SKLOP 2 – UPORABA POSLOVNEGA BONTONA

OSNOVE POSLOVNEGA KOMUNICIRAJA

1.Komuniciranje

Komuniciranje je sredstvo, ki omogoča izmenjavo in posredovanje informacij. 

Komuniciranje pomeni izmenjevati, posredovati misli, informacije, sporazumevati se. 

Pojem komuniciranje izhaja iz latinske besede COMMUNICARE, ki pomeni posvetovati se, razpravljati, vprašati za nasvet. To pomeni, da udeleženci s komuniciranjem izmenjujejo informacije, znanja in izkušnje. Komuniciranje je proces sporazumevanja, katerega bistvo je, da morajo biti osebe, ki med seboj komunicirajo, med seboj uglašene, da bi dosegle namen ali cilj komuniciranja.

1.1 Razlika med komuniciranjem in obveščanjem

Pravo komuniciranje je izmenjava sporočil; učinkovito je predvsem komuniciranje, pri katerem tečejo sporočila v obe smeri – dvosmerno komuniciranje – poteka od pošiljatelja k prejemniku in nazaj. Prejemnik naj bi sporočila pošiljatelja ne le razumel, temveč bil sposoben in pripravljen tudi na odzivanje – poznal naj bi interese, potrebe in čustva pošiljatelja. Pri dvosmernem komuniciranju daje prejemnik povratna sporočila pošiljatelju, ga dopolnjuje  in popravlja v tistih delih sporočila, ki mu niso dovolj jasni ali se z njimi v celoti ne strinja.

Pri obveščanju pa lahko rečemo, da gre za enosmerno komuniciranje. Sporočilo potuje samo od pošiljatelja k prejemniku – torej le v eno smer. Če je komuniciranje izmenjava sporočil, tedaj enosmerno komuniciranje sploh ni pravo komuniciranje.

Enosmerno komuniciranje poteka hitreje kot dvosmerno in je na videz bolj urejeno; pri dvosmernem se pojavljajo razprave, vprašanja in prekinitve, kar mu daje videz neurejenosti.

Enosmerno komuniciranje deluje uradno, prihrani čas, še posebej če je namenjeno številnim prejemnikom. Primerno je predvsem za posredovanje preprostih sporočil ob katerih ni dvoumja in nerazumevanja.

1. 2 Namen komuniciranja v organizaciji

Komuniciranje v organizaciji je namenjeno postavljanju ciljev in doseganju ciljev organizacije. Poteka navzven in znotraj organizacije. Namen poslovnega komuniciranja je predvsem informirati sodelavce in druge, da bi dobili potrebne informacije. 

Temeljni nameni poslovnega komuniciranja so: vplivanje na druge znotraj organizacije oz. skupine, zunaj organizacije, informiranje, poučevanje, prepričevanje. Katere oblike, metode komuniciranja uporabljamo, pa je odvisno od namena in cilja komunikacije. Pri tem je pomembna vsebina, število ljudi, izobrazba, izkušnje, motiviranost poslušalcev, čas ki ga imamo na razpolago, naše znanje in sposobnosti.  

1.3. Vrste komuniciranja

· Poslovno komuniciranje je dejavnost managerjev in drugih strokovnjakov v organizaciji. Od družabnega komuniciranja, ki je namenjeno predvsem razvedrilu se razlikuje po CILJIH. Poslovno komuniciranje je ciljna dejavnost, namenjeno je doseganju za organizacijo koristnih ciljev. Namenjeno je tudi informiranju sodelavcev in drugih, pridobivanju koristnih informacij in predvsem, da bi vplivali na sodelavce ter posameznike in skupine zunaj svoje organizacije.

· Družabno komuniciranje je namenjeno družabnemu življenju in razvedrilu.

· Zasebno komuniciranje je zadovoljevanje osebnih interesov in ciljev.

1. 4 Cilji komuniciranja

Cilji komuniciranja so prenesti informacijo iz misli ene osebe v misli druge osebe ali več oseb. Poslovno komuniciranje je ciljna dejavnost namenjena doseganju za organizacijo koristnih ciljev. Uspešno je komuniciranje, ki dosega cilje. Strategija za doseganje ciljev je prav tako pomembna kot cilji sami. Strategija obsega: načine (oblike, koncepti, usmeritve komuniciranja), dejavnost (pravila,načrtovanje, izvajanje komuniciranja) in sredstva (čas, udeleženci, materialna in nematerialna.)

