bil prvi
vtis 0 zaposlenih odlicen, 3 se s tem delno strinjajo, en anketiranec pa je
mnenja, da prvi vtis o zaposlenih ni bil odlicen. Na tem lahko zaposleni
gradijo.

- Rokovanje z drugo roko v Zepu je neprimerno: 79 anketirancev se strinja, da
je rokovanje z drugo roko v Zepu neprimerno, 8 pa se to zdi delno
neprimerno. Primerno je rokovanje brez rok v Zepu.

- 'V _oé€eh zaposlenih vidim iskrenost: 80 anketirancev se strinja, da v o¢eh
zaposlenih vidijo iskrenost, 6 se s jih tem delno strinja, eden pa ne vidi
iskrenosti. Gostje so prepoznali iskrenost zaposlenih.
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- Vonj zaposlenih je prijeten: 80 anketirancev se strinja, da je vonj zaposlenih
prijeten, 6 se s tem delno strinja, en anketiranec pa se s tem ne strinja. Von;j
zaposlenih je svez in prijeten, nemotec.

- Zaposlenim zaupam: 80 anketirancev zaposlenim zaupa, 6 jim delno zaupa,
en anketiranec pa zaposlenim ne zaupa. Pridobiti zaupanje gosta je najtezje,
zato je ta rezultat zelo razveseljiv.

- Zenske pretiravajo z uporabo ligil: 58 anketirancev se ne strinja, da zenske
pretiravajo z uporabo liil, 22 se jih s tem delno strinja, 7 pa se jih strinja, da
z uporabo li¢il pretiravajo. Ugotavljamo, da Zenske pogosto pretiravajo z li€ili,
uporaba teh pa ne sme biti pretirana.

- Zveéilni gumi ne sodi na delo: 71 anketirancev se strinja, da Zveéilni gumi ne
sodi na delovno mesto, 12 se jih s tem delno strinja, 4 anketirancev pa to ne
moti. Mnenje vprasanih je dokaz, da Zvecilni gumi ne sodi na delovno mesto.

. Vasi predlogi, ideje za izboljSanje bontona zaposlenih v hotelu XY?

Pri zadnjem vpraSanju so anketiranci podajali svoje kreativhe predloge, kako
izboljSati stanje bontona zaposlenih. Vecinoma so bili anketiranci z bontonom
zaposlenih zadovoljni, zato veliko predlogov in idej za izboljS8ave nismo dobili. Dva
predloga sta se nanasala na nove uniforme zaposlenih, saj naj bi bile sedanje Ze
zastarele, dva anketiranca sta omenila, da bi zaposleni potrebovali te€aj nemskega
in italijanskega jezika, en anketiranec pa je predlagal vec izobrazevanja o bontonu.
O teh problemih smo se pogovorili z direktorjem hotela XY, ki smo ga povpra3ali o
pomanijkljivostih, omenjenih v anketi. Predstavili smo mu tudi ostale rezultate
ankete. Obleke resni¢no Ze dolgo niso dozivele spremembe, zato bodo predlagane
spremembe. Premislili bodo tudi o pogostejSih brezpla¢nih te€ajih tujih jezikov za
zaposlene, saj bodo to znanje zaposleni potem lahko izkoris€ali v dobro hotela.
Zavedajo se, da to pomeni kar precejSen izdatek za podjetje, ki pa se bo dolgoro€no
obrestoval. |zobrazevanj je ze zdaj veliko, tako ob prihodu v podjetje kot tudi
kasneje skozi proces dela. Sicer je bil direktor s sploSno oceno zadovoljen, kot sam
pravi, pa vedno obstaja prostor za izboljSave in napredek, h kateremu druzba tudi
stremi.

