UNIVERZA V LJUBLJANI
EKONOMSKA FAKULTETA

ZAKLJUCNA STROKOVNA NALOGA VISOKE POSLOVNE SOLE

ASERTIVNA KOMUNIKACIJA KOT BLAZILEC STRESA NA
DELOVNEM MESTU

Ljubljana, junij 2020 KARMEN BARBIC



IZJAVA O AVTORSTVU

Podpisana Karmen Barbi¢, Student/-ka Ekonomske fakultete Univerze v Ljubljani, avtor/-ica predlozenega
dela z naslovom Asertivna komunikacija kot blaZilec stresa na delovnem mestu pripravljenega v sodelovanju
s svetovalko izr. prof. dr. Jano Znidar3ig.

IZJAVLIJAM

1. dasem predlozeno delo pripravila samostojno;
2. da je tiskana oblika predlozenega dela istovetna njegovi elektronski obliki;

3. da je besedilo predlozenega dela jezikovno korektno in tehni¢no pripravljeno v skladu z Navodili za
izdelavo zaklju¢nih nalog Ekonomske fakultete Univerze v Ljubljani, kar pomeni, da sem poskrbela,
da so dela in mnenja drugih avtorjev oziroma avtoric, ki jih uporabljam oziroma navajam v besedilu,
citirana oziroma povzeta v skladu z Navodili za izdelavo zakljuénih nalog Ekonomske fakultete
Univerze v Ljubljani;

4. da se zavedam, da je plagiatorstvo — predstavljanje tujih del (v pisni ali grafi¢ni obliki) kot mojih
lastnih — kaznivo po Kazenskem zakoniku Republike Slovenije;

5. da se zavedam posledic, ki bi jih na osnovi predlozenega dela dokazano plagiatorstvo lahko
predstavljalo za moj status na Ekonomski fakulteti Univerze v Ljubljani v skladu z relevantnim
pravilnikom,;

6. da sem pridobila vsa potrebna dovoljenja za uporabo podatkov in avtorskih del v predloZzenem delu
in jih v njem jasno oznacila;

7. da sem pri pripravi predloZzenega dela ravnala v skladu z eticnimi naceli in, kjer je to potrebno, za
raziskavo pridobila soglasje eti¢ne komisije;

8. da soglasam, da se elektronska oblika predlozenega dela uporabi za preverjanje podobnosti vsebine
z drugimi deli s programsko opremo za preverjanje podobnosti vsebine, ki je povezana s studijskim
informacijskim sistemom ¢lanice;

9. da na Univerzo v Ljubljani neodplacno, neizklju¢no, prostorsko in ¢asovno neomejeno prenasam
pravico shranitve predlozenega dela v elektronski obliki, pravico reproduciranja ter pravico dajanja

predloZenega dela na voljo javnosti na svetovnem spletu preko Repozitorija Univerze v Ljubljani;

10. da hkrati z objavo predlozenega dela dovoljujem objavo svojih osebnih podatkov, ki so navedeni v
njem in v tej izjavi.

V Ljubljani, dne Podpis Studenta(-ke):




UVOD ..uuiiiiiiieiniiniinieiniinsiisneisiesssesssississsssssessessssssssssssesssesssassssssssssssssssssssssssssssaes 1
1 KOMUNIKACIJA IN DELOVNO OKOLJE ......coiiniiiruenrrensnniaccseessesssessssecsaesns 2
1.1  Asertivna KOMUNIKACIJA ...euueeeriieriiiisnnnnieiieissiscssnniincsssssssssnssiesssssssssssssssssssssssnsass 3
1.1.1  Tehnike asertivnega vedenja ..........c.ceeeeriiieeeiiiieeeiie e eeie et 4
1.1.2  Koristi in prednosti asertivine KOmunikacije ..........cccceeeveeeeieeeieieeenciie e 5
1.2 Stres na delovnem MESU ........eeeciueeeiineeiinnnsneessnessssnnssseesssnesssssssssssssssssssssssssnes 5
1.2.1  Viri stresa na delovnem MeStU .......cc.eeviiriierieniiniiiieciie e 6
1.2.2  Strategije SpoPrijemanja s StrESOM ........uvvieeervereerinrireeeeireeeerirreeeessreeeesseneeens 8
1.2.3  Interna KOmMuniKacija ..........ooouiiieiiiiieeeiiie et 9
1.2.4  Zadovoljstvo s KOMUNIKACIJO .....ccouviiieeriiiiieiiiice e 10
2 RAZISKAVA ASERTIVNOSTI IN BLAZENJA STRESA V PODJETJU ZA
ENERGETSKE STORITVE .....uuiiiiniinninnneiniennensnenseensissesssesseessesssssssessssssssess 11
2.1 Namen in Cilj raziSKave......eieiiiiiiivnniiiiiiiinsnnniiieiiinssnesnieccssssssaeeseccsssness 11
2.2 Metodologija in poteK raziSKave .........eeeeeeciiiiiinneriiiiiiissssnneenicccssssnnneesecssssnnes 12
PR TN (=112 1 1 T4 Ti 1 (0 RS 13
2.3.1  ZaZNAVANJE SIESA....uvieieieiiireeitrieeeeireeeestreeessetreeeeerseeeessseeeaesssaeeesssseeeessssens 15
2.3.2  Samoocena asertivnosti zaposlenih ...........ccoocciiiiiiiiiiiii e, 17
2.3.3  Povezava med asertivnostjo in blazenjem Stresa..........c.ccovvveeevvveeierrneeeennne. 18
2.4 Ugotovitve raziSKave......ccuuuueeiiieiiiiisnnneeiiiisissnnneieiiciissssnseeecccsssssasssnsesssssanens 20
SKLEP ..cutiiinttiiieniintennnesiiciessessssissesssesssessssssssesssessssssssssssssssssssassssssssesssssssassssessss 21
LITERATURA IN VIRL......ccccoenrvueiinscnnrcssssanessssonsiossnnes Napaka! Zaznamek ni definiran.
PRILOGE.....uooiiiiiiitinninnteicniiaecseiceisssssssesssessssssssesssssssssssssesssssssssssssssssssssssasssssssss 25
KAZALO TABEL
Tabela 1: Povzetek anketnega vpraSalnika.............ccccoeeiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 13

Tabela 2: Spearmanov korelacijski koeficient rangov: zaznavanje stresa in asertivnost ....19



KAZALO SLIK

Slika 1: Starost zaposlenih v podjetju (V %0) ...ccoveeeierceiiieeiiiie ettt 14
Slika 2: Izobrazba zaposlenih v podjetju (V 20) ....cceeerviiiieiiiie et 14
Slika 3: Vpliv stresa na zaposlene v podjetjU.........ceeccuvireiriiieieioiieieeeeiee e ereee e 15
Slika 4: Dejavniki Stresa v POdJetii....ueeeeiuiieeieiiiee ettt e e 16
Slika 5: Dejavniki Stresa v POdJetii....ueeeeieiieeieiiiee ettt e 17
Slika 6: Samoocena asertivnosti zaposlenih.............cccooiiiiiiiiiiiiii e 18
KAZALO PRILOG

Priloga 1: Anketni VPraSalniK.........c.cceovouiiieiiiiiie ittt ettt eeer e e 1
SEZNAM KRATIC

angl. — anglesko
CSQ — (angl. Communication Satisfaction Questionnaire); Vprasalnik o komunikacijskem

zadovoljstvu

il



UvOD

Komunikacija je bistvenega pomena za delovanje podjetja. Njen pomen se kaze v
ucinkovitosti doseganja zastavljenih ciljev in v sposobnosti ustvarjanja vzajemnih
dolgotrajnih odnosov. Nac¢in komuniciranja, v katerem imajo vsi udelezenci enakopraven
polozaj in je prepricljiva tehnika za doseganje ciljev, se imenuje asertivna komunikacija.
Zaradi samozavesti in vzajemnega spostovanja je le-ta klju¢no sredstvo za obvladovanje
stresa na delovnem mestu.

Zaklju¢na naloga obravnava uporabo asertivnega nacina komuniciranja pri obvladovanju
stresa na delovnem mestu. Osrednji namen je preveriti prisotnost asertivnosti in njeno
stopnjo med zaposlenimi v podjetju za energetske storitve ter prikazati njene pozitivne
ucinke tako za zaposlene kot tudi za samo podjetje. Cilj raziskovalne naloge je ugotoviti
povezanost med asertivnostjo in obvladovanjem stresa na delovnem mestu ter opredeliti
poglavitne dejavnike stresa, njihov izvor in okolis¢ine.

Vodilno raziskovalno vprasanje zaklju¢ne naloge je, ali asertivnost vpliva na zaznavanje in
obvladovanje stresa. Z empiri¢no raziskavo zelim ugotoviti, ali zaposleni v podjetju za
energetske storitve, ki so bolj asertivni, v povprecju lazje obvladujejo stres oziroma
obratno, ali se zaposleni z nizjo stopnjo asertivnosti v povprecju tezje spoprijemajo s
stresom na delovnem mestu.

Zaklju¢na naloga je razdeljena na dva korelativna sklopa. Prvi, teoreti¢ni del, je namenjen
opredelitvi temeljnih pojmov in konceptov, pregledu strokovne literature in opravljenih
raziskav na tem podro¢ju. Drugi del naloge pa je empiricna raziskava, opravljena med
zaposlenimi z metodo anketnega vprasalnika namenjenega raziskovanju in pridobivanju
podatkov o samooceni asertivnosti in zaznavanju stresa zaposlenih ter identifikaciji
poglavitnih stresorjev. Anonimna anketa je oblikovana po zgledu vprasalnika o
komunikacijskem zadovoljstvu SCQ (ang. Communication Satisfaction Questionnaire), v
kateri so anketiranci odgovarjali na vprasanja s pomocjo Likertove lestvice. Za
ugotavljanje povezav med asertivnostjo in stresom sem uporabila Spearmanov korelacijski
koeficient rangov.

