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Uvod v podjetnistvo in Custveno inteligenco

PodjetnisStvo is predstavlja identifikacijo priloznosti za ustvarjanje dodane vrednosti s
pomocjo inovacij in strategije upravljanja tveganj. VkljuCuje zaCetek, razvoj ter Sirjenje
novega posla ali podjetij. Podjetniki niso le poslovni operaterji- so tudi vizionarji, ki
transformirajo trziS€e z zagotovitvijo iskanih produktov na trgu ter nudenjem novih
reSitev. Podjetnikova pot vkljuCuje krmarjenje med razlicnimi tveganiji, kot so financne,
trzne, operativne, pravne ter tehnoloSke negotovosti. Uspeh vsake podjetniske
aktivnosti je v veliki meri odvisen od podjetnikovega uspeSnega upravljanja stemi

tveganj ter izkoris¢anja priloznosti

Custvena inteligenca (Cl) igra vodilno vlogo povecanja podjetnikove sposobnosti
vodenja ter sprejemanja odlocCitev. To je kapaciteta prepoznavanja, razumevanja in
upravljanja z lastnimi Sustvi ter ¢ustvi drugih. V podjetniskem kontekstu Cl prispeva k

slede¢im podro¢jem:

e Samozavedanje: razumevanje ¢ustev, moci, Sibkostiin vrednot ter njihov ucinek
na druge.

e Samoregulacija: upravljanje in preusmerjanje motecih ¢ustev ter prilagajanje
spremenjenim okolisCinam.

e Motivacija: upravljanje s Custvi za dosego ciljev s pomocjo energije in
vztrajnosti.

e Empatija: upoStevanje ¢ustev drugih, Se posebej pri odloc¢itvah.

Funded by the European Union. Views and opinions expressed are however those of the author(s) only and do not necessarily
reflect those of the European Union or the European Education and Culture Executive Agency (EACEA). Neither the European
Union nor EACEA can be held responsible for them.



* X %

*
* *
*

* 4 *

Co-funded by
the European Union
e Socialne veséine : upravljanje odnosov, da premaknete ljudi v zeljeno smer

bodisi z nakupom produkta ali po sledi nove poslovne ideje

Integracija Cl v podjetni$tvo omogoé&a bolj$e vodenje, pospesuje timsko dinamiko in
izboljSuje odnose med delezniki. Omogoca podjetnikom uravnavanje vzponov in padcev
na poslovni poti z odpornostjo, jasno komunikacijo ter inspiracijo in motivacijo njihovim
timom. Navsezadnje Cl omogo¢a podjetnikom ustvariti podpornom delovno okolje ter
odporni poslovni model, ki uspesno krmari med izzivi in uspeSno uporabi Cloveski

kapital.

Modul 1: Samozavedanje in podjetnistvo

Cilj : raziskati, kako ima lahko samozavedanje pozitivni u¢inek na podjetnistvo. Tehnike
kot so Cl ter ¢ujeénost lahko pozitivno vplivajo na posameznika te na organizacijo kot

celoto..

Definicija podjetnistva

PodjetniStvo ima cilj zaCeti, opravljati te povecati posel. Vkljucuje kombinacijo inovacij,
vescin in vizije za razvoj novih produktov , idej in storitev za potrebe trga ter ustvarjanje

dodane vrednosti za potrosnike.

Podjetnistvo vkljuCuje soocenje s tveganji. V podjetnistvu to vkljucuje razne potencialne
padce, izzive ter nejasnosti s katerimi se podjetniki soocajo na svoji poslovni poti. .

1

Ta tveganja vklju€ujejo finan¢no tveganje, ki se nanasSa na upravljanje denarnih

sredstev, financiranja in denarnega priliva..

' Financirano s strani Evropske Unije. IzraZena stali§€a in mnenja so zgolj stali§¢a in mnenja avtorjev in ni nujno, da odrazajo

stali§¢a in mnenja Evropske Unije ali Evropske izvajalske agencije za izobraZevanije in kulturo (EACEA). Zanje ne moreta biti

odgovorna niti Evropska Unija niti EACEA.
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Pomembno podrocje so tudi trzna tveganja, kar vkljuCuje razumevanje obnasSanja
potrosnikov, trznih trendov ter predvidevanje povprasevanja in konkurence.
lzvedbena tveganja so povezana z notranjimi procesi in sistemi, ki lahko vodijo do

neucinkovitosti ali motenj v proizvodnji in distribuciji.

Pravna tveganja vkljuCujejo zakone, pogodbe, zascCito intelektualne lastnine , medtem
ko tehnoloSka tveganja vkljuCujejo groznje kibernetski varnosti, tehnicne odpovedi ter

uporabo zastarelih tehnologij.

Tveganje je nepogresljivi del podjetnisSke izkusnje. Omogoca potencial za velik uspeh,

spodbuja inovacije in ustvarja nove priloznosti za uspeh in rast podjetnikov.

Kar se tice dodane vrednosti, je podjetniStvo proces ustvarjanja ali prevzemanja
dodatne ekonomske vrednosti nad minimalnim tveganjem ( v skladu s tradicionalnim
podjetnistvom), ki vkljuCuje Se dodatne vrednosti poleg ekonomskih. Koristi
podjetniStva se lahko razsirijo nad samimi ekonomskimi. Podjetniki lahko izboljSajo
zivljenja posameznikov in skupnosti ter celotne ekonomije. Podjetniki spodbudijo

druzbene spremembe in izboljSajo Zivljenje in delo ljudi.

Pregled custvene inteligence

VkljuCuje pet bistvenih komponent: samozavedanje, samoregulacijo, samomotivacijo,

empatijo in socialne vescine.

