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Uvod

Komunicirati z&nemo tisti trenutek, ko stopimo v vidno polje stiogiogovornikov. Se preden
odpremo usta, nas videz, kretnje in @blge posljejo prva spotda, ki izkuSenemu sogovorniku
povedo vé kot tista, ki jih poSljemo preko besed. Spidlay ki niso kodirana z besedami,
imenujemo neverbalna komunikacija. Poleg gest, kenzunanjega videza, telesne drze in hoje
neverbalno komunikacijo predstavlja tudi uporalb@stora in glasu v komunikacijske namene.

Neverbalna komunikacija je tudi v poslovhem svebgqsto zgovornejSa od besed. Tisti, ki se
usposobijo za prepoznavanje neverbalne komunikgmijesogovornikih in jo znajo sami
uporabljati v skladu s spatilom, ki ga Zelijo posredovati drugim, si nedvompddobijo
konkurergno prednost. Poslovnez, ki Zeli npr. narediti doltes, se bo tako n&il neverbalnih
znakov, ki bodo spot@li njegovo samozavest in verodostojnost. dlase mora prepoznavati
znake nebesedne komunikacije v povezavi z besesijomu neusklajenost obeh ¢imov
komuniciranja lahko pomaga pri odkrivanju nerésifi izjav sogovornika. Pravilno
razumevanje in uporaba neverbalne komunikacije dslopnezu prav gotovo pomagala pri
komunikaciji v neposrednem stiku z drugimi ljudrto; je pri poslovnih razgovorih, poslovnih
sestankih, poslovnih pogajanjih in poslovnih pradgvah, ki so sestavni del poslovnega sveta.
S poznavanjem neverbalne komunikacije bo lazje stgmjal stik s poslovnimi partnerji in
jasneje izrazal svoja stals.

Poslovnez se ne moredvskriti za r&unalnik ali med stene pisarne, saj tudi tam postajan;
srg&anja v poslovnem svetu vsecvpotekajo preko interaktivnin komunikacijskih medij—
videokonferenc in videotelefonije, ki omaggo vizualno povezavo in zblizujejo udelezence.
Poglobitev znanj o neverbalni komunikaciji je nujndi zaradi slednjega.

Namen diplomskega dela je ptguneverbalno komunikacijo v poslovhem svetu, ines v
poslovnih razgovorih, poslovnih sestankih, poslaymbgajanjih in poslovnih predstavitvah. Moj
cilj je prikazati te Stiri n&éine poslovnega komuniciranja, ugotoviti, katereterraeverbalne
komunikacije se pri njih pojavljajo, ter podati porccila, kako izboljSati neverbalno
komunikacijo pri posameznem diau. V diplomskem delu me zanima, katere so seastavi
neverbalne komunikacije, na katere mora biti pasédv pri sebi in pri drugih Se posebej
pozoren. Cilj je tudi predstaviti vrste komunicijaim opredeliti pojem neverbalne komunikacije
ter analizirati vsako izmed kategorij, seveda v gmawi s poslovnim svetom. Metoda
diplomskega dela temelji na Studiju dafean tuje literature ter tujih internetnih virougglvsem
¢lankov.

Diplomsko delo je vsebinsko razdeljeno na tri d¥l@rvem delu bom opredelil komunikacijo in
sestavine komunikacijskega procesa. Drugi del bevgien neverbalni komunikaciji, njenim

funkcijam in posameznim kategorijam neverbalne koikacije. V tretiem delu pa bom prikazal
Stiri n&ine poslovnega komuniciranja in ptduneverbalno komunikacijo pri posameznem
natinu.



1 Neverbalna komunikacija

Izraz komunikacija izvira iz latinske besedemmunicareki pomeni posvetovati se, skupno
napraviti, sporaiti, deliti kaj s kom, pogovoriti se ¢em, vprasati za nasvet, priafp, biti v
medsebojni zvezi (Jelenc, 1998, str. 7). Ob prepladju strokovne literature so ameriski
znanstveniki prisli kar do 95 podobnih definicijrkaniciranja. Mihaki¢ (2006, str. 11) pravi
takole: »Komuniciranje lahko najbolj na splosnoegf@limo kot prenos sprejetih simbolov med
ljudmi. Ko komunicirajo, ljudje med seboj prenasgjoorc@ila s pomdajo razlicnih simbolov
(besed, kretenj, govorice telesa, slik, svetlobmivacnih simbolov itd.).«

Kot komunikacijski proces v organizaciji ozngemo celoto vseh sestavin, ki skupaj
zagotavljajo pretok informacij od vira do uporakmikGlavne sestavine komunikacijskega
procesa so: spokevalec, vir informacij, spotilo, komunikacijski kanal, prejemnik informacije,
komunikacijski @inek, povratno spofilo, komunikacijske ovire in komunikacijsko okolje.
Komunikacijski proces se torej nanasSa na celotra@esilmerno dogajanje med sp&walcem in
prejemnikom informacije, vkljgno s tem, kar se dogaja pri sp&wealcu in pri prejemniku
(Kawei¢, 2006, str. 4).

Glede na raznovrstne kriterije razlikujema west komunikacij. V osnovi jo delimo na verbalno
in neverbalno komunikacijo. Mih&iig (2006, str. 20) verbalno (besedna) komunikacijge k/
poslovnem svetu pomemben sestavni del dnevneggatgeydeli na:

» govorno (poslovni pogovor) in

* pisno (poslovna pisma, dopisi, poila, prospekti, vizitke).

Mihalj¢i¢ (2006, str. 16—19) to Se naslednje vrste komuniciranja:
» komuniciranje glede na razdaljo med udelezenci,
» komuniciranje glede na Stevilo sodekifg
* komuniciranje glede na smer,
» vertikalno in horizontalno komuniciranje,
» formalno in neformalno komuniciranje,
» komuniciranje glede na obliko.

Ceprav je neverbalna komunikacija stara toliko &olveski rod, smo se njenega pteuanja
lotili Sele leta 1960. Neverbalna komunikacija ¢eej starejSa od verbalne, ki se je razvila pred
priblizno deset tisb leti. Tudi otroci se Ze pred uporabo verbalne koikacije izrazajo
neverbalno, kar kaze na to, da je&jvelel znakov neverbalne komunikacije podedovamén
pridobljen. Kljub temu se je nekaterega dela nealedkomunikacije mozno néiti.

Celotni vtis sportila je po besedah Alberta Mehrabina sestavljenléafé@ease, 1997, str. 9):
* 7 % spordila oblikuje neposreden pomen besede,
» 38 % spordila oblikuje glas (barva, viSina, ritem, glasnost),
* 55 % spordila oblikuje neverbalno komuniciranje.
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Po besedah profesorja Birdwhistell je pri komunikaz o¢i v oc¢i ve¢ kot 65 % komunikacije
neverbalne. Delez verbalne komunikacije pa je m&oE35 % (Pease, 1997, str. 10). Pomislili
bi, da to, kar povemo, ni pomembno. Vendar temuako. To, kar povemo, je pomembno,
vendar je kljgno tudi to, kako povemo.

Pri verbalni komunikaciji uporabljamo znake, kijgemoramo za uspesSno komunikacijo tiéiu
Upostevati moramo gramatia pravila, ki so zelo fleksibilna. To nam omoégdako tvorjenje
heterogenih in zelo zahtevnih vsebin kot tudi ugévge novih idej in zamisli. Nasprotno pa pri
neverbalni komunikaciji ne moremo govoriti o pravilstrukturiranja in gramatiki. Uporaba
neverbalnih znakov je pod vplivom zmaosti okoligin, ki obdajajo cloveka in splosSnih
zn&ilnosti posameznika (Brown, 1986, str. 495-497)slédtno lahko postanejo znaki
neverbalne komunikacije simboli in nosilci pomeBa. tako imenovana arbitrarna sredstva za
sporazumevanje. Njihova glavnina je podedovana,paosestavni del naravne aktivnosti
organizma, kar je razlog, da se izrazajo naravrak f&in komuniciranja je bolj spontan,
intenzivnejsi in bolj neposreden (Jelenc, 1998, &8). Ce ne bi uporabljali neverbalne
komunikacije, bi bilo sporazumevanje bolj revno.

Z razliko od verbalne komunikacije neverbalna doawa uporablja v& kanalov (npr. izraz
obraza, pogled, polozaj telesa). Torej je nevebdomunikacija bolj &éinkovita in tesno
prepletena z verbalno (K&¢, 2000, str 281). Med seboj se dopolnjujeta. Z reslao
komunikacijo poudarimo to, kar smo izrazili z vdriza Po besedah Jelsve (1998, str. 24) s
pomaijo neverbalne komunikacije stal&izrazamo manj jasno; pogosto v primetié,zelimo
izraziti svoje nezadovoljstvo ali nenaklonjenoséhko pa med obema vrstama komunikacije
pride do neskladja. Raziskave so pokazale, da vprameru prejemnik bolj verjame neverbalni
komunikaciji (Kawi¢, 2000, str. 281).

Asja Nina Kovaev (1997, str. 130) to tri temeljne znailnosti neverbalne komunikacije:

e Termin neverbalna komunikacija se najpogosteje $amma komunikacijo med osebami,
ki so neposredno nawe® druga ob drugi. TakSna komunikacija je m&mde ob
neposrednem s@enju oseb, ki se lahko direktno odzivajo na sogokawva dejanja in s
svojimi odgovori vplivajo nan;.

« Pomena oziroma komunikacijske vrednosti vedenja,g&i pojmujemo kot obliko
neverbalne komunikacije in temeljno komponento koikacije na splosno, ni moge
nadomestiti z drugimi (\&noma verbalnimi) komunikacijskimi sredstvi.

* Neverbalna komunikacija vkl§uje predvsem spo&da, ki jih ni mogae eksplicitno
formulirati, ampak jih implicirajo subjektova dejanZato jih povzemamo po njih.

Za branje govorice telesa je kijua sposobnost, da razumerstveno stanje druge osebe na

podlagi tega, kar govori, in opazovanja ok&hs v katerih govori. Z njeno pondm loc¢imo

pogovoru prenasajo telesni znaki, s€ina ljudi teh znakov in njihovegatimka presenetljivo

malo zaveda. Na splosno so Zzenske bolj dojemljavéranje neverbalnih znakov kot moski in

opazijo v& podrobnosti (Pease, 2008, str. 24—-26). Pri govteiesa se je zelo tezko pretvarijati,
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saj se navadno pojavi neskladje med najpogostejdietnjami, najdrobnejSimi telesnimi znaki
in jezikovnim spordilom. V nekaterih primerih je govorica telesa nanteponarejena, da bi
oddajnik z njo dosegel daleno prednost, vendar Se najbolj izurjeni v potvggane morejo
dolgo vztrajati, ker telo slej ko prej & oddajati znake, ki so neodvisni od zavestnilargej
(Pease, 2006, str. 20).

