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UuvoD

Na knjiznih policah, spletnih straneh, v raznihijav in na poslovnih seminarjih je vsedve
napisanega in povedanega o pomembrinstiev, ocustveni inteligentnosti ter njenih vplivih
na poslovne odnose in uspehe. Zaradcmeokonkurence, ki ima ize&@no tehnologijo in
pogoje poslovanja, so morala podjetja najti nekay,jih locuje od povpr&a. In to so ljudje s
svojimi sposobnostmi. Ljudje nisod@nalniki, od njih ne moremo dobiti &éesa,ce jim damo
samo ukaz. V zameno jim je potrebno dati tisto, $@mi potrebujejo. Dokazano je, da na
uspesnost podjetja zelo vplivagquje zaposlenih v podjetju. Svoje qutje zaposleni izrazajo
tudi preko n&ina komuniciranja s svojim podrejenimi, nadrejenirsodelavci, poslovnimi
partnerji in kupci. S komuniciranjem namirpovemo, kaj héemo, zelimo ali potrebujemo od
drugih. Kaj natanko je to, je stvar posameznika.

Pomembna spretnost podjetja je , sposobnost zgdowyoje cilje in hkrati osebne cilje
posameznikov, ki stopajo v poslovni proces podjdtfja trgu delovne sile je veliko iskalcev
zaposlitve z raztino stopnjo izobrazbe, z &eni leti delovnih izkuSenj, spodobnostmi,
ambicijami ..., vendar imajo podjetja problem, ndiste, ki so resgno najprimernejSi za
njihovo podijetje. Nemalokrat se namiregodi, da podjetje zaposli nekoga, ki ima enkraten
zZivljenjepis - visoko stopnjo izobrazbe,évet delovnih izkuSenj na razhih podr@jih, znanje
vecih tujih jezikov, visoke ambicije, so enetgi ... Vcasih se kljub temuez nekajcasa
izkaze, da so izbrali nafr@o osebo. Podjetje je skupek ljudi, ki mora delouaklajeno, zato
je zelo pomembno, kako se zaposleni medsebojnangoy podpirajo, sodelujejo ... Ljudi v
podjetju je potrebno voditi in dobre vodje so tistetere njihovi podrejeni spoStujejo,
poslusajo in so se zanje pripravljeni dodatno mbtirun Zrtvovati, kar pa ne velja za slabe
vodije. V primeru, da zaposleni z vodjo ne vzpogtaproduktivnega odnosa, pomeni, da bodo
delavci manj produktivni, njihov interes za delo Is@ po vsej verjetnosti zmanjsal, lahko
postanejo povrsni, nemotivirani, veliko energijergimjo za nepomembne stvari, skratka ne
opravljajo svojega dela taka@inkovito in uspesno kot bi ga sicer.

Namen diplomskega dela je ugotoviti ali indastveno inteligentno obnaSanje vpliv na
u¢inkovitost poslovnega komuniciranja in naépge zaposlenih na delovhem mestu, predvsem
z vidika vpliva na delovno zmogljivost posameznikzanimalo me je, ali je potreba po
custveno inteligentnem vedenju prisotna v prakgpo@raju poslovnega komuniciranja ali ne.

Diplomsko delo sem razdelila v Stiri poglavia. Vvem je predstavljenacustvena
inteligentnost, in sicer preko kratke zgodovine np@jcustvena inteligentnost, opredelitve
najpogosteje opredeljenih sestavinostvene inteligentnosti in kratkega povzetka defjni
custvene inteligentnosti razhih avtorjev. Nekaj besed sem namenila tudi, vsgopteje
omenjenemu pojmugustvena organizacija. Prvo poglavie sem z&khuz najpogosteje
izpostavljenimi dvomi o pojmuustvena inteligentnost. Zanimalo me je ali gre sarao
trenutno modno muho ali za dejanske spremembe daipo vodenja zaposlenih. Dotaknila



sem se tudi negativnih posledic igranja zahtevanistev za potrebe delovnega mesta ter
opozorila na moznosti zloraldastvene inteligentnosti Zaistveno manipulacijo drugih.

Drugo poglavje diplomskega dela je namenjeno poslow komuniciranju. Poleg opredelitve
in pomena poslovnega komuniciranja z vidika njegosgstavin in namena, sem na kratko
predstavila tudi strosSke, ki nastanejo v povezgesovnim komuniciranjem.

TeoretEni del diplomskega dela sem zakija s tretjim poglavjem, katerega poudarek je na
povezavi medcustveno inteligentnostjo in poslovim komuniciranje@sredotéila sem se
predvsem na medosebno komuniciranje in komunikaaj@ ndin izraZzanja ¢ustev na
delovnem mestu, na vpliveustvene (ne)inteligentnosti nacimkovitost in uspesnost
poslovnega komuniciranja ter stroSke komuniciranja.

Diplomsko delo sem zakljila z analizo ankete med zaposlenimi v podjetjud®tuiModerna
d.o.o.. Gre za mednarodno zelo uspesno podjetjge kid leta 1992 uspesSno deluje, tako na
slovenskem kot tudi na mnogih mednarodnih trgitanketo sem Zelela ugotoviti, kako je s
custveno inteligentnostjo in poslovnim komuniciranjev praksi, predvsem na podjo
povzraianja in vplivanja na nezadovoljstvo na delovnemtmes

1. CUSTVENA INTELIGENTNOST *

Pojem custvena inteligentnost je danes mégaaslediti v besedah mnogih ljudi, predvsem
tistih, ki delajo na delovnih mestih, ki zahtevagliko komunikacije in sodelovanja z drugimi.
Nastanek besedne zveagstvena inteligentnost je, vsaj zatw® ljudi, kljub temu Se vedno
neznanka.

1.1. ZGODOVINA POJMA CUSTVENA INTELIGENTNOST

Vse naj bi se zmelo pred 2000 leti, ko je Platon zapisal: »Vse &ar&imo, ima ¢ustveno
osnovo.« In od takrat so znanstvenik&emnjaki in filozofi delali na tem, da bi dokazali
pomembnostustev. Vendar so v i primerov tistegacasa naleteli na miselnost, da so
custva le ovira, ki nam prephgje sprejemanje pravih oditev ter nas oddaljuje od bistva.

Eden izmed prvih piscev danasnjégaa ocustvenih sposobnostih, je bil Abraham Maslow, ki
je ze leta 1950 pisal o tem, kako lahko ljudje Bajejo svoje emocionalne, fézie, duhovne in
umske sposobnosti. Na osnovi tega, so se nato enskgbsetih in osemdesetih letih razvile
mnoge nove znanosti gledi®veskih sposobnostih. Pojavila se je resna razaskeatera naj bi
definirala takccustva, kot tudi inteligentnost.

1\ strokovnem jeziku se je uveljavila razlika medazoma inteligentnost in inteligenca: beseda igg@knost«
naj bi se uporabljala takrat, ko imamo v mislih dplbnost, medtem, ko naj bi beseda »inteligenca«epdan
izobrazenstvo oz. druzbeni sloj (Pogié, 1995, str. 11). V skladu s tem bom v nadaljgwauporabljala izraz
inteligentnost.
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Steven Hein (2005) je v svojettanku z naslovom »Academic Definition and Histoffytioe
term Emotional intelligence zapisal, da se je termirustvena inteligentnost« ptvpojavil
leta 1985 v doktorski razpravi diplomiranca altéinae umetnostne univerze v ZDA. To naj bi
bila, po njegovem mnenju, prva akademska uporabariacustvena inteligentnost.

Drugano opredelitev najdemo na spletni strani EQ To&poSno mnenje naj bi bilo, da se je
termin rodil leta 1990 z izdajdlanka »Emotional Intelligenée dveh ameriskih profesorjev,
John (Jack) Mayerja in Peter Saloveya, ki sta v é&anku objavila svoje raziskave iz tega
podraija. Njuna definicija ¢ustvene inteligentnosti se glasiCustvena inteligentnost je
sposobnost zaznatustva; oceniti in zdruZzittustva tako, da podprejo razmiSljanje; razumeti
custva in ¢ustvena znanja in premisljeno nadzorovaistva, kar omog@a custveno in
intelektualno rast« (EQ Today, 2005).

Porast na podigu literature ocustveni inteligentnosti, se je & leta 1997, z izdajo svetovne
uspesdnice z naslovodiustvena inteligencaavtorja Daniela Golemana. Dr. Daniel Goleman,
profesor s Harvarda in urednilasopisa Psychology Today, je v omenjeni knjigi paist
custva v sredi® sposobnosti za Zivljenje. Predstavil je, kako @arona saustva, ki na eni
strani vodijo naSe razmiSljanje, delovanje in obska na drugi strani nas spravljajo s poti.
Prikazuje, kako lahko inteligentno ravnamocsgstvenim Zivljenjem, s poznavanjem in
obvladovanjem svojikiustev ter razumevanjedtustev drugih, ohranjamo dobre odnose, tako v
zasebnem kot tudi v poslovhem odnosu.

1.2.  SESTAVINE CUSTVENE INTELIGENTNOSTI

Sestavincustvene inteligentnosti ni moge opredeliti na enak tim kot lahko opredelimo
dolocen kemijski pojav, saj so sestavine, zajete v tefmp, odvisne o tega, kako obsirno in
poglobljeno opredeljujemo ta pojem. Glede na tenpbothske naloge sem izbrataistva,
empatijo in intuicijo.

1.2.1. Custva

Temelj, na katerem stoji koncefistvene inteligentnosti, smstva. Njihov pomen z&éoveka
in njegov razvoj so prawevali ze véasu Aristotla, vendar so kljub tako zgodnjintetkom,
pridobila na pomenu 3ele zadnji desetldfjeprav je zanimanje raziskovalcev #astvene
procese veliko, pa pravih »velikih« teorij o njih Glede na izvor in sestawustev, lahko
posamezne sodobne teortjestev razdelimo v nekaj ¥gh skupin. Razlikujemo fizioloSke in
nevroloske, funkcionalne, kognitivne ter socialkemne teorijcustev (Smrtnik, 2004, str. 9).

V slovarju slovenskega knjiznega jezika je razlpgpna xXustva« sled&: »wsako razburjanje
ali beganje uma, alutka, hrepenenja, kot tudi vsako vihravo ali vzmgmo dusSevno starge
(SSKJ, 2005).

2 Slovenski naslov je Akademska definicija in zgaddavpojma £ ustvena inteligentnost«.
% Emotional intelligence je angleski izrazasstveno inteligentnost.
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Dejstvo je, da se na dozivljanje dogajanj okrog odsivamo na razine nd&ine. Dogajanja
dozivljamo scustvi (emocijami), ki so pozitivna ali negativna,ugodjem ali neugodjem, z
zadovoljstvom ali nezadovoljstvom, z veseljem al¢aostjo, z upanjem in s strahom, z
ljubeznijo in s sovrastvom. Nekateri pojavi nas/aijo, drugi nas odbijajo. Musek (1993, str.
136) jecustva opredelil kot duSevne procese, s katerimivijaino poseben odnos do pojavov,
predmetov, oselustva so privlana ali neprivldna, imajo svojevrstno dozivljajsko vrednost
in barvitost. Zaradi njih je naSe zivljenje polregjima smisel in je lepSe.

Custva nosijo v sebi zelo pomembne informacije osaasih in drugih ter situacijah, v katerih
se znajdemoCe jim prisluhnemo in sledimo, so lahko dober smaroka stvari, na katere
moramo biti pozorni, saj nas opomnijo, kdaj se muagripraviti na dejanjaCustva ugrabijo
naso pozornost in delujejo kot opozorila, povabil@nanjanja preplaha in podobno. So
izjemno &inkoviti spora@evalci, ki prenasajo bistvene podatke, tako, danjilpotrebno niti
ubeseditiCustva omog&ajo najuspesnejsi tim sporazumevanja. So sistem oddajanja znakov,
ki ne potrebuje besed (Goleman, 2001, str. 183).

1.2.2. Empatija

Psihologi definirajo empatijo na dvadi@a (Hofman, 2003, str. 37):

a) empatija je kongnitivna zavest o notranjem stamjigd osebe, kjer mislimo na poznavanje
njenih misli, oldutkov, opazanj in namenov;

b) empatija je posrednaustvena reakcija na drugo osebo.

Avtor knjige Custvena inteligenca, Daniel Goleman (Goleman, 261,151) pravi, da je
bistvo empatije zaznavanjeistev drugihgetudi o njih ne govorijo. Ljudje redko govorijo o
tem kaj cutijo. O svojih pravih obutkih spor@ajo z barvo glasu, izrazom na obrazu ali z
drugimi nebesednimi znaki. Prepoznavanje takSniakaw je Se posebej pomembno v
okoli&inah, ko ljudje iz utemeljenih razlogov prikrijegvoje resnine olgutke, kar je dejstvo,

ki prevladuje v poslovhem svetu. Zavedanje svdijistev, kakrSna se porajajo, je temel;
custvene inteligentnosti, na katerem stoji vse drigmmeni poznavanje in zaznavanje svojih
trenutnih olButkov ter sposobnost, da jih&im vedji meri upoStevamo pri svojih odivah.
Sam izraz zavedanje sebe poudarja neprekinjenceage pozornosti notranjemu stanju. Je
nevtralno razpolozenje, ki omogm da se tudi v stanju neobrzdadifstev umirjeno zavedamo
svojih olEutkov. Preprosto povedano, samozavedanje pomenerdaljito razumemo svoja
custva, pricemer se zavedamo svojih émeh in Sibkih t&k ter svojih vrednot in motivov.
Omogaa nam, da si prisluhnemo in se opazujemo pri dejovia vplivamo na svoje vedenje
in miSljenje tako, da obrnemo polozaj v lastno &ori

1.2.3. Intuicija

»Intuicija pomeni neposredno dojemanje, zaznavaigva cesa, neodvisno od razumskega
razlenjevanja« (SSKJ, 2005).



Sposobnost, s katero zaznavamo sgitaoiz uskladigenegacustvenega spomina, kjer so
podzavestno shranjene modrosti in preudarnostmeauje intuicija. Le-ta najbolje delujeée
lahko notranji obButek uporabljamo v povezavi z drugimi podatki. Taneni, da v primeru, ko
se znajdemo pred trenutkom odltee, mozgani samodejno uporabijo vsa zabeleZeamdlarin
ponudijo najmodrejSo reSitev. Zaradi teh &mosti je intuicija danes ena izmed bistvenih
vodstvenih sposobnosti pri sprejemanju poslovnitlo@tyv. Vodjem ponuja neposreden
dostop do njihove nakaog@ne Zivljenjske modrosti o neki zadevi. Pogoj, dlakb zaznamo
tovrstno spordilo je, da moramo biti v tesnem stiku s samim sebbg lastnost je
najpomembnejSa osnovna razseznost naslednjittigkienih spretnosti (Goleman, 2001, str.
65-70):

- C¢ustvena zavestgre za prepoznavanje vpliva nagilstev na storilnost in uporaba nasih
vrednot v procesu odianja.

- natanéno ocenjevanje sebepotrebno je imeti nepristranski @liek za lastne zmogljivosti
in omejitve. Ravno tako je potrebno imeti jasnogmalo sebi, saj lahko le tako ugotovimo
kaj je potrebno izboljSati. Vse to lahko doseZzeteosmo se sposobnéiti tudi iz izkuSen,;.

- zaupanje vasete tega nimamo, nimamo poguma, ki bi nas ptapo nasih sposobnostih,
vrednotah in ciljih.

Intuicijo pozna veliko ljudi.Ceprav o njej nikoli ne razmisljajo, jo kljub temwemehno
uporabljajo. Velika vé&na ljudi se obrne na svoje notranjetotke pri pomembnih odtatvah

in pred velikimi spremembami. Nemalo kdo se ¢dlpa neko stvar, o kateri ima dober
ohcutek, kljub temu, da mu razum magogovori drugée. To sposobnost uporabimo tudi
kadar spoznamo nove ljudi, v tem primerder®o temu prvi vtis. Nekateri ljudje imajo prav
neverjetno sposobnost ocenjevanja ljudi na osnoxhpmekaj minut. Sposobni so prepoznati
tiste, ki se pretvarjajo, da so boljSi kot v ressi in ravno tako so sposobni videti potencial v
tistih, ki ga na prvi pogled ne kazejo. Ta sposabf® Vv poslovhem svetu zelo pomembna, saj
naeloma nimamaiasa ljudi dobro spoznati, jih pré&ti in se nato odlIgiti za sodelovanje z
njimi. Zato se je potrebno velikokrat zanesti raviaosvoj obutek.

1.3.  DEFINICIJE CUSTVENE INTELIGENTNOSTI

Custveno inteligentnost nekateri opredeljujejo znustnopazovati, razumeti in spremljati
svoja ¢ustva drugih, jih med seboj devati in se na njih uspesSno odzivati. Spet drugi
pojasnjujejocustveno inteligentnost kot socialno ve®, ki nam omogeéa, da smo uspesni v
ravnanju s samim seboj in v odnosih z drugimi.

Ravno ugotovitve, da imajoustva pomemben vpliv na delovanje zaposlenih irrs ha
uspesnost poslovanja, so spremenile misljenjén tigtidij, ki so bili prepiani, dacustva pri
delu niso zazelena oz. da posetustva ne gredo skupaj. Razisk&ustvene inteligentnosti so
pokazale mnogo vidikov uporalsastvene inteligentnosti kot krdithega dejavnika izboljSav in
uspeha v vodenju (Mozina et al., 2002, str. 510511



Psihologa John Mayer in Peter Salovey sta leta D@§dvila dva akademskdanka na temo
gustvena inteligentnostCustveno inteligentnost sta opredelila kot sposobmasizorovati
svoje in tuje obutke in ¢ustva, poznati in ohranjati razliko med njimi in asgbljati to
informacijo za vodenje svojih misli in dejanj (May&alovey, 1993, str. 433-442).

Vecina definicij ¢custvene inteligentnosti, katere povzemajo raznioriytizhaja ravno iz
raziskav Johna Mayerja in Petra Saloveya. Njune@dglitev povzema tudi Weisinger (2001,
str. 17-18), ki meni, déustvena inteligentnost izvira iz Stirih elementov:

1. sposobnost nat&ano zaznavati, oceniti in izrazitustva;

2. zavestno otutenje in vzbujanjéustev, da bolje razumemo sebe in druge;

3. sposobnost razumatiistva in spoznanja, ki jitustva prinasajo;

4. sposobnost uravnavatistva tako, da spodbujagastveno in intelektualno rast.

Ce ¢ustva nadgrajujemo z izku$njami, nam pomagajo tiggesebne spretnosti in sposobnosti,
ki so temeljc¢ustvene inteligentnosti ter jih je mozno razvijatiiziemno poveéati. Goleman
(1997, str. 61), ki se ravno tako sklicuje na Sala in Mayerja, razvi& custveno
inteligentnost v pet osnovnih sposobnosti:
1. samozavedanje, poznavanje svojilustev. opazovanje samega sebe in prepoznavanje
obcutkov, ki se v resnici porajajo;
2. samonadzor prilagajanje obutkov, da ustrezajo okotilxam, iskanje poti za
premagovanje strahov, zaskrbljenosti, jeze in Z@alos
3. motivacija: sposobnost urjenja svojitiustev, da sluzijo namenu, kamor spadajo
samokontrola, odlog nagrajevanja in obvladovanjeulzov;
4. empatija: zaznavanje in »branje<ustev drugih, posluh za pritajene znake iz
druzbenega okolja, éhtljivost za oltutke, potrebe ali zahteve drugih;
5. druzbene vegine: odnosi z drugimi ljudmi in vplivi nanje, umetnosstvarjanja in
ohranjanja medosebnih odnosov, spretnost uravnavasiev drugih.

»Custvena inteligentnost je sposobnost prepoznavéaginih custev in ¢ustev drugih,
sposobnost osebnega motiviranja in obvladovangtev v nas samih ter v odnosih z drugimi«
(Goleman, 2001, str. 338). Z drugimi besedami, biajustvena inteligentnost pomenila, da
SMo sposobni zaznati 0z. opagitistva, da jih uporabljamo kot potheri razmisljanju, jih
razumemao in znamo z njimi ravnati.

1.4. CUSTVENA ORGANIZACIJA

V povezavi s pojmontustvena inteligentnost, se pojavlja tudi pojénstvena organizacija.
Sama organizacija je bila v preteklosti n&kmat predstavljena graimo, s kvadrati in
povezavami med njimi, z bolj ali manj formalnim spm del, s seznamom zahtevanih
sposobnosti in znanj. Skozi leta so sé€ema nekatere organizacijske in vodstvene teorije
priblizevati ljudem in njihovemu zivljenju. £alo se je govoriti in pisati éloveskih virih,
cloveSkem kapitalu, vendar so bile vse te spreméwjiin postopki Se vedno namenjeni



podjetju, industriji, proizvodn;ji in doseganju doka, za razliko odustvene organizacije, ki
navedeno sliko obta na glavo (Fineman, 2003, str. 1).

1.4.1. Ljudje so gibalo organizacije

Pri ¢ustveni organizaciji postanejo ljudje tisti, ki getavljajo center organizacije, saj jo oni
sestavljajo in so razlog, da organizacija nekainjela dosega razvoj, napredek. Poleg tega
custvena organizacija omogp razkritjecustev, ki naj bi sedaj predstavljala primarni medij
skozi katerega ljudje nastopajo in medsebojno sgpejel Organizacijski postopki in procesi so
oblikovani, pogojeni, zavrnjeni, preoblikovani, @bvani ali povellani zaradicustev. Ljudje
uspejo ali propadejo zaradustev. Pisarne in oddelki rastejo, tekmujejo inspeeminjajo
okrog c¢ustev, katera dot@jo prioritete, politike in ambicije. Organizacige spreminja ali
ostaja na istem mestu — stagnira zatadtev, saj le-ta dajejo ali odvzamejo energijo djud
Vse organizacije séustvena podréa, kjer olgutki izoblikujejo dogodke in dogodki oblikujejo
custva. Ko vstopimo na delovno mesto, s seboj peimessvoje ljubezni, sovraStva, zelje,
zavidanja, navduSenja, raawanja in ponos. Stevali se bomo in zdruzevali, druzili z
drugimi, ki imajo svoje skrbi in svojéustvene cilje. Obstajajo razlogi, zakaj z nekomeaz
sodelujemo, kako spré&ni se poutimo, komu zaupamo, kako enengi postanemo, kaj jim
lahko razkrijemo, kaj pred njimi skrivamoCustva dol@ajo, zavestno ali nezavestno,
sodelovanje, konflikte in pogajanja, ki se pojadjaVse to je sluzba — kaj delamo, kaj
naredimo, kako nastopam@ustva niso nekaj dodatnega, kar mégmbstaja ali je samo
nakljucje v resnénem delu. Ona so del paketa in zmes delovnih izkugeprakse (Fineman,
2003, str. 1).

Uporabacustvene inteligentnosti ima danes na delovhem nisgkoraj neomejene moznosti.
Pomaga nam pri reSevanju neprijetnih tezav s sedeta, sklepanju pogodb s tezavno stranko,
kritiziranju Sefa, vztrajanju pri nalogi, dokler apravljena in Stevilnih drugih izzivih na poti k
uspehu. Vemo pa, da na delovhem mestu prihajatdacgi v katerih svoj&ustva in olbutke
tezko izrazimo z besedami in jih raje skrijemo plbSne ali posredne izjave. V tem primeru,
ko svojac¢ustva izrazamo samo posredno, gamso drugemu velik manevrski prostor za
razlage. Razumevanje drugih bomo doseggi,bomo odkrito, nata&no in slikovito izrazili
svojacustva. Sogovornik oz. sodelavec jih bo lahko natarprepoznal, ne da bi bil odvisen
od svojih domnev, razlag ali osebnega razumevamjaei bo zato lahko primerno odzval
(Weisbach, 1999, str. 23-28).

1.4.2. Custveno inteligentna organizacija

S pomd@jo custvene inteligentnosti je mozno ddisdobre rezultate, tako na osebni kot na
organizacijski ravni. Pomanjkanfgistvene inteligentnosti na delovnem mestu pa onetaog
rast in uspeh, tako posameznika kot podjetja. 2appg uporabocustvene inteligentnosti
pomagajo graditéustveno inteligentno organizacijo, v kateri vsakdevzema odgovornost za
rast lastnecustvene inteligentnosti in njeno uporabo v odnositdrugimi ter v korist
organizacije kot celote. NaSe vsakdanje delo zahtagto medsebojnih stikov, recimo s
sodelavcem poleg nas, z ljudmi v drugih oddelkefp®, strankami, kupci ali prodajalci. Ti

7



medsebojni stiki imajo lahko razhe motive, vendar pa jaustvena inteligentnost kijnega
pomena za uspeh teh odnosov in interakcij. Upatbjp zanemo tako, da prepoznamo
custva in obutke drugih in se nanje odzovemo. disstva nato usmerjamo do uspesne resitve
situacije. S temi sposobnostmi si utrdimo svoj pajov podjetju. Postanemo bolj produktivni
in nepogresljivi za svojo delovno skupino, ker zwasklepati soglasja in zagotavljati, ne glede
na to, kakSen polozaj imamo (Weisinger, 2001,1%ty.145).

