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POVZETEK

V diplomski nalogi obravnavamo komunikacijo v domacéem okolju. Delo smo razdelili
na veC delov.

V prvem delu je predstavljena definicija komunikacije, opisana so komunikacijska
sredstva, reSevanje konfliktov in poslusanje.

V drugem, raziskovalnem delu so prikazani in interpretirani rezultati anonimne
ankete o komunikaciji v domacem okolju. Zanimalo nas je, ali se komunikacije lahko
naucimo, kje se je naucimo, v kolikSni meri dosezemo zastavljeni cilj, koliko pomeni
dobra informiranost, kako reSujemo konflikte, kateri na¢in komunikacije je ljudem
najljubsi ter kako pridobivamo informacije, ki nas zanimajo.

V zakljuénem delu so povzete ugotovitve, ki izhajajo iz anketnega vprasalnika, in
podani predlogi za izboljSanje komunikacije.

KLJUCNE BESEDE
- komuniciranje

- informacije
- konflikt



ABSTRACT

In the thesis, the communication in the home environment is addressed. The thesis
is divided into several parts.

In the first part, the definition of communication is presented; means of
communication, solving the conflict, and listening are described.

In the second, research part, the results of an anonymous survey on communication
in the home environment are presented and interpreted. The focus was on whether
the communication can be learned, where do we learn it, the extent to which our set
goals are achieved, how important it is to be well informed, how the conflicts are
solved, which method of communication do people like the most, and how the
information that we are interested in are acquired.

In the concluding part, the findings resulting from the survey questionnaire are
summarised and suggestions for improving communication are given.
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- communication
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- conflict



KAZALO

L UVOD et 1
1.1  Predstavitev problema................uuuuiiiiiiiiiiiiii 1
1.2 CilJi NAIOGE ...t 1
1.3  Predpostavke in OMEJItVE ........c.ooviiiiiiiii i 2
R S |V =3 (oo =3 [ - TR 2

2 KOMUNIKACIJA ..ottt e e et e e e e e e e aaaeeeees 2
2.1  Opredelitev pojma komunikacija in komuniciranje .............ccceeeeeeeeeeeeeeeeenn. 2
2.2 Povratna informacija in NeKoMuNICIranje ..........coooeeeeieieeeiieeeeeeeeeeeeeeeee 3
2.3 VISte KOMUNICIAN]B...uuuuiiieeeieceiiiiee e st e e e e e et e e e 3

231 Krizno KOMUNICIFANE .......coviiiiii e 4
2.3.2 Multimedijsko KOMUNICITANJE ........ccooieieeeeee e 4
233 INtErNO KOMUNICITAN]E ...ttt 4
2.3.4  EKSterno KOmMuUNICIrAN]€ ........ccoiiiiiiiiiii e e e e aanees 4
2.4 Komuniciranje Kot VPIIVANJE ........uueiii it 5
2.5 Izbiranje sloga KOmMUNICIFAN]A ........cooeeeeeeeeeee e 5
2.6 Slogi naSega vedenja in prilagajanje vodenja..........cccccvvvveiiiiiiiiiiiiiiiiinne, 6
2.7 Kako delujemo v okolju ali kako komuniciramo ............ccceeeeeeeiiiiiiiiiieneeeee, 6

3 VERBALNA IN NEVERBALNA KOMUNIKACIJA ..ot 7
3.1 Verbalna KOmUNIKaCIa ........cccoviiiiiiiiiiii 7
3.2 Neverbalna komunikacija: govorica telesa..............cccccccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiinnnn 7

A SPOROCILO ...ttt ettt ettt e en e 8
4.1  Komunikativna vrednost sporo€ila............cccoeeveviiiiiiriiii e, 8

5 KOMUNIKACIISKA SREDSTVA. ... 9

B POSLUSANUIE ..ottt enenis 10
6.1  Kajin Kako poSIUSAMO ......cooiiiiiiiiii e 11
6.2 NaCiNi POSIUSAN|A .....uuuiii i 11

7 RESEVANJE KONFLIKTOV ...coooviiieieetceeeteeeeteeeeteeeete et 12
7.1 RAzZreSevanje SPOIOV .....ccccooiiiiieeeeeee e 13

8 BONTON . .ttt e e et e e e e e e e e e e e e e e aneee s 14

9 RAZISKOVALNI DEL ...ttt 14
9.1  RezZURAli rAZISKAVE ......oi i i e 14
9.2  Analiza anketnega vprasalnika............cccooeiiie 15
9.3 POVZELEK FAZISKAVE ... oot 21
9.4 Preverjanje NIPOLEZ ... oo 22

10 ZAKLJUCEK ..ot 23

LI TER AT UR A et e et e e e e et r e et e e et naeaaaae 24

PRILOGA: ANKETNI VPRASALNIK ......ceiiiiiitiiiieietieeieeeee e 25



KAZALO GRAFOV

Graf 1: SPOl @NKELIFANCEY .......ccuviiiii e e e e e e 15
Graf 2: Starost aNKELIFANCEV ........uuii e e e 15
Graf 3: 1zobrazba anketiranCeV ..........coviiiiiiiiiei e 16
Graf 4: NaCin KOMUNIKACITE.........uuuiiii i 16
Graf 5: Pridobivanje infOrmMacij ..........oooviiiiiiiiiiiiie e 17
Graf 6: Kje se nau€imo uspesSno KOmMuUNICIrati................uueeeiiiiimimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniinnnns 17
Graf 7: Se lahko nau¢imo uspesno Komunicirati?..........ccooeveeeviiieiiiiiiinieeeeeeceiiinn, 18
Graf 8: Od koga je odvisno, ali bo komunikacija uspesna...........cccccceevviiiviviiiiiinnnnn. 19
Graf 9: Mera doseganja zastavljenin CilJeV ..., 19
Graf 10: Pomembnost dobre informiranosti..............ueeeeeiiriiiiiiiiiiiiiieiiiieeeee. 20
Graf 11: POSIUSANJE......uuiiiiiiiiiiiiiiiiiitiiiiiiibbeeee ettt b bbb ennnnnnne 20
Graf 12: ReSevanje KONFIIKIOV............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 21

Graf 13: NajljubSi nain KomuniKacije ...........ccceeiieiiiiiiiiice e, 21



B&B — Visja strokovna Sola Diplomsko delo visjeSolskega strokovnega Studija

1 UvOoD

V diplomski nalogi je predstavljena komunikacija v domacem okolju. Namen
raziskave je ugotoviti, kako tovrstno sporazumevanje poteka, saj je zelo pomembno
za medsebojne odnose.

1.1 Predstavitev problema

Eden od osnovnih pogojev in elementov druzbe je komunikacija oziroma
sporazumevanje. Poznamo ve€ vrst komunikacije. Problem, ki ga opisujemo v
nalogi, je komunikacija v domacem okolju.

Zelo pomembna za uspesSno sporazumevanje je komunikacija v domacem okolju.
BoljSe komuniciranje spodbuja ljudi k boljSemu sodelovanju, k doseganju vizije in
zastavljenim lastnim ciliem. Pomemben je obc&utek, da smo koristni in da s svojim
delom in umom lahko doprinesemo k boljSim odnosom.

V diplomskem delu bomo opredelili predvsem, kaj je komunikacija ter kakSna je
komunikacija v domacem okolju. Dotaknili se bomo razli¢nih na¢inov komunikacije.
Zakljucili bomo z analizo ankete ter ovrednotenjem hipotez.

1.2 Cilji naloge

Cilj naloge je prikaz razmi$ljanja ljudi o komunikaciji v doma&em okolju. Da bi dobili
¢im realnejSo sliko o tem in ugotovili obstojeCe stanje, se bomo posvetili analizi
anketnega vprasSalnika.

Rezultat naloge bo pove€anje razumevanja komunikacije v domacem okolju.

