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Medkulturna komunikacija

“Treba je spoznati kulturno dediscino vsakega naroda
In se nauciti njenih najpomembnejsih znacilnosti”.

(Dorothy Harrys, ravnateljica poslovne sole v San Diegu)



uro tvorijo

" nazori,
= vrednote,
= navade,
= NnOrme,
= verstva,
= jezik,

= pravila vedenja ipd.

PoslovneZ mora poznati kulturne razlike;

4

preuciti pomembne znacil




Slovenci...

Glavne znacilnosti (Trstenjak, 1992):
» Razmejen narod (razdvojenost, zamejci)

« Mejni narod (majhen narod, primerjamo in prilagajamo se
sodedom); 1zgubljamo 1dentiteto, obcutek manjvrednosti...

e Sprt narod (v politicnih krizah — drzimo skupaj?)
Musek (1994) za Slovence ugotavlja:

e Introvertirani (aktivnost, druzabnost, impulzivnost, tveganje,
custvena 1zraznost, cut odgovornosti);

e Individualisti (tudi materialisti).

« Custveno stabilnejsi od “mediteranskih narodov”.

e Glede na Britance smo bolj: agresivni, sebicni in ambiciozni.
(Agresija + Introvertiranost = samoagresivnost!)



ulturni sok

OBCUTKI

BIKULTURIZE

negativni LFAZA | 5 EAzZA | 3.EAZA

FAZE

navdusenje kulturni Sok akulturacija



Pogoji za uspesno medkulturno
komuniciranje

e poznavanje lastne kulture

e poznavanje tujih kultur

e razumevanje tujih kultur (empatija)
e |zogibanje stereotipom



a znacilnosti nemskih in francoskih
sestankov oz. predstavitev

Nemsko Francosko
so obcutljivi na kritiko

e se radi pogovarjajo in
prekinjajo sobesednika

e se ne drzijo dnevnih redov
predstavitev naj bo
vnaprej pripravljena, dolga
in polna obcutkov, z
literarnimi in
zgodovinskimi

namigovanji

e ne marajo Sal med sestanki
ali predstavitvami

e Cim krajS1 neformalni
uvod

e predstavitve In sestanki
naj se odvijajo po to¢no
dolo¢enem planu

e predstavitve naj temeljijo
na dejstvih in primerih




nacilnosti japonskih in ameriskih
pogajan]

Japonsko

glavni pogajalec 1ma poloZzaj in
status v podjetju

osredotoceni na vsebine, ki so
povezane z odnosi

na pogajanja se dobro pripravijo
In 1majo zanje znacaj razlage,
ker ne marajo konfrontacije in
debat

v komunikaciji so zadrzZant,
posredni in kontrolirani

velik pomen protokola

kratek sporazum v pisni obliki,
ki vkljuCuje osnovna nacela
(gentlemenski dogovor)

Amerisko

e glavni pogajalec ima znanje in
izkuSnje

e osredotoCeni na stvarne vsebine
(npr. denar, lastnina, moc)

e na pogajanja se ne pripravljajo
veliko, saj imajo radi spontanost

e 50 zelo odprti in direktni v
komunikacijah

e neformalnost

e zelo formaliziran sporazum, z
mnogimi podrobnostmi in
varovalkami




acilne poslovne navade
Nemcdija

Rokovanje v podjetju je obvezno.
Pri naslavljanju nikoli ne uporabljajo imena (razen z dovoljenjem).
Imajo zelo velik obcutek za zasebnost 1n le redko povabijo ljudi k
sebi domov.