UspeSnost delovne organizacije je odvisna predveseimkakovostnega dela zaposlenih.
Ustrezna intelektualna sposobnost in strokovno aslwanje posla sta pri tem sama po sebi
umevna za opravljanje vsakrSnega dela. Vendar desgege pozornosti posw@mo delovnim
sposobnostim, ki temeljijo na samoobvladovanju byua, zanesljivost, zaupanje vase in
teznja k uspesni izpolnitvi cilja. Nadalje so z@lomembne tudi spretnosti pri vzpostavljanju
stikov, kot so empatija, sposobnosti za timsko detmlenje, prilagodljivost in pregtjivost.
Vedno ve& podjetij priznava kot potrebno prvino v teoriji ovanja, spodbujanjéustveno
inteligentnih spretnosti.

1.5. KRITIKA TER NEGATIVNE POSLEDICE CUSTVENE INTELIGENTNOSTI

O pomenucustvene inteligentnosti v poslovnem in zasebnentusve napisanih veliko
¢lankov in nekaj strokovnih in poljudnih knjig. O ejj poslusajo Studentje na fakultetah,
zaposleni na raznih seminarjih in delavnicah, stat$oci, Witelji, delavci itd.. V zadnjih
nekaj letih je ta pojem doZivel pravi razcv€e na spletu vtipkamo v iskalno polje besedno
zvezocustvena inteligentnost, bomo dobili zelo dolg mdetkov. Med njimi s@lanki, knjige,
vabila na seminarje, zapiski predavanjZ.osvojitvijo spretnostéustvene inteligentnosti, naj
bi kar naenkrat vsi bili uspesnejsi itinkovitejSi pri svojem delu, pridenju, pri vzgoji otrok,
na delavnem mestu, skratka vsepovsod. Tezko pasjediti, kakSni so lahko njeni negativni
vplivi.

1.5.1. Samo trenutna modna muha?

Mnogi se spraSujejo, zakaj se je kar naenkréelpatako obSirno govoriti in razpravljati o
custveni inteligentnosti. Ali je to samo trenutnadna muha, prehodnega pomena, ali gre
dejansko za odkritie neke nove dimenzije, s kataomo nasli odgovore na marsikatero
vprasanje?

O ¢ustvih ni bilo veliko govora, bila so postavljerzaeén delovne organizacije, saj so veljala za
oviro, vse do trenutka, ko je svet »razsvetlilaeteavna uspeSnica ameriskega novinarja in
pisatelja Daniela Golemana. Knjiga je iz3la let&7.9 naslovonCustvena inteligenca. Zakaj
je lahko pomembnejSa od IQ povzraila plaz, ki se do danes Se ni ustavil. In ravndita
preobrat mé& senco dvoma na resni pomencustev v poslovnem in zasebnem svetu. Ljudje
ne zaupajo stvarem, dogodkom, ki se zgodijo prehgr] pu&ajo vtis, da niso bili dovolj
podrobno pregeni in dokazani.



Dokazi o vplivucustev nacloveka obstajajo, saj sta o njih spregovorila zhaeska, Peter
Salovey in John Mayer, vendar jim nista dala takEie, kot jim jo je prisodil Daniel
Goleman. Res je, da sta priSla do presenetljivikribdglede vpliva ¢ustev nacloveka in to
podprla tudi z raziskavami mozganov, vendar ne lik&oi meri, da bi lahko s taksno
sigurnostjo trdila, da imajo sed&jstva tako pomembno mesto. Omenjeni avtor Golefean,
njune raziskave naredil bolj pomembne in bolj fEotg kot so v resnici. Napisal je knjigo, ki je
nekaj Se ne popolnoma raziskanega postavila v digprkot da bi Ze bilo vse preverjeno in
raziskano (Hein, 2005).

Vendar ¢ustvena inteligentnost kljub temu ni muha enodneniTo je posledica naravnega
procesa spreminjanja poslovnega okolja. Glede ndatse druzba premika v dobo, ko ngjge
dohodke ustvarjajo storitvena podjetja, je tak psopréakovan. Ljudje niso stroji, zato se jih
ne da programirati, lahko pa se vpliva na njihhaoyio razmisljanje in obnaSanje. dostvena
inteligentnost je eden od &aov vplivanja in usmerjanja. Ljudje so druzabndjahi ki
potrebujejo drug drugega. Edina razlika je, da jspd&rebujejo bolj osebni pristop tudi na
delovnem mestu, ker tam prezivijocugo svojegatasa.

1.5.2. Igranje/pretvarjanje

Custva so pojav, ki se pojavi spontano. Poznamotipnai in negativnatustva. Pozitivha
spodbujamo, negativha &Emo izlaiti iz naSegacustvovanja. Vendar to ni ne lahka ne
pametna odlatev. Potreba po popolnem nadzaiustev se vse bolj pojavlja na delovhem
mestu. Danes postaja sposobnost obvladovanjaHadistev in razumevanjeéustev drugih,
eden od pogojev za zaposlitev, predvsem na vodiimetih. Imenuje se - sposobnost dela z
ljudmi. Poleg vodilnih mest, se ta sposobnost zahtea delovna mesta, ki se opravijajo v
storitveni dejavnosti, in sicer na podpodela z ljudmi.

To delo je Sadl (2002, str. 49-80) poimenovala domaino delo, ker vkljguje uporabo,
upravljanje in nadzorovanje lastnih in tufibstev, kar je ena od temeljnih Zilaosti ¢ustvene
inteligentnosti. Zaposleni delajo na sebi ter uphago samega sebe kot neke vrste delavno
orodje.Ce haejo urejatic¢ustvovanje drugih ter z njimi sklepati posle, morajti sposobni
uporabljati drugo sestavindustvene inteligentnosti - empatijo, saj lahko le tak n&in
resntno ugotovijo kaj je tisto, kar prejemnik storitvejansko potrebuje. Na delavhem mestu
zaposleni upravljajo lastraustva aktivno, zavestno in premisljeno. Njihovoodebdteka bodisi

s povrSinskim igranjem vloge ali z globinskim igjam vioge. PovrSinsko igranje pomeni
manipulacijo govorice telesa (tj. premisljena ptadgev verbalnih in neverbalnih namigov kot
SO geste, obrazni izrazi, ton glasu) za ustvarjag@ecenih vtisov pri prejemnikih storitve.
Posameznik stimulirgustva, ki jih dejansko ne o¢bti in prikriva tista, ki jih oluti. Pri
globinskem igranju pa gre za poskus dejanskegaitebja custev, ki jih posameznik zeli
pokazati;¢ustva aktivno sproza, potiaje ali oblikuje, kar pomeni, prizadevanje po dsjan
spremembi lastnegaistvovanja.



To igranje oziroma pretvarjanje ima lahko za paskedesno tezavo. Pogodbena obveznost
»proizvodnje«gustev kot prodajnega blaga, standardizacija in komkzacija emocionalih
izmenjav ter menedZerska kontrola, odpirajo novasgnja in dileme, vkljtno z vpraSanjem
¢loveSke cene upravljanfastev. Samoprezentacije in igranje vloge so skamapocionalnim
delom, ki spremlja te aktivnosti, same po sebi wasko stresne.« Stevilne Studije primerov
so pokazale, da ima opravljanje emocionalnega delgativhe psiholoSke posledice. V
literaturi se kot ene najpogostejSih posledic tagdndela pojavljajo stresystvena iZrpanost

in izgorelost,custvena otopelost, (samo)odtujenost itutki neavtentinosti. TeZzave lahko
nastanejo zato, ker ima lahko dolgotrajnejSe ofaap emocionalnega dela za posledico
nezmoznost alutenja lastnintustev ali pa povzio ob¢utek laznivosti in neiskrenosti. Torej,
kar je dobro in deluje za moderno javnost, orgamj@ain stranke, je potencialno
disfunkcionalno za emocionalne delavce (Sadl, 260262).

1.5.3. Custvena manipulacija

Idealni odnosi so tisti, v katerih se vsi sodelavazumejo, si pomagajo, medsebojno
sodelujejo, so iskreni, posteni in odkriti.sar ne p&nejo v Skodo drugih, ne kradejo idej
drugim, ne govorijo za hrbtom in vse ostale r&saisituacije iz delovnih mes€ustvene
inteligentnosti, vsaj tako trdi teorija, se lahkausimo, kar je pozitivna lastnostle se je lahko
nauwijo vsi, potem to pomeni, da se je lahko &putudi tisti, ki jo bodo nato uporabljali za
laZzjo manipulacijo drugih. NajhujSi sovraznik jenm&: tisti, ki pozna vse tvoje Sibke dice,
katere je izvedel tako, da je bil najprej tvoj atglj. Na delovhem mestu to pomeni, da bodo
taksni ljudje Se lazje prisli do zeljenega cilj@j §m bodo drugi zaupali, jim pomagali, jih
razumeli, zagovarjali in naredili vse, kar bodomgith hoteli. Tisti, ki se zavedajtustev drugih

in vpliva, ki jih imajo na druge, jih pogosto izighbza dosego svojih ciljev. Z nizkimi udarci
prizadenejo svoje nasprotnike tam, kjer jih najbbgli. Oktutljivi so na obnaSanje in
razpolozenje drugih, zato se praseno pripravijo na morebitne napade. Svoje predloge
predstavijo ob najbolj ugodnih okali®ah, sodelavce pa navdusijo, da jim pomagajo pri
doseganju svojih ciljewsetudi ti niso v skladu s cilji podjetja (Hein, 2005

Custvena inteligentnost je res nekaj pozitivnegagdee le v pravih »rokah, tako kot na primer
mobilni telefon; lahko ga uporabimo, da nekomumesiivljenje, lahko pa z njim sprozimo
bombo na podzemni zeleznici z namenom, dainmna in ubijemocim vet ljudi. Vsaka stvar
ima svoje pozitivne in negativne lastnosti in @astveni inteligentnosti je zelo malo
napisanega o moznosti uporabe le-te v neposteneneriendar ne glede na to, kako izrabijo
svojo inteligentnost, so ljudje z visokitustvenim kolénikom v prednosti. V primeru, ko jo
uporabijo v pozitivne hamene, postanejo dobri \ajilitki dosegajo odtine rezultate na vseh
Stirih podrajih: pri zaposlenih, v organizaciji, pri kupcih pri lastnikih. Na najviSjo raven
vodenja se lahko povzpne tisti vodja, ki mu uspeladati lastnacustva in razumeti tuja
(Hocevar, Jaklt, Zagorsek, 2003, str. 183-184).
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2. POSLOVNO KOMUNICIRANJE

Ljudje komuniciramo. To je na$ &ia sporazumevanja in je tudi ena bistvenih dejatin&s
omogaa obstoj in razvoj posamezniku in organizaciji. Kontiramo skoraj vsak trenutek v
budnem stanju, in sicer komuniciramo doma, v slughi poti domov in na delo, v prostem
casu itd.. Gre za dejavnost, ki spremdjaveka skozi vse Zivljenje, poleg tega pa je tako
obicajna dejavnost, da jo jemljemo kot nekaj samoumgan@ danega. V organizaciji je
komuniciranje podlaga izvajanju vseh funkcij in ksgrocesov, je dajanje delovnih nalog,
poratanje o izvedenih aktivnostih, spraSevanje, pojasmje ... Dejansko je komuniciranje
nujen pogoj za vso druzbeno dogajanje, v kateretelsfeta vsaj dv&loveka. To pa hkrati
pomeni, da sta pojavljanje nekega dogodka in njagaspesnost odvisna od komuniciranja
(Kawei¢, 2004, str. 1).

2.1. OPREDELITEV IN POMEN POSLOVNEGA KOMUNICIRANJA

Poslovno komuniciranje se nanaSa na poslovna danpesameznika, skupine ali organizacije
in ima za cilj doseganje poslovnih rezultatov. Posesti poslovnih komunikacij, ki iz tega
izhajajo, so povzete po Ké&¢u (2004, str. 67-68) in so rédenjene na pet skupin. Prva
prednost je, danajo prakti ¢en namen.Namen poslovnih komunikacij je d@s@oslovni cilj,

ki ga ima sporeevalec. Cilji so raztini, od prodaje nekega izdelka, dajanja ponudbe kupc
udelezbe poslovnega sestanka, do tega, da ¢aeprisvojega sodelavca kako naj dela. Ti cilji
so v ve&ji meri jasno doldeni in zaradi te lastnosti je uspeSnost poslovriegauniciranja
mogaie meriti s stopnjo doseganja cilja sp@@ealca. Ta stopnja velja za najpomembnejSi
kriterij uspesnosti poslovnega komuniciranja, sevpive: ciljev kot dosezemo, bolj uspesno je
poslovno komuniciranje.

Naslednja prednost poslovnih komunikacij je,atfgovarjajo na konkretna vpraSanja. Ker
poslovne komunikacije urestijejo konkreten cilj v konkretnih okolihah, je njihov namen
odgovarjati na konkretna vprasSanja. Tak primerdgavor kupcu, ki je s pisnim zahtevkom
zelel, da se mu blago z napako zamenja ali vrnarddio je samo en primer izmed mnogih.
Pomeni, da ena oseba prejema oz. razpolaga z velionmacijami. Udelezenci poslovnega
procesa so zelo obremenjeni z njimi, kar zahtevselpwo pozornost z vidikacimkovitosti
sporail. Poslovna spor@ila morajo biti kratka, razumljiva in nedvoumnasPka spordila so
usmerjena naravnost v problem, govorna pa lahkqudiejo nekaj vljudnostnih fraz na
za&etku in koncu.

Ravno takomorajo biti poslovne komunikacij@rilagojene prejemniku. Spor@evalec mora
poslovne komunikacije oblikovati tako, da jih beejmnik razumel. To pa zato, ker gre za
uresnéevanje poslovnega cilja ali ciljev spdevalca. Njegova skrb je takSno oblikovanje
sporaila, da ga bo prejemnik z lahkoto sprejel in razljmie bo to hotel. V primeru, ko je
spor@ilo sprejemniku nerazumljivo, So moznosti za dospgsiovnega cilja zelo majhne.
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S poslovnimi komunikacijami sieudimo narediti dober vtis. Doseganje namena spevalca

je pogosto odvisno od tega, kakSen vtis naredi mgemnika komunikacij. Velikokrat je
povetanje pl&e, napredovanje na delu itd., odvisno tudi od tkgk$en vtis naredi delavec na
sodelavce in nadrejene. Ta vidik je v komunika@jskprocesu pogosto precenjen. Zaradi tega
mora komunikator razviti tak stil spafanja, ki je optimistien, navdusujp in do neke mere
prijateljski, saj skozi spotilo pridejo do izraza stakk& spordevalca. Iz tega razloga je
sprogeno komuniciranje dinkovitejSe od nespréénega, trdega ... Vendar to ni nujno, saj je
lahko slednje nagao oz. drugée interpretirano s strani prejemnika. Torej komiraige ne
sme biti niti prevé sprogeno, ker lahko deluje nevzgojeno ali m&ePogosto je to, kako
nekaj povemo, prav tako pomembno, kot kaj povemo.

Posebnost poslovnih komunikacij je tudi ta, da ekonoméne. Prebiranje dolgih in
nepreglednih spotd je izgubacasa, tega pa je v poslovnem svetu vedno premgloela
pregovor: £as je denar.« Poleg tega pri bralcu zelo verjethvamsijo le slabo voljo in s tem
potencialno izgubo posla. Zato morajo biti poslowsor@ila kratka, jasna, natana in
nedvoumna, toda ne vedno in za vsako ceno, s& fvisno tako od naslovnika kot od
vsebine spordla. Jasno namteje, da se poslovno komuniciranje razlikuje od derega
komuniciranja. Klj¢na razlika je, da ima daien cilj (je ciljino usmerjeno) z datenim
namenom. Z njim urejamo poslovne odnose s poslavpantnerji in konkurenti, z njim
posredujemo informacije ter jih pridobivamo za dejasti, ki so v interesu podjetja ali druge
organizacije. Sporazumevanje je ena izmed pomemiseitavin notranjih razmerij v
organizaciji med ljudmi, skupinami, enotami¢ehinskimi podjetji in matinim podjetjiem
(MozZina et al., 2004, str. 388).

Brez komuniciranja si je zelo tezko predstavljaiglovanje organizacije. Saj je temel

slehernega odnosa komunikacija, katera ustvarj@azamost in je podlaga odnosa. Sposobnost

ucinkovitega komuniciranja na delovnem mestu ima eepnljivo vrednost. Brez dobrega

sporazumevanja bi tezko resili spor s sodelavcamegali Sefu, kako na nas vpliva njegova

jeza ali prisluhnili strankinim pritoZbam. Napee besede ali dvoumne pripombe lahko

pripeljejo do nezazelenih situacij¢idkovito in produktivho sporazumevanje z drugimnim

tako dosegli z naslednjimi spretnostmi (Weisin@&0Q1, str. 147-148):

- samorazkrivanje: pojasnitev drugim, kaj mislim@utimo in h@&emo;

- odloénost zagovarjanje svojega mnenja, idej, prégmj ter spoStovanje tega pri drugih;

- dinamiéno poslusanje pomeni, da sliSimo tisto, kar drugi zares govori;

- kritika : pomeni, da konstruktivho povemo svoje mnenje Idutke o idejah oziroma
dejanjih drugega;

- skupinska komunikacija: sporazumevanje v skupinski situaciji.

V stikih z drugimi je zelo pomembno tudi obvladojamazpolozenja. Do sovrstnikov ali
podrejenih delavcev se je najbolje vesti umirjehstapno. Dobro sporazumevanje z drugimi
besedami pomeni, da smiselno in primerno izmenjajeéniormacije. Pomeni, da imamo
sposobnost analiziranja odnosa tako, da ga lahkdadémo in tvorno usmerjamo ter
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sposobnost komuniciranja na primerni ravni in s tednkovito izmenjavo informacij
(Weisinger, 2001, str. 195).

2.1.1. Sestavine komuniciranja

Najbolj preprost komunikacijski sistem sestavljgtiri sestavine: posSiljatelj, prejemnik,
sporailo in komunikacijska pot (Mozina et al., 2004,.$§60-52). Gratfini prikaz v Sliki 1.

Sporaila sestavlja in oddajgosiljatel, Temeljna pravila uspeSnega komuniciranja, katera

mora posiljatelj uposStevati so:

- jasno opredeljen cilj, da ve kaj d®spordgiti prejemniku;

- jasnost in razumljivost spotita, da bo prejemnik razumel, kaj mu sp&ap

- razumevanje osebe, kateri posreduje splaroNajveikrat gre za razumevanje njihovih
vrednot, vlog in interesov, saj je od tega v velikeri odvisno, kako bodo spaitm dojeli
in kako se bodo odzvali nan;.

- razumevanje lastnega ravnanja v procesu komunjairaaj tako bolje predvideva odzive
prejemnikov;

- poznavanje pravil komuniciranja, da lahko izberéimakako bo komuniciral. Na izbiro
ima govorno, pisno, nebesedno ali kombinirano kaowanje. Izbrana oblika naj bi
ustrezala prejemniku, poleg tega pa tudi stroSkomuaniciranja, razpolozljivemgasu in
ucinkovitosti n&ina komuniciranja.

Slika 1: Sestavine komunikacijskega sistema

[ SESTAVINE KOMUNIKACIJSKEGA SISTEMA ]

KOMUNIKACIJSKA POT

Sporailo,
informacije

A 4

Posiljatelj

Prejemnik

Vir: Mozina et al., 2004, str. 51.

Sporailo je namenjeno dol@enemu prejemniku Pogoj za komuniciranje je sposobnost
posiljatelja, da spotdlo poslje in sposobnost prejemnika, da ga sprejme.

Spora@ilo mora vsebovati dot@no dejstvo, mnenje, zeljo, skratka informacije,jili zeli

posiljatelj prenesti prejemniku. To lahko izrazimobesedami, gibi ali drugaimi znaki.
Sporailo mora biti razumljivo, da prejemnik, ve kaj jelél posiljatelj povedati.
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Komunikacijska poje kanal, po katerem potuje spéito od poSiljatelja k prejemniku. Sem
Stejemo tako neposredne stike med poSiljateljenpregjemnikom, kot tudi pisma in razne
tehnine posrednike, zlasti telekomunikacijske zveze. déenpa ni nujno, da nek
komunikacijski kanal deluje tudi v organizacijskemislu,ée tehntno obstaja. Ta zazivi Sele
tedaj, ko ga uporabimo za komuniciranje. Toda foioeje upoStevati, da je zmogljivost
vsakega komunikacijskega kanala omejena z tgMelicino informacij, ki jo je Se moge
prenesti po komunikacijskem kanalucibhkovitost komuniciranja zahteva, da komunikacijski
kanal véasovni enotiim bolj natagno preneseim vegjo kolicino informacij, ob gospodarni
porabi sredstev. Ravno tako je zelo pomembna tueliodostojnost prenosa, saj Vv
komunikacijskih kanalih nastajajo motnje. Te zmajg wWwinkovitost prenosa, ovirajo
natargen in hiter prenos spatite, kar pomeni, da povajejo entropijd prenosnega sistema.

Bolj podrobna gratina predstavitev procesa komuniciranja (Slika 2pgezeta po Kotlerju
(1996, str. 597). Tu komunikacijski model kaze, Kdomu kaj sporda, po kakSni poti in s
kaksnim w@inkom. Komunikacijske funkcije so: zakodiranje, kadiranje, odziv in povratna
informacija. Zadnja prvina so motnje.

Slika 2: Prvine v procesu komunikacije

oddajnik - zakodiranje - | | razkodiranje || naslovnik
—1 | sporcgilo
kanal
I
— motnje ——
Povratna :
informacija odziv

Vir: Kotler,1996, str. 597.

Komunikacijske funkcije (Kotler, 1996, str. 598):

- kodiranje: pomensko vnaSanje misli &listev v pisno ali besedno obliko;

- dekodiranje: prevajanje kodiranih spatib v obliko, razumljivo sprejemniku;

- odziv: reakcije prejemnika na sprejete informacije;

- povratna informacija: sporailo, ki ga uporabnik poSlje prvothnemu spéewalcu.

Ljudje so vsakodnevno izpostavljeni velikemu Ste\sporail, zato je potrebno upoStevati in
pricakovati, da se pogosto pojavljajo motnje. Med verala nastajanje motenj Stejemo
selektivno pozornost, selektivno izkrivljanje inledgivno ohranjanje spotd. Naslovnik
zaradi teh motenj ne sprejeme d@pega spokdla takSnega kot je bilo poslano. Selektivha
pozornost pomeni, da naslovnik ne zazna vseh &pho8elektivno izkrivljanje je popsenje

4 Entropija 0z. neurejenost pomeni, da celotno sfilorali njegovi deli ne prispejo do prejemnika g dosezejo
vsebinsko popgeno.
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spora@ila; naslovnik sliSi tisto, kar Zeli. Selektivnarahitev pa pomeni, da naslovnik ohrani le
del sporgail, ki so ga dosegla. Naloga spoevalca je, oblikovati takSno spdim, ki bo
doseglo prejemnika, kljub Stevilnim motnjam v okio{Kotler, 1996, str. 598).

2.1.2. Namen poslovnega komuniciranja

Podjetje je organizacija, ki deluje z dedmim namenom. Ravno tako ima v organizaciji svoj
namen tudi poslovno komuniciranje, saj skoraj njadeosti v organizaciji, ki bi mogla
potekati brez komuniciranja (¥eo na&inih komuniciranja v Prilogi 14). MenedZerji in
strokovnjaki komunicirajo zato, da bi informiralrge sodelavce in druge, da bi si na taima
pridobili koristne informacije, da bi vplivali naodelavce in posameznike ter skupine zunaj
Svoje organizacije.

