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Povzetek:
Vsako Zivo bitje komunicira in kljub temu, da naj bi pojav komuniciranja lajsal

medosebne odnose med akterji, se ravno pri komunikaciji med ljudmi lahko na tej



tocCki in za razliko od drugih zivih bitij, ki ravnajo nagonsko, ne le vse razresi, ampak
tudi zaplete. Stopnja naSe intelektualne razvitosti nam namre€¢ omogoca refleksijo in
samozavedanje, zato lahko komunikacijski procesi mocno vplivajo na nas, Se
posebej, kadar gre za neposredno interakcijo. Le ta poteka v nasih odnosih
vsakodnevno, na razlicnih podrocjih, z raznolikimi akterji in na razli¢nih ravneh. S
komunikacijo v paketu pridejo na plano tudi vpraSanja vezana na medosebne
odnose, ki vplivajo na socialni, psiholoski, druzbeni in ekonomski polozZaj ¢loveka. V
prvem delu diplomske naloge se bom zato v sploSnem posvetila socialnim vidikom
neposredne interakcije v okvirih verbalne in neverbalne komunikacije, v drugem delu
pa bom raziskala medosebne odnose in pojavnosti posameznih elementov znotraj

delovnega odnosa v okviru storitev.

Title of thesis: Social aspect of direct interactions
Descriptors:

X verbal communication
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the elements of a working relationship in services
Abstract:

Every living being communicates. Although communication should facilitate
interpersonal relationships it can also worsen them, especially among people.
Animals, on the other hand, act instinctively. Higher level of intelectual development
enables people reflex and self-consciousness. Therefore communication processes
have a major impact on people, mainly in case of a direct interaction which runs daily
as a routine in different areas, on a variety of levels and with multiple actors involved.
With communication as a package, questions of interpersonal relationships regarding
social, psychological and economic status arise. In the first part of my thesis, social

aspects of a direct interactions within frames of verbal and non-verbal communication
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are sketched in general. The second part investigates interpersonal relationships and

incidence of a certain elements in a services-related working relationship.



PREDGOVOR

Ljudje smo druzbena bitja, komunikacija pa je glavni igralec v nasSih Zivljenjskih
zgodbah. Komuniciramo na vsakem koraku in tudi ko ne komuniciramo,
komuniciramo. SporoCila oddajamo Z2e s svojo podobo, mimiko, gestami,
obnaSanjem, besedami in na ta nacin se vsak dan predstavljamo svetu in v druzbo
poSiliamo sporocila o tem kdo smo. Dinamika medosebnih odnosov je pestra, ker
vanje vstopamo, izstopamo, jih preoblikujemo, poglabljamo... Nasa socialna
interakcija ne oddaja sporoCila samo druzbi, pa¢ pa tudi nam samim. S
samo(pre)poznavanjem in dobrim samoopazovanjem lahko vplivamo na svoje
izraZzanje in na ta nacin (pre)oblikujemo sliko, ki jo kot skupek naSe notranjosti in
zunanjosti, odsevamo in kazemo svetu. Vse to nam omogoca lazje sobivanje v druzbi
in sooCanje z razli€nimi socialnimi situacijami v katere smo neprestano, hote ali ne,
vpeti. Obi¢ajno na lastno komunikacijo postanemo pozornejsi, kadar smo sooceni s
kakdnim izzivom, denimo ko moramo spregovoriti pred vecjo skupino ljudi, kar lahko
marsikateremu posamezniku pomeni velik izziv in preizkusnjo. Ravno zaradi vse bolj
zapletenih medosebnih odnosov, vse bolj kompleksna postaja tudi komunikacija in
njeno razumevanje, ki v vsaki situaciji lahko nudi Stevilne prave ali napacne
interpretacije, kar nadalje kroji naSe odnose, tudi nas socialno-ekonomsko-druzbeni
polozaj. Zaradi prepleta razli¢nih okolis¢€in, smo vpeti v odnose, kjer vsaka poteza od
nas zahteva razmislek in ravnanje po pravilih, ki so lahko napisana ali nenapisana.
Ravnanje po druzbenih merilih tako pogosto prevlada nad tem, da bi ravnali,
upostevali ali vsaj skudali prisluhniti nasim notranjim obCutkom. Tudi iz tega razloga
(pre)pogosto pozabljamo oziroma zanemarjamo neverbalno komunikacijo, ki nam

lahko marsikdaj pove ve¢ od verbalnega komuniciranja, sploh o odnosu samem.

V prvem delu diplome so predstavljena teoreticna izhodiS¢a iz literature razli¢nih
avtorjev in lastna opazovanja. V metodoloskem delu pa sem sku$ala dobiti vpogled v
to, koliko se ljudje zavedajo lastnega in tujega komuniciranja, na kaj so v

medosebnem odnosu in v delovhem odnosu storitev najbolj pozorni.

Na koncu bi se rada zahvalila mojemu mentorju, doc. dr. SreCu DragoSu za
dostopnost, usmerjanje ter koristne in zanimive informacije. Ravno tako je zahvala za

sodelovanje namenjena vsem omenjenim organizacijam v diplomski nalogi.
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1 TEORETICNI UVOD

1.1 SOCIALNA INTERAKCIJA

V socialne odnose ljudje vstopimo Ze z rojstvom, medtem ko se socialnih vesc€in
uc¢imo in jih razviamo skozi celo Zivljenje. Ker se tovrstne vescine razvijajo v
interakciji z drugimi ljudmi v socialnem okolju, jih imenujemo tudi Zivljenjske vescine.
Z njimi »...posameznik uresniCuje svoje namene, ki ga vodijo, da lahko zadovoljuje

svoje potrebe v socialnem okolju.« (Rozman: 2006: 27 po Collnin 1992: 3)

StarejSe definiciie se nanaSajo na razumevanje socialnih veS¢in kot obliko
sprejemljivega vedenja, dandanes pa pomenijo obvladovanje vescCin vezanih na Cas
in situacijo z namenom kakovostnega sobivanja, ustvarjanja odnosov in ucinkovito
interakcijo medsebojnih odnosov. Ali kot pravi Rozmanova, gre pri tem za ustvarjanje
moznosti za Zivljenje posameznika v dani druzbi. Socialne ves€ine se odvijajo na
treh ravneh: na osebni ravni (izrazanje idej, reSevanje lastnih tezav), na nivoju
odnosov (vzdrzevanje socialnih mrez) in na ravni SirSe druzbe ali markrosistema
(obcutljivost za druge). (Rozman: 2006: 29) »Socialni signali dolo¢ajo hierarhicni
status in posamezniku dolo€ajo njegov prostor in njegovo nalogo v skupini. Vklju€eni
smo v zelo kompleksno mrezo pravil igre.« (Molcho 1997: 40) Socialna interakcija
tako poteka na razli¢nih ravneh kompleksnosti, od preproste izmenjave pogledov, do
zapletenih oblik verbalnega in neverbalnega sporoCanja v razlicnih socialnih
kontekstih. Ob vzpostaviti kontakta v nekem odnosu vsak posameznik izhaja iz svoje
trenutne socialne vloge. V nekaterih primerih so odnosi formalni, v drugih se

poglobijo in postanejo trajni. (Ule Nastran 1994: 125-127)

1.2 KOMUNIKACIJA

»NajpomembnejSi proces socialne interakcije je komunikacija, to je izmenjava
informacij.« (Ule Nastran 1994: 124) Ljudje smo v prvi vrsti socialna bitja, zato na

vsakem koraku namerno ali ne, v okolico in druzbo posiljamo sporocila, preko katerih
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komuniciramo. Do komunikacije tako prihaja vsak trenutek in povsod, kjer prihaja do
zavestnih ali nezavestnih, neposrednih ali posrednih odnosov in stikov med ljudmi.
(Ule 2003:115) Se ve&. Fiske meni, da je »komuniciranje pogovor z nekom, je
televizija, Sirjenje informacij, nasa priCeska, literarna kritika: seznam je neskoncen.«
Ceprav vsaka $ola po svoje interpretira definicijo komuniciranja, le ta v splosnem
pomeni druzbeno interakcijo preko sporo€il. Gre za ... »...proces, s katerim Clovek
vpliva na vedenje ali razmiSljanje drugega...« bodisi za »... oblikovanje in
izmenjavanje pomenov.« (Fiske 2004: 18) Ob zavedanju celotne situacije lahko
recemo, da smo posamezniki del veljega sistema, saj se zaradi in preko
komunikacije povezujemo v socialne mreze. Le te delujejo kot sistemi po nekih svojih
zakonih, v njihovi sredini pa se odvijajo razli¢ni procesi. (Rozman: 2006: 187) Eden
od teh procesov je socializacija, ki oblikuje druzbeno kulturno osebnost. Po mnenju
Mirjane Ule je komunikacija osrednja socialna dejavnost ljudi ker: vecino svojega
zavestnega Zivljenja posvetimo komuniciranju z drugimi ljudmi ali s samim seboj; ker
je izjemno univerzalna dejavnost, ki prezema vse druge Clovekove dejavnosti; ker
nam izjemno veliko pomeni, kako komuniciramo in kako uspesni smo v tem; ker je
komuniciranje edini nac¢in, da spoznamo, kdo smo, in da to povemo drugim. Pri
komunikaciji gre torej za umetnost stika, saj komuniciramo tako s c¢lovekovo
zunanjostjo kot notranjostjo, skratka gre za celoto. Vsaka informacija sprozi povratno
informacijo, vprasanje izzove odgovor, iz obojega se izoblikuje sklep, odzivi se
zrcalijo in nastane reakcija. (JerSek 2007: 41-42). Nadalje JerSkova v svoji knjigi citira
Richarda Greene-a 0 njegovem pogledu in dojemanju komunikacije. Slednji pravi:
»Preprosta skrivnost, ki jo moramo razumeti je, da je v komunikaciji najpomembne;jsi
odziv. Pomen komunikacije ni v tem, kaj ste resni¢no rekli, ampak na kakSen odziv

ste naleteli.«

1.2.1 VERBALNA KOMUNIKACIJA

Nastanek jezika, katerega bistvena znacilnost je ustvarjalnost, vecina teoretikov
povezuje z razvojem prvih orodij. Najbolj mnozi¢na in obiCajna, ne pa tudi najbolj

toCna in zanesljiva je govorna komunikacija. (Tréek 1994: 45) Jezik v vsaki kulturi je
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svojstven in specifiCen za druzbo v kateri se je razvil. Verbalni jezik je druzbeni
sistem, saj velja za dolo¢eno druzbeno skupnost oziroma vse njene €lane in obenem
socialna institucija, ker je kodificiran in druzbeno utrjen nacin govora, zanj pa veljajo
tudi pravila, predpisi. (Ule 2009:103-104) Ker gre pri verbalnih sporocilih za
prepletene svojstvene sisteme, jim ljudje namenjamo veliko, v€asih celo prevec
pozornosti. »Verbalna sporoCila moramo pozorno spremljati, zavestno moramo biti
aktivni pri njihovi formulaciji in njihovem razumevanju. Zato obi¢ajno potrebujemo vec
Casa za razumevanje verbalnih izjav kot neverbalnih sporocil. Ve¢ ¢asa potrebujemo,
da najdemo ustrezen odgovor na verbalna sporocila kot na neverbalna sporocila.
Dekodiranje neverbalnih sporocilo in reagiranje nanje zato poteka obic¢ajno mnogo

bolj avtomatsko in neposredno kot pri verbalnem sporocanju.« (prav tam:116)

1.2.2 NEVERBALNA KOMUNIKACIJA

Neverbalna komunikacija je veliko starejSa od verbalne, saj poteka Ze vec kot milijon
let, Sele konec dvajsetega stoletja, pa so zaceli z znanstvenim preuCevanjem
nejezikovnega sporazumevanja. Ljudje v povprecCju neverbalno komuniciramo v
petinSestdesetih odstotkih, do razlik pa prihaja glede na okolje in situacijo.
(Mladenovi¢ 2012: 240) Neverbalna komunikacija je zelo obsirna, saj se dotika tako
podroCja psihologije, komunikacije, sociologije, antropologije, etnologije kot
nevroznanosti. (prav tam: 243)

Sporazumevamo se tudi takrat, ko ne govorimo. »Slovar neverbalne komunikacije ne
obstaja. Glede na obseznost neverbalne komunikacije je le malo tistih neverbalnih
znakov, ki imajo to¢no doloCen pomen. Med njih lahko Stejemo univerzalne, Custvene
izraze obraza in nekatere embleme, ki nadomestijo besede in imajo isti pome znotraj
kulture. Vsa ostala neverbalna vedenja so odvisna predvsem od konteksta, v
katerem se zgodijo.« (prav tam: 243). Ravno zaradi tega je neverbalnim znakom tako
tezko pripisati toCen pomen, njihova izrazenost pa je odvisna od trenutnih Custev

posameznika.
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V neverbalno komunikacijo uvr§€amo mimiko obraza, dotik, kretnje, obleko, drzo

telesa in paraverbalni jezik.

Pomembna je predvsem obrazna mimika. Ljudje se zavedujo€ koliko informacij lahko
preberejo iz obraza marsikdaj, predvsem v kaksnih neprijetnih situacijah, zavedno ali
ne obrnejo stran oziroma gledajo mimo obraza socloveka. Kljub temu, da se v&asih
trudimo prikriti neverbalne izraze na obrazu nam to vselej ne uspe, Se posebej takrat,
kadar so vpletena mocCnejSa Custva. (prav tam: 164-165) Ravno prisotnost Custev
vpliva na paraverbalni jezik, torej na viSino, ton, hitrost glasu, poudarjanje besed, svoj
vpliv pa doprinese tudi kulturno okolje. Telesno govorico za razliko od verbalne tezko
ponaredimo, saj v tem primeru prihaja do nasprotij ali neskladja med verbalnim in
neverbalnim sporo€ilom. (Pears1981: 20) Zanimivo je, da »...0sebi na visokem
druzbenem ali poslovnem poloZaju zadostuje Ze besedno sporo€anje, medtem ko se
manj izobrazen in slabse izurjen €lovek pri sporo¢anju bolj zanasa na kretnje kot na
besede. Na splosno pa velja, da Clovek z vi§jim socialno ekonomskim polozajem pri
sporoCanju porablja manj kretenj in telesnih gibov.« (prav tam: 18). Sicer pa se
druzbeni status izraza tudi v neverbalnem govoru. Ljudje se neverbalne komunikacije
ne zavedajo vselej oziroma ji marsikdaj posvec€ajo le malo pozornosti. So pa nanjo
toliko bolj pozorni, kadar gre za situacije, ki so zanje pomembne. (Mladenovi¢ 2012:
8)

Kako pomembno vilogo igra neverbalna komunikacija lahko opazimo tudi takrat, ko
smo zgolj tretji, nepristranski opazovalec neke situacije, ki se odvija med dvema
govorcema. Pogosto namre€ lahko Ze iz opazovanja situacije vidimo ali vsaj

(ne)upravic¢eno sklepamo marsikaj, denimo v kakSnem odnosu sta si govorca.

Pease v svojem delu navaja ugotovitve Alberta Mehrabiana, in sicer da »...celotni
vtis nekega sporocila oblikuje sedem odstotkov besed, osemintrideset odstotkov
glasu (barva in viSina glasu, glasovna modulacija ter drugi zvoki) in petinpetdeset

odstotkov nejezikovnih sestavin.«

Tudi profesor Birdwhistell je ugotovil, da »... je med pogovorom iz oCi v o€i delez
jezikovnega izrazanja manjSi od petintrideset odstotkov, delez nejezikovnega
sporoCanja pa presega petinSestdeset odstotkov. Vecina raziskovalcev se na

splosno strinja z mnenjem, da jezikovni kanal prenasa vsebino sporocila, nejezikovni
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pa osebna stali§€a. V¢asih celo nadomesti jezikovno sporoCanje.« (Pease 1981: 9-
10)

1.2.3 KOMUNIKACIJSKE RAZLIKE V KULTURAH

Po Pearsu so si osnovne kretnje sporazumevanja na razli¢nih koncih sveta ve€inoma
podobne, denimo nasmeh kot gesta prijaznosti. A ko pogledamo natancneje oziroma
SirSo paleto tako nejezikovnega kot jezikovnega izrazanja, so razlike po svetu velike.
Kar je nekje denimo vljudnostna gesta, je na drugem koncu sveta razumljeno kot
izraz nespoStovanja. Sicer pa tudi Uletova pritrjuje, da »...kultura res postavlja meje
jezikovnemu izraZzanju, ki ga lahko zavestno kontroliramo, ne more pa kontrolirati

vseh nasih neverbalnih izrazov in sporocil.«

1.2.4 INTUICIJA

Kot prvo naj pojasnim, da v okviru definicije intuicija ne mislim na primarno definicijo,
ki pomeni spoznanje z znanstvenim ozadjem, pac pa na pojem intuicija, razumljenim
v sploSnem kontekstu in vsakodnevni rabi. Torej »...Ce govorimo o Cloveskih
lastnostih, kot so zaznavnost ali intuitivnost, mislimo na sposobnosti prepoznavanja
nejezikovnih gesel in na njihovo primerjanje z jezikovnimi. V€asih zaslutimo ali morda
zacutimo globoko v sebi, da nas je nekdo nalagal, ker se njegova govorica telesa in
besede sploh ne ujemajo.« (Pease: 1981:10) Zanimivo je, da intuicijo pogosteje
pripisujemo zZenskam kot moskim, vendar ima tudi to pojasnilo. Primer Zenske
tankoCutnosti, devetega Cuta ali intuicije za razpoznavanje, tolmacenje in opazovanje
neverbalnih znakov izvira Ze iz vezi med dojenCkom in materjo, ko se
sporazumevata prek neverbalnega kanala. (prav tam: 1981: 11) Tudi Soskin omenja
starodavna ljudstva, ki so se Ze pred sreCanje z zgodno civilizacijo med seboj
sporazumevala spontano in s pomocjo intuicije, katero opredeljuje kot nekaksno

bliznjico do notranjega jaza, katera nam pomaga pri sprejemanju odlocCitev.
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1.2.5 PROKSEMIKA (OBMOCJA IN PASOVI)

Teritorialnost pri zivalih je Ze dolgo preuevana, medtem ko se je zanimanje
znanstvenikov za cClovekov prostor uveljavilo Sele v novejSem casu. Prostor je
potreben za prezivetje, zato si ga vsako zivo bitje prisvoji, ga brani, ga oznaci. Enako
je pri Cloveku. lzraz proksemija je v teorijo o komuniciranju uvedel Hall, ki je bil
pozoren na to, kako ljudje uporabljamo svoj prostor kot nekakSen medij pri
komuniciranju in prisel do zaklju€ka, da imajo razdalje natan¢na pravila. Razdelil jih
je v §&tiri pasove. KasnejSi avtorji so njegove pasove nekoliko modificirali, vendar v

osnovi ostajajo izhodiS€a enaka. (Tréek 1994:130-131)

Prostorske opredelitve povzemam po Peasu. V neposredni interakcije gre predvsem
za osebni prostor. Pri tem loCimo Stiri pasove. Intimi pas je pas na razdalji med 15 in
45 centimetri, kjer gre za prostor, ki ga ¢lovek pojmuje kot svojo lastnino, do njega pa
lahko pristopijo zgolj najblizje osebe. Osebni prostor se nahaja med 46 in 122
centimetri, ko se pogovarjamo z znanci, prijatelji. Socialni pas je med 122 in 360
centimetri, kjer govorimo z neznanci, javni pas pa se nahaja nad 360 centimetri
razdalje, to je kadar nastopamo oziroma nagovarjamo vecjo skupino ljudi. Sicer pa
nekateri avtorji prostor modificirajo tudi po drugih kriterijih, na primer glede na

glasnost govorjenja.

Velikost osebnega prostora je odvisna tako od kulturnega okolja kot tudi od
posameznika, razdalja pa mora ustrezati ravnotezju intimnosti med govorcema. (Ule
2003:117) »Prostorska blizina pomeni po pravilu tudi osebno blizino in odraza
obstojnejSe psihosocialne odnose.« (Tréek 1994: 134) Zanimivo pri tem je izpostaviti
tudi dotike, saj ti lahko na eni strani, kot Zze re€eno, pomenijo intimo med govorcema,
na drugi strani pa lahko simbolizirajo tudi statusne razlike in dominanco. Primer tega

je ko nekoga »dominantno potrepljamo«

1.2.6 MOTNJE V KOMUNIKACIJI

Pri komunikaciji gre za »... kompleksen, dinamien proces izmeniCnega dajanja in

jemanja. Poteka na razlicnih ravneh C¢loveske eksistence: fizioloSki, psiholoski,

17



socialni. Vsaka od teh ravni je povezana z vsako drugo in tako tvorijo omrezen,
kompleksen komunikacijski sistem. Motnje na eni ravni zato vodijo do motenj celega
sistema in obratno pozitivne komunikacijske izkuSnje z ene ravni, npr. socialne ali
medosebne, dobro delujejo na ostali ravni, na psihi¢no in fizioloSko.« (Ule 2003:114)
Kadar pride do nasprotij med vsebinskim in odnosnim vidikom, denimo med
verbalnim in neverbalnim izrazanjem, lahko pride do motenj v komuniciranju in to v
katerikoli fazi: v posluSanju, interpretaciji, odlo¢anju, v fazi svetovanja. Kot tipi¢ne
motnje Uletova navaja pomanjkanje Casa, staliS€a in stereotipe, ki se v primeru
storitev lahko nana$ajo na stranke oziroma uporabnike. Tudi pomanjkljivo znanje ali
napacna interpretacija neverbalne komunikacije lahko povzroi motnje v
komunikaciji, saj Sele seStevek verbalne in neverbalne komunikacije tvori sporocilo
kot celoto. (Mladenovi¢ 2012: 9) Wetherbe meni, da je postopek sporazumevanja bolj
sporocilen od vsebine. Pri vsebini mislimo na predmet, temo pogovora, pri postopku
pa na nacin, kako se pogovarjamo. V kolikor postopek ni ustrezen situaciji, lahko

pride do motenj v komunikaciji.