 Cilji komunikacije morajo biti:

· MERLJIVI – ko komuniciramo, moramo vedeti ali to počnemo dobro in prav

· DOSEGLJIVI – postavljanje nerealnih ciljev je lahko škodljivo, saj jalova prizadevanja, da bi jih dosegli porabljajo čas in moč udeležencev in sredstva organizacije

· IZZVINI – za prizadevno komuniciranje morajo biti udeleženci stimulirani

1.5 Učinkovito komuniciranje

Komuniciranje je učinkovito takrat, kadar daje kar največ rezultatov ob dani porabi resursov organizacije ali tistega, ki komunicira. Učinkovitost presojamo na dva načina:

· ekonomičnost: komuniciranje pove kakšni so stroški organizacije za opravljeno komuniciranje, 

· produktivnost komuniciranja pove, kolikšne izide je dal vsak udeleženec komuniciranja.

1.6 Uspešnost komuniciranja

Uspešno komuniciranje je tisto, ki nam omogoči tudi doseganje zastavljenih ciljev. 
2. Besedno in nebesedno komuniciranje

BESEDNO KOMUNICIRANJE zajema:

1. GOVORNO KOMUNICIRANJE:

             PREDNOSTI: sporočilo lahko hitro oddamo, v primeru nejasnosti hitro obrazložimo.

             SLABOSTI: v primeru posredovanja sporočila (telefončki) se lahko zgodi, da   je  

             končni    prejemnik dobil nepravilno-popačeno sporočilo

        2.  PISNO KOMUNICIRANJE:

             PREDNOSTI: trajnost, jasnost sporočila z možnostjo preverjanja.

             SLABOSTI: velika poraba časa za končno obliko sporočila.

NEBESEDNO KOMUNICIRANJE: zajema vsa nebesedna sporočila.

Področja nebesednega komuniciranja so:

- govorica telesa (gestika, mimika, proksemika)

- osebni videz in urejenost

- fonika (naglasna znamenja)

- prostor, predmeti, čas

Nebesedno komuniciranje je mnogo težje obvladovati. Neobvladovanje nebesednega        komuniciranja pomeni za prejemnika sporočil nezaznavanje oz. napačno zaznavanje 50 % sporočil. Poznavanje nebesednega komuniciranja pa pomeni po drugi strani veliko prednost saj zaznavamo številna po možnosti nehote oddana sporočila našega sogovornika.

3. Sestavine komuniciranja

Sestavine komuniciranja so štiri: pošiljatelj, prejemnik, sporočilo in komunikacijska pot.

1. POŠILJATELJ: naj ima jasno opredeljen cilj-kaj hoče sporočiti prejemniku, naj dobro razume osebo oz. skupino kateri je sporočilo namenjeno, njihove vrednosti, vlogo in interese-od tega je v veliki meri odvisno kako bodo sporočilo dojeli. Pošiljatelj naj skuša razumeti lastno ravnanje v procesu komuniciranja, saj bo tako bolje predvideval odzive prejemnikov.

2. PREJEMNIK: je oseba, ki ji je sporočilo namenjeno in ki sporočilo prejme. Pogoj za komuniciranje je sposobnost pošiljatelja, da sporočilo pripravi in pošlje ter sposobnost prejemnika, da sporočilo sprejme.

3. SPOROČILO vsebuje dejstvo, mnenje, željo, skratka informacije, ki jih želi pošiljatelj poslati prejemniku. Izrazimo ga z besedami, gibi ali drugačnimi znaki, zato ga pogosto imenujemo kar signal. Sporočilo naj bo jasno, da bo prejemnik razumel kaj mu pošiljatelj želi sporočiti. Naj bo tudi jedrnato, da ne obremenjuje komunikacijske poti. 

4. KOMUNIKACIJSKI KANAL  je pot po kateri potuje sporočilo od pošiljatelja k prejemniku. Lahko so to neposredni stiki med pošiljateljem in prejemnikom, pisma ali različni tehnični posredniki, zlasti telekomunikacijske povezave. Pomembna je varnost prenosa, da ne pride do ENTROPIJE, kar pomeni, da sporočilo pride do prejemnika deloma ali pa ga doseže vsebinsko popačeno.

NAČINI KOMUNICIRANJA

1. NASTOP

NASTOPI so lahko družabni, namenjeni razvedrilu, raznim priložnostim, ob obletnici, podelitvi odličja, pogrebu in zato ne sodijo v poslovno komuniciranje. Lahko so družabni ali informativni, kadar gre za obveščanje številnih udeležencev z novimi znanji, navodili itd…

Pri nastopih in predstavitvah gre za enosmerno govorno komuniciranje. Za nastop ali predstavitev se moramo ustrezno pripraviti.