V prvem poglavju je predstavljena kompleksnost pojmov asertivnosti in stresa.
Predstavljene so razli¢ne tehnike asertivnosti, njithov pomen in namen ter izvori, pa tudi
posledice stresa in uc¢inkovite strategije spoprijemanja s samim stresom.

V drugem poglavju je podan grafi¢ni tabelni prikaz pridobljenih rezultatov, analiza in
sklep, v katerem so podane ugotovitve empiricnega dela raziskovalnega dela.



1 KOMUNIKACIJA IN DELOVNO OKOLJE

Slovar slovenskega knjiznega jezika (1991) opredeljuje komuniciranje kot
sporazumevanje, izmenjavo in posredovanje misli ter informacij, komunikacijo pa kot
komunikacijsko sredstvo, ki omogoca posredovanje in izmenjavo informacij.
Komunikacijski sistem sestoji iz Stirih sestavin, in sicer posiljatelja, prejemnika, sporocila
in komunikacijske poti. Skupno razumevanje pojma komuniciranje je razumevanje
komuniciranja kot procesa sporazumevanja, katerega bistvo je medsebojna uglasenost
oseb, da bi dosegle namen in cilj komuniciranja. Predstavlja »temeljno tkivo, ki povezuje
udelezence v organizaciji in med organizacijami.« (Mozina, Tav¢ar, Zupan & Knezevic,
2004, str. 21)

V podjetju poteka komuniciranje navzven in znotraj organizacije. Komuniciranje
organizacije v zunanje okolje vkljucuje komuniciranje z odjemalci, dobavitelji, konkurenti
in oblastmi, komuniciranje znotraj organizacije pa se nanasa na komuniciranje med ravnmi
organizacije, med deli organizacije in med funkcijami organizacije (MozZina, Tavcar,
Zupan & KneZevi¢, 2004, str. 16). Kategorije znotraj organizacijskega komuniciranja
avtorji opredeljujejo na razlicne nacine. V ve€ini organizacij sta poglavitni smeri
komuniciranja navzgor in navzdol, ki ju spremljata precna in diagonalna komunikacija
med zaposlenimi na enaki hierarhi¢ni stopnji (Mozina & Damjan, 1997, str. 166).
Sistematizacija organizacijske komunikacije pa se lahko deli na formalno in neformalno ter
na enosmerno informiranje v obliki navodil in dvosmerno komuniciranje (Gruban, Ver¢i¢ &
Zavrl, 1997, str. 99).

Ucinkovitost komunikacije temelji na Sirokem spektru stvari, kot so kolic¢ina razpolozljivih
informacij in njihova kakovost, sredstva in mediji za prenos in prejemanje informacij,
namen uporabe informacij in njihova verodostojnost ter skladnost. Za Pettingerja (2010,
str. 150—-161) so klju¢ni elementi ucinkovite komunikacije sledeci:

— jasnost namena na posiljateljevi strani,

— skladnost namena,

— postenost, pristnost vseh udeleZencev v komunikaciji ter razmerij med njimi,
— prilagojena in preprosta uporaba jezika in medijev,

— prepoznavnost (oseben, direkten pristop),

— jasen in enoten cilj ter

— pozitiven pristop h komunikaciji.

Komunikacija je bistvenega pomena za usklajeno optimalno delovanje znotraj
organizacije na temelju kakovostnih internih odnosov, ki prispevajo tako h komuniciranju
med zaposlenimi kot tudi k posredovanju sporocil, ki spodbujajo motivacijo in s tem
poglabljajo pripadnost (Rijavec, 1993, str. 48).



Razli¢ne oblike komunikacije se uporabljajo izmenicno v razlicnih okoljih, situacijah in
razlitnem Gasu, kljub temu, da je neka oblika vedenja prevladujoca. Stirje slogi
komuniciranja so pasivni, agresivni, manipulativni in asertivni nacin komunikacije.
Pasivno vedenje je vedenje posameznikov, ki so vecinoma tiho, se ne udejstvujejo in ne
izrazajo svojega mnenja ter pustijo, da se dogodki odvijajo po svoje. Agresivno vedenje je
ravno nasprotno, je refleksno napadalno vedenje, ki ga naSi mozgani ukazejo, kadar se
pocutimo ogrozene ali kadar obcutimo brezizhodnost (Chalvin, 2004, str. 44).
Manipulativnost ni refleksno vedenje in je namenjeno prikrivanju agresivnega vedenja ali
okrepitvi pasivnega vedenja. Gre za zavajajocCi in intelektualni mehanizem za dosego cilja
po ovinkih, za razliko od asertivne komunikacije, pri kateri gre za »odlo¢nost, poStenost in
spostljivost hkrati.« (Mozina, Tavcar, Zupan & Knezevic, 2004, str. 42)

1.1  Asertivna komunikacija

Asertivnost je nacin ravnanja z ljudmi, ki na odprt in poSten nacin udejanja lastne cilje in
temelji na filozofiji osebne odgovornosti in spostovanju pravic drugih (Mozina, Tav¢ar,
Zupan & Knezevic, 2004, str. 423). Pri dvosmernem simetricnem modelu gre za dvosmerno
simetricno komuniciranje med partnerji, ki se poskuSajo sporazumeti in na ta nacin
vzpostaviti vzajemno koristne odnose. Gre za najbolj dovrseno obliko komunikacije, ki do
neke mere upoSteva tudi interese svojih deleznikov (Gruning, 1992, str. 287-289).

Sama beseda asertivnost v slovenskem jeziku nima enoznacnega pomena. S pomocjo
podajanja sinonimov opredelita izraz asertivnost Petrovi¢ Erlah in Znidarec Dem3ar (2004,
str. 16) kot »samozavest in njena krepitev, zavedanje svojih sposobnosti, zavedanje lastne
vrednosti, dostojanstvo, samouresnicevanje, ozavestiti lastne pravice, sposobnost zavzeti se
zase, stik s svojimi Custvi in obcutki.« Je prepricljiva in vljudna odlo¢nost, uveljavljanje
samega sebe na pozitiven nacin pri cemer branimo svoje pravice, a hkrati spoStujemo
pravice drugih in smo sami gospodarji svojega osebnega prostora s tem, da postavimo meje
in si sami pove¢amo svojo avtonomijo in neodvisnost (Chalvin, 2004, str. 83).

Trije koraki asertivnosti, ki odrazajo kljune sestavine ucinkovitega komuniciranja, so
aktivno poslusanje sogovornika, jasno izrazanje lastnih mnenj in obcutkov ter iskanje
reSitev. Pri tem je zelo pomembna izbira besednjaka, pri cemer se je potrebno izogibati
besedam, ki ustvarjajo prepreke v komunikaciji. Nikoli ne govorimo o lastnostih
sogovornika, temve¢ o njegovem vedenju. Uporabljamo pozitiven besednjak in specifi¢ne
trditve namesto posplositev ter govorimo v prvi osebi ednine, ko izrazamo obcutke in
mnenja (Mozina, Tavcar, Zupan & Knezevi¢, 2004, str. 426). Za asertivno komunikacijo je
nujno potrebna Custvena inteligenca, torej sposobnost obvladovanja Custev v sebi in v
odnosu do drugih, ki zajema sposobnosti poznavanja, razumevanja in obvladovanja lastnih
custev in prepoznavanje Custev drugih, samospodbujanje in razvijanje ter negovanje
medosebnih odnosov (Goleman, 2001, str. 338). Pomemben sestavni del nebesedne
komunikacije je govorica telesa, ki ima sporocilno moc¢ kot uporabljene besede pri verbalni



komunikaciji. Telesna mimika je govorica telesa, kamor spadajo drza, kretnje, mimika,
pogled, prostor in ¢as, pa tudi vonj, otip in Se kaj. Telesna mimika ima kar 55 % delez, ton
glasu 38 % in besede le 7 % delez (Mozina, Tav¢ar, Zupan & Knezevic, 2004, str. 55).

1.1.1 Tehnike asertivnega vedenja

Za boljso ucinkovitost komunikacije se priporoca uporaba razli¢nih tehnik asertivnosti, ki
se jih je mogoce nauciti.

Aktivno posluSanje je pogoj ali osnovna sestavina asertivnosti, namenjena celovitemu
sprejemanju sporocila, pri katerem je potrebna pozornost na znake in usklajenost
nebesedne in besedne komunikacije za ugotavljanje namenov sogovornikov, vkljucenih v
pogovor (Jerman, 2011, str. 4).

Govorica telesa podpira verbalno komunikacijo in nakazuje obcutke in namen
komuniciranja. Pri asertivnem vedenju se telesna mimika izraza kot spros¢enost, vzravnana
drza in umirjenost kretnenj in gibanja (Mozina, Tavc¢ar, Zupan & Knezevi¢, 2004, str. 426—
429).

Tehnika pokvarjene plos¢e se uporablja v primeru, ko sogovornik preslisi ali ignorira
posredovano sporocilo. S konstantnim ponavljanjem sporocila Zelimo dose¢i, da nas
sogovornik ne more vec prezreti (Kavas, 2011, str. 16).

Reci »ne« pomeni upreti se dejanjem, prosnjam ali trditvam, s katerimi se ne strinjamo
(Jerman, 2011, str. 3).

Tehnike zameglitve se uporablja, kadar je potrebno pomiriti agresijo in pokazati
razumevanje, a ne nujno strinjanje, pri tem pa ohraniti svojo celovitost (Kavas, 2011, str.
17).

V primeru razli¢nih stalis¢ sogovornikov se uporablja tehnika izvedljivega kompromisa.
Gre za sodelovanje pri iskanju resitev in izvajanju le teh (Kavas, 2011, str. 16).

Nasprotje trditev je namenjeno razjasnitvi dejanskega problema in opozorjanju na
zmesnjavo (Kavas, 2011, str. 17).

Pozitivni notranji dialog je ponavljanje pozitivnih spodbud, ki podzavestno vplivajo na
uspesen potek dogodka. Potrebna je predhodna analiza tezke situacije in priprava
ucinkovitih resitev (Jerman, 2011, str. 4).