1.3 MEDOSEBNI ODNOSI

UspeSnemu medosebnemu komuniciranju je naprej zacCel posvecati pozornost
poslovni svet, nakar se je zanimanje razSirilo tudi na druge vrste poklicnega in
nepoklicnega komuniciranja. (Tréek 1994: 172) Medosebna komunikacija je
dvosmerna, saj poteka med dvema ali ve€¢ osebami, ki so v dlje trajajoem,
soodvisnem odnosu, vkljuCuje povratno zvezo, bistven pogoj pa je vzpostavljen
feedback. S tem se vzpostavlja osebna prostorska blizina udelezencev (face to face),
sem pa sodijo tudi komunikacije v manjSih socialnih strukturiranih skupinah. (prav
tam: 109) »O odnosih torej govorimo $ele tedaj, ko dve ali ve€ oseb prostovoljno in
trajneje sodelujejo v medsebojnih interakcijah, ki vkljuCujejo smiselno interpretiranje
njihovega verbalnega in neverbalnega vedenja.« (Ule 2009: 98 po Galvin, Wilkinson
2003: 8)

Medosebni odnosi so pomembni za razvoj osebnosti, ustvarjanje in oblikovanje
identitete ob interakciji z drugimi, pomagajo nam razviti predstavo o sebi, z njimi se
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naucimo prevzemati razlicne socialne vloge, pomembni o pri poklicnem uspehu...
(Lamovec 1991: 9) Locimo vec tipologij odnosov, najbolj obi¢ajne so delitve glede na
vrsto odnosov: to so prijateljski, ljubezenski in intimni, starSevski, sorodniski in
delovni odnosi. (Ule 2009: 338) »Na odnos mocno vpliva nacgin razmisljanja obeh
partnerjev o njunem odnosu, tore njun odnos do odnosa. Prav zardi tega lahko
medosebni odnos traja Se dale€ prek obdobja neposredne interakcijske povezanosti

partnerjev.« (prav tam: 358)

Goffman je med drugim analiziral strategije ustvarjanja in ohranjanja dobrega vtisa o
samem sebi pri drugih ljudeh. V stiku z drugimi si namre¢ skusamo ¢€im hitreje
ustvariti sliko o tem, kakSna je ta oseb, kakdne so njene znadlilnosti... V okviru
medsebojnega komuniciranja razlikujemo reprezentacije in prezentacije. Pri prvih gre
za sporocanje informacij, kjer je sporocilo enopomensko, pri drugi pa za predstavitev
samih sebe, kjer je sporocilo odvisno od socialnega konteksta. Samopredstavitev in
modeliranje drugih sta najpomembnejsi obliki interakcijskih strategij v komunikacijski
situaciji. Pri prvi gre za to, da skuSamo vplivati na vtise, ki jih imajo drugi o nas. Pri
drugem pa za to, da s svojimi reakcijami vplivamo na oblikovanje partnerjeve
samopodobe. (Ule 2003:125-127)

1.3.1 KULTURNI KONTEKSTI ODNOSOV

»Na definicijo odnosov pogosto mocno vplivajo sploSne kulturne norme in vrednote,
na primer religiozne predstave partnerjev v odnosu, druzinski modeli, medijsko
podprti vzori in vzorci odnosov. Ti vzori delujejo moc¢no, ne glede na to, ali jim
partnerji v odnosu sledijo ali se jim upirajo. Na njihov vpliv ponavadi pomislimo Sele
tedaj, ko v odnosih kaj zaskrta, ko na primer zacnemo iskati razloge za konflikte s
partnersko osebo.« (Ule 2009: 389) Raziskave izpostavljajo predvsem tri vrste
socialnih dejavnikov, ki vplivajo na odnose in jih sooblikujejo. Uletova po Trenholm-u,
Jensen-u (2000: 33) navaja: kulturne norme in vrednote, na primer medijsko
promoviran modeli odnosov; obstojeCe socialne mreze, na primer sorodniske;
druzbenoekonomske pogoje za razvoj odnosov. Kulturni kontekst medosebnih
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odnosov morajo oziroma bi morali upostevati vsi ljudje, povsod, kjerkoli se pojavijo.
Kadar na primer do nas pristopi tujec se mora ravnati po navadah kulture v kateri se
nahaja kot gost, v nasprotnem primeru lahko pride do nelagodja in slabSe moznosti

za razvoj uspesnega komuniciranja. (Tréek 1994: 135)

1.3.2 DOBRA KOMUNIKACIJA V MEDSEBOJNIH ODNOSIH (velja tudi znotraj
procesa storitev)

Dobra komunikacija je tista, ki »... presega ekonomske, sociokulturne, medsebojne
razlike in proizvaja zaupanje, spostovanje in sodelovanje. Taka interakcija je
posledica sposobnosti in zanimanja...« (Ule 2003:155) Pomembno je soclutje, saj
izkljuCuje rutino, vzivljanje v drugega, empaticno komuniciranje ter spostovanje
avtonomije in dostojanstva stranke. Na ¢loveka moramo gledati kot na univerzalno
celoto, da vzpostavljamo sodelovanje in dogovarjanje, nemoraliziranje, krepitev moci,
aktivnho participacijo, empatijo, spoStovanje, usmerjenost na reSitve vkljuCujoC

samorefleksijo in ustvarjalnost.

Znotraj procesa storitve lahko model Caginovi¢ Vogring&iceve, ki se prvotno sicer
nanasa na socialno delo, prezrcalimo tudi na druge odnose znotraj storitev. Avtorica
izpostavlja intersubjektivnost in osebno vez med udeleZenimi v procesu storitve. » Z
osebnim stikom se med ljudmi oblikuje medosebni prostor oziroma prostor
intersubjektivnosti. Intersubjektivni prostor je podrocje obc&utkov, misli in (spo)znanj,
ki jih o naravi trenutnega medsebojnega odnosa podelijo ljudje. Implicitno ali
eksplicitno tudi ocenjujejo, kako si ta prostor delijo. Intersubjektivnostni prostor se
lahko preoblikuje. Siri in razvija se le prek trenutkov prisotnosti, pristnosti in trenutkov
sreCanja, lahko pa se prek zamujenih trenutkov sreCanja tudi zmanjSa. Vanj lahko
vstopamo ali izstopamo, lahko postaja bolj jasen ali pa se zamegli.« (Caginovi¢
Vogrinci¢ 2005:101)

Tudi razlicni govorni stili lahko razli€éno vplivajo na vtis in zaznavo, ki si jo ljudje
ustvarijo o nas, kadar smo v vlogi govorca. V razli¢nih situacijah in glede na na$
namen izberemo okoliS€inam primeren nacin govora, s Cimer zelimo ohraniti nadzor

nad situacijo. (Ule 2003: 170-171) Kadar izberemo nepravi¢en nacin govora, lahko
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ne le napravimo slab vtis, ampak tudi izrazimo nespoStovanje do prejemnikov
sporocila. Tak primer je, ko s starim ¢lovekom govorimo na nacin, kot bi govorili z

otrokom.

Spretnosti v medosebnem komuniciranju se zacnemo uciti Zze v ranem otrostvu,
medtem ko Cez leta to postane stvar rutine in temu ne posveCamo veC veliko
pozornosti. Medosebni odnosi so zadovoljivi, kadar so vpleteni znotraj odnosa
enakopravni, pri ¢emer moramo upostevati skupno orientacijo v smislu, da vsak
vpleten uposSteva iste norme in vrednote kar zadeva odnos, oziroma ima na to
podoben pogled. Za ohranitev dobrih odnosov se moramo nauciti nekaterih
spretnosti, ki jim pravimo tudi druZzabne ali medosebne spretnosti. Delimo jih na
zaznavne (to€no zaznavanje drugih ljudi in situacij), kognitivnhe (zmoznost to¢nega
presojanja), vedenjske (kaj reCi in storiti v dani situaciji), ter afektivhe (ustrezno
Custveno izrazanje in odzivanje). Ali re€eno preprosteje te vklju€ujejo: medsebojno
poznavanje in zaupanje, komuniciranje, medsebojno sprejemanje in potrjevanje,

konstruktivno reSevanje konfliktov v zvezi z odnosom. (Lamovec 1991: 7-11)

1.3.3 RESEVAJE MEDOSEBNIH KONFLIKTOV

Odnosi se ne zgodijo, na njih je treba graditi. » V socialnem Zzivljenju in sobivanju ljudi
obstaja izjemno veliko razlicnosti, ki so posledica medkulturnih, socialnih,
psiholoskih, bioloskih razlik med ljudmi. Prav zaradi teh razli¢nosti lahko prihaja do
nesporazumov, napetosti, neskladnosti v odnosih. Treba je poudariti, da zdravi
odnosi niso tisti, ki ne vsebujejo konfliktov, temvec tisti, v katerih vpleteni konflikte
uspesno resujejo.« (Ule 2009: 375) »Konflikt lahko izvira iz razlik v ciljih
posameznikov, iz razlik v nacinu njihovega uresniCevanja ali pa iz razlk med
potrebami in priCakovanji posameznika v odnosu do druge oseba. Konflikti v
medsebojnih odnosih so neizogibni.« (Lamovec 1991:61) Zato je potrebno
konstruktivno reSevanje konfliktov. ReSeni konflikti namre¢ pripomorejo k
ozavesSc€anju problemov v odnosu, spodbujajo spremembe, povecujejo motivacijo za
sooCenje s problemi, razbijajo monotomijo, pripomorejo k ustreznejSi odloditvi,
manjsSajo napetost v odnosih, pripomorejo k temu, da bolje spoznamo sami sebe,
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lahko poglobijo in obogatijo odnos. Znaki uspesSno reSenega konflikta so trdnejsi
odnosi, medsebojno zaupanje in naklonjenost, oba vpletena morata imeti obCutek, da
sta nekaj pridobila in da sta izboljSala sposobnosti za morebitne nove konflikte. (prav
tam: 61-62)

1.4 DELOVNI ODNOS V OKVIRU STORITEV

V okviru vecine storitev prihaja do neposredne interakcije in posledi€éno medosebnih
odnosov. Znotraj tega se odvijajo razlicni (umetno razclenjeni) elementi, ki so
sestavni del storitve v smislu delovnega odnosa. Veliko teh elementov je povezanih
oziroma prepletenih s komunikacijo. Najpomembnejsi, osrednji del je prvi vtis, ki ga v
nadaljnjem odnosu dopolnjujejo: profesionalna etika, vidik institucije, vescine
zaposlenega, (ne)placniSsko razmerje, izkuSnje zaposlenega, zunanji dejavniki, vidik

psihosocialnega odnosa in u€inek storitve.

1.4.1 PRVIVTIS

Mnenje o doloCeni osebi si na podlagi prvega vtisa ustvarimo Ze v dveh do petih
sekundah sre€anja in sicer predvsem na podlagi neverbalne komunikacije, ki jo
oddaja oseba (govorica telesa, obleka, obrazna mimika, gibi rok...) ter naSimi
preteklimi izkusnjami. Prvi vtis je pomemben, ker ga ne moremo spremeniti in lahko
pomembno vpliva na na$ nadaljnji osebni ali profesionalni odnos. Nas prvi vtis je
lahko pravi ali napacen, sliko pa si lahko popac¢imo tudi, ¢e se ne distanciramo od
diskriminacije in predsodkov, ki smo jih kot druzba ustvarili. (Mladenovi¢ 2012: 64-76)
Paket prvega vtisa lahko po Wetherberju razdelimo na tri vidike: ¢asovno dimenzijo,
podobnost z nekom, ki ga poznamo in razvrS§€anje. Pri prvem gre za trajen vpliv
prvega vtisa na nas, na primer ¢e smo imeli javni govor in nastopili denimo s
popackano srajco, si bodo ljudje nas govor zapomnili v prvi vrsti po tem. »Prvi vtisi,
predvsem negativni prvi vtisi, potrebujejo zelo veliko nasprotnega vedenja, da se
spremenijo. (Wetherbe 1996: 92) V drugem primeru gre za »... podobnost z nekom

znanim, prvi vtis, ki temelji predvsem na videzu obraza...« (prav tam: 93). Primer
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tega je nekdo, ki denimo spominja na nekega komika, zato sklepamo, da bo tudi on
utegnil biti smeSen in zabaven. V tretlem primeru gre za razvrS€anje oziroma

predalCkanje v skladu z interesi, poklici, hobiji posameznika.

Na prvi vtis vpliva tudi verodostojnost oziroma zanesljivost, ki po Wetherebu izvira iz
znanja, izkuSenj, zaupanja, dinamicnosti in statusa. V okviru prvega vtisa tako mo¢no
ocenjujemo ljudi, nas vtis pa se lahko spremeni tudi glede na to, kaj opazimo v
skupnih prostorih, ki pripadajo doloCeni osebi. (Mladenovi¢ 2012: 77) Primer tega je

bogato opremljena pisarna direktorja.

1.4.2 PROFESIONALNA ETIKA

Prvi pobudnik posveta o profesionalni etiki pri delu z ljudmi je bil Anton Trstenjak,
neposredni povod za posvet pa je bila obveza Socialne zbornice , da pripravi kodeks
poklicne etike na podrocju socialnega varstva. (Ramovs$ v Toplak 1996: 423) »Danes
govorimo o potrebi eticnega kodeksa Ze v Stevilnih poklicih. Najbolj zgovorno pa je
dejstvo, da je tak kodeks potreben, ker se mnenja, kaj »sodi vanj«, prav med
prizadetimi strokovnjaki veckrat mo¢no razhajajo. Dokler se nadzori niso razhajali,
potrebe po kodeksu niso Cutili.« (Trstenjak v Toplak 1996: 9-10) Trstenjak tako
govori o profesionalni etiki kot o posebni potrebi razvite civilne druzbe, ¢lovekova
individualna etika pa je hkrati tudi druZbena etika. Hribar izhodis¢e etike povezuje z
moralno drzo Cloveka, ki v prvi vrsti sloni na dobroti in se nadaljuje z vrednotami,
postenostjo, pravi¢nostjo, obzirnostjo. Obenem opozarja, da etiCnost nekoga Se ne
pomeni tudi njegove etiCnosti v celoti. Teorija moralnosti je namre¢ zapletena. Biti
etiCen tako navznoter ali navzdol, v razmerju do bliznjega, na primer do bolnika, Se
ne pomeni nujno biti etiCen tudi navzven ali navzgor, recimo v odnosu do medicine
kot znanosti. (Hribar v Toplak 1996: 36) Pomembne so tudi osebnostne osnove
eticnega ravnanja v poklicu, pri ¢emer eti¢no ravnanje temelji na dozivljanju, saj se
vsaka stvar odraza v Clovekovem vedenju, gestah, mimiki, odnosu do soCloveka in

ravnanju v konkretni situaciji. (Ramovs v Toplak 1996: 73-81)
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1.4.3 VIDIKINSTITUCIJE

V okviru storitev stopimo v zaasen ali trajen odnos (v primeru dolgotrajne oskrbe)
oziroma stik bodisi z institucijo kot ustanovo bodisi s podjetiem ali drustvom, ki
storitev ponuja. Vsaka storitev je tako vezana na neka formalna in neformalna pravila
in red, ki veljajo tako v okviru delovanja in opravljanja nalog zaposlenih kot v odnosu
do njihovih strank oziroma uporabnikov. Storitev je lahko profitna ali neprofitna. Bolj
ko je storitev vpeta v sfero javnega, bolj se to odraza na pravilih, vecji formaliteti,
birokratiziranosti... Vse to se lahko (ne pa nujno) izraza tudi v medosebnem odnosu
do strank oziroma uporabnikov. Temu pritrjuje tudi Uletova, ki pravi, da obstaja
mnogo Studij o tem, da se je profesionalna moc institucionalizirala tudi v strukturi
komunikacije, v jeziku in odnosu. Ze sam prostor lahko uporabniku ali stranki da
doloceno informacijo ali vtis o instituciji sami in nadalje o odnosu ljudi in storitvi, ki jo
ponujajo. Na drugi strani pa mora javna institucija Se toliko bolj zagotavljati minimalne
standarde, saj je bolj na oCeh javnosti in vpeta v predpisane zakone. V okviru tega
poznamo institucionalno varstvo, poskrbeti pa morajo tudi za  praviéno in

enakopravno obravnavo svojih uporabnikov oziroma strank.

1.4.4 UCINEK STORITVE

V okviru u€inka moramo razlikovati uspesnost in ucinkovitost. UspesSni smo, Ce
dosezZeno zastavljeni cilj, ucinkoviti pa, ¢e to lahko storimo v najkrajSem moznem
¢asu in z najmanj moznimi napori. Ali je storitev uspela ali ne, je odvisno tudi od
zornega kota posameznika in od tega, ali so pri€akovanja na obeh straneh, torej

tistega, ki nudi storitev in tistega ki jo prejema, enaka in uresni¢ena.

1.4.5 VESCINE ZAPOSLENEGA

VesC€ine lahko definiramo kot zmoznosti posameznika, da izvede oziroma dokonca
doloCeno nalogo. Lo€imo lahko med osebnimi veS€inami, veS€inami, ki so povezane
z izvajanjem posebne naloge in veSCinami, ki jih lahko uporabi$ v razli¢nih situacijah.

(http://www.epf.uni-mb.si/Karierni_center/Priloge/kateqorije ve%C5%A1%C4%8Din.pdf) V okviru
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storitev mislimo predvsem na strokovne vesC€ine zaposlenih, ki jih potrebujejo za
opravljanje svojega dela. In ker nas v okviru storitev tokrat zanima predvsem
medosebni odnos, so pomembne tudi socialne vesCine, k omogocajo da se zna
posameznik vesti v doloCenem socialnem prostoru situaciji in okoliS€inam primerno

(ve€ o tem je napisano v enem od zgornjih poglaviji).

1.4.6 PSIHOSOCILANI VIDIK ODNOSA

Odnos znotraj storite se povezuje tako s psihi¢no kot socialno ravnjo, zato ga lahko
poimenujemo kar psihosocialni odnos. V okviru odnosa so najbolj pomembna
empatija, spostovanje, prijaznost, izraza pa se predvsem skozi na¢in komunikacije v
smislu nacina, in ne toliko vsebine komuniciranja. Tudi Tréek (1994: 158-159)
pritrjuje, da je s psihosocialnega vidika pri nasi kontaktni kulturi pomembna predvsem
takojSnja pozornost do sogovornika, izraz dobrodoslosti, predstavitev, upostevanje
intimne vrednosti lastnega imena, pozorno poslu$anje, odsotnost polemicnosti,
optimisticne napovedi, upoStevanje osebne prisotnosti, priznanje, pohvale,
sproscenost, Sale... Z odnosom oziroma socialno mocjo pa je povezan tudi nadzor
komuniciranja, denimo v primerih, ko strokovnjak sogovornika ne pusti do besede ali
uporabljamo njemu nerazumljiv strokovni jezik. Pri vsaki storitvi oziroma profesiji bi
zato morali izhajati iz osnovnega sporocCila koncepta o jeziku socialnega dela. To

pomeni, da strokovni jezik prevedemo v vsakdanji jezik uporabnika in obratno.

1.4.7 1ZKUSNJE ZAPOSLENEGA

IzkuSnje so lahko formalne ali neformalne. V okviru procesa izvajanja storitev so
pomembnejSe prve, ki si jih pridobimo tekom Solanja in prakse, medtem ko v
medosebnih odnosih lahko ljudem veliko pomenijo tudi tiste neformalne, ki pridejo
prav v kateri od situacij. IzkuSnje se pridobijo z leti in z opravljanjem raznolikih del v
razlicnih okoljih. lzrazajo se skozi naCin dela, spretnosti, iznajdljivosti. Pogosto pa so

povezane tudi z veSc€inami, zato jih ljudje radi zamenjujemo.
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1.4.8 ZUNANJI DEJAVNIKI

Sleherni posameznik je stalno namerno ali ne vpet v razlicne odnose, situacije,
dogodke...Vse to vpliva na njegovo delovanje v okolju in odzivanja v medosebnih
odnosih. Zunanji dejavniki so lahko na ¢loveka pozitivho ali negativho delujoci. Kot
primer: Ce je Clovek, ki je denimo vpet v storitev v okviru socialnega dela nedavno
dozivel smrt katerega od bliznjih, lahko to pomembno vpliva na razvoj delovnega
odnosa znotraj storitve in obratno. V primeru pozitivhega dejavnika, je lahko neka
storitev uspesnejsSa, kot bi bila sicer, ali pa jo posameznik kot tako zaradi vpliva

situacije nezavedno dojame.

1.4.9 (NE)PLACNISKO RAZMERJE

V €asu gospodarske krize in vse ve¢jemu pomanijkanju ljudi je (ne)placnisko razmerje
tezko oceniti. Njegova (ne)ustreznost je odvisna od Stevilnih dejavnikov: osebnih
financnih zmoznosti posameznika, od kvalitete storitve, prepoznavnosti imena ali
blagovne znamke, obsega storitve...Vsekakor pa lahko nekako logi¢no sklepamo, da
so ljudje, v kolikor je storitev brezplacna, zadovoljni tudi z manj, medtem ko so v
nasprotnem primeru bolj zahtevni in kriti€ni za izpolnitev pri€akovanja v okviru

doloc¢ene storitve.
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2 OPREDELITEV PROBLEMA

Ljudje smo s svojim naCinom Zivljenja vsakodnevno vpeti v najrazliCnejSe storitve v
katerih se odvijajo (umetno raz€lenjeni) elementi prvega stika, vescin zaposlenega,
psihosocialni vidik odnosa, profesionalna etika, izkuSnje zaposlenega, vidik
institucije, zunanji dejavniki in (ne)placnisko razmerje. Na tem mestu sem zato
vpraSala, kako so omenjeni elementi med seboj prepleteni, kateri so ljudem v
procesu delovnega odnosa znotraj storitve najpomembnejsi in od tod je nastala tudi

ideja za raziskavo.

Z nekaterimi storitvami se sreCamo enkrat, nekaterih ne poznamo, druge postanejo
del nasega vsakdana bodisi omejen ali neomejen €as, nekatere nas zaznamujejo in
vplivajo na naSe Zivljenje, spet druge gredo v pozabo. Ravno storitve v sferi
socialnega dela imajo lahko moc€an vpliv na uporabnika, zato sem elemente
strokovnega odnosa znotraj storitve umetno razclenila in model preverila v praksi v
okviru socialnih storitev MISSS-a, SENT-a, Agencije za individualno nadrtovanje,
posredovanje in koordiniranje socialnih storitev in DSO Ljubljana-Vi¢ (enota Bokalci).
In ker znotraj vsake storitve poteka tudi medosebna komunikacija v kateri tako
imenovani komunikacijski Sumi lahko popolnoma nezavedno povzrocijo nevsecnosti
in nelagodje vpletenih, sem Zelela preveriti $e, kako ljudje v sploSnem gledajo in so
pozorni na komunikacijo, tako verbalno in neverbalno, kakSno je samozavedanje
lastnega nacina komuniciranja, koliko se pozorni na sogovornika in na kak8en nacin,

kak$na je Custvena teza komunikacije in vpliv prvega stika na nadaljnji proces.

Raziskava je sestavljena iz dveh delov. V prvem sem se posvetila komuniciranju v
sploSnem, v drugem delu pa sem raziskovala pomen in pojavnost elementov storitev
v okviru delovnega odnosa. Na koncu sem ugotovitve zdruzila in primerjala v

skupnem zakljucku.

2.1 NAMEN IN CIL] RAZISKAVE

V okviru raziskave me je zanimalo:
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¢ Kaksen je socialni vidik prvega stika v neposredni interakciji na nadaljnji

odnos?

> Katerim (umetno raz¢lenjenim) komponentam odnosa znotraj storitve ljudje

pripisujejo najvecji pomen ?

>¢ Kaks$no je vrednotenje in (samo)opazovanje komuniciranja v neposredni

interakciji?

>€ Ali uporabnikom storitev odnosne zadeve pomenijo ve¢ oziroma SO

pomembnejsi od ekspertnih zadev in kompetenc izvajalca storitve?

Iz tega sledijo hipoteze:

H1: Prvi vtis zelo pomembno in bolj kot ve€ina drugih dejavnikov vpliva na nadaljnji

odnos v neposredni interakciji.