Pr1 pogovoru vedno gledajo v oC1, vendar ne marajo dotikanja.
Vodilni v podjetjih vztrajajo, da so vrata pisarn zaprta. Nikoli ne
smes vstopiti, ne da b1 potrkal.




ilne poslovne navade
elika Britanija

e Pomembna je prijaznost in lepo obnasanje.

e Upostevati je potrebno njthov mocan obcutek za
zasebnost.

e Veliko uporabljajo humor, ki pa je satiriCen 1n
sarkastiCen.

e Niso naklonjeni1 osebnim vpraSanjem.

e /Za osebno prijateljstvo se ogrejejo zelo pocasi.



ne poslovne navade
ZDA

Neposredni stik z o¢mi je zelo pomemben v poslu.
Radi uporabljajo imena.

Cenijo uporabo humorja.

Posli se sklepajo pri zajtrku, kosilu ali vecermni,
velikokrat pa tudi na golf igriscih.

Hitro navezejo prijateljstva in poslovne partnerje
pogosto povabijo domov.




Sklep

ulturi ne moremo uiti.
e Kultura je prisotna v vseh vidikih nasega Zivljenja.
e Kulturni vzorci so zelo vzdrzljivi.

e Kulturni vzorci so fleksibilni, dvoumni, nasprotujoci si,
spreminjajoci....

e Razvoj globalne kulture?




KaJ pomeni poslovni protokol?

» Beseda sama izvira iz Gr¢ije, 1zvirna beseda je protokollen, ki jo
sestavljajo dve besedi proto (prvi) in kolla (lepilo); nanasa se na
spremno notarsko overjeno listino, ki je bila obi¢ajno priloZena
dokumentom. Sama beseda protokol se je uporabljala za opis
formalne korespondence.

» Poslovni protokol ureja in doloca oblike sodobnega poslovnega
komuniciranja.

» Danes je protokol sestavljen kodeks pravil, ki urejajo poslovne
odnose.



Protokol

» Protokol predstavljajo splosno sprejeta in dolgo uveljavljena
nacela obnaSanja v meddrzavnih in mednarodnih odnosih, ki so se
Izkazala kot potrebna Iin koristna, pri ¢emer gre za uveljavljanje
nacel kurtuazije in spoStovanja dosto; anstva, katerih cilj je zascCititi

DRI

nacelo “Courtesy to a Stranger”

* Mnoge drzave so obcutljive in pozorne, ali jim je v mednarodnem komuniciranju
in ob mednarodnih obiskih izkazana tista pozornost in spostljivost, ki pripada
vsaki suvereni in neodvisni drzavi.

» Nedopustno bi bilo, da bi ravno Slovenija v svojih protokolarnih pravilih
uveljavljala gradacuo drZav po njihovi velikosti in moci.



Protokol

Protokolarna postavitev orkestra

24. februarja 1994 je Vlada RS s sklepom potrdila odlocCitev, da Policijska
godba postane uradni slovenski protokolarni orkester.



Zakaj znanja o poslovnem protokolu?

USPEH

15 % ZNANJE + IQ in IZKUSNJE
+

85% SAMOZAVEST in KOMUNIKACIJSKE SPRETNOSTI

Dusa Adamic Vidanovic univ. dipl. iur., M. Dip.



Protokol Republlke Slovenije

e |zvedbo vsakega
protokolarnega dogodka,
zlasti pomembnejsega
(na primer uradni obisk
Sefa tuje drzave) je
potrebno vnapre]
nacrtovati

« ob zakljuCku pa kriticho
analizirati, zlasti z vidika
ustaljene prakse In
veljavninh mednarodnih
protokolarnih prauvil.




Protokol Republike Slovenije

Protokol Republike Slovenije opravlja protokolarne
zadeve za:

predsednika Republike Slovenije,

predsednika drzavnega zbora,

predsednika vlade,

predsednika drzavnega sveta,

predsednika ustavnega in vrhovnega ter raCunskega sodisca,

ministra za zunanje zadeve in varuha ¢lovekovih pravic.



Protokol Republike Slovenije

Vecina sodobnih drzav ima z lastno zakonodajo ali izvrSilnimi predpisi natan¢no
urejen prednostni red drzavnih funkcionarjev posameznih vej oblasti.

