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UvoD

Komunikacija je zelo pomemben segment na vseh podroc¢jih Clovekovega delovanja.
Komuniciranje v raznih oblikah je tako razSirjeno in tako zelo povezano z naSim
zivljenjem, da ga jemljemo kot nekaj samoumevnega in danega (Mozina, Tavcar, Zupan,
& Knezevi¢, 2004, str. 20). Komuniciramo vedno in povsod, se pa zdi, da veliko ve¢
pozornosti komunikaciji posvecajo podjetja, ki se ukvarjajo s prodajo, kot pa zavodi in
organizacije, Ki se ukvarjajo z ljudmi.

Podjetja, katerih cilj je dobicek, povecanje trznega deleza ali samo povecanje prodaje, se
zavedajo, da je dobra komunikacija s strankami lahko klju¢ do boljsih rezultatov. Obstaja
vrsta delavnic in te€ajev, ki privabljajo ljudi s tem, da jih uc¢ijo komunikacije s strankami,
in posledi¢no dosegajo boljse rezultate pri delu. Temelj uspe$ne komunikacije in
posledi¢no boljsi odnos s stranko je v tem, da nam mora stranka zaupati. Da pa pridobimo
njeno zaupanje, moramo poskrbeti, da so nase informacije resni¢ne (Keeling, 2014). Tudi
Tréek (1998, str. 152) pravi, da je poslovni svet prvi, ki se je zaCel zanimati za medosebno
komuniciranje, tudi programi izobrazevanja so polni vsebin za u¢inkovito komuniciranje.
Danes se zanimanje za te vsebine raz§irja na vse vrste poklicnega ter tudi nepoklicnega
dela z ljudmi. Tréek (1998, str. 152) e dodaja, da uspe$no komuniciranje ni neka naravna
danost, temve¢ je potrebno usposabljanje. Trdi celo, da bomo brez izobrazevanja
komunikativno nerazviti, naSe komuniciranje pa bo tak$no, kakrSnega smo se naucili v
otroStvu.

Za komunikacijski proces je pomembnih ve¢ elementov. Ta proces je treba obravnavati kot
stalno in dinami¢no interakcijo, ki je odvisna od mnogo dejavnikov (Chand, b.l.). Pri delu
vzgojitelja pa je pomembno, da se teh dejavnikov zavedamo, saj jih le tako lahko
spremljamo in nadzorujemo. Kadar med stars$i in vzgojitelji vlada zaupanje, so oboji bolj
pripravljeni deliti informacije. Tako se vsi bolj zavedajo otrokovih prednosti in izzivov ter

delujejo skupaj za boljSo podporo otrokovi socialni in emocionalni dobrobiti (KidsMatter,
b.l., str. 3).

Nasa komunikacija se mora prilagajati vlogi, v kateri smo. Eno, po naSem mnenju bolj
zahtevnih poklicnih komunikacijskih ve$€in, morajo uporabljati vzgojitelji v vrtcu. Tu ne
star§i ne vzgojitelji nimajo izbire, s kom bodo sodelovali in s kom ne. Ce nam pri drugih
storitvah nekaj ni vSe¢, gremo pa¢ drugam. Tu pa moznost izbire ni tako preprosta, zato
smo bolj ali manj prisiljeni sodelovati tako eni kot drugi. Drugi pomemben vidik tega
sodelovanja je v tem, da se vzgojitelji ukvarjajo z otroki, zaradi Cesar so starsi, kadar gre za
njihovo najvecje bogastvo, lahko zelo zahtevne stranke.

Tudi v Kurikulumu za vrtce (Ministrstvo za Solstvo in Sport, 2004, str. 24) pise, da je

sodelovanje s star§i pomemben vidik kakovosti predSolske vzgoje, saj prispeva k

ustreznemu dopolnjevanju institucionalne in druzinske vzgoje. Med vrtcem in starSi se
1



vzpostavi odnos, ki pa se mora dogovoriti. Gre za delitev odgovornosti in razli¢nih
pristojnosti, ki se morajo vzpostaviti za ¢im bolj jasno in uspesno sodelovanje.

Uspesno sodelovanje med vzgojitelji in starsi je veCkrat nagrajeno. Najprej so boljsi odnosi
na vseh ravneh ali na vseh povezavah, nato se podpora in razumevanje starSev kazeta tudi
na razvoju otroka. Starsi, ki sodelujejo z vzgojno-izobrazevalnim zavodom (v nadaljevanju
VI1Z), so bolj sposobni spodbujati otroka pri razvoju (Hughes & Mac Naughton, 2000, str.
241). Vzgojiteljica otroku nadomesca starSevsko avtoriteto. Za uspesen pren0s te avtoritete
pa mora poznati in razumevati razvojne znacilnosti posameznega otroka, postaviti se mora
na pravo mesto v strukturi odnosov, pri tem pa je pomembna dobra komunikacija, da je ta
prenos lazji in bolj razumljiv tudi starSem (Kroflji¢ et al., 2001, str. 20).

Komuniciranje v vrtcu je zanimivo z ve¢ vidikov. Vzgojitelji morajo obvladati
komunikacijo na ve¢ ravneh. Znati morajo prilagoditi komunikacijo, kadar se pogovarjajo
z otroki (posameznikom ali celo skupino), s sodelavci, v razli¢nih multidisciplinarnih
timskih sestankih ter s starSi. Prav raziskovanje slednjih, torej tehnike in ucinkovitosti
komuniciranja s starsi, je glavni namen magistrskega dela.

Pogosto se zgodi, da sliSimo pritozevanje starSev glede vzgoje in varstva v VIZ, tudi
spletne strani so kar nasi¢ene z vpraSanji starSev, kaj naj naredijo glede tezav, ki jih imajo
pri otroku, ki obiskuje vrtec, ali glede stvari, ki jih motijo pri vzgojiteljicah. Veliko teh
tezav bi se dalo odpraviti z bolj odlo¢nim in vzajemnim sodelovanjem obeh vpletenih
strani. Bolj kot je komunikacija med udelezenci motena, vec tezav se pojavlja in bolj se
zdijo star$i zahtevni.

Glede na to, kako je komuniciranje na tem podro¢ju pomembno, je zanimivo, da pred leti
na srednji vzgojiteljski Soli dijakov niso posebej izobrazevali o komunikaciji. Sedaj se
izvaja predmet vescine sporazumevanja, vendar pa je v vrtcu zaposlenih ogromno
vzgojiteljev, ki se glede te tematike niso posebej izobrazevali. Ali ima bodoci vzgojitelj
znanje s tega podrocja ali ne, za potrebe magistrskega dela ni pomembno — osredotocili se
bomo na dojemanje komunikacije in s kak$nimi tezavami se vzgojitelji sreCujejo pri
komuniciranju s starsi ter tudi, kako so s komuniciranjem zadovoljni starsi.

Namen magistrskega dela je ugotoviti, kako izboljsati komunikacijo med vzgojitelji in
starsi, predvsem v primeru zahtevnih komunikacijskih situacij. Kot Ze omenjeno, usmerili
se bomo na tezave v komuniciranju med starsi in vzgojitelji. Z raziskavo bomo ugotavljali,
s kak$nimi teZavami se srecujejo vzgojitelji pri komuniciranju s star$i ter kako te teZzave
resujejo. Zanima nas tudi, kaksne nac¢ine komuniciranja pri sodelovanju s starsi uporabljajo
ter kakSne pristope za reSevanje tezav v komunikaciji; koliko usposabljanj glede
komuniciranja so vzgojitelji opravili; itd. Po drugi strani pa tudi, kako komunikacijo z
vrtcem ocenjujejo starsi, ali so z njo zadovoljni ali ne; ali dobijo vse informacije o svojih
otrocih, ki jih potrebujejo; ali so kdaj imeli teZzave glede sporazumevanja z vzgojiteljem?
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Cilji magistrskega dela so:

e preuciti teorijo komuniciranja z zahtevnimi strankami;

e na podlagi literature ugotoviti posebnosti komuniciranja med vzgojitelji v vrtcu in
stars$i;

e izvesti raziskavo o komuniciranju med vzgojitelji in starsi;

e oblikovati predloge za izbolj$anje komunikacije med vzgojitelji in starsi.

Pri pisanju o problematiki komuniciranja z zahtevnimi strankami se bomo posluzevali
teoretiCno-analiticne metode preucevanja literature ter kvalitativne in Kkvantitativne
raziskave. Pred zaCetkom pisanja magistrskega dela bomo prestudirali domaco in tujo
strokovno literaturo. Z raziskavo bomo ugotavljali, s kakSnimi teZavami se srecujejo
vzgojitelji pri komuniciranju s starsi in ali se star$i in vzgojitelji strinjajo glede tezav ter Ce
so njihovi pogledi glede tezav v komunikaciji razli¢ni ali celo enaki.

Vzgojiteljice in pomoc¢nice izbranega VIZ bomo z anketnim vprasalnikom povprasali 0
tezavah, s katerimi se srecujejo pri komuniciranju s starSi, kako pogosto se pojavljajo,
zakaj se tezave pojavljajo itd. Ker ima vsaka medalja dve plati, bomo z intervjujem dveh
od starSev poizkusila ugotoviti, kdaj so imeli najvecje tezave pri komuniciranju z
vzgojiteljico, kako so njihove zelje in pripombe upostevane, kako ocenjujejo komunikacijo
itd.

1 VZGOJINO-VARSTVENA INSTITUCIJA

Namen vzgojno-varstvenih institucij (v nadaljevanju VVI) se spreminja skozi zgodovino
glede na spremembe v druzbi, ki prinaSajo drugacne potrebe. V casu industrializacije
(Vonta, 2009, str. 16 in 37), ko je v tovarnah potekalo delo na teko¢em traku in je vsak
imel to¢no dolo¢ene vnaprej znane postopke, S0 tako delovali tudi vrtci in Sole. Vse je bilo
predvidljivo in tudi VVI so prevzele tak model delovanja. Na razvoj predsolske vzgoje S0
poleg nacina proizvodnje in posledi¢no zaposlenosti zensk vplivali Se migracijski procesi,
razvitost druzbe ter tudi filozofski misleci tega casa. Ti so ze takrat opozarjali na to, da se
vzgoja in izobraZevanje ne za¢neta v Soli, ampak poteka od rojstva naprej v druZini.

1.1 Namen vzgojno-varstvene institucije

VVI se mora dopolnjevati z druzinsko vzgojo, biti mora starSem v pomoc¢ in podporo.
»Kvalitetni vrtci lahko pomagajo starSem uciti, motivirati in zagovarjati svojega otroka.
Trdimo lahko, da se z odpiranjem vrtca do starSev in njihovih potreb kakovost organizirane
predsolske vzgoje zvisuje. In konéno starsi to tudi zelijo. Nekatere raziskave potrjujejo, da



starSi dajejo najvecji pomen pri ocenjevanju vrtca interakciji (z vzgojiteljem/vzgojiteljico),
zdravju in varnosti« (Cryer & Burchinal, 1997 v Vonta, 2009, str. 104).

Star$i so prvi in najpomembnej$i vzgojitelji svojih otrok, pise Vonta (2009, str. 52), kar
zavezuje vlade, da starSem nudijo ustrezno podporo in oblikujejo programe, ki bodo
vkljucevali starSe in z njimi razvijali partnerstvo. Danes torej ni ve¢ pomislekov o tem, ali
je potrebno sodelovanje med institucijo in druzino. Vprasanje je samo, na kakSen nacin naj
bi sodelovanje potekalo, da bi ustrezalo potrebam posameznih druzin, vrtcev in okolij.
Vonta (2009, str. 73-74) dodaja Se, da mozZnosti za otrokov uspeh narascajo, ¢e vrtec in
druzina delata skupaj. Se vedno pa je v Solah in vrtcih zaslediti tako stalis¢a skupnega dela,
kot tudi stalisce, da lahko vrtec ali Sola doseZe svoje cilje brez vmesavanja druzine v delo
institucije, saj se s tem ogrozata strokovni status in uciteljeva ali vzgojiteljeva strokovna
odgovornost.

Ministrstvo za izobraZevanje, znanost in Sport (b.l.) opredeljuje namen in glavne naloge
vrtca kot vecplastne. Na eni strani je to institucija, ki pomaga starSem pri celoviti skrbi za
otroka. Pri tem mora vrtec delovati tako, da pripomore k izboljSanju kakovosti Zivljenja
druzine in, $e bolj pomembno, da v ¢asu bivanja otroka v vrtcu skrbi za njegovo kakovost
zivljenja in njegov celostni razvoj.

Nacin, kako gledamo na funkcijo in naloge vrtca, pa vpliva tudi na to, kaksna naj bo
komunikacija med to institucijo in star$i. Ta je spet odvisna od odnosa in pricakovanj tako
vzgojiteljev kot tudi starSev. Odnos s starSi je glede na stopnjo aktivne udelezbe pri
postavljanju in tudi doseganju ciljev lahko partnerski, klientski ali paternalisti¢ni (Devjak,
Batisti¢ Zorec, Vogrinc, Skubic, & Ber¢nik, 2010, str. 121).

1.2 Delo in naloge vzgojitelja

Glavna naloga vzgojitelja je skrb za celostni in uravnotezeni razvoj otrok (Kroflji¢ et al.,
2001, str. 18). Poskrbeti mora za ¢im $irsi spekter dejavnosti, saj tako omogoca otrokom
raznolike in pestre izkusSnje in spoznanja o naravi, druzbi in ostalih stvareh. S tem skrbi za
otrokov telesni in duSevni razvoj ter razvija otrokovo samostojnost, radovednost in
komunikacijo, sposobnost razmisljanja in pozitivno podobo o sebi.

Odnos in delo vzgojitelja odlocilno vplivata na otrokov osebnostni razvoj. Za uspesno delo
sta zahtevani strokovna in splo$na izobrazba ter sposobnosti, kot so posluh, gibalne in
rocne spretnosti in osebnostne lastnosti. Pri svojem delu mora vzgojitelj upoStevati
dognanja iz razvojne psihologije in predSolske pedagogike. Za spoznavanje otrok ter
spremljanje njihovega napredka je pomembna tudi metoda opazovanja. Pri delu z otroki pa
poleg veselja do takSnega dela nujno potrebuje Se znanje s podro¢ja komunikacij in
socialnih veséin (Zavod Republike Slovenije za zaposlovanje, b.l.).



Za uspesno upravljanje vseh dejavnosti, ki spadajo med naloge vzgojiteljice in pomocnice,
je pomembno, da je vzgojiteljica dobro organizirana, odlo¢na in ima dobre komunikacijske
sposobnosti. Slednje potrebuje pri delu za otroki, saj je pomembno, da zna dati jasna
navodila ter je sposobna poiskati primeren nain za spodbujanje Zelenega vedenja in
sporo¢anje svojih pricakovanj in dognanj.

Savegejeva definicija znanja govori o Sestih delih znanja (Dermol, 2013, str. 18):

vedeti kaj — predstavlja strukturno znanje in vzorce,

e vedeti zakaj — predstavlja globoko razumevanje stvari,

e vedeti kako — predstavlja spretnosti in postopke,

o vedeti kdo — predstavlja, kdo je kompetenten za reSevanje/pomoc,
e vedeti kdaj — predstavlja obcutek za Cas,

e vedeti kje — predstavlja obc¢utek za prostor.

1.3 Zelje in pri¢akovanja star§ev

Kurikulum za vrtce (Ministrstvo za $olstvo in Sport, 2004, str. 24) opredeljuje sodelovanje
med vrtcem in starSi kot pomemben dejavnik kakovostne predSolske vzgoje. To
sodelovanje je potrebno, saj le z njim lahko dopolnjujemo druzinsko in institucionalno
vzgojo. Kurikulum opredeljuje tudi delitev odgovornosti ter pristojnosti enega in drugega.
Vrtec kot institucija nudi storitve, ne sme pa posegati v zasebnost druzine. Torej mora
vrtec sposStovati razlicnost druzin in njihove navade in obicaje, itd. star§i pa imajo pravico
in tudi dolZnost sodelovati v aktivnostih vrtca, vendar pa je to sodelovanje omejeno, saj ne
smejo posegati v strokovnost institucije.

Debata na spletni strani Quora (b.l.) prikazuje zelo razli¢ne zelje in pricakovanja. Starsi
imajo tako razli¢na pri¢akovanja, kot so razli¢ne potrebe otrok in kot sistem zahteva od
otrok. Nekateri starSi ne Zelijo niCesar od Sole in vrtca in pri€akujejo, da Sola sama poskrbi
za vse aspekte, od motivacije do ucenja njihovih otrok. Nekateri Zelijo biti povezani s Solo
na dnevni ravni. Zelijo dnevno komunikacijo z uéiteljem, da vedo, kako gre njegovemu
otroku, kaj bi bilo treba spremeniti, ¢emu bi morali posvetiti ve¢ pozornosti itd. Taksni
stars$i si Zelijo ¢im ve¢ interakcij z vzgojitelji. Nekateri starsi Zelijo kombinacijo prvih dveh
alinej — da so obvesceni, kadar pride do tezav, ter da so vzgojitelji zmozni strokovnih
nasvetov tako starSem kot tudi, da so zmozni strokovno voditi njegovega otroka skozi
tezavna obdobja. Prav vsi starS$i pa Zelijo, da so njihovi otroci v vrtcu varni in niso
ustrahovani ali travmatizirani zaradi neprimernega vedenja drugih otrok. Vsi starsi si Zelijo
tudi odprte in odkrite komunikacije strokovnega osebja ter prav tako pricakujejo
spoStovanje zasebnosti in zaupnosti otroka in druzine. Starsi pri¢akujejo tudi, da bodo po
vrtcu otroci pripravljeni na vstop v Solo. Vsi zelijo tudi, da bi otrok rad obiskoval vrtec. En
kaznovalni in negativni vzgojitelj lahko v otroku sproZi upor do ustanove. Otroci cutijo,



kdaj so nezazeleni. Starsi torej pricakujejo okolje, ki je poSteno, prijetno, razumevajoce in
omogoca ucenje. Nekateri starSi zelijo pomagati, vendar morajo vedeti, kako lahko
pomagajo (npr. pomo¢ pri dejavnostih ali pri prispevkih glede materiala itd.). Nekateri
zelijo biti dnevno obvesceni o tem, kaj je njihov otrok dozivel skozi dan. Vecina starSev
zeli vedeti, kaksne so interakcije otroka z drugimi v skupini in kakSne so njegove
sposobnosti glede na sovrstnike. Stars$i Zelijo vedeti, kaj ima 0 njegovem otroku povedati
vzgojitelj, ki je z otrokom pogosto ve¢ ¢asa, kot so z njim starsi, poleg tega pa je starSem
pomembno, kaj pri otroku opazi vzgojitelj. Star$i svojega otroka obicajno ne vidijo v
interakciji s sovrstniki. Vsi stars$i se lahko glede dolocenih tezav obrnejo na priro¢nike,
knjige ali splet, a na koncu je le vzgojitelj tisti, ki pozna osebnostne znacilnosti otroka.

Kako so pri¢akovanja starSev razli¢na, lahko vidimo tudi v primeru uditeljice, ki pravi, da
ko je ucila 7. razred, ji je eden od starSev rekel, da ga ni treba klicati in obvescati 0
ni¢emer, edino ¢e njegov otrok pozge Solo ali npr. grozi z orozjem.

2 KOMUNIKACIJA

Mondal (b.1.) pravi, da komunikacija vkljuéuje dajanje in prejemanje sporocila drugemu, z
zavestnim namenom, da pri drugem izzovemo odziv in preverimo pomen (Slika 1).
Komunikacija se nanaSa na vse vedenje, verbalno in neverbalno komunikacijo. Druga
beseda za komunikacijo je interakcija. Omenjeni avtor nadalje navaja Se, da se med
komunikacijo odvijajo procesi, ki so avtomatski in se jih niti ne zavedamo. Ti procesi so
namen, ideja, obcCutki, obnaSanje, vse to vpliva na prenos vsebine. Posiljatelj prevede svoje
ideje, ob¢utke in namene v kodirano sporo¢ilo, primerno za prenos. Naslednji proces je
sam prenos do prejemnika in kanal, po katerem je sporo¢ilo poslano. Sledi prejemnikovo
dekodiranje sporocila, s stimulacijo, ki jo je prejel, pa interpretira pomen. Interpretacija je
odvisna tudi od prejemnikovega razumevanja koncepta sporoc€ila in namena sporocevalca.
Prejemnik odgovori na interpretirano sporocilo notranje ali zunanje.



Slika 1: Pot sporazumevanja

INFORMACIJA NA(EIN SPORAZUMEVANJA OBNASAN]JE
NACIN ZAZNAVANJA (VAKOG)
RAZLICNI TIPI OSEBNOSTI
KAJ RAZUMEM...
VREDNOTE
SPOMINI
/:\ ™
C 0 \\

SPREJEMNIK

ODDAJNIK

Vir: M. Setina Coz, Posel smo ljudje: dobri medosebni odnosi — osnova za zadovoljstvo in uspeh!, 2015,
str. 60.

Komunikacija je interakcijska situacija, pri kateri na udelezence vpliva vedenje enega in
drugega — vsako sporocilo je na nek na¢in spodbuda za novo vedenje, hkrati pa odgovor na
prej$nje vedenje (Mondal, b.l.). Torej ga moramo razumeti glede na celostne razmere.
S¢uka (2006, str. 4-7) opredeljuje sporazumevanje kot medsebojno vplivanje, saj gre za
sodelovanje dveh, Kjer vsak od njiju od drugega pricakuje doloceno korist. Komuniciranje
pa opredeljuje kot »napraviti nekaj, kar bo skupno, tudi usklajeno, jasno ter sprejemljivo
za vse udeleZence. Torej je najprej komunikacija, ki je neko poenotenje, pozneje nastopi
sporazumevanje. Za zdravo sporazumevanje pa so potrebni razum, pamet in modrost.

Za dobro medsebojno sporazumevanje je treba imeti nadzor nad $umi, Ki se v komunikaciji
pojavijo. Mondal (b.l.) pravi, da so vedno v neki meri prisotni v vseh korakih sporo¢anja.
Na strani sporoCevalca je Sum prisoten z njegovim odnosom, predvidevanjem,
neprimernim jezikom itd. Na strani prejemnika na sprejem sporocila vplivajo odnos,
njegovo ozadje, izku$nje. Tudi v samem kanalu je lahko Sum, ki je lahko odvisen od
okolja, na primer vreme, promet, tudi tezave z govorom. Za ¢im manj motenj V
komunikaciji je treba imeti Sume pod nadzorom.

Tudi ignoriranje je komunikacija — tisina, drza in neverbalno obnasSanje — Ceprav si tega
v¢asih no¢emo priznati. Kot piSe Gedrihova (2009), odsotnost komunikacije lahko kaze
vrhunec medsebojne skladnosti, lahko pa se odsotnost komunikacije zazre v odnos in tako
uni¢i vso ljubezen in zaupanje. Dodaja Se, da imamo Slovenci slabo razvito kulturo
komunikacije. To pa se kaze tako v poslovnem svetu, kjer nam primanjkuje obcutka za
timsko delo kot tudi v osebnih odnosih. Tu naj bi svoje psiholoske tezave reSevali z
molkom in vase obrnjeno agresijo.



Tudi Curi¢ (v Panjan, 2014) opozarja, da Finci, Madzari in Slovenci obmolknemo, kadar
smo jezni, razoCarani in nezadovoljni, ter opozarja Se na mogocCo povezavo, saj so te
drzave visoko na lestvici po samomorih. Pravi, da je ignoriranje kulturoloSka institucija in
da ljudje to najpogosteje pocnejo s tistimi, ki jih imajo radi. To obliko komunikacije pa
oznaci za najbolj nevarno pri otrocih, saj le-ta lahko otroka vodi do razmisljanja, da je
bolje, da ga ni.