Izpoved obcutkov pomeni ustrezno izraziti svoja Custva in povedati sogovorniku, kaj nas
vznemirja, prizadane, kaj ¢utimo ob tem, in predlagati, kako naj bi komunikacija potekala
(Kavas, 2011, str. 17).



1.1.2  Koristi in prednosti asertivne komunikacije

Koristi in prednosti asertivnega vedenja za posameznika in podjetje so v povecani
samozavesti tistih z asertivno komunikacijo in s tem vecjo moznostjo za uspeh, saj jih
bodo sogovorniki tudi dejansko slisali. Pridobijo spostovanje drugih ljudi, saj se postavijo
sami zase, se ne pustijo izkoriScati in si z asertivno komunikacijo omogoc¢ijo nadzor nad
svojim Zivljenjem. Custva izraZajo na jasen in neposreden na¢in ter jih ne tla¢ijo. Asertivna
komunikacija tezi h gradnji kvalitativnih odnosov in s tem gradnjo trdnej$ih razmerij.
Asertivno vedenje je torej nacin sporazumevanja, ki ne poudarja moci in prevlade, temvec
pripravljenost za sodelovanje in timsko delo s ciljem doseganja boljSe delovne atmosfere
(Lazaris, 2009, str. 15-21).

Prednosti asertivne komunikacije za podjetje se izrazajo v vecji samozavesti in
komunikacijski spretnosti zaposlenih, izboljsanju medosebnih odnosov in sodelovanju med
zaposlenimi in organizacijskimi enotami. Komuniciranje poteka bolj neposredno z manj
skritih pomenov, problemi in konflikti se resujejo v zgodnejsih fazah, na splosno pa
asertivna komunikacija pripomore k uspe$nosti in ugledu podjetja. Koristi asertivnega
vedenja za posameznika so predvsem v povecanem zadovoljstvu zaposlenih s samim seboj,
povecani ucinkovitosti in lazjemu doseganju zastavljenih ciljev, boljSem obvladovanju
konfliktnih situacij in obcutnem zmanjSanju stopnje stresa na delovnem mestu (Mozina,
Tavcar, Zupan & Knezevic, 2004, str. 424).

1.2 Stres na delovnem mestu

Izraz stres sta prva uporabila Walter Cannon pri preucevanju odziva Zivali v nevarnih
situacijah in Hans Selye za opis nespecificnega bioloskega odziva CloveSkega telesa na
fizi¢ne mehanizme.

Stres je neskladje med posameznikom in njegovo okolico (Cartwright & Copper, 1997, str.
47) oziroma neskladje med dojemanjem zahtev na eni strani in oceno sposobnosti za
obvladovanje zahtev na drugi strani (Lazarus 1976, Looker & Gregson 1993).Nastane kot
posledica neravnovesja med zahtevami iz okolja in lastno usposobljenostjo (Schmidt, 2001,
str. 7).

Stres ima za vecino ljudi negativno konotacijo. Kadar presodimo, da zahteve presegajo
naSe sposobnosti, da jih obvladamo, se znajdemo v obmocju Skodljivega stresa.
Obremenilne situacije pa nekateri dojemajo kot izziv in dozivljajo stres kot spodbudo,
vznemirjenje ali navduSenje. Prijazni stres ali evstres, kakor ga je poimenoval Selye
(1956), prevlada v primeru, ko so sposobnosti obvladovanja vecje od zahtev. V tem
primeru ugodno vpliva na duSevne in telesne sposobnosti, ustvarjalnost in produktivnost
ter povzroci prijetno stanje pripravljenosti, saj nas navda s samozavestjo in obcutkom, da
obvladujemo izzive (Looker & Gregson, 1993, str. 33-34). Prevec stresa v predolgem



casovnem obdobju pa iz¢rpa sposobnost obvladovanja stresorjev (Lazarus & Folkman,
1984, str. 141).

Newhouse (2000, str. 19-20) razlikuje med stresom, ki deluje od zunaj in tistim, ki deluje
od znotraj. Zunanji, eksogeni stres, lahko povzrocajo delovno okolje, pot v sluzbo ali
urnik, notranje, endogene stresne situacije pa ustvarjajo ljudje sami in se jim lahko
izognejo. Mednje sodijo neprimerna prehrana, pomanjkanje gibanja, kajenje, pretirano
uzivanje alkohola, pesimisti¢en pogled na svet in predolgo gledanje televizije (Schmidt,
2001, str. 9).

Stres ima tako individualne kot tudi kolektivne znacilnosti. O kolektivnih znacilnostih
stresa govorimo, kadar »ne glede na osebnostne znacilnosti prizadene vecino zaposlenih in
je potemtakem rezultat strukturalnih in kulturnih znacilnosti organizacije, specifike dela ali
pa neugodnega zunanjega okolja.« (Cernigoj Sadar, 2002, str. 86)

»O poklicnem stresu govorimo takrat, ko zahteve dela obremenijo ali presezejo osebne
prilagoditvene vire.« (Lazarus & Folkman, 1984, str. 86). Korporativni stres je stalno
povecanje delovnih obremenitev in zmanjSevanje Stevila zaposlenih v klimi hitrih
sprememb ter vedno vecja kontrola sredstev produkcije s strani institucij proste trgovine ter
njihove birokracije (Cartwright & Cooper, 1997, str. 3). Najveckrat se pojavlja kot
posledica pomanjkanja znanja o organizaciji dela na ucinkovit, stresa prost nacin. Stres je
nasprotje ucinkovitosti in s tem odraz slabe organiziranosti (Frederiksen, 2002, str. 15).
Poznavanje mehanizmov stresa, njihovih posledic in upravljanje s stresom, so sestavni
deli individualne in korporacijske strategije prezivetja (Cernigoj Sadar, 2002, str. 82).

1.2.1 Viri stresa na delovnem mestu

Najpogostejsi stresorji na delovnem mestu so preobremenjenost, posebna odgovornost,
konflikti in negotovost, poklicna kariera, organizacijske spremembe, konflikti vlog in
medosebne spremembe znotraj organizacije (Nekoranec & Kmosena, 2015, str. 164).

Sama narava dela ustvarja stopnjo, do katere so zaposleni izpostavljeni razli¢nim
dejavnikom stresa. Stojanovi¢, Milenovi¢ in Markovi¢ (2012, str. 67-76) so v svoji
raziskavi primerjali izpostavljenost stresu in asertivnost med administrativnimi delavci v
tovarni in med delavci v proizvodnji bakrenih cevi. Raziskava je pokazala, da je pri
administrativnih delavcih povecana prisotnost negativnega stresa, kar je lahko posledica
vsakodnevne komunikacije z ve¢jim Stevilom ljudi, prekomernega sedenja in podobno,
torej gre za vrsto dela, pri katerem so pomembne spretnosti socialnega komuniciranja,
kamor se uvrsca tudi asertivnost. V tem primeru so administrativni delavei nagnjeni k
boljSemu obvladovanju stresa zaradi vsakodnevne zunanje komunikacije s strankami in
poslovnimi partnerji za razliko od proizvodnih delavcev s pretezno notranjo komunikacijo,
saj delujejo le znotraj organizacijskih sistemov.



Vsaka vrsta dela ima svoje potencialne dejavnike stresa, na sploSno pa je mogoce
identificirati sedem kategorij virov stresa, kot so navedene spodaj.

Notranji dejavniki povezani s stroko.

Vloga v organizaciji in kontradiktorna navodila.

Osebnostne znacilnosti posameznika in sposobnost obvladovanja stresa.
Delovni odnosi.

Karierni razvoj (sigurnost sluzbe in Zelja po napredovanju).

Kultura in vzdusje znotraj organizacije.

Povezava doma in sluZbe.

A A

Odnosi in interakcije z drugimi na delovnem mestu pogosto ustvarjajo kriticno
organizacijsko okolje in so zelo pogosto potencialni vir stresa. Dobri medosebni
odnosi pripomorejo k doseganju posameznikovih ciljev in ciljev celotne
organizacije oziroma delovnega kolektiva. Razmerja med sodelavci lahko vplivajo
na odzive zaposlenih na ostale tezave znotraj podjetja. Medsebojni odnosi lahko
postanejo vir stresa in hkrati lahko delujejo kot zaScita ali socialna podpora, ki
vpliva na nacin, kako se zaposleni odzivajo na druge stresorje (Nekoranec &
Kmosena, 2015, str. 164—166).

Na delovnem mestu je simptome stresa mogoce ugotavljati na individualnem in
organizacijskem nivoju. Na prvem, individualnem nivoju, lo¢ujemo med vedenjskimi,
fizioloskimi in psiholoskimi simptomi. Med vedenjske simptome spadajo pretirano pitje
alkohola, kajenje, izmikanje delovnim obveznostim in odsotnost z dela. Fizioloski
simptomi se kazejo kot povecan pulz, krvni pritisk, holesterol in zmanjSana imunska
sposobnost. Najpogostej§i  psiholoski simptomi se izrazajo kot razdrazljivost,
nezadovoljstvo z delom in zaskrbljenost. Simptomi stresa lahko vodijo do trajnih
mentalnih ali telesnih bolezni, kjer ne gre toliko za zacetke specifi¢ne bolezni, temvec¢ za
neopazno in postopno izgubljanje zdravja. Na drugem, organizacijskem nivoju se ti
simptomi kazejo kot povecan absentizem in fluktuacija, konflikti med menedZzmentom in
zaposlenimi, slabo upravljanje kakovosti ter druge oblike problemov industrijskih odnosov
(Cernigoj Sadar, 2002, str. 85).

Prekomeren pritisk na delovnem mestu ima za podjetje visoke stroske, ki jih je mogoce
razdeliti na posredne in neposredne. Neposredni stroSki nastanejo zaradi povecane
fluktuacije in absentizma zaposlenih ter znizujejo stopnjo delovne produktivnosti in
povecujejo raven nesre¢ in napak. Posredni stroSki so posledica poslabSanja medosebnih
odnosov in delovne klime v podjetju, kar lahko privede do zmanjSanja produktivnosti,
motivacije, kreativnosti, fleksibilnosti in inovativnosti (Cvetko, 2003, str. 902).