Prednostni red (francosko: preseance, anglesko: precedence, nemsko: Staatliche
Rangfolge) uporabljajo sluzbe protokola zlasti ob svecanih in uradnih
protokolarnih dogodkih, na primer ob:

» uradnih obiskih tujih drzavnikov in delegacij za izdelavo razporeda za omizjem ob
svecanih banketih

 ali za pripravo kolone vozil,
* na drzavnih prireditvah za izdelavo sedezZnega reda v dvorani.
» prednostni red sposStujejo tudi diplomatska predstavnistva.

- Sprejem in uvedba prednostnega reda v okviru protokolarnih prireditev predstavlja
nujen in neizbezen sestavni del graditve in utrjevanja slovenske drzavnosti.

Ksenija Benedetti, Protokol Republike Slovenije.



Sedezni red na poslovnem srecanju

Pri posedanju gostov za mizo je vrstni rad takSen, da sedi najpomembnejSi gost
vedno na gostiteljevi desni strani, drugo po pomembnosti pa na njegovi levi strani.

Vsi razen gostitelja in najpomembne;jsih gostov lahko sedejo kakor jim najbolj
ustreza oz tako kot so ze zaceli pogovore.V kolikor je druzba meSana se posedejo
tako, da zraven moskih sedijo Zenske. Ce je v druzbi samo ena Zenska ji pripada
¢astno mesto, ¢im blize gostitelju na njegovi levi strani, Ce je gostja
najpomembnej Sa oseba sedi na gostiteljevi desni strani.

Castna mesta se v poslovnem protokolu vrstijo drugade kot v druZzabnem! Ce
druzba sedi za dolgo mizo sedi gostitelj venomer na celu ali pa na najdaljsi strani
mize.

Za okroglo mizo sedi gostitelj tako, kot meni, da je zanj in za gosta najbolje s
hrbtom poti steni, z razgledom na vrt.

V primeru, da sta prisotna samo dve osebi , si sedeta nasproti s tem, da se gostu
omogoci boljsi sedeZ (v kolikor je zimski ¢as, sedi blizu peci, v ¢asu poletja pa s
pogledom na vrt).

Mednarodni sestanek, npr. drzavnikov...



Moski in zenska v poslovnem svetu

e Se ne davno tega Zenske niso bile moCno prisotne na
polozajih v gospodarstvu, politiki...

« Zenska vloga se spreminja: stopa sama na pot k finan¢ni
neodvisnosti in soCasno enakopravnosti z moskim v

poslovnem svetu.

e Novi Cas1 so nam prinesli tudi novo zadrego.



Moski in zenska v poslovnem svetu

« Zenska kot lastnica podjetja ali vodilna naj sama placa stroske
pogostitve poslovnih partnerjev, pri druzabnih sreCanjih v gostinskem
lokalu z moskimi 1stega ali podobnega polozaja in podobnih
dohodkov vztraja pr1 tem, da placa svojo polovico.

« Al Ce gre za dobre kolegialne odnose, lahko placa enkrat eden,
drugi€ drugi.
» Direktorica ali vodilna da vedeti, da je kot Zenska enakopravna, sama

odpre vrata, s1 sama prizge cigareto itd. Vendar pa Se to ne pomeni, da
se morajo moski odpovedati kavalirstvu!

V POSLOVNEM SVETU VELJA, DA STA
MOSKI IN ZENSKA ENAKOPRAVNA !



Seznanjanje In predstavljanje

Pri poslovnih stikih ima posebno vlogo

seznanjanje; najbolje je, da ljudi, ki se

med seboj ne poznajo, seznani nekdo tretji
PRAVILA:

* 0sebo z nizjim polozajem predstavimo osebi
z visjim polozajem.

* Vv primeru predstavljanja oseb z enakim
polozajem se ravnamo po nacelu, da
predstavimo mlajSega starejSemu.