Samozavedanje

Samozavedanje pomeni imeti celostno prepoznavo lastnih sposobnosti in Sibkosti. bolj
ko prakticiramo to vescCino, bolj naravna postaja. MocC vpliva na rezultate dviguje
zaupanje, izboljSa odloCitve ter odnose s timom. Kljuc je v ohranitvi fokusa na cilj in
spremljanju napredka.
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Samoregulacija

Samorequlacija pomeni pretvorbo negativnih misli in Custev v pozitivha. Oseba,ki
uporablja samoreqgulacijo, lahko negativna Custva kanalizira na pozitiven nacin. S hladno

glavo se lahko bolj primerno in mirno izrazimo pred svojo ekipo.

Samomotivacija

Samomotivacija je zelo pomembna komponenta Custvene inteligence za vodje. Ekipa
ne more biti najboljSa, ¢e voditelj nima notranje motivacije. Pravi manager je strasten,
predan in zelo fokusiran na doseganje svojih ciljev. Motivirani managerji izzarevajo
optimizem, ki je nalezljiv in ki dvigne moralo in zanos zaposlenih.

Samomotiviran voditelj je usmerjen v akcijo. Stalno si postavlja visoke cilje, ki jh
resnic¢no zeli doseci. To pomen, da nima nikoli kon¢nega cilja oziroma ga ne doseze, saj

stalno stremi po temu, da bi naredil vec in bolje.

Empatija

Custveno inteligentni ljudje se lahko postavijo v koZo nekoga drugega. Vedo skozi kaj
gredo drugi in jih tako laZje razumejo. Razumevajoci managerji so dostopni in poslusajo.
Empatija je mocC, ki pomaga vodjem se povezati s svojo ekipo preko socCutja in
razumevanja. Poistovetenje z drugimi prinese medsebojno sposStovanje, kar olajsa

reSevanje delovnih izzivov ali nestrinjanj na miren in konstruktiven nacin.

Socialne vescéine

Vodje z ucCinkovito komunikacijo ali dobrimi socialnimi vesCinami so zelo dostopni, z
njimi se da pogovoriti, zato so dobri ekipni igralci. UCinkovita komunikacija pomaga
graditi dobre in spostljive odnose. dobre socialne vesCine nosijo prepricevalni vpliv,
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zavedanje sebe in svoje ekipe , boljSega druzbenega zavedanja in boljSe vodstvo in
mentorstvo za razvoj talentov.

Custvena inteligenca dopolnjuje podjetnike veséine, izboljsuje odlogitve, vodenje,
upravljanje s stresom, ter medsebojne odnose . Razvoj Custvene inteligence vodi k
osebni in profesionalni rasti. Skratka, Custvena inteligenca vsebuje sposobnost

prepoznavanja razumevanja in obvladovanja Custev za dosego uspesnega podjetnistva.
Strategije za izboljSanje samozavedanja

-> spoznajte svojo Custveno inteligenco: posvetite
se svojim ter od drugih mislim in obcutkom . :

=> definirajte jasne cilje: vkljuCite samozavedanje \& '
in Cujecnost na delovno mesto. -

=> izberite ustrezne vesCine: razvijte sposobnost :
miru in osredotocenosti med konflikti .

=> razvijte Custveno inteligenco: uravnotezite

svoja Custva in razumite Custva drugih .

-> prakticirajte samozavedanje in CujeCnost: ustvarite podporno okolje v korist
vsem.

=> bodite fleksibilni : prilagodite svoje prakse kontekstu in rezultatom.

=> kontinuiteta: vsakodnevno prakticirajte Cujecnost za uspeh v poslu ter za man]

stresain napetosti.

Samozavedanje pomeni, da se stalno zavedamo, da to, kar zacutimo, nas vodi v
sprejemanje odlocitev. Samozavedanje in podjetnistvo sta med seboj tesno povezana, saj
zaupanje poslovnih strank temelji na postenosti in poniznosti sprejema kritik in predlogov

za izboljsanje delovanja.
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Raziskovanje notranjega in zunanjega samozavedanja
Samozavedanje je eden glavnih elementov Custvene inteligence .
-> notranje samozavedanje: vkljucuje nase afekte,
vero, zaznave, interese, cilje, osebnost, vrednote
in smiselne zivljenjske vzorce. 2
-> zunanje samozavedanje: vkljuCuje nase opazanje
nasega fizicnega izgleda, obnasanja,
samoevalvacije v zvezi s tem, kar nam drugi

govorijo ( povratni odziv) itd.

Sopomenke besede samozavedanje: samovpogled, samospoznanje (kar vemo o sebi
in svojem okolju), samopodoba, samoidentiteta (kako sami sebe vidimo in kako

mislimo, da nas drugi vidijo v razli¢nih viogah).

Nekaj dodatnih nasvetov kako doseci

BEING MORE SELF-AWARE

samozavedanje v poslu

Konflikt je nekaj naravnega, kar izvira iz

& a5
(% il
v +

g o

razlicnih pogledov, potreb in interesov.
Upravljanje s konflikti vpliva na
rezultate  in odnose. Uporaba
ucinkovitih tehnik razresevanja sporov.
spodbuja razumevanje, sodelovanje in

harmonijo na vseh podrocjih Zivljenja.

T T T

Tu je nekaj tehnik:

-> soocenje zreshico: identificirajte podrocja, kjer se lahko izboljSate.
-> odpoved sindromu prevaranta: odrecite se napacnim dvomom o sebi .
-> prejem povratnih informacij: ugotovite, kako va$ odnos, obnaSanje in nacin

komunikacije vpliva na delo s pomocjo povratnih informacij.
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-> profesionalno mrezenje: srecCajtese z drugimi poslovnezi, da vidite, kako drugi
delujejo in kakSne vescine in znanje uporabljate, da ugotovite tako ve znanje kot
tudi Sibka podrocja svojih profesionalnih kapacitet.

-> vprasajte druge: vprasSajte svoje kolege, da dobite svezo perspektivo ali
vprasajte svojo ekipo za ideje, saj se do najboljsih idej pride s sodelovanjem .