2. PREDSTAVITEV

PREDSTAVITEV ponavadi ne obsega le govorjene besede temveč tudi druge oblike komuniciranja, besednega in nebesednega. Predstavitev je pomembna oblika poslovnega komuniciranja, namenjena je informiranju in je živ stik med izvajalcem in občinstvom. Če stik ne stopnjuje uspešnosti predstavitve,  se ji je bolje odpovedati.

Pri pripravi vsebine predstavitve se moramo vprašati in tudi odgovoriti na sedmero vprašanj: zakaj,kaj je cilj predstavitve, kaj naj bo vsebina, kdo naj jo poda, komu, kdo naj se udeleži, kako naj predstavitev poteka, kdaj naj poteka in koliko časa, kje naj bo.

Glavne sestavine poslovne predstavitve:

· priprave (zbiranje gradiv, priprava teksta, izdelava skripta, iskanje informacij o udeležencih…)

· ZAČETEK predstavitev, uvod

· JEDRO ugotovitve, utemeljitve

· ZAKLJUČEK povzetek, zahvala

· Analiza in ocenjevanje

Vsaka predstavitev ponavadi obsega poleg govorne besede tudi nebesedno komuniciranje. Vsaka predstavitev je tudi predstava, zato se smiselno uporabljajo tudi izkušnje in orodja dramaturgije, ki so za pripravljanje predstav, filmov, TV oddaj. Izkušen govorec ve, da je ključ do uspešnosti dramaturgija. Govorec pazi, da ohrani pozornost poslušalcev in stik z njimi. Predstavitev ni monolog temveč pogovor, na predstavitev se običajno odzove eden ali dva udeleženca. Pri daljši predstavitvi postanejo udeleženci vse bolj utrujeni. Govorec mora upoštevati retorična sredstva, kar pomeni, da mora upoštevati nazornost (primeri, slike, opisi), učinkovitost (ponavljanje, spreminjanje tempa), napetost (stopnjevanje, napovedovanje), komunikativnost (vložki, odgovori, vprašanja).

3. POSLOVNI RAZGOVOR

POSLOVNI RAZGOVOR  je neposredno sočasno komuniciranje, dvosmerno ali večsmerno glede na število udeležencev. Poslovni razgovor je namenjen doseganju poslovnih ciljev organizacije pri prodajanju in nabavljanju. V širšem smislu pa obsega vsa razmerja z zunanjim in notranjim okoljem organizacije. Poslovni razgovor raste iz sporočil in odgovorov nanje.

4. POSLOVNI SESTANEK

POSLOVNI SESTANEK delimo na dve vrsti na informativni (posredovanje informacij)in urejevalni (urejanje zadev in snovanje novih zamisli – pogajanje). Sestanek je srečanje določene skupine ljudi, navadno večje na katerem se razpravlja, dogovarja,sklepa. Sestanek je zbor ljudi, ki imajo skupne cilje in z govornim komuniciranjem dosegajo te cilje. 

5. NASTOPANJE

POGOJ ZA USPEŠNO NASTOPANJE

Pogoj za uspešno nastopanje je, da se ustrezno pripravimo tako v glavi kakor tudi na papirju. Nastop je enosmerno govorno komuniciranje. Govorništvo ali retorika obsega spretnosti in znanje govorjenja zlasti v javnosti. Retorika je prastara veščina napisana. Govorec poskuša vplivati na poslušalce z vsebino, obliko govorjenja. Ključ do uspešnega nastopa so ustrezne priprave in za improvizacije ne moremo tvegati.

SPREMLJANJE NASTOPOV

POSLUŠANJE je znamenje upoštevanja in spoštovanja drugih ter naša prednost. Aktivno poslušanje vključuje vse čute sprejemanja (aktivno poslušanje besede, naglasi, poudarki, govorica telesa) in le tako lahko zaznamo spremembe, ki se dogajajo pri drugih ljudeh.  Poslušanje je znamenje upoštevanja in spoštovanja drugih

Le takrat, ko smo sami prepričani o tistem, kar govorimo, bomo prepričljivi in nam bodo tudi drugi verjeli. To pa je takrat, ko so naše telo, naš um in naša čustva v sozvočju.