* v navadi je, da se moski vedno prvi
predstavi zenski, vendar v poslovnem svetu
temu ni tako saj tu velja pravilo
hierarhi¢nosti.

* zensko niZjega polozaja, ne glede na starost §
predstavimo prvo, na primer predsedniku
poslovnega odbora (le kadar je razlika med
polozajema zanemarljiva predstavimo
prvotno moskega zenski in mlajSo dekle
starejsi zenski).




Seznanjanje In predstavljanje

Oseba, ki seznanja mora razlo¢no povedati ime in priimek in po potrebi tudi
funkcijo v podjetju / drzavi.

Pri predstavljanju visji po poloZaju oziroma starejsi po letih prvi ponudi roko
mlajSemu.

Kadar seznanjamo ve¢ ljudi naenkrat se zaradi prakti¢nosti ni treba rokovati,
zadostuje, da novemu znancu pogledamo v o¢i in se malce priklonimo. Predvsem
pa je pomembno, da pri vsakem seznanjanju in rokovanju sogovornika
pogledamo v oci.

Ponujeno roko trdno stisnemo, vendar ne premoc¢no in ne premalo. Pri seznanjanju
ponujene roke ne drzimo predolgo, ravno tako ne stresamo roke ali kaj podobnega.
Kot ob vsakem drugem srecanju tudi rokovanje pospremimo z nasmehom.

Prav tako se pri samem seznanjanju in predstavljanju v poslovnem svetu
dolocajo, da vstanejo moski in Zenske. To pravilo popolnoma izenacuje spola v
poslovnem svetu.



PoSiljanje vabil

Vabilo je lahko pisno ali ustno (poslati ga moramo vsaj teden dni pred
dolocenim dogodkom).

Ce pregmemo pisno vabilo, se moramo pisno zahvaliti in sporociti, ali
bomo prishi ali ne.

Poznamo vabila razli¢nih vrst:
« (Osebna: vabimo prijatelje, znance, sorodnike
e Javna: navadno so tiskana in namenjena vec¢ ljudem,

« Uradna: poSsiljajo se ¢lanom organizacij, drustev, zdruzenj



PoSiljanje vabil

Med poslovnimi partnerj1 so precej obicajna vabila na kosila in vecerje
(vabilo v takih primerih izreCemo ustno, tik pred odhodom).

Na vecja praznovanja, jubileje in sreCanja vabimo pisno.

Na samem vabilu morajo biti razvidne naslednje postavke: kdo vabi,
koga vabimo, opredelitev dogodka, datum 1n kraj sreCanja.

V vabilu zaprosimo povabljene, naj vnaprej potrdijo udelezbo

Pri pisnem odgovoru vabilo sprejmemo vedno z zadovoljstvom,
zavra¢amo pa z obzalovanjem. Ce vabilo zavrnemo, moramo imeti
prepricljive razloge, vsekakor pa se zahvalimo za pozornost.



Bonton — kako se obnasamo v restavraciji

Ko sedemo za mizo pomaknemo stol k mizi tako, da se vam pri jedi ne bo treba sklanjati preve¢ naprej,

Komolce imejte venomer ob telesu, nikakor ne narazen, in jih ne naslanjajte na mizo. Nad mizo so samo dlani do
zapestja,

Jejte 0z obedujte z zaprtimi usti, nesliSno in ne hlastno, hrano dobro prezvecite, da se vam ne zaleti,

Nikoli ne govorite s polnimi usti,

Hrane nikoli ne jemljite iz sklede ali s pladnja s svojim jedilnim priborom, ki je v skledi ali na pladnju,

Spageti se jedo z Zlico in vilico, vendar se grizljaji nosijo v usta samo z vilicami,

Jedilni pribor se vedno zacne uporabljati, ki je od kroznika najbolj oddaljen,

Ko pojemo, odlozimo pribor vzporedno kroznik in ga poravnamo od sredine kroZznika poSevno proti desni , to je hkrati
sporocilo natakarju, da smo prenehali jesti,

