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Zakaj?

Vsak dan se sreCujemo z mnogimi ljudmi. S €lani druzine in prijatelji navadno prezZivimo vedji
del dneva, vsaj Sest ur pa smo v Soli, med soS$olci in uditelji. SreCujemo se v razredu, na
hodniku, pred Solo, v kabinetih in pred zbornico. V&asih se vljudno pozdravimo, v€asih si —
zelo od srca — namenimo besedico "Zivijo" ali "zdravo", v€asih le nekaj zamrmramo ali pa ne
storimo niéesar. Ce koga i$¢emo, potrkamo na vrata in poéakamo, da nam odprejo; ali pa
smo tisti dan v "slabi kozi" in ¢e se nam zdi, da se Ze predolgo ni ni¢ zgodilo, nekajkrat
mocneje udarimo po vratih. Seveda, vrata se bodo odprla in ob vprasanju: "Prosim, kaj
zeli§?" se v€asih ne spomnimo, kako se piSe tisti, ki ga iS¢emo. Kar z iztegnjenim kazalcem
pokazemo na Cloveka in reCemo "tistega". Spet drugi€¢ se nam posreci; veseli, ker smo se
imena spomnili, re€emo preprosto: "A je Dasia not?" Odziv tistega, ki je vrata odprl, je lahko
razlicen; ponavadi ni prijeten in mimogrede izusti kak§en vzgojni nauk, spet drugi¢ pa brez
komentarja poklice "tistega, ¢e je not". Takih posebnosti, ki sodijo ze v anale Sole, je Se
nekaj, Ceprav se — k sreci — tako ne sporazumevamo vsi po vrsti, nekateri pa in preveC nas je
takih.

V katerem koli poklicu se bomo kot veterinarski tehniki zaposlili, bomo v stiku z ljudmi, s
takimi in drugacnimi in ne bomo si jih sami izbirali. Skoraj gotovo je, da nam vsi ne bodo vsed
Ze na prvi pogled, ampak z njimi se bomo morali sporazumeti.

Dnevno sreCevanje s takimi in podobnimi spodrsljaji naju je navedlo k razmi$ljanju, da je
"bolje pozno kot nikoli", da je Se vredno poskusiti. Saj smo vendar v Soli in v $oli se u¢imo
tudi sporazumevanja med ljudmi, ali kot pogosto pravimo, komunikacije. Ko bo $ola za nami

in bomo zaposleni, bodo take nerodnosti lahko imele neprijetne posledice.

Zato!

Avtorja
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Clovek je &lovek skozi druge ljudi.

Pregovor ljudstva Xaos

Pregovor, ki smo ga zapisali, je sam po sebi dovolj zgovoren. Pozornega, zahtevnega bralca
bo pritegnil k pogloblienemu razmisljanju in tak ne potrebuje dodatnih besed. Sam se bo
dokopal do vseh resnic, Ceprav bo morda potreboval dve in pol Zivljenii.

Pravila obna$anja so stara ravno toliko, kot je star ¢lovek od tistega trenutka, ko se je zacel
zavedati samega sebe. Od takrat pa do danes so se spremenila in spreminjala postopoma. S
tem so se spreminjala tudi pravila uspeSnega sporazumevanja. Pravimo, da so pravila
postavljena zato, da jih kr§imo. Res je, v€asih jih lahko, vendar moramo dobro vedeti kdaj —
in kar je najpomembnejSe — da jih kr§imo tako, da ne bomo nikogar prizadeli ali mu celo

Skodovali.

Nimamo dveh Zivljenj in pol; na voljo imamo le nekaj ur in v tem kratkem ¢asu moramo
spoznati nekaj tistih ugotovitev, priporocil, nasvetov in pravil, ki nam bodo omogocali lazje,
boljSe in uspesnejSe sporazumevanje z drugimi ljudmi. To zadnje pa je Se posebe;j
pomembno pri opravljanju nasega dela: pri sporazumevaniju z lastniki, oskrbniki oz. rejci;

torej s strankami, ki i8€ejo pomo¢ za svoje Zivali v nasi veterinarski praksi.

Odnos do strank je pomemben, potrudimo se!

Zamislimo si uspesno veterinarsko ambulanto in se vprasajmo, kdo je v njej
najpomembnejsi. Je to direktor ambulante, najstarejsi veterinar ali najljubsi sodelavec? Po
tehtnem razmisleku bomo spoznali, da so najpomembnejSe stranke. In ker so za vse, ki v

ambulanti delamo, najpomembnej$e prav stranke, je nasa veterinarska praksa uspesna.

Mnogi strokovnjaki in strokovne ustanove se zelo dobro zavedajo pomembnosti odnosa do
strank, tj. ustredi njihovim potrebam. Pa je vsaka med njimi druga¢na, posebna, edinstvena
in kar ena obcuti kot odli¢no, se drugi zdi slabo. Nekatere banke, advokature, ambulante,

oblegane restavracije, turistiCne agencije, frizerski saloni itd. so primeri ustanov, ki so



uspesdne zgolj zato, ker njihove stranke zacutijo, da so zanje najpomembnejSe. Veterinarska
praksa je prav tako strokovna organizacija. Je nasa res tako dobra, tako uspes$na, da
strankam, ki jo obiskujejo, niti na misel ne pride, da bi jo zapustile in poiskale drugo, zanje

ustreznej$o?

Pri nas tovrstnih raziskav Se nimamo, zato si pomagajmo oblikovati mnenje z izsledki tuje
raziskave. V Veliki Britaniji so v zgodnjih 90. letih prejSnjega stoletja opravili raziskavo (MORI
poll) med lastniki 1000 psov in 1000 mack v Stevilnih veterinarskih praksah po vsej dezeli, da
bi ugotovili, kaj je za lastnike Zivali pomembno takrat, ko se odlo€ajo, katero veterinarsko
ambulanto bodo za svojega ljubljenca izbrali, kadar bo ta potreboval strokovno pomo¢. V
vzorec so bile zajete tako stranke, ki so v veterinarske prakse prihajale s svojim ljubljencem
redno, kot tudi tiste, ki so iskale pomo¢€ le enkrat, v hujnem primeru. Ugotovitve so zgovorne,

poglejmo si jih nekaj.

Na vprasanje, kako so stranke zadovoljne s celostno obravnavo v veterinarski praksi, so

vprasani odgovarijali z oceno od 1 (zelo nezadovoljen) do 5 (zelo zadovoljen) s pomocjo

simbolov.
x X ) ©0 90 00
1 2 3 4 5
Zelo Ne eno Zelo
nezadovoljen Nezadovoljen ne drugo Zadovoljen zadovoljen

Slika 1: Simboli, uporabljeni za oceno celostne obravnave

Ko so odgovore ovrednotili, so prisli do zanimivih ugotovitev. Nekateri so bili z obravnavo
zelo zadovoljni in so praksi podelili oceno 5, drugi pa so bili veterinarsko prakso pripravljeni
celo toziti, tako zelo nezadovoljni so jo zapustili. Povpre€na ocena, pridobljena iz vzorcev po
vsej dezeli, je bila le 3,2 ali z drugimi besedami: povprecje mnenj je bilo nevtralno, nekako

pridrzano. Ni se nagibalo niti na pozitivno niti na negativno stran.

Zanimivo je spoznanje, do katerega so prisli po obdelavi odgovorov na skupino vprasanj o
lojalnosti ali zvestobi svoji veterinarski praksi. Stranke, ki so veterinarski praksi sicer podelile
celostno oceno 4 (zadovoljen), so na vprasanje, ali bi veterinarsko prakso zamenjale z
drugo, ki je blizje domu in lazje dostopna ter ponuja enake usluge za podobno ceno,
odgovorile takole: kar dvajset odstotkov se jih je izreklo, da bi prakso zamenjali; torej, vsaka

peta stranka, ki je sicer z uslugami zadovoljna, bi odsla.



splosno oceno 5 (zelo zadovoljen); torej najvisjo mozno. Vzorec teh je bil resda manjsi kot

Na enako vprasanje so odgovorile tudi stranke, ki so svoji veterinarski praksi dodelile

onih, ki so jo ocenili s 4, vendar dovolj velik. Morda bi pri€akovali, da bo ta skupina privrzena
svojemu veterinarju, a se je izkazalo, da bi kar pet odstotkov strank prakso zamenjalo;
drugam bi od$la torej vsaka dvajseta.

Rezultate iz Velike Britanije lahko — seveda z nekaj pridrzki — prenesemo tudi na nasa tla in
se vprasamo, katera veterinarska praksa zeli izgubiti toliko strank oz. kar pet ali celo ve¢
odstotkov prometa v naslednjem letu. Verjetno nobena. Vse si zelijo novih strank, in sicer
takih, ki jih pripeljejo stare zadovoljne stranke. Aktivno pridobivanje novih pacientov

predstavlja Sestkrat vedji stroSek kot zadrzanje zadovoljnih stalnih strank.

Za ljudi, ki Sele izbirajo veterinarsko ambulanto, kamor bodo vozili svojega novega
ljubljencka, ima priporocilo starih strank izjemno velik pomen. Tiste, ki so s prakso
zadovoljne, jo bodo priporocile tirim do petim ljudem, medtem ko jo bodo nezadovoljne
devetim do desetim odsvetovale. Analize so pokazale, da z vsako nezadovoljno stranko, ki je
to izrazila in potem od$la, odide Se dvajset takih, ki se sploh niso pritoZzevale in niso rekle
ni¢esar. Spremljanje zadovoljstva strank in ustrezno ravnanje lahko prepreci tako izgubo in

ohranja Stevilo zadovoljnih strank, zaradi katerih bodo prihajale nove.

Lastniki ali rejci Zivali seveda ne morejo realno ocenjevati strokovnih posegov, ki jih
veterinarska praksa lahko ponudi njihovim ljubljencem. Lahko pa — in to tudi storijo — ocenijo
raven uslug, ki so jih delezni. Ustvarijo si mnenje o tem, kak§ne skrbi in obravnave so bili
delezni in ob tem se zaradi nerodnega sporazumevanja lahko pojavi tudi dvom v strokovnost.
Raven uslug je razli¢na, vendar tisto, po ¢emer stranke razlikujejo naso prakso od drugih in
jim jo najbolj pribliza, je skrb, ki jo namenjamo njim in njihovim ljubljencem. Brez dvoma
prihaja do razlik med praksami zaradi odnosa do strank; torej zaradi bolj ali manj spretnega
sporazumevanja med njimi in nami, ki smo v praksi zaposleni. Vzroki, zakaj stranke
zapu$cajo in menjajo veterinarske prakse, so Stevilni in razli¢ni, vendar vecina razlogov za
nezadovoljstvo ti€i prav v odnosu. In delo v "prvi liniji", kakrsSno je delo npr. v recepciji, brez

dvoma naredi pomemben in pogosto odlocilen vtis na stranke.

S kratkim vpogledom v analizo raziskave lahko tudi za nase razmere zaklju¢imo, da se
smemo zadovoljiti le z odli€nostjo in k njej moramo teziti, €e Zelimo postati in ostati uspesni.
Da bi ta cilj dosegli, lahko ob&asno vljudno prosimo obiskovalce nase prakse, naj odgovorijo
na vprasalnik, s katerim bomo prisli do smernic, kako ravnati v bodo¢e, ¢emu se moramo

izogibati in Eemu smo do zdaj posvecali premalo pozornosti. Ugotovitve moramo nato



dosledno vpeljati v svoje vsakdanje delo. Oblikovanje takega vprasalnika ni preprosto, zato
ga sestavljajmo skupaj s strokovnjaki, ki jim to podrocje ni tuje.

Namen dela v veterinarski praksi je vec kot le zasluzek: je skrb za dobrobit zZivali, ohranjanje
njihovega zdravja in zdravljenje bolnih zivali. Pri tem le imejmo v mislih, pa naj gre za
farmske Zivali ali hiSne ljubljencke, da Zivali ne pokli¢ejo veterinarske ambulante, se vanjo ne
odpravijo same in s seboj ne nosijo denarja ali kreditnih kartic. Zato, da bi storili kar najvec in
najbolje za zivalsko kraljestvo — Zeleli ali ne — se moramo najprej osredotociti na ljudi,
skrbnike bolnih zivali, da bomo sploh dobili priloZnost poskrbeti za zivali; torej opravljati tisto

delo, za katerega smo se z veseljem odlocili.

Vse, kar smo omenili, strnimo v nekaj nacel:

e Ko nas stranke obi$¢ejo, pomeni to za nas priloznost pomagati zivalim.

e NajpomembnejSi ljudje v veterinarski praksi so nase stranke.

e Stranke prihajajo z dolo€enimi zeljami in nasa dolZnost je, da jim pomagamo.

e Mi smo odvisni od strank in ne one od nas, saj lahko poiS¢ejo drugo prakso.

e Stranke ne pomenijo motnje pri delu, saj je nase delo odvisno od njih.

e Stranke si zasluZijo vljudno obravnavo in naso naklonjenost.

e Stranke ne prihajajo zato, da bi se z njimi prerekali in jim dokazovali, da smo pametnejsi.

e Stranke niso le "Stevilke", pac pa ljudje s Custvi, ob&utki in skrbmi.




e Da spostujemo njihov €as, ki je dragocen, zato jih sprejmimo takrat, ko so naroceni.

Kaj uporabniki veterinarske prakse cenijo?

¢ Da se zanimamo zanje, njihove ljubljence in otroke, ¢e so prisotni.

e Da njihove ljubljence obravnavamo z naklonjenostjo.

e Da z ljubljenci ravnamo prijazno in ne uporabljamo prisiljeval, ¢e to ni nujno.

e Da si zapomnimo njihovo ime in priimek ter ime ljubljenca in jih tako tudi
nagovarjajmo.

e Stranke cenijo prijateljsko okolje in osebni stik, kjer se ne pocutijo "kot Stevilke".

e Da natan€no ocenimo pri¢akovane stroske in jim to vnaprej povemo.

e Dajih, e smo se tako dogovorili, pokli¢emo po telefonu in sporo€imo za njih

pomembne informacije.

Nanizali smo le nekaj izsledkov raziskave, iz katerih lahko vidimo, kako pomembno je
tankoCutno sporazumevanje med zaposlenimi v veterinarski praksi in njenimi uporabniki oz.
lastniki, skrbniki ali rejci zivali.

Sporazumevanije pri ljudeh zadeva zaznavanje, kako bomo informacije sprejeli in kako si jih
bomo razlagali. In v komunikacijo sta vedno vpeti najmanj dve strani: ena, ki sporocila daje,
in druga, Ki jih sprejema. Pogosto komunikacija zadeva ve¢ oseb, celo skupin in tako posega
v odnose med ljudmi, ki so vanjo vpleteni, v njihove interese, naravnanost, pravila obnasanja
in celo v urejenost organizacij, ki jim pripadajo. Zato nam poznavanje osnov psihologije in
sociologije predstavlja temeljni kamen uspesSnega sporazumevanja. To je dovolj velik razlog,
da bomo v nadaljevanju tudi iz teh ved izlu¢ili le nekaj tistih podrocij, ki neposredno

zadevajo sporazumevanje.
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POKUKAJMO V OZADJE

Spomnimo se $§tirih stopnic starokitajskega ucitelja in filozofa Konfucija:

Kdor ne ve, da ne ve, je nevaren — izogibajte se ga.
Kdor ve, da ne ve, je kot otrok, ki sprasuje — poucite ga.
Kdor ne ve, da ve, je kot tisti, ki spi — zbudite ga.

Kdor ve, da ve, je moder — sledite mu.

Morala in etika

Izraz morala je latinskega izvora (lat. mos, mores = obi€aj) in oznacuje ¢lovekov odnosa do
sveta, drugih ljudi in sebe. Izraza se v obliki ravnanja, v ocenjevanju dejanj, dobrih in slabih.
Navezuje se na tisto, kar je v ¢lovekovih dejanjih dobro in kar je slabo, kar je prav in kar
narobe. Poleg religije, prava, politike ipd. predstavlja eno od oblik druzbenozgodovinskega
obstanka Cloveka in se spreminja s Casom. Morda bi lahko rekli, da se morala za¢enja, ko
Clovek usklajuje svoja hotenja in potrebe ter jih podreja zahtevam ljudi iz svojega okolja in se
nanasa na odnos do drugih ljudi. Morala vsebuje pravila za ravnanje in odlo€anje v skladu z

etiko.

Etika (gr. ethos = nrav, obicaj) se ukvarja s ¢loveskim hotenjem in ravnanjem, obravnava
nacela o dobrem in zlu ter pravila za odlo¢anje, kako ravnati po teh nacelih. Izraz lahko
razumemo tudi kot miselnost, notranjo drzo. Osrednja vpraSanja etike so: kaj je dobro, kaj
moram narediti, kakSen €lovek naj bom in kakSen ne smem biti. Eti¢no odloc&itev uresni¢imo

torej z moralnim ravnanjem.

Kultura

Kadar omenjamo kulturo, jo pogosto enacimo samo z umetnostjo, vendar gre za skupek
dosezkov, ki so rezultat clovekovega delovanja in ustvarjanja. Ker se spreminjamo,
spreminjamo svoje delovanje in ustvarjanje, se zato spreminja tudi nasa kultura. Tako so
kulturo Zivljenja sodobnega ¢loveka izoblikovale: zgodovina, tradicija, verovanja, vrednote,
navade, izku$nje, izobrazenost itd. Ne smemo pozabiti, da h kulturi pristevamo tudi kulturo
bivanja, prehranjevanja in pitja, obla¢enja, govora in obnasanja.

Od kulturnega €loveka ne pri¢akujemo samo, da je splo$no izobrazen, temve¢ da ima

spostljiv odnos do drugih ljudi, do Zivali in rastlin pa tudi do materialnih dobrin. Da bi z ljudmi,
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s katerimi zivimo in delamo ali pa prihajamo z njimi v stik le ob&asno, imeli dobre odnose, se

moramo znati sporazumevati. Sporazumevanije je dejavnost, ki deluje vedno v obe smeri.

V vsaki kulturi veljajo dolo¢ena pravila, ki nam omogocajo spostljive odnose. Ti so temelj
uspednega sporazumevanja. Seveda so opazne in sprejemljive dolo¢ene razlike v vedenju
med druzinskimi ¢lani, sorodniki, prijatelji in tovarisi, znanci, starejSimi in mlajsimi,
nadrejenimi in podrejenimi sodelavci, poslovnimi partnerji, strankami itd. Temelj, ki odraza

spostovanje do vsakega ¢loveka, pa je vendarle enak.

Bonton

Bonton je del druzbenih norm, ki dolo¢ajo druzbeno sprejemljivo vedenje. Govorimo lahko
tudi o pravilih lepega vedenja. Mnogih druzbenih norm se nau¢imo spontano v procesu
socializacije. Veliko jih ponotranjimo in postanejo del nas samih. Mnoge upostevamo zato,
ker se Zelimo izogniti neprijetnostim. Pogosto prepoznamo, kak$no vedenje in v katerem
trenutku je v skladu z normami in zato druzbeno sprejemljivo, pa tudi, kak§no vedenje in kdaj
pomeni njihovo krdenje in je zato druzbeno nesprejemljivo. VEasih se tudi ne znajdemo, ker

ne vemo, kako bi primerno ravnali.

Predpostavimo, da nam pravila lepega vedenja v vsakdanjih priloZnostih niso tuja.
Spomnimo na nekatera. Vemo, da naprej pozdravimo ljudi, ki so Ze v prostoru, v katerega
vstopimo in upravi¢eno pri€akujemo, da nam bodo odzdravili. Vemo, kdaj in komu bomo prvi
ponudili roko, ko se bomo rokovali. Poznamo pravila o predstavljanju in naslavljanju in
seveda nikoli ne pozabimo na akademski naslov. Vemo, s kom se lahko tikamo in koga
bomo vikali pa tudi, kdaj bomo pridrzali vrata in vstopili zadnji oz. kdaj moramo skozi vrata
vstopiti prvi. Povsem jasno nam je, da je izrazanje spolnega pozelenja in eroti¢no poljubljanje
v javnosti povsem neprimerno in nespodobno. Ta in §e mnoga druga pravila upostevamo in

le redko se znajdemo v situaciji, ko bi nam bilo neprijetno, nerodno ali bi se celo osmesili.

Osebnost

Osebnost psihologi razliéno razlagajo in definirajo, zato o njej obstajajo razli¢ne teorije.
Najlazje bi jo opisali, ¢e bi rekli, da jo oznacujejo notraniji in zunanji vidiki ¢lovekovega

delovanja.

Osebnost je razmeroma trajna in edinstvena celota dusevnih, vedenjskih in telesnih
znacilnosti, po katerih se posameznik razlikuje od drugih ljudi. Za nas, ki bomo imeli opravka
z ljudmi, je pomembno, da se zavedamo razlik med njimi, da se drugac¢e odzivamo in da se

poskusamo strankam priblizati na ¢im bolj primeren in nekonflikten nagin.
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Ljudje se med seboj razlikujejo zaradi genske osnove, zunanijih okolis¢in, kulturnih
znacilnosti, razlike izhajajo tudi iz preteklih izkudenj. Na razlike, navedene v nadaljevanju, pa

velikokrat pozabljamo, se jih niti ne zavedamo in si s tem oteZujemo delo s strankami.
Sposobnost koncentracije

Nekdo potrebuje popolno tiSino, da se lahko zbere, drugi lahko obdrzi popolno koncentracijo
tudi ob prizganem radiu, TV-ju, hrupu ipd. Tezava nastopi, ker drugim pripisujemo naso
sposobnost koncentracije. Ce sami potrebujemo popolno ti$ino, kadar se Zelimo zbrati, nam
je samo po sebi umevno, da jo potrebujejo tudi drugi. In &e nismo obcutljivi za motece
drazljaje iz okolja, niti pomislimo ne, da se drugi morda ne morejo zbrati in posvetiti delu.
Posku$ajmo motece dejavnike zmanj$ati in bodimo pozorni. Pri delu v recepciji verjetno vseh
ne bomo mogli omiliti, saj ne moremo vplivati na stranke, ki se pogovarjajo, ali Zivali, ki
oddajajo svoje glasove. Lahko pa zmanjSamo jakost radia, ki se sliSi v ozadju ali ga celo
ugasnemo. Stranke nam bodo hvalezne, saj se bodo lazje zbrale in sprejemale nase

informacije, navodila ipd., nam pa ne bo treba vsake stvari dvakrat ali trikrat ponoviti.
Zdravstvene razlike

Nekateri smo precej obcutljivi in dovzetni za bolezni. Dovolj je, da nas malo zmoci deZ ali nas
zazebe, vEasih celo, da smo le za trenutek na prepihu in Ze se nas loti glavobol, slabo se
pocutimo, vname se nam grlo ali oblezimo v postelji. Drugi smo lahko ves dan na prepihu, pa
nas to ne moti, niti ne zbolimo. Zelje stranke, ki prosi, da zapremo okno, ne imejmo za
teCnarjenje, ampak jo upostevajmo. Tudi nam bi ne bilo prijetno, &e bi po obisku npr. lekarne
oblezali ali hodili po svetu s stradnim glavobolom.

Razlike v temperamentu (po nacinu reagiranja)

Ljudje se razlicno odzivamo na dogajanje okoli nas. Ko gre vse narobe, nekaterih to sploh ne
potare, drugi se razjezimo, nekateri se bomo umaknili in molcali. Prav tako se razli¢no
odzivamo na prijetne dogodke; nekateri se bomo razveselili, drugi ostali ravnodusni. Vsi se
veliko raje ukvarjamo z dobrohotnimi ljudmi, saj to od nas zahteva veliko manj napora.
Zavedati se moramo, da t. i. slabovoljnezi potrebujejo ve€ nasSe pozornosti in potrpezljivosti,

Se posebej, ko gre kaj narobe.

Za lazje razumevanje sebe in strank si bomo pogledali dve delitvi temperamentov v
kategorije. Spoznajmo, da Cistih kategorij ni 0z. so izredno redke. Ljudje se najpogosteje
najdemo v dveh kategorijah 0z. imamo lastnosti tako ene kot druge.
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Prvo razdelitev temperamenta na &tiri kategorije je naredil Ze Hipokrat. Uporabljamo jo $e
danes ob dejstvu, da obstajajo vmesne kategorije.

Koleriki se dobro znajdejo tam, kjer se je potrebno hitro odlo&ati, voditi, nadzorovati in
zagotavljati avtoriteto. So sposobni organizatorji, pripravljeni na izzive in garasko delo.
Koleriki so zgovorni in odprti in kar imajo povedati, storijo v vsakem polozZaju. Reagirajo hitro,

mocno in ostro, se hitro razburijo in vzkipijo ter se $e hitreje pomirijo in niso zamerljivi.

Sangviniki znajo ravnati z ljudmi, spretno izraZzajo svoje misli in znajo spretno ravnati v
napetih situacijah. Custveno se odzivajo sicer hitro in Zivahno, vendar so ustva bolj povréna
in Sibka. So sijajni sogovorci, Ceprav radi pretiravajo in je vecina tistega, kar povedo,
povrsno. Radi so v srediS¢u pozornosti, Zivijo v neredu in med oblaki. OboZujejo novosti in
spremembe, so zelo radovedni. Zaradi nepotrpezljivosti in vedno novih projektov pusc¢ajo

stvari nedokoncéane.

Melanholiki so resnobni, tihi in umirjeni. Custveno reagirajo poéasi, vendar moé&no in
globoko, bolj v sebi kot navzven. Pazijo na podrobnosti in vsak problem natan&no preucijo,
ga analizirajo in iS¢ejo resitev. Pri delu so vztrajni, preudarni, odlo¢ni, temeljiti in premisljeni.
Zato svoje zacCete projekte privedejo do cilja. Ne marajo nakljucij in presenecenj, zato vse
nacrtujejo vnaprej. So ¢rnogledi in pri¢akujejo najslabde. Nagibajo se k depresiji, se hitro

uzalijo in imajo odli¢en spomin za davno doZivete stvari.

Flegmatiki so zadrZani in prijetni za druzbo. Custveno reagirajo poc&asi, ibko in mirno.
Dogajanje okoli sebe opazujejo mirno, brez naglice, ni€ jih ne razburi, Zivljenje sprejemajo
tako, kot je. Nalog se lotevajo lahkotno, postopno, zbrano in jih pripeljejo do konca. Radi se
izognejo dolgorocnim cilijem in se prepustijo lenobnemu uzivanju. Ob&asno delujejo ciniéno, s

¢imer bi radi skrili lastna €ustva, ki jih neradi kazejo drugim.
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Vaja 1: Kaksen je nas temperament?

V vsaki vrstici izberemo eno od Stirih besed, ki nas najbolj oznacujejo. Izpolnimo vseh Stirideset vrstic in ne

presko&imo nobene. Ce nismo povsem prepricani, katera beseda nas najbolje oznacuje, povpragajmo o tem

prijatelja ali pomislimo, kako bi odgovorili, ko smo bili §e majhni. Poglejmo prilogo.

