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1. POVZETEK

Namen najine raziskovalne naloge je bil bolj podrobneje spoznati poslovni bonton, njegova
pravila, kako se ga drZijo zaposleni v podjetju, kaksne so razlike med nasim bontonom in kako je v
tujini, kakSna je vljudnost do tuji poslovnezev, kako je s poslovni zabavami in darili in kakSne so
tuje navede.

Naloga je sestavljena iz dveh delov. V teoreticnem delu sva se osredotocili na pravila poslovnega
bontona, kako se je treba vesti do nadrejenih ali podrejenih, kako podjetja najpogosteje poslujejo,
seznanile sva se tudi z razliko formalnega in neformalnega sestanka, ki naj bi jo vsak poslovnez
znal. Za tocnejSe odgovore sva se obrnili na metodo raziskovanja in s pomocjo ankete pridobile
potrebne podatke o upoStevanju poslovnega bontona. Ugotovili sva, da kar precejSen del
anketirancev pozna pravila poslovnega bontona, a Se vedno precejSen del ne pozna razlike
formalnega in neformalnega sestanka.

Po koncanem delu sva prisle do dolocenih ugotovitev, ki temeljijo na poznavanju poslovnega
bontona. 1z naloge sva se tudi same marsikaj novega naucili. Spoznali sva tudi, da nam poznavanje
poslovnega bontona olajsa poslovne poti in nam nudi vec kreativnosti in odli¢nosti. Drugace pa
mora vsak posebej skrbeti za poslovni bonton, saj vsak posebej kreira in predstavlja podjetje
navzven.
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2.UVOD

Za raziskovalno nalogo, katere tema je POSLOVNI BONTON sva se odlocili zato, ker naju to
podrocje zelo zanima in se Zeliva, kar se da, tudi midve seznaniti z njim.

2.1. Opredelitev podroc¢ja in opis problema

Pravila lepega vedenja Cloveka spremljajo preko celega Zivljenja. Ker ni nobene Sole, ki bi ta
pravila ucila, si merila postavljamo sami: starSi otrokom, ucitelji dijakom, direktorji pa svojim
zaposlenim. Zavedava se, da je lepo in olikano vedenje v tem Casu tudi prednost, ki velikokrat
pomaga, da se lahko marsikateri tezavi izognemo ali pa jo vsaj laZje razreSimo. Lepo vedenje pa ni
prirojeno, ampak je priuceno. In prav to je namen najine raziskovalne naloge. Z njo Zeliva
ugotoviti, kakSna so merila poslovnega bontona, saj se zavedava, da bova tudi sami nekoc¢ v vlogi,
ko bova ta merila upostevali, jih uporabljali ali pa morda celo oblikovali.

2.2. Cilji

Namen najine raziskovalne naloge je, da pridobiva ¢im ve¢ informacij iz podroc¢ja poslovnega
bontona ter jih predstaviva tudi vsem ostalim, na kar se da razumljiv in enostaven nacin. Ugotovili
in predstavili bova tudi pravila lepega vedenja, ki so v veljavi v sodobnem in poslovnem ZzZivljenju.
Bistveni del podjetniSke kulture pa so seveda pravila in oblike poslovnega komuniciranja. Cas in
razmere se hitro spreminjajo in tudi nekdaj trdna pravila so zastarela, po drugi strani pa nastajajo
nova.
2.3. Hipoteze
Postavili sva si naslednje hipoteze, ki jih bova s primarno raziskavo skuSale potrditi ali zavreci:

1. HIPOTEZA: Zaposleni poznajo pravila poslovnega bontona in se jih ve¢inoma drZijo.

2. HIPOTEZA: Na sestanke se ustrezno pripravijo in ne zamujajo nanj, ali pa zamudijo najvec
10 minut.

3. HIPOTEZA: Misliva, da so novi poslovni odnosi pogosto sklenjeni ob kosilu ali pa kar v
podjetju.

4. HIPOTEZA: UsluZbenci radi zahajajo na poslovne zabave in so pripravljeni za poslovna
darila odsteti tudi nekaj ve¢ denarja.

5. HIPOTEZA: Zaposleni kljub velikim sposobnostim komuniciranja raje razpravljajo po
telefonu kot pa osebno ali preko pisem.

6. HIPOTEZA: Odnosi med nadrejenimi in podrejenimi, so pogosto polni zavisti oziroma
nevoscljivosti.
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2.4. Metode raziskave

Poleg teoretinega dela, si bova pomagali tudi z izvedbo ankete, katere anketiranci bodo
zaposleni v raznih podjetjih. Namen le te pa je, da ugotoviva, ali zaposleni poznajo poslovni
bonton, kako dobro ga poznajo in koliko se ga drZijo. Rezultate ankete bova primerjale s
hipotezami, ki si jih bova postavili.
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3. OSEBNI STIKI Z LJUDMI

V stikih z javnostjo ima poslovno komuniciranje vsekakor pomembno vlogo. Ce sprejmemo
nacelo, da je zadovoljstvo prvi del dobicka pri vsakemu poslovanju, bomo lazje sprejemali formule
vsakdanjega poslovnega komuniciranja. Umetnost komuniciranja (ne samo verbalnega) oziroma
"poslovni bonton" predstavlja v poslovnem svetu majhno nalozbo in vendar odlocilno pripomore k
ustvarjanju dobicka.Ce sta poslovanje in poslovnost vasi Zivljenjski odlo¢itvi in vasa strast, boste v
njej zagotovo nasli kaj, kar vam bo koristilo pri vasem vsakodnevnem poslovnem komuniciranju.

Poslovni bonton se najbolj izrazi v osebnih stikih z ljudmi. V takSnih okoliS¢inah vas imajo

moznost v celoti oceniti — vaso obleko, drZo, izraz na obrazu in govor — na tak nacin, kot to ni
mogoce v telefonskem pogovoru ali prek pisem.
Nikoli se vam ni treba pokazati v najboljsi »luci, temvec¢ morate zmeraj sprosceno in samozavestno
nastopiti tako, kot je najustrezneje za ¢loveka, s katerim imate trenutno opravka. Ce boste vedno
sprosceni in boste natanko vedeli, kako se kdaj vesti, bosta spoStovanje in zaupanje do vas mo¢no
zrasla.

3.1. ZLATA PRAVILA LEPEGA VEDENJA

Skrb za obCutke drugih v poslovnem vedenju, lahko strnemo v kratico PMOVST, ki jo sestavljajo
prve ¢rke zlatih pravil:

Postenje — ravnajte posteno in iskreno

Manire — nikoli ne bodite sebi¢ni, neotesani ali nedisciplinirani

Osebnost — s svojim vedenjem sporocajte svoje vrednote, odnose in mnenja
Videz — vedno se napravite po svojih najboljSih moceh

Skrb za druge — nase glejte z vidika drugega ¢loveka

Taktnost — premislite, preden spregovorite '

YVVVVY

! Revija tajnica, december 1997, let.4, §t.6, str. 33
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3.2. PRVO SRECANJE

3.2.1. Teznja po izenacevanju Zensk in moskih

Tako npr. poslovni protokol doloca, da pri spoznavanju nove osebe in rokovanju vstaneta oba,
moSki in Zenska, Cesar sicer Zenski v neformalnem, druZabnem okolju, ni potrebno storiti. To
pravilo pa v sodobnem poslovnem svetu kaze na Zeljo po popolni izenacenosti moskih in Zensk.

Rokovanje ¢ez mizo ni dovoljeno, pa tudi trajati ne sme dlje kot tri sekunde. Roka se strese le
enkrat, najve¢ dvakrat. Kaj pa ve¢no vprasanje, kdo prvi ponudi roko? Klasi¢no pravilo, ki velja
pri rokovanju, pravi, da nadrejeni ponudi roko podrejenemu. Ker pa je v poslovnem svetu vedno
vecja teznja po tem , da bi bilo med partnerji ¢im veC enakopravnih stikov in srecanj, so tudi pri
ponujeni roki ta pravila vedno bolj ohlapna. Ce ni tretje osebe, ki bi nas predstavila, lahko to
storimo tudi sami, saj to kaze na naso pozitivno odprtost in komunikativnost.

Se vam je Ze zgodilo, da si niste zapomnili imena osebe, s katero ste se ravnokar spoznali? Ni¢
nenavadnega, saj smo pri spoznavanju novih ljudi, sploh ¢e gre za pomembne poslovne partnerje,
velikokrat pod hudim pritiskom in bolj razmiSljamo o nadaljevanju in seveda izidu pogovorov.
Vendar pa je to zelo pomemben trenutek za ustvarjanje dobrega ozracja; vsakdo je namrec
pocascen, Ce si drugi zapomnijo njegovo ime ali priimek. Zato pozorno prisluhnite, ko se vam
poslovni partner predstavi, in v mislih ponovite njegovo ime, potem pa Se naglas, na primer: »Me
veseli, gospod Kovac...« Potrebne pa je seveda nekaj vaje.

3.2.2. Pred prihodom

Ljudje se na prvo sreCanje pripravljajo razlicno, vendar mora veljati, da se oblecejo priloZnosti
primerno, to pomeni v formalna oblacila ali v urejena neformalna oblacila. Oblacila morajo biti
skrbno zlikana, saj izraZajo clovekovo osebnost in ¢evlji zloS€eni. Govori se obi€ajno pripravijo
prej, saj jim je glavni cilj, da podjetje prikaZejo v ¢im lepsi luci.

3.2.3. Ob prihodu

Na sestanke se prihaja pravocasno, vesti se morajo vljudno ter potrpezljivo, povedati svoje ime in
ime ¢loveka h kateremu so prisli in poudariti, da so dogovorjeni za sestanek. V primeru prejSnjega
prihoda, jim tajnica ponudi sok ali kavo in ko ga le ta pospremi v gostiteljevo pisarno, je vljudno z
njo izmenjati nekaj priloZznostnih fraz. Ob vstopu v pisarno tajnica najavi stranko z imenom in
priimkom, ¢e pa tega ne stori, se mora stranka predstaviti sama takoj ob vstopu.

3.2.4. Predstavijanje

Gostitelj ob prihodu stranke vstane in jo pozdravi, ne glede na svoj polozaj in obi¢ajno vstanejo
tudi drugi moski sodelavci, ki so takrat v pisarni. Zenske ponavadi ne vstajajo. Zlato pravilo je, da
stranka nikoli ne sede, dokler ji gostitelj ne ponudi stola, v nasprotnem primeru pa vprasa, ali lahko
sede. Stranka se nikoli ne sme obracati samo k eni osebi, ampak mora vsake toliko Casa pogledati
vse prisotne v o¢i. V primeru, da ste gostitelj vi je vljudno, da navzoce seznanite, kdaj imate
naslednji sestanek.
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3.2.5. Vizitke

Ce sta podjetji, ki ju zastopata gostitelj in stranka obenem dobro znani, ¢eprav se morda prvié
srecata je najbolje, da se izmenjava vizitk prihrani za konec sestanka, ko pogovor tece o
nadaljnjem sodelovanju. Ce gostitelj ne pozna podjetja ali ¢e Zeli poudariti svoje pristojnosti, je
najbolje da se vizitka ponudi na zaCetku sestanka. Izmenjava vizitk prekine tok sestanka, ker jih
Zelijo navzoci prebrati, zato je (ko ste v dvomu) z vizitkami bolje pocakati do konca.

Slika 1: vzorec poslovnih vizitk

% Vir: Iskalnik Najdi.si. (2006). http://www.ik-design.net/site2002/pics/0048.jpg.
Ik-design [online]. Available: http://www.najdi.si/index.jsp?tab=images [6. 2. 2006]
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3.2.6. Domacnost

Vedno se ljudi naslavlja s formalnim nazivom in pocakati, da sami predlagajo naslavljanje po
imenu oziroma tikanje. Ce delavcu na visjem poloZaju ponudijo, da bi se klicali po imenu oz. se
tikali, to nikakor ne velja za ostale delavce, dokler se tudi njim tega ne pove jasno. Ce direktorjeve
interese in skrbi stranka obravnava kot svoje, bo kmalu ugotovila, da se je med njima razvila
prijetna domacnost.

3.2.7. Kajenje

Kajenje v pisarnah postaja Cedalje manj sprejemljivo, zato smete priZgati cigareto samo na
izrecno povabilo gostitelja. Ce vprasate »Ali lahko kadim?«, boste iz gole vljudnosti skoraj gotovo
dobili pritrdilen odgovor. Skoda je storjena, kakor hitro priZzgete cigareto. Vase vedenje bodo imeli
za neolikano. Ceprav je morda tudi gostitelj kadilec, ni vljudno kaditi, ¢e so na sestanku nekadilci.

3.2.8. Ob odhodu

Na koncu sestanka stranka ponovi vljudnost kot pri prihodu. Stisk roke, nasmeh in pogled v o¢i
bodo postavili trdne temelje razmerju, ki se je razvilo med razpravo.
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3.3. POGOVOR ZA NOVO SLUZBO

Na pogovorih za novo sluzbo veljajo nekatera posebna pravila zato, ker izprasevalec ocenjuje vse
vidike prosil¢eve primernosti za sluzbo, vklju¢no s poslovnimi manirami, poleg tega pa prosilec
nima na voljo Se ene moznosti, ¢e ga prvi¢ ne sprejmejo v sluzbo. Pri uspehu na pogovorih za
sluzbo, mora biti izkljuCena sleherna moZnost, da bi delodajalec prosnjo zavrnil samo zato, ker se
ne drzimo pravil lepega vedenja. Delodajalec lahko prosilca oceni zgolj na osnovi njegovih odlik.
Pred povabilom na razgovor se napiSe proSnja. Mnogo prosilcev je zavrnjenih, ker ne naredijo
dobrega vtisa z vsebino ali obliko prosnje.