Oblik komuniciranja je v& le-te omog®ajo dajanje ali dobivanje informacij, medsebojno
izmenjavo podatkov in mnenj, vzdrzevanje poslovnitrznih stikov, delovanje in prenos idej,
zamisli, reSitev, zgetek, razvoj in kotanje dela. Omog®@jo tudi nabavo, prodajo in sklepanje
pogodb. Ravno tako omogmjo pregled, usmerjanje in usklajevanje trznih @osin
dejavnosti, saj brez komuniciranja ne bi mogli vadetekaih in potencialnih problemov, tudi
raziskovalna in razvojna dejavnost ne bi bila mi@go.. Oblike in metode komuniciranja
izbiramo sami, katere izberemo je odvisno od namerwlja, katerega hemo dosé& in od
drugih dejavnikov: vsebine, ki jo zelimo podatimienjati; Stevila ljudi, ki sodelujejo, njihove
izobrazbe, izkuSenj in motiviranosttasa in navsezadnje od naSega znanja in sposobnosti
(Mozina et al., 2004, str. 17).

Kot namen programov komuniciranja z zaposlenimihkéa Stejemo tudi mobilizacijo
zmoznosti in sposobnosti zaposlenih in jim na &@mamoggiti uspesSno opravljanje dela, s
tem pa lahko bistveno prispevajo k urégmi organizacijskih ciljev. Namen podjetja je, s
sodobnim internim komuniciranjem informirati, matati, vzgajati in navdusSevati zaposlene,
jih spodbujati k ve&ji produktivnosti, poslovnosti, kvaliteti, utrjevaterodostojnost vodstva in
zaupanje vanj ter utrjevadivrsto in prepoznavno organizacijsko kultue(nett, 1999, str.
5).

Vodstva uspesnih podjetij po svetu se trudijo, da baposlenimi vzpostavil&m bolj pristen
partnerski odnos in s tem komunicirala o vseh pobmemproblemih podjetja. Teme so zelo
raznolike, od tega kaksno je stanje na trgu, kakS@olozaj v primerjavi s konkurenco, vizijo
prihodnosti podjetja, usmeritve v posameznih sedimeposlovanja in seveda kopico
operativnih problematik, kjer se pakuje tudi najvé povratnih informacij s strani zaposlenih
(Jartic, 1998, str. 9).

Poznavanje poslovnih ciljev in poslovnih rezultalehko pomembno prispeva k péeaju
motiviranosti zaposlenih. Zaposleni nathp@ogosto ne poznajo dovolj poslovne stvarnosti in
se zato ne zavedajo pomena deluh aktivnosti oziroma gaov dela za konkure&most in za
dolgoraini uspeh podijetja. Prav zato je zelo koristé®,so zaposleni seznanjeni z rezultati
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poslovanja, s konkurénim poloZzajem podjetja in s krimi tockami poslovanja (Zupan,
1999, str. 6).

2.2.  STROSKI KOMUNICIRANJA

Komuniciranje, kot vsaka druga dejavnost v podjefpovzr@a stroSke. Denarni stroSki

komuniciranja so tisti, ki jih je neposredno mogoizmeriti v denarni obliki. Lahko jih

ugotavljamo za posamezno obliko poslovnega komrami. Njihov seStevek je toliko

natargna (ali priblizna) ocena vseh stroskov, kolikorrjatagno ugotavljanje stroSkov za

posamezno vrsto komuniciranja. Te stroSke je megteliti na (Kavic, 2004, str. 68-69):

- stroSke opreme za komuniciranje kjer je miSljena le oprema &e vrednosti, ki se
uporablja dalgasa in se zato njeni stroSkiéu@ajo na celotetias uporabe (amortizacija).

- stroSke materiala ki ga porabimo v poslovnem komuniciranju.

- stroSke delg kamor sodijo stroski porabljenegasa zaposlenih za komuniciranje v vseh
oblikah.

- stroSke komunikacijskih storitev drugih, kamor Stejemo telefonske nanme, stroSke
postnine, stroske vkljitve v r&éunalniSka omrezja itd..

Iz navedene razdelitve je razvidno, da so dendrosld s poslovnim komuniciranjem precej
veliki, zato je smiselna zahteva po njihovi raciareiji na vseh podrgih. To velja predvsem
za podjetja, ki opravljajo storitveno dejavnostieka ze v osnovi zahteva veliko poslovnega
komuniciranja.

Druga vrsta stroskov so nedenarni strosSki komuanigi. Te stroSke organizacija ima, vendar

jih je tezko ali nemogte izraziti v denarni obliki. NanaSajo se predvsem posledice

neustreznega poslovnega komuniciranja znotraj ageie in organizacije navzven. Mednje

Stejemo zlasti stroSke (K&, 2004, str. 68-69):

- slabih odlgitev v organizaciji;

- nerazumevanja znotraj organizacije, med posameamikbrmalnimi skupinami ter med
organizacijami;

- nedoseganja ciljev;

- neustreznega zaposlovanja kadrov;

- prekinjenih poslovnih pogajan;;

- povzraienih negativniltustev;

- nizke produktivnosti itd..

3. CUSTVENA INTELIGENTNOST IN POSLOVNO KOMUNICIRANJE

Na delovnem mestu prezivimo velik delsa, zato vplivamo na druge ali drugi vplivajo a&,n
navadno je vpliv obojestranski. Sugemo se z razniméustvi, od jeze do navduSenja, od
nezadovoljstva do zadovoljstva. Bolj ko smo sposodnumeti, kaj ljudi pripravi do tega, da
funkcionirajo tako kot tisti trenutek funkcionirgjbolj smo sposobni spretnega komuniciranja
in bolj winkovito lahko vplivamo na druge (Hay, 1999, s8).6
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Z uporabocustvene inteligentnosti je poslovno komunicirarggkdo boljSe. To pomeni, da
bomo delali bolj dginkovito, bolj uspesno in zaradi tega tudi z nigjistroski komuniciranja.
Posledéno bo to imelo pozitiven vpliv tudi na zmanjSangadih stroSkov v podjetju in na
zviSanje dohkika (zmanjSanje izgube). Kajti samo poslovno komuaige se odvija med
ljudmi, kateri imajo svoje potrebe, svoje Zeljerabbve, prtakovanja, nén dela, néin
izrazanjacustev in n&in komunikacije. Da bi z njimi kar najbolje vzpogila pozitiven in
produktiven odnos, jih moramo razumeti. Na delovmeestu preZivi zaposleni najmanj osem
ur dnevno, kar je velikokrat ¥e&asa kot ga lahko nameni svoji druzini, prijateljeanancem,
sebi itd.. Velike izbire o tem, ali bi Sel jutri sluzbo ali ne, v@na zaposlenih nima, kar
pomeni, da je odhod na delo marsikomu vsakodneriagap

Potrebe po kadrih za delo v storitvenih panogahkrgpko presegajo potrebe v industrijskih
panogah, tako da je, izhajaj tega dejstva jasno, da so zato tudi potreb&gmouniciranju
med zaposlenimi toliko wge. Na teh delovnih mestih imajo delovni odnosigéien pomen
kot v industriji, saj gre sedaj za medosebne odnodeaterih je v kotni fazi odvisen tudi
rezultat in uspeh nasSega dela. Ti odnosi pa zn®eetisto proste izbire. Svojega sodelavca ne
moremo izbrati, ne moremo se odtoin reci: »S tem pa ne bom delal, ker mi ni ¥Sker ni
moj karakter.« Na delovhem mestu je potrebno sedéldkomunicirati, delati, tudi z ljudmi, s
katerimi tega v zasebnem Zivljenju ne bi nikoli. jeorazlog, da so lahko poslovni odnosi,
odnosi na delovnem mestu, zelo tezavidasih celo nepremostljiviCe bi svoje sodelavce,
partnerje, stranke, nadrejene, podrejene boljemaliy jim resnéno prisluhnili, bi lahko
marsikateri spor, nesporazum, slabo voljo in stragili, ¢e ne celo v celoti preptii.

3.1. MEDOSEBNA KOMUNIKACIJA IN KOMUNICIRANJE

Medosebna komunikacija je hoteno ali nehoteno, #tave ali nezavedno, &idovano ali
nend&rtovano posiljanje, sprejemanje in delovanje spibr& medsebojnih, neposrednih
odnosih ljudi.Ce ta spordila poSiljamo nehote, neti@ovano, nezavedno ter brez povratnih
informacij o njihovem sprejemu inéimku, je naSa komunikacija nepopolna in nestrokovna
Kadar pa spordla poSiljamo hote, n@tovano in zavestno terd8mo in sprejemamo povratne
informacije o njihovem sprejemu incimku, je nasa komunikacija popolna in strokovna
(BrajSa, 1994, str. 41-42).

Medosebni odnosi so lahko razli - idealni, manipulativni ali z empatijo (Bl&zi2000, str.
54). O idealni odnosih govorimo v primeru, ko scs@mezniki zdruzeni, vendar s tem ne
izgubijo svoje identitete. S komuniciranjem gradjinos, rastejo. Par ni seStevek dveh, ampak
nova celota, bolgutna in stabilna kot je bila pred izgradnjo odnaga.manipulativen odnos
bomo oznaili nek odnos takrat, ko eden ali&élanov poskuSa zadovoljiti svoje potrebe, ne
oziraja® se na druge oz. z manipulacijo drugih. Pogosteekzotkomunikacija na nivoju
monologa — posamezniki sploh ne poslusajo, kajidgegorijo, prezaposleni so s svojimi
skrbm, ni delitve in razumevanja idej drug drugel§& boljSa ni komunikacija, ko govorec
govori, ne oziraj¢® se na odgovore in odzive, ki jih dajejo poslusaiajbolj produktivha
oblika komunikacije je interakcija z empatijo — pamn globoko razumevanje drugih ljudi,
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identifikacijo z njihovimi mislimi, oldutenje njihove boléne, delitev njihove sk®. TaksSno
vZivljanje je tiptno za zdrav in m&an odnos. V takSni komunikaciji govorci Ze lahko
napovedo odgovor sogovornika.

3.2. KAKO IZRAZAMO CUSTVA NA DELOVNEM MESTU?

Samo izrazanjéustev na delovnem mestu danes ri s®0go »prepovedano«, seveda do neke
razumne meje. Ravno nasprotno, v poslovnem svetdautuje preptianje, da s@ustva zelo
pomembna in imajo velik vpliv na poslovno uspeSmuxdjetja. Na delovno mesto pa vseeno
ne sodijo vs&ustva, ki se nam v datenem trenutku porajajo. Izrazanje n&ph custev ob
nap&nih trenutkih ima lahko dolgotrajnejSe negativneslpdice tako na poslovanje podjetja
kot tudi na razvoj in napredovanje posameznika f@n, 2001, str. 3).

Vsak posameznik izrazéustva na svoj r@an, nekateri bolj, nekateri manj intenzivno. Na
delovnem mestu, v delovnem okolju s&yipe zaposlenih najboljéttno izraza skozi pripovedi
zaposlenih o dogodkih, ki so se zgodili in so povez podjetiem. Ljudje namé&ecustva
pogosto izrazajo z direktnimi in previdnimi besedamr obratno, besede uporabljajo za
izrazanje svojih ofutkov. Z opisovanjem nekega dogodka, dejansko ggsuudi svoje
obtutke, ki so jih ob tem doZivelCe gre za podjetje, kjer se zaposleni dobréufiip, bodo
zgodbe izzarevale pozitivne stvari incakke, ¢e pa gre za podjetje, kjer so odnosi slabi in
napeti, bo to razvidno tudi iz njihovih pripovedgodbe namreuporabljajo kot mehanizem za
izrazanje tistega, kar jih moti, iy navdusSuje, kaj jih zatira, za kaj si prizadevapesin
pripovedovanja, besede, ki jih pri tem uporabljgeoki in toni glasu, pa se razlikujejo tudi
glede na prostogas in oldinstvo, kateremu zgodbo pripovedujejo, saj so Eastil pogosto
drugani ljudje, ki imajo drug&en zng&aje od njih samih. Poleg tega so zgodbe mobilne in
spremenljive, saj jih pogosto prilagodijo in olepSaglede na ofinstvo kateremu
pripovedujejo. Na primer zgodbo o tem, »kako melgevnaval Sef, ko me je poklical v svojo
pisarno prejsnji teden,« bodo prilagodili gledetoaali to pripovedujejo svojim sodelavcem,
oddetni tajnici, cistilki pisarn, najboljSemu prijatelju ali svojenpartnerju. Zgodba tako ni
merilo objektivnih dejstev in resnice glede dogadkapak je precizen pokazatelj naSih
obcutkov in tega, kako jim jih zelimo predstaviti irako zelimo vplivati na razine ljudi
(Fineman, 2003, str. 17).

Na izrazanje&ustev vpliva tudi prevladufo natin komuniciranja v podjetju. Imamo podjetja v
katerih se pogovarjajo in podjetja v katerih séivema tiho. Poleg tega razlikujemo podjetja,
v katerih se delavci lahko pogovarjajo in podjetj&aterih morajo biti tiho. Kljub temu, pa v
obeh podjetjih komunicirajo, z besedami ali breih.n{e je komunikacija v podjetju samo
neverbalna, prihaja zaradi tega v podjetju do @wololv, saj se z méd¢nostjo ustvari vzdusje,
ki potencira veépomenskost, zaradi katere prihaja do nejasnosti edsebojnem
komuniciranju. Zaposleni se pogovarjajo o0 nepomemistvareh, o pomembnih n¥gb.
Nauwiti se morajo brati med vrsticami, ker drdgane pridejo do potrebnih informacij. To je
velikokrat zelo tezko, predvsem zato, ker so vrdk$odjetjih zapisane nepomembne stvari,
pomembne pa ne, saj je verbalna komunikacija tiggubila smisel. TakSno podjetje je
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nejasno, v njem se je tezko znaijti, saj ni nobengovorjenih ali napisanih pravil, do njih
moramo priti »med vrsticami« (BrajSa, 1994, str). 56

V taksSnih podjetjih ima neverbalna komunikacijaghten pomen, saj je to edini in ne dodatni
vir informiranja o neki stvari. Komunikacijski pres je prekinjen oz. vsebuje zelo veliko
motenj, kar povzréa, da se spotdo, katerega je poslal poSiljatelj ne ujema gristki ga je
prejel prejemnik. Med zaposlenimi v takSnem podjg§ najverjetneje zelo maléustveno
inteligentnih ljudi, predvsem pa jih verjetno prinfleuje med vodilnimi, na katerih v takSnih
primerih sloni pobuda za spremembe, katere bi zpogaale komunikacijski proces.

3.3. VPLIVI NA U CINKOVITOST IN USPESNOST  POSLOVNEGA
KOMUNICIRANJA

Komuniciranje jeu¢inkovito takrat, ko daje maksimalno mozno Stevilo izidowutatov, ob
predhodno dokeni porabi sredstev organizacije ali tistega, &imkinicira. Za ginkovito velja
tudi komuniciranje, katero zastavljene izide dosegaim manjSi porabi sredstev. Izidi so
lahko raznovrstni: za izid imamo lahkdoloceno informiranost ciljnin prejemnikov ali
spremembo stali$ ki jih zastopajo ali je nasS Zeljeni izid, datbireje in ob manjSih stroskih
sestavili pord@ilo, mogde je Zeljeni izidmanj porabljenegafasa v skupini za medsebojno
komuniciranjeali boljSa prepréljivost spor@il v komuniciranjy vec odzivov pri prejemnikih
spor@il ... Ucinkovitost komuniciranja z vidika ekonosmosti komuniciranja, pove koliksni
so skupni stroski organizacije za opravljeno korowanje, z vidika produktivnosti
komuniciranja pa pove, kolikSne izide je dala vsa&stavina, vsak udelezenec komuniciranja.
Za winkovitost velja tudi, da je tesno povezana s katigg stroSkov, saj so stroski odraz
porabe raztinih poslovnih prvin (delovnih sredstev, predmetoglagd dela in storitev).
Poslovanje je tinkovitejSe, e so stroski za dani rezultatm nizji. U¢inkovitost je tesno
povezana tudi gasom. Ob krajSem trajanju proizvodnega cikla inefsth dobavnih rokih, je
poslovanje bolj sinkovito (MozZina et al., 2002, str. 252).

UspeSnostje mera doseganja ciljev in poslovno komunicirajgeciljna dejavnost, saj je
naravnano na doseganje zastavljenih ciljev komram@. LEinkovito poslovno komuniciranje

ni nujno tudi uspeSno komuniciranje: ne Steje #eyisem odjemalcu ali telefonskih
razgovorov z njim, ampak Stejeta vrednost in ugstipoidobljenih poslov; ne Steje Stevilo
sestankov s sindikalnimi voditelji, temyygocialni mir v podjetju; ne Stejejo ure informijan

sodelavcevge ti posredovanih znanj in usmeritev ne usvoijijo,rje vzamejo za svoje. Steje
namre& cilj, ki smo ga dosegli, naloga, ki smo jo opravit ne obsezna in intenzivna
komunikacijska dejavnost sama zase (Mozinagagwnezew, 1998, str. 21).

Ce haemo, da bo podjetje hkrati uspedno isinkovito, moramo poskrbeti, da bomo

zaposlovali prave ljudi. Le-ti bodo dajali podjetjisto, kar potrebuje za svoj obstoj in

napredek. V podijetju imamo Stiri tipe sodelavcewi Bo v podjetju navz®h samo telesno, kar

pomeni, da imajo »izklopljene« mozgane, privatzgaosebnost in nerazvito identiteto v

socialnem kontekstu podjetja. Potem so tisti, kv gmdjetju aktivni telesno in mozgansko, ne
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pa tudi osebnostno in socialno. Ti dajejo podjéjitne in umske potenciale, vendar ne Zelijo
povezati s podjetjem svoje osebnosti in ne Zeligwojo identiteto vkljdgiti tudi podjetja. Tretji

tip sodelavcev se angazira tudi osebno, vendaresgehjo istovetiti s podjetiem, v nobeni
obliki. Cetrti so v podjetju navzo tako kot tretji, le da imajo v svoji identitetgvajeno tudi
pripadnost podjetju. Podjetje se résm lahko zanese le n#trti tip sodelavcev, kajti ostali
trije tipi ostajajo v podijetju aktivni in kreatividamo tolikocasa, dokler imajo od tega sami
korist. V nasprotnem primeru odidejo ali postanegaktivni. O prihodnosti podjetja ne
razmisljajo, kakor se tudi ne identificirajo s peijgm. Vendar ne smemo spregledati dejstva,
da je to, v kolikSni meri bo delavec na¥aopodijetju samo fizino, z mozgani, z osebnostjo ali
z identiteto, v veliki meri odvisno od tega, kake psmerjena komunikacijska raven
medsebojnega vedenja v podjetju. To je odvisnoeg@,tkar imenujemo »Human Resource
Management«, vodenje, razvijanje in vzdrzevaigeeskih potencialov in rezerv v podjetju.
Vse te aktivnosti se razvijajo s potjm medosebne komunikacije (BrajSa, 1994, str. 2)1-22

3.4. VPLIVI NA STROSKE KOMUNICIRANJA

Custva so tako pozitivna kot negativna. Zaradi mjéhljudje poutijo dobro ali slabo, tako
doma kot na delovhem mestu. To velja tudi za p@ljé&ijti uporabaustev ima za podjetje
lahko zelo pozitivne posledice: §je produktivnost, kreativnost, iznajdljivost itdkar se v
konéni fazi odraza v vgih dobickih. Lahko pa so posledice zelo negativne, katesjm za
seboj velike stroSke, ki so posledica slabih dalovodnosov, slabega patja, neugodne
delovne klime, nezaupanja, neiskrenosti, nekreasitiridr.. Dejstvo nameeje, da v primeru
negativnincustev zaposlenih v odnosu do podjetja, le-ti neobadili pripadnosti podjetju,
zaradicesar se tudi ne bodo trudili tako kot sicer. Nedddlali kar se da dobro in v korist
podjetja. Poutje zaposlenih se med drugim odraza tudi Wima komunikacije med
zaposlenimi, ki jo lahko spodbuja, zavira ali spopkkva.

Da komuniciranje povzk@a podjetju stroSke, jedisto normalna posledica poslovnega
komuniciranja. In do neke meje so stroski popolnamaavieeni. Problem nastane, kocrejo

ti stroSki presegati koristi, ki jih prinesejo zapeni v podjetje s poslovnim komuniciranjem ali
bolje re&eno z neposlovnim komuniciranjem. Zaposleni imaoppslovno komuniciranje na
razpolago opremo, materialéas in komunikacijske storitve drugih. To so denastmoski
komuniciranja, ki se v primeru, ko se zaposlenidetbvnem mestu ne poatijo dobro, lahko
poveujejo. Do tega pride, ker se zaposleni v svojemodetm ¢asu posvéajo drugim
stvarem, ki niso v povezavi z delovnim mestom. Nmer dolgi telefonski pogovori s svojimi
prijatelji, sorodniki, brskanje po spletu, klepgeama forumih, pisanje spafib ...V tem
primeru ne nastanejo samo nepotrebni stroski zdotedke storitve. Dosti ¥@ stroSkovno
vrednost ima izgubljeni oziroma @kn, a neupraven, delovnicas zaposlenega. S tem, da
poleg teh stroSkov nastajajo tudi nedenarni stré&knuniciranja, ki jih ni m® izmeriti,
njihova »poraba« pa se odraza povsod @a\w2004, str. 68).

Zaradi slabih medsebojnih odnosov na delovhem mestineproduktivno porabi ogromno
energije, saj je delo in urejanje nastalih probl@msituacij zelo naporno in stresno, predvsem
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pa ubija delavno klimo, Zeljo po delu, iskanju royoslovnih reSitev, novih idej, novih
prijemov- Zaposleni se ne poistovetijo s podjetjama, delajo v njegovo korist, dlerat se
potrudijo in naredijo kakSno Skodo, niso priprawnijelelati nadur, da bi bilo delo narejeno.
Nimajo olktutka pripadnosti podjetju, cilji, katere zasledugmdjetje, so jim tuji in
nepomembni. Z uporabo prvitustvene inteligentnosti na delovhem mestu, lahkoveliki
veSini zaposlenih ptiakujemo pozitivne rezultate na vseh pagito To se seveda ne bo
zgodilo skozi ne, toda koristi pravilne uporabe prviustvene inteligentnosti bodo vsekakor
vegje kot gas, katerega bomo temu namer(le ne drugée, se bodo zmanj3ali vsaj nekateri
stroski komuniciranja (Goleman, 2001, str. 15-27).

Zacarani krog je potrebno prekiniti in ga znova pogrsasvezo in iskreno naravnanostjo k
ljudem in njihovim okutkom, custvom in potrebam. V zameno bodo dali podjetjiofikar od
njih potrebuje. Bolj ko zaupamo sami sebi in drugugja bo winkovitost in kreativnost nas
samih. Zaupanje med ljudmi v skupini ima velik pomea uspesnost skupin€e si ljudje
medsebojno ne zaupajo, s tem ignorirajacutke in poveéujejo ranljivost, hkrati pa se
poveajo moznosti za nerazumevanje in zmote. Zaupanjeugd@ eden izmed vaZnih
dejavnikov, ki vpliva na to, kako se posameznikyiov podjetju v katerem dela. Notraniji
stroski, ki nastanejo v podjetju zaradi nezaupang delavci, so posledica régukovitosti
zapletene hierarhije organizacije. Posledice nemgjapse najuwikrat najprej pokazejo pri
newinkovitem komuniciranju, nagaem dojemanju, jezi, krivicah in cinizmu. Vse taticas,
energijo, naklonjenost ter denar podijetja in njégaaposlenih. V takih podjetjih so preve
obremenjeni s tem, da napisSéjma vec pravil, ker si medsebojno ne zaupajo, namestoida b
podrobnosti reSevali spotoma.

4. VPLIV  CUSTVENE INTELIGENTNOSTI NA U CINKOVITOST
POSLOVNEGA KOMUNICIRANJA IN ZADOVOLJSTVO ZAPOSLENIH
V PODJETJU STUDIO MODERNA D.O.O.

Poslovno komuniciranje itustvena inteligentnost sta tako povezani, da jej&o jemati kot
lo¢ena pojma. Posledice pomanjkanja obvladovanja @iv@tvene inteligentnosti se kazejo v
slabem komuniciranju, potemtakem tudi v &ialkovitem poslovnem komuniciranju. Kako se
to dejansko kaze v realnosti, sem poskuSala izvedanhketo med zaposlenimi v podjetju
Studio Moderna d.o.o.

4.1. PREDSTAVITEV PODJETJA

Studio Moderna d.o.0. je storitveno podjetje, kpefno posluje tako na dodean trgu kot tudi
na mednarodnih trgi. Ustanovljeno je bilo leta 199Rvarja se z zelo spedifiim nainom
prodaje izdelkov kainim potroSnikom. Gre za direktno televizijsko prpdéDanes uspesno
deluje na skupno dvajsetih evropskih in neevropgkih. Svoje podruznice ima vse od
Baltika do Balkana, daljne Rusije in Blizjega vzhodlatino podjetje v Sloveniji, je srednje
veliko in ima 133 redno zaposlenih. Nahaja se @l liwkacijah, in sicer klicni center CEDIK v
Kopru, ra&unovodstvo v Zagorju ob Savi in uprava ter ostate€ije v Ljubljani.
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Iz Ljubljane se izvaja koordinacija celotnega sisiedvajsetih povezanih podijetjih iz dvajsetih
drzav. Namen in naloga mednarodnih oddelkov je godr@avam z nasveti in koordinacijo
delovanja ostalih podijetij, ki sicer delujejo porssamostojno.