1. zivahen pustolovski analiticen umirjen

2. igriv prepricljiv vztrajen miroljuben
B priljuden trdovraten pozrtvovalen uklonljiv

4. prepricljiv tekmovalen obziren zna se obvladati
& prijeten iznajdljiv spostljiv zadrzan

6. duhovit zaupa vase dojemljiv nezahteven
7. zagovornik pozitiven nacrtovalec potrpezljiv
8. spontan zanesljiv drzi se nacrta sramezljiv
9. optimisti¢en odkrit redoljuben usluzen

10. zabaven silovit predan prijazen

11. ocCarljiv rad tvega pedanten diplomatski
12. vesel zaupljiv omikan dosleden
13. navdihujo¢ neodvisen idealistiCen nenapadalen
14. odprt odlocen razmisljujo¢ cini¢en

15. druzaben daje pobude odmaknjen rad posreduje
16. govorec nepopustljiv premisljen strpen

17. navdusen rad vodji lojalen posluSalec
18. prisréen Sefovski Eemeren prilagodljiv
19. priljubljen produktiven perfekcionist prijeten

20. prozen drzen spodoben uravnotezen
21. izzivalen ukazovalen plah brezizrazen
22. nediscipliniran rdeceli¢en ne odpusca malodu$en
23. monoton uporniski zamerljiv pocasen

24. pozabljiv brez dlake na jeziku siten bojazljiv

25. skace v besedo nepotrpezljiv negotov neodloc¢en
26. nepredvidljiv brezéuten nepriljubljen nevtralen
27. nedosleden trmast zahteven omahljiv

28. popustljiv ponosen pesimisti¢en preprost

29. nagle jeze jezikav odtujen brezciljen
30. naiven zivcira negativno naravnan malomaren
31. lasti si zasluge deloholik samotarski skrben

32. zgovoren robat preobcutljiv boje¢

33. neorganiziran dominanten potrt dvomljiv

34. neodgovoren nestrpen do drugih vase zaprt brezbrizen
35. gostobeseden preracunljiv muhast mrmrajo¢
36. bahav oster skepticen pocasen

37. glasen gospodovalen vdan v usodo lagoden

38. raztresen vzkipljiv sumnicav oklevajo¢
39. nemiren zaletav mascevalen nejevoljen
40. nestanoviten premeten kriticen spravljiv

10
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Jung je razdelil ljudi po temperamentu le v dve kategoriji.

Ekstrovertirani so usmerjeni navzven, so druzabni, aktivni, razgibani, imajo veliko
prijateljev, a prijateljstva so povr$na. V druzbi se odlicno znajdejo in hitro navezejo nove

stike.

Introvertirani so usmerjeni navznoter, so umirjeni, previdni, premisljeni in zadrzani. Imajo
malo prijateljev, a so z njimi globoko povezani. Spro$€eni so v oZjem krogu znancev, ne pa v

veliki druzbi, kjer tezko vzpostavijo nove stike in dajejo ob&utek nerodnosti ali preplasenosti.

Kako bi se stranki nasprotujocih kategorij obnasali v veliki samopostrezna trgovini, ko i€eta
doloCen izdelek? Ekstrovertirana stranka bo vprasala prvega prodajalca, kje se izdelek
nahaja. Introvertirana stranka pa bo sama preiskala vso trgovino in ¢e izdelka ne bo nasla,
bo odsla drugam. Ne bo vpraSala prodajalca, kljub temu da mogoce izdelek imajo, le da ga

sama ne najde.
Odpornost na razlicne situacije, obremenitve in stres

Ljudje se na Stevilne stresne obremenitve odzivamo zelo razli€éno. Nekdo bo neprijeten
dogodek mirno prenesel in sprejel stvari takSne, kot so in poskusal poiskati najboljSo pot
reSitve, drugega bo to povsem ohromilo in ne bo zmogel ni¢esar. V grobem lahko
ponazorimo te reakcije s tremi lutkami: iz stekla, lesa in jekla. Ce s kladivom udarimo po
lutkah, se bo steklena sesula, lesena bo podcila, jeklena bo samo zazvenela in ostala cela.
Zato bodimo pozorni, Se posebej, kadar stranki sporoamo kaj pretresljivega ali Zalostnega;

dajmo ji €as, ponudimo ji sedez, morda kozarec vode.

Specifi¢na ranljivost ali "ahilova peta"

Navadno gre po mnenju drugih za malenkosti, na katere smo zelo ob¢&utljivi in se zaradi njih
lahko zelo vznemirimo ali vzkipimo. Kadar stranka izbruhne zaradi malenkosti, je dobro, da
se tega spomnimo in izbruh mirno sprejmemo. Veliko lazje bomo to storili, ¢e bomo pomislili,
da je stranka na to malenkost posebej obcutljiva. Za delo, ki ga zelimo dobro opravljati, je
bistvenega pomena, da poznamo lastno "ahilovo peto". Tako se bomo zavarovali pred

nenadzorovanimi izbruhi zaradi stvari, ki veliko pomenijo nam, za druge pa so le malenkosti.

Socialno zaznavanje

Klju¢ do nadega odzivanja, misljenja, reagiranja in delovanja je v socialnem zaznavanju. To
je proces, v katerem zaznavamo, prepoznavamo in ocenjujemo tako sebe kot druge; nase

odnose z drugimi; medsebojne odnose drugih ljudi; situacije in dogodke, v katere smo

1
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neposredno vpleteni ali pa smo v njih zgolj opazovalci. Ta proces ni odvisen samo od
koli¢ine in vrste informacij, ki jih imamo na voljo o sebi, drugih, odnosih ali situacijah, temvec
tudi od nasih Custev, trenutnega razpolozenja, nasih pri¢akovanj, vrednot, druzbenih norm

ipd.

Ker so razli¢na nasa ¢ustvovanja in izku$nje, ker nismo enako razpoloZeni ipd., isti dogodek
zaznavamo razli¢no. Razli€no zaznavanje privede tudi do razli€nega odzivanja in delovanja
na ta dogodek. Pogosto sliSimo samo tisto, kar zelimo slisati, in vidimo samo tisto, kar zelimo

videti.

Napake pri socialnem zaznavanju

Ker je veliko odvisno od nas, kako si prevajamo dejanja soljudi oz. strank, je prav, da si
pogledamo najpogostejSe napake, ki jih naredimo pri socialnem zaznavanju.

Prvi viis se oblikuje Ze ob prvem sre€anju z osebo ali celo Ze pred sre¢anjem, zgolj s prvimi
informacijami, ki so nam jih o njej povedali drugi. Napacno je, da se prvi vtis ohranja in vpliva
na nase zaznavanje, presojanje in ravnanje ob naslednjih sre€anjih, kljub temu da vse
nadaljnje informacije in dejanja osebe ne podpirajo nadega prvega vtisa. Zato je prvi vtis tako
pomemben. Ce se na zadetku izkaZete, lahko $e kar nekaj Gasa delate napake, preden bodo
drugi to zaceli dojemati in preoblikovali svoje mnenje o vas. In obratno: ob slabem prvem
vtisu se boste morali krepko truditi kar nekaj ¢asa. Zal v poslovnem svetu in s konkurenco na

trgu ne bomo zadrzali stranke tako dolgo, da bi ta ugotovila, da je bil prvi vtis napacen.

Halo ucinek se pojavi takrat, kadar na podlagi poznavanja ene same lastnosti sklepamo in
osebi pripiSemo tudi druge lastnosti, za katere menimo, da so povezane. Druzba, okolje,
druZina, Sola, vrstniki, naSe norme in vrednote, vse to vpliva na to, katere lastnosti
povezujemo. Se spomnite pesmice: lazes, krade$, bolhe jes, v Solo hodi$ ni¢ ne ves§? Kadar
nekoga "dobimo pri lazi", takoj pomislimo, da verjetno tudi krade, nima razvitih delovnih
navad, da je lenuh ipd. Toda ljudi je veliko in preve€ smo si razli¢ni, da bi lahko sestavili
lestvico lastnosti, ki sodijo skupaj. Ce je stranka sitna, neprijazna, nas nadira, potem gotovo

ne more biti radodarna in ne bo dala napitnine, vendar ni zmeraj tako.

Pri ocenjevanju oseb se lahko pojavi tudi napaka simpatije oz. antipatije. Tiste, ki so nam
simpati¢ne, ocenjujemo in zaznavamo bolj pozitivno. Do njih smo veliko bolj prizanesljivi,
prijazni, vidimo le njihove pozitivne lastnosti, druge spregledamo. Nekatere osebe

ocenjujemo in zaznavamo bolj hegativnho samo zato, ker so ham zoprne. Do njih smo

12
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nepotrpeZljivi, osorni, vidimo le njihove slabosti, dobrih lastnosti niti ne zaznamo; izogibamo

se stiku z njimi.

Pri tem se je dobro zavedati, da nasa simpatija ali antipatija do dolo€ene osebe nima s to
osebo nikakré§ne zveze. To samo pomeni, da nas oseba spominja na koga iz nase
preteklosti, ki je v nas vzbujal prijetne (simpatija) 0z. neprijetne ob¢utke (antipatija).
Podobnost je lahko samo navidezna (mogoc¢e samo podrobnost, npr. oblika priceske),
mogoce njegovo vedenje (nacin, kako hodi ali sedi, kako nas pogleda), lahko oddaja

podobno energijo itd. Tega se obi¢ajno niti ne zavedamo niti se o tem ne sprasujemo.

Napake lahko zmanjSamo ali odpravimo, seveda pa se jih moramo najprej zavedati. Le tako
se lahko trudimo in zavestno spreminjamo mnenje, ne sodimo po prvem vtisu ali ne

pripisujemo ¢loveku dodatnih lastnosti.

Vaja 2: Napake socialnega zaznavanja

Razmislimo, katero napako najpogosteje naredimo. Spomnimo se petih primerov, Kjer je
priSlo do napake socialnega zaznavanja in napisimo, kako bi lahko v prihodnje drugace

ravnali.

Zaznavni stili

Ljudje sprejemamo informacije iz okolja s petimi €utili: z vidom, s sluhom, z vohom, okusom
in s tipom. Razlikujemo se po tem, katerim Eutnim kanalom dajemo prednost pri zaznavanju,
predstavljanju, pomnjenju in sporocanju informacij. Vsak daje prednost drugemu stilu
zaznavanja. Stile delimo na: vidni ali vizualni, slusni ali avditivni in kinesteti¢ni. Kinestetiki so
tisti, ki si stvari najbolje zapomnijo, kadar jo sami naredijo, izkusijo ali otipajo. Najveckrat

imamo dobro razvita dva zaznavna stila.

Ljudi z izrazito razvitim enim zaznavnim stilom si lahko najbolje predstavljamo na primeru
skupine turistov v neznanem mestu. Vodi€ vam da prosto in pove, da se ez tri ure dobite na
zbiraliS€u nekje drugje. Slusnemu tipu ¢loveka bo dovolj zgolj ustno navodilo vodi¢a, kako do
tja priti. Vidni tip €loveka bo prosil za zemljevid in mu bo dovolj, da mu vodi¢ na zemljevidu
pokaze, kako se pride do zbiralis¢a. Kinestetiki bodo prosili vodi¢a, da jih najprej odpelje do
zbiralis¢a in bodo potem brez skrbi pohajkovali po mestu in nasli nazaj.

Dobro je, da poznamo nas$ stil zaznavanja, saj tako ucinkoviteje pridobivamo informacije iz

okolja in od stranke. Kadar nasa stranka posreduje informacije preko ¢utnega kanala, ki nam
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ni blizu, vemo, da moramo biti e posebej pozorni, da bomo ujeli vse potrebne informacije.
Prav tako ne smemo pozabiti na strankine zaznavne stile in ji zato poskusajmo podati
informacijo preko vseh €utnih kanalov. Ni dovolj, da samo povemo, kako se daje Zivali
zdravilo, napiS§imo ji in ji pokazimo. Lastnik Zivali naj poizkusi sam. Tako se izognemo, da bi

stranka pomembne informacije pomes$ala ali pozabila in s tem celo Skodila svoji Zivali.

Komunikacija

Pametno govoriti je pogosto teZko; pametno molcati je Se teZe.
Bodenstedt

V vsakdanjem Zivljenju uporabljamo besedo komunikacija kot sinonim za pogovor. Strokovni
pomen je Sirsi, saj vklju€uje tudi druge oblike izmenjave sporocil, skupnega obvesc¢anja,
usklajevanje mnenj, doseganije razli¢nih ciljev pa tudi vzpostavljanje, vzdrzevanije in
spreminjanje medosebnih odnosov. Komuniciranje je povezano s potrebami posameznika po
stikih z drugimi ljudmi in omogoc¢a, da ¢lovek spoznava svet okoli sebe, druge ljudi in sebe

samega.

Komunikacijo v slovenskem jeziku prevajamo kot sporazumevanije. In prav to je bistvo
vsakega odnosa in vsakrsSne socialne interakcije. Socialna interakcija zajema vse procese, ki
se dogajajo med dvema ¢&lovekoma ali ve€ ljudmi pa tudi med posameznikom in skupino ali

med dvema in ve¢ skupinami.

Komunikacija je v najSirSem pomenu besede kakrsno koli verbalno ali neverbalno vedenje, ki
ga zaznava druga oseba. Najenostavneje jo definiramo kot dinamicen proces, v katerem se
posreduje informacija od oddajnika k prejemniku. Ta proces je hkrati dvosmeren in

vzajemen, ker hkrati odposiljamo svoja sporo€ila in pazimo na to, kaj nam drugi sporocajo.

Watzlawickovi zakoni komunikacije

Paul Watzlawick je bil avstrijsko-ameriski psiholog in filozof, ki se je ukvarjal tudi s

komunikacijo, in po njem imenujemo zakone komunikacije.
Nemogoce je ne komunicirati

Vse medsebojno vedenje, tudi odmori v govorici, prezrtost, molk in izogibanje komunikaciji,
ima znacaj sporocila. Takoj, ko nekoga zaznamo, se z njim znajdemo v komunikaciji. Vse,

kar nekdo govori ali po€ne, za nas pomeni neko informacijo, in vsemu, kar zaznamo mi sami,
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dajemo neki pomen. Zato vsi nasi poskusi izogibanja komunikaciji vodijo le do motenj v
komunikaciji ali odnosih in komunikacije ne preprecujejo. MozZnosti, ko se nekdo poskusa
izogniti komunikaciji, je veliko: jasno sporo€anje, da nas pogovor ne zanima; enozlozno
odgovarjanje; nejasno dvoumno sporo¢anje; nenehno menjavanje teme; igranje zaspanost,

nezainteresiranosti, gluhosti, nepoznavanja jezika.
Vsaka komunikacija ima vsebinski in odnosni vidik

Vsebinski vidik je informacija, ki jo sporo€amo, medtem ko odnosni vidik zajema nacin
sporo¢anja. Odnosni vidik je lahko ekspliciten oz. jasen v besednem delu sporocila, npr.: "Si
zaradi tega zalosten?" ali impliciten oz. neizraZzen in se kaze le v nebesednem sporocanju
(ton glasu, obrazna mimika, kretnje). Odnosni vidik je zelo pomemben za potek
komunikacije, saj si na podlagi obstojeCega odnosa interpretiramo samo sporocilo: "Joj,
kaksen bedak si!" Sporocilo ima €isto drugaen pomen, ¢e nam ga izre€e dober prijatelj ali
nekdo, s komer smo v sporu. V€asih mame rade recejo: "Zvecer bo hladno." V tem primeru
odnosni vidik sporoca: vzemi kaksno oblacilo s seboj, skrbi me, da bo$ zbolel. Mama s
sporocilom kaze svoj odnos do otroka.

Problem interpunkcije ali izhodiSéne tocke

Ljudje oddajamo in hkrati sprejemamo sporocilo, zato tezko dolo¢imo, kdaj to¢no se je
komunikacija zacela o eni in kdaj Ze o drugi temi. Zato pridemo pogosto do popolnoma
razli¢nih zaCetkov komunikacije, njenih vzrokov, sporov, dejavnikov in pomenov posameznih

sporo€il.

Predstavljajmo si, da zacnemo gledati film nekje na sredini. Zagledamo, kako mama objema
svojega osemletnega otroka, ki je potol¢en, mu daje obkladke na busko, mu govori, da ga
ima rada in po licih ji te€ejo solze. Takoj nam je jasno, da je to ljube€a mama, ki ima rada
svojega otroka in jo skrbi zanj. Ce pa bi zadeli gledati film nekaj kadrov prej, bi videli, da ta
ista mama pretepa svojega otroka in ga potiska po stopnicah navzdol. Torej vse njeno
ljubkovanje, dajanje obkladkov ipd. dobi isto drugace pomen, se strinjate? Ne verjamemo
vec, da je to ljube€a mama. Morda jo skrbi le zase, da je ne bi otrok izdal svetovalni delavki v

Soli.

Poglejmo si $e en primer, ki nam bo verjetno bolj domag. StarSe vprasate za dovoljenje, ali
greste lahko zvecer na zabavo. V svoj prid nastejete, da ste Ze §tiri dni doma, ste pomagali,
pospravljali, kuhali kosila, $li v trgovino, pokosili travo; skratka, naredili ste, kar vam je bilo

naro€eno in ocene v $oli so lepe. StarSi vam ne dovolijo in obi¢ajno se tukaj zacne konflikt.
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Ne razumete, zakaj ne smete na zabavo. StarSi so izhodiS¢no to¢ko so namre¢ postavili
drugje kot vi. Spomnili so se, da ste nazadnje s take zabave prisli zelo pozno, zamuijali ste in
bili so v skrbeh, da se vam ni kaj zgodilo.

Komunikacija lahko poteka na digitalen ali na analogen na¢in

Digitalna komunikacija je natan¢no oznacujoca, je enopomenska. Vsi jo bodo razumeli enako
(npr. morje ima 22 °C). Analogna komunikacija (ali komunikacija z analogijami, podobnostmi)
uporablja posredna, prenesena sporocila, ki jih lahko obicajno razli¢no razumemao. Zelo radi
jo uporabljajo starsi, npr.: "Smetnjak je poln." ali "Soba je razmetana." in "Na tleh so
drobtine." Vecina nebesednih sporocil sodi v analogno komunikacijo. Spomnite se samo,
kako ste sprasevali prijatelje, kaj je pomenilo, ko vas je neko dekle/fant na dolo¢en nacin
pogledal. Ste mu vSe€ ali ne? Vendar so nekatera nebesedna sporocila precej enoznaéna.
Pri udarcu takoj vemo, koliko je ura.

Komunikacija poteka na simetricen (enakovreden) ali komplementaren (dopolnjujo¢€)

nacin

Komunikacija odraza odnose med ljudmi. O simetri¢ni komunikaciji govorimo, kadar poteka
med enakovrednimi ljudmi, med katerimi nihce ne prevladuje (npr. med prijatelji).
Komplementarna komunikacija pa poteka med tistimi, ki imajo komplementarne ali
dopolnjujoce odnose, kaze se lahko z zunanjo hierarhijo (npr. uitelj-u¢enec, nadrejeni-
podrejeni ipd.), ali med nekom, ki nekaj zna, obvlada in je bolj sposoben, in nekom, ki ne
zna, ne obvlada in je manj sposoben. Kadar soSolec razlaga snov drugemu, med njima
poteka komunikacija na komplementaren nacin. Saj prvi zna in obvlada snov, drugi je ne
obvlada in mu je pomembno, da mu jo prvi razlozi. Ko se ista soSolca zaCneta pogovarjati o

odhodu v kino, poteka njuna komunikacija na simetri¢en nacin.

Dobra komunikacija

O dobri ali u€inkoviti komunikaciji govorimo takrat, kadar poslusalec interpretira sporocilo
tako, kot smo si ga mi zamislili. Dobra komunikacija in dobro komuniciranje zajemata pet

elementov.

Nebesedno sporocanje (neverbalna komunikacija)

V vsakdanjem komuniciranju sobesedniku veliko pove o nas tudi govorica nasSega telesa,
ponavadi tudi tisto, kar z besedami nismo povedali in tudi nismo Zeleli povedati. Naso
komunikacijo sestavlja osemdeset odstotkov nebesednega in le dvajset odstotkov
besednega sporo€anja. Tega se vse premalo zavedamo.
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Oblike nebesedne komunikacije so:
- govorica telesa;
- gibi;
- telesna drza;
- osebni prostor in blizina;
- dotik;

- sporocila zunanjega videza.

Nebesedno sporo€anje posreduje nas odnos do drugih, ki obi¢ajno govorno ostane
neizreen, in nasa Custva, misljenje, Cutenje. Za dober odnos in dobro komunikacijo je
izredno pomembno, da sta nebesedno in besedno sporoanje skladna, saj to pomeni odprt
in iskren odnos do drugih. Hkrati ne smemo pozabiti, da tudi s pisanjem nebesedno
sporo¢amo. Ko nas$ pisni izdelek opremimo z diagrami, s fotografijami, ga estetsko
oblikujemo, sporo¢amo nekaj naslovniku. Prav tako nebesedno sporo¢amo, kadar oddamo
pisno sporocilo na pomeckanem, zapacanem listu, z grobimi napaki. To naslovniku sporo¢a
nekaj drugega kot v prejSnjem primeru. Kadar v uradnem dopisu sporo¢imo stranki, da je za
nas zelo pomembna in da je njeno zadovoljstvo na prvem mestu, hkrati pa je list papirja, na
katerega smo napisali dopis, zmeckan in zapackan, slabo natisnjen in z mnogimi napakami,

stranke verjetno nismo prepri¢ali 0 njeni pomembnosti za nas.

Besedno sporoc¢anje (verbalna komunikacija)

Besedno sporocanije je lahko ustno ali pisno. Naj bo jasno in jedrnato. Jasno in ¢vrsto
izgrajeno misel je mogoce izraziti z enostavnimi besedami, kratkimi in povezanimi stavki,
preglednimi pojasnili, na zanimiv nacin in z jasnim namenom. V pogovoru je pomembno biti
razumljiv. Namesto da se z vso vnemo prepustimo svojemu razpoloZenju, raje svoje obCutke
izrazimo z besedami. S tem si pridobimo nadzor nad dogajanjem in svojimi ob&utki. Ce svoje
obc&utke natan€no izrazimo, nas bo sogovorec lazje razumel. Ne bo ve¢ odvisen od svojih
domneyv, razlag ali osebnega razumevanja in se bo lahko zato primerneje odzval na nase
sporocilo. Za gostobesednostjo, dolgoveznostjo, tujkami, nerazumljivo in nejasno izgovorjavo

se navadno skrivata neznanje in nesposobnost.
Demokrati¢nost

Pogovor je demokrati¢en, ko sta oba udelezenca pogovora enakopravna in ko sta v
komunikaciji sposobna in pripravljena:

- izkljuciti oz. premostiti premocan Custveni odnos (simpatijo ali antipatijo);
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- prisluhniti drug drugemu, ne da bi prekinjala drug drugega;
- drug drugega slisati;
- preverjati, ali povedano oz. sliSano prav razumeta;
- uporabiti dolo¢eno, vsaj najmanjSo mero empatije oz. vzivljanja drug v drugega;
- biti drug do drugega strpna;

- govoriti o sebi in iz sebe.

V takem enakopravnem, spostljivem in strpnem odnosu je strah pred izgubo avtoritete

povsem odvec¢ pa tudi laz in manipulacija sta izkljuceni.

Pristnost

V pogovoru bi morali uposStevati pravilo pristnosti: sem tak, kot sem, in ne tak, kot bi si Zelel
biti, ali pa tak, kot bi Zeleli in hoteli drugi. Pristen sogovorec zato govori:

- sebi odprto;

- izhaja iz svojih stalis¢, mnenj, oblutij;

- govori v prvi osebi ednine, ker za utemeljevanje svojega mnenja ne potrebuje

opore drugih;

- trdno stoji za svojimi izjavami in jih zna podkrepiti z dokazi;

- ko je v zadregi, zmore prositi sogovorca za pomocg;

- prizna, kadar ¢esa ne ve;

— priznava svoje napake in jih ne pripisuje drugim.
Odzivnost

Zavedati se moramo, da je komunikacija oz. pogovor mozen le, ¢e ima tudi poslusalec
moznost udeleZbe, tako da pove svoje mnenje. Poslusalec naj sobesedniku posreduje lastno
osebno doZivljanje oz. povratno informacijo (ang. feedback). Pri dajanju povratnih informacij
posameznik opiSe, kako je dozivljal vedenje drugega. Tako izvemo, kako nase vedenje
vpliva na druge in kako ga zaznavajo. Ce nase vedenje drugi zaznavajo drugace, kot smo
cutili, je to koristen podatek, ki nam pomaga poiskati nacine vedenija, ki jih bodo drugi
razumeli tako, kot smo Zeleli. Pri posredovanju povratnih informacij moramo biti posebej
pozorni, da z njimi sogovorca ne prizadenemo in da jih podamo tako, da se ne bo pocutil
ogrozenega. Ce se bo podutil ogrozenega, se bo postavil v obrambno drzo in povratna
informacija ga ne bo dosegla.

Pri posredovanju povratnih informacij obstajajo temeljna pravila, ki omogocajo, da so

informacije konstruktivne in ne ogrozajoce:
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- Povratno sporocilo posredujemo vedno v prvi osebi ednine.

- Povratna informacija naj se nanasa na vedenje in ne na osebnost. Povejmo, kaj je
oseba storila, nikakor pa ji ne pripisujmo razli€nih osebnostnih lastnosti. Npr.: "Ti si
burno reagirala." in NE "Ti si kolerik."

- Uporabljajmo opis, ne sodbe o tem, kaj se nam zdi dobro in kaj slabo. Npr.: "Tvoja
reakcija me je presenetila." in NE "Tvoja reakcija je povsem neprimerna.”

- Opisujmo specifi¢no situacijo, ne pa abstrakinega vedenja. Npr.: "Tvoja reakcija
na Mitjevo izjavo me je presenetila." in NE "Vedno se odzoves§ premoc&no."

- Osredoto€imo se na vedenje tukaj in sedaj. Npr.: "Tvoja danasnja reakcija na
Mitjevo izjavo me je presenetila." in NE "Na Mitja vedno reagiras kot bik na rdeco
barvo."

- Govorimo o svojih ¢ustvih in zaznavah, namesto da dajemo nasvete. Posameznik
se mora sam odlo¢iti, ali Zeli svoje vedenje spremeniti. Npr.: "Tvoja danasnja
reakcija na Mitjevo izjavo me je presenetila/ustrasila/prizadela." in NE "Do Mitja bi
se morala vesti bolj umirjeno."

- Ne vsiljujmo povratnih informacij. Njihov namen je pomagati drugemu, zato jih ne
uporabljajmo za spro$¢anje lastnih napetosti, lastnega nezadovoljstva.

- Ponudimo le toliko informacij, kot jih drugi lahko v tem trenutku sprejme.

- Osredoto¢imo se le na vedenje, ki ga posameznik lahko spremeni.

Pravila komuniciranja v skupini

Kadar se nahajamo v skupini, naj bo to v razredu ali delovhem kolektivu, je za dobro
komunikacijo klju¢nih sedem prauvil.

Bodimo sam svoj Sef

Sami dolocimo, kdaj Zelimo govoriti ali mol&ati in kaj Zelimo povedati. Zavedati se moramo,
da nekaj povedati pomeni tudi izpostaviti sebe (svoje misljenje, stalis€a, vrednote). S tem ko
dajemo drugim, tudi drugi dajejo nam. Tudi dajanje in sprejemanje doloamo in odmerjamo
sami. Tako prevzamemo odgovornost za svoja dejanja, vedenja, ob&utenja in Custva. Kadar
ne zelimo o ne¢em govoriti, ni ni¢ narobe, da to povemo. Npr.: "O tem $e nimam
ustvarjenega mnenja, o tem ne morem govoriti, to je zame preveC osebno in 0 tem nisem

pripravljen govoriti."
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Govorimo v prvi osebi ednine

S takim nacinom govorjenja prevzemamo polno odgovornost za svojo izjavo, mnenje in
misljenje. Tako izrazanje omogoca bolj jasno in pregledno komunikacijo. S tem prepre¢imo,

da bi svoje potrebe in mnenja podtikali drugim.

V skupini lahko govori le eden in ne ve¢ ljudi hkrati

To nam omogoca, da sli§imo drug drugega in tako je nasa komunikacija bolj jasna in
razumljiva. V skupini se dogovorimo, v kakS§nem vrstnem redu bomo govorili. Bomo dvigovali

roke?

Ne postavljajmo vprasanj, povejmo raje svoje mnenje

Za vpra$aniji se lahko skrijemo ali pa poskusamo z njimi pokazati svojo premo¢ nad drugimi.
Ce Ze moramo vprasati, najprej povejmo, zakaj je to vprasanje za nas pomembno. Situacija

je tako nam in sogovorcem bol;j jasna.