Predpostavijamo, da bo raziskava pokazala, da je tudi komunikacija v domacem
okolju zelo pomembna. Ljudje so danes izpostavljeni vedno novim zahtevam.
Stremijo k vecji kakovosti komuniciranja. To pa lahko dosezemo v prvi vrsti s
kakovostno komunikacijo v domacem okolju.

V diplomski nalogi Zelimo ugotoviti, kakSna je komunikacija v domacem okolju.
Namen naloge je prouciti pomembnost komunikacije oziroma ugotoviti, kako
komunikacija vpliva na celotno sliko o vsem, in prikazati teoretiCne ugotovitve o
pomembnosti vpliva razlinih dejavnikov na komunikacijo.
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1.3 Predpostavke in omejitve

Komunikacija v naSem zivljenju je klju€nega pomena, saj se z njo sporazumevamo.
Uporabliamo jo na vseh podrogjih nasega zivljenja. Predvsem pa nas zanima,
kak$na je vdomacem okolju.

Kot izhodis€e raziskovanja smo postavili tri hipoteze, in sicer:
e Vsak posameznik se lahko nauci uspesno komunicirati.
o Kratka pisna obvestila se opus¢ajo, nadomesca jih SMS.
o Ce v komunikaciji pride do konflikta, se ljudje umaknejo.

1.4 Metode dela

Diplomska naloga bo temeljila na proucevanju teorije in prakse. Za prakti¢ni del
bomo uporabili raziskavo s pomocjo anketnega vprasalnika (metodo analize), za
teoretiCni del pa Ze obstojeCo strokovno literaturo (deskriptivno oziroma opisno
metodo).

V prvem delu bomo opisali, kaj komunikacija sploh je, ter predstavili njen pomen. V
drugem delu pa bomo opisovali razlicne nacine komunikacije. Zakljucili bomo z
analizo anketnega vprasalnika.

Veliko raziskav o komunikaciji je bilo Ze opravljenih, toda posebnost te je, da se
nanasa na domace okolje.

2 KOMUNIKACIJA

2.1 Opredelitev pojma komunikacija in komuniciranje

Sprva se moramo vprasati, kaj sploh je komuniciranje in komunikacija. V grobem
lahko re€emo, da je komunikacija prenos informacij. V bistvu je komunikacija
sredstvo za komuniciranje, torej (Gasar, 2008).

Pri komunikaciji gre za prenos informacij, v katerega sta vedno vkljuCeni dve strani.
Komunikacija vklju€uje neko dejanje, akcijo s strani osebe (oseb), ki je informacijo
(sporocilo) prejela. Komuniciranje pomeni proces informiranja (obvescanja,
sporo€anja) med dvema stranema, Ki je obojestranski (Gasar, 2008).
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Informiranje pa je lahko namerno ali nenamerno. Sredstva, s katerimi se informacije
prenasajo, so razliCna: glasovi, gibi, slike in drugi znaki ter besede, ki so
najpogostejsi nacin informiranja pri ljudeh (Blazi¢, 2002).

Treba je imeti dolo€en vzajemni interes obeh strani, da je proces informiranja lahko
obojestranski. Gre za izmenjavo sporo€il med dvema ali ve¢ osebami. Osebe, ki
oddajajo sporodilo, imenujemo oddajnik, vir, izvor, sporoCevalec ali avtor sporocila,
osebe, ki sporo€ilo sprejemajo, pa sprejemnik (cilj). Komunikacija med
sprejemnikom in oddajnikom sporo€ila je uspedna, kadar si obe strani enako
razloZita oziroma razumeta pomen sporocila, kar je teZzko doseci. Velikokrat prihaja
do nesporazumov in nesoglasja (nerazumevanja). Za ¢lovekovo komuniciranje je
znacilno to, da je zelo povezano, skoraj nelocljivo, z govorom, kar nas lo€i od drugih
zivih bitij (Gasar, 2008).

Komuniciranje so misli, spremenjene v besede. Te besede so ustno izgovorjene ali
prelite na papir oziroma vtipkane v raéunalnik. Komuniciramo pa tudi nebesedno, s
kretnjami in gestami, tudi s slikami in znaki (Kosi, Rom, 2009).

Komuniciranje ni odvisno samo od posameznika, ampak se navezuje na sodelujoCe,
ki jim je sporoCilo namenjeno. lzjemno pomembno je, da prejmemo povratno
informacijo ali feedback (Kosi, Rom, 2009).

Kadar na svoje mnenje in vpraSanje ne dobimo povratne informacije oziroma
odgovora, bi lahko govorili o nekomuniciranju, kar pa je prav tako komuniciranje z
nejasnim sporocilom (Kosi, Rom, 2009).

2.2 Povratnainformacija in nekomuniciranje

Za komuniciranje je zelo pomembno, da se navezuje na vse sodelujoCe, katerim je
sporo€ilo namenjeno. Prejeti moramo feedback ali povratno informacijo, s katero
ocenimo uspesnost komunikacije. Da je komuniciranje pravilno, vemo $ele takrat, ko
dobimo povratno informacijo, ki pa je lahko pozitivna ali negativnha. Velikokrat na
posredovano mnenje ali vprasanje dobimo drugacen odziv, kot smo si ga zamislili.
Tudi situacija, ko na vprasanje ne dobimo odgovora oziroma povratne informacije, je
komuniciranje. To je v poslovnem svetu izjemno nezazeleno vedenje, pa tudi v
domacem okolju ni preve¢ zaZeleno, Ceprav velikokrat pove vec kot besede (Kosi,
Rom, 2009).

2.3 Vrste komuniciranja

LoCimo krizno in multimedijsko komuniciranje ter interno in eksterno komuniciranje
(Kosi, Rom, 2009).
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2.3.1 Krizno komuniciranje

Med krizno komuniciranje v domacem okolju lahko Stejemo reSevanje notranjih
konfliktov, ki nastanejo zaradi razli€cnih mnenj. Komuniciranje nham omogoca iskanje
moznosti za reSitev nastalih situacij in doseganje sporazumov. Lahko pa z dobro
komunikacijo tudi prepreCujemo nastajanje konfliktov, kadar se mnenja preve¢
razlikujejo (Kosi, Rom, 2009).

2.3.2 Multimedijsko komuniciranje

Med multimedijsko komuniciranje Stejemo komuniciranje s pomocjo racunalnika,
dlanénika, notesnika, telefona in mobilnega telefona. Z njimi komuniciramo z
besedo, sliko in zvokom. Mobilnike, ki zdruZujejo telefon, fotoaparat, internet,
kamero, televizijo in radio, lahko uporabljamo povsod in brez omejitev. Najbolj
nepredstavljive moznosti komuniciranja predstavlja internet. Ustno komunikacijo
nadomes€a komuniciranje preko spletnih strani in socialnih omrezij (MSN, skype,
facebook, twitter). Internet omogo€a komuniciranje kar od doma, brez osebnih
stikov. Komunikacijske moznosti so na voljo povsod, kjer imamo dostop do
interneta. Se pa s tem podira meja med poslovnim in zasebnim zivljenjem (Kosi,
Rom, 2009).

2.3.3 Interno komuniciranje

Namen internega komuniciranja je zagotoviti izboljSanje organizacijske klime in
dober pretok informacij med vsemi, ki si izmenjujejo informacije. Rezultat dobrega
internega komuniciranja je razvijanje pozitivnih medsebojnih odnosov in reSevanje
problemov. Oblike internega komuniciranja so: sestanki, oglasne table, interno
glasilo, internetne strani, intranet, elektronska posta, nabiralniki pripomb, pohval in
predlogov, interno izobraZevanje, druzabna sreCanja in anketiranje (Kosi, Rom,
2009).

