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Metodološka priprava programa dela sveta delavcev

ANKETA (5): KAKO SPRAŠEVATI

1. Funkcije vprašanj

Za vsako anketo velja, da bodo odgo​vori toliko vredno, kolikor so bila dobra vpra​šanja, s katerimi smo jih zbirali. Na vprašanja odgovarjajo anketirani, zato je bistveno, kako jih razumejo anketirani. Izvajalec ankete se mora prilagoditi pri spraševanju tistim, ki jih sprašuje. To je temeljno pravilo! Spraševalec je lahko še tako pameten in prepričan, da so vprašanja, ki jih postavlja odločna, pa bo dobil slabe odgovore. Pomembno je, kako vprašanja ocenjujejo in razumejo anketirani – od tega je odvisno, kako bodo odgovarjali.

Spraševanje navadno opredeljujemo kot poizvedovanje o nečem, na postavljanje vprašanj nekomu. podobni izrazi so raz​iskovati, zasliševati, preiskovati. Vpra​šati je aktivnost, ki zahteva odgovor. Ne odgo​varjanje na vprašanja je nevljudno oziroma je znak negativnega odgovora. Za današnje razmere stari pregovor »Kdor molči, de​vetim odgovori!« ne velja več. Tišina na​mesto odgovora na vprašanje, je najbolj negativen odgovor. Ne odgovoriti na vpra​šanje je dovoljeno le, če je:

· vprašanje grdo, če se nanaša na ne​prijetne vsebine za vprašanega (npr.: pravkar odpuščenemu delavcu posta​vimo vprašanje kako je zadovoljen z delom v podjetju);

· če je »pretežko« za vprašanega in je tudi spraševalcu jasno, da nanj ne mo​re odgovoriti (npr.: »Kaj mislite o svo​jem šefu?«);

· če je vprašanje kompleksno, sestav​ljeno iz več vprašanj in ni jasno na katerega naj bi odgovoril (npr.: Ali je res, da premalo zaslužite, pa vseeno dobro živite, imate naložen denar v banki, pa tudi vaši otroci so odlično oblečeni?«

V anketi seveda spraševanje nikakor ne sme postati zasliševanje ali preiskovanje. Če anketiranemu vprašanja niso všeč, ima vedno možnost in pravico, da nanje ne od​govarja ali pa, kar je za izvajalca ankete še slabše, da na vprašanje da neustrezen odgovor. Spraševanje anketiranih mora torej biti nevtralno za vprašanega. Pri vpra​šanem ne sme zbuditi kakšnih negativnih čustev. Problem je predvsem v tem, da spraševalec (izvajalec ankete) ne ve, kaj vse lahko pri anketiranih vzbudi negativna ču​st​va. Razlogi so lahko pri različnih vpra​šanih tako različni, da se pravzaprav z no​benim vprašanjem ne moremo v celoti izogniti nevarnosti, da bo pri kom vzbudilo negativno reakcijo. 

Vendar pa iz tega sledi, da vprašanim nikakor ne smemo postaviti vprašanj, za katera vnaprej vemo, da bodo vzbudila negativna čustva. Takšna so vprašanja o intimnih zadevah, neformalnih odnosih, politično prepovedanih temah itd. Na srečo vprašanja, s katerimi zbiramo predloge za sestavo programa sveta delavcev, ne sodijo na področje, kjer bi bila negativna čustva močno prisotna. Lahko pa pri posamezniku seveda tudi so.

Analiza spraševanja pokaže, da imajo vprašanja več funkcij. Med njimi so po​membnejše naslednje:

1. Pridobiti informacije. To je naj​pogostejša funkcija. Vprašanja, ki služijo temu namenu navadno vsebujejo katerega od naslednjih izrazov: kdo, kaj, kje, kdaj, komu, zakaj, s kakšnim namenom, s čim ipd. Spraševanje za pridobivanje informacij služi več namenom:

· proizvajanju novih informacij,

· pojasnjevanju že danih informacij,

· preverjanju razumevanja sporočila,

· zahtevi po novih dokazih, ki podpirajo navedena stališča.

Pri anketah, s katerimi zbiramo pred​loge za oblikovanje programa sveta delav​cev, je prav ta funkcija vprašanj najpo​memb​nejša in temeljna.

2. Pritegnitev pozornosti. To so tipič​na vprašanja ob začetku pogovora, kot npr. »Kako ste kaj?« ali »Kako vam gre?, ali »Vas smem vprašati?« itd. V anketi takšna vprašanja ne pridejo v obzir, primerna pa so za intervjuje (kot uvodna). Pač pa v anketi na začetek postavimo vprašanja, za katera smo prepričani, da bo nanje vprašani z lahkoto odgovarjal. Pogosto so to vpraša​nja o izobrazbi, starosti, spolu ipd.