Motnje imajo prednost

Ko zaradi nekega vzroka ne moremo slediti pogovoru, se dolgo€asimo ali jezimo ali se ne
moremo zbrati, prekinimo pogovor. IzkuSnje so pokazale, da se ¢as, ki ga skupina porabi za
odpravo moten;j ali tezav posameznika, bogato obrestuje, saj s tem pove¢amo delovno
zmoznost in povezanost skupine. Hkrati s tem preprecimo izbruhe, zamere in prizadetost

posameznih ¢lanov skupine.

Ne interpretirajmo

Ne razlagajmo govorjenja in vedenja drugih. Cetudi so nage interpretacije toéne, so lahko za
komunikacijo mote¢e. Ob napacni interpretaciji lahko v izpostavljenem &lanu skupine

vzbudijo odpor, uzaljenost in prizadetost.

Ne posplosujmo

Tako interpretacije kot posplo$evanja ovirajo komunikacijo znotraj skupine. Sele ko dologeno
temo obdelamo z razli¢nih zornih kotov, je mozno povzeti sploSne zakljucke.

Ovire v komuniciranju

Pomislimo, kje vse lahko pride do ovir med komuniciranjem. Poglejmo sporoCevalca. Morda
ne ve to€no, kaj bi povedal ali pa to ve, vendar ne zna pravilno ubesediti svojega predloga.
Do motnje lahko pride pri prenosu sporocila zaradi vpliva okolja, npr. hrupa. Poslualec je
slial prav, a si je povedano napac¢no razlagal, lahko pa sploh ni pravilno slisal.
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Vaja 3: NajpogostejSe napake pri komuniciranju

Resimo test in tako preverimo, katere napake delamo najpogosteje. Ce trditev za nas velja,

jo ozna€imo.

Napake, ki jih delamo pri komuniciranju

1. Preden spregovorimo, ne vemo natanéno, kaj bom povedali. 0
2. Hocemo povedati preve¢ naenkrat. U
3. Informacije so pomanikljive in nepovezane, sporocilo ni jasno. 0
4, Ne upostevamo stopnje informiranosti sprejemnika. O
5. Sporocilo ni prilagojeno posluSalcu (isto sporocilo bomo drugace U
povedali starejSi osebi, vrstniku, otroku v vricu).
6. Kot poslu$alec se osredoto€imo na podrobnosti, namesto na celoto.
7. Kot poslusalec razmisljamo, kaj bomo odgovorili, Se preden smo
slisali do konca.
8. Kot poslusalec ocenjujemo, ali ima govorec prav ali ne, Se preden O
smo razumeli sporog€ilo.
9. Smo nepristni tako v vlogi poslusalca kot sporo¢evalca. |

Manj oznak, manj napak pri komuniciranju. Poglejmo si posamezne trditve, kako se

kazejo v nasem Zivljenju in kako vplivajo na na$ odnos s sogovorcem.

Kolikokrat se nam zgodi, da ne vemo natanéno, kaj bi povedali, vendar zacnemo govoriti, a
nesmiselno, zgolj mogoce zato, ker od nas pri¢akujejo, da nekaj povemo ali pa je vzrok v

tem, da sami ne prenesemo tiSine, ki nastane v pogovoru.

Spomnimo se na $olo, ko nam ucitelj postavi vprasanje. Tako vpraSanje smo si Zeleli, saj o
njem vemo veliko povedati. Toda ker Zelimo povedati vse naenkrat, zacnemo preskakovati,
govoriti zmedeno in ucitelja ne prepriCamo o svojem znanju. Razo€arani smo, saj ocena ni

taka, kot smo pri¢akovali.
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So nam ze kdaj narocili, da moramo nekaj storiti, pa ha koncu nismo vedeli kaj, ker so bile
informacije pomanikljive in niso bile povezane? Tistemu, ki nam je navodila posredoval, ni
bilo jasno, zakaj naro¢eno ni narejeno in mislil si je lahko, da smo nesposobni. Zato bodimo

Se posebej pozorni, ko dajemo navodila strankam.

Poglejmo v navodila za uporabo nekega elektricnega aparata. Se nam zdi kak§en nasvet
smesen? Toda predstavljajmo si, da moramo starejsi osebi, ki sede prvi¢ za racunalnik,
razloziti, kaj pomeni "dvakrat klikni z misko". Vedno, ko govorimo, upostevajmo, da morda
posluSalec Ze nekaj ve in mu "ne odkrivajmo tople vode". Zamislimo si, da predstavljamo
soSolcem seminarsko nalogo s podrocja veterine. V predstavitvi ne bomo govorili o osnovah,
saj jih soSolci poznajo. Kadar pa govorimo drugim, ki tega podro¢ja ne poznajo, je potrebno

predstavitev razsiriti, da jo bodo kljub pomanijkljivemu predznanju vsi razumeli.

Kolikokrat se nam zgodi, da se osredoto€imo na neko podrobnost pri sporocevalcu in zato
celote sploh ne vidimo? PosluSalec razmislja, kaj bo odgovoril, Se preden je sliSal pripoved
do konca. Kako pogosto se to dogaja pri spraSevanju? Ugitelj nam s postavljanjem
podvpra$anj zeli pomagati, mi pa ga ne posluS§amo, ker hkrati razmisljamo: "Ni¢ ne znam,
dobil bom slabo oceno. Zakaj me vedno moti z govorjenjem? Vedno mi "naklada’, tako da ne
vem, na kaj naj sploh odgovorim. Gotovo sem se mu kaj zameril, zdaj me pa lovi na
malenkostih." Smo se kdaj vprasali, ali se je odgovor oz. pot do odgovora morda skrivala v
podvprasanju, ki smo ga preslisali?

Smo bili kdaj pri€a prepiru med dvema, ki sta vneto zagovarjala vsak svoj prav? Ko smo ju
nekaj ¢asa poslusali, smo ugotovili, da pravzaprav oba trdita isto, vendar tega ne opazita. Do
takih zapletov prihaja takrat, ko se odlo¢imo o sporocilu prej, preden ga razumemo.

Resevanje nesporazumov, nesoglasij in sporov

Kaj lahko storimo, kadar se s stranko zapletemo v konflikt? Najpomembneje je, da se ne
razburimo (Se posebej morajo biti pozorni koleriki in tisti, ki imajo kakSno Sibko tocko v

sporazumevaniju). V mislih si lahko zastavimo dve vpra$anii.

Kaj je za koga problem?

Posku$ajmo si odgovoriti. Zavedajmo se, da ima vsak, ki je vpleten v situacijo, drugacen
problem. Ponazorimo na preprostem primeru. Profesor predava, dijaka klepetata.
Profesorjev problem je v tem, da se ne more zbrati in jasno ter tekoCe podajati snovi,

poudariti pomembnih informacij.
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Ko bomo odgovorili na zastavljeno vprasanje, nam bo postalo jasno, kaj je nas problem in kaj
problem stranke. Tako bomo laZje iskali reSitve.

Kaj lahko jaz storim?

Povejmo stranki, kaj lahko naredimo in to potem tudi storimo. Nikar ne ostanimo samo pri
besedah. V¢&asih bomo ugotovili, da ne moremo nicesar storiti. Takrat poskusajmo biti
pozorni do stranke in njenega problema. Naj spozna, da razumemo, kaj je njena tezava.

Velikokrat je to povsem dovoli.

Pogosto pa nas vedenje drugih pripelje v konfliktne situacije. Kako sporociti sogovorcu, da
nas neko njegovo vedenje onemogoca pri delu, hkrati pa ostati vljuden in prijazen do

stranke?

JAZ sporocila

Za najbolj u€inkovito metodo so se izkazala JAZ sporodcila. Z njimi ne $kodimo odnosu, saj le
v najmanjsi mozni meri negativno vrednotimo sogovorca. Metodo lahko uporabljamo le
takrat, kadar ima sogovorcevo vedenje resni¢no, konkretno in objektivho posledico za nas.
Ne smemo je uporabljati, ko vedenje sogovorca dozivljamo neustrezno samo zato, ker bi

radi, da bi se vedel tako, kot se nam zdi prav.

Jaz sporocila so ucinkovita, ker z njimi sogovorca ne napadamo, ampak ga poskuS§amo
pritegniti k reSevanju konflikta. S temi sporocili lahko tudi o neprijetnih ob&utkih govorimo
neogrozajoce, ker so sestavljena tako, da govorijo o ob&utkih govorca in ker dajejo moznost

sogovorcu, da v sporoc€ilu spozna mnenje in ne sodbe ali vrednotenje.
Jaz sporocila so sestavljena iz treh delov:

e V prvem delu sogovorcu opiSemo situacijo oz. vedenje, ki nam predstavlja problem.
Ni¢esar ne posploSujemo, ampak opiSemo konkretno situacijo, ki se je pred kratkim
zgodila. Lahko si pomagamo z besedico kadar, ki sogovorcu pove, da to velja za

to€no dolo€eno situacijo in ne kar povprek.

- Kadar ne pospravis za seboj mize ...

- Kadar tako kricis ...

e Drugi del sporocila opise posledico, ki jo povzro€ijo v prvem delu navedene
okolis¢ine. Pomembno je, da so opisane posledice vedno resni¢ne, objektivne in da
se sogovorcu zdijo verjetne ter jih lahko sprejme. Tako bo sogovorec zacutil, da

njegovo vedenje za nas resni¢no predstavlja tezavo, in s tem ga bomo spodbudili, da
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spremeni vedenje. Zato je potrebno, da se nau€imo lo€evati, katero sogovorcevo

vedenje ima za nas neke objektivne posledice in katero ne.

- Kadar ne pospravi$ za seboj mize, izgubim veliko ¢asa, da spravim mizo v
red...

- Kadar tako kri¢i§, me zabolijo usesa...

e Vtretjem delu sporocila navedemo na$e Custveno stanje, ki nastane ob posledici, ki
smo jo navedli v drugem delu. Marsikomu se zdi laZje kritizirati vedenje sogovorca,
kot pa govoriti o svojih Eustvih in povedati, da smo prizadeti. Z oCitki bomo vedinoma
dosegli le to, da se bo sogovorec branil in jih zavrnil. Razumevanje bomo nasli le, ¢e

bomo odkrito izrazili svoja Custva.

- Kadar ne pospravi$ za seboj mize, izgubim veliko ¢asa, da spravim mizo v red

in neprijetno mi je Ze ob misli, da bi nas kdo obiskal.
- Kadar tako kri€i§, me zabolijo uSesa in to mi vzbuja strah ter slabe ob¢utke.

Poglejmo si Se primer celotnega JAZ sporocila.

Kadar imas noge takole stegnjene /opis situacije/, se lahko spotaknem obnje /opis

posledice/ in strah me je, da bom padla in si kaj naredila /Custva/.

Zaporedje vedenje-ucinek-custva sporoc€a, da se ¢ustva nanasajo na mozen ucinek in
posledice, ne pa na njegovo vedenje ali celo na njega kot osebnost. S tem je seveda

ogrozenost sogovorca oz. stranke manjsa in vzporedno s tem tudi potreba po obrambi.

Da lahko pravilno in u€inkovito uporabljamo JAZ sporocila, moramo ugotoviti, kaj je nas
dejanski problem. Velikokrat je skrit in ni tisto, kar sprva mislimo, da je. Posku$ajmo si to

razjasniti na primeru.

e Sestra vzame mojo obleko, ne da bi me prej vprasala.
Najprej bi lahko mislili, da je problem v tem, ker je ni vprasala za dovoljenje. Dejanski
problem je dejstvo, da ne more obleci obleke, ki si jo Zeli, ker je ne najde v omari ali

ker jo je nasla umazano.

e Sosolca pripravijata seminarsko nalogo. Eden kar naprej zamuja s svojimi
obveznostmi. Dejanski problem ni v tem, da ne naredi pravo¢asno, kar bi moral, pa¢

pa ker drugi ne more nadaljevati s svojim delom.
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Vaja 4: Oblikovanje JAZ sporogil

Na naslednijih primerih oblikujmo JAZ sporocila. Najlazje nam bo, ¢e najprej poiséemo
dejanski problem.

Zjutraj, ko se odpravljam v Solo, se moj starejsi brat, ki me vedno pelje, obotavlja.

- dejanski problem:
- kako se ob tem pocutim:

- JAZ sporocilo:

e Prijateljica pripoveduje drugim, kar sem ji zaupala.

- dejanski problem:
- kako se ob tem pocutim:

- JAZ sporodilo:

e Ucitelj matematike vedno nadaljuje z uro Se po zvonjenju.

- dejanski problem:
- kako se ob tem pocutim:

- JAZ sporodilo:

e Kadar se ukvarjam s psom, stranka hodi okoli mene in me moti.

- dejanski problem:
- kako se ob tem pocutim:

- JAZ sporodilo:

e Oce po prhanju ne pobrise tal v kopalnici.

- dejanski problem:
- kako se ob tem pocutim:

- JAZ sporodilo:

e Uciteljica geografije namenoma prezre moja vprasanja.

- dejanski problem:
- kako se ob tem pocutim:

- JAZ sporodilo:

25



@
!Q

Tl sporocila

JAZ sporocilom so nasprotna t. i. Tl sporocila, ki praviloma zajemajo samo sogovorca in ne
vklju€ujejo govorca. Po navadi vsebujejo tudi vrednostno sodbo vedenja ali celo ¢lovekovo
osebnost v celoti. Vse to sogovorca prizadene in spravlja v obrambni polozaj. V takem

poloZaju pa iS¢e samo resitve pred napadom in sploh ne zazna nasega problema.

Poglejmo si nekaj primerov Tl sporodil in verjetno jih bomo prepoznali, saj smo jih slisali ze

velikokrat, tako doma kot v Soli.

- Pospravljaj za sabo!

- Obnasas se kot dojencek, ker ne pospravljas za seboj!

- Ne morem ni¢ narediti, ker kar naprej pospravljam mizo za tabo!
- Tvoje kri€anje me spravlja ob Zivce!

- Samo kric¢is, ali ne zna$ normalno govoriti?!

- Ne vpij, res si ne mogo¢!

- Nehajte klepetati!

Katere vrste sporocil uporabljamo pogosteje? Spomnimo se.
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SRECANJE

Lepo pozdravljeni!

Stiki med prijatelji in znanci, pa tudi v poslovnem svetu, se zaéenjajo s pozdravom. Ce znano
osebo sre¢amo, opazimo na drugi strani ulice ali zasliSimo po telefonu, jo bomo pozdravili z
izbranimi besedami, ki bodo primerne tistemu trenutku. Pomembno je, v kak§nem odnosu
smo z osebo, ki jo pozdravljamo. Kadar sre¢amo ¢loveka, ki je bil neko¢ npr. na$ ucitelj in ga
Ze dolgo nismo videli, ne bomo izbrali pozdravnih besed, kot so: Zivijo, zdravo, hojla ipd. Ti
izrazi so primerni le takrat, ko sre€ujemo prijatelje svoje generacije, s katerimi smo
vsakodnevno v stiku in ko vzpostavljamo neuradni odnos. Primerna pozdravna besedica je
tista, ki odraza jasen odnos do osebe, ki jo pozdravljamo. Pozdravimo jasno, glasno in
razumljivo, ob rahlem naklonu glave se malo nasmehnemo in tistega, ki ga pozdravljamo,

pogledamo v oci. Tak pozdrav je prisréen.

Oglejmo si nekaj pravil, ki veljajo v vseh situacijah:

e mlajSa oseba pozdravi starejSo ne glede na spol;

e moski pozdravi Zensko;

e v poslovnem stiku pozdravijo niZje uvrd€eni visje uvrscene;

e 0seba, ki v prostor vstopi, pozdravi prva;

e stranke, ki prihajajo v naso prakso, bomo pozdravili prvi, e stranka, ki je v prostor
stopila, ne bo pozdravila;

e Ce je ob znancu tudi oseba, ki je ne poznamo, pozdravimo tudi njo.

Velikokrat se znajdemo med nepoznanimi ljudmi. Vedno bomo pozdravili, ko bomo stopili v
Cakalnico ali v dvigalo in ¢e je v njem skupina ljudi, jo bomo s pogledom zaobijeli. Ko bomo
na stopniscu hise, v kateri Zivimo, srecali sostanovalce ali nepoznane ljudi, jih bomo vljudno

pozdravili.

V Soli ali na delovnem mestu se z isto osebo glasno pozdravimo dvakrat: ob prvem sre¢anju
in ob odhodu; ¢e se med delom z istimi ljudmi sreCujemo veckrat, se nasmehnemo,
pokimamo ali kaj spregovorimo, povprasamo.

Nikoli ne pozdravljamo s polnimi usti, z Zvecilnim gumijem ali s cigareto v ustih.

Kadar nas kdo pozdravi, smo vedno dolzni vljudno odzdraviti.
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Predstavljanje

Ni bole¢e za druge, ¢e oni tebe ne poznajo — ljudi boli, e ti njih ne poznas.
Stari kitajski izrek

Ob srecanju z nepoznanimi ljudmi se ob primernem pozdravu tudi predstavimo, ¢e smo se
znasli v okolju, kjer je to primerno. Kadar ob nas ni osebe, ki bi nas predstavila, smo to dolzni
storiti sami. Seveda tega ne bomo storili, ko npr. vstopimo v dvigalo polno neznanih ljudi; le

pozdravili jih bomo.

Ko se predstavljamo ali predstavljamo druge, povemo najprej rojstno ime, nato priimek. To
storimo jasno in razlo€no, da bodo drugi lahko slisali in razumeli. Ko se nam predstavi

neznana oseba, si poskusajmo njeno ime in priimek zapomniti.

Moskega predstavimo Zenski. Kadar je med njima velika generacijska razlika, potem mlajSo
Zensko predstavimo starejSemu moskemu. Vedno predstavimo starejSi osebi mlajSo istega
spola. Med predstavljanjem moski vstane, Zenska pa lahko sedi, razen kadar je
predstavljena starejSi Zzenski ali moSkemu, ¢e je med njima velika razlika v letih. Na
delovnem mestu razlike v spolu zanemarimo in ¢e se Zenska predstavlja na svojem
delovnem mestu, vedno vstane. Na hierarhi¢ni lestvici niZje uvr§€ene sodelavce predstavimo
vi§je uvrdenim. Svoje sodelavce, kadar to terja situacija, predstavimo stranki, prav tako
predstavimo novega sodelavca preostalim zaposlenim. Kadar moramo spregovoriti skupini

ljudi, ki nas ne pozna in ji nismo bili predstavljeni, se predstavimo sami.

Rokovanje

Rokovanije se je danes uveljavilo kot najsploSnej$a, sicer zelo stara oblika pozdrava. V
preteklosti je ponujena odprta dlan pokazala, da v njej ni orozja, torej tudi ni slabih namenov,

prina8ala je prijateljstvo in mir.

Po osnovnem bontonu roko vedno ponudi tisti, ki je po hierarhiji vi§je, tisti, ki je starejSi oz.
oseba zenskega spola. Seveda se v€asih rokovanje lahko zaplete in nas privede v neprijetno

situacijo, vendar nam, ¢e smo sicer vljudni in se znamo obnasati, tega ne bi smeli zameriti.

Ponujeno roko moramo vedno sprejeti, Cetudi se pravila rokovanja zapletejo ali ¢e rokovanja
ne maramo. Najbolje je, e v poslovnem svetu upostevamo dejstvo, da nam roko ponudijo

tisti, ki so po hierarhiji vi§je.
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Kadar nam roko ponudi stranka, jo vedno sprejmemo, razen kadar imamo roke umazane oz.
neciste od dela ali kadar obstajajo zdravstveni razlogi za to. Takrat se stranki kratko
opravig¢imo in povemo svoje razloge. Ce se iz osebnih razlogov s stranko ne Zelimo rokovati
in bomo to hoteli "skriti" za nekim laznim opravicilom, se spomnimo, da nas bo izdala
govorica telesa, s katero bomo jasno sporodili, da "nekaj ni v redu". Stranka se bo lahko
pocutila neprijetno in nezazeleno in bo enostavno poiskala drugo veterinarsko prakso.

Pri rokovanju zmeraj ponudimo desno roko, jo zmerno,
vendar dovolj krepko stisnemo in rahlo potresemo.
Stisk roke ne sme biti premoc¢an, pa tudi ne mlahav.
Stisk z ohlapno, prepoteno ali mrzlo roko je precej
zoprn. Tako rokovanje je dobilo posebno ime — prijem
"crknjene ribe". Stisk naj traja nekaj sekund. Cloveka

pri tem gledamo v oci in se mu rahlo nasmehnemo. Slika 2: Rokujemo se z mrtvo ribo

Kadar pozdravljamo skupino ljudi, je morda najbolje, da vse le pogledamo in jih glasno
pozdravimo. Ce smo se Ze odlogili za rokovanije, potem moramo roko v pozdrav ponuditi

prav vsakemu izmed njih.

Nikoli se ne rokujemo z drugo roko v Zepu ali s cigareto v roki. Moski, ki se rokuje, mora sneti

rokavico z roke.

Tikanje, vikanje

Vprasanju, kdaj komu reci "ti" in kdaj uporabiti besedo "vi", je vredno nameniti nekaj besed.
Danes je v navadi, da se med seboj tikajo mladi ljudje. Ko pa mladi nagovarjajo starejSe od
sebe, morajo uporabiti vikanje. Vikanje izraza tudi uradni odnos. Sicer pa v zasebnem
Zivljenju tikanje predlaga Zzenska moskemu in starejSa oseba istega spola mlajsi. V delovnem
okolju predlaga tikanje vedno tisti, ki je na hierarhicni lestvici viSje. V prisotnosti tujih oseb, v
nasem primeru strank, nikoli ne tikamo svojih nadrejenih, Cetudi se v zasebnem Zivljenju z
njimi tikamo. Nevljudno je zahtevati od nekoga, da nas nagovarja z vi, medtem ko ga mi
tikamo.

Kadar nekoga vikamo, moramo vedno, pri obeh spolih, uporabljati mnozinsko obliko: ste
videli, ste storili, ste slisali ipd. In ne, kot danes pogosto sliSimo govoriti: ste videla, ste

videl, ste storila, ste storil, ste slisala, ste slisal ipd.

V¢€asih imamo osebni razlog za to, da odklonimo predlog, da bi se z nekom tikali. Takrat smo
dolzni tistemu, ki nam je tikanje predlagal, obzirno razloziti, zakaj njegovega predloga ne

moremo sprejeti.
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Poslusanje

Pogosto se poslusamo, Zal, se slisimo le poredko!

Med poslusati in sli$ati je ogromna razlika in poslu$anja bi se morali ponovno nauciti.
Poslu$anje je znak spostovanja in upostevanja tistega, ki nam pripoveduje. Aktivho
poslusanje vodi k naklonjenosti. V neposredni komunikaciji ni dovolj le sluh, temvec¢ so
pomembni vsi Cuti sporazumevanja: vid, voh itd. Aktivno posluSanje pomeni, da za¢utimo
spremembe pri Cloveku, beremo izraze obraza, gibe rok in govorico telesa. Najve¢ lahko
preberemo iz o€i. Vse to seveda pomeni, da svojih misli pred pozornim posluSalcem ne

moremo zatajiti.

Ceprav je poslusanje kljuéna spretnost v vsakem pogovoru, pogosto ugotavljamo, da je
popolno zbranost pri poslu$anju v€asih kar tezko doseci. Do tega prihaja zato, ker smo
nenehno "bombardirani" z nestetimi sporodili, ki jih sprejemamo v pogovorih, med
telefonskimi klici, pri naklju€nih pogovorih, v ¢asopisih, pismih, po radiu in TV, e-sporocilih
itd. Tako smo, da ne bi preobremenili naSega spomina, prisiljeni mnoga sporocila filtrirati in
resnic¢no prisluhnemo le tistim, ki so klju€nega pomena za nas same ali ki v nekem trenutku
pritegnejo nado pozornost. Izurili smo se v "neposlusanju” in postali smo slabi poslusalci.
Hitro nas potegne tako razmisljanje:

- Oh, to sem Ze slisal.

- To me ne zanima.

- Povejte Se enkrat.

- To ze vem, tega mi ni treba poslusati.

Pri posluSanju smo raje pasivni, kot bi bili aktivni; ko nam nekdo nekaj pripoveduje, z lahkoto
"izklopimo" naso zbranost, kljub temu da se trudimo prepricati pripovedovalca, da
poslu§amo. V resnici nasa pozornost ni usmerjena k tistemu, ki govori, ali k temu, kar je
povedal.
Kadar med poslusanjem gledamo v strop, zehamo, neprestano pogledujemo na uro ali
gledamo mimo tistega, ki pripoveduje, gotovo ne poslusamo pozorno in zbrano. Kako se
pocutimo, kadar pripovedujemo sami in nas oseba, ki ji govorimo, ne poslusa povsem
zbrano? Najbrz ne prijetno. Postanemo:

- jezni,

- vznemirjeni,

- razocarani,

- zdi se nam, da izgubljamo ¢&as,
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- smo raztreseni in ne moremo zbrano prisluhniti tistemu, kar nam kdo
pripoveduje.
Kadar opazamo, da nas ista oseba pogosto ne poslusa, to zanesljivo slabo vpliva na

medsebojne odnose.

Pogosto se zgodi, da si Ze med poslusanjem domisljamo, da vemo, kaj bo sledilo tistemu,
kar stranka govori, ali pa, da smo vse to Ze enkrat slisali.

Nikakor in nikdar ne smemo biti v to prepricani.

Predpostavljanje o tem, kaj bo stranka povedala, je lahko zelo nevarno. Se posebej takrat,
ko se pritozuje. Popolnoma nemogoce je hkrati zbrano posluSati pripoved in tudi ze
razmisljati, kaj odgovoriti. Zbran poslusalec bo o odgovoru premislil Sele potem, ko bo slisal
vso zgodbo. Ce bomo na delovnem mestu sanjarili ali delali vtis, kot da poslugamo, je to ne
le izguba Casa, pac pa tudi skrajno neprofesionalno vedenje.

Presojanje ali kritiziranje med pripovedjo, Eeprav le v mislih, prav tako onemogoca zbrano
posluSanje. V€asih stranka dolgovezi, pripoveduje zmedeno, preskakuje dogodke, vendar je
pozoren poslusalec nikoli ne bo prekinil, zacel govoriti kar hkrati ali pa, kar je v€asih zelo
vabljivo, sam hitro dokonc&al poved, ki je $e ni uspela zakljuditi.

Da, v€asih je vse to tezko, in pozorno, zbrano poslusanije je pogosto zares trdo delo.

Ko zbrano poslusamo, se osredoto¢imo na sporocilo in trudimo se, da bi ga razumeli.
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Pri zbranem poslusanju:

e nikoli ne delamo zaklju€kov prej, preden smo slidali vse, kar nam je stranka Zelela
povedati;

¢ nikoli v mislih ne oblikujmo odgovora, preden smo sliSali vso pripoved;

e nikoli ne dajemo le vtisa, da poslusamo, ali ne sanjarimo;

¢ nikoli ne ocenjujemo ali kritiziramo. Tudi ne prekinjamo in ne govorimo hkrati.

Dober posluSalec vedno:

e gleda tistega, ki mu pripoveduje;

e zazna njegove obCutke in stalis¢a;

e v pripovedovanju poisc€e tocke, s katerimi soglasa;
e zabelezi, kar je slisal;

e s prikimavanjem izrazi odobravanje;

e oceni, kar je slisal, Sele potem ko je zbral vse informacije.

Dober posluSalec nikdar:

® ne prekinja tistega, ki pripoveduje;

e ne razmislja o ¢em drugem, medtem ko poslusa;

* ne povezuje prejSnjih izkusenj s to stranko;

e ni pod vplivom predsodkov;

* ne zatira 0z. se ne posmehuje stranki ali njenemu primeru;
* ne spreminja teme pogovora;

® ne vznemirja stranke.

Postavljanje vprasanj

V¢asih se zgodi, da moramo kljub iz€rpni pripovedi stranke postaviti tudi nekaj pravih

vprasanj, da izvemo:

e v ¢em je resniCen problem,
e Kkaj stranka od nas pric¢akuje.
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Zaprta vprasanja

Na t. i. zaprta vpradanja je navadno odgovor kratek: DA ali NE. Navedimo nekaj primerov.

