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UVOD

RAZMIŠLJANE O SEBI

Poslovni sekretar je ima ključno vlogo v svojem podjetju. Predstavlja podjetje, pripravlja dogodke, pomaga zbirati in obdelovati podatke, odloča o prednostnih nalogah podjetja, koordinira in organizira delo …

Kdor pa želi v svojem poklicnem delovanju nekaj doseči, mora dobro poznati in obvladovati svoje delovno področje. V današnjem času, času nenehnih sprememb in hitrega razvoja se pričakuje, da se posameznik neprestano uči, raziskuje, si pridobiva nova znanja in izkušnje. Človek pri svojem delovanju in ustvarjanju uporablja svoje zmogljivosti, ki se jih včasih niti ne zaveda, ali pa si jih celo napačno razlaga. Da posameznik kakovostno izkoristi svoje potencialne zmožnosti, je potrebno globoko poznavanje in razumevanje samega sebe. Spoznavanje samega sebe je pogosto najtežje. Pomeni namreč, da se je potrebno soočiti z vso resnico o sebi, tudi s svojimi neprijetnimi lastnostmi. V naši osebnosti se morda skrivajo lastnosti, ki jih ne maramo, se jih sramujemo ali pa nas spravljajo v zadrego. Lahko si pripisujemo neke lastnosti, ki jih nimamo Lahko se precenjujemo ali podcenjujemo. Večkrat smo tudi presenečeni, ko ugotovimo, da drugi o nas mislijo drugače, kot mi o sebi. Poznavanje sebe vodi k razumevanju samega sebe, k strpnosti, razvoju in spremembam.

____________________________________________________________

· Ime in priimek: ___________________________________________

· Kaj me lahko predstavlja (rastlina, žival, simbol …): _________________

· Kaj vse sem že v življenju dosegel/a, kaj vse znam, zmorem: __________

_______________________________________________________

_______________________________________________________

· Moji hobiji: ______________________________________________

_______________________________________________________

· Določite svojih pet najpomembnejših dobrih lastnosti (npr. delavnost, discipliniranost, točnost …):

1. _________________________                       4. ________________________

2. _________________________                      5. ________________________

3. _________________________

· Na kakšen način mi pomagajo te lastnosti? _______________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________

· Kaj me moti pri sebi? Kaj bi rad/a spremenil/a? ___________________

_______________________________________________________

· Če bi si izbral/a svoje življenjsko geslo, bi se to glasilo: ______________

_______________________________________________________
· Kako spoznati resnico o sebi (dobre in slabe strani)?

· Se zavedate svojih dobrih in slabih navad?

· Katere navade bi morali gojiti?

· Kako svojo osebnost vidim jaz in kako me vidijo drugi (samopodoba)?

· Kako razmišljate, ko se soočate s problemom?

· Kako se vidite, ko se primerjate z drugimi?

· Kako to vpliva na vaše delovanje in učinkovitost?

· Ali lahko kakšne lastnosti spremenimo? Kako?

· Ste pripravljeni na spremembe?

· Kako pogosto razmišljate o napakah ali neuspehih iz svoje preteklosti? Kako bi sedaj ravnali?

NAVODILA ZA POSLOVNO PREDSTAVITEV

POSLOVNA PREDSTAVITEV

	       
[image: image1.wmf]PREDSTAVITEV PODJETJA

* v celoti;

* neke dejavnosti.


	          
[image: image2.wmf]CILJ:

•

INFORMIRATI (o novostih …);

•

PREPRIČATI (o koristnosti ponudbe …);

•

MOTIVIRATI.

ČAS

: 10 minut.

DELI PREDSTAVITVE

:

•

uvodni del 

(otvoritev, pozdrav 

udeležencem, razlogi, tema …);

•

osrednji del/jedro 

(referati, diskusija);

•

zaključni del/sklep 

(zahvala, povzetek).



	       
[image: image3.wmf]Nastopi in predstavitve so 

NEPOSREDNO predvsem govorno 

komuniciranje s številnimi 

udeleženci.


	          
[image: image4.wmf]Komuniciranje obsega mnoge  

oblike:

* govorico telesa;

* obnašanje v prostoru;

* glasove in govorjenje;

* telesne stike (rokovanje);

* osebna urejenost;

* čas, okolje …

 

	       
[image: image5.wmf]NASTOPI

so družabni, namenjeni razvedrilu, 

slovesnim priložnostim …

Večinoma ne sodijo v poslovni 

svet.


	           
[image: image6.wmf]PREDSTAVITVE

so govori v poslovnem, 

tehničnem, strokovnem, 

znanstvenem okolju.

Namenjeni so ožjemu občinstvu.



	        
[image: image7.wmf]Pri predstavitvah je 

pomembno obvladovanje 

GOVORNIŠTVA ali RETORIKE, 

torej spretnosti in znanje o 

govorjenju, zlasti v javnosti.


	            
[image: image8.wmf]Razlikujemo TRI VRSTE 

GOVOROV, ki se velikokrat 

prepletajo:

•

informativni

(poročilo, referat, 

predavanje);

•

prepričevalni

(poskus  

oblikovanja mnenja občinstva);

•

priložnostni

(žalni, ob jubileju).



	        
[image: image9.wmf]PREDSTAVITVE so pomembna 

oblika poslovne komunikacije 

in sestavina osebne uspešnosti 

menedžerjev

in strokovnjakov.

Poslušalci sprejemajo 

predstavitve le, če so v skladu 

z njihovimi pričakovanji in 

interesi.


	             

	        
[image: image10.wmf]1. CILJI PREDSTAVITVE

Predstavitve se razlikujejo po ciljnosti. 

Dobra predstavitev ima 

en glavni cilj

in 

več 

temu podrejenih ciljev

. 


	           
[image: image11.wmf]ZNAČILNOSTI DOBRIH CILJEV

:

* Cilji naj ne bodo preveč številni, 

sicer jih poslušalci ne usvojijo.

* Cilji naj bodo realni.

* Pri določanju ciljev upoštevamo  

kompleksnost obravnavanega 

področja.



	         
[image: image12.wmf]2. UDELEŽENCI PREDSTAVITVE

•

Koga želimo prepričati, ga pridobiti?

•

O čem želimo prepričati udeležence?

•

Kaj udeleženci že vedo o zadevi?

•

Kolikšno zahtevnost nagovora zmorejo 

udeleženci?

•

Kakšne so vrednote in kakšni so interesi   

udeležencev?

•

Kdo bodo udeleženci?

•

Kdo bo ključna osebnost in kaj ji kaže 

povedati?


	          
[image: image13.wmf]Govorec mora upoštevati 

zaznavne tipe

:

* 

vizualni tip

–

pokazati (plakati, 

folije, slike …); 

* 

slušni tip

–

povedati (govor  jasen,  

glasen, dinamičen);

* 

kinestetični 

tip

–

naredi (vaje, 

praktično delo, povezati s čustvi).



	        
[image: image14.wmf]Udeleženci

se sprašujejo, zakaj sem 

tu, zakaj je to pomembno, kaj lahko 

pridobim …

Govorec

pa se sprašuje, kaj naj 

udeleženci storijo, rečejo, verjamejo, 

storijo po predstavitvi in zaradi nje, 

kaj je namen predstavitve 

(prepričevati, navdihniti, informirati, 

poučevati, zabavati.


	          
[image: image15.wmf]3. NAČRTOVANJE 

Odgovoriti si moramo na 

sedem temeljnih vprašanj

:

•

ZAKAJ?

•

KAJ?

•

KDO?

•

KOMU?

•

KAKO?

•

KDAJ?

•

KJE?



	       
[image: image16.wmf]Kaj hočem doseči z nastopom?

Kaj moram povedati, kaj so 

pomembne misli in dejstva?

Kaj pripomore k boljšemu 

razumevanju (primeri, prikazi)?

Kaj pripomore k vtisu (anekdote, 

primeri, citati, misli)?


	         
[image: image17.wmf]POTEK NAČRTOVANJA

•

Opredelitev ciljev.

•

Načrtovanje zaključka.

•

Načrtovanje začetka.

•

Načrtovanje jedra.

•

Vabe in spodbude.

•

Načrtovanje vizualnih pripomočkov.

•

Prilagajanje občinstvu.

•

Opomniki, ki vodijo govorca.