PRVI VTIS – ključna stvar pri uspešnem komuniciranju

Prvi stik z drugimi je večinoma odločilen za naše skupne poznejše odnose, prav tako pa tudi za vtis, kakršnega si ljudje ustvarijo o nas. NIKOLI NE BOSTE IMELI DRUGE PRILOŽNOSTI, DA NAPRAVITE PRVI VTIS. 

· stik z očmi;  oči so tiste, ki drugim povedo največ o nas samih. Oči so glavni organ dojemanja in sprejemanja. Več kot 80% vseh informacij sprejemamo ljudje ravno z očmi. Zadostuje, da jim damo spregovoriti, da svojih občutkov ne skrivamo za masko. Da bi drugi vedeli kaj mislimo in kaj jim želimo sporočiti, povedati, usmerimo pogled vanje, zadržimo ga ob srečanju, poslušanju, pogovoru. V očeh lahko preberemo kdo in kakšni smo.

· Nasmeh; v našem kulturnem okolju sodi nasmeh oz. smehljaj v obred pozdravljanja, ki sledi začetku vsakega srečanja  in spoznavanja, tj. stiku z očmi. Nasmeh je v neposredni komunikaciji izredno močan simbol dobronamernosti in dobrohotnosti, odprtosti in želje po sprejemanju ali zbliževanju.
· Miren glas

· Hitrost govora enakomerna

· Pokazati vidno spoštovanje partnerja o katerem ni mogoče dvomiti

· Pokazati spoštovanje do kolegov, podjetja

· Pokazati mir, gotovost, samozaupanje

· Pomembnost zunanjega videza

ZUNANJA PODOBA 

Zunanja podoba je ena od temeljev osebne suverenosti. Ustrezen zunanji videz pomeni odnos do poklica, do tistih s katerimi komuniciramo, odnos do položaja, odnos do institucije. Vtis ki ga naredi poslovnež s svojo zunanjostjo ima pomemben vpliv na uspešnost njegovega nastopa in dela. Način oblačenja poudarja njegovo vlogo v poslovnem življenju. Obleka mora ustrezati najrazličnejšim povabilom ali poslovnim razgovorom. Tako imamo dnevne, večerne in slovesne obleke. Ne smemo pa pozabiti na urejenost obraza. Predvsem pri moških se vse pogosteje nosijo brade, brki kar nam prikriva njihovo obrazno mimiko in iz obraza ne moremo razpoznati, kaj se skriva. Vsekakor pazimo na urejenost kože in uporabo ustrezne kozmetike in dišav.

KOMUNIKACIJSKE RAZDALJE MED LJUDMI V PROSTORU

Komunikacijske razdalje v prostoru so odvisne od vsebine komuniciranja:

· INTIMNO območje predvideva do 0.4m, s tem, da na takšni razdalji komuniciramo tudi pri poslovnem komuniciranju, v kolikor gre za zaupljive razgovore.

· OSEBNO območje je od 0.4 do 1.5 m, to so razgovori v pisarni in v javnosti, kar pa ne pomeni intimnega odnosa

· DRUŽABNO območje je od 1.5 do 4 m, poslovno komuniciranje poteka med ljudmi, ki se poznajo le malo ali nič, lahko za konferenčno mizo

· JAVNO območje je od 4 do 8m ali več,  značilno za komuniciranje na predstavitvi, konferenci, seminarju in je učinkovito vendar brezosebno

6. TELEFONSKI POGOVOR

Telefonski razgovor je zaradi prikladnosti najpogostejši nadomestek za osebne stike in pisno sporazumevanje. Poslovno telefoniranje je poslovni razgovor. Na telefonski klic se moramo prav tako pripraviti in predhodno ugotoviti, če je sogovornik dosegljiv (pri tajnici – upoštevati časovne razlike). Pripravljanje vsebine za telefonske pogovore ni bistveno drugačno kot za osebni razgovor. Upoštevamo predstavitev in uvod, vsebino razgovora, konec razgovora. Pri sprejemanju oziroma poslušanju moramo biti še bolj pozorni in koncentrirani in aktivno poslušati. Pametno je, da si telefonske razgovore beležimo v beležnici.