Ste zivali dali zdravilo dvakrat na dan?

Odgovor 1: da
Odgovor 2: ne

Ste to omenili veterinarju?

Odgovor 1: da
Odgovor 2: ne

Je bil pes ze kdaj cepljen proti steklini?

Odgovor 1: da
Odgovor 2: ne

Na taka vpraSanja navadno stranke ne odgovarjajo obS$irno, zato ve¢inoma ne pripomorejo
pri razreSitvi problema.

Vodena vprasanja

Ta vrsta vprasanj Ze vnaprej napeljuje stranko k pri¢akovanemu odgovoru, zato pogosto ne

vodi k srzi problema in stranko lahko vznejevolji. Nekaj primerov:

e Predpostavljam, da ste prebrali navodila. Saj ste jih, ne?
e Saj ste razumeli, da mora Zival dobiti zdravilo med obrokoma, kajne?
e Niste si umili rok potem, kajne?

e Dolgo ga Ze imate, je tako?

Odprta vprasanja

Navadno se odprta vprasanja zacenjajo s:

e Kdo?

e Kaj?

e Kdaj?
e Kje?

e Kako?
o Zakaj?
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Odgovori na tak tip vprasanj postrezejo po navadi z najvec¢ informacijami, ker pripravijo

tistega, ki smo ga tako vpras$ali, da razmisli, preden odgovori. Primeri:

e S kom ste govorili po telefonu?
e Kdaj ste prvi¢ opazili tezave?

e Kako ste to uporabljali?

e Zakaj, mislite, se je zgodilo?

e Kje se je to zgodilo?

e Kaj natan¢no je narobe?

Ce stranka tudi na ta vprasanja odgovarja samo z eno besedo, si pomagamo tako, da

vprasanje malenkostno preoblikujemo (npr.: Mi lahko opiSete, kako ste to uporabljali?).

S pozornim posluSanjem, odprto in prijazno govorico telesa in s postavljanjem pravih, odprtih

vprasanj boste izvedeli:

e v em je po mnenju stranke tezava,
e zgodovino dogodka,
e trenutno stanje,

e strankine Zelje.

Govorica telesa je glasnejsa od besed

To, da ne izgovarjamo besed, ne pomeni, da se ne sporazumevamo; sporazumevamo se
nebesedno. Smo se kdaj vpras$ali, koliko stvari povemo takrat, ko ne govorimo? Razen ¢e
smo izjemno nadarjeni igralci, svoji okolici neprestano posiljamo sporocila o svojih mislih in
Custvih, €etudi smo popolnoma tiho. Saj smo se v davni preteklosti najprej sporazumevali s
kretnjami, Sele kasneje z besedami. V€asih se morda ne zavedamo, koliko povemo s svojim
telesom, vendar drugi kljub temu dobijo sporocilo. Tudi telo naj sporoca tisto, kar smo zeleli

povedati.

Raziskave so pokazale, da z besedami povemo manj kot dvajset odstotkov vsega, kar v
obliki takih ali drugacnih sporocil sporo€amo v okolico. Preostale informacije sporoamo
nebesedno. Ve¢ komunikacije temelji na vidnih, nekaj manj pa na sliSnih zaznavah (npr.
barva tona vadega glasu). Z nebesednimi sporo€ili delujemo tako v zasebnem kot v
poslovnem Zivljenju in &e drugi ljudje lahko vidijo, Cesar mi ne povemo, se nam slabo pise.

Govorica telesa bi se morala ujemati s tistim, kar prihaja iz nasih ust.

Najbolj neposreden nacin komunikacije so oci in s stranko smo pogosto v stiku iz o€i v oci.

Ze sam pogled, usmerjen v drugo osebo, pomeni, da nas na tak ali drugaéen nagin zanima.
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Ce ne moremo vzpostaviti oéesnega stika, sporoamo, da nam druga oseba ne pomeni ni¢
in da nas ne zanima. Pretirano vztrajanje pri gledanju v o€i pa je tudi lahko motece: za
pristne odnose medsebojnega spostovanja velja, da naj bi si v o¢i gledali priblizno Sestdeset

odstotkov ¢asa.

Polozaj telesa in telesna blizina

Prav gotovo si zlahka predstavljamo, kako je videti situacija, ko nekdo "sili v drugega
Cloveka". Podobno velja za vse druge situacije v Zivljenju: ko nas nekdo zanima, se mu bomo
samodejno priblizali. Nagib telesa proti sogovorcu je sicer v izjemnih situacijah tudi groznja, v
normalnih situacijah pa vedno nakazuje, da nas sogovorec (ali njegove misli) zelo zanimajo
in da smo za njegove predloge odprti. Obi¢ajno v taki situaciji nevede tudi pokimamo in tako
utrdimo sporocilo o tem, da "so nas sama u$esa". Prav nasprotno pa sporo¢amo, ko
zacnemo telo umikati nazaj; ko se naslonimo tako, da se oddaljimo od sogovorca, je to

ponavadi tiho izre€eni "dost' te 'mam".

Ne samo naklon telesa, tudi celoten polozaj — vzravnan ali skljuen in zgrbljen — veliko pove
o tem, v kak§nem Sustvenem ali fizinem stanju smo. Ce lenobno slonimo na steni, lezerno
visimo ez stol ali smo se preprosto zleknili po svoji delovni mizi, sporo¢amo ljudem okrog
nas, da smo bodisi utrujeni ali leni, da nas delo ne zanima in da komaj €akamo, da bo sluzbe
konec. Ni¢ hudega, si utegnemo misliti; no, to ze, ampak tak odnos nam zagotovo ne bo
prinesel tako Zelene poviSice. Zato nasvet za vsakdanjo rabo, $e posebej pa za rabo na
delovnem mestu: ko sedimo ali stojimo, bodimo vzravnani. Tako bomo dajali vtis, da smo
pozorni, v pripravljenosti in polni vneme. Nih€e no¢e imeti opravka z ljudmi, ki so Ze na prvi

pogled brez energije.

Ce nog nimamo pri miru, je to znak, da smo zivéni oz. da nam nekaj ne da miru. Kje in kako
jih imamo prekrizane, je tudi pomembno. Ce si lahko s prijatelji privo$&imo eno nogo éez
drugo, to v delovnem okolju ni sprejemljivo. Zenske naj bi imele v poslu noge ravno polozene
na tla ali pa prekrizane v gleznjih. Vse drugo nasim sogovorcem govori o pretirani
spros¢enosti ali celo vulgarnosti; med znake slednje sodi najbolj nezelen polozaj nog, in sicer
tisti, kjer glezenj ene noge pociva na kolenu druge. Tak polozaj ni primeren niti za moske niti
za zenske, saj izraza aroganco in "piSmeuhovstvo". V osebnih odnosih pa lahko tudi iz smeri,
v katero ima va$ sogovorec prekrizane noge, sklepamo precej; €e je noge prekrizal tako, da
njegova zunanja gleda proti vam, je to znak naklonjenosti, Zelje po bliZini; e pa je prekrizal
nogo, ki je blizje vam, tako da gleda stran od vas, verjetno na kavo ne bosta $la prav

velikokrat — ta polozaj izraza nenaklonjenost in nezainteresiranost.
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Razdalja med nami in naSim sogovorcem je ena od temeljnih zapovedi bontona in smo se z
njo zagotovo ze srecali, Se posebej, e smo med bolj ob&utljivimi za t. i. "osebni prostor".
Nemara se nam je Ze zgodilo, da nam je bilo neprijetno, ¢e se nam je kdo priblizal na
razdaljo, ki smo jo Cutili kot vdor v "nase obmocje". Ker ljudje tovrstno komunikacijo
dozivljamo precej subjektivno, se je dobro drzati srednje poti: ne siliti preblizu v ljudi (Se
posebej, Ce to pri njih sprozi nelagodje) in ne stati predalec, saj bi to pomenilo, da smo
nezainteresirani za pogovor. Posebej bodimo pozorni, ¢e se nas sogovorec umika: bodisi gre
za osebo, ki ima meje osebnega prostora dolo¢ene nekoliko dlje od sebe, ali pa potrebujemo

mentolov osvezilni bombon.

Intimna razdalja vecine oseb je priblizno do petdeset centimetrov okoli sebe in je rezervirana
zgolj za druzinske ¢lane in dobre prijatelje. Osebna razdalja od petdeset centimetrov pa
nekje do enega in pol metra je namenjena prijateljem in znancem. Socialna razdalja od
enega in pol do stirih metrov pa je namenjena uradnim, sluzbenim in drugim manj osebnim

interakcijam. Razdalji, vecji od Stirih metrov, pravimo javni prostor.

Vaja 5: Osebni prostor

Izmerimo svoj osebni prostor. Na tla polozimo meter in prosimo drugo osebo, da se postavi
na njegov zacetek. Sami se ji po€asi zacnimo priblizevati. Takoj, ko zaznamo neugodje, se
ustavimo in izmerimo razdaljo. |zmerimo svoj osebni prostor z razlicnimi osebami. Kaj

opazimo?

Osebni prostor

Oseba (v cm)

mati
ocCe
sestra/brat
dober prijatelj
sosolec
ucitelj

Drug pomemben kanal sporo€anja je izraz na obrazu. Nasmeh prinasa dobre novice.
Primeren je tako reko€ v vsaki Zivljenjski situaciji, razen ko se soo¢amo s smrtjo. Prijazen
nasmeh izzareva toplino in ob&utek zaupanja. Preverimo, kako ¢udezno deluje; e se bomo

smehljali, bodo ljudje lazje sprejemali nade predloge in stalisca.

36




Usta so lahko izdajalska tudi takrat, ko smo tiho. Posebni gibi z ustnicami, grizenje ali
obrac¢anje na eno stran lahko sogovorcu dajejo vtis, da bodisi razmisljamo o ne¢em, kar je

bilo izre€eno, bodisi preprosto nekaj prikrivamo.

Tudi polozaj glave ima svoj pomen: e zelimo ustvariti prijateljsko in odprto vzdusje, bomo
glavo nagnili vstran. Tako bomo oddajali sporocilo, da smo spro$&eni in nismo v stanju
pripravljenosti. Prav slednje utegnemo sporocati, ¢e bomo glavo drzali preve¢ togo pokonci.
V sluzbenem okolju bo najbolje, da glavo drzimo pokonci, a Se vedno sproS¢eno: dajati
moramo vtis samozavesti in doloCene avtoritete, ni pa dobro, ¢e s polozajem glave izrazamo

napadalnost ali nespro$¢enost.

Z rokami lahko veliko povemo o tem, kak$en je na$ odnos do stranke oz. neke situacije. Ce
smo kdaj delali z ljudmi, so nam verjetno rekli, da nas stranke nikoli ne smejo videti s
prekrizanimi rokami: v takem polozZaju bodo drugi o nas mislili, da nas ne zanimajo, da nam
ni do tega, da bi jim pomagali, da smo zaprti za njihove ideje in da se z njimi ne strinjamo.
Roke na prsih seveda sklenemo tudi takrat, ko nas zebe, ampak ¢e na$ sogovorec ne vidi,
da drgetamo, in ¢e na to, da nas zebe, ne bo mogel sklepati iz okoli§€in, nas bo imel za

grobega, zaprtega in nedostopnega.

Ne samo poloZaj, tudi na&in uporabe rok pove veliko o nas: lahko nam Koristi ali pa $kodi. Ce
radi pri razlaganju o stvareh vse ponazorimo z rokami, bodimo previdni: ljudje utegnejo
misliti, da tako skrivamo svojo nesamozavest in nezrelost. V poslovnem svetu je sploh bolje,
da kretnje z rokami omejimo na skrajni minimum; spodobi se, da imamo roke ob sebi in
sproscene. V takem polozaju bomo videti zaupanja vredna oseba. Za bolj temperamentne
med nami je takSna naloga kar tezavna, a ni¢ ni izgubljenega; polozaj rok lahko preprosto
vadimo. Rek "Vaja dela mojstra" tudi tu drzi. Cez ¢as se nam bo zdelo popolnoma naravno,

da roke mirno drzimo ob sebi.

Pogosto je zelo pomembno tudi, ali imamo roke (dlani) vidne. Se posebej v sluzbi nikakor ne
moremo imeti rok v Zepu, pod mizo ali za hrbtom. Tudi praskanje po vratu ali kodranje

pramena las s prstom nikakor nista sprejemljiva za poslovno okolje.

Kadar imamo opravka s pripadniki drugih kultur, se moramo pred sre€anjem nujno
pozanimati o njihovem razumevanju dolocenih telesnih gest; nekatere so namre¢ dokaj
univerzalne, npr. nasmeh, druge pa lahko za nas pomenijo nekaj pozitivnega, naso stranko

pa utegnejo uzaliti ali popolnoma odbiti.
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Vse, kar smo povedali, se je nana$alo na nas in naso govorico telesa, seveda pa vse velja

tudi za naSega sogovorca, torej stranko. Tudi ona nam bo sporocala svoje pocutje in Custva

Z govorico telesa in potruditi se moramo, da jo bomo razumeli in se nanjo primerno odzvali.

Sporazumevamo se torej na veliko ve¢ nacinov, besede so le del¢ek tega.

Ne pozabimo na svojo govorico telesa, ko se pogovarjamo s strankami ali sodelavci in

zapomnimo si nebesedna sporocila, ki kazejo, da smo pozorno poslusali:

obrnjeni smo k osebi, s katero govorimo;

nagnjeni smo rahlo naprej, proti osebi, ki govori, gledamo jo v o€i, vendar ne strmimo
vanjo;

prikimamo, kadar soglasamo;

raje se nasmehnimo, kot namrs¢imo;

bodimo odprti in sprod€eni, ne nervozni: ne meckajmo koS¢ka papirja med prsti in ne

pogledujmo na uro.

Nebesedna sporocila, ki kazejo, da nismo pozorno poslusali, so:

obragamo se stran od stranke;

smo namrgodeni, ravnodus$ni, z okamnelim izrazom na obrazu;

nagibamo se nazaj, roki prekrizamo;

izmikamo se o¢esnemu stiku, gledamo stran ali preko sogovorceve glave;
z nogo ali svinénikom nemirno udarjamo ob podlago;

ceframo koS¢ek papirja.
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Govorica telesa

e mimika,

e ocesni stik,

e polozaj telesa,

e kretnje,

e mesto, kjer stojimo ali sedimo v sobi v odnosu do druge osebe,
e ton glasu,

e poudarek, hitrost, viSina in barva glasu,
e premisljena tiSina,

e Casovno usklajevanje,

e videz 0z. zunanjost,

e dotik.
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&1 NA DELOVNEM MESTU

Etika poslovnega komuniciranja

Spoznali smo nekaj temeljnih resnic in zanima nas, kako se odrazajo v poslovnem svetu.
Prav na za¢etku smo govorili o etiki in morali. Poglejmo, ali imata kaj opraviti tudi pri

vsakdanjem dela na delovhem mestu.

Poslovna etika govori o tem, kako naj ljudje ravnajo v poslovnem svetu, kadar se znajdejo na

razpotju med razli€nimi vrednotami in se morajo odlo¢iti.

Osnovna eti¢na nacela so ljudje Ze v zgodovini oblikovali v kratka in razumljiva zZivljenjska
vodila, ki so temelj za soZitje med ljudmi. Danes pa nastajajo zbirke takih nacel za
posamezne stroke, ki jim pravimo eti¢ni kodeksi. Tak kodeks narekuje, kako ukrepati, kadar
gre za Koristi, pravice in dolznosti do samega sebe, zaposlenih v organizaciji, nasih strank pa

tudi do okolja, v katerem organizacija deluje. Eti¢ni kodeks imamo tudi v veterinarstvu.

Gre torej za ukvarjanje z eti¢nimi naceli v poslovnem svetu. Izraz eti€na nacela pomeni niz
standardov in meril, po katerih se presoja ustreznost, pravi¢nost, postenost, verodostojnost
itd. dejanj in vedenja posameznikov in delovnih organizacij. Ce pri poslovnem bontonu
presojamo vedenje nekoga z vidika primernosti, spodobnosti, ga pri poslovni etiki presojamo,
kot smo Ze nakazali, z vidika dobrega in zlega. In ¢e za nekoga, ki se ne vede po bontonu,
re€emo, da je neolikan, nevzgojen, neotesan, za drugega, ki po naSem mnenju krsi eti¢na

nacela, reCemo, da je slab, nemoralen, mu ni mogoce zaupati ipd.

Poslovno etiko zanimajo razli¢ne ravni odnosov in delovanja v poslovnem svetu. Zanima jo
npr. ravnanje prodajalca za prodajnim pultom, njegova postenost do kupca, ko se odloca, ali
naj mu zamol&i pomanjkljivost izdelka, ali pa jo zanima ravnanje z ljudmi v podjetjih in drugih
organizacijah, predvsem odnos med sodelavci, med zaposlenimi in strankami, eti€nost

podjetij v odnosih z javnostjo (oglasevanje, odnos do konkurence, skrivanje informacij) itd.

Poslovna etika zajema Siroko podrocje odnosov in delovanja, zato se bomo dotaknili le
nekaterih eti¢nih vprasanj in dilem, predvsem v ravnanju posameznika. TakSna vpraSanja, ki

sodijo v podrocje etike, so npr.:
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e Ali se v kaksni situaciji lahko zlazem?

¢ Ali je eti¢no, da namerno zamol¢im informacijo, ki bi jo drugi potreboval, pa me ni
izrecno prosil zanjo?

e Alije etitno, da nekomu laskam, a si tega niti najmanj ne zasluzi?

e Ali naj nadrejenemu zamol¢im storjeno napako?

e Koliko naj bom kriti¢en do drugih (sodelavcev, nadrejenih, podrejenih itd.)?

¢ Naj nadrejenemu zatozim sodelavca, ki (po mojem mnenju) s svojimi dejanji
zmanijSuje ugled podjetja?

e Kdo je dolzan razkriti javnosti nepravilnosti, ki se dogajajo v podjetju?

e Sem dolzan podjetju privrzenost in pokorscino?

Najbrz ni tezko razresiti omenjenih dilem na nacelni ravni: ne bomo lagali; prevzeli bomo
odgovornost za svoje ravnanje; drugim bomo pomagali tudi z informacijami, za katere nas
niso izrecno prosili, pa vemo, da jih potrebujejo; seznanili bomo javnost, da podjetje, v
katerem smo zaposleni, npr. onesnazuje pitno vodo itd. Mogoce se bomo odlo€ili teZje, ko se

bomo znasli v kateri od omenjenih situacij.

Vsekakor posku$ajmo upostevati temeljno nacelo eti€ne komunikacije, ki pravi, da se mora v

njej kazati spostovanje dostojanstva soc¢loveka in spodbujanje razvoja njegovih potencialov.

In 8e nekaj priporodil, ki se nanasajo na ravnanje med zaposlenimi ali pa vodij z drugimi

zaposlenimi.

¢ Napako je treba priznati in se zanjo opraviciti.

e Spostovati je treba zasebnost sodelavk in sodelavcev.

e Opravljanje je nemoralno.

¢ Ko je vse v redu, ko so dosezeni nacrtovani rezultati, je treba dati priznanje

sodelavcem; Ce ni tako, pa prevzeti odgovornost za neuspeh.

Morda se bomo o nasem ravnhanju v posamezni situaciji lazje odlocili, c¢e bomo imeli

vedno v mislih:

"Ne stori drugemu, €esar noc¢es, da bi drugi storili tebi."

"Kar Zelite, da bi drugi storili vam, storite tudi vi njim."
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Vse to in Se kaj seveda pomeni, da smo vsi udelezenci v poslovhem komuniciranju nenehno
na preizkusnji tako glede strokovnih zmoznosti kot glede eti¢nosti svojih odloCitev in dejan;
ter moralnosti pocetja. Sodelovanje v poslovnem komuniciranju je priloZznost, hkrati pa tudi

velika osebna odgovornost in tveganje za vse vpletene v komuniciranje.

Poslovni bonton

Poslovni bonton se nanasa na pravila lepega, sprejemljivega vedenja v poslovnem svetu in
njegova pravila veljajo tako za sporazumevanje s sodelavci (interno poslovno komuniciranje)

kot tudi za sporazumevanje s strankami (eksterno poslovno komuniciranje).

DobrSen del dneva prezivimo na delovnem mestu. Delamo z ljudmi. Nekateri so nam vSec in
z njimi vzpostavimo tudi bolj osebne, neformalne odnose, z drugimi pa se raje ne bi druZili.
Prav zato je Se toliko bolj pomembno, kako se vedemo do tistih, ki nam niso najbolj ljubi,
kako z njimi komuniciramo. Nase vedenje naj bo tako, da drugim ne bo Skodovalo, da bo
veljalo za korektno in ne bo rusilo njihovega dostojanstva. To je temeljno pravilo in z
upostevanjem tega bomo gotovo prispevali tako k doseganju ciljev veterinarske prakse kot
tudi k dobremu pocutju na delovnem mestu. Strank, ki prihajajo k nam po nasvet ali pomo¢
za svoje zivali, praviloma ne poznamo, zato je zelo pomembno, kako se bomo z njimi

sporazumevali.

Toda poslovni bonton je Se kako povezan z nami, z nasim obnasanjem, in to v tistih
okolis€inah, ki jih dolo€ajo cilji poslovnega uspeha. V poslovnem obnasanju tako vedno, ko
predstavimo delovno organizacijo, v kateri smo zaposleni, nehote predstavimo tudi sebe. Ce
poznamo znacilnosti poslovnega obnasanja, izrazamo medsebojno upostevanije in
spostovanje. S poznavanjem in upoStevanjem pravil poslovnega vedenja se lahko uspesno
izognemo marsikateremu nesporazumu, kar prinasa poslovni uspeh in osebno zadovoljstvo.
Prepoznavnost nase veterinarske prakse in v njej zaposlenih posameznikov je vezana na

poslanstvo, je del njenega ugleda, je nekakdna njena "osebna izkaznica".
Komunikacija v veterinarski praksi
Pri vsaki komunikaciji imamo opraviti s tirimi osnovnimi spretnostmi. Stranka, ki pripoveduje

o svojih teZzavah in Zeljah, pri¢akuje, da:

e jo bomo pozorno poslusali;
e bomo razumeli, kaj od nas Zeli in pri¢akuje;
¢ bo sprejeta z razumevanjem;

e jo bomo ustrezno obravnavali.
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Lahko se z njo ukvarjamo, ji razlagamo, jo prepriCujemo ali soCustvujemo z njo, vendar bo to,

¢e ne bomo zadostili nastetim pri€¢akovanjem, vodilo v frustracijo in stranka bo razo¢arana.
Da bi se izognili taki situaciji, moramo, kadar pripovedujemo:

e natancno vedeti, kaj zelimo sporoditi;

e povedati to jasno in jedrnato.

Kadar smo v vlogi poslusalca, poslusajmo aktivno, zbrano in natanéno.
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PRVI VTIS

Nikoli vec¢ ne boste imeli druge priloZnosti, da naredite prvi vtis.

Ana Nusa Knezevi¢

Ljudje imamo izredno dobro razvit obCutek, da v nekaj trenutkih ocenimo novo situacijo, v
kateri se znajdemo. Verjetno izvira Se iz asov, ko smo morali, obleceni v Zivalske koze,

bliskovito sprejemati odlocitve, sicer smo tvegali, da postanemo obed kakSnega plenilca.

Nase stranke si lahko po kratkem telefonskem pogovoru z nami ali prvem obisku v ambulanti
oblikujejo precej podroben vtis 0 nas in nasi praksi. K temu pripomorejo razli¢na ¢utila: sluh,
vid, voh in dotik. In prvi vtis bo stranke spremljal in oblikoval mnenje o nasi praksi, zato
moramo od prvega trenutka dalje, ves €as, ravnati zelo skrbno in pazljivo. Sliko o nasi praksi
bomo sooblikovali tudi mi, z nasim vedenjem, nastopom in zunanjostjo. Spomnimo se, kako
smo vstopili v kakdno trgovino, si ogledali notranjost in prodajalce, nato pa se zasukali na
peti in odsli, ne da bi kaj kupili. Zakaj? Ker je trgovina izgledala ceneno, zaposleni pa niso
kazali zanimanja za nas. Podobno se lahko zgodi v ambulanti. Stranka vstopi in zagleda
neurejeno, zanemarjeno ¢akalnico, za sprejemnim pultom pa nekoga, ki je podoben
barbarskemu Atili. Kaj bo naredila? Obrnila se bo in od$la. Prvega vtisa, ki smo ga nanjo
naredili in je mnogo pomembnejsi od vseh dogajanj pozneje, ne bomo imeli moznosti nikdar

vec popraviti.
Nanizajmo nekaj temeljnih pravil, ki nam pomagajo izgraditi prvi vtis.

e Poglejmo stranko takoj, ko vstopi. Vzpostavimo ocesni stik in ji s tem sporocimo, da
smo opazili njen prihod, ¢etudi govorimo po telefonu, z drugo stranko ali s
sodelavcem.

e Ponudimo ji, da sede, medtem ko ¢aka, da bomo koncali delo.

e Osredotogimo se nanjo, Ceprav je to zelo tezko takrat, ko imamo polne roke dela.
Bodimo pozorni na njeno pripovedovanije in pocetje. Opazimo njenega ljubljenca in
ga nagovorimo po imenu, ¢e ga poznamo.

e Nasmeh. Ta nas ni¢ ne stane, prisr€en nasmeh pa lahko v trenutku priara prijetno

vzdusje in dobro pocutje stranke pa tudi nas. Vendar, previdno! Ne pretiravajmo z
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nasmeskom, lahko bi ga razumeli napac¢no: prevec¢ pokroviteljsko ali
neodkritosréno. Stranka lahko postane nezaupljiva in razmislja: "Zakaj se mi tako
smehlja, mi morda kaj prikriva?" Ob nasmehu nikar ne pozabimo, da govori tudi nase

telo.

Sprejemni prostor

V nasdih ambulantah je prvi prostor, v katerega vstopijo ljudje s svojimi zZivalmi, navadno
Cakalnica, v kateri je tudi sprejemni pult oz. recepcija. To je torej nekaksna "izlozba"
veterinarske prakse. Medtem ko se bomo s stranko prijazno pogovarjali, bodo njena ¢€utila za
vid, voh, okus, dotik in sluh zaznavala prostor in pospe$eno zbirala informacije, ki bodo

pomembno vplivale na oblikovanje prvega vtisa.

Npr.: Ali so posteriji, ki visijo na stenah, stari, razcefrani in jih Ze rahel vetri€ pri odprtih vratih
raznese po prostoru? So na posterjih informacije, povezane s prakso, kot je npr. program
za&cite zivali pred kuznimi boleznimi? Ali pa gre le za plakat, ki visi na steni zato, da prekrije
odpadli omet? So informacije na oglasni deski Se iz €asa, ko je bila praksa odprta; npr.:
Izgubila se je bela muca... , maj 19957 So informacije na¢e€kane ali skrbno oblikovane z
racunalnikom? So sedezi Cisti in se na njih prijetno sedi ali so jih zaposleni prinesli od doma,
ker se na njih ni dalo ve€ sedeti? So tla Cista ali nastlana s pasjimi dlakami, papircki, v katere
so bili zaviti bonboni, morda celo s cigaretnimi ogorki? Najslabse od vsega pa je, €e prostor
zaudarja po urinu in iztrebkih; v prostoru bi morali zaznati €ist vonj po bolniSni€nem okolju.
So razstavne police s pasjo in z macjo hrano Ciste in urejene ali pa zapraSene in kazejo, da

se bodo vsak ¢as zrusSile skupaj z raztrganimi vre€ami s hrano?