2.3.4 Eksterno komuniciranje

Vsaka organizacija mora imeti dober ugled v javnosti oziroma izgrajeno eksterno
komuniciranje. Nac¢in komuniciranja med javnostjo in organizacijo imenujemo odnosi
z javnostmi. Njihova naloga je obveSCanje medijev o vseh dogodkih, ki bi bili
zanimivi za javnost. To naj bi bili pozitivni dogodki, &eprav si mediji bolj Zelijo
negativnih. Velikokrat se zgodi, da novinarji objavijo nepreverjene in enostranske
informacije, s tem pa popacijo objektivnost informiranja. Za uspesSno komuniciranje z
eksterno javnostjo je treba pridobiti povratne informacije z analizo objav v medijih
(press clipping) (Kosi, Rom, 2009).

Obstajajo mnoge delitve komuniciranja, ki se med seboj kombinirajo in prepletajo.
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Loc€imo tudi neosebno ali mnoZi¢no in osebno ali medosebno (ustno) komuniciranje.
Pri neosebnem komuniciranju uporabljamo mnozi¢ne medije (tisk, radio, TV ...), pri
osebnem pa imata sporoCevalec in sprejemalec osebni stik, s katerim vplivata drug
na drugega (osebni pogovor po telefonu, preko poste itd.). Ker posrednik (medij) ni
prisoten, imenujemo osebno komuniciranje tudi neposredno (direktno), mnoZi¢no pa
posredno (indirektno) komuniciranje (Gasar, 2008).

Pri vertikalnem komuniciranju gre za izmenjavo informacij med dvema razli€nima
druzbenima skupinama (npr. med proizvajalci in potrosniki, Sefom in podrejenimi
ipd.), horizontalno komuniciranje pa pomeni izmenjavo informacij v okviru ene same
druzbene skupine (npr. med sodelavci ipd.) (Gasar, 2008).

Formalno komuniciranje pomeni, da uporabimo priznano sredstvo oziroma
instrument komuniciranja (npr.: predpisane obrazce, tisk, €asopis). Neformalno
komuniciranje pa je vedno osebno in spontano ter ni namenjeno SirSi javnosti
(Gasar, 2008).

Pogosta je tudi delitev na verbalno (besedno) in neverbalno (nebesedno)
komuniciranje (Gasar, 2008).

Pojem komuniciranje pomeni zavestno sporoCanje ali sprejemanje informacij,
vendar pa pogosto nehote ali nezavedno ljudem okrog sebe sporo€amo marsikaj
(predvsem preko govorice telesa). Mnoga sporocila (izgovorjena in neizgovorjena)
poSillamo popolnoma nezavedno in mnoga sporocila tudi nezavedno sprejemamo
(Gasar, 2008).

2.4 Komuniciranje kot vplivanje

Ljudje so lahko optimisticni ali pesimistiCni in se v razlicnih situacijah razlicno
obnasSajo. Vsekakor pa na sogovornika vplivamo s komuniciranjem. Ljudi ne
moremo spreminjati, zato je bolje, da jih sprejmemo taksne, kaksni so. Spreminjamo
lahko le sebe. Poskusimo pa se vziveti v njihovo vlogo s pomoc&jo empatije (Kosi,
Rom, 2009).

2.5 Izbiranje sloga komuniciranja

V teoriji poznamo tri poglede ljudi, ki temeljijo na treh konceptih, znanih kot teorija x,
teorija y, teorija z.

Znacilnosti treh teorij (MozZina et al., 2004):
¢ osnovna spodbuda (teorija x — prisila, teorija y — prostovoljnost, teorija
Z — razum),
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e razmerje ljudi (teorija X — tekmovanje, teorija y — sodelovanje, teorija z
— soodvisnost),

e osnovna celica v druzbi (teorija x — posameznik, teorija y — skupina,
teorija z — interakcija),

e pogled na ljudi (teorija x — pesimisti€en, teorija y — optimistiCen, teorija
z — realisticen).

2.6 Slogi nasega vedenja in prilagajanje vodenja

Po Mozini et al. (2004) lo¢imo &tiri tipe vedenja ljudi, ki jim prilagodimo slog vodenja,
in sicer:

¢ malo voljni in malo zmozni — vodimo jih z ukazovanjem, naro€anjem;

e malo zmozni, vendar voljni — vodimo jih s pouevanjem;

e zmozni, vendar le malo voljni — skuSamo jih spodbuditi k sodelovaniju;

e zmozni in voljni — z vodenjem ni tezav, naloge jim poverjamo in delegiramo.

Iz tega sledijo Stirje slogi vodenja, in sicer:
e poverjanje (delegiranje),
e sodelovanje (spodbujanje),
e poucevanje (intruiranje),
e naroCanje (diktiranje).

2.7 Kako delujemo v okolju ali kako komuniciramo

Kako komuniciramo in delujemo v okolju, je odvisno od nas samih in od okolja.
Odzivamo se glede na svoje prepri€anje ter na vedenje in hotenja drugih (Kosi,
Rom, 2009).

Vsaka oseba ima svoj znaCaj. Osebi, ki imata enak znaclaj, tezko uspesno
komunicirata. Ce pa ima ena oseba dominanten znadaj, bo uspesno komunicirala s
podredljivim partnerjem, saj se nasprotni znacaji dopolnjujejo, enaki pa pridejo dokaj
hitro v konflikt. Ne zahtevajmo od drugih tisto, ¢esar sami nismo sposobni ali
pripravljeni storiti (Kosi, Rom, 2009).
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3 VERBALNA IN NEVERBALNA KOMUNIKACIJA

3.1 Verbalna komunikacija

Verbalna ali besedna komunikacija je v obliki besed, in sicer pisanih ali govorjenih.
Gre za to, da komuniciramo neposredno (pogovor) ali pa posredno preko raznih
medijev (telefon, pisma, ¢asopis, TV, radio ipd.). Verbalna komunikacija je pogojena
s tem, da sprejemnik in poSiljatelj govorita isti jezik in razumeta vse uporabljene
besede. Pri verbalni komunikaciji je nujno upostevati osnovna pravila bontona pri
komuniciranju. Za formalne oblike komuniciranja, kot so tisk, TV, radio ipd., se
pricakuje sporocanje v knjiznem jeziku (Gasar, 2008).

Oblika medosebnega verbalnega komuniciranja dveh oseb je pogovor ali dialog. Ta
oblika je vsekakor najstarej$a in najpogostejSa (Gasar, 2008).

3.2 Neverbalna komunikacija: govorica telesa

Neverbalna ali nebesedna komunikacija deluje brez uporabe besed. Pogosto poteka
vzporedno z verbalno, vendar ni nujno, da obe sporocata isto. Marsikaj sporoamo
in izrazamo z izrazi obraza, kretnjami rok in nog (gestika), mimiko obraza, glasom,
nac¢inom gibanja, vedenja, hojo, naéinom govora (Gasar, 2008).

Pri vsakem pogovoru opazimo kretnje rok, predvsem pa smo osredoto¢eni na obraz
in o€i (Kosi, Rom, 2009).

Z oCesnim kontaktom ustvarimo odkrite namene in zaupanje med sogovornikoma.
Odkritost, samozavest, namero po sodelovanju in neposrednost izrazamo s
pogledom v oci (Kosi, Rom, 2009).

Najvel Custev izrazamo z mimiko obraza. Najve¢ sporoamo z nasmehom, saj z
njim izrazamo dober namen, sprejetost in pripravljenost na sodelovanje. Z narejenim
nasmehom lahko izrazamo nasprotni u€inek oziroma zadrego, zato naj bo nasmeh
vedno odkrit in prisréen (Kosi, Rom, 2009).

S kretnjami rok in nog (gestika) oziroma njunim polozajem bomo v vecini izrazali
svoj odnos do sogovornika. Vredno jih je upoStevati v sklopu, saj v nekaterih
situacijah pomenijo sproS¢enost, v drugih pa nespostovanje, nevljudnost in
zadrzanost (Kosi, Rom, 2009).