Vendar pa Molcho (1997, str. 63) navaja, da gowtatesa povratno vpliva na nase misljenje, z
dobro mero samopremagovanja pa se lahko osvobodaolmdenega dela neverbalne govorice.
Ce se npr. zavestno navadimo na odprte gibe in jkresi bomo tako pridobili tudi w§o
svobodo misljenja. Zaradi odprtih gibov bomo bgdyegemljivi za informacije, ki prihajajo iz
okolja. Neverbalna govorica lahko spremeni osebrostnogo veéji meri, kot to na splosSno
domnevamo.

Za pravilno razumevanje neverbalne komunikacijeramaa tistega dela, ki ga predstavlja
govorica telesa, moramo upoStevati tri pravila. BapesnejSih napak pri branju govorice telesa
naredimo,¢e razlagamo posamezne kretnjéeloo med seboj ali od okali®. Tako lahko npr.
praskanje po glavi pomeni marsikaj — negotovogtljgir usi, laz — odvisno od kreten;j, ki se
pojavljajo hkrati z njim. Podobno kot govorjeni ild@zima tudi telesni jezik besede, stavke in
locila: posamezna kretnja je kot beseda in posamezseda ima lahko razhie pomene. Kretnje
se pojavljajo v »stavkih«, ki jim &mo nizi, iz njih pa lahko odkrivamo resnico o
posameznikovilkustvih ali staligih. Za pravilno razumevanje je torej vedno potreglealati niz
ali skupino kretenj. Kretnje je nujno ptavati v povezavi z okol&nami, v katerih se pojavijo.
Oseba s prekrizanimi nogami in rokami ter sklonjgh/o na zimskem mrazu npr. ima lahko
povsem enake kretnje kot oseba na razgovoru, vepdar verjetno zebe, druga pa ima
negativho stal& in zavrda ponudbo (Kinsey Goman, 2008). Kijuo pravilne razlage
odnosov, ki jih sporga govorica telesa, je tudi ugotavljanje skladnaosgd besedami in
telesnimi znaki.Ce se ne skladajo, verbalna komunikacija navadndspeglja laZ (Canfield,
2008).

1.1 Funkcije neverbalne komunikacije

V medosebnem komuniciranju ima neverbalna komumjkacsto pomembnih funkcij (Brajsa,
1994, str. 57):

* Vsebinska raven.Neverbalna spotda spreminjajo, potrjujejo, dopolnjujejo in Sirijo
tehtnost izgovorjene vsebine in usmerjajo k deltsebino. Z neverbalnimi spatid na
osebni ravni izrazamo svojaistvena stanja, namere indakovanja ter odpiramo sebe
drugim.

* Odnosna raven.Z neverbalno komunikacijo izrazamo svoja sta@i¥lo izgovorjenih
stalig, opredeljujemo stali& in odnose, vzdrzujemo in usmerjamo struktureinno
druzbenega reda ter naSe sploSne vrednote.

* Vplivna raven. Neverbalna spotda so m@&no sredstvo obveéanja in vplivanja naSih
sporail, pospesujejo ali up@snjujejo povratno komunikacijo in dialog.
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Skrivnost uspesSnosti medosebnega komuniciranja jaedsebojni usklajenosti verbalnih in
neverbalnih spokl. Proces usklajevanja verbalnega in neverbalnégia komunikacije je
sestavljen iz treh stopenj. Prva stopnja je op&Zgmjepoznavanje in ozavafje svojega in
tujega neverbalnega vedenja med medsebojnim komamjem. Druga stopnja je pogovor,
verbalizacija, metakomunikacija o lastnih in tujieverbalnih sporalih. Ker so neverbalna
sporaila lahko v&pomenska, lahko dileme ali na&p@ razlago razjasnimo ali prepmo le z
odkritim pogovorom. Le tako lahko dobimo pristnaleayo in pomen spotda. Tretja stopnja je
skupno pojasnjevanje neusklajenosti in usklajevaongazenih in pojasnjenih najmo
razumljenih verbalnih in neverbalnih spéito Ce neusklajenosti ne pojasnimo, imamo
neskladno komuniciranje, ki lahko popolnoma zawaidaijnjo komunikacijo (BrajSa, 1994, str.
57-58).

1.2 Pomen neverbalne komunikacije v poslovhem svetu

Neverbalno komuniciranje v poslovnem svetu je polmaontako z vidika oddajanja kot z vidika
prejemanja spotdl. Z vidika oddajanja spotidl lahko poslovnez s primernim neverbalnim
pristopom vzbuja sposStovanje (ustrezen videz, dnga), poudari in pova prepréljivost
(kretnje, @esni kontakt), z vidika sprejemanja spokga je zanj nujno, da razume in poveze
verbalni in neverbalni del spaiita, saj lahko tako znanje kifno vpliva na poslovne odidve

in posledtno na poslovno uspesnost.

Poslovnez se mora zavedati svojih glavnihédnasti v nebesednem komuniciranju. Na podlagi
ugotovitev o svojem preteklem obnaSanju se moitain iskati prave kombinacije verbalnega in

neverbalnega komuniciranja, ki mu prinasajo sinengi zato koristi pri njegovem delu (Mozina,

Tawar, Zupan & Knezevj 2004, str. 64).

2 Kategorije neverbalne komunikacije

Razliéni avtorji se med seboj razlikujejo glede na ki&sitije neverbalne komunikacije. K&
(2006, str. 179-194) razlikuje devet glavnih katggoeverbalne komunikacije: parajezik,
govorica telesa (fizni izgled, gibanje telesa, geste), izrazi obraza,im pogled, dotikanje,
prostor, ¢as, poslovna darila ter Se nekateréima (pojava, izgled, obleka, barve). Miltadj
(2006, str. 20) razlikuje pet vrst neverbalnegarafamja: govorica telesa (mimika, telesna drza,
hoja, gestika), zunaniji videz (obleka, brada¢gska, nakit), prostor (temperatura, razsvetljava,
oprema), vonjave (prijetje, blage, neprijetne ¢n&), otip. Ravno tako Birkenbihl (1999, str. 31—
32) razlikuje pet kategorij: drza, mimika, kretngglmik in ton. V nadaljevanju bom na podlagi
analize raztinih avtorjev predstavil najbolj relevantne vrsteeralne komunikacije.



2.1 Parajezik

lzraz parajezik se nanaSa na kakovost uporabliemg@su oziroma na naslednje lastnosti
uporabljenega glasu pri komuniciranju: viSino glasisoki ali nizki toni), hitrost govora,
kakovost glasu, zumost, resonanco, ton glasu ter poudarke v stavikaak\lovek ima
specifno kombinacijo viSine, glasnosti, hitrosti in kaks, ki je zanj tiptna in se razlikuje od
drugih. Vsaka od teh lastnosti posebej, ali njihdaanbinacija, dopolnjuje, nadonies ali
nasprotuje uporabljenim besedam (Kigy 2006, str. 179-180).

Parajezik je sredstvo za sp&anje custev. Z njim posameznik sp@go svojcustven odnos do
tega, kar sicer izraza z besedami. S temi karakilaami je mogoe dokaj dobro spotati
veselje, zalost, jezo, dolgasje, zarievanje itd. Za preievanje je posebej zanimiva zlasti
sprememba lastnosti glasu pri govorjenju. Spremeotabtajnega govora ali od prejSnjih
karakteristik nakazuje vkljievanje custev. Pokazalo se je tudi, da ljudje bolj verjamej
parajeziku kot jeziku¢e sta pri spor@anju v nasprotju (Kasi¢, 2006, str. 180).

Prowevanje parajezika je pokazalo, da hitrost govogeafiraza temperament govornika,
govornikov zn&aj ter custveno razpolozenje. Paamje hitrosti pomeni jezo, nestrpnost, strah;
zmanjSanje hitrosti pa je navadno povezano z zgnastjo, dolgdasjem, nezainteresiranostjo
in zavla&evanjem (Kawi¢, 2006, str. 180). Nizji glasovi se navadno razumgpt bolj
avtoritativni in prijetnejSi za posluSanje kot visglasovi. Daljnosezen je tudi neverbalni pomen
premorov med govorjenjem. Premor ni samo trenutelkanp ampak je lahko neke vrste sredstvo
prepriéevanja. S premorom poudarimo pomembne dele naSegaray in damo posluSalcu
priloznost, da premisli naSe besede. Za tgkatek vsakega nastopa mora poslovnez uporabljati
predahe za dihanje, z njimi pa lahko zadrzuje padiornost poslusalcev.

lzurjen poslovnez bo za ustvarjanje razih uwinkov sposoben uporabiti ra&hia orodja, glas pa
bo uporabil tudi v funkciji ohranjanja pozornostilgike. Ce Zeli npr. poudariti doleno teéko,
uporablja zgoZne stavke in povzdigne glaSe Zeli olinstvu dati vtis, da jim namerava
razkriti kaj Se posebej pomembnega, se nagne napi@ps zniza. S tem v predstavo vnese
napetost in doseze §je slisnost (Heller & Hindler, 2001, str. 541).

Poslovnez, ki nastopa z neoghhom glasom, ni preptan o tistem, kar govori, pozablja, kar je
zelel povedati, in ima vrzel v stavkih. Predstayitpovedana z neodinim glasom, pusti
nepreprtljiv vtis in dvom o resninosti povedanega. Poslovnez, ki pri predstavitaraplja tako
imenovan raven glas, (v njem ni vrhov in nizin, atev), daje otinstvu oldutek, da je
prestrasen, da mu je govor napisal nekdo drug.edargpisal tuj govor ali da mu za uspeh
predstavitve ni mar (Petar, 2006, str. 70—72).



2.2 Gestika

Pri njej gre za spot@nje s pomgo telesnih gibov (gest). Geste so gibi in kretijieso lahko
nawene, hotene, nakkne ali pa podzavestne. Pogosto so kombiniraneatirosigibi glave ali
drugimi deli telesa. NajzridnejSa vrsta komuniciranja z gibi je govorica rok.

Strehle |@uje kretnje glede na velikost. Ljudje, ki uporajuj&elike kretnje, pogosto pretiravajo
in bi radi vzbudili pozornost. Kdor pa uporablja jhre kretnje, daje nasproten vtiSe se ne
Zelimo izpostavljati, uporabljamo majhne in nevpiadlgibe. V to skupino uve&amo ljudi, ki so
nezahtevni, skromni, obzirni, vljudno zadrzani, ranoje olgutljivi. Vendar majhne kretnje
uporabljajo tudi tisti, ki se Zelijo prikazati nefdeno, v resnici pa nas bejo zavesti. Majhne
kretnje pripisujemo tudi tistim, ki zaradi Sibkodtuganih gibov ne morejo izvajati (Birkenbihl,
1999, str. 87-88).

