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POVZETEK

Poznavanje poslovnega bontona je v danasnjem Casu eden od poglavitnih
dejavnikov za uspeh posameznika in organizacije. Ne gre samo za lep nasmeh in
prijaznost do ljudi, ampak je treba upostevati tudi pravila, ki jih narekuje poslovni
bonton.

Z diplomsko nalogo prikazemo, da v poslovnem svetu niso pomembne le nase
delovne izku$nje in sposobnosti, ampak je pomembno tudi obvladovanje vseh oblik
in nacinov poslovnega komuniciranja.

V prvem delu prikazemo pomen besedne in nebesedne poslovne komunikacije,
prikazemo osnovne vrline lepega vedenja, ki vplivajo na pozitiven odnos do ljudi,
omenimo pa tudi zlata pravila poslovnega vedenja, ki pripomorejo, da se bolj
samozavestno znajdemo v zahtevnih poslovnih okolis¢inah. V nadaljevanju se
osredoto¢imo na poslovni bonton tako pri besedni kot nebesedni komunikaciji in na
koncu predstavimo Se pomembnost prvega vtisa, s katerim v ofeh sogovornika
ustvarimo dolo¢eno sliko, za katero ni poznejSega popravnega izpita. V
raziskovalnem delu predstavimo ugotovitve iz anketnega vprasalnika o poznavanju
in upostevanju poslovnega bontona, ki smo ga razdelili med sodelavce, sorodnike,
prijatelje in znance.

Skozi raziskavo ugotavljamo, da anketirani poslovnemu bontonu pripisujejo dokaj
velik pomen, upostevajo korekten odnos do svojih sodelavcev z lepim vedenjem,
upoStevajo pravila bontona pri telefonski komunikaciji in o tematiki poslovnega
bontona Zelijo izvedeti tudi kaj vec.

KLJUCNE BESEDE

- Poslovna komunikacija

- Poslovni bonton in poslovno vedenje

- Poslovni bonton pri besedni komunikaciji

- Poslovni bonton pri nebesedni komunikaciji
- Prvivtis



ABSTRACT

Nowadays, practising business etiquette is one of the crucial factors for success of
individual and organization. It is not all about nice smile and friendly approach to
others, but exist also rules of business etiquette, which have to be taken into
account.

Dissertation proves that in business world count not only working experiences and
competence, but also ability to master all forms and types of business
communication.

In the first part is presented importance of verbal and nonverbal business
communication, shown are bacis virtues of appropriate manner, which positively
influence people, mentioned are also golden rules of business etiquette, which
contribute to more self-confident action in demanding business circumstances.
Follows focusing on business etiquette in verbal and nonverbal communication.
Finally, the author puts attention to importance of the first impression, which creates
a certain picture in the eyes of co-speaker, which can not be improved later. In the
research part are considered results of a questionnaire about knowing and
practising business etiquette, which was answered by co-workers, relatives, friends
and acquaintances.

The research revealed, that participants place quite great importance on business
etiquette, they maintain adequate relationship with co-workers with suitable manner,
consider rules of business etiquette in phone communication, and want to know
even more about this topic.

KEYWORDS

- Business communication

- Business etiquette and business behavior

- Business etiquette in verbal communication

- Business etiquette in nonverbal communication
- First impression
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1 UvoD

1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

V danadnjem &asu marsikdo od nas preZivi vecji del dneva na delovhem mestu
oziroma ga porabi za opravljanje poslovnih obveznosti, zato se mora zavedati
pomembne vloge, ki jo ima sluzba v zivljenju, in temu ustrezno upostevati pravila
poslovnega bontona na delovhem mestu. Za vsakega podijetnika, ki k poslu pristopa
resno, je veliko v stiku s poslovnimi partnerji in zeli ustvariti vtis uspeSnega ter
resnega poslovneza, je poznavanje poslovnega bontona nujno za doseganje dobrih
poslovnih uspehov.

Sodoben nadin zivljenja nam narekuje hiter tempo, zato veckrat pozabimo na pravila
lepega vedenja in se ne zavedamo posledic njihovega zanemarjanja. Povsem
razumljivo je, da ne moremo poceti vsega, kar se nam zljubi, in ne zmeraj tako, kot
bi radi, saj smo socialna bitja in moramo upostevati ljudi, ki nas obkrozajo.

Velikokrat se sprasSujemo, ali smo ravnali prav, pogosto nas zmoti tudi vedenje
drugih. 1z izkusenj lahko povemo, da poznavanje in upostevanje bontona vsekakor
niso vrlina vsakega Cloveka.

Problem naloge je bil odkriti, kako se poslovni bonton odraza v razli¢nih podjetjih na
Gorenjskem. Raziskovali smo poslovni bonton v odnosu med sodelavci in do
nadrejenih ter poslovni bonton pri telefonskem komuniciranju. Zanimalo nas je tudi,
koliko nacel in pravil bontona zaposleni poznajo ter kateri je tisti glavni dejavnik, s
katerim naredimo dober prvi vtis na sogovornika.

1.2 CILJ DIPLOMSKE NALOGE

Diplomska naloga je razdeljena na teoreticni in praktiéni del. Tej razdelitvi so
prilagojeni tudi cilji, ki smo jih z nalogo uspesno dosegli.

Cilj v teoreti€nem delu:
v" Pregledati relevantno literaturo s podro¢ja komuniciranja, lepega vedenja in
poslovnega bontona.

Cilj v prakticnem delu:
S pridobljenimi odgovori anketiranih odgovoriti na naslednja vprasanja.
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v Ali se zaradi nepoznavanja poslovnega bontona kdaj znajdejo v zadregi, in
Ce se, v katerih primerih?

v' Kako se odraza poslovni bonton v delovnem okolju med sodelavci in do
nadrejenih?

v"Ali upostevajo pravila poslovnega bontona pri telefonskem komuniciranju?

v' Ali se v podjetjih vloga poslovnega bontona pri komunikaciji s sodelavci
razlikuje od vloge poslovnega bontona pri komunikaciji s poslovnimi
partnerji?

vV kolik$ni meri poznajo pravila poslovnega bontona?

Ali je poslovni bonton pomemben dejavnik uspesnosti podjetja?

v Kateri je kljuéni dejavnik, s katerim napravimo dober prvi vtis?

<

1.3 PREDPOSTAVKE

V diplomski nalogi predpostavljamo, da zaposleni v ve€ini nimajo tezav pri
nepoznavanju poslovnega bontona, da ima poslovni bonton v podjetjih
pomembnejSo vlogo pri komuniciranju s poslovnimi partneriji kot pa s sodelavci, da
je po mnenju zaposlenih poslovni bonton pomemben dejavnik za uspeh podjetja in
da so v vec€ini seznanjeni s pravili bontona, ki se uporabljajo tako v zasebnem kot
poslovnem svetu.

1.4 METODE DELA

Diplomsko nalogo sestavlja teoreticni in prakticni del. V teoreticnem delu smo s
pomocjo razli€nih virov (knjig razlicnih avtorjev in elektronskih virov) proudili
literaturo o poslovnem bontonu, lepem vedenju, omenili pa smo tudi poslovno
komunikacijo, ki je osnovna raven vseh poslovnih odnosov. Prakti¢ni del naSe
raziskave je slonel na anketnem vprasalniku, ki smo ga razdelili med zaposlene v
razli¢nih podjetjih na Gorenjskem.
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2 POSLOVNO KOMUNICIRANJE

2.1 POMEN POSLOVNEGA KOMUNICIRANJA

V organizaciji ni delovnega mesta, ki bi bilo popolnoma neodvisno od drugih, in ni
zaposlenega, ki bi lahko opravijal svoje delo povsem brez sporazumevanja z
drugimi. Nemogoé&e je ne komunicirati, saj je tudi molk lahko nadvse zgovoren. Ze s
tem ko nekomu obrnemo hrbet, sporoamo, da s to osebo noemo komunicirati.

Poslovno komuniciranje je sredstvo za postavljanje in doseganje ciljev organizacije.
Od drugih vrst komuniciranja se razlikuje po namenu komuniciranja. Ce poslovnez
pri komuniciranju ni dovolj spreten, ne doseze zastavljenega cilja oziroma lahko celo
doseze nasproten uéinek (Mihalj¢ig, Santl-Mihaljgi¢, 2000, str. 10). Neuspe$ni nadini
komuniciranja v organizaciji lahko privedejo do zmanj3anja produktivnosti.

Namen poslovnega sporazumevanja je informirati, pridobivati koristne informacije,
zato da bi vplivali na ljudi in skupine znotraj in zunaj organizacije, oziroma pridobiti
korist za posameznika, skupine, enote, podjetja ali organizacije. Nana%a se na
poslovna opravila posameznika, skupine ali organizacije, ki zZelijo doseci poslovne
rezultate (http://www.impletum.zavod-irc.si/).

V organizacijah veclina dejavnosti poteka na osnovi komuniciranja, ki omogocajo
(Stevancec, 2008, str. 4):

dajanje ali dobivanje informacij,

medsebojno izmenjavo podatkov,

sklepanje pogodb, prodajo, nabavo,

vzdrzevanije trznih in poslovnih stikov,

pregled, usmerjanje in usklajevanje trznih poslov in dejavnosti,
razvojno in raziskovalno dejavnost v podijetju,

reSevanje tekocih in potencialnih problemov,

prenos idej, zamisli, reSitev,

zacetek, razvoj, konec dela (navodila, ukazovanje).

S

Uspeh vsakega komuniciranja, $e posebej poslovnega, je v pozitivni naravnanosti
do vsega, kar nas obdaja, in do vseh, s katerimi smo v stikih. Da ste€e proces
komuniciranja, pa so potrebni trije pogoji: poSiljatelj z informacijo, prenos
informacije, prejemnik informacije (Kosi, 2002, str. 7).

Komuniciranje temelji tako na besednem kot tudi nebesednem izrazanju nasih
obcutkov, znanj, zelja in ciliev. Ko komuniciramo, ljudje med seboj prenaSamo
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sporocCila s pomocjo razli¢nih simbolov, tako besed, kretenj, govorice telesa, slik,
svetlobnih in zvoénih simbolov (Mihaljéi¢, Santl-Mihalj&i¢, 2000, str. 12). Usklajenost
besedne in nebesedne komunikacije vpliva na uspeSnost komunikacije. To, kar
govorimo, se mora ujemati s tistim, kar sporo€amo, z znaki in vedenjem.

2.2 BESEDNO POSLOVNO KOMUNICIRANJE

Pri besednem (verbalnem) komuniciranju uporabljamo za prenos sporo il besede, ki
so sestavni del jezika. Z besedami izrazamo naSe misli in jih v tej obliki tako govorno
kot tudi pisno posredujemo drugim. V pogovoru del svojih misli po navadi
posploSimo, izpustimo in spremenimo. Jasnost izrazanja je bistvenega pomena za
uspedSno komuniciranje. Zavedati se moramo, da pomen besed ni vedno
enoznacen. Ena beseda ima lahko ve€ razlicnih pomenov, prav tako imajo lahko
razlicne besede enak pomen. Zato lahko prihaja pri besednem komuniciranju do
nesporazumov zaradi posploSevanja in razlicnega pomena, ki ga ima beseda za
posameznika (http://www.impletum.zavod-irc.si/).

V besedno poslovno komuniciranje Stejemo (Tav&ar, 1997, str. 29):
¢ poslovni razgovor in pogajanja, po navadi med dvema osebama;
poslovni sestanek, kjer sodeluje manjsSa skupina ljudi;
poslovno predstavitev, ki se je udelezi velika skupina ljudi;
kratka pisna sporocila — poslovno pismo in kratki opomnik;
dalj8a pisna sporocila — porocila, predlogi, analize, projekti, elaborati.

S O O O

Besedno komuniciranje poteka v govorni obliki, katere prednost je takojSnja
povratna informacija kot tudi hitrost sporodcila, in pisni obliki, kjer za prenos besed
uporabljamo pisavo, simbole, preko pisem, Casopisov, elektronskih sredstev.

Obvladovanje besedne komunikacije je pomemben element v poslovnem svetu. Pri
govorni komunikaciji ni pomembno le, kaj govorimo, temvec tudi kako to povemo.
Zato besede, ki jih uporabljamo, kazejo naSo samozavest in pripomorejo k temu, da
dosezemo postavljene cilje (Popovi€, Zajc, 2003, str. 64).

2.3 NEBESEDNO POSLOVNO KOMUNICIRANJE

Nebesedno posredujemo ljudem sporoc€ila na razli€cne nacine: z obleko, obutvijo,
modnimi dodatki, kozmetiko, pri¢esko, telesno drzo, naCinom hoje, kretnjami rok,
izrazom na obrazu itd. Raziskave kazejo, da ima v poslovnem govoru neposreden
pomen besed le 7-odstotni delez, na zvocni vtis govora (viSina in barva glasu, ritem,
glasnost govora) odpade 38-odstotni delez, na nebesedno komuniciranje odpade
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kar 55 odstotkov sporodila. Ceprav sta verbalna in neverbalna komunikacija med
seboj tesno povezani in prepleteni, pa po navadi neverbalno komuniciranje
uporabljamo, takrat ko ne moremo celotnega sporo€ila posredovati samo z
besedami (Mihalj¢ig, Santl-Mihalj&i¢, 2000, str. 26-27).

4 )

55 %

50 % 38 %

40 %

30 %

20 %

7 %

10 %

0%

B Neverbalna komunikacija O Zvok glasu

O Verbalna komunikacija

J

-

Slika 1: Sestavine komuniciranja
Vir: Mihaljéié, Santl Mihaljéig, 2000, str. 26

Nebesedna (neverbalna) komunikacija ima pri sporazumevanju z ljudmi velik

pomen:

<>
<>
<>

Custveno je mocnejSa od besed (objem, udarec);

ima SirSi pomen (stisk roke, vsi vedo, kaj pomeni, ne glede na jezik);

ima takojSen ucinek, ki traja in je naravna (nehamo govoriti, smejemo pa se
Se naprej) (Kosi, 2002, str. 30).