H2: Ljudje lastni neverbalni komunikaciji posve€ajo manj pozornosti kot neverbalni

komunikaciji sogovornika.

H3: Besedni zvezi »dobra komunikacija« ljudje pripisujejo predvsem »neoprijemljive

kazalnike/atribute« (prvi vtis, energija, harmonija...).

H4: Uporabnikom storitev so odnosne dimenzije pomembnejSe od ekspertnih in

drugih zunanjih zadev izvajalca storitev.

H5: Ljudje, ki menijo, da slabo komunicirajo v vsakodnevnih okoliS¢inah, svojo
komunikacijo kot slabo oznacujejo na vseh podrocjih oziroma v vseh okolis€inah, in
obratno. Tisti, ki menijo, da dobro komunicirajo v vsakodnevnih okoli§¢inah, svojo

komunikacijo kot dobro oznacujejo na vseh podrocjih oziroma v vseh okoliSc¢inah.
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3 METODOLOGIJA

3.1 VRSTA RAZISKAVE

Uporabila sem kombinacijo kvantitativne in kvalitativne deskriptivhe raziskave.
Kvantitativna je, ker sem zbirala Steviléne podatke o pojavih, ki me zanimajo.
Kvalitativna je, ker gre za besedne opise. Deskriptivna je, ker je namen je koli¢insko
opredeliti in oceniti osnovne znacilnosti prouCevanega pojava z uporabo
standardiziranih tehnik zbiranja podatkov. V raziskavi se kvantitativnha in kvalitativha

metoda dopolnjujeta.

3.2 VZOREC

V kvantitativnem delu raziskave je v okviru ankete sodelovalo 100 naklju¢no izbranih
oseb. Vzorec je slu€ajnostni, saj sem opravila spletno anketo preko elektronske
poste in Facebooka. Med anketiranci je bilo 63 Zensk in 37 moskih, starih med 18 in

63 let. Tezav pri anketiranju ni bilo.

V kvalitativnem delu raziskave je okviru intervjujev sodelovalo 14 oseb. Vzorec je
neslu¢ajnostni, saj so organizacije oziroma ustanove, na katere sem se obrnila za
potrebe diplomske naloge, med svojimi uporabniki poiskale interesente za
sodelovanje v raziskavi. Z njimi sem se nato individualno dogovorila za sreanje. V
vezi opravljanja intervjujev je prislo zgolj do nekaj manjSih tezav v smislu, da sem
intervjuvala zelo razlicne uporabnike, ki imajo svoje populacijske znacilnosti, zato od
vseh nisem dobila dovolj natan¢nih odgovorov. V raziskavi je sodelovalo 7
uporabnikov Doma starejSih obCanov Ljubljana Vi¢-Rudnik, enota Bokalci (4 zenske
in 3 moski), 2 uporabnika SENT-a (1 moski in 1 Zenska), 3 uporabniki Agencije za
individualno nacrtovanje, posredovanje in koordiniranje socialnih storitev (1 Zenska in

2 mos8ka) in 2 uporabnika MISSS-a (2 moska). Skupaj torej 6 Zensk in 8 moskih.
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3.3 MERSKI INSTRUMENT

V kvantitativnem delu raziskave sem uporabila anketni vpraSalnik, ki sem ga
sestavila sama in nato oblikovala v okviru programa MojaAnketa.si. Objavila sem ga
v elektorski obliki ter ga posredovala naklju¢no izbranim ljudem po slu€ajnostnem
vzorcu. Sestavljen je bil iz 14 vprasanj na temo verbalnega in neverbalnega
komuniciranja. VpraSanja so bila zastavljena na podlagi ocenjevanja, v vecini
primerov po metodi Likertove lestvice. Rezultate sem analizirala z grafi, tabelami,
primerjala sem najpogosteje in najredkeje obkroZzene odgovore, analizirala povprecje

in s hi-kvadrat testom preverila hipoteze.

V okviru kvalitativne raziskave sem opravila delno strukturirane intervjuje, saj so mi
bile v oporo zgolj posamezne tematike znotraj zastavljene sheme, ki predstavijajo

predvidene sestavne elemente delovnega odnosa znotraj vsake storitve:

Slika 3-1: Prikaz elementov delovnega odnosa znotraj storitve

UCINEK
(uspeinost,
utinkovitost)

ZUNANII
DEJAVNIKI

(NE)PLACNISKO
RAZMERJE

INSTITUCUA
(ugled, standard)

VESEINE
(kompetence)

VIDIKODNOSA
(empatija,
ujemanje,

zaupanje)

PROFESIONALNA
ETIKA

DELOVNI ODNOS

ZNOTRAJ STORITVE
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Analiza je potekala po kvalitativni metodi obdelave podatkov, vendar sem si pri
nekaterih delih za laZje razumevanje in ponazoritev pomagala tudi z grafi in tabelami
ter vpeljala razlicna krizanja. Opravila se 14 intervjujev z osebami, ki koristijo
razlicne storitve znotraj sfere socialnega podrocja. Med intervjuiem sem
podvprasanja poslavljala samo v primeru, da intervjuvanec ni veC vedel kaj o
zastavljeni tematiki povedati, ali pa se je preveC oddaljii od zastavljene teme.

Intervjuji so bili posneti z diktafonom in nato dobesedno prepisani za potrebe analize.

Anketa in intervjuji so prilozeni v prilogi.

3.4 POSTOPEK ZBIRANJA PODATKOV

Zbiranje podatkov po kvantitativni analizi je potekalo preko elektronske oblike
anketiranja v ¢asu med 22.4 — 29.4 2013. Anketo sem sestavila in oblikovala sama,
potekala je v spletni obliki. Ker so sodelovali naklju¢no izbrani ljudje, ki so bili o anketi
obvesc€eni preko elektronske poste in FB-ja, reakcije pri vecini nisem mogla oceniti,
saj je Slo za anonimno anketo. Od vseh, ki so se mi dodatno javili, pa so bile
povratne informacije pozitivne v smislu, da se jim je zdela zanimiva predvsem tema,
saj se dotika slehernega Cloveka, Ceprav o njej ne razmisliamo ali govorimo prav
pogosto. Ker je Slo za anonimno anketo, najverjetneje ni posebnih okolis€in, ki bi

kakorkoli lahko vplivale na presojo o zanesljivosti podatkov.

Zbiranje podatkov po kvalitativni analizi je potekalo v obliki delno strukturiranih
intervjujev, in sicer individualno, po sklopih posameznih ustanov oziroma organizacij
v Ljubljani. Najprej sem na vodstva razlicnih organizacij poslala proSnjo s
predstavitvijo diplomske teme in jih prosila, da med svojimi uporabniki povprasajo,
koliko ljudi bi bilo pripravljenih sodelovati. Ko so mi javili Stevilo interesentov, sem se
z njimi individualno dogovorila za dan in uro sreCanja. Intervjuje sem opravljala v
Casu med 22.4 - 28.4 2013 na lokacijah DSO Ljubljana Vi¢-Rudnik (enota Bokalci),

Zavod MISSS, SENT in Agenciji za individualno naértovanje, posredovanje in
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koordiniranje socialnih storitev. Dva intervjuja sta bila zaradi okoliS€in pridobljena
preko interneta v pisni obliki. Intervjuji so potekali sproSceno, kadar se je kdo povsem
oddaljil od teme, sem ga usmerila s podvprasanjem, sicer pa je bilo moje prvotno
navodilo prvi vseh intervjujih enako: da mi uporabniki opiSejo svojo izkuSnjo s
storitvijo. Nekateri so se teme drzali, drugi so se nekoliko oddaljili, kar je na nek nacin
pricakovano glede na raznolikost populacij, ki jim posamezniki pripadajo. Reakcije so
bile pozitivne, saj je bilo vecini intervjuvancev skupno, da pripadajo neki instituciji in si

Zelijo razli¢nih socialnih stikov in s tem popestritev svojega vsakdana.

3.5 OBDELAVA IN ANALIZA PODATKOV

Del podatkov sem obdelala kvalitativho in del kvantitativno.

Na koncu sem primerjala tako sklepe pridobljene iz kvantitativne kot kvalitativhe
raziskave. V intervjujih sem poiskala vzporednice, ki se nanasajo na verbalno in
neverbalno komunikacijo in v anketah odgovore, ki se navezujejo na elemente
znotraj delovnega odnosa storitve. Zaklju€ila sem z osnovanje skupne poskusne
teorije, ki se nanasa na komunikacijo tako v sploSnem kot v okviru posameznih

storitev.

Obdelava hipotez:

Na zacetku raziskave sem oblikovala pet hipotez. Ker je naloga sestavljena iz dveh,
vsebinsko sicer povezanih, pa vendar nekoliko raznolikih delov, sem vsako hipotezo
preverila glede na to, kateremu delu pripada (ali so bili odgovori pridobljeni iz ankete

ali iz intervjuja) in posledi¢no na njej najbolj primeren nadin.
H1 in H2: sem testirala na podlagi anket s H-kvadrat testom

H3: sem testirala na podlagi anket s pomocjo grafov, sedtevkom odgovorov,

aritmeti¢ne sredine in nadalje izraCunom odstotkov

H4:. sem testirala na podlagi intervjujev
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Po opravljenih intervjujin sem naredila dobesedni prepis intervjujev. Nato sem
izbrala, ustrezno barvno podcrtala in razporedila relevantne izjave, katere so se
nanasale na posamezne kode, ki so me zanimale oziroma so bile pred tem
zabeleZzene v obliki zgornjega slikovnega prikaza elementov znotraj delovnega

odnosa storitev (glej slika 1).

Tabela 3-1: Barvne oznake izjav vezanih na tematski sklop

Rumena Prvi stik
Siva Psihosocialni vidik odnosa
Ciklamna Vesdine
Vojasko zelena Profesionalna etika
Turkizna Institucija
Rdeéa Izku$nje
Vijoliéna Zunaniji dejavniki
Modra Uginek
Svetlo zelena (Ne)placnisko razmerje

Z uporabo metode odprtega kodiranja sem posameznim izbranim izjavam prosto
pripisala pojme znotraj Zze opredeljenih kategorij in oblikovala sumarno tabelo. Za
laZjo predstavo sem nato izpisala vsako posami¢no kodo in ji po potrebi pripisala
Stevilo ponovitev ter izraCunala odstotke pojavnosti. Rezultate sem za lazji in
nadzornejSi vpogled predstavila Se z grafii Za  preverbo hipoteze oziroma
raziskovalnega vprasanja sem elemente znotraj delovnega odnosa storitve razdelila

Se v tri sklope: odnosne zadeve, ekspertne zadeve in drugo.
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Primer:

Psihosocialni vidik Zunaniji dejavniki

odnosi

Udinek

Institucija

Prvi stik Profesionalna etika

(Ne)placnisko

Vescine razmerje

IzkusSnie

Odnosne zadeve Ekspertne zadeve Drugo

Pripisala sem jim ustrezne elemente in jih glede na rezultate dobljene v intervjuju
toCkovala glede na pomembnost oziroma pogostost omembe v intervjujih, seStela

rezultate in dobila odgovor na raziskovalno vprasanje oziroma hipotezo.

Tabela 3-2:Primer tockovanja elementov znotraj delovnega odnosa storitev

Psihosocialni vidik odnosa 9
Prvi stik 8
Ucinek storitve 7
Zunanji dejavniki 6
Vidik institucije 5
Profesionalna etika 4
Vescine zaposlenega 3
(Ne)plaénisko razmerje 2
IzkuSnje zaposlenega 1
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H5: sem testirala na podlagi anket

Za primerjavo sem vzela ekstrema na vprasalni skali pri vprasanju o oceni lastnega
komuniciranja v vsakodnevnih stikih oziroma okoliS€inah. Oceno »zelo dobro« je
podalo osem oseb, oceno »zelo slabo« pa ena oseba, zato sem v to skupino vkljucila
Se tiste, ki so obkroZili odgovor Stevilko 2, ki ravno tako pomeni slabo ocenjeno

komunikacijo (taka je bila Se ena oseba).

Nato sem za vsako stran (tako tiste z najslabSe kot tiste z najboljSe ocenjeno
komunikacijo) oblikovala dve posamic¢ni tabeli v kateri sem vpisala Stevilko
intervjuvanca (anketa je bila anonimna) in oceno njegove lastne komunikacije v vseh
nastetih okoliSCinah. IzraCunala sem povprecje njegove ocene in v kolikor ta ni
odstopala za veC kot 1 to¢ko od ocene njegove komunikacije v vsakodnevnih
okolis¢inah/stikih, sem hipotezo lahko potrdila. 1 to¢ka razlike namre€ Se zmeraj

spada v isti rang ocene komuniciranja.

Na ta nacin sem lahko razbrala rezultate, ki sem jih nadalje tudi podrobneje opisno

analizirala in interpretirala.
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4 REZULTATI

4.1 ANKETA

Tabela 4-1: Podatki o sodelujocih v anketi

Moski 37
Zenske 63
Povprec¢na starost 27,6 leta (18 — 63 let)

41.1 Povzetek rezultatov anket

1. Se bolje in lazje izrazate verbano ali neverbalno?

Graf 4-1: Anketno vprasanje

Se bolje in laZje izrazate verbano ali neverbalno? Obkrozite eno

< trditev.
Udelezenci

&4

Odvisno od
situacije

VVerbalno Neverbalno

Med 100 udelezenci najbolj pogost odgovor je "Odvisno od situacije", ki zajema 62 %
odgovorov. Najmanj pogost odgovor je "Neverbalno”, ki zajema 3 % odgovorov.

Odgovor »Verbalno« je obkrozilo 35 % anketirancev.
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2. Kaj od spodaj nastetega drugi najprej opazijo ali najpogosteje izpostavijo pri

vasi neverbalni komunikaciji?

Graf 4-2: Anketno vprasanje

Kaj od spodaj naitetega drugi najprej opazijo ali najpogosteje izpostavijo
pri vadi neverbalni komunikaciji? ObkroZite eno trditev.

UdeleZenci
44
22
1" ‘
0 S - s B l .
Kretnje (rok, Mimika DrZa telesa Dotik Obleka Paraverbalni

nog) obraza jezik (ton,
visina in
hitrost glasu)

Med 100 udelezenci najbolj pogost odgovor je "Mimika obraza", ki zajema 41%
odgovorov. Najmanj pogost odgovor je "Dotik", ki zajema 2 % odgovorov. Odgovor
»Paraverbalni jezik« je obkrozilo 24 % anketirancev, »Kretnje« 20 %, »Obleka« 8 %,

in odgovor »Drza telesa« 5 % anketirancev.

3. Kako pogosto se vam dogaja, da so vase besede napaéno razumljene?

Graf 4-3: Anketno vprasanje

Kako pogosto se vam dogaja, da so vase besede napaéno razumljene?

UdeleZenci
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Odgovor 1_Odgovor 2 Odgovor’3 Odgovor 4 Odgovor 5 Odgovor 6 0d;ovor 7

Zelo pogosto
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Zelo redko
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Med 100 udelezenci je povpre€en odgovor 3.14 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1
zajema 9 % glasov, odgovor 2 zajema 31%, odgovor 3 zajema 25 %, odgovor 4
zajema 19 %, odgovor 5 zajema 8 %, odgovor 6 zajema 4 % in odgovor 7 zajema 4

%glasov.

4. V koliksni meri skuSate nadzirati lastno neverbalno komunikacijo?

Graf 4-4: Anketno vprasanje

V kolik3ni meri skusate nadzirati lastno neverbalno komunikacijo?

Udelezenci
24

E kB i

Odgovor 1 Odgovor 2 Odgovor 3 Odgovor 4 Odgovor 5 Odgovor 6 Odgovor 7

Zelo pogosto

Zelo redko P

v

Med 100 udelezenci je povpreCen odgovor 3.38 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1
zajema 14 % glasov, odgovor 2 zajema 21%, odgovor 3 zajema 19 %, odgovor 4
zajema 21 %, odgovor 5 zajema 12 %, odgovor 6 zajema 10 % in odgovor 7 zajema

3 % glasov.
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5. Koliko pozornosti posvetite verbalni in koliko neverbalni komunikaciji
sogovornika?

Graf 4-5: Anketno vprasanje

Koliko pozornosti posvetite verbalni in koliko neverbalni komunikaciji

5 sogovornika?
UdeleZenci

36
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Odgovor 1 Odgovor 2 Odgovor 3 Odgovor 4 Odéovor 5 Odgovor 6 Odgovor 7

Predvsem verbalni

Predvsem neverbalni
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Med 100 udelezenci je povpreCen odgovor 3.67 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1
zajema 4 % glasov, odgovor 2 zajema 18%, odgovor 3 zajema 20 %, odgovor 4

zajema 35 %, odgovor 5 zajema 13 %, odgovor 6 zajema 8 % in odgovor 7 zajema 2
% glasova.

6. Predstavljajte si, da ste na zabavi. Koliko je moznosti, da boste stopili v stik in
ogovorili neznanca?

Graf 4-6: Anketno vprasanje

Predstavljajte si, da ste na zabavi. Koliko je moZnosti, da boste stopili v

5 stik in ogovorili neznanca?
Udslezenci
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Odgovor 1 Odgovor 2 Odgovor 3 Odgovor 4 Odgovor 5 Odgovor 6 Odgovor 7

Zelo malo

A

v

Zelo veliko
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Med 100 udelezenci je povpreCen odgovor 3.5 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1
zajema 8 % glasov, odgovor 2 zajema 32%, odgovor 3 zajema 15 %, odgovor 4
zajema 13 %, odgovor 5 zajema 19 %, odgovor 6 zajema 5 % in odgovor 7 zajema 8

% glasov.

7. Predstavljajte si, da ste v ¢akalnici pri zdravniku. Kako se pocutite, ko...

- vinekoga opazujete...

Graf 4-7: Anketno vprasanje

Predstavljajte si, da ste v €akalnici pri zdravniku. Kako se poéutite, ko...

Vi i
Udeledenci i nekoga opazujete

40
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Odgovor 1 Odgovor 2 Odgovor 3 Odgovor 4 Odgovor 5 Odgovor 6 Odgovor 7

Zelo dobro

Zelo slabo

v

Med 100 udelezenci je povpreCen odgovor 4.27 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1
zajema 0 % glasov, odgovor 2 zajema 6%, odgovor 3 zajema 18 %, odgovor 4
zajema 38 %, odgovor 5 zajema 22 %, odgovor 6 zajema 13 % in odgovor 7 zajema

3 % glasov.

40



- Vas nekdo opazuje

Graf 4-8: Anketno vprasanje

Predstavljajte si, da ste v &akalnici pri zdravniku. Kako se poéutite, ko...

g Vas nekdo opazuje

32

24
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Odgovor 1 Odgovor 2 Odgovor 3 Odgovor 4 Odgovor 5 Odgovor 6 Odgovor 7

Zelo slabo

v

A

Zelo dobro

Med 100 udelezenci je povpreCen odgovor 3.05 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1
zajema 11 % glasov, odgovor 2 zajema 26%, odgovor 3 zajema 28 %, odgovor 4

zajema 24 %, odgovor 5 zajema 6 %, odgovor 6 zajema 3 % in odgovor 7 zajema 2

% glasov.

8. Kako pogosto se vam zdi, da vasa neverbalna komunikacija ne sovpada z

vasSimi besedami?

Graf 4-9: Anketno vprasanje

Kako pogosto se vam zdi, da vasa neverbalna komunikacija ne sovpada z

” vasimi besedami?
Udelezenci
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Med 100 udelezenci je povpreen odgovor 2.77 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1
zajema 26 % glasov, odgovor 2 zajema 24%, odgovor 3 zajema 18 %, odgovor 4
zajema 17 %, odgovor 5 zajema 10 %, odgovor 6 zajema 4 % in odgovor 7 zajema 1

% glasov.

9. Vecino storitev lahko razdelimo na posamezne faze, ki so navedene spodaj.
Kaj mislite, kakS§no teZzo ima za vas posamezna faza glede na to, kako moc¢na

Custva ob tem dozivljate? (Izpostava treh najpomembne;jsih)

Graf 4-10: Anketno vprasanje

Veéino storitev lahko razdelimo na posamezne faze, ki so navedene
spodaj. Kaj mislite, kak3no teZo ima za vas posamezna faza glede na to,

Udelezen Tt SEea ; 2
= kako moéna &ustva ob tem doZivljate? Izpostavite tri
7

LA L ol

Prvistik  Vidik Vidik  VesCine IzkuSnje Profesio Zunanji Ne/plac U&inek
instituci odnosa delavca delavca nalna dejavnik nisko
je etika / i razmerj
strokov e
nost
delavca

Med 100 udelezenci najbolj pogost odgovor je "Prvi stik" z 22,3 % glasov. Najmanj
pogost odgovor je "Vidik institucije” z 2,6 % glasov. Odgovor »Vidik odnosa« je
obkroZilo 19 % anketirancev, »Profesionalna etika/strokovnost delavca« 17,7 %,
»UGinek« 13,1 %, »VeSCine delavca« 9,8 %, »Ne/placniSko razmerje« 6,2%,
»lzkusnje delavca« 5,9%, »Zunanji dejavniki« 3,3% in odgovor »Vidik institucije« 2,6

% anketirancev.
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10.Kaj mislite, da mora imeti oseba za dobro komunikacijo? Izpostava treh

najpomembnejsih.

Graf 4-11: Anketno vprasanje

Kaj mislite, da mora imeti oseba za dobro komunikacijo? Izpostavite

tri najpomembnejse.
UdsleZenci Jpo 1

76

57

Ll L

Dober Intu!cua Energija Okohsc1 lzobraz Harmoni Teoretl\. Empatl) Praktlcn

prvi vtis nev jas
katerih Sogovor 1zkusn]e |zkusnje
poteka nikom
pogovor

Med 100 udelezenci najbolj pogost odgovor je "Energija" z 23,9 % glasov. Najmanj
pogost odgovor je "lzobrazba" z 1% glasov. Odgovora »Empatija« in »Harmonija s
sogovornikom« je obkrozilo obakrat obkroZilo 17 % anketirancev, »Dober prvi vtis«
14,1 %, »Prakti¢ne izkudnje« 11,4 %, »Intuicija« 9,2 %, »OkoliS€ine v katerih poteka

pogovor« 4,6%, in odgovor »TeoretiCne izkuSnje« 2 % anketirancev.
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11.Imate obcutek, da dovolj dobro komunicirate ...

- v vsakodnevnih stikih / okoliS8inah

Graf 4-12: Anketno vprasanje

Imate obé&utek, da dovolj dobro komunicirate? V vsakodnevnih stikih

" lokoliz&inah
UdeleZenci
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Med 100 udelezenci je povpreCen odgovor 4.99 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1
zajema 1 % glasov, odgovor 2 zajema 1%, odgovor 3 zajema 7 %, odgovor 4

zajema 28 %, odgovor 5 zajema 23 %, odgovor 6 zajema 32 % in odgovor 7 zajema
8 % glasov.