Iz dlani razberemo marsikajesar sogovornik ni izrekel, a je s pafjm neverbalne
komunikacije pokazal. Kdor nam ukazuje, postavhdlaeden izmed treh poloZajev: obrnjena
navzgor, navzdol ali pa jo skrije v pest, pri temkazalec ostane iztegnjen. Z navzgor obrnjeno
dlanjo izrazamo vdanost in ne ukazujemo. Uporaljom&o Zelimo sogovorniku predati besedo.
Nasprotno navzdol obrnjena dlan izraza avtoritatstn Sogovornik je v tem primeru v
podrejenem poloZaju. Z razprtimi dlanmi proti sogowku izrazamo tudi odkritost. Kdor pa kaj
prikriva, pricne dlani skrivati npr. za hrbet. Tudi pri rokovamwramo biti pozorni na polozaj
dlani. V raziskavi, izvedeni na poslovnezih, so alci, da je 88 % moskih pri rokovanju
uporabilo polozaj z navzdol obrnjeno dlanjo, hkyzdi so skoraj vsi prvi ponudili roko. Preden
ponudimo roko, moramo biti prepani, da nismo vsiljivi, saj stisk roke ponazarjaiganje in
dobrodoslico (Pease, 2008, str. 45-52).

Rokovanje z navzdol obrnjeno dlanjo je nedvomnmetgnapadalnejSih t@mov rokovanja. S
takSnim pozdravom damo sprejemniku malo moznostizzstavitev enakovrednega odnosa.
Ko si stisneta roki dve gospodovalni osebi, pridesanboltnega merjenja nio, ker poskusata
druga drugi obrniti roko v podrejeni poloZaj. Komrezultat je¢vrst stisk z dlanmi v poka@mem
poloZaju, ki daje ofutek enakosti in medsebojnega sposStovanja, keobena izmed oseb ni
pripravlijena vdati. Nasprotje gospodovalnemu stiséke je, ¢e ponudimo roko z navzgor
obrnjeno dlanjo, gimer drugi osebi simbaiho priznamo premo Tako rokovanje je smiselno,
kadar Zelimo priznati prentcali vodstvo v poloZaju — na primer, ko se opajgmo (Pease,
2008, str. 50-52).

Med poslovnezi je zelo priljubljena kretnja, kjey ke sklenjene v zvonik (Priloga 1). Tako
izraZajo svojo samozavest in pre&anost vase. Pojavlja se v dveh oblikah: privzdignie
spugen zvonik. Prvega uporablja predvsem tisti, kiagal svoje mnenje oziroma ideje, drugega
pa opazimo pri poslusalcu. Kdor ima roke sklenjgemesti, na prvi pogled izraza samozavest, saj
to kretnjo pogosto spremlja smehljanje oziroma zafjen videz. Vendar sta Nierenberg in
Calero v raziskavah spoznala, da oseba z uporakietige nakazuje odklonilno razpoloZenje.
Pojavlja se v teh oblikah: roke, ki so sklenjenedoobrazom, sklenjene roke na mizi in sklenjene
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roke pred telesonté stojimo) (Pease, 1997, str. 51-53). ViSina sklaihj rok vpliva na stopnjo
nerazpolozenja oziroma na negativoatva. Pogosta pri poslovnezih je tudi kretnjakpkeri se
zdi, da drzi roka med palcem in kazalcem n&vpivrvico z utezjo. S tako kretnjo izrazajo svoje
zahteve po nat&nosti — navadno v odnosu do podrejenih (Molcho, 7198r. 169). Na
poslovnem razgovoru ali poslovni predstavitvi gems sviknikom, dvignjenim med svojimi in
posluSatevimi ocmi poskrbi za boljSe sprejemanje spdi@ Ta gib kot magnet pritegne
poslusatev pogled, da dvigne glavo in hkrati gleda in p8algovornika ter tako v celoti
sprejema posredovano spéito (Priloga 2). Velja, da je poslovnez, ki brexlzgkov pokaze in
izpostavi svoje roke, pripravljen na aktivno delojain reSevanje problemov.

NajneprijetnejSa in najbolj osorna kretnja je pesttegnjenim kazalcem. PosluSalec ima v tej
situaciji najbolj negativen odnos do govornika, s&ni, da je le-ta napadalen in grob. Kdor
uporablja to kretnjo, naj se je odvadi tako, d&isgalec proti konicam drugih prstov v kretnjo
»OK«. PosluSalec bo govornika zaznal avtoritatianae napadalno.

Posameznik nad kretnjami nima nadzora oziroma imajenega. Tako lahko na podlagi gest
rok hitro prepoznamo prevaro, dvom in laz. A vs&ketnja z rokami na obrazu ne pomeni
vedno lazi. Lahko le nakazuje moznost, da nam osebala laze. Kretenj rok ne smemo
interpretirati I&deno od drugih telesnih gibov (npr. laz spremlja ggigje poziranje sline).
Ljudje, ki se pogosto lazejo, imajo bolj izdelarretkje in je njihovo laz tezje prepoznati. Kdor
pa se le redkokdaj zlaze, to tezje prikrije. Njeg®®lo oddaja znake, ki so v nasprotju s tistim,
kar pove.

Pokrivanje ust z rokami pomeni, da Zelimo z njiradzati besede, ki silijo skozi usée to
gesto uporablja govorec, to pomeni, da se lazeralyopri poslusalcu pa pomeni, da dvomi v
resninost besed, ki jih slisiCe v pogovoru sodeluje manj oseb, naj govotecpri poslusalcu
opazi to kretnjo, povpraSa, ali ima kaksno vpraSamgiroma zeli kaj pripomniti. Tako govorec
podkrepi svoje besede, posluSalec pa ima moznostitizsvoje dvome. Praskanje po nosu
oziroma dotikanje nosu ima enak pomen kot pokrizamgt z rokami. Gre za hiter skoraj
neopazen dotik nosu. Manj pogosta je kretnja drgejpo @eh. Spremljajo jo stisnjeni zobje,
odvrnjen pogled in neiskren nasmeh. Za razlikoesk se moski bolj grobo podrgnejo pelo,
zenske pa se rahlo pobozajo pagno Ta razlika izhaja iz tega, da so zenski gibij lxtagi
oziroma si ne zelijo razmazattila. Rahljanje ovratnika je tudi gesta, ki izrazd,|saj se med
laganjem po vratu razSiri stbebiutek. Kretnja prijemanje za uSesom pomeni, dagsstkar je
nekdo izrekel, ne zelimo sliSati. V povezavi s tetkjo se pojavljajo tudi praskanja za uSesom,
vrtanja s prstom v uho in upogibanja uhlja. Pontedi, da oseba zeli spregovoriti, saj se je
navelcala poslusati le druge. Ko je oseba v dvomih inobegpsti, se praska po vratu, kar traja
kar pet minut in ne manj ali ¥elz otroStva izvira kretnja s prstom v ustih. Tpowabimo, ko
nismo notranje uravnotezeni, imamocotek, da smo v nevarnosti oziroma smo pod pritiskom
Za razliko od ostalih kretenj rok v blizini ust tee pomeni lazi. Taki osebi je potrebno vliti
obcutek gotovosti in samozaupanja.



2.3 Mimika

Vse pojave, ki jih lahko opazujemo tlwvekovem obrazu, opredeljujemo s pojmom mimika. Z
obrazom izrazam@ustva, obutke in misli. Glede na stopnjo kontroliranja, ki jmamo nad
mimiko, so si avtorji zelo razihi. Kawi¢ (2006, str. 184) navaja, da je mimiko najlazje
kontrolirati. Na drugi strani pa Birkenbihl (1998tr. 65, 66) piSe o tem, kako tezavno je
nadzirati obrazne miSice. Kot pojasnilo uporabiat, da se nekdo, ki se je ddwbvladovati
roke (si ne zvija prstov) navzven kaze kot mirewtrinji nemir se bo vseeno pokazal preko
mimike, saj svojih obraznih miSic ne poznamo dowwpro. Nekatere izraze obraza je lazje
ponarediti kot druge. Nad nasmehom, smejanjem, rgebecela ... lahko brez tezav vrSimo
nadzor, medtem ko imamo nad trzanjem miSic na berhmajhnimi gibi ustnic okrog ust malo
nadzora.

Na obrazu I¢imo tri obmaja (Kawi¢, 2000, str. 287):
1. c¢elno obmg@je (sem uvr&amo tudi obrvi),
2. srednji obraz (&, nos, lica, nekateri sem u¥gjo tudi gornjo ustnico),
3. usta (spodnja ustnica) &eljust.

S pojmom »prirasla mimika« (videz) ozigemo obéajne poteze posameznikovega obraza.
Zaradi pogostega ponavljanja posamezne potezeobpizrazanju nezadovoljstva se povesijo
koticki ustnic, z leti nastanejo tako imenovane gubedexoljstva. Prepoznamo jih po globoko
vrezanih¢rtah in potekajo od ustnih kékov navzdol. Pod mimiko pa razumemo trenutni in
nenehno spreminjajose izraz. Gre za posameznikova sprotna syar@irkenbihl, 1999, str.
67).

2.3.1  Celno obmgije

Na ¢elnem obmoju so prisotne tako imenovaréelne gube, ki se pojavljajo v vodoravni ali
navpini obliki. Vodoravne gube so rezultat velike pozmst, ki jo povzréajo prestraSenost,
strah, pdasno dojemanje, osuplost,¢mdenje, zmedenost, preséesje. Pri njihovi razlagi
moramo uposStevati tudi druge neverbalne znakgesajbanjeiela povezano z gibanjem drugih
obraznih misic. Kadar pa je vsa pozornost £mackoncentracijo usmerjena na nekaj ali nekoga,
nastanejo navpnec¢elne gube.

2.3.2 Srednji obraz

Kljuéni pomen srednjega obraza imajéi,csaj z njimi sprejemamo vekot 80 % drazljajev
(Birkenbihl, 1999, str. 72). So najpogosteje upfeabnain neverbalnega komuniciranja. Z
oémi ne samo sprejemamo zunanje drazljaje, ampakdmra tudi naSe notranje psiho
dogajanje. Na splosno velja pravilo, da je potrebagovornika gledati v Ce se poslovnez
izogiba pogledu v &, sogovorniku deluje neiskreno in nezaupljivo. Rdgnaravnost v@ pa v
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sogovorniku zbudi poStenost oziroma zaupanje. #a lee sme biti predolg, saj tako izkazujemo
napadalnost in dvorjenje. To povZroelagodje in vznemirjenost.

S pogledom v @ pa ne le spor&amo nasih stali§ ampak govorec od posluSalca pridobiva tudi
povratne informacije. Med govorom govorec raje gl@asluSalce, ki ga ne gledajo, saj ne more
hkrati razmisljati in sprejemati informacij. Sogoua tako pogleda na &stku in na koncu
govora, med samim pogovorom pa raje gleda straal8im gledanjem govorca mu posluSalec
spora@a, da ga poslusa.

Zenice se Sirijo in 0zijo ne le zaradi svetlobe pakntudi zaradi pov@nega ali zmanjSanega
zanimanja. Zaradi zanimanja in navduSenja se nasieez razsirijo, ozenje pa povzejo skrbi,
jeza in nezanimanje.

2.3.3 Usta inceljust

Usta so najbolj zaposlen in tudi najizrazitejSi @édsa. Z odprtimi usti poslovnez nakazuje, da je
pripravijen sprejeti nekaj novega, lahko pa so ardik zaudenja.Ce nae nicesar posredovati
okolju ali iz okolja sprejemati, ima usta zaprtas(io stisnjene ustnice) (Kaw, 2006, str. 185).