Dreo (2003, str. 12) opisuje pomembne elemente neverbalne komunikacije:

<>
<>
<>

postava in zgradba Cloveka, ki kazeta dedno zasnovo in nacin Zivljenja;
mimika obraza, ki ponazarja gibanje vseh obraznih miSic;

oci, nos, delno usta, ki predstavljajo trikotnik na naSem obrazu in so vstopna
vrata v ¢lovekovo duso in telo;

sporocilnost gibov rok, s katerimi dokazujemo verodostojnost izgovorjenega,;
polozaj nog, ko sedimo ali stojimo, s katerim kazemo pripravljenost
sprejemanja;

vonj, ki daje zelo hitro in efektivno sporocilnost;

obleka, s katero kazemo svoj stil, pripadnost poklicu, nac€in Zivljenja.
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3 POSLOVNI BONTON IN POSLOVNO VEDENJE

3.1 POMEN POSLOVNEGA BONTONA

Beseda bonton pomeni v francos¢ini dober ton. Zajema vsa pravila spodobnega
vedenja v druzbi. Gre za sploSne konvencionalne oblike obnaSanja, ki veljajo v
dolo&enem okolju. Pravil spodobnega vedenja ni mogocCe vsesplodno definirati, ker
so odvisna od kulture, €asa, druzbenega sloja. Zato z naCinom obna$anja Clovek
veliko pove o svojem statusu. Besede bontona so: prosim, hvala, oprostite, izvolite
(http://sl.wikipedia.org/).

Ana NuSa Knezevi¢ (2008, str. 143) v svojem delu Pot v poslovni svet zanimivo
opisuje poslovni bonton, in sicer ga definira kot poslovno kategorijo, kot nevidni ¢len
v pogodbi, nenapisan zakon, unovéljiv ¢ek. Pravi, da je povezan z razvojem
Cloveske kulture in je nelocljiv del naSega obnaSanja v okolis€inah, ki jih doloca cilj
poslovnega uspeha. S poznavanjem standardiziranih oblik poslovnega obna$anja
poslovni ljudje izraZzajo medsebojno upostevanje in spostovanje. Z dogovorjenimi
pravili vedenja pa se uspeSno izogibamo nesporazumom, priblizevanje med
poslovnimi partnerji iz razli€nih kulturnih okolij je hitrejSe in uspesnejse.

Pravilen pristop k socCloveku, spostovanje druzbenih norm in »pravil igre« so
vrednote, ki dajejo naSemu delovanju v druzbi poseben pecat (Popovi¢, Zajc, 2003,
str. 8).

3.2 POMEN LEPEGA POSLOVNEGA VEDENJA

Poslovno vedenje je enoten jezik vseh poslovnih ljudi in vodi k medsebojnemu
razumevanju in kompatibilnosti poslovnih partnerjev iz razli¢nih delov sveta, z
razliénimi kulturami, zgodovinskimi, verskimi ter drugimi znacilnostmi (Dreo 2003,
str. 143).

Lepo vedenje je veC kot le govorjenje ali pisanje, gre tudi za lepo obnasanje.
Mnogokrat se ne zavedamo, da nas drugi lahko vidijo drugace, kot pa si sami
predstavljamo. Olikano vedenje naj bi bilo za povpre¢no razgledanega cloveka
najbolj naravna stvar na svetu (Kosi, 2002, str. 31).

S svojim vedenjem moramo pokazati, da imamo trdne osebne vrednote, ki temeljijo
na spostovanju do drugih.

Na pozitiven odnos do sogovornika, tako sodelavca, nadrejenega kot poslovnega
partnerja, vplivajo naslednje najpomembnejSe osnovne vrline lepega vedenja, ki jih
v svojem delu predstavljata PopoviCeva in Zajc (2003, str. 28, 29):
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< Nasmeh je eden kljuénih dejavnikov, s katerim naredimo ugoden vtis na
socloveka. S prisrénim in neprisiljienim nasmehom ja na$ zvok glasu prijetnejsi, z
nasmehom izrazamo dobrodoslico.

Slika 2: Nasmeh
Vir: http://vizita.si/

< Prijaznost je vstopnica v svet poslovne kulture in pot do uspeha. Je
najpomembnej$a vrlina, s katero lazje navezujemo stike. Ce smo prijazni, nas
drugi hitreje sprejemajo, smo bolj zadovoljni sami s sabo in samozavestnejsi.
Tako laZe komuniciramo, stiki so prijateljski in bolj spro$€eni. S prijaznostjo in
pripravljenostjo pomagati veliko dosezemo. Zavest, da pomagamo socloveku,
nas navda z zadovoljstvom in dobrim obc&utkom. Vecéinoma delamo za placilo,
marsikaj pa z dobro voljo naredimo zaston;.

< Ljubeznivost je osnovni pogoj za dobro sodelovanje s sodelavci v podjetju,
strankami in poslovnimi partnerji. Spada med splo$na pravila lepega vedenja.
Pregovor, ki bi ga morali uporabljati tudi v vsakdanjem Zivljenju, pravi: Lepa
beseda lepo mesto najde. Pomembno pa je, da ljubeznivosti ne zamenjujemo za
usluznost, kajti prevelika usluznost lahko privede do odpovedovanja in
opus€anja lastnih vrednot ter pretiranega prilagajanja drugim.

Prav je, da pred odhodom na delovno mesto pustimo doma zasebne teZzave in skrbi,
saj nas te pri delu le ovirajo in pogosto spremljajo pri razburljivosti in neljubeznivem
vedenju.

3.3 ZLATA PRAVILA POSLOVNEGA VEDENJA

Temeljno vodilo lepega poslovnega vedenja je premiSljena skrb za interese in
Custva drugih ljudi. Skrb za obcutke drugih o poslovhnem vedenju prikazujejo
naslednja tako imenovana zlata pravila, ki jin opisuje Robinson (1997):
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<>

Postenje dokazujemo tako z naSimi dejanji kot besedami. To nacelo pravi, da
smo posteni, iskreni in zaupanja vredni ljudje. O nasem poStenju ne sme biti
nobenega dvoma, kajti pomanjkanja postenja ni mogoce prikriti.

Manire so vedenjski vzorci, ki ¢loveku, s katerim imamo opravka, povedo, ali se
lahko zanese na nas, da bomo v poslih z njim ravnali vljudno in posteno. Nikoli
ne smemo biti neotesani, sebi¢ni ali nedisciplinirani.

Osebnost posameznika je enkraten prispevek, ki ga lahko ponudimo podjetju, v
katerem smo zaposleni. S svojim na¢inom vedenja moramo zagotoviti, da bodo
nase pozitivne lastnosti opazene in cenjene. Ne smemo biti dolgocasni,
nelojalni, Custveni in zbadljivi. Z naSim vedenjem moramo sporoCati nase
vrednote, odnose in mnenja.

Videz je naSa zunanjost, ki predstavlja naso urejenost. To pravilo pravi, naj se
vedno napravimo po nasih najboljS§ih mo¢eh. Vedno nosimo primerno obleko,
imejmo dobro drzo in skrbimo za splosno telesno poclutje, kajti vse to so
pomembni elementi, e Zelimo narediti in vzdrzevati dober vtis na poslovne
sodelavce.

Skrb za druge je temeljno nacelo, ki se skriva za celotnim poslovnim bontonom.
Nase glejmo z vidika drugega Cloveka, kajti uspesni pogajalci pogosto v mislih
odigrajo pri¢akovani tok dogodkov z zamenjanimi vlogami, preden se dejansko
sestanejo s svojimi nasprotniki. Cilj takega pocetja je jasen: da se bomo lahko
brez teZav odzvali na nove pobude, ko se bodo pojavile.

Taktnost je pravilo, ki nas brani pred nepremiSljenimi besedami in dejaniji.
Vedno premislimo, preden spregovorimo. Taktnost ne pomeni le na sprejemljiv
nacin predstaviti neprijetne zadeve, temve¢ tudi temeljit premislek o interesih
drugih, preden se odlo€imo za najsprejemljivejSi nacin izraZzanja. V tem zlatem
pravilu se skriva namig: kadar dvomite, molCite.

Poklicna vloga, ki jo opravljamo v podijetju, zahteva od nas obvladovanje raznolikih
vesCin komuniciranja in primernega vedenja, zato nam bo poznavanje teh pravil
pomagalo, da se bomo samozavestno znasli v zahtevnih poslovnih okolis¢inah in da
bodo tudi drugi opazili naSe darove. Njihovo neupostevanje nas dejansko ne bo
obsodilo na propad, vsekakor pa bomo za seboj pustili boljSi vtis, Ce se bomo drzali
nekaj zlatih pravil poslovne olike.
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4 POSLOVNI BONTON PRI BESEDNEM
KOMUNICIRANJU

41 BONTON POGOVARJANJA

Za dober poslovni pogovor je pomembna nasa spretnost pri besednem izrazanju. K
bontonu namre¢ sodi tudi omikano sporazumevanje. Pomembno je, da se znamo
izbrano in uglajeno izrazati. Paziti moramo, da z neobzirnim vedenjem ne
prizadenemo sogovornika.

Bonton pogovarjanja pravi:

ne govorimo o stvareh, ki jih ne razumemo;

v poslovnem pogovoru ni prostora za sleng;

drugim segati v besedo je grdo;

ne silimo za vsako ceno v ospredje;

kdor se $ali na tuj raun, naj pri¢akuje, da bo tudi sam tar¢a Saljivcev;

ni lepo, ¢e se hocCe kdo v druzbi uveljaviti tako, da poudarja svoje poreklo in
izobrazbo;

neumestno se je razburjati, kadar se naSe mnenje ne ujema s
sogovornikovim (Osredecki, 1994, str. 103).

R I

<>

4.2 POZDRAVLJANJE

Vsako sreCanje se zaCne s pozdravom. Pozdravljanje je osnova bontona, tako v
vsakdanjem Zivljenju kot tudi v poslovnem svetu. KoSnikova (2007) pravi, da nihce
na svetu ni tako pomemben, utrujen ali prezaposlen, da soCloveku ne bi mogel
nakloniti pozdrava.

Definiramo ga kot izraz spo&tovanja do drugih, zato naj bo prisréen, odraza naj izraz
prijaznosti in spostovanja do tistega, ki ga pozdravljamo.

V poslovnem svetu so izoblikovana dolo€ena pravila glede nacina pozdravljanja:
moski pozdravi Zzensko,

moski pozdravi starejSega,

v sluzbi podrejeni pozdravi nadrejenega,

oseba, ki vstopi v neki prostor, vedno pozdravi prva, ne glede na to, ali je
nadrejena ali podrejena,

tisti, ki prvi pozdravi, doloCi vsebino pozdrava (npr. »dobro jutro«, »dober
dan«, »dober vecer«),

A

<>
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< kadar nas kdo pozdravi, mu po moznosti odzdravimo s podobnim izrazom
(Popovi€, Zajc, 2003, str. 29).

Vljudno je pozdraviti tudi povsem neznane ljudi, in sicer v situacijah, ko se z njimi
znajdemo v istem trenutku v istem prostoru.

Pozdravljamo jasno, glasno, dodamo prijazen nasmeh in rahel naklon glave. Ce se
pri pozdravljanju rokujemo, je to Se bolj spostljiv pozdrav (Kosi, 2002, str. 33).

4.3 POSLAVLJANJE

Bonton pravi, da nikoli ne odidemo brez slovesa, e posebej ne iz manjSe skupine,
druzbe. Kako in na kak$en nadin se poslovimo, je odvisno od okoli&gin. Ce
odhajamo vsi naenkrat, se po navadi enostavno pozdravljamo vse povprek. Pogled
usmerimo v sogovornika, stisnemo roko in dodamo kako ljubeznivo besedo. Nikakor
ne moremo oditi, dokler se ne poslovimo od vodje sestanka, sklicatelja sre¢anja,
gostitelja. Ce odhajamo prvi iz manj$e skupine, to vnaprej napovemo. Ob trenutku
slovesa vstanemo in se poslovimo od vseh skupaj oziroma kot narekujejo
okolidCine. Brez slovesa, po tihem, pa lahko odidemo le iz zelo velikih skupin, kjer
nas ne bodo posebno pogreali. Kljub temu pa pois¢emo gostitelja, se zahvalimo za
povabilo, poslovimo in neopazno odidemo.

Ob odhodu z delovnega mesta povprasamo vodjo, ali morda 3e kaj potrebuje.
Sporocimo mu, da odhajamo in prijazno pozdravimo ob odhodu.

4.4 IMENA IN NAZIVI PRI OGOVARJANJU

V nekaterih podjetjih zahtevajo strogo formalno ogovarjanje, v drugih pa so odnosi
bolj spros¢eni. V poslovnem bontonu ni nekih pravil o tem, kako naj se sodelavci v
podjetju med seboj ogovarjajo.

Dobro pa je vedeti, da osebo vedno najprej ogovorimo z imenom in Sele nato s
priimkom, nikoli obratno. Ljudi, s katerimi Zelimo obdrzati poslovni odnos in primerno
spoStovanje, ogovarjamo z »gospod« in »gospa«. Uporaba ogovarjanja z
»gospodiéna« pa v poslovnem svetu ni sprejemljiva. Vsa dekleta nad petnajstim
letom, ki pridejo v sluzbo, ogovarjamo z gospa.

Uporaba nazivov je v poslovnem svetu zazelena, saj lahko nivo izobrazbe marsikaj
pove o stopnji obvladovanja stroke. Vsakdo, ki je koncal Studij, je vlozil veliko
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svojega truda in denarja, zato ima vso pravico, da svoj naziv uporablja (Dreo, 2003,
str. 40).

Za stranke najveckrat ne vemo, kaksen naziv imajo. Ce pa je naziv izpostavljen ali
zanj izvemo pozneje, ga uporabljamo, razen Ce stranka ne Zeli drugace.

Kratice, uporabne za dopise, so predpisane in so objavljene v uradnih listih. Za
vsako strokovno podrodje so predpisani nazivi. Vsi nazivi, pridoblieni z
dodiplomskim Studijem do sedme stopnje, se piSejo za priimkom in vejico. Vsi
nazivi, pridobljeni v podiplomskem $tudiju, pa se piSejo pred imenom (Dreo, 2003,
str. 40, 41).

45 PREDSTAVLJANJE

Pri predstavljanju velja temeljna prednostna razvrstitev, kar pomeni, da priSleka
predstavimo navzocim, osebo z nizjim poloZajem osebi z vi§jim polozajem, mlajSega
starejSemu, gospoda dami, neznanega znancem (Tav¢ar, 1997, str. 23).

Pri predstavljanju po sodobnem bontonu ni ve€ treba Cakati na tretjo osebo, ki
seznani dva partnerja, ki se Se ne poznata. Sogovorniku, s katerim bi se radi
pogovorili, se lahko predstavimo tudi sami. To naredimo tako, da se rahlo
priklonimo, mu povemo najprej ime in priimek, nato pa Se na$ poslovni polozaj. Pri
tem sogovornika gledamo v oéi in se nevsiliivo nasmehnemo (Mihalj¢i¢, Santl-
Mihalj¢i¢, 2000, str. 22).