-> refleksija: evalvirajte, kako se je srecanje ali pogovor koncal, kaj bi lahko storili
drugacCe, vodite dnevnik o tem, itd. Klju€ je v tem, da vam refleksija postane
navada. Ko tako ravnate, s tem izboljSate individualno ter timsko delo.

-> Zacnite z aktivnostmi ¢ujeénosti : obstaja visja sila, ki je temelj vsega Zivega in
ki vam lahko pomaga zacCeti reSevati probleme na razlicnih podrocjih zivljenja,
vkljuCno v podjetniStvu. S pravilno pozicijo in odprtostjo, lahko izboljSate svojo

custveno inteligenco preko aktivnosti ali treninga Cujecnosti.

Modul 2: Upravljanje s Custvi in financami

Cilj: povezati sposobnost nadzorovanja ¢ustev z u¢inkovitimi finan¢nimi odloc¢itvami v
poslu .

-> tehnike za nadzorovanje stresa v povezavi s financnimi izzivi.

-> preprosto finanCno nacrtovanje in orodja za upravljanje s poudarkom na

custvenih aspektih financnih odlocitev.

Uvod

Na podrocju podjetniStva je sposobnost ucCinkovitega obvladovanja Custev nelocljivo
povezana s preudarnim upravljanjem financ. Podjetniki se pogosto srecujejo s
toboganom Custev, ko krmarijo po izzivih in zmagah lastniStva podjetja. Pot gradnje in
rasti podjetja je pogosto polna izzivov, padcev in negotovosti, ki lahko vzbudijo vrsto
Custev. Za podjetnike je bistveno, da gojijo Custveno inteligenco, ki jim omogoca, da
prepoznajo in ucinkovito uravnavajo svoja Custva. Od evforije ob uspesnih mejnikih do

tesnobe zaradi financne negotovosti lahko Custva pomembno vplivajo na procese
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odloCanja. Zato je za podjetnike nujno, da gojijo samozavedanje in Custveno odpornost,
da ohranijo uravnotezeno perspektivo, ko se soocCajo s financnimi odloCitvami. S
priznavanjem in obravnavanjem cCustvenih sprozilcev lahko podjetniki preprecijo
impulzivne financne odlocitve in namesto tega sprejmejo racionalen in strateski pristop
k upravljanju virov in nalozb. Poleg tega vkljuCevanje Custvene inteligence v procese
financnega nacrtovanja spodbuja prilagodljivost in agilnost, kar podjetnikom omogoca,
da se po potrebi obrnejo in izkoristijo nastajajoCe priloznosti. Navsezadnje lahko
podjetniki z obvladovanjem obcutljivega ravnovesja med Ccustvi in finan¢nim
upravljanjem povecajo svojo sposobnost usmerjanja svojih podvigov k trajnostni rasti in

dolgoro¢nemu uspehu.

Balancing Emotion and Logic: The Power of
Decision-Making in Financial Planning

Obvladovanje ¢ustev in financ

V' danasnjem hitrem poslovnem okolju, je obvladovanje Custev kljucno za ucinkovite
financne odloCitve. Raziskave kazejo, da Custva mocno vplivajo na financne izbire, od
strategij investicij do porabe proraduna. Ob integraciji Cl s finanébno pismenostjo,

lahko posel uspesneje krmarimo skozi izzive in tako izboljSamo finan¢no stanje.

(Asare, J. (2016). Emotional intelligence as an essential factor for the successful management and financial administration of projects

and programs. American Journal of Industrial and Business Management, 6(04), 418.)

cilj
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Cilj je premostiti vrzel med Custveno inteligenco in finan¢no odlocitvijo v poslovnem
kontekstu. Zelimo zagotoviti prakti¢ne tehnike za obvladovanje stresa v zvezi s
financnimi izzivi in vpeljati preprosta orodja za financno nacrtovanje in upravljanje, ki

poudarjajo Custvene aspekte financnih odlocitev.

: LEAVE EMOTION OUT
OF YOUR MONEY

=

https://www.linkedin.com/pulse/why-money-so-emotional-what-do-christine-luken/

Tehnike za obvladovanje stresa v zvezi s finanCnimi izzivi so klju¢ne zaradi spodaj

omenjenih razlogov:

e Izboljsane odlocitve: Stres lahko negativno vpliva na kognitivne funkcije in vodi
do impulzivnih ali iracionalnih odloCitev. Z ucinkovitim obvladovanjem stresa,
lahko poslovnezi zadrzijo jasne misli in sprejmejo bolj racionalne financne

odlocitve in s tem zmanjSajo moznost dragih napak..

e Povecana odpornost : Financni izzivi so neizogibni na podjetniski poti, te izzive
pa pogosto spremlja stres. Z razvojem tehnik obvladovanja stresa lahko
podjetniki razvijejo odpornost in se bolje spopadejo s stisko, se hitreje
opomorejo od padcev in ohranijo svojo osredotoCenost na dolgorocne cilje.

e Boljse zdravje in dobro pocutje: kroni¢ni stres ima lahko resne zdravstvene
posledice, vklju¢no s povecCanim tveganjem za bolezni srca, depresijo in

anksioznost. Z uCinkovitim obvladovanjem stresa lahko podjetniki zascitijo svoje
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fizitno in dusevno dobro pocutje, kar jim omogocCa, da delujejo po svojih
najboljSih moceh in dolgorocno vzdrzujejo svoja podjetniSka prizadevanja.

e Izboljsani odnosi: stres lahko obremeni odnose z druzino, prijatelji in poslovnimi
partnerji. Z u¢enjem obvladovanja stresa lahko podjetniki gojijo bolj zdrave
odnose in podporne mreze, ki so bistvenega pomena za obvladovanje finan¢nih
izzivov in ohranjanje sploSnega dobrega pocutja.

e Povecana produktivnost: visoka raven stresa lahko zmanj$a produktivnost in
ustvarjalnost ter ovira podjetniSki uspeh. Z izvajanjem tehnik za obvladovanje
stresa lahko podjetniki povecajo produktivnost, ustvarjalnost in inovativnost ter

tako spodbudijo poslovno rast in uspeh.