•

Vaje, vaje, vaje.



	       
[image: image18.wmf]PRIPRAVE NA PREDSTAVITEV

1. Zbiranje gradiva (pisni viri, 

izkušnje, ideje …).

2. Urejanje in členjenje gradiva.

3. Pisanje govora, tez ali opomnikov 

(rdeče, modro, zeleno).

4. Govorjenje besedila.


	          
[image: image19.wmf]GRADIVO ZA UDELEŽENCE

:

* vabilo 

–

informacija o 

vsebini, izvajalcih, kraju, 

času, predvidenem trajanju;

* gradivo, ki ga delimo med 

predstavitvijo.



	       
[image: image20.wmf]PRIPOMOČKI ZA PREDSTAVITEV

Napake:

* preveč vsebine;

* premajhne slike;

* premajhna pisava;

* pretanke črte;

* projekcija besedil iz 

dokumentov;

* enobarvni prikazi;

* preveč 

prosojnic

.


	          
[image: image21.wmf]OPREMA IN PROSTOR:

* v dvorani govorec stoji za pultom, mizo, 

na odru …;

* v konferenčni sobi govorec sedi za mizo 

(na čelu, v sredini …);

* na prostem govorec stoji na višjem 

mestu, tudi med poslušalci);

* pri obedu govorec ostane na svojem 

mestu, stoji pred stolom ali za njim, 

brez opreme).




PREDSTAVITEV

1. Spodaj  so  navedene  trditve,   ki  se  nanašajo  na  predstavitev  oziroma  

     našo neverbalno komunikacijo pri predstavitvi. Izberite  pravilne trditve. 

    To naredite tako, da obkrožite črko pred pravilno trditvijo.

a) Ne naslanjamo se na mizo ali govorniški pult.

b) Mirno stojimo (se skrivamo) za govorniškim pultom.

c) Občinstvu ne obračamo hrbta.

d) S prstom ne kažemo na občinstvo.

e) Roke in noge imamo lahko prekrižane.

f) Rok ne potiskamo v žepe.

g) Roke imamo lahko uprte v boke.

h) Rok ne držimo pred usti.

i) Ne stojimo stalno na istem mestu.

j) Ni potrebno, da imamo ves čas očesni stik z občinstvom.

2. Pri predstavitvah lahko večkrat storimo napake.  Te napake so najpogosteje  

    povezane z vsebino ali s slikovnim gradivom (na prosojnicah …). Pomislite na 

    predstavitve, ki ste jim že prisostvovali. Kakšne težave so se pojavljale? Kaj 

    vas je najbolj motilo?

    1. __________________________      4. _________________________

    2. __________________________      5. _________________________

3. __________________________      6. _________________________
OCENJEVALNI OBRAZEC PREDSTAVITVE

Ime in priimek: ________________________________

Tema predstavitve: ___________________________________________

	Področja ocenjevanja
	Možne točke
	Dosežene točke

	VSEBINA: uvod, jedro, zaključek; pozdrav, opis ciljev, jedernatost, logičnost in pravilnost, prilagojenost vsebin poslušalcem, povzetek …
	8
	

	RAZLAGA: samostojno pripovedovanje, vzbuditev pozornosti, zanimivosti, razumljivost …
	4
	

	GOVORICA GLASU: knjižni jezik, glasnost, razločnost, dinamičnost, uporaba mašil, premori, poudarjanje pomembnega …
	4
	

	GOVORICA TELESA: odprtost kretenj, križanje rok ali nog, stoja na istem mestu, gibanje, obračanje hrbta občinstvu, očesni stik s poslušalci, roke v žepih, na bokih ali pred obrazom, kazanje s prstom na poslušalce…
	4
	

	UPOŠTEVANJE ZAZNAVNIH TIPOV: vidni, slušni, kinestetični
	4
	

	VABILA in GRADIVO ZA UDELEŽENCE
	2
	

	PROSTOR: razporeditev poslušalcev, obvladovanje prostora
	2
	

	SPLOŠNI VTIS
	2
	

	
	30
	


                                                                                              Ocenjevalec:

    Datum: __________________                          ______________________

KOMUNICIRANJE 

IN

KOMUNIKACIJSKI PROCES

KOMUNIKACIJSKI PROCES

Komuniciranje je proces, v katerem se dogaja nenehni medsebojni vpliv udeležencev komuniciranja. Ta proces je celota vseh sestav, ki skupaj zagotavljajo pretok informacij od vira do uporabnika. V komunikacijskem procesu se vedno prepletata dva vidika: vsebinski (informacije) in odnosni.

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

1. Navedite sestavine komunikacijskega procesa.

2. Komunikacijski proces lahko prikažemo s komunikacijskim modelom (to je 

     poenostavljena predstavitev komunikacijskega procesa, njegovih temeljnih 

     sestavin in njihovih medsebojnih povezav).

3. Odgovorite na spodnja vprašanja.

· Kaj je kodiranje in kaj dekodiranje sporočila?

______________________________________________________________________________________________________________

· Od česa sta odvisna kodiranje in dekodiranje sporočil?

______________________________________________________________________________________________________________

· Učinkovitost komunikacijskega kanala je odvisna od prejemnika sporočila oziroma od njegovih psihofizičnih sposobnosti. Razložite, kaj sploh je komunikacijski kanal. _______________________________________

_______________________________________________________

· Na katere vrste delimo komunikacijski kanal? _____________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________

· Od česa je odvisen komunikacijski učinek? _______________________

_______________________________________________________

· Kaj vse vpliva na razumljivost sporočila? _________________________

_______________________________________________________

· Navedite vzroke nerazumljivosti sporočil. ________________________

     _______________________________________________________

· Dekodirajte spodnje sporočilo.

Na vrtu imate lepo zelenico. Trava vam lepo cveti.

______________________________________________________________________________________________________________

OVIRE PRI KOMUNIKACIJI

Ovire lahko nastopijo pri pošiljatelju, na komunikacijski poti ali pri prejemniku. Navedite ovire, ki lahko nastopijo pri vsakem izmed naštetih delov komunikacijskega procesa.

Razmislite tudi, zakaj pride do teh ovir.

 POŠILJATELJ                       KOMUNIKACIJSKA                         PREJEMNIK

  POT

[image: image22.wmf]                            [image: image23.wmf]                          [image: image24.wmf]
                                                    [image: image25.wmf]
TEST: Štirje slogi komuniciranja

KOMUNIKACIJSKE MREŽE

To so tipični vzorci, po katerih poteka komunikacija v skupinah. Povedo nam, kdo v skupini, podjetju … komunicira s kom.

· Ob imenih vrste komunikacijskih mrež narišite skico poteka takšne komunikacije.

              VERIGA                                                          KOLO

                  Y                                                                  KROG

VSI  Z VSEMI

KOMUNICIRANJE PREKO RAZLIČNIH KANALOV

Komunikacijski kanal je sredstvo prenosa informacije od oddajnika do sprejemnika. Komunikacijski kanali se razlikujejo po zmogljivosti oziroma največji količini informacij, ki jih prenesejo ter po kakovosti. 

Sporočila, ki potujejo po različnih komunikacijskih kanalih, delujejo na različna čutila. 

Posameznik si največ zapomni, če se uči izkustveno (sam pove oziroma naredi). Količino zapomnjenih informacij pa poveča uporaba več čutil hkrati. 

Spodnja skica (prirejeno po:  Goltnik Urnaut, Anita. Koncepti in veščine komuniciranja. Šolski center Slovenj Gradec. 2003, str. 37) prikazuje odstotke zapomnjenja novih informacij pri različnih načinih percepcije. Pod posamezni stolpec navedite, kakšen način sprejemanja informacij prikazuje stolpec.

Odstotek zapomnjenja 

novih informacij
    [image: image26.jpg]lioewsIojul yiaou
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Način percepcije/zaznavanja                                 

                   ________     ________      ________     ________      ________      ________

Pri zaznavanju in sprejemanju sporočil iz okolja torej ne uporabljamo vseh čutil enakovredno. V povprečju imajo Evropejci najbolj razviro vizualno zaznavanje, sledita mu slušno in kinestetično zaznavanje.

Oglejte si posnetek javnih nastopov nekaterih znanih osebnosti, njihove nastope tudi analizirajte. 