Pomembno je, da si zapomnimo sogovornikovo ime oziroma priimek. Ce nam to pri
predstavljanju uide, sogovornika vljudno prosimo, naj Se enkrat pove svoje ime in
priimek (Osredecki, 1994, str. 102-103).

4.6 VIKANJE IN TIKANJE

Pravilo, ki velja v poslovnem svetu, je, da vikamo vse neznane in polnoletne osebe.
(Mihaljgi¢, Santl - Mihaljéi¢, 2000, str. 22). Ce dvomimo, kako bi nekoga ogovorili, je
vedno bolje, da osebo ogovorimo z »vi«. Vikanje nikoli ne skodi, tikanje pogosto.

Vikanje je del kulture komuniciranja. lzraza spo&tovanje do sogovornika, zato kot
tako ni le privilegij starejSih in dolZznost mlajSih. Vikati bi morali vse ljudi, s katerimi
se sreCujemo na delovnem mestu in v bolj formalnih okoli§€inah (v trgovini, uradih,
ljudi, ki jih ne poznamo, in podobno) (Popovi¢, Zajc, 2003, str. 35).

Ce nam vsakdanje skupno delo ali stiki dovoljujejo manj formalne odnose, lahko
vikanje z dogovorom spremenimo v tikanje.

Nives Vurkelc: Poslovni bonton Stran 11 od 62



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

Pobudo za tikanje obicajno predlaga:

< starejSa oseba mlajSi osebi,

< nadrejeni podrejenemu — Ce je podrejeni veliko stareji, je lahko tudi obratno,

< gospod gospe — v danasnjem &asu vedno ne velja in je lahko tudi obratno
(Dreo, 2003, str. 42).

4.7 POSLOVNA VIZITKA

Poslovna vizitka je mednarodno uveljavljeno sredstvo poslovnega komuniciranja, je
stisk roke, ki ostaja za nami. Poslovnim partnerjem in strankam podatki na vizitki
omogocajo neposreden stik z nami v prihodnosti. Ker je znano, da je prvi vtis zelo
pomemben, strokovnjaki marketinga in podjetniStva svetujejo, da posameznik in
podjetja poskrbijo, da bo vizitka dostojno predstavljena prejemniku, da bo vzbudila v
njem Zeljo po sodelovanju in mu ustvarila vtis o urejenosti in profesionalnosti
podjetja ter osebe, ki sta havedena na vizitki (http://www.planet-lepote.com).

Poslovna vizitka poleg imena in logotipa podijetja, imena in priimka vsebuje Se
poklic, funkcijo, naslov, telefon, faks, e-posto. Vizitka praviloma ne vsebuje
zasebnega naslova in telefonske Stevilke. Tako da osebi, ki ji Zelimo te podatke
zaupati, napiSemo naslov in Stevilko ro€no na hrbtno stran vizitke (Popovi¢, Zajc,
2003, str. 31).

ORCA

Slika 3: Poslovna vizitka
Vir: http://kreativitaoblikovanje.blogspot.com/

Pomembno je tudi, kako vizitke izro€amo. Na sestankih z vecjim Stevilom ljudi vizitk
ne smemo posredovati ¢ez mizo. Prav je, da vizitke izro€amo po konCanem
sestanku, in sicer tistim, ki so nam v hierarhiénem smislu enakovredni. Ce vizitke
razdelimo ze na zaletku sestanka, obstaja moznost, da se jim udelezenci sestanka
vsaj za kratek Cas preveC posvetijo. To pomeni, da si jo najprej ogledajo, potihoma
ocenijo oblikovalsko delo, mogoce celo najdejo slovnicne napake in razmisljajo Se o
marsi¢em drugem. V tem €asu niso pozorni na vsebino sestanka in s tem pokazejo
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nevljudnost do tistega, ki vodi sestanek, ali do tistega, ki v danem trenutku govori
(Kosnik, 2007, str. 94). Vendar pa praksa kaze, da si lazje zapomnimo osebo, s
katero smo skupaj na sestanku, ¢e imamo ze na zacetku sestanka njeno vizitko.
Tako si jo bolje zapomnimo, ker poveZzemo obraz z imenom, funkcijo (Kosi, 2002,
str. 53).

4.8 BONTON TELEFONIRANJA

Najbolj razSirjena oblika komuniciranja je telefonski pogovor. Pogosto je prav prvi
stik z organizacijo, zato je pomembno, kak3no podobo o sebi in organizaciji
ustvarimo.

Stranka mora vedno imeti ob&utek, da se sogovornik trudi izpolniti njeno zeljo, kar ji
pokaZzemo s prizadevanjem in potrpeZljivostjo. Ton glasu je vljuden, prijeten,
ljubezniv in prijateljski, v njem se mora Cutiti nasmeh, saj prijazen glas, ki se trudi
stranki ustreci, vzbuja naklonjenost do podjetja (Popovi¢, Zajc, 2003, str. 41).
Telefon predstavlja neviden obraz vsakega podjetja, ki z izjemno natancnostjo
razkriva veliko njegovih znacajskih potez in vzdus$je, ki viada v podjetju. Medtem ko
pisana beseda pusti dokazljive sledi, telefoniranje pusti le spomin z omejenim rokom
trajanja, spominjamo se samo, ali smo bili uspesni ali ne. Tehnologija nam pri
telefoniranju dopusc¢a Cedalje ve& moznosti, vendar bonton prav ni¢ ne popusca pri
pravilih uglajenega telefoniranja (http://www.podjetnik.si/).

Slika 4: Telefoniranje
Vir: http://www.hofman-telekom.si

Dober telefonski pogovor sestavljajo:

< Uvod — zacetek pogovora. Sogovornika na drugi strani najprej pozdravimo, se
predstavimo z imenom podjetja in svojim imenom ter priimkom. Vprasamo, ali je
primeren trenutek za pogovor, saj nam morda trenutno ne more posvetiti dovolj
pozornosti.
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<~ Jedro pogovora. Nadaljuiemo s pogovorom s postavljanjem odprtih vprasanj z
namenom, da &m ve€ izvemo o zadevi, 0 kateri govorimo. Med pogovorom
sodelujemo, poslusamo in ne segamo v besedo. Ves ¢as pogovora si
zapisujemo obveznosti.

< Zakljuéek pogovora. Vse, kar smo si zapisali, ponovimo, da dobimo potrditev,
da smo se s sogovornikom pravilno razumeli. Na koncu pogovora se prijazno
poslovimo.

< Aktivnosti po razgovoru. Vse, kar obljubimo, moramo tudi uresniciti oziroma
sporociti, kaj je dogovorjeno preprecilo (Dreo, 2003, str. 80).

Mihaljgi¢, Santl-Mihaljieva (2000, str. 68) opisujeta sedem zlatih pravil telefonskega
bontona:

¢

(SR RS IR SRR IR

kli¢emo ob primerni uri,

po pozdravu se nhajprej predstavimo,

glas naj bo primeren (govorimo razlo¢no, ne preglasno),
sogovornika spostujemo,

sogovornika poslusamo,

med telefoniranjem ne poenjamo ni¢esar drugega,
pogovor naj bo kratek in jedrnat.

Bonton narekuje:

0
¢

Na klic se odzovemo ¢&im prej, telefon naj ne zazvoni ve¢ kot 5-krat.

Kadar nekoga klicemo veckrat in ga ne moremo dobiti, ostanemo vljudni in
se ne znaSamo nad njegovimi sodelavci. Bolje je, da v takem primeru
pustimo sporodilo.

Ce je treba stranko prevezati in je interna Stevilka zasedena, se potrudimo,
da klicanega obvestimo o klicu in stranke ne pustimo predolgo ¢akati.

Ce smo prejeli sporoéilo od klicanega, klic vrnemo &im prej. Ce tega ne
storimo, si ne izmisljujemo izgovorov, ampak iskreno pojasnimo polozaj in
uredimo zadevo.

Z nestrpnimi in neprijaznimi strankami ostanemo vljudni.

Vljudno odslovimo sogovornike, ki po telefonu ogladujejo ali prodajajo, Ce z
njimi ne zelimo govoriti.

Kadar pokli¢emo napacno Stevilko, se vljudno opravi¢imo.

Ne vstopamo v prostor, kjer nekdo telefonira, razen ¢e nam je dovoljeno.

V sluzbi se izogibamo zasebnim pogovorom (http://www.leila.si/).
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5 POSLOVNI BONTON PRI NEBESEDNEM
KOMUNICIRANJU

5.1 GOVORICA TELESA

Govorica telesa je del nebesednega sporazumevanja, s katero sporo¢amo veliko
ve€, kot si sami predstavljamo, oziroma se sporo€il, ki jih oddajamo, niti ne
zavedamo. Govorica telesa je glasnej8a od besed, ki jih izreCemo. Pocutje, Custva,
misli nezavedno usmerjamo v svoje telo, ki se za€ne izdajati z raznimi gestami, kot
so polozaj sedenja, nacin uporabe in polozaj rok, izraz na obrazu, pogled, skratka
celoten polozaj telesa.

Strokovnjaki govorico telesa delijo na:
*  polozaj in gibanje ljudi v prostoru — proksemiko,
* telesno drzo in hojo,
*  Kretnje rok, nog in glave — gestiko,
*  izraz obraza in o&i — mimiko (Mihalj¢i¢, Santl Mihaljgi¢, 2000, str. 27).

Osredecki (1994, str. 105) pravi, da tudi pri najboljSi volji ne moremo skriti
»izdajalske« govorice telesa, ki odkriva hamere mimo in nasprotno od vsebine in
nacina govornega komuniciranja.

Govorica telesa prehiteva ustna sporocila, ta pa so usklajena ali nasprotujoca si in iz
tega izhajajo obc¢utki zaupanja v ¢loveka (Dreo, 2003, str. 33).

Poznavanje govorice telesa danes za uspesSnega poslovneza ni le privilegij, temvec¢

nuja in konkuren¢na prednost. Poslovnez, ki dobro pozna govorico telesa, bo kaj
hitro znal prebrati svojega sogovornika in bo na ta ra€un na primer uspesno sklenil

L RSENL|

Slika 5: Govorica telesa
Vir: http://www.planet-lepote.com/
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5.2 ROKOVANJE

Prva gesta, ki jo naredimo pri predstavljanju, spoznavanju novih ljudi, je rokovanje.
Rokujemo se z neznanimi osebami, na sestankih, pri Cestitkah, zaklju¢ku uspesno
sklenjenega posla ali pa pri ponovnem snidenju z ljudmi, ki jih ze poznamo, vendar
jim zelimo izraziti naklonjenost in spostovanje. Glavni dejavniki, ki jih moramo
upostevati pri rokovanju, so primeren pozdrav, pogled v oci in prijazen izraz na
obrazu. Ko se rokujemo, vedno vstanemo, ne glede na spol. Pri rokovanju ne
smemo izklju€iti pomembnosti razdalje med osebama, ki se rokujeta, oziroma
osebni prostor, ki ga med rokovanjem zasedamo.

A ‘\-1‘\.\\

Slika 6: Rokovanje
Vir: http://www.stenal.si/

Pri rokovanju moramo upostevati odmaknjenost do sogovornika v razdalji 50
centimetrov (Dreo 2003, str. 34).

Rokujemo se vedno z desno roko (izjema so invalidi ali ljudje z nefunkcionalno
desno roko) in brez rokavic (izjema so Zenske v vecerni obleki z dolgimi rokavicami).
Stisk roke naj bo Cvrst in naj traja toliko €asa, kot traja uvodna predstavitev ali
pozdrav (od tri do pet sekund). Pri rokovanju roka ne sme dajati obCutka »mrtve
ribe«. Stresanje roke je primerno, kadar se rokujejo moski. Kadar se rokujeta moski
in Zenska oziroma Zenski, zadostuje Cvrst stisk brez stresanja (Popovi¢, Zajc, 2003,
str. 33).
Velikokrat pa se znajdemo v zadregi, ko razmisljamo, kdaj je rokovanje potrebno in
kdaj ne, ter kdo naj prvi poda roko.
Tako tudi pri rokovanju obstajajo prednostna pravila. Popovi€ in Zajc (2003, str. 34)
ter Tav€ar (1997, str. 25) opisujejo:

< pri predstavljanju naj bi prvi ponudil roko gostitelj;

< roko prvi ponudi tisti, ki je vi$ji v druzbeni razvrstitvi (tujec, gost ali oseba, ki

zaseda vi§ji poloZaj na hierarhicni lestvici);

<+ dama ponudi roko gospodu;

< starejsi ponudi roko mlajsemu;

< nadrejeni ponudi roko podrejenemu;
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< kadar se seznanjamo s skupino ljudi, takrat vsakemu posebej ponudimo
roko, ne glede na starost ali spol;

< tajnica, ki sprejme poslovnega partnerja, preden ga pelie k vodilnemu
delavcu, ne sme ponuditi roke, tudi predstaviti se ne sme;

< rokovanje ¢ez mizo ni dovoljeno;

< Ce direktor predstavi sodelavca stranki ali poslovnemu partnerju, je on tisti, ki
prvi ponudi roko;

< zenska ponudi roko moskemu (izjema: mlada Zzenska zaCetnica ne more
ponuditi roke starejSemu moSkemu, posebej ne nadrejenemu);

< kadar ni mogoce odlociti, kdo komu ponudi roko, rokovanje nadomestimo z
rahlim poklonom.

Pri rokovanju prihaja najveCkrat do napak, vendar je bonton tu najmanj kriti¢en in
pravi, da ponujeno roko vselej sprejmemo, ¢etudi nam rokovanje ni pri srcu ali pa so
prekrSena vsa pravila lepega in primernega rokovanja (KoSnik, 2007, str. 97).

5.3 PASOVIV OSEBNEM PROSTORU

Clovek tako kot druga Ziva bitja potrebuje za svoje Zivljenje prostor, vse od
mikroprostora za jedilno mizo pa do drzavnega teritorija. Ljudje pri komuniciranju
zavzemajo medsebojne razdalje, od katerih je odvisna vsebina in oblika njihovega
medsebojnega sporazumevanja (Mihaljéi¢, Santl-Mihalj¢i&, 2000, str. 41).