Pri telefonskem pogovoru je zelo pomemben glas. Glas izdaja čustva in razpoloženja (žalost, veselje, odpor, prepir, jezo…). Glas je del govora in daje dodaten pomen vsebini, ki jo izražamo, izraža pa tudi naše energetsko, čustveno in zdravstveno stanje. Glas njegova barva, naglas in poudarek razkrivajo sobesednikovo (ne)zanimanje za naše sporočilo, odnos do vsebine pogovora in do sobesednika. Z vsemi svojimi specifičnostmi je glas v neposredni komunikaciji vsebovan z 38 %. Naš glas, njegova barva in še nekaj značilnosti je seveda odvisnih od genskih dejavnikov. Svojega glasu tudi ne moremo v celoti nadzorovati. Lahko pa ga prilagajamo, utišamo, ustvarjamo ustrezen tempo govorjenja glede na vsebino pogovora; tako so tudi poudarki, naglasi, način govorjenja….odvisni le od nas samih in ne od dediščine naših prednikov. Realna podoba našega glasu je tisto, kar slišimo na posnetku. Torej bi morali verjeti posnetku svojega glasu, čeprav nam ni všeč. Vendar pa lahko svoj glas ne glede na prirojene sestavine oblikujemo in usmerjamo tako, da bo sprejemljiv ne samo za našega sobesednika, temveč tudi primeren za razne priložnosti in prijeten za večino ljudi.

Glas je barva našega načina besednega sporočanja, ki daje vsebini dodaten pomen. Z glasom jo dopolnjujemo in glasu dodajamo svoja osebna sporočila.

6. PISMO

Vsako pismo je sestavljeno iz začetka, jedra in zaključka – konec. Pismo mora biti logično urejeno, gladko berljivo, da smiselno gradi misli in na koncu sklepno poročilo. Pismo mora imeti konkreten smoter pošiljanja, privlačen videz pri čemer zasnujemo privlačne uvodne besede, nato podamo informacije spodbude, ki morajo biti jasne, na koncu navedemo ukrepe, ki jih svetujemo prejemniku sporočila. Pismo moramo pisati s pozitivnim razmišljanjem.

Pisma so kratka sporočila. Notranja urejenost je podrejena namenu, slog in ton pa naj ustrezata razmerju med piscem in bralcem. Za slabo urejena pisna sporočila so največkrat najbolj značilne napake glede vsebine, členjenja in zaporedja delov vsebine. Tako pisec v poslovnem pisanju pogosto:

· obremenjuje besedilo z nepotrebnimi informacijami, ki jemljejo bralcu čas in zameglijo pregled

· pomeša bistvene trditve in jih ne razporedi v logično zaporedje, ki bi pomagalo bralcu

· pozablja na bistvene informacije, ki bi bralcu omogočile, da se ob sporočilu opredeli, da kaj ukrene

Snovanje dobro urejenega sporočila izhaja iz vsebine, iz pravih misli, razlogov, informacij, predlogov; za poslovno pisno sporočanje pač še posebej velja, da je predvsem pomembno kaj ima pisec za povedat in šele za tem kako pove.

Snovanje obsega dva koraka. V prvem pisec smiselno razvrsti sestavine na skupine, jih grupira; v drugem pisec te skupine razvrsti v smiselno zaporedje.

Sestavine sodijo v tri skupine:

· temeljna misel je jedro, okrog katerega pisec snuje besedilo

· podpirajo jo razlogi; bodo naj najmanj trije, največ pet – saj jih več povprečen bralec ne bo sočasno obvladoval

· vsak razlog utemeljujejo konkretni in prepričljivi dokazi. Lahko so enostavni podatki, lahko primerjave, lahko jedrnati opisi, lahko pomembne izjave, lahko sklicevanje na vplivne osebe, ter seveda grafični prikazi

7. NAGOVARJANJE LJUDI

Predstavljanje je pomemben del vsakodnevnega komuniciranja v zasebnem in tudi poslovnem življenju. Ko se drug drugemu predstavimo z imenom in priimkom postajamo iz neznancev znanci. Svoje ime povejmo jasno in razločno, da si ga drugi lažje zapomnijo. Ko se nam nekdo predstavi ali nam je bil predstavljen, si moramo zapomniti njegovo ime in priimek, ju v pogovoru tudi pogosto uporabljati, v nagovorih pa seveda vedno.

Pri pozdravljanju morajo mlajši pozdraviti starejše, moški ženske, po hierarhiji podrejeni najprej pozdravijo nadrejeno osebo.

Če ima oseba akademski naslov, ta naslov sodi k njenemu imenu in ga moramo uporabljati tako v pisni kot ustni komunikaciji, dokler nam ta oseba sama ne dovoli, da jo kličemo, nagovarjamo, imenujemo ali naslavljamo brez njenega akademskega naslova.
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