6.4 POZITIVNE STRANI BONTONA V HOTELU XY

Zaposleni pravilno uporabljajo vikanje in tikanje, ustvarjajo prijazno okolje,
uposStevajo Custva gostov, pravilna je uporaba besed hvala in prosim ter
upoStevanje intimnega prostora gostov. Zaposleni so iskreni, nevsiljivi,
samozavestni, uradni, lahko so v ponos podjetju. Motivacija je na visokem nivoju,
gostom so zaposleni vedno na voljo. Kreativnost jim ni tuja, so spostljivi, ve€inoma
dobre volje, skrbno reSujejo pritoZbe, se radi pogovarjajo v domacem jeziku gosta,
prijazno pozdravljajo, premislijo, preden spregovorijo in ne odhajajo brez pozdrava.
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Njihova obleka je Cista in sveza, nudijo pomo¢ in informacije, mozno je odprto
komuniciranje, ne skacejo gostu v besedo, ga ob pogovoru gledajo v oci, skrbno
reSujejo konflikte, izpolnijo vse, kar obljubijo. Gostu dajo vedeti, da je dobrodosel,
njihov glas je umirjen, do vseh gostov se vedejo enako, imajo urejene delovne
prostore, gostje zaposlenim zaupajo. Vonj zaposlenih je prijeten, v oeh zaposlenih
se vidi iskrenost, prvi vtis 0 zaposlenih je odli€en, pristop pristen, gostje se pocutijo
priljubljene, ob prihodu so prijazno sprejeti, ob odhodu razmisljajo o naslednjem
prihodu. Med zaposlenimi se ne Cuti napetosti, med seboj si pomagajo, informacije
se podajajo razlo€no. Govorica telesa zaposlenih se dobro ujema z besedami, gost
dobi maksimalno pozornost, zaposleni delujejo kot tim.

Za nove zaposlene se organizira uvodno izobrazevanje, ki omogoca, da se ti takoj
seznanijo s standardi poslovnega obnasanja in s kontakti, kjer lahko dobijo podporo
in svetovanje. Na intranetu so zaposlenim na voljo posebne spletne strani za
korporativno etiko in skladnost s pravili. Zaposleni si s tem lahko zelo pomagajo.
Prostori za poc€itek pripomorejo k medsebojnemu povezovanju, s tem pa tudi k
boljSemu vzdus$ju pri delu. Zaposlene se spodbuja, da pois¢ejo pomoc€ in poro¢ajo o
katerihkoli tezavah ali sumih o neustreznem obna$anju. Obrnejo se lahko tudi
neposredno na svoje vodstvo. UpoStevanje eti¢nih standardov in pravil se tudi
neprestano preverja. O resnih krsitvah in popravnih ukrepih se poroca tudi
direktorju. VC€asih se zdi ustrezno ukrepanje kot Zrtvovanje trenutne prednosti,
vendar prizadevanja za integriteto in visoke standarde poslovne etike dolgorocno
koristijo strankam, skupnostim, zaposlenim in poslovanju. Oprema na delovnem
mestu je na najvi§jem nivoju, zato se zaposleni res lahko popolnoma posvetijo
gostu.

6.5 NEGATIVNE STRANI BONTONA V HOTELU XY

Splosna ugotovitev je, da poznavanje in drZzanje minimalnih standardov sicer ni
slabo, vendar v tem poslu Ze vsaka najmanjSa napaka lahko gosta za vedno odvrne
od uporabe naSih storitev. Zaposleni razumejo pomen bontona, a ga v praksi ne
izvajajo popolno, najdejo se posamezne napake. Dokler stanje tu ni perfektno, ne
smemo in ne moremo biti zadovoljni. Z analizo podatkov so se pokazali problemi
predvsem pri neurejenosti moSke brade, prevelika uporaba li¢il pri Zenskah,
opravljanje zasebnih telefonskih pogovorov in uporaba zvecilnih gumijev na
delovnem mestu. Direktor zaposlene dostikrat opominja, da vsi stremijo k istemu
cilju, zadovoljevanju potreb gosta. Dodali bi Se predolgo zadrzevanje na odmorih ter
zadrzevanje na drugih delovnih mestih. Vc¢asih opazamo pomanjkanje
koncentracije. Nobena situacija ni enaka drugi, zato nikoli ne vemo, kaj pricakovati.
Vedno je treba biti pripravljen, koncentracijo pa je tezko drzati na istem nivoju skozi
cel ¢as. Tudi vodje s svojim prekomernim spodbujanjem k nasmesku ne pripomorejo
k naravni sproS¢enosti. Prihaja do konfliktov, ki pa se pred gosti nikakor ne smejo
pojaviti.
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6.6

POTRDITEV/ZAVRNITEV HIPOTEZ

Po opravljeni raziskavi lahko zavrnemo ali potrdimo zaCetne hipoteze.