Kako pogosto se, ko prihajamo v sluzbo in se sprehodimo skozi €akalnico, zazremo v prostor
z ocmi stranke, na nacin, kot ga vidi ona? Nam je v8e¢, kar vidimo? Se po€utimo dobrodosli?
Nam daje vtis profesionalnosti? Vprasajmo se, ali bi bili mi sami kot stranka v takem okolju
zadovoljni? Ali bi v tako okolje pripeljali &lana svoje druzine? Ce le malo pomisljamo in nismo
v trenutku pripravljeni odgovoriti pritrdilno na vsako od vprasanj, potem storimo nekaj in to
hitro. Bodimo objektivni pri oceni, sicer tvegamo, da nove stranke ne bodo stopile niti do
sprejemnega pulta.

Lotimo se npr. oglasne deske in jo uredimo, da bo pregledna: Novice, Izgubljeno&

Najdeno, Pomembne zdravstvene informacije, Dogodki, Legla, Oddamo ipd.

Omenili smo Ze, da si v novi situaciji ljudje v trenutku ustvarimo mnenje. Popolnoma drugace
pa se odzivamo takrat, ko smo v prostoru, v katerem dan za dnem preZivljamo vec ur.

Pomanijkljivosti sploh ne opazimo ve¢, nanje se preprosto navadimo in zdi se nam, da je vse
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tako, kot mora biti. Modro bomo ravnali, ¢e si bomo pripravili podroben seznam takih
"malenkosti", da nas bo vsak dan znova opozarijal, kaj je potrebno preveriti. Postavimo ga na

mesto, kjer ga ne bomo mogli prezreti.

Kontrolni seznam naj vsebuje naslednje podatke:

vhodna vrata se odpirajo z lahkoto,
vonj,

poster;ji,

Cista tla,

udobni in &isti sedezi,

sveza, aktualna obvestila,

4 3 & 3 & 43 3

Cist in dostopen sprejemni pult ipd.

Bodimo prijazni

Kadar vstopimo v trgovino, knjiznico, banko ali kamorkoli Ze, se po¢utimo dobro, ¢e nas
sprejme prijazen ¢lovek. Za€utimo, da mu ni odvec, ker smo vstopili, da nam je naklonjen in
z veseljem pripravljen ustre¢i. Se posebej smo obdutljivi takrat, ko smo v stiski, ko smo prisli
zato, ker potrebujemo pomoc in v veterinarsko ambulanto ponavadi prihajamo po pomoc, ker

jo naSe Zivali potrebujejo.

Biti prijazen, je odlocitev, ki jo sprejmemo, ker smo se tako odlogili. In &e smo se odlocili biti
prijazni ves &as, smo na dobri poti. Ce k prijaznosti dodamo $e vedrost in morda kangek
navdus$enja, bomo lazje obvladovali delo s strankami. Seveda ob tem ne bomo pozabili na
pravila poslovnega bontona. Ce bomo v resnici pripravljeni pomagati, se bomo laZje
sporazumevali in ne bo jih dosti, ki bi se pritoZevali. "Razorozili" jih bomo. Ce bomo vse to

vedno poceli mirno, zbrano in u€inkovito, bomo spostovani in priljubljeni med strankami.

Tezavno? Da, v€asih zelo. Vsak dan, ves dan, ob vsakrSnem vremenu in ob vseh svojih
tezavah doma ali v sluzbi. Seveda je to tezko. Vendar se takrat, ko nam je tezko, postavimo
v vlogo stranke in se vpra8ajmo, na kakdnega Cloveka bi Zeleli naleteti mi, kadar

potrebujemo pomoc&?

Na ¢arobne besede: hvala, prosim, izvolite in oprostite, zares nikoli ne bi smeli

pozabiti.
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Obleka in obutev

Cloveka ocenjujemo najprej po zunanjosti, zato bomo na delo prisli vedno urejeni. S svojim
videzom bomo izrazili odnos do sebe, polozaja ali delovnega mesta in ljudi, s katerimi
komuniciramo. K prvemu vtisu, ki si ga bodo o nasi ambulanti izoblikovale stranke, bo
pomembno prispeval tudi nas izgled. Osebna higiena in urejenost odrazata kultiviranost
vsakega ¢loveka, sem pa sodi tudi kultura oblacenja. Obleka ¢loveka S€iti, mu ponuja
dolo€eno udobje, spodobnost in dostojnost.

Je torej pomembno, kako smo oble€eni? Predvsem je pomembno, da smo oble€eni dostojno
in svojemu delu primerno. Ne bo odve¢ poudariti, kako pomembno je, da je oblacilo vedno
Cisto in zlikano. Pogled na zmec¢kano belo haljo ali svetlo majico, zamazano s krvjo, z iztrebki
ali dlakami, lahko tudi pri manj ob¢utljivih lastnikih povzro&i precejSnje nelagodje. Ne glede
na to, ali bomo v sluZbeni obleki ali ne, dobro premislimo, ko izbiramo material in barvo.
Tkanina ni ustrezna, ¢e se nanjo prime vsaka pasja ali macja dlaka, saj jo je mnogo tezje

vzdrzevati. Cas, ki bi ga morali nameniti ¢ig&enju obleke, da bomo urejeni, raje namenimo

strankam in njihovim ljubljencem.

Obutev mora biti predvsem udobna in tudi &edna. Sportni copati, &eprav so udobni, niso
najbolj primerni, tako kot ne salonarji z visokimi petami, v katerih se bomo tezko vzpenjali po

lestvi, ko bomo iskali ustrezen evidencni karton.

Ker je na$ videz pomemben del posla, Se posebej pri ustvarjanju prvega vtisa, so enotna
oblacila za vse, ki opravljajo enako delo, morda najprimernejSa. V vecini veterinarskih
ambulant zaposleni nosijo sluzbene obleke, ki se glede na razli¢na delovna mesta med seboj

razlikujejo.

Prepoznavnost

Ce stranke vedo, kdo smo in kak3na je nasa vloga v ambulanti, se bodo laZje sporazumevale
z nami in mi z njimi. To prispeva tudi k prijaznejSemu ozracju. Zelo neprijetno je, kadar
pripovedujemo nekomu o svojih tezavah v vseh podrobnostih, na koncu pa ugotovimo, da
smo govorili z napacno osebo. Ponekod so prav zaradi takih tezav uvedli priponke z nekaj
podatki, ki jin zaposleni pritrdijo na vidno mesto na obleko. Pomembno je, da sta na priponki
napisana tudi nase ime in priimek. Le naziv veterinarske prakse in delovno mesto ne

zadostujeta.
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Telefonski klic

Vse pogosteje se dogaja, da lastniki zivali, ko izbirajo veterinarsko ambulanto in preden se
vanjo odpravijo, pokli¢ejo po telefonu. Omenili smo Ze, kako pomemben je prvi vtis, ki si ga
stranka ustvari, ko vstopi v sprejemni prostor. Prav ni¢ manj ni pomemben vtis, ki si ga
stranka oblikuje ob klicu, saj bo po spodobnem telefonskem pogovoru prepri¢ana, da je
dobro izbrala. Ali pa je ne bomo videli in tudi nikoli ve¢ slisali.

O vescinah telefoniranja bomo govorili v posebnem poglavju, tu omenimo le nekaj tistih, ki
pripomorejo k oblikovanju prvega vtisa. Na telefonski klic moramo biti v vsakem trenutku
pripravljeni. Sledimo seznamu in ne bomo zgresili.

e Telefon naj bo na primernem mestu tako za levi€arje kot desnicarje.

¢ Ob njem imejmo svin&nik in kemicni svinénik. Ker se pisala rada izgubljajo, jih
pritrdimo z vrvico.

e Ne zanaSajmo se na koS¢ke papirja, na katere si bomo zabelezili sporocila ali
obvestila. Radi se izgubijo. Uporabljajmo raje dnevnik dela, koledar ali zvezek za
zapisovanje sporocil. Na voljo so tudi taki, v katere si zapisujemo v dvojniku.
Sporocilo seveda lahko nemudoma vnesemo v racunalnik.

e Pripravimo si seznam vpra$anj, ki jih bomo zastavili tistemu, ki klice, ko se bo Zelel
narociti ali pa bo spraseval le za nasvet. Njegove odgovore si skrbno zabelezimo. To
je pomembno vsaj iz dveh razlogov:

- Ve kot bomo pridobili informacij po telefonu, bolj bomo skrajsali ¢as pred
posegom, ko bo stranka prisla v ambulanto.

- Ce se je stranka Ze kdaj prej pritoZevala v zvezi z informacijami, ki jih je
dobila po telefonu, nam bo prislo prav, ¢e ji bomo lahko pokazali nase

zabelezke, nastale ob spornem telefonskem pogovoru.

Primere vprasanj, ki jih bomo po potrebi postavili, dopolnimo 8e z drugimi vpradanji glede na
izkusnje in v vsakem posameznem primeru iz njega izberemo tista, ki nam bodo pomagala

zapolniti manjkajo¢e podatke v anamnezi.
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Poskusimo z naslednjimi:

e Kako dolgo Ze zival kaze bolezenske znake?
e Ali krvavi in od kod?

o Ze jemlje kakéna zdravila? Katera?

e Kdaj je na zadnje jedla?

e Jo lahko pripeljete takoj?

¢ Kje je Zival uhlevljena (npr. konj)? Potrebujemo natan¢en naslov.

Morda se nam ne zdi potrebno, da bi si Ze vnaprej pripravljali seznam z nekaj deset
vpradaniji, saj vendar dobro vemo, kaj je potrebno vpra$ati. Pa ni vedno tako. Ko smo Ze
utrujeni, v stiski, ko nekaj pacientov ¢aka na pregled, ko nam Ze od jutra zvoni telefon, ko je
potrebno izdati zdravila, nauciti lastnika zivali, kako naj jih daje, ko je treba izstaviti racun in
ko se vse to odvija hkrati, postane razmisljanje o tem, kaj vpra$ati, zahtevno opravilo. In v
taki situaciji nam pripravljen seznam vprasanj zelo koristi. Izognili se bomo neprijetnostim in

ne bo nam treba reci: "Joj, oprostite, to sem pa povsem pozabil vprasati."

Na poslovni bonton tudi ob telefonskem klicu ne bomo pozabili.

Vtis, ki bo spremljal stranko, ko bo odsla ali odlozila slusalko

Naredili smo, kar smo naredili. Seveda, strokovno in po svojih najbolj§ih moceh, vendar za
nas stvar Se ne sme biti kon¢ana. Ne vemo, vsaj ne zagotovo, s kakSnimi obCutki stranka
naso prakso zapusca ali kakSni obCutki so se ji porodili potem, ko je koncala pogovor po
telefonu. Zato je zdaj pravi trenutek, da poskuS§amo nase delo ovrednotiti. Zastavimo si nekaj

vprasanj in nanje poskusajmo odgovoriti.

e S kak$nimi obCutki stranka zapusca prakso?

e Se bo spominjala le racuna ali morda tega, kako smo ji pomagali?

e Kaksen je bil nas odnos do nje?

e Kaj si bo zapomnila?

e Zadnji vtis prvega obiska ali klica je prav tako pomemben kot prvi; ¢e se bo kaj
ponesrecilo ob odhodu, stranke morda nikoli ve¢ ne bomo videli.
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Nanizajmo Se nekaj predlogov.

e Stranko nagovorimo z gospa 0z. gospod, imenom in priimkom.

e Ko siizbira kak$en izdelek, npr. hrano za ljubljenca, ji svetujmo s svojimi izkusnjami
in ji priporo¢imo tistega, ki ga poznamo.

e Opredelimo se do njene izbire, vendar ne prevec vsiljivo: "Dobro ste izbrali, gotovo
boste zadovoljni."

e Ponudimo ji, da ji bomo pridrzali ljubljenca med tem, ko brska po torbi in i§Ce
denarnico.

e Odnesimo ji vre€o s hrano v prtljaznik avtomobila.

e Poklepetajmo z njenimi otroki; zaradi nekaj prijaznih besed se ne bomo dolgo
zamudili.

e Pridrzimo vrata, ko zapus$c¢a ¢akalnico.

@)
@®
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Zapomnimo si!

Kriticen trenutek, odlocilen za prvi vtis, se lahko zgodi ob prvem telefonskem klicu, takrat ko
stranka zapusc¢a ambulanto ali nekje vmes. Poskrbimo, da bo prvi stik med nami, naso
prakso in stranko pustil vtis odli¢nosti. In ne pozabimo na rek "Veriga je mo¢na ravno toliko,
kot je mocan njen najsibkejsi ¢len". Vseskozi se moramo truditi najti nacine, s katerimi bomo

ojacali vse Sibke ¢lene v verigi, pa naj bo Se tako zahtevno.
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Lastnik ali oskrbnik zivali je najpomembnejSa oseba v veterinarski praksi, zato ga moramo
obravnavati skrbno. Z njim velja ravnati tako, da se bo pocutil, kot da je prva in edina stranka
v veterinarski praksi — da je nekaj posebnega. Kar smo storili za neko stranko, ki je bila z

naso obravnavo zadovoljna, morda ne bo zadovoljilo druge.

Ko smo razpravljali o osebnosti, smo lahko videli, kako razli¢ni smo ljudje. Nasa hotenja,
potrebe, pri€akovanja in Custvovanja se mocno razlikujejo. Vsaki stranki posebej smo dolzni
nameniti posebno pozornost in potruditi se moramo, da bomo &im hitreje zacutili, kaj od nas
pri¢akuje, Ceprav nam tega ne bo povedala. Ne uporabljajmo enakega nacina za vse
stranke, pac pa se prilagodimo vsaki posebej, saj je njena tezava zanjo nekaj posebnega.
Poenaciti se moramo s stranko in poskusati moramo zaznati njena Custva in predvideti misli.
To sposobnost, ki jo moramo pri sebi razvijati, imenujemo empatija in najbolj se bo izrazila v
osebnem stiku. Ce se bomo sposobni poenaditi s stranko, bo nage komuniciranje veliko

enostavnejse.

Komunikacija med dvema osebama ne glede na to, kaj druga drugi predstavljata, je
kompleksen proces. Neposredna komunikacija na osebni ravni je najboljsi nacin za

sporazumevanje, vendar tudi tukaj prezi kar nekaj nevarnosti. Se jim bomo znali izogniti?

Spretnosti, ki jih potrebujemo za dobro komuniciranje, so v delovnem okolju Se kako
pomembne, saj je nada uspesnost odvisna od hitre in u€inkovite izmenjave
informacij. 1zogibati se moramo nesporazumom, kolikor se le da in prispevali bomo k

popolnemu zadovoljstvu strank in k uspesni delovni storilnosti.
Da bi vsaka na8a stranka zacutila, da se posve¢amo le njej, uporabimo PPRP-pravila.

e Pozitivnost — stranka pri¢akuje, da bomo na njene tezave gledali s pozitivne plati.

e Poslusanje — ni pomembno, ali smo tako pripoved Ze nestetokrat sliSali, strankinemu

ljubljencu se je to zgodilo prvic.

e Razumevanje — ta spretnost se razvije z izkuSnjami; pomembno je, da pokazemo

razumevanje za vsako situacijo.
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e Pojasnilo — velja za vsako stranko; jasno ji moramo sporociti, da bomo njen primer
reSevali po najboljSih moceh.
Poklicna osebnost

NasSa poklicna osebnost mora biti usmerjena v:

e nas — biti moramo pristni, naravni;
e naso prakso —smo njen predstavnik;

e naso stranko — obravnavamo jo, kot da je edina.

Vaja 6: Odziv na prisiljen smehljaj

Predstavljajmo si situacijo npr. v banki, lokalu, trgovini, kjer so nas pozdravili s prisiljenim
nasmehom. Kak$na je bila nasa reakcija? Kaj so nam s tem nasmehom sporocili? ZapiSimo,

o ¢em smo takrat razmisljali.

Besede, ki so se morda znasle na naSem seznamu:

neodkritosrénost,

- plitvost,

- nezanesljivost,

- sleparstvo, potuhnjenost, upogljivost,

- pokroviteljstvo,

- nastopastvo.
Povsem jasno nam je, da tako ne moremo izraziti dobrodoslice nasim strankam. Kaj pa v
nasprotnem primeru, ko je tisti, od katerega nekaj pri¢akujemo, grob ali brezbrizen? Tudi to

nam ne bo vsec. Verjetno bomo odsli jezni ali celo razocarani.

Kot usposobljeni delavci bomo morali najti tako srednjo pot, da bomo na koncu zadovoljni mi

in nasa stranka. Z naSim ravnanjem pa bodo zadovoljni tudi v delovni organizaciji.

Nih¢e ne pri¢akuje od nas, da se bomo osebnostno spremenili ali da se bomo pretvarijali,

kako neverjetno veseli smo ves €as. Izberimo nacin, ki bo odrazal nas same, nade pocutje in
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bodimo iskreni. Kadar utegnemo, lahko pokramljamo s stranko ali se le nasmehnemo in

prijazno pozdravimo.

Graditev in razvoj odnosov s stranko

Kot predstavniki veterinarske prakse smo dolzni skrbeti za strokovnost nasega dela, kar
pomembno prispeva h graditvi odnosov med nami in nasimi uporabniki. V posamezni situaciji
imamo na voljo le deset sekund, da zacnemo z njimi graditi odnose. Med drugimi je
pomemben gradnik odnosov tudi obCutek stranke, da je nekaj posebnega. Da nam ni zal
¢asa in truda zanjo, ji lahko sporo¢imo na ve¢ nacinov. Povejmo in pokazimo ji, da tako
¢utimo; pomembno bomo prispevali k oblikovanju odnosov. Tako kot vecino ves¢in se tudi te

da nauditi in jo razvijati.
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Vaja 7: Moj pogled na medosebne odnose

Z vpraSalnikom bomo lahko ocenili na$ osebni pogled na medosebne odnose na splosno.

Stalis€e do trditve v levem stolpcu ocenimo tako, da ozna¢imo ustrezen stolpec na desni.

Né';a::r Se ne Ne Se Z:LO
Trditve SRinE0 strinjam | vem strinjam strinjam
Tocke 1 2 3 4 5

Rad prezivljam ¢as v druzbi ljudi.

Vsak clovek je vreden sposStovanja.

Vsak odnos vkljucuje dajanje
in sprejemanje.

Zelo sprosceno govorim o sebi.

Rad izvem, kaj drugi mislijo o0 meni in
tudi jaz povem drugim, kaj si mislim o
njih.

Vedno rad prisko¢im na pomo¢ in
ni mi tezko drugih prositi za pomo¢.

V vsakem cloveku se skrivata Sibkost
in mo¢.

Na prijazen drazljaj se vecina ljudi
odziva prijazno.

Ne razmisljam tako kot drugi in drugi
ne razmisljajo tako kot jaz.

Razumem, da ljudje ne morejo vedno
delati tako, kot bi si Zeleli.

Sestevek tock po stolpcih

Sestevek tock vseh stolpcev

Kaj izvemo iz seStevka? Poglejmo v prilogo.

Zapomnimo si!

Ni dovolj, da smo do strank odprti in se v stiku z njimi po¢utimo dobro; to jim moramo z

besedami in dejan;ji tudi pokazati.

Ljudje ne morejo brati vasih misli, lahko le slisijo vase besede in vidijo vasa dejanja.
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Vaja 8: Prednosti in slabosti

Na podlagi rezultatov 7. vaje zapiSimo, katere svoje prednosti lahko izkoristimo in katerim
slabostim se lahko izognemo.

Izkoristil bom naslednje moje prednosti:

Izognil se bom naslednjim mojim slabostim:

Zapomnimo si!

Postavili smo se v vlogo stranke, da bi si laZje predstavljali, kako u€inkujejo na ljudi
omenjene spretnosti. Izrazili smo svoj odnos do drugih ljudi in videli, kako se nanj odzivajo
stranke. Spretnosti izboljSujemo, da bi se laZje poenadili s strankami. Poskusali smo se
oceniti in pokazali smo pot, kako bomo spretnosti $e naprej razvijali.

Gradimo naprej

Kot bomo videli v nadaljevanju, spretnosti za izgrajevanje odnosov jasno kazejo, da nas

privlagijo tisti ljudje, ki:

e sprejemajo sebe in druge take, kot so;
e izrazajo trdno voljo, odlo€nost in prizadevnost; imamo obc&utek, da so zelo zadovoljni
s seboj, s tem kar po&nejo in imajo o tem tudi kaj povedati;

e dajejo ljudem v njihovi blizini ob&utek, da so nekaj posebnega.
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Kaj je potrebno, da ¢lovek pomisli, da je nekaj posebnega? Odgovor bomo nasli v tretiem

stolpcu tabele.

BODIMO POKAZIMO | IZGRADIMO
iskreni spostovanje p4
posteni upostevanije A
zanesljivi naklonjenost U
natancni obcutljivost P
uvidevni custvenost A
vztrajni sprejemanje N
zvesti pripravljenost J
razumevajocCi | rahloCutnost E

Zaupanje v veterinarsko prakso

Ko stranke prihajajo s svojimi Zivalmi v veterinarsko prakso, Zelijo navadno le eno ali dve

stvari: ali pripeljejo zdravo Zzival z Zeljo, da bi ostala zdrava, zato jo Zelijo zaSciti pred

zajedavci in kuznimi boleznimi; ali pa so opazili, da z zivaljo ni vse v redu in Zelijo, da ji

pomagamo. V obeh primerih nam zaupajo, da ji bomo pomagali. Da nam jo sploh pripeljejo,

nam morajo zaupati. Poglejmo, kaj gradi zaupanije.

Bodimo iskreni in bodimo to, kar smo

Predstavljajmo si, da kupujemo obleko, a nismo povsem prepri¢ani, da nam pristaja, zato se

ne moremo odlociti. Za mnenje vpraSamo prodajalca, ki nam zagotavlja, da nam obleka

odli¢no pristoji. Verjamemo mu, zato jo kupimo in prinesemo domov. Mnenje sorodnikov in

prijateljev pa je povsem drugaéno: te obleke ne moremo nositi. Zal nam je, da smo zaupali

prodajalcu in za vedno je izgubil nase zaupanje. V tisto trgovino se ne bomo vrnili nikoli vec.

V¢&asih ljudem raje povemo tisto, kar mislimo, da Zelijo sliSati, kot pa tisto, kar resni¢no
mislimo. Tako ravnanje nas lahko pripelje v teZzave in ljudje se bodo naucili, da naSemu

mnenju ni verjeti. Bodimo iskreni do drugih in do sebe. Pa vendar, v veterinarski praksi

v&asih nastopi trenutek, ko preprosto ne moremo brezobzirno razkriti vse resnice. Resnica:

"Va$a Zival bo poginila," ali: "Veterinar ne Zeli govoriti z vami in Ceprav je tukaj, mi je naro€il,

naj vam povem, da ga ni," morda v teh primerih ni najbolj8a izbira. PoiS¢imo besede, s

katerimi bomo to isto resnico povedali na bolj prijazen, lazje sprejemljiv nacin.
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Izrazimo spostovanje

Izkazovanje spostovanja pri strankah vzbudi obCutek, da so za nas pomembne, in to je ena

bistvenih lastnosti, zaradi katerih bodo zacutile, da so nekaj posebnega.

Vaja 9: Izkazovanje spostovanja

Preverimo, ali znamo izkazovati spoStovanje. Ob trditvah izrazimo svoje mnenje in oznac¢imo

okenca, kjer smo pritrdilno odgovorili.

Napake, ki jih delamo pri komuniciranju
1. Ali uporabljamo ime in priimek stranke? [
2. S postavljanjem vpra$anj izvemo, kaj od nas Zeli. O
3. Ali izkazemo pozornost? ]
4. Ali pokazemo zanimanje? O
5. Smo vljudni? O
6. Si zapomnimo nekaj podatkov o stranki? (]
7. Ji pokazemo, da se je spomnimo, in jo povprasamo o tem, kar nam je 0

pripovedovala ob zadnjem obisku?

8. Jo povprasamo za mnenje? O
9. Jo gledamo v o¢€i, ko pripoveduje? O
10.  Ne presojamo strank in sodelavcev. ]
11.  Prisluhnemo stranki? O
12.  Smo pozorni do stranke med tem, ko ¢aka? O

Komentar o nekaterih trditvah si preberimo v prilogi.

Pokazimo razumevanje

Ko se ukvarjamo s stranko, moramo predpostaviti, da ona drugace gleda na isto vprasanje
kot mi. Znati se moramo vZziveti v "njeno kozo" in vnaprej predvideti, kaj pricakuje.
Razumevanije je, tako kot spostovanje, vesgina, ki jo moramo izraziti. Ce si lahko

predstavljamo, kaj bi si mi kot stranka zeleli, bomo znali to izraziti tudi stranki.
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Oglasila se je stranka z mackom, ki ima absces na spodnji ¢eljusti. Kako velik je absces?
Njej se zdi ogromen. Primerja ga z ne€im najvecjim, kar smo kdajkoli videli. Objektivno pa ni
tako. Kakor koli, naSe mnenje ni pomembno, potrudimo se razumeti, kako se lastnik pocuti,

in to mu pokazimo.

Vaja 10: Razumevanje lastnika zivali
Premislimo in na treh primerih pokazimo, kako smo razumeli pocutje lastnika zivali. ZapiSimo

jih v okvirje.

Kako lahko pokazemo stranki, da smo jo razumeli? To lahko storimo:
e zrahloCutnostjo — posku$ajmo zacutiti, kako se stranka pocuti ne glede na to, kaj
pripoveduje in ustrezno reagirajmo;
e zizrazanjem — z nebesednim sporo€anjem, izrazom na obrazu sporo¢imo, da smo
"na isti valovni dolzini" kot ona; izrazimo npr. zanimanje in zaskrbljenost;
e z empatijo — povejmo stranki o podobni izku$niji, ki smo jo doZiveli ali smo zanjo
slisali;

e s socCustvovanjem — pokazimo socustvovanje, ¢e se nam zdi umestno.
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Tako kot poslu$anje tudi razumevanje ni pasiven proces, kot bi se sprva zdelo. To je proces,
kjer se prepleta ve& sposobnosti. Ce jih obvladujemo, lahko zares dobro razumemo stisko

nase stranke, sicer je nase razumevanje le povrsno.

Gradimo strankino zaupanje

Zaupanije je kon¢ni rezultat vseh elementov. Stranka mora zadutiti, da lahko zaupa nam in
nasi veterinarski praksi. Ob laznem nasmesku se ljudje pocutijo nelagodno in stranki, ki smo
jo sprejeli na tak nacin, ne bo prijetno. Zaupanja ne bo mogla zacutiti, saj zaradi nasmeska
tudi besede ne bodo zvenele pristno.

Smo zanesljivi?

Vaja 11: Zanesljivost
Pred seboj imamo seznam trditev, s katerimi lahko pokazemo, da smo zanesljivi. Ali

poc¢nemo vse to? Oznacimo tiste, ki jih, in se zamislimo.

Zanesljivost

1. V nasi veterinarski praksi smo vsi odkritosréni in odprti do ljudi (ne O
obljubljamo, da bomo nekaj storili, €& ne moremo).

2. Priznamo napake, ¢e smo jih naredili (vedno se stranki opravi¢imo, ]
Cetudi napake nismo storili mi).

3. Drzimo obljube (preden obljubimo, se prepri¢amo, ali jih lahko 0
izpolnimo).

4. Kar smo obljubili, tudi naredimo (preverimo, ali smo obljubo izpolnili). U

5. Spostujemo zaupane informacije (ne opravljamo strank). O

6. Pomagamo drugim (bodimo vedno pripravljeni pomagati drugim). ]

7. Bodimo to, kar smo (€e bomo vse to postorili, potem tudi bomo). 0

Prilagojen odziv na strankine potrebe

Vsaka stranka ima svoje potrebe. Na$ odziv na Zelje vsake stranke posebej mora biti

prilagojen njenim posebnostim.
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Vaja 12: Potrebe stranke

Upostevajmo vse, o ¢emer smo govorili, in premislimo, kako se bomo primerno odzvali na
potrebe razli¢nih ljudi, navedenih v tabeli. Za vsak primer posebej oznacimo, kako bi bilo

prav, da s stranko ravhamo in kakSen odziv ne bi bil primeren. Pri prvem primeru smo nacin

odzivanja predlagali, pri preostalih poskusimo nadaljevati po tem vzorcu.