Nacela pisanje prosen;j:

na zacetku se napise nekaj kratkih spremnih besed

pros$nja naj ne bo daljSa od dveh strani

pros$nja se zacne pisati z osebnimi podatki, nadaljuje pa s povzetkom prosil¢evih akademskih
dosezkov z datumi in ocenami

na kratko se opiSe sedanja sluzba, navede se viSina place in razlogi, zakaj Zelite menjati sluzbo
nadaljuje se z opisom svoje prejSnje zaposlitve, prejSnja placa in razlogi za odhod

napisejo se tudi interesi v prostem ¢asu in kaj prosilca veseli

za zakljucek se napiSe nekaj vrstic, zakaj vas zanima prav ta sluzba, za katero se potegujete

Y V VY

YVVY

Pred pogovorom ponavadi ni treba poSiljati priporocil. Tudi sicer je treba temeljito premisliti,
preden se prosnji prilozi priporocilo. PrejSnje zaposlitve, ki so opisane v prosnji, bi morale biti
dovolj prepricljive brez dodatnih dokazov.
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3.4. ODJEMALCI, DOBAVITELJI IN SODELAVCI

Ceprav se temeljna nacela lepega vedenja nanasajo na vse osebne stike, je pomembno biti tudi
pri omenjenih odjemalcih, dobaviteljih in sodelavcih nekatere posebnosti.

3.4.1. Kdo naj prevzame ponudbo?

Ko ima z odjemalci opravek nekdo od sodelavcev, je njegova naloga olajSati sporazumevanje.
Najprej mora ponudbo prevzeti on in pokazati pripravljenost pomagati. Vse preveC trgovcev
domneva, kaj odjemalci potrebujejo, in se spus€a v popolnoma neucinkovito prodajno govoricenje,
ki ni le neuspesno, temvec tudi naenja odjemalceve Zivce. Ko ugotovi, kaj odjemalec Zeli, mora
biti vljuden in posloven ter mora ob koncu razgovora jasno povedati, kaj bo naslednji korak.

Ko se pogovarja z dobaviteljem, mora Se pred sestankom vedeti kaj Zeli, ali si vsaj biti na jasnem
glede tega, katere znacilnosti pricakuje od izdelkov ali storitev, ki jih ponuja. Trgovski zastopniki
imajo radi kupce z jasnimi zamislimi, ki zato pogosto doseZejo ugodnejSo ceno. Ko ima opravek s
sodelavci in je sklical sestanek ali naredil prvi korak, se mora zavedati, da jim je dolZan povedati:

» zakaj Zelite govoriti z njimi
» kako nujen je problem in
» kakSna so dejstva.

Ce je sodelavec na visjem poloZaju kot vi, ne smete biti preseneceni ali uzaljeni, ¢e se odloci, da se
bo zadeve lotil ob drugem casu ali na drugacen nacin.

3.5. SPOSTOVANJE ZAUPNOSTI

Ce namerava nekdo komu povedati podatke, za katere Zeli, da bi jih obravnavali kot zaupne, mu
mora to povedati vnaprej, tako da bo lahko razmislil, ali ga ti podatki ne bodo spravili v tezaven
poloZaj. Ce se nekdo drug znajde v podobnem poloZaju, naj takoj pove svoje zadrzke in nasprotna
stranka naj sama odlo¢a o polozZaju tistega, kar vam nameravajo povedati. Pogosto je nemogoce
sprejeti kot zaupne podatke, ker utegnejo biti pomembni za vase podjetje. Zato je bolje, da to pove
takoj, ko bo podatke pozneje posredoval svojim sodelavcem.

Vsi v¢asih nehote razkrijemo podatke, ki smo jih dobili kot zaupne. Lahko samo upamo, da bodo
ti spodrsljaji razumljeni kot spodrsljaji, ne pa kot navade.

3.6. OBVESCANJE SODELAVCEYV

Treba je najti pravo ravnovesje med dvema skrajnostma: vsem povedati vse ali prikrivati podatke.
Dobro poslovno vedenje zahteva temeljit razmislek o tem, kaj je za koga pomembno, in potem
ustrezno ukrepanje. Zato se mora sodelavce obvescati o vsebini osebnih sestankov, ki vplivajo na
njihovo delo, bodisi ustno bodisi pisno. Kratka, z roko napisana sporocila, ki jih je mogoce
fotokopirati in razdeliti ljudem, ne da bi s tem dodatno obremenjevali tajnice, imajo veliko
prednosti.
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3.7. GRADITEY ODNOSOYV

Ljudje vam zaupajo, ¢e dlje ¢asa z njimi poSteno in uspeSno sodelujete. Osebne simpatije in
spoStovanje se bodo neizbezno razvili, ¢e obe strani skrbita za interese druga druge, in odnos bo na
preizkusnji takrat, kadar gredo stvari narobe. V nekem trenutku poslovni sodelavci postanejo
prijatelji in taka prijateljstva pogosto preZivijo zamenjavo sluzbe in upokojitve.

Klju¢ do uspeSnega odnosa je ustrezno razmerje med poslovnim in prijateljskim vedenjem.
Pomembno je, da ljudi, s katerimi se redno sodeluje, spozna kot posameznike, pri cemer igrajo
pomembno vlogo poslovne zabave in druzbene prireditve. Poleg tega morate biti pozorni na stvari,
ki jih utegnejo zanimati, ne glede na to, ali bo vaSa firma od njih imela koristi ali ne. Pokazite
zanimanje tudi za njihove druZine in jim Cestitajte, kadar dobijo kakSno nagrado ali napredujejo.
Vedno lepo govorite o svojih poslovnih sodelavcih — tako, kot Zelite, da bi oni govorili o vas.

3.8. KAKO SE VESTI DO SEFA

Napredovanje v prihodnosti je delno odvisno od tega, kako se doloCena oseba vedete do Sefa, v
vsakodnevnih pogovorih in v formalnejSih razpravah. Ce Zelimo, da bo razmerje uspesno, je treba
upostevati nekaj pomembnih nacel poslovnega bontona:

» Ne glede na to, da je vajino razmerje neformalno, ne smete nikoli pozabiti, da ima Sef dolo¢ene
odgovornosti v hierarhiji podjetja, ki jih mora upostevati. Nikar ga ne spravljajte v neprijeten
polozaj in podpirajte njegove odlocitve, kljub resnim pomislekom

» bodite lojalni do Sefa in sodelavcev. Ne zapletajte se v obrekovanje kolegov ali prenaSanje
pisarniskih govoric in branite svojega Sefa pred kritiko, kadar je to potrebno.

» Ce imate v zvezi s svojim Sefom kakSne pritozbe, se o tem z njim odkrito in racionalno
pogovorite; nikar ne uporabljajte Sifer in se ne zatekajte v namigovanja.

» Ce ste nezadovoljni z na¢inom, kako je va$ Sef reSil kak problem, se obrnite na ¢loveka na
vi§jem polozaju, vendar o tej nameri Sefa obvestite dovolj zgodaj, da bo imel Cas spremeniti
svojo odlocitev. Nikoli ne ukrepajte za njegovim hrbtom.

» privzemite tak slog osebnega vedenja, ki bo zagotovil, da se boste ujeli z ekipo, v kateri delate.

Nihce ne more jamciti, da bo Sef cenil vase sposobnosti. Kar pa lahko naredite in bi morali je to, da
je vaSe vedenje na delavnem mestu do sodelavcev prav tako premisljeno in obzirno, kot do ljudi
zunaj podjetja, s katerimi imate opravka.’

? Vir: ROBINSON David. Ljubljana: Gospodarski vestnik. 1997. O poslovni oliki O poslovni oliki. Osebni stiki z
ljudmi, str. 19
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4. POSLOVNI SESTANKI

Trije ali ve€ ljudi, ki se pogovarjajo o poslih, je Ze poslovni sestanek. Mnogi tovrstni sestanki so
neformalni in njihov namen je razmisliti o kakem problemu ali priloZnosti, drugi pa so formalni in
se sklicujejo redno z dolo¢enim namenom in dnevnim redom.

1.

1. NEFORMALNI SESTANKI

Ti so lahko vnaprej dogovorjeni (»Pridite vi in Miha iz raCunovodstva ob S$tirih v mojo pisarno in
videli bomo, ali lahko reSimo problem«) ali brez priprave (»Prosil sem Janeza in Kajo naj nam se
pridruZzita, in skupaj se bomo odlocili, kako se odzvati na vpraSanje s sedeza«).

Za organiziranje in vodenje vnaprej dogovorjenih sestankov poznamo sedem zlatih pravil:

>

v

sestankujo¢ih ali mora imeti najve¢jo avtoriteto. Ce so vsi sodelujo¢i na enakem poloZaju,
mora sestanek sklicati ¢lovek, ki ima najneposrednejsi in najvecji interes pri zadevi, o kateri bo
govor. Clovek na niZjem poloZaju ne bi smel sklicevati sestankov s tistim na vigjem;to mora
storiti njegov Sef,

sklicevalec mora dolociti kraj in Cas sestanka, vendar se mora vedno posvetovati z drugimi
sodelujocimi, ali jim Cas in kraj ustrezata,

sklicevalec mora povedati, kaj je namen sestanka kako dolgo bo predvidoma trajal in ali je
potrebna priprava,

vsi sestankujoci bi morali prispeti to€no ob dogovorjeni uri. Zamujati ni le neolikano, temvec
tratiti ¢as in denar drugih ljudi. Ce zamudite, ne dokaZete s tem nic, pokazete le, da ste slabo
organizirani,

sklicevalec bi moral sestanek narediti kratek in uginkovit, kot je le mogoce. Ce je sestanek
sklican z namenom posredovati navodila ali odlo¢itev mora v glavnem govoriti sklicevalec. Ce
pa je njegov namen razprava o problemu ali priloZnosti, bi moral sodelovati vsi, sklicevalec pa
naj na koncu jasno pove, kaj se je odlocil ukreniti. Zadeve, kot so nadaljnji koraki , o katerih se
je mogoce pogovoriti iz o¢i v o€, je treba obdelati po koncu sestanka,

zapisnike o glavnih odlocitvah in dogovorjenih ukrepih, ponavadi piSe tajnica ali pa oseba na
niZjem poloZaju. Zapisnik je treba pripraviti, kakor hitro je mogoce (po moznosti v 48urah); ¢e
gre za pomembne zadeve, mora njegov osnutek odobriti sklicevalec,nato pa ga razmnoZiti in
razdeliti vsem, ki so bili prisotni na sestanku,

po sestanku je nujno o njegovi vsebini obvestiti vse tiste, ki jih dnevni red zadeva. To lahko
storimo s cirkularjem, elektronsko posto ali ustno, ¢e je bilo tako dogovorjeno na sestanku.
Nujno se je pogovoriti, ki morajo biti seznanjeni s sklepi sestanka, kajti veliko poslovnih
problemov izvira neposredno iz dejstva, da mnogi menedZerji in usluzbenci sploh ne vedo za
spremembe usmeritev ali prednostnih nalog, za katere se pescica ljudi odlo¢i ne neformalnem
sestanku.
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4.2. FORMALNI SESTANKI

Formalni sestanki potekajo po rednem urniku (tedensko, mese¢no, Cetrtletno...), vodi jih izvoljen

predsednik, imajo vnaprej razdeljene zapisnike, dnevne rede in porocila in tajnika, ki skrbi za
administrativno plat.

>

pripravite se na sestanek tako da preberete zapisnik, dnevni red in morebitna porocila, ki jih
prejmete pred sestankom.Ce Zelite nadeti kako vpraSanje, ki ga ni na dnevnem, redu , lahko to
ponavadi storite ustno pod toéko »razno«.Ce gre za bolj zapleteno ali izredno pomembno
zadevo, je bolje, da zaprosite, naj se uvrsti na dnevni red, svoj predlog pa morate vsem
povabljenim poslati vsaj tri delovne dneve pred datumom sestanka.

obleceni morate biti formalno (formalno poslovno obleko), razen e je izrecno receno, da to ni
potrebno, in bodite tocni.Po moZnosti pridite pet ali deset minut prej kot je dogovorjeno.
spostujte ustaljen sedezni red. Na vecini sestankov vlada sedezni red,ki se je Ze ustalil, in za
novinca bi bilo zelo neprijetno, ¢e bi po pomoti zasedel mesto drugega Clana. Enostavno
pocakajte, dokler se vsi ne usedejo nato pa vprasajte, kam naj sedete.

za uvodne besede dobrodoslice, ki jih izreCe predsednik (Ce je to va$ prvi sestanek), se
zahvalite z enostavnim »Hvala«, na pa s pet-minutnim govorom!

dovolite, naj predsednik vodi sestanek. PoCakajte, naj da znak za zacetek razprave o doloCeni
tocki. Ce ste novi ¢lan, pocakajte, naj svoje mnenje najprej povedo ljudje z dalj§im staZem.
Bodite kratki, jedrnati in vljudni; kadar je le mogoce, bodite raje pozitivno usmerjeni kot
kriti¢ni.Svoje opazke naslavljajte na predsednika, razen ¢e je jasno, da jih ¢lani naslavljajo
neposredno drug na drugega.

bodite spostljivi do svojih sodelavcev in njihovih mnenj, ¢eprav se nikakor ne morete strinjati z
njimi. Vljudni in prepricljivi argumenti so mnogo ucinkovitejSi od sarkasti¢nih ali Zaljivih
pripomb.

nikoli ne smete pozabiti, da je vsebina vecine formalnih sestankov zaupne narave. Zelo resno
boste krsili bonton, e boste prevec¢ svobodno govorili o tem, kar se je dogajalo na sestanku.
osnutek zapisnika predsednik ponavadi odobri, preden je razposlan naokrog, formalno pa je
sprejet Sele na naslednjem sestanku.Ce menite, da je zapisnik nepopoln ali so v njem
nepravilnosti,o svojih skrbeh obvestite predsednika Se pred sestankom, na katerem bo sprejet.
¢e imate mocCne zadrzke glede dela skupine, se lahko odlocite in zapustite sestanek ali
odstopite. Ce sestanek zapustite, morate zaprositi, naj bo vas odhod vkljuéen v zapisnik, zato
da bo jasno, da stvari, o katerih so odlocali po vasem odhodu, nimajo nujno vase podpore.

