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Ti n a  Po g o r e l č n i k

METODA	KRITIČNIH	
DOGODKOV

»Menim, da je metoda kritičnih dogodkov zelo uporabna. Všeč mi je, ker 
udeležencem omogoča, da delijo res tiste izkušnje, ki so se jih najbolj do-
taknile. Odgovorov udeležencev ne omejujemo in ne usmerjamo, temveč 
je prednost metode prav to, da nas udeleženci lahko s svojimi odgovori 
usmerijo v različne smeri raziskovanja, na katere sami morda sploh ne bi 
pomislili, da bi bile vredne pozornosti.«

Metoda kritičnih dogodkov (angl. critical	 incident	 technique,	CIT) 
je kvalitativna raziskovalna metoda, ki nam omogoča prepo-
znavo in razumevanje pozitivnih in negativnih izkušenj posa-

meznikov oziroma dogodkov, ki so vplivali na razplet določene situacije 
(Woolsey, 1986). Pri metodi kritičnih dogodkov s pomočjo različnih pri-
stopov, kot so intervjuji, vprašalniki ali fokusne skupine, pridobivamo 
podatke o izstopajočih izkušnjah posameznikov (Bott, 2016). Metoda je 
zelo prilagodljiva (Flanagan, 1954, v Woolsey, 1986), zato jo lahko upo-
rabimo na številnih področjih (Butterfi eld idr., 2005), udeležencem pa 
omogoča, da izrazijo svoje mnenje in delijo izkušnje, ki so bile za njih 
najpomembnejše v določenih okoliščinah (Gremler, 2004).

NASTANEK	IN	RAZVOJ	METODE
Avtor metode kritičnih dogodkov je John Flanagan (1954, v Woolsey, 
1986). Razvil jo je med drugo svetovno vojno, z namenom prepoznave 
učinkovitosti pilotov vojske Združenih držav Amerike. Pilote je spraše-
val po specifi čnih dogodkih, ko so se med letenjem na primer počutili 
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dezorientirane, in s pomočjo teh odgovorov pripravil seznam kompetenc, 
ki jih piloti potrebujejo (Flanagan 1954, v Woolsey, 1986). Sprva je bila 
metoda kritičnih dogodkov pogosto uporabljena v okvirih industrijske 
in organizacijske psihologije, že takrat pa je bila uporabljena v različne 
namene, na primer razvoj etičnih standardov za psihologe, izbira ka-
drov, merjenje učinkovitosti pri delovnih nalogah (Flanagan, 1954, v 
Woosley, 1986), s pomočjo te metode pa je na primer Herzberg s kolegi 
(1959, v Woosley, 1986) raziskoval tudi motivacijo na delovnem mestu.

ZNANSTVENA	SPOZNANJA	  
O	UPORABNOSTI	METODE

Različne raziskave kažejo na zanesljivost in veljavnost metode kritič-
nih dogodkov (pregled v Butterdield idr., 2005). Z njo lahko v orga-
nizaciji npr. prepoznamo elemente, ki se zaposlenim zdijo učinkoviti 
in neučinkoviti ter s pomočjo rezultatov pripravimo individualen načrt 
sprememb za vsako organizacijo. Poleg tega lahko preverjamo, kateri 
načini vodenja so bolj ali manj učinkoviti (Hamlin idr., 2011). V eni 
od raziskav so metodo tako izvajali v obliki intervjujev, udeležence pa 
so prosili, naj naštejejo pet učinkovitih in pet neučinkovitih elementov 
vodenja, ki so jih pri drugih vodjah opazili v zadnjih šestih mesecih. 

Metodo kritičnih dogodkov lahko uporabimo tudi v namene iz
boljšanja uporabniške izkušnje. V eni od raziskav na tem področju 
so raziskovali doživljanje in odzive strank na čakanje na določeno 
storitev v vrsti (Rameseook-Munhurrun, 2015). Čakanje strank v vrsti 
lahko namreč negativno vpliva na posameznikov odnos do organizacije 
(Huefner in Hunt, 2000). S pomočjo polstrukturiranih intervjujev so 
udeležence povprašali o pozitivnih in negativnih izkušnjah čakanja v vrsti 
ter ugotovili, da je bila večina izkušenj negativnih. S pomočjo tovrstnih 
rezultatov lahko organizacije pripravijo načrt sprememb, ki bodo stran-
kam omogočile boljšo uporabniško izkušnjo, posledično pa s tem lahko 
izboljšajo tudi odnos posameznika do organizacije.