V komunikacijskem procesu obstaja ve€ vrst pasov Cloveka. A. Pease jih je razdelil
na intimni, osebni, socialni in javni pas.

» INTIMNI PAS (med 15 in 45 centimetri) je med vsemi razmejitvami osebnega
prostora Se najpomembnejsi, saj je to tisti prostor, ki ga ¢lovek varuje kot svojo
lastnino. Le tisti, na katerega je oseba Custveno navezana, smejo prestopiti mejo
intimnega pasu. To so ljubimci, starSi, zakonski partner, otroci, dobri prijatelji in
sorodniki.

» OSEBNI PAS (med 46 in 122 centimetri) je razdalja, v kateri se pogovarjamo z
ljudmi, ki so nam blizu, bodisi sorodniki, znanci, prijatelji ali sodelavci. Skratka z
ljudmi, s katerimi se nekako lahko identificiramo. Namenjena je komunikaciji
med ljudmi, ki si med seboj zaupajo, v€asih tudi na poslovnih sestankih, ko ljudje
strnejo glave, ker govorijo o stvareh, ki niso za vsaka uSesa.

» SOCIALNI PAS (med 122 in 360 centimetri) je oddaljenost, ki jo ohranimo pri
sre€anjih z neznanimi ljudmi.
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» JAVNI PAS je razdalja nad 360 centimetrov. Oddaljenost, ki se uporablja na
primer pri nagovoru vecje skupine ljudi (http://d111.fam.uni-
mb.si/moodledata/40/Proksemija.pdf).

Ob neupostevanju razdalj je najbolj kriti€na in neprijetha prekoralitev meje z
osebnega na intimi pas, saj se v nas sprozi obrambni mehanizem, ki vpliva na
povecanje srénega utripa, poveca se hitrost dihanja (Dreo, 2003, str. 34).

5.4 ZUNANJI VIDEZ IN UREJENOST

V poslovnem Zivljenju igra zunaniji videz veliko vlogo, saj je prvi stik s Clovekom
vizualen. Se preden spregovorimo, dobi sogovornik o nas veliko informacij, ki
vplivajo na nadaljnji razvoj dogodkov. Pomembno je, da je nasa zunanja podoba
urejena in da se v svoji kozi dobro pocutimo. Le na tak nacin smo lahko ucinkoviti,
samozavestni in prepri¢ljivi. Zavedati pa se moramo, da zunanji videz in urejenost
ne moreta nadomestiti primanjkljaja nasih sposobnosti in znanj, vsekakor pa
poudarita videz profesionalnosti.

Zunanji videz, obleka, pri¢eska so po navadi simbol nekega poklica. Pri opazovanju
sogovornika se na$ pogled najprej ustavi na njegovem obrazu in o¢eh, nato pa na
njegovih rokah. Vendar obraz in roke predstavljajo le 10 odstotkov ¢lovekove vidne
povrsine, vse drugo pokrivajo lasje, obleka in obutev. Z nenavadno zunanjostjo, na
primer ekstravagantno pri¢esko ali neprimerno obleko lahko Ze na zacetku
ustvarimo neugoden vtis, ki ga pozneje le tezko popravimo. Zato tudi vecina
poslovneZev prisega na klasien in zadrzan stil oblagenja (Mihalj¢i¢, Santl-Mihalj¢i¢
2000, str. 28, 29). Za osebno urejenost je najpomembneje: osebna higiena, uporaba
diskretnih toaletnih vod in dezodorantov, negovani zobje, negovane roke, urejeni
nohti in Cisti ter poCesani lasje (Osredecki, 1994, str. 145).

Poslovni Clovek kaZe svojo zanesljivost s svojo osebno urejenostjo in stilom
obladenja. Neverbalno kaze, da se lahko nanj pri poslu zanesemo Ze s tem, kako je
osebno urejen in kakdno obleko nosi.

Osnove za urejen zunaniji videz so:
[ urejenost vseh detajlov na glavi,
[1 telesna kondicija in negovanost,
[1 zlikana, barvno usklajena obleka,
71 dodatki (rute, kravate, nakit ...) (Dreo, 2003, str. 12).

Nives Vurkelc: Poslovni bonton Stran 18 od 62


http://d111.fnm.uni-mb.si/moodledata/40/Proksemija.pdf
http://d111.fnm.uni-mb.si/moodledata/40/Proksemija.pdf

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

5.5 POSLOVNO OBLACENJE

Ali obleka naredi ¢loveka? Odgovor je, da in ne. Obleka sama zase vsekakor ne
naredi Cloveka, pomaga pa pri oblikovanju celotnega vtisa, ki ga bodo o nas dobili
poslovni partnerji. Obleka namre¢ hote ali nehote kaze na$ odnos do dela, drugih
ljudi in samega sebe (Mihalj¢i¢, Santl-Mihaljgi¢, 2000, str. 29).

Nacin oblaenja v poslovnem svetu najveckrat narekujeta poklic in delovno okolje.
Gre za to, da se na nekem delovnem mestu nosi najprimernej$e in najbolj prakti¢no
oblacilo. Obleka je stvar individualnosti, vendar so v poslovnem svetu doloCena
pravila, ki natan¢no opredeljujejo tip obleke in obutve za dolo&ene priloZnosti.

Za zenske je najpogosteje v uporabi kodeks, ki zapoveduje enobarvne kostime in
komplete v sivih, ¢rnih, rjavih in drugih nevtralnih tonih. Bluze in srajce so lahko v
beli ali kak3ni drugi pastelni barvi, po moznosti brez vzorcev in brezhibno zlikane.
Oblacila so sestavljena iz najve¢ dveh barv. Urejeni lasje in nevpadljiva priCeska sta
pika na i za korekten poslovni videz. Ce so lasje dolgi, so lahko speti z okrasnimi
sponkami ali elastikami (http://www.svetoglasov.si/).

Zenska obleka naj bo:

prakti¢na,

modna,

ustreza naj starosti Zenske,

ustrezati mora tudi njeni osebnosti in telesnim znagilnostim (Mihalj¢i¢, Santl-
Mihalj¢i¢, 2000, str. 30).

O

o O

Obleke, kostimi in druge kombinacije morajo biti narejeni iz kakovostnih materialov,
ne prevec kri¢e€ih barv in vzorcev. Obleka naj ne zaostaja preve¢ za modo, ni pa
nujno, da sledi vsem trenutnim modnim novostim. Za slavnostna oblacila je
primerna dolga ve€erna obleka, dvodelni kostim, enobarvno krilo in slavnostna bluza
(Mihalj¢i¢, Santl - Mihaljgig, 2000, str. 30).
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Slika 7 Poslovna Zenska
Vir: http://www.planet.si/

Marsikdo misli, da ima moSki manj tezav pri filozofiji obladenja, vendar mora
uspeSen poslovni moski prav tako poskrbeti za nekaj malenkosti, ki oblikujejo
njegovo zunanjo podobo. Obvezen kos je klasi¢na obleka, ki je pozimi v temnejsih
tonih, poleti pa iz laZjih materialov in svetlejSa. Pod njo sodi srajca, ki naj bo ¢im bolj
nevtralna, Ceprav je tistim z ve€ okusa dovoljeno eksperimentiranje z nekoliko bolj
Zivimi barvami, na primer bledo rumeno, vijoli€no in svetlomodro. Zraven obleke
sodijo kakovostni Cevlji, ki morajo biti vedno brezhibno zloS¢eni in elegantnega
modela, ter z nogavicami v enakem tonu — k ¢rni obleki &rne, k sivi sive. Kravata
poslovnemu ¢loveku pomeni dodano vrednost (http://www.svetoglasov.si/).

o

Slika 8: Poslovni moSki
Vir: http://www.poslovni-bazar.si/

Obutev mora biti kakovostna in udobna, predvsem pa dista in vzdrzevana.
Neprimerni so sandali, natikaci in mokasini.
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6 PRVI VTIS

V poslovnem Zivljenju, ko se odlo¢a o uspehu podjetja, nasi osebni prihodnosti, je
veliko odvisno od tega, kak3en prvi vtis naredimo. Nastop pred izpitno komisijo,
obisk pri pomembni osebi, prvi dan na delovnem mestu, pogovor ob predstavijanju,
prvo sre€anje s poslovnimi partnerji so le nekaj od nastetih moznih dejavnosti, pri
katerih se Zelimo predstaviti v dobri lu€i. Prvi vtis je za poznejSi uspeh izredno
pomemben. Ugled, dostojanstvo in zaupanje si sCasoma ustvarimo z delom
(Popovi€, Zajc, 2003, str. 27).

NajpomembnejSi dejavniki za dober prvi vtis so: to€nost, gledanje sogovornika v oci,
nasmeh, spoStljivost do kolegov in podjetja, zunanji videz, urejenost, mirna in
enakomerna hitrost govora, strokovnost, samozavest, zaupanje vase. Zavedati pa
se moramo, da lahko pozitivhost nase podobe ogrozi neprimeren telesni vonj, stisk
roke, netoCnost. Prvi vtis si ljudje ustvarimo na podlagi zunanje podobe, narave,
govorice telesa, tudi vonja. Na Cloveku najprej opazimo obleko, priCesko, ligilo,
modne dodatke, barve. Osebne narave, ki nas zaznamuje, ne moremo kupiti, lahko
pa z vajo bistveno vplivamo na naso mimiko, drZo, hojo, pogled, kretnje, prijaznost.
Prav tako z vajo spremenimo svojo govorico, glasnost, razlonost govora. Ljudem
na ta nacin oddajamo okoli sebe signale, iz katerih se pocCasi sestavija
posameznikova podoba. Ta pa je lahko obarvana pozitivno ali negativno, deluje
simpati¢no ali antipati¢no.

Redki so ljudje, ki znajo loCiti vedenje od osebnosti in znajo razumeti, da neko
trenutno vedenje ni realna podoba posameznika kot celote. Ni nadomestila za dober
prvi vtis. Ustvarimo ga samo enkrat, popravnega izpita ni.

Vpliv prvega vtisa nas spremlja ves &as poznanstva. Ce prvi vtis ni dosegel
Zelenega ucinka, je za korekcijo tega potrebno ogromno truda in ¢asa. Najbolj vazni
elementi prvega vtisa so v neverbalni komunikaciji, ki ima mo¢ sporocilnosti 93
odstotkov, verbalna pa samo 7 odstotkov (Dreo, 2003, str. 11).

Lp s/ v i

Slika 9: Prvi vtis
Vir: http://www.blazkos.com/
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7 RAZISKOVALNI DEL
7.1 ANALIZA ANKETNEGA VPRASALNIKA

Anketiranje je potekalo od 21. 2. 2011 do 25. 3. 2011. Razdeljenih je bilo 67
anketnih vpra$alnikov, vrnjenih pa je bilo 59 vprasalnikov. 1z podatka razberemo, da
je bila odzivnost anketiranin 88-odstotna. V raziskavo smo vkljuCili prijatelje,
sorodnike, sodelavce in znance. Raziskavo smo izvedli med anketiranimi v 45
razli¢nih podjetjih na Gorenjskem. Anonimnost v raziskavi je bila zagotovljena.

Anketni vprasalnik je obsegal skupno 12 glavnih vprasanj in 1 podvpraSanje, kjer so
anketirani lahko poljubno podali svoje odgovore. Prvo vprasanje je zajemalo sploSne
podatke o anketiranih: o spolu, starosti, izobrazbi, statusu, delovnem mestu. Ostala
vprasanja so se nana$ala na poslovni bonton. Vecina vprasanj je bila zaprtega tipa,
kar pomeni, da so anketiranci odgovarjali na zZze podane odgovore in trditve.
Nekatera vpraSanja pa so bila tudi delno odprtega tipa, saj so ponujala moznost
»drugo«. Zbrane podatke smo obdelali z uporabo programa Excel. Vprasanja in
odgovore smo tabelarno in grafi€no prikazali.

7.2 NAMEN IN CILJ RAZISKAVE

Namen in cilj raziskave je ugotoviti:

= Ali se anketirani zaradi nepoznavanja poslovnega bontona kdaj znajdejo v
zadregi, in Ce se, v katerih primerih?

= Kako se odraza poslovni bonton v delovhem okolju med sodelavci in do
nadrejenih?

= Ali anketirani upostevajo pravila poslovnega bontona pri telefonski
komunikaciji?

= Ali se v podjetjih vloga poslovnega bontona pri komunikaciji s sodelavci

razlikuje od vloge poslovnega bontona pri komunikaciji s poslovnimi partner;ji?

V kolikSni meri anketirani poznajo pravila poslovnega bontona?

Ali je po mnenju anketiranih poslovni bonton pomemben dejavnik uspesnosti

podjetja?

= Kateri je tisti kljuéni dejavnik, s katerim napravimo dober prvi vtis?

4 3
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7.3 ANALIZA REZULTATOV
1. Splosni podatki

» Spol anketirancev

Spol Stevilo Odstotek
Zenska 45 76 %

Moski 14 24 %
SKUPAJ 59 100 %

Tabela 1: Spol anketirancev
Vir: Anketni vprasalnik
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80 % -
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Graf 1: Spol anketirancev
Vir: Anketni vpra3alnik

Kot je razvidno iz tabele in grafa, je v anketi sodelovalo 59 oseb, od tega 45 zensk,
kar predstavlja 76 % vseh anketiranih, in 14 moskih, kar predstavija 24 % vseh
anketiranih. 1z podatka je mo¢ razbrati, da je bilo med anketiranci ve€ Zensk, in sicer
za 52 %.
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> Starost anketirancev

Starost Stevilo Odstotek

Do 25 let 5 8%
Od 26 do 30 let 19 32%
Od 31 do 35 let 14 24 %
Od 36 do 40 let 10 17 %
Od 41 do 45 let 7 12 %
Od 46 let naprej 4 7%

SKUPAJ 59 100 %

Tabela 2: Starost anketirancev
Vir: Anketni vpra3alnik

Starost
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Graf 2: Starost anketirancev
Vir: Anketni vpra3alnik

Iz starostne strukture anketiranih je razvidno, da je bilo najve¢ anketiranih starih od
26 do 30 let, in sicer 32 %. Za 8 % manj, to je 24 % vseh anketiranih, je bilo starih
od 31 do 35 let. 17 % anketiranih je bilo starih od 36 do 40 let, 12 % pa od 41 do 45
let. Najmanj sodelujoCih v anketi je bilo starih do 25 let (8 %) in nad 46 let (7 %).
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> lzobrazba anketirancev

Izobrazba Stevilo Odstotek
Poklicna Sola 2 3%
Srednja Sola 17 29 %
Visja Sola 17 29 %
Visoka Sola 4 7%
Univerzitetna izobrazba ali ve€ 19 32%
SKUPAJ 59 100 %

Tabela 3: Izobrazba anketirancev
Vir: Anketni vpra3alnik
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Graf 3: Izobrazba anketirancev
Vir: Anketni vpraSalnik

Struktura proucevanega vzorca po izobrazbi kaZe, da je bilo med anketiranimi
najvec tistih s kon€ano univerzitetno izobrazbo ali ve¢, in sicer 32 % od vseh
anketiranih. Takoj za njimi sledi 29 % anketiranih s srednjeSolsko izobrazbo. V
enakem odstotku kot anketiranih s srednjeSolsko izobrazbo je bilo anketirancev z
vi§jeSolsko izobrazbo. 7 % je bilo anketiranih z dokon€ano visoko Solo in le za
vzorec, 2 (3 %) anketiranca s poklicno Solo.