Prejeto sporocilo ni nujno taks$no, kakr$no je bilo poslano — do drugih se po navadi
obnasamo, kot da obstaja samo eno zaznavanje sveta (Mondal, b.l.). A vsi zivimo kot
lo¢eni individuumi z razliénimi izkuSnjami in pogledi na realnost. Tudi kako
interpretiramo pomen nekega sporocila, je lahko druga¢no od namena sporocevalca — vsak
prejemnik lahko isto sporocilo interpretira drugace. Z govorjenjem ali pisanjem opisujemo
samo izkusSnje, ki so v nas samih in niso enake izkuSnjam drugih, ker ima vsaka oseba
drugacno ozadje in je edinstvena.

Komunikacija se pojavi so¢asno na ve¢ ravneh — na nivoju informacije in odnosa (Mondal,
b.l.), in sicer glede na kontekst, v katerem se odvija, ter razlicne verbalne in neverbalne
pokazatelje. S tem drugi osebi sporo¢amo tudi, kako vidimo na$ odnos z njo, kako vidimo
sebe in kako bi bilo treba interpretirati sporo€ilo. Drugi nivo komunikacije se imenuje
metakomunikacija in se nanaSa na komunikacijo o komunikaciji ali vsa verbalna ali
neverbalna znamenja o vsebini poslanega sporocila.

Nujno je locevanje med komuniciranjem in komunikacijo. Komunicirati (b.l.) pomeni
izmenjavati informacije, misli. Komunikacija (b.l.) pa je sredstvo, ki to izmenjavo
omogoca.

2.1 Namen komuniciranja

Ljudje med seboj komuniciramo, tudi ko ne govorimo. Komuniciramo s kretnjami, obleko,
drzo, polozajem v prostoru, torej s celim telesom. Kadar drugim kaj sporo¢amo, se
moramo zavedati, da najve¢ sporo¢amo z govorico telesa in barvo glasu, le manjsi del pa z
vsebino (Mozina et al., 2004 str. 54-56).

Komunikacija je v vsakdanjem Zivljenju nujna. Poleg same organizacije zivljenja
skupnosti in s tem povezanih pravil potrebujemo komunikacijo tudi za samo delovanje v
prostoru. Osnovni namen komunikacije je sporo¢anje. Ze majhen otrok nam z jokom ali
smehom sporoca, ali se pocuti dobro ali ima morda kaks$ne potrebe, za katere zeli, da jih
zadovoljimo.

Namen komunikacije je v tem, da vzpostavljamo stik z okolico. Z ljudmi okoli sebe se
pogovarjamo o potrebah, prenasamo razlicne informacije itd. Po Mozina, Tavcar in
Knezevic (1998, str. 19) bi lahko splosne namene komuniciranja opredelili kot:
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e dajanje ali pridobivanje informacij,

e izmenjavo podatkov, mnen;j,

e vzdrzevanje stikov,

e delovanje in prenos idej, zamisli, resitev,

e zaCenjanje, razvoj in dokoncanje nekega dela,
e pregled, usmerjanje in usklajevanje dejavnosti,
e reSevanje tekocCih in potencialnih problemov,

e raziskovalno in razvojno dejavnost.

V organizacijah je komuniciranje odvisno od ve¢ dejavnikov — od tega, za kaksno
institucijo gre, koliko je ¢lanov, kako poteka komunikacija, tudi od izobrazbe zaposlenih,
njihovih izkusenj itd. Komunikacija v vsaki instituciji poteka nekako podobno, a vseeno
zelo razli¢no.

Mozina et al. (2004, str. 21) pravijo, da komuniciranje poteka v organizaciji in med
organizacijami. Za komuniciranje je potrebno sodelovanje, saj vsak posameznik v
organizaciji ne mora delovati sam, brez sodelovanja z drugimi. Zato je potrebno
sporazumevanje, sporocanje in dogovarjanje. Omenjeni avtorji pravijo, da je poslovno
komuniciranje temeljno tkivo, ki povezuje udelezence.

2.2 Komuniciranje in udeleZenci komunikacije

Po Berzleyju (2014) lahko komunikacija naredi ali uni¢i katerokoli zvezo, pa naj gre za
prijateljsko vez, sodelavce ali sorodstvena razmerja. Vse zveze so odvisne od
komunikacije. Komuniciranje mora biti prilagojeno glede na vlogo in namen udelezencev
ter glede na cilje, ki jih s komunikacijo Zelimo dosec¢i. Vendar kot piSejo Mozina et al.
(2004, str. 22), recepta ni — ne moremo vnaprej predpisati, kaksno komuniciranje je
potrebno v neki situaciji, ker to pa¢ ni mozno. Treba pa se je zavedati vrst in oblik
komuniciranja ter poznati vse slabosti in prednosti, uporabo pa potem prilagoditi glede na
nacin dela in posamezne situacije.

Komuniciranje s star$i v vzgojno-varstvenih institucijah je oblika komunikacije, kjer je
eden strokovnjak na podroju vzgoje in izobraZevanja, drugi pa je strokovnjak Vv
poznavanju lastnosti svojega otroka. Med njima mora priti do sporazuma o skupnem
delovanju tudi s pomoc¢jo kompromisov. Tudi Graham-Clay (2005, str. 117-118) pise v
¢lanku, da bi morali ucitelji in vzgojitelji delati na vesc¢inah glede efektivne komunikacije s
star$i. Prav tako pa spoznava, da veliko ucliteljev ni izobrazenih, niti se ne izobrazujejo
samoiniciativno o komunikaciji s starS$i. Ravno to naj bi bilo kljuénega pomena za
zagotavljanje mocne vezi za sodelovanje in s tem za korist otroka.



Kako bo komunikacija v instituciji potekala, je odvisno od institucije in tudi od
posameznega vzgojitelja ali ucitelja. Komuniciranje je lahko enosmerno, ¢e vzgojitelj o
vsem obvescCa starSe, lahko pa je dvosmerno, tako da se starSi in vzgojitelji ali ucitelji
medsebojno obvescajo o pomembnih zadevah.

2.3 Sestavine in potek komuniciranja

Glavni elementi komunikacije po Chand (b.l.) so posiljatelj oz. tisti, ki zeli predati neko
informacijo ali idejo drugemu, ideja, ki je lahko mnenje, ob¢utki, pogled na dolo¢eno stvar,
narocilo ali predlog. Naslednja sta kodiranje in dekodiranje. Za komuniciranje potrebujemo
simbole, to so besede, slike ali dejanja, ki jih mora druga oseba razumeti in jih dekodirati.
Za sporo¢anje mora sporocevalec izbrati komunikacijski kanal za posredovanje sporocila.
Ti kanali so lahko formalni ali neformalni. Element komunikacije je tudi prejemnik, ki
poizkuSa pravilno razumeti sporo¢ilo. Zadnja pa je povratna informacija. Ta je potrebna,
da sporocéevalec preveri, ali je drugi sporoc¢ilo razumel pravilno — ¢e ga ni, lahko s
povratno informacijo to ugotovi in razjasni nejasnosti.

Prvi pogoj, kot kaze Slika 2, za proces komuniciranja je informacija. Ta nekje nastane,
nato mora biti predana naprej, torej potuje do poslusalca, nato mora biti Se sprejeta in
razumljena.

Slika 2: Proces komuniciranja

/ informacija \

v

»
»

\ 4

izvor sprejem

prenos

Vir: J. Tréek, Medosebno komuniciranje — kontaktna kultura, 1998, str. 43.

Tréek (1998, str. 45) pravi, da vsaka informacija vsebuje Se najmanj Stiri samostojne
vsebine:

e slovarski ali leksi¢ni pomen uporabljenih besed,

e sporocevaléev odnos do predanih informacij,

e sporocevaléev odnos do tistega, ki mu informacije predaja,

e odnos do samega sebe, saj sporocevalec vedno predstavlja sebe, svojo mikrokulturo.

Da komunikacija lahko obstaja (Kav¢i¢, 2000, str. 57), so potrebni posiljatelj ali
komunikator, sporo¢ilo, medij in prejemnik ali komunikacijski kod. Posiljatelj zac¢ne
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proces izmenjave informacij — informacije, ki jih deli, so sporocilo. Kako te informacije
deli, je odvisno od kanala, ki ga izbere za prenos do drugega — to je torej medij, ki je lahko
ustni, telefon, e-posta. Na drugi strani je prejemnik — torej nekdo, ki to sporocilo prejme.

2.4 Besedna in nebesedna komunikacija

Tréek (1998, str. 83) je razlo¢il besedno in nebesedno komuniciranje tako, da pri besednem
lo¢uje denotacijo, konotacijo, sintakso, fonetiko in parajezik, pri nebesednem pa
kinesteticne in proksemi¢ne komunikacije, telesni dotik oziroma hapticne komunikacije,
fizioloske reakcije, komuniciranje z uporabo predmetnega okolja, uporabo barv in molk.

Albert Mehabrin (v Trcek, 1998, str. 92) meni, da ko neki osebi izkazujemo naklonjenost,
le 7 odstotkov povemo z besedami, 38 odstotkov s parajezikom (glasovna, ne besedna
komunikacija; vzdihljaji, vzkliki, stokanje, Zvizganje, tudi ritem in tempo govora, viSina
glasu, tudi jok in smeh), 55 odstotkov s kinesteticnimi sporo¢ili (sporocila, ki jih
posredujemo z razli¢nimi gibi telesa; obrazna mimika, telesna drza). Hall (v Trcek, 1998,
str. 14), ki je raziskoval nebesedna sporocila in nezavestne procese komuniciranja oz.
njihov pomen, pravi, da se ne moremo zavedati vsega, kar sporo¢amo drugim. Opozarja na
mnozico pomenov, fines in odtenkov ter tudi igranja in zvijaenja pri komunikacijskih
procesih. Odkrivanje teh pa je tezja naloga, kot se nam dozdeva ali smo si pripravljeni
priznati.

Tudi Mozina et al. (2004, str. 77-78) pravijo, da je skladnost ali kongruentnost v
komuniciranju pomembna in zazelena znacilnost, Ki jo vsi poizkusamo dose¢i, a je bolj kot
ne le ideal. Pri skladnem komuniciranju se ujemata besedna in nebesedna oblika. Vsebina
povedanega se sklada z vedenjem in odnosom med udeleZenci. Vsebinske in odnosne
sestavine se med seboj podpirajo, so v sinergiji, posledi¢éno se krepi zaupanje med
udelezenci.

Besede so simboli in njihov pomen ni v sami vsebini, ampak v osebi, ki te simbole
uporablja. Besede same od sebe nimajo velikega pomena — samo z njimi je tezko
komunicirati primerno in zadostno. Mondal (b.l.) dodaja Se, da smo vsi ze doziveli, ko
neke izkuSnje ali notranjega stanja nismo mogli opisati z besedami. Noben jezik ni
sposoben zadostno opisati notranjih stanj.

2.5 Ovire pri komuniciranju in vzroki za nastanek konfliktov

Motnje komunikacije so tezava, ki ovira 0dnose med udelezenci in razumevanje sporocil.
Vcasih se zdi, kot da sta se sogovornika razumela, a se pozneje pojavijo tezave, ki kazejo,
da sporocila med njima le niso bila enako razumljena na obeh straneh. Motnje v
komuniciranju, kot kaze Slika 3, se lahko pojavijo v vseh fazah procesa. Tezava lahko

nastane v medsebojnem nerazumevanju ali zaradi nesporazumov (semanti¢ne motnje); to
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je lahko veliko vecja ovira, ¢e govorca izhajata iz razli¢nih kultur. Za tezave so lahko krive
motnje na komunikacijski poti ali pa nastanejo zaradi razlicnih vzrokov na strani
posiljatelja ali prejemnika. Ce prejemnik ni zainteresiran za sporocila, jih bo tudi bolj
verjetno narobe razumel. Prav tako je ovira, ¢e posiljatelj sporocila ne oblikuje jasno.
Lahko se oba dobro razumeta, vendar nastane tezava na komunikacijski poti (Mozina et al.,
2004, str. 75).

Slika 3: Motnje pri komuniciranju

POSILJATEL] | KOMUNIKACIJSKA POT | PREJEMNIK

nejasen
dvoumen
vzvisen
itn.

nima interesa
ne razume
zaskrbljen
ni osredinjen
itn.

Sum, ropot
prekinitve

<:> popacenje

prevec posrednikov

itn.

Vir: S. Mozina et al., Poslovno komuniciranje: Evropske razseznosti, 2004, str. 75.

Tezave v komuniciranju lahko nastanejo zaradi odnosa, preteklih izkuSenj ali znacajskih
lastnosti udelezencev. Zavedati se je treba pristopov v posameznih razmerjih, saj le tako
lahko komunikacija stece. V primeru napacnega ravnanja se bo komunikacija zaustavila.

Vec (2002b, str. 68) ovire, ki vplivajo na komunikacijo, razdeli v $tiri skupine.

e Ovire pri procesu zaznavanja in filtriranja so vnaprej$nje predpostavke in domneve, Ki
vplivajo na komunikacijo in so povezane s psiholoskimi ovirami.

e Mehani¢ne ovire SO ropot in druge motnje v okolici oz. fizi€ni dejavniki, ki
komunikacijo otezujejo ali celo onemogocajo.

e Semanti¢ne ovire se nanas$ajo na neustrezno ali nepremisljeno rabo besed, zato nas
drugi lahko hitro narobe razumejo. Pomen besed je znotraj skupin do neke mere
dogovorjen, ko besede uporabljamo pomensko drugace, pa se verjetnost za nesporazum
poveca.

e Psiholoske ovire so povezane s staliS¢i, preprianji in vrednotami. Tu so mocni
predvsem predsodki in stereotipi o ljudeh, ki vplivajo na samo komunikacijo.

Po Setina Coz (2015, str. 60-61) mora oseba, s katero komuniciramo, nase sporo¢ilo

sprejeti, razumeti, si ga zapomniti ter najpomembnejSe, nanj se mora primerno odzvati.

Nadaljuje, da na tej poti pride do razli¢nih ovir, ki poskrbijo za nesporazume, in napa¢nega

tolmacenja oddanega sporocila. Te ovire imenujemo filtri, Sumi, motnje ter se delijo na
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organizacijske in individualne. Organizacijske nastajajo zaradi hierarhije, statusnih
odnosov med zaposlenimi itd., individualne pa zaradi napa¢nega razumevanja oddajnikove
informacije. Razumevanje sporocila je odvisno tudi od preteklih izkusenj, tudi od
sogovornikovih vrednot, prepri¢anj, razpoloZenja, torej od njegovega subjektivnega
dozivljanja in prepoznavanja.

Filozofija dobrega sporazumevanja po Wetherbe in Wetherbe (2005, str. 18) je, da moramo
v vsakem primeru prevzeti stoodstotno odgovornost za to, kako razumemo, in tudi za to,
kako nas razumejo drugi. Ce oba govorca prevzameta stoodstotno odgovornost za razumeti
in biti razumljen, je komunikacija zagotovo ucinkovita. Za ta nacin pa si je treba vzeti
dovolj Casa, kar je pogosto tezko.

Za uspesen potek komunikacije je potrebna usklajenost vsebinskega in odnosnega vidika.
Idealno je, da sta partnerja v komuniciranju enotna tako glede vsebine kot tudi definicij
medsebojnih odnosov. Kadar ni soglasja na nobeni ravni, je moznosti za komuniciranje
malo. Nesoglasja na vsebinski ravni, ki ne vplivajo na odnos, so, ko se sporazumeta, da se
pac ne strinjata in imata razlicna mnenja, ki pa ne vplivajo na odnos. Primer nesoglasja na
odnosni ravni, ki ne vpliva na vsebinsko raven, je, ko imata partnerja mocan skupen interes
ali cilj. Odnosna nesoglasja bolj ogrozajo komunikacijsko situacijo ter sprozajo
nezaupanje, ki se lahko razsiri tudi na vsebinski vidik (Ule, 2005, str. 318).

Ule (2005, str. 322) opozarja na motnje in prelome v komuniciranju, ki obremenjujejo
komuniciranje v odnosu, kar se kaze v obliki napetosti in konfliktov. »Dogajanje v odnosih
se namre¢ izraza in udejanja skozi medsebojno interakcijo partnerjev, ta pa se najjasneje
izraza v komuniciranju. Zato motnje v komuniciranju prizadenejo odnos«. T0 SO na primer
jezikovni nesporazumi, neupoStevanje neverbalnega komuniciranja ali protislovja med
verbalnim in neverbalnim komuniciranjem, poskus ne komunicirati in diskontinuiteta teme
itd.

Ucman (2003, str. 3) pravi, da gre pri komuniciranju za »osebno izpostavljanje, odprtost in
ranljivost ¢loveka, ki vstopa v odnos z drugo osebo. Tako kot uspela komunikacija daje
vklju¢enim obcutek pripadnosti, lastne pomembnosti, angaZiranje za skupni cilj, pusca
neuspela komunikacija globoko prizadetost, ranjenost posameznikov, Se vecjo zaprtost in
blokado odnosov.«

2.6 Komunikacijske tehnike

Groselj (2012) se v ¢lanku Pogovor in poslusanje sprasuje, koliko se znamo ljudje med

sabo pogovarjati, poslusati in sliSati. Ugotavlja, da je v dana$nji druzbi sistem vrednot tak,

da se za to zdi Skoda ¢asa. Tudi pri svojem delu (kot ucitelj) opaza, da so otroci vse manj

zmozni poslusati tako ucitelja kot drug drugega. Za tak$no stanje je po njegovem mnenju

krivo »nenehno obstreljevanje z neznanskimi koli¢inami vseh mogoc¢ih povrSinskih
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informacij in kri¢avih drazljajev, ki na vsakem koraku prezijo nanje. To jih na eni strani
dela nemirne in manj zbrane, na drugi pa se zaradi tega odzivajo otopelo in apati¢no.
Posledi¢no ni kaj bolje niti pri odraslih. Komuniciramo povr$no, pri ¢emer se oprijemamo
splo$no uporabnih vljudnostnih fraz, s katerimi dajemo sogovorniku vedeti, da smo pri
stvari, v resnici pa si v glavi »vrtimo svoj film«. Pri tem nemalokrat naredimo neumnost.«

Nadalje Groselj (2012) dodaja, da ljudje, zlasti v vljudnostni komunikaciji, sogovornika ne
poslusamo, kar naj ne bi bila tezava zgolj danasnjega ¢asa. Pri tem navede primer Marka
Twaina, ki je na enega od sprejemov takratne elitne druzbe namenoma zamudil in se
gostiteljici opravicil z besedami, da mu je zal, ker zamuja, a da je moral pred prihodom $e
zadaviti svojo staro mamo, kar mu je to vzelo nekaj ¢asa. Odgovor gostiteljice je bil, da ni
hudega, pomembno je, da mu je uspelo priti. Groselj s tem pokaze, da poslusanje le ni tako
enostavno in samoumevno, ko se zdi. Opozarja, da je za uspesno komunikacijo treba slisati
sebe ter se nauditi prisluhniti drugim.

2.6.1 Jaz sporocila

Jaz sporocila predstavljajo nacin sporo¢anja, pri katerem se izogibamo temu, da drugo
osebo osebno napadamo. Zavedati se moramo, da vedenje druge osebe moti nas in da smo
mi tisti, ki imamo tezavo. Jaz sporoCilo mora vsebovati opis problema oz. dejanske
situacije, posledice za nas in nasa ¢ustva ob tem (Erjavec & Murgelj, 2010, str. 25.).

Bistvo jaz sporocila je v tem, da prevzamemo odgovornost za svoje pocutje in se nauc¢imo
1zrazati obcCutke, kar je zagotovo bolje sprejeto kot obtozevanje drugih. Miller (2018, str.
45-47) pa pri tem opozarja Se na stavke, ki se sliSijo kot jaz stavki, vendar to niso: »Jaz
utim, da ti nekaj ni vieé.« ali »Cutim, da moramo ravnati takole ...«. Avtor opozarja, da
¢e besedi cutim sledi beseda da, to ni jaz stavek, ampak bolj verjetno misel, mnenje ali
nekaj, v kar verjamemao.

2.6.2 Aktivno poslusanje

Cava (2003, str. 120-121) pravi, da osnovnim komunikacijskim tehnikam — pisanju,
branju, govorjenju in poslusanju — namenjamo do 80 odstotkov dnevnega ¢asa, od tega gre
polovica poslusanju. Koliko od tega dejansko slisimo? Samo tisto, kar nas zares zanima,
kljub temu, da so nasi mozgani sposobni slisati od 750 do 1.200 besed na minuto,
izgovorimo jih pa le od 125 do 150. Cava pravi, da nasa normalna hitrost ni zadostna, da bi
zaposlila naSe moZgane, zato nam pozornost uide. Obicajno ze v minuti nismo ve¢ pozorni
in nam misli odtavajo. Zanimiv je tudi podatek (R.S., 2017), da si povpre¢en poslusalec iz
10-minutnega pogovora zapomni le polovico informacij, v dveh dneh pa pozabi Se
polovico tega.

Lesnikova (2011) pravi, da je velika razlika v tem, ali nekoga zgolj sliSimo ali resni¢no
poslusamo. Ko samo sliSimo, smo v bistvu pasivni poslusalci in se nam zdi, da vse
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razumemo. Pravzaprav pa smo zgolj prejemniki slusnih drazljajev. SliSimo vse povedano,
niCesar pa ne dajemo v zameno — pri aktivnem poslusanju pa v pogovoru aktivno
sodelujemo. Nasi mozgani povedane besede dekodirajo in pretvorijo v razumljivo
sporocilo. Pri aktivnem poslusanju sporocilo ne le sliSimo, ampak ga resni¢no dojamemo
in razumemo. Da pravilno dekodiramo sporocila, svoje razumevanje ves ¢as pogovora
preverjamo in razjasnjujemo povedano. Pri aktivnem poslusanju ni pomembno, da se
strinjamo s povedanim, ampak da razumemo, kaj nam sogovornik govori, in da znamo to
izraziti.

Vec (2002a, str. 418) pravi, da je aktivno posluSanje tehnika, ki zajema zrcaljenje in
parafraziranje. Vzporednice aktivnemu poslusanju pa vidi tudi v aktivnem razumevanju, Ki
sproza uglasevanje nasih in sogovornikovih besednih in nebesednih sporocil. Allan in
Barbara Pease (2007, str. 25) piseta, da je aktivnho poslusanje »nacin, kako druge
spodbudimo, da Se naprej govorijo, obenem pa se lahko prepri¢amo, da razumemo, kaj
nam govorijo«.