Metoda je uporabna pri raziskovanju inovativnosti na delovnem 
mestu, ki jo opredeljuje namerno ustvarjanje novih idej, ki jih organi-
zaciji predstavimo in implementiramo v njeno korist (Janssen, 2010). 
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Udeleženci ene od raziskav so bili vodje iz različnih organizacij, našteti 
pa so morali nekaj konkretnih primerov vedenja, ki so ga zaznali pri 
zaposlenih in se jim je zdelo najbolj inovativno. Rezultati so pokazali, 
da vodje kot učinkovita inovativna vedenja zaposlenih pojmujejo gene-
riranje idej, prepoznavo težav in priložnosti, pridobivanje idej iz virov, 
ki niso del delovne organizacije, ter predstavljanje idej sodelavcem. Na 
podlagi teh rezultatov lahko raziskovalci oblikujejo intervencije ali de-
lavnice, ki bi pripomogle k razvoju in spodbujanju tovrstnega vedenja 
na delovnem mestu (Peffers, 2013).

Primer uporabe na organizacijskem področju bi lahko bila tudi eval
vacija organizacijskega uglaševanja (glej tudi poglavje Spletno organi-
zacijsko uglaševanje) novih zaposlenih, saj nam da uvid v to, kaj je bilo 
novim zaposlenim všeč, kaj so morda pogrešali, ali pa jim ni bilo všeč. 
Organizacijsko uglaševanje namreč povečuje pripadnost organizaciji in 
splošno zadovoljstvo z delom v njej (Wesson in Gogus, 2005), zato me-
nim, da je to področje vredno pozornosti kadrovskih služb.

PRESTAVITEV	METODE

KDAJ	METODO	UPORABIMO?

Metodo lahko zaradi njene prilagodljivosti uporabimo na številnih po-
dročjih, kot so zdravstvo (Kvarnström, 2008), svetovanje (McCormick, 
1997, v Butterfield idr., 2005), oglaševanje (Gremler, 2004) in šolstvo 
(Kostamo idr., 2019), veliko dodano vrednost pa ima tudi pri uporabi 
znotraj organizacij ter znotraj številnih drugih področij.

Metoda je koristna predvsem v zgodnjih fazah raziskovanja, saj lah-
ko služi kot podlaga za oblikovanje novega modela ali teorije oziro-
ma kot podlaga za razvijanje vprašalnika ali testa (Rice in Grenberg, 
1984, v Woosley, 1986). Na podlagi metode kritičnih dogodkov se je 
na primer razvila tudi metoda kritične odločitve (angl. Critical Decision 
Method – CDM), ki je del kognitivne analize nalog (angl. Cognitive Task 
Analysis – CTA). Metoda kritične odločitve je organizirana direktno 
okoli enega dogodka oziroma izkušnje posameznika, posamezna epi-
zoda pa s sabo nosi kontekst in dogodke v okolju, ki vplivajo na to, kako 
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se posameznik odloči ukrepati (Klein idr., 1989, v Durso idr., 2007). 
Tema CDM je predvsem proces sprejemanja odločitev strokovnjakov  
v kontekstu njihovega dela (Durso idr., 2007).

ZA	KOGA	JE	METODA	PRIMERNA?
Ciljna populacija zaradi heterogenosti metode ni ozko zamejena, zaradi 
usmerjenosti v raziskovanje pa je z vidika izvedbe primerna predvsem 
za zaposlene v kadrovskih službah. S pomočjo te metode lahko ti dobijo 
vpogled v dejanske izkušnje in mnenje zaposlenih ter s primernim rav-
nanjem z ugotovitvami pomembno pripomorejo k izboljšanju delovanja 
organizacije. Metoda je uporabna tudi v neprofitnih organizacijah, ne le 
v javnem ali zasebnem sektorju (Hamlin idr., 2011), poleg tega pa tudi 
na področju šolske psihologije, saj lahko pridobimo na primer podatke 
o izkušnjah učencev/dijakov/študentov in na podlagi rezultatov izbolj-
šamo njihovo počutje v šolskem okolju.

KAKO	METODO	IZVEDEMO?
Metoda kritičnih dogodkov je sestavljena iz petih korakov:

1. Določitev namena izvajanja metode, ki naj bo predstavljen čim bolj 
enostavno (Woosley, 1986). 

2. Načrt izvedbe: Določiti moramo način zbiranja podatkov. Če se 
odločimo za opazovanje, moramo določiti, kdo bo opazoval, koga 
bomo opazovali, katera vedenja bomo opazovali. Opazovalec je 
lahko kdor koli, ki se na opazovano aktivnost spozna ali jo lahko 
opiše iz prve roke. Opazovalci lahko opazujejo sebe ali druge ljudi. 
Koristno je, če opazovalcem pred dejanskim opazovanjem pred-
stavimo namen izvajanja metode ter natančno opišemo, na katera 
vedenja naj bodo pozorni (Woosley, 1986). V tem koraku je po-
membno, da določimo tudi velikost vzorca. Pri metodi kritičnih 
dogodkov samo število udeležencev ni tako ključnega pomena, kot 
je pomembno številno zaznanih kritičnih dogodkov (Flanagan, 
1954, v Woosley, 1986).