Z usti se tudi smejimo. Smeh se v zahodnem postovisgetu vrednoti kot pozitivha
komunikacija. Kdor se npr. pri predstavitvah smehlna vejo moznost uspeha in je zaznan kot
bolj inteligenten in zaupanja vreden. Narejen ndsseod pravega razlikuje v tem, da je na eni
strani obraza videti némejSi. Nekateri poslovnezi v zelji, da bi dajalizioven vtis na vsak
natin zelijo zadrzati nasmeh na obrazu, vendar njgoehljaj ne prihaja iz notranje potrebe. To
ni valovanje, ampak togo stanje, ki lahkénkuje kot maska. Takemu smehljajuteeno tudi
profesionalni nasmesek.

Pogosto imajo uspesni poslovnezi na fotografijaprizausta. S tem spam@o, da ne Zzelijo
razkriti podrobnosti o lastnem uspehu. Raje gowodjn&elih uspeha. Nasprotno pa tisti, ki
imajo odprta usta, govorijo tudi o podrobnostihjega uspeha (Pease, 2008, str. 77).

2.4 Telesna drza in hoja

S telesno drzo poslovnez izraza svoje notranfaifpe in razpolozenje. Z nagnjenostjo naprej
izraza negotovost in poniznost. Pogled poteka adlgpnavzgor ali pa ga ni. Njej nasprotna je
nagnjenost nazaj, ki jo oz&igemo kot oSabna. Pogled poteka v smeri od zg@ezdol. Tore]

je notranja drza tem bolj pokama, ¢im bolj je telo zravnano. Taki drzi pravimo tudilkoda
drza, saj z njo poslovnez nakazuje odprtost odidrmgdo okolja.

V odnosu do drugih je poslovnez lahko zaprt aliradRahlo sklj¢ena drza, pogosto z rokami
zavarovan prstni koS, prekrizane noge in pogledzdalvozngujejo zaprto drzo. &soma, ko
sogovorniki postanejo bolj spr&@@ni in jim postane prijetneje, se spremeni njihdvaa. Le-ta
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postane pokama, prsni koS je nezé&égen, glava je dvignjena, pogled pa usmerjen narsivn
(Kawci¢, 2006, str. 181). Poslovnez, kideojasno uveljaviti svoje mnenje, drzi glavo in vrat
naravnost in se usmeri naravnost proti sogovorniku.

Nekateri ljudje se med stanjem nenehno naslanjajdrage predmete. Drugi pa kljub mnogim
predmetom, ki so na voljo (pohistvo), raje stopjmsto. Za poslovneze, ki na predstavitvah ali
sestankih i&jo oporo na drugih predmetih (npr. stojalih), f&Zna nesamostojnost in delujejo
malomarno. Samozavestnim ljudem pa se ni potrebikesar oprijemati, saj so dovolj
samostojni in stabilni. 1zvzeti moramo tiste, kirseslanjajo zaradi utrujenosti in bolezni.

Razlikujemo tri osnovne polozaje nog (Kay 2008, str. 181-182):
* Noge skupajizrazajo podrejenost, pozornost, izumé&niost in naéenost. Je uraden
polozaj in posameznik z njim nakazuje na neopredelpstalige.
* Noge v razSirjenem polozajuuporabljajo predvsem dominantne osebe, ki na tana
kaZejo svojo premboin nakazujejo spr@&n uravnotezen polozaj.
» Prekrizane noge se uporabljajo predvsem pri sedenju in izraZajoawibni polozaj,
vznemirjenost in zadrzanost.

Za hojo veljajo skoraj iste zakonitosti kot za drieoda se hode telo gibaClovek, ki hodi tako,

da so kolena najbolj sprednji del telesa nakazajemevidnost oziroma negotovost. Tej hoji
nasprotuje hoja, pri kateri so najbolj spredaj atappri tem pa trdno stopamo na pete. Kdor ima
jasne cilje in se mu mudi, hodi s celimi stopalbi&@jno je ta vrsta hoje ndoa in odiéna. V
poslovnem svetu so majhni koraki Zitai za ljudi, ki so nagnjeni k detajlom. Neradi
prevzamejo tveganje nase, mnogo raje osvajajo pagedje korak za korakom.

Pri hoji so v gibanju tudi roke. Navzgor obrnjendtha stran dlani (Priloga 3) pomeni, da se
poslovneZ zna uspedno spopasti z zastavljenimgaaio Ce z rokama m&no maha nazaj, to
pomeni, da pod storjenim rad potegiteo. Poslovnez, ki hodi z dlanmi, obrnjenimi s imdot
stranjo naprej in z negibno vigmi rokami, ni odprt za komunikacij@e hodi tako, da drZi roke
dale stran od lastnega telesa (Priloga 4), si zeli arstvdovol] prostora zase, vendar sam
ni¢esar ne obljublja. Hoja s sklonjenim tilnikom (Bgh 5) kaze na tezko breme odgovornosti
(Molcho,1997, str. 164—-165).

Na univerzi UCLA (Zdruzene drzave Amerike) so zarpdmembnosti nase hoje naredili
raziskavo, v katero je bilo vkljenih deset tisb ljudi. SpraSevali so jih 0o prvem vtisu o
prodajalcih, od katerih so kasneje nekaj kupili.g®ebri so bili sled& (Mihalj¢i¢, 2006, str.
32):
* 7 % jih je odgovorilo, da se je prodajalec dobrozpal na ponudbo,
* 38 % se jih je usmerilo na barvo glasu, ki je phayi oceni zvenela inteligentno in
zaupanja vredno,
e kar 55 % pa se jih je osredotlo na hojo. Menili so, da je njihova hoja izrazala
samozaupanje in samozavest, ki sta se ob pogowirarko nanjo tudi prenesili.
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2.5 Proksemika

Proksemika je izraz za uporabo prostora v komuijddee namene. Ljudje imamo potrebo po
posedovanju prostora okoli sebe. Pa naj bo to @rast mizo, avto ali pa ograja okoli hiSe. To
nam omogoa zadovoljiti psiholoSke kot tudi fizioloSke poteefiKawic¢, 2006, str. 188).

V Prilogi 6 so prikazane Stiri vrste medosebnegastara (Kavic, 2006, str. 188)Intimni
prostor je podr@je, v katerega sprejmemo le svoje najblizje — arakakonskega partnerja,
bliznjega sorodnika. Zavzema razdaljo od &iEiga dotika do 0,4 metr&e nekdo poskusa
vdreti v nasS intimni prostor, se gtimo nelagodno in se podzavestno umikamo. Vdosebai
pas izzove notranje fizioloSke spremembe: sr¢aaitreje utripati, dihanje se pospesi, v kri se
izlo¢a v& adrenalina. Telo postane fimo pripravljeno za umik. Da nekoga prostovoljno
spustimo v to obmfe, mu moramo zaupati. Pogosto pa se znajdemouacgit ko smo
prisilieni nekoga sprejeti v intimno podje, npr poslovnega partnerja. Takrat se moramo
potruditi, da odpravimo nelagodje. Nekoliko Sigiosebni prostor, ki zavzema razdaljo od 0,4
do 1,5 metra. To obndge Se dosezemo z rokami. Vanj spustimo ljudi, kirnsonm blizu —
sorodnike, prijatelje in znance. @hjno se na tej razdalji pogovarjamo v dvoje infjeneren za
pogovor s poslovnim partnerjem, ki ga ze od prgnaomo. Razdaljo od 1,5 do 4 metra zajema
socialni prostor. Tisti, ki komunicirajo na tej razdalji, se pozndgmalo ali né. V tem pasu
poteka veéina poslovnega komuniciranja (poslovni sestankiggwori in predstavitve)Javni
prostor zavzema razdaljo, ki je ¥@ kot 4 metre. Komunikacija poteka na neosebnnirav
Uporablja se predvsem za poslovne predstavitvefekemce, seminarje oziroma tam, kjer je
veliko udelezencev.

Pri uporabi prostora v komunikacijske namene v @om svetu je Se posebej zanimivo
prewtevanje naina, kako kdo vstopi v tujo pisarnGe poslovneZ obstane pri vratih, togario
njegovi negotovostiCaka na dovoljenje, da bi lahko stopil na tuje ojemPrav tako ni
primerno, da obstane na sredini sobe, namestd skoartnerja, saj na tak &in sogovorniku
izkazuje nekak3no strahopetno spostovabgeobstane na sredini sobe in od tam iztegne roke v
pozdrav, prisili partnerja v neudoben polozaj, rsaj le-ta ne more dovolj hitro ponuditi svoje
roke. Sogovornik, ki obsedi za mizo, namerava Irawoj uradni polozaj (Molcho, 1997, str.
48).

Raziskave so pokazale, da daje vodilni status \jetodiloveku poseben gat tudi z vidika
proksemike. Vodilna vloga postaja drugi jaz in taleotudi na nosilcu te vioge vedno bolj odraza
dominantno vedenje. Brez zadrzkov si ptia®zemeljske pravice in stopa v prostore drugih in
si lasti tuje ozemlje. Spontano prevzema vlogo itggt, tudice je bil samo povabljen kot vsi
drugi (Molcho, 1997, str. 49).

Uspesnost sporazumevanja s poslovnim partnerjeadyesna tudi od namestitve za mizo. V
osnovi razlikujemo naslednje namestitve sogovomika mizo:
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* Kotni polozaj obi¢ajno izberemo za naklijne pogovore oziroma pri prijateljskih
pogovorih. Vogal mize predstavlja delno oviro. Segmika lahko brez tezav opazujeta
drug drugega. NajprimernejSi je za predstavitve.

e Sodelujcti polozaj je primeren za sogovornika podobnega miSljenja @i pri
sodelovanju na isti nalogi. Osebi sedita na istarst mize, druga ob drugi. Je eden
najugodnejSih polozajev za razlago in razumevanjmgya. Tako kot kotni polozZaj je
tudi ta ustrezen za predstavitve. Enostavna jehavér@tje osebe.

* Tekmovalni oziroma obrambni polozaj ustvarimo, kadar sedimo drug nasproti
drugega. Oldiajno vsaka stran zastopa svoje staliSmiza pa pomeni pregrado.
Sogovornika ustvarjata obrambno oziroma tekmovalngusje ter zavzemata polozaj
napada in obrambe. Pease (2008, str. 331) je ugotia/ ljudje v tem polozaju pri
pogovoru uporabljajo krajSe stavke, si manj zapgorinisi pogosto nasprotujejo.

¢ Neodvisni polozaj pogosto vidimo med neznanci, ki niso pripravljendslovati. V
raziskavi, ki jo je izvedel Pease (2008, str. 3§2¥2 % vprasSanih menilo, da ta polozZaj
nakazuje pomanjkanje zanimanja, nekaj pa jih je ceénilo, da izraza brezbriznost in
sovraznost.