Individualna izku$nja stresa na delovnem mestu je pogojena z vecimi faktorji, ki vplivajo na
nacin, kako zaposleni dozivljajo stres. Ti dejavniki so (Nekoranec & Kmosena, 2015, str.
164):



— percepcija zaposlenega o sami situaciji,

— pretekle izkusnje,

— prisotnost oziroma odsotnost socialne podpore in
— individualne razlike v nacinih reakcije na stres.

Glede na raziskave Evropske fundacije za izboljSanje Zivljenjskih in delovni razmer
Eurofound preko 20 % zaposlenih v Evropi ne more opraviti dela v predvidenih rokih, 23 %
jih poroca o ankisoznosti in utrujenosti, 28 % pa jih je pretirano izpostavljenih stresu na
delovnem mestu. Po vseevropski javnomnenjski raziskavi 72 % zaposlenih meni, da je
najpogostejsi razlog stresa na delovnem mestu reorganizacija poloZajev in negotovost glede
zaposlitve. 66 % jih meni, da stres povzroca Stevilo delovnih nadur ali preobremenjenost. 59
% jih je mnenja, da stres izhaja iz izpostavljenosti do nesprejemljivega vedenja
(ustrahovanje, nadlegovanje), 51 % zaposlenih pa je navedlo, da je stres, povezan z delom,
pogost problem na delovnem mestu (Nekoranec & Kmosena, 2015, str. 163). Po podatkih
raziskave Eurostata, kakor opisujeta Jericek Klansek in Bajt (2015, str. 29), je doZivljanje
stresa na delovnem mestu v Evropski uniji ena izmed najpogostejsih situacij in prizadene 27
% zaposlenih. Rezultati raziskave, ki so jo opravili Snezi¢, Azman in Pungartnik (2011, str.
284) z anketiranjem zaposlenih iz razli¢nih obmocij Slovenije, nakazujejo na relativno visoko
stopnjo stresa v Sloveniji. Med petsto anketiranimi jih je 30 % pogosto pod stresom, 47,2 %
stres dozivlja obcasno in 16 % jih ne dozivlja stresa na delovnem mestu oziroma se jim
pojavi le redko, medtem ko 6,8 % anketiranih vsak dan dozivlja stres na delovnem mestu.

Narava samega delovnega procesa dozivlja skoraj vsakodnevne spremembe, ki bistveno
vplivajo na psihofizioloska stanja zaposlenih v razli¢nih profesijah. Ravno zaradi tega se
pojavlja vedno veéja potreba po raziskovanju tako dinamike odnosa med CElovekovimi
kapacitetami za obvladovanje stresa kot poznavanje optimalnih komunikacijskih vesc¢in, kot
je asertivnost (Stojanovi¢, Milenovi¢ & Markovié, 2012, str. 67).

1.2.2  Strategije spoprijemanja s stresom

Splosno bi lahko obvladovanje stresa opredelili kot »kompleks kognitivnih in vedenjskih
prizadevanj za obvladovanje in zmanjSevanje posebnih zunanjih in notranjih zahtev, ki
ogrozajo ali presegajo posameznika.« Struktura obvladovanja stresa vkljucuje obvladovani
proces, sposobnosti obvladovanja, vzorce obvladovanja, strategije, sloge in sredstva za
obvladovanje. Tri sfere obvladovanja stresa se nana$ajo na zmanjSevanje stresa na
delovnem mestu, pridobivanje socialne podpore in programe za obvladovanje stresa na
delovnem mestu (Nekoranec & Kmosena, 2015, str. 167—168).

Premagovanje stresa poteka s primarno ali sekundarno intervencijo. Pri primarni
intervenciji je najprimernejSa uporaba medosebnih orodij, kot so neformalni in formalni
sestanki, fokusne skupine (percepcija zaposlenih o podjetju in v kaj verjamejo), mentorstvo,
prirocniki in intranet za zaposlene. Sekundarna intervencija premagovanja stresa se nanasa
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na organizacijo in njeno vlaganje v seminarje, izobrazevanja, delavnice in
konference, namenjene nadgrajevanju znanja zaposlenih za namene ucinkovitejSega
opravljanja delovnih nalog. Prav tako organizacija v sklopu teh vlaganj poskrbi Se za
podeljevanje priznanj, praznovanja rojstnih dni, druzabne prireditve in rekreacijo.
Casopisi in interna glasila sta e posebej v pomoé& pri obve§Eanju zaposlenih o
vrednotah in ciljih podjetja (Rijavec, 1999, str. 621).

Stevilni avtorji govorijo o odpravljanju stresa, ki je sestavljen iz intervencij na treh ravneh.
Primarna intervencija je prva raven, ko je potrebno ugotoviti in odpraviti vzroke stresnih
situacij. Sekundarna intervencija se nanasa na izobrazevanje posameznikov o nacinih
spopadanja s stresom. Tretja raven ali terciarna intervencija pa govori o tem, da je potrebno
pomagati tistim ljudem, ki so Ze postali Zrtve stresa (Maucec & Zizek Sarotar, 2009, str.
4).

Uravnavanje stresa je ucinkovito samo, kadar zdruzuje individualno in organizacijsko
raven. Na organizacijskem nivoju je potrebno stres omejevati in preprecevati, kjer je to
mogoce in smiselno, na individualnem nivoju pa izobrazevati posameznike in skupine
(Sutherland & Cooper, 2000, str. 125). Stres na delovnem mestu je torej strateski problem
in ne individualen, izoliran problem posameznika, temve¢ posledica $ir§ih ekonomskih,
organizacijskih, socialnih in kulturnih dejavnikov. Potemtakem bi odgovor na stres moral
biti usmerjen k vzrokom namesto k posledicam stresa in temeljiti na preventivnih,
sodelovalnih in sistematskih intervencijah (Di Martino & Musri, 2008, str. 8).

1.2.3 Interna komunikacija

Interno komuniciranje je komunikacijski tok, ki poteka med =zaposlenimi znotraj
organizacije (Mazzei, 2010, str. 221). Obsega vse formalne in neformalne komunikacijske
aktivnosti, ki se jih posluzujejo zaposleni oziroma ¢lani organizacije z namenom S$irjenja
informacij znotraj podjetja (Carriére & Bourque, 2009, str. 31).

Interne komunikacijske tokove je mogoce razdeliti na pet vrst in sicer:

— komunikacija, ki poteka od nadrejenih k podrejenim (od zgoraj navzdol),

— komunikacija, ki poteka od podrejenih k nadrejenim (od spodaj navzgor),

— med pripadniki organizacijske enote ali istega oddelka (horizontalna komunikacija),

— med pripadniki razli¢nih oddelkov, vendar z enakim polozajem na hierarhicni lestvici
(horizontalna komunikacija) in

— krizna ali diagonalna komunikacija, ki poteka med posamezniki razlicnih oddelkov na
razli¢nih ravneh hierarhicne lestvice (Grunig & Hunt, 1984, str. 250).

Orodja internega komuniciranja se delijo v formalna ali organizirana ter neformalna
oziroma neorganizirana (Gruban, Ver¢ic & Zavrl, 1997, str. 99). Najbolj natancna pri
klasifikacija orodij internega komuniciranja sta Newbold in Scholes, ki jih delita na:
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— tiskana orodja, kamor se uvrs¢ajo interna glasila in ¢asopisi, letna porocila, priro¢niki za
zaposlene, oglasne deske, skrinje za zbiranje predlogov;

— clektronska orodja, kot so elektronska posta, telefoni in sms obveScanja, avdio
konference;

— racunalniska orodja (internet, intranet, zapisniki, elektronska posta);

— organizacijska orodja (nagrade, novoletna darila, delovna oblacila);

— organizacija dogodkov (Sportna tekmovanja, prireditve, podeljevanje priznanj,
novoletne in rojstnodnevne zabave, seminarji, delavnice) in

— medosebna orodja, kamor se uvrScajo sestanki, neformalni in formalni pogovori,
mentorstva in fokusne skupine (v Rijavec, 1999, str. 621).

Glavni cilji internega komuniciranja so skrb za zdrave odnose med vodstvom in
zaposlenimi ter med samimi zaposlenimi, povecanje obcutka pripadnosti organizaciji,
povecanje sposobnosti prilagajanja negotovemu zunanjemu okolju in konkurencnosti
organizacije, gradnja mocne organizacijske kulture in uveljavljanje timskega dela
(Gruban,Vrec¢ic & Zavrl, 1998, str. 180). Interno komuniciranje je namenjeno
zagotavljanju izvrSevanja Stevilnih specificnih funkcij, kot so Sirjenje in krepljenje
organizacijskih ciljev, predpisov in pravil, koordiniranju zaposlenih pri opravljanju
delovnih nalog in informiranje vodij podjetja o ustreznosti komuniciranja, stanju
podjetja ter socializaciji zaposlenih v kulturo podjetja (Berlogar, 1999, str. 127).

Da pa je interno komuniciranje lahko uspesno, so potrebni sledeci predpogoji (Rijavec, 1999,
str. 621-622):

— obravnava internega komuniciranja kot del strateSkega upravljanja,
— interno komuniciranje ne sme biti v nasprotju z organizacijsko strukturo (pomanjkanje
podpore vodstva ga ne sme zavirati) in

— imeti mora nenehno podporo najvi§jega vodstva.