Aktivno poslusanje zajema nekatere elemente komunikacije, ki so pomembni pri tovrstnem
nacinu poslusanja, lahko pa so samostojni elementi komunikacije. Ali kot jih poimenuje
Vec (200243, str. 406) — specifi¢ne komunikacijske tehnike.

e Poudarjanje pomembnih izjav. Kot pise Vec (2002a), uporabljamo to tehniko takrat,
ko zelimo nekaj razjasniti ali kadar zelimo, da sogovornik neéemu posveti ve¢
pozornosti.

e Zrcaljenje oz. reflektiranje. Zrcaljenje je ponavljanje besed ali stavkov s popolnoma
enakimi besedami (Vec, 2002a, str. 413). S tem usmerimo pozornost na pomembne
elemente pogovora. Torej je to neke vrste poudarjanje pomembnih izjav. Dodaja, da
prepogosto zrcaljenje ¢ustev lahko spodbudi samopomilovanje, odpor in celo agresijo.

e Parafraziranje. Terminoloski slovar vzgoje in izobraZevanja (2008-2009) ga
opredeljuje kot »element uspeSnega komuniciranja, pri katerem poslusalec s svojimi
besedami povzame bistvo povedanega. Ce tega ne naredi prav, sogovornik pojasni
povedano, poslusalec pa to ponovno parafrazira. Proces se ponavlja, dokler se
sogovornik ne strinja, da je bilo sliSano tisto sporocilo, ki ga je zelel sporociti. Vec
(2002a, str. 415) pri parafraziranju izpostavi pomembnost, da ponovimo bistvo oz.
tisto, kar menimo, da je pomembno za sogovornika. Pomaga, ¢e se vprasamo, kaj nam
sporocevalec sporoca, Kaj je bistvo sporocila in katera custva so v ozadju. Drugo, kar je
pomembno, je, da se pri parafraziranju na koncu vedno nakaze neko vprasanje, npr. »to
jaz vidim tako ... Ali je to prav?«

e Povzemanje. Cava (2003, str. 103) pravi, da za povzemanje ni dovolj le dobesedno
ponavljanje povedanega. Povzemanje je, ko slisano ponovimo z drugimi besedami. V
pogovoru je nujno, saj se le tako izognemo napa¢nemu razumevanju in sklepanju po
svoje.
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e Znaki pozornosti in opogumljajoc¢e pripombe. Z znaki pozornosti (Vec, 2002a, str.
409-410) damo sogovorniku vedeti, da nas zanima, kaj ima povedati, in naj nadaljuje s
pripovedovanjem. Spodbujamo ga s pripombami, kot so »ja«, »aha«, »a tako,
wrazumeme, tudi s kimanjem oz. prikimavanjem. Dodamo Se opogumljajoce ali
odpirajoc¢e pripombe, s katerimi sogovornika intenzivneje in bolj odlo¢no spodbujamo
h govorjenju. To so npr. Kako si? O tem bi Zelela izvedeti vec? Povej mi kaj vec!
Pomembno je, da samo spodbujamo in da govorcu ne posredujemo svojih misli, sodb,
Custev ali mnen;.

e Postavljanje vpraSanj, razjasnjevanje z vpraSanji (pojasnjevanje). Namen
razjasnjevanja (Vec, 2002a, str. 411) je lahko v tem, da sami sebi poskusamo razjasniti
pomen povedanega, odkriti pomen besed. Vcasih pa Zelimo z vpraSanji spodbuditi
osebo, da bolj razjasni, kar nam Zeli povedati. Poto¢ar Papezeva (2014) poleg tega, da
potrdimo ali ovrzemo svoje prepricanje, dodaja, da lahko z vpraSanji dobimo nove
informacije. Vprasanja so lahko odprta, specificna, poizvedovalna ali le takSna za
preverjanje razumevanja.

Vsekakor se je treba zavedati, kaj ne prispeva k ucinkoviti komunikaciji oz. deluje na
komunikacijo kot blokada. Kot pise Steh (2011, str. 28), se je treba pri pogovoru na vsak
nacin izogibati moraliziranju, ukazovanju, groznjam, Kritiziranju, sarkazmu, ocenjevanju,
diagnosticiranju, oznacevanju, dajanju nasvetov, tudi tolazbi, odvracanju od bistva s
spraSevanjem, zanikanju itd.

2.6.3 Pogovor in dogovarjanje

V predhodnem poglavju so bile opisane tehnike, kako poslusati in kako preverjati, ali
sporocilo prav razumemo. Kadar pa sporocilo podajamo, moramo biti pozorni, kako to
po¢nemo. Ali smo dovolj jasni? Sama uc¢inkovitost komunikacije, kot pravi Vec (2002b,
str. 68, 70-72), je tako odvisna tudi od ucinkovitega poSiljanja sporocila, ne samo
sprejemanja. Za posiljanje sporocila je torej potrebno, da je to podano razumljivo, da je
posiljatelj zaupanja vreden in da dobimo povratno informacijo, ki pove, ali je bilo pravilno
razumljeno in kako je sporocilo vplivalo na prejemnika. Nadalje pa dodaja Se nekaj
pomembnih elementov, na katere moramo biti pri podajanju sporo¢ila pozorni. Pravi, da je
za ucinkovito poSiljanje sporocila potrebno upostevati Se naslednje:

e sporocilo je treba podati z uporabo prve osebe ednine. Tako prevzemamo odgovornost
za povedano, v nasprotnem primeru se distanciramo od izjave;

e sporocilo moramo oblikovati v celoti in specificno, tako da so podane vse nujne
informacije;

e sporocilo mora biti skladno (kongruentno) oblikovano. To pomeni, da sta besedna in
nebesedna komunikacija usklajent;

e sporocilo podajamo sporocilno bogato (redudantno), tako da vsebuje ve¢ znakov in je

ponovljeno na ve¢ nacinov, ter zraven uporabimo ¢im ve¢ kanalov;
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e Ce ne dobimo povratne informacije, vprasamo sogovornika, kako je sporocilo razumel,
in pozorno poslusamo;

e sporocila moramo prilagoditi prejemnikovemu referentnemu okvirju, torej glede na to,
ali je sogovornik otrok, laik ali strokovnjak z istega podro¢ja;

e potrebna je uporaba Custev, tako da jih poimenujemo in opiSemo z vedenjem ali s
prispodobo;

e pri podajanju sporocila ne vrednotimo drugih in ne razlagamo vedenja drugih. Kadar se
odzivamo na neko vedenje, moramo ostati pri dejstvu, kako to vpliva na nas.

Smrekarjeva (2010) pravi, da moramo biti pri komunikaciji posteni in dosledni. Torej vse
zgoraj nasteto ne pomaga, ¢e sogovornik nima zaupanja v nase besede. Zato je pomembno,
da ne lazemo ali zagovarjamo necesa, kar ne drzi. Tudi obljube, ki jih dajemo, morajo biti
realne, saj se jih moramo drzati in jih izpolniti. Pri komunikaciji moramo biti konstantni in
nacelni.

Vec (2002b, str. 72) omenja verodostojnost oz. kredibilnost posiljatelja kot enega
najpomembnejSih elementov medosebnega komuniciranja. Pravi, da moramo biti kot
verodostojni posiljatelji zanesljivi in predvidljivi pa tudi stalni v svojem delovanju. Biti
moramo pozorni na ucinek, ki ga ima naSe sporocilo. Najbolje, da namen kar jasno
izrazimo, da prejemnik ne pripiSe napac¢nih motivov. Pri podajanju sporoc¢ila moramo
izrazati toplino in prijateljstvo. Mnenje drugih je seveda pomembno, zato ga poslusajmo in
upostevajmo. Pomembno je, da smo pri podajanju sporocila tudi strokovni ter dinamicni.
Avtor dodaja Se, da mora imeti verodostojna oseba vse omenjene znacilnosti, SiCer ji ze
takoj pripiSemo nizko verodostojnost. Medtem se nobena druga dimenzija ni izkazala za
pomembnejso od ostalih.

Pogovarjanje je zelo enostavno in preprosto ter poteka ves ¢as. Dogaja se tako doma, med
prijatelji, kot tudi v podjetju in drugih organizacijah. Tezava pa nastane, kot piSe Hari
(b.l.), ko iz domacega pogovarjanja odstranimo vse rutinsko pogovarjanje in dogovarjanje,
ali ko v druzbi izvzamemo vse vljudnostne fraze in neobvezne klepete ter v podjetjih
nepomembne trace in prav tako vse vljudnostne izraze, pritozevanje ter jamranje in
brezplodno razpravljanje. Potem ostane vprasanje, koliko se sploh $e pogovarjamo. Dusan
Rutar je ustanovitelj pogovorjevalnic, v katerih se ljudje nacrtno pogovarjajo. Pravila, ki
veljajo, so, da pogovore usmerja koordinator ali mentor, da aktivnost ni kot klepet ali celo
terapija. Ta skrbi tudi, da se upoStevajo doloCena pravila: ni dovoljeno prekinjati
sogovornika, udelezenci morajo slisati drugega itd. Kadar pride do pritoZzevanja, je naloga
mentorja, da preusmeri pogovor in problem zastavi drugace. Mnenja drugih je treba
spoStovati, zaljenje je prepovedano. Udelezenci si mnenj ne vsiljujejo, se tudi ne prepirajo,
ampak odkrivajo, o ¢em vse se je mogoce pogovarjati, ter se predvsem ucijo poslusati.

Aggarwal-Gupta in Kumar (2010, str. 55-56) opozarjata na Stevilne Studije, ki so
preverjale pomen komunikacije znotraj organizacije, ter kako ta vpliva na delovno mesto,
uspesnost, zadovoljstvo pri delu ter tudi na zavezanost organizaciji. Pravita, da so
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raziskave pokazale na to, da je ucinkovita komunikacija vir strate$ke konkurenc¢ne
prednosti podjetja. Trdita tudi, da ucinkovita komunikacija ne samo, da vodi k uspe$ni
realizaciji vseh procesov v organizaciji in vpliva na dogovore, ampak v oceh zaposlenih
prispeva tudi k pozitivnemu dojemanju podjetja.

Predpogoj u¢inkovite komunikacije organizacije pa je ucinkovita komunikacija zaposlenih,
zlasti vodilnih v podjetju. Kaksna je komunikacija v podjetju, se najbolje vidi v krizi.
Malesic (2006, str. 299) pravi, da bi se akterji kriznega vodenja in upravljanja morali
zavedati tezav pri tak§nem komuniciranju, vsi akterji pa se morajo zavedati, da so le del
komunikacijske mreze, Ki jo sestavljajo Stevilni akterji. Kljub vsemu pa je uspeSnost
kriznega komuniciranja odvisna tudi od predkriznega informiranja in obvescanja.

Smrekarjeva (2010) pravi, da mora biti komunikacija v podjetju vedno jasna, pregledna,
dosledna, pravocasna. Hkrati mora omogocati prejemanje povratnih informacij zaposlenih.
S tega vidika je omenjena mrezna komunikacija — ze ime pove, da ne zajema samo z vrha
navzdol in obrnjeno, ampak tudi digitalno in vertikalno, to pomeni med oddelki, enotami
itd. A ne glede na smer, pomembno je, da informacije krozijo in dosezejo vse zaposlene.
Za uspeSnost podjetja in doseganje dobrih rezultatov je pomembno skupno delo in
sodelovanje zaposlenih, ki morajo imeti moznost izrazanja mnenja, podajanja kritik,
predlogov, ocenjevanja itd.

Za razumljiv pogovor je treba svoje sporoCilo podati jasno in ustrezno glede na
sogovornika. Vec (2002b, str. 70) pravi, da so trije pogoji za ucinkovito posiljanje sporo¢il:
sporoCilo mora biti razumljivo, poSiljatelj mora biti zaupanja vredna oseba, treba je
pridobiti povratno informacijo o tem, kako je bilo sporo¢ilo razumljeno in kako je vplivalo
na sogovornika.

Potocar Papezeva (2014) pravi, da dogovarjanje omogoca spostljiva komunikacija. Pri tem
je treba uposStevati mnenja in osebnost drugega. Dodaja pa, da moramo imeti za
dogovarjanje dobro mnenje o sebi in drugih, sicer konstruktiven dogovor ni mogoc, saj se z
nekom, o katerem imamo slabo mnenje ali ¢e imamo slabo mnenje o sebi (nizka
samopodoba in obcutek lastne vrednosti), ne moremo dogovarjati.

Dogovor, ki je bil dosezen, mora biti zapisan in zavezujo¢ za vse. Andersonova (2007, str.
87-88) dodaja, da se je treba prepricati, da je dogovor vsem razumljiv, ¢e komu kaj ni
jasno, je treba to takoj razcistiti. Dogovor mora biti zapisan natan¢no in razumljivo.

2.7 Drugi na¢ini komuniciranja

18



Komunikacijo lahko razdelimo na razli¢éne nacine, odvisno seveda, katere kriterije pri
razvrstitvi uporabimo. V nadaljevanju je predstavljena ena od moznih razvrstitev, ki se
razloCuje glede na komunikacijski kanal, ki je pri sporo¢anju uporabljen.

2.7.1 Pisno komuniciranje

Pisno komuniciranje je v nasprotju z govornim trajno. Za uc¢inkovito sporocilo je potrebno,
da ga nacrtujemo. Namen sporoc¢ila mora biti jasen, zato je treba doloéiti cilj, kdo je
prejemnik, kakSna bo vsebina ter tudi oblika sporocila.

Mozina et al. (2004, str. 108) pravijo, da mora biti sporo¢ilo popolno. To pa je, ¢e odgovori
na 5K-jev: Kdo?, Kaj?, Kdaj?, Kje? Kako? Zakaj? To mora poSiljatelj preveriti, preden
pismo odda. Veliko je namre¢ leporecja, ki pa kljub mnogim napisanim besedam ne da
jasnih smernic, kaj to¢no od prejemnika zeli oziroma kaj mu zeli sporociti.

Po Mozini et al. (2004, str. 54) naj bi bile slabosti pisnega sporoCanja v tem, da v
primerjavi z govornim sporo¢anjem potrebujemo vec¢ ¢asa za sporocilo. Problem je tudi, da
ne vemo, ali je prejemnik sporocilo prejel, ter tudi v tem, da ni povratne informacije, ali je
sporoc¢ilo prav razumljeno.

2.7.2 Elektronska sporo¢ila

Pri elektronskih sporocili je podobno kot pri pisnih. Kosnik (2012) pravi, da je pomembno
da uporabljamo knjizni jezik in se drzimo pravopisnih in slovni¢nih pravil. Sporo¢ilo mora
biti kratko in jedrnato. lzogibati se moramo kraticam, pretirani uporabi simbolov
razpolozenja ter tudi uporabi velikih tiskanih ¢rk.

Pomembno je oblikovanje naslova. To mora biti takSno, da prejemnik Ze po naslovu
priblizno ve, kaj pri¢akovati v sporocilu. Skrt (2005) pravi, da mora vsako sporocilo
vsebovati uvodni pozdrav, sporo¢ilo ter vljudnostni pozdrav in podpis. Dodaja Se, da je
boljsa uporaba odebeljenega teksta kot velike tiskane ¢rke, saj te pomenijo, da kri¢ite. Tudi
on pravi, da se je v poslovnih sporocilih treba izogibati znakom za emocije, kraticam ali
akronimom, saj obstaja moznost, da jih prejemnik ne bo (pravilno) razumel. Poskrbeti pa je
treba tudi za varnost. Bodimo pozorni na to, da imamo zasc¢ito na raunalniku, saj s tem
poskrbimo, da drugim ne posiljamo virusov.

2.7.3 Poslovni razgovor

V poslovnem razgovoru je v uporabi vse, kar velja za samo komunikacijo. Za razliko od
pisnega sporocanja se tu »vmesSa« Se nebesedno sporoc¢anje. Od druzabne komunikacije se
razlikuje v tem (Kav¢ic, 2000, str. 61-63), da je poslovni razgovor ciljno usmerjen, torej je
zadan nek namen, da so se udelezenci sestali. Poslovni razgovori se ukvarjajo s
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konkretnimi vprasanji v konkretnih okoli§¢inah, prilagojeni morajo biti uporabniku. Z
zavedanjem, da predstavljamo podjetje, se vedno trudimo, da naredimo dober vtis.

Namen poslovnega razgovora je lahko samo obojestransko informiranje, vendar je zadnje
Case bolj pogosto namenjeno vplivanju na druge udelezence. Mozina et al. (2004, str. 163)
pravijo, da morajo biti osebe, ki sodelujejo v poslovnem razgovoru, dovolj strokovne in
imeti dovolj informacij o stvari, ki jo obravnavajo. Vodja poslovnega razgovora pa mora
imeti ustrezne spretnosti in ves¢ine o interesnem vedenju, spodbujanju udeleZencev, moci,
odzivanju itd.

Pri poslovnem razgovoru sta pomembna poslusanje in sprasevanje. Carnegie (2012, str.
131) pravi, da je naloga vodje sestanka, da spodbuja razpravo s zastavljanjem vprasanj,
sledi odprtost za vprasanja in odgovore oz. tudi ugovore. Pravi tudi, da ni ni¢ narobe, ¢e se
udelezenci na sestanku odprto sprejo, saj je to bolje kot jeza in tuhtanje po srecanju.

Poslovni razgovor poteka v treh delih. Prvi del je uvod in zajema analizo stanja, postavitev
ciljev razgovora. Zacetek je torej opredelitev teme. Sledi jedro, kjer se prepletajo
poizvedovanje, poslusanje, sprasevanje — udelezenci podajo svoja mnenja in staliS¢a.
Zadnji del poslovnega razgovora je sklep — dogovor, ki je bil dosezen v razpravi in
predstavlja vsem udelezencem smer delovanja v prihodnje (Mozina et al., 1998, str. 131).

2.7.4 Telefonski pogovori

Telefoniranje je pogost nadomestek za osebne stike ter tudi pisno sporazumevanje,
zagotovo pa ne more biti enakovredno temu. Pri klicnem razgovoru je pomanjkljivost ta,
da sogovornika ne vidimo, zato ne vemo, kaksne so njegove kretnje, mimika obraza itd., je
pa telefonski pogovor mnogokrat edini razpoloZljiv nac¢in (Mozina et al., 1998, str. 139).

Vedno, ko kli¢emo, najprej predstavimo sebe in podjetje ter vljudno pozdravimo. Nadalje
razkrijemo namen klica ter koliko Casa potrebujemo, da zadevo razlozimo. Mozina et al.
(2004, str. 186) pravijo, da je zelo nevljudno prekoraditi ¢as, Ki ga dolo¢imo vnapre;j, zato
moramo biti ves ¢as pozorni na uro. Pri telefonskem stiku moramo aktivno poslusati. Tako
lahko zaznamo, ¢e se sogovorniku mudi, ter njegov interes za pogovor ali temo, Ki jo
Zelimo obravnavati.

V primeru, da v telefonskem pogovoru dosezemo kaksne dogovore, je te priporocljivo
napisati in jih potrditi z obeh strani. To lahko storimo po telefaksu, elektronski ali navadni
posti (Mozina et al., 1998 str. 139). Tako kot na zacetku, pa je tudi za konec telefonskega
pogovora pomemben, kot pravi Carnegie (2012, str. 47-48), kriticen trenutek: zakljuciti
pogovor prijazno in pozitivno.
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3 KOMUNIKACIJSKE VESCINE

Opredelitev, katere so komunikacijske vescine ni enostavna, saj se te lahko razlikujejo
glede na nas polozaj in vlogo, v kateri smo. Splosno veljavne komunikacijske ves¢ine so
zagotovo primerno in kongruentno izrazanje. Isteni¢ (b.l.) omenja tudi pozorno poslusanje
in razumevanje svojih in sogovornikovih Custev itd. Dodaja pa Se dve orodji, ki veliko
prispevata k ucinkoviti komunikaciji, to sta tiSina in nasmeh. TiSina je nekaterim
neprijetna, zato jo hitro prekinejo, nasmeh pa pomaga, da nas drugi zaznavajo kot bolj
prijazne in zaupljive.

3.1 Komunikacijske veSCine za delo s strankami

Cava (2003, str. IX—X) pise, da se v poslovnem svetu, zlasti v storitveni dejavnosti, vedno
bolje spoznava vrednost zaposlenih, ki so se sposobni sporazumevati z vsemi vrstami
tezavnih ljudi ter se spoprijeti s tezavnimi situacijami. Vsi v storitveni dejavnosti bi morali
poznati nacine, ki pomagajo pri soo€anju s tezavnimi ljudmi in situacijami, saj to omogoca
boljso ucinkovitost, ve¢jo samozavest ter zmanjsuje napetost.

Setina Coz (2015, str. 59) pravi, da tisti, ki je strokovnjak in veliko ve, potrebuje od nas
priznanje in obcutek, da je srediS¢e dogajanja. Pri tistem, ki ve premalo, pa se je treba
osredotoCiti na uporabno vrednost njegovega znanja. Tiste, ki govorijo preve¢, lahko
vljudno prekinemo in prevzamemo pogovor, medtem ko moramo manj zgovorne
spodbujati z vprasanji. Pristop za nezaupljive pa je v posluSanju, s ¢imer krepimo zaupanje.

3.1.1 Govorjenje

Cava (2003, str. 126) opredeljuje govorjenje kot sposobnost povedati tisto, kar Zelimo.
Teko¢ govor nam namre¢ omogoca, da misli izrazimo jasno. Le tako nas lahko drugi
pravilno razumejo.

Predpogoj za govorjenje in posledicno razumevanje povedanega je izgovorjava. Carnegie
(2012, str. 77-80) opozarja, da se svoje izgovorjave pogosto ne zavedamo, zato predlaga,
naj se snemamo in nato poslusamo. Ugotovimo lahko, ali mrmramo, govorimo prehitro ali
prepocasi, ali uporabljamo masila (»ee«, »a ne«, »v bistvu« itd.), ki so prav tako zelo
moteca za poslusalce. Za vzdrzevanje pozornosti poslusalcev sta pomembni intonacija in
monotonost govora 0z. uporaba modulacije. Poleg vsega pa moramo nadzorovati in
prilagajati Se glasnost govora, pri ¢emer moramo biti pozorni, da morda Ze ne kri¢imo,
kadar nekaj bolj glasno poudarimo.

Tudi Brinkman in Kirschner (1999, str. 80) opozarjata na ton glasu, ki po njunem mnenju
odraza, kaksno je nase mnenje o sogovorniku. Poudarjata, da lahko odsekan, obramben ali
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sovrazen ton glasu uni¢i pomen Se tako dobro izbranih besed. Sogovornik pa bo razumel
vse drugo kot tisto, kar smo nameravali sporociti.

Kadar govorimo o ciljno usmerjenem pogovoru, to imenujemo poslovni razgovor. Ta je
uspesen, kadar dosega svoje cilje s kar najmanjSo porabo virov, predvsem vlozenega Casa
udelezencev. To govorno komuniciranje se odvija hitro in ucinkovito, lahko je tudi
veésmerno, ¢e je udelezencev ve¢. Govornemu komuniciranju se v tem primeru zaradi
obicajnega neposrednega stika med udelezenci pridruzuje tudi nebesedno sporocanje, ki je
lahko prav toliko zgovorno kot govorno sporoc¢anje (Mozina et al., 2004, str. 162).

3.1.2 PosluSanje

Brinkman in Kirschner (1999, str. 68-69) pravita, da mojstri sporazumevanja vedno
najprej poslusajo in skuSajo razumeti, Sele potem govorijo o sebi. Gre sicer za to, da smo
vsi radi sliSani in razumljeni. Kadar nasa Zelja ni usliSana in se nam zdi, da nas sogovornik
ne poslusa ali ne razume, hitro pride do spora in jeze. Ravno s posluSanjem drugo osebo
pomirimo, ji damo obcutek zaupanja in posledicno dosezemo, da nas bo vnaprej lazje in
bolj zavzeto poslusala. Avtorja opozarjata tudi, da moramo poslusati tudi takrat, ko se nam
stvar zdi nepomembna - kaj hitro lahko namre¢ z govorico telesa izdamo nezanimanje.
Tudi Anderson (2007, str. 57) pravi, da je pametneje poslusati kot govoriti, saj s tem
pokazemo, da osebo spostujemo. Najprimernej$i stavek za trajanje in gradnjo odnosa je po
njenem mnenju: »Povejte mi kaj ve¢ o tem«.