-z uradnimi osebami

Graf 4-13: Anketno vprasanje

Imate ob&utek, da dovolj dobro komunicirate? Z uradnimi osebami
UdeleFenci
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Med 100 udelezenci je povpreCen odgovor 4.87 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1
zajema 2 % glasov, odgovor 2 zajema 3%, odgovor 3 zajema 10 %, odgovor 4
zajema 22 %, odgovor 5 zajema 32 %, odgovor 6 zajema 16 % in odgovor 7 zajema
15 % glasov.

- Vjavnem nastopanju.

Graf 4-14: Anketno vprasanje

Imate ob&utek, da dovolj dobro komunicirate? V javnem nastopanju

UdeleZenci
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Odgovor 1 Odgovor 2 Odgovor 3 Odgovor 4 Odgovor 5 Odgovor 6 Odgovor 7
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Med 100 udelezenci je povpreCen odgovor 3.74 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1
zajema 12 % glasov, odgovor 2 zajema 17%, odgovor 3 zajema 18 %, odgovor 4
zajema 15 %, odgovor 5 zajema 22 %, odgovor 6 zajema 8 % in odgovor 7 zajema 8
%glasov.
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- s tujci /neznanci.

Graf 4-15: Anketno vprasanje
Imate ob&utek, da dovolj dobro komunicirate? S tujci /neznanci
UdeleFenci
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Med 100 udelezenci je povpreCen odgovor 4.11 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1
zajema 4 % glasov, odgovor 2 zajema 7%, odgovor 3 zajema 27 %, odgovor 4
zajema 21 %, odgovor 5 zajema 23 %, odgovor 6 zajema 13 % in odgovor 7 zajema

5 % glasov.

- v pisni komunikaciji

Graf 4-16: Anketno vprasanje
Imate ob&utek, da dovolj dobro komunicirate? V pisni komunikaciji
UdeleZenci
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Zelo slabo - —» | Zelo dobro
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Med 100 udelezenci je povpreCen odgovor 5.1 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1

zajema 1 % glasov, odgovor 2 zajema 2%, odgovor 3 zajema 5 %, odgovor 4

zajema 20 %, odgovor 5 zajema 26 %, odgovor 6 zajema 31 % in odgovor 7 zajema

15 % glasov.

12.Kaj najprej opazite pri sogovorniku s katerim ste vzpostavili prvi stik ...

- Kako pozdravi (stisk rok, rdecica...)

Kaj najprej opazite pri sogovorniku s katerim ste vzpostavili prvi stik?

UdeleZenci

0

Nisem pozoren

Graf 4-17: Anketno vprasanje

Kako pozdravi (stisk rok, rdeéica...)

Odgovor 1 Odgovor 2 Odgovor 3 Odgovor 4 Odgovor 5 Odgovor 6 Odgovor}ﬁ

<
<4

-
»

Sem zelo pozoren

Med 100 udelezenci je povpreCen odgovor 5.1 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1

zajema 1 % glasov, odgovor 2 zajema 6%, odgovor 3 zajema 11 %, odgovor 4

zajema 13 %, odgovor 5 zajema 21 %, odgovor 6 zajema 29 % in odgovor 7 zajema

19 % glasov.
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- Kaj pove o sebi

Graf 4-18: Anketno vprasanje

Kaj najprej opazite pri sogovorniku s katerim ste vzpostavili prvi stik?
5 g Kaj pove o sebi
UdeleZenci
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Med 100 udelezenci je povpreCen odgovor 5.11 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1
zajema 1 % glasov, odgovor 2 zajema 2%, odgovor 3 zajema 6 %, odgovor 4
zajema 20 %, odgovor 5 zajema 31 %, odgovor 6 zajema 27 % in odgovor 7 zajema
13%glasov.

- Nacin kako govori

Graf 4-19: Anketno vprasanje

Kaj najprej opazite pri sogovorniku s katerim ste vzpostavili prvi stik?

" Naéin kako govori
UdeleZenci
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Med 100 udelezenci je povpreCen odgovor 5.07 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1
zajema 2 % glasov, odgovor 2 zajema 1%, odgovor 3 zajema 6 %, odgovor 4
zajema 23 %, odgovor 5 zajema 29 %, odgovor 6 zajema 25 % in odgovor 7 zajema

14%glasov.

- Kako izgleda

Graf 4-20: Anketno vprasanje

Kaj najprej opazite pri sogovorniku s katerim ste vzpostavili prvi stik?

- Kako izgleda
UdeleZenci
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Med 100 udelezenci je povpreCen odgovor 4.63 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1
zajema 1 % glasov, odgovor 2 zajema 9%, odgovor 3 zajema 13 %, odgovor 4
zajema 21 %, odgovor 5 zajema 28 %, odgovor 6 zajema 15 % in odgovor 7 zajema

13%glasov.
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13.Kako pogosto se zgodi, da je va$ prvi vtis napacen, potem ko osebo bolje

spoznate?

Zelo redko

Graf 4-21: Anketno vprasanje

Kako pogosto se zgodi, da je vas prvi vtis napagen, potem ko osebo bolje

" spoznate?
UdeleZenci
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Med 100 udelezenci je povpreCen odgovor 3.53 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1

zajema 7 % glasov, odgovor 2 zajema 19%, odgovor 3 zajema 24 %, odgovor 4

zajema 24 %, odgovor 5 zajema 18 %, odgovor 6 zajema 6 % in odgovor 7 zajema 2

%glasova.
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14. Nekateri pravijo, da je intuicija pomembna kot neposreden ob&utek pri novem

zaznavanju, spoznavanju. Koliko se zanasSate na intuicijo, ko...

- kupujete nov avto

Se prav ni¢ ne zanaSam
na intuicijo

UdeleZenci

Graf 4-22: Anketno vprasanje

Nekateri pravijo, da je intuicija pomembna kot neposreden ob&utek pri
novem zaznavanju, spoznavanju. Koliko se zana3ate na intuicijo, ko...
Kupujete nov avto

24

18 |

i1 Ll [

Odgovor 1 Odéovor 2 Odgovor 3 Odgovor 4 Odgovor 5 Odgovor 6 Odgovor 7

ﬂk
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intuicijo

Med 100 udelezenci je povpreCen odgovor 3.51 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1

zajema 11 % glasov, odgovor 2 zajema 23%, odgovor 3 zajema 17 %, odgovor 4

zajema 22 %, odgovor 5 zajema 13 %, odgovor 6 zajema 8 % in odgovor 6 zajema

15 % glasov.

- greste na razgovor za sluzbo

Se prav ni¢ ne zanaSam
na intuicijo

UdeleZenci
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Graf 4-23: Anketno vprasanje

Nekateri pravijo, da je intuicija pomembna kot neposreden ob&utek pri
novem zaznavanju, spoznavanju. Koliko se zana3ate na intuicijo, ko...
Greste na razgovor za sluzbo
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Se zelo zanaSam na
intuicijo




Med 100 udelezenci je povpreCen odgovor 4.71 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1

zajema 3 % glasov, odgovor 2 zajema 3%, odgovor 3 zajema 14 %, odgovor 4

zajema 23 %, odgovor 5 zajema 24 %, odgovor 6 zajema 23 % in odgovor 7 zajema

10 % glasov.

- spoznate novo osebo

Graf 4-24: Anketno vprasanje

Nekateri pravijo, da je intuicija pomembna kot neposreden ob&utek pri
novem zaznavanju, spoznavanju. Koliko se zana3ate na intuicijo, ko...

UdeleZenci
Spoznate novo osebo
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intuicijo

Med 100 udelezenci je povpreCen odgovor 5.25 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1

zajema 1 % glasov, odgovor 2 zajema 3%, odgovor 3 zajema 5 %, odgovor 4

zajema 17 %, odgovor 5 zajema 28 %, odgovor 6 zajema 27 % in odgovor 7 zajema

19 % glasov.

- siizbirate osebnega zdravnika

Graf 4-25: Anketno vprasanje

Nekateri pravijo, da je intuicija pomembna kot neposreden obé&utek pri
novem zaznavanju, spoznavanju. Koliko se zana3ate na intuicijo, ko... Si
=l izbirate osebnega zdravnika
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Med 100 udelezenci je povpreCen odgovor 4.03 (na skali od 1 do 7). Odgovor 1

zajema 6 % glasov, odgovor 2 zajema 15%, odgovor 3 zajema 16 %, odgovor 4

zajema 24 %, odgovor 5 zajema 20 %, odgovor 6 zajema 10 % in odgovor 7 zajema

9%glasov.

4.2 INTERVJUJI

Tabela 4-2: Osnovni podatki o sodelujocih v intervjujih

Moski 8
Zenske 6

Tabela 4-3: Analiza in razvrstitev kod in izjav intervjuvancev

Prvi stik

Vir informacij Stevilka Izjava: Koda:

intervjuvanca:

SENT A navdusen nad | Pozitivno
materialnim presenecenje
udobjem

SENT A ugotovil da sem | Razodaranje
spet prisel v narobe
svet.

SENT B Najve& mi pomeni | Custven vidik
prvi stik, ki mora biti | odnosa

topel, iskren in ti dati
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moznost napredka
in soodloCanja ter
realen vpogled v

stanje.

SENT

nisem od tam

poznala nikogar.

Negotovost

SENT

napotila moja

psihiatrinja

Napotitev

SENT

Izredno lep
sprejem, pogovor o
moznostih in Zeljah
glede zaposlitve in
programih...dal Se

dodaten zagon

Custven vidik

odnosa

SENT

sem se z vsemi,
uporabniki in
zaposlenimi, takoj

zelo dobro razumela

Custven vidik

odnosa

SENT

Moj pogled na
drudtvo se ni Kkaj

bistveno spremenil,

Brez posebnosti

SENT

le Se nadgradil,

Pozitivho

presenecenje

DSO

Ene par sem jih ze

prej poznala

Predhodna

poznanstva

DSO

sliSala da SO

zadovoljni.

Predhodna

poznanstva
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DSO

Celo noC sem jokala

RazocCaranje

DSO

je boljSe kot sem

mislila, dobro je.

Pozitivho

presenecCenje

DSO

(@)

Jaz sem se na
Tabor prijavila pred
desetimi leti ker so
mi tako priporocali

domagdi

Napotitev

DSO

V redu je, po

priCakovanijih.

Brez posebnosti

DSO

kot je je.

Vdanost v usodo

DSO

so mi svetovali, da
se kar kmalu vpiSem

v dom

Napotitev

DSO

sem Sla najprej v
staro hi$o, bila spet
proSnja, e bi me
lahko v to novo hiSe

preselili

Zelja po spremembi

DSO

sem bila priCakana

prisrcéno,

Custven vidik

odnosa

DSO

je bilo pri¢akovano

Izpolnjeno

pricakovanje

DSO

ne more bit stalno

krasno

Soocenje z

realnostjo

DSO

vseeno sem

pozitivho

Pozitivho

presenecenje
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presenecCena, je kar

urejeno,
DSO je tezko zacet, Tezek zaCetek
AGENCIJA vse kar sem si Zelel | Izpolnjeno
uresniceno priCakovanje
AGENCIJA z vsem zelo | Zadovoljstvo z
zadovolijen Ze od | vidikom storitve
vsega zacetka,
AGENCIJA je v redu, sem | Zadovoljstvo z
zadovoljen. vidikom storitve
AGENCIJA Pricakovanja so bila | Pozitivho
drugacna, mislila | presenec€enje
sem da bo bolj
guzva, da bo bolj
revno, da bo bolj
teZko in ne bom
imela druzbe.
AGENCIJA Vse to se je izkazalo | Pozitivho
za drugaCe in me | presenecenje

pozitivho presenetilo

Najtezji mi je bil

Tezek zacCetek

zacetek,
Idejo... dobil od | Priporoc€ilo
prijatelja,
slisal same | Priporocilo

pozitivne stvari o
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centru

M Prvi vtis je bil zelo | Custven vidik
dober, odnosa
Psihosocialni vidik odnosa (empatija, ujemanje zaupanje)

Vir informacij Stevilka Izjava: Koda:

intervjuvanca:

SENT A Problem pa nastane | Razli¢nost
pri teh nesrecnih | pogledov
odnosih med
uporabniki in
strokovni delavci

SENT A Velik napredek je da | Stremenje k
so ugotovili da so | izboljSavam
potrebne
spremembe v
sistemu,

SENT A je tudi pripravljenost | UstreZljivost

SENT A Potrebna Empatija
empatija na daljSi
rok.

SENT A se z ljudmi ne | UstreZljivost
ukvarja

SENT B vidik odnosa, ki | Enakopraven
mora biti na ravni | odnos

enakopravnosti
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SENT B prihaja véasih do | Pokroviteljski odnos
pokroviteljskega
odnosa

SENT B Si skupaj | Ujemanje
prizadevamo in
dosegamo boljSe
odnose.

DSO C Vazno je da | Ujemanje
poskrbijo, da so
stanovalci
zadovoljni, tudi

DSO C druge sliSim da so | Pozitivne kritike
zadovoljni,

DSO C ko pade med nami | Prijateljski odnosi
kaksna Zenska
beseda je tudi fino.

DSO C Imajo Cas za nas, UstreZljivost

DSO C Smo zadovoljni. Ujemanje

DSO C Cisto vsi so v redu, | Ujemanje
tudi osebje je v redu

DSO C v€asih Se kaj | Prijateljski odnos
zapojemo skupaj

DSO C zelo prijazni, Empatija

DSO C se dobro razumemo | Ujemanje

DSO C Sem zelo | Topli odnosi
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zadovoljna, je toplo

vzdu$je, ljudje so

prizadevni.

DSO C sem bila vmes tudi v | Hladno vzdus$je
DSO Tabor, Kkjer je
mrzlo vzduSje in
hladni odnosi.

DSO C Sem zelo | Topli odnosi
zadovoljna,
pomembna je
Cloveska toplina.

DSO C bilo vzdusje | Hladno vzdusje
neprijetno.

DSO C Razlika med | Pomanjkanje
domoma je bila | empatije
predvsem v odnosu
do socCloveka

DSO C Empatija je | Empatija
pomembna.

DSO C One so s srcem | Empatija
zraven

DSO C Ne morem jih | Zadovoljstvo
prehvaliti.

DSO C smo tudi prepevali | Pestrost druzenja

pa citirali razne
pesmice, se
nasmejali,

objemali...
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DSO C Bilo je lepo, ker so | Topli odnosi
topli.

DSO C Tudi odnosi med | Topli odnosi
njimi so prijazni.

DSO C Pomembno je da | Topli odnosi
radi pridejo k meni
zaposlene,

DSO C Odnos je... | Uiemanje
vzajemen

DSO C Ce karkoli prosim | UstreZljivost
naredijo, Ce je le v
njihovi moci.

DSO D SO0 prijazne, Empatija

DSO D mora biti pravi¢en | Enakopraven
pa strog odnos

DSO D Ce si &as vzamejo, | Enakopraven
Ce so posteni, da ni | odnos
protekcije, da je fer
odnos.

DSO D na sestro se lahko | Zaupanje
zanesem

DSO D Pomembno je, da so | Empatija
prijazni ljudje in

DSO E Najbolj vazno je da | Enakopraven
so ljudje posteni odnos

DSO E moras$ biti kolektiven | Enakopraven
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odnos, ujemanje

DSO da me spostujejo Spostovanje

DSO Odnosi so dobri Ujemanje

DSO Celotno osebje je | Ujemanje
odli¢no,

DSO Pricakujem se | Empatija
prijaznost,
nasmeski.

DSO fantasti¢no osebje. Ujemanje

DSO Se zdaj grem tja na | Prijateljski odnosi
obisk, pa tudi oni so
me imeli radi.

DSO Se danes imamo | Prijateljski odnosi
obCasne pogovore.

DSO Clovek mora imeti to | Empatija
v sebi

DSO Prijaznosti Empatija

DSO skrbijo za zabavo, ni | Empatija, prijateljski
nas tezko peljati | odnosi
kam, se
pogovarjamo,

DSO Zelo dober. | Empatija
(opomba: odnos)

DSO So pridne, | Empatija
ustreZljive,

pomembno je da
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prisluhnejo, da so

ljudje

DSO

Da bi se nekomu
popolnoma zaupala
v primeru tezav pa
ne vem Ce je kdo,

pac do ene meje.

Negotovost

DSO

cudim se da imajo

toliko potrpljenja.

Pozitivho

presenecenje

AGENCIJA

Odnosi so ¢udoviti,

Empatija, ujemanje

AGENCIJA

vse mi je vseC,
najbolj ko se z mano
pogovarjajo pa
skupaj kuhamo,
delamo, vsi so zelo

prijazni.

Empatija,

enakopravni odnos

AGENCIJA

pomembnem
prijateljski odnos, pa
z vsemi se dobro

razumem,

Prijateljski odnos

AGENCIJA

zaposlena je kot
nasa kruSna mati,
nam pomaga, nas

poslusa,

Zaupanje, empatija

AGENCIJA

se dobro razumem,
veliko mi pomeni ko

skupaj kuhamo

Enakopraven

odnos
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kosilo, ko pomagam.

AGENCIJA

lahko se obrnem na
zaposlene in to mi je

zelo pomembno.

Zaupanje

AGENCIJA

so dobri, pridni, da
poslusajo. To jim ne

sme biti odved

Empatij, marljivost

AGENCIJA

Dela ne smejo
jemati kot sluzbo
ampak se z nami
druziti bolj kot
prijatelji.

Prijateljski odnos

AGENCIJA

pa vsak ki pride v to
okolje delat mora
vedeti kako se

prilagoditi.

Prilagoditev na

okolje

V8e€ mi je to, da so
ljudje prijazni in vse
kar rabi§ jim lahko
poves in so ti vedno

na voljo,

Pomod

vedno dobil pomoc
kadar sem kaj rabil,

tudi izven urnika.

Pomod

vsi pomagali in mi
razlozili vsako delo
za katero sem bil

zadolzen.

Pomod¢
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M Zelo mi je vSe€, da | Sodelovanje
se za vsako stvar da | skupnosti
pogovoriti in
posledicno naijti
skupno resitev.

M kolektiv tukaj zelo | Sodelovanje
vseC. skupnosti

Vesgine zaposlenega

Vir informacij Stevilka Izjava: Koda:

intervjuvanca:

SENT A Veéinoma so | Izobrazba
zaposleni iz FSD-ja
kier je veCinoma
Zenska populacija
kar je Cisto ok,

SENT A Ni jim (socialnim | Oblikovanje
delavcem) namrec€ | neprimernih
uspelo  vzpostaviti | programov
smiselnega
programa
psihosocialne
rehabilitacije.

SENT A , problem... da ni | Pomanjkanje kadra
psihologov,

»domacih«
psihiatrov,
DSO C kuharice so v redu, | Zadovoljene
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Cistilke tudi. potrebe
DSO E mi fizi€no pomagajo | Izobrazba
DSO F predvsem pri | 1zobrazba
fizioterapiji
DSO F Stanje se mi je | Izobrazba
odkar sem tukaj
zelo izboljsalo.
Profesionalna etika
Vir informacij Stevilka Izjava: Pojem:
intervjuvanca:
SENT A Potrebna sta | Pogoj za delo
strokovnost
SENT B profesionalna etika | Pogoj za delo
DSO D streZejo v redu. Ustreznost
DSO D V redu je. Ustreznost
DSO D Malo je razlike med | Razli¢nost
oddelki. pogledov
DSO E mora biti nek red, Pogoj za delo
DSO G zamenjavaje bila | Hitro ukrepanje
opravljena v enem
dnevu,
DSO H zelo, zelo korektno | Ustreznost

vse, noben ne vdre

v sobo, potrkajo,
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noben se ne dere...

MISSS L Ce rabi$ informacije | Pomoc¢
jih dobis

MISSS L Vidi se da so | Ustreznost
strokovni.

Vir informacij Stevilka Izjava: Koda:

intervjuvanca:

SENT B morajo imeti | Pogoj za delo
izkusnje.

DSO C imajo dovolj | Ustreznost
izkusen;.

DSO C so tudi zelo | Veéletne prakti¢ne
izkuSene, nekateri | izkusnje
tu delajo ze dvajset
let.

DSO C Pa obvladajo svoje | Vecletne prakti¢ne
delo, Ze dvigati | izkuSnje
neko nepremi¢no
telo je tezko Ce ne
poznas prijemov.

DSO D Imajo tudi izkusnje, | Ustreznost

DSO D so kar pripravni, Ustreznost

DSO E Pa imajo, Ustreznost
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DSO F imajo zaposleni | Ustreznost
dovolj izkusen;j,

DSO G sposobne, Pogoj za delo
izkuSene,

Vpliv institucije (ugled, vpliv, standard)

Vir informacij

Stevilka

intervjuvanca:

Izjava:

Koda:

DSO

C

je  bolj domac

obdutek,

Domadnost

DSO

Malo veC reda je,

bolj po vojasko.

Red

DSO

Ce si  najdes
znance, ki so ti
blizu po
razmisljanju,

pogovorih, potem je
lahko zelo prijetno.

Moznost

DSO

To je pa tezko
(Opomba Cutiti vpliv

domacnosti)

Obcutek tujstva

DSO

se je tezko navadi i
na novo okolje in

ritem.

Tezka prilagoditev

DSO

domace se pocutim

v skupnosti,

Domacnost
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AGENCIJA J V redu. Zadovoljivost

AGENCIJA K se pocutim | Domacénost
domace.

Vir informacij Stevilka Izjava: Koda:

intervjuvanca:

SENT A Vesel sem bil, ker | Sprememba na
sem priSel iz tezke | boljSe
situacije,

SENT B in sem potrebovala | Prilagoditev na
delo, ker nisem | situacijo
mogla  biti  vec
samo doma.

DSO C héerka rekla da | Prilagoditev na
sama doma ne | situacijo
morem biti,

DSO E Pogre$am dom Zelje

DSO H PogreSam  edino | Zelje
kaksne
prostovoljce,

AGENCIJA tudi zena in héerka, | Obiski
ki  me pogosto
obiskujeta

AGENCIJA delavkami pa | Obiski

ljudmi, ki pridejo na

obisk. Tako da nic¢
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ne pogreSam

AGENCIJA obiske imam zelo | Obiski
rad
AGENCIJA poteka tudi v okolici | Socialna
me majo ful radi, vklju€enost v okolje
AGENCIJA J Vesel sem ko pride | Obiski
brat na obisk
AGENCIJA J risSem rad, hodim | Zunanje dejavnosti
na tecCaj.
AGENCIJA K z Zdravkom hodiva | Zunanje dejavnosti
risat in se imava
lustno.
MISSS M opravljam druzbeno | Izpolnjevanje
koristna dela v | obveznosti
centru Misss zaradi
prometnega
prekrska.
(Ne)placnisko razmerje
Vir informacij Stevilka Izjava: Koda:
intervjuvanca:
SENT A mi poberejo vse | Neustreznost

razen, da mi pustijo

del Zepnine ostane.
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SENT

Plaénisko razmerje

mi ni pomembno

Nevtralen odnos

SENT

pomembno tistim,
Ki Zivijo na
socialnem robu in
nimajo nekega
socialno
ekonomske

podporne mreze.

Odyvisnost od

finan€nega statusa

DSO

za ta denar v redu.