Gibanje v prostoru ali proksemika vkljuCuje polozaj in gibanje ljudi v prostoru.
Najprimernej$a je pokoncna drza ne glede na to, ali sedimo ali stojimo, saj odraza
samozavest. Za poslovni razgovor je primerna razdalja od 0,5 do 1,5 metra. Za
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intimni prostor, ki je dovoljen samo najblizjim, pa je razdalja do 0,5 metra. Vec je
ljudi okoli nas, vecja mora biti razdalja (Kosi, Rom, 2009).

Vokalni vidiki glasu (glasnost, razli¢ni poudarki, melodija glasu itd.) naredijo govor
zanimiv in poudarjajo pomembnejSe informacije. Po telefonu naj bi govorili z
nasmehom (Kosi, Rom, 2009).

Neverbalna komunikacija je moc¢nejSa od besed (udarec, solze, objem itd.) in ima
takojSen ucinek, z njo pa pokazemo, kaj mislimo ali ¢utimo ter poudarimo
izgovorjene besede. Nebesedno komuniciranje pusti trajnejSe posledice od samih
besed (Kosi, Rom, 2009).

4  SPOROCILO

Sporocilo je sestavni del komuniciranja. Je sistem idej ali vsaka ideja, ki se preko
sredstev komunikacije Siri do sprejemnikov (posameznikov ali skupin). Vsako
sporo€ilo ima obliko in vsebino. Oblika sporocila je lahko ustna (kriki, besede,
nedoloceni glasovi), pisna (slike, pisane besede) ali gestovna (mimika in gibi telesa,
predvsem rok). Pisna ter gestovna sporo€ila sprejemamo preko vida (vizualno),
ustna pa preko sluha (akusti¢no). Vsebina sporocila so zaklju¢ki, ugotovitve, ukazi,
mnenja itd., ki pa se lahko nanasajo na razli€na podrocja ¢lovekovega dozivljanja in
aktivnosti (intelektualne in emocionalne vsebine). Ceprav lahko sporotamo v
razliénih oblikah, sta oblika in vsebina tesno povezani (Gasar, 2008).

4.1 Komunikativna vrednost sporocila

Komunikativha vrednost sporocila je stopnja, kjer sporo€ilo doseze cilj (namen)
avtorja. VpraSamo se, kakSen namen ali cilj Zeli avtor sporoCila doseci s svojim
sporocilom. Mozni so nasledniji cilji:

e vplivati na sprejemnikovo vedenje,

e informirati sprejemnika,

e spremeniti njegova prepri¢anja in staliSca.

V tri skupine lahko razvrstimo tudi dejavnike, od katerih je odvisno, ali bo sporocilo
doseglo svoj namen:

e lastnosti sprejemnikov, ki jim je sporo€ilo namenjeno,

¢ lastnosti samega sporocila,

e lastnosti sploSne psihosocialne situacije, kjer se odvija proces komuniciranja.

Poznati moramo lastnosti bodocih sprejemnikov, saj le ko je sporocilo prilagojeno
sprejemniku, lahko dosezemo Zzeleni cilj (Gasar, 2008).
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5 KOMUNIKACIJSKA SREDSTVA

Komunikacijska sredstva so pripomocki, materialni ali tehnolo$ki, s katerimi pridejo
sporocila od izvora (oddajnika) do prejemnika. Mediji jim pravimo zato, ker sluZijo
prenosu in posredovanju informacij (Gasar, 2008).

V novejSem Casu pa govorijo o podporni in povezovalni tehnologiji komunikacije
oziroma IKT (informacijsko-komunikacijski tehnologiji) (Gasar, 2008).

V¢&asih je bil edino komunikacijsko sredstvo Clovek, ki je v besedni ali nebesedni
obliki nekaj sporocal drugim ljudem. Tehni¢ni napredek, razvoj Clovestva, odkritje
tiska, razvoj pisav, odkritje radia, televizije, telegrama, telefona in racunalnikov je
vse to spremenil. Danes obstajajo Stevilna komunikacijska sredstva, ki jih delimo na
sredstva individualne komunikacije in sredstva masovne komunikacije (Gasar,
2008).

Sredstva individualne komunikacije so npr. ustno sporocilo, pismo, telefonski
pogovor, telegram ipd. (posameznik jih uporablija za sporoanje osebam, ki jih
pozna ali je z njimi v kakrSnemkoli stiku) (Gasar, 2008).

Sredstva masovne komunikacije pa so npr. ¢asopisi, knjige, radio, televizija, plakati
ipd. (posameznik ali institucije posredujejo razlicna sporocila, ki so namenjena
vsakomur, do kogar sporodilo pride) (Gasar, 2008).

Tisk v sodobnem svetu ni izgubil svojega velikega pomena in je prvo sredstvo
masovne komunikacije. Pojavlja pa se v raznih oblikah, kot so: Casopis, revije,
knjige itd. Za tisk je znacilna poplava reklam v razlicnih revijah, €asopisih ter
izklju¢no reklamnih tiskovinah in revijah. PsiholoSki vidik pa je prepricati veliko
Stevilo ljudi, da je vse, kar je natisnjeno, tudi res (Gasar, 2008).

Radioaparati imajo zelo Sirok domet sprejemnikov, saj so danes dostopni vsakomur.
Radio ne zahteva niti visoke in zbrane pozornosti pri poslusanju niti pismenosti. Za
razliko od tiskanih sporo€il sluSna sporo€ila poslusalca lahko bolj Custveno
angazirajo (navdusijo, razburijo, pretresejo, spodbujajo). Uporabljajo se tudi zvolni
efekti. Je pa radio oziroma radijski program vedno bolj komercializiran. Posledica pa
je razvoj reklamnih tehnik z raznimi reklamnimi sporocili (Gasar, 2008).

Film, ki se je zelo hitro razvijal, pa je osvojil izobrazene, mlade, stare, nepismene,
bogate in skromne, skratka CloveSko mnozico. Film ima neomejene moznosti
izrazanja. Posreduje jih s pomocjo slik, ki jim je bil najprej dodan zvok, zatem pa tudi
Zz barvami, v danasnjem Casu pa celo tretjo dimenzijo (globino) in racunalniSko
obdelavo slik. Na podro¢ju masovnih komunikacij ima film druga¢no viogo. Njegova
vloga ni informiranje publike oziroma le v manjSi meri. Razumevanje filma je mozno
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brez ali z minimalnim razumevanjem jezika (prevoda), v katerem je film posnet. Za
spremljanje filma ni potrebna niti koncentracija pozornosti niti poseben umski napor,
saj gledalce mo¢no C€ustveno angazira in sam privlaci njihovo pozornost (Gasar,
2008).

Televizija je privedla do posledic v druzinskem in socialnem okolju (zapiranje v
lastno stanovanje, manjSe sodelovanje v druzbenih aktivnostih itd.). Prihaja do
vzajemne medosebne okrepitve vpliva televizijskega sporocila, ker ¢lani skupine
sporoCilo sprejmejo pozitivno, kar Se povecCuje vpliv (prepriCanje o pravilnosti
sporocila). TV-ekran ima mocéno hipnotiéno delovanje na gledalce, zato je sporocilo
bolj sugestivno. Sporocilo preko TV-ekrana doseze posameznikovo podzavest in se
izogne zavestni (razumski) kontroli. Televizija ima tako pozitivne kot negativne
u€inke, zato je najbolj pripraven in izkoriS¢an medij za ekonomsko-propagandna
sporocila, poleg tega jo ima danes vsaka druzina. Lahko pride tudi do zasvojenosti s
televizijo (Gasar, 2008).