2.6 Zunanji videz

Vtis, ki ga poslovnez naredi s svojo zunanjostjpaivelik vpliv na uspesSnost pri delu. Z
zunanjim videzom oziroma obleko posameznik izraza sdnos do samega sebe, dela, polozaja
ter ljudi, s katerimi dela (MozZina et al., 2004. $t54). Zato se moramo v poslovnem svetu
drzati pripor@il in zahtev, ki temeljijo na spoznanjih o vplivwrzanje podobe. Zaposleni na
vi§jih polozajih si skorajda ne smejo pri¢asprevelikih odstopanj od sploSnih pravil obtdanja
oziroma od tistega, kar od njih gakuje okolica.Ce se po zunanjosti preveazlikujemo od
sodelavcev, poslovnih partnerjev itd., nas ledbdgo in le s tezavo dokazemo enakovrednost.
Ce se Zelimo od drugih razlikovati in s tem poudanitiividualnost videza, moramo uporabiti
elemente, ki so majhni in ne vzbujajo pozornosti Rtis o sogovorniku oblikujemo ze v prvih
petih sekundah in ga kasneje le dopolnjujemo. Zatovéina poslovnezev raje oldiabolj
zadrzano oziroma na klgsn n&in. Nekateri poklici zahtevajo predpisano oblekdrama
uniformo, s katero izkazujemo pripadnost dela skupini.

MoSko obleko sestavljajo Ria, telovnik, suknji, srajca in kravata. Pri moski obleki je najbolj
pomembno, da je dobro in primerno krojena. »Dolrej«kpredstavljajo pomembni detajli in
elementi obleke, ki se ne spreminjajo ter uklanja@@dnim trendom ter se uporabljajo
neprekinjeno ze od leta 1930 (Lebe & MigdR005, str. 93-94). KaksSna otila naj nosi v
poslovnem svetu zenska, ni predpisano s strogiavilprMihalj¢i¢ (2006, str. 28) pravi, da je
kljub temu treba upoStevati naslednje zahteve:

* obleka naj bo praktha,

e obleka naj bo modna,

* ustreza naj starosti Zenske in

e ustrezati mora tudi njeni osebnosti in telesnimc#nastim.
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Obleke in kostimi ter druge kombinacije morajo Iiéirejeni iz kakovostnih materialov, barve in
VZOorci pa ne smejo prevezstopati. Posameznik se mora zavedati, kakSngegmve omejitve
pri obladenju, in ustrezno upoStevati svoje telesneciimasti. Obla&ila morajo biti primerna
glede na telesne z&ilmosti oziroma postavo, barvo las in polti terretsjo posameznika.
Oblatila, ki se ne prilagajajo telesu, delujejo neudobmaneurejeno ter v poslovnem svetu
kazejo na neorganiziranost. Umazana, ponoSenanafikana oblaila spor@ajo premajhno skrb
zase.Ce se posameznik npr. za poslovni razgovor ne pottadolj, da zgleda profesionalno,
daje vtis, da mu ni mar za dobro opravljanje delaju je zaupano (Communication, 2008).

Za obl&ila ni nujno, da sledijo vsem trenutnim modnim 2zgxtim, vendar ne smejo preve
zaostajati za modo. Gradi lahko na ktagim in vedno aktualnem tradicionalnem videzu alis|
modi. Poslovna obleka dopigsstevilne izrazne moznosti, na katere mora bgapzeznik vedno
pozoren. Vedeti mora, kaj zeli javnosti spt@n. Lahko igra npr. na noto uglajene, zadrzane
elegance, Sarmantne prijaznosti ali avtoritativinegesti.

Kdor hate delovati in biti uspeSen v neki socialni skupmigra poznati njena pravila igre in
njene potrebe. Pravila igre se zrcalijo tudi v kadih oblikah oblgenja. Clovek, ki se nee
prilagajati, pa se bo zavestno afllgroti pravilom. S tem bo sicer olf@ pozornost nase in
verjetno motil sploSno harmonijo. Vse, kar nasgetbicajnemu, namrevzbuja sum, za kar
obstajajo tudi bioloski vzroki, saj so drdgezi v isti vrsti ze vnaprej pomenili bolezen item
nevarnost (Molcho, 1997, str. 117-119).

2.6.1 Psiholoski dinki barv

Poslovniclovek mora pri izbiri barv za svoja olsiea upoStevati, da razine barve tudi razino
vplivajo na druge ljudi. Barve imajo vpliv ndovekovo fizioloSko dogajanje in na razia
podraija njegove dejavnosttstveno, psiliino in spoznavno). Psiholoski vpliv barv ahlge
naslednji (Mihal§i¢, 2006, str. 29):

Temno modra barva izraza avtoritarnost. Poslowhovek izbere temno modre odtenke, zeli
delovati resno, zanesljivo in nekoliko konservativiMiodra barva na splosno izraza modrost,
gotovost in notranjo pomiritev. Ker velja zaistveno pomirjevalo, je primerna za poslovna
sre&anja, na katerih lahko pride do zaostrenih kontitkisituacij — npr. za pogajanja.

Crna barva je sinonim za elegantna dfila Ce je v kombinaciji s svetlimi barvami, deluje togo
in zelo avtoritarnoCrna barva je pripoggjiva in véasih celo predpisana zadeena druZenja.

Med vsemi barvami jesiva najmanj izrazita in v poslovhem svetu »najvarnejidpia barve
oblatila. Ustvarja eleganten, profesionalen, a hkratiohpozabljiv videz. Poslovnezi naj se
obletejo v siva oblaila, kadar zelijo izpostaviti odgovornost do datakorektnost medsebojnih
odnosov.
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V poslovnem svetu jgava manj primerna barva, raze€e gre za temno rjave alokoladne
odtenke. Ker izraza prijaznost in zvestobo, je prima za delo v skupini ali v raafih
svetovalnih sluzbah, kjer si je treba pridobiti ganje stranke.

Rdeca velja za vpadljivo barvo, ki lahko v da@enih okoli€inah deluje vsiljivo in nerafinirano.
Za poslovne zZenske sta primerni temncotadm bordo. Ker je rd& barva sinonim za strast in
vroc¢ino, z njo izrazamo pogum, odloost in vztrajnost. Obéemo jo, kadar zelimo izraziti
odprtost v komunikaciji.

Zelenabarva simbolizira zanesljivost, pasivnost in nezost. V poslovnem svetu so primerni
temno zeleni toni. Zelena predstavlja umirjenagtrenost in zvestobo in je barva neagresivnih
ljudi, ki se izogibajo neprijetnim situacijam in kiiktom. Poslovnez naj se olgke v zeleno
barvo, kadar ima pogovor z aliljivo osebo, saj bo pripomogla k ustvarjanju rega in
uravnotezenega vzdusja.

Rumena barva se v poslovhem svetu prip&aozgolj kot dodatek, in sicer v pastelnih in
neagresivnih barvah. Kot barva sonca rumenacdladsevajo spr@&nost, samozavest in
inteligenco. Z rumeno lahko poslovna zensk&akovito popestri strog poslovni kostim.

Vijoli ¢asta barva je primerna je za slavnostne priloznosti dtgrnativacrni ali temno modri
obleki. Vijolicasta barva izraza vzviSenost in posebnost. Okalg=bo v vijolénih obl&ilih
dojema kot pametno, preudarno in ustvarjalno osebo.

Roznata barva ometa preveé strogi poslovni videz, zato je uporabna kot dokl&déemnejSim
poslovnim obl&ilom. Roznata vzbuja vtis neznosti in krhkosti inposlovhem svetu ne
zagotavlja uspesnosti, saj tekmeca v roznati nimam@&nakovrednega. V to barvo se lahko
obletemo, kadar ne zelimo izpostavljati naSega hietadga polozaja.

2.6.2 Urejenost in negovanost

Osebna higiena je temelj urejenosti in negovanpsdl tako morajo bitéista obl&ila in obutev.
Zunanjim vplivom so najbolj izpostavljene roke,@@ nujno pogosto umivanje; na tatimase
zmanjSa tudi moznost infekcij. Moski nohti morajt tsedno prirezani ir€isti, brezcrnih robov.
Zenski nohti naj bodo skrbno opiljeni in ne predolte so lakirani, se je treba izogibatidatim
barvam, lak pa ne sme biti okruSen. Nasmeh je pefloemben del poslovhega obnaSanja, zato
morajo biti zobje negovani, kar pomeni redno umjgan obiske pri zobozdravniku. Na ustno
higieno morajo biti Se posebej pozorni kadilci (lsjki¢, 2006, str. 30).

Za lase velja, da morajo biti vedno postrizeni mitiy priceska pa naj se ujema z obliko obraza,
stilom obla&enja in starostjo. Zenske se morajo izogibati ptrézeazitim barvam. Za moske je
obvezno britje zjutraj, po potrebi pa tudi Zee Brada in brki morajo biti skrbno negovani
(pristrizeni, oblikovani, umiti in pg&esani). Dolgi in prosto rastbbradi se je treba izogibati.
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Licila so za poslovno zensko skoraj nujna, vendarejeat ohraniti pravo mero. Odtenkiiline
smejo preveé odstopati od barve koze. Za mosSke in zenske pafuoaletne vode in druge
vonjave velja, naj ne bodo pretmy. Kadar uporabljamo v¥ekozmeténih sredstev z vonjem
(npr. toaletna voda, vodica po britju in dezodoyaet morajo le-ti skladati (Mihaijc, 2006, str.
31).

3 Poslovno komuniciranje in neverbalna komunikacija

3.1 Poslovni razgovor

Poslovni razgovor opravimo zato, da bi dosegli peklovni cilj. Poslovni razgovor v ozjem

smislu je namenjen doseganju poslovnih ciljev omgije, denimo pri prodajanju in

nabavljanju ter pri razmerjih s konkurenti. V Sirse obiajnejSem smislu pa poslovni razgovor
zadeva vse dejavnosti organizacij, vsa razmerjabktajajo z zunanjimi in notranjimi okolji

organizacije (Mozina et al., 2004, str. 162).

Udelezenci poslovnega razgovora se sporazumevigo da bi med seboj izmenjali mnenja in
stali¥a. Poslovni razgovor najvkrat poteka med udelezenci, ki se zberejo na igtezstu.
Lahko poteka tudi med udelezenci, ki skuSajo rgadaled seboj premostiti s tekinimi
pomagali, kot so telefon in druga telekomunika@jskedstva (Mihatj¢, 2006, str. 66).

Poslovni razgovor je osnovna oblika interaktivnegeavornega komuniciranja in je temelj za
druge oblike in namene poslovnega komuniciranjapasiovne sestanke, poslovna pogajanja,
poslovne predstavitve, poslovno svetovanje itd. {Ma, Tavar & Knezevé, 1998, str. 115).
Poslovni razgovor je ciljna dejavnost, ki mora fate winkovito, pogoj za tinkovitost pa je
urejen potek razgovora. Poslovni razgovor je manngliziran in strukturiran od poslovnega
sestanka, zato je tudi urejenost manj vidna ind@sma predvsem od obnasanja sogovornikov
(Mozina et al., 1998, str. 115).