Poslusanje lahko ovira vrsta dejavnikov. Tezava lahko nastane, ker ne razumemo besed
zaradi tujega jezika ali zapletenih strokovnih izrazov, ovira pri poslusanju je lahko tudi
nase razmisljanje o tem, kaj bomo povedali, o tem, koliko se s povedanim strinjamo, tudi o
tem, da se ne pocutimo dobro ali o drugih dogodkih. Lahko ujamemo samo stvari, ki jih
zelimo slisati, ostalo nam pa¢ uide. Poslusanje ovirajo tudi hrup in zvoki iz okolice.
Poslusanje je tezje tudi v primeru, da nam ni vSe¢ govor sogovornika, ¢e je ta na primer
monoton. Problemati¢na je lahko tudi prevelika koli¢ina informacij (Cava, 2003, str. 122—
123).

Carnegie (2012, str. 53-55) pravi, da je narava ¢loveka taksna, da nas pri posluSanju motijo
razli¢ni zunanji ali notranji vzroki, kot so zvoki v ozadju ali pa smo zatopljeni v svoje
misli, ne sliSimo pa sogovornikovih besed. Predlaga, da postanemo dejaven poslusalec, ki
pozorno poslusa, poleg tega pa postavlja Se vpraSanja in daje pripombe ter se poleg
besednega odziva tudi nebesedno. Dejavna vloga poslusalca poleg omenjenega zanimanja
z mimiko in kretnjami ter postavljanja vprasanj po njegovem mnenju vkljucuje Se ocesni
stik in socutje do sogovornika ter to, da ga ne prekinjamo.
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3.1.3 Priporoceni pristopi pri komuniciranju

Setina Coz (2015, str. 68—71) pravi, da se moramo zavedati tudi moci pohvale in iskrene
kritike - ¢e pohvala ni iskrena, bolje, da je ni. V pomo¢ nam je tudi t. i. »vrnitveno
sporocilo sendvic«, ki nas spodbuja, da v vsaki situaciji najdemo nekaj konkretnih
pozitivnih podrobnosti, s katerimi lahko sogovornika pohvalimo, nato predlagamo
izboljsave, na koncu pa dodamo Se splosno pozitivno pohvalo. Pomembno pri vrnitvenem
sporocilu je tudi, da informacij ni preve¢ (zapomnimo si jih le od 5 do 9), mnenje je treba
izraziti, dokler je situacija Se sveza, izrazeno mora biti z jaz sporoCilom, Ki mora biti
iskreno in usmerjeno k napredku. Pri kritiki se moramo izogibati besedi ampak, saj ta
izni¢i izreceno pohvalo.

V komunikaciji smo lahko uéinkoviti (Mondal, b.l.), ko se nau¢imo:

e ponoviti sporoéilo,

e uporabljati vec kot en kanal,

e ko smo sposobni doreci in zakljuciti sporocila,
e ko sprejmemo odgovornost za svoje obcutke,

e ko se naSa verbalna in neverbalna komunikacija ujemata.

Delo v VVI je taks$ne narave, da moramo stremeti k temu, da je in bo na§ odnos s starsi
dolgotrajen. Povsem mozno je, da bomo s starsi v stiku tudi 5 let ali vec, to pa je dolga
doba, e se s katerim od njih ne razumemo najbolje. Dejansko pa je nemogoce, da bi se z
vsemi razumeli dobro, saj na trajen odnos vpliva tudi simpati¢nost. Vseeno pa gradnja
dolgotrajnega odnosa zahteva svoj Cas.

Da bo komunikacija boljsa, Setina Coz (2015, str. 71) predlaga nekaj smernic: ideje bomo
laZje predstavili naprej, ¢e najprej pri sebi razjasnimo vsebino, saj je jasne ideje lazje
razloziti. Zavedati se moramo, kaj je na$ pravi namen, kaj zelimo s pogovorom doseci.
Svoj govor moramo vedno prilagoditi osebi oziroma osebnostnemu profilu sogovornika.
Za pomembna sporocila si je treba vzeti ¢as, vedeti pa moramo, kdaj je ta primeren za
sogovornika. V¢asih je bolje, da se pred pomembnimi pogovori $e s kom posvetujemo.
Vedno moramo vedeti, da iskrena pohvala in humor delata ¢udeze. Poznati pa moramo tudi
sebe in vedeti, ali pri predstavitvi ideje rabimo dodatno pomoc.

3.1.4 Usklajenost verbalne in neverbalne komunikacije

Raziskava Alberta Mehrabiana, profesorja s kalifornijske univerze, je pokazala, da v
povprecnem poslovnem razgovoru le 7 % pomena sporocila povemo z besedami, 38 %
prispeva intonacija govora, kar 55 % pa zajame nebesedna komunikacija (Setina Coz,
2015, str. 61).

23



Izrazanje je torej mnogo ve¢ kot izgovori besede. Dickson (1998, str. 58-63) pravi, da
celoten vtis ustvarijo nasa drza, na$ izraz in gibi. S temi neverbalnimi sporocili lahko
dolo¢eno sporocilo okrepimo ali oslabimo. Pomembni elementi neverbalne govorice so
drza, blizina oz. oddaljenost, o¢i, usta in ¢eljust, glas, gibi in tudi videz. Heathfield (2017)
dodaja Se dotik in osebni prostor.

e Pomembni so naSa drza, kako stojimo, sedimo, premikamo roke, naSa ramena, ali
stojimo trdno, tudi, kako vstopimo v prostor.

e Obrazna mimika je zelo izrazita in je tezko skriti Custva, kot so jeza, veselje, boleéina,
zmedenost ... vse to se pokaze na o¢eh, ustih, obrveh.

e Ocesni stik nam prav tako veliko izda. O¢i nam povedo, ali nas nekdo poslusa, ali smo
naredili dober vtis ... ¢e nekdo odvraca pogled, verjetno izraza, da mu je nerodno.

e Gibi, posebno gibi rok. Velikokrat se igramo z lasmi, nakitom, se praskamo po glavi ali
grizemo ustnice, tudi nemirne noge nakazujejo napetost in nervozo.

e Videz — pomembni so obleka, urejenost las, koza, tudi von;.

e Opremljenost pisarne oddaja sporocilo vsem, ki vstopijo. Pomemben je polozaj mize,
razdalja med naSim stolom in stolom obiskovalca itd.

e Dotik je zelo moéno orodje neverbalne komunikacije. Trepljanje po rami, objem, dotik
roke lahko govorijo ze sami po sebi, besede niti niso potrebne.

e Osebni prostor. Pomembno je, da se zavedamo, da se nas osebni prostor lahko razlikuje
od osebnega prostora drugih ljudi in je lahko zelo neprijetno, ¢e je ta razdalja
premajhna.

Pri uéinkoviti komunikaciji je zazeleno, da svoj stil prilagodimo stilu sogovornika. Na ta
nac¢in (Ucman, 2003, str. 13) se pribliZamo njegovemu nacinu izraZanja in lazje in hitreje
vzpostavimo stik. Prilagajamo pa lahko tako besedno izrazanje kot nebesedne komponente.

3.2 Komuniciranje z zahtevnimi strankami

Pri delu z ljudmi se pogosto zgodi, da naletimo na osebe, ki so zahtevne. To so osebe, ki
hocejo od nas nekaj, ¢esar jim ne moremo zagotoviti. Zgodi pa se, da stranke izpadejo
zahtevne zaradi situacije, v kateri so se znasle. Pomembno je, da vemo, kako ravnati in
kako se odzvati v takSnih situacijah. Vedeti moramo, kaj lahko re¢emo in ¢esa v nobenem
primeru ne smemo reci ali narediti. Pogosto so avtomatski odzivi najbolj priro¢ni, toda tudi
zagotovo napacni, zato je v takSnih situacijah potrebna velika mera potrpezljivosti in
samonadzora.

3.2.1 Razli¢ni tipi strank

Pri delu se sre€ujemo z razlicnimi tipi sogovornikov, ki so lahko na razlicne nacine
tezavni. Eni vedo vse, drugi ni€. Spet eni govorijo preveC in drugi premalo. Nekateri ne
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vedo, kaj potrebujejo ali zelijo doseci, medtem ko so drugi skrajno nezaupljivi. Vsak od
njih pa potrebuje drug pristop in na¢in komuniciranja (Setina Coz, 2015, str. 59).

Osebne lastnosti posameznikov so razli¢ne, odvisno je tudi, glede na kateri element jih
lo¢ujemo. Lahko gledamo po tipih temperamenta, dimenzijah osebnosti, razlikah med
generacijami itd. Kadar pa vsem tem spremenljivkam dodamo Se kaksno tezavo, ki jo ima
posameznik, lahko ta vso svojo jezo, nesramnost, neuc¢akanost, ¢ustvenost in tudi nasilnost
usmeri na prvo osebo iz organizacije, ki je po strankinem mnenju kriva za nastalo situacijo.
Pomembno je vedeti, kako ravnati v teh primerih. Cava (2003, str. 140-142) predlaga
nekaj resitev. Kadar je v vrsti oseba, ki se ji zelo mudi, ji damo vedeti, da smo jo opazili in
da bo kmalu na vrsti. V primeru, da naletimo na stranko, ki je razburjena zaradi napake
nekoga iz naSega podjetja, pa¢ poizkusimo popraviti napako, vedeti pa moramo, da
obramba ne bo veliko pomagala, bolj ustrezno je opravicilo in strinjanje z razburjenjem
stranke. V ve¢ primerih nam je lahko v pomo¢ tudi sprasevanje, s ¢imer damo stranki
vedeti, da nas njena tezava zanima in da jo poslusamo.

3.2.2 Resevanje konfliktov

Preden se lotimo reSevanja konflikta, moramo razumeti njegovo strukturo. Pozorni
moramo biti na nekaj elementov, na primer koliko smo med seboj odvisni, koliko ljudi je
udelezenih in zainteresiranih za resitev konflikta, koliko je (ne)posredno vpletenih. Pozorni
moramo biti tudi na to, koliko ¢asa imamo za reSitev oz. neodlozljivost resitve, ter izbrati
ustrezen komunikacijski kanal (Setina Coz, 2015, str. 93).

Tayler (v Tréek, 1998, str. 144) svetuje, naj se vpraSamo:

e Al je konflikt zame zivljenjsko pomemben?

e Ali so cilji obeh strani enaki ali razli¢ni?

e Aliso udelezenci v enakem polozaju?

o Ce se konflikt kon¢a v naso $kodo, ali smo pripravljeni na reSevanje polozaja?
e Ali je mozen sporazum, tako da obe strani dobita?

e Ali se zavedamo, da na iste stvari gledamo razlicno?

Trcek (1998, str. 142) pravi, da je prva metoda spoznanje, da zivljenja brez konfliktov ni in
naj se zato kar navadimo nanje. Druga je preventiva. S pomocjo empatije lahko
predvidimo, kako se drugi pocuti v dolo¢eni vlogi. Tretji nacin pa je odlog. Nemalokrat se
zgodi, da ¢e ne reagiramo v trenutku nastanka konflikta, pozneje ugotovimo, da nam ni
potreben.

Strokovnjaki priporoéajo (v Setina Coz, 2015, str. 91-92), naj za resitev konflikta
pois¢emo resitev, ki bo pomembna in sprejemljiva za vse, pozornost pa naj bo usmerjena

na vzrok, ne na osebne zadeve. Pomembno je tudi, da se osebi ne izogibamo in ne
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zadrZzujemo informacij, saj le tako lahko gradimo zaupanje. Komunicirati moramo z
izrazanjem naklonjenosti, pri ¢emer ne smemo pozabiti na poslusanje ter upostevanje
predlogov nasprotne strani.

Ob nastanku konflikta lahko uporabimo (Setina Coz, 2015, str. 92):

e metode pomirjanja,
e metode sodelovanja,
e metode preoblikovanja.

Pri konfliktu (Vert, 2014) je pomembno tudi, da ne vstopimo vanj kot zrtve. V tem primeru
je ze v samem zaCetku nemogoCe priti do reSitve, saj se bomo odzvali nasilno ali
obtozevalno. Pri tem moramo biti pozorni tudi, da ve¢inoma drugi ne delujejo proti nam z
namenom, da nam otezujejo zivljenje. Nadalje Vert navaja, da moramo ves ¢as prepira
vedeti, zakaj sploh se prepiramo ali kaj to¢no je predmet spora. Torej prepricati se
moramo, da je izpostavljena ista stvar. Vert meni, da ljudje kricijo, ker Zelijo biti sliSani.
Ze od malega vemo, da e nas nekdo ne sli§i, pove¢amo volumen. V primeru prepira pa
dodamo $e malo frustracije in hitro pride do glasnega prepira, kjer ironi¢no, nihce ne slisi
nikogar. Tudi tekmovanje ne pripelje do resitve.

Anderson (2007, str. 27-31) za resitev konfliktov predlaga $tiri korake. Prvi je sooCenje z
resnico. V drugem koraku predlaga, naj drugemu stopimo naproti. Sledi pozorno
poslusanje drugega ter zadnji korak, v katerem moramo dokazati, da smo pravi¢ni.

Pomembno je tudi primerno ozracje. Stole moramo postaviti enega proti drugemu, tudi
razdalja naj bo primerna za dobro pocutje. Kot udelezenci poskusajmo biti tudi fizi¢no
odprti — ne imeti prekrizanih rok. Pomembno je pozorno poslusati drugega in odloziti vsa
gradiva ter gledati soudeleZzence. Zavedati se moramo, da je reSitev konflikta v interesu
obeh in da bo uspesna resitev izboljsala odnose. Avtorica svetuje Se, naj se konflikt resuje
tam, kjer je nastal, ¢e ne gre drugade, tudi z koordinatorjem ali mediatorjem (Celebic,
2005).

Pomembne smernice resevanja konfliktov so Se (getina Coz, 2015, str. 98), da se v tak$nih
situacijah ne prepustimo custvom, zlasti ne negativnim. Kadar smo na koga jezni, mu
lahko napisemo sporocCilo, vendar ga ne oddamo, naslednji dan se bodo Custva umirila.
Vedno je treba locevati konflikt od osebe. Pri nesporazumih moramo stremeti k reSevanju
tezav in ne k poglabljanju problemov. Lazje nam bo tudi, ¢e se bomo trudili razumeti
nasprotnika, zakaj si necesa zeli, kakSen je njegov interes. Vedno se trudimo ostati
pozitivni in tezave reSujemo v zavedanju, da bo resitev dobra, ¢e bo v Korist vseh
vkljucenih.
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3.2.3 Asertivnost

»Asertivnost ni ne poniznost, ne agresivnost ampak srednja pot med obema. Je sposobnost
znati se postaviti zase, zagovarjati lastno mnenje, zavzemati se za nekaj, potegovati se za
lastne pravice — vendar brez nasilja, s spostljivim odnosom do drugacnosti drugega in do
njegove svobode. Namenjena je torej varovati sebe, lastne vrednote, osebnost in
dostojanstvo« (S¢uka, 20086, str. 3).

Tudi Mozina et al. (2004, str. 423-424) opredeljujejo asertivnost kot srednjo pot med
agresivnostjo in pasivnostjo. Pravijo, da mora biti oseba postena do sebe in drugih ter
povedati naravnost, kaj Zeli, potrebuje ali obcuti. Pri vsem tem pa sta pomembna pozitivna
naravnanost ter tudi razumevanje stalis¢ drugih. Nikakor ne smemo ravnati v $kodo drugih.
Torej, pri asertivnem komuniciranju gre za odlo¢nost, samozavest, poStenost in spostljivost
hkrati.

Nacela asertivnega vedenja, ki jih navaja S¢uka (2006), so:

e nesprejemljivim zahtevam drugih se je treba odlo¢no upreti, vendar ne nasilno;

e Spostljivo izrazanje zahtev, mnenj in Custev;

e zavedati se moramo lastnih pravic in jih braniti, paziti pa moramo na pravice drugih;

e dogovarjamo se le za resitve, ki so sprejemljive tudi za nas;

e 0zavestiti je treba obmocje in mejo stika z drugimi ter preveriti lasten poloZaj in odnos
do drugih;

e 0poro je treba iskati v sebi, ne racunati na pomoc¢ ali mnenje drugih;

e odlocajte se med »hoCem-noCem«, ne »moram, »treba je« ali »zaradi ljubega miru«.

Asertivno vedenje se kaze v pogovoru tako, da se postavimo v polozaj »jaz sem okej in
moj sogovornik je okej«. Poleg asertivne komunikacije pa poznamo §$e pasivno, agresivno
in pasivno-agresivno. Glavna tri pravila, ki jih moramo upoStevati pri asertivni
komunikaciji, so, da moramo vedno najprej poskrbeti za jasen opis vedenja, ki nas moti ali
nam povzroca tezave. Uporabiti moramo jaz-sporocila, torej kako se zaradi tega vedenja
pocutimo mi, ter jasno izraziti svoje zahteve ali priCakovanja ali pa za reSitev prositi
sogovornika (Artnik Knibbe, 2009).

Cava (2003, str. 111 in 117) takSna sporocila imenuje povratne informacije. Ugotavlja, da
je ta nain podajanja informacij uporaben tako za negativna kot tudi pozitivna sporodila.
Kadar nam nekdo povzroca tezave, predlaga uporabo stavka: »Imam tezavo in potrebujem
tvojo pomoC.« S tem stavkom sogovornika niesar ne obtozujemo, le zelimo resiti
situacijo. Ta nacin je boljsi kot na primer ¢akanje, da neko vedenje samo mine, saj je takrat
lahko na$ odziv prehud. S tem damo prejemniku moZznost, da kaj stori in spremeni.
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Neprijeten polozaj nam narekuje, da se vpraSsamo tri temeljna vprasanja: Kaj se dogaja?
Kaj cutim glede tega? In kaj si zelim, da bi se spremenilo? Prvo vprasanje nam pomaga
dolociti za nas mote¢e vedenje. Glavno je, da lo¢imo vedenje od osebnosti. Kaj ¢utimo
glede tega ni vedno enostavno prepoznati, zato je potrebna vaja. Tudi tretji odgovor ni
vedno preprost. Ta del ne sme zveneti kot ukaz, groznja ali tecnarjenje. Druga moznost
mora biti jasno izrazena. Lahko preprosto vsebuje samo: »Rad/a bi, da nehas.« (Dickson,
2007, str. 40-49). Cilj je sporocanje o neki tezavi in ravno tretje vprasanje (Kaj si zelim?)
omogoca pristen dvostranski pogovor. Zavedati se moramo, da sporazumevanje poteka
med dvema osebama in da mora tudi druga oseba povedati svoje mnenje. Potrebno je, da ta
lahko sama izbere tudi svoj odziv. V nasprotnem primeru lahko ta sporocila izpadejo kot
grajanje. Eden narekuje drugemu svoj prav, odziv drugega pa bo ugovarjanje ali zavracanje
(boj ali beg), dozivel bo obcutek krivice ali ponizanja. Tretje vpraSanje zahteva tudi
iskrenost glede tega, kaj si Zelimo: zelimo nekoga le napasti ali si resni¢no zelimo
enakovrednega pogovora? (Dickson, 2007, str. 49-53).

3.2.4 Pomen obvladovanja Custev pri komuniciranju s tezavnimi strankami

Sporazumevanje s tezavnim obnaSanjem drugih ljudi pomeni ucenje svojega dela
dvosmernega odnosa. Na tezavno vedenje ne moremo vplivati, lahko pa obvladamo svoje
odzive in se nau¢imo obvladati sebe. Zavedati se moramo, da sta napad nazaj ali obramba
nagonski odziv, ki pa situacijo samo poslabsata. S spoznanjem, da sogovornik ni jezen na
nas, temve¢ na situacijo, pa imamo situacijo bolj pod nadzorom. Naprej se moramo
osredotocditi na sogovornika, na njegovo tezavo in ne na lastne obcutke. Torej ko za¢utimo,
da postajamo razburjeni in obcutimo potrebo po obrambi, se moramo ustaviti in preuciti
situacijo. To naredimo s pisanjem zabelezke, da povzamemo ali ponovimo njegove besede,
da se prepricamo, ali prav razumemo in postavljajmo vprasanja (Cava, 2003, str. 1-3).

Pri Custveni vzdrazenosti je pomembno, da se zavedamo tudi intenzivnosti obcutkov.
Kadar smo preve¢ razburjeni, se skoraj zagotovo ne bomo pravilno odzvali. V¢asih se
vzdrazenost krepi, lahko se kaze kot neprespanost, izguba teka ali prenajedanje, mogoce
tudi v vegji koli¢ini popitega alkohola, kot napadalnost do drugih ali kot nenadzorovan jok.
Torej ¢im mocnejsa so Custva, toliko tezje je ostati priseben. Te odzive telesa obicajno
povzroca stres ali hud pritisk. Sprostitev napetosti se lahko zgodi z nasilnim izbruhom,
lahko se zruSimo in podlezemo bolezni, dozivimo zivéni zlom. Z zavedanjem Custev pa
imamo moznost, da se jih znebimo nadzorovano, brez skode v domacem okolju. Posledic,
ki jih na telesu pusca strah, se bomo znebili s tresenjem in drhtenjem, jeze z zvokom
(kricanje, petje, vrescanje) in gibanjem (udarjanje blazine, tek, pospravljanje), zalost Si
bomo olajsali z jokom in ihtenjem (Dickson, 2007, str. 42—48).

Cava (2003, str. 4-10) pravi, da nase zivljenje oblikujeta sila razuma in sila Custev.
Situacije, na primer na cesti, lahko pri nas vzbudijo obcutek jeze. Samo od nas pa je
odvisno, koliko ¢asa bomo pod vplivom tega Custva. Vsi poznamo tudi taksne ljudi, ki jih
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to lahko iztiri in ta obCutek vpliva na njih tudi cel dan. Podobno je s krivico, ko
razmi$ljamo o masc¢evanju, tuhtanju, kaj ¢e bi itd. Cava pravi, da se je treba ob zaznavi teh
obcutkov ustaviti in se vprasati, ali so upraviceni ali ne. Vedeti pa moramo tudi, da smo za
svoje ob¢utke odgovorni sami, ne tisti, ki nas je izsilil na cesti. To vodi do razumne sile: na
situacijo se lazje odzovemo cCustveno, vendar pa nam le razumski pristop pomaga pri
ustvarjalnem reSevanju tezavnih situacij.

3.2.5 Ustvarjalno sodelovanje

Po Beckwith (2005, str. 194) so pomembni kljuc¢i uspesnega odnosa zaupanje, hitrost,
strokovnost, zrtvovanje, dovrSenost, carobne besede, strast. Aguilar (2011) pise, da so za
pozitiven odnos pomembni nasmeh ob sreCanju, da poznamo imena starSev, pogosto
komunikacijo, pozitivni telefonski klici, postavljanje vprasanj o otroku, poslusanje starSev,
da povemo star§em, kako nam lahko pomagajo oz. sodelujejo, pri pogovorih je treba biti
specificen, posebnega pomena sta zahvala, delitev vsakega uspeha. Ameriska federacija
uciteljev (American Federation of Teachers, 2007) dodaja $e, da so pomembni razli¢ni
nacini komuniciranja uciteljev in vzgojiteljev s starsi, saj z enimi na¢inom ne dosezemo
vseh starSev. Pozitiven in nenehen stik pa pozitivno vpliva na otrokovo integracijo in
razvoj v vrtcu in Soli.