Mnozi¢na in individualna sredstva komunikacije, kot so: telefon, racunalnik, internet,
e-posta in telefaks so nujno vredna omembe. Pojavljajo se sredstva, ki so po izbiri
lahko mnozi¢na ali pa individualna (npr. racdunalnik z dostopom do interneta). Z
razvojem elektronske tehnologije pa se odpirajo nove moznosti komuniciranja (npr.
blogi, forumi, spletne strani, videokonference) (Gasar, 2008).

Pomembno je, da izberemo pravo komunikacijsko sredstvo oziroma medij
komuniciranja glede na cilj, ki ga zelimo doseci (Gasar, 2008).

6 POSLUSANJE

Poslusanje je temeljna naravnanost v vsakem razgovoru, pogovoru, ki naj ima
vedno opredeljen cilj (Tav€ar, 1995).

Do mnogih nesporazumov in konfliktov v komunikaciji pride, ker sogovornika sploh
ne ali pa premalo zbrano poslusamo. Ko zelimo vzpostaviti nek odnos ali soglasje,
je treba &im pozorneje poslusati. S tem krepimo sogovornikovo samozavest, da bo
bolj odkrito sporocal naprej. Sporocilu je treba verjeti in zaupati ter povedano vzeti
kot zanesljivo, dokler se ne pokaze drugate. Pomembno je, da si ne ustvarjamo
priCakovanj o tem, kar naj nam bi bilo povedano, ker priCakovanja povzrocijo, da
sliS§imo le to, kar Zelimo, kar pa lahko povzro€a nesporazume. Ko sogovornik govori,
ga ne prekinjamo in mu ne skatemo v besedo. Pri poslusanju se lahko s pomocjo
empatije vzivljamo v sogovornika, analiziramo sporocilo ali povzemamo. Pomembno
je, da izjave skuSamo razumeti brez iskanja skritih namenov, pa¢ pa tako, kot so bile
povedane. Pravilnost razumevanja pa preverimo s tehniko zrcaljenja (po svojih
besedah oblikujemo izjavo in jo ponovimo sogovorniku). Pozorni moramo biti tudi na
neverbalna sporocila sogovornika. Preverimo, €e si njegove izjave nasprotujejo.
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Povecini naj bi ve¢ razmisljali o besedah, ki jih sli§imo, kot o osebi, ki jih je
povedala. Ko prepoznamo svoje lastne miselne predsodke, postanemo boljSi
poslusalec. Moramo biti odprti za to, kar ljudje govorijo (Gasar, 2008).

Poslusanje si zasluzi najmocnejSi poudarek, saj z njim pridobivamo informacije.
Poslusanje je na nek nacin jemanje, medtem ko je sporoCanje dajanje (Tavcar,
1995).

6.1 Kajin kako poslusamo

Obi¢ajno poslusamo s 2-odstotno koncentracijo, 75 % informacij pozabimo ali
narobe razumemo, zato nismo posebno dobri posluSalci. Ve€inoma si zapomnimo le
polovico informacij. ZgreSimo vecino tega, kar nam povedo, pozabimo pa vedino
tistega, kar sliSimo. Poleg informacij, ki jih sliSimo, predvsem Stejeta prisotnost
sogovornika in neverbalno sporazumevanje (Tav&ar, 1995).

Med poslusanjem so velike razlike v naravnanosti. Kakovost posluSanja loCi slabe
poslusalce od dobrih (Tav€ar, 1995).

6.2 Nacini poslusanja
Poslu$anje lo€imo po zavzetosti na zlozno, kriticno ter aktivno (Tavcar, 1995).

Zlozno poslusSanje pomeni osredotoCenost na pomnjenje in razumevanje prejetih
informacij. Primer: sluzbeni razgovor o novih pravilih delovanja (Tav&ar, 1995).

Kriticno posluSanje se osredotoCa na vrednotenje prejetih informacij. Primer:
posluSalec preverja verodostojnost podatkov (Tav€ar, 1995).

Aktivno posluSanje sega veliko globlje. PosluSalec tipa v sogovornikova Custva, Zelje
in potrebe, da bi razumel informacije z njegovega glediS¢a. PosluSalec sku$a
razumeti sogovornika (Tavc&ar, 1995).

Aktivno posluSanje je najzahtevnejSe, kriti€no poslu$anje je zavzeto, zlozno pa bolj
pasivno posludanje (Tavcar, 1995).

Najpomembneje je, da prepustimo besedo sogovorniku, uzivamo tok koristnih
informacij, sprasujemo ter potrpezljivo, obvladano in razumevajofe poslusamo
(Tavcar, 1995).

Sogovornika posluSsamo »s Stirimi uSesi«. Prvo je obrnjeno k njegovi osebnosti,
drugo k vsebini njegovih sporodil, tretje k njegovemu odnosu do nas in Cetrto k
vplivu sporocila (Gasar, 2008).
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Dejavno posluSanje pomeni prizadevnost prepoznati sogovornikove potrebe,
preverjati realnost in objektivnost s pomoc&jo povratne informacije. Uc&inkovito
posluSsamo takrat, ko si zelimo biti sprejemnik sporocila, da usmerjamo pozornost k
izgovorjenim sporocilom, preverjamo pomen sprejetega sporocila, iS¢emo pojasnila,
sprasujemo in dajemo povratne informacije (Gasar, 2008).

7 RESEVANJE KONFLIKTOV

Razliéni vzroki lahko privedejo do konfliktov pri vsakodnevnem komuniciranju. Zelje
in interesi sogovornikov se obiajno razlikujejo. Treba se je nauditi tehnik
obvladovanja, saj se konfliktom pogosto ne moremo izogniti. Konflikt je lahko tudi
izziv za to, da doloene stvari spremenimo, ni vedno le znak ne¢esa negativhega
(Kosi, Rom, 2009).

Ko interesi in razmisljanja dveh posameznikov niso zdruzljivi in pride do nesoglasij,
nastane konflikt. Medsebojni odnosi se obiCajno poslabsajo z nastopom Custvenih
reakcij. Nastane problem nepopustljivosti, samozavesti ter pripravljenosti popustiti
zaradi sodelovanja. V konfliktu morata biti osebi, ki sta udelezeni, pripravljeni
popustiti druga drugi in iskati skupno reSitev (Kosi, Rom, 2009).

Konflikte lahko reSujemo s petimi nacini, in sicer (Kosi, Rom, 2009):

o tekmovanje pomeni veliko mero samozavesti in nepripravljenosti za
sodelovanje. Posameznik poskuSa doseci svoje cilje na racun drugih;

¢ sodelovanje vsebuje skupno iskanje resitve reSevanja konflikta, ki bi v celoti
zadovoljil Zelje vseh vpletenih. Posameznik je samozavesten in pripravijen
na sodelovanje;

e kompromis pomeni vmesno stopnjo med pripravljenostjo za sodelovanje in
samozavestjo. Cilj je iskanje sprejemljive reSitve, ki bi delno zadovoljila vse
vpletene. Gre za srednjo pot med prilagajanjem in tekmovanjem;

e izogibanje ne stremi k doseganju niti lastnih niti tujih ciljev. Posameznik ni
samozavesten in ni pripravljen na sodelovanje, zato se z odlaganjem
problema konfliktu izogiba;

e prilagajanje pomeni nizko mero samozavesti, toda vsebuje veliko mero
pripravljenosti za sodelovanje. Posameznik zanemari lastna staliS¢a, da bi
zadovoljil Zelje drugih.