4.2. METODOLOGIJA

Cilja raziskave sta bila dva. Prvi je bil raziskali ima ¢ustvena inteligentnost, ki jo dosega
posameznik, vpliv tudi na njegova@iokovitost pri poslovnem komuniciranju. Drugi g bil
ugotoviti, kakSen vpliv ima nezadovoljstvo nac¢ptpe in delovno zmogljivost zaposlenih ter
najti najbolj @&itna podrdja, na katerih se to nezadovoljstvo najbolj odraza.

Za raziskovanje sem uporabila anonimno anketiravigasSalnik je bil za vse zaposlene v
podjetju Studio Moderna d.o.o. enak. V vzorec s&tjuvila zaposlene, ki delajo na lokaciji v
Ljubljani, kjer se nahaja uprava podjetja iném@a zaposlenih. Glavni razlog za izvzetje
zaposlenih v Kopru in Zagorju je bila geografskaalgenost. Anketo je izpolnilo 40 nakgoo
izbranih zaposlenih, kar predstavlja tudi vzoreatekega sem analizirala v nadaljevanju.
Zaposlenih nisem t@vala po spolu, saj menim, da na vprasanja, nasa®@ odgovarjali
anketiranci, spol nima bistvenega vpliva. @ireosti po katerih sem analizirala anketo so:
stopnja izobrazbe, leta delovnih izkuSenj in alajgketirana oseba vodja skupine zaposlenih,
ali ne. Anketna vpraSanja so bila zastavljena talkosem z njimi lahko obdelala tematiko,
vezano na podtge ¢ustvene inteligentnosti in poslovnega komuniciranjpraksi. Teme so
predstavljene v petih tematskih sklopih, in siceiosnovi osmih hipotéin desetih vprasan;.

S statistinega vidika je vzorec, ki Steje manj kot 40 enadjlvan. Zaradi te zidnosti sem za
sklepanje izbrala statigho preizkuSanje hipotez. To je postopek, s katenian podlagi
vzorcnih podatkov ugotavljamo ali je trditev, ki jo iz@mo v obliki hipoteze, verjetno
pravilna ali verjetno ni pravilna. Velja nandredace gre za majhen vzorec se izkaze, da je
normalna porazdelitev le izjemoma primeren prildiza porazdelitev vzoénih ocen, kar velja
za velike vzorce. Pri malih vzorcih (n<30) je z&teba pri opisu porazdelitev vzoih ocen
upostevati druge teorétie porazdelitve. Najbolj pogosto uporabljene so yfFiporazdelite
(Pearsonova porazdelitev)), t—porazdelitev (Stuokeatporazdelitev) in F-porazdeliteki so
zvezne porazdelitve.

Ce jih obravnavamo kot porazdelitve v&oih ocen, lahko r&mo, da je njihova oblika
odvisna od velikosti vzorca ali natareje od t.i. stopenj prostosti, ki jih oziigemo navadno
m. Na splosno veljaiim vedji je vzorec, tem bolj se porazdelitev véoih ocen tudi pri malih
vzorcih priblizujejo normalni porazdelitvi. V statiki je pojem stopnje prostosti opredeljen kot
Stevilo neodvisnih informacij in se raatio izra&unava na pratevane okoli&ine.V diplomski
nalogi je Stevilo stopenj prostosti enako Stevptesenljivk (40 enot v vzorcu), zmanjSanih za
Stevilo odvisnih zvez med njimi., saj sem pri hgmah skuSala oceniti vpliv neodvisne
spremenljivke, na odvisno spremenljivko (KoSme§91, str. 195-228).

®> Domneva, s tujko hipoteza, pomeni splosno »nedm@zzgolj verjetno trditev« ( SSKJ, 2005).
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Analize odvisnosti, ki se nanaSajo na zastavljeipotéze, so bile izvedene s potjm
racunalniSkega statistnega programa SPSS. Hipoteze sem sprejela ali ilmavra osnovi
stopnje znélnosti oziroma vrednosti P. Stopnja Ziaosti je verjetnost, s katero v postopku
preizkuSanja domnev zavrnemdaeino hipotezo in jo navadno upoStevamo v viSinbp@01

in 0,001. Vrednost P je verjetnost, pri kateri biipracunani oceni g zavrnili &elno hipotezo,
ki jo preizkuSamo. To je najmanjSa stopnja &@nasti, s katero lahko zavrnemocaino
hipotezo. Za najviSjo dopustno stopnjo atreosti v praksi veljan=0,05, katero sem uposStevala
tudi sama.

Na potrditev oziroma zavrnitev hipotez sem gledevmarec, njegove zgdnosti in potrebe
analize, izvedla enostavno linearno regresijo. @ igjovorimo takrat, kadar préujemo
linearni vpliv ene neodvisne spremenljivke na odeidUstrezno regresijsko funkcijo zapiSemo
kot Y'=a+RX, pricemer je a regresijska konstanta, 3 pa regresijski koeficigmam pove, za
koliko enot se v povptgu spremeni odvisna spremenljivk& se neodvisna pod& za enoto.
ker dejanskih razmer v populaciji ne poznam, scamatri ocenjeni na osnovi voih
podatkov, zaradtesar je ocenjena regresijska funkcija Y"=a+bX, q@mer a predstavlja
oceno regresijske konstankepa oceno regresijskega koeficienta.

V primeru linearne regresije lahko ¢elno domnevo o neodvisnosti med prevanima
spremenljivkama preverimo tudi s po&jw F-testa, ki je opredeljen kot razmerje med oceno
pojashjene in nepojashjene variance. Pri tem weljios F=t Togna stopnja zndlnosti pri F-
preizkusu pa je kar enaka kot pri dvostranskenréizkusu.

Izbrana metoda vklgevanja neodvisnih spremenljivk je metoda ENTER.o&el postopek
racunalniSkega izr&una je narejen po postopku, ki je predstaviljen ivopniku Statistika 2,
avtorja Romana Roglja (2000, str. 109-114).

StatistEéno so bile obdelane sletiehipoteze:

Hipoteza 1 Custvena inteligentnost, dosezena na testu, ni na\ad stopnje izobrazbe.
Hipoteza 2 Zaposleni z vékot 5-imi leti delovnih izkuSenj, séustveno bolj inteligentni.
Hipoteza 3 Zaposleni, ki je hkrati tudi vodja skupine, v pos&tju porabi v€ casa
komuniciranje (pisno in ustno).

Hipoteza 4 Ucinkovitost poslovnega komuniciranja, na osnovirasbcene anketiranca, je
odvisna od delovnih izkuSen].

Hipoteza 5 Ucinkovitost poslovnega komuniciranja, na osnovirasbcene anketiranca, je
odvisna od stopnje izobrazbe anketiranca.

Hipoteza 6: Ce zaposleni meni, da je stopnja zaupanja v podjetjka, potem se to odraza
tudi v njegovem pogledu na medosebne odnose.
Hipoteza 7. Ce zaposleni meni, da je stopnja zaupanja v podfetka, bo to vplivalo tudi na

poslabSanje pretoka informacij.
Hipoteza 8 Ljudje, ki so na testu dosegli visoko stopijgstvene inteligentnosti, so se tudi
glede winkovitosti na podr&ju poslovnega komuniciranja bolje ocenili.
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Poleg zgornjih hipotez so v sklopih podani tudi @dyi na sledéa vprasanja:

VpraSanje 1 Ali je kakovost, natatnost in resiinost informacij v podjetju zadovoljiva?
Vprasanje 2 Kaj ima najveji vpliv na nezadovoljstvo zaposlenih na delovneestn?
Vprasanje 3 Ali se nezadovoljstvo na delovhem mestu kaZepravljanju oz. neopravljanju
delovnih nalog?

VprasSanje 4 Ali zaupanje in pohvala pozitivho vplivata na motnost in zavzetost za delo?
Vprasanje 5. Ali imajo zaposleni teZzave s sprejemanjem odknitdobronamerne kritike?
VpraSanje 6 Ali neprimerno izrazanjecustev nadrejenega bistveno vpliva nacyife
zaposlenih na delovhem mestu?

VpraSanje 7. Ali zaposleni opravijo v& dela,ce se lahko v primeru tezav obrnejo na svoje
sodelavce ali nadrejenega?

VprasSanje 8 Ali zaposleni, ki so seznanjeni s pojmamumstvena inteligentnost, menijo da je
le-ta eden izmed najpomembnejSih dejavnikov osdheogrilagoditve ter uspeSnosti v
odnosih na delovnem mestu?

VprasSanje 9 Ali je kljub temu, da se o pomembnositistvene inteligentnosti za uspeh
podjetja precej govori, odstotek zaposlenih, kis® Ze kdaj udelezili kakrSnekoli oblike
izobrazevanja na teméustvena inteligentnost, nizek? Ali je viSji odstotedelezencev
izobraZzevanja iz teme poslovnega komuniciranja?

VpraSanje 1Q Ali je na izobrazevanje, na teméustvena inteligentnost ali poslovno
komuniciranje, anketirance napleat napotilo podijetje ali kdo drug?

Za iskanje odgovorov na zgornja vpraSanja sem Uygardolj enostavne statigtie metode
obdelovanja podatkov. Sklepala sem osnovi ¢imnanih aritmetinin sredin, modusov,
standardnih odklonov in frekvéne porazdelitve ocen za posamezne trditve. Standard
odklon imenujemo tudi standardna napaka in je dakega sklepanja na podlagi waoh
podatkov.Cim manjSe so razlike med vzoimi ocenami, tem manj3a je standardna napaka in
tem boljSa je kakovost vzémme ocene. Standardna napaka je tako mera za kadkexasne
informacije.

Za tovrstno analizo vprasanj sem se 6itlo ker menim, da bi z enostavno linearno regoesij
sicer priSla do bolj nat&nih statisténih sklepov, vendar bi presegla obseg diplomskega, d
hkrati pa dobljeni podatki najverjetneje ne bi,biaj z vsebinskega vidika,érbolj natagni.

4.3. REZULTATI ANKETE

Sama anketa je bila sestavljena iz petih sklopdetarh vprasan]. Kako so bila le-ta zajeta v
posameznih sklopih je predstavljeno v pregleduléaiaga stran), skupaj s pripadégotemo ter
nanjo vezanih hipotez in vpraSan;.
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Tema: Testcustvene inteligentnosti

VpraSanje v anketi 2. vprasanje

Hipotezi: hipoteza 1 in hipoteza 2

Tema: Ucinkovitost poslovnega komuniciranja

VpraSanja v anketi: 1. vpraSanje, 3. vprasanje in 7. vprasanje (m,|n

0)

Hipoteze hipoteza 3, hipoteza 4 in hipoteza 5

VpraSanje: vprasSanje 1

Tema: Razlogi in posledice nezadovoljstva na delovnegston

VpraSanja v anketi: 4. vpraSanje, 5. vprasSanje in 6. vpraSanje

VpraSanji: vprasSanje 2 in vprasanje 3

Tema: Posledic&ustvene (ne)inteligentnosti

VpraSanje v anketi. 7. vprasSanje (brez 7m, 7nin 70)

Hipoteze hipoteza 6, hipoteza 7 in hipoteza 8

VpraSanja: vprasanje 4, vpraSanje 5 in vpraSanje 6

Tema Poznavanje pojmacustvena inteligentnost in poslovino

komuniciranje

> VpraSanja v anketi: 8. vpraSanje, 8al. vprasSanje, 9. vprasanje in 10.
vpraSanje

> VpraSanja: vpraSanje 7, vpraSanje 8 in vprasSanje 9

Prvi sklop

V V|V V V

Drugi sklop

Tretji sklop

Cetrti sklop

ViV V V V|V V V|V V

Peti sklop

4.3.1. Prvi sklop — kratek testustvene inteligentnosti

Custvene inteligentnosti ni mMazmeriti na enak nan in z istimi karakteristikami kot to velja
za test inteligetnega koltnika, saj testiéustvene inteligentnosti nimajo ene Kiju lastnosti
testov — ponovljivost rezultatov. Se pravi, &&a test veékrat ponovimo, ne dobimo vedno
enakih rezultatov. Literatura navaja, da do raztjajarezultatih prihaja zato, ker jaistvena
inteligentnost sestavljena iz statéga in dinandinega dela, ki povzta »neponovljivost«
rezultatov (Wood, 2004, str. 13).

Ravencustvene inteligentnosti pogojuje pet sposobnost@dy 2004, str. 13):

- samonadzor:sposobnost usmerjanja in hadzorovanja svajagtvenega stanja;
- samozavedanjepoznavanje samega sebe in svojiktev;

- motivacija: usmerjanje svojikiustev za doseganje zastavljenih ciljev;

- empatija: zaznavanje in »branjeustev drugih;

- druzabneveg&ine: odnosi z drugimi in vplivi na druge ljudi.

Raven razvitosti posamezne od teh sposobnostivisma od razvitosti ostalih in obratno. Sam
test je bil narejen na osnovi 20-ih vpraSanj, keafemala vseh pet komponent po Wood-u.

Kratek samoocenjevalni testustvene inteligentnosti je vseboval trditve, zaekat so
anketiranci podajali ocene strinjanja oziroma mmjsinja. Lestvica je bila 5 stopenjska, kjer je
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1 pomenilo nikoli, 2 redko, 3d&asih, 4 véinoma in 5 vedno. Analizo odgovor sem izvedla
tako, da sem obkroZzene ocene posameznih trditeelaefato pa izkaunala aritmetino
sredino ocen trditev. Lestvico in stopnjeistvene inteligentnosti sem doia po vzoru
ocenjevanja trditev podobnih testov. Ocenila seanjedisti, ki se je v testu ocenil s povfme
oceno manj kot 2'9%ustveno neinteligenten (nizka stoprijastvene inteligentnosti). Tisti,
katerega povprtge ocen je padlo v razred med 3'00 in 3'9%ysetveno inteligenten (srednja
stopnjacustvene inteligentnosti). Vsi tisti, ki so na tedtasegli povpr&ge ocen enako ali wge

od 4'00 téke pa veljajo zacustveno zelo inteligentno osebo (visoka stop&jstvene
inteligentnosti).

V podjetju so, glede na rezultate testa (Prilogal@yela 1), skoraj vsi zaposletuistveno
inteligentni alicustveno zelo inteligentni. Le ena oseba je na w@asegla povpkge, s katerim

je padla v razredustveno neinteligentne osebe. Giafiprikaz rezultatov samoocenjevalnega
testa custvene inteligentnosti predstavlja Slika 3, kj&r jgsno kaze, kolikSen odstotek
zaposlenih je dosegel dékno stopnj@&ustvene inteligentnosti. Znova pa poudarjam, dagre
lastno oceno posameznika, ki lahko krepko odstopaesntnega obvladovanjg&ustvenih
spretnosti posameznika.

Slika 3: DosezZene stopnjastvene inteligentnosti (v odstotkih)

2,5%

47,5%

50%

ONizka stopnja ¢ustvene inteligentnosti
B Srednja stopnja Custvene inteligentnosti
B Visoka stopnja Custvene inteligentnosti

Vir: Lastna raziskava.

Hipoteza 1:Custvena inteligentnost, doseZena na testu, ni naws stopnje izobrazbe.

»Inteligentnost razuma, pridobljena s Solanjemoldemem pogledu ne pripravijdoveka na
vihre ali priloznosti, ki jih prinaSa nepredvidipvzivljenje. Dolgocasa so strokovnjaki ziveli v
zmoti, da je visok inteligemi kvocient (1Q) jamstvo za uspeSen razéiaveka. Danes pa, po
mnogih letih opazovanja in testiranja mnozice otrdiakov in odraslih, ne preseiae
ugotovitev, da ima s Solanjem pridobljena intelip@st malo opraviti z razvojerfustvene
inteligence, s sposobnostjo prepoznavanja in oloviagja svojihéustev« (Bokar et al., 2004,
str. 123).

Da bi preverila zgornjo hipotezo, sem izvedla Inmearegresijo med dosezenim poujesn
ocen pri testdustvene inteligentnosti in stopnjo izobrazbe. Areal programu SPSS (Priloga
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3) je pokazala, da stopnjaistvene inteligentnosti ni odvisna od stopnje iaabe. Stopnja

zn&ilnosti znasSa 0'881 (Priloga 3, Tabela 3), kar poimeaa je visja od Se sprejemljive 0'05.
Stopnja znéilnosti za enostranski preizkus znaSa 0'440, karajgo tako nesprejemljivo

(Priloga 3, Tabela 4).

Do enakega zakljika lahko pridemo tudi na osnovi histograma (Pril@g&lika 1), ki jasno
kaZze, da se standardizirane vrednosti ostankov arazgeljujejo v skladu s prilagojeno
normalno porazdelitvijo. Tudi literatura nikjer n@menja, da jecustvena inteligentnost
pogojena s stopnjo izobrazéustvene inteligentnosti se sicer lahko &iao, vendar se je ne
dolotene stopnje izobrazbe. Velikokrat je ravno pomamgkacustvene inteligentnosti
vodstvenih delavcev, ki imajo é@loma visjo stopnjo izobrazbe od navadnega delaazing,
da so njihovi podrejeni z njimi nezadovoljni intega razloga delajo manj in manjinkovito
ter manj uspesno kot sicer.

Hipoteza 2: Zaposleni, z &&ot 5-imi leti delovnih izkuSenj, sastveno bolj inteligentni.

Zanimalo me je, ali ljudje z daljSimi delovnimi hvljenjskimi izkuSnjami dosezejo tudi visjo
stopnjo ¢ustvene inteligentnosti. Rekovala bi, da je povezava pozitivha, sajcsstvene
inteligentnosti lahko naimo. Klju¢no pa je, da si tega tudi zelimo. Da bi potrdiliazalrnila
zgornjo hipotezo, sem izvedla analizo linearne slesti med delovnimi izkusSnjami, kot
neodvisno spremenljivko, in stopnjoistvene inteligentnosti, kot odvisno spremenljivida
osnovi rezultatov, navedeno hipotezo za&sm, saj razlika ni statismo zn&ilna. Stopnja
tveganja je krepko visja od Se dovoljene me'05, saj znaSa 0255 (Priloga 4, Tabela 5).
Znova lahko do enakega sklepa pridemo s preprasfitiigo metodo — histogramom (Priloga
4, Slika 2), kjer se vrednosti standardiziranindvrasti ostanov ne porazdeljujejo priblizno
normalno, se pravi v skladu s prilagojeno normadarazdelitvijo.

4.3.2. Drugi sklop — winkovitost poslovnega komuniciranja

Kako winkoviti po pri poslovnem komuniciranju zaposlenpedjetju Studio Moderna d.o.o0.,
sem poskusSala ugotoviti na osnovi osemnajstihevdifritmetitne sredine seStevka ocen vseh
osemnajstih trditev so bile razéehe v tri razrede: néunkovito poslovno komuniciranje,
ucinkovito poslovno komuniciranje in zelo ¢iakovito poslovno komuniciranje. Kako
ucinkoviti so, je prikazano s katam, v Sliki 4 (naslednja stran).

Osemdeset odstotkov vseh anketiranih je dosegl@rpino oceno, ki je uvtena v razred
povpre&nih ocen med 3'01 in 4'00. Glede na dobljene ratil{Priloga 2, Tabela 2) lahko
sklepam, da so zaposleni pri svojem vsakodnevnemuhkeiranju ginkoviti. To je razvidno
tako z vsakoletno rastjo podjetja, kot tudi iz¢kegnega pozitivnega poslovnega uspeha
podjetja.

Slika 4: Dosezenacinkovitost poslovnega komuniciranja (v odstotkih)
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2,5%
17,5%

80,0%

O Neucinkovito poslovno komuniciranje
B Uc¢inkovito poslovno komuniciranje
B Zelo uc¢inkovito poslovno komuniciranje

Vir: Lastna raziskava.

Hipoteza 3. Zaposleni, ki je hkrati tudi vodja skwg v povprégju porabi ve casa za
komuniciranj (pisno in ustno).

Samo anketo sem &la s vprasanjem o poslovnem komuniciranju (Prilbg&Zaposlene sem
povprasala o tem, koliko ur svojega delovné€gaa dnevno namenijo pisnemu ali ustnemu
komuniciranju. Mozni odgovori so bili: do 1 ure,évieot 1 uro, vendar manj kot 3 ure,éveot

3 ure, manj kot 6 ur in wekot 6 ur dnevno.

Komuniciranje povzréa stroSke, tako kot ¢ea dejavnosti v organizaciji. Kljub temu dejstvu,
se Vv veini organizacij ne zavedajo njihove viSine oz. Wm@jih ni izmerkov, koliksSni so
stro3ki poslovnega komuniciranjée Ze obstajajo iztani, so pogosto omejeni le na stroke
materiala in storitev. Po vsej verjetnosttv® stroskov predstavlja delovéas zaposlenih, ki
ga porabijo za poslovno komuniciranje. Za najviggeliine je to ugotovil ze Mizberg leta
75% svojega delovnegéasa samo za komuniciranje. Zaposleni na nizjih raegaijskih
ravneh za poslovno komuniciranje porabijo po¥pte nekaj manjcasa, vé ¢asa pa za
neposredno izvajalsko delo (Kaw, 2004, str. 68-69).

Na osnovi statistne analize podatkov, s katero sem ugotavljala odgismed porabdasa za
komuniciranje in dejstvom ali je anketiranec voslapine zaposlenih ali ne, zgornjo hipotezo
zavraam. lzkazalo se je, da ta povezava ni pozitivnggakmegativna, kar dejansko pomeni,
da vodje za poslovno komuniciranje porabijo maaga kot zaposleni, kateri niso vodje
skupine zaposlenih. Toa stopnja znalnosti oz. vrednost P znaSa 0'024 (Priloga 5, Teabe
F-testali Tabela 9 t-tes), za dvostranski preizkus, enostranski je enak'20(Priloga 5,
Tabela 7). Tudi predpostavke modela linearne rggresso krSene, saj je porazdelitev
standardiziranih vrednosti ostankov skladna s gojeno normalno porazdelitvijo (Priloga 5,
Slika 3).

Sklepam, da vodje skupine zaposlenih v po¥preorabijo manj¢asa za pisno in ustno
komuniciranje. Na podlagi ocenjene vrednosti deteagijskega koeficienta ugotavljam, da je
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12'70 odstotka variance poral¥asa za poslovno komuniciranje pojasnjeno z linearni
vplivom tega, ali gre za vodjo skupine zaposlerah, ne (Priloga 5, Tabela 8). Ocena
korelacijskega koeficienta znasa 0'356 (Prilogadhela 8), kar pomeni, da je povezanost med
porabo delovneg&asa za komuniciranje in vodstveno pozicijo lineamegativna in Sibka.

Poraba delovneg&asa za pisno in ustno poslovno komuniciranje v ¢pdjStudio Moderna
d.o.o., je odvisna od tega, ali je anketiranec aa@upine ali ne¢eprav v nasprotju s teorijo,
saj gre za povezavo V negativni, namesto pozitsmmeri. 75 odstotkov zaposlenih za
komuniciranje porabi wekot 3 ure in manj kot 6 ur svojega delovné€gaa dnevno. Glede na
vrsto dela, ki ga opravljajo zaposleni, je tak teurazumljiv. V&ina anketirancev opravlja
delovne naloge, ki sluzijo kot podpora pri delovanglikega sistema drzav, zaragisar je
potreba po izmenjavi informacij, obv&hju ter reSevanju razhih situacij velika. ®itno je,
da v podjetju v&ino svojega delovnegasa komunicira w@na zaposlenih, ne glede na to ali je
hkrati tudi vodja.

Hipoteza 4: Winkovitost poslovnega komuniciranja, na osnovirasbcene anketiranca, |e
odvisna od delovnih izkuSen;.