Slika 2: Poslovni sestanek

* Vir: http://www.rs-rs.si/rsrs/rsrs.nsf/V/K7C4B663763D67B 1BC1256FC0003805D0/$file/poslanci.jpg
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4.3. POSLOVNI ZAJTRKI, KOSILA IN VECERJE

Poslovni zajtrki, kosila in vecerje so uteCen nacin sklepanja poslov. Na njih vladajo posebna
pravila lepega vedenja, ki jih morate upoStevati,ce Zelite, da bodo uspesni.

Ce ste gostitelj, so poslovno obroki dobra priloZnost za:

» ustvarjanje novih poslovnih odnosov na zelo neformalen nacin

» podrobnejsi pogovor o poslovnem predlogu na nevsiljiv nacin, dale¢ od pritiskov, ki vladajo v
pisarni (dobra priloznost za pogovor s kandidati za novo sluzbo)

da koga bolje spoznate (morda sodelavca ali poslovnega partnerja)

pogovor s podrejenim o kadrovskih zadevah

sestanek, Ce sta obe strani zelo zaposleni in imata malo ¢asa.

Y V V

Gostitelj gosta ponavadi (ni nujno) osebno povabi na kosilo ali vecerjo po telefonu, vedno pa

mora potrditi datum, kraj in ¢as sre¢anja v pisni obliki. Ce gost ne pozna lokacije, mora gostitelj v
pismu tudi jasno povedati, kako priti tja. Od gostitelja se pri¢akuje, da bo osebno ali prek svoje
tajnice nekaj sin pred dogovorjenim datumom poklical in potrdil srecanje.
Gostitelj mora priti vsaj deset minut pred sestankom in preveriti, ali je v restavraciji ali hotelu vse
pripravljeno. Gosta bi morali osebno pozdraviti in se prepricati, ali je gost z vsem zadovoljen,
prede sedeta za mizo. Poslovna kosila in vecerje so skoraj vedno neformalne narave, Ceprav je v
navadi, da se ob koncu pomembne odlocitve ali nadaljnji koraki. Vizitke si prisotni izmenjajo ob
koncu. Gostitelj mora vedno placati racun, in sicer kar najbolj diskretno. Ni pa v navadi, da bi
gostu placali taksi do pisarne ali hotela.

Poslovni obroki niso primerni za sestanke, na katerih so potrebni kupi papirjev in dokumentov.
Nemogoce je hkrati drZati zajetno mapo ter vilice in noz, poleg tega pa bi rezultat takih manevrov
kvecjemu slab sestanek in neprijetno kosilo. Gost mora gostitelju obvezno poslati osebno pismo z
zahvalo za kosilo ali veCerjo.Ta pisma naj bodo kratka in vedno naj vsebujejo besedo »Hvala«.
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4.4. OLIKA IN GOSTOLJUBNOST

Posli in poslovanje so ljudje; njihove odloCitve temeljijo na zaupanju in na obcutku. Posli se
delajo z znanci, z naklonjenimi ljudmi. Naklonjenost pa ne pride sama od sebe, ampak nastaja ob
poslovanju dejavnostih in dogodkih ter v druzbenem zivljenju. V druZabnosti ima olika veliko
tezo.

4.4.1. Vabljenje poslovnih gostov

Kdor vabi, je gostitelj. Povabljence skrbno nabira in reSeta, ravna po smotrih ciljih in obliki
druzabnega dogodka. Tehta interese in osebnostne znacilnosti vsakega zase in vseh skupaj, da bi bili
skladna celota in da bi se dobro pocutili v dnrzbi.V¢asih kaZze omejiti povabilo na eno osebo, na en
sam par, na zelo majhno skupino - bodisi zaradi pomembnosti, bodisi zato, ker bi dodatni vabljenci
pokvarili skladnost. Drugace pa je, ko ugledno podjetje praznuje stoletnico. Povabili bodo na
desetine uglednih in pomembnih ljudi iz poslovnega sveta, bank, politike - poskrbeli za bles¢ec¢
druzabni dogodek kot sestavino podobe podjetja v poslovni srenji. Spet drugi¢ gre za medsebojno
seznanjanje desetin ljudi na istem projektu ali za tiskovno konferenco ob pomembnem dogodku.

Vecinoma so vabljenci ljudje, ki z lekarniSko tehtnico razporejajo svoj Cas. Zato jih kaze vabiti
dovolj zgodaj, dva ali tri tedne vnaprej, usklajevati termine oziroma vkljuciti druzabnost v poslovni
program obiska, srecanja, prireditve in podobno. Usklajevanje lahko traja ve¢ ¢asa, kot druZabni
dogodek sam.

Vabi se osebno ali po telefonu. Za vecje in bolj sveCane druzabne dogodke je primerno le pisno
vabilo, ki pove, kaj je razlog za druzabni dogodek, kdo je vabljen, katerega dne, ob kateri uri in kam.
V¢asih je na vabilu tudi opomba o zaZeleni obleki in proSnja za potrditev - pogosta je francoska
okrajSava RSVP - repondez s'il vous plait (prosimo, odgovorite), v€asih tudi z rokom, do kdaj.
Gostitelj druzabni dogodek pripravi in vodi, sprejema povabljence in se od njih poslavlja. Pri
organiziranju dogodka mu lahko pomagajo sodelavci in sodelavke, vendar nastopa do povabljencev
vedno sam, bodisi v pisnih obvestilih, bodisi med dogodkom.
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4.4.2. Lepo je biti povabljen

Kirilatica "gost je kralj" ne pove, da imajo kralji obilo dolZznosti. Vabljenec naj se odzove na

povahilo tako, kot jo je prejel; osebno, po telefonu, pisno. To naj stori, ko uredi svoje obveznosti,
zagotovo pa v nekaj dneh ali celo nekaj urah, da gostitelj lahko nadaljuje priprave. Samoumevno je,
da ne more sam vabiti drugih, to sme le gostitelj.
Tocnost v druzabnem Zivljenju velja na minuto. Redko smo povabljeni sami, zato pomislimo, kaj bi si
o nas mislili gostje, ko bodo ¢akali Cetrt ali pol ure. Na pot gremo z izdatno ¢asovno rezervo: ¢e smo
prezgodnji, pa¢ posedimo v avtu ali si privos¢imo kratek sprehod. Sklicevanje na "akademsko cetrt",
na zastoj v prometu in na ozuljeno nogo neprijetnosti zaradi zamude ni¢ ne zmanjsa.

Ce se nam nameri, da zares ne moremo priti, ¢eprav smo to potrdili, brZ obvestimo gostitelja in po
resnici povemo, kaj je ovira. Laz ima kratke noge - v poslovnem svetu zanjo ni prostora.
Povabljenec spostuje osnovna pravila olike o pozdravljanju, predstavljanju, prednosti in redu.
Vecino druzabnih dogodkov spremljata jedaca in pijaca; povabljenec je zmeren v obeh in se
vljudno obnasa pri mizi. Ce se ga prime sloves, da je poZeruh in pijandek, pa da si nemara se
napolni Zepe s ponujenimi sladkarijami, cigaretami in cigarami, ga pa¢ ne bodo vec¢ vabili. Slab glas
seze v deveto vas in iznii poslovni ugled uspesnost in kariero nezmerneza.

Olikani povabljenec je obziren do sosedov in gostitelja. Odide. ko je druZabni dogodek pri koncu; ¢e
mora oditi prej, se gostitelju opravici in pove resni¢ni razlog. Na sprejemih, koktejlih, malicah - se
ne obira in pravocasno odide.

Pogovori so vsaj tako bistvena sestavina vecine druzabnih srecanj kot jedaca in pijaca. Gostitelji
se bojijo povabljencev. ki samevajo po kotih - pa tudi "morilcev". ki svoje "Zrtve" ne spustijo iz
rok. Ce se taksna nadlega loti gostitelja ali pomembnega povabljenca, se mu ta izmuzne, saj se
mora posvetiti tudi drugim gostom. Pri mizi se povabljenec pozorno posveca sosedi, ki mu jo je
naklonil sedezni razpored ali slu(:alj.5

Slika 3: Gostitelj,povabljenec in olika

> Vir: TAVCAR 1. Mitja. Ljubljana: Novi Forum. 1997. Preprosti poslovni bonton. Olika in gostoljubnost, str.74
® Vir: TAVCAR 1. Mitja. Ljubljana: Novi Forum. 1997. Preprosti poslovni bonton. Olika in gostoljubnost, str. 75
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4.5. DRUZBENE PRILOZNOSTI

Ob mnogih priloznostih se vase poslovno zZivljenje prekriva z druZabnim.
Ti dogodki vkljucujejo:

» poslovne druzbene dogodke,
» sluZbene zabave in podobne priloZnosti
» poroke in pogrebi.

4.6. DRUZABNI DOGODKI

Ti postajajo Cedalje obiCajnejSi in od vas zahtevajo, da ste bodisi gostitelj bodisi gost pri
Sportnem, kulturnem ali kakem drugem dogodku. Gre za zdruZevanje » prijetnega s koristnim«.

poskusajte povabiti prave ljudi k pravim dogodkom

vedno se prepricajte, ali gostje vedo, kaksSna obleka se pricakuje od njih
nikoli ne posiljujte goste z alkoholom

naredite vse, da boste ob dogodku uzivali tudi vi

YVVVY

4.7. SLUZBENE ZABAVE IN PODOBNE PRILOZNOSTI
Zlata pravila za »preZivetje« sluZzbenih zabav so:

» ostanite trezni

» ne obrekujte in ne bodite indiskretni

» na vi§jem polozaju ko ste, prej morate oditi

» po zabavi nikar ne opozarjajte ljudi na tisto, kar so tam poceli ali govorili

4.8. POROKE IN POGREBI

Pravila lepega vedenja na sodelavevi poroki se ne razlikujejo bistveno od pravil na kateri koli
drugi porok, razen tega da:

» morate biti obzirni pri tem, komu poveste, da ste povabljeni, ker drugi morda niso

» vam va$ poloZaj morda nalaga posebne obveznosti kar zadeva pomoc¢ sodelavcu pri
organizaciji

¢e je Zenin ali nevesta va$ Sef , morate s svojim vedenjem jasno pokazati, da ne nameravate

izkoristiti zasebnega prijateljstva v sluZbene namene

7 Vir: ROBINSON David. Ljubljana: Gospodarski vestnik. 1997. O poslovni oliki. Poslovni sestanki, str. 47
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4.9. POSLOVNA DARILA

Obdarovanje je v poslovnem Zivljenju zelo stara navada. Darila izroamo poslovnim partnerjem,
pa tudi delavcem lastnega podjetja.
Poslovna darila se izbirajo med proizvodnimi in storitvenim programom podjetja, priloZznostnimi in
posebnimi darili. Zmeraj se trudimo, da je na darilih, zlasti predmetih serijske izdelave, znak ali
ime podjetja, v katerem smo zaposleni. Kadar se darila kupujejo oziroma narocajo, se je potrebno s
prodajalcem prej dogovoriti, da na izdelek vtisne Zeleni znak ali sporocilo.

>

Darila iz svojega proizvodnega programa (novo leto, obletnice, sklenitev poslovnih pogodb,
predstavitev novega izdelka, odprtje novega prodajnega mesta ali proizvajalne linije). Kadar se
darilo dostavi preko posrednika ali pa preko poSte, se zraven priloZi $e vizitka z nekaj prijaznih
besed in podpisom. Pri izbiri darila, pa je treba paziti, da obdarovanemu ne smemo dajati
predmetov, ki bi mu zaradi svoje gmotne vrednosti nalagali posebne poslovne obveznosti in ga
tako spravljali v neprijeten polozaj. Dajanje daril torej zahteva poleg dobrega okusa tudi
obcutek za mero.

PriloZznostna darila (proslave, obletnice); lepo je, da se dolgoletnemu zasluZznemu delavcu
pokloni kaksno umetnisko sliko ali knjigo, ki ga zanima. Tak$na darila so tudi dragoceno
znamenje pozornosti do poslovnih partnerjev.

Posebna darila - dajejo se ob posebnih priloZnostih, ob proslavi obletnic podjetja. Kot darilo se
lahko izro¢i monografija, pri izbiranju in namembnosti poslovnega darila pa imata zmeraj vliko
vlogo izvirnost in domiSljija, saj takSna darila praviloma krepijo stike z javnostjo oziroma
dopolnjujejo trzno ali institucionalno uveljavljanje.®

Slika 4: Poslovna darila, obdaritelj in obdarovanec

¥ Vir: OSREDECKI Eduard. Ljubljana: Tehniska zalozba. 1992. Poslovni bonton. Poslovna darila, str. 39
° Vir: TAVCAR 1. Mitja. Ljubljana: Novi Forum. 1997. Preprosti poslovni bonton. Poslovna olika in darila, str. 67
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5. OLIKA PISANE BESEDE

Nacin ¢lovekovega pisanja mocno vpliva na njegov uspeh ali neuspeh v poslovanju. Njegova
pisma, dopisi, poroCila ali elektronska sporocila so svojevrsten izkaz njegovih delovnih
sposobnosti. Pri tem pa ne gre le za jasno in prepricljivo izraZanje zamisli.

Pismo, ki je nepravilno naslovljeno ali napisano v neustreznem tonu, lahko prejemnika nehote
mocno vznemiri. Zagotoviti mora, da bo prejemnik njegovo pismo prejel prijetno razpoloZen.
Nespostovanje pravil olike pri pisanju lahko med njim in prejemnikom zgradi neviden zid, kar
lahko v najslabSem primeru pripelje do sovraZznosti do sporoCevalca in vsebine njegovega
sporocila.

Olika pisane besede zahteva upoStevanje nekaterih preprostih nacel, od katerih je
najpomembnejse: Preden se lotite pisanja, razmislite o prejemniku.

To je sliSati samoumevno,toda prevec piscev:
» Nepravilno naslavlja prejemnika,
» piSe predolga in strokovno prezapletena pisma ter dopise,

» uporablja neprimeren slog.