Znak komunikacijskega konflikta je prepir. Pravilno sporazumevati se znamo takrat,
ko se znamo tudi prepirati. Velja se nauciti prepiranja kot sestavnega dela
komunikacijskih spretnosti, saj je od tega odvisno, ali bo prepir nekaj slabega ali
dobrega, nekoristnega ali celo koristnega. Prepir je uspesen, pozitiven, kvaliteten in
konstruktiven, kadar je posten, neposreden, odkrit, jasen, soodgovoren in vodi k
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cilju. Cilj u€inkovitega prepira je vedno usmeritev na odpravo tezav in nepravilnosti,
ki so privedle do konfliktne situacije. Vsekakor pa ni to stresanje jeze na bliznje,
nestrinjanje, sploSno kritiziranje ter sproSanje negativne energije vsepovprek
oziroma brez argumentov (Kosi, Rom, 2009).

Prepir bo dober, kadar partnerja spoStujeta drug drugega, izreCena nasprotovanja
pa se argumentirajo. Ce je storjena napaka, se ta prizna. Predvsem se i§&ejo
skupne resitve, ki reSujejo konflikt ter se ne vztraja na iskanju krivca, Ce ta ni oCiten
(Kosi, Rom, 2009).

7.1 RazreSevanje sporov

Medosebni konflikti ali spori se pojavljajo v vsakem medosebnem odnosu. Do
sporov pa privedejo nasprotujoi si motivi (potrebe, mnenja, zelje, interesi) ali
dejanja dveh oseb. Spor lahko izvira iz resni¢nih razlik v motivih, razlik v nacinu
zadovoljevanja teh motivov, do katerih pride zaradi nesporazuma v komunikaciji.
Spori so neizogibni, saj velikokrat prihaja do njih. Prijateljski odnosi ne potekajo brez
obc¢asnih sporov. Popolna odsotnost sporov v nekem odnosu je znak odtujenosti,
apatije in nezainteresiranosti in kar je Se slabSe, gre za potlaCevanje sporov (ne gre
v nedogled, enkrat vse izbruhne na dan) (Gasar, 2008).

RazreSevanja medosebnih sporov se lahko lotimo na nekonstruktiven (neuspesen)
ali pa na konstruktiven (uspesen) nacin. Bolj konstruktivni bomo, &e bomo usmerjeni
k premagovanju problema (odpravi komunikacijskega nesporazuma, uskladitvi
motivov). NeuspesSni pa bomo takrat, ko se bomo prepustili ustvom in usmerili k
neposredni razbremenitvi Custvene napetosti (krivde, jeze, strahu) (Gasar, 2008).

Pomembno je, da se ne prepustimo custvom, ostanemo mirni in obvladani.
Razumsko moramo razmisliti, kako je problem mogoce reSiti in potem to storiti
(Gasar, 2008).

Spori spodbujajo spremembe, pripomorejo k zavedanju o problemih v odnosu,
povecCujejo motivacijo in energijo, sooCanju s problemom, razbijajo monotonost
Zivljenja, pripomorejo k boljSi odlocitvi, zmanjSujejo napetost v vsakdanjih odnosih.
To vse so dobre plati konstruktivno reSenih sporov. Spori obogatijo in poglobijo
odnos, v njih bolje spoznamo samega sebe (Gasar, 2008).

Uspesdno in konstruktivno reden spor ima znake, kot so (Gasar, 2008):
e povecanje trdnosti odnosa,
¢ medsebojno zaupanje in naklonjenost,
e pripravljenost na sodelovanje in komuniciranje,
e udelezenca imata obc&utek, da sta nekaj pridobila,
e sposobnost za nadaljnje reSevanje skupnih konfliktov.
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8 BONTON

Ko se odlo¢amo o primernem obnas$anju, iS¢emo pametno mero med ob¢utkom in
pravili, samosvojostjo in prilagajanjem. Veliko lahko naredimo Ze samo s prijaznostjo
in nasmehom. Gre za lepo obna3anje, predvsem pa, kako nas vidijo drugi. V resnici
obna$anje pomeni skoraj ve¢ kot govorjenje in pisanje. Nikoli ne smemo pozabiti
osnovnih besed lepega vedenja, kot so: hvala, prosim, oprostite (Kosi, Rom, 2009).

Bonton je trenutno druzbeno vedenje, ki je sprejemljivo. Dolo¢ajo ga moralne norme
Casa, v katerih Zivimo. Upos&tevati moramo pravila bontona, saj s tem pokazemo
spostovanije do drugih (Grintal, 2013).

Kako se v dologenih situacijah obnasamo, izberemo v skladu z obi¢aji in normami v
danem okolju. Lepo vedenje ustreza priCakovanjem okolice (v skladu z interesi,
normami, vrednotami). Govorne kulture se lahko in obi¢ajno se jo nauc¢imo (Grintal,
2013).

Vedenje ali obnaanje izbiramo sami. NaSe vedenje je sprejemljivo, kadar se
prepustimo impulzom iz okolja. Biti moramo vljudni, prijazni ter strpni. S
sprejemljivim vedenjem doloamo odnose z drugimi. Za vse, kar pocnemo, smo
odgovorni sami. Lahko smo nezadovoljni ali slabo razpolozZeni, a tudi to je nasa
odlocitev (Grintal, 2013).

9 RAZISKOVALNI DEL

V teoreticnem delu diplomske naloge smo izvedeli, katerih podro€ij se dotika
komunikacija v domadem okolju. V raziskovalnem delu pa prehajamo na
predstavitev konkretne raziskave. |z izbranih rezultatov ankete bomo analizirali
komunikacijo v doma&em okolju in njeno uporabo med anketiranci.

Glavni namen ankete je preverjanje hipotez:
e Vsak posameznik se lahko nauci uspesSno komunicirati.
o Ce v komunikaciji pride do konflikta, se ljudje umaknejo.
e Kratka pisna obvestila se opuscajo, nadomes¢a jih SMS.

9.1 Rezultati raziskave

Anketni vprasalnik je bil objavljen na spletni strani www.1ka.si. Odgovarjalo je 83
posameznikov. Anketa je bila izvedena med 26. februarjem in 15. marcem 2015.
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Na zaletku ankete je nekaj sploSnih vpradanj: o spolu, starosti in izobrazbi.
VpraSalnik nato vsebuje Se 10 vprasanj o nacinih komunikacije, pridobivanju
informacij, poslusanju, konfliktih ipd. Na osnovi rezultatov bomo poskus$ali potrditi ali
ovreCi postavljene hipoteze. Rezultati so v diplomskem delu prikazani opisno in v
odstotkih s pomocjo grafov.

9.2 Analiza anketnega vprasalnika

V anketi je sodelovalo 83 posameznikov, od tega 75 % zensk in 25 % moskih.

moski (25%)

Zenski (75%)

Graf 1: Spol anketirancev
(Vir: lastni)

Anketo je izpolnjevalo 35 % vprasanih, starih od 31 do 40 let in od 41 do 50 let,

dobrih 20 % starih od 21 do 30 let ter manj kot 10 % starih 51 in ve€ let. Anketiranci
so pri¢akovane starosti srednjih let, in sicer od 31 do 50 let.
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do 20 let
21-30 let
31-40 let
41-50 let

51 in vec let

Graf 2: Starost anketirancev
(Vir: lastni)

Nadalje nas je zanimala izobrazba anketirancev. Od 83 anketirancev ima ve¢ kot 40
% srednjo poklicno oziroma strokovno izobrazbo, dobrih 30 % ima viSjo strokovno
Solo, malo manj kot 20 % ima visoko strokovno ali univerzitetno izobrazbo, manj kot
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5 % ima magisterij ali doktorat in skoraj nihCe osnovno Solo. Pri€akovano je bilo, da
bodo imeli anketiranci srednjo izobrazbo (V. in VI. stopnjo), se pravi srednjo poklicno
oziroma strokovno $Solo ter vi§jo strokovno Solo.