Z razgovori skuSajo udelezenci vplivati na ljudiagtni organizaciji oz. v drugih organizacijah,
Jim posredovati informacije in jih izmenjavati, p@gajati ter skupaj snovati nove resitve. Od
ucinkovitosti in uspesnosti razgovorov je odvisnarasuspesnost udelezencev in organizacij, za
katere in v katerih delajo (Mozina et al., 1998, $t31). Poznamo veliko vrst poslovnih
razgovorov, med Kkaterimi so najpogostejSi skupinskiformacijski, usmerjevalni ter
zaposlitveni razgovori. V podjetjih gre nafkeat za razgovore med ragtimi hierarhénimi
ravnmi, npr. med managerji in zaposlenimi. Poselmsta poslovnih razgovorov so prodajni
razgovori in telefonski razgovori (Lebe & Mla&di2005, str. 40, 46).

Poslovni razgovor raste iz spdiloin odgovorov nanje. Poizvedbe in vpraSanja spgajb
izmenjavanje spotidl v poslovnem razgovoru. Jedro spdtoin odgovorov v poslovnem
razgovoru je govorno, besedno komuniciranje, kispamu zaradi bolj ali manj neposrednega
stika pridruzuje neverbalno, ki lahko postane gamembnejSe od besed (Mozina et al., 2004,
str. 162).
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3.1.1 Spretnosti pri poslovnem razgovoru

Mihalj¢i¢ (2006, str. 67) I& tri osnovne vedine, ki so kljine pri poslovnem razgovoru:
posluSanje, sprasevanje in govorjenje. Mozina.et28l04, str. 162) osnovne &% opredelijo
SirSe, in sicer kosprejemanje, sprasevanje in sporéanje. Po njihovem (Mozina et al., 2004,
str. 65) smo v poslovnem razgovoru omejeni sam@aslusanje le¢e ga opravljamo po
telefonu.Ce se sogovorniki za razgovor zberejo na istem kjajnabor n&nov, kako spor&ajo
in kako sprejemajo informacije, mnogo bogatejSij sasega vse oblike neverbalnega
komuniciranja in njihove sinergije. Mozina et a&i¢ijo pet sestavin sprejemanja:

« dojemanje spordla,

» odbiranje spordl,

* interpretiranje informacij,

* ovrednotenje informacij in

e odzivanje.

Sporaila dojemamo sutili (sluh, vid, tip, okus, vonj) in si jih zapammo za mala@asa, najve
za pol minute. Vseh spatibsi ne zapomnimo, ampak spdiia selektivno odbiramo. Trajneje si
zapomnimo pomembna spdéila, spora@ila, ki nas zanimajo, spotiha, ki jih radi poslusamo, in
sporaila, ki dopolnjujejo, kar ze vemo o neki zadevi aglhdraju. K temu, da zaznamo
pomembne informacije, pomaga prepoznavatystvenih vsebin informacij. Interpretiranje
informacij ne zajame le dobesednega pomena&eanib besed, ampak tudi da, kako so bile
izrecene, ter vsa nebesedna sgda ki so jih spremljala, Se posebej pa skladwgsh teh oblik
komuniciranja. Interpretiranje dojetih informacij nikdar povsem objektiven in racionalen
proces. Ovrednotenje informacij je osnova za obikge prejemnikovega ali posluavega
stali€a o dojeti in interpretirani informaciji. Dober poSalec skuSa zbrati in pretehtati kar
najve informacij, preden se odio Potrudi se, da sogovorniku v govorni ali nebesedbliki da
vedeti, da ga je slisal in razumel, ter tudi, daspercilo primerno ovrednotil (Mozina et al.,
2004, str. 165-167).

Kawi¢ (2006, str. 141) opredeli aktivno poslusanje kajzahtevnejSo in najbolj temeljito raven
poslusanja, ki pa je hkrati tudi najbolj napornanjo je znailno, da prejemnik na verbalni in
neverbalni nén spor@a, kaj misli, da je povedal. Tako posluSanje zahteisoko raven
koncentracije, pozornosti, intelektualneg&ustvenega napora. Aktivni posluSalec se osrédoto
na to, da bi dojel pomen, kot ga skusa podati galkor

SpraSevanje se nanaSa na poizvedovanje c@nmmena postavljanje vprasanj sogovorniku.
SpraSevanje je neposredno medosebno dejanje, l@stowna nekoga in zahteva odgovor. Za
sprasevanje je za razliko od drugih podobnih dejasjilno, da je najbolj nevtralno, da najman;]

izraza stali&a in prepréanja sprasevalca (Kaw, 2006, str. 136).

Jedro poslovnega razgovora je predvsem sjaofe. »Sporéanje obsega posredovanje
informacij o zadevi, staliSo predlogih, predlogov in ugovorov, novih usmetjteacionalnih in

emocionalnih sestavin poslovnega razgovora« (Moginal., 2004, str. 171). Pri spdemju v
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poslovnih razgovorih ne gre le za govorno in varbasporganje, temve prav tako, ali celo
predvsem za negovorno in neverbalno sgange. Med oblikami spot@anja v w@inkovitem
poslovnem razgovoru so pomembne sinergije. Sygorge navadno podkrepljeno Se s sliko ali
risbo, s predmetom ali modelom, z vidom in tipoahko celo z okusom ali vonjem. Na tak
natin posredovano spotkio je bolj prepréljivo, bolje ga pomnimo in lazje sprejemamo (Mozina
et al., 2004, str. 171-172).

3.2 Poslovni sestanek

O sestanku govorimo, kadar se zberejo trije ali {jedi s skupnimi cilji, pri tem pa je
komunikacija najpomembnejSe sredstvo za dosegatjeciljev (Kawi¢, 2006, str. 155).
Sestanek je torej ciljno getje; to ga razlikuje od drugih s@nj ljudi — npr. druzabnih, ki nimajo
izrecnega cilja. Sestankov, to je komuniciranjadiljww neposrednem stiku, ni mago
enakovredno nadomestiti z drugimi oblikami sporaguamja, zato so nepogresljiva sestavina
delovanja managerjev in sodelavcev v organiza¢ljédvina et al., 2004, str. 206). Sestanki so v
vecini  primerov &inkovit n&in komuniciranja med poslovnezi, saj so udelezemci
neposrednem stiku, sporazumevanje pa poteka s gomerbalnih in neverbalnih spatfib
Sporazumevanje je v¥emerno, zato se med udelezenci porajajo nove zamiskeSitve
(Mihalj¢i¢, 2006, str. 77). Nastajajo lahko pomembrinki sloznega delovanja oziroma
sinergije.

Obstajata dve glavni vrsti sestankov: informatiga@stanki, ki so namenjeni posredovanju
informacij udelezencem, ter sestanki za urejangeezan snovanje novih zamisli (Mozina et al.,
1998, str. 150). Pravzaprav je vse vrste funkcijinklahko imajo sestanki, moge zdruziti v ti
dve, vendar v@na avtorjev l@i Sest funkcij sestankov (K&n, 2006, str. 155):

Informiranje. Udelezenci na sestanku drug drugemu posreduj@omacije oziroma vsi skupaj
sprejemajo informacije od enega. Velik del sestank@® namenjen prav medsebojnemu
informiranju. Neverbalna komunikacija pripomore &nkovitejSemu informiranju, saj sodeluje
pri ustvarjanju atmosfere; dobolj pomembne informacije od manj pomembnih iugke kot
dodatni kanal vzajemnega informiranja.

Odlo¢anje. Na sestanku lahko ¢inkovito poteka proces odianja. Udelezenci navadno
dosezejo soglasje ali vsajdmesko soglasje glede tega, katere akcije naj kdkako ter kdaj
izvede. S tem je omogeno oblikovanje skupnega cilja in pé@ada pripadnost temu skupnemu
cilju. Neverbalna komunikacija v tem primeru omdéga@reverjanje povratne zveze, saj lahko
preko nje opazujemd@ge nas sogovornik razume.

ReSevanje problemovSlednje je pogosto pri obravnavanju in reSevatrpkevnih problemov,
Se posebej v primerih, ko so o reSitvi nekega @il mnenja med strokovnjaki deljena. Pri tem
je klju¢na tudi funkcija informiranja, saj strokovnjaki dralrugega seznanijo s svojimi pogledi
in razlogi zanje. Poslovnezi pri reSevanju problemwmeverbalno komunikacijo pogosto
uporabljajo kot sredstvo kontrole komunikacije.
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Oblikovanje skupinske pripadnosti. Na skupino vplivajo in jo oblikujejo skupni pogavo
neposredno seznanjanje s staldrugih, neposredno verbalno in neverbalno komiamge idr.
Za oblikovanje timov v organizaciji so sestankukf)jega pomena. Neverbalna komunikacija pri
tej funkciji sluzi kot pome pri definiranju odnosa med ljudmi.

Proizvodnja novih idej. Posebna oblika sestanka je zelo produktivha olgikalukcije novih
idej — gre za t. i. »brainstorming« sestanke. Badtanki so ena najpogostejsih oblik skupinske
produkcije novih idej. Na njih manjSe Stevilo ljudnavadno strokovnjakov za dokno
podraije, po dol@eni metodologiji ustvari nekaj stotin idej, ki jasneje selekcionirajo.

Prepoznavanje statusaNa sestanku lahko udelezenci spoznajo, kakSeuassfiat pripisujejo
drugi. Neverbalna komunikacija pri tej funkciji d@fa odnos med ljudmi in sluzi kot &ia
prenosa emaocij.

3.21 Dolocitev udelezencev

Stevilo udeleZencev je pomembna determinanta uspg&estanka. Vpliv je odvisen predvsem
od vrste sestanka. Pri informativnih sestankihtgzib udeleZzencev manj pomembno, medtem
ko je pri sestankih za urejanje zadev in snovanpzamisli Stevilo udelezencev bistvenega
pomena. Na sploSno je 4—7 udelezencev sestankimod&avilo, 10 je Se sprejemljivo, nad 12
pa ze presega meje. Na sestanek nikakor ne sagtijootd katerih ne p&akujemo vsebinskega
prispevka, ampak bi jih vabili zato, da »ne bi hifialjeni« (Kavi¢, 2006, str. 158)Ce so
nekateri udelezenci potrebni le v posameznem daetaska, jim spotemo predviden zéetek in
konec obravnave i, ki ga zadevajo (Heller & Hindler, 2001, str. 440

Cim manjSe je Stevilo udeleZencev sestanka, tene |@johranjanje &snega stika med
govorcem in poslusalci. Z¢esnim stikom se pova pozornost posluSalcev in ohranja njihov
obcutek, da so udelezeni (Barker, 2000, str. 113)edi gkupini so navadno e razdalje in je
treba uporabiti drug®n pristop.Ce gre za vzorec razporeda stolov in miz po t. ieckgjiskem
stilu« ali »Solskem razredu« (glej spodaj) in jevéib udeleZencev sestankacpeod 10, je
priporciljivo, da si govorec v vsakem kotu in na sredirkd@gi po eno resino ali namisljeno
tocko ali osebo. Na ta &m bo imelo veje Stevilo posluSalcev dhtek, da govorec gleda
naravnost vanje in bo lahko ustvaril zaupno vez&no svojih poslusalcev. Nekateri govorci
uporabljajo dolg pogled véoposluSalcev z namenom, da bi bili bolj prépni. Dolg pogled je
lahko znak pripravljenosti na komuniciranje ali zatetek govora. S strani posluSalcev je dolg
pogled lahko tudi znak Zelje, da govorec prenehaogt. Ce govorec ne vzdrZujetesnega
stika z veino svojih posluSalcev, ne more razbrati te njihoegerbalne komunikacije. Govorec
se mora zavedati, da obstajajo druzbeno opredeljenae glede viljudnosti dolgega gledanja
naravnost v &. Na sploSno sicer velja, da je za govorca bo§é stika z @mi posluSalca (ter
obratno) kakor manj, vendar hkrati velja, da nepéem gledanje naravnost ipki traja ve&
kot 10 sekund, vzbudi pri gledanemu nelagodjerahst
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3.2.2 Kraj sestanka, prostor in oprema

Pogost kriterij za izbiro kraja sestanka je, dgpjilizno enako dostopen za vse pomembne
udelezence, ki so lahko iz ene organizacije aliv&. lIzbira kraja mora biti v funkciji
ucinkovitosti sestanka in ne drugih kriterijev (ugdednai ipd.) Kraj sestanka je lahko vir
dodatnih informacij za udelezence. Sestanek prmeo@ udelezencev ima to prednost, da je zanj
blizu in da ga je navajen — ga psiholosko obvlddka.eni strani pa je pomanikljivost, da dobijo
drugi udelezenci Stevilne dodatne (neverbalne)rméxije, kot so urejenost, oprema, vedenje
ljudi itd. (Kawi¢, 2006, str. 159).