Klju¢i uspesnega odnosa po Beckwithu (2005, str. 194-195):

e Zaupanje je obCutek, da se na nekoga lahko zanesemo. Da to dosezemo, moramo biti
predvidljivi ali dosledni. Za vzpostavitev zaupljivega odnosa je pomembno, da
izpolnimo vse, kar obljubimo. Zaupanje pa je povezano tudi z zasCito, saj najbolj
zaupamo tistim, ki se bodo postavili za nas in nas §¢itili. O pomembnosti zaupanja pri
delu s strankami govori tudi Bettger (2003, str. 99), ki meni, da je pomembno, da
poznamo svoje delo in da nikogar ne kritiziramo, a povemo vse, kar vemo dobrega o
drugih, tudi o konkurenci.

e V marketingu velja, da je bolje hitreje kot natan¢no, kar pa je v vzgoji tezje. Zagotovo
pa tudi ta kljuc¢ velja, ko gre za druge stvari, ko npr. obljubimo objavo slik.

e Strokovnost je zagotovo pomemben element. Vedeti moramo, kaj delamo, kaj zelimo
doseci, poleg tega pa to obrazloziti starSem ali drugim. Biti moramo jasni, uporabljati
besede, ki so razumljive, natan¢ne, brez ovinkarjenja, odlocno in samozavestno.

e Zrtvovanje je nacin, da se Zrtvujemo za drugega, a ga s tem zavezemo k odnosu in
predanosti naSim idejam.

e Dovrsenost je (Spet) bolj pomembna v marketingu. Zagotovo pa so v vzgoji in pri
sodelovanju s starSi pomembne prijazne besede (zahvale, pozdravi, izrazi dobrodoslice
itd.).

e S strastjo pokazemo, da smo predani svojemu delu ter, da verjamemo v to, kar delamo.
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Mulej in Mulej (2007, str. 36) menita, da kreativni ljudje »izzivajo in provocirajo«. Pravita,
da kdor je kreativen, se ne bo zadovoljil s stvarmi tak$nimi, kot so, temve¢ jih bo poizkusal
spremeniti. Z izzivanjem si na pot postavimo oviro, ki je ni, in tako razmisljamo o moznih
reSitvah. Drugo orodje kreativnosti po njunem mnenju je povzemanje koncepta. Torej, da
je za neko tezavo moznih vec resitev, ki so lahko bolj prijazne. Avtorja navajata primer
mesta, kjer zaposleni Ze zjutraj zapolnijo parkiris¢a za ves dan, in predlagata resitev, da bi
bilo lahko parkiranje brezplac¢no, v primeru, ¢e bi pustili v avtu prizgane lu¢i. V tem
primeru bi se ti hitro vrnili in sprostili parkirno mesto. Avtorja omenjata Se provokacijo, s
katero si zastavimo, kaj bi se moralo zgoditi, da bi se problem resil. Primer, ki ga navajata,
je tovarna, ki onesnazuje vodo. Provokacija v tem primeru je bila, da mora biti tovarna
nizja od same sebe, kar bi pomenilo, da se mora sama napajati z vodo iz svojega iztoka.
Tako je tovarna tista, ki prva zacuti lastno umazanijo.

4 KOMUNICIRANJE S STARSI V VZGOJNO-VARSTVENI
INSTITUCIJI

Glede na samo naravo dela v vrtcu se je treba zavedati, da imajo star§i v vzgojno-
varstvenem procesu svoje pravice in tudi dolznosti. Imajo pravico (Bitenc, b.l.) za
postopno uvajanje otroka v vrtec, do izmenjave informacij s strokovnim kadrom, da so
informirani glede vzgojnega dela in ponudbo vrtca. Dolzni pa so spoStovati nacin
vzgojnega dela, dnevni red in pravila vrtca. Ravno zato, ker so starS$i do neke mere
vkljuceni v proces vzgojno-izobrazevalnega dela, pa iskanje prave mere sodelovanja nikoli
ni zakljucen proces. Potrebna sta stalno dogovarjanje in poslusanje, da pridemo do resitev,
ki so sprejemljive za starSe, in da te ne posegajo v avtonomijo vrtca.

4.1 Posebnosti komuniciranja v vrtcu

Podpora otrokom pri rasti in razvoju ter ucinkovito komuniciranje s star$i sta v tem ¢asu
najvedja izziva za vzgojitelje in uclitelje. Uporaba institucionalnega varstva narasca, S
¢imer se odgovornost in delo starSev prenaSata na institucijo. Komunikacija v Soli je
najpogosteje pisna, obc¢asno telefonski klici, ena na ena (face to face) pa je bolj rezervirana
za nacrtovane konference ali sestanke — za razliko od VVI, kjer je najpogostejsa
komunikacija prav face to face v Casu, ko starSi otroka pripeljejo v varstvo ter ko ga
odpeljejo. Kennedy Reedy in Hobbins McGranth (2010, str. 247) piseta, da mora biti cilj
programov sodelovanje s starsi, torej se morajo osebe, ki v instituciji skrbijo za otoke,
nauciti vsega o otroku skozi sodelovanje z njegovo druzino.

Kennedy Reedy in Hobbins McGranth (2010, str. 350-305) pa izpostavljajo tudi dilemo
glede pisne komunikacije. Vzgojitelji in ucitelji se posluzujejo razli¢nih nacinov pisnega
informiranja starSev. Precej pogosto se uporablja dnevno ali tedensko obveScanje glede
dogajanja v skupini, ki je na razpolago na oglasni deski, uporabljajo pa se tudi dnevna ali

obcasna sporocilca za vsakega otroka posamezno. Dileme pri tem so, ali so ta sporocila res
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prebrana, saj se ucitelji in vzgojitelji pritoZujejo, da jih starsi ne berejo, osebna sporocila pa
so zamudna, izgubljajo se listki ali pa pridejo le do osebe, ki otroka prevzame. Vzgojitelji
se zaradi tega bolj nagibajo k osebni komunikaciji. Ta nadin komunikacije pa je lahko
kompliciran zaradi Custvenega vidika, prisotnosti otroka, Casovnega pritiska ter tudi
vpraSanja zasebnosti.

Tudi pogostost osebne komunikacije je na nek nacin vprasljiva. Kennedy Reedy in
Hobbins McGranth (2010, str. 351-352) navajata primer uciteljice, ki pravi, da je tezko
vzdrzevati vse odnose: najprej cel dan interakcije z vsemi otroki, nato pa, ko je ze Custveno
izCrpana, Se S starsi. Zdi se ji, da ko nekajkrat vzpostavi komunikacijo, jo nato starsi Se bolj
pri¢akujejo in iS¢ejo. UCcitelje in vzgojitelje moti tudi, da jih star$i motijo takrat, ko bi se
morali posvecati otrokom. Omenjajo pa tudi zadrzevanje, ko je ¢as za odhod domov.
Hkrati pa navajajo, da jim pri delu pomagajo informacije o dogajanju doma, interesih,
strahovih, ki lahko vplivajo na vedenje otroka, itd.

4.2 1zobraZevalni program za vzgojitelje

Izobrazevanje za vzgojitelje vsebuje veliko vsebin. Temeljni cilj programa (Predsolska
vzgoja, b.l.) pa je usposobiti Studente za kakovostno vzgojno delo z mlaj§imi otroki —
predsolskimi in otroki v prvem razredu devetletne osnovne Sole ter za sodelovanje z
njihovimi starsi, sodelavci in drugimi strokovnjaki.

Komuniciranje z otroki in odraslimi je zagotovo sposobnost, ki jo morajo diplomanti
osvojiti v ¢asu $tudija, so pa vsebine zelo obsezne, $aj je treba po Studiju znati tudi izvajati
in kriti¢no analizirati vzgojno delo.

4.2.1 Formalno izobraZevanje za poklic vzgojitelja

Srednja vzgojiteljska Sola svojih ucencev Se pred nekaj leti ni posebej izobrazevala 0
komunikaciji. V izobrazevalnem programu se je ta tema pojavila v okviru kakSnega
drugega predmeta. Zdaj je situacija druga¢na — na predmetniku srednje vzgojiteljske Sole
je predmet vesc¢ine sporazumevanja oziroma komunikacijske veséine. Srednja vzgojiteljska
Sola ga razpisuje v 2. in 4. letniku, skupaj 102 uri izobraZevanja o tej temi. V Gimnaziji in
srednji Soli Rudolfa Majstra (2017/2018) se pojavi le v 2. letniku, prav tako v obsegu 102
ur. Uéne vsebine, ki jih predmet obravnava, so komunikacija s posameznim otrokom in
skupino otrok, komunikacija s star$i, komunikacija v strokovnem timu ter verbalno,
neverbalno in elektronsko komuniciranje.

Pri pregledu ucnega nacrta za visokoSolski strokovni Studij (Pedagoska fakulteta UL,
2018/2019) se kot izbirni predmet pojavita Se pedagoski govor v vrtcu in komunikacijske

veséine v vzgoji in izobrazevanju.
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4.2.2 Usposabljanja in izobraZevanja na delovnem mestu

Na delovnem mestu je iz vsaj dveh razlogov smiselno vlagati v dobre komunikacijske
vescine. Eden je, da boljse kot je sporazumevanje med zaposlenimi, boljsi so odnosi ter
posledi¢no delovna klima. Vse to vpliva na zdravje zaposlenih. Drugi vidik dobre
komunikacije v podjetju ali organizaciji pa so ogledalo te organizacije navzven in izkusnje
ter zadovoljstvo uporabnikov.

Kosceva (2017) pise v ¢lanku Zdravje na delovnem, da se vedno ve¢ delodajalcev zanima
in v delovno okolje vpeljuje promocijo zdravja. Poudarja pa, da pri tem ne gre za »copy-
paste« prepisovanje programov, temvec je prvotni namen predvsem izvajanje in ne pisanje
ukrepov. Gre torej za premisljen, kontinuiran proces ozavesc¢anja in ne enkraten ukrep.

Stih in Ferjan (2014, str. 30-31) v ¢lanku Komunikacija na delovnem mestu in njen vpliv
na zdravje zaposlenih v javnem zdravstvenem zavodu z raziskavo pokazeta statistino
pomemben vpliv kakovostnega komuniciranja z zdravstvenim stanjem zaposlenih. PiSeta,
da v odnosih z drugimi zadovoljujemo svoje potrebe, kar pa lahko naredimo samo s
komunikacijo. Nadalje ugotavljata (Stih & Ferjan, 2014, str. 38), da bi morale vse delovne
organizacije ve¢ pozornosti nameniti temu, kako zaposleni komunicirajo. Poseben pomen
pripisujeta tudi izobrazevanju zaposlenih, zlasti vodstvenih delavcev, ter tudi
izobrazevanju o komunikaciji in vplivu na zdravje ze v ¢asu rednega Solanja.

Pomembnost komunikacije pokaze tudi piramida oziroma Leanwayeva lestvica osnovnih
poslovnih potreb (Slika 4). Ta nazorno pokaze pomen komunikacije, zaupanja in
sodelovanja za produktivnost zaposlenih. Brez ustrezne komunikacije ni ne zaupanja, niti
sodelovanja, sploh pa ne produktivnosti.

Slika 4: Lestvica osnovnih poslovnih potreb

SODELOVAN]JE

/ ZAUPANJE \
/ KOMUNIKACIJA \

Vir: M. Setina Coz, Posel smo ljudje: dobri medosebni odnosi — osnova za zadovoljstvo in uspeh!, 2015, str.
56.
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Potter (1999, str. 559) pravi, da izsledki Raziskovalnega sklada Mednarodnega zdruZenja
poslovnih komunikatorjev o odli¢nostih v odnosih z javnostmi in komunikacijskem
upravljanju kazejo, da je stratesko upravljanje komunikacij ena najpomembne;jsih lastnosti.
Prav ta lo¢i odli¢ne organizacije od ostalih. Potrebno je, da je komuniciranje stratesko, le
tako lahko pomembno prispeva k doseganju organizacijskih ciljev. Celo ve¢, direktorji z
najodli¢nejSimi komunikacijskimi programi so ocenili, da se jim vsak evro, vlozen v
komuniciranje, povrne ve¢ kot dvakrat. Pravi tudi (Potter, 1999, str. 560-561), da vsaka
organizacija deluje v dvojnem okolju: v mikrookolju (sestavljajo ga potrosniki, trgi,
sorodne industrije, tekmeci) in makrookolju (to je splos$no okolje, kjer se prepletajo
druzbene, politi¢ne, gospodarske in tehnoloske sile, ki vplivajo na delovanje organizacije).
Dvojno okolje deluje tako na profitne kot na neprofitne organizacije, zato velja uporabljati
enake nacine strateSkega planiranja v obeh sektorjih. Strateski nacrt organizacije pa je
seznam pomembnih dejanj, ki potrebujejo komunikacijsko podporo.

4.3 Komuniciranje s starsSi

Kurikulum za vrtce (Ministrstvo za $olstvo in Sport, 2004, str. 24) opredeljuje sodelovanje
med vrtcem in starSi kot pomemben vidik za kakovostno predSolsko vzgojo. Ravno to
sodelovanje prispeva k ustreznemu dopolnjevanju druZinske in institucionalne vzgoje. V
nadaljevanju se kurikulum osredotoca predvsem na jasno delitev odgovornosti in
pristojnosti ter zavedanje, da ta institucija ponuja storitev, vsekakor pa ne sme posegati v
otrokovo oziroma druzinsko zasebnost.

Na spletni strani Zero to Three (b.l.) piSe, da vsak vzgojitelj hitro odkrije, da je razvijanje
pozitivnega odnosa s star$i kljuénega pomena za zagotavljanje ¢im boljSe skrbi za otroke.
Kadar pride do napetosti v odnosih ali imamo zahtevno sreCanje s star$i, moramo narediti
vse, da se odnosi ¢im prej vrnejo v normalne tirnice. Najprej se moramo zavedati svojih
Custev — kadar se jih ne, nam ravno to lahko preprecuje, da bi se s starSi razumeli. Drugo,
kar moramo upostevati, je, da moramo na naSo interakcijo gledati z otrokove perspektive.
Pri komunikaciji s star§i se moramo truditi za odnos, v katerem smo partnerji, ne
tekmovalci ali nasprotniki. V pomoc¢ nam bodo jaz stavki, sprasevanje starSev o njihovem
staliS¢u ali kako dolo¢ene probleme reSujejo doma, dogovarjanja, kaj storiti in tudi
preverjanje, ali stvari u¢inkujejo in napredujejo

Graham-Clay (2005, str. 123-124) vidi oviro v komunikaciji ze ¢isto na druzbeni ravni, in
sicer v tem, da o $oli ali o VVI v okolici krozijo neprijetne novice. Drugo, kar avtorica vidi
kot problem, pa je, da se starS$i pocCutijo nepodprte, nerazumljene, preobremenjene glede
vseh zahtev naslovljenih na njih. Zato pravi, da bo vsaka pozitivna izmenjava informacij
pomagala pri povefanju zaupanja in gradnji boljSega odnosa. Pravi, da je treba pri
komunikaciji s star$i uporabiti vse razpoloZzljive naéine, tudi internet, a vseeno ne pozabiti
na pristen ¢loveski stik. Ali kot piSejo Colari¢, Ritonja, Bertoncelj, Petkovsek in Pibernik
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(2010, str. 6) »Komuniciranje je vselej kapital, ki se obrestuje v mnogih ucinkih. Zakaj ga
ne bi unov¢ili?«

4.3.1 Ravnanje s pri¢akovanji

V Teksasu so preucevali, kaksna so pri¢akovanja starSev otrok s posebnimi potrebami, v
starosti od 7 do 9 let, glede ucitelja. Rezultati so pokazali, da je ve€ina druzin hvalezna za
podporo ucitelja, tako celi druzini kot tudi otroku. Druzine so visoko Ocenile $e lastnosti,
kot so odprta komunikacija, spostovanje, potrpezljivost in skrb za otroke (34 %). Naslednja
vrlina na lestvici je bilo znanje/izkusnje (27 %). 18 % starSev je od uditeljev pri¢akovalo
spodbudo, samo 5 % pa jih je pricakovalo pomo¢ in manj pritiska na otroka. Vsaka druzina
ima pri¢akovanja, ki so pogojena z otrokovimi potrebami ter tudi druzinskim univerzalnim
karakterjem, prejSnjimi izkus$njami, okvirnimi referencami, kulturo in viri (Thomas &
Dykes, 2013, str. 55).

Raziskava, opravljena na Norveskem (Drugli & Undheim, 2012, str. 56), ki je raziskovala
komunikacijo med vzgojitelji in star$i dvoletnikov, je pokazala, da so se starSi glede
zadovoljstva prejetih informacij razvrstili v tri enako velike skupine. Ena tretjina je bila z
informacijami o dogajanju v dnevnem varstvu zadovoljna, druga tretjina dobi dovolj
informacij, kadar vprasajo za dogajanje. Tretji del starSev pa je mnenja, da imajo
informacij premalo. Glede jutranje rutine so bili star$i ve¢inoma zadovoljni, dva starsa sta
izrazila nejevoljo glede pasivnosti vzgojiteljice. Nekaj starSev pa je izrazilo tudi, da jim ni
vSe¢, da kadar so zgodnji, otroka prevzame vzgojiteljica iz druge enote. Zadnje
raziskovalno vpraSanje je bila komunikacija ob odhodu. Tu so se izoblikovale §tiri skupine
odgovorov, in sicer:

e informacij je dovolj — polovica starSev,

¢ informacije dobimo, ¢e vprasamo (20 %),
e premalo informacij (20 %) in

¢ ne potrebujemo informacij (10 %).

Starsi, ki so se opredelili za premalo informacij, so povedali, da ob¢asno dobijo zapis 0
dnevu, a zelijo ve¢ informacij. Po otroka pa pridejo v ¢asu, ko je na delovnem mestu samo
ena vzgojiteljica, ki pa je zaposlena, tako da pogovor skoraj ni mogoc.

NaSa pri¢akovanja in predvidevanja lahko vplivajo na napacen sprejem sporocila.
Poznamo psiholoske in fizi¢ne ovire, ki vplivajo na komunikacijo. Domneve, odnos,
Custvena prtljaga so stvari, ki dolocajo nasa pricakovanja glede komunikacije z osebo; ¢e
nekomu nekaj razlagamo in mislimo, da on povedano Ze pozna, lahko to povzroci, da na$
sogovornik ne dobi zadostnih in pravih informacij (Carnegie, 2012, str. 21-22). Opozarja,
da prepri¢anja prav tako vplivajo na sporazumevanje, ne glede na stran, na kateri so
prisotna. To pomeni, da se moramo nauciti poslusati brez vnaprej$njih predstav. Tudi
34



predsodki so nevarni — sporocila nekoga, ki ga spoStujemo, poslusamo bolje in tudi
upostevamo, medtem ko sporocila nam neljubih ljudi ignoriramo ali jim sploh ne
poslusamo.

4.3.2 Ravnanje z jeznimi starsi

Cava (2003) pravi, da je razlog jeze pri starSu verjetno v tem, da ima ta nezadovoljeno
potrebo, za katero verjame, da smo sposobni storiti nekaj, da bi tezavo odpravili. Predlaga,
da se sprva posvetimo samo custvom starSa, ne tezavi. Pokazati moramo socutje in
povedati, da bi se v takSnem primeru tudi mi jezili, torej da je odziv upravic¢en. Avtorica
predlaga, da spraSujemo in pozorno poslusamo. Ko bomo predelali ¢ustva, se usmerimo na
problem, Kkjer ga vidimo mi. Nato moramo ugotoviti, kaj star$ pricakuje od nas in ali mu
sploh lahko pomagamo. V primeru, da lahko, se moramo tega drzati, ¢e t0 ni v nasi moci,
mu morda lahko svetujemo. Kadar pa je razlog za jezo v nasi napaki, pa Cava pravi, naj
nas tega ne bo strah priznati. Za napako se moramo opraviciti in jo resiti, kot mislimo, da
bo najbolje.

Jezne star$i so v svojem izbruhu obicajno lahko zelo napadalni. Dicksonova (2007, str. 38—
39) pravi, da napadalnost nastane zaradi strahu in nikoli iz samozavesti ali zaupanja vase.
Napacno je mnenje, da je nasilni odziv prirojen zaradi nagona po nasilju. Avtorica pravi,
da se v 90 % primerov nasilni odziv sogovornika zgodi zaradi nasih besed ali dejan;.

4.3.3 Sporocanje neprijetne novice

V Solah in vrtcih se strokovni delavci pogosto soocijo s tezavo, kako povedati stvari, Ki
starSem zagotovo ne bodo po godu in jih bodo tudi tezko sprejeli (kako povedati, da ima
otrok razvojne primanjkljaje, da je njegovo vedenje neprimerno ipd).

Spletna stran retorika Zidar (Zidar Gale, b.l.a) ponuja zgradbo izrekanja neprijetnih novic.
Tak pogovor mora vsebovati opis situacije ali stanja in razmer — dejstva. Nato je treba
obrazloziti posledice tega stanja — sklep. StarSi imajo ob neprijetni novici zagotovo veliko
vprasanj, zato je od tu naprej pomembno aktivno poslusanje. Pogovor se nadaljuje v smeri
nasih vprasanj, s katerimi razis¢emo nadaljnje moznosti. Sledi zakljucek, ki je lahko
povzetek dogovorjenih stvari.

Tudi »sendvic-kritika« ali »power burger« je uporabna tehnika v primerih, ko zelimo, da
se neko vedenje ne nadaljuje. Kot pise Rac¢nik (2007), je kritika priloznost za rast in
izboljsanje, ob tem pa naniza nekaj nasvetov, ki jih moramo upostevati. Pomembno je, da
kritiko izre¢emo na samem in ¢im hitreje po tem, ko je nastopil razlog zanjo. Sendvi¢
kritika vsebuje pohvalo, vedenje, ki ga moramo kriticno ovrednotiti, in spet pohvalo ali
tudi vzpodbudo. Paziti moramo, da ne uporabimo besede ampak, saj bo ta pri drugi osebi
skoraj zagotovo izzvala obrambo.
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Zidar Gale (b.l.b) pise, da mora tehnika »sendvi¢-kritika« vsebovati pet delov. Najprej
pozitivne konkretne zaznave, sledijo negativne. Nadaljujemo z vplivom negativnih zaznav
na nas. Dodamo nase Zelje in priporocila ter pozitivne spremembe. Pri dieticnem sendvicu
pa lahko izpustimo nekatere dele, kar je primerno, ko smo jezni na koga. Takrat bi vse
skupaj zvenelo neiskreno.

Obstajajo pa tudi mnenja, da omenjena tehnika ni najboljsa izbira. Horvat (2015) pravi, da
ta oblika sporocanja prikrije glavni namen, saj smo ljudje bolj nagnjeni k temu, da si
zapomnimo zacetni in kon¢ni del informacij. Drugi problem je, ¢e se ta nain uporablja
prepogosto — ljudje potem pri vsaki pohvali ze vnaprej pricakujejo kritiko. Problemati¢no
pa je tudi ponavljanje vedno istih komplimentov, saj ti izgubijo vrednost.

4.3.4 Razvijanje dobrih odnosov s starsi

Carnegie (2012, str. 29) pravi, da je na$ nacin komuniciranja tisti, ki pri sogovorniku
ustvarja custva. Kadar bomo napadalni ali na$ nadin komunikacije ne bo izrazal
spostljivosti, bomo izzvali negativna ¢ustva — obrambo in jezo. Ta nacin bo sogovorniku
preprecil sprejem pravega sporoCila. Avtor zato predlaga, naj bomo v pogovorih
diplomatski in taktni. Svoj nafin sporazumevanja moramo prilagajati prejemniku, kar je
prvi pogoj, da lahko komunikacija ste¢e. Tudi Cava (2003, str. 136-137) pravi, da
nesramnost, nepotrpezljivost in brezcutnost odbijajo starse in jih puscajo s slabimi obcutki.
Tega nih¢e od nas ne mara, vsi pa radi vidimo, ¢e drugi z nami govorijo vljudno in
prijazno.