· Katera percepcija je bila v posnetku najbolj poudarjena (vidna, slušna ali kinestetična)? Svoje odgovore utemeljite.

· Izberite si eno izmed osebnosti na posnetku. Na kakšen način bi izboljšali njegovo/njeno prepričljivost?

· Kdo je (ali pa postane) prepričljiv govorec? Kaj vse mora pri tem upoštevati?

· Kdaj govorimo o karizmatični osebnosti? Navedite eno karizmatično osebo.

AKTIVIRANJE ČUTOV POSLUŠALCEV

V besedilu poiščite (podčrtajte) procesne besede.

1. Vizualno naravnan človek

Hiša vam takoj pade v oči zaradi svojega slikovitega izgleda. Na prvi pogled lahko takoj opazite, da je lastnik vso svojo pozornost posvetil barvam notranjega dvorišča. Veliko je oken, tako je mogoče uživati v prelepem razgledu. Lahko rečemo, da je mojstrsko izvedeno arhitekturno delo.

2. Slušno naravna človek

Hiša nagovori vsakogar osebno. Leži v izjemno mirnem okolišu in edini zvok, ki ga slišite, ko greste na sprehod po okolici, je žvrgolenje ptic. Notranja oprema hiše je kot iz pravljice in o značaju hiše pove toliko, da se po vse verjetnosti vsak sam vpraša, kako bi sploh lahko zamudil takšno priložnost.

3. Kinestetično naravnan človek

Hiša ni le solidno zgrajena, posreduje prav poseben občutek. Le redko pridete v stik s krajem, ki se obiskovalca dotakne na tako globok način. Je dovolj velika, da daje vtis neomejene svobode gibanja. Obenem toplota okusnega interierja obudi občutek sproščenega udobja. To je objekt, ki vam bo še posebej prirasel k srcu.

____________________________________________________________

V svojem zaznavnem kanalu napišite zgodbico (opis nečesa). V svoje besedilo vnesite besede, ki bodo v poslušalcih prebudile notranje čute. To naredimo s procesnimi besedami.

TEST SISTEMOV ZAZNAVANJA

	    Vprašanja
	1
	2
	3
	4
	5
	
	V
	A
	K


	1. Odločam se na podlagi …


	
	
	
	
	
	
	
	
	

	    … svojih občutkov, kako se počutim z   

       odločitvijo
	
	
	
	
	
	K
	
	
	

	    … tega, katera rešitev najbolje zveni in 

        kako jo v debati s samim seboj najbolje 

        zastopam
	
	
	
	
	
	A
	
	
	

	    … tega, katera rešitev je videti najboljša in 

        najpreglednejša
	
	
	
	
	
	V
	
	
	

	2. Pri odličnem govorniku najbolj cenim …


	
	
	
	
	
	
	
	
	

	   … njegov glas in način govora
	
	
	
	
	
	A
	
	
	

	   … to, da njegova predstavitev poda jasno 

       sliko
	
	
	
	
	
	V
	
	
	

	   … to, da me njegova predstavitev nagovarja 

       po čustveni plati
	
	
	
	
	
	K
	
	
	

	3. Če razmišljam o neki stvari/problemu …


	
	
	
	
	
	
	
	
	

	   … si situacijo nazorno predstavljam
	
	
	
	
	
	V
	
	
	

	   … razpravljam s samim seboj in vse 

      predebatiram
	
	
	
	
	
	A
	
	
	

	   … hodim sem in tja ali se tudi že vživim v 

      situacijo
	
	
	
	
	
	K
	
	
	

	4. Na seminarju je zame najpomembneje …


	
	
	
	
	
	
	
	
	

	   … pregledna vizualizacija
	
	
	
	
	
	V
	
	
	

	   … izčrpno razložena vsebina
	
	
	
	
	
	A
	
	
	

	   … praktična vaja, da lahko sam/a izkusim 

      vsebinske povezave
	
	
	
	
	
	K
	
	
	

	5. Če pomislim na dobrega prijatelja …


	
	
	
	
	
	
	
	
	

	   … najprej vidim njegovo podobo
	
	
	
	
	
	V
	
	
	

	   … me obide prijeten občutek in lepi spomini 

       na skupna doživetja
	
	
	
	
	
	K
	
	
	

	   … se v mislih pogovarjam o njem/z njim in 

      se skoraj dobesedno spominjam dobrih 

      pogovorov z njim
	
	
	
	
	
	A
	
	
	

	6. Da si bolje zapomnim podatke …


	
	
	
	
	
	
	
	
	

	   … snov v mislih predebatiram, se jo naučim 

      deloma na pamet
	
	
	
	
	
	A
	
	
	

	   … si narišem shemo, preglednico
	
	
	
	
	
	V
	
	
	

	   … vadim s pomočjo praktičnih primerov
	
	
	
	
	
	K
	
	
	

	7. Motiviram se tako, da …


	
	
	
	
	
	
	
	
	

	   … se postavim v položaj poln moči 

      (pokončna, prožna drža)
	
	
	
	
	
	K
	
	
	

	   … si živo (v barvah, todimenzionalno ali kot 

      v filmu) predstavljam svoj uspeh
	
	
	
	
	
	V
	
	
	

	   … si v mislih prigovarjam in si vlivam poguma 

      in moči
	
	
	
	
	
	A
	
	
	

	    Skupaj
	
	
	
	
	
	
	
	
	


VRSTE KOMUNIKACIJE

Komunikacije lahko razdelimo glede na različne kriterije: glede na obliko oziroma uporabljene simbole, glede na razdaljo med udeleženci, glede na smer sporazumevanja, glede na število sodelujočih, glede na udeležence in uporabljene poti.

V tabeli je navedenih nekaj vrst komunikacije. Pri vsaki vrsti navedite en primer takšne komunikacije ter prednosti in pomanjkljivosti takšne komunikacije. Napišite tudi, v kakšnih okoliščinah se lahko uporablja posamezna vrsta komunikacije.

	                Ocena

Vrsta komunikacije
	Primer
	Prednosti
	Pomanjklji-

vosti
	Kdaj uporabiti?

	posredna


	
	
	
	

	neposredna


	
	
	
	

	enosmerna


	
	
	
	

	dvosmerna

večsmerna


	
	
	
	

	verbalna


	
	
	
	

	neverbalna


	
	
	
	


INTERNO KOMUNICIRANJE

ZAKAJ?  

· večja podpora zaposlenih organizaciji, večja lojalnost

· pozitivni medsebojni odnosi

· večji prispevek zaposlenih k ciljem organizacije

· stimulacija zaposlenih pri ustvarjanju idej

· okrepi stališča organizacije

· zaposleni pojasnjujejo stališča organizacije (na lokalni, nacionalni ravni)

STRATEGIJE – glede na podjetje

· sestanki

· seznanjanje vodstva z zahtevami potrošnikov

· brainstorming

NAČINI

· avdiovizualne tehnike

· telefonsko

· e-pošta

· nabiralniki predlogov

VRSTE

· formalno / neformalno

· medosebna / posredna 

· sestanki

· izobraževanje

· publiciranje

RAVNI  IN  OBLIKE

KOMUNICIRANJA

OBLIKE (NAČINI) KOMUNICIRANJA

Nemogoče je nekomunicirati. Kadarkoli smo v družbi z ljudmi, z njimi komuniciramo. Tudi naš molk ali umik sogovorniku nekaj sporoča. 

Veliko medsebojnih konfliktov se zgodi zaradi neuspešne komunikacije. Za delovno uspešnost in učinkovitost organizacije je potrebno obvladovati različne načine komuniciranja.

Komunikacija lahko poteka na več načinov:

· besedna komunikacija - pisna in govorna/ustna komunikacija;

· nebesedna komunikacija (govorica telesa).