V bistvu so tehnike za obvladovanje stresa, povezanega s financnimiizzivi, pomembne,
ker podjetnikom omogocCajo, da ohranijo duSevno in cCustveno dobro pocutje,

sprejemajo  boljSe  odloCitve in  na koncu uspejo kljub  tezavam.

https://www.linkedin.com/advice/1/how-can-stress-management-improve-your-financial-zztxf

Financirano s strani Evropske Unije. Izrazena staliS€a in mnenja so zgolj staliS¢a in mnenja avtorjev in ni nujno, da odrazajo
staliS€a in mnenja Evropske Unije ali Evropske izvajalske agencije za izobrazevanije in kulturo (EACEA). Zanje ne moreta biti
odgovorna niti Evropska Unija niti EACEA.

Tehnike za soocanje s stresom v finanénih izzivih:

1. Prakticiranje éujeénosti : Cujecnost vkljuduje pozornost na sedanji trenutek
brez presoje. Vklju€evanje v pozornost meditacije ali vaje za globoko dihanje
lahko podjetnikom pomaga pri gojenju zavedanja o svojih mislih in Custvih,
povezanih s finan¢nimi izzivi. Z redno vadbo pozornosti lahko posamezniki
razvijejo sposobnost opazovanja njihovih reakcij na stresne situacije, ne da bi
postali preobremenjeni, kar omogoca bolj uravnotezen odziv.

2. Redna telovadba: Dokazano je, da telesna dejavnost zmanjSuje stres in tesnobo
s spodbujanjem spro$c¢anja endorfinov, ki so naravni dvigovalci razpolozenja.

Redna vadba, pa naj gre za hojo, tek, jogo ali druge oblike telesne dejavnosti,
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lahko podjetnikom nudi izhod za lajSanje stresa in jim pomaga ohranjati duSevno
in Custveno odpornost v Casu financne negotovosti.

3. Iskanje podpore: Vzpostavljanje podporne mreze <zaupanja vrednih
posameznikov, ki lahko ponudijo smernice, empatijo in perspektivo, je lahko
neprecenljivo pri soocanju s finan¢nimi izzivi. Ne glede na to, ali gre za prijatelje,
druzinske ¢lane, mentorje ali vrstnike v podjetniski skupnosti, lahko ljudje, na

katere se lahko zanesete v tezkih ¢asih, nudijo Custveno podporo in spodbudo.

4. Postavitev realistiénih ciljev: Razclenitev velikih finan¢nih ciljev na manjse,
dosegljive mejnike lahko pomaga podjetnikom, da se izognejo obcutku
preobremenjenosti in ohranijo motivacijo. S postavljanjem realnih ciljev in
proslavljanjem majhnih zmag na poti lahko posamezniki ostanejo osredotoceni
in motivirani, tudi ¢e se soocajo z neuspehi ali ovirami.

5. Upravljanje s éasom: UCinkovite strategije upravljanja s ¢asom lahko pomagajo
podjetnikom pri dolo¢anju prednostnih nalog, postavljanju meja in izogibanju
izgorelosti pri sooCanju s financnimi izzivi. Z dodelitvijo Casa za bistvene
dejavnosti, samooskrbo in sprostitev lahko posamezniki ohranjajo ravnovesje in

perspektivo, kar vodi k boljSemu odlocanju in sploSnemu dobremu pocutju.

Finanéno nacrtovanje in upravljanje

Orodja za finan¢no nacrtovanje in upravljanje so pomembna, ker priznavajo, da imajo
c¢ustva pomembno vlogo pri oblikovanju nasega finanCnega vedenja. Z integracijo
custvene inteligence v finan¢na orodja lahko posamezniki pridobijo globlji vpogled v
svoja Custva, povezana z denarjem, kot so strah, tesnoba ali vznemirjenost, in kako ta
¢ustva vplivajo na njihovo odlocanje. To zavedanje posameznikom omogoca
sprejemanje bolj informiranih in premisljenih finan¢nih odlocCitev, ki so v skladu z
njihovimi vrednotami in dolgoro¢nimi cilji. Poleg tega lahko ta orodja posameznikom
pomagajo razviti bolj zdrave odnose z denarjem, zmanjsati financni stres ter gojiti
Funded by the European Union. Views and opinions expressed are however those of the author(s) only and do not necessarily
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obcutek moci in nadzora nad svojim finan¢nim Zivljenjem. Na sploSno lahko preprosta

orodja

za finan¢no nacrtovanje z obravnavanjem Custvenih vidikov financnih odlocCitev

izboljSajo financno blaginjo in posameznike podpirajo pri doseganju vecje financne

stabilnosti in uspeha.

Preprosta orodja za finanéno nacrtovanje in upravljanje, ki poudarjajo ¢ustvene vidike

finanénih odlocitev:

1.

Custveno inteligentno naértovanje proraéuna: Custveno inteligentna orodja za
naCrtovanje proraCuna presegajo preprosto sledenje izdatkom in prihodkom.
VkljuCujejo funkcije, ki uporabnike spodbudijo k razmisleku o njihovih Custvenih
sprozilcih, povezanih z denarjem in potrosSniskimi navadami. Z razumevanjem
2Gustvenih dejavnikov, ki stojijo za finan¢nimi odlo¢itvami, lahko posamezniki
sprejemajo bolj premisljene odlocCitve, ki so v skladu z njihovimi vrednotami in
dolgoroc¢nimi cilji.