3. Zbiranje podatkov: Podatke lahko pri tej metodi zbiramo na različne 
načine. Zaposlene lahko opazujemo pri opravljanju neke delovne 

Kako še spodbujati zaposlene PRELOM.indd   180Kako še spodbujati zaposlene PRELOM.indd   180 14. 06. 2022   14:51:0114. 06. 2022   14:51:01



181

M E TO D A  K R I T I Č N I H  D O G O D K O V

naloge, zbiramo pa lahko tudi podatke o dogodkih, ki so se že zgodi-
li. Štirje načini zbiranja tovrstnih podatkov so individualni intervju, 
skupinski intervju, uporaba vprašalnikov in ogled posnetkov pripo-
vedovanja zgodb o kritičnih dogodkih (Flanagan, 1954, v Butterfield, 
2005). Ne glede na izbrano metodo zbiranja podatkov je pomemb-
na količina kakovostnih kritičnih dogodkov. Z zbiranjem podatkov 
lahko zaključimo, ko se pojavi prenasičenost kritičnih dogodkov 
oziroma ko se dogodki začnejo pretirano ponavljati – zadostno šte-
vilo dogodkov v vzorcu naj bi bilo, ko so med 100 dogodki, ki jih 
zberemo, le še trije ali štirje popolnoma novi (Flanagan, 1954, v 
Woosley, 1986). 

4. Analiza podatkov: Ta korak je sestavljen iz treh delov. Prvi del je dolo-
čitev referenčnega okvira. Pri tem lahko izhajamo iz namena izvaja-
nja te metode – pomembno je, da določimo, v kakšne namene bodo 
rezultati uporabljeni, saj se kategorije, ki jih določimo v nasled-
njem koraku, lahko razlikujejo glede na namen. V drugem delu 
analize oblikujemo kategorije. To poteka induktivno tako, da do-
godke, o katerih so poročali udeleženci, uvrstimo v kategorije in 
podkategorije, ki jih določimo na podlagi podobnosti dogodkov. 
Ta korak je precej subjektiven, zato je pri kodiranju treba upošteva-
ti lastno pristranskost (Flanagan, 1954, v Woosley, 1986). V tretjem 
delu tega koraka se odločimo, kako natančno bomo predstavili po-
datke – ali bomo na primer podali le po en primer ali več primerov 
vsakega vedenja (Butterfield, 2005). Poleg treh zgoraj opisanih ko-
rakov lahko dodamo še četrti korak. V tem delu neodvisni ocenje-
valci razporedijo dogodke v kategorije, ki smo jih določili, nato pa 
ocenjujejo zadovoljivo ujemanje, ki naj znaša 75–85 % za kategorije 
ter 60–70 % za podkategorije (Butterfield, 2005). 

5. Interpretacija rezultatov in poročanje: Z namenom lažjega razume-
vanja bralcev je pomembno, da so imena kategorij in podkategorij 
jasna in enostavna, opisi kategorij pa bogati, vendar ne predolgi 
(Smith, 1981, v Woosley, 1986).
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PRIMER	UPORABE	METODE
Kot primer uporabe v nadaljevanju predstavljam potek študije, katere na-
men je bil raziskati doživljanje in odzive strank na čakanje na določeno 
storitev v vrsti (Rameseook-Munhurrun, 2015). V vzorec so vključili 25 
udeležencev, z vsakim pa so izvedli polstrukturiran intervju. Pred inter-
vjujem so udeležencem predstavili tudi namen raziskave in v vzorec vklju-
čili samo tiste kandidate, ki so se preteklih izkušenj čakanja v vrsti dobro 
spomnili in so bili pripravljeni o tem poročati. Med intervjujem so vsa-
kega udeleženca prosili, naj opiše dve pozitivni in dve negativni izkušnji 
čakanja v vrsti. Za boljše razumevanje izkušenj pa so posameznike pov-
prašali tudi o celostni izkušnji z organizacijo oziroma storitvijo. Podatke 
so s pomočjo analize vsebine razporedili v 4 kategorije (npr. čustven od-
ziv, dejavniki okolja) in 17 podkategorij, v katerih so odgovori že nekoli-
ko natančneje opisani (npr. posamezna čustva). Oblikovane kategorije so 
avtorjem ponudile vpogled v to, na kaj čakanje v vrsti pri posameznikih 
najbolj vpliva, in jim omogočile, da oblikujejo ustrezne strategije pri so-
očanju s čakanjem v vrsti, posledično pa izboljšanje uporabniške izkušnje.