V restavraciji je za odnaSanje posode in pribora zadolzeno osebje zatorej ni potrebne prav nobene pomoci pri odnaSanju,
Prticka si ne zatikajte za ovratnik, ampak si ga raztegnite prek kolen,
Ko nehate jesti, odlozite prticek, ne da bi ga zlagali, na mizo, ko to stori gostitelj,

Ko vam jed ponudijo, vzamete najblizji kos. Nicesar, kar se je dotaknilo vasega kroznika in pribora, ne smete vracati v
skupno posodo,

S kruhom si postrezete sami, Ce je koSarica blizu, drugace pa prosite za koga drugega, da vam jo poda, nikar se ne
stegujte ¢ez mizo.Kruh se jemlje z roko in se lomi kos¢ek za kos¢kom,

Kroznika ne nosite k ustom, da bi jed lazje pojedli do konca,

Zadnje pozirke juhe zajamete z Zlico tako, da kroznik rahlo nagnete od sebe,
Kroznikov ne Cistite s koScki kruha

Ce bi radi, da vam ponudijo $e, na krozniku noZ in vilice prekriZate,

Kadar ne veste, kako se kaj je se diskretno se ozrite po drugih in jih posnemajte,
Ne prerekajte se z natakarji,

Ce je bilo vzdusje v restavraciji zaradi ¢esarkoli neprijetno, se gostu opraviéite, drugi¢ pa izberete kako drugo
restavracijo,

Ne varCujte z denarjem pri poslovnem kosili in prav tako ne omenjajte koliko ste placali za racun,
Kadar je veC povabljenih, osebe z vi§jim poloZajem nadzorujejo vedenje podrejenih,
Racun placa vedno tisti, ki je povabil, ¢e gost vztraja, da bo placal mu to dovolite,

V navadi je dajati napitnino od 5-10 % zneska, osnovno pravilo pri napitnini je, da jo daste samo takrat, ko ste
zadovoljni s postrezbo.



Bonton pri poslovnem obdarovanju

V danasnjem cCasu se poraja vprasanje ali so darila etiCna?

Odgovor je pritrdilen (pogojno), saj poslovna darila krepijo vezi
med kupcl Iin prodajalci.

S poslovnimi darili negujemo in sooblikujemo poslovne odnose.

Cas v katerem si izmenjujemo poslovna darila so predvsem ob
poslovnih stikih, pomembnih obletnicah, ob sklepanju pogodb,
bozic¢, novo leto, odprtje poslovnih prostorov....



*Promocijska darila so praviloma
namenjena neposrednemu
trzenju podjetja-to so cenejsi,
mnozicam namenjeni izdelki z
logotipom (kemicni svincnik,
vzigalnik,..).

ri poslovnem obdarovanju

*Pri poslovnih darilih pa
obdarovanje ni neposredno
povezano s konkretnimi
trznimi aktivnostmi.




Bonton pri poslovnem obdarovanju

ZAPOMNIMO SI:

» da poslovnim partnerjem ne podarjamo dragih daril, ki bi jim zaradi velike
vrednosti nalagale posebne obveznosti, ker jih lahko spravimo v neprijeten
polozaj.

e prav tako niso umestna darila brez kakrsnegakoli povoda, saj vsako
poslovno srecanje pogojujejo s povratnim obdarovanjem.

« Vv sosledju s tem poslovno darilo nikoli ne sme biti podkupnina (¢eprav je
mejo med poslovnim darilom in podkupnino vcasih zelo tezko zabrisati)

 denar kot oblika darila ?



Bonton — ko telefoniramao...