Obnas$anje zaposlenih vpliva na ime in delovanje podjetja XY.

Potrjeno, saj gostje ime podjetja Sirijo naprej, od nadega obnasanja pa je
zelo odvisno, kaksno oceno si bomo prisluzili.

Bonton zaposlenih v hotelu XY ni popoln.

Delno potrjeno, saj je bonton zaposlenih na visokem nivoju, vedno pa se
najde prostor za izboljSave.

Zadovoljstvo gostov_lahko z neprimernim bontonom hitro pokvarimo.

Potrjeno, saj je po besedah gostov njihovo poc&utje v veliki meri odvisno od
bontona zaposlenih.
Gostje se ob obisku hotela XY pocutijo priljubliene.

Vecina anketirancev je potrdila, da se ob obisku hotela pocutijo priljubljene in
zazelene.
Delovne uniforme zaposlenih so zastarele.

Potrjeno, potrebno bo premisliti 0 novejSih delovnih uniformah, saj gostje
zelo cenijo videz zaposlenih.
Gostje se po slabem prvem vtisu ne bodo ve¢ vracali.

Delno potrjeno, saj bi nekateri gostje hotelu ponudili tudi drugo priloznost.
Najvedji problem bontona zaposlenih sta neprijaznost in nevljudnost.

Ni potrjeno, saj se ta dva dejavnika bontona med gosti nista izkazala za
moteca. Za najbolj mote€ dejavnik se je izkazala zdolgoCasenost zaposlenih.
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7 ORGANIZACIISKO NAVODILO - KODEKS
OBNASANJA V HOTELU XY

Na podlagi vseh analiz je nastalo organizacijsko navodilo — kodeks obnaSanja
zaposlenih v hotelu XY o osebni urejenosti in obnasanju delavcev.

Kodeks obna$anja v hotelu XY postavlja standarde, ki jih morajo izpolnjevati vsi
zaposleni in pogodbeni sodelavci. Njegove kljuéne zahteve so poslovati posteno, z
integriteto in profesionalno, z namenom &citenja pozitivhe podobe in ugleda druzbe,
odnose z vsemi delezniki graditi na zaupanju in spoStovanju vsakega Cloveka,
izpolnjevati zakonske zahteve ter interne politike in postopke druzbe, izogibati se
aktivnostim, ki bi lahko vklju¢evale ali vodile v kakrdnokoli protizakonito prakso,
izogibati se navzkrizju interesov. To je eden od nacinov, kako se zaposlenim

etiénimi standardi.

Kodeks obna$anja v hotelu XY spodbuja posteno in etiCno vedenje, saj vsebuje
standarde, ki jih morajo vsi zaposleni upostevati pri vsakodnevnem delu. Vklju€uje
pravila, ki zahtevajo, da vsi delujejo neoporec¢no, se izogibajo navzkriZju interesov in
poroCajo o kakrsnihkoli krSitvah ali neeticnem obnaSanju. Kodeks obnasSanja
vklju€uje tudi natanéna navodila o tem, kaj je sprejemljivo in kaj je nesprejemljivo
obnasanje. Velja kot zakon.

NAMEN
Namen organizacijskega navodila je predpisati pravila glede:
- osebne urejenosti zaposlenih,
- obnaSanja zaposlenih v odnosu do gostov,
- obnaSanja zaposlenih v poslovni enoti,
- ocene urejenosti in obnasanja zaposlenih.

PODROCJE UPORABE

To organizacijsko navodilo velja za vse zaposlene v podjetju, ne glede na to, ali delo
opravljajo kot delavci v rednem delovnem razmerju ali na podlagi posebne pogodbe
(pogodbe o delu, avtorske pogodbe, pogodbe s Studentskim servisom idr.).
Zaposleni so poleg organizacijskega navodila dolzni upoS$tevati in izvrSevati tudi
organizacijske predpise podjetja in navodila za delo v skladu s kolektivnimi
pogodbami. Odgovorni neposredni vodja dela je dolzan zaposlene seznaniti z
dolocili tega organizacijskega navodila ob njihovem nastopu dela.
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DEFINICIJE:

nevsiljiv nakit — je nakit, ki ni vpadljiv, zelo drag ali cenen nakit in modni
dodatki, ki ne predstavljajo vecjega (vpadljivega) Stevila kosov posameznega
nakita, kot npr. ve¢ kot dva prstana, uhana ipd.;

urejenost — pojem se uporablja tako za urejen videz oblacil kot tudi videz
samega delavca (priCeska, obraz, roke ipd.);

notranja osebna urejenost — umirjenost, pozitivno obnasanje do gostov in
sodelavcev, mirno in strpno reSevanje konfliktnih situacij;

gost — je gost v hotelskem objektu, stranka ali predstavnik poslovnega
partnerja podijetja.

PRAVILA

Osebna urejenost zaposlenih:

Zaposleni so dolzni prihajati na delo urejeni.

Zaposleni morajo v zvezi z delom skrbeti za osebno higieno, negovan in
prijeten videz.

Zaposleni med opravljanjem dela nosijo predpisano delovno obleko.
Zaposleni, ki delovne obleke nimajo predpisane, morajo biti na delovnem
mestu obleceni primerno dejavnosti in nivoju storitev, ki jih opravljajo. Pri
zunanjem videzu je dovoljena individualna urejenost, ki je do gostov
nevsiljiva in prijetna.

Zaposleni morajo skladno z veljavnimi predpisi nositi predpisano
identifikacijsko priponko.

V skladu z definicijo je dovoljen nevsiljiv make up, primerna pri€eska, razliéni
modni dodatki, nevsiljiv nakit in drugo.

Nogavice morajo barvno in po vzorcu ustrezati obleki in dobremu okusu.
Daljsi lasje so praviloma speti.

Brada in brki so negovani in urejeni.

Od zaposlenih se pri€akuje tudi skrb za notranjo osebno urejenost.

Izrecno je prepovedan videz zaposlenega, ki bi gosta zalil, izzival negativne
reakcije ali pri njem vzbujal srh, gnus, odpor, zavra€anje.

Obnasanje zaposlenih v odnosu do gostov:

Zaposleni se morajo do gostov obnasati vijudno, prijazno in dostojno.

V skladu s profesionalnim obnasanjem naj zaposleni ne prenasajo negativnih
vplivov lastnih tezav na goste.

Zaposleni gostom nudijo informacije in odgovore na vprasanja o ponudbi
poslovne enote.

Zaposleni goste informirajo o zadevah, za katere jih zaprosijo gostje, ali pa
jih napotijo do pooblas€enega sodelavca, ki jim bo zelene informacije lahko
posredoval.
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IzraZanje osebnih mnenj o drugih gostih je pred gosti praviloma nemoralno,
razen v primerih, ko je gostu jasno, da gre za del spontane komunikacije, ki
gosta ne moti 0z. mu celo prija.

Morebitne reklamacije gostov so zaposleni dolzni reSevati strpno, s potrebno
obzirnostjo in ob upostevanju varovanja koristi podjetja. Vse pritoZbe gostov
je zaposleni dolzan pozorno posluSati. Gostu lahko ugovarja samo z
argumenti, na spostljiv in strpen nacin. Zaposleni se morajo izogibati
pretirani usluznosti in osladnosti do gosta. Za napake se je zaposleni gostu
dolzan opraviciti. Nesporazume z gosti se reSuje brez odladanja. V primeru,
da spora zaposleni ne more reSiti sam, pritegne k temu svojega
nadrejenega, Ki je dolZzan primer prevzeti in ustrezno ukrepati.

Na morebitno nekorektno, grobo ali zaljivo obna$anje gosta se zaposlenemu
ni dovoljeno odzvati na enak nacin. Ukrepa naj odlo¢no, dostojanstveno in
kratko, brez odveénih besed. Obvesti naj nadrejenega, ki je dolzan primer
prevzeti in ustrezno resiti, upostevajo¢ dolocbe PKP, ki $€iti zaposlene pred
neupravic¢enimi napadi gostov.

Ni dovoljeno zasebno sodelovanje z gosti in strankami, Se posebej ne
sodelovanje, ki bi gostu individualno, mimo predpisov in dovoljenj s strani
podjetja posledicno omogodilo ali utegnilo omogociti dolo¢en privilegij pri
obravnavi pred ostalimi gosti.