Ustreznost

DSO

)¢

veliko takih, ki tega
ne zmorejo in za te

je hudo.

Odvisnost od

finan€nega statusa

DSO

(@]

Jaz potrebujem
dodatno nego zato
logi¢no tudi placam

vel

Ustreznost

DSO

se dobi dovolj cCe
racunas njihove

stroSke,

Ustreznost

DSO

danes je vse

drago.

Odvisnost od

finan€nega statusa

DSO

to je v redu, in je
vse tisto na voljo

kar rabim.

Ustreznost

DSO

je bila pro$nja za to
stran ker je bilo

cenejse

Odvisnost od

finan€nega statusa
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DSO G Dobim popolnoma | Ustreznost
dovolj,

DSO H Je v redu Ustreznost

AGENCIJA I Imam dovolj. Ustreznost

Vir informacij

Stevilka intervjuvanca:

Izjava:

Koda:

SENT

A

Vv stanovanjskih
skupinah so stalno

problemi.

Nestabilno stanje

SENT

iS€em predvsem

pomoC pri iskanju
socialnega

stanovanja.

Individualno  dolocéen

cil

SENT

Teorija je eno, praksa

drugo.

Razlikovanje med

teorijo in prakso

SENT

katastrofa ta, da ni

prehodne oblike.

Pomanjkanje

SENT

pozabili, da imajo pri
tem opraviti z neko

specificno populacijo.

Neorganiziran sistem

SENT

stvari ne reSijo in

stvari se vrtjo Vv

krogu.

Neizhodnost situacije

SENT

brez vloZzenega truda

Potreben vzajemen
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in volje uporabnikov,
strokovni delavci ne
morejo sami dosecCi
zazelenega ali

mogocega uspeha.

odnos

SENT

trening motivacije,

Dejavnosti

DSO

zelo zadovoljna

storitvami doma,

Dosezen ucinek

DSO

skrbijo tudi zato to da

ne otopimo Cisto.

Dejavnosti

AGENCIJA

malo zavleklo, zato

me to malo skrbi

Osebna odvisnost

AGENCIJA

Napredujem sicer bolj
pocCasi, postopoma

ampak gre.

Osebna odvisnost

MISSS

Kar zadeva ucinka
napredovanja pa
mislim, da ne
napredujem dovolj
hitro, vendar to
predvsem zato, se
imam premalo
priloZznosti pogovarjati
z ljudmi, saj Se
nimam veliko

Znancev.

Osebna odvisnost
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Graf 4-26: Pojavnost posameznih elementov strokovnega odnosa znotraj storitve ( v izjavah intervjuvancev)

Pogostost elementov

M Psihosocialnividik
odnosa

M Prvi stik

m Ucinek

M Zunanji dejavniki

m Institucija

m Profesionalna etika

m Vescine

" (Ne)placnisko razmerje

Izkusnje

Graf 4-27:Kode psihosocialnega vidika odnosa (v izjavah intervjuvancev)

2%

PSIHOCOCIALNI VIDIK ODNOSA

B Empatija

W Ujemanje

M Enakopraven odnos

M Prijateljskiodnos

W UstreZljivost

W Zaupanje

M Sodelovanje skupnosti
M Razli¢nost pogledov 2

W Stremenjek izboljsavam

M Pokroviteljski odnos

M Pozitivne kritike

m Pomanjkanje empatije
m Hladno vzdusje

® Topliodnosi

Spostovanje
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Graf 4-28: Kode prvega stika (v izjavah intervjuvancev)

B Pozitivno presenecenje
PRVI STIK
m Custven vidik odnosa
® Napotitev
B Razocaranje
4%
4% M Brez posebnosti
M Izpolnjeno pricakovanje
M Tezek zacetek
B Zadovoljstvo z vidikom
storitve 2

m Negotovost

B Predhodna poznanstva

 Vdanost v usodo
= Zelja po spremembi
Priporocilo

Soocenje z realnostjo

Graf 4-29: Kode ucinka storitve (v izjavah intervjuvancev)

UCINEK

B Dejavnosti

B Osebna odvisnost

H Nestabilno stanje

M Individualno dolocen cilj

B Razlikovanje med teorijo in
prakso

B Pomanjkanje

= Neorganiziran sistem

m Neizhodnost situacije

Dosezen ucinek



Graf 4-30:Kode zunanjih dejavnikov (v izjavah intervjuvancev)

ZUNANIJI DEJAVNIKI

M Prilagoditev na situacijo

m Zelje

M Obiski

B Zunanje dejavnosti

B Socialna vkljucenost v okolje
m Sprememba na boljse

i Izpolnjevanje obveznosti

Graf 4-31:Kode vidika institucije (v izjavah intervjuvancev)

INSTITUCIJA

H Domacnost

H Red

B MoZnost

B Obcutek tujstva

m Tezka prilagoditev
H Zadovoljivost
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Graf 4-32:Kode profesionalne etike (v izjavah intervjuvancev)

PROFESOIONALNA ETIKA

B Pogoj za delo

W Ustreznost

1 Razli¢nost pogledov
B Hitro ukrepanje

m Pomo¢

Graf 4-33:Kode vescin zaposlenega (v izjavah intervjuvancev)

VESCINE

M |zobrazba

B Oblikovanje
neprimernih
programov

= Pomanjkanje kadra

B Zadovoljene potrebe
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Graf 4-34:Kode (ne)placniskega razmerja (v izjavah intervjuvancev)

(NE)PLACNISKO RAZMERIJE

M Ustreznost
B Odvisnost od
finan¢negastatusa

M Neustreznost

W Nevtralen odnos

Graf 4-35: Kode izkusenj zaposlenega (v izjavah intervjuvancev)

IZKUSNJE

B Ustreznost
B Pogojza delo

I Vecletne prakti¢ne
izkusnje
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4.2.1 Preverjanje hipotez

1. Hipoteza

HO: Prvi vtis zelo pomembno in bolj kot ve€ina drugih dejavnikov vpliva na

nadaljnji odnos v neposredni interakciji.

Tabela: Izracun hi-kvadrata za preizkus hipoteze 1 (anketno vprasanje Stevilka 12)

Anketa:

Odgovor 1 | Odgovor 2 | Odgovor 3 | Odgovor 4 | Odgovor 5 | Odgovor 6 | Odgovor 7 | Skupaj
Kako 1 6 11 13 21 29 19 100
pozdravi
Kaj poveo | 1 2 6 20 31 27 13 100
sebi
Nacin 2 1 6 23 29 25 14 100
kako
govori
Kako 1 9 13 21 28 15 13 100
izgleda
Skupaj 5 18 36 77 109 96 59 400
Teoreticne frekvence:

Odgovor 1 | Odgovor 2 | Odgovor 3 | Odgovor 4 | Odgovor 5 | Odgovor 6 | Odgovor 7 | Skupaj
Kako 1,25 4,5 9 19,25 27,25 24 14,75 100
pozdravi
Kaj poveo | 1,25 4,5 9 19,25 27,25 24 14,75 100
sebi
Nacin 1,25 4,5 9 19,25 27,25 24 14,75 100
kako
govori
Kako 1,25 4,5 9 19,25 27,25 24 14,75 100
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izgleda

Skupaj 18 36 77 109 96 59 400
fo fe (fo-fe) (fof* (fo-f )/

1 1,25 -0,25 0,0625 0,05

6 4,5 1,5 2,25 0,5

11 9 2 4 0,444444444
13 19,25 -6,25 39,0625 2,029220779
21 27,25 -6,25 39,0625 1,433486239
29 24 5 25 1,041666667
19 14,75 4,25 18,0625 1,224576271
1 1,25 -0,25 0,0625 0,05

2 4,5 -2,5 6,25 1,388888889
6 9 -3 9 1

20 19,25 0,75 0,5625 0,029220779
31 27,25 3,75 14,0625 0,516055046
27 24 3 9 0,375

13 14,75 -1,75 3,0625 0,207627119
2 1,25 0,75 0,5625 0,45

1 4,5 -3,5 12,25 2,722222222
6 9 -3 9 1

23 19,25 3,75 14,0625 0,730519481
29 27,25 1,75 3,0625 0,112385321
25 24 1 1 0,041666667
14 14,75 -0,75 0,5625 0,038135593
1 1,25 -0,25 0,0625 0,05
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9 4,5 4,5 20,25 4,5

13 9 4 16 1,777777778

21 19,25 1,75 3,0625 0,159090909

28 27,25 0,75 0,5625 0,020642202

15 24 -9 81 3,375

13 14,75 -1,75 3,0625 0,207627119
Anketa X 25,47525352
Tabela X’ (azs%, m=18) 28,8693

Ker je vrednost »anketiranega« hi kvadrat manjSa od vrednosti »tabelariChega« hi
kvadrat, potem ni¢elno domnevo H1 sprejmemo pri 5 odstotnem tveganju.

2. Hipoteza

HO: Ljudje lastni neverbalni komunikaciji posvec¢ajo manj

neverbalni komunikaciji sogovornika.

Tabela: Izracun hi-kvadrata za preizkus hipoteze 2 (anketno vprasanje Stevilka 4 in 5)

pozornosti kot

Anketa:
Odgovor 1 | Odgovor 2 | Odgovor 3 | Odgovor 4 | Odgovor 5 | Odgovor 6 | Odgovor 7 | Skupaj
Vprasanje | 14 21 19 21 12 10 3 100
4
Vprasanje | 4 18 20 35 13 8 2 100
5
Skupaj 18 39 39 56 25 18 5 200

Teoreticne frekvence:
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Odgovor 1 | Odgovor 2 | Odgovor 3 | Odgovor 4 | Odgovor 5 | Odgovor 6 | Odgovor 7 | Skupaj
Vprasanje |9 19,5 19,5 28 12,5 9 2,5 100
4
Vprasanje | 9 19,5 19,5 28 12,5 9 2,5 100
5
Skupaj 18 39 39 56 25 18 5 200
fo fe (fofe) (foff (fof S /f:
14 9 5 25 2,777777778
21 19,5 1,5 2,25 0,115384615
19 19,5 -0,5 0,25 0,012820513
21 28 -7 49 1,75
12 12,5 -0,5 0,25 0,02
10 9 1 1 0,111111111
3 2,5 0,5 0,25 0,1
4 9 -5 25 2,777777778
18 19,5 -1,5 2,25 0,115384615
20 19,5 0,5 0,25 0,012820513
35 28 7 49 1,75
13 12,5 0,5 0,25 0,02
8 9 -1 1 0,111111111
2 2,5 -0,5 0,25 0,1
Anketa X 9,774
Tabela xz (0=5%, m=6) 12,5916

Ker je vrednost »anketiranega« hi kvadrat manjSa od vrednosti »tabelaricnega« hi
kvadrat, potem ni¢elno domnevo H2 sprejmemo pri 5 odstotnem tveganiju.
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3. Hipoteza:

Besedni zvezi »dobra komunikacija« ljudje pripisujejo predvsem

»neoprijemljive kazalnike/atribute« (prvi vtis, energija, harmonija...).

Graf 4-36: Preverba hipoteze 3; ocena dobre komunikacije

Kaj mislite, da mora imeti oseba za dobro komunikacijo? Izpostavite
" tri najpomembnejse.
UdeleZenci

76

57 |

L _ii U

Dober Intuicija Energija Okolis¢i lzobraz Harmoni Teorem Empatlj Prakt]cn

prvi vtis nev jas
katerih sogovor 1zkusnje 1zku>n1e
poteka nikom
pogovor

Odgovori v grafu prikazujejo, da so med najpogostejSimi odgovori po vrstnem redu,
ravho odgovori Energija" z 23,9 % glasov, »Empatija« in »Harmonija s
sogovornikom« je obkrozZilo obakrat obkroZilo 17 % anketirancev in »Dober prvi vtis«
14,1 % glasov.

Hipotezo zato lahko potrdimo.

4. Hipoteza

Uporabnikom storitev so odnosne dimenzije pomembnejsSe od ekspertnih in

drugih zunanjih zadev izvajalca storitev.
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Graf 4-37:Preverba hipoteze 4; pojavnost posameznih elementov strokovnega odnosa znotraj storitve (v
izjavah intervjuvancev)

Pogostost elementov

M Psihosocialnividik
odnosa

M Prvi stik

m Ucinek

W Zunanji dejavniki

M Institucija

m Profesionalna etika

m Vescine
w (Ne)placnisko razmerje

I1zkusnje

Tabela 4-4:SeStevek elementov znotraj delovnega odnosa v storitvi po tematskih sklopih

Psihosocialni vidik odnosa Ucinek Zunanji dejavniki
9 7 6
Prvi stik Profesionalna etika Institucija
8 4 5
Izkusnje (Ne)placnisko razmerje
1 2
Vescine
3

Y Y Y

17 15 13
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Glede na rezultate iz grafa, razvrstitvi in konénemu sestevku rezultatov v tabeli (nacin

pridobitve je opredeljen v poglavju »analize in obdelave podatkov«) lahko hipotezo

potrdimo.

5. Hipoteza:

Ljudje, ki menijo, da slabo komunicirajo v vsakodnevnih okoli§€inah, svojo

komunikacijo kot slabo oznacujejo na vseh podroé¢jih oziroma v vseh

okoliséinah, in obratno. Tisti, ki menijo, da dobro komunicirajo v vsakodnevnih

okolis¢inah, svojo komunikacijo kot dobro oznacujejo na vseh podrocjih

oziroma v vseh okoliS¢inah.

Tabela 4-5: Skupina z najslabse ocenjeno komunikacijo v vsakodnevnih okolis¢inah

Opomba: Zajema 1. in 2. rang odgovorov, Stevilo sovpadajo€ih oseb je 2, izraCunano

povprecje je 8,5

Stevilka intervjuvanca 57 78 Sestevek:
Vsakodnevni stiki / 1 2 3
okolis¢ine

Z uradnimi osebami 2 1 3

Javno nastopanje 1 1 2

Tujci / neznanci 2 1 3

Pisna komunikacija 4 2 6
Povpredje: 2 1,4
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Graf 4-38: Preverba hipoteze 5; najslabse ocenjena komunikacija

Najslabse ocenjena komunikacija

B Vsakodnevni stiki /
okolis¢ine
B Uradne osebe

Javno nastopanje

M Tujci / neznanci

m Pisna komunikacija

Povprecje ocen kazZe, da v obeh primerih anketirancev le to ne odstopa za ve¢ kot 1

tocko od ocene komunikacije v njunih vsakodnevnih okolis€inah/stikih, zato sem

hipotezo lahko potrdila. 1 toCka razlike namre€ Se zmeraj spada v isti rang ocene

komuniciranja.

Hipoteza je v tem delu potrjena.

Tabela 4-6:Skupina z najslabse ocenjeno komunikacijo v vsakodnevnih okolis¢inah

Opomba: Zajema 7. rang odgovorov, Stevilo sovpadajocih oseb je 8, izraCunano

povprecje je 29,5
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Stevilka 3 10 14 22 41 85 89 96 Sedtevek:
intervjuvanca

Vsakodnevni | 7 7 7 7 7 7 7 7 56
stiki /

okoliscine

Z uradnimi 7 6 6 7 7 7 5 7 52
osebami

Javno 7 7 7 5 6 6 7 3 48
nastopanje

Tujci / 2 4 5 5 6 5 1 5 33
neznanci

Pisna 7 6 7 7 7 5 1 7 47
komunikacija

Povprecje: 6 6 6,4 6,2 6,6 6 4,2 5,8

Graf 4-39: Preverba hipoteze 5; najboljSe ocenjena komunikacija

Najboljse ocenjena komunikacija

M Vsakodnevni stiki /
okolis¢ine
B Uradne osebe

I Javno nastopanje

M Tujci / neznanci

M Pisna komunikacija
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Povprecje ocen kaze, da v primerih anketirancev le to ne odstopa za ve¢ kot 1 to¢ko
od ocene komunikacije v njunih vsakodnevnih okoliS€inah/stikih, z izjemo enega
primera (ker je v tej skupini 7 primerov, lahko le to posploSimo na vse). Hipotezo sem
zato lahko potrdila. 1 toCka razlike namre€¢ $e zmeraj spada v isti rang ocene

komuniciranja.

Hipoteza je v tem delu potrjena.

H5 je v celoti potrjena, saj je potrjena v obeh skupinah.
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5 RAZPRAVA

5.1 Anketa

Intervjuvanci so ocenili, da je naCin komuniciranja odvisen predvsem od situacije,
sicer pa se lazje in boljSe izraZzajo verbalno kot neverbalno. To lahko nakazuje, da se
neverbalne komunikacije ne zavedajo dovolj, ji ne posvecajo veliko pozornosti ali pa
je niti ne prepoznajo. Vprasani imajo redko obcutek, da so narobe razumljeni in
ocenjujejo, da glede na okolis¢ine dobro komunicirajo. Svojo neverbalno izrazanje
sku$ajo nadzirati redko, kar potrjuje zgornje ugotovitve, torej, da se jim neverbalna
komunikacija bodisi ne zdi tako pomembna bodisi se je niti ne zavedajo dobro ali pa
so tako prepriCani v svoje dobro komuniciranje na vseh ravneh, da komunicirajo
spontano. Ocenili so, da njihova verbalna in neverbalna komunikacija v vecini
primerov sovpadata. Zanimivo bi bilo na tem mestu imeti oceno nasprotne strani,
torej njihovih sogovornikov. Kaj hitro se namrec¢ lahko zgodi, da je v nasih oCeh slika
popolnoma jasna in enoznacna, medtem ko ima na$ sogovornik na enako situacijo

svojo predstavo, ki se lahko popolnoma razlikuje od nase.

V okviru neverbalne komunikacije je najbolj izrazena in opazena mimika obraza,
najverjetneje iz razloga, da se v procesu komuniciranja najpogosteje gledamo v
obraz, torej sta znotraj tega kljuéna in najbolj izpostavljena nasmeh in pogled.
Sklepu, da obraz o nas pove zelo veliko lahko pritrdimo tudi zato, ker je splo$no
znano dejstvo, da se vsa Custva najprej in najbolj oCitho pokaZejo na obrazu: v
primerih ko nam je nerodno, kadar Zelimo kaj prikriti ali se noemo odzvati na
sogovornikovo obrazno govorico... V nekaterih primerih na svoj izraz na obrazu
(rdecica, znojenje, bledica...) celo nimamo vpliva, saj namesto nasSega razuma in

Zelja skozi obraz govorijo nasa Custva.

Nadalje Steviléno najmanj zastopan odgovor »dotik« kaze na to, da imamo ljudje v
komunikaciji radi, oziroma potrebujemo svoj osebni prostor. Pomembno viogo pri tem
igra Zze samo dejstvo, da ljudje kot Ziva bitja Zze nagonsko potrebujemo svoj »teritorij«,
kulturno okolje in druzba pa nam ga Se natan¢neje doloCita oziroma omejita. Nekaj

teZe pa ima seveda pri tem tudi posameznikov obCutek postavljanja meja. VE&asih
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potrebujemo tudi »prostor za besede«. Primer tega je ko smo v dvigalu denimo s
prijateljem, obkroZza pa nas nekaj neznancev, s prijateliem med ¢asom vozZnje z
dvigalom obicajno mol€imo oziroma spregovorimo le kaksSno formalnost, ko pa
izstopimo iz dvigala in nismo veC v »utesnjenem« prostoru, pa lahko zopet

»normalno« komuniciramo.

Precej malo odstotkov je prejel odgovor obleka. Glede na vse vecje potroSniske
navade druzbe - kar mimogrede nakazuje tudi gospodarsko Sirjenje in gradnja vedno
novih nakupovalnih srediS€ — naj bi ljudje v sploSnem pogosto toliko zapravljali za
oblacila ravno iz razloga, da bi s tem izrazili »sebe« (Ce ob strani pustimo globlje
psiholoske razloge kot so razne odvisnosti od nakupovanja, krpanje obcutka
odrinjenosti, zalosti itd.). Odgovori so zato na tem mestu nasprotujoCi sploSnemu

delovanju druzbe.

Kadar gre za sogovornike pa je situacija v vezi neverbalnega komuniciranja pogosto
nekoliko drugacna oziroma obrnjena. Na sogovornikovo neverbalno komunikacijo so
ljudje veliko bolj pozorni kot na lastno. Tega bi se bilo dobro zavedati, saj se vsak
vsakodnevno znajde tako na eni, kot drugi strani. Poleg tega neverbalne govorice, z
izjemo nekih osnovnih neverbalnih znakov, niti ne prepoznamo, kaj Sele, da bi jo
pravilno interpretirali. To lahko nadalje vodi v tezave v odnosih ali komunikacijske
Sume. Na Cloveka moramo zato vselej gledati kot na celoto, vkljuCujo¢ okolisCine in
razliéne situacije. Ze nekateri neverbalni znaki v razliénih kulturah lahko pomenijo
razli¢ne stvari. V nerodno situacijo nas tako lahko spravila Ze neka neverbalna gesta,

ki je v eni kulturi odraz olike, v drugi pa izraz nespostovanja.

V primerih vzpostavite stika z neznancem v neformalnem okolju se anketiranci redko
odlocijo narediti prvi korak in pristopijo, ogovorijo neznanca. Razlogov za to je lahko
veliko, od srameZzljivosti, ne samozavesti do preprostega sklepanja, da je neznanec
lahko tudi tujec, medtem ko se sami v tujih jezikih ne znajdemo najbolje. Sicer se
vprasani bolje pocutijo, ko opazujejo, in slabSe, ko so opazovani. Pri komuniciranju
so pomembnejSe neke osebnostne ali bolje reCeno Kkarakteristicne poteze
sogovornika kot njegovo izkudnje, izobrazba... Spretnost komunikacije pogosteje

povezujejo z bolj neoprijemljivimi, nepreverljivimi in nenaucljivimi sposobnostmi.
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Primerjala sem komuniciranje v vsakodnevnih stikih/okoli§€inah, z uradnimi osebami,
V javnem nastopaniju, s tujci /neznanci in v pisni komunikaciji. Rezultati anket vezanih
na temo ocenjevanja o lastnem nacinu komuniciranja kazejo, da svojo komunikacijo
kot dobro ljudje ocenjujejo predvsem v primerih, ki so del Zivljenjskega vsakdana
posameznika. To niti ne preseneca, saj pogosteje ko smo izpostavljeni neki situaciji,
bolj ta postane del vsakdanje rutine ali navade. S tem kopi€imo in urimo svoje
sposobnosti in posledi€no krepimo naso samozavest. V enako kategorijo bi lahko
uvrstili pisno komunikacijo, saj gre za podobne okolis€ine. Vendar pa bi bilo pri tem
smiselno preveriti, kakSna je ta oblika pisnega komuniciranja, torej ali je oblikoslovno
oziroma strukturno bolj naravnana na »stil prostega pisanja« na primer elektronska
posta, FB in podobno, ali je misljeno »slovni¢no korektno pisanje«. Rezultati podrocja
komunikacije s tujci so dosegli srednjo vrednost, kar se najverjetneje nanasa oziroma
je vsaj delno povezano z dejavniki okoliSCin, na katere se nanasa anketno vprasanje
Stevilka 12, torej da je komunikacija odvisna od tega kakSen je prvi stik, kako
sogovornik pozdravi, komunicira, kaj pove njegova neverbalna govorica telesa...
Lahko pa so imeli anketiranci v tem primeru v mislih tudi neznanca oziroma tujca kot
tuje govoreCo osebo. V tem primeru bi to lahko pomenilo, da svojega znanja tujega
jezika ne ocenjujejo kot dovolj dobrega, da bi ga uporabili v praksi. Javno nastopanje
ima najniZje povprecje, najverjetneje zato, ker ni del vsakdanjika vec€ine anketiranih,
negotovost pred neznanim pa nadalje manjSa samozavest in prepriCanje v svoje
sposobnosti, v tem primeru v komunikacijske. Pa vendar se moramo pri tem
zavedati, da nastopanje v javnosti ali vsaj pred nekoliko vecjim Stevilom ljudi, slej ko
prej doleti vsakega, ¢e ne v okviru Solanja ko nastopamo pred celim razredom pa
kasneje v sluzbi. Odgovori v sklopu podrocja komuniciranja z uradnimi osebami se
pomikajo v smer slabega ocenjevanja, kar je lahko zaskrbljujoCe predvsem, ce
pomislimo, da so uradne osebe na svoja mesta postavljene zato, da nam stvari
pojasnijo, razloZijo, nas usmerijo. Poleg tega pa z njimi ne spletamo posebnega

medosebnega odnosa, saj nas odnos bazira zgolj na formalnosti.