________________________________________________________________________

1. Razmisli in odgovori.

· S katerimi osebami ste komunicirali v zadnjih 24 urah? ______________

_______________________________________________________

· Katere načine komuniciranja ste pri tem uporabljali? ________________

_______________________________________________________

· Ali ste imeli pri komuniciranju kakšne zanimive izkušnje? _____________

______________________________________________________________________________________________________________

· Katere druge oblike komuniciranja poleg omenjenih še poznamo? _______

_______________________________________________________

· Kaj se vam zdi, da je pri komuniciranju v podjetju najbolj pomembno? ___

______________________________________________________________________________________________________________

2. VAJA: Prenos sporočila z nebesednim sporazumevanjem (pantomima)

Po zaigranih prizorih odgovorite na spodnja vprašanja.

a) Na katerem mestu v komunikacijskem  procesu je prišlo do motnje?

b) Razložite, zakaj je prišlo do motnje.

c) Katere pomanjkljivosti neverbalne komunikacije so se pokazale pri tej vaji?

d) Navedite prednosti in pomanjkljivosti nebesedne komunikacije v vsakdanjih situacijah.
	Prednosti


	Pomanjkljivosti



	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


3. Uspešnost različnih načinov komuniciranja primerjamo z eksperimentom.

	                Ocena

Način komuniciranja
	Prednosti
	Pomanjkljivosti
	Kdaj je primerno?

	Sporočilo napisano na list in oddano neposredno


	
	
	

	Sporočilo napisano in oddano preko mobilnega telefona


	
	
	

	Sporočilo oddano preko e-pošte


	
	
	

	Sporočilo povedano v neposrednem stiku


	
	
	

	Sporočilo povedano preko telefona


	
	
	


MIMIKA  IN  GESTIKA

1. Mimika in gestika spadata med nebesedno komuniciranje. Spodaj je navedenih   

    še  nekaj načinov komuniciranja. Podčrtajte tiste načine, ki spadajo k 

    nebesednemu  komuniciranju.

    obleka          nakit           e-pošta           čevlji         vonj         frizura          otip

                        SMS           prostor          plakat         čas            hoja            

2.  Spodaj navedenim načinom komuniciranja določite, ali spadaj k mimika ali 

     gestiki. To naredite tako, da na črto pred načinom komuniciranja napišete M, 

     če gre za mimiko in G, če gre za gestiko.

     ___ gibi glave                ___ prsti                              ___ smeh

     ___ drža                       ___ pogled                            ___ rokovanje

     ___ sedenje                  ___ roke                               ___ stik z očmi

     ___ dotik                      ___ dlani                               ___ noge

     ___ širjenje zenic         ___ dvig obrvi                       ___ cmokanje z jezikom

3. Skica prikazuje mimiko. Naš obraz se spreminja glede na naše razpoloženje. 

    Ob številkah 3, 4, 7, 10, 11 in 12 zapišite, kakšno razpoloženje prikazuje obraz.
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4. Naše razpoloženje vpliva tudi na držo telesa. Na skico vpišite, kakšno 

    razpoloženje predstavlja posamezna drža telesa.

[image: image28.jpg]



5. VAJA: Prepoznavanje nebesedne komunikacije (porotniki in osumljenci)

Po zaigranih prizorih odgovorite na spodnja vprašanja.

a) Na katere nebesedne znake ste bili pozorni pri opazovanju? Navedite vsaj štiri.

b) S katerimi nebesednimi znaki so me najbolj prepričali?

c) V katerih situacijah si prizadevamo ustvariti dober vtis? Kako oziroma na kakšen način?

d) Utemeljite, zakaj je prvi vtis pomemben.

Poleg mimike in gestike štejemo med govorico telesa tudi PROKSEMIKO (položaj in gibanje ljudi v prostoru, dotikanje). V komunikaciji je zelo pomembna razdalja med sogovorcema.

Osebni prostor delimo na pasove: INTIMNI PAS, OSEBNI PAS, SOCIALNI PAS in JAVNI PAS.

VAJA

Oglejte si štiri zaigrane situacije in zapišite, med kom je potekala komunikacija in kateri osebni pas je ponazarjala posamezna situacija.

1. situacija - __________________________________________________

                    __________________________________________________

2. situacija - __________________________________________________

                    __________________________________________________

3. situacija - __________________________________________________

                    __________________________________________________

4. situacija - __________________________________________________

                    __________________________________________________

GOVORICA GLASU – PARAJEZIK

1. Razložite pojem parajezik. ______________________________________

   __________________________________________________________

2. Kaj izpovedujemo s parajezikom? _________________________________

    __________________________________________________________

3. Eden izmed slušateljev bo na glas prebral dobljen sestavek.

Kakšen glas je imel govorec? Pri vsaki lastnosti glasu dopišite značilnost govorčevega glasu. 

· višina glasu –

· ton in barva glasu –

· glasnost –

· hitrost govora –

· ritem –

· kakovost govora –

· način izgovorjave –

· poudarek v stavku –

· mašila –

· premori -

4. Nekateri avtorji razvrščajo med pomembne sestavine parajezika tudi jok in 

    smeh. 

a) Kaj izražamo z jokom in kaj s smehom?

	jok
	

	smeh
	


b) Ali je takšno izražanje značilno za vse kulture? Svoj odgovor utemelji.

______________________________________________________________________________________________________________

5. Veliko sporočilno vrednost ima tudi molk. Navedite, kaj vse lahko pomeni molk 

    (molk sam zase nima sporočilne vrednosti, lahko ga razumemo le v povezavi z 

    drugimi sporočili).

· Pomen molka: _____________________________________________

6. Na levi strani tabele so navedene značilnosti zvočne podobe govora. Na desni 

    strani tabele dopiši k vsaki značilnosti prevladujoč vtis govora oziroma 

    govorca.

	Značilnosti zvočne podobe glasu
	Prevladujoči vtis govora

	Omejeno naraščanje in padanje glasnosti, neizoblikovan način govorjenja


	

	Pretirani poudarki, odsekan ritem


	

	Spremenljiva hitrost govorjenja


	

	Nepravilno spreminjanje glasnosti in prazen glas


	

	Velike spremembe glasnosti


	

	Majhne spremembe glasnosti


	

	Globok, doneč glas
	

	Pazljiva in izrazita izgovorjava


	

	Neizrazito govorjenje


	


PET DIMENZIJ JEZIKA,

s katerimi izražamo čustva
1. Navedite teh pet dimenzij. 

    ___________________________   ____________________________

    ___________________________   ____________________________

    ___________________________

2. Napišite deset povedi, s katerimi boste izrazili vaše stališče, da je slovenska  

    kuhinja boljša od kitajske kuhinje. 

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

3. Katere besede ste uporabili za opisovanje slovenske kuhinje in katere za 

    opisovanje kitajske kuhinje?

· Besede za opis slovenske kuhinje: ______________________________

______________________________________________________________________________________________________________

· Besede za opis kitajske  kuhinje: ______________________________

______________________________________________________________________________________________________________

4. Ugotovite in napišite, na katero dimenzijo jezika se nanaša vaja o vaših  

    stališčih do slovenske oziroma kitajske kuhinje. ______________________

     _________________________________________________________

NEBESEDNA SPOROČILA V KOMUNIKACIJI

Obiskali ste neko podjetje, organizacijo. Ko vstopite v prostor, se soočite z opisanimi situacijami. Napišite, kako bi vi razumeli dano situacijo.

1. Komercialist h kateremu ste prišli, gre iz pisarne mimo vas, ne da bi vas 

    pogledal v oči.

    __________________________________________________________

2. Zastopnik sedi na stolu s prekrižanimi rokami in nogami.

    __________________________________________________________

3. Pri pozdravu vam sogovornik močno stisne roko.

    __________________________________________________________

4. Hitro vam pride nasproti.

    __________________________________________________________

5. Sogovornik ima roke za hrbtom. 

    __________________________________________________________

6. Sogovornik se ukvarja z drugimi stvarmi.

    __________________________________________________________

7. Sogovornik kaže brezizrazno mimiko.

    __________________________________________________________

8. Na sogovornikovi mizi leži polno neurejenih papirjev.

    __________________________________________________________

9. Moški sedi z zrahljano kravato in odpetimi zgornjimi gumbi na srajci.

    __________________________________________________________

10. Sogovornik me meri s pogledom od glave do pete in nazaj.

     _________________________________________________________
OCENA URADNIH IN NEURADNIH OBLAČIL

1. VAJA

Razdelite se v pare in eno minuto  pazljivo opazujte oblačila svojega sošolca, nato pa izpolnite spodnjo tabelo. To pa storite tako, da vsak element ocenite od 1  (se ne ujema, ni primerno) do 5  (popolnoma se ujema),  

	
	1
	2
	3
	4
	5

	Splošni vtis
	
	
	