0% 10% 20% 30% 40% 50%
) ) ) ) )

X=2.8
osnovna iola

srednja poklicna/strok ovna ola
vigja strokovna Sola
visoka strokowvna/univerzitetna izobrazba

magistej/doktorat

Graf 3: Izobrazba anketirancev
(Vir: lastni)

Vpra$ali smo, kateri nacin komunikacije najveckrat uporabljajo. Pri vprasanju so
imeli anketiranci na voljo ve¢ odgovorov. NajpogostejSi med njimi je bil, da
uporabljajo osebni pogovor. Skoraj 30 % jih uporablja telefon, priblizno 25 % pa jih
najveckrat uporablja elektronsko posto. Med odgovori sta bila navedena tudi SMS in
kratka pisna obvestila (listek), nekaj % jih je odgovorilo, da uporabljajo kratka pisna
obvestila, medtem ko nihCe ni izbral odgovora SMS.

Ena izmed navedenih hipotez je bila: Kratka pisna sporoCila se opus&ajo,
nadomes&Ca jih SMS. Hipoteza se ovrZe, saj rezultati kazejo, da se uporabljajo v

manjsi meri.

0% 10% 20% 30% 40% 50%
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telefon

osebni pogovar
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elektronsko poste

SMS

telefaks

drugo:

Graf 4: Nacin komunikacije
(Vir: lastni)

V nadaljevanju nas je zanimalo, kako ljudje pridobivajo informacije, ki jih zanimajo.
Moznih je bilo ve¢ odgovorov. Od 83 anketirancev jih je najve€ odgovorilo, da
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informacije pridobivajo preko interneta. Dobrih 10 % jih informacije pridobiva od ljudi
osebno. Nekaj ljudi pa pridobiva informacije preko TV, oglasne deske, iz asopisov
ter drugih virov. Odgovori so pri¢akovani, saj je v sodobnem &asu racunalnik z
dostopom do interneta (dostop ima skoraj vsak) najpogostejSe sredstvo
komunikacije, ki pa je lahko individualno ali mnozi¢no. Slabih 80 % anketirancev
informacije pridobiva preko interneta.

0% 20% A40% 60% 80%
I L I L ]

od ljudi osebno
intemet

preko oglasne deske
po telefonu

iz Easopisow

™

Drugo:

Graf 5: Pridobivanje informacij
(Vir: lastni)

V nadaljevanju nas je zanimalo, kje se po njihovem mnenju naucijo uspesno
komunicirati. Skoraj 50 % anketirancev odgovarja, da se uspeSno naucijo
komunicirati v druzini. Priblizno 25 % se jih to nauci na delovhem mestu. Dobrih 10
% na seminarjih, 10 % se tega nauci v Soli, nekateri pa se uspesSno naucijo
komunicirati tudi drugje. Odgovor je kar priCakovan, saj se komunikacije verjetno res
nau¢imo v druzini. Za poslovno komunikacijo pa ocenjujemo, da se je najveC
nau¢imo na delovnem mestu.

0% 10% 20% 30% 40% 50%
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w drugini
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na delovnem mestu
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drugje:

Graf 6: Kje se nau¢imo uspe$no komunicirati
(Vir: lastni)
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Pri sedmem vpraSanju smo vprasali, ¢e se lahko nau€imo uspesno komunicirati.
Vec kot 70 % vpraSanih je odgovorilo, da se to lahko nauci vsak, ki si tega Zeli.
Dobrih 20 % pa odgovarja z da, e so za to ustrezne okolis¢ine. Nekaj odstotkov
ljudi pa je odgovorilo z ne vem. Nih¢e ni odgovoril z ne. Zagotovo ima prav vecina
anketirancev, torej se to lahko nau€i vsak, ki si tega zeli, Ceprav morajo biti v
doloCenih primerih za to ustrezne okoliS¢ine. UspeSno se lahko naucimo
komunicirati, ¢e dobro poslusamo in pozitivno reSujemo konflikte.

Ena izmed hipotez je bila: Vsak posameznik se lahko naudi uspesSno komunicirati.

Hipoteza se s tem vprasanjem potrdi, ker drzi, da ve€ina anketirancev meni, da se
lahko vsak nauci uspesno komunicirati.

0% 20% 40% 60% 80%
I )

Da, naudi se lahko vsalk, ki si to Zeli,
Da, ée so ustrezne okoliZéine.

MNe verrm.

Graf 7: Se lahko naucéimo uspes$no komunicirati?
(Vir: lastni)

Pri osmem vpra8anju nas je zanimalo od koga je odvisno, ali bo komunikacija
uspesna. Moznih je bilo ve€ odgovorov. Vecina anketirancev je odgovorila, da je to
odvisno od nas samih. 20 % anketirancev meni, da je to odvisno od okolis¢in, slabih
10 % pa je izbralo odgovor, da je to odvisno od sogovornika, nekaj pa jih celo
odgovarja z odgovorom drugo. Odgovor vecline anketirancev, da bo komunikacija
uspesna, je odvisno od nas samih, je presenetljiv. Velikokrat se zgodi, da mislimo,
da so za slabo komunikacijo krivi drugi, ali pa, da so za to krive slabe okoli$¢ine in
sogovornik. Zelo samozavesten in odgovoren je odgovor vecine anketirancev, ki
menijo, da je uspesnost komunikacije odvisna od nas samih.
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Graf 8: Od koga je odvisno, ali bo komunikacija uspesna
(Vir: lastni)

Deveto vpraSanje v anketi je spraSevalo anketirance, v kolikSni meri pri
komuniciranju dosezejo zastavljeni cilj (dogovor). Iz spodnjega grafa je razvidno, da
ljudje ta cilj obi¢ajno dosezejo. Ve€ kot 30 % jih je odgovorilo, da zastavljeni cilj
pogosto dosezZejo. Dobrih 10 % celo meni, da ga dosezejo vedno. Priblizno 5 %
vpraSanih pa je odgovorilo, da cilj le redko dosezZejo. Menim, da &e dobro
komuniciramo med seboj, tudi doseZzemo zastavljeni cilj. Kako pogosto pa cilj
dosezemo, je odvisno od nas samih, predvsem pa od truda, ki ga vloZimo v
zastavljeni cilj. To potrjujejo tudi lastne izkusnje.

0% 10% 20% 30% 40% 50%
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nikoli
redke
obi&ajno
pogosto

vedno

Graf 9: Mera doseganja zastavljenih ciljev
(Vir: lastni)

V nadaljevanju nas je zanimalo, koliko anketirancem pomeni dobra informiranost.
Ugotovili smo, da jim pomeni zelo veliko, saj skoraj 60 % anketirancev odgovarja s
tem odgovorom. Skoraj 40 % jih je odgovorilo, da jim pomeni veliko, le nekaj % pa,
da jim srednje pomeni. Nih€e ni odgovoril, da mu dobra informiranost pomeni malo,
zelo malo ali pa da ne ve. Tudi osebne izkuSnje potrjujejo odgovor anketirancev.
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Graf 10: Pomembnost dobre informiranosti
(Vir: lastni)

Pri enajstem vpraSanju smo navedli trditev: Pri komunikaciji je zelo pomembno tudi
posludanje. Zanimal nas je preprost odgovor, in sicer da ali ne. Dobili smo 100-
odstotni odgovor, da je posludanje pri komunikaciji zelo pomembno. Torej se vsi
strinjajo s trditvijo. PosluSanje je temeljna naravnanost v vsakem pogovoru.
Kakovost posluSanja lo€i slabe posluSalce od dobrih. PosluSanje je izjemno
pomembno zato, ker z njim pridobivamo informacije. Ce slabo poslu$amo, nam
polovica informacij uide, zato moramo dobro in dovolj zbrano posluSati, da si
zapomnimo dobljene informacije.