Jasno je, da jih bolj zanima njihovo lastno staliS¢e do zadeve, kot ucinkovito sporazumevanje s
prejemnikom. Rezultat takega pristopa sta pogosto neucinkovitost in nejevolja.
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5.1. KOMUNICIRANJE

Poslovno komuniciranje je t.i. dvorezni mec. Enkrat je koristno in uspesno in prinese korist vsem
ali vsaj veCini udelezenih, spet drugi¢ pa zaradi napacne izvedbe vse pokvari. V sodobnem
poslovnem svetu bo zmeraj uspesnejSe sporocilo, ki je okusneje in spretneje oblikovano — Ce
domnevamo, da tako tisti, ki ga posilja, kakor tisti, ki ga sprejema, govorita v istem »kodu« in na
isti valovni dolZini. To Se posebno drZi, kadar se na nekoga obrac¢amo prvi¢. Ravno tako vazno je,
da ga niti ne precenjujemo niti ne podcenjujemo.

. .. . . . 10
V poslovnem svetu poznamo tri vrste komuniciranja : ustno, pisno in preko telefona.

11

Slika 5: Trije deli in olika poslovnega sporazumevanja

"%Vir: OSREDECKI Eduard. Ljubljana: Tehniska zalozba. 1992. Poslovni bonton. O poslovnem komuniciranju, str. 63
"' Vir: TAVCAR L. Mitja. Ljubljana: Novi Forum. 1997. Olika v sporazumevaniju, str. 30
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5.1.1. Pravila za vljudno vedenje pri ustnem komuniciranju

Ustno sporoCanje je najpreprostejSa in najstarejSa komunikacijska oblika v poslovnem Zivljenju.
Clovek se med pogovorom trudi, da bi kar najbolj razumljivo in ¢im lepse oblikoval svojo misel,
zato da bi sogovornika o neCem obvestil, se z njim o ¢em sporazumel, ga za kaj pridobil in pri
njem dosegel svoj poslovni cilj. Od tega, kako spretno znamo voditi poslovni govor, je nemalokrat
odvisen kon¢ni izid pogajanj — z ustreznimi posledicami za razvoj in prihodnje poslovanje podjetja.
Vsak poslovni pogovor lahko raz¢lenimo na nekaj glavnih delov, te pa lahko potem razdelimo na
Se manjse enote.

Tocke ki sestavljajo nekak$no hrbtenico vsakega pogovora so:
e uvod

razgrnitev teme

obrazlozitev

sogovornikov odgovor

usklajevanje mnenj

pridobivanje sogovornika za svoje staliSce

sprejetje odlocitve

sklep

5.1.2. Pisno komuniciranje

V besednem komuniciranju ima pisno zelo poseben polozaj. Sporocila so trajna, zlahka jih je
mogoce spravljati in spet uporabljati — medtem ko so govorna sporocila trenutna, na§ spomin nanje
pa lahko vara. Pisno sporoCanje obsega Sirok nabor oblik — od kratkega internega sporocila do
poslovnih elaboratov s tisoci strani. NajpogostejSa pa so Se vedno pisma, ki lahko od posiljatelja do
prejemnika potujejo fizicno, po posti, elektronsko ali po telefaksu. Pisno komuniciranje je
okornejSe, vendar trajnejSe od govornega, saj obsega pisma in daljSa pisna sporocila. Pismo je
sestavljeno iz uvoda, jedra in sklepa. Olikana pisma so enostavna in pregledna, jezikovno korektna,
spostljiva, obzirna in vljudna. 13

Obicajna oblika poslovnega pisma — dopisa:
® naziv podjetja ali organizacije, ponavadi s kratkimi podatki; naslov, telefon, telefax,
e naslov prejemnika, bodisi podjetja ali organizacije bodisi osebe v tem podjetju ali
organizaciji,
e kratka oznaka zadeve, ki jo pismo obravnava,
osebni nagovor, ¢e je pismo naslovljeno na osebo; naziv, ime in priimek, spredaj
»spoStovani« ali »dragi/a ...«,
vsebina pisma, raz¢lenjena na odstavke,
sklepna faza s pozdravom,
podpis — naziv, ime in priimek, polozaj v podjetju ali organizaciji,
¢isto spodaj: navedbe o morebitnih prilogah in o morebitnih drugih prejemniki

"2 Vir: OSREDECKI Eduar. Ljubljana: Tehniska zalozba. 1992. Poslovni bonton. Pravila za vljudno vedenje pri
ustnem poslovnem komuniciranju, str. 64
" Vir: TAVCAR L. Mitja. Ljubljana: Novi Forum. 1997. Preprosti poslovni bonton. Pisno komuniciranje, str. 39
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5.2. POSLONA KORESPODENCA

5.2.1. Raven zaupnosti

Vecino poslovne korespondence en posameznik naslovi na drugega, brez omejitev glede
zaupnosti njene vsebine. To pomeni, da pisca ne skrbi, kdo vse bo v prejemnikovi pisarni prebral
pismo ali kdo se bo ukvarjal z zadevo, o kateri je v njen govor.

Ce pisec Zeli pismo omejiti zgolj na posameznika, na katerega je naslovljeno lahko pismo oznadi
z »Zaupno« ali »Osebno in zaupno« in sklepa, da bo pismo videl samo naslovnik ter tudi odgovoril
nanj. Vljudno je, da pri odgovarjanju na tako posSto tudi prejemnik naredi enako. NajzaupnejSa
pisma so oznaena s »Tajnost« ali »Samo za vase oci«, Ceprav po mnenju nekaterih pretirano
opozarjajo na svojo vsebino. Splosno pravilo je, da se izbere raven zaupnosti glede na vsebino, ne
pa Cloveka, ki mu je pismo namenjeno. Ob nekaterih priloznostih bo torej primerna t.i. odprta
oblika, ob drugih pa boste Zeleli omejiti Stevilo ljudi, ki naj pismo preberejo.

Vedeti je potrebno, da je posta, ki jo poSiljamo po telefaksu, vedno odprte narave razen, Ce
izrecno prosite naslovnika, naj osebno upravlja stroj ob sprejemu sporocila.

5.2.2. Naslavljanje

Prvo pravilo je da je treba vedno pravilno napisati ime in naslov prejemnika. Priblizki niso
dovoljeni! Za vsakega Cloveka je njegovo ime zelo dragoceno in cas, ki ga ¢lovek porabi, da ga
pravilno napiSe, je gotovo dobra naloZba. Poleg tega se mora potruditi, da pravilno napiSe
prejemnikov naziv, polozaj in kvalifikacijo, tako v pismu kot na ovojnici.

Vecina poslovne korespondence se zacne s »Spostovani« in konca »S spostovanjem«, besedilo pa
je napisano v tretji osebi. To je popolnoma primerno za rutinske zadeve, toda preve¢ neosebno in
neustrezno za konkretna vprasanja in pritoZbe.

Ko se poslovni znanci bolje seznanijo, lahko koncajo pismo nekoliko manj formalno — »Lepe
pozdrave«. Tak slog mora nato ohraniti tudi vnaprej, sicer bi prejemnik lahko sklepal, da so se
njegovi odnosi ohladili. Osebna pisma med poslovnimi partnerji se pogosto zacenjajo z »Dragi/a
Nina« in konc€ujejo z »Lep pozdrav, Miha«, pri Cemer so uvodne in poslovilne besede napisane na
roko.

Pomembno je, a naslovnike, kot so plemici, ambasadorji, akademiki, Skofje in podobno, pravilno
naslavlja. Najboljsi vir podatkov o tem so dodatki k dobrim slovarjem in letni almanabhi.

Stran 26 od 67



Srednja ekonomska Sola

5.2.3. Formalen in neformalen slog

Formalen slog je primeren za vecji del poslovne korespondence. Ponavadi ga uporabljajo
posamezniki, ki s niso Se nikoli srecali in ki za svojo organizacijo opravljajo rutinske, vendar
pomembne funkcije. Pomembno pravilo olike zahteva, da se uporablja dosleden in jasen pristop, ki
zdruzuje vljudnost in poslovno ucinkovitost. Formalen slog nikakor ne sme biti opravicilo za
neolikanost. Ko se napiSe formalno pismo do konca, ga je potrebno Se enkrat prebrati in se
vprasati, ¢e bi se prav tako izrazili, ¢e bi se s prejemnikom osebno pogovarjali.

Neformalen slog je skoraj vedno namenjen nerutinski korespondenci, uporabljajo pa ga poslovni
znanci, ki se tudi osebno poznajo. Pisec neformalnega pisma ne sme biti niti pretirano prijateljski,
niti preveC zloben. Neformalen slog omogoca, da prejemniku neposredno sporo¢imo svoje zamisli
pa tudi osebnostne poteze. Kadar je le mogoce, jih osebno podpise. Obicajno jih tudi pozorno
popravi, preden jih odposlje.

5.2.4. Kopije pisem

V vecini primerov, ko se kopije pisma poSljejo tudi drugim ljudem, mora poSiljatelj to jasno
napisati na koncu pisma. Ko gre za rutinske zadeve posiljatelj prejemnika razbremeni negotovosti,
kdo vse je seznanjen z zadevo, hkrati pa vse prejemnike opozori, da pricakuje nadaljnje korake.
Posiljanje kopij ljudem na visjem poloZaju je lahko vc¢asih razumljeno kot sovrazno dejanje, ki
lahko prejemniku sporoca, da posiljatelj ne zaupa njegovi avtoriteti. Da bi se izognil napa¢nemu
tolmacenju, mora na morebitne kopije prejemnika opozoriti Ze v samem pismu. Ce ne Zeli, da bi
prejemnik vedel, kdo vse je prejel kopije pisma, mora uporabiti t.i. »slepo« metodo, pri kateri samo
posiljatelj vodi evidenco o kopijah. Ta metoda pride prav, kadar gre za razlicne vrste sporov,
utegne pa biti nevarna, kajti prejemnik lahko iz druge roke izve, da so tudi drugi seznanjeni s
pismom, za katerega je mislil, da je naslovljeno samo nanj. T.i. slepa metoda je neprimerna in
nevljudna.

5.2.5. Resevanje sporov preko pisem

Korespondenca je zelo neustrezen nacin reSevanja sporov, toda se pogosto uporablja kot bojisce.
Odvetniki so izvedenci za pisanje osnutkov pisem, ki naj bi »nepristransko« reSevala navzkrizja
med posamezniki in podjetji.

Ce spor sproZi prva stran:

» mora enostavno in jasno predstaviti svoje mnenje ustreznemu ¢loveku v organizaciji, s katero
je v sporu,

» zagotoviti mora vse potrebne informacije in pokazati pripravljenost, da bo po potrebi poskrbel
za dodatne informacije ali priSel na sestanek,

» navesti mora rok, do katerega pricakuje, da bo zadeva reSena in povedati, kaj bo ukrenil, ¢e ne
bo,

» glede spora se mora obrniti na najvi§jo raven v organizaciji, v primeru da so prejSnje alinee
neuspesne
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5.3. INTERNI DOPISI

Interni dopisi so za mnoge menedZerje neke vrste odlagalis¢e vseh mogocih zamisli, skrbi ali
naklju¢nih informacij, ki bodo morda zanimale njihove sodelavce. Taki nakljucni pisci internih
dopisov pomenijo pravo groZnjo, poleg tega pa krsijo temeljno pravilo poslovne olike: Ne tratite
casa svojih sodelavcev! To pravilo naj bi bilo osnovno vodilo v odlo¢anju,

5.3.1. Kdaj pisati interne dopise
Interni dopis je primeren ce:

» se potrebuje evidenca o odlocitvi, pogovoru ali informaciji, na katero se lahko pozneje sklicuje;

» se predlaga ukrep ali nacrt, ki ga je treba pozorno preuciti ali v katerega je treba vkljuciti veliko
ljudi z razli¢nih lokacij;

» je o zadevi treba razmisliti zunaj sluZbenega Casa

Pisanje in razposSiljanje internih dopisov pospesSuje sodobna tehnologija, tako da je v nekaterih
podjetjih Ze resno ogroZena tudi uc¢inkovitost.

Preden potencialni pisci internih dopisov napiSejo ta dopis, pa se drZijo teh alinej:

» Ali lahko to prav tako u¢inkovito opravi po telefonu?
» Ali ne bi bilo bolj primerno ro¢no napisano sporocilo?
» Ali k poslovanju prispeva bistvene informacije?

5.3.2. Vsebina internih dopisov

Ko se pisanju internega dopisa ni mogoce izogniti, je pisateljeva temeljna odgovornost zagotoviti,
da bo kar se da uc¢inkovit. Da bi to dosegel, mora:

» interni dopis nasloviti z ustrezno stopnjo nujnosti in zaupnosti. Tako lahko bralec sam presodi,
ali je vsebina zanj pomembna, ne da bi moral brati besedilo;

» dopis zaceti s povzetkom vsebine ali najpomembnejSim sporocilom. To je Se toliko
pomembneje, ker pisci v€asih le s teZavo strnejo svoje zamisli;

» pisati na kratko in logicno, delati veliko odstavkov, podnaslovov in kako drugace pomagati
bralcu .

5.3.3. Izogibanje internim dopisom

Velikokrat je ¢lovek v skuSnjavi, da bi ob koncu neke razprave ali telefonskega pogovora
pripravil interni dopis. Nekatere organizacije gojijo tako kulturo evidentiranja dogodkov, saj je
pomembno imeti zadevo na papirju, Ce bi priSlo do spora. NapiSe se lahko tudi kratek povzetek
nekega pogovora takoj po njem, in to kar ro¢no, kar je bolje, kot dolgovezno porocilo, ki se
razposlje po nekaj dneh.
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5.3.4. Komu posiljati interne dopise
Seznam naslovnikov se pripravi po teh merilih:

vkljucitev tistih, ki morajo ukrepati ali se je z njimi treba posvetovati.

vkljucitev tistih, ki jih je treba obvestiti, ker so vpleteni v izid odlocitve.

vkljucitev tistih, ki jih je zaradi njihovega visokega poloZaja vljudno obvescati o dogajanju.
izkljucitev vsega drugega.