Finanéno nacértovanje na podlagi vrednot: Finan¢no nacrtovanje na podlagi
vrednot: Finantno nacCrtovanje na podlagi vrednot vkljuCuje usklajevanje
*financnih ciljev z osebnimi vrednotami in teznjami. Ta pristop spodbuja
posameznike, da razmislijo ne le o finan¢nih posledicah svojih odlocitev, temvec
tudi o Custvenih in filozofskih razlogih, ki stojijo za njimi. S povezovanjem
finan¢nih ciljev z globljimi motivacijami lahko posamezniki najdejo vecji pomen
in namen svoje finan¢ne poti.

Vizualizacijske tehnike: Vaje in orodja vizualizacije omogoc¢ajo posameznikom,
da si predstavljajo in vizualizirajo svoje financ¢ne cilje in Zelene rezultate. Z
ustvarjanjem zivih miselnih podob ali fizicnih predstavitev, kot so vizijske table,
lahko posamezniki krepijo svojo zavezanost svojim ciljem in ostanejo motivirani v
tezkih Casih. Vizualizacija lahko pomaga posameznikom tudi premagati

omejujocCa prepriCanja in si predstavljati, kako dosegajo uspeh.

2

3 Financirano s strani Evropske Unije. IzraZena stali§€a in mnenja so zgolj stali§¢a in mnenja avtorjev in ni nujno, da odrazajo
stali§¢a in mnenja Evropske Unije ali Evropske izvajalske agencije za izobraZevanije in kulturo (EACEA). Zanje ne moreta biti
odgovorna niti Evropska Unija niti EACEA.
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4. Pisanje dnevnika refleksije: Pisanje dnevnika refleksije je moc¢no orodje
samorefleksije in introspektive. Redno pisanje o mislih, ¢ustvih in izkuSnjah o
denarnih in finan¢nih odlo¢itvah , pomaga posameznikom dobiti vpogled v lastne
C¢ustvene vzorce in obnaSanje. Pisanje dnevnika refleksije pomsaga
posameznikom ugoroviti vero in strahove, ki vplivajo na njihove financne izbire in

jim tako pomagajo zgraditi strategije, da to presezejo.

5. Modeli sprejemanja odlocitev : Modeli sprejemanja odlocCitev zagotavljajo
strukturo in vodstvo za kompleksne odlocitve, vklju¢no s tistimi na podrocju
financ. Da pridemo do odlocitve na podlagi informacij, vsebujejo ti modeli
razlicbe dejavnike kot so stroski, koristi tveganja in vrednote. Z uporabo tako
razumske analize kot tudi Custvene intuicije, lahko sprejmemo finan¢no ustrezne

odlocCitve, ki so usklajene z naSimi osebnimi vrednotami in cilji.
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https://blog.udemy.com/financial-modeling-excel/

Modul 3: Empatija in sluzenje strankam

Cilj: Pokazati, kako lahko empatija vodi do uCinkovitejSih trznih strategij ter sluzenja
strankam.
1) Vaje za postavljanje v koZo strank, da bi ugotovili njihove potrebe .

2) Primeri empati¢nega sluzenja strankam ter vpliv na rast posla .
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Mo¢ empatije

Empatija je sposobnost razumeti i zaCutiti Custva drugih. v marketingu je empatija

kljucna, da lahko podjetja vzpostavijo globoke in trajne povezave s strankami na trgu.

Empatija omogoCa poslovnezem, da se postavijo v kozo svojih strank in ugotovijo
njihove Zelje, potrebe in Sibke toCke. potrebeno je obvladati trziSce za dosego trajnosti

trznih planov in metod v skladu s kupci.

Tako npr. posel z oblacili, ki se zaveda izzivov s katerimi se sooCajo matere otrok, ki sov
sluzbi, lahko zacnejo z oglaSevalskimi kampanjami za udobnost in lahkotnost oblek za

mamice ali pa zagotovijo moznost prevzema v trgovini ali spletnega naroc¢anja oblek.

Razumevanje skrbi in strahov starejSe populacije, lahko ponudnikom zdravstvenih
storitev omogoli trzno kampanjo , kjer se poudari prijazna podpora in skrb, ki se kaze v

obliki delavnic ali materialov z navodili za zdravje starejSih oseb.

Dodatno lahko poslovnezi izgradijo bolj pristne in individualizirane izkusnje za stranke s
pomocjo empatije. To lahko poveca angaziranje ter lojalnost strank s pomocjo obcCutka
zaupanja in povezanosti. Empatija lahko v Casu narasScajoCe skepse potroSnikov in

konkurence, pomaga podjetjem obstati in napredovati.

Razvoj inkluzivne in raznolikih trznih initiative zahteva empatijo. Trzniki se lahko
izognejo predsodkom in oblikujejo spoStljiva sporocila raznolikega sveta tako, da

upostevajo poglede in izkusnje drugih druzbenih skupin.

Tako lahko kozmeticno podjetje, ki upoSteva doloCene zahteve za kozo temnopoltih
zensk ustvari oglasevalsko kampanjo, ki poudari ucCinkovitost svojih produktov za
razlicne odtenke koze in pri tem uporabi razlicne modele.
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Na kakSne nacine lahko podjetja vkljucCijo vecCjo empatijo v svojih marketinskih

kampanjah? Priporocamo sledece:

1.

Najprej ugotoviti svoje ciljne skupine. Nauciti se veC o njihovih zahtevah in zeljah,

opraviti ankete, intervjuje in trzne raziskave .

|dentificirati osebe, ki predstavljajo razlicne ciljne skupine. o teh osebah je
potrebno pridobiti obsezne podrobnosti glede njihovih motivov, vrednot ,

obna$anja in demografskega stanja.

Uporabiti empatijo pri oblikovanju marketinskih kampanj in sporocil. Izogibajte
se predsodkom pri ustvarjanju sporocil za vase ciljne skupine, s katerimi se lahko

identificirajo in so za njih relevantne..