1.2.4 Zadovoljstvo s komunikacijo

»Zadovoljstvo s komunikacijo lahko definiramo kot zadovoljstvo zaposlenih z razlicnimi
komunikacijskimi praksami znotraj organizacije.« (Clamapitt & Girard, 1993, str. 84-86). Da
je zadovoljstvo s komunikacijo vecdimenzionalni pojem in ne le enodimenzionalen
konstrukt, sta dokazala Downs in Hazen (1977, str. 65-68). Za merjenje zadovoljstva s
komunikacijo sta razvila vprasalnik CSQ (ang. Communication Satisfaction Questionnaire),
ki je zaradi visoke u¢inkovitosti danes eden izmed najbolj pogosto uporabljenih vprasalnikov
za analizo zadovoljstva s komunikacijo. Sestavljen iz osmih sklopov vprasanj, na katera
anketirani odgovarjajo s pomocjo Likertove lestvice od 1 do 7 (zelo nezadovoljni do zelo
zadovoljni), ki se nanaSajo na osem dimenzij in opredeljujejo zadovoljstvo s komunikacijo
znotraj organizacije (Downs & Andrian, 2004, str. 27). Te so:
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— komunikacijska klima,

— komunikacija z nadrejenimi,

— organizacijska integracija,

— kvaliteta medijev,

— horizontalna in neformalna komunikacija,
— organizacijska perspektiva,

— komunikacija s podrejenimi,

— osebne povratne informacije.

RAZISKAVA ASERTIVNOSTI IN BLAZENJA STRESA V
PODJETJU ZA ENERGETSKE STORITVE

[\°)

Podjetja, ki delujejo na podrocju energetske oskrbe, sodijo v storitveni sektor, za katerega
so kljucnega pomena tako zadovoljne stranke kot tudi vsi zaposleni. Organizacijsko se
podjetje deli na tehni¢ni, komercialni in finanéni sektor z vodstvom in generalnim
direktorjem na ¢elu. Za ucinkovito in uspes$no poslovanje podjetja je komunikacija med
posameznimi sektorji izjemno pomembna, njen pomen pa se kaze tudi v interni
komunikaciji, ki predstavlja vezivno tkivo celotnega podjetja.

V raziskavi me je zanimala delovna oziroma komunikacijska klima podjetja za energetske
storitve. Interna komunikacija kot skupek razli¢nih tokov komunikacije znotraj podjetja
vkljucuje vse potencialne vire stresa vezane na specificno delovno mesto, obvladovanje le
teh pa je bistvenega pomena za ucinkovito delovanje podjetja in sodelovanje med
posameznimi sektorji, ki so pogosto, ¢e ne celo vedno, za dobro opravljanje nalog
medsebojno odvisni.

2.1  Namen in cilj raziskave

Temeljni cilj raziskave zakljucne naloge je odgovoriti na vprasanje: »Ali stopnja
asertivnosti vpliva na blaZenje stresa na delovnem mestu?«

Osrednje raziskovalno vprasanje je namenjeno raziskovanju povezanosti med asertivno
komunikacijo in blazenjem stresa ter dokazovanju, da so asertivne tehnike ucinkovito
strateSko orodje za spoprijemanje in obvladovanje stresa na delovnem mestu.

Da bi dobila odgovor na zastavljeno vprasanje, sem v teoreticnem delu postavila teoreti¢na
izhodisCa, v drugem, raziskovalnem delu, pa zelim odgovoriti na slede¢i raziskovalni
vprasanji:

— Raziskovalno vprasanje 1: Ali asertivnost vpliva na obvladovanje stresa na delovnem
mestu?
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— Raziskovalno vprasanje 2: Ali posamezniki z vi§jo stopnjo asertivnosti v povprec¢ju
lazje obvladujejo stres na delovnem mestu?

Namen raziskave je ugotoviti stopnjo zaznavanja stresa zaposlenih v podjetju, identificirati
poglavitne stresorje in preveriti, kak$na je povezava med samo asertivnostjo in blazenjem
stresa na delovnem mestu. Ugotoviti skuSam, ali je asertivna komunikacija bolj prisotna pri
ljudeh, ki lazje obvladujejo stres.

2.2 Metodologija in potek raziskave

V empiricnem delu raziskovalnega dela sem za zbiranje podatkov uporabila merski
instrument kvantitativne metode anketnega vprasalnika. Anonimen anketni vprasalnik,
zaposlenim posredovan preko spletnega orodja za oblikovanje anket lka, je v celoti
izpolnilo 38 oseb, ki so na vpraSanja zaprtega tipa odgovarjali s pomocjo Likertove
lestvice. Svoj lastni vprasalnik sem sestavila na osnovi Ze uporabljenih anketnih
vprasalnikov v sorodnih raziskavah. Pri sklopu vprasanj, ki se navezujejo na raziskovanje
stresa, sem se zgledovala po Rucigajevi raziskavi (2005, str. 66—70) opravljeni na Institutu
Jozef Stefan, pri samooceni asertivnosti zaposlenih in raziskovanju zadovoljstva pa sem se
pri oblikovanju vprasanj zgledovala po knjigi Poslovno komuniciranje: evropske
razseznosti (Mozina, TavCar, Zupan & Knezevic, 2004, str. 436-437).

Anketni vprasSalnik sestoji iz petih sklopov vprasanj. Prvi sklop se navezuje na zaznavanje
stresa na delovnem mestu, drugi na identifikacijo poglavitnih dejavnikov stresa in
posledice le tega, tretji sklop vpraSanj je namenjen raziskovanju okolisCin stresa, Cetrti
sklop vprasanj je namenjen samooceni asertivnosti zaposlenih in peti sklop vprasanj je
namenjen pridobivanju podatkov o demografskih lastnostih anketiranih.

Pri prvem vpraSanju je podanih 11 trditev, ki opisujejo izpostavljenost in posledice stresa
na delovnem mestu. Z zastavljenim vpraSanjem sem zelela izvedeti, kako pogosto
zaposleni obcutijo stres na delovnem mestu in katere simptome stresa najpogosteje
obcutijo.

Pri drugem vpraSanju sem dobila podatke o dejavnikih stresa na delovnem mestu. S
pomocjo petstopenjske Likertove lestvice, kjer 1 pomeni nepomembno in 5 pomeni
klju¢nega pomena, so anketiranci ocenili, v kolik§ni meri naSteti dejavniki vplivajo na
povzroc€anje stresa na delovnem mestu.

Pri tretjem vprasanju sem prav tako s pomocjo petstopenjske Likertove lestvice pridobila
podatke o okolis¢inah stresa in stresorjih, ki so zaradi specifike dela pogosto prisotni pri
opravljanju delovnih nalog.
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Cetrto vprasanje predstavlja test asertivnosti, pri katerem je podanih 20 trditev, na katera
so anketiranci odgovarjali s pomocjo Likertove lestvice od 1 do 4, kjer 1 predstavlja
pogosto in 4 nikoli.

S petim, zadnjim sklopom vprasanj, sem dobila sploSne demografske podatke o
anketirancih, kot so spol, starost in izobrazba.

Pred samo izvedbo je bil vprasalnik preliminarno reSen s strani treh posameznikov z
namenom ugotavljanja moznih nejasnosti, dvoumnosti ali napak. Po wugotovljeni
ustreznosti vpraSalnika je anketni vprasalnik izpolnilo 38 oseb.

Tabela 1: Povzetek anketnega vprasalnika

?I:’rc;‘;:fsiilffv"l“jeva“ja anketnih 17.12. 2019 - 31. 01. 2020
Stevilo vprasanj 5

Potreben ¢as za izpolnitev vprasalnika Priblizno 7 minut
Stevilo vseh anketirancev 39 (100 %)

Stevilo ustrezno izpolnjenih vprasalnikov 38 (97 %)

Od tega testnih 3

Vir: Lastno delo.

Anketni vprasalnik je bilo moZzno izpolnjevati v obdobju med 17. decembrom 2019 in 31.
januarjem 2020, in sicer preko spletne strani 1ka.si, kjer je bil vprasalnik tudi ustvarjen. V
zgornji tabeli je razvidno, da vprasalnik zajema 5 vprasanj, ustrezno pa ga je zakljucilo 38
oseb, kar predstavlja 97 % vseh anketirancev. Kon¢ne ugotovitve raziskave so oblikovane
le na podlagi ustrezno zakljucenih anket.

Dobljene rezultate sem obdelala in graficno ter tabelarno ponazorila s pomocjo spletne
aplikacije 1ka, s programom za obdelavo razpredelnic Microsoft Excel in s programom za
statisticno obdelavo podatkov SPSS.

2.3  Analiza podatkov

V raziskavi je sodelovalo 38 oseb, od tega 19 Zensk, kar pomeni, da je bila polovica
anketiranih moskega spola. Pridobljene demografske karakteristike zaposlenih v podjetju
nakazujejo, da v kolektivu podjetja ne prevladuje pretezno moski ali Zenski spol.

Glede na starost sem anketirane razdelila v $tiri skupine. Prva skupine zajema osebe do 25
let, druga od 26 do 35 let, sledi ji od 36 do 45 let in nad 46 let. Vse starostne skupine so
zastopane, razen prve skupine do 25 let. NajStevilcnejSe zastopana starostna skupina
anketiranih je od 26 do 35 let, v katero se je uvrstilo 24 oseb oziroma 63 %, sledi ji skupina
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nad 46 let, ki Steje 10 oseb oziroma 26 % in skupina od 36 do 45 let s 4 osebami, kar
predstavlja 11 % vpraSanih.

Slika 1: Starost zaposlenih v podjetju (v %)

46 let ali ved (26%)

W 26 - 35 let

B 46 let ali ved
M 36 - 45 let

36 - 45 let (11%)

26 - 35 let (63%)

Vir: Lastno delo.

Anketirane sem po izobrazbi razdelila v sedem skupin. Sledile so si v zaporedju
osnovnoSolska, srednjesolska, vi§jeSolska, visokoSolska, univerzitetna, magisterij in
doktorat. Nihée izmed anketiranih se ni uvrstil v prvo ali zadnjo kategorijo, zato sem ti dve
kategoriji opustila.

Najve¢ anketirancev, 16 oseb oziroma 42 %, se je uvrstilo v drugo skupino s srednjesolsko
izobrazbo, v skupino z visokoSolsko izobrazbo spada 13 oseb, kar predstavlija 34 %,
univerzitetno izobrazbo pa ima 6 % oseb oziroma 16 vprasanih. Vi§jo Solo ima opravljeno
ena anketirana oseba, kar pa predstavlja 3 %.