Ali delovne izkusnje vplivajo na poznavanje iginkovitejSo uporabo pravil poslovnega
komuniciranja, sem zelela ugotoviti z analizo limearegresije (Priloga 6). Izvedena je bila
med dosezeno povgmo oceno tinkovitosti poslovnega komuniciranja in leti delawn
izkusenj posameznika. Zal moram zgornjo hipoteaarnif. Na podlagi vzomih podatkov
namre& nisem mogla zavrniti telne domneve, da je regresijski koeficient kgl od né, saj
razlika ni bila znagilna (Priloga 6, Tabela 10). Stopnja tveganja ja b&tja od Se dovoljene
meje 0=0'05. ZnaSala je 0'19 za enostranski preizkudo@i 6, Tabela 11). Na podlagi
vzorcnih podatkov tako ne morem zavrniticeine domneve, da je vrednost korelacijskega
koeficienta enaka ti Ne morem torej trditi, da stainkovitost poslovnega komuniciranja in
leta delovnih izkuSenj povezani med seboj. Ljudjetkves izkuSnjam na delovnem mestu, pri
svojem poslovnem komuniciranju nisa tiolj u¢inkoviti.

Hipoteza 5: Winkovitost poslovnega komuniciranja, na osnovirasbcene anketiranca, |e
odvisna od stopnje izobrazbe anketiranca.

»Prav vsak kotikaj izobrazen in razgledanclovek zmore dinkovito poslovno
sporazumevanje. Zal je precej manj takih, ki so vedini dovolj potruditi. Poslovno
komuniciranje namie zahteva precej ¥ezavzetosti, trdega dela in skrbnih priprav, kot pa
nadarjenosti. Seveda je vsa marljivost zantame poznamo temeljnih pristopov, konceptov,
pravil. Tisto, kar si pridobimo z vsakdanjimi izkuy&mi, je sicer dragoceno, vendar neurejeno
in nepreverjeno. Poslovnega spi@nja, dogovarjanja, dopisovanja, pogajanj irtéea, se je
potrebno tudi natiti« (Tavéar, 1995, str. 7).

Pri linearni regresiji sem za odvisno spremenljivkzbrala @inkovitost poslovnega
komuniciranja, za neodvisno spremenljivko pa stopizjobrazbe anketiranca. Analiza na
29



podlagi statistinega programa SPSS (Priloga 7) je navedeno hipgteizdila. Zavrnila sem
nicelno domnevo, da je regresijski koeficient enak pri natakni stopnji znéilnosti P=0'011
za enostranski preizkus (Priloga 7, Tabela 12)ei@&kin, da imajo anketiranci z viSjo stopnjo
izobrazbe v povpkgu tudi viSjo oceno pri merjenjucinkovitosti poslovnega komuniciranja.
Na podlagi ocenjene vrednosti determinacijskegdiéieata ugotavljam, da je 13'10 odstotka
variance ocene dnkovitosti poslovnega komuniciranja pojasnjeno igearnim vplivom
stopnje izobrazbe (Priloga 7, Tabela 13). Ocenal&oijskega koeficienta znaSa 0'361 (Priloga
7, Tabela 13), kar pomeni, da je povezanost mitkavitim poslovnim komuniciranjem in
stopnjo izobrazbe linearna, pozitivna in Sibka.

VprasSanje 1 Ali je kakovost, natafnost in resriinost informacij v podjetju zadovoljiva?

Ucinkovitost in uspeSnost komuniciranja je odvisnalitod tega, kako kakovostne so
informacije, ki jih imamo v doléenem trenutku na voljo. \¥anformacij bomo imeli, hitreje
jih bomo dobili in bolj natatne bodo, lazje in pravilneje se bomo aailb in opravljali svoje
delo. Kaksen je pretok informacij v podjetju in kal so kakovostne, natame in na kakSen
natin so posredovane, je prikazano v Tabeli 1.

Tabela 1: Kakovost, natamost in resrinost informacij v podjetju

Povpr. Pogostost ocen v % Stand.
ocen 1 2 3 4 5 | Modus | odklon
a. Pretok informacij v podjetju,
kjer sem zaposlen/a, je zelo 23 |175| 375 | 325 | 10,0 | 25 2 1,02
dober.
b. Posredovane informacije v
podjetju so nepopolne in
. . 3,1 10,0 | 17,5 | 35,0 | 27,5 | 10,0 3 1,14
dvoumne - potrebno je znati bra
med vrsticami.
c. V podjetju imamo zelo malo
.p .J ) . o 3,7 / 10,0 | 42,5 | 25,0 | 22,5 3 0,98
napisanih pravil in pravilnikov.

Legenda: 1- sploh se ne strinjam, 2 — ne strinja8s- niti se ne strinjam niti se strinjam, 4 —
strinjam se, 5 — povsem se strinjam.
Vir: Lastna raziskava.

V podjetju je pretok informacij, po ocenah anketoav (trditev a), precej slab. Iz tega lahko
sklepam, da zaposleni niso zadovoljni s sedanjietogom informacij, kar verjetno povaia,

da za delo porabijo ¥etasa in energije, da je opravljeno enako kakovokttos primeru, ko
ima zaposleni na razpolago vse ozirom&jivdel informacij, ki jih potrebuje. Glede na
rezultate bi rekla, da je to podje, na katerem bi morali v podjetju nekaj spremenit

Informacije imajo v podjetju nam¢eve razlicnih funkcij, katere sem povzela po Kaiu
(2000, str. 27), podrobneje pa so razlozene v §rild. Informacije so tako nujen pogoj za
kakovostno odltanje in za sprozitev aktivnosti, so podlaga zajavja kontrole, sredstvo, ki

posamezniku in organizacijam pomaga, da se préggapkolju, hkrati so podlaga za
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sprejemanje novih informacij, zmanjSujejo negot@vosojazen, z njimi lahko dosezemo oz.
povzraimo spremembo staliSlahko nas zabavajo, okrepijo ali oslabijo mnenjes.

Ali so posredovane informacije v podjetju popolnenedvoumne, sem v anketi ugotavljala s
trditvijo b (Tabela 1). Modus pri tej trditvi jenazredu 3, ravno tako je povpye ocen 3'1, kar
pomeni, da je najwe anketirancev obkrozilo oceno 3. Vendar kljub terda, se véna
anketirance ni opredelila do te trditve, menim @srpdovane informacije niso najboljSe in
najbolj kakovostne. Nam&e 37'5 odstotka anketirancev je mnenja, da so posest:
informacije v podjetju nepopolne in dvoumne, zaradsar je potrebno znati brati med
vrsticami.Ce povezem te ugotovitve z ugotovitvami pri trdiovpretoku informacij, je &tno,

da podjetje ne posreduje dovolj informacij. Tisteph jih, so nepopolne in dvoumne, zaradi
cesar pu&ajo zaposlenim prostor za lastne interpretacije,l&iako povzréa velike tezave in
nesoglasja.

Kar se tée napisanih pravil in pravilnikov, jih vsaj gleda rezultate ankete v podjetju nimajo
veliko (trditev c). Glede na to, da je podjetje admjih nekaj letih precej zraslo in da je iz
manjSega druzinskega podjetja nastalo obsezno mima podijetje, je situacija glede
pravilnikov pricakovana. Zaradi hitre rasti podjetja,cisner se je Stevilo zaposlenih hitro
povealo, podjetje¢aka reorganizacija. Z njo bo potrebno na novo cgieedlelovne naloge,
komunikacijske poti, nan dela, pravila dela itn.. \¢ge kot je podjetje, vga je potreba po
formalizaciji postopkov in napisanih pravilih. Ja pes, da se s formalizacijo lahko izgubi
precej fleksibilnosti in hitrosti prenosa informjadio bo verjetno eden izmedh izzivov, ki
cakajo podjetje v tem letu.

4.3.3. Tretji sklop — razlogi in posledice nezadovoljstva na delovmeastu

Kadar se nekdo na delovhem mestu n&upaobro, tudi ne more dati od sebe vsega kardahk
Na delovhem mestu vstopamo v r&ml razmerja (delovna in osebna), zato je pomembno,
kakSna so. Dobra in skladna razmerja med udeleZenmwienijo marsikaj: da sprejemajo
posteno kritiko, da si pomagajo, da cenijo druggdga, da se dobro fadijo, da se spostujejo.
Ne smemo pozabiti tudi na zavzetost udelezencexvadavo o kateri se sporazumevajo, na
njihovo samostojnost pri ukrepanju, predvsem paawgpanje med njimi. Konec koncev ima
veliko tezo tudi naravnanost — pobudna, aktivhajtpma, obrambna, pasivna, negativha — s
kakrsno se udelezenci lotevajo sporazumevanja.KZaege ne obstaja metoda in verjetno tudi
ne bo, ki bi nadomestila zaupanje, ustvarjalnogiaveetost med udelezenci v komuniciranju —
skratka vse tisto, kar oztige dobro vzduSje v podijetju ali organizaciji in egnposlovnimi
partnerji, pa tudi konkurenti. Vsaj malo spretenaznpvalec bo iz sporazumevanja med
drugimi, lahko izvedel veliko o razmerah iz kaktsiahajajo (Tavar, 1995, str. 24).
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VpraSanje 2 Kaj ima najveji vpliv na nezadovoljstvo zaposlenih na delovneestn?

Glede na ptiakovanja, so trditve na temo nezadovoljstva dosagle visoko povprge ocen (
Tabela 2). Med navedenimi trditvami imajo vpliv nezadovoljstvo na delovnem mestu prav
vsi navedeni razlogi, saj je najnizje poupee ocen 3'1. Med podanimi razlogi za
nezadovoljstvo na delovhem mestu, sta najviSjo o oceno dosegla, pomanjkanje
informacij (trditev ¢) in slabi odnosi (trditev h). Pri informacijah gé od anketirancev ne
meni, da pomanjkanje le-teh nima nobenega vplivanemadovoljstvo na delovhem mestu.
Pretok informacij ima tako velik pomen za opravjgadela in na samo potje zaposlenih.
Modus za obe trditvi je ocena 5. Modus ocene Dogedla tudi trditev o vplivu nerazumevanja
S sodelavci, partnerji, strankami ali nadrejenitrdifev a). Pri tej trditvi je povptma ocena
sicer za malenkost nizja, vendar kljub temu Se wedelo visoka, saj je 42'5 odstotkov
mestu. NajmanjSi vpliv na nezadovoljstvo na delonnaestu ima, glede na analizo vzorca,
prevelik obseg dela (trditev i).

Tabela 2: M@ vpliva na posameznikovo nezadovoljstvo na delovnesstu

Povpr. Pogostost ocen v % Stand.
ocen 1 2 3 4 5[ Modus odklon
a. Nerazumevanje s sodelavci/
.. . . 4.1 25| 75 | 12,5 (35,0425 5 1,05
partnerji / strankami/ nhadrejenim.
b. Neprimerno izraZzanjggustev
. 3,8 251125 |12,5(47,5|25,0 4 1,04
nadrejenega.
c. Neprimerno izraZzanjgustev
3,5 25117,5| 35,0 (20,0|25,0 3 1,13
sodelavca.
¢. Pomanjkanje informacij. 4.2 0,0 | 50 |20,0|27,5|47,5 5 0,93
d. Nesodelovanije. 4,1 0,0 | 5,0 | 20,0 |40,0|35,0 4 0,88
e. Nezaupanje. 4,0 50| 5,0 | 15,0 |40,0|35,0 4 1,08
f. Pomanjkanje strokovnega znanjs
- . . . . 3,7 2511125 20,0 {425(22,5 4 1,04
in izkuSenj vodje ali sodelavcev.
g. Pomanjkanje lastnega strokovng
.. .. 3,7 251150225 (32,5|27,5 4 1,12
znanja in izkuSen;.
h. Slabi odnosi. 4.2 25 | 50 | 15,0|27,5|50,0 5 1,03
i. Neustrezno plélo. 3,7 25| 75 | 25,0(52,5|12,5 4 0,89
j. Prevelik obseg dela. 3,1 251|275 |375(|225/|10,0 3 1,01
Legenda: 1-nima vpliva, 2-zelo majhen vpliv, 3—nesihvpliv, 4—velik vpliv, 5-zelo velik

vpliv.
Vir: Lastna raziskava.

Najbolj enotni so si bili anketiranci pri daanju mai vpliva nesodelovanja (trditev d) na
njihovo slabo peéutje na delovnem mestu. Tako je tudi standardnilardipri tej trditvi
najmanjSi. Ne samo, da ®# od anketirancev ni obkroZil, da nesodelovanjenjiaovo
nezadovoljstvo na delovhem mestu nima nobenegaayglidi procent tistih, ki ima nanje zelo
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majhen vpliv je majhen, le 5 odstotkotZe povzamem, potem 95 odstotkov anketirancev
ocenjuje nesodelovanje kot precej pomemben raziogezadovoljstvo na delovhem mestu.
Zanimiva je ugotovitev, da je trditev o neprimernamazanjucustev sodelavca (trditev c) na
predzadnjem mestu glede na povjgeocen, kar pomeni, da na zaposlene neprimerno
izrazanje ¢ustev sodelavcev nima posebno velikega vpliva. éfre&ji vpliv pa ima
neprimerno izrazanjéustev nadrejenega (trditev b).

Zaradi pomanjkanjacustvene inteligentnosti vodilnih delavcev, sodetawvdn poslovnih
partnerjev, podjetja poslujejo slabse, kot bi \wy@iu, ko bi se tega tiaa dela z zaposlenimi
posluzevali. Daniel Goleman (2001, str. 303-30%njigi Custvena inteligenca na delovnem
mestu pravi, da priznavanje skupnih vrednost v podjggmelji na custveni samozavesti
vsakogar v organizaciji, malo pa je taksnih, ktdmu dejansko posvale pozornost. Le redki
se zavedajo, da lahko njihovi nepremisljeni upkandje, sejejo jezo in strah med svoje ljudmi
in le redki vedo, koliko zares podjetnih ljudi iroaned prodajnim osebjem. ¥aa delovnih
organizacij se posluzuje temeljnih pravilnikov, é@tpostavljajo na rokustveno stvarnost in
odvraajo pozornost odustvenega ravnovesja, kot da ni pomembno. Ne zgvedada takSna
slepila povzréajo nastanek neskémh problemov kot na primer odiitve, ki ubijajo pogum,
tezave z ustvarjalnostjo in odknjem, zanemarjanje kfnih vrednosti druzbenih spretnosti,
nizka motiviranost kot tudi navduSenost za delamgpamske izjave in slogani brez prave
vsebine, vodenje, n&eno iz kbenikov, utiSana goteost in energija, garanje namesto dela
brez prisile, premalo solidarnosti in bedno timskelo. Vsi ti naSteti problemi poslédio
povzraiajo nepotrebne stroske in eventuelno izgubo dkabiZaradi takSnega dela se izgubi
potencialna dela (razni projekti), ne prihaja dooifSav, razvoj je slab, programske reSitve so
neuporabne, konkuréne prednosti se ne odkrijejo in ne izkoristijodjel odhajajo.

VpraSsanje 3 Ali se nezadovoljstvo na delovhem mestu kaze gqpravljanju oziroma
neopravljanju delovnih nalog?

Analiza odgovorov povezanih s tem vprasanjem ja d&lo zanimive rezultate (naslednja
stran, Tabela 3). Zanimivo pri teh trditvah je nafio, da nobena od trditev nima modusa v
razredu 5 (pomeni vedno). Menim, da je to zato,Sketrditve zastavljene negativno, se pravi,
kako se pouti posameznik, ko je na delovnhem mestu zelo nezdpm, veina ljudi pa se
vedno ne péuti isto v podobni situaciji. Kako se posameznitolocenem trenutku ali situaciji
pocuti, je odvisno od wedejavnikov, zato niti ena situacija ni popolnordaritcna z drugo.

Glede na odgovore anketirancev lahko trdim, da glepov primeru, ko so na delovhem mestu
zelo nezadovoljni, ne ¢&jo razlogov, da bi lahko izostali z dela. To jénedtrditev (trditev e)

v tem sklopu, ki ima modus v razredu 1. Med zaposieje namré 57'5 odstotkov taksnih, ki
nikoli ne i&ejo razlogov, da bi izostali z delé@e bi tukaj véina zaposlenih menila drugs,
potem bi bilo podjetje kmalu v resnih tezavah. 18 tgrasanjem se tudi jasno kaze, da j& ve
kot polovica zaposlenih odgovornih in da se zavssajih obveznosti in dolznosti, ki jih ima
do podijetja. Pozitivho je tudi dejstvo, da ¢ehizmed 40-ih vpraSanih ni obkrozil ocene 5, kar

pomeni, da v primeru nezadovoljstva vedni® isazloge da izostane iz dela.
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Tabela 3: Kje in kako pogosto se kaZejo posledezadovoljstva na delovhem mestu

Povpr. Pogostost ocen v % Stand.
ocen 1 2 3 4 5| Modus | odklon
a. Upade mi motivacija za delo. 3,40 2,5 [10,0| 45,0 | 30,0 12,5 3 0,93
b. Tezko pridem do novih idej. 3,30 5,0 [20,0| 25,0 | 40,0 |10,0 4 1,07
c. Opravim manj dela kot sicer. 3,03 5,0 |30,0| 30,0 |275| 7,5 2 1,05
¢. Manj se pogovarjam. 3,70 2,5 [10,0| 17,5 | 55,0 | 15,0 4 0,94
d. TeZje se skoncentriram. 3,18 | 10,0 | 5,0 | 50,0 | 275 7,5 3 1,01
e. Najdem razloge, da lahko izostar]
= G 1,55 575 (325 75 | 25 | 0,0 1 0,75
f. Postanem nervozen/na. 2,68 | 10,0 |32,5| 37,5 | 20,0 | 0,0 3 0,92
g. Vzamem si daljSe odmore. 2,33 | 275 |27,5| 300|150 0,0 3 1,05
h. Za isto delo porabim veliko 4
energije kot sicer. 3,50 0,0 [150( 32,5 |40,0|12,5 4 0,91
i. Kakovost opravijenih nalog |
slabsa. 2,53 10,0 |47,5| 27,5 |10,0| 5,0 2 0,99

Legenda: 1- nikoli, 2-redko, 3&asih, 4-véinoma, 5-vedno.
Vir: Lastna raziskava.

Na osnovi rezultatov lahko tudi trdim, da se nezatjstvo na delovnem mestu jasno kaze pri
opravljanju dela, saj nezadovoljstvo zmanj$etivacijo za delo(trditev a), vpliva na
zmanjSanjekreativnosti (trditev b) in drastino ohromi komunikacijo (trditev ¢). To pa
vsekakor bistveno vpliva na pretok informacij, rjgn@vo hitrost, azurnost, uporabnost itd..
Nezadovoljstvo vpliva tudi na zmanjSameoduktivnosti(trditev c), velik odstotek zaposlenih
se tudi tezjeskoncentrira (trditev d). Nilte od anketiranih ni v primerih nezadovoljstva
nervozen (trditev f), kot si tudi vedno ne vzaméSgga ali vé daljSih odmorov (trditev g).

Vsi anketiranci so se strinjali, da takrat, ko sodelovhem mestu nezadovoljni, porabijo za
isto delo veliko vé energije kot sicer. Modus ocen je razred 4, kangm, da je najue
anketirancev obkrozilo oceno, ki pomeni, ddirmema porabijo za isto delo veliko &energije
kot sicer. Pohvalno je, da kakovost opravljenihogal primeru nezadovoljstva na delovnem
mestu, vsaj po lastnih ocenah anketirancev (trditele redko slabsaieprav je tudi redko
lahko za podjetje bistvenega pomena.

Da bi ugotovila ali so zaposleni na delovhem mesdovoljni ali ne, sem jim postavila
vpraSanje o tem, kako pogosto so biléasovnem obdobju zadnjih treh mesecev, na delovhnem
mestu nezadovoljni. Lestvica je bila petstopenjgkacenami od 1 do 5. Podjetje je lahko
zadovoljno, ker nite izmed 40 anketirancev na delovhem mestu ni vee@zadovoljen, samo

10 odstotkov jih je bilo v tem obdobju &iro ¢asa nezadovoljnitCe bi bila v&ina zaposlenih
zadnjemcetrtletju v podjetju v&no ¢asa na delovhem mestu nezadovoljna, potem bi imelo
podjetje, vsaj glede na odgovore iz Tabele 3, résb&ve. Razvidno je, da ima nezadovoljstvo
lahko zelo drastne posledice za podjetje, zato je nujno, da sedjepo tega zavedajo in
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poskuSajo zaposlenim nuditi tisto, zaradsar bodo delali Se bolje in Se¢vdasno je, da so
zaposleni tisti, ki delajo podjetje uspesno, zatotemu dejstvu ne moremo izogniti in ga
ignorirati. Ce bodo zaposleni zadovoljni, bo podjetje uspe$mgkaeni, da bodo zadovoljni
tudi njegovi lastnikiCe pa so zaposleni nezadovoljni, podjetie ne maraibpesno in lastniki
ne morajo biti zadovoljni.

4.3.4. Cetrti sklop — posledic&ustvene (ne)inteligentnosti

Zaupanje raste iz medosebnega komuniciranja, kiapfo hitro pokvarijo neizpolnjene
obljube, nekorektno drzanje dogovorov, kjer se amlenixa na r&un drugega, 8imer prihaja
do neskladnega vedenja in negotovosti sogovormiledsebojno zaupanje, ki temelji tudi na
u¢inkovitem komuniciranju, je nadvse pomembno za dqgiwslovne in interesne odnose med
poslovnimi partnerji.Ce je medsebojno zaupanje trdno, postanejo odterkomuniciranju
manj usodni; pomembni so predvsem za natan iZrpno in pravéasno obveXanije.
Pomembna je osebna iskrenost in korektnost v vsgdulaposlovanju (Mozina et al., 2004,
str. 85).

Hipoteza 6:Ce zaposleni meni, da je stopnja zaupanja v podjeija, potem se to odraza
tudi v njegovem pogledu na medosebne odnose.

Kaksno je mnenje zaposlenih v podjetju Studio Moded.o0.0. 0 stopnji zaupanja v podjetju,
sem ugotavljala z oceno strinjanja s trditvijo: of8tja zaupanja v podjetju, kjer sem
zaposlen/a, je zelo nizka.« Frekvenca odgovorokilge razlicna, modus je bil v razredu 3
(Priloga 8, Tabela 14), kar pomeni, da se je Raarketirancev odlblo za odgovor, s katerim
se ne opredeljuje do te trditve. Glede na zelo evrakino razmerje med odgovori, jasnega
odgovora o tem, kakSna je stopnja zaupanja v gadjei mog@&e podati. Na vpraSanje o
medosebnih odnosih v podjetju (Priloga 8, Tabelg fetnajv€ anketirancev znova izbralo
oceno 3. ©itno so tudi medosebni odnosi bolj coiljivo podraije, kjer zaposleni tezko
ocenijo ali so medosebni odnosi dobri ali slabilefam, da so se anketiranci lazje opredelili
do te trditve, ker je pozitivha, za razliko od tvéi 0 zaupaniju, ki je bila zastavljena negativno.

Da bi lahko potrdila ali zavrnila hipotezo 6, semadla analizo enostavne linearne regresije.
Analiza na osnovi vzénih podatkov (Priloga 9) je pokazala, da je kakovwoedosebnih
odnosov odvisna od stopnje zaupanja. Stopnjéilnoati za dvostranski t-preizkus je manjSa
od =005 (Priloga 9, Tabela 15), enako velja za Fzbues (Priloga 9, Tabela 16). Stopnja
zn&ilnosti je zanemarljivo majhna tudi za enostrartsgreizkus (Priloga 9, Tabela 17). Pri
analizi odvisnosti je na podlagi vamih podatkov ocenjeni regresijski koeficient en@l632
(Priloga 9, Tabela 18). Pomeni, da se medosebrosidrnpovpreéju poslabsajo za 0'632 ocene,
¢e se stopnja nezaupanja pé&weza 1 oceno. Hkrati ugotavljam, da je povezanostl m
kakovostjo medosebni odnosov in stopnje nezaupangodjetju m@éna, saj znaSa ocena
korelacijskega koeficienta 0'647 (Priloga 9, Tald&da

Za uspesSno poslovno sodelovanje je potrebno zaelp&gzlog je ta, da se poglavitni del
poslovanja dogaja na meji podja, ki ga pokriva organizacija s svojimi funkcijarhjudje, ki
35



delajo v tej dejavnosti, so tipala organizacijeird&m okolju, od koder prinaSajo pomembne
informacije, hkrati pa posredujejo vplive organigamavzven. Na tem mestu je potrebno
razumeti in uporabljati vsebine in d@e komuniciranja, ki so spremenljivi za organiacs
katerimi so posamezniki in podjetja v stikih (Mogiet al., 2004, str. 85).

oD

Hipoteza 7:Ce zaposleni meni, da je stopnja zaupanja v podjetika, bo to vplivalo tudi n
poslabSanje pretoka informacij.