Personalizirane in resni¢ne izkuSnje je potrebno dati strankam. Z empatijo
razumite njihove edinstvene potrebe in preference ter jim zagotoviti

specializirane usluge in resitve.

Spodbujajte empati¢no okolje v svojem podjetju. Spodbudite empatijo v svoji

ekipi in ji zagotovite orodja in trening, da pridobijo ve¢ empatije.

Empatija je nujna sposobnost, ki jo morajo razviti trzniki. Razviti morajo pristnejSe, bolj

vkljuCujoCe ter uspesnejSe marketinske kampanje za graditev trajnih odnosov s ciljnimi

skupinami, da se uskladijo s Custvi svojih strank. Z integracijo empatije v marketinske

taktike, bodo podjetja izboljSala svoje poslovne rezultate in odnose s svojimi strankami.

Razumevanje potreb strank:

>

Tehnike glasu strank:

Praksa zbiranja mnenj kupcev ter uporaba tega za izboljSanje poslovnih postopkov in

izdelkov se imenuje Glas kupcev. Ta dejavnost je namenjena podpori podjetjem v
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boljSem razumevanju Zelja in potreb njihovih kupcev, da lahko prilagodijo svoje storitve
in izdelke njihovim potrebam. Uspesni programi kombinirajo razlicne tehnike za zbiranje
in ocenjevanje mnenj kupcev z zelo jasnimi cilji in strategijami, da bi jim ustregli. Ti
programi vecinoma temeljijo na konvencionalnih metodah kot so fokusne skupine,
intervjuji strank, ankete, vse bolj pa vkljuCujejo tudi analizo informacij na spletu kot so

ocene in komentarji na druzbenih medijih..

Podjetja imajo danes dostop do vse bolj obseznih tehnik glasa kupca. To so preizkusene
“tehnike fokusnih skupin, anket preko elektronske pos$te, posnetih klicev in servis
strank, intervjujem ter analizo mnenj strank kot so komentarji na druzbenih omrezjih ter
ocene na spletu. S kombinacijo razli¢nih pristopov, lahko ti programmi dosezejo vec

ljudi . NajpogostejSe metode so:

1. Ankete na spletu

2. Intervjuji

3. Spletna posta

4. Pogovor v Zivo

5. Obrazciza povratne informacije
6. Uporaba druzbenih omrezij

7. Obnasanje na spletu

8. Fokusne skupine

9. snemanje klicev

10. Ocene

11. Neto ocena promotorja

12. Testiranje s strani uporabnikov
13. Ankete v zZivo

> Ugcinki glasu stranke v vas§em podjetju

4 Financirano s strani Evropske Unije. IzraZena stali§€a in mnenja so zgolj stali§¢a in mnenja avtorjev in ni nujno, da odrazajo

stali§¢a in mnenja Evropske Unije ali Evropske izvajalske agencije za izobraZevanije in kulturo (EACEA). Zanje ne moreta biti

odgovorna niti Evropska Unija niti EACEA.
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Ponuditi kupcem dobro izku$njo zaneljivo povecda prihodek, kar kaze $tudija Qualtrics?.
Stranke, ki pridobijo "zelo dobro" oceno ali povratno informacijo drugih strank bodo Se

dodatno kupovale pri tem podjetju, kar pravi 94 % strank.

Vendar ne morete zagotoviti kakovostne izkusnje s storitvami za stranke, Ce ne veste,
kako se vaSe stranke v resnici pocutijo. Izkusnjo svojih strank z vasim podjetjem lahko
programsko izboljSate tako, da se povezete in sodelujete z njimi na vsaki sticni tocCki

poti stranke preko metode potroSnikovega glasu..Metoda pomaga:

—-> Prepoznati opozorilne znake ter morebitno krizo blagovne znamke

=> preuciti nove teorije, ugotovitve in pristope

-> /agotoviti, da tvoje lastnosti, storitve, reklame in produkti so prilagojeni
potrebam strank.

=> Povecati Stevilo strank

-> Zagotoviti strankam pomoc, ki jo potrebujejo

> Mapiranje potovanja stranke:
Zemljevid potovanja strank je vizualna predstavitev procesa, skozi katerega gre
potencialna stranka, da doseze cilj v podjetju. S pomoc¢jo zemljevida poti stranke lahko

dobite predstavo o motivaciji, potrebah in bole¢inah vasih uporabnikov.

VecCina zemljevidov poti strank se zacne kot listi, ki opisujejo kljucne dogodke,
motivacijo strank in problemati¢na podroCja znotraj uporabniske izkuSnje. Te

informacije so nato integrirane v sliko, ki opisuje povprecno izkusnjo s podjetjem.

Zemljevide potovanj strank lahko naredite s programom Miro:

https://miro.com/es/customer-journey-map/que-es-customer-journey-map/
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Vaje, ki vam pomagajo prakticirati zavzemanje perspektive in razumeti potrebe

strank :

e Razvojosebnosti stranke:
o Ustvarite podrobni profil vasih idealnih strank, vklju¢no z demografijo,
*potrebami, cilji in izzivi .
o lzvedite mapiranje empatije da si vizualizirate strankina potovanja ter

identificirate sti¢ne toCke in Custvena stanja.

e Igravlog:
o Odigrajte resni¢ne situacije, ko strezete stranke, da prakticirate aktivno
poslusanje ter uporabite tehnike prepoznavanja Custev ter reSevanja

konfliktov .

% Resniéni primer empati¢ne obravnave strank ter vpliv na rast posla.

Podjetje: Hotelska veriga Ritz-Carlton

Luksuzna hotelska veriga se je soocCala s povecano konkurenco in je morala staviti Se
na kaj drugega kot so razkoSna prenocisCa. Spoznali so, da morajo gostom ustvariti
izkusnje, ki si jih bodo za vedno zapomnili.