Poglejmo v prilogo.

1. Zadrzana, plasna oseba

Tako!

Govorimo z mehkim glasom, razumljivo, kaj vprasamo, smo
potrpezljivi in je ne priganjamo k odgovoru. Prijazno se
nasmehnemo.

Nikar!

Obravnavamo jo, kot da je "nebodigatreba". Priganjamo jo.
Govorimo glasno, s povzdignjenim glasom, da prisluhnejo vsi,
ki so v ¢akalnici.

6. Zelo zgovorna oseba
Tako!

Nikar!

2. StarejSa, malo zmedena oseba
Tako!

Nikar!

7. Prijetna, prijazna oseba
Tako!

Nikar!

3. Slabo oble¢ena oseba
Tako!

Nikar!

8. Neprijetna, prepirljiva oseba
Tako!

Nikar!

4. Elegantna, negovana oseba
Tako!

Nikar!

9. Pomembna oseba
Tako!

Nikar!

5. Zelo zgovorna oseba
Tako!

Nikar!

10. Zahtevna, jezna oseba
Tako!

Nikar!
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Kaj potrebuje stranka, da za€uti, da je posebna, in kaj ji moramo nameniti?

e Zacutiti mora, da je dobrodo$la (spostovanje, razumevanije).
e Zacutiti mora udobje (razumevanje).

e Zacutiti mora, da jo razumemo (razumevanije).

e Zacutiti mora podporo, nase sodelovanje (razumevanje).

e Zacutiti mora, da je pomembna (spostovanje).

e Zacutiti mora, da smo jo prepoznali (spostovanje).

e Zacutiti mora, da smo spoStljivi do nje (spostovanje).

e Zacutiti mora, da jo poslusamo (razumevanje).

e Zacutiti mora na$ trud za takoj$njo obravnavo (spostovanije).

e Zacutiti mora zaupanje v nas (zaupanje).
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Pripravimo si kontrolni seznam in ga imejmo ves ¢as pred oémi.

Pokazimo stranki, da je pomembna.

Odzivajmo se njenim posebnostim primerno.
Sodelavcem izkazujmo spostovanje.
Obnasajmo se naravno.

Izkazujmo prizadevnost in navdusSenije.

Stranki vzbudimo obcutek, da je pomembna.
Razvijajmo zaupanije.

Govorimo resnico.

Pokazimo stranki, da jo spoStujemo.
Sprasujmo.

Bodimo vljudni.

Nagovarjajmo stranko po imenu in priimku ali po priimku.
Poslusajmo.

PokaZimo stranki, da jo razumemo.

Bodimo tankocutni in dovzetni za njene potrebe.
Priznajmo napake, ki smo jih storili.

Izpolnimo obljube.

Bodimo spostljivi do zaupanih podatkov.

g4 40232333 3 3 3 0303 0838333 3 33

Bodimo to, kar smo.

Zapomnimo si!

Vsaka na$a stranka je drugac¢na in potrebe vsake so posebne. V dobri veterinarski praksi
prepoznavamo posebnosti vsake posamezne stranke, sprejemamo jih in se jim prilagajamo.
Pri nas zacutijo, da jim posve¢amo vso skrb in da jih obravnavamo individualno. V nasi
veterinarski praksi se nobena stranka ne pocuti kot le ena izmed mnogih, kot "Stevilka".

Kaj, torej, lahko ponudimo strankam v nasi veterinarski praksi?

Stremimo k odli¢nosti in trudimo se ponuditi ve&, kot od nas pri€¢akujejo. V naso veterinarsko
prakso bodo ljudje vedno znova z zaupanjem in veseljem prihajali in pripeljali svoje zdrave ali
bolne Zivali. Taki, zadovoljni ljudje pa nam bodo pripeljali tudi nove stranke.
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TELEFONSKI KLIC

Po podatkih britanskega Telekoma kar osemindevetdeset odstotkov strank poisce prvi stik z
veterinarsko prakso po telefonu. Podobnih podatkov za na$ prostor nimamo, lahko pa
predpostavimo, da je tudi pri nas mnogim pacientom telefonski klic prvi stik z veterinarsko
prakso. To je gotovo zadosten razlog, da se nau€imo ves¢in ustreznega sporazumevanja po
telefonu. Tisti, ki v ambulanto kli€e prvi¢, nasSe prakse e ne pozna in prav od prvega klica je
odvisno, ali ni ta tudi zadnji in ali bomo stranko v ambulanti sploh videli.

Ko se bomo odzvali na klic, bomo Ze z odzivom predstavili naso prakso. Od nasega
poslovnega bontona in glasu je odvisno, kakSen vtis bomo na tistega, ki kli¢e, naredili. Tudi
hitrost pripovedovanja, uporaba nare¢nega ali knjiznega jezika in razlo¢nost povedanega so
pomembni pri tem, ali bo sogovorec razumel, kar smo mu Zeleli povedati. Vtis bo gotovo
prijetnejsi, e bomo zvonjenje telefona razumeli kot prijateljski klic in ne kot klic vsiljivca, ki
nas moti pri delu, ko imamo obilico dela s strankami v recepciji. Vedno se potrudimo, da bo
zvenelo, kot da gre Sele za nas prvi klic tistega dne in ne Ze za dvajsetega po vrsti. To bomo
najlazje dosegli, €e se bomo nasmehnili, preden se bomo oglasili. Prav tako sogovorec ne
sme Cutiti, da se nam mudi na kosilo ali malico ali da smo danes "vstali z levo nogo" in smo
zato slabe volje. Vsakdo ima pravico do enakovredne obravnave in v nikomer ne smemo
pustiti obCutka, da nam je povsem odvec, ¢etudi morda vsebino ponavljamo v istem dnevu

Ze dvajsetic.

Pri naSem delu je telefoniranje neizogibno. Stranke, s katerimi se pogovarjamo po telefonu,
prisluhnejo pogovoru bolj pozorno kot pri osebnem stiku, saj je sluh edino &utilo, s katerim
vzpostavljajo stik. Mislimo na to, ko se pogovarjamo po telefonu. V primerjavi z neposrednimi
osebnimi stiki ima telefonski pogovor tudi nekaj slabosti: v njem se izgubijo mnogi pomembni
vidiki nebesedne komunikacije in s tem tudi mnoge pomembne informacije o sogovorcu; v
sogovorca se tezje vzivimo; za telefonskim razgovorom ne ostane nobena sled, saj

sogovorca drug za drugega ne moreta vedeti, ali sta si ugotovitve in dogovore zapisala.

Ce naj bo telefonski pogovor uginkovit in uspesen, se je treba nanj pripraviti. Zanj veljajo
podobna pravila kot za poslovni razgovor v neposrednem stiku.
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Oglasimo se &im prej, najkasneje ko tretji¢ zazvoni.

Poslu$anje naj bo aktivno, pri €emer moramo $e bolj paziti na "govorico glasu”, ker
drugih nebesednih znakov pa¢ ne moremo zaznati.

Kadar poro€amo, $e bolj pazimo na jasnost in razlo€nost govora, pri odzivanju na
sogovorceva sporocila pa ne zados¢€ata pri- ali odkimavanje in z mrmranjem
nakazano (ne)strinjanje, ampak so potrebni kar jasni in razlo¢ni »da«, »ne«,
»razumeme, »tega ne razumemx« ipd.

Dober "telefonski glas" je topel, prijateljski, zanesljiv in posloven.

Pazimo na glasnost: ne govorimo preglasno in ne vpijemo. Ni treba, da vsi okrog nas
sliijo, o ¢em se pogovarjamo.

Pomembna je tudi potrpezljivost, ko moramo nekaj razlagati veckrat istim ali razli¢nim
ljudem. Vzdrzimo se zajedljivosti in nesramnosti tudi takrat, ko koga veckrat zaman
pokli¢emo.

Na nevljudnega, nesramnega, Zaljivega ipd. sogovorca se ne odzovemo enako.
Ostanemo vljudni, lahko pa tudi mirno prekinemo zvezo.

Ne pogovarjamo se s polnimi usti.

Morebiten hrup iz ozadja utiSamo (npr. zapremo vrata).

Ce pokligemo napacno $tevilko, se samo kratko opravi¢imo in ne sprasujemo, kdo je
pri telefonu.

Pazimo, da telefonski pogovor ne traja predolgo.

Ce se z nekom ne Zelimo pogovarjati, mu to vljudno povejmo.

Besedi »halo« ali »prosim« nista primerni za zacetek poslovnega telefonskega
pogovora.

Kadar v prostoru, kamor Zelimo vstopiti, nekdo telefonira, ne vstopimo, ¢e nas govore¢i, npr.

s kretnjo roke, sam ne povabi, naj vstopimo.

Bodimo tudi dobri poslusalci. Ne smemo Ze na zaCetku zatrjevati, da nimamo prav nobenega

Casa; e pa sogovorec ne more zakljuciti pripovedovanja, mu vljudno seZzemo v besedo in se

opravi¢imo, da moramo koncati pogovor.

Priporocljivo je, da si vsebino telefonskih razgovorov zapisujemo (dogovore, klju¢ne

ugotovitve itd.); to lahko precej pomaga ob morebitnih kasnejSih nesporazumih.

Pomembnejse telefonske dogovore vedno tudi pisno potrdimo (npr. po e-posti, telefaksu).

Ze v poglavju o prvem vtisu smo omenili telefonski klic. Morda ne bo odveé, e $e nekaj

vrstic namenimo vescini, ki ji pravimo telefoniranje.
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e Telefonski aparat mora biti dosegljiv v vsakem trenutku. PoloZzimo ga na tisto mesto,
ki je najbolj dostopno in primerno, saj bomo v€asih morali govoriti v sluSalko in si
hkrati kaj beleziti. Navadimo se, da prenosno slusalko odlagamo vedno na isto mesto,
da se izognemo iskanju. Stranka bo Ze obupala, ker bo telefon zvonil v prazno, mi pa

sluSalke Se vedno ne bomo nasli.

e Stranke, ki pogosto obiskujejo naso ambulanto, pri¢akujejo, da jih bomo spoznali po
glasu in se ne predstavijo. Morda nam bo v¢€asih to res uspelo, pogosto pa to ni lahko

delo. Z nekaj vljudnimi besedami se opravi¢imo, ker je nismo spoznali.

e QOdlocili smo se, da bomo telefonske razgovore zabeleZili, in to je modro. Za to pa
potrebujemo papir in pisalo, ki morata biti pri roki. Na listke papirja se ni zanasati,
prehitro se izgubijo ali znajdejo v kosu.

Kadar prestreZzemo klic stranke, ki Zeli govoriti z veterinarjem, je pomembno, da imamo
podatke o tem, kdo je trenutno v sluzbi oz. kdaj pride kdo na delo. Razpored dela naj bo
dostopen vsak trenutek. Ne bo prijazno sliSati, ¢e bomo stranki dejali, naj po¢aka in se nato
za minuto ali dve izgubili izpred telefona, ko pa se bomo vrnili, ji bomo lahko sporogili le-to,
da ga ni. Ce veterinar v tistem trenutku ni dostopen, prosimo stranko za njeno telefonsko
Stevilko in obljubimo, da jo bomo poklicali, ko bo prost. Poskrbimo, da jo bomo res. Obljubili

Smo.

Glas

Glas je tisto, kar pri telefonskem pogovoru pomeni sogovorcu dodaten vir informacij, zato je
zelo pomembno, s kakSnim glasom bomo pripovedovali. Z njim bomo sporocili ve¢, kot bomo

lahko povedali z besedami. Sogovorec bo na podlagi tona in barve glasu izvedel tisto, ¢esar

sploh ni nameraval vprasati.

Omenili smo Ze telefonski odzivnik in tudi to, kakSen naj bo glas, ki ga klicoci zaslisi.
Povejmo Se, da odzivnik, Ceprav brez njega ne moremo, nikakor ne more nadomestiti
"Zivega" glasu. Vsak, ki se pogovarja po telefonu, slisi le glas in ni¢ drugega. Zakaj potem
pravimo, da naj se po telefonu pogovarjamo z nasmeskom na obrazu, e nas sogovorec ne
more videti? Ne, videti nas res ne more, vendar zelo hitro lahko nasmesSek zacuti. Nasmesek
na obrazu pokr¢i nekatere obrazne miSice, kar privede do spremembe glasu. Tisti, ki kli¢e,
bo zaznal, ali smo napeti, utrujeni in je za nami naporen dan, ali pa smo se klica razveselili in

se ob pogovoru prijazno nasmehnili.
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Ko smo dvignili slusalko

Ko se oglasimo na klic, pozdravimo in se predstavimo. Tako naj storijo vsi, ki se v ambulanti
oglasajo. Kot smo Ze dejali, "halo" ali "prosim" ni ustrezen pozdrav, saj bo tisti, ki kli¢e, nato
skoraj nujno moral vprasati: "Je tam veterinarska ambulanta?" Pazimo tudi na to, da
pozdravnih besed ne bomo izrekli tako, kot bi jih brali iz zvezka ali recitirali. Tudi predolgi ne

bodimo, tisti, ki klic¢e, nam Zeli nekaj povedati ali nas vprasati. Dovolimo mu, da to stori.

Morda takole!

Prijazno pozdravimo tistega, ki klice.

Povejmo naziv veterinarske prakse.

Predstavimo Se sebe z imenom, priimkom in delovnim mestom.

Vpra8ajmo, kako mu lahko ustrezemo.

To zadostuje, lahko pa pozdravne besede prilagodimo situaciji.

Vse pogosteje imamo v veterinarskih praksah namescen telefonski odzivnik, ki nam lahko
precej olaja delo. Pozdravno sporocilo, ki ga bo kli¢oci zaslial, mora biti posneto
premisljeno, s sproscenim, z vljudnim in Zivahnim glasom, saj iz izkuSenj vemo, kako
neprijetno je govoriti z "nekom, ki ga sploh ni". V nasprotnem primeru lahko izzove prav
nasprotno od tistega, kar Zelimo. Ce bo "glas" obveséal, da bo klic sprejet takoj, ko bomo
prosti, bo stranka pri¢akovala, da se bo to res zgodilo kmalu. Ce se ne bo, se bo éakanja
naveli¢ala, prekinila zvezo in zavrtela telefonsko Stevilko sosednje veterinarske prakse. Tudi
zato naj bodo telefonski pogovori kratki in jedrnati.
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Naj tisti, ki klice, dobi dober vtis o nasi praksi.

Nikar ne recimo: "Kdo kli¢e?" To zveni odsekano in nevljudno.

Recimo raje: "Smem vpra$ati, kdo klice?"

Nikar: "Ni Se priSel." Slii se, kot da zamuja na delo.

Recimo raje: "V tem trenutku ga ni v ambulanti."

Nikar: "Zgodaj je odSel domov." Zveni, kot bi svojevoljno zapustil delovno mesto.
Recimo raje: "Tukaj ga boste nasli spet jutri zjutraj ob..."

Nikoli ne recimo: "Je pri frizerju."

Stranka, s katero smo zaposleni, ima prednost pred telefonskim klicem

Kadar smo zaposleni z administrativnim delom ali s ¢&im podobnim in pozvoni telefon, delo
odlozimo in se na klic oglasimo. Povsem drugace je, ko smo v ambulanti zaposleni s stranko
ali z njeno Zivaljo. Ko pozvoni telefon, po¢akamo, da trikrat zazvoni. Oglasimo se in se
opravi¢imo. Ce telefonski pogovor lahko zaklju&imo v nekaj trenutkih, to storimo, sicer se
opravi¢imo kli¢o€emu, ker imamo delo, ga prosimo za njegovo telefonsko Stevilko in
obljubimo, da ga bomo poklicali nazaj, takoj ko to delo kon¢amo. ZabelezZimo si telefonsko
Stevilko in ga pokli¢emo, ko utegnemo. Tako smo obljubili.

Telefonski klici se lahko vrstijo drug za drugim in utegnejo ogroziti nase delo. Obzirno
odgovarjati na vse klice ob polni zaposlenosti, je tezko. Tega se moramo nauciti in za to
potrebujemo vajo. Vsak dan sprejemamo tudi klice, ko nas ljudje sprasujejo, koliko stane npr.
sterilizacija, koliko ¢iS¢enje uses, ali lahko pri nas kupijo $ampon, kaj potrebujejo za
potovanje v sosednje drzave, ali se morajo za cepljenje naroditi, do kdaj je naSa ambulanta
odprta, ali imamo organizirano dezurstvo itd. Za ustrezno obravnavo takih klicev bi lahko
zaposlili Se eno osebo, ki bi v celoti prevzela telefonske klice. Ker take osebe v nasi
ambulanti ni, moramo naijti ustrezno resitev. Seveda se bomo na klic $e vedno vljudno
odzvali in ko bomo izvedeli, kakSne informacije kli€oci Zeli, bomo prosili, naj nam zaupa svoj
naslov. Po posti ali e-posti mu bomo poslali informativno broSurico, ki predstavlja naso
veterinarsko prakso in v katero smo zajeli tisto, kar ljudi najpogosteje zanima. Dodali bomo
tudi spletni naslov nae prakse, ¢e ni natisnjen v bro8uri. Za klic se bomo zahvalili in obljubo

izpolnili.
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Izhodni sluzbeni klici
Izhodnih klicev, ki jih opravimo v sluzbene namene, je mnogo manj kot dohodnih. Kljub
vsemu moramo tudi mi v€asih poklicati npr. v ustrezen laboratorij, veterinarsko kliniko,
dobavitelja zdravil ali stranko, ki smo ji to obljubili. Obstajajo tu posebna pravila? V splosnem
veljajo enaka, kot smo jih omenjali pri sprejemanju klicev.
Kadar mi vzpostavljamo telefonski razgovor, moramo upostevati Se nekaj dodatnih pravil
poslovnega bontona.
¢ Neprimeren €as za telefonski klic je zaCetek delovnega dneva, prav tako tudi njegov

konec.

e Niprimerno, da klicemo v ¢asu odmora za kosilo ali malico ter ob koncu delovnega

tedna.

e Poseben primer so tudi poslovni klici na dom. Te si dovolimo le, ko gre za zares
nujen primer ali Ce je klicani Zze prej izrecno in iskreno privolil v to, mogoce tudi sam

dal pobudo.

e Ko vzpostavimo telefonsko zvezo z Zeleno osebo, vedno preverimo, ali ima ¢as za
razgovor in povemo, koliko ¢asa bomo za razgovor potrebovali (dogovorjenega ¢asa

se tudi drzimo) ter o ¢em zelimo govoriti.

e Ob klicu po¢akamo na odziv. Ce gre za klic v sluzbo, na delovno mesto, po¢akamo,
da na drugi strani zazvoni najvec¢ petkrat, pri klicu domov lahko tudi veckrat.
Poudarimo pa, da je hiter odziv na klic znamenje poslovnosti; telefoni, ki zvonijo v
prazno, ne dajejo spodbudnih informacij o podjetju ali ustanovi. Tako naj bi bilo

trikratno zvonjenje skrajna meja, ki si jo neka organizacija sme privos¢iti.

e Oseba, ki se na drugi strani odzove na klic, se predstavi skupaj z imenom podjetja ali
institucije. Tudi kratek pozdrav ni odve&. Sele potem se predstavimo tudi sami in
povemo, koga in zakaj kli¢emo. Ce Zelena oseba iz tak$nih ali drugaénih razlogov ni
dosegljiva, pustimo kratko sporocilo, povemo, kdaj bomo spet klicali, prosimo, da nas

pokli¢e nazaj ipd.

Ko bomo kaksno stranko poklicali domov, ni nujno, da se bo prva predstavila; ¢e se ne bo,
se bomo predstavili mi, ki smo klicali. »Halo« in »prosim« sta dovolj primerna odziva na Klic,
ki ga sprejmemo doma, ko in e se ne Zelimo identificirati, ker niti ne vemo, kdo klice.

Prenosni telefon

Kako je s prenosnimi telefoni? Pri pogovoru po prenosnem telefonu upoStevamo vsa pravila,
ki veljajo tudi za stacionarni telefon. Kadar imamo v recepciji sluzbeni prenosni telefon, se
odzivamo nanj prav tako kot na stacionarnega. Ce zasebni telefon uporabljamo tudi v
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sluzbene namene, se na klice odzivamo tudi v sluzbenem &asu, sicer pa tak telefon na

delovnem mestu nima kaj iskati. Pa tudi sicer si velja zapomniti, da na sestankih, poslovnih
razgovorih in drugih sre€anjih, na kulturnih prireditvah, v Solah in zdravstvenih ustanovah in

tudi v restavracijah telefoni nikakor ne bi smeli zvoniti.

Vaja 13: Telefoniranje

Postavimo si nekaj vprasanj in nanje odgovorimo.

e Kako dolgo pustimo zvoniti telefon, preden dvignemo slusalko?

e Komu bomo namenili prednost: stranki, s katero se pogovarjamo v ¢akalnici, ali
telefonskemu klicu?

e Smo usposobljeni za odzivanje na telefonske klice?

e Se po telefonu pogovarjamo z nasmehom na obrazu?

e Smo pripravljeni na telefonski klic?

e Stranka se je predstavila ob klicu. Uporabljamo njeno ime med pogovorom?

e Smo vljudni?

e Poznamo vse usluge naSe veterinarske prakse, ki jih lahko ponudimo strankam?

e Poslu§amo pazljivo?

e Imamo radi svoje delo?

¢ Imamo seznam telefonskih Stevilk, ki jih najpogosteje klicemo?
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Vaja 14: Kak$ne so moje navade med telefoniranjem?

Izpolnimo vpra8alnik. Za vsako trditev oznacimo svojo odloc€itev v ustreznem stolpcu. Vsaka
oznaka v stolpcu VEDNO velja 10 toek, v stolpcu VCASIH 5 togk in v stolpcu REDKO 0 togk.

Kaksne so moje navade pri telefoniranju?

Trditev

Vedno

Véasih

Redko

1. Na telefonski klic se vedno rad oglasim.

. Oglasim se hitro, po drugem zvonjenju.

. Pri roki imam seznam s telefonskimi Stevilkami.

. Ko pokli¢em, se najprej predstavim.

. Pri telefonu imam belezko in svinénik.

. Ko nekdo govori po telefonu, se iz prostora umaknem.

. Uporabljam ime tistega, ki kli¢e, e ga poznam.

0 N o O A WO DN

. Ko sprejmem klic za drugega, si zapiSem ime, datum, uro in

telefonsko stevilko.

9. Kadar ne utegnem govoriti, si zapiSem Stevilko in takoj ko

morem, pokli¢em nazaj.

10. Po telefonu govorim z nasmeskom na obrazu.

11. Pazim, da govorim neposredno v telefon.

12. Vsi, ki kli¢ejo, so zame enako pomembni, zato se jim za klic

zahvalim.

13. Ce sem odsoten, takoj ob vrnitvi preverim klice.

Skupaj v posameznem stolpcu

Skupaj

Sestejmo tocke in poglejmo v prilogo.

Telefonski pogovor, ki bo pustil dober vtis, ni le dvigovanje slusalke.

70




e

&>y

—
W LOTIMO SE PISANJA

Ne zelo pogosto, sem in tja pa se bo gotovo pokazala nuja in morali bomo kaj napisati.

Cetudi dopisov ne bomo oblikovali sami in jih bomo morali le prepisati v raéunalnik ter

natisniti, je prav, da poznamo pravila pisanja uradnih dopisov. Morda bomo komu lahko s

tem pomagali.

Tako kot so se skozi stoletja spreminjala
pravila obnasanja, se je spreminjalo tudi
pisanje. Slovenski jezik se je ves ¢as
spreminjal, vendar se je do

danes ohranilo nekaj posebnosti (npr.
dvojina). Danes upostevamo slovni¢na in
pravopisna pravila, ki so zbrana v Slovenski
slovnici. 1z8la je leta 1976, prenovljena izdaja
pa |. 2000.

Blagorodni gospod nadzornik!

Gospod naducitelj so nam povedali v 3oli, da bi Vi
gospod nadzornik radi izvedeli, kaj bi bili radi neko€ po-
navljalni ucenci. Jaz Vam povem kar naravnost, da bi bil
najraje kmetovalec. Zivinoreja in sadjereja me veselita
najbolj. Ko bi pa bil jaz ucitelj, ucil bi uCence kmetijstva,
prirodoznanstva, travnike meriti itd.

-

S posebnim spoStovanjem
Vam preudani
Pucihar Anton.

Visnja Gora, dne 3. IIl. 1909.
(Visnja Gora.)

Slika 3: Pismo iz I. 1909

Vse ve¢ pisem in dopisov napiSemo z racunalnikom in posljemo naslovniku po elektronski

posti, kdaj pa kdaj moramo uporabiti papir in nalivno pero. O elektronski posti bomo

spregovorili kasneje, zdaj si poglejmo, na kaj moramo biti pozorni pri uradnem dopisovanju.

Uradni dopis

Papir in pisemske ovojnice, ki jih uporabljajo v veterinarskih praksah, imajo navadno Ze

natisnjeno "glavo"; torej naziv in naslov veterinarske prakse, v€asih pa moramo to napisati

sami.

Pisemska ovojnica je prvi stik med poSiljateljem in naslovnikom, zato je zelo pomemben njen

videz, oblika in pravilno naslavljanje naslovnika. V zgornjem levem kotu je navadno ze

natisnjen naziv oz. ime in to¢en naslov veterinarske prakse. V desnem zgornjem kotu je

prostor za znamke, spodnji desni del pa je namenjen naslovniku. Ce Zelimo, da naslovnik

prejme pismo ali dopis osebno, napiSemo najprej ime in priimek osebe, nato pa vse podatke

ustanove. Ovojnico s tako napisanim naslovom sme odpreti le naslovnik osebno.
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Spostovana gospa

dr. Dasia Poluks, direktorica
Veterinarska postaja d. d.
Pod kostanji 5

Veterinarska postaja d. d.
dr. Dasia Poluks, direktorica
Pod kostanji 5

19783 Spodnja Lokev e Spaein (Lol

Ce je na ovojnici navedeno najprej ime podjetja in $ele nato ime osebe, ki ji je dopis
namenjen, lahko ovojnico odprejo tudi drugi zaposleni v podjetju.

Ko bomo na ovojnico pisali z roko, naj bo izpisana razlo¢no in lepo.

Uradne dopise piSemo vedno na Cist in ne na zmeckan bel brezértni papir formata A4. Dopis
naj bo pregleden in brez napak, zato tisto, kar smo napisali, preberemo in napake
popravimo, natisnemo $e enkrat in Sele nato, ko smo se prepri¢ali, da je brez napak,
odposljemo. Dopis na zmeckanem, starem, Ze porumenelem papirju, polnem napak, je zelo

"zgovoren".

Dopis zagenjamo vedno s spostljivim uradnim nagovorom naslovnika (npr. Spostovani
gospod/gospa...!), ki ga v uradnem odnosu nagovarjamo z imenom in priimkom ter
strokovnim nazivom in vlogo, ki jo ima v ustanovi. Izogibamo se vseh okrajSav in rabe
sklonov pri nagovoru naslovnika (npr. ne Spostovana ga. Dasia Poluks!in tudi ne
Spostovana gospa Dasia Poluksova! ali Spostovani g. ...!).

Nagovor naj bo spostljiv, nagovarjanje samo z imenom je pomanjkljivo in neprimerno.