Z analizo ocen, ki so jih podali anketiranci, sempodlagi linearne regresije ugotovila, da se
pretok informacij v povprgu zmanjSa za 0'44 ocene (Priloga 10, Tabela d®)xe stopnja
nezaupanja v podjetju pateeza 1 oceno. Ocenjena standardna napaka oceesijggki meri
variiranje opazovanih ocen pretoka informacij okmgenjene regresijske funkcifpRETOK
INFORMACIJ = 3'634-0'44 STOPNJA NEZAUPANJA(Priloga 10, Tabela 19) je enaka 091
ocene (Priloga 10, Tabela 20). Ker to znaSa skbreglo oceno, ocenjujem, da odvisnost, s
cimer bi lahko potrdila hipotezo obstaja, vendaodstopanja velika, zaradesar je kakovost
ocene te odvisnosti zelo nizka.

Neskladje je razvidno tudi iz histograma standaraigh vrednosti ostankov, ki je nekoliko
asimetréen v levo (Priloga 10, Slika 7). S tega razlogaed®ne hipoteze ne morem zavrniti,
niti je ne morem sprejetieprav je stopnja zkanosti manjSa od 005, saj je P=0'002 za
dvostranski t-preizkus (Priloga 10, Tabela 19)Fapreizkus (Priloga 10, Tabela 21). Vendar
menim, da ima stopnja zaupanja velik vpliv na gretdormacij, saj si ljudje, ki si ne zaupajo
tudi ne povedo veliko. Vsaj ne veliko pravih innmgsih informacij. V podjetju najwe vedo
tisti, katerim drugi zaupajo, zaupajo pa jim z&ier, vedo, da tega ne bodo povedali naprej.

Hipoteza 8: Ljudje, ki so na testu dosegli visokapsjo custvene inteligentnosti, so se tudi
glede uinkovitosti na podrgu poslovnega komuniciranja bolje ocenili.

Z linearno regresijo sem Zelela ugotoviti ali desez stopnj&ustvene inteligentnosti vpliva na
ucinkovitost poslovnega komuniciranja. Na podlagi lemea (Priloga 11), lahko hipotezo
potrdim, saj rezultati kazejo, da j€inkovitost poslovnega komuniciranja odvisna od sjep
custvene inteligentnosti. Na podlagi v&oih podatkov ocenjeni regresijski koeficient, jeakn
0'295 ocene (Priloga 11, Tabela 22), kar pomensed&inkovitost poslovnega komuniciranja
Vv povpre&ju poveta za 0'295 ocene€ge se stopnj&ustvene inteligentnosti pov& za 1 oceno
stopnjecustvene inteligentnosti. Standardna napakadorocen regresijskega koeficienta, ki
meri variabilnost teh ocen, znaSa 0'138 ocefirekovitosti poslovnega komuniciranja (Priloga
14, Tabela 22).

Na podlagi vzatnih podatkov ocenjujem, da je standardna napakaeocegresije, ki meri
variiranje opazovanih vrednosti oceginkovitosti poslovnega komuniciranja okrog ocenjene
regresijske funkcijeUCINKOVITOST POSLOVNEGA KOMUNICIRANJA= 2'586 + 0'295
STOPNJA CUSTVENE INTELIGENTNOSTI (Priloga 11, Tabela 22) enaka 0'359 ocene
ucinkovitosti poslovnega komuniciranja (Priloga 1labEla 23). Nielno domnevo, da je
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regresijski koeficient manjSi ali enak¢pisem zavrnila pri @i stopnji znéilnosti P=0'019

(Priloga 11, Tabela 24) za enostranski preizkus.pdmeni, da imajo anketiranci z visjo
stopnjo ¢ustvene inteligentnosti v povgia tudi viSjo oceno pri tinkovitosti poslovnega
komuniciranja.

Ravno tako na podlagi ocenjene vrednosti deternjgkaga koeficienta ugotavljam, da je 10'8
odstotka variance ocencinkovitosti poslovnega komuniciranja pojasnjeno imedrnim
vplivom stopnje ¢ustvene inteligentnosti (Priloga 11, Tabela 23).ec korelacijskega
koeficienta znaSa 0'328 (Priloga 11, Tabela 23), gameni, da je povezanost med
ucinkovitostjo poslovnega komuniciranja in stopnfoistvene inteligentnosti linearna in
pozitivna, vendar Sibka.

VpraSanje 4: Ali zaupanje in pohvala pozitivno vplivata na motinost in zavzetost za delg?

Glede na frekvetmo porazdelitev odgovorov (Priloga 12, Tabela 29 atela 26) za trditvi o
pomenu pohvale in zaupanja ter njunem majhnemuatdnemu odklonu (Priloga 12, Tabela
27) menim, da imata zaupanje in pohvala zelo vpbknen za v@no anketirancev, tako v
teoriji kot tudi v praksi.

Prav nt€ presenetljivo ni, da wekot polovica anketirancev daje pohvali velik pomie samo,
da jih stimulira, da delajo bolje, delajo tudiéveSe bolj usklajeni v odgovorih, so bili pri
vpraSanju o zaupanju, kajti @ izmed njih ni obkrozil odgovora, sploh se nengim, ali ne
strinjam se, le trije so odgovorili z niti se neirgam niti se strinjam. Qlutek, da nam drugi
zaupajo ima zelo velik vpliv na motiviranost, zawwt za delo, pozrtvovalnost, skratka
povzraii, da dajo zaposleni ¢eod sebe kot bi v primeru, da zaupanja n€uiili. Da so si
anketiranci zelo enotni, kaze tudi standardni odklki znaSa samo 0'64 ocene (Priloga 12,
Tabela 27).

VprasSanje 5. Ali imajo zaposleni tezave s sprejemanjem odknitdobronamerne kritike?

Zaposleni v podjetju Studio Moderna d.o.o, breavegprejmejo kritikoge je ta odkrita in
dobro namerna. Vsaj tako jih meni 87'5 odstotkokesiranih (Priloga 13, Tabela 28). N
izmed vprasSanih ni obkrozil ocene 1, ki pomeni, idea vprasSani zelo velike tezave s
sprejetjem kakrsSnekoli kritike. Ta rezultat je zglozitiven, saj &itno ljudje nimajo tezav s
sprejemanjem kritik. TeZave nastanejo Sele takaie kritika podana na nagen n&in. Ce
hoce podjetje od svojih zaposlenih dobiti najuear se da, mora v prvi vrsti poskrbeti, da bo
zaposlilo takSne vodje, ki bodo sposobne pravilodity svoje podrejene.

VpraSanje 6 Ali neprimerno izrazanjetustev nadrejenega bistveno vpliva nacyife
zaposlenih na delovhem mestu?

Da bi ugotovila, kaj si zaposleni mislijo o vplivustvene neinteligentnosti nadrejenega, sem
anketirancem zastavila tri vprasanja. Prvo je biltem, kako se potijo, ¢e nadrejeni svoje
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kritike poda na neprimeren &, drugo se je nanaSalo na to ali imajstva na posameznika
sploh kaksSen vpliv, tretje pa je bilo zastavljeakad, da bi ugotovila ali zaposleni sploh cenijo
custveno inteligentno vedenje.

Prav nt presenetljiv ni bil rezultat, da je najviSji moduspovpreje ocen (Tabela 4) dobila
trditev o sposStovanju nadrejenega, ki je sposola&tizarovati svoja&ustva. Kar 80 odstotkov
anketiranih spoStuje nadrejenega, ki je sposobealzimdi svoja c¢ustva. Tudi standardni
odklon, s katerim merimo kakovost ocene, je dokagk saj znaSa samo 0'85 ocene;agar
lahko sklepam, da so si mnenja anketiranih, bolpainj usklajena.

Tabela 4: Analiza odgovorov o pometustvene inteligentnosti nadrejenega

Povpr Pogostost ocen v % Stand.
ocen 1 2 3 4 5 | Modus | odklon

Ce me 3ef zjutraj nadere, sem
zaradi tega slabe volje ves dan.
Custva nimajo nobenega vpliva n
moje pautje in delovno 2,5 10,0 | 475 | 17,5 | 25,0 / 2 0,99
zmogljivost.
Spostujem nadrejenega, ki je
sposoben nadzirati svojastva.
Legenda: 1- sploh se ne strinjam, 2 — ne strinja8s- niti se ne strinjam niti se strinjam, 4 —
strinjam se, 5 — povsem se strinjam.
Vir: Lastna raziskava.

3,1 10,0 | 17,5 | 32,5 | 32,5 7,5 3 1,09

4,3 / 25 | 175 | 325 | 475 5 0,85

Tudi ocene glede trditve:Ce me Sef zjutraj nadere, sem zaradi tega slabe ve§ dan.« me
niso presenetile. Modus je v razredu 3 in 4 (Tald¢)asaj je enak odstotek anketiranih izbral
eno od teh dveh moznosti. 10 odstotkov anketiraaik trditvijo sploh ne strinja, 17'5 odstotka
se s trditvijo ne strinja, 32'5 odstotka se s wiplitniti ne strinja niti se strinja, ostalih 40
odstotkov pa se s trditvijo strinja ali povsemrgti Sodé po teh rezultatih ima neprimerno
vedenje nadrejenega vpliv na zaposlene, res p#aj@a nekatere manj na druge bolj. Ljudje
smo si med seboj razhi, eni imajo bolj, drugi manj trdo koZzo. Nekatergaf lahko pokvari
ves dan, drugi njegovih/njenih izpadov ne jeml@gebno in jih ne prizadenejo.

V koliksni meri¢ustva sploh imajo vpliv na posameznika, sem Zelgt#oviti s ocenjevanjem
strinjanja s trditvijo: £ustva nimajo nobenega vpliva na mojedyie in delovno
zmogljivost.« Kot je razvidno iz Tabele 4, ni biteed 40 anketiranci niti ene same osebe, ki bi
s to trditvijo povsem strinjala, kar pomeni, da naetketiranci ni bilo osebe, na katenastva
nimajo nobenega vpliva na njegovo/njenocydge in delovno zmogljivost. 1z tega lahko
sklepam, d&ustva imajo vpliv na zaposlene, tako da so v pringijetnihcustev zadovoljni,

pri neprijetnin¢ustvih pa nastopi nezadovoljstvo, ki vpliva na kelstvari. S tem, ko je modus
v razredu 2, je razvidno, da se ndjvanketirancev s trditvijo, d&ustva nanje nimajo
nikakrSnega vpliva, ne strinja. Je pa tudi 25 aétstoljudi, ki imajo to sréo ali nesréo (kakor
kdaj), dacustva nimajo nobenega vpliva na njihovocpipe in delovno zmogljivost. Tem
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rezultatom pa dodajam Se ugotovitve (Tabela 334r.0 m@i vpliva neprimernega izrazanja
custev nadrejenega na zadovoljstvo na delovnem mestu

VpraSanje 7: Ali zaposleni opravijo v&dela,ce se lahko v primeru tezav obrnejo na svoje
sodelavce ali nadrejenega?

Zaposleni so se s to trditvijo v povppe strinjali (Priloga 13, Tabela 29), saj se jih,%2
odstotkov strinja s to trditvijo, 40 odstotkov pa jh povsem strinja. Tudi standardni odklon
znaSa samo 0'78 ocene. Se pravi, da so zaposlesolsp opraviti vé dela v primeru, ko se
lahko ob nastalih tezavah obrnejo na druge zapesikali sebe. Odkritost je vrlina, ki jo, vsaj
na osnovi analize ankete, zaposleni v tem podzetjo cenijo in spostujejo.

S trditvijo, o temah pogovorov na delovnem mesam gelela ugotoviti ali se zaposleni na
delovhem mestu potijo dovolj sprogeni in svobodni, da se lahko pogovarjajo tudi o
privatnih zadevah. Po rezultatih sédPriloga 13, Tabela 30), se zaposleni na delovimestu
pogovarjajo tudi o zadevah, ki niso povezane izkljuz delovnimi nalogami, ki jih tam
opravljajo. Za posameznika je zelo pomembno, kake sekem podjetju gati. To se kaze
preko njegove komunikacije in tukaj ne gre nujnonsaza ustno komunikacijo. Predvsem
moramo biti pozorni na nebesedno komunikacijopkz@posleni kazejo s svojim odnosom do
simbolov podjetja, do dejavnosti podjetja, docina dela, odnosa do sodelavcevgina
obnaSanja, zunanjega izgleda itd..

4.3.5. Peti sklop— poznavanje pojméustvena inteligentnost in poslovno komuniciranje

Ali so zaposleni Ze sliSali za pojntaistvena inteligentnost in poslovno komuniciranjense
ugotavljala z osmim vprasanjem v anketi (PrilogaZBlela sem ugotoviti, ali sta oba pojma
enako poznana oz. kateri je balje mislimo, da ljudje e niso dobro seznanjeni zvimne
pojmomcustvena inteligentnost, potem to ne velja za zapesl Studio Moderna d.o.o., saj je
90 odstotkov Ze sliSalo za ta pojem, medtem koaspaslovno komuniciranje sliSali prav vsi
zaposleni. Kljub temu menim, da glede na predhadyatovitve v diplomskem delu, je &iea
zaposlenih za njih le sliSala, niso pa z njimi segeni v tolikSni meri, da bi se to kazalo tudi
pri prakticni uporabi pravil, navodil, ki jih ta dva pojma pajjeta.

VprasSanje 8 Ali zaposleni, ki so seznanjeni s pojma@unstvena inteligentnost, menijo da|je
le-ta eden izmed najpomembnejSih dejavnikov osdheogrilagoditve ter uspesnosti|v
odnosih na delovhem mestu?

Kot lahko vidimo na Sliki 5, je odgovor na zastawp vprasanje vsekakor pritrdilen, saj je kar
67'5 odstotkov vseh anketirancev, od tega jih 96edktotkov pojem pozna, odgovorilo, da je
custvena inteligentnost eden izmed najpomembnejgjavdikov osebnostne prilagoditve ter
uspesnosti v odnosih in na delovnem mestu. SankootiBtotka anketirancev, ki pojem pozna,
meni, dacustvena inteligentnost ni eden izmed najpomembmejiEjavnikov osebnostne
prilagoditve ter uspesnosti v odnosih in na delovmeestu, 10 odstotkov pa ne ¥e,je temu
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tako. Samo 10 odstotkov, to so 4 anketiranci odih4Gkot Ze réeno pojmacustvena
inteligentnost ne poznajo.

Slika 5: »Ali menite, da jéustvena inteligentnost eden izmed najpomembneggjavdikov
osebnostne prilagoditve ter uspesnosti v odnositaidelovnem mestu?«

10,0%

10,0%

12,5%
67,5%

B Da

B Ne

ONe vem

O Ne poznam pojma ¢ustvena inteligentnost

Vir: Lastna raziskava.

VprasSanje 9 Ali je kljub temu, da se o pomembnosiistvene inteligentnosti za uspgh
podjetja precej govori, odstotek zaposlenih, kis& Zze kdaj udelezili kakrSnekoli oblike
izobrazevanja na temdustvena inteligentnost, nizek? Ali je viSji odstotedelezence
izobrazevanja iz teme poslovnega komuniciranja?

Moja predvidevanja so bila pravilna, saj se jera &trtina zaposlenih izobrazevala na temo
custvene inteligentnosti, medtem ko se je na tenglopoega komuniciranja izobrazevala
polovica anketirancev. Vendar bi glede na dejavrog&atero se podijetje ukvarja dakovala,
da bo ta odstotek vi§ji, saj menim, da bi moralkvaaposleni vedeti vsaj osnove s pagao
poslovnega komuniciranja. Potemtakem podjetje ogiilsvzaposlenin ne more in ne sme
pricakovati, da bodo brez osnhovnega znanja iz tega opadruspesno in dinkovito
komunicirali v sklopu delovnega mesta in pripadéjmalog.

VpraSanje 1Q Ali je na izobrazevanje, na teméustvena inteligentnost ali poslovino
komuniciranje, anketirance napleat napotilo podijetje ali kdo drug?

Zaposlene sem povprasala tudi o tem, kdo jih jeotilapa izobrazevanje. VpraSanje je bilo
odprtega tipa. Odgovori, ki sem jih dobila so di belo enotni, saj sem dobila le tri razie
odgovore, in sicer; podjetje (delodajalec, lahkdi toivsi delodajalec), predavanja v sklopu
fakultete in samoiniciativno. Na izobrazevanjejgmajvekrat poslal delodajalec, in sicer je ta
odgovor navedlo devet anketirancev (22'5% vsehSgmih), na fakulteti je predavanja iz
poslovnega komuniciranja posluSalo pet anketiran@5 %), samoiniciativno so se za
izobrazevanje odloli Stirje, to je 10 % vseh anketirancev. Odgovango navedli Stirje
anketiranci, sedemnajst (42'5 %) pa jih nikoli hiskovalo nobenega izmed navedenitajev.
Zaposlene sem tudi povpraSala o urafajee vendar analiza odgovorov ni bila smiselnajesaj
bilo Stevilo manjkajoih odgovorov precej veliko.
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4.4. POVZETEK RAZISKAVE IN SMERNICE ZA VODSTVO

Analiza odgovorov je pokazala, da so zaposleni djgiju Studio Moderna d.o.o., tako
custveno inteligentni kot tudidinkoviti pri poslovnem komuniciranju. Ali je temes tako, je
tezko ugotoviti, saj testtustvene inteligentnosti nimajo enakih Zih@osti kot druge vrste
testov. Kljwinega pomena je, da niso ponovljivi in da so narefenosnovi lastne ocene
anketiranca, ki pa ni nujno pravilna. To enako ajelfjudi za ugotavljanje ¢inkovitosti
poslovnega komuniciranja. Ker pa namen diplomsketga ni bila izvedba resnih
psihoanaliténih testov in ocen posameznikov, menim da sta tgstavila svojo nalogo, saj sta
podala grobo sliko obstajega stanja na teh dveh podio, v konkrethem podijetju.

Z analizo odvisnosti sem priSla do sklepa, da s@pnja custvene inteligentnosti in
ucinkovitost poslovnega komuniciranja medsebojno salyipovezava je pozitivha, linearna,
vendar Sibka. Ravno tako sem ugotovila, da dqustvena inteligentnost ne poslovno
komuniciranje nista odvisna od let delovnih izkySédavno takocustvena inteligentnost ni
odvisna od stopnje izobrazbe, ¢cemer se teorija odraza tudi v praksi, medtem ko je
uc¢inkovitost poslovnega komuniciranja odvisna od dese stopnje izobrazbe.

Zanimivi so bili rezultati analize ankete o porabidelovneg&asa za poslovno komuniciranje,
saj veina zaposlenih namenja komuniciranju et 50 odstotkov svojega delovnegasa
dnevno. To ni odvisno od tega ali je posredi pglo&zdje skupine zaposlenih, saj se je
izkazalo, da slednje na porabo delovnégsa zaposlenih nima bistvenega vpliva oz. zapgsleni
ki niso vodje, za komuniciranje porabijo dvelelovnegacasa. Glede na aktivnosti, ki se
odvijajo v oddelkih v Ljubljani, je to povsem razljivo, saj se iz tega centra koordinira sistem
dvajsetih drzav. Iz tega razloga zaposleni, katefjajo za svetovalce in podporo ostalim
podjetiem v sistemu, ¥&é0o svojega ¢asa porabijo za poslovne sestanke, pogajanja,
usklajevanja mnenj, iskanje novih reSitev, novitstopov, skratka svetujejo in koordinirajo —
tega pa ni mogte dobro izvesti brez dobre in obsezne komunikacije.

Kar zadeva kakovost informacij v podjetju, ta p@micanketirancev, ni najboljSa, saj menijo,
da so posredovane informacije velikokrat nepopamevoumne, zaradéesar morajo znati
brati med vrsticami. Predvidevam, da zaradi tegkna prihaja do situacij, kjer se pokazejo
posledice tega, kajti v primeru, ko informacijeisajboljSe, obstaja dosti §a moznost za
nap&no sklepanje in interpretiranje izenega. Zato vodstvu podjetja in vodjem zaposlenih
predlagam, da bistveno spremenij@&ingposredovanja informacij zaposlenim. V nasprotnem
primeru se zna v prihodnosti zgoditi, da bo vseqgstgje prihajalo do zapletov in napak ter
situacij, ki bi bile sicer lahko preptene. Zaskrbljujdi pa niso samo rezultati glede kakovosti
informacij. Izkazalo se je, da je po mnenju zapasletudi pretok informacij slab. Dodatno
situacijo poslab3a tudi dejstvo, da ima podjetj® realo napisanih pravil in pravilnikov. Ze
res, da ljudje nismo prevenaklonjeni pretiranim pravilnikom in pravilom, véar ce na
delovnem mestu ne obstajajo jasno detee naloge, postopki in zadolzitve, to lahko hitro
povzraii, da zaposleni ne opravljajo svojega dela takd,deoto od njih ptiakuje. Vodstvo
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podjetja mora zato nujno zapisati vsaj bistvendqu® dela in v njih jasno opredeliti naloge,
zadolzitve, pristojnosti in odgovornosti tercimanagrajevanja.

Z merjenjem vpliva posameznega razloga za nezagbtwmlna delovnem mestu sem Zelela
ugotoviti, kateri razlog najbolj izstopa. Ugotovisem, da imajo vsi navedeni razlogi velik
vpliv na ve&ino zaposlenih. Po povpame oceni in modusu so nekoliko izstopali naslednji
razlogi: pomanjkanje informacij, slabi odnosi inramumevanje s sodelavci, partnerji,
strankami ali nadrejenimi. Menim, da je za podjegé pomembno, da se zaveda, kaj je tisto,
kar dela zaposlene nezadovoljine. To pa predvsem kar so lahko posledice velikega
nezadovoljstva w&ne zaposlenih, za podjetje celo pogubne. Da jeuttaRko, je razvidno iz
rezultatov o tem, kje se kaZzejo posledice nezagiival In sicer se pri wi zaposlenih
zmanjSa motivacija za delo, kreativnhost, komunijagretok, kakovost in azurnost informacij,
zniza se produktivnost in upade koncentracija. éboto je tudi dodati, da nezadovoljni
zaposleni za isto delo porabijo &ve&nergije,ceprav naj ne bi nezadovoljstvo vplivalo na
kakovost opravljenih nalog. Nekateri zaposleni aoadi nezadovoljstva tudi nervozni in si
ob¢asno vzamejo daljSe ali krajSe odmore. Vendar zapos Studio Moderna d.0.0. niso
nezadovoljni, ravno nasprotno, ea le-teh je v povptgu na delovhem mestu zadovoljna.
Vodstvo mora potemtakem samo poskrbeti, da bokim tizdi ostalo.

Za zaposlene imata velik pomen zaupanje in pohva#a,tudi s sprejetiem odkrite in
dobronamerne kritike, nimajo tezav. O stopnji zay@an medosebnih odnosi v podjetju,
nisem povsem preg@ana. Ceprav ne morem z gotovostjo trditi, da je stoprgaipanja v
podjetju nizka in da so medosebni odnosi slabia tegli ne morem zanikati. Zaposleni se
namre& do teh dve trditev niso hoteli ali mogli opredebziroma je razmerje med odgovori
takSno, da nekega enotnega zaldpini mozno podati. S stati&tio analizo odvisnosti sem
ugotovila, da sta stopnja zaupanja in medosebnosidmedsebojno odvisna, ravno tako sta
odvisna stopnja zaupanja in pretok informaégprav je ta odvisnost vprasljiva. Vodstvu
predlagam, da naredi nekaj v smeréjega zaupanja v svoje podrejene in da poleg odkrite
dobronamerne kritike poda tudi kakSno pohvalo.

Ravno tako na podlagi raziskave sklepam, da zapiogh@Stujejo nadrejenega, ki zna nadzirati
svoja custva kot tudi, da im&ustvena neinteligentnost nadrejenega velik vplivpogutje
zaposlenih. Rezultati so tudi pokazali, da ni¢aihzmed anketirancev popolnoma imun na
custva, saj nibe izmed vpraSanih ni obkrozil, daistva nimajo nobenega vpliva na njegovo
pocutje in delovno zmogljivost. Ravno tako zaposledijé reSujejo nastale probleme in teZzave,
¢e se lahko obrnejo na pothim oporo pri svojih sodelavcih.

Raziskava je pokazala, da ima nauytge zaposlenih vpliv veliko dejavnikov, ki so takli
druga&e povezani s prvinaméustvene inteligentnosti in poslovnega komunicirarifajti
pomanjkanje informacij, zaupanja, kakovost odnasloy se kaze preko in zaradi pomanjkanja
osnovnega znanja s podi@ winkovitega in uspeSnega poslovnega komuniciranjagak
dodatno potencira tudi pomanjkanje obvladovanjanpiustvene inteligentnosti.
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Podjetju bi svetovala, da za svoje zaposlene ozganie&aj o ¢ustveni inteligentnosti na
delovnem mestu. Predvsem zato, ker je Stevildtigii so tak t&aj Ze obiskovali dokaj nizko

in glede na to, da zaposleni menijo, déystvena inteligentnost eden izmed najpomembnejSih
dejavnikov osebnostne prilagoditve ter uspesSnosiinosih in na delovnem mestu. Enako bi
predlagala tudi za ¢@j o poslovhem komuniciranju, le da bi bilo Stevildelezencev tega
tecaja manjSe.