Od starSev si moramo pridobiti zaupanje in spostovanje. Carnegie (2012, str. 31) pravi:
»iskreno poslusati — z usesi, o€mi in srcem ter brez predsodkov in pridrzkov«. Izpostavi pa
Se druge elemente za krepitev zaupanja. Upostevati moramo njihova mnenja, izkazati
pripravljenost za kompromise. Na§ govor mora biti premisljen, paziti moramo na uporabo
jezika, ta mora biti primeren glede na prejemnika. Vseeno pa mora biti govor tak, da
vklju€uje, zaupljiv in odlo¢en. Biti moramo tudi zanesljivi: kar obljubimo, moramo
izpolniti. Pomembno je, da smo dostopni, dosegljivi, zanesljivi in pripravljeni pomagati.

Aguilar (2011) v ¢lanku 20 nasvetov za razvijanje pozitivne zveze s starSi (20 Tips for
Developing Positive Relationships With Parents) ponuja dvajset nasvetov za ucitelje in
vzgojitelje: nasmeh ob snidenju, zapomni si njihova imena in kako Zelijo biti naslovljeni,
razjasni svoje namene (partnerstvo z njimi ter cenitev njihove podpore), predlaga tudi ¢im
ve¢ komunikacije v razli¢nih oblikah, pozitivni klici starSev, na sestankih predlaga najprej
dobre novice, ¢e so tuji drzavljani tudi prevajalca, paziti moramo na svoja predvidevanja
(zavedati se moramo razli¢nih oblik druzin in paziti, da pri pogovoru ne predvidevamo),
predlaga sprasevanje o otroku, predvsem jih moramo poslusati, nasmeh otroku, starSem je
treba povedati kako lahko sodelujejo in pomagajo, pri pogovorih moramo biti zelo
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specifi¢ni in jasni, lahko jih povabimo, da pri kaksni odlocitvi soodloc¢ajo, ne pozabimo na
zahvalo.

4.3.5 Pogajanja s starsi

Kadar se s starsi znajdemo na razli¢nih bregovih, je po Ury (1991, str. 10-13) pred nami
vrsta izzivov. Najprej moramo umakniti prepreke, ki nam pogajanje onemogocajo. Zaznati
moramo negativna custva na nasprotni strani, navade v pogajanju, skepticizem glede
ugodnosti, ki jih dogovor lahko prinese. Zavedati se moramo tudi, kdaj je opazna
sogovornikova mo¢, ter imeti pod nadzorom svoje reakcije.

Prvi korak je kontrola naSega vedenja, zato je naSa prva naloga, da ne reagiramo. Ostati
moramo v ¢ustvenem ravnovesju in osredoto¢eni na svoj cilj. Drugi izziv je poslusanje in
pomiritev sogovornika — pomirimo njegova negativna custva, strah, sumnicenja in
sovraznost. Ti dve nalogi sta potrebni, da se ustvari ugodna klima, v Kateri so pogajanja,
dogovarjanja in iskanje reSitve mozne. V naslednjih fazah sledi sprememba igre,
ustvarjanje tak$nih pogojev, ki jih nasprotnik tezko zavrne.

Ury (1991, str. 10-13) pise, da z zgoraj opisanimi koraki spremenimo igro iz »face-to-
face« »v side-by-side problem-solving«. Dodaja pa $e, da to ni zagotovilo za uspeh, ampak
le maksimiziranje moznosti, da dobimo, kar zelimo. Poleg tega je strategijo treba znati
uporabljati, saj nase naravne reakcije navadno ne bi bile takSne. S temi strategijami
poizkusamo zaobiti nasprotnikov upor. Ne povemo neposredno, kaj zelimo, temvec
¢akamo, da reSitev najde sam.

Strategije, ki jih Ury (1991, str. 13-161) predlaga, so:

e Stopimo na balkon. Na situacijo pogledamo od dale¢, s ¢imer si vzamemo Cas za
razmislek in se upremo skusnjavi, da bi reagirali, saj v tem primeru obstaja nevarnost
za naravno reakcijo (udarec nazaj, vdaja ali razhod). Takoj, ko se odzovemo,
postanemo vpleteni v problem. To je strategija, ki nam in nasprotniku omogoci nekaj
trenutkov za uravnotezenje mentalnega ravnovesja ter omogoca, da pogledamo na
situacijo od dale¢ in razmislimo o interesih. Pri tem se moramo zavedati, da ima
doloc¢ena pri¢akovanja ali interes tudi nasprotna stran.

e Stopimo na nasprotnikovo stran. Kadar pride do napada z nasprotne strani, se bomo
z obrambo ali napadom nazaj zapletli samo v Se vecji in hujSi prepir. Zato je
pomembno, da poslusamo, se strinjamo z »napadalcem, Kjer se lahko. Torej, da nas bo
nasprotnik poslusal, moramo najprej mi njega; ¢e hocemo, da prizna nase Zelje,
moramo najprej mi njegove; da se bo on strinjal z nami, se moramo najprej mi z njim.
Poslusanje je Se bolj u¢inkovito, ¢e parafraziramo — povzemamo in preverjamo, ali Smo
povedano razumeli pravilno. Zelo pomembna sta priznavanje Custev (empatija,
razumevanje nasprotnikovega odziva) in opravicilo.
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e Ne zavracaj ... preuredi oz. spremeni okvir. Ko sprasujemo nasprotnika, kako bi on
ravnal na naSem mestu, ga vpletemo v razmisljanje tudi o reSitvi nasih tezav ali
zadrzkov. SpraSujemo tudi, zakaj mu nekaj toliko pomeni, zakaj na$ predlog zanj ni
sprejemljiv, kaj ¢e bi bilo tako in tako itd.

e Zgradi jim zlat most. To pomeni, da pripravimo okolis¢ine, ko nasprotnik z lahkoto
ree da. Da se to zgodi, moramo paziti, da ne pritiskamo s svojimi predlogi.
Nasprotniku samo nakazemo smer, v katero zelimo iti. Vprasati moramo za ideje, Ce
predlagamo svojo reSitev, moramo dodati, zakaj bi bila ta dobra zanj. Ali pa mu
moramo ponuditi izbiro.

e Spravi jih k pameti, ne na kolena. Z drugimi besedami to pomeni narediti tako, da bo
nasprotnik tezko rekel ne. Pri tem ga lahko opozorimo (ne grozimo!) na posledice, Ki
bodo nastale, ¢e do dogovora ne bo prislo. V pogajanja lahko vpletemo tretjo osebo in
jo vprasamo za mnenje. Jasni moramo biti, da je dogovor v obojestransko zadovoljstvo
in ne Zmaga Za nas.

5 RAZISKAVA O KOMUNICIRANJU VZGOJITELJEV S STARSI

Komuniciranje je tako Siroko in tako specificno podrocje, da ga je z anketo precej tezko
zaobjeti. Poleg tega gre za posameznikovo subjektivno oceno, kako dojema dolo¢en vidik
komunikacije, kako je z dolo¢enim na¢inom komuniciranja zadovoljen. Lahko bi na primer
ena vzgojiteljica z dvema starSema komunicirala enako, vendar bi vseeno vsak od njiju tej
isti komunikaciji pripisal vecje ali manjSe zadovoljstvo glede podanih informacij. In tudi
obratno, kako dozivlja in ocenjuje komunikacijo vzgojiteljica, ni nujno enako oceni starsa.

5.1 Metodologija

Za raziskovanje vpraSanja komunikacije vzgojiteljev in starSev se bomoO posluZevali
kvantitativne in kvalitativne raziskave. S kvantitativno raziskavo bomo pri vzgojiteljicah
preverili, kaksno je njihovo mnenje o komunikaciji s stars$i, s kvalitativno raziskavo pa, ali
sta mnenji dveh starSev podobni ugotovitvam raziskave med vzgojiteljicami.

5.1.1 Namen raziskave

Podjetja, ki delujejo na trgu, se vedno bolj zavedajo pomembnosti tako komunikacije s
strankami kot tudi med seboj v podjetju. Na voljo imajo vedno vec izobrazevanj s podrocja
komunikacije in internega komuniciranja, tem vsebinam pa sledijo izobrazevanja
pomembna za delo, kot so izobrazevanja iz vodenja sodelavcev, vodenja pogovorov s
strankami, upravljanje medsebojnih odnosov, optimiziranje Casa in dela, veS¢ine pisne
komunikacije, poslovnega bontona ter $e nekatera ra¢unalni$ka znanja. Z raziskavo smo
zeleli preveriti, ali se tudi zaposleni v vzgoji in izobrazevanju zavedajo pomena

38



komunikacije pri svojem delu, ¢e jim kaksna oblika komunikacije predstavlja vecje tezave,
¢e prihaja do konfliktov s stars$i in kako reSujejo takSne tezave.

5.1.2 Izbrani metodi

Prvi del raziskave je bil opravljen v VVI, v njem pa so sodelovale vzgojiteljice in
pomoc¢nice vzgojiteljic. Empiriéne podatke smo pridobili s pomocjo kvantitativne
raziskave z uporabo strukturiranega vprasalnika, ki smo ga razdelili v enem od vrtcev v
okolici Ljubljane. Anketne vpraSalnike smo razdelili prisotnim na pedagoski konferenci
10. 5. 2018. Po koncu konference je bilo vrnjenih 29 vprasalnikov, vendar smo zaradi
nepopolnosti enega izlocili iz obravnave. 5 vpraSalnikov ni bilo izpolnjenih oziroma
vrnjenih.

V drugem, kvalitativnem delu, pa nas je zanimalo mnenje druge strani, torej uporabnikov
storitev. V ta namen smo intervjuvali dva od starSev, saj nas je zanimalo, ali sta podobnega
mnenja kot vzgojiteljice, ali morda na podro¢ju komunikacije prihaja do vecjih
razkorakov.

5.1.3 Potek raziskave

Anketni vpraSalnik je bil razdeljen v enem od vrtcev v okolici Ljubljane, v raziskavi pa so
sodelovale samo zenske (ker smo bili s tem podatkom seznanjeni Ze vnaprej, v anketo
nismo vkljuéili vprasanja o spolu). Ciljna populacija so bile zaposlene vzgojiteljice in
pomocnice vzgojiteljic, ki so bile 10. 5. 2018 prisotne na pedagoski konferenci. Od 34
razdeljenih vprasalnikov smo prejeli 28 izpolnjenih, enega smo zaradi nepopolnih
odgovorov izlocili.

Odgovore na vprasanja, ki niso bila $tevil¢na, smo ovrednotili in jim zaradi lazje statisti¢ne
obravnave pripisali dolo¢eno vrednost. Pridobljene podatke smo vnesli v racunalniski
program za statisticno analizo podatkov PSPP in tako pridobili vrednosti za posamezna
anketna vpraSanja.

Intervju je bil fokusiran in smo ga opravili z dvema mamama, ki sta bili pripravljeni
sodelovati. Potekal je v prostorih vrtca v jutranjem Casu. Vprasanja Smo imeli pripravljena
vnaprej in so bila enaka tistim v anketi.

5.1.4 Sestava vpraSalnika

Anketni vprasalnik je vseboval 27 vprasanj ve¢inoma zaprtega tipa (Priloga 1). V prvem
delu nas je zanimalo nekaj splosnih trditev o komunikaciji in o tem, kako pomembna se zdi
vzgojiteljicam v vrtcu. Zanimale so nas tudi oblike komunikacije, ki jo uporabljajo, in
tezavnost posamezne oblike. Vprasanja v tem delu smo postavili glede na pregledano in
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predelano literaturo. VV ospredje smo postavili tudi izobrazevanja med Solanjem in na
delovnem mestu. Del anketnega vprasalnika je bil sestavljen iz testa asertivnosti (prirejeno
po Mozina et al., 2004), saj nas je zanimalo, koliko asertivne komunikacije premorejo
anketiranke. Zadnji del je zajel splosna vprasanja o delovni dobi, izobrazbi in delovnem
mestu.

Vprasalnik za intervju je bil pripravljen vnaprej in je vseboval nekaj vprasanj, ki so bila v
anketnem vprasalniku. V c¢asu pogovora smo si na nekaterih mestih pomagali s
podvprasanji, da smo bolj podrobno razjasnili vsebino.

5.2 Predstavitev rezultatov raziskave med vzgojitelji in interpretacija
5.2.1 Demografske znacilnosti anketiranih

V anketi so sodelovale samo Zenske, kar smo vedeli vnaprej, zato vpraSanja o spolu
anketiranca niso posebej zastavljali. Polovica vprasanih (54 %) ima univerzitetno

izobrazbo, c¢e pristejemo Se eno z visokoSolsko izobrazbo, jih ima 57 % visjo ali
univerzitetno in 43 % srednjeSolsko izobrazbo (Slika 5).

Slika 5: Dosezena izobrazba

m 1 (osnovna izobrazha)
m 2 (srednja izobrazba)
= 3 (vi§ja izobrazba)

m 4 (diplomska

izobrazba)

m 5 (podiplomska
izobrazba)

Na Sliki 6 vidimo, da je v vrtcu od 5 do 15 let zaposlenih 54 %. 21% pa je delovno
aktivnih v vzgoji do 5 let in 25 % od 15 do 30 let.
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Slika 6: Delovna doba

m1(dob5 let)

m 2 (od 5 do 15 let)
=3 (od 15 do 30 let)
m 4 (nad 30 let)

Delovno mesto, ki ga anketiranke zasedajo, je prikazano na Sliki 7. V anketi je sodelovalo
46 % vzgojiteljic in 54 % pomocnic vzgojiteljice.

Slika 7: Podatki o delovnem mestu

m 1 (vzgojiteljica)

m 2 (pomocnica
vzgojiteljice)

5.2.2 Odnos do komuniciranja

S prvim vpraSanjem oz. trditvijo smo preverjali, ali imajo vzgojiteljice v vrtcu
komunikacijske ves¢ine za dane oz. prirojene in Ce se zavedajo, da se jih da izboljsati.
Tabela 1 kaze, da se 96 % zaposlenih s trditvijo, da so komunikacijske ves¢ine prirojene,
ne strinja, kar je precej pricakovano. Odgovor, da ta trditev drzi, je bil izbran le v enem
primeru.
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Tabela 1:Prirojenost ali razvijanje komunikacijskih vescin

Vprasanja Odgovori Veljavni | St. | Povpredje | Std.
enot odklon
1-—drzi 2 -—nedrzi | Skupaj
Komunikacijske 1 27 28 28 28 1,96 0,19
vescine so dane 4% 96% 100%
(prirojene) in se jih ne
da izboljsati.

Zelo enotni so bili odgovori pri drugem vprasanju (Tabela 2), kjer nas je zanimalo, kako
pomembna je komunikacija pri njihovem delu (1 — pogosto, 2 — v¢asih, 3 — redko in 4 —
nikoli). Vseh 28 anketiranih se je strinjalo s pogosto pomembnostjo komunikacije pri delu.
Tudi tretje vprasanje je prineslo dokaj enotne odgovore. Kar 27 anketiranih je potrdilo, da s
starS§i komunicirajo pogosto (vrednost 1), le 2 v€asih (vrednost 2). Enotnost kaZeta tudi
vrednosti povpreéja (1,07) in standardnega odklona (0,26). Vecina anketiranih tudi meni,
da so star$i zadovoljni z informacijami o otroku in pogostostjo informacij (69 % in 76 %).

Tabela 2: Splosne trditve ali vprasanja o komunikaciji

Vprasanja Odgovori Veljavni| St. [Povpregje| Std.
pogosto | véasih | redko | nikoli | Skupaj enot odklon

Komunikacija je pri vasem 28 0 0 0 28 28 28 1 0

delu zelo pomembna. 100% | 0% 0% 0% | 100%

Kako pogosto komunicirate s 26 2 0 0 28 28 28 1,07 0,26

starsi? 93% 7% 0% 0% | 100%

Kako se vam zdi, da so starsi 20 8 0 0 28 28 28 1,29 0,46

zadovoljni z informacijami o 71% | 29% | 0% 0% | 100%

otroku, ki jih dobijo od vas?

Kako ocenjujete, da so starsi 22 5 1 0 28 28 28 1,25 0,52

zadovoljni s pogostostjo 79% | 18% | 4% 0% | 100%

informacij o otroku?

V nadaljevanju nas je zanimalo, kakSna so odstopanja glede posamezne oblike
komunikacije: ali je anketirankam morda bliZje oz. lazje, kadar gre za pisno ali dvosmerno
direktno komunikacijo. Rezultati so predstavljeni v Tabeli 3: najbolj enotno je bilo mnenje
glede oglasne deske (standardni odklon 0,49). Telefonski pogovor, pogovorne urice in pa
elektronsko komuniciranje so v anketi dobili precej podobno povprecje okoli 3,5 (od 3,46
do 3,54), kar pomeni, da te oblike komunikacije vzgojiteljicam ve¢inoma ne predstavljajo
tezav. Najnizje povprecje (vrednosti 3,17) in najvecji standardni odklon je dosegel odgovor
pogovor med vrati, kar pomeni, da je ta oblika komunikacije ocenjena kot najbolj teZzavna,
je bil pa pri tem vpraSanju najvecji standardni odklon (0,99), kar pomeni, da so bili
odgovori na to vprasanje najbolj razprseni.
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Tabela 3: Tezavnost posamezne oblike komunikacije

Podvprasanja Odgovori Veljavni | St. | Povpre&je | Std.
pogosto | véasih | redko | nikoli | Skupaj enot odklon

Oglasna deska 0 0 10 18 28 28 28 3,64 0,49
0% 0% 36% 62% 64%

Telefonski 1 1 8 18 28 28 28 3,54 0,74

pogovor 4% 4% 29% 64% 100%

Pogovorne urice 1 3 5 19 28 28 28 3,5 0,84
4% 11% 18% 68% 100%

Elektronsko 0 3 9 16 28 28 28 3,46 0,69

komuniciranje 0% 11% | 32% | 57% | 100%

Pogovor med 2 5 6 15 28 28 28 3,21 0,99

vrati 7% 18% 21% 54% | 100%

Iz Tabele 4 je razvidno, da sta manj pogosti obliki komuniciranja telefonski pogovor in
elektronsko komuniciranje (vrednost povprecij 2,46 in 2,21). Najbolj pogosto se uporablja
pogovorne urice (povpre¢na vrednost 1,39), sledita oglasna deska (1,43) in pogovor med
vrati (povpreéna vrednost 1,71). Slednji odgovor nas je presenetil, saj smo pricakovali, da
bo pogovor med vrati uvr§éen visje po pogostosti. Res pa je, da je imel ta odgovor najved;ji
standardni odklon (Tabela 3) in drugi najvisji standardni odklon (Tabela 4). To kaze na to,
da so bile med anketiranimi najvecje razlike v odgovorih.

Tabela 4: Pogostost posamezne oblike komunikacije

Oblika Odgovori Veljavni | St. | Povpregje | Std.
komunikacije enot odklon
pogosto | véasih | redko | nikoli | Skupaj
Oglasna deska 19 7 1 1 28 28 28 1,43 0,74
68% 25% 4% 4% 100%
Telefonski 3 10 14 1 28 28 28 2,46 0,74
pogovor 11% 36% | 50% 4% 100%
Pogovorne 21 4 2 1 28 28 28 1,39 0,79
urice 75% 14% 7% 4% 100%
Elektronsko 7 11 7 3 28 28 28 2,21 0,96
komuniciranje | 2506 | 39% | 25% | 11% | 100%
Pogovor med 13 11 3 1 28 28 28 1,71 0,81
vrati 46% 39% | 11% 4% 100%

Med najbolj motece dejavnike komuniciranja med vrati (Tabela 5) se je uvrstilo hitenje
(povprecje 1,82), navzo¢nost drugih oseb (povprecje 2), hrup (2,18) najmanj moteca je
navzocnost otroka. Pod drugo je ena oseba kot pogosto moteci dejavnik komunikacije med

vrati navedla otrokovo obcutljivost.
43




Tabela 5: Moteci dejavniki pri komuniciranju med vrati

Dejavniki Odgovori Veljavni | St. | Povpreje | Std.
pogosto | véasih | redko | nikoli | Skupaj enot Odklon

Hrup 5 15 6 2 28 28 28 2,18 0,82
18% 54% 21% 7% 100%

Hitenje 12 10 5 1 28 28 28 1,82 0,86
43% 36% 18% 4% 100%

Navzoc¢nost 9 12 5 2 28 28 28 2 0,9

drugih oseb 32% | 43% | 18% | 7% | 100%

Navzoc¢nost otroka 10 5 8 5 28 28 28 2,29 1,15
36% 18% 29% 18% 100%

Drugo: 1 0 0 0 28 28 28 / /
4% 0% 0% 0% 100%

Zanimalo nas je tudi, koliko izobrazevanj so imele anketiranke o komunikaciji in kdaj.
Predhodno smo preverila urnike srednjih vzgojiteljskih Sol in fakultet. V anketi smo

povprasali o vsebinah o komunikaciji v ¢asu Solanja in tudi pozneje na delovnem mestu.

Tu velja e omeniti, da so v izobraZzevalnem programu moznosti izbire predmetov. Enako
tudi pozneje na delovnem mestu glede individualne udelezbe na izobrazevanjih. Nekatera
izobraZevanja so organizirana s strani delodajalca in so bolj ali manj obvezna za strokovni
kader, so pa tudi taksna, kjer je udelezba prostovoljna.

61% vpraSanih se o komunikaciji ni izobraZevalo v €asu srednjeSolskega ali fakultetnega
programa (Tabela 6), jih je pa to znanje na delovnem mestu pridobilo 54 % (Tabela 7). Od
teh 4 niso odgovorile na vprasanje 0 pogostosti, 6 jih je navedlo, da so imele izobraZzevanje
o0 komunikaciji enkrat, in 3, da so ga imele dvakrat. Dve anketiranki sta se odlocili za
odgovor veckrat oz. velikokrat.

Tabela 6: Izobrazevanje o komunikaciji v casu Solanja

Ali ste v ¢asu Solanja imeli izobraZevanje glede komunikacije?

Odgovori | Frekvenca | Odstotek | Veljavni | Kumulativa
Da 11 39% 39% 39%
Ne 17 61% 61% 100%
Skupaj 28 100% 100%
Std.
Povpredje 1,61 odklon 0,5
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Tabela 7: Izobrazevanje o komunikaciji ne delovnem mestu

Ali ste imeli kdaj izobraZevanje o komunikaciji na delovnem
mestu?

Odgovori Frekvenca | Odstotek | Veljavni | Kumulativa
1 (da) 15 54% 54% 54%

2 (ne) 13 46% 46% 100%
Skupaj 28 100% 100%

Std.
Povpreéje 1,33 odklon 0,5

Iz Tabele 8 lahko razberemo, da je odnos s starSi pogosto partnerski (povpreéje 1,36), da se
anketirankam redko zatakne v tolik$ni meri, da bi potrebovale pomo¢ (povpre¢na ocena
2,86), ter da se konflikti s star$i pojavijo redko (povprecno 3,21). A kljub povprecnim
rezultatom jih je kar 43 % odgovorilo, da bi v¢asih pri komunikaciji le potrebovale pomo¢.
Konflikti se v komunikaciji pojavijo v¢asih (14 %), 50 % jih je izbralo odgovor redko.