Slika 2: Izobrazba zaposlenih v podjetju (v %)
Univerzitetni 5tudij (16%)  m tiriletna srednja dola

B Visoka Sola
W Univerzitetni studi

Visola Sola (34%)

Magisterij (5%) W Magisterij
. o Vigia 3ola
—Vigja Sola (3%)

Stiriletra srednja dola (42%)

Vir: Lastno delo.
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2.3.1 Zaznavanje stresa

Pri prvem sklopu vpraSanj, namenjenih raziskovanju stopnje izpostavljenosti stresu na
delovnem mestu, so anketirani odgovarjali na vprasanja tako, da so oznacili kako pogosto
dolocena trditev velja s pomocjo petstopenjske Likertove lestvice.

Slika 3: Vpliv stresa na zaposlene v podjetju

1 2 3 4 ]

1
Pri svojem delu imam obéutek, da nalog ne bom mogel
opraviti.

Stres me dodatno maotivira in daje delovni zagon.

Pod vplivom stresa se moja delovna zmogljivost poveda.
Pod stresom porabim veé ¢asa za dokoncanje nalog.
Zaradi stresa pocasneje in tefje sprejemam odloditve.
Zaradi stresa postanem povrien.

Zaradi stresa se tezko skoncentriram.

Zaradi stresa delo opravim slab3e, kot bi ga sicer

Stres vpliva na mojo zmoglivost.

Stres mi povzroéa razdraZljivost in obéutljivost.

Menim, da je moje delo stresno.

Vir: Lastno delo.

Na podlagi vzor¢ne ocene aritmeti¢ne sredine prikazane na Sliki 3, sem ugotovila, da
vecina izmed podanih trditev presega sredino Likertove lestvice, ki v tem primeru znaSa
2,5. Izjema je le trditev »Pri svojem delu imam obcutek, da nalog ne bom mogel opraviti«
z oceno aritmeti¢ne sredine 2,4. Sredini lestvice se je najbolj priblizala Se trditev povezana
s stresom kot motivacijskim dejavnikom z oceno aritmeti¢ne sredine 2,6. Da se delovna
zmogljivost zaposlenih ne poveca pod vplivom stresa, kaze ocena aritmeti¢ne sredine 2,8,
temvec¢ vpliva na koli¢ino Casa za dokonCanje nalog in pocCasnejSe ter tezje sprejemanje
odlocitev, nakazuje ocena aritmeticne sredine 2,9. Najvi§ja ocena aritmeticne sredine znasa
3,5 pri trditvi »Menim, da je moje delo stresno«, kar pomeni, da se zaposleni pri delu zelo
pogosto soocajo s stresom. Z oceno aritmeticne sredine 3,3 stres povzroca zaposlenim
razdrazljivost in obcutljivost in vpliva na njihovo zmogljivost z oceno aritmeti¢ne sredine
3,1. V veliki meri vpliva stres na zaposlene v obliki tezje koncentracije, povrsnosti pri delu
in slabse opravljenega dela na sploh, kar nakazuje ocena aritmeti¢ne sredine 3.

Pri drugem vprasanju me je zanimalo, kateri so tisti poglavitni stresni dejavniki, s katerimi
se soocajo zaposleni pri svojem delu. Slika 4 prikazuje, da zaposlenim najvec stresa
povzroca komunikacija z vodstvom z oceno aritmeticne sredine 3,7. Z oceno aritmeticne
sredine 3,6 ji sledi nejasna opredelitev delovnih nalog in slaba organiziranost delovnih
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nalog ter pritisk s strani delodajalcev z oceno aritmeticne sredine 3,5. Najmanj stresa jim
povzroca obcutek diskriminiranosti z oceno aritmeticne sredine 2,6 in zasebne tezave ter
negotovost glede lastnih zmoznosti z oceno aritmeti¢ne sredine 2,8.

Slika 4. Dejavniki stresa v podjetju

Slaba komunikacija z vodstvom.
Mejasna opredelitev delovnih nalog.
Slaba organiziranost dela.

Pritiski s strani nadrejenih.
Precbremenjenost.

Casovni pritisk.

Odgovornost za druge hudi.

Tezave s sodelavei.

Pomanjkanje kontrole nad delom.
Negotovost zaposlitve.

Meustrezno delovno okolje.
Megotovost glede lastnih zmoZnosti.

Zasebne tezave.

Obéutek diskriminiranosti (starost, spol, nacionalna
pripadnost, ipd.)

Vir: Lastno delo.

Okolis¢ine stresa sem raziskovala s tretjim vpraSanjem, prav tako s pomocjo Likertove
lestvice od 1 (nikoli) in 5 (vedno). Rezultati kazejo, da vse podane okolis¢ine stresa
presegajo aritmeti¢no sredino 2,5. SploSna preobremenjenost zaposlenim predstavlja
najintenzivnejS$o stopnjo stresa z oceno aritmeticne sredine 3,4. Sledi ji Casovni pritisk pred
zakljuckom meseca z oceno aritmeticne sredine 3,1 in nejasna navodila z oceno
aritmeticne sredine 2,9. NepravoCasno posredovana dokumentacija in ocenjevanje
uspesnosti dela, sta glede na rezultate anketiranih stresna dejavnika z oceno aritmeti¢ne
sredine 2,8. Neprilagojeni delovni pogoji, predaja dela nadrejenim in zagovor opravljenega
dela pri nadrejenih prav tako presegajo sredino Likertove lestvice z oceno aritmeti¢ne
sredine 2,7. Na =zaposlene najmanj vpliva sprememba nacina poslovanja z oceno
aritmeti¢ne sredine 2,6.



Slika 5: Dejavniki stresa v podjetju

Precbremenjenost.

Casovni pritisk - pred zakljugkom meseca.
MNejasna navodila.

Nepravotasno posredovana dokumentacija.
Ocenjevanje uspeinosti dela.

Zagovor opravljenega dela pri nadrejenih.
Predaja dela nadrejenim.

Meprilagojeni delovni pogoji.

Sprememba pri naéinu poslovanja.

1 - Miloli 2 - Redko 3 - Obéasno 4 - Zelo pogosto 5 - Vedno

Vir: Lastno delo.

2.3.2  Samoocena asertivnosti zaposlenih

Cetrto vprasanje anketnega vprasalnika, namenjeno samooceni asertivnosti zaposlenih,
sestoji iz dvajsetih trditev, katere so anketirani ocenjevali z Likertovo Stiristopenjsko
lestvico.

Kot prikazuje Slika 6, imajo zaposleni v podjetju visoko stopnjo samoocene asertivnosti.
Aritmeticno sredino samoocene asertivnosti, v tem primeru 2, je presegla samo prva
trditev, ki se nanasa na zavrnitev dovoljenja brez slabega obcutka z oceno aritmeticne
sredine 2,3. Sledijo ji trditve glede uveljavljanja zelja zaposlenih, sporocanja slabih novic
umirjeno in brez strahu, umirjena komunikacija v tezavnih razpravah ter opozarjanje brez
zamere in razburjenja v primeru, da nas sogovorniki ne jemljejo resno, z oceno aritmeticne
sredine 1,9. Z oceno aritmeti¢ne sredine 1,4 so najbolje ocenjene trditve tiste, ki se
nanasajo na urejanje zadev ucinkovito in brez zadrege s starejSimi od sebe, na neobcutje
krivde in poniZevanja v primeru nerazumevanja ter odsotnosti zadrege v primeru pohvale.
Sledi jim sprejemanje kritike brez zadrege z oceno aritmeti¢ne sredine 1,5 in z oceno
aritmeti¢ne sredine 1,6 Se trditve, ki se nanaSajo na reSevanja tezav, izraZzanje mnenj in
stalis¢, reklamiranje izdelkov, brez da bi pri tem napadli prodajalca in iskanje pomoci.
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Slika 6. Samoocena asertivnosti zaposlenih

Ce me nekdo prosi za doveljenje (npr. smem kaditi?), a meni bolj ustreza, da
ga zavmem, to storim brez slabega obéutka.

Kadar se mi ponudi izjemna priloZnost, znam uveljaviti svoje Zelje.
Ce moram sporoditi slabo novice, to storim umirjeno in brez strahu.

V tezavnih razpravah govorim umirjeno.

Ce verjamem, da me ne jemljejo resno, na to opozorim brez zamere in
razburjenja.

Ceprav je v skupini agresiven élovek, zadeve lahko urejam na miren nadin.

Ceprav se drugi ne strinjajo z mano, znam mimo zagovarjati svoje stalisée.

Svoje mnenje povem tudi takrat, ko vem, da ne bo naletelo na odobravanje.
Ce je nekdo nesramen do mene ali do drugih, mu to odkrito povern.

Ce sem jezen(na), izrazim svoje mnenje brez opravidevanja ali dominiranja.

e nekaj zelim, direktno vpradam.

Ce me kdo med govorjenjem ne posluda, povemn zadevo do konca, ne da bi se
sam(a) sebi zasmilil{a).

e sem negotov(a), z lahkoto vpraiam za pomot.

Ce se ne strifjam 2 mnenjem veéine, povem svoje stalidée in se zaradi tega
ne opravicujem.

Izdelek/storitev reklamiram, ne da bi osebno napadel(la) prodajalca.
Ko opazim problem, ga zatnem takoj redevati, preden pride do vedjih tezav.
Kritiko sprejemam dobronamerno.

S starejiimi od sebe lahko urejam zadeve uéinkovito in brez zadrege. 1.4

Ee me nekdo ne razume, ne éutim krivde in ga ne ponifujem. 1.4

Misern v zadregi, kadar kaj pohwalim. 1.4

1 - Pogosto 2 - Véasih 3 - Redko 4 - Mikaoli

Vir: Lastno delo.