Nives Vurkelc: Poslovni bonton Stran 25 od 62



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

> Status anketirancev

Status Stevilo Odstotek
Zaposlen/-a 54 92 %
Student/-ka 3 5 %

Drugo 2 3%

SKUPAJ 59 100 %

Tabela 4: Status anketirancev
Vir: Anketni vpra$alnik

Status
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Graf 4: Status anketirancev
Vir: Anketni vpra3alnik

Anketni vpraSalnik je izpolnjevalo 54 zaposlenih (92 %), 3 Studenti (5 %) in 2
samozaposlena (2 %).
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> Delovno mesto anketirancev

Delovno mesto Stevilo Odstotek
BlagajniCarka 1 2%
Tajnica 8 14 %
PisarniSki delavec 26 44 %
Prodajalec 5 8%
Racunovodja 4 7%
Drugo 15 25%
SKUPAJ 59 100%

Tabela 5: Delovno mesto anketirancev
Vir: Anketni vpra$alnik
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Graf 5: Delovno mesto anketirancev
Vir: Anketni vpra3alnik

Odgovori prikazujejo, da je delovno mesto pisarniSkega delavca zasedeno s 44
odstotki anketirancev, 14 odstotkov jih zaseda delovno mesto tajnice, 8 odstotkov
anketirancev opravlja delo prodajalca, 7 odstotkov delo raCunovodje in 2 odstotka
delovno mesto blagajniCarke. 25 odstotkov anketiranih pa zaseda naslednja delovna
mesta: pomocnik direktorja, projektant, vodja proizvodnje, vodja oddelka za
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kakovost, kuhar, uéiteljica, koordinator, geodet, komercialist, grafiCni oblikovalec,
kuhar, natakar, prodajni referent.

2. Kaj si predstavljate pod pojmom poslovni bonton?

Odgovor Stevilo Odstotek
Prijaznost 4 7%
Urejenost 2 3%
Prilagodljivost 1 2%
Pravilna komunikacija 43 73 %
Vljudnost 9 15%
SKUPAJ 59 100 %

Tabela 6: Poslovni bonton
Vir: Anketni vprasSalnik
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Graf 6: Poslovni bonton
Vir: Anketni vpra3alnik

Pri vprasanju, kaj si predstavljate pod pojmom poslovni bonton, so anketirani izbirali
med petimi razlicnimi odgovori. Kar 73 odstotkov anketiranih je mnenja, da poslovni
bonton predstavlja pravilno komunikacijo. Za vljudnost se je odloCilo 15 odstotkov
anketiranih in za prijaznost 7 odstotkov anketiranih. 3 odstotki anketiranih so
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mnenja, da poslovni bonton pomeni urejenost. Najmanj anketiranih, le 2 odstotka,
pa se je odlocilo za odgovor prilagodljivost.

3. Kje ste se v najvecji meri seznanili s poslovhim bontonom?

Odgovor
V Soli
Na fakulteti
V sluzbi

Na seminarju

Preko strokovne literature

Na televiziji

Na radiu

Preko ¢asopisov

Drugo
SKUPAJ

Stevilo
2
27
18
19
12
10
0
9

0
97

Odstotek
2%
28 %
19 %
20 %
12 %
10 %
0%
9%

0%
100 %

Tabela 7: Seznanitev s poslovnim bontonom

Vir: Anketni vpra3alnik

4 N\
Kje ste se v najvecji meri seznanili s
poslovnhim bontonom?

30 %- 28 %
25 %+ P
@Vsoli
O Na fakulteti
20 % OV sluzbi
O Na seminarju
15 %+ 12 % O Preko strokowne literature
/ 10 % 9% O Na televiziji
10 %+ /\ @ Na radiu
/ O Preko ¢asopisov
O Drugo
5 %+ \ 0 %/ \ 0% :
0%
-

Graf 7: Seznanitev s poslovnim bontonom

Vir: Anketni vpraSalnik
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Z naslednjim vpraSanjem smo Zeleli izvedeti, kje so se anketirani v najvecji meri
seznanili s poslovnim bontonom. Anketirani so imeli na voljo ve¢ podanih
odgovorov. Podatki so naslednji: najve¢ anketirancev se je s poslovnim bontonom
seznanilo na fakultetah, saj je ta odgovor oznacilo 28 odstotkov vseh anketiranih. 20
odstotkov anketiranih se je o poslovnem bontonu seznanilo na seminarjih. Za 1
odstotek manj, to je 19 odstotkov anketiranih, je pridobilo nova znanja o poslovnem
bontonu v sluzbi. 12 odstotkov anketiranih se je o poslovhem bontonu seznanilo
preko strokovne literature, 10 odstotkov na televiziji, 9 odstotkov preko ¢asopisov, 2
odstotka v 3olah. Preko radia ali drugje pa se s poslovnim bontonom ni seznanil
nihce od anketiranih.

4. Ali ste se ze kdaj znasli v zadregi, ker niste vedeli, kako ravnati po
poslovhem bontonu?

Odgovor Stevilo Odstotek
Da 23 39 %
Ne 36 61 %

SKUPAJ 59 100 %

Tabela 8: Zadrega zaradi nepoznavanja poslovnega bontona
Vir: Anketni vprasalnik

Ali ste se ze kdaj znasli v zadregi, ker niste
vedeli, kako ravnati po poslovnem

bontonu?
61 %
70 %~ //\\
. vy 1\ 5
0/ O Da
/N

30 %+
20 %+

10 %

0 %- )

Graf 8: Zadrega zaradi nepoznavanja poslovnega bontona
Vir: Anketni vpraSalnik
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Iz podatkov je razvidno, da se veC kot polovica anketiranih (61 odstotkov) ni Se nikoli
znasla v zadregi zaradi nepoznavanja poslovnega bontona. Pritrdilni odgovor pa je
dalo 39 odstotkov anketiranih, ki so na svoji karierni poti ze izkusili zadrego. Od
anketirancev, ki so se Ze znasli v zadregi, pa smo Zeleli izvedeti Se, kaj jim je
predstavljalo tezavo oziroma v katerih primerih so se znasli v zadregi. Anketirani so
podali naslednje odgovore: pri rokovanju z gostitelji, vikanju in tikanju, postrezbi
poslovnih partnerjev, obedu s poslovnimi partnerji (kdo zaéne prvi jesti),
komuniciranju z neprijaznimi strankami, zaradi nepoznavanja bontona tujih
poslovnih partnerjev, pri ogovarjanju poznane osebe na pomembnih poslovnih
sestankih, pisanju e-poste, dopisov (oblika, nagovor), ravnanju z osebo, ki se ne drZi
pravil poslovhega bontona.

5. Ocenite, prosim, kako pogosto izvajate spodnje dejavnike, ki se nanasajo
na vas poslovni bonton v delovnem okolju!

] 1- 2 3- 4— 5—
Stevilo, " Skupaj
odstotek Peoli nekje
nikoli | redko vmes pogosto | vedno

Sodelavce Stevilo 0 0 0 5 54 59
pozdravljam. | odstotek = 0% | 0% | 0% 8 % 92% | 100 %
Pri pozdravu Stevilo 0 0 8 33 18 59
se
nasmehnem. | Odstotek | 0% | 0% | 14% | 56% | 31% | 100 %
Pri pogovoru | &tavilo 0 0 5 18 36 59
gledam
\sloogé‘i"’om'ka Odstotek | 0% | 0% | 8% | 31% | 61% | 100%
Do Stevilo 0 0 0 18 41 59
sodelavcev
Zem posten- | Gustotek | 0% | 0% | 0% | 31% | 69% | 100 %
Do Stevilo 0 0 0 22 37 59
sodelavcev
sem 0, 0, 0, 0, 0, 0,
viuden/-na. Odstotek ' 0% | 0% | 0% 37% | 63% | 100 %
V primeru Sp
poMOdi pri Stevilo 0 0 2 21 36 59
delu sem
pripraviien/-a | Odstotek | 0% | 0% | 3% 36% | 61% | 100 %
pomagati.
Novega Stevilo 0 0 0 12 47 59
sodelavca
prjazno Odstotek | 0% | 0% | 0% 20 % 80% | 100 %
sprejmem.
Sodelavce Stevilo 13 22 18 5 1 59
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vikam. Odstotek | 22% | 37% | 31% 8 % 2% 100 %
Nadrejene éteV“O 0 0 0 11 48 59
pozdraviiam. | Odstotek | 0% | 0% | 0% 19% | 81% | 100%
Nadrejene Stevilo 10 6 6 13 24 59
vikam. Odstotek | 17% | 10% | 10% | 22% | 41% | 100%
Uporabljam Stevilo 0 0 2 13 44 59
besedo

hvala. Odstotek | 0% | 0% | 3% 22% | 75% | 100 %
Uporabljam Stevilo 0 0 3 19 37 59
besedo

Tabela 9: Poslovni bonton v delovnem okolju
Vir: Anketni vprasalnik

Ocenite, prosim, kako pogosto izvajate
spodnje dejavnike v delovnem okolju!

Uporabliam besedo prosim. 1

Uporabliam besedo hvala. 1

Nadrejene vikam.

Nadrejene pozdravljam. 1

Sodelavce vikam.

Novega sodelavca prijazno sprejmem.

V primeru pomo¢i pri delu sem pripravljen/-a pomagati. 1

Do sodelavcev sem vijuden/-na.

Do sodelavcev sem poSten/-a.

Pri pogovoru gledam sogovornika v o&i. 1 1

Pri pozdravu se hasmehnem.

Sodelavce pozdravlam. 5 1

T 1 1 1 1 1 1 1
0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 %100 %

O Nikoli O Redko O Nekje vmes O Pogosto O Vedno

Graf 9: Poslovni bonton v delovnem okolju
Vir: Anketni vpraSalnik

Na dejavnike, ki zajemajo pogostost izvajanja v delovhem okolju, so anketiranci
odgovarjali med moznostmi: 1 — nikoli, 2 — redko, 3 — nekje vmes, 4 — pogosto in 5 —
vedno.

Analiza odgovorov po posameznih vpraSanjih:
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X

Sodelavce pozdravlam — 54 anketiranin (92 %) svoje sodelavce vedno
pozdravlja, 5 anketiranih (8 %) sodelavce pogosto pozdravlja. Odgovorov nikoli,
redko in nekje vmes anketirani niso izbrali.

Pri_ pozdravu se nasmehnem — 33 anketiranih (56 %) se pri pozdravu pogosto
nasmehne, 18 oseb (31 %) se vedno nasmehne pri pozdravu, 8 oseb (14 %) pa
se pri pozdravu nasmehne le nekje vmes. Odgovora nikoli ali redko ni izbral
nihce.

Pri_pogovoru gledam sogovornika v o€i — 36 anketiranih (61 %) pri pogovoru
sogovornika vedno gleda v o€i, medtem ko 18 anketiranih (31 %) pri pogovoru
sogovornika pogosto gleda v o€i, 5 anketiranih (8 %) pa gleda v o€i nekje vmes.
Nikoli in redko sta odgovora, na katera ni odgovoril noben anketiranec.

Do sodelavcev sem posten/-a — 41 anketiranih (69 %) je do svojih sodelavcev
vedno postenih, medtem ko je 18 anketiranih (31 %) do svojih sodelavcev
postenih pogosto. Odgovorov nikoli, redko in nekje vmes anketiranci niso izbrali.
Do sodelavcev sem vljuden/-na — 37 anketiranih (63 %) je vedno vljudnih do
svojih sodelavcev, 22 anketiranih (37 %) je do svojih sodelavcev vljudnih
pogosto. Na odgovore nikoli, redko, nekje vmes ni odgovoril nihée od
anketiranih.

V primeru pomog¢i pri delu sem pripravljen/-a pomagati — 36 anketiranih (61 %) je
v primeru pomodi pri delu vedno pripravljenih pomagati, 21 anketiranih (36 %) je
pri delu pogosto pripravljenih pomagati, 2 anketirana (3 %) pa sta pripravijena
pri delu pomagati nekje vmes. Za odgovora nikoli in redko se ni odlocil nobeden.
Novega sodelavca prijazno sprejmem — 47 anketiranih (80 %) novega sodelavca
vedno prijazno sprejme, 12 anketiranih (20 %) novega sodelavca pogosto
prijazno sprejme. Nikoli, redko in nekje vmes niso bili med odgovori.

Sodelavce vikam — 22 anketiranih (37 %) sodelavce redko vika. 18 anketiranih
(31 %) sodelavce vika nekje vmes, 13 anketiranih (22 %) svojih sodelavcev
nikoli ne vika. 1 oseba (2 %) pa sodelavce vedno vika.

Nadrejene pozdravljam — 48 anketiranih (81 %) nadrejene vedno pozdravlja, 11
anketiranih (19 %) nadrejene pogosto pozdravlja. Anketiranci se niso odlocili za
odgovore nikoli, redko ali nekje vmes.

Nadrejene vikam — 24 anketiranih (41%) nadrejene vedno vika, 13 anketiranih
(22 %) nadrejene pogosto vika, 10 anketiranih (17 %) nadrejenih nikoli ne vika. 6
anketiranih (10 %) redko vika nadrejene, prav tako 6 anketirancev (10 %) nekje
vmes vika svoje nadrejene.