Tabela 8: O komunikaciji s starsi

2

Podvprasanja Odgovori Veljavni| St. |Povpredje| Std.
enot odklon

pogosto | véasih | redko | nikoli | Skupaj

Kako pogosto se vam v 0 12 8 8 28 28 28 2,86 0,85

komunikaciji s starsi 0% 43% | 29% | 29% | 100%

zatakne in bi potrebovali

pomoc?

Kako pogosto se v 0 4 14 10 28 28 28 3,21 0,69

interakciji s starsi pojavijo 0% 14% | 50% | 36% | 100%

konflikti?

Ali je vas odnos s starsi 19 8 1 0 28 28 28 1,36 0,56

partnerski (pomeni, da je 68% | 29% | 4% | 0% | 100%

komunikacija obojestranska,

si zaupate, pomagate, skupaj

resujete tezave...) ?

V Tabeli 9 so prikazani odgovori, katere metode uporabljajo anketiranke v komunikaciji.
Najvec se jih je odlocilo za empatijo (povprecje 1,81), sledi opravicilo (povpre¢na vrednost
2,15). Najmanj oziroma skoraj nikoli pa se uporabljata ignoriranje in napad ali boj. Ena od
anketiranih je pod drugo vpisala, da konflikte reSuje s pogovorom, in Sicer pogosto
(vrednost 1), ena pa na ta vprasanja ni odgovarjala in je dopisala, da v komunikaciji s starsi
ni tezav, torej ni konfliktov.
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Tabela 9: Uporaba dolocenih metod v primeru konflikta

Metoda Odgovori Veljavni | St. | Povpregje | Std.
pogosto | v&asih | redko | nikoli | Skupaj Enot odklon

Empatija 12 10 3 2 27 27 28 181 0,92
44% 37% 11% 7% 100%

Opravicilo 6 13 6 2 27 27 28 2,15 0,86
22% 48% 22% 7% 100%

Napad, boj 0 0 2 25 27 27 28 393 0,27
0% 0% 7% 93% 100%

Ignoriranje, tako 0 0 4 23 27 27 28 3,85 0,36

da minejo sami 0% 0% | 15% | 85% | 100%

5.2.3 Asertivnost zaposlenih

Anketna vprasanja od 15 do 24 (Tabela 10) so bila vprasanja iz testa asertivnosti. V namen
raziskave smo test skrajsali ter na podlagi teh desetih vprasanj glede na pravi test dolocili

lestvico doseZenih tock:

e 10-12 tock: vase komuniciranje je samozavestno in asertivno.

e 13-17 tock: v dolocenih situacijah znate ravnati asertivno, a bi potrebovali Se ve¢ vaje.

e 18-25 tock: v svojem asertivnem ravnanju niste dosledni in morate vajo izboljSati.

e 26-40 tock: za to, da razvijete asertivnost, potrebujete veliko vaje.

Rezultati tega dela vprasalnika o asertivnosti so pokazali, da je 5 anketiranih doseglo
rezultat, ki kaZze na asertivno govorico. V drugi del, kjer bi za asertivno in samozavestno
ravnanje potrebovali Se malo vaje, je bilo uvrSéenih najve¢, kar 16 anketirank. V
asertivnem ravnanju pa ni doslednih 7 anketiranih. V zadnji razred se ni uvrstila nobena od
vprasanih.

Tabela 10: Dosezena stopnja asertivnosti

DoseZene tocke

Komuniciranje je:

Stevilo anketiranih

10-12 samozavestno in asertivno 5

13-17 asertivno v dolocenih situacijah, potrebujete Se vaje 16

18-25 nedosledno asertivno ravnanje, vajo morate izboljsati

26-40 za asertivnost potrebujete Se veliko vaje 0
SKUPAJ 28

Glede na rezultate ankete nas je zanimalo, ali so kaksne razlike med tistimi, ki na testu
asertivnosti dosegajo boljSe rezultate (imajo manj tock), in tistimi, ki imajo slabSe
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rezultate, glede na 11. vprasanje, kako pogosto se vam v komunikaciji zatakne in bi
potrebovali pomo¢. Iz Tabele 11 lahko vidimo, da tiste vzgojiteljice, ki so v anketi
obkrozile, da bi vcasih potrebovale pomo¢ pri komunikaciji (vrednost 2) na testu
asertivnosti povprec¢no dosegajo 16 tock. Tiste anketirane, ki so obkrozile, da pomoc¢ pri
komunikaciji potrebujejo redko (vrednost 3), so povpre¢no dosegle 15,75 tocke.
Anketirane, ki so se opredelile, da nikoli ne potrebujejo pomoci glede komunikacije s
star§i, so pri testu asertivnosti dosegle povpre¢no 14,63 tocke. Tocke vseh treh skupin
pomenijo, da anketirane v doloCenih situacijah znajo ravnati asertivno, vendar potrebujejo
Se nekaj vaje. To kaze na povezavo med asertivnostjo in potrebo po pomoci v
komunikaciji. Glede na majhen vzorec anketiranih razlike niso tako velike, bi bilo pa
verjetno zanimivo videti vecji vzorec in preveriti, ¢e so razlike v rezultatih oz. povezave
med tema dvema spremenljivkama bolj jasne in izrazite.

Tabela 11: Test asertivnosti in potreba po pomoci pri komunikaciji s starsi

Kako pogosto se vam pri komunikaciji s

starsi zatakne in bi potrebovali pomo¢? DoseZene tocke na testu asertivnosti

V¢asih Povprecje 16
Mediana 17
Standardni odklon 2,89

Redko Povpredje 15,75
Mediana 15
Standardni odklon 3,73

Nikoli Povprecje 14,63
Mediana 15
Standardni odklon 2,45

Iz Tabele 12, kjer so rezultati testa asertivnosti in vprasanja, kako pogosto se v interakciji s
starSi pojavijo konflikti, lahko razberemo, da so odgovor v¢asih in redko (vrednost 2 in 3)
izbrale anketirane, ki so v testu asertivnosti dosegle 16,5 toc¢ke. Odgovor nikoli (vrednost
4) pa tiste, ki so v testu asertivnosti dosegle povprecno vrednost 13,7 tocke. Bolje kot so se
odrezale pri testu asertivnosti, redkeje se v komunikaciji s star$i pojavljajo konflikti.
Rezultat je logicen, saj primernejsa komunikacija tezje privede do konflikta. Oseba, ki je
bolj asertivna, se lazje pogovarja in je njena komunikacija odprta in bolj enakovredna,
bolje zna poslusati in razumeti sogovornika ter zna bolje ravnati v stresnih situacijah, zato
tezje pride do napetih in konfliktnih situacij. V tem primeru je statisticno znacilne razlike
pokazal tudi ANOVA enosmerni test (Priloga 4), ki kaZze na to da z manj kot 5 %
moznosti, da se motimo lahko trdimo, da med skupinami obstajajo statisticno pomembne
razlike.
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Tabela 12: Test asertivnosti in konflikti v interakciji s starsi

Kako pogosto se v interakciji s starsi

pojavijo konflikti DoseZene tocke na testu asertivnosti

Vc¢asih Povprecje 16,5
Mediana 16
Standardni odklon 2,65

Redko Povpregje 16,57
Mediana 16,5
Standardni odklon 2,98

Nikoli Povprecje 13,7
Mediana 14
Standardni odklon 2,41

Razlika v vrednostih se kaze tudi glede na tocke testa asertivnost in delovnega mesta.
Vzgojiteljice so dosegle povpreéno 16,46 tocke, pomocnice vzgojiteljic pa 14,73 tocke.
Vendar pa moramo biti pri tem vprasanju pozorni Se na mediano. Glede na to, da so
pomocnice sicer glede na povprecje videti bolj asertivne, mediana kaze, da je vec
pomocnic vzgojiteljic doseglo slabse rezultate.

Tabela 13: Test asertivnosti in delovno mesto

Delovno mesto DoseZene tocke na testu asertivnosti

Vzgojiteljica Povpreéje 16,46
Mediana 15
Standardni odklon 2,73

Pomocnica vzgojiteljice Povprecje 14,73
Mediana 16
Standardni odklon 3,06

5.3 Predstavitev raziskave — starsi

Obe mami imata otroka v prvi starostni skupini (eden je star 2 leti, drugi 3 leta). Mama z
oznako A ima v vrtcu prvega otroka, mama B pa drugega, prvi je Ze v Soli. Kaksen je njun
vidik na komunikacijo z vzgojiteljicama (povzetek intervjuja), smo predstavili v
nadaljevanju.

Obe mami pravita, da vzgojiteljici komunicirata. Ena mama je komunikacijo vzgojiteljice
opisala kot bolj zadrzano. Komunikacijo druge pa kot zelo zgovorno in bolj odprto. Druga
mama pravi, da je komunikacija ene vzgojiteljice bolj domaca, druga pa je bolj uradna. Kot
pravi Ule (2005, str. 264—265) moramo gledati ne samo na komunikacijo med udeleZenci,
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ampak tudi socialne interakcije med njimi. Torej komunikacijski proces poteka glede na
socialni odnos. Ti odnosi potekajo kot komunikacijsko dogajanje. Udelezenci drug
drugemu predstavijo sebe, svoje videnje drugega in njunega odnosa. To se dogaja preko
verbalne in neverbalne komunikacije, poteka na zavedni in nezavedni ravni ter je lahko
namerno ali pa spontano — je pa vedno socialno pomenljivo in simbolno posredovano. To
kaze na to, da je vsak odnos edinstven. Zato je tezko ocenjevati komunikacijo vzgojiteljic
na podlagi enega menja. In tudi to mnenje bi bilo lahko ¢ez ¢as druga¢no. To samo $e bolj
potrjuje, kot pravi Ule (2005, str. 265), da »komunikacijska situacija nastopi z dolo¢enimi
[judmi, v dolocenih fizi¢nih in socialnih razmerah in v dolo¢enem ¢asu. Komunikacijske
situacije se spreminjajo, ¢etudi so udelezenci morda isti, ker se njihove namere spreminjajo
v ¢asu in prav tako pogosto se spreminjajo tudi fizi¢na in socialna okolja.«

Obe mami ve¢ ali manj vsak dan komunicirata z vzgojiteljico, saj hodita zgodaj po otroka.
Mama A sicer pravi, da prej, ko ni bila na daljsi bolniski, te komunikacije ni bilo, ker so
takrat potem otroci Ze zdruzeni in nobene otrokove vzgojiteljice ni ve¢ v sluzbi. Takrat ni
dobila nobenih informacij o tem, kako je potekal dan v vrtcu ter ali so bile kaks$ne tezave.
Kar pravi, da jo je precej motilo, ni pa klicala ali iskala informacij, saj je otrok rad odhajal
V vrtec.

Telefonsko komuniciranje poteka samo, ko otrok zboli ali se v vrtcu zgodi kaj posebnega.
Glede pogovornih uric pa je ena mama mnenja, da je dovolj enkrat letno, druga mama, pa
se na pogovorne urice najavi vsaj dvakrat, kljub priporo¢ilu vzgojiteljic, da vsak od starSev
pride vsaj enkrat.

Glede informacij o otroku pravi mama A pravi, da izve, kadar kaj vprasa, mama B pa, da
dobi veliko informacij, a se o njih v¢asih prepric¢a Se pri otroku. Iz odgovora mame B je
razvidno, da med njo in vzgojiteljico ni ravno zaupljivega odnosa. Tudi v raziskavi (Kalin
et al.,, 2008, str. 62) pri opisu negativnih izkuSenj star$i in vzgojitelji oz. ucitelji
najpogosteje izpostavijo neustrezen odnos drug do drugega.

Obe mami spremljata vse oblike komunikacije, ki so jima na voljo. Najpogosteje Zelita vse
izvedeti takoj, zato je pogovor med vrati v¢asih kar nujen, kljub temu, da se obe zavedata,
da vzgojiteljica takrat nima najve¢ ¢asa. Kot moteci dejavnik sta obe omenili druge starse.
Mama A se zaveda, da med vrati, ko je vzgojiteljica v skupini, ni Casa za pogovore in da je
¢as le za kaks$ne hitre izmenjave bolj nujnih, dnevnih informacij.

Mama B je ze bila v neki situaciji z vzgojiteljico, ki je bila malo bolj konfliktna ali napeta.
Situacijo sta resili s pogovorno uro in si izmenjali stali§¢a in poglede na situacijo. Vseeno
sta obe mami opredelili odnos z vzgojiteljico kot partnerski in pravita, da si bolj ali manj
zaupajo med sabo.

49



5.4 Razprava o rezultatih

Anketa o komunikaciji vzgojiteljic s star$i je pokazala, da se vzgojiteljice zavedajo
pomembnosti komunikacije s star$i. Kot omenja Bitenc (b.l.), imajo star$i vso pravico, da
so informirani o tem, kaj se v ¢asu bivanja v VVI dogaja z otrokom. Torej se vzgojiteljice
zavedajo, da je komunikacija s star$i nujno potrebna. Izkazalo pa se je tudi, da se vse
anketirane zavedajo, da se je mozno komunikacijskih ve$¢in priuciti in da te niso prirojene,
kar je dober znak.

Vzgojiteljice tudi menijo, da so starSi zadovoljni tako z informacijami kot z njihovo
pogostostjo. Vendar pa se je z intervjujema pokazalo, da se je treba za sprotne informacije
potruditi. Obe mami sta rekli, da dobita informacije, kadar vprasata. Obe se tudi zavedata,
da pogovor na vratih ni vedno najbolj primeren, v¢asih zaradi obcutljive teme, vcasih
zaradi neprimernega Casa, saj vzgojiteljica ni vedno na voljo za pogovor. Kennedy Reedy
in Hobbins McGranth (2010, str. 351-352) ter tudi spletna stran Zero to Three (b.l.)
ugotavljata, da vzgojiteljem in uciteljem pomaga pri delu, kadar imajo o otroku vec
informacij od doma, tako o dogajanju doma, kot strahovih in otrokovih interesih. Po drugi
strani pa vzgojitelji tezko vzdrzujejo vse odnose najprej z otroki, nato $e z vsemi starsi.
Problem je tudi ¢as, saj jih star$i pogosto motijo takrat, ko bi se morali posvecati otrokom.

Vzgojiteljice so komunikacijo opredelile kot zadovoljivo. Problem pa je, ker so
vzgojiteljice ocenjevale na splosno vse starSe, medtem ko sta intervjuvani mami ocenjevali
po eno osebo. Vzgojiteljicam se tako zdi, da ves ¢as komunicirajo in dajejo informacije, a
¢e ta Cas razdelimo na starSe 14 ali 24 otrok, je na enega starSa res verjetno manj
informacij, kot se vzgojiteljicam zdi. Tudi pri obeh mamah smo zaznali, da se zavedata, da
med odhodom otroka domov ni primeren ¢as za pogovore z vzgojiteljico, vendar si obe po
drugi strani Zelita biti obveSceni o tem, kako se je v Casu bivanja v vrtcu pocutil otrok in ali
je imel morda kaksne tezave. Obe si Zelita sprotnih informacij, edini nacin za pridobitev le-
teh pa ni najbolj primeren in tudi ne najbolj zaZelen s strani vzgojiteljic oz. je to tezko
zagotoviti glede na to, da je vCasih v Casu odhoda otroka v skupini le ena od njiju in je tam
Vv prvi vrsti zaradi otrok.

S primernim odnosom in komunikacijo s starSi, otroki in sodelavci pokaZzemo svojo
profesionalnost, kar predstavlja strokoven in ustrezen odnos do sebe in drugih. Kot piSe
Setina Coz (2015, str. 55), je profesionalnost »tesno povezana z odnosom do sebe in drugih
in je rezultat osebne zrelosti posameznika. V okolju, v katerem soustvarjajo profesionalci,
ni priloznosti za negativno energijo«. Ali kot piSe Bertoncelj (2011, str. 37), da je razvoj
profesionalnosti delo v zvezi s samim sabo. Dodaja, da je namen poslovne komunikacije
sama vsebina dela, ne glede na subjektivne osebne anfitete simpati¢nosti ali antipati¢nosti
sogovornika. Zavedati se moramo, da drugih ne moremo spremeniti, spremenimo pa lahko
na$ odnos do njih. Spoznati moramo logiko njihovega referen¢nega okvira, da tako lazje
razumemo njihovo vedenje, s tem pa pri sebi odpravimo vzrok za nezadovoljstvo.
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Raziskave v slovenskem prostoru (v Kalin et al., 2008, str. 11) so pokazale manjs$o
usposobljenost uciteljev na podro¢ju vodenja in komunikacije ter tudi sodelovanja s starsi.
Pokazal se je torej pomemben razkorak med Zelenimi in pridobljenimi kompetencami na
tem podroc¢ju. Pedagoski delavci naj bi kazali zeljo po vecji usposobljenosti in dodatnem
znanju s podroc¢ja vzgoje in komunikacije, mlajsi pedagoski delavci pa tudi glede dela s
star$i. Nadalje (Kalin et al., 2008, str. 13) avtorji ugotavljajo, da je najbolj primeren odnos
sodelovanja partnerski odnos, ki ima tudi najboljse u¢inke. Prvi pogoj temu sodelovanju je
vzajemno spoStovanje med ucitelji ali vzgojitelji in star$i: morajo prisluhniti drug
drugemu, upos$tevati mnenja in stali$c¢a, da pa pride do partnerstva, morajo biti prisotni se
skupno nacértovanje, delitev odgovornosti ter trajnejSe zavzemanje in izvajanje doloCenih
aktivnosti.

Prav iz zgoraj omenjenega staliS¢a je morda komunikacija med vrati na prvem mestu
problemati¢nih kriterijev — tezava ni v tem, da bi imele vzgojiteljice tezave pri
komunikaciji, ampak sta vzrok neprimeren ¢as in prostor za informacije. Poleg tega sta
visoko med motecimi dejavniki $e hitenje in hrup.

Anketna vprasanja SO Se nanasala na sporo¢evalno funkcijo odnosa, obstaja pa Se odnosna
funkcija komuniciranja. Kot piSe Ule (2005, str. 266-268), pri vsakem komuniciranju
drugemu sporo¢amo informacije o dogodku, 0 tem, kar vemo ali mislimo. Poleg teh
informacij pa v vsaki situaciji skuSamo opredeliti Se odnos med partnerji v
komunikacijskem procesu. Po navadi komuniciramo so¢asno na oba nac¢ina. Sposobnost za
odnosno komuniciranje je kriti¢na zivljenjska spretnost, ki se je moramo nauciti in jo
ceniti. Za uspesno tovrstno komuniciranje terja veliko truda, izkuSenj in tudi u€enja glede
komunikacijskih spretnosti. Kar zelimo glede odnosnega nacina komunikacije izpostaviti,
je to, da kot pravi Ule, »ni »pravega« na¢ina odnosnega komuniciranja. Ti VzOrci izrazajo
osebno in kulturno ozadje udeleZencev v interakciji kot tudi zgodovino medosebnih
odnosov ter zaznavanje in dozivljanje drug drugega. Vsaka odnosna komunikacijska
situacija ustvari sebi lastno identiteto, ki se razlikuje od drugih vzorcev odnosov in
komuniciranja. Odnosno komuniciranje, ki dobro »deluje« med dolo€enimi osebami,
morda v drugem okolju ne bo delovalo tako.

Obe mami smo v intervjuju povprasali 0 tem, kaksna je komunikacija vzgojiteljic. Opisali
sta jo kot domaco, uradno in zadrzano ter zgovorno. Z vsemi temi pridevniki sta se
osredotocili bolj na odnos med njimi, kot ga dojemata sami. Seveda pri tem ni dolocenega
odnosa, ki bi bil bolj primeren od drugega. Znacilnost odnosnega komuniciranje je tudi to,
da se s ¢asom spreminja.

Obe mami in 67 % vzgojiteljic v anketi menijo, da je njihov odnos partnerski, da v
komunikaciji sodelujejo kot enakovredni sogovorniki, ali kot ta odnos opisuje Lepi¢nik
Vodopivec (2010, str. 77), da so si oboji pripravljeni enakopravno deliti informacije ter da
vsak s svojega vidika prevzema odgovornost in obveznosti, povezane z vzgojo otrok, ter se
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poleg tega zavedajo vsak svojih pravic in dolznosti. Tudi konflikti se po mnenju
anketiranih vzgojiteljic skoraj ne pojavljajo, kar 86 % jih meni, da se pojavljajo redko ali
nikoli, 14 % se jih je odlocilo za odgovor vcasih. Glede tezav v komunikaciji je 43 %
vprasanih mnenja, da bi v¢asih potrebovali pomo¢. Tudi mama B pravi, da je odnos z
vzgojiteljicama partnerski in da sodelujejo, a da je vcasih vseeno zaznati malo bolj napeto
ozra¢je med njo in eno od vzgojiteljic. Problem glede teh redkih konfliktov je v tem, da
odnos vseeno zaostri. Vprasanje pa je, ali sta obe strani pripravljeni na reSitev teZzave in
nato vzpostavitev partnerskega odnosa. Tudi Kalin et al. (2008, str. 62) ugotavljajo, da je
najvecji problem odnosna raven. Za vzgojitelja je torej najbolj pomembno, da se zmore
jasno, umirjeno, odlo¢no, a nesovrazno odzvati, kadar se soofa z vznemirjenimi starsi, s
tak$nimi, ki posegajo v njegovo avtonomijo ali imajo nerealna pri¢akovanja. Vzgojitelj
mora takrat kritiko poslusati, razjasniti situacijo in presoditi, v koliksni meri je upravic¢ena.
Od tega je odvisen njegov nadaljnji odziv.

5.5 Omejitve raziskave in predlogi za nadaljnje raziskovanje

Velika omejitev nase raziskave je v premajhnem vzorcu, zaradi ¢esar ne moremo posplositi
rezultatov. Mislimo, da bi bilo treba v VVI ve¢ ¢asa in sredstev nameniti izobrazevanju o
komunikacijskih ves$¢inah, saj mislimo, da je trenutno organiziranih premalo. Zavedati se
je treba pomembnosti in tudi kompleksnosti samega dela v taks$ni obliki organizacije.
Raziskava, ki bi morda pokazala pomanjkljivosti, bi bila lahko izvedena v smeri, da se
bolje izprasa starSe, kakSne informacije prejemajo od vzgojiteljev, katere pa morda
pogresajo. Zanimivo bi bilo videti tudi, kakSno je njihovo mnenje glede ucinkovitosti
komunikacije strokovnega kadra.

Pred samo obliko komunikacije in informiranosti starSev pa bi bilo treba dobro ovrednotiti
odnos, ki ga vzgojno delo vzpostavlja. Res je, da imajo star§i pravico sodelovanja v
vzgojno-varstvenem procesu, vendar ne smejo posegati v avtonomijo vrtca. Raziskati bi
bilo treba, kaksna so pri¢akovanja, glede sodelovanja s strani vzgojiteljev in kak$na so
pri¢akovanja s strani starSev, na podlagi ¢esar bi se lahko pozneje vzpostavila bolj ustrezna
komunikacija.

6 PRIPOROCILA ZA USPESNO KOMUNICIRANJE VZGOJITELJEV
S STARSI

Sodelovanje med vrtcem in star$i je po prepri¢anju vzgojiteljic potrebno, saj izboljSuje
obcutek varnosti pri otrocih, izboljSuje otrokovo samospoStovanje, povefuje njegova
pri¢akovanja, dobro sodelovanje razvija tudi pozitiven odnos do vrtca, tudi sprejemanje in
spostovanje odraslih kot avtoritete je boljSe, ¢e je boljsi odnos (Azman et al., 2015, str. 53).
Nadalje avtorji ugotavljajo, da dvomov glede prizadevanja za dobro sodelovanje med $olo
ali vrtcem in star$i ni. Obe strani se pomembnosti sodelovanja zavedata (92 % starSev in
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99 % uciteljev) — tezava torej ni v razlogu sodelovanja, ampak pri razumevanju, kaksno je
dobro sodelovanje oz. partnerski odnos ter iskanju na¢inov, kako ta odnos graditi in
vzdrzevati.