Z vidika poslovnega bontona je telefoniranje enako ali podobno
poslovnemu pogovoru. Tako se pri telefonskem pogovoru :

e osredotoCimo na bistvo in ne preskakujemo s teme na temo,

* po vrsti raz€lenimo in reSimo problem za problemom,

e sobesedniku ne posegamo v besedo v Casu njegovega govora,

e pazimo, da ne govorimo nerazlo¢no, ne prehitro in ne preglasno,
e pomembna dejstva in imena ponovimo in po potrebi crkujemo,

e sami s1 me pogovorom belezimo bistvene dele pogovora, dejstva,
dogovore.



Bonton — ko telefoniramao...

Zadrzani ali celo hladni smo lahko v primeru, ¢e nas kdo klice, ki ni izpolnil dane
obljube, ki ni pravocasno opravil dela ali ni poravnal placila. Tudi s tistimi, ki delajo
za nasim hrbtom in nam v Skodo, smo lahko hladni, vendar zmerom obvladani.

V primeru, da sogovornik na nasprotni strani Zice, preve¢ razpreda pogovor, mu
reCemo, da mu ne bomo kratili njegovega dragocenega Casa.

Obstajajo pravila pri predstavljanju po telefonu; tisti ki klice pove tudi svoj ime in
priimek, v kolikor podjetje klice privatno Stevilko, se klicani ni dolzan predstaviti.



Poslovni bonton — klju¢ do uspeha

Pri raznih poslovnih situacijah so bistvenega pomena
ustrezna olika in primerno vedenje.

e Vljudnost, obzirnost in socialen odnos vedno bolj postajajo kljucni

dejavniki dobrih navad (vsakdo, ki prekine poslovnega partnerja med
govorom, pride na poslovni sestanek neprimerno oblecen, ima slabe oziroma nima

primernih navad za mizo, ali nepravilno naslavlja svoje kolege si gradi nepotrebne
ovire med njim samim in uspehom).

e Pravilen odnos s kolegi, pravilen nacin izrazanja v pisni
korespondenci 1n preko telefona ali preko elektronske poste, olikano
vedenje za mizo itd. tvorijo seznam pomembnih stvari, ki nam
pomagajo izogniti-se neprijetnim situacijam.
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Manager kot monitor informacij

Zunanje informacije Notranje informacije

Manager kot monitor

° obdelava informacij
°komunikator
&\‘Wx@ pof’rez}; .
o Sl
@6\6 Manager kot razsirjevalec Manager kot govornik 017;]3 .
QOQ (distribuira informacije (distribuira informacije e
podrejenim) ljudem izven

organizacije)



TIPOLOGIJA KOMUNICIRANIJA V ORGANIZACIII

- ODNOSI Z JAVNOSTMI KOT SIRSI OKVIR

(organizacija je del druzbenega sistema, del okolja)
Najpogostejsa podrocCja odnosov z javhostmi:

odnosi z mediji, z lokalno skupnostjo, z zaposlenimi, s potrosniki,
s financnimi institucijami, z vliado...

CILJI EKSTERNEGA KOMUNICIRANJA: vplivati na podobo
In zaznavanje organizacije v okolju, vzpostavljanje
naklonjenosti, premagovanje ignorance in nepoznavanja

* ODNOSI Z ZAPOSLENIMI (internajavnost)

(komunikacija med managementom in zaposlenimi)

4

INTERNO KOMUNICIRANJE - CILJ:

gradnja stimulativnega in motivacijskega notranjega okolja



KOMUNICIRANIJE V ORGANIZACIII -
vioga vodenja in teorij

Na komuniciranje v organizaciji vplivajo razlicni pogledi
managementa na zaposlene:

Teorija X: avtokratski pristop — temelji ne modi; zaposleni so leni,
neodgovorni, vase zaprti...

Teorija Y: humanisti¢en pristop k managementu;
zaposleni sledijo cillem, so delavni, sposobni, odgovorni...