Od gostov ni dovoljeno sprejemati daril na nacin iz prejSnjega odstavka,
razen napitnine v skladu s predpisanimi akti. Krsitve se bodo obravnavale za
krSitve delav€evih obveznosti v zvezi z delom, ki ga opravlja, in se bodo
ustrezno sankcionirale.

Zaposlenim, ki opravljajo dela v stiku z gosti ali vpriCo gostov, med
opravljanjem dela ni dovoljeno piti, jesti, Zvediti.

Medsebojne razgovore so zaposleni dolzni omejiti na nujne, za normalen in
predvsem nemotec€ potek dela.

Dovoljeni so pogovori v odsotnosti gostov, ki pa ne smejo biti moteci za delo
in goste v bliZini.

Podatki o gostih so poslovna tajnost. Zaposleni so dolzni to upostevati in z
njimi ravnati v skladu z Zakonom o varstvu osebnih podatkov in ostalimi
predpisi.

Obnasanje zaposlenih na delovhem mestu:

Zaposleni so dolZzni spostovati in izvrSevati vse predpise in navodila, Ki
veljajo za njihovo delovno mesto. Prav tako so dolZni svoje delo opravljati na
nacin in na nivoju, kakor jim je bil prikazan pri uvajanju in/ali usposabljanju
za dolo¢eno delo.

Zaposleni so dolzni upostevati in izvajati tudi ravnanja, ki niso zapisana, so
pa v enotah obiCajna.

Vsak zaposleni je dolzan vestno in pozrtvovalno zagovarjati in razlagati
pomembnost svojega dela in opravi€enost povezovanja v druzbi ter se stalno
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strokovno izpopolnjevati, posebno ob novih dopolnitvah in drugih
posebnostih.

Zaposleni naj tekmujejo med seboj le s kakovostjo dela in s pridobivanjem
novih gostov za storitve. Krepijo naj strokovno solidarnost, vendar pa odnosi
ne smejo vplivati na strokovnost in spoStovanje drugih €lanov v druzbi.
Zaposleni in nadrejeni so se dolzni do sodelavcev vesti spostljivo in
korektno. Pripravljeni naj bi bili priskociti na pomo¢ drug drugemu.

Zaposleni so dolzni ob prihodu na delo in odhodu z dela uporabljati vhod oz.
izhod, ki je za to namenjen. Prihod in odhod so dolzni registrirati na nacin,
kot je doloceno.

Zaposlenim (med delovnim ¢asom in brez dovoljenja) ni dovoljeno odhajati iz
prostorov, v katerih opravljajo svoje delo. Med pocitkom se smejo zadrzevati
le v prostorih, ki so namenjeni za poc€itek med delom.

Zaposleni smejo med delovnim ¢asom uZivati hrano in pijao samo v za to
doloCenih prostorih. Izjema so lahko le delavci, ki imajo za to, glede na
naravo svojega dela, posebno dovoljenje pristojnega vodie.

NoSenje in uporaba mobilnih naprav med delom je dovoljena le v prostorih
za pocitek zaposlenih oz. v prostorih, kjer lahko pus¢ajo svoje osebne stvari
(garderobe ipd.). I1zjema velja za delavce, ki mobilne naprave potrebujejo pri
svojem delu in jim je to posebej dovoljeno.

Brez pisnega dovoljenja delodajalca zaposlenemu, ki je v delovnem razmerju
v druzbi, ni dovoljeno opravljati istovrstnih del za drugega narocnika.

V objektu ni dovoljeno zadrzevanje izven delovnega Casa.

Zaposleni se pri svojem strokovnem delu ne sme ukvarjati s posli, ki niso
zdruzljivi z etiko gostinsko-turisti¢nih delavcev.

Ocena urejenosti in obnasanja zaposlenih:

Oceno neprimerne urejenosti in obnadanja zaposlenega poda vodja. Ce se
zaposleni s tem ne strinja, lahko zahteva, da oceno podajo najman;j trije
nadrejeni in trije sodelavci.