Uporabliam besedo hvala — 44 anketiranih (75 %) vedno uporablja besedo
hvala, 13 anketiranih (22 %) pogosto uporablja besedo hvala, 2 anketiranca
(3 %) pa besedo hvala uporabljata nekje vmes. Nikoli in redko ni izbral nihce.
Uporabljam besedo prosim — 37 anketiranih (63 %) vedno uporablja besedo
prosim, 19 anketiranih (32 %) uporablja besedo prosim pogosto, 3 anketirani
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(5 %) pa uporabljajo besedo prosim nekje vmes. Odgovora nikoli in redko
anketirani niso izbrali.

Rezultate, ki se nana3ajo na delovno okolje, smo zaradi boljSe preglednosti prikazali
Se s srednjo vrednostjo in jih tudi tabelarno ter graficno ponazorili.

1- | 2- | 3- 4- 5—

. Srednja
nekje skupaj J

nikoli | redko pogosto | vedno vrednost
vmes

Sodelavce

pozdravljam 0 0 0 5 54 59 4,92

Pri pozdravu
se 0 0 8 33 18 59 4,17
nasmehnem.

Pri pogovoru
gledam
sogovornika
v oCi.

Do
sodelavcev
sem posten/-
a.

Do
sodelavcev
sem
vljuden/-na.

V primeru

pomodi pri

delu sem 0 0 2 21 36 59 3,05
pripravljen/-a
pomagati.
Novega
sodelavca
prijazno
sprejmem.

0 0 5 18 36 59 4,53

0 0 0 18 41 59 4,69

0 0 0 22 37 59 4,63

0 0 0 12 47 59 4,80

Sodelavce
vikam. 13 22 18 5 1 59 2,31
Nadrejene

pozdravljam 0 0 11 48 59 4,81

Nadrejene

vikam. 10 6 6 13 24 59 3,59

Uporabljam
besedo 0 0 2 13 44 59 4,71
hvala.
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Uporabljam
besedo 0 0 3 19 37 59 4,58
prosim.

Tabela 10: Poslovni bonton v delovnem okolju — srednja vrednost
Vir: Anketni vpra3alnik

Ocenite, prosim, kako pogosto izvajate
spodnje dejavnike v delovnem okolju!

Uporabljam besedo prosim. T 14,58
Uporabliam besedo hvala. i 14,71
Nadrejene vikam. i ]3,59
Nadrejene pozdravljam. ] 4,81
Sodelavce vikam. | J 2,31
Novega sodelavca prijazno sprejmem. 14,80
V primeru pomogi pri delu sem pripravljen/-a pomagati. ] ]3,05
Do sodelavcev sem vijuden/-na. | ] 4,63
Do sodelavcev sem posten. | ) 4,69
Pri pogovoru gledam sogovornika v o&i. i ] 4,53
Pri pozdravu se nasmehnem. ] ] 4,17
Sodelavce pozdravljam. i ] 492
T T 1

T T
0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

| O Srednja wednost |

Graf 10: Poslovni bonton v delovnem okolju — srednja vrednost
Vir: Anketni vpra3alnik

Srednja vrednost po posameznih odgovorih kaze, da anketirani upostevajo poslovni
bonton v delovhem okolju, saj sodelavce pozdravijajo (4,92), pri pozdravu se
nasmehnejo (4,17), pri pogovoru gledajo sogovornika v oci (4,53), do sodelavcev so
posteni (4,69), vijudni (4,63), novega sodelavca prijazno sprejmejo (4,80), nadrejene
pozdravljajo (4,81), uporabljajo besedo hvala (4,71) in besedo prosim (4,58). Z
najnizjo oceno so anketirani ocenili dejavnik, da so v primeru pomoc¢i pri delu
pripravljeni pomagati (3,05). Rezultati po srednji vrednosti so pokazali, da sodelavce
(2,31) in nadrejene (3,59) vikajo.
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6. Ali se strinjate s trditvijo, da poslovni bonton vpliva na delovno klimo v
podjetju?

Odgovor Stevilo Odstotek
Se strinjam 48 81 %
Nisem prepri¢an/-a 10 17 %
Se ne strinjam 1 2%
SKUPAJ 59 100 %

Tabela 11: Vpliv poslovnega bontona na delovno klimo
Vir: Anketni vprasalnik

Ali se strinjate s trditvijo, da poslovni
bonton vpliva na delovno klimo v podjetju?

81 %

90 % -
80 % /
70 %+
60 %-
50 % A
40 % 17 %

30 %+ 2%
20 %+
10 % A
0%

O Se strinjam

O Nisem prepri¢an/-a

0O Se ne strinjam

Graf 11: Vpliv poslovnega bontona na delovno klimo
Vir: Anketni vpraSalnik

Iz grafa je mo¢ razbrati, da se s trditvijo, da poslovni bonton vpliva na delovno klimo
v podjetju, strinja skoraj vecina anketirancev, in sicer kar 81 odstotkov, medtem ko
17 odstotkov anketiranih o tem, da poslovni bonton vpliva na delovno klimo, ni
prepri€anih. Le 2 odstotka anketiranih pa se z navedeno trditvijo ne strinjata.
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7. Ocenite, prosim, kako pogosto izvajate spodnje dejavnike, ki se nanasajo
na vas poslovni bonton pri telefonskem komuniciranju!

5 1- 2— 3- 4-— 5

Stevilo, " Skupaj

odstotek | nikoli | redko @ "€ | pogosto | vedno

vmes

Sogovornika Stevilo 0 0 4 23 32 59
klicem ob
primerni uri. Odstotek 0% 0% 7% 39 % 54 % 100 %
Po pozdravu 3
se najprej Stevilo 0 3 3 13 40 59
predstavim z
nazivom
podjetja in
imenom ter Odstotek 0% 5% 5% 22 % 68 % 100 %
priimkom.
Ce se pri klicu Stevilo 0 2 1 12 44 59
zmotim, se
Pri Klicu Stevilo 2 13 14 15 15 59
sogovornika
vprasam, ali Odstotek | 3% | 22%  24% | 25% | 25% 100 %
motim.
Na klic se .
oglasim Stevilo 0 2 2 29 26 59

prijazno, tudi

takratkosem | Odstotek | 0% | 3% | 3% | 49% | 44% | 100%
slabe volje.

4 neprijaz_n_imi Stevilo 0 0 8 33 18 59
sogovorniki

Sﬁﬁg‘i"}“a Odstotek | 0% | 0% | 14%  56% | 31% | 100%
Vragam Stevilo 0 4 13 20 22 59
neodgovorjene

Klice. Odstotek | 0% 7% | 22% 34 % 37 % 100 %

Tabela 12: Poslovni bonton pri telefonskem komuniciranju
Vir: Anketni vpraSalnik
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4 )
Ocenite, prosim, kako pogosto izvajate spodnje
dejavnike pri telefonskem komuniciranju!

Vrac¢am neodgovorjene klice.

Z neprijaznimi sogovorniki ostanem vljuden/-a.

Na klic se oglasim prijazno, tudi takrat ko sem slabe volje. 1

Pri klicu sogovornika vpra$am, ali motim. I

Ce se pri klicu zmotim, se opravigim. 1

Po pozdravu se najprej predstavim z nazivom podietja
in z imenom ter priimkom.

Sogovornika klicem ob primerni uri. [G- J
1 1

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 %100 %

O Nikoli O Redko O Nekje vmes O Pogosto O Vedno

Graf 12: Poslovni bonton pri telefonskem komuniciranju
Vir: Anketni vpra3alnik

Naloga anketirancev je bila oceniti, kako pogosto izvajajo nastete dejavnike pri
telefonskem komuniciranju, in sicer z ocenami 1 — nikoli, 2 — redko, 3 — nekje vmes,
4 — pogosto in 5 — vedno.

Analiza odgovorov po posameznih vprasanjih:

X Sogovornika kli€em ob primerni uri — 32 anketiranih (54 %) sogovornika vedno
klice ob primerni uri, 23 anketiranih (39 %) sogovornika pogosto klice ob
primerni uri, 4 anketirani (7 %) pa klicejo sogovornika nekje vmes ob primerni
uri. Nikoli in redko nista bila med odgovori.

X Po pozdravu se najprej predstavim z nazivom podjetja in imenom ter priimkom —
40 anketiranih (68 %) po pozdravu vedno najprej pove naziv podjetja, svoje ime
in priimek. 22 anketiranih (13 %) se po pozdravu pogosto predstavi z nazivom
podjetja, imenom in priimkom. 3 anketirani (5 %) pa se po pozdravu nekje vmes
predstavijo z nazivom podjetja, svojim imenom in priimkom. Ravno toliko (5 %)
se jih po pozdravu redko predstavi z nazivom podjetja, z imenom in priimkom.
Na odgovor nikoli ni odgovoril nih¢e.

= Ce se pri klicu zmotim, se opraviéim — 44 anketiranih (75 %) se vedno opravigi,
Ce se pri klicu zmoti, medtem ko se 12 anketiranih (20 %) pogosto opravici. 1
anketiranec (2 %) se pri napacnem klicu nekje vmes opravi€i. 2 anketiranca
(3 %) pa se le redko opravicita, ¢e se pri klicu zmotita. Odgovora nikoli ni izbral
nihce.
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X Pri klicu sogovornika vpraSam, ali motim — 15 anketiranih (25 %) pri klicu vedno
vpra8a sogovornika, ali moti, in prav tako 15 anketiranih (25 %) pogosto vprada
sogovornika, ali moti. 14 anketiranih (24 %) je odgovorilo z nekje vmes, 13
anketiranih (22 %) pri klicu to le redko vprasa sogovornika. 2 anketirana (3 %)
pa sogovornika nikoli ne vpra$ata, ali motita.

<~ Na klic se oglasim prijazno, tudi takrat ko sem slabe volje — 26 anketiranih
(44 %) se na klic vedno oglasi prijazno, tudi takrat ko so slabe volje. 29
anketiranih (49 %) se na klic pogosto oglasi prijazno, tudi ko so slabe volje. 2
anketirana (3 %) sta izbrala odgovor nekje vmes in prav tako 2 anketiranca (3
%) se na klic redko oglasita prijazno, ko sta slabe volje. Odgovora nikoli ni izbral
nihce.

< Z_neprijaznimi_sogovorniki _ostanem_vljuden/-a — 18 anketiranih (31 %) z
neprijaznimi sogovorniki vedno ostane vljudnih, 33 anketiranih (56 %) ostane
pogosto vljudnih, 8 anketiranih (14 %) pa ostane vljudnih nekje vmes. Nikoli in
redko nista bila oznacena.

< Vraam neodgovoriene klice — 22 anketiranih (37 %) vedno vraca
neodgovorjene klice, medtem ko 20 anketiranih (34 %) pogosto vraca
neodgovorjene klice. 13 anketiranih (22 %) nekje vmes vraa neodgovorjene
klice, 4 anketirani (7 %) redko vracajo neodgovorjene Klice. Za odgovor nikoli se
ni odlo€il nihce izmed anketiranih.

Rezultate, ki se nanaSajo na telefonsko komuniciranje, smo zaradi boljSe
preglednosti prikazali Se s srednjo vrednostjo in jih tudi tabelarno ter grafi¢no
ponazorili.

1- 2 - 3- 4— 5-
" Skupaj Srednja
nikoli | redko | "Y€ | pogosto | vedno vrednost
vmes
Sogovornika
klicem ob 0 0 4 23 32 59 4,47
primerni uri.
Po pozdravu
se najprej
predstavim z
nazivom 0 3 3 13 40 59 4,53
podjetja in
imenom ter
priimkom.
Ce se pri klicu
zmotim, se 0 2 1 12 44 59 4,66
opravi¢im.
Pri kli
rl e 2 13 | 14 15 15 59 3,47

sogovornika
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vprasam, ali
motim.

Na Klic se

oglasim

prijazno, tudi 0 2 2 29 26 59 4,34
takrat ko sem
slabe volje.

Z neprijaznimi
sogovorniki
ostanem
vljuden/-a.

Vraéam

neodgovorjene 0 4 13 20 22 59 4,02
klice.

Tabela 13: Poslovni bonton pri telefonskem komuniciranju — srednja vrednost
Vir: Anketni vpra3alnik

0 0 8 33 18 59 4,17

Ocenite prosim, kako pogosto izvajate
spodnje dejavnike pri telefonskem
komuniciranju!

Vragam neodgovorjene Kiice. j 4,02
Z neprijaznimi sogovorniki ostanem vijuden/-a. ] 417
Na klic se oglasim prijazno, tudi takrat ko sem slabe volje. | 4,34
Pri klicu sogovornika vprasam, ali motim. | 3,47
Ce se pri klicu zmotim, se opravigim. ] 466
Po pozdravu se najprej predstavim z nazivom podjetja in | 4,53

imenom ter priimkom.

Sogovornika kli€em ob primerni uri. j 447

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

O Srednja wednost |

\- J
Graf 13: Poslovni bonton pri telefonskem komuniciranju — srednja vrednost
Vir: Anketni vpra3alnik

Srednja vrednost po posameznih odgovorih kaze, da anketirani upostevajo poslovni
bonton pri telefonskem komuniciranju, saj sogovornika kli¢ejo ob primerni uri (4,47),
po pozdravu se najprej predstavijo z nazivom podjetja, imenom in primkom (4,53),
Ce se pri klicu zmotijo, se opravicijo (4,66), na klic se oglasijo prijazno, tudi takrat ko
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so slabe volje (4,34), z neprijaznimi sogovorniki ostanejo vljudni (4,17), vracajo
neodgovorjene klice (4,02). Z najnizjo oceno so anketirani ocenili dejavnik, da pri
klicu sogovornika vprasajo, ali matijo (3,47).

8. Naslednje trditve, ki se nanasajo na poslovni bonton, prosimo, oznaéite z
X glede nato, ali mislite, da so pravilne ali nepravilne!

Stevilo,

Trditve odstotek Pravilno Nepravilno Skupaj
Moski pozdravi Stevilo 48 11 59
Zensko. Odstotek 81 % 19 % 100 %
Mlaj$a oseba Stevilo 59 0 59
pozdravi
starejSo osebo. Odstotek 100 % 0% 100 %
StarejSa oseba Stevilo 25 34 59
poda roko
mlajSi osebi. Odstotek 42 % 58 % 100 %
Rokovanje Stevilo 40 19 59
preko mize je
neprimerno in
nespoéﬂjivo_ Odstotek 68 % 32 % 100 %
Mlaj$o osebo Stevilo 49 10 59
predstavimo
starejSi osebi. Odstotek 83 % 17 % 100 %

Tabela 14: Pravila poslovnega bontona
Vir: Anketni vpra3alnik
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4 )
Naslednje trditve oznacite glede na to, ali so
pravilne ali nepravilne!