2.3.3 Povezava med asertivnostjo in blazenjem stresa

Da bi preverila povezavo med asertivnostjo in blaZzenjem stresa na delovnem mestu, sem
preverila povezave med rezultati prvega in Cetrtega vpraSanja. Za preverjanje povezav med
rezultati pri prvem vpraSanju o zaznavanju stresa na delovnem mestu in rezultati pri
vprasanju samoocene asertivnosti zaposlenih, sem uporabila Spearmanov koeficinet
korelacije rangov.

Spearmanov koeficient korelacije rangov je eden najpomembnejSih koeficientov za
korelacijo med ordinalnimi spremenljivkami (ali med nominalno in ordinalno), ki meri
povezanost med dvema spremenljivkama. Spearmanov korelacijski koeficient meri stopnjo
monotone povezanosti in lahko zavzame vrednosti med -1 in 1, pri ¢emer -1 pomeni
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popolno negativno korelacijo, 1 pa popolno pozitivno korelacijo. V primeru, da je
povezanost blizje eni izmed teh vrednosti, je monotona povezanost mocnej$a, moc
povezanosti spremenljivk pa dolo¢amo z lestvico vrednosti koeficienta.

Vrednosti Spearmanovega koeficienta so sledece (Cuk, 2018, str. 54):

— 0,00 (ni povezanosti),

— 0,0-0,19 (neznatna povezanost),

— 0,20-0,39 (sibka oziroma nizka povezanosti),

— 0,40-0,59 (srednja, zmerna povezanost),

— 0,6-0,79 (moc¢na, visoka povezanost) in

— 0,80-1,00 (zelo mocna, zelo visoka povezanost).

Glede na smer povezanosti korelacije locimo med pozitivno in negativno korelacijo. Pri
pozitivni korelaciji z naras€¢anjem ene spremenljivke naras¢a tudi druga in obratno, z
zmanjSevanjem vrednosti ene spremenljivke se zmanjSuje tudi vrednost druge. Pri
negativni korelaciji je ravno nasprotno, z naras¢anjem vrednosti ene spremenljivke se
vrednosti druge spremenljivke zmanjsujejo.

Tabela 2: Spearmanov korelacijski koeficient rangov: zaznavanje stresa in asertivnost

Stres Asertivnost
Spearman'srho Stres CorrelationCoefficient 1.000 236
Sig. (2-tailed) . 153
N 38 38
Asertivnost  CorrelationCoefficient 236 1.000
Sig. (2-tailed) 153
N 38 38

Vir: Lastno delo.

Iz Tabele 2 je razvidno, da v mojem primeru znasa koeficient korelacije rangov 0,236.
Rezultati nakazujejo, da obstaja Sibka povezanost med spremenljivkama, torej med
samooceno asetivnosti in med obvladovanjem stresa na delovnem mestu. P-vrednost je
vecja od 0,05, kar pomeni, da ni mogoce sklepanje iz vzorca na populacijo in je dobljene
rezultate mogoce interpretirati le na nivoju vzorca. S pridobljenimi rezultati lahko le delno
odgovorim na raziskovalno vprasanje, ¢e asertivnost vpliva na zaznavanje in obvladovanje
stresa na delovnem mestu.
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2.4  Ugotovitve raziskave

Na zastavljeni raziskovalni vpraSanji zakljucne naloge lahko odgovorim na podlagi analize
vzorénih podatkov.

— Raziskovalno vpraSanje 1: Ali asertivnost vpliva na blazenje stresa na delovnem
mestu?

— Raziskovalno vprasanje 2: Ali bolj asertivni posamezniki lazje obvladujejo stres na
delovnem mestu?

Rezultati raziskave nakazujejo, da zaposleni pogosto zaznavajo stres na delovnem mestu.
Posledice se najbolj izrazajo v razdrazljivosti in obcutljivosti zaposlenih ter njihovi
zmogljivosti pri opravljanju zadanih nalog, ki se znizujejo zaradi povrSnosti in slabse
koncentracije. Izpostavljenost stresu pa najmanj vpliva na obcutek zmoZnosti opravljanja
dela.

Prevladujo¢ dejavnik, ki povzroca stres zaposlenim, je slaba komunikacija z vodstvom,
kateri sledita nejasna opredelitev delovnih nalog in slaba organizacija dela.

Okolisc¢ine, v katerih zaposleni obcutijo najvec stresa so slaba komunikacija z vodstvom,
nejasna opredelitev delovnih nalog, slaba organizacija dela in pritisk s strani nadrejenih ter
casovni pritisk. Najmanj pa na stres vpliva obcutek diskriminiranosti, sledijo mu zasebne
tezave, negotovost glede lastnih zmoznosti, negotovost glede zaposlitve in neustrezno
delovno okolje.

Rezultati ankete so pokazali, da so spremembe pri nacinu poslovanja, neprilagojeni delovni
pogoji, predaja in zagovor opravljenega dela pri nadrejenih, najmanj pomembni dejavniki
stresa, vendar z oceno aritmeti¢ne sredine Se vedno presegajo aritmeti¢no sredino.
Prevladujo¢ dejavnik stresa na delovnem mestu v podjetju je preobremenjenost, sledi ji
casovni pritisk, obi¢ajno pred zakljuckom meseca, in nejasna navodila za opravljanje dela.

Kljub temu, da se zaposleni pogosto soocajo s stresom na delovnem mestu, je analiza
pokazala visoko stopnjo samoocene asertivnosti med anketiranimi. Z osrednjim
raziskovalnim vpraSanjem raziskovalnega dela sem zelela preveriti povezavo med
asertivnostjo in zaznavanjem stresa na delovnem mestu, pri ¢emer sem si pomagala s
pridobljenimi odgovori prvega in Cetrtega vprasanja anketnega vprasalnika. Ce povezem
pridobljene rezultate iz obeh vpraSanj, lahko sklepam, da asertivnost vpliva na blaZzenje
stresa na delovnem mestu, vendar so rezultati pridobljeni s pomocjo Spearmanovega
korelacijskega koeficienta rangov pokazali Sibko povezanost med obema spremenljivkama,
kar pomeni, da obeh raziskovalnih vprasanj ni mogoce v celoti potrditi. Poleg tega je P-
vrednost ve¢ja od 5 %, kar pomeni, da povezava med spremenljivkama ni statisticno
znacilna oziroma da rezultatov ne moremo posplositi na celotno populacijo.
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SKLEP

Komunikacija v podjetju je bistvenega pomena tako za ucinkovito delovanje samega
podjetja, kot tudi za dobro pocutje, zdravje in delovno uspesnost zaposlenih. Asertivna
komunikacija je kot prepricljiva tehnika, ki krepi samozavest in zadovoljstvo posameznika,
ne da bi pri tem kratila pravice drugih, med razlicnimi slogi komuniciranja najbolj
ucinkovita pri doseganju zastavljenih ciljev, vzpostavljanju dolgotrajnega vzajemnega
sodelovanja in pri obvladovanju stresa na delovnem mestu.

Razli¢ne tehnike asertivnosti, ki se jih naucimo, so ucinkovito in stratesko orodje za
obvladovanje stresa na delovnem mestu. Tehnika aktivnega poslusanja sogovornikom
omogoca celovito sprejemanje sporocila in vkljuCuje telesno govorico, ki nakazuje lastne
obcutke in lahko razkriva sam namen komuniciranja. V primeru presliSanega ali
ignoriranega sporoCila s strani sogovornika se uporablja tehnika pokvarjene plosce, s
tehniko re¢i ne pa se upremo dejanjem ali trditvam, s katerimi se ne strinjamo. V
konfliktnih situacijah je za pomiritev agresije pomembna tehnika zameglitve, s katero
posameznik ohranja svojo celovitost in pokaze razumevanje, a ne nujno strinjanje s svojimi
sogovorniki. S tehniko nasprotja trditev je mogoce razjasniti dejanski problem, sodelovanje
pri iskanju in izvajanju reSitev za nastali problem pa se imenuje tehnika izvedljivega
kompromisa. Dve izjemno pomembni tehniki asertivnosti sta izpoved obcutkov in
pozitivni notranji dialog. Pri izpovedi obcutkov gre za ustrezno izrazanje lastnih Custev in
pri pozitivnem notranjem dialogu na ponavljanje spodbud, ki podzavestno vplivajo na
uspesSen potek dogodkov.

Da stres ni le stvar posameznika, temve¢ kompleksen pojem, nakazuje ze sama definicija
pojma kot neskladje med posameznikom in njegovim okoljem oziroma med percepcijo
zmoznosti in zahtevami, ki izhajajo iz okolja. Stres ima tako individualne kot kolektivne
znacilnosti in vsako delovno mesto ima lastne specificne potencialne vire stresa. Simptomi
le teh se kazejo tako na individualnem kot tudi organizacijskem nivoju, pri prvem kot
skupek vedenjskih, fizioloskih in psiholoskih simptomov in pri drugem, organizacijskem
nivoju, kot povecana fluktuacija zaposlenih in absenzitem ter slabo upravljanje kakovosti.
Za uspesno obvladovanje in premagovanje stresa je kljuénega pomena celostni pristop, ki
zajema vse ravni intervencij, primarno, sekundarno in terciarno intervencijo. Ravno
vkljuéevanje tako individualne in kot tudi organizacijske ravni uravnavanja stresa je pogoj
za uéinkovito obvladovanje stresorjev, prisotnih v delovnem okolju.

V empiricnem delu raziskovalnega dela sem odgovorila na raziskovalni vprasanji,
zastavljeni na samem zacCetku pricujoCega dela. Prisotnost in stopnjo asertivnosti med
zaposlenimi sem ugotovila s pomocjo testa asertivnosti, katerega rezultati nakazujejo na
visoko stopnjo samoocene asertivnosti med zaposlenimi. Na raziskovalno vpraSanje, ki se
nanasa na povezanost med stopnjo asertivnosti in obvladovanjem stresa na delovnem
mestu, ni mogoce v celoti odgovoriti, saj so pridobljeni rezultati s pomocjo
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Spearmanovega korelacijskega koeficienta pokazali le Sibko povezanost med njima in sicer
0,236, poleg tega pa le-ta ni statisticno znacilna.