	
	

	Izbor oblačila
	
	
	
	
	

	Izbor tkanine
	
	
	
	
	

	Izbor barve
	
	
	
	
	

	Izbor obutve
	
	
	
	
	

	Ujemanje obutve z oblačili
	
	
	
	
	

	Ujemanje obutve z dodatki
	
	
	
	
	

	Izbor nakita
	
	
	
	
	

	Primernost nakita
	
	
	
	
	

	Ujemanje nakita z oblačili
	
	
	
	
	

	Skladnost nakita z osebnostjo
	
	
	
	
	


2. VAJA

Razdelite se v skupine po štiri in ocenite, kako je oseba na sliki pripravljena na neuradno poslovno srečanje. Opazujte iste elemente, značilnosti kot so navedene v zgornji tabeli. Svoje ugotovitve zapišite.
3. VAJA

Razdelite se v dve skupini. Vsak član skupine napiše na listek svoje ime in ga da v škatlo. Vsak član nasprotne skupine potegne en listek z imenom.  Postanete stilist osebe, katero ime je napisano na listku. V desetih minutah vsak pripravi seznam oblačil, obutve in dodatkov  za osebo, ki bo odšla na:

· vsakdanje delovno mesto

· poslovno srečanje na sončen pomladni dan

· poletno večerno svečanost (White Tie)

ZAPISNIK O OBISKU DRŽAVNEGA ZBORA

· Ime in priimek študenta/študentke: ___________________________

· Datum in ura obiska: _____________________ 
Izberite si enega izmed govorcev/govornic, opazujte njegovo/njeno komunikacijo in odgovorite na spodnja vprašanja.

· Ime in priimek govorca/govorke: _______________________________

· Tema, o kateri je govoril/a med svojo razpravo: ___________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________

· Analizirajte njegovo/njeno:

· mimiko 

· gestiko
· držo

· dimenzije jezika

· glas (višino, ton in barvo, glasnost, hitrost, ritem, način izgovorjave, poudarek v stavku, mašila, premori)

· Analizirajte njegovo/njeno strukturo sporočila (uvod, razlaga, zaključek).

· Ali so bili njegovi/njeni argumenti prepričljivi? S čim si je pomagal/a oziroma na kakšen način je želel/a prepričati poslušalce?

· Ali je bila njegova/njena verbalna in neverbalna komunikacija usklajena? Svoj odgovor utemeljite.

POGOJI USPEŠNE/UČINKOVITE

KOMUNIKACIJE

JAZ, TI, MI IN BREZOSEBNA SPOROČILA

Oblikovanje in razumevanje sporočil v komunikaciji je odvisno od trenutnih čustev in razpoloženj udeležencev, od njihovih vrednot, stališč, prepričanj, motivov, znanj ter drugih osebnostnih lastnosti.

Oglejte si spodnja sporočila in se odločite, ali je sporočilo v jaz, ti, mi ali v brezosebni obliki.

· V redu je.

· Kje bomo dobili denar za ta projekt?

· Jezen sem.

· Prizadelo me je , kar si pravkar storil.

· Oh, to sploh nima nobenega smisla.

· Osamljen sem.

· Zares mi je vzelo pogum to, kar se je zgodilo danes.

· Strah me je.

· Zelo mi je všeč, toda ne bi smel zapravljati denarja.

· Verjel bom, ko bom videl.

· Sedaj moramo to izpeljati do konca.

· Zmeden sem.

· Počutim se kot riba na suhem.

· Kje smo ostali?

· Jeziš me.

· Zakaj si to storil?

· Zelo se bojim, kaj bo storil.

· Cela situacija vzbuja strah.

· Tega jim ne bomo dovolili.

· S temi tvojimi izjavami me strašiš.

· Zmedel si me.

EGO STANJA

Na našo vsakdanjo komunikacijo vplivajo tudi naša notranja psihična stanja. Po Bernovi transakcijski analizi v vsakem človeku obstajajo tri ego stanja: RODITELJ, ODRASEL in OTROK.

Pri uspešni komunikaciji morata biti sogovornika v enakem ego stanju. Potrebno je prepoznati svoje in sogovornikovo ego stanje.

a) Če sta oba v stanju odraslega = objektivni dialog.

b) Če sta oba v stanju roditelja = neobjektivni dialog (oba kritizirata).

c) Če je eden v stanju roditelja, drugi v stanju otroka = komunikacija je uspešna, če se drugi podredi.

____________________________________________________________

1. Oblikujte dialog (štiri povedi), v katerih sta oba sogovornika v stanju 

    odraslega.

2. Oblikujte dialog (štiri povedi), v katerih sta oba sogovornika v stanju roditelja.

3. Oblikujte dialog (štiri povedi), v katerih je eden v stanju roditelja, drugi pa v 

     stanju otroka.

POSLUŠANJE

kot pogoj uspešnega sprejemanja sporočil

V komunikaciji so poleg kakovosti poslušanja pomembne tudi veščine govorništva, odnos do drugih ljudi, usmerjenost na besedno in nebesedno komunikacijo. Komunikacijske spretnosti lahko izboljšamo in razvijamo le, če poznamo svoje šibke točke.

TEST – Kako dobro znam poslušati?

JAZ KOT POSLUŠALEC

Spodaj so navedene začetne trditve. Nadaljujte jih tako, da zapišete, kar se vam v mislih ob tem porodi.

1. Zelo rad poslušam nekoga, kadar _______________________________________

    _______________________________________________________________

2. Prijazen sem s sogovornikom, ki _______________________________________

    _______________________________________________________________

3. Ne maram sogovornikov, ki ___________________________________________

    _______________________________________________________________

4. Če se kritično presodim, sem poslušalec, ki _______________________________

    _______________________________________________________________

5. Zelo me motijo sogovornikove navade, kot na primer ________________________

    _______________________________________________________________

6. Rahlo sem v zadregi, kadar poslušam ____________________________________

    _______________________________________________________________

7. Ne morem biti čisto miren, kadar kdo govori o _____________________________

8. Zelo se razveselim, kadar slišim nekoga govoriti o __________________________

9. Sogovornika spoštujem, če ___________________________________________

    _______________________________________________________________

10. Pozorno začnem poslušati sogovornika, če _______________________________

      ______________________________________________________________

11. Če ne morem vsaj nečesa pripomniti, se počutim ___________________________

     _______________________________________________________________

12. Zelo težko poslušam tistega, ki govori o _________________________________
13. Kot poslušalec nisem zadovoljen s sabo, kadar _______________________

     _________________________________________________________

14. Če prekinjamo sogovornika z vprašanji, je to ________________________

     _________________________________________________________

15. Kadar kdo govori, se mi zdi nevljudno _____________________________
· Navedite tri načine aktivnega poslušanja. Vsakega izmed načinov tudi razložite.

1.

2.

3.

· Spodaj so naštete lastnosti dobrega poslušalca. Označite tiste, ki veljajo za vas.

Dober poslušalec:

a) je z obrazom obrnjen proti tistemu, ki govori;

b) gleda govorečemu v oči;

c) posluša sproščeno, a pozorno;

d) je ves čas odprt za nove informacije;

e) posluša besede in si poskuša predstavljati, kaj hoče sogovornik povedati;

f) ne prekinja sogovornika;

g) se ne preseda med pogovorom;

h) čaka, da oodajnik naredi premor, in potem zastavi vprašanja za pojasnitev zadeve;

i) poskuša čutiti isto kot oddajnik, poskuša se vživeti in to tudi pokaže;

j) kima, naredi povzete … tako, da govoreči ve, da posluša.

· Kateri sta dve vaši najboljši lastnosti v zvezi s poslušanjem?

______________________________________________________________________________________________________________

· Katera je vaša najšibkejša točka pri poslušanju?

_______________________________________________________

· Katere tri stvari lahko naredite, da bi znali bolje poslušati?

_______________________________________________________ 

PARAFRAZIRANJE

1. Razložite, kaj je parafraziranje.

2. Razdelite se v skupine po štiri. Vsak naj napiše tri povedi. Člani skupine si 

     izmenjaje liste s povedmi. Drugi član skupine napiše pod vsako poved 

     parafraziranje – svoje videnje, razumevanje povedi.