Da. (100%)

Graf 11: PosluSanje
(Vir: lastni)

Pri vpradanju dvanajst smo vpra$ali, kako reSujejo konflikte v komunikaciji. Moznih
je bilo ve€ odgovorov. Najve€ oziroma, kar 90 %, jih reSuje konflikte osebno. Nekaj
ljudi reSuje konflikte po telefonu ali pa jih ne reSujejo, se umaknejo. Nekateri pa
odgovarjajo, da jim je vseeno.
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Zadnja hipoteza: »Ce v komunikaciji pride do konflikta, se ljudje umaknejo,« se
ovrze, saj rezultati anketnega vpraSalnika kazejo, da vecina ljudi reSuje konflikte
osebno in se ne umaknejo.
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Graf 12: ReSevanje konfliktov
(Vir: lastni)

Pri zadnjem vpraSanju pa nas je zanimalo, kateri od na¢inov komunikacije je ljudem
najljubsi. Iz grafa je razvidno, da je to osebni stik, saj dobrih 80 % anketirancev
odgovarja s tem odgovorom. 10 % anketirancev je najljubSa e-posta, pescici pa je
najljubsi nacin komunikacije telefon.

0% 20% 40% 60%% 80% 100%
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Graf 13: Najljub$i nac¢in komunikacije
(Vir: lastni)

9.3 Povzetek raziskave

Raziskava je potekala na spletni strani wwwlka.si. Odgovarjalo je 83
posameznikov. Anketa je bila izvedena med 26. februarjem in 15. marcem 2015.
Poslana je bila na 138 elektronskih naslovov in objavijena na Solskem profilu na
facebooku.
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Kot nagin komunikacije ljudje najveckrat uporabljajo osebni pogovor, pa tudi telefon
in elektronsko posto. Informacije o dogodkih, ki jih zanimajo, anketiranci pridobivajo
preko interneta, nekaj malega pa tudi od ljudi osebno. Ugotavljamo, da se ljudje
uspedno naucijo komunicirati v druzini, nekaj pa tudi na delovhem mestu, na
seminarjih, v Soli ipd. Anketa potrjuje, da se lahko nau¢imo uspesno komunicirati
oziroma da se to lahko naudi vsak, ki si to zeli. Po mnenju manjSine je to odvisno
tudi od okolis€in. Ali bo komunikacija uspesna, pa je odvisno predvsem od nas
samih in od okolis€in, zelo malo pa od sogovornika. Tega se zavedajo tudi
anketiranci. Vecina ljudi zastavljeni cilj obi¢ajno in pogosto tudi doseze, nekateri pa
ga dosezejo vedno. Dobra informiranost ljudem pomeni zelo veliko ali pa vsaj veliko.
Pri komunikaciji je zelo pomembno tudi poslusanje, menijo vsi anketiranci. Konflikte
v komunikaciji ljudje reSujejo osebno. Zelo malo ljudi se v konfliktih umakne oziroma
jih ne reSujejo. Pe&Cica ljudi konflikte reduje po telefonu. Najljubdi nacin
komunikacije je Se vedno osebni stik, nato pa elektronska posta in telefon.

9.4 Preverjanje hipotez

V zacetku naloge smo navedli 3 hipoteze.
e Hipoteza 1: Kratka pisna obvestila se opusCajo, nadomesca jih SMS.
e Hipoteza 2: Vsak posameznik se lahko nauci uspe$no komunicirati.
e Hipoteza 3: Ce v komunikaciji pride do konflikta, se ljudje umaknejo.

Raziskava kaze, da od anketirancev nih¢e ne uporablja SMS, nekaj odstotkov pa jih
uporablja kratka pisna sporocila, zato se hipoteza 1 ovrze, saj je raziskava pokazala
drugacne rezultate.

Ugotovitve, pridobljene iz ankete, kazejo, da vecina anketirancev meni, da se lahko
vsak, ki si to zeli, nauci uspesno komunicirati. Hipoteza 2 se s tem potrdi.

Anketa je pokazala, da najvec ljudi konflikte reSuje osebno, le pescica po telefonu ali
pa jih ne redujejo, se umaknejo. Hipoteza 3 se ovrze, saj rezultati anketnega
vprasSalnika kazZejo, da vecina ljudi reSuje konflikte osebno in se ne umaknejo.
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10 ZAKLJUCEK

Komunikacija in v zadnjem &asu tudi pridobivanje informacij sta kljuénega pomena
za komuniciranje v domacem okolju.

V teoreticnem delu naloge smo povzeli, kaj je komunikacija, kaj je povratna
informacija, vrste komuniciranja, verbalno in neverbalno komunikacijo, kaj je
sporoc€ilo, komunikacijska sredstva, posludanje, redevanje konfliktov ter kako
komuniciramo in delujemo v okolju.

V praktiénem delu naloge je bila opravljena raziskava o komunikaciji v domaem
okolju. Zanimivo je, da anketiranci informacije sicer pridobivajo po internetu, stike v
komunikaciji pa najraje vzpostavljajo osebno, osebno tudi reSujejo konflikte.
Zavedajo se pomena druzinske vzgoje in poslusanja.

Nasveti za dobro komunikacijo v domacem okolju so:
aktivno poslusanje,

dajanje in sprejemanje povratnih informacij,
pozitivno reSevanje konfliktov in

prava izbira sredstva oziroma medija komuniciranja.
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PRILOGA: ANKETNI VPRASALNIK

Pozdravljeni,

sem Studentka izrednega viSjeSolskega Studijskega programa ekonomist na viji
strokovni Soli B&B. Vljudno vas prosim za sodelovanje pri raziskavi o komunikaciji.
Anketa je anonimna in jo bom uporabila izklju¢no za namene diplomskega dela.

Za sodelovanje in vas ¢as se vam iskreno zahvaljujem.

ANKETA
1. Spol anketiranca

a) moski
b) Zenski

2. Starost anketiranca

a) do 20 let
b) 21-30 let
c) 31-40 let
d) 41-50 let
e) 51in vec let

3. Izobrazba anketiranca

a) osnovna Sola

b) srednja poklicna/strokovna Sola

c) vi§ja strokovna Sola

d) visoka strokovna/univerzitetna izobrazba
e) magisterij/doktorat

4. Kateri nacin komunikacije najveckrat uporabljate pri svojem delu?

a) telefon

b) osebni pogovor

c) kratko pisno obvestilo (listek)
d) elektronsko posto

e) SMS

f) telefaks

g) drugo:

5. Kako pridobivate informacije o dogodkih, ki vas zanimajo?

a) od ljudi osebno
b) preko interneta
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c) preko oglasne deske

d) po telefonu

e) iz Casopisov

) TV

g) spletna socialna omrezja

6. Kje se po vasem mnenju nau¢imo uspesno komunicirati?

a) v druzini

b) v Soli

c) na delovnem mestu
d) na seminatrjih

e) drugje (napisite)

7. Ali se vam zdi, da se lahko naudimo uspesno komunicirati?

a) Da, nauci se lahko vsak, ki si to zeli.
b) Da, €e so ustrezne okolis¢ine.

c) Ne vem.

d) Ne.

8. Od koga je v najvecji meri odvisno, ali bo komunikacija uspesna?

a) od mene

b) od sogovornika
c) od okoliS&in

d) drugo (napisite)

9. V kolik&ni meri pri komuniciranju dosezete zastavljeni cilj (dogovor)?

a) nikoli

b) redko
c) obi¢ajno
d) pogosto
e) vedno

10. Koliko Vam pomeni dobra informiranost?

a) zelo veliko
b) veliko

c) srednje

d) malo

e) zelo malo
f) ne vem
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11. Pri komunikaciji je zelo pomembno tudi posluSanje.

a) da
b) ne

12. Kako reSujete konflikte v komunikaciji?

a) osebno

b) po telefonu

C) po posti

d) jih ne reSujem, se umaknem
€) vseeno mi je

13. Kateri od nastetih nainov komunikacije vam je najljubsi?

a) telefon

b) osebno

c¢) preko e-poste

d) spletna socialna omrezja
e) drugo
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