Pomislimo na mnoga reklamna sporogcila, ki jih Stevilna podjetja poSiljajo z namenom
povecati prodajo svojim izdelkom. Zahvaljujo¢ ra€unalniskim programom lahko izdelamo na
stotine tipskih pisem, ki na prvi pogled zgledajo, kot da so napisana za vsakega naslovnika
posebej. S tem pravzaprav ni ni¢ narobe, ¢e je v nagovoru zapisano npr. takole: Spostovana
gospa Dasia Poluks! Vse preveckrat pa se zgodi, da se ponudnik svojih proizvodov Zeli
nekoliko bolj osebno priblizati naslovniku in zapiSe Spostovana gospa Dasia! Tak uradni
nagovor osebi, ki je ne poznamo, njen naslov pa smo nasli v telefonskem imeniku, je
nevljuden in prav ni¢ spoéstljiv. In da bo mera polna, naslovnika v€asih celo tikajo. Tisti, ki
taka pisma razposiljajo seveda nimajo namena zaliti naslovnikov, zgodi se jim nekaj hujSega;
s tako obliko nagovarjanja sporocajo, da ne poznajo osnov poslovnega bontona in pisnega

sporoc¢anja.

72




%/

Vedno bomo zapisali "Spostovana gospa Dasia Poluks!" in v nadaljevanju pisanja

bomo uporabili izkljuéno vikanje.

Uradni dopis ima posebno, predpisano obliko:

e vlevem zgornjem kotu napiSemo podatke sporoCevalca; torej svoje podatke (naziv in
naslov veterinarske prakse, telefonsko Stevilko in elektronski naslov);

e pod njimi navedemo podatke o naslovniku;

e v desni zgornji kot napiS§emo kraj in datum pisanja;

e na levi strani, pod naslovnikovimi podatki napiS§emo ime besedilne vrste (rubrika
Zadeva:), npr. Vabilo;

e sledi nagovor, npr. Spostovana gospa Dasia Poluks/;

e nato zapiSemo vsebino. Kadar piSemo v imenu ustanove, uporabljamo 1. osebo
mnozine; ko piSemo v svojem imenu, pa 1. osebo ednine;

e nakoncu pripiSemo pozdrave, zapiSemo svoje ime in priimek (ali drugo uradno

osebo), pripiSemo svojo vlogo v podjetju (npr. Petra Novak, tajnica) in se podpisemo.

Ne glede na to, ali gre za zasebno ali uradno dopisovanije in ali piSemo z roko ali natisnemo

s tiskalnikom, se na dopise vedno podpiSemo z roko.
Kadar z dopisom posiljamo tudi priloge, smo to dolzni navesti na koncu dopisa.

Kadar kopije dopisa poSiliamo Se drugim naslovnikom, dodamo na koncu dopisa vsa imena

in priimke ter njihove naslove.

Uradni dopis posliemo po posti ali ga izro¢imo naslovniku osebno v ovojnici. Le v posebnih

primerih ga lahko posljemo tudi po elektronski posti.
Vabilo

V nekaterih veterinarskih praksah vodijo evidence o preventivnih za$€itnih cepljenjih za zivali
svojih strank. Ce je tudi v nasi tako, se bomo morda odlogili in stranke predhodno z vabilom
obvestili, da bi bilo njihovega ljubljenca potrebno ponovno za&¢ititi proti steklini. Napisali
bomo vabilo.

Vabilo je dopis, v katerem sporoCevalec poziva naslovnika, naj se udelezi zas¢itnega
cepljenja. V vabilu bomo zapisali namen, datum poteka zadnjega cepljenja, zakonsko
odgovornost lastnika za cepljenje proti steklini, morda tudi dan in uro, ko naj se lastnik z
zivaljo oglasi v ambulanti, ali pa ga prosimo, naj pokli¢e, da se bomo dogovorili za ¢as
obiska. V tem primeru moramo napisati telefonsko Stevilko.
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Vabilo, ki ga napiSemo na ra¢unalnik, naj bo jezikovno pravilno, obvezno pa ga moramo
podpisati na roko. Naslovniku mora biti poslano pravo¢asno (npr. teden dni prej) pred

predvidenim dogodkom.

Cestitke

V navadi je, da ob novem letu poslovnim partnerjem poSiljamo Cestitke z dobrimi Zeljami. Za
Cestitke lahko izberemo papir z Ze natisnjenim besedilom in primernim motivom. Lahko pa
izberemo papir in nanj na svoj nacin oblikujemo primerno besedilo. Zelo izvirne in
prepoznavne Cestitke lahko pripravimo, e se npr. poveZzemo z osnovno $olo iz soses¢ine in
prosimo, naj nam ucenci sami nariSejo motive Zivali. Risbice nato natisnemo, dodamo svoje
besedilo in z njimi razveselimo poslovne prijatelje. V vsaki Cestitki napiSemo datum in se

podpiSemo z roko.

Elektronska posta in medmrezje

Elektronska posta (e-posta) je oblikovanije in sprejemanje dopisov po medmrezju. Pogosto
pri tem uporabljamo ze vnaprej pripravljene oblike. Ker se elekironska posta ¢edalje bolj
uporablja za pisanje uradnih besedil, vo&¢il, vabil in drugih besedil, poglejmo Se, kaj pravi
bonton o tej vrsti sporo¢anja. Pravila omreznega bontona smo dolzni upostevati vsi

uporabniki elektronske poste.

Kadar po elektronski posti poSiljiamo daljSe uradne dopise, jih dodamo kot datoteko k
elektronskemu sporo€ilu. V sporocilu naslovnika vljudno nagovorimo, mu napiSemo, kaj mu
posiljamo v prilogi, pripiSemo pozdrav in se podpiSemo. Praznega elektronskega sporocila s
pripeto datoteko v nobenem primeru ne smemo poslati. Naslovnik, ki dobi tako e-posto, jo
sme izbrisati, ne da bi prilozeno datoteko sploh odprl. Elektronskih naslovov ne posredujemo
naprej brez soglasja lastnikov naslovov. Kadar posredujemo drugim informacije, ki smo jih
dobili po e-posti, moramo vidne elektronske naslove zakriti ali izbrisati. Pazljivi moramo biti
vselej, ko nas kdo prosi, da mu posredujemo telefonske Stevilke, naslove ali elektronske
naslove nasih strank. V tem primeru smo dolzni (zakonska odgovornost) varovati osebne
podatke strank; torej imen, naslovov in telefonskih Stevilk ne bomo posredovali. Take Zelje
ponavadi izrazajo predstavniki podjetij, ki izdelujejo prehranske dodatke, dodaten pribor za
nego hisnih Zivali ipd. Naslove nato uporabijo za posiljanje reklamnih sporocil, o katerih smo

Ze govorili.

Ce je nas$ elektronski naslov objavljen v imeniku, na vidnem mestu v veterinarski praksi ali
natisnjen v informativni broSuri, smo dolzni odgovarjati na prispelo posto. Enako velja, ko

osebni naslov uporabljamo za sluzbene namene.
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V €asu, ko smo na delovnem mestu, se ne ukvarjamo s sprejemanjem ali poSiljanjem
zasebnih sporocil. Neumestne Sale in slikovno gradivo ne sodijo v elektronsko posto na
delovnem mestu. Prav tako v tem €asu ne uporabljamo medmrezja za pridobivanje takih ali
drugacnih informacij za svoje zasebne potrebe. Tistemu, ki bo v prostor vstopil, Cetudi ne bo
videl na zaslon, bo takoj postalo jasno, da smo z bliskovitim pritiskom na tipko ali dve
prekinili povezavo, ki ni sodila v nase delovno obmogje, Ceprav nam tega ne bo omenil.
Zakaj? Izdalo nas bo nebesedno sporo¢anje. Tujega raunalnika nikoli ne uporabljamo brez
dovoljenja in tudi ne vohunimo po njem. Dolgo¢asja v sluzbeni ne preganjamo z igranjem
raCunalniskih igric. Da nam ne bo dolg€as, kadar po naklju¢ju v ambulanti ni nobene stranke,
opravimo tisto delo, ki nas ¢aka Ze nekaj dni, pa zanj nismo imeli ¢asa. Morda zalijemo

kaksno lonénico ali obriSemo prah v kotu, ki ni najbolj na oceh.

Pa Se to!

Pogosto smo pri elektronski posti povrsni, uporabljamo kar pogovorni jezik, nismo pozorni na
slovni¢na pravila in slog. V poslovnem komuniciranju tudi po elektronski posti uporabljamo
knjizni jezik in upoStevamo vse elemente vljudnega pisanja, ga uskladimo z zahtevami

knjiznega jezika in se dosledno drzimo pravopisnih ter slovnicnih pravil.

Vodenje evidenc, izpolnjevanje obrazcev

Poleg uradnih dopisov in drugih pisnih sporo€il bomo v veterinarski praksi redno morali voditi
evidence, izpolnjevati zdravstvene kartone, izdajati in izpolnjevati potne liste ipd. Da bomo to
delo dobro opravili, moramo biti zanesljivi in natanéni. Kljub pomo¢i raCunalnika navadno v
ambulantah vodijo zdravstveni karton za vsako Zival posebej na vnaprej pripravlijenem
obrazcu. Obrazec zaenkrat ni enoten za vse veterinarske prakse. Vsaka si pripravi takega,
kot ji najbolj ustreza.

V kartonu so zbrani vsi podatki o posegih za obdobje, ko Zival veterinarsko ambulanto
obiskuje. Zdravljenja in preventivhe posege v karton vpisuje veterinar, naSe delo pa je
vpisovanje osnovnih podatkov o Zivali in lastniku, ko ta prvi¢ pripelje svojega ljubljenca.
Karton hranimo na za to dolo€enem mestu, da ga lahko hitro najdemo naslednji¢, ko lastnik
ponovno pripelje svojo zival. Takrat vpiSemo datum obiska in ime veterinarja, ki bo Zival

prevzel.

75




&3

Zdravstveni karton zivali

Lastnik: EMSO lastnika: Stev. kartona:
Naslov Posta:: Telefon:
Dovoljujem sprejemanje SMS sporocil in E-poste Podpis: E-posta:
Ime Zivali: Vrsta: Pasma Spol: Barva: Velikost: PovrZen: St. ¢ipa:  St. potnega
lista:
M Z M S V
DATUM ANAMNEZA, 1ZVIDI, DIAGNOZA PREVENTIVA, ZDRAVLJENJE

(ZDRAVILA, POSEGI)

Slika 4: Primer zdravstvenega kartona zivali

Vsakodnevno izpolnjujemo tudi potne liste. Potni list za hiSne zivali je dokument, ki ga hisni
ljubljenci potrebujejo za prehod v druge drzave. Vanj se vpisujejo vsa cepljenja in sluzi kot
dokazilo o opravljenih preventivnih cepljenjih. Potni list je za pse v EU obvezen dokument,

izdamo ga ob prvem cepljenju proti steklini.

Nas$e delo je izpolnjevanje podatkov o Zivali in lastniku. To moramo poceti skrbno, saj
napacno izpolnjen dokument lahko povzrogi lastniku velike teZzave ob prehodu meje.

Oblika naslovnice potnega lista je enotna za vse drzave Evropske unije, lo€i se le po imenu
drzave, ki ga je izdala.
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I. LASTNIK
. OWNER

1.Ime / Name:

Priimek / Surname:

Naslov / Address:

Postna Stevilka / Post-code:

Evropska u Drzava / Country:
Republika Slovenija 2.Ime /Name:
Priimek / Surname:
Naslov / Address:

Potni list za
hisSne zivali

S| + Stevilka

Postna stevilka / Postcode:
Drzava / Country:

3.Ime / Name:

Priimek / Surname:
Naslov / Address:

Postna stevilka / Post-code:
Drzava / Country:

Stan

e
A od/of 28
1l. OPIS ZIVALI 1ll. OZNAKA ZIVALI
Il. DESCRIPTION OF ANIMAL IIl. IDENTIFICATION OF ANIMAL
1. Stevilka mikrogipa / Microchio Number:
705060000002457
BT
2. Datum mikrog¢ipiranja / Date of Microchipping:
3. Lokacija mikrog&ipa / Location of Microchip:
e /ffeme:: 4. Tetovirna stevilka / Tattoo Number:
2. Vrsta/
3. Pasma/Breed:
5. Datum tetoviranja/ Date of Tattooing:
4. Spol /Sex:
5. Datum rojstva / Date of Birth*:
6. Dlaka/ Coat: Oznaka zivali mora biti preverjena pred vsakim
(barva in vrsta / colour & type) vpisom podatkov v potni list
The identification must be verified before any
* po izjavi lastnika / as stated by owner new entry is made on this passport

St 3 Stan

=3 : e

2 3

Slika 5: Potni list za hiSne zivali

Vaja 15: Izpolnimo zdravstveni karton zivali z vsemi zahtevanimi podatki.
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PREOBREMENJENOST NA DELOVNEM MESTU

Z delom smo zadovoljni in radi ga opravljamo, v veselje nam je, da so nase stranke
zadovoljne. Cetudi se ne poéutimo dobro, se nas loteva bolezen ali smo v skrbeh zaradi
teZav doma in ob tem naletimo na jezno stranko, bomo vseeno najprej, Ceprav z zadnjimi
mocmi, poskrbeli zanjo. To se nam dogaja dan za dnem. V takih trenutkih bomo na obraz
tezko priklicali prisr€éen smehljaj. Smo preutrujeni in za¢utimo, da ne zmoremo vec. Lahko Ze

govorimo o stresu?

Stres

Stres je Ze od nekdaj spremljevalec vsakdanjega zivljenja in ni nekaj novega ali
nevsakdanjega. O njem govorimo, kadar se znajdemo v situaciji, kjer ¢utimo, da bo potrebno
izbrati med "bojem ali begom". Stresno stanje ima za organizem pogosto koristen, obrambni
pomen. Ce zabredemo v neko kritiéno situacijo, se v telesu zaéno spro$éati t. i. stresni
hormoni, kot sta npr. hormona adrenalin in kortizol. Ti hormoni skupaj z Ziv€evjem pripravijo
telo, da zbere vse svoje moci in se resi iz tezavne situacije. Dokler dogajanje obvladujemo,
nas stres lahko motivira. Obvladovanje stresa je v danasnji druzbi mojstrstvo. In mojster ve,

da je stres lahko njegov zaveznik in spodbujevalec, ¢e ga le zna nadzorovati.

@

/

Kako tezak je kozarec?

Ucitelj je dvignil predse kozarec napolnjen z vodo in vprasal Studente: "Kaj mislite, kako
tezak je kozarec?"

Studenti so menili razli¢no: od 20 do 500 g, ugitelj pa jim je dejal, da teza kozarca z vodo
pravzaprav sploh ni pomembna.

"Pomembno je, kako dolgo drzim ta kozarec pred seboj. Ce ga drzim eno minuto, se ne bo
zgodilo ni& omembe vrednega. Ce ga bom drzal eno uro, me bo bolela roka. Ce pa ga bom
drzal ves dan, bom potrebovali zdravni§ko pomog."

Dlje ko kozarec drzimo v roki, tezji postaja, Ceprav je njegova masa ves ¢as enaka.
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Kadar se stresni dejavniki pojavljajo pogosto dlje ¢asa, se lahko pojavijo razmere, ko
zacutimo, da s svojimi zmogljivostmi in sposobnostmi nismo ve¢ kos zahtevam okolja. Pri
dolgotrajnih obremenjenostih se pojavi izgorelost, tj. popolna nemoc¢ nadaljnjega

obvladovanija situacije. Temu pravimo stres in o takih stanjih bomo govorili.

Dolgotrajna stanja, kot je preobremenjenost na delovnem mestu, imajo lahko vrsto
neprijetnih posledic: zmanjSano ucinkovitost, razlog za nezadovoljstvo z delom, ki ga ¢lovek
sicer rad opravlja, vec izostankov z dela, slabo delovno klimo; predvsem pa vrsto nevarnih
posledic za psihofizicno stanje posameznika z moznimi dolgoro€nimi posledicami. Kadar se
naucimo obvladovati negativne posledice stresa, bomo spoznali tudi pozitivhe. Te nam
omogocajo vecjo ucinkovitost in povecujejo nase zmogljivosti, vendar moramo ohraniti
nadzor nad lastnimi odzivi; uravnavati moramo negativne in ohranjati vse pozitivne stresne

spodbujevalce. Situacije, v katerih se znajdemo, niso enako stresne za vse ljudi.
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Vaja 16: Stresni dejavniki
Kateri stresni dejavniki nas ogrozajo? Pomagajmo si z vpraSalnikom in trditvam, ki za nas
veljajo, dodajmo Stevilko iz desnega stolpca, ki oznacuje stopnjo stresnosti. Sestevek, ki ga
bomo dobili, je le informativen, saj smo morda med tistimi, ki za delo potrebujemo ve¢
stresnih spodbud kot drugi ljudje. V&asih so pozitivne spremembe v Zivljenju lahko prav tako
stresne kot negativne, eprav se nam to ne zdi verjetno.
Stresni dejavniki Stopnja
To je moja prva zaposlitev 0z. Ze dolgo nisem bil zaposlen. 2
Vseskozi delam nadure. 4
Vecino delovnega ¢asa sem zaposlen s tezavnimi primeri. 3
Na delu sem zelo zaskrbljen (npr. morda bom delo izgubil). 4
Zamenjal sem sluzbo. 3
V sluzbi sem napredoval, nazadoval ali zamenjal podrocje dela. 2
TeZave imam s svojim predstojnikom ali z nadrejeno osebo. 2
TezZave imam s svojimi sodelavci, kolegi. 3
Imam novega Sefa. 2
Sem drugacne polti, spola ali starosti kot sodelavci. 2
Moje delo se komaj omenja, Ceprav je tezko in pomembno. 1
Nisem dovolj zaposlen, dolgoc¢asim se. 1
Ni mi jasno, kaj od mene pri¢akujejo. 2

Skupaj

Kaj pomeni sestevek? Poglejmo v prilogo.

Kazalci stresa

Rekli smo Ze, da se vsak &lovek v enaki situaciji odziva drugacée. Ce je za nekoga nekaj

stresno, bo morda drugega celo spodbudilo. Prav je, da poznamo znake, ki lahko

napovedujejo, da smo se znasli v situaciji, ki ji nismo kos.
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Telesne spremembe:

Smo utrujeni in Eutimo, da nam zmanjkuje energije.

Ne da bi vedeli zakaj, smo pridobili ali izgubili ve¢ kot 4,5 kg telesne mase.
Hrane sploh ne uzivamo ali pa jemo kar napre;j.

Ne moremo zaspati, se pogosto zbujamo ali pa bi spali ves &as.

Imamo tezave z dihanjem, obc¢utimo dihalno stisko.

Obcutimo razbijanje srca in imamo visok krvni tlak.

Pocutimo se bolne, imamo tezave s prebavili, tiS€i nas v zelodcu, slabo nam je.
Zbolevamo za alergijskimi boleznimi.

Cutimo bolegine tu in tam, pogosto se nas loti prehlad, imamo vneto Zrelo ipd.

Pogosto nas boli glava, smo fizi¢no izErpani.

Dusevne spremembe:

Dolgoc¢asimo se in smo otopeli.

Pretirano smo zaskrbljeni za svoje zdravije.

Pogosto smo nemirni in zaskrbljeni.

Vsi nas vznemirjajo.

Plasni smo, bojimo se npr. viSine, dvigala, voznje z avtomobilom.
Pocutimo se nesposobne govoriti s komer koli.

Ne Zelimo si vzeti poc€itka ali oditi na oddih.

Ne zmoremo se osredotociti na nobeno delo.

Zdi se nam, da nismo dovolj naredili.

Bojimo se svoje smrti ali smrti drugih ljudi.

Vedenjske spremembe kot posledica stresa:

Z ljudmi okoli sebe (z druZino, s prijatelji, sodelavci) se manj pogovarjamo in
druzimo.

Zapiramo se vase.

Pogosto se vedemo razdiralno in agresivno.

Tezko sprejemamo odlocitve.

Nevestno izpolnjujemo sluzbene ali druzinske dolznosti.

Pogosto zamujamo na delo in druge obveznosti.

Pri delu, ki ga opravljamo, delamo napake.

Zavratamo delo, bezimo iz delovne situacije.

Zanemarimo svojo zunanjost.
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- Postanemo nagnjeni k hazardnim igram in k odvisnosti od alkohola in kajenja.
Pozorno smo prebrali tri skupine trditev. Ce smo v vsaki nasli dve ali celo veé takih, s

katerimi se lahko poenacimo, je ¢as, da se ozremo vase in na svoje zivljenje ter najdemo

pot, po kateri se bomo izvlekli iz situacije, ki na nas prevec pritiska.

Poudarimo Se enkrat, da so to le mozni kazalci stresa in ne vzrok za preplah, ki bi

dodatno povzrocil Se vec stresa.

Strokovnjaki, ki se s stresom ukvarjajo, so razdelili ljudi z znaki stresa v tri glavne skupine.

e V prvo skupino uvrs€ajo "prevodnike stresa”, tiste osebe, ki se ocitno znajdejo v
stresu in so ga nesposobni obvladovati. Njihove reakcije, Ki iz stresnega stanja
izvirajo, lahko tudi pri dovzetnih, preobgcutljivih, napetih ljudeh okoli njih, ki so v hudih
8kripcih, izzovejo stresno reakcijo.

Osebe iz te skupine moramo nauciti strategij, s katerimi bodo stres obvladovali. Takrat ko so
umirjeni, bodo morda lahko uvideli, da njihove stresne reakcije u€inkujejo na dovzetne osebe
tako, kot bi "prilivali olje na ogen;j".

e V drugi skupini so osebe, ki kazejo znake stresa, vendar se z njimi niso sposobni
sooditi in jih zaCeti urejati. Namesto tega se jih sku$ajo resiti tako, da jih prevalijo na
tuja ramena. Svojih teZzav ne prepoznajo, vidijo jih kot probleme drugih in pri¢akujejo,
da jih bodo drugi reSevali namesto njih. Te osebe se ne ukvarjajo z reSevanjem
tezav, pac pa s tem, kako bi njihove tezave postale teZzave drugih.

Verjetno tudi oni potrebujejo pomo¢€ pri razvijanju ves¢in, kako tezave prepoznati kot svoje in

se z njimi spoprijeti, ne pa bezati pred njimi.

eV tretji skupini so ljudje, ki se zaradi preobremenjenosti znajdejo v zaCetni fazi
stresa in ga "prenasajo". Vedo, da so v teZzavah in jasno jim je, da morajo nekaj storiti.
S stresom se spopadajo, kot najbolje znajo in zmorejo. Zanje je znadilno, da so se
pripravljeni uciti, kako kljubovati teZzavam in so na dobri poti, da bodo cilj dosegli.

Ti ljudje imajo pogum, da spremenijo vse, kar se spremeniti da; stronost, da sprejmejo vse,
Cesar ne morejo spremeniti; in modrost, da prepoznajo, kaj lahko spremenijo in ¢esa ne

morejo.
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V nadaljevanju se bomo osredotocili na to, kako obvladovati stresne situacije, da bomo
ohranili zdravje, ostali u€inkoviti in bomo Se naprej z zadovoljstvom uspesno opravljali svoje

delo.

Spoprimimo se s stresnimi dejavniki
Precej moznosti imamo, da se ognemo stresnim dejavnikom ali pa jih kar se da zmanjSamo.

- Naredimo seznam vseh nalog, ki jih moramo opraviti, razvrstimo jih po
pomembnosti in naredimo urnik, kdaj jih bomo opravili. Oznacimo tiste, ki smo jih
Ze. Dobili bomo obc&utek, da obvladujemo dogajanje. Najprej se lotimo
najpomembnejSe naloge in jo dokon€ajmo, preden zaénemo drugo. Vedno se
ukvarjajmo le z eno nalogo naenkrat.

- Opravimo najprej z neprijetnimi dolznostmi. Kadar smo vznemirjeni, se poskusimo
izogniti pomembnim odlocCitvam.

- Razmisljajmo o stvareh, ki so nam neprijetne, in vprasajmo se, kaj najhujSega bi
se nam lahko Se zgodilo.

- Med delom si vzemimo kratek odmor in globoko vdihnimo ali pa se lotimo drugih
opravil (npr. zalijmo lon&nice), kadar le lahko. Vse to bo prispevalo k zmanj$evanju
stresa.

- Prepoznajmo, kaj je za nas res pomembno.

- Omislimo si Zivalco in skrbimo zanjo. Raziskave so jasno potrdile, da dotik z
Zivaljo zmanjsuje stres in moznost nastanka bolezni srca.

- Pojdimo na klepet, kolesarimo, planinarimo, vrtnarimo, najdimo si hobi.

- Naucimo se reci "ne". Lastnikom Zivali v ambulanti zna biti to zelo teZzko, Se
posebej Ce veliko pri¢akujejo. Morda bo to Se tezje reci svojemu
predpostavljenemu, zato poskusimo z "ne, ne Se".

- Globoko vdihnimo in prestejmo do deset, preden se lotimo tezavnega opravila.

- Ne potlagimo problema; sprostimo svojo jezo ali razo€aranje in pogovorimo se s

kom o teZavi. Izginila bo.

Nasteli smo deset predlogov, ki nam pomagajo pri obvladovanju tezav. Imamo pa Se druge

moznosti, da postopoma obvladamo stresne Zivljenjske in delovne okolis¢ine.

e Razmisljajmo pozitivno. Osredoto¢imo se na svoje prednosti in ne na slabosti, iz
vsake stresne situacije se poskusimo nauciti esa novega, v vsaki stvari skusajmo

najti kaj dobrega.
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Poskusimo preoblikovati dojemanje stvari in dogodkov. Vsak dogodek lahko
interpretiramo na ve¢ nacinov. Predstavljajmo si, da smo imeli prometno nesreco.
Namesto da se jezimo zaradi Skode, ki je nastala na avtu, se raje veselimo, da smo
preziveli. Poskusimo se osredotociti na pozitivne stvari v Zivljenju: poudarjajmo
pozitivno in ¢im manj ¢asa razmisljajmo negativno.

e Zivimo zavestno.

e Bodimo samozavestni.

e Prevzemimo odgovornost za svoja dejanja.

e Stojmo za svojimi preprian;i.

e Cim veg se smejmo. Med smejanjem se sprostijo napete misice, zve&a se vnos kisika
v telo, zniza se krvni tlak. Smeh spodbuja imunski sistem, izklopijo se tudi
imunosupresivni ucinki stresa, saj se med smehom zniza raven stresnih hormonov.

e Spremenimo navade. Razmigajmo svoje telo, spremenimo prehranjevalne navade,

pijmo veliko vode, spimo od sedem do osem ur na dan, poskusimo z meditacijo ali

jogo, umirimo se.

Umirimo se.

V stresni situaciji upo¢asnimo svoje dihanje na Sest vdihov v minuti. Pet sekund naj traja vdih

in pet sekund izdih. To po¢nimo od dve do pet minut oz. dokler se ne umirimo.

Do zdaj smo se osredotocili na to, kako prepoznati, kdaj se znajdemo v stresni situaciji in
kako zmanijSati u€inke stresa. Ta spoznanja nam bodo Koristila tudi, da bomo lazje
prepoznali, da so se drugi ljudje znasli v stresnem stanju in jim bomo lahko u€inkovito
pomagati.

Ravnanje v tezkih razmerah

Z na$o veterinarsko prakso so stranke zadovoljne. Vzpostavili smo dobre medosebne
odnose. Lastniki s svojimi Zivalmi ne odhajajo v sosednje ambulante, prihajajo pa vedno

novi. Vse to nam je uspelo, ker smo se trudili in izgradili zaupanje.

Bodimo profesionalni

Kadar imamo delo s teZzavno stranko ali smo v nerodni situaciji, je zaupanje stranke
klju€nega pomena za to, da se bo vse iz8lo, kot si Zelimo in kot je prav. Dodati pa moramo Se

eno klju¢no prvino.

Kdaj pa kdaj nanese, da imamo pri delu obCutek, da stranka (sodelavec, predpostavljeni) na

nas pritiska. Po¢utimo se napadene. Takrat moramo reagirati strokovno in ne osebno.
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"Napad", ki ga ¢utimo, ni usmerjen na nas osebno, pac pa je verjetno posledica

nezadovoljstva stranke, ki morda z obiskom nase ambulante sploh ni povezano. Pomembno

je, da to vemo in nismo osebno prizadeti. Le tako se bomo pravilno oz. profesionalno odzvali.