Kljuc¢ni elementi partnerskega odnosa so (Steh, 2011, str. 26):

dvosmerna komunikacija,
vzajemna podpora,
skupno odloc¢anje in

spodbujanje ucenja.

Nadalje Stehova (2011, str. 26) pise, da partnerski odnos pomeni vzpostavljanje delovnega
odnosa ali delovne zveze, saj je to nacin prizadevanja obeh strani za doseganje skupnih
ciljev. To je odnos, ki poteka »tukaj in zdaj«, je pozitivno naravnan, v njem pa se srecujejo
enakovredni sogovorniki, ki se spoStujejo ter upoStevajo kompetence, Vire moci,
prepri¢anja, vedenja in izkuSnje drugih udeleZenih, ki so se v preteklosti izkazale za
uspesne. Avtorica opozarja tudi na tezavnost takSnega odnosa, saj se v njem srecujejo zelo
raznoliki posamezniki, po osebnostnih znacilnostih, glede prepricanj, vedenja itd. Dodaja
pa Se, da pogosto nestrinjanje na vsebinski ravni pogosto privede do nesprejemanja na
odnosni ravni, kar zelo otezuje odnos in delo.

Komunikacija je torej nujna, potrebno pa je najti primeren cas, ko je mote¢ih dejavnikov
¢im manj. Ko so vzgojiteljice v skupini, sta njihov ¢as in pozornost v prvi vrti posvecena
otrokom, zato to ni ¢asa za poglobljene pogovore. Temu so namenjene govorilne ure. V
intervjuju sta obe mami povedali, da se lahko z vzgojiteljico najve¢ zmenijo (0sebno ali pa
po telefonu) v Casu pocitka. Vendar pa se je treba zavedati, da vsi starsi takrat ne morejo
vzpostaviti stika, saj so v sluzbah.

StarSem je treba jasno povedati, kdaj je poleg pogovornih uric moznost izmenjave
informacij. Vzgojitelji pa potrebujejo veC izobraZzevanj in usposabljanj glede
komunikacijskih ves¢in. Posebno pomembno se nam zdi, da se morajo vzgojiteljice
izpopolniti v primeru bolj zahtevnih starSev in kako ravnati z njimi: kakSna naj bo
komunikacija, ko pride do nesoglasij ali samo napetih odnosov. Kot smo videli, takojSen,
impulziven odziv, ni najboljsi.

Setina Coz (2015, str. 53) pise o tem, kako slabi medosebni odnosi negativno vplivajo na
zadovoljstvo, saj so posledica nereSenih konfliktov, nezaupanja, nespostovanja in slabega
na¢ina vodenja. Ule (2005, str. 327-328) pa dodaja, da so konflikti po navadi boleci in
povzrocajo Custveno napetost v komuniciranju ter tudi v odnosu, vendar niso vedno nekaj
slabega. Izpostavi tri pozitivne znacilnosti: poudarjajo soodvisnost med partneriji,
signalizirajo potrebo po spremembi in dopuscajo diagnozo problemov. Ule (2005, str. 328)
trdi tudi, da odnosi, kjer ni konfliktov, niso naravni: »Zakaj se torej izogibamo sooc¢enju s
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konflikti? Eden od razlogov za to je, da smo premalo usposobljeni za soo¢enje z njimi in
njihovo reSevanje in jih tako nehote spreminjamo v rusilno silo. Potlaceni konflikti namre¢
delujejo naprej in grozijo, da bodo izbruhnili na nov, tezje obvladljiv nac¢in. Beg pred
konflikti je tudi pogosto beg pred odnosom«.

Ule (2005, str. 334) glavne sposobnosti za upravljanje s konflikti veze na sposobnost
empatije, refleksije odnosov in sposobnost metakomuniciranja. Te ve§¢ine mora vzgojitel;
osvojiti, da lahko uspesno razresi konflikt, ki posledicno ne bo imel stalnega negativnega
vpliva na odnos. To pa lahko osvoji z izobraZzevanjem in pozneje z medsebojno podporo.

Kalin et al. (2008, str. 139) v raziskavi opozarjajo na potrebo po dodatnem izpopolnjevanju
na podro¢ju razvijanja spretnosti poslusanja, asertivnosti in svetovanja. Spretnost
poslusanja in asertivnost pa, kot klju¢ne komunikacijske spretnosti za vzpostavljanje in
razvijanje partnerskega ali delovnega odnosa, navaja tudi Steh (2011, str. 26). Kar je glede
na to, da so zelje in pricakovanja starSev tako razli¢ne, kot so razli¢ni njihovi otroci, res
potrebno. Samo s pogovarjanjem lahko ugotovimo, kaj star$i dejansko pri¢akujejo in
potrebujejo.

Spretnosti komuniciranja lahko razdelimo v tri sklope: kognitivne, tehni¢ne in
komunikacijske ali socialne. Kaj torej pomaga vzgojiteljici strokovno in prakti¢no znanje,
¢e pri komunikaciji z otroki in starsi ni u¢inkovita (Brezovsek & Kukovi¢, 2014, str. 118—
119).

SKLEP

Predvidevanja pred zacetkom pisanja naloge so se potrdila — kar 61 % vprasanih ni imelo v
¢asu Solanja vsebin o komunikaciji, 46 % se jih s to tematiko ni srecalo niti na delovnem
mestu. Zdi se nepravi¢no, da podjetja, ki se borijo za svoje stranke in posledi¢no za
dobicek, ve¢ vlagajo v razvijanje komunikacijskih ves¢in zaposlenih, kot pa javne
ustanove, ki se ukvarjajo z otroki. Ravno VVI je tista, ki bi moral najbolj skrbeti za svoje
uporabnike, pa naj gre tu za otroke ali njihove starSe. Vzgojiteljice v anketi sicer niso
izpostavile posebnih tezav v komunikaciji, menijo pa, da so star§i zadovoljni S
komunikacijo in informacijami, ki jih delijo z njimi. Tudi tezav s pisno in govorno
komunikacijo niso izrazile, posebnega pomena ne dajejo niti pogovoru med vrati, ki je bil
ocenjen kot najbolj problemati¢en. So pa moteci dejavniki komuniciranja med vrati, kot sta
hrup in hitenje. Morda so rezultati taksni tudi zato, ker se starSi zavedajo, da takrat ni
primeren ¢as za pogovor in se tega posluzujejo le, ko je nujno in Se to ¢im bolj na kratko.

Konflikti so redki, je pa v anketi vseeno izrazena potreba po pomoci. Zato bi bilo treba

ponuditi ve¢ izobrazevanj na to temo. Sicer se v komunikaciji prepleta ve¢ tem in je tezko

dolociti vsebine, ki so za uspesno delo potrebne, vendar bi pri nadaljnjih izobrazevanjih

izpostavili predvsem spretnosti poslusanja, asertivnost, svetovanje, empatijo, refleksijo
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odnosov in metakomunikacijo. Pomembno podro¢je pa je tudi ravnanje v konfliktnih
situacijah in razreSitev napetih odnosov. Vsebin je veliko, lahko bi dodali se druga
podro¢ja komunikacije, kot so partnersko sodelovanje, kako ravnati s pri¢akovanji, kako
povedati neprijetne novice itd. Prav zaradi velike kompleksnosti in obseznosti teme bi bilo
potrebno vec¢ kot eno izobrazevanje na delovnem mestu (rezultat ankete).

Izobrazevalnih vsebin o komunikaciji je zelo malo, se pa to podro¢je izobrazevanja Ze
uveljavlja na srednji Soli in fakulteti. Na delovna mesta torej prihajajo zaposleni, ki bodo o
teh vsebinah bolje informirani. Spremeniti komunikacijske vzorce ni lahka naloga, za
premik so potrebni ¢as, samonadzor in podpora sodelavcev ali bliznjih.
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PRILOGA 1: Anketni vprasalnik
VPRASALNIK O KOMUNIKACIJSKIH SPRETNOSTIH

Spostovani!

Prosim, da si vzamete nekaj minut in odgovorite na vprasanja glede komunikacije.
Vprasalnik je anonimen, pridobljene informacije pa bodo uporabljene izklju¢no za obdelav
podatkov, ki bodo predstavljeni v zaklju¢ni nalogi.

1. Komunikacijske ves¢ine so dane (prirojene) in se jih ne da izboljsati.
DRZI ~ NEDRZI

2. Komunikacija je pri vasem delu zelo pomembna. (1 = pogosto, 2 = vcasih, 3 = redko,
4 = nikoli) 1 2 3 4

3. Kako pogosto komunicirate s star$i? (1 = pogosto, 2 = v¢asih, 3 = redko, 4 = nikoli)
1 2 3 4

4. Kako se vam zdi, da so starSi zadovoljni z informacijami o otroku, ki jih dobijo od
vas? (1 = pogosto so, 2 = v¢asih so, 3 = redko, 4 = nikoli)
1 2 3 4

5. Kako ocenjujete, da so starsi zadovoljni s pogostostjo informacij, ki jih dobijo od vas?
(1 =pogosto, 2 = v€asih, 3 =redko, 4 = nikoli)
1 2 3 4

6. Ocenite katera oblika komunikacije vam povzroca tezave. (1 = pogosto, 2 = v¢asih, 3
= redko, 4 = nikoli)
Oglasna deska
Telefonski pogovor
Pogovorne urice
Elektronsko komuniciranje
Pogovor med vrati

N TR N S SN
NN NN
W wwww
A AN DMDD

7. Ocenite pogostost posamezne oblike komunikacije s star$i (1 = pogosto, 2 = v¢asih, 3
= redko, 4 = nikoli)
Oglasna deska
Telefonski pogovor
Pogovorne urice
Elektronsko komuniciranje
Pogovor med vrati

R
N NN NN
W W www
EEN L N S S



8. Moteci dejavniki pri komuniciranju med vrati (1 = pogosto, 2 = v¢asih, 3 = redko, 4 =
nikoli)
Hrup
Hitenje
Navzocnost drugih oseb
Navzocnost otroka
Drugo

R
N NN NN
W W www
N N S SN SN

9. Ali ste v ¢asu Solanja imeli izobrazevanje glede komuniciranja?
DA NE

10. Ali ste imeli na delovnem mestu kdaj izobraZevanje glede komunikacije?
DA NE
Ce DA kolikokrat?

11. Kako pogosto se vam v komunikaciji s star$i zatakne in bi potrebovali pomo¢? (1 =
pogosto, 2 = v¢asih, 3 = redko, 4 = nikoli)
1 2 3 4

12. Kako pogosto se v interakciji s starsi pojavijo konflikti? (1 = pogosto, 2 = vc¢asih, 3
= redko, 4 = nikoli)
1 2 3 4

13. Konflikte s starsi reSujem...? (1 = pogosto, 2 = v¢asih, 3 = redko, 4 = nikoli)

Z empatijo 1 2 3 4
Z opravic¢ilom 1 2 3 4
Z napadom, bojem 1 2 3 4
Z ignoriranjem tako da, minejosamil 2 3 4
Drugo 1 2 3 4

14. Ali je va$ odnos v komunikaciji s star$i partnerski (pomeni, da je komunikacija
obojestranska, si zaupate, pomagate, skupaj resujete tezave...) ? (1 =pogosto, 2 =
vcasih, 3 = redko, 4 = nikoli)

1 2 3 4

15. V tezavnih razpravah govorim umirjeno. (1 = pogosto, 2 = v¢asih, 3 = redko, 4 =
nikoli)
1 2 3 4

16. Ce sem negotov(a) z lahkoto vprasam za pomog. (1 = pogosto, 2 = véasih, 3 = redko,
4 = nikoli)
1 2 3 4
2



17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

Ce imam opravka z agresivnim ¢lovekom zadeve lahko urejam na miren naéin. (1 =
pogosto, 2 = vcasih, 3 = redko, 4 = nikoli)
1 2 3 4

Ce se starsi ne strinjajo z mano, znam mirno zagovarjati svoje stali$¢e. (1 = pogosto, 2
= vcasih, 3 = redko, 4 = nikoli)
1 2 3 4

Ce je nekdo nesramen do mene ali do drugih, mu to odkrito povem. (1 = pogosto, 2 =
vcasih, 3 = redko, 4 = nikoli)
1 2 3 4

Ce moram sporogiti slabo novico, to storim umirjeno in brez strahu. (1 = pogosto, 2 =
vcasih, 3 = redko, 4 = nikoli)
1 2 3 4

Ce nekaj Zelim, to direktno vprasam. (1 = pogosto, 2 = v&asih, 3 = redko, 4 = nikoli)
1 2 3 4

Ce me nekdo ne razume, ne &utim krivde in ga ne ponizujem. (1 = pogosto, 2 =
vcasih, 3 = redko, 4 = nikoli)
1 2 3 4

Ce se ne strinjam z mnenjem vecine, vseeno povem svoje staliS¢e in se zaradi tega ne
opravicujem. (1 = pogosto, 2 = v¢€asih, 3 = redko, 4 = nikoli)

1 2 3 4

Kritiko sprejemam dobronamerno. (1 = pogosto, 2 = v¢asih, 3 = redko, 4 = nikoli)
1 2 3 4

Stopnja izobrazbe:

oshovna izobrazba

srednja izobrazba

vi§ja izobrazba

diplomska izobrazba

podiplomska izobrazba

26.

Delovna doba v VVZ:

do 5 let

od 5 do 15 let

od 15 do 30 let

nad 30 let

27.

Delovno mesto:




PRILOGA 2: Okvirni vprasalnik za intervju

1. Kako vzgojiteljici komunicirata?

2. Kako pogosto komunicirate z vzgojiteljico v vrtcu?

3. Kako ste zadovoljni z informacijami, ki jih dobite od vzgojiteljic?

4. Kako pogosto komunicirate preko oglasne deske, po telefonu, na pogovornih uricah,
preko elektronskih medijev in med vrati?

5. Moteci dejavniki pri komuniciranju med vrati?

6. Ali ste kdaj imeli konflikt z vzgojiteljico?

7. Ali menite, da je njihov odnos z vami partnerski ali ne?

Transkript intervjujev

INTERVJU Z OSEBO A

Oseba A je mama, ki ima v vrtcu otroka prvo leto v prvi starostni skupini.

1. Kako vzgojiteljici komunicirata?
Vzgojiteljica je malo zadrZana, pomoc¢nica pa je zelo zgovorna. Obe sta drugace prijazni in
sem drugace z obema zelo zadovoljna.

2. Kako pogosto komunicirate z vzgojiteljico v vrtcu?

Sedaj, ko sem na daljsi bolniski in hodim po otroka prej, skoraj vsak dan. Pridem ravno v
casu, ko ni veliko drugih starSev, zato veckrat na hitro malo pokomentiramo dnevne
zadeve. Prej pa, ko sem delala in seveda pozneje prihajala po otroka, jih skoraj nisem
videla, zato z njimi nisem imela stika. Takrat skoraj nisem imela informacij o tem kako je
moj otrok prezivel dan, ali je imel kakSne teZave itd. edino kar mi je bilo v tolazbo je bilo
to, da je vsak dan rad Sel v vrtec. Moram pa povedati, da tako prej kot sedaj, kadar se zgodi
kaj posebnega, vzgojiteljica poklice po telefonu. Do sedaj so me 2x klicali in povedali za
ugriz. Na govorilnih urah sem bila enkrat in mislim, da je dovolj, da sem takrat dobila
dovolj informacij.

3. Kako ste zadovoljni z informacijami, Ki jih dobite od vzgojiteljic?
Ne najbolje. Na splosno dobim bolj malo informacij. Dobim jih samo kadar vprasam.

4. Kako pogosto komunicirate preko oglasne deske, po telefonu, na pogovornih
uricah, preko elektronskih medijev in med vrati?

Oglasno desko spremljam vsak dan, saj tudi vsak dan napiSejo kaj so poceli. Preberem, ker
me zanima ali so bili zunaj. Preberem tudi druge informacije, kadar so, ne spremljam pa
jedilnika, oz. zelo redko.



Po telefonu sem rekla, da sva govorili 2x, torej samo, kadar je kaj res posebnega. Na
pogovornih uricah sem bila 1x. Preko elektronske poSte prejemam najve¢ obvestila
predstavnice starSev. Konec leta pa prinesem kljucek in dobim slike od celega leta.

Glede pogovora med vrati sem povedala, da sedaj kar pogosto, ko hodim prej. Drugace pa
se pogosto zgodi tudi, da nimajo ¢asa klepetati in jih tudi ne motim.

5. Motedi dejavniki pri komuniciranju med vrati?

Na uvodnem sestanku so povedale, da se pogovoru med vrati izogibajo in naj, kadar
imamo kaks$na vpraSanja, raje poklicemo med spanjem ali se dogovorimo za pogovorne
urice.

6. Ali ste kdaj imeli konflikt z vzgojiteljico?
Ne.

7. Ali menite, da je njihov odnos z vami partnerski ali ne?
Da.

INTERVJU Z OSEBO B
Oseba B je prav tako mama, v vrtcu ima enega otroka (3 leta), drugi je ze v Soli.

1. Kako vzgojiteljici komunicirata?
Vzgojiteljica je malo bolj uradna in bolj redko zane pogovor. Pomocnica pa zelo domaca
in tudi bolj zgovorna. Se pa da z obema vse zmeniti in pogovoriti.

2. Kako pogosto komunicirate z vzgojiteljico v vrtcu?

Vsak dan se pogovarjamo. V¢asih, ko je veliko starSev v garderobi, malo manj, saj ne more
govoriti z vsemi. Pove ali je vse O.K. in $e kaj dodatno. Na pogovornih uricah sem bila 2x.
Ker sem doma, pridem kar med spanjem, tam sta obe in po navadi kar traja kak$ne pol ure.
Tudi na popoldanskih druzenjih se veliko pogovarjamo in imamo razli¢ne debate.

3. Kako ste zadovoljni z informacijami, ki jih dobite od vzgojiteljic?
Vsak dan povesta za vse posebnosti. V kaks$no informacijo sem kdaj ze malo podvomila in
sem doma Se izpraSala otroka.

4. Kako pogosto komunicirate preko oglasne deske, po telefonu, na pogovornih
uricah, preko elektronskih medijev in med vrati?

Oglasno desko pregledam vsak dan. Spremljam tedenske oz. mese¢ne plane in obvestila,
kot so kaksni izleti, bolezni, glede pocitnic...

Po telefonu govorimo samo kadar zboli, jaz jih poklicem in obvestim, da ga ne bo, ter
povem, ¢e ima slucajno kaj nalezljivega.

Pogovorne urice naj bi imeli enkrat letno, vendar jaz grem dvakrat.
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Elektronske komunikacije, kar uporabljamo je elektronska posta, kjer dobivamo obvestila
in pa spletna stran, kjer ob¢asno dobivamo slike.

Pogovor med vrati je vsak dan, vsaj kaj na hitro. Jaz pa precenim ali je vzgojiteljica za
pogovor ali ne in kaj vpraSam. Po navadi si nato kar vzame ¢as in me ne spodi.

5. Motedi dejavniki pri komuniciranju med vrati?

Ne, ni motecih dejavnikov. Mogoce samo kadar je polna garderoba starSev, takrat je malo
tezje govoriti z vzgojiteljico. Lahko pa se tudi malo bolj zavlece, ker se v€asih potem vsi
med sabo pogovarjamo.

6. Aliste kdaj imeli konflikt z vzgojiteljico?

Ne vem ¢e bi rekla ravno konflikt, ampak zagotovo nisva bili enakega mnenja. Bili sva res
malo bolj na ostro. Otrok je govoril nekaj, vzgojiteljica pa je trdila svoje. Takrat je res bila
videti prizadeta, zaradi mojih vprasanj. Vseeno sem ji povedala svoj del zgodbe in svoje
razumevanje tega specificnega dogodka. Glede tega smo takrat naredili govorilno uro in se
pogovorili o tem. Morda sta od takrat bolj previdni, zato vsako stvar razlozita ze v napre;j.
Tudi jaz imam vedno kak$no vprasanje in zanimanje, 0 tem kaj se z mojim otrokom v
vrtcu dogaja.

7. Ali menite, da je njihov odnos z vami partnerski ali ne?
Drugace kar je partnerski, ja. Zaupam eni malo bolj kot drugi, a me res o vsem obvescata.



PRILOGA 3: Test asertivnosti

Test asertivnosti

Se nekaj trditev...

Podvprasanja Odgovori Veljavni | St. | Povpregje | Std.
enot Odklon
Pogosto | v¢asih | redko | nikoli | Skupaj
V tezavnih 25 2 1 0 28 28 28 1,14 0,45
razpravah govorim | 89% 7% 4% 0% | 100%
umirjeno.
Ce sem negotov(a) 16 10 2 0 28 28 28 1,5 0,64
z lahkoto vprasam 57% 35% | 7% 0% | 100%
za pomoc.
Ce imam opravka 16 9 3 0 28 28 28 1,54 0,69
z agresivnim 57% | 32% | 11% | 0% | 100%
¢lovekom zadeve
lahko urejam na
miren nadin.
Ce se drugi ne 22 5 1 0 28 28 28 1,25 0,52
strinjajo z mano, 79% | 18% | 4% | 0% | 100%
znam mirno
zagovrjati svoje
stalisCe.
Ce je nekdo 5 13 9 1 28 28 28 2,21 0,79
nesramen do mene 18% 46% | 32% 4% 100%
ali do drugih, mu
to odkrito povem.
Ce moram 17 8 2 1 28 28 28 1,54 0,79
sporoiti slabo 61% 29% | 7% 4% | 100%
novico, to storim
umirjeno in brez
strahu.
Ce nekaj zelim, to 16 11 1 0 28 28 28 1,46 0.58
direktno vpraSam. 57% 39% | 4% 0% | 100%
Ce me nekdo ne 20 6 2 0 28 28 28 1,43 0,84
razume, ne cutim 71% 21% | 7% 0% | 100%
krivde in ga ne
poniZujem.
Ce se ne strinjam z 5 19 4 0 28 28 28 1,96 0,58
mnenjem vecine, 18% | 68% | 14% | 0% | 100%
VsSeeno povem
svoje stalisCe in se
zaradi tega ne
opravicujem.
Kritiko sprejemam 16 9 3 0 28 28 28 1,54 0,69
dobronamerno. 57% | 32% | 11% | 0% | 100%




PRILOGA 4: ANOVA test

Rezultat testa Anova med spremenljivkama tocke na testu asertivnosti in pogostost

konfliktov v interakciji s starsi.

N Povpreg¢je | Standardni | Std. Spodnja | Zgornja | Minimum | Maksimum
odklon napaka | meja meja
2 4 16,5 2,65 1,32 12,29 20,71 14 20
3 14 16,57 2,98 0,8 1485| 18,29 11 23
4 10 13,7 2,41 0,76 1198| 1542 11 17
Skupaj 28 15,54 2,99 0,56 14,38 16,69 11 23
Levenova |dfl df2 Stat.
statistika znacilnost
0,08 2 25 0,924
Vsota prost.st. Mean F Stat.
kvadratov Square znacdilnost
Med 52,44 2 26,22 3,48 0,047
skupinami
Znotraj 188,53 25 7,54
skupin
Skupaj 240,96 27