3. Ali je bilo parafraziranje v vaši skupini uspešno? Svoj odgovor utemeljite.

DAJANJE IN SPREJEMANJE POVRATNIH SPOROČIL

Povratna informacija pove, kako je bilo sporočilo sprejeto in razumljeno. Poleg tega pa nam osvetli prave probleme, probleme, ki jih je potrebno rešiti. 

Ljudje smo pogosto v stiski, kadar moramo nekomu sporočiti neprijetno novico, podati kritiko, ga oceniti, mu povedati, kako smo zadovoljni z njim, kako napreduje pri delu … 

Velikokrat pa se znajdemo v težavah oziroma se ne znamo vesti tudi, ko prejmemo povratno informacijo. Ne vemo, kaj naj rečemo, kako naj reagiramo na pohvalo, oceno …

a) Na kakšen način oziroma kako običajno dajete povratno informacijo (npr. o novem izgledu prijatelja/prijateljice)?

b) Kako se običajno odzovete na povratno informacijo (npr. na pohvalo o novi obleki, čevljih, frizuri …)?
c) Preučite postopke dajanja in sprejemanja povratnega sporočila, nato pa sošolcu posredujte povratno sporočilo v zvezi z nastopom
DAJANJE POVRATNEGA SPOROČILA – trije koraki           

(prirejeno po: Vrhovec, Stanka. Poslovno sporazumevanje in vodenje – vaje. Šolski center Celje. 2004, str. 18)

POHVALA

UGOTAVLJANJE POMANJKLJIVOSTI

POHVALA

1. korak: izpostavimo, kaj je bilo dobrega, kaj nam je bilo všeč, izpostavimo koristno, uporabno informacijo …;

2. korak: povemo, kaj bi bilo potrebno izboljšati (največ okrog 7 informacij);

3. korak: pozitivno ovrednotimo splošen vtis, sporočilo, koristno informacij …

SPREJEMANE POVRATNEGA SPOROČILA

SPREJEM SPOROČILA

ZAHVALA

1. Sporočilo sprejmemo.

2. Se zahvalimo (brez dodatnih komentarjev, opravičil ali argumentov).

PREPRIČLJIVOST V KOMUNIKACIJI

(prirejeno po: Vrhovec, Stanka. Poslovno sporazumevanje in vodenje – vaje. Šolski center Celje. 2004, str. 24)
Prepričljivost je opredeljena kot sposobnost prepričevanja ljudi, da naredijo nekaj, česar brez našega vplivanja sicer ne bi storili. 

Osnovni namen prepričevanja je, zavestno vplivanje na spremembo stališč in vedenjskega vzorca pri sogovorniku.

Prepričljivost v komunikaciji dosežemo v treh stopnjah:

1. Zagotoviti moramo, da prejemnik razume naše sporočilo.

2. Prejemnika sporočila moramo spodbuditi, da spremeni svoja stališča in 

    vedenje.

3. Prejemnika usmerimo v doseganje cilja, kot smo si ga zastavili pred začetkom 

    komunikacije.

Pravila, ki jih moramo upoštevati, da bomo svoje poglede prepričljivo predstavili:

1. Kdor postavi trditev, jo je načeloma dolžan tudi dokazati. 

    Dokazno gradivo:

a) lastne izkušnje;

b) dejstva, številke, raziskave, statistika …;

c) mnenja strokovnjakov, znanstvenikov …;

d) reference (npr. druga podjetja, oddelki, osebe …);

e) poročila iz medijev;

f) korist, ki jo prinaša vaš predlog;

g) zdrav razum;

h) norme iz prava, poslovna etika …

2. Pripravljene imejte različne argumente.
3. Delajte s petimi stavki  (eden izmed možnih potekov argumentacije je

                                                                                 prikazan na naslednji strani).

POTEK ARGUMENTACIJE

1. Uvodni stavek:

a) pozdravne besede;

b) zahvala, da lahko spregovorimo.

2. Argumenti za  (podamo enega do dva argumenta):

c) povzamemo, kar so že govorili naši predhodniki, ali kar je že znano, prisotno, splošno veljavno;

d) poudarimo vlogo, pomen tega.

3. Argumenti proti (podamo enega do dva argumenta):

e) navedemo dejstva (jih podkrepimo), ki so nasprotna nasprotnikovim trditvam.

4. Skupne točke (sinteza):

f) primerjava trditev obeh nasprotnikov;

g) poiščemo stičišča obeh nasprotnikov.

5. Moj predlog (zaključek, poziv):

h) moj predlog o tem, kaj želim doseči, kaj okrepiti, izboljšati, utemeljiti …

Primer argumentiranja v petih stavkih:

1. Hvala za besedo. Sem … Rad bi povedal svoje mnenje na temo Ali je boljše    

   domače varstvo ali pa vključiti otroka v vrtec?

2. Kot razlog za vključitev otroka v vrtec se navaja … Kot nadaljni argument pa …

3. V prid domačemu varstvu pa govorita podatka …

4. Iz tega sledi, da …

5. Pozivam vas (predlagam vam) …

* Izberite eno trditev in jo poskušajte argumentirati s tremi argumenti.

Trditev: _____________________________________________________

              _____________________________________________________

1. argument: __________________________________________________

2. argument: __________________________________________________

3. argument: __________________________________________________

* Izberite si temo in argumentacijo za to temo prikažite v petih stavkih.

UGOVORI

Kdor želi biti prepričljiv, mora znati učinkovito opraviti z ugovori ali drugimi nasprotnimi mnenji. Kadar ima sogovornik drugačen pogled, vzamemo to kot priložnost, saj sogovornik kaže zanimanje, nismo pa ga še uspeli prepričati.

Stopnje razreševanja ugovorov:

(prirejeno po: Vrhovec, Stanka. Poslovno sporazumevanje in vodenje – vaje. Šolski center Celje. 2004, str.  27)

1. Od poslušalca dobimo ugovor.

2. Ugovor aktivno poslušamo.

3. Imamo kratek premor za razmislek.

4. Obravnavamo ugovor (glejte tehnike/metode ravnanja pri ugovorih).

5. Nadaljujemo s svojim govorom.

____________________________________________________________

Tehnike/metode ravnanja pri ugovorih:

1. Tehnika pogojnega strinjanja – v principu se strinjamo s poslušalcem, toda   

                                                     izrazite še lastno mnenje.

2. Metoda prednosti in slabosti – javno navedete slabosti rešitve, ki jo je 

                                                      predstavil poslušalec, nato pa z argumenti 

                                                      poskušate predstaviti prednosti svojega 

                                                      predloga.

3. Referenčna metoda – razumete poslušalčeve pomisleke, toda nato navedete 

                                      dobre izkušnje drugih podjetij (ali navedete ime revije, 

                                      članka …), ki jih imajo s stvarjo, ki jo vi zagovarjate.

4. Tehnika odlašanja – ugovor pozitivno ocenite (Opozorili ste me na pomemben 

                                    vidik obravnavane problematike, toda …), vendar boste 

                                    nanj odgovorili kasneje, po odmoru, na koncu.

5. Udeležba poslušalcev – to uporabite, če so vprašanja prezahtevna, 

                                         potrebujete več časa za razmislek (Kaj pa vi menite o 

                                         tem?, Zanima me tudi vaše mnenje …).

Ravnanje ob ugovorih

Prikažite možnost ravnanja ob ugovorih (nasprotovanjih) sogovornika. Situacije poiščite v delovnem okolju (npr. prednosti in slabosti dostavnega vozila …). Uporabite različne tehnike ugovarjanja.

	
	PRIMER UGOVORA
	REŠITEV UGOVORA



	1.


	
	

	2.


	
	

	3.


	
	

	4.


	
	

	5.


	
	


POGAJANJA

V Slovarju slovenskega knjižnega jezika so pogajanja opredeljena kot poskus doseči soglasje, sporazum glede nečesa. Gre torej za usklajevanje nasprotij med udeleženci, za bližanje stališč med njimi.

Vedenje o konceptih in veščinah za izvajanje pogajanj sodi med temeljna področja vsakega poslovnega sekretarja.

TEST: Štirje slogi pogajanja

ASERTIVNOST

Če želimo sogovornika oziroma prejemnika sporočila usmeriti v doseganje cilja, ki smo si ga zastavili že pred začetkom komunikacije, moramo prepričljivost vpeti v celotni proces komunikacije. Pri tem moramo uporabljati prepričevalna sredstva, kot so etos, patos in logos. 