Seveda je o tem veliko lazje govoriti, kot narediti, vendar ni nemogoce. To je pomembna
vescina, Ki jo je tezko razviti. Ko se bomo tega naucili, bomo varni pred jezo, razburjenjem in
vznemirjenjem, na delu pa se ne bomo pocutili nesre¢ne in obupane. Trdno se moramo

odloditi in postaviti mejo med sluzbenim in osebnim, uenje te vescine pa bo hitrejse.

To je del nasega poklica

V takih trenutkih globoko vdihnimo in si recimo npr.: "Za delo, ki ga opravljam, sem placan,
torej sem v sluzbi. Moje delo je delo s strankami v veterinarski praksi in je v€asih tezavno.

Zame bo laZje, Ce se v takih primerih ne bom odzval z osebno prizadetostjo."

e (Osredotocimo se na problem in ne na osebo.

e Ne razmi$ljajmo o sebi, pac pa o tezavi.

To pomeni, da se ne smemo osebno zaplesti, pa¢ pa se moramo osredotociti na

razreSevanje tezave. Vprasajmo se, v ¢em je teZava in kako ji bomo kos.

Ne razmisljajmo tako: Razmisljajmo raje:

Ta oseba me je obtozila, da sem storil -
Kako bom resili zaplet?

napako.
Ona ali on na tak nacin ne more govoriti z — .
Kaj naj storim?
mano.
To ni moj problem. Vem, kako bom resil zagato.

e Vklju€imo tretjo osebo.

Kadar se znajdemo v zagati ali pred jezno stranko in ne vemo, kako bi ravnali, pokli€¢imo
nekoga tretjega na pomo¢&. Ne smemo dopustiti, da nam pripetljaj uide iz rok, ker ne vemo,
kako ravnati. Pogosto (toda ne vedno) se zgodi, da sodelavec, ki ga prosimo za pomoc,
stranko pomiri. Sodelavec bo negativno energijo prevzel nase in situacija se bo uredila. To
sicer ni prijetno, toda tudi to je del naSega dela — v€asih moramo kloniti.

Ce smo sami jezni in razburjeni, poprosimo sodelavca, da vskogi. To je v takih primerih

najbolj$a in najbolj profesionalna odlocitev.
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Poglejmo na primeru. V veterinarski ambulanti je bila gneca. Stranke so ¢akale v vrsti.
Oseba, ki je vstopila zadnja, je stopila mimo vrste.

e Kaksne so bile okolis¢ine?
Moski je postal zaljiv, ko sem mu rekel, naj se postavi na konec vrste.

e Kako ste vi reagirali?
Poskusal sem mu razloZiti, vendar je vpil name. Druge stranke so ¢akale na sprejem. Zdelo
se mi je, da se ne bom mogel obvladati.

e Kako se je koncalo?
Sodelavec je pripeljal direktorja, ki ga je pomiril.

e Kako ste se pocutili?
Zmedeno. Pred direktorjem sem se pocutil neumno.

e Menite, da bi se lahko drugace odzvali? Kako?
Da. Lahko bi ga prosil, naj po¢aka, dokler ne pride pomog, ali bi prosil veterinarja, naj se
pogovori z njim, preden so nastopile tezave.

e Kako ste se pocutili kasneje?
Zdelo se mi je, da sem zamudil priloZznost, da bi se bolje znasel. Mislim, da bi zmogel in ne bi
se pocutil tako nemocno.

e Cesa ste se naudili iz tega nesreénega dogodka?

Bodimo objektivni. Ce bi se Ze v zadetku odzvali drugade, morda do spora ne bi pri§lo. V tem
primeru pa je bila pomo¢ tretje osebe nujna. Pogovorila se je in teZzave so bile odpravljene.
Ne ocitajmo si zdaj, da smo bili nesposobni in zapomnimo si: so ljudje, ki jih ni treba
prositi.

Vaja 17: ReSevanje stresnih dogodkov

Spomnimo se kakSnega dogodka v sluzbi ali doma, ki nas je osebno prizadel in hudo

vznemiril. Pripovedujmo, kako smo ga reSevali.
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Omenili smo tezave, ki smo jih imeli pri obravnavi ene stranke. VE&asih v zapletenem
dogodku sodeluje naenkrat kar ve¢ tezavnih ljudi. Ob tem ves €as zvoni telefon, ljudje
prihajajo in odhajajo, veterinarji ho¢ejo nemogoce. V takih trenutkih je zelo pomembno, da

"ohranimo mirno kri" in smo spostljivi do vseh.
Oblikujmo spretnosti

Pridejo trenutki, ko se ne pocutimo dobro, smo vznemirjeni, nejevoljni in tako pocutje
izrazimo. Stranke v ambulanti se bodo odzvale z nerazumevanjem, kar bo vse skupaj e
poslabsalo. Konflikt je skoraj neizbezen in nekako ga moramo obvladati. Se posebej se
moramo potruditi, da ostanemo mirni, prijazni in spostljivi. Vznemirjene ljudi bomo s tem

pomirili in delo bo teklo nemoteno napre;j.

Pripravimo si opomnik in preverimo se.

= Se nasmehnemo vsaki stranki?
Vzpostavimo o€esni stik, medtem ko se pogovarjamo?
PokaZemo stranki, da smo zaznali njen prihod?

Se opravi¢imo stranki, ker je prislo do zamude in mora ¢akati?

4 3 & 3

Z nasmehom na obrazu prosimo stranko za potrpljenje in ji povemo, da smo
zaposleni?

= RazloZimo stranki, kaj je privedlo do zamujanja na prijazen nacin?

Ob koncu tezavnega dne se nam zazdi, da za vse neprijetne dogodke le nismo odgovorni
sami. Morda bi nadrejeni morali opaziti dogajanje in kaj prispevati, da se v bodo€e izognemo

takim situacijam.

V tezavnih situacijah se spomnimo:

e Tudito je del naSega poklica, ostanimo profesionalni.

e Osredoto€imo se na problem in ne vzemimo osebno.

e Vklju€imo tretjo osebo.

Kadar smo zelo obremenjeni, je Se posebej pomembno, da smo pazljivi v odnosu do
strank.
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Asertivnost pri delu

Govorili smo o delu s tezavnimi strankami in 0 obvladovanju zapletenih situacij. V
komunikaciji z neprijaznimi tezavnimi osebami bomo mnogo bolj uspesni, e se bomo vedli

asertivno in se s tem ognili stresnim situacijam.

Kaj je asertivhost?

Smo Ze kdaj srecali ¢loveka, ki se zavestno sooca z realnostjo in popolnoma obvladuje svoje
vedenje? Zato se zaveda svojih obCutkov, interesov in potreb ter jih zna jasno izraziti tako,
da pri tem uposteva tudi druge in njihove potrebe. Zna se postaviti za svoje pravice, pri tem
je pozoren tudi na pravice drugih. Nikoli se ne jezi brez razloga in je sposoben poiskati
kompromise. Ko pride do konflikta, se je sposoben vziveti v druge in se z njimi poenaciti. Tak
Clovek je zadovoljen, spostuje sebe in s tem druge. Z njim je lepo sobivati.

Vse nastete vedenjske lastnosti pri posamezniku opisujemo z eno besedo, tj. asertivhost. V
vsakdanjem govoru se le redko uporablja, saj je tujka, za katero nimamo domace
sopomenke. Mnogo pogosteje uporabljamo druge, vecini bolj poznane besede za oblike
vedenija, ki se lahko priblizajo asertivnemu vedenju. To so: odlo¢nost, nepopustljivost,

samozavest. Vendar je asertivnost mnogo SirSi pojem.

Asertivni smo takrat, ko zadovoljujemo svoje zelje in potrebe, pri tem pa ne $kodujemo
drugim in nismo agresivni. Z asertivnhim vedenjem dosezemo svoje cilje in se pri tem
pocutimo dobro, prispevamo pa tudi h kakovosti odnosov v svojem okolju. Ne glede na
stresne dejavnike, ki delujejo na nas ali na nade stranke, lahko z asertivnim vedenjem
presezemo stresno situacijo. Takega vedenja se s treningom lahko nauc¢imo v kateri koli
Zivljenjski dobi.

Vaja 18: Primerjava agresivnega in pasivhega vedenje z asertivhim

Razlozimo oblike vedenja in jih primerjajmo.

Pri vsakodnevnem sporazumevanju s strankami agresivnost in pasivnost nista ucinkoviti
izbiri vedenja. Ne vzbujata zaupanja. Z agresivnim nastopom bomo stranke vznemirili, celo
razdrazili in ne bodo se hotele pomiriti. Tudi pasivno vedenje spravi ljudi iz tira. Stranke, s
katerimi skoraj ne spregovorimo, navodila jim piSemo na listi€e, ne da bi o njih tudi
spregovorili, bodo razo€arane nad nami in naso prakso. Ti dve obliki vedenja bosta prej

pripeljali do stresnih situacij, kot bi se jim izognili.
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Mnogokrat se nevarnim situacijam izognemo prav z asertivnim obnasanjem. Kljub temu, da

poznamo vesc&ine dobrega sporazumevanija in dovolj dobro komuniciramo s strankami, se

bomo za asertivnho vedenje morali malce potruditi in se ga nauciti.

Vaja 19: Asertivho vedenje

Izpolnimo vpras$alnik in videli bomo, kako asertivno je nase obnasanje. ObkroZzimo eno od

moznih trditev, s katero se najbolj poenaéimo.

1. primer

Prijatelj vas nocoj vabi na vecerjo in vztraja da pridete, vi pa ste zelo utrujen. Kaj
storite?

a) Pregovori vas.

b) Brez zadrzkov reCete "ne".

c) Greste na vecerjo, Ceprav si tega ne zelite.

d) Razlozite mu, da ste nocoj utrujeni in ne morete iti, ter predlagate, da se dogovorita za drug vecer.

2. primer

Direktor vam je dal vedeti, da niste delali toliko, kot bi lahko. S tem se ne strinjate. Kaj
storite?

a) Tiho ste in sprejmete mnenje.

b) Silovito reagirate in mu v obraz vrzete argumente, da bo spoznal, koliko ste delali.

¢) Mirno mu razlozite in pokazete, kaj ste poceli in naredili.

d) Zagrozite, da boste dali odpoved in poklicali inSpektorja.

3. primer

V restavraciji cakate na postrezbo. Natakar vam zagotovi, da pride ¢ez minuto.
Mine petnajst minut, njega pa od nikoder. Mudi se vam na sestanek. Kaj storite?
a) Vstanete in odidete.

b) Cakate dalje, va$ krvni pritisk pa narasca.

~

d) Zelite govoriti s Sefom.

)
c) Poklicete osebo, s katero ste dogovorjeni in ji razlozite vzrok za zamudo.
)
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4. primer
Vas vlak zamuja, vendar vam niso povedali zakaj. Kaj storite?
a) Mirno sedite in akate, saj tako ali tako ne morete ni¢esar narediti.
b) Poskusite najti nekoga, ki vam bo razlozil vzrok za zamudo.
c) Z razburjenim glasom kricite po ¢akalnici, da bi vzbudili pozornost.
)

d) Razburjeni sedite in ¢akate in ne morete razmisljati o ni¢emer drugem.

5. primer

Kupili ste enotno vozovnico za vlak in avtobus, ki velja za ta dan. Uporabil ste jo ze

ha

vlaku, ko vstopite v avtobus, pa vam voznik pove, da je vozovnica neveljavna. Kaj

storite?

a) Burno izstopite in se odlocite nadaljevati pot pes.

b) Vozniku razlozite, da ste prepri¢ani, da je vozovnica veljavna, saj ste jo ze uporabili na viaku.
Ce vase razlage ne sprejme, izstopite in pe$ nadaljujete pot.

¢) Privolite v doplacilo, ker je enostavneje.

d) Vprasate, s kom se lahko pogovorite o nastali situaciji.

6. primer

StrF:mka se vrne v trgovino z izdelkom in trdi, da je pokvarjen. Zelo je neprijetna in
razo¢arana nad kakovostjo izdelka. Kaj storite?

a) Vrnete denar in se ne menite za njene pripombe.

b) Opravicite se, izdelek nadomestite z drugim in napako pripiSete proizvajalcu.

c) Vznemirjeni ji ostro poveste, da izdelka ne boste zamenijali.

d) Napotite jo k Sefu.

Zapisane ugotovitve nam lahko pomagajo, ko bomo vadili asertivnho obnasanje. V vecini
primerov bodimo v vlogi stranke. Zamislimo si tudi, da moramo ustreci tezavni, neprijetni
stranki. Z asertivnim nacinom vedenja bomo pridobili na ugledu pri vseh strankah, Se

posebej tezavnih. Hkrati se bomo pocutili uspesni pri delu in bomo zadovoljni. V napornih
situacijah bomo zlahka obvladovali stresne trenutke.

Kaj pripoveduje nasa izbira? Preberimo si v prilogi.
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Zapomnimo si!

Spoznali smo razliko med agresivnim, asertivnim in pasivnim vedenjem. Asertivno vedenje v
nasem poklicu pomeni, da bomo kljub stresnim trenutkom zlahka strokovno opravljali svoje
delo. Preverili smo, kako asertivno se odzivamo. Te informacije nam bodo pomagale pri

nacrtovanju dejavnosti, s katerimi bomo uspesni in zadovoljni.

Vaja 20: Preverjanje spretnosti uspesSnega komuniciranja

Med prebiranjem teksta smo srecali vrsto spretnosti oz. ves¢in, s kakrSnimi se na delovnem
mestu uspesno sporazumevamo s strankami, sodelavci in predpostavljenimi. Poudarili smo,
da je sposobnost dobrega sporazumevanja ob strokovnosti posegov, Ki jih v nasi veterinarski
praksi ponudimo uporabnikom, kljuénega pomena za doseganije cilja, ki smo si ga postavili:
stremimo k odlicnosti. Spretnosti, ki smo jih spoznali, moramo najprej usvoijiti, nato pa jih
vseskozi utrjevati in preverjati. Koristilo nam bo, ¢e bomo preverjanja nacrtovali, zato si

pripravimo nacrt, ki mu nato redno sledimo. Vzorec si poglejmo v prilogi.

Naposled je delo se najboljse sredstvo, da si polepsamo Zivijenje.

Flaubert

91



Konec?

Spoznali smo se s komunikacijo, sporazumevanjem, z bontonom, preleteli nekaj pravil, se
dotaknili osnov in se nekje poglobili malo bolj in drugje ostali samo na povrSini. Prepri¢ana

sva, da smo razresili nekaj dvomov in odprli mnogo ve¢ vprasanj. Tako je tudi prav.
Kako naprej?

Za zacetek bo dovolj, da se bomo v danih trenutkih zavedali, da poteka sporazumevanje
trenutku in okolju primerno. Ni¢ hudega, ¢e ne bomo to€no vedeli kako. S€asoma pridejo
dragocene izku$nje in ne pozabimo: u¢imo se vse Zivljenje, tudi stvari se spreminjajo; kar je
bilo v€asih nepredstavljivo, sedaj ne samo da je samoumevno, ampak zveni celo zelo
vljudno. Kadar bomo v zadregi, odprimo oci, poglejmo okoli sebe in pozorno opazujmo, kako
se sporazumevajo drugi. Ne obnasajmo se kot "slon v trgovini s porcelanom". Kadar
naredimo kak§no neumnost ali nerodnost, se opravi¢imo, svet se bo vrtel Se naprej, vendar

ne pozabimo na to izkusnjo in si nauk zapomnimo za napre;.

Niti ne ...

Ifigenija Simonovic je v eni svojih pesmi zapisala:

Nevidna srajca
j e Vsakomur na koZo pisAnA
od rojstVa do Ronca dni.
Cvirke VSAK. po sVoji meri

na robove Siva

dneve in nod.

Podala sva vam nekaj osnov in preprostih vzorcev za ustvarjanje Cipk. Kaksne Cipke boste

Sivali na svoje srajce Zivljenja? To je popolnoma vasa izbira.

Zeliva vam kakovostne &ipke in prekrasne srajce.

Avtorja
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PRILOGA

©
Vaja 1: Kaksen je nas temperament? Poglejmo.

Za vsak stolpec posebej sestejmo besede, ki smo jih v njem oznagili in Stevilo zapiSimo v
spodnje kvadrate. Stolpec z najvecjim Stevilom, verjetno opredeljuje temperament, ki pri nas
prevladuje. Z gotovostjo pa to lahko trdimo, e smo v enem stolpcu izbrali vedje Stevilo
besed, kot je polovica vsote izbranih besed v ostalih treh stolpcih.

1. stolpec 2. stolpec 3. stolpec 4. stolpec

U ¢ U 3

=

\ b U 4

SANGVINIK KOLERIK MELANHOLIK FLEGMATIK

—r

Vaja 7: Moj pogled na medosebne odnose

Kaj izvemo iz sestevka?

Ce smo v skupnem sestevku nabrali 45-50 tock, je nag odnos do ljudi, s katerimi prihajamo v
stik, zelo pozitiven. Do ljudi smo odprti. Uspedno smo izoblikovali odnos do vseh, ki v nasi
veterinarski praksi iS€ejo pomo¢. Delo, ki ga opravljamo, nas zadovoljuje. Seveda bomo
nase odnose gradili napre;.

Zbrali smo 34—44 tock. NaSe staliS¢e do medosebnih odnosov je usmerjeno v pozitivno
stran, vendar v€asih tezko v prvem trenutku vzpostavimo stik. To spretnost se bomo trudili

izpopolniti.

Zbrali smo 25—-34 tock. Tezko vzpostavljamo in uveljavljiamo odprt odnos do vseh strank, ki v
naso prakso prihajajo prvi¢. Potruditi se moramo, da bomo postali bolj odprti in strpni do
drugih ljudi. S trudom in vajo lahko to spretnost usvojimo, ¢e smo pripravljeni delati na tem.

Ce je nas sestevek tock manjsi od 25, se na$ odnos do ljudi, ki jih ne poznamo in z njimi
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prvi¢ prihajamo v stik, nagiba v negativno stran. Tezko vzpostavimo stik. To nam predstavlja
veliko oviro, da bi bili v odnosu do strank spro$&eni in bi se ob delu poéutili dobro. Ce si res
Zelimo opravljati delo s strankami, se moramo sprostiti in vztrajno vaditi spretnosti, ki nam

bodo pri tem v pomo¢.

Vaja 9: Izkazovanje spostovanja

Kako razlagamo trditve?

Ustavimo se pri 1. trditvi: Ali uporabljamo ime in priimek stranke? Kaj bomo storili, da bomo
vhaprej vedeli, ali gospa Cokan Zeli, da jo naslavljamo z imenom, medtem ko gospa Kovi¢
Zeli, da pri naslavljanju uporabljamo priimek? Kako bomo to informacijo sporo€ili drugim
sodelavcem, da ne bodo storili napake?

Trditev §t. 7 je lahko obcutljiva, ¢e se dobro ne spominjamo, kaj nam je stranka
pripovedovala. Vendar pomislimo na to, da je stranka lastnik Zivali in povprasajmo kaj

prijetnega o njeni Zivali. Ne bomo zgresili.

Pri trditvi $t. 10 gre hitro lahko kaj narobe in biti moramo zelo previdni. Ko nekdo naredi
napako in jo Zelimo popraviti, se odzovemo npr. takole: "Zal mi je, ona je v nasi ambulanti
nova." Ali ko stranka pride in pokaze mazilo, ki ga je uporabljala po nasvetu prijateljice. Tudi
prijateljica je nasa stranka in mazilo je dobila pri nas za svojega mucka. Nikar ne

odgovorimo: "Zal mi je, ampak va$a prijateljica nima pojma."
Vaja 12: Potrebe stranke

Vsaka stranka ima svoje potrebe. Primeri, kako se lahko prilagodimo potrebam strank:

2. StarejSa, malo zmedena oseba

Tako: Starejsi ljudje v sploSnem cenijo prijateljski nasmeh. Pokazimo jim, da smo jih

prepoznali, ¢e je to res. Pokazimo zanimanje zanje in z njimi spregovorimo.

Nikar: Smo pokroviteljski in pogovarjamo se z njimi, kot bi bili otroci. Smo nestrpni in

nejevoljni.
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3. Slabo oblecena oseba

Tako: Te osebe si zasluzijo ve€ spostovanja in usluznosti kot kdor koli drug. Potrebujejo

topel sprejem.
Nikar: Odslovimo jo, kot da ni pomembna. Zunanjost nas zavaja.
4. Elegantna, negovana oseba

Tako: Osebe z urejeno zunanjostjo vloZijo veliko truda v svoj izgled. Pogosto pri¢akujejo, da
jih cenimo in obravnavamo s spostovanjem. Dober, profesionalen pristop zadovolji vsako

stranko, ne le tistih z izbrano zunanjostjo.
Nikar: Smo nepripravljeni ali ponizni.
5. Zelo zgovorna oseba

Tako: Pozorno jo poslugajmo. Ce bo pripoved zmedena, izlusgimo, kaj Zeli. Glasno
ponovimo, kaj pri¢akuje, da se prepri¢amo, ali smo jo pravilno razumeli. Bodimo pozorni

nanjo.

Nikar: Prekinjamo jo in Ze vnaprej predvidevamo, kaj nam Zeli povedati, Ceprav nismo

prepri¢ani, kaj to je. Smo zasanjani, medtem ko pripoveduje.
6. Oseba, ki ne govori dobro slovensko

Tako: Pozorno jo poslu$ajmo in opazujmo njene kretnje. Pripovedujmo ji s preprostimi

besedami, jasno in razlo¢no in si pomagajmo z rokami.
Nikar: Prehitro ji vpademo v besedo in smo nestrpni.
7. Prijetna, prijazna oseba

Tako: Odzivajmo se vedro in prijazno.

Nikar: S stranko ravnamo, kot da nam je podarjena. Z njo ne ravhamo kot z drugimi in

tekamo okoli nje, Ceprav tega ne Zeli.
8. Neprijetna, prepirljiva oseba

Tako: Bodimo naklonjeni, toda previdni. Pokazimo ji, da jo razumemo in smo ji pripravljeni

pomagati. Bodimo profesionalni.

Nikar: Njeno vedenje nas osebno prizadene, ker mislimo, da smo vzrok njeni godrnjavosti,

Ceprav se verjetno jezi na ves svet.
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9. Pomembna oseba

Tako: Bodimo ucinkoviti, kot znamo. Vljudno se ji opravi¢imo in razlozimo, kaj se je zgodilo,

da je prislo do zamude in kdaj pri¢akujemo, da bo sprejeta.
Nikar: Ko brezglavo hitimo, storimo vrsto napak. Smo vznemirjeni.
10. Zahtevna, jezna oseba

Tako: Bodimo vljudni in potrpeZljivi. Pokazimo ji, da jo pozorno poslu§amo in jo razumemo.

Bodimo mirni in predvsem bodimo profesionalni.

Nikar: S stranko se prerekamo in njena jeza nas prizadene.

§~

Vaja 14: Kak$ne so moje navade med telefoniranjem?

Sestejmo tocke.

Ce smo zbrali 115-130 tock, so nase navade pri telefoniranju zelo dobre. Tak telefonski
odziv naredi zelo dober vtis na tistega, ki je poklical.

Sestevek 90—114 tock pomeni, da se primerno odzivamo, vendar nam manjka dovr§enosti, ki
jo z urjenjem lahko pridobimo.

Ce smo se znasli med 65 in 89 totkami, pomeni, da $e nismo povsem veséi telefoniranja. Ce
nam je to delo v§e¢, se potrudimo in izbolj$ajmo svoje navade.

Ce smo zbrali manj kot 65 tock, je prav, da razmislimo, ali nam morda kak$no drugo delo ne

bi bolj ustrezalo. Seveda pa nikoli ni prepozno in z vajo se lahko vsega naucimo.

Vaja 16: Stresni dejavniki

Kaj pomeni sestevek?

Vrednosti 20 ali ve€ pomenijo, da smo v "nevarnem obmodju". Morda bi morali resno
razmisljati o tem, kaj storiti, da se ne bomo znasli v stresu. Visoke vrednosti pri nekaterih
trditvah so morda posledica trenutno spremenjenih okolis¢in, ki se bodo povrnile v prejsSnje
stanje.

Vrednosti 10—-20 govorijo o tem, da moramo najti nacine, s katerimi bomo lahko nadzirali tista

podrocja Zivljenja, ki so za nas stresna.
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Vrednosti pod 10: na delu nismo preobremenjeni, zadovoljni smo. Sposobni smo obvladovati

stresne situacije, ki so za nas lahko tudi spodbudne.

Vaja 19: Asertivno vedenje
Kaj pripoveduje nasa izbira?

1. primer

a) Odziv je pasiven, izbrali ste enostavnejSo odlocitev, toda verjetno Zelite imeti mir.

b) Odlocitev je na meji med asertivnim in agresivnim odzivom. Sledili ste sebi, morda pa ste
zaznali prijateljeve obCutke.

c) To je agresivni odziv. Nih¢e od vaju se ne bi imel lepo.

d) Odziv kaZe na asertivno reakcijo. Zelite, da bi bilo sreéanje za oba prijetno. Niste storili

tistega, Cesar niste zeleli.

2. primer

a) Pasivno ste se odzvali in potlaili svoje obcutke. Vas je strah?

b) Najbrz agresiven odziv, s katerim ne boste ugnali direktorja.

c) Asertivna reakcija. Morda va$ direktor ni vedel, kaj vse ste poceli pri delu in ste ga na to
spomnili.

d) Neroden, agresiven odziv, ki ne resi ni¢esar, lahko le pokvari medsebojne odnose.
3. primer

a) Asertivno-agresivno odzivanje. Va$e staliS¢e ste pokazali z dejanjem, ki ste ga nadzirali,
vendar ste Se vedno vznemirjeni.

b) Pasivna reakcija.

c) Vas odziv je stvaren, pragmati€en, vendar v vasi notranjosti pasiven.

d) Asertivni odziv. Vasa odloc€itev lahko hitro resSi neobzirno delo natakarja. Poc&utite se
dobro.

4. primer

a) Pasivno odzivanje. Ce ste dovolj zadovoljni, da lahko mirno obsedite, vam morda ve¢
stresnih situacij ne bo $kodilo, vendar jih ne nadzirate.

b) Asertivno vedenje. Potrudili ste se in odsli po informacijo, da bi imeli vse pod nadzorom.
c) Agresivno odzivanje, ki vam ne bo pomagalo.

d) Pasivno-agresivni odziv. Ni¢ drugega niste naredili, kot da ste se zapletli v klob¢&i¢

neucinkovitosti.
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5. primer

a) Agresivno obnas$anje. Burno ste se odzvali, ne da bi vas zanimal razlog voznikove
odlocitve.

b) Naredili ste vse, kar ste v tej situaciji lahko. Kasneje bi lahko napisali pismo in se pritoZili.
c¢) Pasivni odziv. Sprejeli ste voznikovo odlocitev, ¢eprav vam je bilo jasno, da se moti.

d) Asertivno vedenije, ki bi lahko prepri¢alo voznika, da sprejme va$o vozovnico.

6. primer

a) Pasivni odziv.

b) Asertivho vedenje. Stranka je odsla z ob&utkom, da ste sprejeli njeno trditev. Vedli ste se
docela profesionalno.

c) Tako agresivno vedenje vas lahko stane izgube sluzbe.

d) Pasivno-asertivno reagiranje. Morda niste mogli drugace, vendar zgleda, kot da se vas

vse

skupaj sploh ne tice.

Vaja 20: Preverjanje spretnosti uspesnhega komuniciranja

Vzorec, ki ga lahko uporabimo za nacrtovanje in preverjanje dejavnosti, da se bomo uspe$no

sporazumevali s strankami in sodelavci.

Koga povprasam za

Spretnost, ki jo preverjam Kako bom preveril?

mnenje?
Al . o S kratko anketo ali osebno
Povprasam, kaj mislijo >
Se na telefon vedno e e povprasam stranke v
odzovem prijazno? ) ¢akalnici.
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