Ce obstaja nevarnost, da bi zaradi neprimerne urejenosti in obnasanja trpel
ugled poslovne enote ali celotnega podjetja, se zaposlenega lahko zacasno,
brez dodatni ukrepov, odstrani z delovnega mesta na nacin, ki je opisan v
prejnji tocki. Dodatne ukrepe se lahko sprejme Sele po preucitvi problema
na visjem nivoju in Ce zaposleni noCe spremeniti sporne urejenosti ali
obnasanja.

Zaposleni, ki je sam poskrbel za odpravo neprimerne urejenosti, lahko
zahteva oceno istih predlagateljev in ob pozitivni oceni nemudoma in brez
posledic pri¢ne z delom.

V primeru negativne ocene lahko zahteva oceno na viSjem nivoju, kjer se
ugotavlja tudi moznost Sikaniranja s strani predlagateljev.

V primeru pritozbe se smiselno uporablja »Postopek pritozbe v druzbi« z dne
12. 5. 2010.
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Vsako nespoStovanje vedenjskega kodeksa ima za posledico disciplinsko
odgovornost. Vedenjski kodeks stopi v veljavo z dnem izdaje in podpisom direktorja
druzbe.

8 ZAKLJUCEK

Uspeden odnos do gostov temelji na upostevanju bontona, ki je predstavijen v tej
diplomski nalogi. Temelj dobrega poslovanja hotelskih podjetij je vrhunski bonton
zaposlenih. To je tudi osnova za ponoven obisk gostov. Vse to pa je v veliki meri
odvisno od osebne urejenosti zaposlenih, dela in obnaSanja pri delu, odnosa do
vseh gostov in sodelavcev ter sposobnosti komuniciranja z gosti. Bolj se bomo tega
zavedali, bolj bomo uspesni.

Nas odnos do vseh gostov mora biti vljuden, profesionalen, ne glede na njihov spol,
starost, veroizpoved, raso. To se najbolj kaze v tem, da se vsakemu gostu
posveamo in mu pomagamo uresni€iti njegove Zzelje, potrebe in pri¢akovanja,
zaradi katerih nas je obiskal. Pri tem pa moramo upostevati sprejete norme in
standarde ter stremeti k cilju, da gostje odhajajo zadovoljni in se radi ponovno
vracajo.

Tudi poslovni bonton v hotelu XY temelji na teh ugotovitvah. Z njim se izraza
medsebojno upostevanje in spostovanje. Pri vsakdanjem delu z gosti so zaposleni
postavljeni v nesteto razlicnih situacij in odnosov. Nobena situacija ni popolnoma
enaka drugi. Situacij je toliko, kot je gostov. Nikoli ne bo mogofe povsem
standardizirati odnosov z gosti, kajti nemogoce je predvideti, kako se bo ta odzval
na neko potezo zaposlenih. Lahko pa s primernimi pristopi in ustreznimi besednimi
zvezami zmanjSamo moznost negativnih odzivov in pove€amo pozitivne.

Kako so naSe ugotovitve in navodila v hotelu XY sprejete, bo pokazal ¢as, zaposleni
pa morajo na poti k uspehu Cim bolj uposStevati napisana pravila obnaSanja. V
vsakem trenutku in v najvecji mozni meri se je treba vesti v skladu z navodili za
delo, ki vklju€ujejo ta pravila. To je tudi najboljSi nacin, da si v o&eh gostov pridobijo
njihovo spostovanje, ne glede na delo, ki ga zaposleni tam opravljajo. Prav je, da se
gostom ponudi to, kar priakujejo — zabavo, kratek oddih od vsakdanjika, stran od
problemov in tezav. Najmanj, kar lahko pri tem naredimo, je, da ustvarimo ¢im
prijaznejSe okolje in vzdusje, ki bosta za goste prijetna ter da bosta izpolnila njihova
priCakovanja, zaradi katerih obiSCejo center. Tu nastopijo zaposleni s svojim
obnaSanjem in odnosom do gostov. To pa je na eni strani osnova za dobro delo in
na drugi strani za zadovoljstvo gostov. Gre za tipi€no win-win situacijo. Ob delu z
ljudmi se izvaja tudi osebnosti razvoj posameznika in Sirjenje obzorij.
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Veliko situacij, opisanih v tej diplomski nalogi, se velikokrat dozivi tudi izven
sluzbenih obveznosti, zato jih je mogocde prenesti tudi na druga podrocja
¢lovekovega delovanja in sobivanja.
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PRILOGA: ANKETNI VPRASALNIK MED GOSTI V HOTELU XY