YVVVY

Zelo preprost in vljuden nacin za ravnanje z morebitnimi prejemniki dopisov, ki so na koncu
seznama je obvestitev o dopisu in jim ponudi kopijo, ¢e to Zelijo.

5.3.5. Interni dopisi kot organizacijsko oroZje

Interni dopis prejemniku ne omogoca takojSnjega odgovora, zato se ponavadi odzove s pisno
»salvo« v podobni obliki, kar sprozi vojno v internem dopisovanju. Znak slabe olike je, Ce interni
dopis izkoristi kot sredstvo na kritiziranje sodelavcev ali pridobivanje to¢k na njihov racun.
Pogosto rabljena tehnika je, da naredimo kopijo kriticnega dopisa in ga posljemo prejemnikovemu
Sefu v upanju, da mu bomo s tem povzrocili teZave. Osebno kritiziranje ali spore med sodelavci je
treba reSevati osebno, ne pa v pisni obliki.

5.4. ELEKTRONSKA POSTA

Tehnologija ljudi pogosto zvabi v skusSnjavo, da pretirano uporabljajo hitra in enostavna sredstva,
ki jih ponuja. Da lahko sporocilo s pritiskom na tipke posljejo tiso¢ ljudem, ne odpravi dejstva, da
bo za njih veliko breme brati nekaj, kar jih zanima malo ali pa sploh ne.

Najucinkovitejsi pristop je povedati ljudem, da so informacije na voljo, sami pa se odlocijo ali jih
bodo prebrali ali ne.'*

' Vir: ROBINSON David. Ljubljana: Gospodarski vestnik. 1997. O poslovni oliki. Olika pisane besede, str. 65
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6. OLIKA PO TELEFONU

Ljudje dnevno opravijo na stotine telefonskih pogovorov.Velik odstotek jih je povezana s
poslovanjem in od jih velik del poteka med posamezniki, ki se niso Se nikoli srecali. Telefoniramo,
ker Zelimo dobiti ali dati informacije, razpravljati o problemih in jih reSevati, iskati in dajati
nasvete, se dogovarjati o zadevah in poslusalca prepriCati, naj ukrepa.Telefonski pogovori ne
puscajo nobenih »sledi« razen spomina vpletenih o tem, ali so bili pri doseganju cilja uspesni.

Kultura telefoniranja

Eden novejSih tehni¢nih pripomockov za komuniciranje je tudi telefon, ki je postal tako
nepogresljiv, da si sodobnega poslovanja brez njega ne predstavljamo ve¢. Kultura telefoniranja pa
ni sorazmerna z mnoZi¢nostjo njegove uporabe in tako lahko sliSimo brnenje telefonov vsepovsod.
Ce smo sredi poslovnih pogovorov, je najboljsa izbira, da telefon utiSamo in ne motimo sestanka z
oglasanjem na telefon. Ce telefon izklju¢imo pred oémi partnerjev, jim s tem dajemo vedeti, da so
za nas pomembnejsi kot klici, ki jih pricakujemo. S tem ustvarjamo sebi naklonjeno ozracje.

No, mnogi pa - tudi poslovno- ne obvladajo pravilnega odzivanja na telefonski klic. »Prosim« ali
»halo« sta dovolj za domaco linijo oziroma za mobilnike, ki so tudi sicer v naSi osebni rabi. Za
poslovno linijo v podjetju pa je to premalo. Ce kdo poklie v nase podjetje, se mora oglasiti
prijeten glas, ki pove ime podjetja in, ¢e se Se malo potrudi, Se svoje ime. Prvi korak k uspeSnemu
poslovanju je predvsem sproscen nacin komunikacije. Po telefonu naj bo na$ glas ali glas tistega,
ki se v podjetju oglasa na telefon, prijeten, kar pa dosezemo z drobnim trikom. Ta trik se imenuje
nasmesek. Ce se oglasimo na telefon mrkega obraza in izraza, se bo to v nasem glasu &utilo, ne
glede na to, da video-telefonija Se ni tako razSirjena. Z nasmeSkom pa dobi nas glas novo
dimenzijo, postane topel, pristopen, prijeten...

Ce moramo prenesti sporo¢ilo za kolega v podjetju, si moramo zabeleZiti ime in priimek osebe, ki
je klicala, njegovo telefonsko Stevilko, datum in ¢as, komu je sporocilo namenjeno in, seveda,
vsebino sporodila. Po moZnosti to sporodilo pravi osebi tudi posredujemo. Ce se z nekom
pogovarjamo in imamo pri tem vklopljen zvo¢nik, moramo o tem sogovornika obvestiti ali mu
povedati, kdo vse je Se prisoten v prostoru in bo pogovor poslusal. Kadar kli¢emo in se odzove
telefonski odzivnik, ni vljudno, ¢e se nanj ne odzovemo. Veliko ljudi ima pred puscanjem sporocil
predsodke, vendar si lahko pomagate s pripravljenim besedilom, ki vkljuCuje vaSe ime, vaso
Stevilko (ker si vsi telefoni Se ne zapomnijo vase Stevilke) in kratek stavek o tem, zakaj klicete. Pa
seveda pozdrav. Pa Se tole; svoje pomembnosti si ne dvigujemo tako, da z glasnim pogovarjanjem
po telefonu zbujamo pozornost. S tem le motimo ostale in namesto da bi nas imeli za pomembne
poslovneZe, nas bodo imeli za popolne neotesance!
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6.1. PRIPRAVA NA KLIC

Kot na vsa druga ucinkovita poslovna dejanja se je tudi na telefonski pogovor pripraviti, Se
preden za¢nemo klicati Stevilko.Dobra priprava pomeni, da mora biti pogovor kar se da ucinkovit,
predvsem pa ne sme tratiti ¢asa klicanega. S tem ko koga poklicete, prevzamete tudi pobudo za
vodenje pogovora.Klicani bo vedno nekaj ¢asa poslusal, ne da bi prekinjal klicatelja, in v tem Casu
morate jasno povedati, kdo ste in zakaj klicete. Nevljudno je, ¢e minuto ali dve ovinkarite in Sele
nato preidete k bistvu. Ce s kom pogovarjate prvi¢ in ¢e ste nejasni in dolgovezni, utegnete dobiti
odrezav odgovor, kakrSnega imamo pri roki za vsiljive akviziterje »Danes ne, hvala«.

6.2. TELEFONISTI IN TAJNICE

Vas klic bo skoraj zagotovo sprejel telefonist v klicanem podjetju. Ce vas pusti ¢akati (veé kot pet
zvonjenj), bi vas moral pozdraviti z opravi¢ilom.Ce se to ne zgodi, veste, da telefonist ni dovolj
dobro usposobljen. Ce se tudi po desetih zvonjenjih nihée ne oglasi, je najbolje, da poklicete
pozneje.

Pozdravite telefonista z »Dober dan« povejte svoje ime: »Pri telefonu Ana Kranjec iz
................ « s kom Zelite govoriti: »Bi lahko, prosim,govoril z gospodom Janezom iz
racunovodstva«? Pomembno je, da smo s telefonisti prav tako vljudni kot s tajnicami.Vase vedenje
v odnosih s komer koli v drugem podjetju ne kaze samo vase olike, temvec tudi oliko podjetja, ki
ga zastopate.

Telefonisti vas pogosto pustijo Cakati, medtem ko vezejo vas klic(v€asih vas medtem pomirja
elektronska glasba).Vljudno je, da se telefonist priblizno vsakih dvajset sekund ponovno opravici
klicatelju z »Oprostite, ker morate ¢akati«.

Ko dobite tajnico, se morate ponovno predstaviti in na kratko opisati namen klica.Tako se tajnica

lahko odlo¢i, ali bo zmotila Sefa, ¢e je morda na sestanku ali govori na drugem
telefonu.Klicateljem priporo¢amo, naj se seznanijo s tajnicami poslovnezev, s katerimi imajo redne
stike, in naj vsak telefonski klic izkoristijo za izmenjavo vljudnosti preden jih tajnica preveze k
Sefu.Prijateljski odnosi pogosto naredijo delo prijetnejSe in ucinkovitejSe tako za tajnico kot za
klicatelja.Ne glede na to, za kako pomembno zadevo gre, bi klicatelj vedno moral pokramljati s
tajnico, preden ga ta preveZe naprej.
Nekateri ljudje prosijo svoje tajnice, naj poklicejo v njihovem imenu; v takih primerih se mora
tajnica v Sefovem imenu drZati zgoraj opisanih pravil.Zelo nevljudno je, e je klicani na liniji pred
klicateljem, zato mora tajnica vedno najprej zvezati klicatelja. Ce se znajdete v situaciji, da vas
nekdo klice, pa ga morate ¢akati na liniji, enostavno odloZite slusalko!

Slika 6: Tajnica

15 Vir: http://www.enerkon.si/slike/tajnica.jpg
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6.3. ORGANIZIRANJE KLICA

Ce klicani ne pozna klicatelja, je nujno, da ta na zaéetku pogovora pove, kdo je in zakaj kli¢e.Na
primer: »Dober dan g. JoZe. Pri telefonu Ana Kranjec iz podjetia XYZ. Pred kratkim sem postal
vodja nabave in vas klicem, ker Zelim preveriti nekatera podrobnosti o akreditivu....... «

Telefonski pogovori naj bi bili dialogi, zato mora klicatelj klicanemu vedno dati dovolj
priloZznosti,da komentira izjavo ali se nanjo odzove.

Telefonski pogovor ponavadi konca klicani (saj je on tisti, ki je bil zmoten opri delu), ¢eprav ga
lahko poskusa koncati tudi klicatelj.Glede tega mora biti zelo diplomatski, kajti zelo pomembno je,
da se pogovor konca v prijateljskem tonu.

6.4. PREKINJEN KLIC

Ce je iz kakr$nega koli razloga klic prekinjen, je vljudno,da klicatelj ponovno pokli¢e. Ce klicani
prekine pogovor, mora on ponovno poklicati. Ce tega ne stori, recimo v 15 minutah, mora njegova
tajnica poklicati prvotnega klicatelja, mu razloZiti zadevo in se mu opraviciti. Klicani sogovornika
brez razloga ne sme pustiti ¢akati za veC kot nekaj sekund.

6.5. SPREJEMANJE KLICEYV

Zaposleni ljudje pogosto klicejo ob zelo neprimernem ¢asu. Morda se pravkar pripravljate na
sestanek, piSejo pomembna sporocila, ali pa so na straniS¢u! Prva obrambna crta slehernega
poslovneZza je njegova tajnica, ki ima na voljo vrsto splosno sprejetih«nedolznih laZi«, s katerimi
lahko razlozi njegovo trenutno nedosegljivost. Te ponavadi sledijo po premoru, ko tajnica preveri
situacijo, seveda tako, da je klicatelj ne more sliSati.

6.6. PREKINJANJE KLICEYV

Pravilen odziv na prvo prekinitev je, da se klicatelju opravi¢imo in prevzamemo interno linijo,
internemu klicatelju povemo, da smo na zunanji liniji in ga bomo poklicali nazaj, nato pa po
ponovnem opravicilu nadaljujemo prvotni pogovor. Sodelavci lahko pocakajo, razen Ce gre za
nujno zadevo, ko je treba postopati podobno kot pri internem telefonskem klicu.

6.7. SNEMAJE POGOVOROYV

Ce sumite, da se vas telefonski klic snema je bolje sogovornika naravnost vprasati kot pa Ziveti v
nepreverjenem dvomu.Seveda je mogoce, da sogovornik pogovor snema,. Ceprav tega ne prizna,
zato je po telefonu treba vedno biti previden in ne izreci stvari, za katere ne Zelite, da bi bile
zabeleZene ali da bi priSle na uSesa nepoklicanim.Najvarnejsi so pogovori na Stiri oci, ki jim sledijo
pisma na domadi, ne pa sluzbeni naslov.'®

'® Vir: ROBINSON David. Ljubljana: Gospodarski vestnik. 1997. O poslovni oliki. Olika po telefonu, str. 81
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7. VLJUDNOST DO TUJIH POSLOVNEZEV

7.1. RAZLICNE KULTURE, RAZLICNE NAVADE

Recimo, da &lovek v celoti pozna pravila lepega poslovnega vedenja v Veliki Britaniji. Sef ga
prosi, da sklene posel s pomembnim odjemalcem z Japonske, v kar je vkljucena tudi ve€erja z njim
in njegovo Zeno. Vede se natanko tako, kot bi se vedel, ¢e bi imeli opravke z Anglezi, toda obisk se
izjalovi v pravo katastrofo. Kaj je bilo narobe?

Naredil je veliko napako, ker je mislili, da mora svoje vedenje spreminjati samo takrat, kadar je
na obisku v tuji drzavi; drugaCe povedano, tuji obiskovalci bi se pa¢ morali prilagoditi
obiskoval¢evemu nacinu Zivljenja, dokler so tukaj. Obiskovalci se seveda morajo prilagoditi
mnogim poslovnim vidikom (delovnemu ¢asu, trgovski praksi, ...), ¢e Zelijo uspeti. Toda nekatere
navade so tako globoko zakoreninjene v njihovi kulturi, da svojih odzivov ne morejo spremeniti, ¢e
jih kaj spravlja v zadrego ali zanje ni sprejemljivo. Pri tem pa lahko gre za vse od vedenja, ki Zali
globoka ljudska prepricanja, do navidez nedolZznih druzbenih navad.

Gostiteljeva naloga je poskrbeti, da se bo njegov poslovni gost pocutil prijetno in za
nepoznavanje najpomembnejSih vidikov lepega vedenja, ki jih obiskovalec od vas pricakuje, ni
nobenega opravicila. Poskrbeti mora tudi, da bo obiskovalec polaskan zaradi pozornosti, ki jo
namenja njegovim potrebam.