Empatiéni pristop: Ritz-Carlton je izvedel filozofijo "opolnomocenih storitev" za celotno
podjetje, kjer se zaposlene spodbuja, da uporabijo svojo presojo in vire za kreativno in
empati¢no reSevanje tezav gostov. To je pomenilo preseci pricakovano, da bi resni¢no

razumeli in obravnavali potrebe in skrbi gostov.

Nekaj rezultatov empatijskega pristopa Ritz-Carlton:

e Zgodba srec¢ne druzine: A Druzina z majhnim otrokom z alergijami na araside je

bivala v hotelu Ritz-Carlton. Osebje je proaktivho odstranilo vse izdelke iz

5
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araSidov iz mini bara v sobi in zagotovilo varno obedovanje. To majhno dejanje
empatije je spremenilo potencialno stresno situacijo v pozitivno in nepozabno
izkusnjo za druzino.

e Povecan azvestoba strank in pozitivha reklama od ust do ust: Ritz-Carlton
Ritz-Carlton slovi po izjemni storitvi za stranke. Zgodbe, kot je zgornja, se delijo
na spletu in od ust do ust, kar vodi do povecane zvestobe blagovni znamki in

®privablja nove stranke, ki i¢ejo prilagojeno in skrbno izkusnjo.

e MocnejSi angazma zaposlenih: Opolnomocenje zaposlenih za reSevanje
problemov spodbuja obcutek lastniStva in namena, kar vodi do vecjega
zadovoljstva zaposlenih in potencialno manjse fluktuacije.

[ ]

Ritz-Carltonova zavezanost empaticnemu vkljucevanju strank je ocitno prispevala k
njihovemu uspehu na konkurenénem trgu. Z dajanjem prednosti potrebam gostov in
spodbujanjem kulture podjetja, ki temelji na empatiji, so ustvarili mo¢an ugled blagovne

znamke in zvestih strank.

Modul 4: Upravljanje odnosov in vodenje

Cilj: Raziskati, kako Cl pospesuje ves&ine vodenje in dinamiko timskega dela .
-> Tehnike za ucCinkovito komunikacijo, povratne informacije ter reSevanje

konfliktov.
Komunikacijske strategije:
Ucinkovita komunikacija je kljucnega pomena za uspeh na vseh podrocjih Zivljenja. Ne

glede na to, ali imate predstavitev za stranke, vodite sestanke ali sodelujete v dnevnih

interakcijah, jasna komunikacijska strategija izboljsa povezave, sodelovanje in doseganje

6
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ciljev. Tukaj je nekaj klju¢nih elementov, ki jih je treba upostevati pri oblikovanju

komunikacijskih strategij:

> |dentificirajte svoje ciljne skupine: svoja sporocila prilagodite njihovim
preferencam in znanju

> Postavite jasne cilje: Postavite specifi¢ne cilje tako, da se bo vase sporocilo
ujemalo s pricakovaniji strank.

> Uporabite ustrezne kanale : Izberite kanale, ki zdruzujejo nujnost vasih sporocil
in preference vasih strank .

> |zoblikujte udarna sporogéila: Ustvarite jasma, precizna in dostopna sporocila,
brez uporabe slenga..

> Prakticirajte aktivho poslusanje: Sprejmite povratno informacijo strank, da si
pridobite zaupanje in razumevanje.

> Bodite fleksibilni: Prilagodite komunikkavijske strategije povratnim
ingormacijam in kontekstu

> Nadaljujte: ojacajte sporocila in vzdrzujte stik skozi stalno komunikacijo.
Raziskovanje mehanizma povratnih informacij

) O " ¢ Mehanizmi povratnih informacij so kljuCni za osebno
) O

i, rast in uspeh organizacije. Tu so klju¢ne tocke, ki jih je

treba razumeti:

> Pomen povratnih informacij: ponuja vpoglede v rast, poudarja prednosti in
podrocja izboljSav.
> Vrste povratnih informacij: 0d formalnih evalvacij do neformalnih pogovorov,

vsaka izmed njih z unikatno moznostjo poslovne rasti .

Funded by the European Union. Views and opinions expressed are however those of the author(s) only and do not necessarily
reflect those of the European Union or the European Education and Culture Executive Agency (EACEA). Neither the European
Union nor EACEA can be held responsible for them.



* X %

*
* *
*

* 4 *

Co-funded by
the European Union

> Sledi uéinkovitih povratnih informacij: Pravo¢asne, specifi¢ne in konstruktivne
s ciljem na obnasanju in rezultatih za razvo;j.

> U¢inki povratnih informacij: VkljuCuje stalne izmenjave za ponavljajoCe se
u€enje inizboljSave.

> Kultura povratnih informacij: Bistvenega pomena za inovacije, za uspeh
potrebuje vodstvo in podporne prakse.

> Povratne informacije za rast: Aktivno uporabite povratne informacije za
informirane odlocCitve in pozitivne spremembe.

> Premagovanje izzivov povratnih informacij: Naslovite strahove in kulturne ovire
z ustvarjanjem, varnega okolja .

> Stalne izboljSave : Redno posodabljajte procese povratnih informacij za

u€inkovito in trajnostno rast .

Tehnike ucinkovite odprave konfliktov

Konflikt je naraven, izvira iz razlicnih
staliS¢, potreb in interesov. Kako
obvladujemo konflikte, moc¢no vpliva na
rezultate in odnose. Uporaba ucinkovitih
tehnik resevanja spodbuja razumevanje,

sodelovanje in  harmonijo na vseh

podrocjih zivljenja. Tukaj je nekaj kljuCnih

tehnik, ki jih je treba upoStevati:

> Aktivno poslusanje: Vso pozornost posvetite sprtim stranem in zaradi jasnosti

parafrazirajte njihova stalisca.
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> Empatija: Priznajte ¢ustva in staliS¢a obeh strani brez obsojanja, da spodbujate
medsebojno spostovanje.

> Odprta komunikacija: Spodbujajte iskreno izraZzanje misli in se osredotocite na
konstruktivne resitve.