Pri vzpostavljanju prvega stika, smo ljudje lahko pozorni na razliCen stvari: nacin
kako pozdravi, kaj pove o sebi, naCin kako govori, kako izgleda... Rezultati kazejo,
da sta anketirancem enako pomembna sogovornikov pristop (pozdrav) in vsebina
(kaj pove o sebi). Nacin kako govori je nekoliko manj pomemben, najverjetneje tudi

90



zato, ker na ta del vsaj v celoti zaradi genetike (viSina in barva glasu) ne moremo
vplivati ali teZko vplivamo, obCasno tudi zaradi moci Custev (hitrost govorjenja). Je pa
odgovor o izgledu opredeljen kot srednje pomemben, Ceprav se nekoliko nagiba k
pomembnejSemu delu. Prvi vtis je pogosto tudi napacen. Zanimivo bi bilo zato
raziskati, kateri so tisti dejavniki, ki prispevajo k nasim napacnim prvim vtisom (morda
stereotipi, predsodki, vnaprejSnje druzbeno zakoreninjene predstave) ter ali je krivda
za napacen prvi vtis zgolj na nasi strani zaradi naCina ocenjevanja in vnaprejSnjega
presojanja, ali pa se dogaja tudi to, da se hoCe nova oseba - tako kot vsak v okviru
prvega stika - predstaviti v najboljSi luci, vendar se marsikomu to ponesreci (morda
zaradi takratnih okolis€in, ki so lahko povezane z obremenjenostjo, pritiskom,
nesamozavestjo). Ravno tako bi bilo zanimivo vedeti, ali se prvi vtisi napravm

kasnejSim spoznanjem izkaze za bolj pozitivho ali negativho obarvanega.

Naslednje je poglavje o intuiciji (terminsko razumljeni v laicnem pomenu). Nekateri
pravijo, da je tudi intuicija pomembna kot neposreden obcCutek pri novem zaznavaniju,
spoznavanju, ustvarjanju mnenja. Ljudje se na intuicijo zanaSajo razlicno glede na
okolis¢ine. V preverljivih okolis€inah (v primeru avtomobila so to tehnic¢ni podatki, v
primeru zdravnika se pri¢akuje strokovnost, znanje) in kjer nimajo kaj dosti vpliva (v
primeru razgovora za sluzbo) se nanjo ne zana$ajo prav dosti. Slednja je prisotna
predvsem v primerih, ko smo v polju hepoznavanja in nevednosti (spoznavanje nove
osebe). V odgovorih anketirancev v primeru razgovora za sluzbo preseneca
predvsem povprecje, ki je v Cisti sredini. Pricakovala sem, da se bo povprecna
sredina pozicionirala v visji oceni. Glede na okolis¢ine danasnjega Casa, ko je
premalo delavnih mest in ogromno povprasevanje brezposelnih na drugi strani, bi
namreC lahko pricakovali, da je s tako zazeleno inovativnostjo (pri bodo€ih, novih
kadrih s strani delodajalcev) nekako povezana tudi intuicija v smislu v naprej
predvideti in se skuSati postaviti v kozo delodajalca, da bi lazje razbrali koga oziroma

kaj i5Cejo, da se lahko temu primerno pripravimo in predstavimo.

5.2 Intervjuji

V intervjujih sem se osredotoCila na delovni odnos znotraj storitve. Vecino storitev

strokovnega odnosa lahko umetno razélenimo na elemente prvega stika,
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psihosocialni vidik odnosa, vesSCine in izkudnje zaposlenega, profesionalno etiko,
vidik institucije, zunanje dejavnike, uc€inek storitve in (ne)placnisko razmerje. V okviru
omenjenih elementov so ljudje najbolj pozorni na psihosocialni vidik odnosa znotraj
storitve in prvi stik, medtem ko jim izkuSnje zaposlenih pomenijo najmanj. Veckrat
odnosne zadeve tako pomenijo ve€ od ekspertnih, ravno tako so odnosni in zunanji

dejavniki pogosto pomembnejSi od kompetenc izdajalca storitve.

V okviru psihosocialnega vidika odnosa so ljudje najbolj pozorni na empatijo,
ujemanje z zaposlenimi in enakopraven, do neke mere tudi prijateljski odnos. Veliko
jim pomeni ustreZljivost, zaupanje in sodelovanje s strani zaposlenih. V€asih prihaja
do razlicnih pogledov na doloCene stvari, zato nekateri uporabniki z odnosom
zaposlenih niso najbolj zadovoljni in si Zelijo izboljSanja le teh. Ponekod je opaziti
pokroviteljstvo in pomanjkanje empatije s strani zaposlenih. Ena od intervjuvank je
primerjala svoj vtis in bivanje v dveh DSO-jih ravno glede na vidik odnosa, ko je
enega od domov opisala kot hladnega, zaradi pomanjkanja empatije s strani
zaposlenih in drugega kot prijetnega, zaradi toplih odnosov in medsebojnega
spostovanja vseh prisotnih. »V pogovoru in pri sporazumevanju je pomembna tudi
druzbena moc, ki jo ima sogovornik. Bistveno takticno vprasanje je namrec, kako
doseci, da nam sogovorniki prisluhnejo. Ljudje nas pogosto poslusajo, a ne sliSijo
tistega, kar hogemo povedati, $e ve&, pogosto gre sporogilo kar mimo njih. Se zlasti

to velja za pogovore v organizacijah.« (Flaker 2012: 189)

Vecina intervjuvancev je bila ob prvem stiku s storitvijo pozitivno presenecenih
predvsem zaradi prijetnih Custev, ki so jih ob tem doziveli. Dva sta obcutila
razoCaranje, nekaj jih je bilo ob prvem stiku brez posebnih obdutij, ali pa so bila
njihova pricakovanja izpolnjena. Nekaterim je bil tezak predvsem zacetek, tudi zaradi
negotovosti in drugacnega okolja. Vecina je bila ob prvem stiku s predstavljenimi
storitvami zadovoljna, nekateri pa so se preprosto vdali v usodo. Nekaj jih je bilo na
storitev napotenih, ve€ jih je priSlo na priporoCilo prijateljev, sorodnikov ali
predhodnjih poznanstev oseb, ki so Ze koristile dolo¢eno storitev. Tudi v primeru, ko
je ena od uporabnic kmalu po prvem stiku in zaCetni namestitvi izrazila Zeljo po
spremembi selitve v drugo sobo, so prosnji ugodili. Seveda pa tudi v okviru storitev,

Se posebej tistih ki so dolgotrajne, ne morejo biti stvari stalno krasne, saj je tako tudi
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Zivljenje sicer, zato se je v takih primerih potrebno soociti z realnostjo (povzeta misel

ene izmed intervjuvank).

Za dosezen ucCinek se vecina strinja, da je potrebna osebna vpletenost oziroma gre
za soodvisnost in sodelovanje tako uporabnika kot zaposlenih. Cilji v vezi u€inkov so
vecCinoma razlicni oziroma individualno doloCeni na podlagi posameznikovih zelja.
Omenjena je bila tudi razlika med teorijo in prakso, ko zaposleni vidijo uc€inek drugje
kot uporabniki, kar lahko pripelje do nesoglasij in nezadovoljstva na obeh straneh.
Pojavljal se je namre¢ pomislek o neorganiziranemu sistemu storitev predvsem
zaradi pomanjkanja kadra. Nestabilno stanje se pojavlja tam, kjer na istem mestu
biva vec ljudi, denimo v stanovanjskih skupinah. In Ce se stvari ne reSujejo sproti. To
vodi v brezizhodne situacije in vrtenje v krogu. Primer tega je, kot je opozoril eden od
intervjuvancev, da imamo stanovanjske skupine, vendar ne poznamo oziroma
nimamo oblikovane prave prehodne oblike bivanja za okrevajoCe posameznike. Ta
njihova potreba se namreC€ pojavi predvsem takrat, ko so na toCki da zakorakajo
nazaj v samostojno Zivljenje. Tudi dopolnitev storitev z dodatnimi dejavnostmi lahko
pripomore k doseZzenemu ucinku, tak primer je trening motivacije ali urjenje socialnih

vesdéin.

Ljudje smo prilagodljiva bitja. Ni¢ drugace ni s tem, ko smo v situaciji, da moramo
sprejeti dolgotrajno storitev. Motivacijo uporabnikom predstavljajo obiski prijateljev in
znancev, obiskovanje zunanjih dejavnosti, socialna vklju€enost v okolje... Zgolj eden
od intervjuvanih je bil primoran sprejeti storitev zato, ker mu je to kot ukrep naloZzilo
sodis€e. V tem primeru je bil motiv predvsem izpolnitev druzbeno koristnega dela.
Eni osebi je vklju€enost v storitev pomenila celo spremembo na boljSe, omogodila ji
je izhod iz predhodne tezke situacije. V okviru institucionalnega bivanja se pojavljajo
tudi Zelje po ponovni vklju€itvi v staro zivljenje in okolje ter Zelja po StevilcnejSih
zunanijih stikih. 1z obeh primerov lahko zato sklepamo, da ljudje z zunanjimi dejavniki

povezujejo predvsem osebne stike svoje in SirSe socialne mreze.

Kljub uradnemu zvenu in predstavi ob besedi institucija, vecina intervjuvancev znotraj
storitve, torej predvsem v primerih ko je storitev celostna oziroma je del njihovega
vsakdana (dolgotrajna), obcCuti domacnost, pozorni so na vedji red, kot so ga bili

vajeni pred vstopom v storitev (institucionalno bivanje). Zgolj ena oseba je omenila,
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da domacnosti ne more obcutiti in se tezko prilagodi na novo okolje in potek storitve,
medtem ko je vecCina zadovoljnih. Tudi tu je bila izpostavljena moznost v smislu, ¢e si
znotraj storitve najde$S osebe ki so ti blizu, potem je zadovoljstvo s storitvijo toliko

vecje, da vpliva institucije kot take, ni veC tako opaziti.

Profesionalna etika je po mnenju intervjuvancev pogoj za opravljanje dela v doloceni
storitvi in po njihovih ocenah v njihovih primerih tudi ustrezna. Kot del etike omenjajo
nudenje pomodi, hitro ukrepanje kadar je to potrebno v€asih pa se zgodi tudi to, da
prihaja do razlicnih pogledov na to, kaj je v okvirih profesionalne etike potrebno
oziroma pomembno. Vprasanje, ki se mi pri tem zastavlja je, ali je etika res samo
zunanji odraz ali pa gre tu za nekaj globljega, tudi nepreverljivega. S tem mislim na
to, ali je oseba profesionalno eti¢na Ze zgolj s tem ko izvaja svoje dolZznosti v skladu s
pravili ali pa mora to tudi delati tudi povsem »nesebi¢no« za lastno izpopolnitev.
Poleg tega ali je vse kar je nujno tudi pravicno? Pravi¢no in pravilno se namre€ ze v

vsakdanjem zivljenju marsikdaj izpodrinjata oziroma si nasprotujeta.

V okviru ves¢in je predpogoj za to primerna izobrazba in kljub temu, da intervjuvanci
ocenjujejo, da so potrebe uporabnikov znotraj storitve zadovoljene, obcutijo
predvsem pomanjkanje kadrov. V¢asih prihaja tudi do razlicnih pogledov v smislu
oblikovanje neprimernih programov. Polovica intervjuvancev je prepri€anih, da so
izkusnje zaposlenih pogoj za opravljanje dela in da jih tudi izkazujejo v zadostni meri.
Vecletne praktiCne izkuSnje se kazejo predvsem takrat, kadar so potrebne fizicne

spretnosti na primer pri dvigovanju nepokretnih ljudi v domovih za stare.

V okviru (ne)placniSkega razmerja je polovica intervjuvancev mnenja, da je viSina
placila sorazmerna s tem, kar v okviru storitve prejmejo. Le peScica intervjuvancev pa
je prepri¢anih, da je cena previsoka glede na ponudbo ali pa imajo nevtralen odnos
do cene storitve, najpogosteje zato, ker storitve ne placujejo sami. Izpostavili so, da
je ustreznost pogosto povezana in pogojena predvsem s finan¢nim statusom
uporabnika, v€asih tudi z navajenostjo ali razvajenostjo posameznika, kar je lahko

odraz njegove osebne karakteristike ali zivljenjskih okoliSCin.
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5.3 Skupna razprava vkljucujoc hipoteze

Hipoteze so se v vseh primerih potrdile. Rezultati so pokazali, da prvi vtis zelo
pomembno in bolj kot veCina drugih dejavnikov vpliva na nadaljnji odnos v
neposredni interakciji. To ugotovitev je dobro imeti v mislih §e posebej v situacijah, ki
S0 za nas pomembne, denimo pri razgovoru za sluzbo, kjer imamo le eno moznost,
da se pokazemo v nasi pravi in najbol;jSi lu€i. Prvi vtis pa ni pomemben smo zato, ker
nam lahko odpre ali zapre marsikatera vrata, ampak tudi zato, ker si na podlagi le
tega ustvarimo sliko o sebi, ki jo zrcalimo v druzbo. Tak primer je lahko Ze
neprimerna izbira obleke, ki lahko sogovorniku o nas posSilja napacna sporocila: da
ne poznamo bontona oblacenja, da se (v primeru izzivalnih oblacil) zanasamo bolj na
videz kot vsebino, da imamo do sogovornika in celotne situacije nespostljiv odnos...
Kot je v svojem delu zapisal Ze Wetherbe lahko z napacnimi izbirami oblacil v druzbo
posiliamo sporocila, ki postanejo pomembnejSa od vsebine same, popravek le tega
pa je skoraj da nemogoc€. Seveda pa to ni misljeno v smislu konformizma, pac pa kot
vtis iskrenosti, pomembno je, da ne dajemo dvojnih agend in da imamo prostor
tolerance za razli¢ne stile pristopov (potrebno je upostevati kontekst, druzbo, kulturo,

organizacijo...).

S tem je povezana tudi neverbalna komunikacija, zato je dobro, da se je zavedamo,
jo osmislimo in interpretiramo. Ob tem je potrebna doloena meja oziroma prava
mera, saj ne smemo delovati »zaigrani« ali preve¢ »umetno narejeni«. Se posebe;
kadar verbalna in neverbalna komunikacija ne sovpadata oziroma si celo
nasprotujeta, dajemo s tem sogovorniku o€itne znake, da nekaj ni v redu. Primer tega
je, ¢e nekdo predava o zdravi prehrani in temu primerno izgleda, mu tudi bolj
zaupamo. Njegova zunanja vsebina v tem primeru potrjuje povedano (vsebino), zato
v takem primeru ljudje bolj zaupajo povedanemu. Res pa je tudi, da neverbalne
komunikacije vselej ne moremo nadzirati obicajno je to takrat, ko so v ozadju prisotna
mocna Custva in emocije. Na tem mestu se potrdi hipoteza, ljudje lastni neverbalni
komunikaciji posvec€ajo manj pozornosti kot neverbalni komunikaciji sogovornika.
Poznavanje kinezike, znanosti o ¢loveskih gibih s pomocjo misic, ki raziskuje razlicne
zorne kote sporazumevanja s telesnimi gibi, nam lahko pomaga izboljSati tudi

vescine medosebnega komuniciranja.
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Hipoteza o tem, da ljudje ki slabo komunicirajo v vsakodnevnih okolis€inah, svojo
komunikacijo kot slabSo oznacujejo na vseh podrocjih oziroma v vseh okolid€inah, in
obratno, se je sicer z analizo izkazala za pravilno, vendar kljub temu stvar ni tako
enostavna. Na komunikacijo namre¢ med drugim vplivajo tudi okolis€ine, ki so
prepletene z razli¢nimi oblikami oziroma ravnmi komuniciranja, zato lahko v razli¢nih
situacijah ena oseba reagira in komunicira povsem drugaCe oziroma razlicno
uspesno. Je pa komunikacija v vsakodnevnih okoliS¢inah zagotovo situacija iz katere
lahko glede na njeno ritualnost sklepamo, da nekdo ki se ne znajde najbolje v
vsakodnevnih stikih - kateri naj bi veljali za najbolj preproste, ¢etudi to vedno niso - v
okolis¢inah, ki so mu manj znane, komunicira Se teZje ali slabSe. Seveda pa tudi tu
obstajajo izjeme. Rezultati kazejo, da anketiranci z najboljSe ocenjeno komunikacijo v
vsakodnevnih okoli§€inah povezujejo v vecini premerov vse okolis¢ine, ki zadevajo
verbalno obliko. NajslabSe so ocenili svoje komunikacijske sposobnosti v primerih, ko
gre za razgovor s tujci. To lahko pripiSemo temu, da Cutijo da ne obvladajo dovolj
tujih jezikov, ne znajo pristopiti k tujcem ker ne poznajo narave in znacilnosti njihove
kulture ali pa tezko naredijo prvi korak in pristopijo k neznancu. Sledi naslednja
slabSe ocenjena oblika, to je pisna oblika komuniciranja, za katero ravno tako
obstajajo bolj doloCena pravila, ki jih je treba poznati. Anketiranci z najslabse
ocenjeno komunikacijo v vsakodnevnih okolis€inah povezujejo predvsem situacije, v
katerih gre za govorno obliko in navezovanje medosebnih odnosov. Najbolje je
znotraj omenjene kategorije namre€ ocenjena pisna komunikacija. Najslabsa

povpreCna ocena se pojavlja v javnhem nastopanju.

Rezultati ankete so potrdili hipotezo, da besedni zvezi »dobra komunikacija« ljudje
pripisujejo predvsem »neoprijemljive kazalnike/atribute«, saj so v anketi prva Stiri
mesta dosegli odgovori: energija, empatija, harmonija s sogovornikom in prvi vtis.
Tudi v intervjujin je bil izpostavljen vidik psihosocialnega odnosa kot enega
najpomembnejSih elementov znotraj delovnega odnosa v storitvi. Ravno k
omenjenemu elementu namre¢ lahko pripiSemo oziroma vanj uvrstimo zgornje
»kazalnike«. Seveda to $e ne pomeni, da je neka oseba, ki je oznatena z zgornjimi
kazalniki, enako oznacCena v vseh okoliS€inah oziroma situacijahNadalje se lahko
navezemo na ugotovitev in potrditev naslednje hipoteze, da so uporabnikom storitev

odnosne dimenzije pomembnejSe od ekspertnih in drugih zunanjih zadev izvajalca
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storitev. Je pa na tem mestu zanimiva primerjava anket in intervjujev v okviru sklopa
raziskovanja elementov delovnega odnosa storitev. V obeh primerih ljudje najve¢
pozornosti posvecajo vidiku prvega stika in psihosocialnemu vidiku odnosa znotraj
storitve. V tem delu gre tako za popolno ujemanje, medtem ko se razlika kaze pri
odgovoru na najmanj pomemben element v odnosu. V intervjuju so to izkusnje in v
anketi vidik institucije. Zanimivo pri tem je, da tudi ob prvem stiku ne moremo mimo
vidika oziroma vsaj vtisa o instituciji, pa vendar je slednja uvr§¢ena na zadnjo mesto
kot najmanj pomembna. Enako je kadar imamo kakSne slabe izkuSnje obiCajno
kritiziramo »ustanovog, tudi Ce je slab vtis nastal na podlagi osebne interakcije z
zaposlenim. Kljub temu pa lahko razliko v tej primerjavi pripiSemo temu, da so na to
vprasanje odgovarjali intervjuvanci, ki se posluzujejo bolj »celostne« storitve, ki je del
njihovega vsakdana, torej na primer DSO, kjer iz storitve »ne morejo izstopiti«.
Anketiranci pa so lahko v primeru storitev mislili tudi na storitve, ki so »obCasne«

denimo frizerska storitev.
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6 SKLEPI

Iz analize pridobljenih podatkov sem ugotovila naslednje:

R/
A X4

X/
°e

Uporabniki so v okviru delovnega odnosa znotraj storitve najbolj pozorni na

prvi stik in psihosocialni vidik odnosa, katerim pripisujejo najvecji pomen.

Ljudje so veliko bolj kot na lastno neverbalno komunikacijo pozorni na

neverbalno komunikacijo sogovornika.

Prvi vtis odloc€ilno in veliko bolj od vseh drugih dejavnikov vpliva na nadaljnji

odnos s sogovornikom.

Samoopazovanije lastnega komuniciranja v neposredni interakciji je pri ljudeh

slabo izrazeno.

Uporabnikom storitev odnosne zadeve pomenijo ve€ od ekspertnih zadev in

kompetenc izvajalca storitve.

Ljudje svojo komunikacijo ocenjujejo kot dobro predvsem v vsakodnevnih
situacijah, v javnem nastopanju se ne ¢utijo povsem kompetentne, prav tako

redko prvi ogovorijo tujce .

Ljudje v okviru neposredne interakcije potrebujejo (osebni) prostor oziroma

dovolj veliko fizi€no razdaljo.

Ljudje se na intuicijo zanasajo predvsem takrat kadar nimajo moznosti

preverite stvari na empiri€Cen nacin.

Za doseganje ucinka znotraj storitve (v ozjem smislu in ne izboljSanje kot del
celotnega procesa) je potrebno vzajemno sodelovanje uporabnika ali stranke

in zaposlenih.

Motivacijo ljudem znotraj »dolgotrajnih storitev« predstavljajo predvsem
socialni stiki z zunanjim okoljem (nanasa se zlasti na primere institucionalnega

bivanja).
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X/
°e

X/
°e

Intervjuvanci so mnenja, da je viSina placila sorazmerna s tistim, kar so prejeli

v okviru storitev.

Intervjuvanci pritrjujejo, da je tudi v okviru »dolgotrajne storitve

institucionalnega bivanja« znotraj institucije mogoce obcutiti domacnost.