7.2. POZNAVANJE JEZIKOYV

Anglezi imajo prednost, da je njihova materinS¢ina anglescina, svetovni jezik, ki se uporablja tudi
v poslovanju. Cedalje ve¢ njihovih poslovnezev poleg angles¢ine govori vsaj en tuj jezik. Toda
verjetnost, da ne bo govoril jezika svojih obiskovalcev, je kljub temu zelo velika.

» Nikoli se ne sklepa, da se bo obiskovalec lahko tekoce pogovarjal v anglescini, temvec se je Se
treba pozanimati, ali bodo tezave pri sporazumevanju.

> Ce se pri pogovoru potrebuje tolmada, ga je treba najprej poiskati med ljudmi v podjetju,
preden se je potrebno obrniti na zunanje agencije.

» Pri obiskovalcu se je potrebno prepricati, ali ima kaj proti tolmacu in preveriti, ali je zadovoljen
z izbrano osebo. V nekaterih pogajanjih na visoki ravni se uporabljata dve skupini tolmacev, v
normalnem poslovanju, kjer poStenje druge strani ni vprasljivo, pa se temu izogibamo.

» Pripraviti se morajo ustrezni dokumenti v obeh jezikih, prav tako pa je treba prevesti zapisnike
in druga poro¢ila v obiskovaléev jezik. Ceprav se zdi, da to terja preve¢ asa, se na ta nadin
pogosto izognemo nesporazumom,ki so posledica nepoznavanja pomenskih odtenkov
anglescine.

» 'V jeziku gosta se lahko nauci izgovoriti nekaterih enostavnih besed, kot je pozdrav in zahvala.
Cas in trud bosta veé kot popla¢ana, ker bo obiskovalec cenil vaso gesto. Ce se Zeli gostitelj e
bolj izkazati, si lahko pripravi kraj$i govor v njegovem jeziku.

» Obiskovalcu se je treba opraviciti, ker ne govorite njegovega jezika, pa naj bo Se tako neznan;
na druzabnih sreCanjih ne uporabljajte tolmaca, ker boste skoraj gotovo ugotovili, da so
prizadevanja, da bi vas gost razumel. Eden najboljsih nacinov za sklepanje prijateljstva z njim.
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7.3. RAZLIKE Vv POSLOVNEM VEDENJU MED
RAZLICNIMI NARODI

7.3.1. Americani

Na sestankih:
» Moski se med predstavljanjem vedno rokujejo, Zenske pa ne
» tocnost je zelo pomembna in zamujanje na sestanke se jim zdi izredno nevljudno
» na sestankih ni v navadi, da bi si izmenjavali vizitke, razen kadar je treba iz kakrS$nih koli
razlogov stopiti v stik tudi pozneje; nihce ne bo zavrnil ponujene vizitke, ampak ni nujno da jo
bodo drugi sploh ponudili
» Americani se zelo radi sestajajo pri zajtrku in sestanki med kosilom so prej pravilo kot izjema

Ponavadi Americani na sestankih glasno ponavljajo ime predstavljene osebe, ker si ga Zelijo ¢im
prej zapomniti in Ze kar takoj tudi zacnejo klicati po imenu. Na druzabnih srecanjih se njihov
pogovor zacne s stavkom »Kaj po€nete?« in se spustijo tudi v sogovornikov zasluzek. Previdni pa
so pri sprejemanju poslovnih daril zaradi Skandalov o prejemanju podkupnine v sedemdesetih letih.
Americanom se zdi zelo pomembno, da posel speljejo na vljuden nacin, vendar pa zanje posel ni
sklenjen, dokler nima zakonske podlage, nato pa so pripravljeni takoj toZiti tistega, ki se ne drzi
svojih obveznosti.

7.3.2. Japonci

Na sestankih:

» Obicajen pozdrav je globok priklon, ne pa stisk roke. Priklon je povezan z rituali in tabuji;

pravilno se prikloni v pasu, pri ¢emer morata hrbet in vrat ostati ravna in trda, roke morajo ob

nogah drseti proti kolenom, pogled pa mora biti usmerjen v tla. V primeru da Japonec obisce

Veliko Britanijo, pri¢akujejo stisk roke, ne pa priklona.

vizitke si izmenjajo Ze na prvem sestanku, ponudi in prejme pa se z obema rokama.

poslovnega gosta ne naslavljajo po imenu; to je dovoljeno le druZini in dobrim prijateljem.

pri poudarjanju besed se Japoncev ne smemo trepljati po ramenih ali po hrbtu, saj ne marajo

kakrS$nihkoli telesnih stikov z nepoznanimi.

» nevljudno je zehanje v javnosti in velikokrat smeh ne pomeni veselja, ampak zadrego.

» japonski poslovneZzi se zelo strogo drZijo hierarhije v svoji organizaciji in na sestankih se ljudje
na nizjem poloZaju do tistih na visjem vedno vedejo ubogljivo ter nikoli ne pokazejo odkritega
nestrinjanja.

» Japoncem se zdi zelo nevljudno reci »Ne«.

Y V VY

Zena v japonskem poslovnem Zivljenju ne igra preve¢ pomembne vloge, zato obitajno gost
pricakuje, da pride na vecerjo samo on, brez Zene. Ne marajo tudi, da se jih sprasuje o njihovem
zasebnem zivljenju. Najpomembnejsa se jim zdijo poslovna darila, nekaterim celo nujnost, ne pa
zgolj prijaznost. Pri darilih sicer ne marajo presenecenj, saj bi bil v zadregi, ¢e te pozornosti ne bo
mogel takoj vrniti. Darila odprejo na samem, saj nocejo svojih Custev kazati v javnosti.

Darila zavijajo v papir pastelnih barv in vrednost darila poskuSajo prilagoditi polozaju
obdarovalca. Ob boZi¢u se na Japonsko nikoli ne posilja rdeCih Cestitk, saj so rdeca obvestila o
pogrebih.
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7.3.3. Arabci
Na sestankih:

» Najprej je pozdrav »Salam alejkum« (mir z vami) nato pa sledi stisk roke. Ob tem si desnico
poloZijo na srce in obiskovalec lahko poloZi roko na desno ramo ter ga poljubi na obe lici.

» 'V mnogih arabskih drzavah zamujanje na sestanke ni nevljudno, predvsem ce je obiskovalec
bogatejsi in pomembne;jsi gost. Nevljudno je gosta opozoriti na njegovo zamudo.

» Pred poslovnimi zadevami je v navadi neformalen pogovor, v katerem se je treba izogniti
koc€ljivim temam ali gostovim zasebnim zadevam.

» Nikoli se ne sme sedi tako, da bi gost lahko videl podplate ¢evljev in prav tako ni presenecenje,
e bi si gost v pisarni sezul Cevlje.

» Pogovor ponavadi traja mnogo dlje, kot je v navadi z zahodnimi obiskovalci, in nikar se ne
kaZe nestrpnosti. Islamsko pravo vsebuje stroga pravila v zvezi z nekaterimi vidiki poslovanja,
ki jih morate upostevati, Se preden se sestanek zacne.

Mnoge arabske druzbe so izrazito moske, zato se ne pricakuje, da bi spoznali Zene gostov, se

rokovali z njimi ali imeli moZnost podarjanja kak$nih malenkosti, pri obisku v njihovem hotelu.
Obiskovalci bodo od vas pricakovali podobno gostoljublje, kot bi vam ga sami izkazali v svoji
deZeli. Najbolj priljubljena oblika druZabnosti je vecerja v hotelu ali restavraciji, po njej pa obisk
no¢nega kluba ali igralnice. Vljudno je, da arabskim gostom takoj ob prihodu ponudimo pijaco in
prigrizek (Caj, kavo, pecivo ali cokoladne bonbone), vendar je pomembno vedeti, da so njihove
prehranjevalne navade zelo stroge in da bi bili zelo uZaljeni, ¢e bi jim ponudili alkohol. Pri
tradicionalnem arabskem obedu je v navadi jesti samo z desno roko; med jedjo je nevljudno mahati
z levo roko in kazati s prstom.
DrZanje za roko je med arabskimi moSkimi obi€ajen znak prijateljstva, zato ne smeti zavrniti roke,
¢e vam jo gost ponudi, Ceprav se vam zdi navada Se tako cudaska. Poslovna darila jim niso
pomembna, temve¢ so zgolj del SirSe gostoljubnosti. Drobna darila so v navadi ob vecerji (roZe ali
sladkarije), draZja pa kot zahvala za kak3ne usluge (srebrnine, kristal, porcelan,...)."”

"7 Vir: ROBINSON David. Ljubljana: Gospodarski vestnik. 1997. O poslovni oliki. Vljudnost do tujih poslovneZev,
str. 95
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7.3.4. Avstrijci in Nemci

Na poslovnih potovanjih najve¢ Casa preZivimo na sestankih, pogajanjih, poslovnih kosilih.
Pomemben faktor za uspeSne razgovore je nas suveren nastop pri tovrstnih srecanjih. Od danasnjih
managerjev se na mednarodnem podijumu pri¢akuje ustrezno vedenje in olika. Cilj Stirth modulov
je urjenje v taktnem in prepricljivem nastopanju. Vljudnost in korektno vedenje sta znak
suverenosti in pripomoreta k pozitivnemu vtisu VaSega podjetja. Pri tem ne gre za prilagajanje
drugim kulturam, ampak za spreten stik z njimi. Predavanje bo potekalo v nemscini, a na
enostavnem jezikovnem nivoju. Na seminarju bo tudi obilo priloZnosti za vpraSanja in diskusijo.

1. Modul: Za prvi vtis ni druge priloznosti!

Prvi vtis pogosto odlo¢a o simpatiji ali antipatiji, zato si naj ne bi dovolili spodrsljajev, ko gre za
odlocilno poslovno srecanje. Naj poslovne partnerje nagovarjamo z imenom ali priimkom? Kdo da
komu roko? Ali je »Diplom-Kaufmann« dejansko Studiral? Se rece »Frau Landeshauptfrau ali
»Frau Landeshauptmann«? Kaj je »Komerzialrat«? Prvi modul se ukvarja s pozdravnimi rituali, s
predstavljanjem, z razli¢nimi akademskimi in neakademskimi naslovi, z moSkimi in Zenskimi
oblikami poklicev v Avstriji in Nemciji ter razlaga statuse in hierarhije podjetij.

2. Modul - Dopisovanje v praksi — pisma, faksi, e-posta, in predstavitve

Govorna in pisna nems¢ina se zelo razlikujeta, ne samo glede besedis¢a ampak tudi glede uporabe
slovnice. Ta modul Vam nudi pregled nad obliko standardnih dopisov in se ukvarja z ustreznimi
slovni¢nimi oblikami in frazami.

3. Modul: Delovni in managementski stil v nemskih in avstrijskih podjetjih

Veliko avstrijskih in nemskih podjetij ima za sabo ve¢ kot stoletno tradicijo in mnogo desetletij so
bila v zasebni lasti. Predvsem med srednjevelikimi Se danes prevladujejo druZinska podjetja. Kako
potekajo procesi odlo¢anja in vodenja v nemskih in avstrijskih podjetjih? Kako se lahko najbolje
pribliZzate poslovnemu partnerju? S katerimi predsodki se boste morali soociti in kako jih lahko
premagate. Izvedeli boste tudi nekaj o mentaliteti ljudi na severu, vzhodu in jugu Nemcije in
Avstrije. Tudi delovni in odpiralni ¢asi so tema tega modula.

4. Modul: Poslovni kontakti v praksi - kaj naj storimo in kaj raje pustimo

Ta modul se tematsko navezuje na predhodne in poglobi temo Poslovna sreCanja in pogajanja.
Govora pa bo tudi o obleki in nastopu, o tabu temah v pogovorih ter o privatnih in poslovnih
vabilih.

5. Modul: Predstavitve v nems¢ini

Nagovori, krajsi in daljsi referati in reprezentacije spadajo v vsakdanjik vsakega managerja in
njegovih sodelavcev. Govoriti pred publiko je tezko Ze v materinem jeziku. Ta seminar Vam
pomaga, tovrstne izzive premagati tudi v nemscini. Dobili boste prakti¢ne nasvete in informacije o
tem, kako se v nems¢ini bere referate, predstavlja rezultate dela, produkte itd.. 18

8 Vir: Osterreich Institut. (2001-2005). Design, CMS, Programming [online].
Available: http://www.oesterreichinstitut.si/931.html?&I[.=3 (17. 2. 2006)
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7.4. ETICNE IN VERSKE RAZLIKE

V poslovanju je treba eticne in verske razlike zmeraj spoStovati, ne glede na to, od kod prihaja
gost. Ce se sestajamo z gosti iz tuje drZave, se je potrebno pozanimati o njegovi deZeli in kulturi.
NajvidnejSe razlike so ponavadi povezane z oblacenjem, poslovnimi in prehranjevalnimi
navadami, zato se je treba ustrezno odzvati na njihove potrebe. Nikoli se ne sme pokazati, da nas
njihova pri¢akovanja presenecajo ali spravljajo v zadrego, poskrbeti je treba le za to, da bodo
usluzbenci ustrezno obvesSceni o tovrstnih razlikah.

Verskih navad se vsekakor ne sme zanemariti. Na primer, Zidje ne bodo Zeleli sklepati poslov na
sabat ali med verskimi prazniki, muslimani pa ne bodo Zeleli jesti ali piti med ramadanom. Tako
Zidje kot muslimani imajo stroga pravila glede prehrane, zato je treba biti previden, da jih ne
uzalimo s ponujanjem neprimerne hrane ali pijace.

Salam ali humornim anekdotam o verskih temah se je treba nujno izogniti, éeprav jih bo gost sam
pripovedoval o svoji veri. Zelo enostavno je nekoga uZaliti s slabo izbrano zgodbo."