Maj$o osebo predstavimo starejSi osebi. ] 7
Rokovanije preko mize je neprimerno in nespostljivo. ] 7
Starej$a oseba poda roko mlaj$i osebi. ] I

Maj$a oseba pozdravi starejSo osebo. '

Moski pozdravi Zensko. ] J

0% 10% 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

|El Pravilno O Nepravilno |

Graf 14: Pravila poslovnega bontona
Vir: Anketni vpra3alnik

Iz tabelarnega in graficnega prikaza je razvidno, da 48 anketiranih (81 %) meni, da
je trditev, da moski pozdravi zensko, pravilna, medtem ko 11 anketiranih (19 %)
oznacuje trditev za nepravilno. Drugo trditev, ki pravi, da mlajSa oseba pozdravi
starejSo osebo, oznacujejo vsi anketirani za pravilno. 34 anketiranih (58 %) meni, da
je trditev, da starejSa oseba poda roko mlajSi osebi, nepravilna, 25 anketiranih
(42 %), pa je mnenja, da je trditev pravilna. S trditvijo, da je rokovanje preko mize
neprimerno in nespostljivo, se kot s pravilno strinja 40 anketiranih (68 %), 19
anketiranih (32 %) meni obratno. Zadnjo trditev, ki pravi, da mlajSo osebo
predstavimo starejSi osebi, 49 anketiranih (83 %) oznacuje kot pravilno, 10
anketiranih (17 %) pa kot nepravilno.
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4 )
Prikaz pravilnih in nepravilnih odgovorov

Maj$o osebo predstavimo starej$i osebi. ] 7
Rokovanije preko mize je neprimerno in nespostljivo. 1 J
Starej$a oseba poda roko miaj$i osebi. 7

MiajS$a oseba pozdravi starejSo osebo. ]

Moski pozdravi Zensko. ] 7
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Graf 15: Pravila poslovnega bontona — prikaz pravilnih in nepravilnih odgovorov
Vir: Anketni vprasalnik

Analiza odgovorov: 48 anketiranih (81 %) je na prvo trditev, da moski pozdravi
Zensko, odgovorilo pravilno, 11 anketiranih (19 %) odgovarja na trditev napacno. Na
drugo ftrditev, ki pravi, da mlajSa oseba pozdravi starejSo osebo, je vseh 59
anketirancev (100 %) odgovorilo pravilno. Na tretjo trditev, da starejSa oseba prva
poda roko mlaj8i osebi, je 34 anketiranih (58 %) odgovorilo napacno. Na to trditev je
pravilno odgovorilo 25 anketiranih (42 %). Na &etrto trditev, da je rokovanje preko
mize neprimerno in nespostljivo, je pravilno odgovorilo 40 anketiranih (68 %),
medtem ko je 19 anketiranih (32 %) na trditev odgovorilo napacno. MlajSo osebo
predstavimo starejSi osebi je zadnja trditev, na katero so anketiranci odgovarjali. 49
anketiranih (83 %) je odgovorilo pravilno in 10 anketiranih (17 %) napaéno.
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9. Ocenite, prosim, kak§no vlogo ima poslovni bonton pri komuniciranju v
vasem podjetju!

= Vloga poslovhega bontona pri komuniciranju s sodelavci

Odgovor Stevilo Odstotek
Nepomembno 1 2%
Manj pomembno 9 15 %

Srednje pomembno 23 39 %
Precej pomembno 18 31 %
Zelo pomembno 8 14 %

SKUPAJ 59 100 %

Tabela 15: Vloga poslovnega bontona pri komuniciranju s sodelavci
Vir: Anketni vprasSalnik

Kaksno viogo ima poslovni bonton pri
komuniciranju s sodelavci v vasem
podjetju?

39 %

40 %
35%
30 %
25%
20 %
15%
10 %

O Nepomembno

O Manj pomembno

O Srednje pomembno
O Precej pomembno

O Zelo pomembno

5%
0%

Graf 16: Vloga poslovnega bontona pri komuniciranju s sodelavci
Vir: Anketni vpraSalnik

Na vprasanje, kaksno vlogo ima poslovni bonton pri komuniciranju s sodelavci v
vasem podjetju, je najveC anketiranih (39 %) odgovorilo, da ima poslovni bonton pri
komuniciranju s sodelavci v njihovem podjetju srednje pomembno viogo. Z 8 %
manj, to je 31 % anketiranih, oznacuje vlogo poslovnega bontona pri komuniciranju
s sodelavci kot precej pomembno. Kot manj pomembno viogo jo oznacuje 15 %
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anketiranih, zelo pomembno viogo pa 14 % anketiranih. 2 % anketiranih pa
odgovarjata, da ima poslovni bonton nepomembno vlogo pri komuniciranju s
sodelavci v podjetju.

= Vloga poslovnega bontona pri komuniciranju s poslovnimi partnerji

Odgovor Stevilo Odstotek
Nepomembno 0 0%
Manj pomembno 0 0%
Srednje pomembno 2 3%
Precej pomembno 24 41 %
Zelo pomembno 33 56 %
SKUPAJ 59 100 %

Tabela 16: Vloga poslovnega bontona pri komuniciranju s poslovnimi partner;ji
Vir: Anketni vprasalnik

Kaksno viogo ima poslovni bonton pri
komuniciranju s poslovnimi partnerji?

56 %

60 %+

50 %+

B Nepomembno

40 %

30 %+ /

20 %+

0O Manj pomembno
O Srednje pomembno

O Precej pomembno

O Zelo pomembno

0% 0% 3%/

10 %

0%
N J
Graf 17: Vloga poslovnega bontona pri komuniciranju s poslovnimi partnerji
Vir: Anketni vpraSalnik

Na vpradanje, kaksSno vlogo ima poslovni bonton pri komuniciranju s poslovnimi
partnerji v vaSem podjetju, je najve¢ anketiranih (56 %) odgovorilo, da ima poslovni
bonton pri komuniciranju s poslovnimi partnerji zelo pomembno viogo. 41 %
anketiranih odgovarja, da ima poslovni bonton precej pomembno viogo pri
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komuniciranju, 3 % anketirancev pa oznacujejo vlogo poslovnega bontona pri
komuniciranju s poslovnimi partnerji kot srednje pomembno. Vloga poslovnega
bontona pri komuniciranju s poslovnimi partnerji pa ni v nhobenem podjetju man;j
pomembna ali nepomembna.

10. Ali menite, da je poslovni bonton pomemben dejavnik za uspeh podjetja?

Odgovor Stevilo Odstotek
Da 46 78 %
Delno 13 22 %
Ne 0 0%
SKUPAJ 59 100 %

Tabela 17: Poslovni bonton — dejavnik za uspeh podietja
Vir: Anketni vpraSalnik

Ali menite, da je poslovni bonton
pomemben dejavnik za uspeh podjetja?

A
80 % - /
70 %
2069 0O Da
50 % A O Delno
40 % - 22 0% O Ne
30 %1 0%
20 % 1
10 % -
0%

J

Graf 18: Poslovni bonton — dejavnik za uspeh podjetja
Vir: Anketni vpraSalnik

Vpra$anje, ali menijo, da je poslovni bonton pomemben dejavnik za uspeh podjetja,
je dalo naslednje odgovore: anketirani v 78 odstotkih oziroma 46 odgovorih menijo,
da poslovni bonton je pomemben dejavnik za uspeh podjetja, medtem ko 22
odstotkov oziroma 13 anketiranih odgovarja na vpraSanje z odgovorom delno. NihCe
od anketirancev pa navedenega vpra$anja ni zanikal.
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11. S katerim dejavnikom po vasem mnenju naredimo dober prvi vtis na
sogovornika (mozen je en odgovor)!

Odgovor Stevilo Odstotek
Z urejeno pricesko 0 0%
Z nasmejanim obrazom 19 2%
S samozavestnim nastopom 21 36 %
Z lepim besednim izrazanjem 11 19 %
Z umirjenim glasom 3 5%
S prijaznostjo 5 8 %
Z modno obleko 0 0%
SKUPAJ 59 100%

Tabela 18: Dejavniki vplivanja na dober prvi vtis
Vir: Anketni vpra3alnik

S katerim dejavnikom po vaSem mnenju
naredimo dober prvi vtis na sogovornika?

40 %

35 %1

30 % O Z urejeno pri¢esko

0O Z nasmejanim obrazom

25 %

0O S samozavestnim nastopom

O Z lepim besednim izrazanjem

20 %

0O Z umirjenim glasom

0 S prijaznostjo

15 %+

@ Z modno obleko

10 %
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Graf 19: Dejavniki vplivanja na dober prvi vtis
Vir: Anketni vpra3alnik

Na vprasanje, s katerim elementom po vasem mnenju naredimo dober prvi vtis na
sogovornika, je 21 anketiranih (36 %) odgovorilo, da dober prvi vtis na sogovornika
naredimo s samozavestnim nastopom. 4 % manj, to je 32 % anketiranih, meni, da
dober prvi vtis napravimo z nasmejanim obrazom. Dober prvi vtis po mnenju 19 %
anketirancev naredimo z lepim besednim izrazanjem. 8 % anketiranih odgovarja, da
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dober prvi vtis naredimo s prijaznostjo, 5 % anketiranih pa je mnenja, da je umirjen
glas kljuéni dejavnik, s katerim naredimo dober prvi vtis. Na odgovora z urejeno
pricesko in modno obleko ni odgovoril nihée od anketiranih.

12. Ali bi se o poslovnem bontonu zeleli Se dodatno informirati?

Odgovor Stevilo Odstotek
Da 42 71 %
Ne 17 29 %

SKUPAJ 59 100 %

Tabela 19: Informiranje o poslovhem bontonu
Vir: Anketni vprasSalnik

Ali bi se o poslovnem bontonu zeleli Se
dodatno informirati?
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Graf 20: Informiranje o poslovnem bontonu
Vir: Anketni vpra3alnik

Kar 42 anketirancev (71 %) se je pripravljenih dodatno informirati na temo poslovni
bonton, a kljub temu 17 (29 %) anketirancev meni, da so izobraZevanja na to temo
nepotrebna.

Nives Vurkelc: Poslovni bonton Stran 48 od 62



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

8 POVZETEK IN UGOTOVITVE RAZISKAVE

V raziskavi o poslovnem bontonu je sodelovalo ve¢ udeleZzenk Zenskega spola, saj
so z 52 odstotki presegle moski del populacije. Na vprasanja je v veCini odgovarjala
starostna skupina anketiranih od 26 do 35 let. Najve¢ vprasanih ima dokon€ano
univerzitetno, visjeSolsko in srednjeSolsko izobrazbo. Vecdina anketiranih je v
podjetjih zaposlena, delovho mesto ve€ine anketiranih pa je pisarniski delavec.

Z raziskavo smo ugotovili, da je ve€ina anketiranih mnenja, da poslovni bonton v
SirSem pomenu predstavlja pravilno komunikacijo. S poslovnim bontonom se je
veCina anketiranih seznanila na fakultetah, seminarjih, v sluzbi in s pomodcjo
strokovne literature. Anketirani se v vecini strinjajo s trditvijo, da poslovni bonton
vpliva na delovno klimo. Rezultati prikazujejo, da bi se rada veclina anketiranih Se
dodatno informirala o poslovnem bontonu, kar pomeni, da se vse ve¢ ljudi zaveda
pomembnosti poslovnega bontona in jim ni vseeno, kak8no podobo ustvarijo o sebi
ter organizaciji.

Nas glavni namen in cilj raziskovalnega dela diplomske naloge je bil z raziskavo
odgovoriti na vpradanja o poslovnem bontonu.

1) Ali se anketirani kdaj znajdejo v zadregi zaradi nepoznavanja poslovnega
bontona, in €e se, v katerih primerih?

Rezultati ankete so pri tem vpraSanju pokazali, da se vecja vec€ina vprasanih ni Se
nikoli zna8la v zadregi zaradi nepoznavanja poslovnega bontona, vendar pa se je
kljub temu z zadrego sre€alo ze 39 % vpraSanih. Iz odgovorov je razvidno, da jim
najveC tezav povzroa nepoznavanje poslovnega bontona pri: rokovanju, tikanju in
vikanju, postrezbi poslovnih partnerjev, obedu s poslovnimi partnerji (kdo za¢ne prvi
jesti), komuniciranju z neprijaznimi strankami, nepoznavanju bontona pri
komunikaciji s tujimi poslovnimi partnerji, ogovarjanju poznane osebe na
pomembnih poslovnih sestankih, pisanju e-posSte, dopisov (oblika, nagovor),
ravnhanju z osebo, ki se ne drzi pravil poslovnega bontona. 1z rezultatov lahko
razberemo, da se anketirani kljub dokaj visoki izobrazbi e vedno srelujejo s
tezavami, ki jim jih prinaSa nepoznavanje poslovnega bontona. Iz tega sklepamo, da
imajo anketirani premalo znanja in bi se morali o tej tematiki Se izobrazevati.

2) Kako se odraza poslovni bonton v delovhem okolju med sodelavci in do
nadrejenih?

Ce Zelimo v podjetju med sodelavci in nadrejenimi vzdrZevati dobre medsebojne

odnose, moramo upoS$tevati pravila poslovnega vedenja. S tem se strinjajo tudi

udeleZeni v raziskavi, saj so na vsa zastavljena vprasanja odgovorili s pozitivnimi
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odgovori. Pozdravljanje je osnova lepega vedenja. To so dokazali tudi anketirani, saj
se s svojimi sodelavci med seboj pozdravljajo, ve€ina se jih pri pozdravu tudi
nasmehne. Temeljno pravilo je, da smo do drugih vedno posteni in vljudni, saj to
vpliva na dobro pocutje vseh in na ugled organizacije. To pravilo upostevajo tudi
anketirani, saj so do svojih sodelavcev tako posteni kot vijudni. VecCina anketiranih je
v primeru potrebe po pomoci pri delu pripravljena pomagati, pri pogovoru gleda
sogovornika v o€i, novega sodelavca prijazno sprejme. Po rezultatih smo prisli do
podatka, da se sodelavci v podjetjih med seboj v ve€ini tikajo. Anketirane smo v
nadaljevanju sprasevali, kako pogosto nadrejene pozdravljajo in kako pogosto jih
vikajo. Odgovori so pokazali, da veCina anketiranih nadrejene vedno pozdravlja. V
nekaterih podjetjih anketirani svoje nadrejene vikajo, medtem ko v drugih podijetjih
nadrejene tikajo, vse je stvar dogovora. Besedi hvala in prosim sta besedi bontona.
V anketi nas je zanimalo, kako pogosto ju anketirani uporabljajo. Hvala in prosim sta
za anketirane dokaj pomembni besedi, saj se z njima skoraj vedno izrazajo.