Razporeditev opreme v prostoru, predvsem stolomiiy vpliva na moznost komuniciranja in
predvideno sodelovanje udelezencev sestanka vypsestanka. Razporeditev stolov in miz naj
bi v vsakem primeru omogala aesni stik med govorcem in udelezenci. Na sestamkih
urejanje zadev in snovanje novih zamisli je predum enakopravno sodelovanje vseh
udelezencev, zato je potrebno zagotoviti mozndstda stika vsem. Pri informativnih sestankih
pa je treba zagotoviticesni stik med govorcem in posluSalci, ne pa tudiygalcev med seboj
(Kawei¢, 2006, str. 160).

Namestitev udeleZencev na sestanku lahko zelo aspii@ njegov uspehCe gre za osebni
sestanek, je iz tega, kako sedita udelezenca, ¢eorpzbrati, za kako vrsto semja gre. Z
dolacitvijo, kje naj bi kdo sedel, lahko vplivamo na aao sréanja. Tri mozne razporeditve
povedo, ali gre za podpiranje, sodelovanje ali ratspanje.Ce Zelimo sogovornika podpreti pri
¢em, sedemo pravokotno. Tako bomo premagali pregradelaze gledali v &. Pripravljenost
za sodelovanje pokazemde sedemo poleg druge osebe. TakSna razporeditko ledve na
podobnost pogledov. Za lazje odpravljanje nespona@usedemo na nasprotno stran mize, in
sicer na doldeno razdaljo od nasprotne osebe (Heller & Hind®®Q1, str. 448)Ce Zelimo
ugotoviti, ali naS sogovornik pozna naravo sestapnkeog mize postavimo Stiri stole, sedemo,
preden ta pride, in opazujemo, katero mesto szbial.

Ko gre za sestanek z &aidelezencev, Alessandra in Hunsaker navajata,bdéaja sedem
temeljnih vzorcev razporeda stolov in miz v prostea sestanek (Kaw, 2006, str. 160):

Gledaliski stil. Vrste stolov so razmeésne v vé vrstah v polkrogu okrog mize ali odra za
govorca. Tak stil omog@a komunikacije vpraSanje — odgovor.

Solski razred. Vrste stolov ali stolov in miz so razntefie vzporedno in obrnjene proti govorcu.
U-stil ali stil podkve. Pri tem stilu vodja sedi pri posebni mizi &lu podkvasto razporejenih

miz in stolov drugih udelezencev. Stoli so le paamji strani podkve, tako da si udelezenci ne
kazejo hrbta.
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Ko gre za nekoliko manjSe skupine, so primernegsteninje razporeditve:
Oblika T. Stirikotni mizi za udeleZence je na koncu prikéna miza za vodjo. S tem je
dosezena manjSa razdalja med udelezenci ter udelaiesodjo.

Avtoritativni stil. Okrog Stirikotne mize so razporejeni udelezenadja pa je sam n&lu (0zji
konec) mize. S tem je poudarjena hieranbst, vodji pa omog®na kontrola udelezencev med
sestankom.

Demokrati¢ni stil. Vodja sedi med udelezenci na daljSi strani Stlateggmize. Konci mize so
prazni ali pa na njih sedijo udelezenci. S to ablilosezemo vtis odprtosti in enakosti.

Participativni stil. Ta stil poudarja enakost udelezencev in spodbjijf@vo sodelovanje, zanj
pa je znailna okrogla miza. Heller in Hindler (2001, str.9)4oredlagata, da se na sestankih, na
katerih je odprta razprava pomembnejSa od rangaligotih, vedno uporabi okroglo mizo.

3.2.3 Nadziranje sestanka

Klju¢ za nadzor nad sestankom je v predvidevanju prablefe preden se ti pojavijGe si
znamo razlagati telesno govorico udelezencev dastdahko laze predvidimo, kako se i
nameravajo odzvati. Na tak cia se bomo uspesneje izogibali tezavam. Znanih f®ga
neverbalnih znakov, ki nakazujejo, da posamezngotekom sestanka niso zadovoljni. Ti znaki
S0 pogosto pogledovanje na uro, strmenje skozi oknmenje s papirjem ter zehanje. Vodja
mora vescas opazovati te znake, da se bo lahko ustreznoafdapr. tako, da bo spremenil
hitrost odvijanja sestanka. Sposoben mora biti geavati tudi pozitivne znake (npr. odprta,
spro$ena drza, nagibanje proti govorniku, pogledci) a si jih pravilno razlagati, saj bo tako
lazje presodil, kako se kdo namerava ¢tigHeller & Hindler, 2001, str. 472—-473).

3.3 Poslovna pogajanja

»Pogajanja so ¥emeren proces komuniciranja, v katerent ueelezencev — posameznikov,
skupin, organizacij — vpliva drug na drugega prsta@nju skupnih odtatev. Pogajanja
pomenijo blizanje stal& ki so si vsaksebi« (Mozina et al., 2004, str.)2Bkupna resitev bo
torej sprejemljiva za vse strani, vendar mora vsskan nujno do neke mere popustiti in
odstopiti od prvotno zastavljenih sta&lis

Za komercialna (trgovska) pogajanja velja, da jéh mog@e definirati kot pridobivanje
gospodarskih koristi za pogajal posel (Kavi¢, 2006, str. 195). Pogajanja s partnerji zadevajo
predvsem Kkoristi, ki si jih podjetje izmenjuje zimj. V trznih menjalnih razmerjih gre za
sestavine trzne ponudbe. Na prvem mestu je proizzddlek, storitve, znanje. Z njimi so tesno
povezani pogoji: cena, @idni rok, stroski, jamstva in Se kaj. Manj samouma\so pogajanja s
konkurenti oziroma tekmeci organizacije, s katerorganizacija tekmuje za dobrine ali koristi.
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Podjetja tekmujejo s konkurenti pri dobaviteljihadjemalcih, in sicer z istovrstno ponudbo, s
povprasevanjem ali z nadomestno ponudbo (Moziah,e2004, str. 277).

PogostejSe vrste pogajanj so naslednje {Ka006, str. 196):
* Pogajanja o dolatvi okvira medsebojnih odnosov z drugo stranjodjeti dolatita neka
podraija sodelovanja, razumevanja, medsebojnega zaupdnja
» Enkratna kupija, verjetno brez nadaljnjega sodelovanja.
» Dolgoraini odnosi ali partnerstvo med naso organizacijpdko drugo organizacijo.

Pogajanja potekajo podobno kot poslovni sestardadear so pri pogajanjih udelezenci navadno
bolj ¢ustveno in osebno angazirani in zato toliko bolgulivi (Mihaljci¢, 2006, str. 92).
Pogajanja so daljSi proces in ne trenutno deja¥gaka pogajanja so edinstven proces, saj se
okolis&ine pogajanj nenehno spreminjajaiasoma pa se spremeni tudi vsebina predmeta
pogajanj. (Firth, 1995, str. 300-301) Pogajalskices je sestavljen iz Stirih sestavin (Kigy
2006, str. 160):

e priprava na pogajanja,

» otvoritev pogajanj in predstavitevénih pozicij,

» proces iskanja reSitev in

» doseganje sporazuma in zakklk pogajanj.

V¢asih pride pri pogajanjin do zastoja ali pa pogajaklo zaidejo v slepo ulico. V taksni
situaciji je najbolje preveriti izhodi®o motivacijo in povzeti dosedanje dosezke pogajan;
manevrom vréanja se po navadi preseze miselna blokada, ki jevmla zastoju. Pogajanja
lahko tudi z#&asno prekinemo. Zastoj v pogajanjih lahko odpravitudi z angaziranjem
strokovnjakov (t. i. mediatorjev), ki kot zunanmzsodniki niso obremenjeni z dosedanjim
dogajanjem (Mihatjic, 2006, str. 94). Kadar pride v pogajanjih do zastge Se posebe]
pomembno, da pogajalci govorijo z normalnim glasbimirjen glas kaze na jasno razmisljanje.
Med pogajanji lahko pride tudi do razprave, ki @pogosteje poln&ustev in lahko vzame
veliko ¢asa. Pogajalci govorijo s poviSanim glasom, veliabkpa se tudi zgodi, da gredo
sodeluj@i ¢ez mejo strpnosti in pogajanja spremenijo v navautepir, ki nima kotine resitve.
Ce Zeli eden od sogovornikov pogajanja spremenitrepir, da bi si ustvaril prednost, je za
drugega nujno, da ohrani mirno Kkri.

Med pogajanji smo v mnogih situacijah lahko¢prnegativnemu obnaSanju sogovornika, ki je
pogosto usmerjeno K izzivanju spora. V takSnihasijah sogovornik z besedami izraza eno, telo
pa prenaSa povsem driga spordilo. Da bi znali pravilno odgovoriti in ohraniti eypolozaj v
pogajanjih, moramo prepoznati pravo sgtdo saj bomo le tako vedeli, kaj sogovornik od nas
pricakuje. Med pogajanji lahko sogovornik ustvari negat situacijo, s katero spata »ti si
majhen, jaz velik«. Sogovorniku ponudi stol, kinigji in bolj neudoben od tistega, na katerem
sedi sam. S tem gakuje od druge strani podrejenost in kompromiskuden poslovnez bo v
taki situaciji ostal miren in prosil za drug statdovori se lahko npr. na tezave s hrbtenico),
pocakal, da dobi drug stol, se zahvalil za razumevanjeadaljeval pogovorCe to ni mogée,
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se bo trudil skrajSati pogovor, potem pa sogovarmpkvabil na daljSi pogovor v svojo pisarno
(Petar, 2006, str. 195).