Ce si znotraj dolgotrajne storitve institucionalnega bivanja najdes ljudi, ki so ti
podobni (denimo pa interesih, na€inu razmisljanja...) potem si tudi s storitvijo

bolj zadovoljen.
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7 PREDLOGI

Predlogi vezani na tematiko neposredne interakcije:

3¢ Vpeljava predmeta o komuniciranju (verbalnem, neverbalnem, javno

nastopanje...) v Solstvo oziroma izobrazevanje.

XX Vpeljava vaj izkustvenega ucenja o komunikaciji na fakultete, katerih programi

so usmerjeni v delo z ljudmi (na primerih dobrih in slabih praks, spoznavanje

protokolov kaj se sme in kaj ne...).

Predlogi vezani na diplomsko nalogo:

Raziskava komunikacijskih vzorcev in primerjava med urbanim in ruralnim

prebivalstvom.

Raziskava vpliva stopnje izobrazbe na neposredno interakcijo (zanimivo zlasti
zaradi rezultatov anket da dobra komunikacija pomeni predvsem energijo,

harmonijo, dober prvi stik kot kazalnike nenaucljivih vescin).

Primerjava komuniciranja med druzboslovci in naravoslovci (izhajati iz
predpostavke, da imajo druzboslovci ve€ stika z ljudmi in morajo bolje

komunicirati).
Primerjava komunikacijskih vzorcev glede na spol ali starost.

Preverba anketnih odgovorov tudi v praksi s pomocjo kakSnih testov
(smiselno, ker kljub temu, da je nekdo v anketi svojo komunikacijo ocenil kot
dobro, to Se ne pomeni, da njegovo komuniciranje enako ocenjuje in vidijo tudi

drugi).
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8 ZAKLJUCEK

Da se ne ponavljam v sklepnih ugotovitvah raziskave in kljub temu, da je diplomska
naloga zastavljena kot neka sploSna psihosocilano-kulturno-druzbena tematika ali
tudi problematika, Zelim v zaklju¢ku pojasniti ali vsaj izpostaviti predvsem tiste

razloge, ki izbiro teme aplicirajo in delajo pomembno tudi za socialno delo.

Socialno delo je stroka in znanost, ki je najtesneje vpeta v med&loveske odnose in
njihove interakcije, bodisi v okviru socialnih mrez uporabnikov bodisi v njihovi
navezavi z najrazlicnejSimi institucijami. Z ljudmi se socialni delavci sreCujejo takrat,
ko rabijo njihovo oporo, pomo¢, usmeritve, ukrepe... V primeru resni¢nega
zavzemanja za uporabnika naloga socialnega delavca v okviru izvirnega delovnega
procesa pomoci ni nujno kon€ana s tem, ko smo dosegli nek, recimo temu vidni, po
moznosti »papirolosSki cilj«, ampak naj bi uporabniku pomagali tudi pri njegovem

vnovicnem vstopu nazaj v druzbo kot enakopravnemu ¢lanu.

Tematika o komunikaciji v neposredni interakciji je za socialne delavce tako
pomembna iz ve€ razlogov: da so bolj pozorni na lastno verbalno in neverbalno
komunikacijo in jo lazje reflektirajo tudi skozi oCi sogovornika; da se zavedajo moci, Ki
izhaja iz interakcijskega procesa in ni zmeraj opazna navzven; da lazje razumejo in
interpretirajo stvari, ki jih pove uporabnik; da uporabnike, ki niso ve$¢i komuniciranja
- kar jim lahko otezuje navezovanje stikov in ustvarjanje socialnin mrez v okolju -
usmerijo v treninge asertivnosti; da vsaj okvirno poznajo teorijo komuniciranja, ki jim
lahko sluzi kot podlaga za razlage nekaterih vzorcev komuniciranja; da opazijo in
pomagajo uporabnikom, kadar ti ne znajo ali noCejo ubesediti nekaterih stvari; da se
usposobijo za dobro in kredibilno komuniciranje z mediji in le nazadnje, da dobijo
vpogled v to, kateri elementi delovnega odnosa znotraj procesa storitve so v vecini

primerov uporabnikom najpomembnejsi.

Seveda napotek poznavanja predvsem neverbalne komunikacije za socialne delavce
ne pomeni, da morajo le ti delovati kot roboti in stalno nadzirati svoje komunikacijsko
izrazanje pac pa je misljeno kot vodilo, da se zavedajo, da se predvsem neverbalna

govorica pogosto zrcali na sogovornika. Z napacno ali neprimerno izrazeno
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neverbalno govorico, lahko uporabniku damo napaéne signale. Se toliko bolj je
poznavanje neverbalne komunikacije pomembno, ker so uporabniki socialnega dela
obi€ajno ljudje, ki so vpeti v tezke Zivljenjske situacije, kar zagotovo vpliva tudi na
njihovo komunikacijo in izrazanje. V primeru, da imamo uporabnika, ki se tezko izrazi
ali pa z nami noCe sodelovati, z njim tezko navezemo stik, zato nam opazovanje
njegove neverbalne komunikacije lahko pomaga. Neverbalnega izrazanja namreC ne
moremo povsem nadzirati, zato je ta vrsta komunikacije pogosto tudi bolj zgovorna
od verbalne, obenem pa tudi najbolj pristna. Seveda tudi to ne pomeni, da morajo
socialni delavci kot detektivi »analizirati« komunikacijo sogovornika. Medosebni
odnosi so namre¢ dinami¢ni procesi, ki jih je treba upostevati v okviru situacije, okolja
in druzbenega konteksta. Ravno dinami¢nost odnosa pa lahko nudi socialnemu
delavcu tudi ve€ moznosti za soustvarjanje odprtega prostora za pogovor in skupnih

izidov.

Na tem mestu je pomembna tudi tema o razmerjih moc€i, saj je moc¢ treba razumeti
tudi kot interakcijski proces. Ta se vsakodnevno izraza v najrazlicnejSih interakcijah.
MocC tako ni prisotna le tam, kjer je vidna in poudarjena, paC pa se vprasanje
porazdelitve (ne)ustrezne moci pojavlja tudi v interakcijah, kjer ni razvidna na prvo
Zogo, ali pa je njena kolicina manjSa. (Drago$s 2005: 10,11) Ravno »...socialna

delavka lahko pri svojem delu prakticira razli€ne vire moci.« (prav tam: 19)

V okviru poznavanja komuniciranja ne gre pozabiti niti na tako imenovane
interakcijske prekrske. »Ko govorimo o interakcijskih prekrskih , imamo v mislih niz
prekrskov, ki bi jim lahko rekli tudi vljudnostni (odmaknjen pogled, krSitev vljudnostne
razdalje, pretirana neposrednost ali zadrZzanost itn.). Te prekrSke dnevno delamo vsi
brez izjeme in jih hkrati tudi popravljamo z opravicili, pojasnili ipd.« (Flaker et al.
2008: 231) Tega se mora zavedati tako socialni delavec pri lastni komunikaciji, s tem
pa mora seznaniti tudi uporabnika, kadar je ta neprepriCan v svoje lastno

komuniciranje, in se zato tekom delovnega procesa pomoci pogosto zapre vase.

Tudi napotitev na trening asertivnosti bi bila za marsikaterega uporabnika socialnega
dela zelo primerna, saj so uporabniki obi¢ajno ljudje, ki s seboj nosijo tezke
Zivljenjske zgodbe, zato so pogosto Se bolj ranljivi in nesamozavestni. S

poznavanjem in urjenjem v komunikaciji bi se take osebe laze vkljuCevale v druzbo v
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smislu, da bi se laZje sooCale z morebitni opazkami in jih znale reflektirati ter se
postaviti sebi v bran. »... trening asertivnosti je namreC€ metoda in nacin krepitve moci
in notranjih virov vsakega posameznika. Je tudi prostor za ucenje in iskanje moznosti
za pridobivanje vpliva in nadzora nad svojim zivljenjem. Trening pripomore k boljSem
zavedanju lastnih sposobnosti in razvija zavest o lastnih zmoznostih.« (Znidarec
Demsar, Petrovi¢ Erlah 2005: 70)

Izkustveno uc€enje komuniciranja bi priSlo prav tudi socialnim delavcem, ker je
marsikateri od njih pogosto v situaciji, ko se mora soociti z mediji. Nekredibilni javni
nastop pred novinarji namre¢ lahko vodi v napac¢no interpretacijo, tako medijev kot
kasneje SirSe javnosti, o doloCeni situaciji oziroma primeru. To se je v preteklosti ze
dogajalo z medijsko odmevnimi primeri in aferami povezavi s socialnim delom, kar

lahko kaj hitro vrze slabo lu¢ tudi na samo stroko.

Naj zaklju¢im s trditvijo, da je socialni vidik v neposredni interakciji kompleksno
podrocje, prepleteno in vpleteno v razlicne ravni medosebnih stikov slehernega
posameznika, naj bo v odnosu do sogovornika ali institucije. 1z omenjenega razloga
je zato priporocliivo najti pravi nacin komuniciranja, tako v izrazanju sebe,
razumevanju sogovornika kot soustvarjanju medosebnih odnosov. Ravno tako pa je -
kot je pokazala tudi raziskava - v prvi vrsti ne glede na stroko pomembno biti ¢lovek z
empatijo, saj na ta naCin ne le lazje soustvarjamo medosebno interakcijo s
sogovornikom ter dobro klimo, ampak tudi lazje in hitreje dosezemo cilj v

obojestransko zadovoljstvo.
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10 PRILOGE

10.1 Priloga 1: Transkript intervjujev

(A)Bozo, SENT:

I T2 sistem je bil v zadetku devetdesetih

let zelo dobro zastavljen, tako da se psihiatriCne bolnice razhajajo in se uporabnike
vklju€i v normalno druzbo kar je Cisto v redu, ta osnovi trend, pristop. Tudi pri nas je
bil letos dvajseta obletnica stanovanjski skupin, tako da osnovna ideja je v redu. Kar
je tudi v redu in je obenem paradoksalnost v tem sistemu je, da je materialni standard
Se zmeraj holandski komfort Ceprav tako kot gre cela drzava cugrunt tako je tudi tu ko

se sredstva zmanjSujejo ampak Se zmeraj je ok. Problem pa nastane pri teh

nesreénih odnosih med uporabniki in strokovni delavci. Veginoma so zaposieni iz
FeDiEKeReNesinomalzenskalpopllacijalkameiGIStoIoN, 2mpak kaj mi pomaga sto
socialnih delavcev, ko [N <7

sem dvanajst let v Sentovi stanovanjski skupini, moja zgodba s psihiatri¢ni
diagnozami so Ze zdavnaj mimo in sem invalidsko upokojen. Potem sem pa po spletu
okolis¢in priSlo do problema ko sem izgubil stanovanju, potem sem pristal tukaj. Moj
nizek dohodek, ki je skupaj z varstvenim dodatkom 440 evrov, in tu kjer sem mi
poberejo vse razen da mi pustijo del zepnine ostane. Govoril in dogovarjal sem se

Ze z mnogimi, a do sedaj $e neuspesno. ldeja prehodnih stanovanjskih skupin je

sicer fina, a kaj ko tega v praksi ni. [Nl \/ t<h stanovanjskih
skupinah je zato I (- < e oblike, ki je zadasna, je
postalo odlagali$&e radioaktivnega materiala kar smo v tem primeru mi uporabniki. M
pSieSociaINENreRabilitatiie! Dobra je ormoska deklaracija ki govori o sodelovanju

medicine s socialnim delom. Bilo je zopet zagotovilo da se bo to odvijalo, vendar
gredo stvari prepocasi in tu bi bilo potrebno delati. Kak$ni so odnos med uporabniki
in zaposlenimi? Velik napredek je da so ugotovili da so potrebne spremembe v

sistemu, je tudi pripravijenost, BEGBIER pa je na drugi strani tudi ta, HEINNPSINOIOGOV

PaoMacIRIPSIRIAtoY, ki bi nam bili uporabnikom na voljo. Ce pogledamo psihiatre v

Polju te samo hospitalizirajo in ne dolgotrajno zdravijo. Vsak, ki pride v tak polozaj in
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rabi psihiatra namre€ priCakuje da bo ravno on tisti ¢lovek, ki ga bo ne samo zdrauvil,
ga poznal ampak tudi razumel. Potrebna StalSHOKOVNOS! in empatija na daljsi rok.
Ravno tako ni prve skupnostne psihiatrije, ki bi bila nujno potrebna. Potrebna je
interaktivnost, multidisciplinarnost. Kako pa je bilo s prvim stikom? ESCISCHNRINEE
EERRIEE I REEEEs bl sem navduSen nad materialnim udobjem, ker pa
nisem vec€ imel probleme v duSsevnem zdravju sem tu notri Ze po enem tednu ugotovil
da sem spet pri$el v narobe svet. V okviru nadrtovanja te storitve so namre¢ [N

SRR 2 =radi odrinjenosti sicer v nek
komfort vendar se z ljudmi ne ukvarja tako bi se moglo zato se [ GGG

(B) Andreja, SENT:

NajveC mi pomeni prvi stik, ki mora biti topel, iskren in ti dati moznost napredka in

soodlo¢anja ter realen vpogled v stanje. Skratka iz tega izhaja tudi naslednje dejstvo,

vidik odnosa, ki mora biti na ravni enakopravnosti ter profesionalna etika inlioraio
NSRRI \oram reci, da je [ Sicer prihaja
v€asih do pokroviteljskega odnosa nekaterih strokovnih delavcev, predvsem
mentorjev in javnih delavcev ,vendar to reSujemo sproti in z usposabljanji. Temu
dajemo tudi velik poudarek ¢lani Sveta uporabnikov, ki ga trenutno vodim v okviru
Senta. Uporabnike krepimo, da se zavedajo svojih pravic ter kak$en je pravilen
odnos strokovni delavec in uporabnik storitev, hkrati pa osveS€amo tudi strokovne

delavce. Glede na nasteto je jasno, da pricakujem od strokovnih delavcev nek

rezultat, vendar se zavedam in vedno poudarjam, da brez [ R
BB \/ okviru tega smo prediagali tudi [ R < oa bomo izvedii za

zaposlene in uporabnike. Pokazalo se je namre¢, da tekom let uporabniki izgubijo
voljo, €e rezultati niso dovolj vidni ali veliki. PlacniSko razmerje mi ni pomembno, je
pa sigurno zelo pomembno tistim, ki zivijo na socialnem robu in nimajo nekega
socialno ekonomske podporne mreze. Preden sem prisla na Sent, nisem od tam

poznala nikogar. Na Sent me je napotila moja psihiatrinja dr. Vesna Svab, ki je tudi

soustanoviteljica Senta. Bila sem tik iz krize in EERIIONCHCICINECISEH
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O EEEE Do tistega trenutka sem zmogla le laZja gospodinjska

dela, saj mi je vse ostalo predstavljalo grozen napor. Izredno lep sprejem, pogovor o
moznostih in Zeljah glede zaposlitve in programih, ki jih lahko obiskujem v dnevnem
centru, mi je dal $e dodatni zagon. Ze tako sem bolj druzaben tip &loveka in mi ni
tezko vzpostaviti enakopravnega odnosa z nikomer, vsakemu tudi pomagam po
svojih mocCeh, tako da sem se z vsemi, uporabniki in zaposlenimi, takoj zelo dobro
razumela. Hkrati so vsi videli, da se trudim zase in za druge, da Ze kar nekaj znam in
se mi ni tezko uciti. Moj pogled na drustvo se ni kaj bistveno spremenil, moram reci,

da se je le Se nadgradil, saj si skupaj prizadevamo in dosegamo boljSe odnose.

(C) Stefka, Ljubljana Vié-Rudnik:

Jaz sem [ tudi druge slisim da so zadovoljni, da je v

redu. Pa tudi druge Zenske pravijo da je v redu. Mi ,ki smo notri imamo cas, jaz
hodim delat na telovadbo potem pa delam Se vse sorta. Sem bolj ustvarjalna, tudi
doma sem skoz veliko delala, v sluzbi pa Se privat in Se otroke izSolala vse brez pufa.
Ste kaj slisali o domu predenj ste prisli notri ali celo koga, ki je notri bival poznali?
Ene par sem jih Ze prej poznala in obiskala v domu pa sem sliSala da so zadovoljni.
Bilo je tako da sem padla, potem sem $la v bolnico, iz bolnice so me pa sem pripeljali
ker je IECICHCREE ISR oni so pa po sluzbah. Tako da sem
direktno sem prisla. Celo no€ sem jokala ko sem priSla ker sem imela svoj luskan
stanovanjCek za katerega sem se toliko prematrala, ker sem mogla delat da sem do
njega priSla. Ampak zdaj sem tukaj res zadovoljna. Hitro sem se navadila, velik jih
poznam ker sem tudi sama iz Vi€a. KakSna so bila vaSa pricakovanja predenj ste
prisli v dom? Uf moram pohvalit da je boljSe kot sem mislila, dobro je. Kaj vam pri
osebju najve¢ pomeni v okviru odnosa? Vazno je da poskrbijo, da so stanovalci
zadovoljni, tudi druge sliS§im da so zadovoljni, pa ko pade med nami kakSna Zenska
beseda je tudi fino. Jaz se dobro pocutim. Imajo €as za nas, me smo pa tudi
zaposlene, ena dela to druga drugo. Smo zadovoljni. Pomembno je da se zastopimo
med samo, Cisto vsi so v redu, tudi osebje je v redu, v€asih Se kaj zapojemo skupaj.
Mislim da [ICIONOINZRESEH. Kaksni morajo po vasem mnenju biti ljudje, ki tukaj
delajo? Ja zelo prijazni, vsi pravijo da je nekdo tako fejst Ce je prijazen. Starejsi ljudje
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to obcutijo, a ne. Tudi jaz ob&utim tako. Jaz se dobro pocutim pa sliSim tui druge da
se dobro pocutijo. Sej kdo reCe ah danes je spet to z jest, pa jim reCem ja kaj ste pa
doma kuhala... Saj so vse sorte in razlicni okusi. Vse imamo na voljo tudi frizer pride,
Ce rabis iti v bolnico te peljejo, vse to imamo zato nobenih pritozb. Kako pa razmerje
med ceno in storitvijo, dobite dovolj za ta denar? Jaz mislim da je za ta denar v redu.
Jaz imam sicer majcken penzijo in moram Se dodati zraven. Enim nekaj obcina
pomaga, sliSala sem da socialna nekaj zraven pa je. Jaz sem mal Sparala pa vsek
mesec dodam Se 60 evrov zraven. Kaj vam najve¢ pomeni v odnosi znotraj doma?
Da se dobro razumemo se pa tudi skregajo te Zenske v&asih. Vsak je po svoje
zahteven ampak ne sliSim ni€ kaj takega slabega. Jaz se rada smejem in govorim, pa
so potem tudi drugi z mano taki. Saj kdaj ima kdo kake skrbi, ampak taki smo vsi,
vse sorte pride. Meni KURGHiCEISONAIedUNGIStIkentudll Se pa bolj tukaj zadrzujem k
me noge izdajajo, tako da $e na Zale kjer imam pokopanega moza hodijo bolj héerke.

Imamo tudi maso, koncerte, tega je kar precej tu notri.

(C) Ana, Ljubljana Vié-Rudnik:

Sem zelo zadovoljna, je toplo vzdusSje, ljudje so prizadevni. Meni se zdi da se pozna
nacionalnost Bosne, ker so bosanci zelo Sirokogrudni, dobri ljudje in takSne so tudi
na$ negovalke. Lahko povem, da sem bila vmes tudi v DSO Tabor, kjer je mrzlo
vzdusje in hladni odnosi. |1z tega razloga sem komaj ¢akala, da pridem nazaj sem kjer
je bolj domac obcutek, kljub temu da imajo Bokalci slab rezime ker je bila tukaj v€asih
sirotiSnica. Sem zelo zadovoljna, pomembna je Cloveska toplina. Zjutraj me pridejo
umivat so prijazni, se nasmejejo. Ce karkoli prosim naredijo, &e je le v njihovi moéi.
Vidi se da so tudi zelo izkusene, nekateri tu delajo Ze dvajset let. Poznajo prijeme in
RIS <ako je spostovanjem zasebnosti? [iolpa
malo manj spostujejo recimo kdaj ne potrkajo ampak to je zato ker divjajo, ker imajo
Velikoldelanseipreobremenienel Pogosto kar v teku opravljajo svoje delo. Problem je,

da je premalo osebja. KakSen je bil vas prvi stik z DSO-jem? Jaz sem se na Tabor
prijavila pred desetimi leti ker so mi tako priporo€ali domaci, vendar sem prej dobila
tu sobo. Ko so mi iz tam javili da imajo prostor pa me je tja peljala h¢i. Dobra je bila

lokacija, prostorska ureditev, to pa je tudi vse. In ez nekaj Casa sem prosila, da mi
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uredijo premik nazaj na Bokalce, ker je bilo vzdusje neprijetno. Razlika med domoma
je bila predvsem v odnosu do socCloveka. Kje je torej najbolj vazno pri ljudeh, ki
delajo v domu? Empatija je pomembna. One so s srcem zraven in to se opazi. Ne
morem jih prehvaliti. Kako pa je bilo s priCakovanjem? Najprej sem bila v Stiri
posteljni sobi, kjer nisem imela stola, mize, le posteljo, omaro in ljubeznive negovalke
s katerimi smo tudi prepevali pa citirali razne pesmice, se nasmejali, objemali... Bilo
je lepo, ker so topli. Dobite dovolj za ceno, ki jo placujete za dom? To ureja sin tako
da ne vem to€no kako je s tem, ampak jaz to zaenkrat Se zmorem. Je pa yveliko
takih, ki tega ne zmorejo in za te je hudo. Jaz potrebujem dodatno nego zato logi¢no
tudi plaéam ves. Ce imate samo osnovno storitev pa Bokalci niso dragi. Ali lahko v
domu obcutite domacnost? Glavna sestra je prisréna, dobra. Tudi odnosi med njimi
so prijazni. Pa obvladajo svoje delo, Ze dvigati neko nepremic¢no telo je tezko ¢e ne
pozna$ prilemov. Pomembno je da radi pridejo k meni zaposlene, tudi jaz jim vratam
empatijo, to je pomembno. Zanimam se za njihove otroke in se potrudim iz
spostovanje da vem ime od vsake med njimi. Odnos je namreC odvisen tudi od
stanovalcev, je vzajemen. Sicer a nekih posebnih tezav osebnih nisem imela da bi se
morala komu tu izpovedati, ker imam kar v redu druZinske odnose in tega ne

potrebujem
(D) Janez, Ljubljana Vi¢-Rudnik:

Sem $e kar zadovoljen. Sestre so prijazne, Sifezejonvatedl. Se nimam kaj pritoZevat.
Ce nekdo tukaj dela mora biti pravien pa strog ¢e ne dela vsak po svoje recimo pri
hrani ali pri kopanju. So strokovni, potrkajo ko pridejo v sobo? NIGOUNE. Ker eni
izmed nas stanovalcev so tudi nesramni. Vsak mora malo potrpeti. Eni se tudi
zmerjajo, pa grde besede, vsi od kraja. NigloNjENazikermedioddelki. A/i kaj pogresate,
morda kako dejavnost? Saj imamo telovadbo trikrat na teden, dvakrat na teden
mamo igrice, pride sestra pa postavlja razna vprasanja o mestih... KakSen pa je bil
prvi stik, pricakovanja? Se kar. Malo ve& reda je bolj, bolj po vojasko. Jaz sem tudi
vojsko v mornarici sluzil.. V redu je po priCakovanjih. Kaj vam je pri odnosu
zaposlenih najpomembnejse? Ce si &as vzamejo, ée so posteni, da ni protekcije, da
je fer odnos. [NGIOHUGIZRESAIE. = pripravnike...Glavni je zdravnik. Ce kaj ni v redu
takoj poklicejo resilca. Ce imate stisko se lahko na koga obrnete? Ja na sestro se

lahko zanesem potem pa ona pove naprej zdravnici,se posvetuje... Kako pa je s
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ceno? Za 800 evrov se dobi dovolj ¢e racunas njihove stroske, stavbo, pripomocki,
elektrika, ogrevanje, veliko pranja, stroskov... Je pa bolj malo moskih zaposlenih .
KEBBRBIENE, 12>ic nas preobladijo in umivajo... Pomembno je, da so prijazni ljudje in

vzdrzljivi ker je tezko delo, predvsem ob vikendih ker je manj osebja.