3) Ali anketirani upostevajo pravila poslovnega bontona pri telefonskem
komuniciranju?

Telefonsko komuniciranje je neviden obraz vsakega podjetja, zato je zelo
pomembno, da smo pri pogovoru vljudni in da izzarevamo neko pozitivho energijo,
ki jo obcuti tudi sogovornik na drugi strani linije, predvsem pa moramo upostevati
bonton telefonskega komuniciranja. Vec&ina anketiranih se pomembnosti telefonske
komunikacije kar dobro zaveda, kar je razvidno iz rezultatov raziskave. Ve kot
polovica anketiranih kliée sogovornika ob primerni uri, po pozdravu se najprej
predstavi z nazivom podijetja in imenom ter priimkom, ¢e se pri klicu zmoti, se za to
tudi opravi€i. Na vprasanje »pri klicu sogovornika vprasam, ali motim« so anketirani
podali razli€ne odgovore. Polovica anketiranih pogosto ali vedno vprasa, ali moti,
medtem ko ostala polovica vprasa le redko, nekje vmes ali celo nikoli. Anketirani v
nadaljevanju odgovarjajo, da se v primeru slabe volje na klic oglasijo prijazno, da z
neprijaznimi sogovorniki ostanejo vljudni in da jih vecina vraca neodgovorjene klice.

4) V koliksni meri anketirani poznajo pravila poslovnega bontona?

Poznavanje pravil poslovnega bontona je konkurencna prednost, saj je glede na
ostro konkurenco prvi stik s poslovnim partnerjem, stranke s podjetjem in njenimi
zaposlenimi vedno bolj pomemben, zato bi moral vsak delavec v podjetju skrbeti za
poslovni bonton, saj vsak posebej kreira in predstavlja podjetie navzven.
Anketiranim smo v raziskavi postavili nekaj vprasanj o pravilih poslovnega bontona.
Iz rezultatov je razvidno, da vecina anketiranih pozna pravila poslovnega bontona,
vendar je kljub temu Se vedno prisoten delez anketiranih, ki pravil ne pozna.
Zanimivo je dejstvo, da anketirani, ki imajo dokon€ano univerzitetno izobrazbo, ne
poznajo osnov poslovnega bontona. Na trditve so anketirani v vecini odgovorili
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pravilno, razen pri trditvi, da starejSa oseba poda roko mlajsi osebi, kjer je ve€ kot
polovica anketiranih podala napagen odgovor.

5) Ali se v podjetjih vloga poslovnega bontona pri komunikaciji s sodelavci
razlikuje od vloge poslovnega bontona pri komunikaciji s poslovnimi
partnerji?

Vecina anketiranih ocenjuje viogo poslovnega bontona pri komunikaciji s sodelavci v

podjetju kot srednje do precej pomembno, medtem ko vlogo poslovnega bontona pri

komuniciranju s poslovnimi partnerji ocenjujejo kot zelo pomembno. Iz podatka je
moc¢ razbrati, da je odgovor na naSe vprasanje: da, se razlikuje.

6) Ali je po mnenju anketiranih poslovni bonton pomemben dejavnik za
uspesnosti podjetja?

Poslovni bonton morajo poznati vsi zaposleni v podjetju in se zavedati njegove

pomembnosti. V podijetjih, kjer se drzijo tega nacela, ima poznavanje poslovnega

bontona zagotovo tudi zasluge za poslovni uspeh. To dejstvo potrjuje tudi vecina

anketiranih, saj na vpra$anje odgovarja, da poslovni bonton vsekakor je pomemben

dejavnik uspesnosti podjetja.

7) S katerim dejavnikom po mnenju anketiranih napravimo dober prvi vtis na
sogovornika?

Prvi vtis je v poslovnem Zivljenju, tako na delovnem mestu kot pri sklepanju poslov,
iziemnega pomena. Saj veste, kaj pravijo: dober prvi vtis za dobro sodelovanje v
prihodnje. Od udelezenih v raziskavi smo Zzeleli izvedeti, kateri je tisti kljucni
dejavnik, s katerim po njihovem mnenju naredimo dober prvi vtis na sogovornika.
Rezultat je pokazal, da je velina anketiranih enakega mnenja, in sicer da na dober
prvi vtis v prvi vrsti vpliva na§ samozavestni nastop in takoj za njim nasmejan obraz.
S samozavestnim nastopom izZzarevamo naso odlo¢nost, vendar tu ne smemo
pretiravati. Verjetno se vsi strinjate, da ni lepSega na ¢loveku kot nasmejan obraz, s
katerim izzarevamo vso naso toplino. Nasmeh mora biti spontan in ne narejen. S
samozavestnim nastopom in nasmejanostjo bomo vsekakor na ljudi naredili dober
prvi vtis, vendar pa ne smemo pozabiti tudi na na$ videz in naSe kretnje, s katerimi
komuniciramo.
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9  ZAKLJUCEK

»Kdor Zeli biti uspeden v sluzbi, druzbi ali v zasebnem Zivljenju, mora danes dobro
obvladati oder, po katerem se giblje, da mu ne spodrsne« (Incze, 1996, str. 10).

Uspeh in razvoj podjetij je v veliki meri odvisen od ljudi, ki so zaposleni v podjetju.
Prav zaposleni so tisti, ki s svojimi sposobnostmi, znanji in izkuSnjami zmorejo
dolgoro¢no zagotavljati uspeSnost poslovanja. Pri vsem tem pa ne gre pozabiti na
poslovni bonton, saj je njegovo poznavanje konkuren¢na prednost vsakega
posameznika in prav tako podijetja. Vsak delavec v podjetju mora skrbeti za poslovni
bonton, saj vsak posebej kreira in predstavlja samega sebe in podjetje navzven.
Kako se vedemo, kako govorimo, kako smo videti, kako se predstavimo, je za
poklicno zivljenje prav tako pomembno, kot so pomembne naSe izkuSnje, znanje in
sposobnosti.

Nih&e ne ve natan¢no, kaj pomeni biti popoln, vecina od nas pa le ima vizijo, kako
se je treba obnas$ati ob razli¢nih priloznostih. Zaposleni, ki pu§€ajo za sabo sijajen
vtis v podjetju, so ves€i tako v komuniciranju kakor tudi pri poznavanju poslovnega
bontona, prav tako pa se zavedajo, da je skupek obojega v podjetju pravilo, in ne
izijema. Pravila lepega vedenja ljudi ne zavezujejo, pa¢ pa so vrlina vsakega
Cloveka.

Zelo pomemben del poslovnega bontona je neverbalno komuniciranje, torej nasi
gibi, kretnje. Torej ni vsa umetnost v govorjeni besedi, ampak je velik poudarek na
tem, kakSen je na$ izraz na obrazu v ¢asu govorjenja in kakdne so nase kretnje.
Ce bomo upostevali vsaj nekatera pravila poslovnega bontona, bomo lahko
ucinkoviteje sodelovali z ljudmi, ohranjali dobre odnose in bolje delali. S tem si bomo
pridobili ugled vestnega, razumevajocega, doslednega in zanesljivega delavca.
Z zaklju¢kom pa vsem bralcem diplomske naloge sporo¢amo:

= Bodite ves¢i dobre besedne in nebesedne komunikacije.

= UpoStevajte pravila, ki jih narekuje poslovni bonton.

= Bodite prijazni, nasmejani in vljudni.

= Bodite posteni, iskreni in zaupanja vredni.
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= Bodite pripravljeni pomagati drugim.
= Skrbite za svoj zunanji videz in urejenost.
= Potrudite se, da vedno naredite dober prvi vtis.

= [zobrazujte se o poslovnem bontonu.

IN USPEH BO ZAGOTOVLJEN!

Slika 10: Uspeh
Vir: http://www.jutarnji.hr/
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PRILOGA 1: ANKETNI VPRASALNIK

ANKETNI VPRASALNIK

Spostovani!

Moje ime je Nives Vurkelc in sem Studentka Visje strokovne Sole B&B v Kranju —
smer Poslovni sekretar. Za zaklju¢ek Studija pripravljam diplomsko nalogo na temo
Poslovni bonton. Prosila bi Vas, da odgovorite na spodaj postavljena vprasanja
oziroma trditve. Vasi odgovori bodo anonimni, pridobljene podatke bom uporabila
izkljuéno za potrebe moje diplomske naloge. Prosim, oznacCite oziroma na mestih
dopisite vas odgovor!

1) Splosni podatki:

» Spol:

a) zenska,

b)

mosKki.

» Starost:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

do 25 let,

od 26 do 30 let,
od 31 do 35 let,
od 36 do 40 let,
od 41 do 45 let,
nad 46 let.

> lzobrazba:

a)
b)
c)
d)
e)

poklicna Sola,
srednja Sola,
vi§ja Sola,
visoka Sola,

univerzitetna izobrazba ali ved.

> Status:

a)
b)
c)

zaposlen/-a,
Student/-ka,
drugo
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» Delovno mesto, ki ga opravljate v podjetju:

a) blagajni¢arka,
b) tajnica,
c) pisarniski delavec,
d) prodajalec
e) racunovodja,
f) drugo .

2) Kaj si predstavljate pod pojmom poslovni bonton? Mozen je en odgovor.
a) Prijaznost.
b) Urejenost.
c) Prilagodljivost.
d) Pravilna komunikacija.
e) Vljudnost.

3) Kje ste se v najvec€ji meri seznanili s poslovnhim bontonom? Moznih je veé
odgovorov.
a) V 3oli.
b) Na fakulteti.
c) V sluzbi.
d) Na seminarju.
e) Preko strokovne literature.
f) Na televiziji.
g) Naradiu.
h) Preko ¢asopisov.
i) Drugo

4) Ali ste se ze kdaj znasli v zadregi, ker niste vedeli, kako ravnati po
poslovnem bontonu?
a) Da.
b) Ne.

4a) Ce ste na vprasanje odgovorili z DA, prosim, dopisite, v katerem
primeru ste se znasli v zadregi!
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5) Ocenite, prosim, kako pogosto izvajate spodnje dejavnike, ki se nanasajo
na vas poslovni bonton v delovnem okolju, z ocenami od 1 do 5 (1 — nikoli,
2 —redko, 3 - nekje vmes, 4 — pogosto, 5 - vedno).

Ocena
- Nekj
Nikoli | Redko exe Pogosto | Vedno
vmes
Sodelavce pozdravljam. 1 2 3 4 5
Pri pozdravu se hasmehnem. 1 2 3 4 5
Pri pF)govorE gledam 1 2 3 4 5
sogovornika v oéi.
Do sodelavcev sem posten/- 1 5 3 4 5
a.
Do sodelavcev sem vljuden/- 1 ’ 3 4 5
na.
\% prlmeru .pom00| pri dglu 1 5 3 4 5
sem pripravljen/-a pomagati.
Novgga sodelavca prijazno 1 ’ 3 4 5
sprejmem.
Sodelavce vikam. 1 2 3 4 5
Nadrejene pozdravljam. 1 2 3 4 5
Nadrejene vikam. 1 2 3 4 5
Uporabljam besedo hvala. 1 2 3 4 5
Uporabljam besedo prosim. 1 2 3 4 5

6) Ali se strinjate s trditvijo, da poslovni bonton vpliva na delovno klimo v
podjetju?
a) Se strinjam.
b) Nisem prepri¢an/-a.
c) Se ne strinjam.
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7) Ocenite, prosim, kako pogosto izvajate spodnje dejavnike, ki se nanasajo
na vas poslovni bonton pri telefonskem komuniciranju, z ocenami od 1 do
5 (1 - nikoli, 2 —redko, 3 — nekje vmes, 4 — pogosto, 5 —vedno).

Ocena
S Nekje
Nikoli | Redko ) Pogosto | Vedno

vmes
So.govo.rnlk'a klicem ob 1 ’ 3 4 5
primerni uri.
Po pozdravu se najprej
prert.awm. z nazivom 1 2 3 4 5
podjetia in  imenom ter
priimkom.
Ce sgwprl klicu zmotim, se 1 2 3 4 5
opravicim.
Pri ) kllcu. §ogovorn|ka 1 5 3 4 5
vprasam, ali motim.
Na klic se oglasim prijazno,
tudi takrat ko sem slabe 1 2 3 4 5
volje.
Z neprlja;nlml sogovorniki 1 2 3 4 5
ostanem vljuden/-a.
Vracam neodgovorjene 1 ’ 3 4 5
klice.

8) Naslednje trditve, prosim, oznaéite z X glede na to, ali mislite, da so
pravilne ali nepravilne.

Ocena
Pravilno | Nepravilno

Trditve

Moski pozdravi zensko.

MlajSa oseba pozdravi starejSo osebo.

StarejSa oseba prva poda roko mlajsi osebi.
Rokovanje preko mize je neprimerno in
nespostljivo.

MlajSo osebo predstavimo starejSi osebi.
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9) Ocenite, prosim, kak§no vlogo ima poslovni bonton pri komuniciranju v
vasem podjetju.

Vloga
poslovnega
bontona pri
komuniciranju
S sodelavci

Nepomembno

Manj
pomembno

Srednje
pomembno

Precej
pomembno

Zelo
pomembno

Vloga
poslovnega
bontona pri
komuniciranju
s poslovnimi
partnerji

Nepomembno

Manj
pomembno

Srednje
pomembno

Precej
pomembno

Zelo
pomembno

10) Ali menite, da je poslovni bonton pomemben dejavnik za uspeh podjetja?
a) Da.
b) Delno.
c) Ne.

11) S katerim dejavhikom po vasem mnenju naredimo dober prvi vtis na
sogovornika? Mozen je en odgovor.
a) Z urejeno pricesko.
b) Z nasmejanim obrazom.
c) S samozavestnim nastopom.

d) Z lepim besednim izraZanjem.

€) Z umirjenim glasom.
f) S prijaznostjo.

g) Z modno obleko.

12) Ali bi se o poslovnhem bontonu zeleli tudi dodatno informirati?
a) Da.
b) Ne.

Za VaS$e sodelovanje in ¢as se Vam iskreno zahvaljujem!

Nives Vurkelc
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