' Vir: ROBINSON David. Ljubljana: Gospodarski vestnik. 1997. O poslovni oliki. Vljudnost do tujih poslovneZev.
Eti¢ne in verske razlike, str. 106
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8. MNENJE ZAPOSLENIH O POSLOVNEM BONTONU

Za popolneje narejeno raziskovalno nalogo sva se odlo€ile za metodo raziskovanja in zato sva
izvedli anketo, ki je temeljila na poznavanju poslovnega bontona. Anketa je bolj splosna, saj se
nisva spustili v podrobnejSe detajle, saj anketa zaradi Casovnih stisk anketirancev, ne sme biti
predolga. Za izvedbo in obdelavo ankete sva imeli dovolj ¢asa. Anketo sva izvedle v podjetjih,
katerih organizacija je razlicna. Nekatera podjetja, med anketiranimi se ukvarjajo tudi s storitvami.

Zbrane odgovore, oziroma dobljene podatke sva obdelali v mesecu marcu. Odgovori so obdelani
statisticno tako, da sva izraCunali pogostost doloCene stvari oziroma dejanja, za katera so se
anketiranci odlocili. Anketirali sva 40 ljudi in od tega je bilo 16 moskih, kar predstavlja 40% ter 24
Zensk, kar pa predstavlja 60%. Spol za najino anketo ni tako pomemben, zato tudi nisva v
nadaljnjih vprasanjih locili odgovorov moskih od odgovorov Zensk. V anketi so sodelovali
anketiranci iz okolice Celja in Velenja. Delitev anketirancev po starosti naju je zanimala predvsem
zato, ker sva hkrati tudi ugotovili, da je starostna razlika precej vplivala na rezultate nadaljnjih
odgovorov.

S pregledom in interpretacijo ankete sva prisli so Stevilnih spoznanj, ki so pomembna za najino
raziskavo. Ugotovili sva, da velik del anketirancev pozna pravila poslovnega bontona, a Se vedno
precejSen del le teh ne lo¢i formalnega sestanka od neformalnega. TakSnega rezultata nisva
pricakovale. Presenetilo naju je dejstvo, da so nekateri anketiranci vedeli, da se poslovne vizitke
izro¢ijo pred sestankom. Ce pa Ze zamudijo priloZnost, pa jih je ve¢ kot polovica odgovorila, da se
1zrocijo na koncu sestanka.
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1. Spol

Tabela 1: Prikaz anketirancev po spolu

SPOL STEVILO PROCENT
moski 16 40%
zenski 24 60%
SKUPAJ 40 100%

Graf 1: Grafic¢ni prikaz anketirancev po spolu
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V anketi je sodelovalo 16 moskih (40%) in 24 Zensk (60%), vsega skupaj 40 anketirancev.
Anketirani so bili iz razli¢nih krajev. Razporeditev anketirancev po spolu je prikazana v tabeli
v Stevilu in v procentih. Iz tabele in grafa lahko razberemo, da je Zensk kar za 20% vec, kot

moskih.
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2.Starost

Tabela 2: Prikaz anketirancev glede na starost

STAROST STEVILO PROCENT
od 20 do 30 let 4 10%
od 30 do 40 let 20 49%
od 40 do 50 let 13 33%
nad 50 let 3 8%
SKUPAJ 40 100 %

Graf 2: Graficni prikaz anketirancev glede na spol
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Od 40 anketiranih jih so bili 4 stari do 20 do 30 let oziroma 10%, 20 jih je bilo starih od 30do 40
let to predstavlja 50%. Od 40 do 50 let je bilo 13 anketiranih oziroma 33%, 3 ljudje pa so bili stari
nad 50 let oziroma to predstavlja 8% .
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3. Stopnja izobrazbe

Tabela 3: Prikaz anketirancev glede na stopnjo izobrazbe

IZOBRAZBA STEVILO PROCENT
V stopnja 10 25%

VI stopnja 13 33%
VII stopnja 14 35%
VIII stopnja 2 5%

IX stopnja 1 3%
SKUPAJ 40 100 %

Graf 3: Graficni prikaz anketirancev glede na izobrazbo
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Pri izobrazbi pa sva ugotovili, da je med ljudmi najbolj pogosta VII stopnja, ki je kar 32%, takoj za
njo pa je VI stopnja, to pa je 33%. 25% oziroma 10 anketirancev ima koncano V stopnjo, 5%
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oziroma 2 anketiranca imata doseZzeno VIII stopnjo, 1 anketiranec pa kar IX stopnjo. Le-ta pa
predstavlja picle 3%.
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4. Ali poznate pravila poslovnega bontona?

Tabela 4: Prikaz anketiranih glede na poznavanje pravil poslovnega bontona

POZNAVANJE STEVILO PROCENT
da 36 90%
ne 4 10%
SKUPAJ 40 100%

Graf 4: Graficni prikaz anketirancev glede na poznavanje pravil poslovnega bontona
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Na pravila poslovnega bontona se spozna vec¢ kot polovica oziroma skoraj celota. 90% , kar je 36
anketirancev se spozna na bonton, 10% pa se ne spozna. To so le 4 anketiranci od 40.
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5. Ali se vam zdi odnos v delovni organizaciji pomemben?

Tabela 5: Prikaz anketiranih glede na pomembnost delovne organizacije

POMEMBNOST STEVILO PROCENT
da 40 100%

ne 0 0%
vseeno mi je 0 0%
SKUPAJ 40 100 %

Graf 5: Graficni prikaz anketiranih glede na pomembnost delovne organizacije

4 )
0% 0%

100%
O Da mNe OVseeno

. J

Stran 44 od 67



Srednja ekonomska Sola

Pri tem vpraSanju oziroma pri analizi tega vprasanja se nisva ni¢ ¢udile, ¢e je vseh 40 anketirancev,
to je 100%, odgovorilo, da jim je delovna organizacija zelo pomembna.
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6. Ali veste kakSna je razlika med formalnim in neformalnim sestankom?

Tabela 6: Prikaz anketiranih glede na poznavanje razlike formalnega in neformalnega sestanka

POZNAVANJE RAZLIKE STEVILO PROCENT
da 23 57%

ne 17 43%
SKUPAJ 40 100%

Graf 6: Grafi¢ni prikaz anketiranih glede na poznavanje razlike formalnega in neformalnega
sestanka
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Pri analizi tega vpraSanja sva bili zelo preseneceni. Kar 43% anketirancev, to je 17 ljudi je
odgovorilo, da ne poznajo razlik med formalnim in neformalnim sestankom. Razveselilo pa naju je
to, da jih vsaj vec kot polovica ve, to je 57%, kar pomeni 23 ljudi od 40.
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7. Kako prihajate na sestanke?

Tabela 7: Prikaz anketirancevih prihodov na sestanek

CAS STEVILO PROCENT
to¢no 25 63%

z 10min zamude 0 0%
pred dogovorom 15 38%
SKUPAJ 40 100%

Graf 7: Graficni prikaz anketirancevih prihodov na sestanek
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62% anketiranih oseb, to je 25 ljudi, prihaja na sestanke brez zamude, to¢no, kar 38%, to je 15
oseb, pa prihaja pred dogovorjenim ¢asom, ¢eprav to ni zaZeleno. Glede 10 minutne zamude nisva
bile presenecene, saj sva pricakovale, da nihe ne zamuja na sestanke. Zamuda ponavadi terja
pozornost gostov, na katere lahko zaradi zamude naredimo nekoliko slab vtis.
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8. Kaj storite ko pridete na sestanek?

Tabela 8: Prikaz anketirancev ob prihodu na sestanek

DEJANJE STEVILO PROCENT
pozdravim gostitelja in 36 90%
mu dam roko
ne sedem dokler mi

o 1s . 3 8%
gostitelj ne ponudi stola
pozdra\flm in naro¢im 4 10%
kavo oziroma sok
SKUPAJ 40 108 %

Pri tem vpraSanju so trije anketiranci obkroZili dva odgovora, zato procent presega celoto.

Graf 8: Graficni prikaz anketirancev ob prihodu na sestanek
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36 anketiranih oseb, to je 90% najprej ko pridejo na sestanek, pozdravijo gostitelja in mu dajo rok,
3 osebe, kar znaSa 8% ne sede tako dolgo, dokler mu gostitelj ne ponudi stola in 4 osebe, to je 10%
pozdravijo in si narocijo sok ali kavo. To zgleda zalo neolikano, saj se spodobi, da se z gostiteljem
tudi rokujemo.
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9. Ali kadite na sestanku?

Tabela 9: Prikaz anketirancev, ali kadijo na sestanku

KAJENJE STEVILO PROCENT
da 3 8%
ne 33 82%
¢e tudi drugi 4 10%
SKUPAJ 40 100%

Graf 9: Graficni prikaz anketirancev, ali kadijo na sestanku
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Na poslovnih sestankih, ne kadi kar 82% anketirancev, to je 33 ljudi. V primeru ¢e kadijo tudi
drugi, jih je 10% oziroma 4 ljudje. Kadijo pa le 3, to predstavlja 8%.
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10. Kdaj si po vasem mnenju podjetji, ki se ne poznata, izmenjata vizitki?

Tabela 10: Prikaz mnenja anketirancev na vpraSanje, kdaj si podjetja izmenjajo vizitke.

KAJENJE STEVILO PROCENT
na zacetku sestanka 13 33%
med sestankom 5 13%
na koncu sestanka 22 55%
SKUPAJ 40 100 %

Graf 10: Grafi¢ni prikaz mnenja anketirancev na vprasanje, kdaj si podjetja izmenjajo vizitke.
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Da se vizitke izmenjajo na zacetku sestanka, jih je menilo 33%, to je 13 oseb. 13% oziroma 5
anketirancev je menilo, da se menjajo med sestankom. Kar pa seveda ni niti priporocljivo niti
obzirno, saj se s tem prekine tok sestanka. Velika vecCina, kar 55% (22 oseb) pa jih meni, da se
vizitke izmenjajo Sele na koncu sestanka.
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11. Kje najraje sklepate nove poslovne odnose?

Tabela 11: Prikaz odgovorov na vprasanje, kje anketirani najraje sklepajo posle.

SKLEP"E%{E&)SOOS\I;OVNIH STEVILO PROCENT
na poslovnih zajtrkih 0 0%
na poslovnih kosilih 8 20%
na poslovnih vecerjah 2 5%
v podjetju 30 75%
SKUPAJ 40 100 %

Graf 11: Graficni prikaz odgovorov na vprasanje, kje anketirani najraje sklepajo posle.
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Najvec ljudi, kar 75%, to je 30 ljudi, najraje sklepa nove poslovne odnose kar v podjetju, saj je to
najbolj primeren kraj za to vrstno sklepanje. 8 anketirancev, kar znaSa 20%, je odgovorilo, da
sklepajo posle na poslovnih kosilih. Taksno sklepanje je dosti bolj uveljavljeno v poslovanju s
tujimi podjetji. Na poslovne vecerje pa hodijo sklepati posle le 5% anketiranih, to pomeni 2
Cloveka.
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12. Ali se udelezujete sluzbenih zabav ali podobnih priloZnosti?

Tabela 12: Prikaz ali se anketiranci udeleZujejo poslovnih zabav ali podobnih priloZnosti.

KAJENJE STEVILO PROCENT
da 32 80%

ne 8 20%
SKUPAJ 40 100%

Graf 12: Graficni prikaz ali se anketiranci udelezujejo poslovnih zabav ali podobnih priloZnosti.
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Velika vecina sodelujoc¢ih v anketi, kar 80%, to je 32 oseb, je odgovorilo, da se udelezuje
poslovnih zabav. 20%, to je 8 anketirancev pa je odgovorilo, da na zabave ne hodijo.
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13. Kako jih prezivite?

Tabela 13: Prikaz anketirancevega prezivetja poslovnih zabav.

RAVNANJE STEVILO PROCENT
e s |
ostanem trezen/a 23 58%
ne obrekujem 11 28%
SKUPAJ 40 100 %

Graf 13: Grafi¢ni prikaz anketirancevega preZivetja poslovnih zabav.

(1 00%

90%
80%
70%
60%

Naje in napije se do onemoglosti samo 1 anketiranec, ki predstavlja 3%. Misliva, da gre tukaj za
potegavscino. Da ostanejo anketiranci trezni, jih je odgovorilo najvec, kar 58%, to je 23 oseb. Na
zabavah pa ne obrekuje 11 ljudi, ki predstavljajo 28% od celote.
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14. Kako izberete poslovno darilo?

Tabela 14: Prikaz kako anketiranci izberejo poslovno darilo

KAKO IZBERE STEVILO PROCENT
tako, da vam cenovno ustreza 9 23%
O o
pozorni ste na njihovo kulturo 17 43%
SKUPA]J 40 100%

Graf 14: Graficni prikaz kako anketiranci izberejo poslovno darilo
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Najvec ljudi, 43% to je 17 anketirancev, je pozornih na kulturo osebe, kateri je darilo namenjeno.
40% sodelujocih v anketo so odgovorili, da darila prilagodijo poloZaju poslovnega partnerja. Tako
je odgovorilo 16 ljudi. 23% oziroma 9 oseb pa je odgovorilo, da darilo cenovno prilagajajo

svojemu standardu.
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15. Ali mislite da je prav, da nekomu podarite za poslovno darilo denar?

Tabela 15: Prikaz miSljenja anketirancev o podarjanju denarja, kot darilo.

MISLJENJE STEVILO PROCENT
da 0 0%

ne 40 100%
SKUPAJ 40 100 %

Graf 15: Grafi¢ni prikaz miSljenja anketirancev o podarjanju denarja, kot darilo.
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Kot darilo se denarja ne spodobi podarjati, to o€itno po analizi vedo vsi — 100%. TakSen odgovor
sva priCakovali, saj se v poslovnem svetu lahko podarjanje denarja smatra kot podkupnina.
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16. Koliko denarja pribliZzno porabite za poslovno darilo?

Tabela 16: Prikaz koliko denarja anketiranci porabijo za poslovna darila.

ZNESEK STEVILO PROCENT
manj kot 5.000 SIT 24 60%
vec kot 5.000 SIT 12 30%
drugo 4 10%
SKUPAJ 40 100%

Graf 16: Graficni prikaz koliko denarja anketiranci porabijo za poslovna darila.