> Skupno reSevanje problemov : Sodelujte pri iskanju ustvarjalnih reSitev in
poudarjanju skupnih ciljev.

> Pogajanja: PoisCite kompromise, ki ustrezajo potrebam vseh strani, in se
osredotocCite na rezultate, ki koristijo vsem.

> Mirnost: Ohranite zbranost med konflikti, da preprecite stopnjevanje in
spodbujate dialog.

> Mediacija: Razmislite o nevtralni pomoci tretjih oseb za neresene konflikte, da
poiScete sprejemljive resitve.

> Rast skozi konflikt: Na konflikte glejte kot na priloZnosti za razvoj, z uporabo

povratnih informacij za nenehne izboljSave.

Ocena stilov vodenja s poudarkom na ¢ustveni inteligenci.

Razumevanje stilov vodenja skozi le¢o custvene
inteligence (CI) ponuja globok vpogled v to, kako vodje
obvladujejo ne le svoja Custva, ampak tudi ¢ustva clanov
svoje ekipe. Z ocenjevanjem stilov vodenja v povezavi z El

pridobijo organizacije globlje razumevanje tega, kako

vodje krmarijo po kompleksnosti cCloveskih Custev na

delovnem mestu.
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> Avtokratsko vodenje: Vodje z visoko ¢ustveno inteligenco (Cl) lahko zdruzijo
asertivnost z empatijo, s Cimer povecCajo zaupanje in sodelovanje, medtem ko
"lahko tisti z nizko Cl zanemarijo ¢ustvene potrebe &lanov ekipe.

> Demokratiéno vodenje: Cl je kljuénega pomena za spodbujanje odprte
komunikacije, aktivhega posluSanja in empatije, zaradi Cesar se Clani ekipe
pocutijo cenjene in opolnomocene.

> Transformacijsko vodenje: C| je osrednjega pomena za navdihovanje in
motiviranje ekip, saj pomaga artikulirati vizije, se pristno povezovati z ekipami
ter gojiti zaupanje in sodelovanje

> Transakcijsko vodenje: Ceprav ni bistvenega pomena, Cl pri transakcijskih
voditeljih spodbuja pozitivho Custveno klimo s konstruktivnimi povratnimi
informacijami in empatijo ter krepi odgovornost in odlicnost.

> Vodenje kot sluzenje : Cl| omogo&a voditeljem, da dajo prednost dobremu
poCutju sledilcev, izkazujejo empatijo in poniznost, kar spodbuja zaupanje,
sodelovanje in opolnomocenje.

> Brezskrbno vodenje: Visoka Cl| omogoda vodjem, da zagotovijo smernice in
podporo, spodbuja avtonomijo, hkrati pa posameznikom zagotavlja, da se
pocutijo podprte in cenjene

> Karizmatiéno vodenje: C| je bistvenega pomena za &ustveno povezovanje s
sledilci, navdihujoCo akcijo prek izjemnih medosebnih vescin in vzpostavljanje
odnosa.

> Situacijsko vodenje: Izkori$¢anje Cl omogo&a vodjem, da svoj slog prilagodijo
custvenemu ozracju in zmoznostim ekipe, krmarijo medosebno dinamiko in
spodbujajo odpornost.

V bistvu je vkljugevanje Cl med stile vodenja kljuénega pomena za uginkovito upravljanje
Custev ekipe, ki podpira zaupanje, sodelovanje in uspeh v dinami¢nem poslovnem

okolju.
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Orodja in viri

Za podporo razvoju in povezovanju podjetniStva in Custvene inteligence so bistvena
razlicna orodja in viri. Te je mogocCe razvrstiti v izobraZzevalna gradiva, prakticna orodja

in podporna omrezja:
Izobrazevalni materiali:

1. Delavnice in seminarji: Interaktivne delavnice, ki se fokusirajo na prakti¢no
uporabo Cl v poslovnih scenarijih.

2. Spletni tecaji: Spletni tecaji: Pokrivajo temeljne in napredne koncepte
podjetnistva in Custvene inteligence.

3. Knjige in ¢lanki: Obsezno gradivo za branje, ki nudi globlje vpoglede in Studije

primerov o uspe$nih podjetnikih, ki uporabljajo Cl.
4. Prakti¢na orodja:

1. Instrumenti za ocenjevanje Cl: Orodja, kot sta Mayer-Salovey-Caruso Emotional
Intelligence Test (MSCEIT) ali Emotional Quotient Inventory (EQ-i), pomagajo
posameznikom oceniti njihove ravni Custvene inteligence.

2. Aplikacije za ¢ujeénost: Aplikacije, ki spodbujajo boljSo samoregulacijo in
obvladovanje stresa, kljuénega pomena za ohranjanje ¢ustvenega ravnovesja.

3. Programska oprema za finanéno naértovanje: Integracija funkcij Custvene
inteligence za pomo¢ podjetnikom pri razumevanju custvenega vpliva finan¢nih

odlocitev in obvladovanju financnega stresa.
4. Podporna omrezja:

1. Mentorski programi: Povezovanje nadobudnih podjetnikov z izkuSenimi
poslovnimi voditelji, ki jih lahko vodijo pri vkljuCevanju EI v njihove poslovne
strategije.

2. Podjetniska omrezja: Platforme za podjetnike za izmenjavo izkusenj, izzivov in

strateqij, ki spodbujajo skupnost praks.
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3. Storitve strokovnega svetovanja: nudijo podporo pri izzivih €ustvenega in

duSevnega zdravja, s katerimi se lahko soocajo podjetniki.

Z izkoris€anjem teh orodij in virov lahko podjetniki izboljSajo svojo Custveno inteligenco,
kar vodi k boljSemu odlo¢anju, moc¢nejSim poslovnim odnosom in na koncu k bolj

trajnostnemu poslovnemu uspehu.

Partners

INDEPCIE
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