SKLEP

V diplomskem delu sem obravnavalastveno inteligentnost in njen vpliv n&inkovitost
poslovnega komuniciranja in fatje zaposlenih na delovhem mestu. Pokazalo skajppmen
custev ni samo vse pogosteje obravnavan v vsehhvhis¢égature, ampak ima veliko veljavo
tudi v praksi. Raziskava v mednarodno uspesnenefjadg pokazala, da je za zaposlene zelo
velikega pomena, kako se na delovnem mesttpo. Kljub temu, da nekateri Se vedno
dvomijo v smiselnost tega pojma, menim da ima veeenealnosti zelo velik pomen. Ljudje
smo druzabna bitja, zato nam je pomembno, kajwgidy nas mislijo in kako se poatimo v
dolo¢enem trenutku in na dalenem mestu.

Namen diplomskega dela je bil ugotoviti, ali sermpajcustvena inteligentnost in poslovno
komuniciranje lahko povezujeta. Menim, da je terakiot saj je ldénica med njima &asih
skoraj nevidna. Dejstvo je, da si dobrega posloariemmuniciranja, to pomeni takSnega, ki se
nam obrestuje na dolgi rok, ne moremo predstavlja®z uporabe prvinéustvene
inteligentnostiCustva so v nase Zelimo ali ne. Ne moremo jih izkyiti, lahko pa jih imamo

v oblasti. Da bi temu lahko bilo tako, se morambrdopoznati, tako svoje pozitivne lastnosti
kot tudi negativne, kajti le na ta ¢ia lahko spreminjamo sebe in svoje obnaSafifebi se
zavedali, kakSen vpliv ima naSe obnaSanje na Ipldbg nas, bi verjetno dvakrat premislili,
preden bi nasledrjinekoga osorno pogledali, neprimerno kritiziramezjali ali se iz njega
norcevali.

Na delovnem mestu so odnosi resda dkngéot drugje, vendar niso &iimanj ¢ustveni od
ostalih, le da gre za drugaa custva in drugéne vrednote, katera Zelimo zadovoljiti in se jih
drzati. Vsi ljudje si Zelijo, da bi se na delovnemastu dobro pautili, da bi jih drugi spostovali,
jim zaupali, se do njih primerno obnasali, jih ramli, vendar mnogi pozabijo, da sami tega
drugim ne nudijo. Kako potem pekovati, da bodo drugi to dajali nam. Obeh, prauvil
poslovnega komuniciranja in pravilnega izrazahjatev se je potrebno nati. Vendar za to
ne bo dovolj samo obiskovanje seminarjev ali kak&hugih vrst izobrazevanja. Posameznik
mora dejansko delati na sebi in se spremenitivesio kaj je dobro in kaj slabo, vprasanije je,
¢e tako tudi delamo v praksi. Veliko lazje je natnobsojati druge za svoje neuspehe, kot jih
sam prepréevati.
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PRILOGA 1: Anketa

VpraSalnik za diplomsko nalogo Pomefustvene inteligentnosti pri
poslovnem komuniciranju.

Del svoje diplomske naloge bi rada namedita bolj realni sliki in analizi uporabéustvene
inteligentnosti pri poslovnem komuniciranju in njenvplivih na w@inkovitost poslovnega
komuniciranja. V ta namen sem sestavila vpraSalWi&s pa prosim za&im bolj iskrene

odgovore, da bo analiza dosegla svoj namen. Vpri&3Sal popolnoma anonimen..

V naprej se vam zahvaljujem za &S in odgovore.

Irena Plut

1. Koliko ur svojega delovneg&asa dnevno porabite za pisno in ustno komunicirésje
sodelavci, nadrejenimi, podrejenimi, poslovnimitparji, strankami, dobavitelji)?

do 1 ure,

vec kot 1 uro, manj kot 3 ure,
vec kot 3, manj kot 6 ur,

ve kot 6 ur.

apop

2. V spodnji tabeli je navedenih nekaj trditev. Prosia ocenite vaSe strinjanje z vsako
napisano trditvijo tako, da obkrozite ustrezno #tev Pri tem pomeni 1-nikoli, 2—redko, 3-

véasih, 4-véinoma, 5-vedno!

TRDITEV 1-nikoli, ...,5-vedno

a. Sem potrpezljiv. 1(2(3|4|5
b. Nimam tezav z nadzorovanjem svoje jeze. 1/2|3]4|5
c. Do ¢loveka, ki mi je povzréil sitnosti, mi usp&utiti razumevanje.|1 [ 2 | 3| 4| 5
d. Rad se komu izpovem. 1(2(3|4|5
e. Rad pojasnim svoje statis. 112|3|4|5
f.  Nimam potrebe po tem, da bi imel/a zadnjo besedo. 112|3|4|5
g. Nimam tezav s sprejetjem sebe takSnega kot sem. 1(2(3|4|5
h. Ce moram opisati svojgustva, mi to ne povzia tezav. 112]3|4|5
I. Ne delam v nasprotju z mojimi &ali. 1(2(3|4|5
j. Pripravljen sem opraviti dodatno delo. 1(2(3|4|5
k. Ne bom odnehal, dokler ne bo opravljeno tako, &dtgba. 1(2(3|4|5
|.  Ovire uspesSno premagam. 1(2(3|4|5
m. Ni mi vseeno, kaj se zgodi drugim ljudem. 1/2|3]4|5
n. Nitreba, da mi ljudje povedo, ka&jtijo — jaz to zaznam sam. 1(2(3|4|5
0. Rad delam v skupini. 1(2(3|4|5
p. Ljudje se v primeru tezav lahko obrnejo name. 112|3|4|5
g. Ko sr&am znance, ne postanem napet. 112|3|4| 5
r. Lahko se pogovarjam s komerkoli. 112(3|4|5
s. Pomembne telefonske pogovore lahko opravim brewtez 1(2(3|4|5
t. 'V druzbi sem zabaven. 112|345




3. V spodnji tabeli je navedenih nekaj trditev. Prosida ocenite vaSe strinjanje z vsako
napisano trditvijo tako, da obkrozite ustrezno #ev Pri tem pomeni 1-nikoli, 2-redko, 3-
véasih, 4-véinoma, 5-vedno!

TRDITEV 1-nikoli,..... 5-vedno

a. Nezanimive informacije ne presliSim. 12| 3| 4| 5

b. Sogovornikom ne skem v besedo. 112| 3| 4| 5

c. Svoj n&in posluSanja in zapisovanja prilagajandina, ki ga 12| 3| 4| 5
uporablja sogovornik.

d. Motnje, do katerih prihaja med komuniciranjem (8gni, na 12| 3| 4| 5

sestanku, po telefonu,...) me le redko odvrnejo dd,de
koncentracija mi ne upade.

e. Moje razlage vsebujejo zelo malo tujk in strokovizitazov. 12| 3| 4

f. Svoje razlagese je le mogoe, podprem s sliko ali risbo, s
predmetom ali modelom, z vidom ali tipom,....

g. Svoj zunaniji izgled prilagodim poslovni situaciji.

h. Svoje misli podajam s kratkimi in jedrnatimi stavki

I. Ljudje razumejo, kaj jim hiiem povedati.

J. Sogovornika gledam wo

k. Svojemu sogovorniku prisluhnem do konca in Sele pastavljam
vpraSanja ter podajam svoje mnenje.
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| Pri komuniciranju uspem najti prave besede in ppist 12| 3| 4/ 5
m. Na poslovni sestanek ali pogovor se predhodno dpipoavim. 12| 3| 4| 5
n. Poleg posluSanja, poizkuSam »posluSati« tudi msticami. 112| 3| 4| 5
0. Na sestankih ne pokazem, da se dédgon in se trudim delovati | 1| 2| 3| 4| 5

zainteresiran.

4. V spodnji tabeli je navedenih nekaj razlogov zaadewoljstvo na delovhem mestu.
Prosim,ée za vsak razlog ocenite, kolikSen vpliv ima naevag8zadovoljstvo na delovnhem
mestu. Pri tem pomeni 1-nima vpliva , 2-zelo majlipliv, 3-majhen vpliv, 4-velik vpliv,
5-zelo velik vpliv.

TRDITEV 1- nima vpliva,.. 5- zelo

velik vpliv
Nerazumevanje s sodelavci/ partnerji / strankamuirejenim. 12
Neprimerno izrazanjéustev nadrejenega.

Neprimerno izrazanjéustev sodelavca.

Pomanjkanje informacij.

Nesodelovanje.

Nezaupanje.

Pomanjkanje strokovnega znanja in izkuSenj vodjsaglelavcev.
Pomanjkanje lastnega strokovnega znanja in izkusen;

Slabi odnosi.

Neustrezno plalo.

Prevelik obseg dela.
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5. Kaj se zgodi z vami, ko ste na delavhem mestu meladovoljni/razéarani/jeznil/...?
Obkrozite vaSe strinjanje s posamezno trditvijo. 8m pomeni 1-nikoli, 2-redko, 3—
véasih, 4—véinoma, 5-vedno.

TRDITEV 1-nikoli,..... 5-vedno

a. Upade mi motivacija za delo. 4
Tezko pridem do novih idej.

Opravim manj dela kot sicer.

Manj se pogovarjam.

Tezje se skoncentriram.

Najdem razloge, da lahko izostanem z dela.
Postanem nervozen/na.

Vzamem si daljSe odmore.

Za isto delo porabim veliko ¥eenergije kot sicer.
Kakovost opravljenih nalog je slabsa.
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6. Kako pogosto ste bili, v zadnjih treh mesecih, albdnem mestu nezadovoljni?
a. Nikoli.

b. Redko.
c. Vcasih.
d. Pogosto.
e. Vescas.

7. V spodnji tabeli je navedenih nekaj trditev. Prositia ocenite vaSe strinjanje z vsako
napisano trditvijo tako, da obkroZite ustrezno #itev Pri tem pomeni 1-sploh se ne
strinjam, 2-ne strinjam se, 3-niti se strinjam s&i ne strinjam, 4-strinjam se, 5-se povsem

strinjam!
TRDITEV 1-sploh se ne strinjam.5-
se povsem strinjam
a. Ce me 3ef zjutraj nadere, sem zaradi tega slabe ve$ dan. 112(3/4|5
b. Custva nimajo nobenega vpliva na mojeéytje in delovno 11 213lals
zmogljivost.
c. Ce dobim pohvalo za opravljeno delo, bom delal/d&ke in Se 11 213lals
Vec.
d. Ce imam obutek, da mi drugi zaupajo, se bom 3e bolj potriadil/| 1 | 2 | 3] 4| 5
Nimam teZav sprejeti kritike, ki je odkrita in doib)amerna. 112|34

f. Ce se lahko v primeru tezav odkrito pogovorim s $mde ali
nadrejenim, opravim wedela.

g. SposStujem nadrejenega, ki je sposoben nadzirgga gustva. 112|345
h. Medosebni odnosi v podjetju, kjer sem zaposle'aeto dobri. 112|345
i. Pretok informacij v podjetju, kjer sem zaposlefgazelo dober. 112|345
j. Stopnja zaupanja v podjetju, kjer sem zaposlea/agjo nizka. 112|345

k. Posredovane informacije v podjetju so nepopoln&voumne —
potrebno je znati brati med vrsticami.
l. V podjetju imamo zelo malo napisanih pravil in phakov. 112|345
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m. Na delovhem mestu se pogovarjam samo o stvarednp povezane 1 | 2 | 3/ 4| 5
z delovnim mestom in njegovimi nalogami.

n. Pri drugih sprejemam drugaost. 112|345
0. Kadar opazim napake v podajanju vsebine, sogovamgk 11 203lals
popravljam.
p. dPri_ razlagah me zanima tudi osrednja misel sogokarn ne samo 11 213lals
ejstva

8. Ali ste Ze sliSali za pojma:

a. custvena inteligentnost b. poslovno komuniciranje
1. DA 1. DA
2. NE 2. NE

Ce ste na vpra3anja odgovorili zDA, prosim odgovorite e na naslednje vprasanje
8al.Ali menite, da jecustvena inteligentnost eden izmed najpomembnejavdixov
osebnostne prilagoditve ter uspesnosti v odnositaidelovnem mestu?
a. Da.
b. Ne.
c. Nevem.

9. Ali ste Ze kdaj obiskovali taj/seminar/delavnico/izobrazevanje na temo:

a. custvena inteligentnost b. poslovno komuniciranje
1. DA 1. DA
2. NE 2. NE

Ce ste, katerega oddgev/seminarjev/delavnic obiskali, vas prosif®,mi zaupate, kdo vas je
napotil tja:

Za konec pa samo Se nekaj podatkov, ki mi bodo v pw¢ pri sami analizi.

1. Stopnja izobrazbe?
a. do V. stopnje
b. vec kot V. stopnja

2. Leta delovnih izkusen;j?
a. dob5let
b. vec kot 5 let

3. Ali ste vodja skupine zaposlenih:
a. Da.
b. Ne.

Za vase sodelovanje se vam iskreno zahvaljujem iram Zelim nadvse prijeten dan Se
naprej!



PRILOGA 2: Sredine razredov stopnjéustvene inteligentnosti in sredine razredov
ucinkovitosti poslovnega komuniciranja.

Tabela 1: Frekveime porazdelitve ocen za stopijestvene inteligentnosti (po razredih)

SREDINA1 Stopnja custvene inteligentnosti

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  nizka stopnja 1 2,5 2,5 2,5
srednja stopnja 20 50,0 50,0 52,5
visoka stopnja 19 47,5 47,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Legenda: nizka stopnja ( do 2,99), srednja sto(8){20-3,99), visoka stopnja (4,00-4,99).
Vir: Lastna raziskava.

Tabela 2: Frekvame porazdelitve ocen zaciokovitost poslovnega komuniciranja (po
razredih)

SREDINA2 Poslovno komuniciranje

Valid  Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Valid neucinkovito PK 1 2,5 2,5 2,5
ucinkovito PK 32 80,0 80,0 82,5
zelo ucinkovito PK 7 17,5 17,5 100,0
Total 40 100,0  100,0

Legenda: nizka stopnja ( do 2,99), srednja stoffhf20-3,99), visoka stopnja (4,00-4,99).
Vir: Lastna raziskava.



PRILOGA 3: Analiza odvisnosti med stopnjo dosezé&mstveno inteligentnostjo in stopnjo
izobrazbe.

Tabela 3: F-preizkus

ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 4,074E-03 1 4,074E-03 ,023 ,8812
Residual 6,773 38 , 178
Total 6,777 39
a.Predictors: (Constant), stopnja izobrazbe
b. Dependent Variable: custvena inteligentnost

Vir: Lastna raziskava.

Tabela 4: Pearsonova korelacija in enostranskangt@nailnosti, med stopnj@¢ustvene
inteligentnosti in stopnjo izobrazbe

Correlations

custvena inteligentnost stopnja izobrazbe

Pearson Correlation custvena inteligentnost 1,000 -,025
stopnja izobrazbe -,025 1,000
Sig. (1-tailed) custvena inteligentnost , ,440
stopnja izobrazbe ,440 ,
N custvena inteligentnost 40 40

stopnja izobrazbe 40 40

Vir: Lastna raziskava.

Slika 1: Porazdelitev standardiziranih vrednosttankov skupaj s prilagojeno normalno
porazdelitvijo, za odvisno spremenljivko stopdjestvene inteligentnosti

Histogram

Dependent Variable: custvena inteligetnost

12

Std. Dev = ,99
Mean = 0,00
N = 40,00

Frequency

-3,50 -2,50 -1,50 -,50 ,50 1,50
-3,00 -2,00 -1,00 0,00 1,00

Regression Standardized Residual

Vir: Lastna raziskava.



PRILOGA 4: Analiz odvisnosti med dosezeno stopfystvene inteligentnosti in leti delovnih
izkusen,;.

Tabela 5: F-preizkus

ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression ,230 1 ,230 1,333 2558
Residual 6,548 38 172
Total 6,777 39
a.Predictors: (Constant), leta delovnih izkuSen;j
b. Dependent Variable: stopnja Cl

Vir: Lastna raziskava.

Slika 2: Porazdelitev standardiziranih vrednosttankov skupaj s prilagojeno normalno
porazdelitvijo, za odvisno spremenljivko stopdjestvene inteligentnosti

Histogram

Dependent Variable: stopnja ClI

12

>
(8]
S Std. Dev =,99
= Mean = 0,00
f{ N = 40,00
-3,50 250  -150 -50 50 1,50
-3,00 2,00 -1,00 0,00 1,00

Regression Standardized Residual

Vir: Lastna raziskava.



PRILOGA 5: Analiza odvisnosti med porabo delovnégaa za poslovno komuniciranje od
tega ali je zaposleni hkrati tudi vodja skupineasenih.

Tabela 6: F-preizkus

ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 4,431 1 4,431 5,513 ,024
Residual 30,544 38 ,804
Total 34,975 39

a.Predictors: (Constant), vodja skupine
b. Dependent Variable: poraba del. casa za PK

Vir: Lastna raziskava.

Tabela 7: Pearsonova korelacija in enostranskangt@na&ilnosti med porabo delovnegasa
za poslovno komuniciranje in vodstvenim polozajem

Correlations
poraba del. casa za PK  vodja skupine
Pearson Correlation poraba del. casa za PK 1,000 -,356
vodja skupine -,356 1,000
Sig. (1-tailed) poraba del. casa za PK , ,012
vodja skupine ,012 ,
N poraba del. casa za PK 40 40
vodja skupine 40 40

Vir: Lastna raziskava.

Tabela 8: Mere korelacije med porabo delovneégasa za poslovno komuniciranje in

vodstvenim polozajem

Model SummaryP

Adjusted R Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate

1 ,3561 ,104 ,90

a.Predictors: (Constant), vodja skupine
b. Dependent Variable: poraba del. casa za PK

,127

Vir: Lastna raziskava.



Tabela 9: Ocene parametrov regresijske funkcijet-preizkus ter

zn&ilnosti
Coefficients®
Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient
Coefficients S
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4,126 ,510 8,084 ,000
vodja skupine -,698 ,297 -,356 -2,348 ,024
a.Dependent Variable: poraba del. casa za PK

Vir: Lastna raziskava.

dvostranska stopnja

Slika 3: Porazdelitev standardiziranih vrednosttankov skupaj s prilagojeno normalno
porazdelitvijo, za odvisno spremenljivko poraba odekega ¢asa za poslovno

komuniciranje

Histogram

20

104

Frequency

-2,0 -1,0 0,0 1,0

Regression Standardized Residual

Dependent Variable: poraba del. casa za PK

Std. Dev =,99
Mean =0,0
N = 40,00

Vir: Lastna raziskava.



PRILOGA 6: Analiza odvisnosti dinkovitosti poslovnega komuniciranja od let deldvni
izkuSenj zaposlenega.

Tabela 10: F-preizkus

ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression , 112 1 , 112 , 786 ,3812
Residual 5,389 38 ,142
Total 5,501 39
a.Predictors: (Constant), leta delovnih izkuSenj
b. Dependent Variable: ucinkovitost PK

Vir: Lastna raziskava.

Tabela 11: Pearsonova korelacija in enostranskpangtozndilnosti med w@inkovitostjo
poslovnega komuniciranja in leti delovnih izkuSenj

Correlations

ucinkovitost PK leta delovnih izku3en;

Pearson Correlation ucinkovitost PK 1,000 ,142
leta delovnih izkuSenj ,142 1,000

Sig. (1-tailed) ucinkovitost PK , ,190
leta delovnih izkuSenj ,190 ,

N ucinkovitost PK 40 40
leta delovnih izkuSenj 40 40

Vir: Lastna raziskava.

Slika 4: Porazdelitev standardiziranih vrednostiankov skupaj s prilagojeno normalno
porazdelitvijo, za odvisno spremenljivkeinkovitost poslovnega komuniciranja

Histogram

Dependent Variable: ucinkovitost PK

12

Std. Dev =,99
Mean = 0,00
N = 40,00

Frequency

-2,50 -1,50 -,50 ,50 1,50 2,50
-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Regression Standardized Residual

Vir: Lastna raziskava.
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PRILOGA 7: Analiza odvisnosti medcimkovitostjo poslovnega komuniciranja in stopnjo
izobrazbe zaposlenega.

Tabela 12: Pearsonova korelacija in enostranskmgt@ngilnosti med @inkovitostjo
poslovnega komuniciranja in stopnjo izobrazbe

Correlations

ucinkovitost PK Stopnja izobrazbe

Pearson Correlation ucinkovitost PK 1,000 ,361
Stopnja izobrazbe ,361 1,000

Sig. (1-tailed) ucinkovitost PK , ,011
Stopnja izobrazbe ,011 ,

N ucinkovitost PK 40 40
Stopnja izobrazbe 40 40

Vir: Lastna raziskava.

Tabela 13: Mere korelacije med stopnjo izobrazb&inkovitostjo poslovnega komuniciranja

Model SummaryP

Adjusted R Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate
1 3612 ,131 ,108 ,3547

a.Predictors: (Constant), Stopnja izobrazbe
b. Dependent Variable: ucinkovitost PK

Vir: Lastna raziskava.

Slika 5: Porazdelitev standardiziranih vrednostankov skupaj s prilagojeno normalno
porazdelitvijo, za odvisno spremenljivkeéinkovitost poslovnega komuniciranja

Histogram

Dependent Variable: ucinkovitost PK

12

Std. Dev =,99
Mean = 0,00
N = 40,00

Frequency

-3,00 -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
-2,50 -1,50 -50 ,50 1,50 2,50

Regression Standardized Residual

Vir: Lastna raziskava.
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PRILOGA 8: Analiza odvisnosti med kakovostjo medosk odnosov in stopnjo zaupanja v
podjetju.

Tabela 14: Aritmetini sredini, pogostost ocen v odstotkih, modusaandardna odklona za
trditvi o stopnji zaupanja in medosebnih odnosih

pogostost ocen v %
1 2 3 4

Stopnja zaupanja v podjetju, Kj
sem zaposlen/a, je zelo nizka.

Medosebni odnosi v podjetj
kjer sem zaposlen/a, so zd
dobri.

Vir: Lastna raziskava.
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PRILOGA 9: Analiza odvisnosti kakovosti medoseboimosov od stopnje zaupanja.

Tabela 15: Ocene parametrov regresijske funkcijet-preizkus ter dvostranska stopnja

zn&ilnosti
Coefficients
Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient
Coefficients s
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 5,204 ,382 13,612 ,000
Stopnja zaupanja -,632 ,121 -,647 -5,231 ,000
a.Dependent Variable: Medosebni odnosi
Vir: Lastna raziskava.
Tabela 16: F-preizkus
ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 18,746 1 18,746 27,368 ,000
Residual 26,029 38 ,685
Total 44,775 39
a.Predictors: (Constant), Stopnja zaupanja
b. Dependent Variable: Medosebni odnosi

Vir: Lastna raziskava.

Tabela 17: Pearsonova korelacija in enostranskmgtanailnosti med medosebnimi odnosi
in stopnjo zaupanja

Correlations
V7G V71
Pearson Correlation Medosebni odnosi 1,000 -,647
Stopnja zaupanja -,647 1,000
Sig. (1-tailed) Medosebni odnosi , ,000
Stopnja zaupanja ,000 ,
N Medosebni odnosi 40 40
Stopnja zaupanja 40 40

Vir: Lastna raziskava.
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Tabela 18: Mere korelacije med stopnjo zaupanjaedosebnimi odnosi

Model SummaryP

Adjusted R Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate
1 647 ,419 ,403 ,8276

a.Predictors: (Constant), Stopnja zaupanja
b. Dependent Variable: Medosebni odnosi

Vir: Lastna raziskava.

Slika 6: Porazdelitev standardiziranih vrednosttankov skupaj s prilagojeno normalno
porazdelitvijo, za odvisno spremenljivko medosetmmosi

Histogram
Dependent Variable: Medosebni odnosi

10

Std. Dev =,99
Mean = 0,00
N = 40,00

Frequency

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
-1,50 -,50 ,50 1,50

Regression Standardized Residual

Vir: Lastna raziskava.
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PRILOGA 10: Analiza odvisnosti med pretokom infogijan stopnjo zaupanja.