Kadar Zelimo nasprotnega pogajalca spodbuditi kaatdi, ki je za has ugodna, mu omagmo,

da se bo pautil spro€eno in da ne bo v stiski. Sogovornika, s katerimbemo pogajali, v
podjetju, restavraciji ali doma, vedno posedimostw tako, da bo s hrbtom obrnjen proti steni
ali kaksni drugi zanesljivi pregradi. S tem bomoan$ali njegovo napetost, saj se ba@yio

bolj varnega, kote bi ga posadili s hrbtom proti odprtim vratom@tnu. Pozorni moramo biti
tudi na izbiro stola. Partnerju ne smemo ponudgjega stola od naSega, saj bomo tako tezko
dosegli enakovreden poloZaj pri pogajanjih (BarkZ800, str. 48-49)Ce je naSa poslovna
taktika napadalna, potem je pripdljtvo sogovornikov stol postavittim dlje od pisalne mize, v
Ze skoraj socialni ali javni pas, kar zmanjSujeskbvatev stan.

3.4 Poslovne predstavitve

»Poslovna predstavitev je predvsem akt peepanja, dejanje uresivanja poslovnega
namena« (Kati¢, 2006, str. 146). Predstavitev ima lahko enegavali ciljev. Splosni cilji
predstavitve so lahko (K&, 2006, str. 146):

» vplivati (na nekoga, da nekaj naredi ali da se xzdelovanja) in prepéati,

» dati ali dobiti informacije, pojasniti nek problem,

» poduiti (dati napotke, usposobiti) nekoga.

Predstavitve so lahko informativne ali pa namenjepévanju. Informativna predstavitev

vsebuje predvsem podajanje informacij in se le oedtorta z vpraSanji in pripombami

udelezencev. Predstavitev, ki ima namen vplivatoh@nstvo, pa mora vsebovati tudi Ziv stik
med izvajalcem in alinstvom. Govorec lahko le na tadgmavpliva na udelezence predstavitve
(MoZina et al., 1998, str. 196). Temelj tega sjkacesni stik.

Strokovnjaki priporoajo, naj poteka predstavitev v petih zaporednihaliazPredstavitve so
namenjene vplivanju na udelezence, zato je smisaporedje stopenj v predstavitvi urediti po
hierarhiji odl@anja (Mozina et al., 1998, str. 206):

* Nastop, vstop:opredelitev potreb aiinstva.

« Zacetek: opredelitev zadeve (priloznosti, problema); oplégleciljev in poteka nastopa.

» Jedro: n&in obravnavanja za zadevo; razprava; informacije.

» Konec: celovita podoba; ciljna usmerjenost; dejavnostraeritev.

« Kasneje: preverjanje izidov, dejavnosti za izboljSanje.

Pri predstavitvah je za govorca Ze od samegdatka nastopa nujen trden stik s tlemi, ki mu

omoga&a umirjeno in uravnotezeno samozavest. Kretnjemajtek@e, kontinuirane, ®inaj jih

ne ovira. Govorec se mora Ze pred predstavitvigb#nnotranjih zavor, saj se te kazejo v zapori

miSic in nespro&nosti sklepov. Njegovo sprano in odprto gibanje po prostoru izkazuje, da se

predstavitve ne boji in da stoji za svojimi besedaviorebiten strah, da bi naredil napako, se
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izraza v ohromeli, togi in nesvobodni telesni dizakSna drza Zze sama po sebi @mj@ nizje
mesto na hierarbini lestvici. Umirjene, samozavestne kretnje patatusni signal, ki naredi vtis
na posluSalce. Govorec, ki bi na vsakinaad vzbudil pozitiven &inek, pogosto spreminja svoj
polozaj (Molcho, 1997, str. 113).

Govorec pri predstavitvah ne sme stati s prekribanogami ali morebiti celo samo na eni nogi.
Ce so noge prekrizane, je stabilnost telesa zmamj$8o kaze na pomanjkanje avtoritete;
neuravnoveseno telo je lahko znak za neuravnoveserObrg&anje hrbta ofinstvu negativno
vpliva na izgovorjene besede. (Heller & Hindler020 str. 529) Kadar je govornik s telesom
obrnjen npr. k tabli, daje vtis, kot da bi priral, kar je napisano na njej. Zdi se, da njegova
razlaga ni namenjena posluSalcem. Pri predstavitvaia torej govornik obtati telo k
posluSalcem, hkrati pa tudi gestikulirati z odpitdtanmi, saj s tem poudarja svojo integriteto in
V SVOjo predstavitev pritegne celotnocotstvo. Kretnje rok je treba prilagajati vsakokieximu
Stevilu posluSalcev. Pri Stevilnem dstvu morajo biti kretnje pretirane, da dosezemake
vidni u¢inek kot pri manj Stevilnem @mstvu, kjer so geste lahko bolj ¢hjne.

3.4.1 Vloga opreme in prostora pri predstavitvi

Prostor, kjer je predstavitev izvedena, precejwgplna uspesnost predstavitve. Pri prostoru
lo¢imo fiksne in premakljive sestavine. Fiksne predgf velikost, oblika, viSina, Stevilo in
razpored oken, velikost in barva sten ter oprerbeérsten (table, platno, police). Na slednje
lahko predstavitelj le malo vpliva, lahko pa izbimged razknimi prostori. Prostor mora biti
primerne velikosti glede na Stevilo udelezencevrarmti primerno zré&en in ogrevan oziroma
hlajen, osvetlitev mora bit spremenljiva itd. (Kay 2006, str. 149-150).

Premakljive sestavine prostora predstavljajo stolize, table, avdiovizualni priporiki in
posluSalci oziroma udelezenci. Magojih je na hitro preurediti, tako dam bolj ustrezajo
namenu. Govornik mora biti pozoren, da vizualnilp@matkov nikoli ne zakriva s telesom.
Idealen polozaj govornika pri predstavitvi s pafoovizualnih pripomékov je,ce se popolnoma
obrne proti svojim partnerjem, proti pripottkom pa gestikulira z odprtimi rokami. Premakljive
sestavine morajo biti razporejene tako, da predstpna svoji poti gibanja po prostoru lahko
pride v direktni ¢esni stik z vsemi udelezen@im dalj ¢asa. Udelezenci so navadno natees
na oddaljenosti med 1,5 in 4,0 metri od predstjait&ar predstavlja tako imenovano socialno
prostorsko oddaljenost.

Sklep

V poslovnem svetu ni pomembno le to, kaj govoriteove tudi, kako to povemo. Neverbalna
komunikacija stalno spremlja verbalno komunikadjgo dopolnjuje. Namenjena je predvsem
izrazanju ¢ustev, stali§ in osebnostnih z@dnosti posameznika. &asih se zgodi, da je
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nebesedno spatbo v nasprotju z besedami. V tem primeru je neakrb spordilo tisto, ki mu
gre bolj verjeti.

Pri neverbalni komunikaciji se morajo poslovnezpgsebej zavedati in uspesno uporabljati pet
oblik neverbalnih spotil. Mimika obraza je najvidnejSa in hkrati zelo pembna vrsta
nebesedne komunikacije. Z obraza lahko preberamstva, kot so zadovoljstvo, nezadovoljstvo,
zaudenje, zanimanje. Poslovnez lahko posluSalca ginsvglasom (primerno glasnostjo,
pravilnim poudarjanjem in jasnostjo) bolj prejarikot z vsebino izgovorjenega. Urejelista,
primerno obléena oseba vzbuja v poslovhem partnerju oziroma \v&wgiku zaupanje,
neurejena in neprimerno obkna pa nelagoden éldek. Pokotna drza z dvignjeno glavo je
zn&ilna za poslovneza, ki je samozavesten in ve, ldj dose€i. Nasprotno pa drza s
skljucenimi rameni in prekrizanimi rokami ne vzbuja zanjpa saj deluje nesamozavestno.
Poslovnez, ki je preptan vase, si prild&& prostor, ne da bi ga jemal drugim, njegove keepg
SO spro&ene.

Poslovni uspeh se dandanes dosega le v sodelozathugimi, zato je prepoznavanje »vidnih
misli«, kakor lahko réemo neverbalnim spotibo, Se toliko nujnejSe. Razumevanje vloge, ki jo
ima neverbalna komunikacija v vsakdanjih poslovsilkih je zaradi njenega daljnoseznega
vpliva klju¢ uspeha. Z diplomsko nalogo sem dosegel zastaviganen, ki je bil pretiti
neverbalno komunikacijo v poslovhem svetu, in sieemposlovnih razgovorih, poslovnih
sestankih, poslovnih pogajanjih in poslovnih pradsvah.

Pri poslovnih sestankih je Se posebej pomembngogtarec ohranjadesni stik s poslusalci. S
tem krepi njihov obutek udelezenosti in preverja njihovo neverbalnminikacijo ter predvidi,
kako se ti nameravajo odzvati. Poslovnezi se maayedati, da lahko razhie vrste namestitve
udelezencev na sestanku vplivajo na njegov uspeh.

Pri pogajanjih je razumevanje neverbalne komunjkddjuc¢no, kadar pride do zastoja. Prav je,

da pogajalci v tem primeru govorijo z normalnimsglen, saj s tem kazejo na jasno razmisljanje.
Kadar zZelimo zmanjSati napetost sogovornika, morajagov stol postaviti tako, da bo s hrbtom

obrnjen proti steni ali kaksni drugi zanesljivi gradi.

Na poslovnih predstavitvah mora imeti govorec tré¢ik s tlemi, prosto se mora gibati po
prostoru, njegovih kretenj pa ne smed rovirati. Telo mora obkati k poslusalcem in
gestikulirati z odprtimi dlanmi, saj tako pritegakcinstvo. Pri Stevilnem ainstvu je prav, da so
njegove kretnje nekoliko pretirane.
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Priloge

PRILOGA 1: ROKE, SKLENJENE V ZVONIK

Vir: A. Pease & B. Pease, Velika Sola govoricedale2008, str. 131.

PRILOGA 2: USMERJANJE POSLUSAL CEVEGA POGLEDA

Vir: A. Pease & B. Pease, Velika Sola govoricedale2008, str. 185.



PRILOGA 3: NAVZGOR OBRNJENA HRBTNA STRAN DLANI

Vir: S. Molcho, Govorica telesa. 1997, str. 164.

PRILOGA 4: ROKE USTVARJAJO PROSTOR

Vir: S. Molcho, Govorica telesa. 1997, str. 165.



PRILOGA 5: SKLONJEN TILNIK

Vir: S. Molcho, Govorica telesa. 1997, str. 165.

PRILOGA 6: STIRI VRSTE MEDOSEBNEGA PROSTORA

3 : Javno pn-dnﬁje
Intimno % - ;
e oo - govori
najtesnejsi stik - magovori

'E A N\
&

(e s e Podrodje drurabnosti
||+ SDuchma pacae _ slufbene zadeve
| s b - druzabne zadeve

Vir: S. MoZzina, M. Tagar, N. Zupan & A. N. KneZeyiPoslovno komuniciranje. 2004, str. 62.