ANKETNI VPRASALNIK MED GOSTI V HOTELU XY

Pozdravljeni. Sem Christian Laknar, Student na vi§ji strokovni Soli B&B, smer
ekonomist. V sklopu diplomske naloge, v kateri raziskujem tudi bonton zaposlenih v
hotelu XY, izvajam to anketo. Prosim vas, da mi pomagate in si vzamete nekaj Casa
za izpolnitev ankete, saj mi s tem pomagate pri pisanju diplomske naloge. Anketa je
anonimna.

Pri spodaj navedenih vprasanjih oznacite (obkrozite) ali podajte ustrezno oceno ali
odgovor.

1. Spol: - moSKi - Zenski
2. Starost: -do30let -31do40let -41do50let -51letinved
3. Kako pogosto ste gost nasega hotela? — pogosto —redko — prvi obisk

4. Na kaj najprej pomislite, ko sliSite pojem poslovni bonton? - spostovanje
— prijetnost — urejenost — kulturno sporazumevanje - vljudnost

5. Kako pomembno se vam zdi, da zaposleni v hotelu XY upostevajo bonton pri
delu? - Zelo pomembno - Pomembno - Manj pomembno -
Nepomembno

6. Kaj vam je pri bontonu zaposlenih v hotelu XY najbolj vie€?
7. Kaj vam je pri bontonu zaposlenih v hotelu XY najmanj viec?
8. Bi se po slabem prvem vtisu Se kdaj vrnili v isti hotel? — Da — Mogoce — Ne

9. Kako moc¢no zaposleni z svojim obnasanjem vplivajo na vase pocutje v hotelu
XY? — Zelo vplivajo — Srednje vplivajo — Ne vplivajo

10. Kako pogosto zaposleni izvajajo naslednje dejavnike? Oznacite eno moznost.

delovna mesta imajo urejena

do vseh gostov se vedejo enako

njihov glas je umirjen

gostu dajo vedeti, da je dobrodosel

izpolnijo vse, kar obljubijo

konflikte skrbno resujejo

me ob pogovoru gledajo v o€i
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mi skacejo v besedo

mozno je odprto komuniciranje

nudijo informacije

nudijo pomoc¢

obleka je Cista in urejena

odhajajo brez pozdrava

premislijo preden spregovorijo

prijazno pozdravljajo

radi se pogovarjajo v mojem jeziku

skrbno resujejo pritozbe

so dobre volje

so iskreni in spostljivi

so kreativni

so mi vedno narazpolago

S0 motivirani

so podjetju lahko v ponos

S0 samozavestni

so uradni

so vsiljivi

spusc€ajo se v moje intimno podrocje

uporabljajo besedi hvala in prosim

uporabljajo privatni mobilni telefon

upostevajo moja Custva

ustvarjajo prijazno okolje

znajo uporabljati vikanje in tikanje

11. Kaj menite o naslednjih dejavnikih? Oznacite eno moznost.

brada pri moskih je urejena

delujejo kot tim

gost dobi maksimalno pozornost

govoricatelesa je dobro usklajena z besedami
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informacije podajajo razloéno

med seboj sodelujejo in si pomagajo

med zaposlenimi se €uti napetost

ob odhodu razmisljam o naslednjem prihodu

ob prihodu sem prijazno sprejet

pocutim se priljubljenega

pristop zaposlenih je pristen

prvega vtisa se ne da poprauviti

prvi vtis o zaposlenih je bil odlicen

rokovanje z drugo roko v zepu je primerno

v o€eh zaposlenih vidim iskrenost

vonj zaposlenih je prijeten

zaposlenim zaupam

zenske pretiravajo z uporabo li¢il

zvecilni gumi ne sodi na delo

12. Vasi predlogi, ideje za izboljSanje bontona zaposlenih v hotelu XY?

Za sodelovanje se vam najlepSe zahvaljujem.

CHRISTIAN LAKNAR
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