Tabela 19: Ocene parametrov regresijske funkcijet-preizkus ter dvostranska stopnja

znailnosti
Coefficients?
Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient
Coefficients S
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,634 422 8,617 ,000
Stopnja zaupanja -,440 ,133 -, 472 -3,304 ,002
a.Dependent Variable: Pretok informacij

Vir: Lastna raziskava.

Tabela 20: Mere korelacije med stopnjo zaupaneétokom informacij

Model Summary?

Adjusted R Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate
1 Yva 223 ,203 91

a.Predictors: (Constant), Stopnja zaupanja
b. Dependent Variable: Pretok informacij

Vir: Lastna raziskava.

Tabela 21: F-preizkus

ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 9,100 1 9,100 10,917 ,002
Residual 31,675 38 ,834
Total 40,775 39
a.Predictors: (Constant), Stopnja zaupanja
b. Dependent Variable: Pretok informacij

Vir: Lastna raziskava.
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Slika 7: Porazdelitev standardiziranih vrednosttankov skupaj s prilagojeno normalno
porazdelitvijo, za odvisno spremenljivko pretokarrhacij

Histogram

Dependent Variable: Pretok informacij

10

>
[5)
S Std. Dev = ,99
g Mean = 0,00
2 N = 40,00
-1,50 -50 50 1,50 2,50
-1,00 0,00 1,00 2,00 3,00

Regression Standardized Residual

Vir: Lastna raziskava.
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PRILOGA 11: Analiza odvisnosti med dosezeno stogogivene inteligentnosti in dosezeno
stopnjo @inkovitosti poslovnega komuniciranja.

Tabela 22: Ocene parametrov regresijske funkcijet-pmeizkus ter dvostranska stopnja

zn&ilnosti
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Correlations
Model B Std. Error Beta t Sig. Zero-order Partial Part
1 (Constant) 2,586 ,533 4,851 ,000
Cl ,295 ,138 ,328 2,140 ,039 ,328 ,328 ,328
a.Dependent Variable: ucinkovitost PK

Vir: Lastna raziskava.

Tabela 23: Mere korelacije med stopgjgstvene inteligentnosti inéinkovitostjo poslovnega
komuniciranja

Model SummaryP

Adjusted R Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate
1 ;328 ,108 ,084 ,3594

a.Predictors: (Constant), stopnja Cl
b. Dependent Variable: ucinkovitos PK

Vir: Lastna raziskava.

Tabela 24: Pearsonova korelacija in enostranskangtazngilnosti med stopnjatustvene
inteligentnosti in dinkovitostjo poslovnega komuniciranja

Correlations

ucinkovitost PK  stopnja Cl

Pearson Correlation ucinkovitost PK 1,000 ,328
stopnja ClI ,328 1,000

Sig. (1-tailed) ucinkovitost PK , ,019
stopnja Cl ,019 ,

N ucinkovitost PK 40 40
stopnja ClI 40 40

Vir: Lastna raziskava.
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Slika 8: Porazdelitev standardiziranih vrednostiankov skupaj s prilagojeno normalno
porazdelitvijo, za odvisno spremenljivkeinkovitost poslovnega komuniciranja

Histogram
Dependent Variable: PKT

12

Std. Dev =,99
Mean = 0,00
N =40,00

Frequency

Regression Standardized Residual

Legenda: PKT- &inkovitost poslovnega komuniciranja.
Vir: Lastna raziskava.
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PRILOGA 12: Frekvetni porazdelitvi, aritmetini sredini, modus in standardna odklona za
trditvi o pohvali in zaupanju.

Tabela 25: Frekvama porazdelitev odgovorov na trdite\:e>dobim pohvalo za opravljeno
delo, bom delal/a Se bolje in Seiwe

Cumulative
Frequency  Percent Percent
Valid 1 sploh se ne strinjam 1 2,5 2,5
2 ne strinjam se 2 5,0 7,5
3 niti se strinjam niti se ne strinjam 3 7,5 15,0
4 strinjam se 13 32,5 47,5
5 se povsem strinjam 21 52,5 100,0
Total 40 100,0

Vir: Lastna raziskava.

Tabela 26: Frekvama porazdelitev odgovor na trditevCe imam obutek, da mi drugi
zaupajo, se bom Se bolj potrudil/a.«

Cumulative
Frequency  Percent Percent
Valid 3 niti se strinjam niti se ne strinjam 3 7,5 7,5
4 strinjam se 14 35,0 425
5 se povsem strinjam 23 57,5 100,0
Total 40 100,0

Vir: Lastna raziskava.

Tabela 27: Aritmetini sredini, modus in standardna odklona za trditgohvali in zaupanju

modus

Ce dobim pohvalo za opravljeno delo, bom delal/adig in Se ve.
Ce imam oButek, da mi drugi zaupajo, se bom e bolj potradil/

Vir: Lastna raziskava.
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PRILOGA 13: Frekvetne porazdelitve za trditev o sprejemanju kritikeg@voru s sodelavci
in temah pogovorov.

Tabela 33: Frekveima porazdelitev odgovor za trditev: »Nimam tezaejgpi kritike, ki je
odkrita in dobronamerna.«

Cumulative
Frequency  Percent Percent
Valid 2 ne strinjam se 1 2,5 2,5
3 niti se strinjam niti se ne strinjam 4 10,0 12,5
4 strinjam se 14 35,0 475
5 se povsem strinjam 21 52,5 100,0
Total 40 100,0

Vir: Lastna raziskava.

Tabela 34: Frekvenca odgovorov za trdite¥esse lahko v primeru tezav odkrito pogovorim s
sodelavci ali nadrejenim, opravimdveela.«

Cumulative
Frequency  Percent Percent
Valid 1 sploh se ne strinjam 1 2,5 2,5
3 niti se strinjam niti se ne strinjam 2 50 7,5
4 strinjam se 21 52,5 60,0
5 se povsem strinjam 16 40,0 100,0
Total 40 100,0

Vir: Lastna raziskava.

Tabela 35: Frekvema porazdelitev odgovor za trditev: »Na delovnenstmee pogovarjam
samo o stvareh, ki so povezane z delovnim mestamegovimi nalogami.«

Cumulative
Frequency  Percent Percent
Valid 1 sploh se ne strinjam 9 22,5 22,5
2 ne strinjam se 13 32,5 55,0
3 niti se strinjam niti se ne strinjam 10 25,0 80,0
4 strinjam se 6 15,0 95,0
5 se povsem strinjam 2 5,0 100,0
Total 40 100,0

Vir: Lastna raziskava.
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PRILOGA 14: N&ini komuniciranja

Poznamo dva w@&a sporazumevanja, neverbalno in verbalno. Veddomuniciranje pa
delimo Se na govorno in pisno.

Verbalno/besedno komuniciranje

Verbalna komunikacija se uporablja za izrazanjdwee Pri tem uporabljamo levo mozgansko
polovico. Z njo komuniciramo racionalno, lIégp. Obsega govorno in pisno komuniciranje.
Vendar je kljub temu, da secimalnistvo in informatika se hitro razvijata in megujeta, pri
komuniciranju s sodelavci Se vedno v ospredju ustzimma govorno komuniciranje (K&,
1999, str. 151).

Prva prednost ustnega komuniciranja je, da je msmv n&ini komunikacije najhitrejSe.
Omogda presojanje skladnosti, to dosezemo s kombinaggdalnega in neverbalnega
komuniciranja. Omogta celovitost spor@anja, saj spokdlo sprejmemo tudi iz govorice
telesa, prostorske razdalje. Mozno je postavljatiaina vpraSanja, &mer je povéano
preverjanje razumevanja spoéila. Z ustnim komuniciranjem pa je dosezena tudveiga
mera zasebnosti, saj se lahko sogovornika pogdaasiean od & in uses ostalih ljudi. Vendar
ima ta nain komuniciranja tudi svoje pomanikljivosti. Zaraega, ker se izvaja samo ustno, je
tudi nedokumentirano, kar pomeni, da ga je nemegibnoviti, scasom pa ta pomanijkljivost
naraga. Zaradi tega ima tudi manjSo dokazno vredno&insr postane poslovanje, predvsem
z ljudmi, ki se ne drzijo danih obljub, manj varno.nedokumentiranostjo se manjsa tudi
natargnost spordanja, zlasti takrat, ko si spaitm posreduje ve ljudi, kar lahko prinese zelo
popaene in hapéne informacije (Kawi¢, 1999, str. 151).

Ravno zaradi teh pomanikljivosti ustnega komunigaa se predvsem v poslovnem svetu,
vzporedno uporablja tudi pisno komuniciranja, ki reelikuje od ustnega po tem, da je
zapisano. 1z tega izhaja, da so njegove prednastior slabosti ustnega komuniciranja, ki so
omenjene v prejSnjem odstavku. Prednosti ustnegaukiziranja pa so potemtakem
pomanijkljivosti pisnega komuniciranja; gasnost, saj je ustno komuniciranje kljub elektronsk
posti hitrejSe,¢asovni zamik povratne informacije, zaragksar je cakanje na povratno
informacijo lahko huda ovira za uspeh pri komunikg&avcic, 1999, str. 151).

Kateri n&in verbalne komunikacije izbrati je odvisno od atrki jih je potrebno zadovoljiti.
Ce potrebujemo informacije hitro, potem bomo izbraktno komuniciranjege bomo
potrebovali dokazno gradivo o dogovoru, bomo izbgiknega. Skratka izbira &tiaa
komunikacije se ne da sploSno dolip saj je odvisno tako od situacije, kot tudi od
udelezencev v komuniciranju, njihove stopnje zajgpamsodelovanja, znanja itd. Ustna
komunikacija je nepogresljiva na poslovnih sestankazgovorih in pogajanjih, vendar pa je
potrebno vse kar je bilo povedanega oziroma dogenega tudi napisati, saj nikoli ne ves,
kdaj je potrebno preveriti stvari za nazaj.
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Neverbalno/ nebesedno komuniciranje

Neverbalno (nebesedno) komuniciranje je tisto,&ipoteka niti v pisni niti v govorni obliki.
Raziskave so pokazale, da je nebesedna komunikamijembnejSa od besedne, saj ima pri
povpre&nem poslovnem razgovoru neposredni pomen besedtétoddelez, zvok govora 38
odstotni delez, 55 odstotkov pa odpade na nebedammnaniciranje (Mozina et al., 2004, str.
55).

Pri naSem celotnem medsebojnem komuniciranju imaemalna komunikacija vrsto
pomembnih funkcij. Imamo Stiri raZhe ravni; vsebinska, osebna, raven odnosov in naliv
raven. Z neverbalnimi spafii na vsebinski ravni spot@la spreminjajo, potrjujejo,
dopolnjujejo in Sirijo tehtnost izgovorjene vsebimeusmerjajo k delu z vsebino. Na osebni
ravni izrazamo z nimi svojéustvena stanja, namere indakovanja in odpiramo sebe drugim.
Na ravni odnosov jo uporabljamo za izrazanje sv@ihli€ do izgovorjenih stali§ za
opredeljevanje stallS in odnosov ter da vzdrZzujemo in usmerjamo strgktunci in
druzabnega reda ter naSa sploSna duhovnacstab& vplivni ravni so neverbalna spéita
mocno sredstvo obveéanja in vplivanja naSih spatih pospeSujejo ali up@snjujejo
komunikacijski »feedback« in dialog. Sele ob nea#tbm spremstvu dobi izgovorjeno
spora@ilo svoj pomeni in smisel, svojaiinkovitost in vpliv. M@ naSe besede izhaja iz njenega
neverbalnega spremstva. Neverbalna splaréahko okrepijo ali oslabijo in celo razveljawij
izgovorjeno besedo. Govorica telesa je enakoprpartner govorici tudi takrat, ko si tega ne
Zelimo (BrajSa, 1994, str. 57).

Opredelitev vrst neverbalnega komuniciranja j&, &aj razltni avtorji podajajo razéine vrste
neverbalnega komuniciranja. Podala bom delitevrgstdvozZina et al. (2004, str. 55-64), ki je
graficno predstavljena z naslednjo sliko (Slika 9).

Govorica telesa

Neverbalna komunikacija se uporablja za izrazargaosov, manj pa za jasnho izrazanje
vsebine. Za neverbalno komunikacijo, intuitivno aizanje, scustvi uporabljamo desno
mozgansko polovico. Govorica telesa obsega proksergolozaj in gibanje ljudi) drzo in
hojo, gestiko (kretnje rok, nog in glave) ter mimikizraz obraza in@). Poznamo tudi tako
imenovane prostorske pasove — tako pravimo prosp&nli ¢loveka, in sicer intimni pas,
osebni pas, socialni pas ter javni pas. Ravno pakionamo tudi drzo in hojo, ki lahko spéeo
duSevno pripravljenost, pripravljenost Se napréesavati, seksualno vsiljivost, namig Kiati
pogovor, merjenje mozatosti, samozavest. Kretnjg nog in glave spor@jo odkritost in
poStenost, podrejenost, gospodovalnost itd. Minak&o kaze nerodno situacijo, samozavest,
vzviSenost, aroganco, drugo.
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Slika 9: N&ini komuniciranja

Komuniciranje

Besedno Nebesedno

_ Govorica
Govornc Pisnc telesa

Osebni
predmeti,
oblika

Prostor,
¢as

Vir: Mozina et al., 2004, str. 55.

Kovaceva (1997, str. 105) opozarja na daoe navade, zéne kretnje, na podépu gestike in
mimike, katere so lahko posebej nevarne, zato ajée se jih zavemo in jih tudiimprej
odpravimo. Med njimi je najbolj zgovorna mimika aka. Kadar stojita spafevalec in
prejemnik blizu, lahko z obraznih gibov ogromno ba=zta. Potrebno je samo pozorno
opazovati sogovornika, saj le-ta ne bo mogel skni&ijhnih gibov ustnic, drobnih trzljajev,
gibov misic okoli @i. Ti na videz nepomembni gibi povejo veliko¢vkot pa besede, saj so
spontani in odrazajo naso resm naravo, nagnjenost do sogovornika in njegovegaitnega
sporaila. Razlog je v tem, da je telesno izrazanje p@aj8im zavestnim nadzorom kot visoko
kodirana verbalna govorica. To je pomembno vedef@sebej takrat, ko besede pravijo eno,
govorica telesa pa drugo.

Osebni videz in urejenost

Nasledniji je osebni videz in urejenost. Danes migmo veé posebej poudarjati, da je prvi vtis
pomemben. Vsi ze vemo, da si prvi vtis 0 sobesednépravimo ze v prvih petih sekundah,
potem pa ga le @asi dopolnjujemo. Vendar prvega vtisa, poseieeje bil slab, skoraj da ni
ve¢ moc popraviti. V prvih petih sekundah opazimo splosmejenost, ptiesko, negovanost,
vonj, ki ga oddaja opazovani, obila in njihovo skladnost s sploSno sprejetimi nonman z
modnimi smernicami. Z neprimernim obill@m, nenegovanostjo ali kakSno drugo vpadljivo
malomarnostjo nasSega osebnega videza lahko ze tekajgetku obsodimo nasSa poslovna
prizadevanja na neuspeteprav bi se temu z drugyam izgledom lahko izognili.

Zvoki in drugo, kar zaznavamo

Med drugim sodi v nebesedno komuniciranje tudi zubkvokom povemo veliko, saj lahko
zvoacna podoba govorjenja nadomesti marsikatero praznirmzumevanju, to velja zlasti pri
komuniciranju s tujci. Raziskave kazejo, da smaVorjenja dobro razbiramd@eprav ne
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razumemacetrtine besed, saj naj bi Sele po polovici nerapemit besed naSe razumevanje
vsebine zé&elo strmo padati.

Znilni primeri za izrazanje vtisa govora so naslednyecne podobe govora. Z omejenim
naraganjem in padanjem glasnosti, ohlapnim in neizomM@om n&inom govorjenja dajemo
sogovorniku vtis lenobe in brezbriznosti. S pretinai poudarki in odsekanim ritmom govora
nas sogovornik dojema kot nekoga, kateri ne zn#adbvati svojih gibov, spremenjena hitrost
govorjenja napeljuje na razburjenje, neuravnovesemo pomanjkanje samozavesti. Nas
sogovornik si bo ustvaril mnenje, da nam manjkdjeriyske mdi, ¢ce bomo nepravilno
spreminjali glasnost in imeli prazen glag pa bomo delali velike spremembe glasnosti, pa
bomo poudarjali napéustveno naravnanost do govorjenega. Ravno takendagwgovorniku
dolocen vtis govorage delamo majhne spremembe glasndstimamo globok in doreglas,

¢e imamo pazljivo in izrazito izgovorjavo & imamo neizrazito govorjenje.

Druge zaznave nisohimanj pomembne od zvoka. Med njimi bi na prvo meststavili vonje,

s katerimi se steijejo udelezenci komuniciranjée so te vonjave neprijetne, kot je na primer
duh po hrani, mrzlem cigaretnim dimu, zadah po potumazaniji, ali po plesnobi in lesni
gobi, potem ne moremo pakovati, da bo bilo komuniciranjecimkovito, saj se udelezenci
komuniciranja nikakor ne bodo dobrogodili. Pocutje pa je izrednega pomena za speo® in
ucinkovito komuniciranje. Soroden je &lttek za mraz in vi@no. Ce haéemo, da se bodo nasi
sogovorniki prijetno péutili v ¢asu sestankov, je potrebno poskrbeti za pravSnjpeeaturo v
prostoru, saj se bodo udelezenci v nasprotnem puikrealu naveliali mraza ali vréine in iz
tega razloga spodbujalimprejsnji zakljgek sestanka, pogovora, pogajan;, itd.

Prostor in predmeti in ¢as

Vsako Zivo bitje potrebuje svoj prostor. Tako keati v naravi branijo svoj prostor, tako to
pocnemo tudi ljudjeceprav ne uporabljamo iste tehnike, ampak za toalpj@mo izraze kot
SO moja pisarna, nase tr&s nasSa deZela. Ljudje komuniciramo na tauli razdaljah, ki so
zn&ilne za vsebino in druzbeni okvir komuniciranja. Skkedno razdaljo v komuniciranju
obcutimo moteée, zato je prostor razdeljen na Stiri olfjag primerna za razine stike med
sogovorniki.

Intimno obmdje predstavlja razdaljo do 0,4 m in je namenjenodjudki so nam zelo blizu. V
tej razdalji komuniciramo z otrokom, ljubezenskimariperjem. V poslovnem svetu spustimo
na to obmeje sogovornika takrat, ko gre za pogovor o vselikinii za uSesa ostalil®sebno
obmaije obsega obmipe med 0,4 m in 1,5 m in Se nudi nekaj zasebnestidar ne pomeni
intimnega odnosaClovek to obmgje 3e lahko doseze z rokami, v njemdalpio potekajo
razgovore v dvoje, tako v pisarni, kot v javnostirazdalji od 1,5 m do 4 m jdruzbeno
obmaije, na katerem poteka velik del poslovnega komumgiaNa tej razdalji komunicirajo
ljudje, ki se poznajo le malo ali G idenimo za konferémo mizo, na sestanku, itdavno
obmaije, od 4 do 8 ali v& metrov, je zné&lno za komuniciranje na predstavitvi, konferenci,
seminarju. To je hajmanj osebno.
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Potrebno pa je pri vsem skupaj upoStevati &aelikulture in razline ljudi. V nekaterih
kulturah so si ljudje bolj blizu, v drugih manj. k&eri ljudje imajo radi blizino, drugi se v
njen pa&utijo zelo nelagodno, tako da je potrebno poznabiega sogovornika, da bi lahko
izbrali pravo razdaljo, vendar pa je v primeru,gdane poznamo dovolj dobro vseeno bolje, da
nam on nakaze, da se mu priblizamo, kot da dobtutek, da posegamo na njegovo intimno
obmaje.

Pomembno vlogo v poslovnem komuniciranju imajo tpdedmeti poslovnega partnerja in
organizacije, segajo pa od avtomobilov do pisami@greme in osebnih predmetov, saj ham
le-ti povedo veliko o njem. Vsi ti predmeti imajooge sporgilo, zato Se vedno ostaja na
posamezniku, da pretehta sam, vedno znova in Za@ \w#iko posebej, katere sestavine bodo
ucinkovitost komuniciranja povale in katere zmanjSale. Ena od teh sestavin jecasl Tu
gre za tonost ali morda redno zamujanje, ki kaze na ¢eoodnos, pa najsi bo ta pozitiven ali
negativen. Poleg tega je pomembno poudariti, decdal ljudje dajo veliko n&as, so pa tudi
drugi, ki jim le ta ne pomeni prav dosti.

Vse povedano o verbalni in neverbalni komunikaicja svoj pomen, vendar ne more dati
splosnih pravil, ki bi veljala vedno in za vsakagZato je potrebno vsako situacijo vedno
znova presojati. Potrebno se je zanesti na izkuénjastne obutke v dol@eni situaciji. Se
vedno je najbolije, da smo zmerno zadrzani ter daljiya opazujemo, presojamo in
primerjamo, saj je poslovna praksa na tem p&draajboljSa,ce ne tudi edina Sola. Tisti, ki
hoce biti pri komuniciranju kar se da uspeSen, se sekakor potrudil in ugotovil, kakSne so
njegove glavne zidnosti pri nebesednem komuniciranju ter tiste,kaéere so ga opozorili
tisti, ki so mu blizu in ki jim zaupa, in niso vde, odpravil.
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PRILOGA 15: Funkcije informacij

Informacije imajo v podjetju werazlicnih funkcij. Katere so, sem povzela po Kaw (2000,
str. 27). In sicer so informacijsujen pogoj za kakovostno odldanje. Cim ves ¢im bolj

relevantnih informacij poznamo, tem bolj racionabwodl@itev. Vet informacij je potrebnih
za logtno, razumsko, induktivho odianje kot za intuicijsko, deduktivno, bodustveno
odlocanje.

Hkrati so informacijenujen pogoj za sprozitev aktivnosti Gre za to, da se s posredovanjem
dologenih informacij lahko vpliva na aktivnost tistegh @stih, ki jim je namenjenaCe
informacije ni, ni aktivnosti, z dot@no vsebino informacij se dosega deloa in vnaprej
predvidena vsebina in smer akcij. Ravno zato iniajormacije veliko m@, zaradic¢esar si
vsaka oblast v organizaciji ali druzbi z vsemi milaprizadeva, daim bolj kontrolira
informacijske sisteme. Problem pa nastameje kontrola prevelika zaradesar ni niti nujno
potrebnih informacij za normalno opravljanje dela.

Informacije so tudipodlaga za izvajanje kontrole in sredstvo, ki posamezniku in
organizacijam pomaga, da se prilagajajo okolju Okolje uresriuje svoj vpliv na
organizacijo in posameznika tudi prek sgangja ali ne spornja pomembnih informacie
proces izmenjave informacij med sistemom in okoljgente€e, je dejavnost sistema motena in
lahko napana. Do tega pride tudi pri izmenjavi informacij mekbljem in posameznikom.

Informacije, s katerimi posameznik ali organizadgigpolagaso podlaga za sprejemanje
novih informacij. Gre namré za veékrat potrjeno zakonitost, da tistega, ki z& we, bolj
zanimajo dodatne informacije; tisti, ki je bolj lm@zZen, kaze ¥ nagnjenj k nadaljnjemu
izobrazevanju itd. Obenem pa informacije, ki jih J®vek Ze sprejel, tudi vplivajo na
sprejemanje in razumevanje novih informacij. Infaoije dodatn@manjSujejo negotovost in
bojazen Zn&ilno zacloveka je, da okuti negotovost in strah pred dogodki, ljudmi itkl. jih

ne pozna. Vzrok je v pfakovanju, da mu neznano lahko powiroekaj slabega, da lahko
poslabSa njegov ekonomski, socialni itd. polozafoimacije tako neznano spreminjajo v bolj
znano in s tem zmanjSujejo bojazen.

Z njimi lahko doseZzemo oziroma povZmmo spremembo stali§, saj so eno redkih sredstev, s
katerimi lahko doseZzemo, da posamezniki in skuppremenijo svoje izoblikovano stai&o
nekem predmetu, zadevi itd. staiSimajo velik vpliv na vedenje ljudi. Zato z infoatijami
lahko vplivamo na spremembo vedenja. Nekatere nméoije imajo le namen daabavajo, da
posamezniku povzigo dobro voljo, ugodno razpolozenje. Vsekakorgiaepijo ali oslabijo
mnenje o sehi Posameznik je odvisen od okolja. Zato informaoijeem, kako nanj reagira
okolje, okrepijo ali oslabijo njegovo oceno lastnspeSnosti. Na tak &ia so lahko tudi
podlaga za spreminjanje posameznije za takSne informacije &ltljiv.
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