Teorija Z: dolgoro¢na zaposlitev, kolektivne, soglasne odlocitve,
individualna odgovornost, vliadajo odprte komunikacije, zaupanje in
predanost — holistiCni pristop k Cloveku in njegovem zivljenju in
druzb. razmerjih izven org.

Teorija E: empowerment (trajen prenos modi in odgovornosti od
managerjev na zaposlene v organizaciji) !



KOMUNICIRANIE V ORGANIZACIII -
usmerjenost in cilji komuniciranja

Komuniciranje v organizaciji
naj bo usmerjeno tako v:

/“ N\

doseganje ciljev zadovoljevanje
organizacije potreb zaposienih



pliv komuniciranja
Cinki — rezultat prenosa sporocila:

e spremembe v znanju (miSljenju,spoznanju)
e spremembe v staliSCih prejemnika,

* spremembe v obnaétu.

Uspesnost komunikacij



KOMUNICIRANIJE V ORGANIZACIII -
OBLIKE IN VRSTE KOMUNIKACI)

Oblike In vrste komunikacij v organizaciji

v

- ENOSMERNE . VERBALNE
DVOSMERNE (pisne, ustne)
\/ + NEVERBALNE
+ FORMALNE
+ NEFORMALNE




RAVNI:. 1. komunikacija navzdol,
gor, 3. horizontalna komunikacija

Komuniciranje navzgor Komuniciranje navzdol

° Problemi in izjeme ° Udejanjanje ciljev

° Predlogi za izboljSave ° Navodila za delo in smisel
° Porocila o uspesnosti ° Postopki in prakse

° Pritozbe in spori ° Povratne informacije

° Finan¢ne in racunovodske 0 uspesnosti

° Indoktrinacija

Koordinacija
Horizontalno komuniciranje:

° Znotraj oddelcno resevanje problemov
> Medoddel¢na koordinacija
° Iniciative za spremembe in izboljSave

Interpretiranje



INTERNO KOMUNICIRANJIJE V ORGANIZACIII

Nacin internega komuniciranja je odvisen od:

« Organizacijske «  Kulture (katera teorija prevladuje v
str.uktu fes _ miselnosti vodij in zaposlenih v podjetju,
(hierarhicne oziroma sloga vodenja in komuniciranja,
sploscene)

motivacije zaposlenih, socialnega sistema
— vrednot in interesov zaposlenih,

e \elikosti pripravljenosti za komunikacije...)
organizacije

« (De)centraliziranosti

Vlogo igra tudi kultura v
makrookolju.




ITOST SKUPINSKIH
UNIKACIJSKIH MREZ

Pocasnejse in HitrejSe in
slabse resitve boljse resitve

Preproste naloge Q @ Y Centralizirane = Y [
Y Kriz

Kompleksne naloge \{ Q @ Decentralizirane = Q @

Mreza kanalov




Komuniciranje v organizaciji

Namen komuniciranja z zaposlenimi ~ u€inki

dose¢i pri zaposlenin obcutek pripadnosti, vkljudenosti,
enakovrednosti, upoStevanja In spoStovanja, kar omogoca
naklonjenost organizaciji ter njen ugled med zaposlenimi; ta je
predpogoj za ugled pri zunanjih javnostih

zadovoljstvo pridelu

boljse delo zaposlenih in kazipot k stalnim izboljsavam
lazje i1zvajanje ciljev, strategij in korektur
fleksibilnejSa organizacija

vecje zadovoljstvo kupcev

vecéja uspesSnost poslovanja.



Orodja Komuniciranja v organizaciji

1. Tiskani mediji (letna poroéil#akati, priro¢niki, broSure, revije,
casopisl, bilteni-najenostavne)3¥r,

2. Avdiovizualni mediji (razsirjajo tiskovine; video, film, ppt)

3. Komuniciranje iz o€i v o¢i — programi povratne zanke (sre€anja,
“pripombe”, anonimna “vprasanja in odgovori”, Skatla za

predloge).