~

10%

30%

60%

@ manj kot 5.000 M vec kot 5.000 O drugo
N J

60% anketiranih, to je 24 oseb, za darilo pripravljeno odSteti manj kot 5.000 SIT. 30%, kar je pol
manj kot pri prvi moznosti, pa odstejejo ve¢ kot 5.000 SIT. Ostalih, ki so navedli odgovor »drugo«,
pa je le 10%, napisali pa so, da darilo zbirajo tudi glede na priloZnost.
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17. Kako rajsi komunicirate?

Tabela 17: Prikaz kako anketirani raje komunicirajo.

KOMUNICIRANJE STEVILO PROCENT
preko telefona 12 30%
preko dopisov 3 8%
osebno ali preko posrednika 25 63%
SKUPAJ 40 100%

Graf 17: Graficni prikaz kako anketirani raje komunicirajo .
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Na odgovor, kako anketirani raje komunicirajo, sva dobili najve¢ odgovorov (63%) na tretjo
moznost; osebno ali preko posrednika. Preko telefona jih rado komunicira le 30% oziroma 12 oseb.
3 sodelujoci v anketi, to je 8%, pa jih komunicira preko dopisov.
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18. Ali se pri telefonskem pogovoru vedno v celoti predstavite?

Tabela 18: Prikaz ali se anketiranci v celoti predstavijo preko telefona.

“ELEFONUV cELoTI | STEVILO PROCENT
da 23 58%
ne 5 13%
samo dolo¢enim osebam 12 30%
SKUPAJ 40 100%

Graf 18: Graficni prikaz ali se anketiranci v celoti predstavijo preko telefona.

osebam

Vecina ljudi se po telefonu predstavi v celoti, kar 58% (23 anketiranih), 13% pa se sploh ne
predstavi. To se nama zdi neprimerno, saj s tem, da se predstavis, predstavi§ tudi podjetje, v
katerem si zaposlen. S tem ga spraviS le v boljSo lu¢. Dolo¢enim osebam se predstavi nekaj vec
oseb, kot tistih ki se sploh ne. Le-teh je 30% oziroma 12 oseb. Razlika med zadnjima dvema je
skoraj polovi¢na; za 17%.
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19. Kako se vedete do Sefa ali nadrejenega?

Tabela 19: Prikaz, kako se anketiranci vedejo do Sefa oziroma nadrejenega.

VEDENJE STEVILO PROCENT
ne spravljam ga v neroden polozZaj 14 35%
povem mu v obraz kaj me moti 7 18%
sem lojalen/a do njega 16 40%
tikam ga in se ne oziram na njegov polozaj 2 5%
SKUPAJ 40 100%

Graf 19: Graficni prikaz, kako se anketiranci vedejo do Sefa oziroma nadrejenega.

L WaYaYeVi
1VVv /0

povemyv polozaj
obraz

Na vpraSanje kako se anketirani vedejo do Sefa, se jih je najveC odlo€ilo za tretjo moZnost »sem
lojalen/a do njega«. V procentih izrazena ta moznost je 40%, to pomeni 16 ljudi. Nekoliko manj
ljudi (35%), ga ne spravlja v neroden polozaj, 18% anketiranih mu svoje pripombe pove v obraz,
5% pa se sploh ne ozira na njegov nadrejen polozaj. Misliva, da ignoriranje njegovega poloZaja ne
prinese ni¢ dobrega. Sefa je treba spostovati, kakren koli Ze je, saj se je potrebno zavedati, da nosi
veliko odgovornosti.
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20. Kako bi ocenili vase odnose od 1 do 5 (1-najslabsi, 2-slab,3-zmeren,4-dober,5-zelo dober)
do:

Tabela 20: Prikaz cenjenja anketiranc¢evih odnosov do drugih zaposlenih v podjetju.

ODNOSI DO: 5 4 3 2 1 SKUPAJ
cistilke 28% 45% 28% 0% 0% 100%
hiSnika 28% 48% 23% 0% 0% 98%
sodelavca 50% 48% 3% 0% 0% 100%
tajnice 40% 50% 3% 3% 0% 95%
Sefa 55% 53% 8% 0% 0% 115%
direktorja 53% 40% 5% 0% 0% 98%

Na to vpraSanje niso odgovoril nekateri anketiranec, ki opravljajo enega od zgornjih poklicev.

Graf 20: Grafi¢ni prikaz anketirancevih odnosov do drugih zaposlenih v podjetju.

o 100%

Anketiranci se v svojih podjetjih najlepSe obnaSajo do Sefa. S Stevilko 5, ki predstavlja zelo dober
odnos, se je ocenilo 22 anketirancev, to je 55%, medtem ko so si svoj odnos do direktorja ocenili s
5 le 21 oseb, to je 53%. Na najslabSem mestu so Cistilke. Le 11 anketiranih je ocenilo svoj odnos s
5, to je 28%. Hisnik je takoj za Cistilko. S 5 jih je svoj odnos ocenili prav tako 11, kar je 28%, a je
hiSnik ocenjen tudi s 3, ki predstavlja zmeren odnos. TakSen odnos je ocenilo 9 anketiranih, kar
znese23%. Ocena 1 (0%) se ni nikjer pojavila, ocena 2 pa pri tajnici (3%), kar pomeni, da med
tajnico in anonimneZem ni ravno prijetnih odnosov.
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9. SKLEP

9.1. Razprava o hipotezah

V naslednjih hipotezah si predstavljava, da zaposleni uposStevajo poslovni bonton na delovnem
mestu. Vedo, kaksna so tista pravila obnasanja, ki so pomembna za poslovni svet.

1. HIPOTEZA: V prvi hipotezi sva predvidevali, da zaposleni poznajo pravila poslovnega
bontona in se jih veCinoma drzijo. Rezultati ankete so to hipotezo potrdili, saj
vecina anketirancev (90%) dobro pozna poslovni bonton in ga tudi upoStevajo.
To je lepo razvidno tudi iz grafa 4. Hipoteza je bila skoraj 100%, le 10% ni
seznanjenih s pravili poslovnega bontona.

2. HIPOTEZA: Mnenje druge hipoteze, da se na sestanke ustrezno pripravijo in ne zamujajo
nanje, ali pa zamudijo najve¢ 10 minut. Ta hipoteza se navezuje na Cetrto
vprasanje v anketi. Rezultati so to vpraSanje potrdili, kar je razvidno tudi iz
grafa 7, izrazeno je s 63%.

3. HIPOTEZA: V tretji hipotezi misliva, da so novi poslovni odnosi pogosto sklenjeni ob kosilu
ali pa kar v podjetju. Analiza je potrdila najino domnevo, saj je 75% anketiranih
odgovorilo, da posle sklepajo v podjetjih. Ta vecinski deleZ se lepo opazi v
grafu 11.

4. HIPOTEZA: Kot cetrto hipotezo sva predvidevali, da usluzbenci radi zahajajo na poslovne
zabave in so pripravljeni za poslovna darila odsteti tudi nekaj ve¢ denarja.
Analiza ankete je to hipotezo deloma zavrnila, v ve€ini anketiranih je odgovor,
da radi zahajajo na zabave (80%). Glede daril pa je analiza pokazala, da ne
zapravijo preve¢ denarja. Ceprav je najpogostejsi odgovor bil, da za darila
namenijo manj kot 5.000 SIT (60%), to je razvidno tudi iz grafa 16, pa so
vsekakor vsi anketiranci na vprasanje, ¢e je kot darilo smiselno podariti tudi
denar, odgovorili z »ne«. To potrjuje graf 15.

5. HIPOTEZA: Mnenje pete hipoteze je, da zaposleni kljub velikim sposobnostim
komuniciranja, raje razpravljajo po telefonu, kot pa osebno ali preko pisem. To
hipotezo je analiza ankete zavrnila, kar je prikazano tudi v grafu 17. 63%
anketiranih veliko raje komunicira preko posrednika oziroma kar osebno. Preko
telefona jih je bilo le 30%.

6. HIPOTEZA: Sesta hipoteza se nana$a na anketiranteve odnose med nadrejenimi in
podrejenimi, ki naj bi bili pogosto polni zavisti oziroma nevos¢ljivosti. Analiza
ankete je dokazal ravno obratno. Po rezultatih sodec, je velika vecina solidarna
do podrejenega, nekateri do nadrejenega. Vsekakor pa med sodelavci v ve€ini
primerov prevladuje harmonija. Hipoteza temelji na 16. in 17. vpraSanju v
anketi, prikazana pa je v grafu 19 in grafu 20.

Stran 61 od 67



Srednja ekonomska Sola

10. ZAHVALA

Zahvaljujeva se mentorici, mag. Tatjani DolinSek za vso pomo¢ pri izdelavi raziskovalne naloge
ter za vse nasvete in spodbudne besede.

Zahvaljujeva se tudi sodelujo¢im anketirancem, ki so nama pomagali ¢im bolj uspesno izpeljati
raziskovalno nalogo.

S hvaleZnostjo se spominjava pomoci vseh domacih ob pisanju raziskovalne naloge, za
razumevanje in moralni podporo v ¢asu izdelave.

Hvala vsem, ki ste naju ob pisanju naloge usmerjali, nama pomagali pri iskanju podatkov ter nama
dajali koristne nasvete.
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11. ZAKLJUCEK

Poslovni bonton je po najinem mnenju enako kot poslovni protokol ali poslovna etika. Gre za
pravila sploSnega obnasanja, obdarovanja, predstavljanja, oblacenja, to¢nosti, do sprejema gostov,
sedeZnega reda, nacin podpisovanja pogodb, itd.

Glavno nacelo, ki naj bi veljalo za vsakogar je poStenost, poSten odnos do so€loveka in iskrenost.
Poznavanje poslovnega bontona nam olajSa poslovne poti in nam nudi ve¢ kreativnosti in
odli¢nosti. Za poslovni bonton, med drugimi, mora skrbeti tudi tajnica, saj je ona prva, s katero ima
stik zunanji sodelavec in je neke vrste ogledalo podjetja. Drugace pa mora vsak posebej skrbeti za
poslovni bonton, saj vsak posebej kreira in predstavlja podjetje navzven.

V raziskovalni nalogi sva spoznali nekaj Ze ugotovljenih sklepov, ki sva jih predvidevali pred
zaCetkom izvajanja raziskovalne naloge. Vendar pa sva ugotovili tudi druga¢ne podrobnosti, ki sva
jih na zacetku naloge predvidevali drugafe. Tako sva ugotovile, da nekatere hipoteze sploh niso
drzale, na primer, da zaposleni kljub velikim sposobnostim komuniciranja raje razpravljajo po
telefonu kot pa osebno ali preko pisem. Ta se je izkazala ravno obratno. Ljudje veliko raje
komunicirajo osebno. Ugotovili sva tudi, da vsekakor drzi, da so ljudje premalo informirani o
izmenjavi poslovnih vizitk, ali podobno.
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12. PRILOGA

Priloga 1: ANKETNI VPRASALNIK

v

¢ Spol: M Z

e Starost: od 20 do 30 let
od 30 do 40 let
od 40 do 50 let
nad 50 let

e Izobrazba: a) V stopnja
b) VI stopnja
c) VII stopnja
d) VIII stopnja
e) IX stopnja

¢ Podjetje v katerem ste zaposleni:

e Katero funkcijo opravljate?

1. Ali ste seznanjeni s pravili poslovnega bontona oz. poznate poslovni bonton?
a) Da
b) Ne

2. Ali se vam zdi odnos v delovni organizaciji pomemben?
a) Da
b) Ne
c) Vseeno mi je

3. Ali veste kaksna je razlika med formalnim in neformalnim sestankom? Ce veste, napisite
prosim!

a) Ne

b) Da;

4. Na sestanke prihajate:
a) tocno, ob dogovorjeni uri
b) z 10 minutno zamudo
c) pred dogovorjenim ¢asom

5. Kaj storite ko pridete na sestanek?
a) pozdravim gostitelja in mu dam roko
b) ne sedem dokler mi gostitelj ne ponudi stola
¢) pozdravim in naro¢im kavo oz. sok
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Ali kadite na sestanku?
a) Da
b) Ne
¢) V primeru, ¢e kadijo tudi drugi ali ¢e dobim dovoljenje od gostitelja

Kdaj si po vaSem mnenju podjetji, Ki se ne poznata, izmenjata vizitki?
a) na zacetku sestanka
b) med sestankom
¢) na koncu sestanka

Kje najraje sklepate nove poslovne odnose?
a) na poslovnih zajtrkih
b) na poslovnih kosilih
¢) na poslovnih vecerjah
d) v podjetju

Ali se udelezujete sluzbenih zabav ali podobnih priloznosti?
a) Da
b) Ne

Kako jih prezivite?
a) najem in napijem se do onemoglosti
b) ostanem trezen/a
¢) ne obrekujem

Kako izberete poslovno darilo?
a) tako, da vam cenovno ustreza
b) darilo prilagodite poloZaju poslovnega partnerja
¢) pozorni ste tudi na njihovo kulturo

Ali mislite da je prav, da nekomu podarite za poslovno darilo denar?
a) Da
b) Ne

Koliko denarja priblizno porabite za poslovno darilo?
a) manj kot 5.000 SIT
b) vec kot 5.000 SIT
c) drugo:

Kako rajsi komunicirate?
a) preko telefona
b) preko dopisov
c) osebno ali preko posrednika
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15. Ali se pri telefonskem pogovoru vedno v celoti predstavite?
a) Da
b) Ne
¢) Samo dolo¢enim osebam

16. Kako se vedete do Sefa ali nadrejenega?
a) ne spravljam ga v neroden polozaj
b) e imam pripombe glede njegovega dela mu to povem v obraz
c) sem lojalen/a do njega
d) tikam ga in se ne oziram na njegov nadrejen poloZaj

17. Kako bi ocenili vase odnose od 1 do 5 (1-najslabsi, 2-slab,3-zmeren,4-dober,5-zelo dober) do:
- Cistilke 1 2 3 5
- hiSnika 1
- sodelavca 1
- tajnice 1
- Sefa 1
- direktorja 1
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