(E) Mirko, Ljubljana Vié-Rudnik:

Kaj naj reSem o prvem stiku... Ja, kaj pa ho¢emo tukaj smo in kot je je. [EICSEM
BBl dela, ker sem bil 70 let za volanom kot $ofer ko sem vozil po Sloveniji, Hrvaski
pa Romuniji. Kako ste kaj zadovoljni s storitvami v domu? Jah, ni¢ si ne more
pomagati, je kar v redu da [HilfizicnoBpomagaje, nimam kaj reci. Treba pa se je
navadit, drugaCe pa kar v redu. Jaz sem tukaj eno leto. Ampak se Clovek tezko
navadi, ¢e si navajen biti zunaj in biti svoboden. Tako pac pride, nimam kaj reci. Do
zdaj je kar v redu Slo. Se lahko na koga obrnete Ce imate kako stisko? Nisem do zdaj
ni¢ takega iskal. Sem navajen samega sebe in kot Sofer sem bil veliko sam s sabo.
Najbolj vazno je da so ljudje posteni, Mora bitinek'red, moras biti kolektiven ne more
vsak po svoje. Imajo zaposleni po vasem mnenju dovolj izkusen;j? [Eelig8, ampak
je predvsem vazno to, da so posteni. Drugace sem tudi navajen, da me spostujejo in
to je lepo. Je Cutiti kaj domacnosti? Ne vem kako bi rekel, nisem da bi zahteval kaj
posebnega, vazno da so posteni. Odnosi so dobri. Kako je s ceno? Veste kako bi
rekel, danes je vse drago. N pogreSam pa nobene dejavnosti. Hodim na telovadbo,
da ne pozabim vsega. Tako pac je to, moras iti s Casom naprej in ne militi zgolj za
leta v nazaj. Mislit mora$ za naprej za bodoc¢nost. Vazno je da imas koga s komer se

lahko pogovoris, nikoli se nisem z nikomer krega, vedno se tako lepSe skozi pride.

(F) Ernest, Ljubljana Vié-Rudnik:

Torej, jaz sem diplomiran geolog, tudi doktor znanosti. Tudi zato Se zdaj piSem zato
imam tu v sobi pisalni stroj. Zadovoljen sem da sem sam v sobi, da imam svoj mir. Je
lep razgled na drevesa vendar za nas intelektualce, ki veliko beremo imamo zaradi
dreves malo premalo svetlobe. Zgodilo se mi je ta da sem imel tezave s hrbtenico.

Dvakrat so me z reSilcem odpeljali. Zato so mi svetovali, da se kar kmalu vpiSem v
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dom da domin mesto. Jaz sem to storil in ko je priSla ta situacija da nisem mogel ve¢
vstati ko sem bil ravno sam doma pono€i sem naredil tak kraval da so sosednje
poklicali policijo in potem zdravnike, potem pa sem sem priSel. Celotno osebje je
odliéno, PrEcNSemIpiiNizioterapili kier redno hodim na vaje. Stanjciceiminjelodkasem
HUKEIZEIONZBBISAIB] Potem sem &ez das ponovno zadel sam hodit, $e vedno hodim
na vaje, se ravnam po navodilih tako da se fino poc¢utim. Vidi se da [iGiOIzaDOSICH
CIOVBINZRESER], dobim vso ustrezno nego. 1z zdravstvenega vidika je vse zelo v redu.
Kaj pogresate? NiC. Edino kar je je to, da mi je nekajkrat zmanjkalo denarja iz sobe.
Potem sem naredil nacrt in si vse sistematicno zapisoval, da sem potrdil svojo
domnevo. Ampak zdaj je vse v redu. Pa uredili so mi pa uredili so mi da se placujejo
stroski direktno iz penzije. Dvajset evrov pa imam za sproti. Dobite dovolj za to ceno,
ki jo placujete? Ja, to je v redu, in je vse tisto na voljo kar rabim. Privos¢im si Se kako
kavo in radensko. Veliko berem knjige, novice, dnevnik. Kaj vam najve¢ pomeni v
odnosu zaposlenih? Tako kot vsak poklic tudi ta zahteva svoje. Tisti ki se odloCi ze

ve zakaj se. PriCakujem se prijaznost, nasmeski.

(G)Anka, Ljubljana Vi€é-Rudnik:

Jaz sem bila najprej v Cerknici, ker imamo malo naprej vikend in sem po mozevi
smrti skoz zivela tam. Imela sem socialno delavko ki me je oskrbovala, otroci, vnuki
pravnuki so prihajali, tako da ni bilo nobene osamljenosti. Potem me je ta operacija
prikovala in sem $la v privatni dom v Cerknico. Cena je bila za mojo penzijo
neznosna tako da je moj sin plaCeval razlika. In zaradi tega ker je Cerknica dalec si
tega nismo mogli ve¢ dovoliti, zato smo dali pro$njo za Ljubljano. Po nekaj ¢asa je
priSla odobritev. Potem sem Sla najprej v staro hiSo, tam so pa resni¢no take gospe Ki
rabijo 99 odstotkov nega. No in tudi jaz sem morala to placevati. Potem je bila spet
pro$nja, &e bi me lahko v to novo hi$e preselili. Tam je bil fantastiéno osebje. Se zdaj
grem tja na obisk, pa tudi oni so me imeli radi. Se danes imamo ob&asne pogovore.

In potem je bila prosnja za to stran ker je bilo cenejSe in upoStevali so moje

sposobnosti, zdravje. Tudi tu sem bila pricakana prisrénojizamenjavajenbila
OpravijienaVAenemidnevEll prej so mi pokazali dve sobi, katera bi mi bolj odgovarjala.

Zdaj sem v sobi z gospo ki je bistra, ustreZljiva topla in sva se dobro ujeli. Sestre pa
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so tudi iziemno EPCSODNCIMIZRESENEl ne vejo kaj vse bi naredile za nas, upo$tevamo
tudi to da imajo ogromno dela. Tako da je vse v redu. Clovek mora imeti to v sebi

drugace nima smisla da to dela. To opazijo in obc&utijo tudi stanovalci doma. Kako pa
je z domacnostio v domu? Ce si najde$ znance, ki so ti blizu po razmisljanju,
pogovorih, potem je lahko zelo prijetno. Cisto vse je v redu, tudi hrana za take ki
nismo navajeni v hotelu jesti. In cena? Dobim popolnoma dovolj, tudi prijaznosti in
osebnih stvari. IzkuSnje so tudi take da skrbijo za zabavo, ni nas tezko peljati kam, se

pogovarjamo, veliko je druzabnega Zivljenja. ObiS€ejo nas raznorazni pevci, koncerti

so, imeli smo citrarko, v&asih imamo $tante... Tako da [ lEENEEGEGEGEGEGEGEGEEE

(H) Anita, DSO Ljubljana Vié-Rudnik:

Ko sem priSla je bilo pri€akovano ker vem kako je Ce je toliko starih in bolnih Zensk
na kupu, ne more bit stalno krasno. Ampak vseeno sem pozitivnho presenecena, je
kar urejeno, na ljudi pa se mora$ navadit. Vsak Clovek ima svoj prav. Kako pa je z
odnosom zaposlenih? Zelo dober. So pridne, ustrezljive, pomembno je da
prisluhnejo, da so ljudje. Da bi se nekomu popolnoma zaupala v primeru teZav pa ne

vem ce je kdo, pa€ do ene meje. Sama rada kaj povem ¢e me kaj teZi, ne verjamem

pa da se vse vedno uredi. Kako je z etiko? To je pa ZelopZelokorekinosennoben
ne vdre v sobo, potrkajo, noben se ne dere..] se ¢udim se da imajo toliko potrpljenja.
Je znotraj doma kot institucije lahko prisotna tudi domacnost? To pa tezko, ker vsak
Clovek gradi Zivljenje nekje drugje. Potem pa se je tezko navadi ti na novo okolje in
ritem. /n kaksno je razmerje med ceno in storitvijo? Je Vv redu in hrana je zelo
primerna za stare ljudi. Spomnim se prvega obroka repe, Zzgance in malo mesa, sem
si rekla ta pa je enkrat posten obrok. Sicer pa je tezko zacet, sicer ne maram biti
sama ampak ljudje smo si razliéni. Treba se je pogovarjati in se prilagoditi. [HETCEEN
BN REISINElEE. <i bi nam mal popestrili vsak dan, se z nami pogovarjali
nas kaj naucili. Recimo C€e kdo zna kak tuj jezik bi nam malo povedal, pa nas ucil ali

kaj podobnega. To bilo lustno.
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() Jony, Agencija za individualno nacrtovanje, posredovanje in

koordiniranje socialnih storitev:

Ko sem priSel sem je bilo vse kar sem si Zelel uresni¢eno. Jaz se z vsem zelo
zadovoljen ze od vsega zacCetka, sem v sobi lahko kadim, poslusam glasbo, piSem
knjigo o poezijah, pregovorih pa értice. Tako da s vsi zadovoljni z mano, [IECHEN
SRS BEREE, bereta moje knjige in sta navdu$eni nad pisanjem.
Kaks$ni so odnosi z zaposlenim? Odnosi so cudoviti, vse mi je vSe€, najbolj ko se z
mano pogovarjajo pa skupaj kuhamo, delamo, vsi so zelo prijazni. Predvsem je
pomembnem prijateljski odnos, pa z vsemi se dobro razumem, tudi s socialnimi
delavkami SRR, imam vse kar
rabim. Vazno je da sem v redu. Pa domace se pocutim v skupnosti, naSa zaposlena
je kot nasa krusna mati, nam pomaga, nas poslusa, tako da je vse zelo v redu. Takih
je dobrih vecC izkuSenj tudi ko ti kavico zjutraj prinesejo, pa Zdravko mi je danes
pripravil zajtrk. Pa [EKCHCIECIONEE, tako da sem vele tudi ker si ti pri$la, da se
pogovarjas z mano. Kako je s placljivostjo storitve? Jaz imam invalidsko pokojnino in
mi iz tega C€rpajo, dobimo pa vsakih 14 dni tudi 50 evrov Zepnine za sproti. lmam
dovolj. Tudi med sabo se dobro razumemo, zjutraj vstanemo, se uredimo, pokadimo
kak$no cigareto pokadimo kavico in se malo pogovorimo. Vse lepo [ICKEGIN
DRSS, <<+ imam tako ljubezen do ljudi, pa do otrok sem zelo ljubeg,
ker jih imam rad kot bi bili moji. Najbolj zanimivo je tudi takrat ko me Zena obiS¢e pa
potem greva ven skupaj na kavico, se pogovoriva, kaj pogovoriva in odli¢no se

razumeva ker je zelo lepa, pridna in dostojanstvena.

(J) Zdravko, Agencija za individualno nacrtovanje, posredovanje in

koordiniranje socialnih storitev:

Moja priCakovanja so bila drugacna od tega kakor je tukaj. Tukaj je v redu, sem
zadovoljen. Tudi z zaposlenimi se dobro razumem, veliko mi pomeni ko skupaj
kuhamo kosilo, ko pomagam. Kaj vam je najbolj viec¢ ali pa vas tu najbolj moti? VVSe¢

so mi petki ko gremo v trgovino, pa ko me ubogajo. Kako se pa pocutite v tem
okolju? V redu. Se kar razumem s stanovalci in ni¢ ne pogre$amiESCISCIIROIRIEE
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BESEENGNIEK i~ greva malo v mesto ali pa v Domzale. Pa [GUNIOUIINGNSEN

(K)Melanija, Agencija za individualno nacértovanje, posredovanje in

koordiniranje socialnih storitev:

Malo me daje zdravje in sem mogla iti v prehodno skupino in sem Ze pet let tukaj.
Mogla bi Ze biti samostojna in se je vse [ Kadar
rabite koga za pogovor, ali imate tukaj koga, na kogar se lahko obrnete? Ja lahko se
obrnem na zaposlene in to mi je zelo pomembno. /n kakSna so bila pricakovanja v
primerjavi s prvim stikom s storitvijo? PriCakovanja so bila druga¢na, mislila sem da
bo bolj guzva, da bo bolj revno, da bo bolj teZko in ne bom imela druzbe. Vse to se je
izkazalo za drugadée in me pozitivno presenetilo. Sicer HEICHROICCNGREaREe
BB <2 pa vam najved pomeni in kaksen je odnos z zaposlenimi? To da so
dobri, pridni, da poslusajo. To jim ne sme biti odveC. Dela ne smejo jemati kot sluzbo
ampak se z nami druziti bolj kot prijatelji. Pa da se po¢utim domace. Sicer pa vsak ki
pride v to okolje delat mora vedeti kako se prilagoditi. Kako vidite ucCinek storitve?

(L) Jovan, MISSS:

VSe€ mi je to, da so ljudje prijazni in vse kar rabis jim lahko poves in so ti vedno na
voljo, EElabiSNnformacieNiRiaoniS. VidiiSSIaaSEISHOROVAIl Sicer pa na Misss hodim
zato, da se uc€im slovensc¢ino. Najtezji mi je bil zaCetek, ker nisem znal niti besede

slovensko. Sem pa vedno dobil pomo¢ kadar sem kaj rabil, tudi izven urnika. |l

B \iorda bi bilo tudi zato dobro, e bi imeli na Misss-u ve& uporabnikov v
skupinah, saj bi se lahko pogovarjali in tako ne le vadili jezik v praksi ampak tudi

razsSirili krog poznanstev. Tako bi bilo lazje za vse. Sicer pa mi je vse zelo v&ec.
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(M) Ervin, MISSS:

Sem &tudent Fakultete za strojnistvo in [iEHICITOEICHIRICCC e
N EE RN dejo za opravijanje druzbeno koristnih del v

centru Misss sem dobil od prijatelja, kateri mi je govoril, da so tukaj ljudje zelo prijazni
ter radi ustrezejo vsakomur, ki rabi pomo¢€. Glede na to da stanujem Cez cesto in sem
tudi sam sliSal same pozitivhe stvari o centru sem se odlocil, da skuSam prav tukaj
opraviti druzbeno koristno delo. Center za socialno delo je poslal prosnjo Misss-u,
katero so sprejeli ter tako sem pricel z delom. Prvi vtis je bil zelo dober, saj so mi vsi
pomagali in mi razlozZili vsako delo za katero sem bil zadolZzen. Dobil sem svoj
prenosni racunalnik s pomocjo katerega sem najvecCkrat vnasal ankete v Wordov
dokument. Povedal sem jim tudi, da obvladam matematiko in druge predmete kateri
so potrebni za opravljanje osnovnih ter srednjih Sol. Tako sem dobil »ucenca«
Jovana, katerega uc€im slovenscino. U&im ga pa delovnem zvezku za slovens&ino S
slovens¢ino nimam tezav. Jovan se uci slovenscine da bi opravil izpit iz slovensCine
na filozofski fakulteti, kateri bi mu omogocil Studij, saj prihaja iz Srbije. Sva Ze pri
koncu ter reSujeva izpitne pole. Zelo sem ponosen nanj in na svoje delo, saj gre
Jovanu izvrstno, le pri eseju ima $e malce tezav, kar je seveda razumljivo, saj je
pridel iz Srbije. Za delovnik v Misssu sem se zmenil z Marijo in Matjazem in sicer, da
delam takrat ko nimam vaj na faksu, ki so obvezne. Zelo mi je vSec€, da se za vsako
stvar da pogovoriti in posledicno najti skupno resitev. Nekaj Casa sem dela tudi z
otroci na Soli Maksa Pecarja. Delo je potekalo v telovadnici v okviru skupine Alpin.
Tam smo izvajali razliCne Sportne igre z u€enci drugega in tretjega razreda osnovne
Sole. Mislim, da smo se odrezali kar dobro, kar se je videlo tudi na ucencih, kateri so
z veseljem obiskovali naso delavnico. Na Misssu mojega vidika ne bi spremenil prav

ni¢, saj mi je kolektiv tukaj zelo vSec.
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10.2 Priloga 2: Sumarna tabela intervjujev

A B C C D E F G H 1 J K L M
PRVI STIK Pozitivho Custven vidik | Preverljivos | Priporotilo | Brez Vdanost v Napotite | Zelja po Izpolnjeno Izpolnjeno | Zadovoljstv | Pozitivho Tezek Priporocilo

presenecenj | odnosa 3X t 2X osebnosti usodo \ spremem | pricakovanj | pri¢akovan o 7 vidikom presenecen | zacetek 2X
e bi e je . je2X

Negotovost | Razodaranj storitve Custven
Razocaranje e Custven Soocenje z Zadovoljstv vidik

Napotitev vidik realnostjo o z vidikom odnosa

Pozitivno odnosa storitve
Brez preseneden Pozitivno
posebnosti je presenecen
je

Pozitivno

presenecen;j Tesek

€ zaletek

VIDIK ODNOSA | Razlicnost Enakopravno | Ujemanje Topli Empatija Kolegialno | Ujemanje | Ujemanje | Empatija 2X | Empatija Enakoprave | Zaupanje Pomo¢ Sodelovanj
pogledov st ax odnosi 3X 2X st 2X 3X n odnos 2X e
Empatija | Prijateljsk | Negotovost Empatija
Stremenje k | Pokroviteljski | Pozitivne Hladno Kolegialno | Ujemanje i odnosi Ujemanje Skupnost
izboljsavam | odnos kritike vzdusje st 2X 2X 3X Pozitivno Marljivost
presenecen | Enakoprav
UstreZljivost | Ujemanje Prijateljski Pomanjkan | Zaupanje Spostovan Empatija | je ni odnos Prijateljski
2X odnosi 2X je empatije je 3X odnos
Zaupanje
Empatija UstreZljivos | Empatija Prilagoditev
t 2X
Zadovoljstv
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Empatija

Pestrost
druzenja

Ujemanje

UstreZljivos
t

VESCINE Izobrazba Zadovoljen Izobrazba | lzobrazba
e potrebe 2X
Oblikovanje
neprimernih
programov
Pomanjkanj
e kadra
PROFESIONAL Pogoj Pogoj Ustreznost | Pogoj Hitro Ustreznost Pomoc
NA ETIKA 2X ukrepanje
Ustrezno
Razli¢nost st
pogledov
IZKUSNJE Pogoj Ustreznost Vecletne Ustreznost | Ustreznost | Ustrezno | Pogoj
izkusnje 2X st
Praksa
INSTITUCUA Domacnost | Red Moznost Tujstvo Domacnost | Zadovoljivo | Domacnost
st
Tezka
prilagoditev
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ZUNANJI Sprememba | Okolis¢ine Okolis¢ine Zelje Zelje Obiski 3X Obiski Zunanje Izpolnjevan
DEJAVNIKI na boljse dejavnosti je
Socialna Zunanje obveznosti
vkljucenost | dejavnosti
v okolje
UCINEK Nestabilno Potreben Dosezen Dejavnost Osebna Osebna
stanje vzajemen ucinek i odvisnost odvisnost
odnos 2X
Individualno
dolocen cilj Dejavnosti
Razlikovanje
med teorijo
in prakso
Pomanjkanj
e
Neorganizir
an sistem
Neizhodnost
situacije
(NE)PLACNISK Neustreznos | Nevtralen Ustreznost Odvisnost Ustreznost | Odvisnost | Ustrezno | Odvisnost | Ustreznost Ustreznost
O RAZMERIJE t odnos od od st od
finan¢nega financneg financneg
Odvisnost od statusa a statusa a statusa
finan¢nega
statusa Ustreznost Ustreznos
t
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10.3 Priloga 3: Tabele anket povprecdja

Kako se pocutite ko...

Povprecje Najvisji Najnizji O1 04 o7
odstotki odstotki
Vi  nekoga | 4,27 38% 0% (zelo | 0% 38% 3%
opazujete... | (sredina) (sredina - 4) | slabo - 1)
Vas nekdo | 3,05 (slabo) | 28% (- 3) 1%( - 7) 11% 24% 2%
opazuje...

Kaj najprej opazite pri sogovorniku s katerim ste vzpostavili prvi stik...

Povprecje | Najvisji Najnizji o1 04 o7
odstotki odstotki

Kako 5,10 29-6 1-1 1 13 19
pozdravi
Kaj pove | 5,11 31-5 1-1 1 20 13
0 sebi
Nacin 5,07 29-5 2-2 2 23 14
kako
govori
Kako 4,63 28-5 1-1 1 21 13
izgleda
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Koliko se nana$ate na intuicijo ko...

PovprecCje | Najvisji Najnizji o1 04 o7
odstotki odstotki

Kupujete | 3,51 23 -2 15-7 11 22 15
nov avto
Greste na | 4,71 24 -5 3-1,2 3 23 10
razgovor
za sluzbo
Spoznate | 5,25 1-1 28 -5 1 17 19
novo
osebo
Si izbirate | 4,03 24 -4 6-1 6 24 9
osebnega
zdravnika
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10.4 Priloga 4: Excelov izracun za Hi-kvadrat

1 475
1 7
7 15,5

28 215

23 25

32| 1725
8 9

475
3 7

10 15,5

22 215

32 25

16| 17,25

15 9

12 475

17 7

18 15,5

15 215

22 25
8|  17.25

9
475
7

27 15,5

21 215

23 25

13| 17,25
5 9

14,0625 2,960526
36 5,142857
72,25 4,66129
42,25 1,965116
4 0,16
217,5625 12,61232
1 0,111111
7,5625 1,592105
16 2,285714
30,25 1,951613
0,25 0,011628
49 1,96
1,5625 0,09058
36 4
52,5625 11,06579
100 14,28571
6,25 0,403226
42,25 1,965116
9 0,36
85,5625 4,960145
1 0,111111
0,5625 0,118421
0 0
132,25 8,532258
0,25 0,011628

4 0,16
18,0625 1,047101
16 1,777778
84,30315
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