VLOGA	PSIHOLOGA
Metodo kritičnih dogodkov sicer lahko izvajajo tudi drugi profili, ne le 
psihologi, vendar pa lahko slednji pomembno prispevajo h kakovosti 
izvedbe in uporabnosti rezultatov. Psiholog je tako koristen že pred iz-
vedbo metode; z opazovanjem dogajanja v organizaciji lahko prepozna 
potrebe zaposlenih in organizacije ter razmišlja, v katere namene bi me-
todo lahko uporabili. Če na primer opaža slabe odnose med zaposleni-
mi in vodstvom, lahko z uporabo metode kritičnih dogodkov prepozna 
specifična vedenja, ki so za zaposlene s strani nadrejenih najbolj moteča, 
nato pa z načrtovanjem sprememb izboljša odnose v organizaciji. 

Dodano vrednost prisotnosti psihologa vidim tudi pri izvedbi meto-
de. Psihologi imamo veliko znanja o raziskovalni metodologiji, kar nam 
omogoča, da izberemo ustrezen pristop ter raziskavo izvedemo v skladu 
z njim. Zaradi znanja o vzorčenju lahko psiholog zagotovi zadovoljivo 
reprezentativnost in morda tudi možnost posploševanja ugotovitev, če-
prav to velikokrat ni namen same metode. 
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Psiholog lahko veliko pripomore tudi pri analizi rezultatov – pozna-
vanje postopkov utemeljene teorije pripomore k učinkovitejšemu ko-
diranju in oblikovanju kategorij in podkategorij. Pomaga pa lahko tudi 
pri poročanju rezultatov, saj so psihologi vešči poročanja znanstvenih 
ugotovitev uporabnikom z drugačnimi predznanji. 

Vloga psihologa je pomembna tudi po zaključeni metodi. Na podlagi 
ugotovitev lahko psiholog pripravi načrt sprememb – pozna več metod 
uvedbe sprememb v delovne organizacije ter zna rezultate predstaviti 
vodstvu na razumljiv in primeren način.

PREVIDNOST	IN	OMEJITVE	PRI	UPORABI	METODE
Glede na to, da je analiza podatkov pri metodi kritičnih dogodkov pre-
cej subjektivna (Flanagan, 1954, v Woosley, 1986), lahko to predstavlja 
eno od omejitev pri interpretaciji podatkov. Subjektivnost lahko zato 
omejimo tako, da v analizo podatkov vključimo tudi neodvisne ocenje-
valce, ki dogodke ponovno razporedijo v kategorije, ki smo jih pred-
hodno določili. Pri vključevanju kritičnih dogodkov v analizo moramo 
biti pozorni, da jih udeleženci natančno opišejo, da se jih torej dobro 
spomnijo (Woosley, 1986). Do napak pri zaključevanju bi namreč lahko 
prišlo, če bi v analizo vključili tudi dogodke, ki se jih udeleženci le be-
žno spomnijo, saj morda podatki niso točni. Prav to je namreč največja 
kritika metode kritičnih dogodkov (Gremler, 2004). 

Izvedba metode in analiza podatkov sta tudi časovno intenzivni. Če 
udeleženci navajajo zelo različne kritične dogodke in nasičenosti podat-
kov ne dosežemo kmalu, lahko to rezultira v veliko številko dogodkov, 
ki jih moramo razdeliti v kategorije. Kljub vsem navedenim omejitvam 
pa ima metoda veliko prednosti, med katerimi velja izpostaviti njeno 
prilagodljivost in preprostost, zato lahko psihologu pri izvedbi pomaga-
jo različni profili zaposlenih. 
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C R I T I C A L 	 I N C I D E N T 	 T E C H N I Q U E

The critical incident technique (CIT) is a qualitative research method that 
allows us to identify and understand the positive and negative experiences 
of individuals or events that influenced the outcome of a situation. In the 
CIT, we use different approaches such as interviews, questionnaires or focus 
groups to obtain information about individuals' salient experiences. The 
method is highly flexible and allows participants to express their opinions 
and share the experiences that were most significant for them in particular 
circumstances. The method has great utility, as its flexibility makes it appli-
cable in many fields. Moreover, various studies and practical applications 
attest to its reliability and validity.
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