Razložite omenjene pojme.

a) etos: _______________________________________________

b) patos: ______________________________________________

c) logos: ______________________________________________

Tudi pri prepričevanju moramo upoštevati pravice sogovornika.

a) Pravica, da z nami ravnajo spoštljivo.

b) Pravica, da izrazimo svoja čustva, mnenja.

c) Pravica, da nas jemljejo resno.

d) Pravica, da izrazimo svoje potrebe.

e) Pravica, da rečemo ne.

f) …

Imeti pa moramo tudi dolžnosti.

a) Dolžnost, da spoštujemo druge, jih spodbujamo, da svobodno izražajo svoja mnenja in občutke.

b) Dolžnost, da drugim povemo, kaj občutimo ob njihovem vedenju.

c) Dolžnost, da drugim pomagamo ustvariti učinkovito komunikacijo.

d) Dolžnost, da razumemo in izpolnjujemo svoje moralne obveznosti do drugih.

e) …

V komunikaciji večkrat prevladujeta pasivnost (Jaz nisem OK, ti si OK.) in agresivnost (Jaz sem OK, ti nisi OK.), najbolj ustrezna pa je asertivnost (Jaz sem OK, ti si OK.).

Asertivno vedenje vsebuje odločnost, samozavest, poštenost, spoštljivost, osebno odgovornost, upoštevanje pravic sogovornika, gre za odraslo vedenje …

1. Značilnosti govorice telesa pri različnih komunikacijskih vedenjih

Dopolnite tabelo.

	
	ASERTIVNOST
	PASIVNOST
	AGRESIVNOST

	DRŽA
	Vzravnana, sproščena.


	Skrčena, sklonjena.
	

	GLAVA
	Dvignjena, vendar ne toga drža,


	
	Brada je potisnjena naprej, visoko dvignjena glava.

	OČI
	Naposredni in pogosti očesni stiki.


	
	Strmimo, strogo usmerjamo očesni stik.

	OBRAZ


	Izrazi so usklajeni z besedami.
	Tudi kadar smo vznemirjeni, se smehljamo.


	

	GLAS
	Glasnost je prilagojena vsebini.


	Oklevajoč, tih, proti koncu stavkov se izgublja.
	

	ROKE
	Sproščeno gibanje.


	Mirujejo.
	

	GIBANJE/HOJA


	Umerjeno, hitrost je prilagojena aktivnosti.


	
	Počasna ali pa hitra in trda hoja.


2. Trije koraki asertivnosti 

1. Aktivno poslušajte sogovornika in mu pokažite, da slišite in razumete, kaj 

   govori:                                   Razumem, da …
2. Povejte, kaj o tem vi mislite in občutite:

Vendar jaz mislim …

3. Povejte, kaj želite, da se zgodi:

Zato predlagam …

____________________________________________________________

3. Tehnike asertivnosti

         (prirejeno po:Možina, Stane et al.Poslovno komuniciranje. Obzorja, Maribor. 2004, str. 427.)

	Tehnika


	Namen

	Aktivno poslušanje
	· Pokazati sogovorniku, da nas njegova čustva in mnenja zanimajo.

· Ugotoviti, kakšni so nameni sogovornika.



	Govorica telesa
	· Podpreti verbalno komunikacijo.

· Pokazati svoj namen in svoje občutke pri komuniciranju.

	»Pokvarjena plošča«
	· Ohraniti svoj pogled, ko te nekdo presliši ali ignorira.

	Reči »NE«
	· Upreti se dejstvom, s katerimi se ne strinjamo.

	Izvedljiv kompromis
	· Pridobiti skupno rešitev (iz moje in tvoje rešitve).

	Notranji dialog
	· Predhodna analiza težke situacije in priprava učinkovite rešitve.

	Zameglitev
	· Pomiriti agresijo, ohraniti svojo celovitost, pokazati razumevanje, a ne nujno tudi strinjanje.

	Izpoved občutkov
	· Povedati, kakšno ravnanje nas vznemirja, kaj nas prizadene, kaj čutimo o tem, kaj bi radi, da se zgodi namesto predlaganega.

	Nasprotje trditev
	· Razjasniti pravi problem.

· Opozoriti na zmešnjavo.


4. TEST: Asertivnost

5. Asertivnost v različnih situacijah

Če gre za neposredno komunikacijo, je težko reči NE. Lažje bomo rekli NE, če najprej sami pri sebi razčistimo, zakaj smo rekli NE.

____________________________________________________________

Primer:

1. Na kratko ponovimo zahtevo (V soboto potrebuješ moj avto?).

2. Hitro in jasno rečemo ne (Ne morem ti posoditi avta, ker nerad/a posojam 

    avto drugim.).

3. Pokažemo, da cenimo, ker so nas vprašali za uslugo.

____________________________________________________________

Dobili boste napisane štiri komunikacijske situacije. Izberite si eno izmed situacij in razmislite, kako bi ravnali čim bolj asertivno v naslednjih situacijah. Potek vašega ravnanja oziroma potek pogovora zapišite in preverite, ali so pri vaših odgovorih upoštevani trije koraki asertivnosti.

NEPRIJETNI, TEŽAVNI SOGOVORNIKI

Večkrat se srečamo z neprijetnimi, težavnimi sogovorniki. V tabeli je navedeno obnašanje sogovornika. Tabelo dopolnite tako, da navedete značilnosti posameznega obnašanja ter rešitev te ovire pri komunikaciji. 

	OBNAŠANJE SOGOVORNIKA


	ZNAČILNOSTI
	REŠITEV

	PLAŠNOST


	
	

	DOLGOVEZNOST


	
	

	NEODLOČNOST


	
	

	NEPOTRPEŽLJIVOST


	
	

	PEDANTNOST


	
	

	NADUTOST


	
	

	ODLOČNOST


	
	


POSLOVNO KOMUNICIRANJE

TELEFONIRANJE

1. VAJA – Vaš odnos do telefoniranja (test)

2. Spodaj je napisanih nekaj povedi. Povedi zapiši tako, da bodo izražale 

    vljudnost, bonton …

        (povzeto po: Vrhovec, Stanka. Poslovno sporazumevanje in vodenje – vaje. Šolski center Celje. 2004, str.  33)

a) Halo, poslušam …

b) Dovolil sem si vas poklicati. Sem …

c) Kaj ne veste tega?

d) Ne to ni mogoče …

e) To je vaš problem.

f) Oprostite, da vas motim …

g) Se vidiva …

h) Glede tega se zelo motite!

i) Ne, to ni res!

j) Vi morate!

k) Vedno delate isto napako?

l) Popolnoma napačno razmišljate!

m) Vi se zmeraj pritožujete!

n) Mnogo bolj lahko o tem presojam!

o) Nikar ne iščite krivde vedno pri drugih!

p) Saj vem, kaj hočete povedati!

3. Dobili boste izpise nekaj namišljenih telefonskih pogovorov. Napišite, kako 

   bi reagirali v takšnih situacijah.

INFORMATIVNI POGOVOR  IN  ZAPOSLITVENI POGOVOR

Oglejte si filma Informativni pogovor in Zaposlitveni pogovor (pogovor z delodajalcem) ter odgovorite na vprašanja.

1. Kdo vodi informativni pogovor in kdo zaposlitveni razgovor?

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

2. a) Kakšen cilj si zastavimo pri informativnem pogovoru, ko iščemo službo?

         ________________________________________________________

         ________________________________________________________

    b) Iz česa izhajamo pri oblikovanju cilja? ___________________________

         ________________________________________________________

3. Kdo nam lahko poda informacije, ko iščemo službo? ____________________

    __________________________________________________________

4. a) Česa se moramo izogibati, ko iščemo informacije o zaposlitvi po telefonu?

        ________________________________________________________

    b) Na kakšen način pa bomo dosegli največji uspeh, ko iščemo informacije o  

         zaposlitvi po telefonu? ______________________________________

         _______________________________________________________

5. Katere sposobnosti potrebujemo za vodenje informativnega pogovora?

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

6. Naštej vsaj šest stvari, ki jih morate upoštevati pri zaposlitvenem razgovoru.

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

POSLOVNI RAZGOVOR  IN  POSLOVNI SESTANEK

Pri reševanju spodnjih vprašanj si pomagajte z zapiski predavanj in skripto.