4. Druga orodja: OGLASNA DESKA, TELEFON,
INFORMACIJSKA SRECANJA, PLAKATI, LETAKI,
OBVESTILA, PRIROCNIKI, RADIO, OZVOCENJE,
ELEKTRONSKA POSTA, TECAJI, SEMINARJI, KROZKI...




KOMUNIKACIJISKEGA KANALA

Elektronska posta
— / Prednosti:
° neosebno ° 05ebno
" €00SMEmo Formalna porocila Pogovor “iz o¢i v o¢i” * dvosmerno
° pocasne povratne ° hitre povratne
informactje informactje
nizka kapaciteta kanala............................ ooo .......................! .................................................... Visoka kapaciteta
Prednosti: T
° Zapis
* premisljenost Memorandumi, pisma Telefon

° lahko posredovanje T 4 | e

naprej



AVNIKI USPESNOSTI
KOMUNICIRANJA

. 3

* Nujni so pogoji za nemoteno izvajanje komunikacij ~
premagati je potrebno komunikacijske ovire:

e ¢im ve¢ komunikacij iz o€i v o¢i - DVOSMERNOST,
» preprostost in ponavljanje,
« vzivljanje v polozaj druge osebe,
* razumevanje neverbalnih komunikacij,
 ucinkovito poslusanje (aktivno).

MED ZAPOSLENIMI NAJ VLADA ISKREN
ZAUPANJE!



RMALNO KOMUNICIRANIE V
ORGANIZACIII

ormalni komunikacijski kanali so enako pomembni kot
ormalni in obstajajo izven formalno odobrenih in se ne prekrivajo s
hierarhijo organizacije ali avtoritetami. Neformalno komuniciranje

obstaja ob formalnem, vendar lahko preskoci nivoje v hierarhiji in
povezuje dobesedno vse v organizaciji.

V organizacijah se vec¢inoma razvijeta dve vrsti neformalnega komuniciranja:

. Management s hojo naokrog; managerji se preselijo iz svojih pisarn med zaposlene
in na terenu izvejo, kaj se dogaja, kje so resni¢ni problemi. (Ce tega ne pocnejo, je
velika nevarnost izolacije in posledi¢no neuspesnosti).

. Grozd; pri grozdu pa gre v bistvu za sistem govoric, Ki se hitro razsirijo po celo
organizaciji. Gre za neformalno medosebno komunikacijsko mrezo zaposleni
grozd je v organizaciji vedno prisoten, lahko zajema €isto vse clancaNap
zaprtih formalnih komunikacijskih kanalov lahko postane grozercioms
komuniciranja (npr. zlasti v primeru sprememb, vznemitjCnjtes
ekonomskih razmer).



Iranje v organizaciji

Cilji organizacije ~»~> @nun@

Napravimo KOMUNIKACIJSKI NACRT:

e opredelimo javnost, s katero Zelimo komunicirati,
e Spoznavamo ciljno javnost,
 Izberemo orodja za komuniciranje.

4
Sledi izvedba programa: casovna opredelitev, financ¢
ovrednotenje, dolocitev aktivnosti in 1zvajalceyv,
merjenje odzivnosti in ucinkovitosti, modific.




Interno komuniciranje v Sloveniji

- Razvijati se je zacelo po letu 1990
- Najhitreje v finan¢ni in storitveni dejavnosti
- Politi¢na sfera (svetovalci za odnose z javnostmi)

- Tudi v industriskih podjetjih se zavedajo konkurencnih prednosti v
pripadnosti zaposlenih pri doseganju ciljev

- Zavedanje o nujnosti povratne zanke in participaciji zaposlenih.

Anomalije: asociacije na samoupravljanje, pomanjkanje znanj,

nevkljuCevanje komunikacijskih nacrtov v strat. nacrte org., ni merjenja
ucinkov, prevladujejo neosebne oblike komuniciranja, ozek nabor orodij ...