Na drugo raziskovalno vpraSanje, ali posamezniki z vi§jo stopnjo asertivnosti lazje
obvladujejo stres na delovnem mestu, prav tako ni mogoce v celoti odgovoriti. Kljub temu,
da je samoocena asertivnosti zaposlenih visoka, obstaja le Sibka povezanost z
obvladovanjem stresa na delovnem mestu. Sklepanje z vzorca na populacijo v mojem
primeru ni mogo¢, saj P-vrednost presega 0,05 in je pridobljene rezultate raziskovalnega
dela mogoce interpretirati le na nivoju vzorca.

Analiza vzor¢nih podatkov je pokazala, da so zaposleni pogosto izpostavljeni stresu na
delovnem mestu z oceno aritmeti¢ne sredine 3,5, pri ¢emer sredina Likertove petstopenjske
lestvice znasa 2,5. Kot posledica konstantne izpostavljenosti stresu se vpliv stresa na
zaposlene odraza predvsem s psiholoskimi simptomi razdrazenosti in obcutljivosti ter kot
zmanjSanje zmogljivosti opravljanja delovnih nalog. Poglavitne okolis¢ine stresa, kakor
nakazujejo pridobljeni vzorcni podatki, so komunikacija z nadrejenimi, nejasna opredelitev
delovnih nalog, slaba organiziranost dela, pritisk s strani nadrejenih in preobremenjenost.
Anketirani so najmanj$i pomen okolis¢inam stresa pripisali diskriminaciji na delovnem
mestu, zasebnim tezavam in negotovosti glede lastnih zmoznosti. Prevladujo¢ dejavnik
stresa med zaposlenimi je sploSna preobremenjenost, sledita ji ¢asovni pritisk pred
zaklju¢kom meseca in nejasna navodila za opravljanje dela.

Analiza zaznavanja, dejavnikov in vpliva stresa je pokazala, da so znotraj interne
komunikacije boljsi medsebojni odnosi na horizontalni ravni in krizno diagonalni, medtem
ko je komunikacija od zgoraj navzdol, torej komunikacija z nadrejenimi, eden izmed
poglavitnih virov stresa na delovnem mestu. Posledice stresa med zaposlenimi so
vec¢inoma vezane na obcutke posameznikov (razdrazenost in obcutljivost), kar lahko
negativno vpliva na sodelovanje med posameznimi sektorji podjetja, Se posebej, kadar
komunikacija poteka tudi neposredno in vkljucuje osebni stik in s tem neverbalno
komunikacijo. Studija primera podjetja za energetske storitve je pokazala nujo za
izboljSanje organizacijskega nivoja strategije obvladovanja stresa, pri cemer mora podjetje
izboljsati organizacijo dela, bolj jasno opredeliti naloge, poskrbeti za pravocasno predajo
dokumentacije in omiliti stres, ki ga povzroc¢a ponavljajo¢i se Casovni pritisk. Zaradi
visoke izpostavljenosti stresu zaposlenih na dnevni ravni so potrebna tudi dodatna
izobrazevanja za izboljSevanje asertivnih tehnik zaposlenih in s tem lajSanje samih
simptomov stresa. Z odpravljanjem poglavitnih virov in dejavnikov stresa lahko tovrsten
celostni pristop izboljSa ne le delovanje in ucinkovitost podjetja, temvec pripomore k
identifikaciji zaposlenih s samo kulturo in vrednotami podjetja.
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PRILOGE






Priloga 1: Anketni vprasalnik

Spostovani! Moje ime je Karmen Barbi¢ in sem Studentka Ekonomske fakultete v
Ljubljani, kjer piSem zaklju¢no nalogo na temo: Asertivna komunikacija kot blazilec stresa
na delovnem mestu. Pred vami je anketa, namenjena empiricnemu delu raziskovalnega
dela in je v celoti anonimna, zbrani podatki pa bodo uporabljeni izkljuéno v namen
izdelave zaklju¢ne naloge. Prosim, da si vzamete nekaj minut ¢asa in odgovorite na podana
vprasanja ¢im bolj natan¢no in iskreno. Za vaSe sodelovanje se vam Ze vnaprej
zahvaljujem.

1. Na spodnja vprasanja odgovorite tako, da oznacite, kako pogosto dolocena trditev
velja za vaSo izpostavljenost stresu na delovnem mestu. Pri tem uporabite lestvico 1 =
nikoli, 2 = redko, 3 = v¢asih, 4 = pogosto in 5 = vedno.

Nikoli Redko Vcasih Pogosto Vedno
Menim, da je moje delo stresno. O O O O O
Pri svojem delu imam obcutek, da nalog
ne bom mogel opraviti.
Stres vpliva na mojo zmogljivost.
Zaradi stresa postanem povrsen.
Zaradi stresa se tezko skoncentriram.
Stres mi povzroca razdrazljivost in
obcutljivost.
Zaradi stresa delo opravim slabse, kot bi
ga sicer.
Pod stresom porabim vec Casa za
dokoncanje nalog.
Zaradi stresa pocasneje in tezje
sprejemam odlocitve.
Pod vplivom stresa se moja delovna
zmogljivost poveca.
Stres me dodatno motivira in daje = = = = =
delovni zagon. - - - - -
Povzeto po Rucigaj, T. (2005). Stres na delovnem mestu. Primer: Institut »JozZef Stefan«
(diplomsko delo). Ljubljana, Fakulteta za druzbene vede, str. 68—70.

2. Na spodnja vpraSanja odgovorite tako, da oznacite, v kolikSni meri nasteti
dejavniki vplivajo na povzrocanje stresa na vasem delovnem mestu. Pri tem
uporabite lestvico 1 = nepomembno, 2 = zanemarljivo, 3 = pomembno, 4 = zelo
pomembno in 5 = kljuénega pomena.

Nepomembno Zanemarljivo Pomembno  Zelo  Klju¢nega
pomembno pomena
Casovni pritisk. ) )
Preobremenjenost.
Slaba organiziranost dela.



Neustrezno delovno
okolje.

Tezave s sodelavci.
Slaba komunikacija z
vodstvom.
Odgovornost za druge
ljudi.

Pomanjkanje kontrole
nad delom.

Nejasna opredelitev
delovnih nalog.
Negotovost zaposlitve.
Pritiski s strani
nadrejenih.
Negotovost glede lastnih
Zmoznosti.

Obcutek
diskriminiranosti (starost,
spol, nacionalna
pripadnost, ipd.)
Zasebne tezave.

Nepomembno Zanemarljivo Pomembno

Zelo  Kljucnega
pomembno pomena

Povzeto po Downs, C. W. & Hazen, M. D. (1977). A factor analytic study of
communication satisfation. Journalof Business Comunication, 14(3), 63-73.

3. Na spodnja vprasanja odgovorite tako, da oznacite, kako pogosto ob¢utite stres na
delovnem mestu v navedenih okoliS¢inah. Pri tem uporabite lestvico Pri tem

uporabite lestvico 1 = nikoli, 2 = redko, 3 = ob¢asno, 4 = zelo pogosto in 5 = vedno.

Nikoli

Casovni pritisk — pred zaklju¢kom meseca.

Preobremenjenost.

Neprilagojeni delovni pogoji.

Nejasna navodila.

Nepravocasno posredovana dokumentacija.

Predaja dela nadrejenim.

Zagovor opravljenega dela pri nadrejenih.
Ocenjevanje uspesnosti dela.
Sprememba pri nacinu poslovanja.

Redko Obcasno

Zelo  Vedno

pogosto



4. Na spodnja vprasanja odgovorite tako, da oznaclite, kako pogosto dolo¢ena trditev
velja za vaSe ravnanje v opisanih situacijah. Pri tem uporabite lestvico . Pri tem
uporabite lestvico 1 = pogosto, 2 = véasih, 3 = redko in 4 = nikoli

Pogosto V¢asih Redko  Nikoli
V tezavnih razpravah govorim umirjeno. O O 0 0
Ce sem negotov(a), z lahkoto vprasam za
pomoc.
Ceprav je v skupini agresiven &lovek,
zadeve lahko urejam na miren nacin.
Kadar se mi ponudi izjemna priloznost,
znam uveljaviti svoje zelje.
Ceprav se drugi ne strinjajo z mano, znam
mirno zagovarjati svoje stalisce.
Ce verjamem, da me ne jemljejo resno, na
to opozorim brez zamere in razburjenja.
Ce me nekdo prosi za dovoljenje (npr.
smem kaditi?), a meni bolj ustreza, da ga
zavrnem, to storim brez slabega obcutka.
Svoje mnenje povem tudi takrat, ko vem, da
ne bo naletelo na odobravanje.
S starejSimi od sebe lahko urejam zadeve
ucinkovito in brez zadrege.
Izdelek/storitev reklamiram, ne da bi
osebno napadel(la) prodajalca.
Ce je nekdo nesramen do mene ali do
drugih, mu to odkrito povem.
Ko opazim problem, ga zacnem takoj
reSevati, preden pride do vecjih tezav.
Ce moram sporo¢iti slabo novico, to storim
umirjeno in brez strahu.
Ce nekaj Zelim, direktno vprasam.
Ce me nekdo ne razume, ne ¢utim krivde in
ga ne ponizujem.
Ce se ne strinjam z mnenjem vegine, povem
svoje staliSce in se zaradi tega ne
opravicujem.
Kritiko sprejemam dobronamerno.
Nisem v zadregi, kadar kaj pohvalim.
Ce sem jezen(na), izrazim svoje mnenje
brez opravi¢evanja ali dominiranja.
Ce me kdo med govorjenjem ne poslusa,
povem zadevo do konca, ne da bi se sam(a)
sebi zasmilil(a).

Povzeto po Mozina, S., Tavcar, M. 1., Zupan, N. & Knezevi¢, A. N. (2004). Poslovno

komuniciranje: evropske razseznosti, str. 436—437.
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