1. Čemu je namenjeno poslovno komuniciranje? _________________________

    __________________________________________________________

2. Razložite razliko med internim in eksternim poslovnim komuniciranjem. 

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

3. Zakaj je pomembno uspešno interno komuniciranje? ____________________

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

4. Naštejte nekaj pravil poslovnega komuniciranja oziroma vedenja v poslovnem 

    svetu. _____________________________________________________

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

5. Razložite, po čem se poslovni razgovor razlikuje od družabnega in zasebnega 

    pogovora. __________________________________________________

    __________________________________________________________

6. Med kom običajno poteka poslovni razgovor? ________________________

    __________________________________________________________

7. Naštejte glavne sestavine poslovnega razgovora ______________________

    __________________________________________________________

8. Da bi bil razgovor uspešen, se moramo nanj vnaprej pripraviti. Razložite, kako 

    (kaj določimo, opredelimo). _____________________________________

     _________________________________________________________

9. Poslovni sestanek je pogosta oblika komuniciranja v poslovnem svetu. Navedite 

   funkcije poslovnega  sestanka. ____________________________________

    __________________________________________________________

10. Od česa je odvisna učinkovitost poslovnega sestanka? _________________

    __________________________________________________________

    __________________________________________________________

11. Kakšni ljudje (glede na osebnostne lastnosti) ne pripomorejo k učinkovitosti  

    poslovnega sestanka? __________________________________________

    __________________________________________________________

12. Vživite se v vlogo osebe, ki mora pripraviti poslovni sestanek. Kaj vse morate 

     pripraviti? Na kaj vse je potrebno paziti? __________________________

     _________________________________________________________

     _________________________________________________________

     _________________________________________________________

     _________________________________________________________

     _________________________________________________________
POSLOVNA ETIKA

IN

POSLOVNI BONTON

1. Razložite pojem etika in pojem bonton:

a) etika - __________________________________________________

b) bonton - ________________________________________________

2. Iz besedila, prikazanega na tabli ugotovite (izpišite) povedi, ki ponazarjajo 

    etiko in povedi, ki ponazarjajo bonton.

a) etika - __________________________________________________

                __________________________________________________

                __________________________________________________

b) bonton - ________________________________________________

                   ________________________________________________

                        ________________________________________________

3. Napišite tri situacije iz poslovnega sveta, ki ponazarjajo, opisujejo poslovno 

    etiko in tri situacije, ki ponazarjajo poslovni bonton.

	Poslovna etika
	Poslovni bonton

	
	

	
	

	
	


4. TEST: Osebna naklonjenost etičnemu odločanju
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Razlikujemo TRI VRSTE GOVOROV, ki se velikokrat prepletajo:

		 informativni (poročilo, referat, 



  predavanje);

		 prepričevalni (poskus  



  oblikovanja mnenja občinstva);

		 priložnostni (žalni, ob jubileju).
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2. UDELEŽENCI PREDSTAVITVE

		 Koga želimo prepričati, ga pridobiti?

		 O čem želimo prepričati udeležence?

		 Kaj udeleženci že vedo o zadevi?

		 Kolikšno zahtevnost nagovora zmorejo 



  udeleženci?

		 Kakšne so vrednote in kakšni so interesi   



  udeležencev?

		 Kdo bodo udeleženci?

		 Kdo bo ključna osebnost in kaj ji kaže 



  povedati?
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Kaj hočem doseči z nastopom?



Kaj moram povedati, kaj so pomembne misli in dejstva?



Kaj pripomore k boljšemu razumevanju (primeri, prikazi)?



Kaj pripomore k vtisu (anekdote, primeri, citati, misli)?
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PRIPRAVE NA PREDSTAVITEV

1. Zbiranje gradiva (pisni viri, 

    izkušnje, ideje …).



2. Urejanje in členjenje gradiva.



3. Pisanje govora, tez ali opomnikov 

    (rdeče, modro, zeleno).



4. Govorjenje besedila.
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PRIPOMOČKI ZA PREDSTAVITEV



    Napake:



* preveč vsebine;

* premajhne slike;

* premajhna pisava;

* pretanke črte;

* projekcija besedil iz 

   dokumentov;

* enobarvni prikazi;

* preveč prosojnic.
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OPREMA IN PROSTOR:

* v dvorani govorec stoji za pultom, mizo, 

   na odru …;

* v konferenčni sobi govorec sedi za mizo 

   (na čelu, v sredini …);

* na prostem govorec stoji na višjem 

   mestu, tudi med poslušalci);

* pri obedu govorec ostane na svojem 

   mestu, stoji pred stolom ali za njim, 

   brez opreme).
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GRADIVO ZA UDELEŽENCE:

* vabilo – informacija o 

   vsebini, izvajalcih, kraju, 

   času, predvidenem trajanju;



* gradivo, ki ga delimo med 

   predstavitvijo.
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POTEK NAČRTOVANJA

		 Opredelitev ciljev.

		 Načrtovanje zaključka.

		 Načrtovanje začetka.

		 Načrtovanje jedra.

		 Vabe in spodbude.

		 Načrtovanje vizualnih pripomočkov.

		 Prilagajanje občinstvu.

		 Opomniki, ki vodijo govorca.

		 Vaje, vaje, vaje.
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Udeleženci se sprašujejo, zakaj sem tu, zakaj je to pomembno, kaj lahko pridobim …

Govorec pa se sprašuje, kaj naj udeleženci storijo, rečejo, verjamejo, storijo po predstavitvi in zaradi nje, kaj je namen predstavitve (prepričevati, navdihniti, informirati, poučevati, zabavati.
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3. NAČRTOVANJE 

  Odgovoriti si moramo na sedem temeljnih vprašanj:

ZAKAJ?

KAJ?

KDO?

KOMU?

KAKO?

KDAJ?

KJE?
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Govorec mora upoštevati zaznavne tipe:

* vizualni tip – pokazati (plakati, 

   folije, slike …); 



* slušni tip – povedati (govor  jasen,  

   glasen, dinamičen);



* kinestetični tip – naredi (vaje, 

   praktično delo, povezati s čustvi).
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1. CILJI PREDSTAVITVE



Predstavitve se razlikujejo po ciljnosti. 

Dobra predstavitev ima en glavni cilj in več temu podrejenih ciljev. 
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ZNAČILNOSTI DOBRIH CILJEV:

* Cilji naj ne bodo preveč številni, 

   sicer jih poslušalci ne usvojijo.



* Cilji naj bodo realni.



* Pri določanju ciljev upoštevamo  

   kompleksnost obravnavanega 

   področja.
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PREDSTAVITVE so pomembna oblika poslovne komunikacije in sestavina osebne uspešnosti menedžerjev in strokovnjakov.



Poslušalci sprejemajo predstavitve le, če so v skladu z njihovimi pričakovanji in interesi.
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Komuniciranje obsega mnoge  oblike:



* govorico telesa;

* obnašanje v prostoru;

* glasove in govorjenje;

* telesne stike (rokovanje);

* osebna urejenost;

* čas, okolje …
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PREDSTAVITVE



so govori v poslovnem, tehničnem, strokovnem, znanstvenem okolju.



Namenjeni so ožjemu občinstvu.
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Pri predstavitvah je pomembno obvladovanje GOVORNIŠTVA ali RETORIKE, torej spretnosti in znanje o govorjenju, zlasti v javnosti.
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NASTOPI



so družabni, namenjeni razvedrilu, slovesnim priložnostim …

Večinoma ne sodijo v poslovni svet.
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CILJ:

		INFORMIRATI (o novostih …);

		PREPRIČATI (o koristnosti ponudbe …);

		MOTIVIRATI.



                                     ČAS: 10 minut.

DELI PREDSTAVITVE:

		 uvodni del (otvoritev, pozdrav 



  udeležencem, razlogi, tema …);

		 osrednji del/jedro (referati, diskusija);

		 zaključni del/sklep (zahvala, povzetek).
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Nastopi in predstavitve so NEPOSREDNO predvsem govorno komuniciranje s številnimi udeleženci.
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PREDSTAVITEV PODJETJA

* v celoti;

* neke dejavnosti.
