3. Dati informacijo. To je bolj zaple​tena oblika spraševanja, ki jo praviloma uporabljajo statusno nadrejeni ljudje na​pram podrejenim. Lahko se uporablja tudi kot sporočanje grožnje. Npr.: Šef vpraša zamudnika, ko pride v službo: »Ali je sedaj ura osem?« (če se delavnik začne ob osmi uri). Vprašanje v obliki: »Ali mislite, da lahko vedno in brez posledic zamujate služ​bo?« pa že vsebuje dokaj nedvoumno grožnjo in nakazano ukrepanje. V anketi za pripravo programa sveta delavcev, se mora izvajalec absolutno izogibati kakršnih koli groženj. Grožnje so prepovedane. Z njimi bi dosegli povsem nasprotni učinek od za​želenega. Lahko pa izvajalec (recimo svet delavcev) uporabi anketo za posredovanje informacij. Recimo v naslednji obliki vprašanja: »Lani se je svet delavcev zelo uspešno ukvarjal z organiziranjem dopus​tov zaposlenih. Ali mislite, da bi se z orga​niziranjem dopustov zaposlenih moral ukvar​jati tudi letos?«

4. Začetek razmišljanja. Gre za po​dobno funkcijo, kot je zbiranje informacij, vendar spraševalec predpostavlja, da bo vprašani zaželene informacije šele pro​izvedel. Ali pa vprašani sploh ni pričakoval, da mu bo postavljeno takšno vprašanje. Recimo: »Uprava je lani zavrnila predlog sveta delavcev glede delavskega direktorja. Kaj bi vi storili v takšni situaciji?«

5. Navajanje na sklep. Ker je spra​ševanje dokaj nevtralna besedna dejav​nost, ga je mogoče uporabiti tudi kot dokaj nevtralno predlaganje sklepa. Npr.: »Ali bi se strinjali, da bi bilo za svet delavcev najbolje, da …..«. Takšno spraševanje je boljše od neposrednega predlaganja, ker daje vprašanemu več možnosti različnega odgovarjanja in mu daje več samostojnosti pri izbiri odgovora. Takšna vprašanja so v anketi dovoljena.

2. Najpogostejše oblike vprašanj

Vprašanja v anketi (intervjuju) lahko postavljamo v več oblikah, od katerih ima vsaka svoje prednosti in pomanjkljivosti. Razlikujemo predvsem:

· Odprta vprašanja. To so vprašanja, ki do​puščajo zelo različne odgovore. Pra​viloma je tudi njihov namen po​vzro​čiti različne odgovore. Vprašanje tega tipa je npr.: »Kaj predlagate, da bi svet delavcev delal v naslednjem letu?« Prosimo napišite! in pustimo ne​kaj vrstic prostora, da vprašani napišejo svoje odgovore. Takšna vpra​šanja spraševalec postavlja, da bi od​kril različne možne smeri odgovarjanja in da ne bi vplival na vprašane, kako naj odgovarjajo. Vendar pa takšna vpraša​nja zahtevajo dokaj visoko motivira​nost vprašanih za odgovarjanje. Vpi​so​vanje odgovora zahteva večji napor (premisliti odgovor, ga napisati). Vpra​šani morajo tudi imet dokaj izoblikovano stališče, prepričanje, pred​log. Zato mnogi na odprta vprašanja ne odgovorijo Tisti, ki od​govorijo, pa praviloma odgovarjajo zelo različno. Če je namen ankete prav zvedeti, kakšni različni odgovori so možni in če vprašani veliko vedo o vsebini vprašanja, potem so odprti odgovori najboljša oblika spraševanja. Če pa malo vedo ali niso pripravljeni odgovarjati, potem jih večina sploh ne bo odgovorilo. Odprta vprašanja so bolj zahtevna tudi glede statistične ob​delave in analize odgovorov.

· Zaprta vprašanja. To so vprašanja pri katerih ob vprašanju predvidimo tudi možne odgovore.. Zaprta vprašanja so lahko več vrst:

a) Alternativna vprašanja. Kot take opre​deljujemo vprašanja, kjer sta mo​ž​na le dva odgovora: »da« in »ne«, »strinjam« in »ne strinjam« ali kaj po​dobnega. Npr.: »Ali se strinjate, da svet delavcev v svoj program dela za na​slednje leto vključi tudi temo, kako izboljšati informiranost delavcev o raz​merah v podjetju?« z dvema odgovo​roma »strinjam« in »ne strinjam«. To so najbolj enostavna vprašanja in posebej manj izobraženi nanje najlažje odgo​varjajo. Vendar takšna vprašanja silijo vprašanega, da se opredeli za enega od navedenih odgovorov, tudi če mu nobeden od ponujenih ne ustreza. Na gornje vprašanje bi vprašani, če bi hotel povedati svoje stališče, recimo, odgo​voril: »Strinjam, vendar le, če bo poprej uspešno rešil …(naslednje) probleme, sicer pa se ne strinjam.« Lahko je vprašanemu tudi vseeno, itd. Skratka, z alternativnimi vprašanji ne dobimo posebej natančnih odgovorov. Sklepa​mo, da imajo vprašani opredeljen odnos do vsebine vprašanja, kar pa ni nujno res. Vendar ne vemo, koliko je res in koliko ne. Zato lahko odgovorom pri​pisujemo pomen, ki ga dejansko nima​jo.

b) Vprašanja z odgovori v obliki ocen​jevalnih lestvic. To so vprašanja, pri katerih so odgovori tudi dani vnaprej, vendar tako oblikovani, da z njimi me​rimo tudi stopnjo intenzivnosti stališča vprašanega. Lestvice odgovorov imajo lahko različno število stopenj. Najpo​gostejše število stopenj je med tri in pet. Primer lestvice odgovorov na prej na​vedeno vprašanje je:

· tristopenjska lestvica: 1. se strinjam, 2. vseeno mi je, 3. se ne strinjam;

· štiristopenjska lestvica: 1. se zelo strinjam, 2. se strinjam, 3. se ne strinjam, 4. se sploh ne strinjam;

· petstopenjska lestvica: 1. se zelo strin​jam, 2. se strinjam, 3. vseeno mi je, 4 se ne strinjam, 5. se sploh ne strinjam.

Sledi, da postavimo toliko stopenjsko lestvico, kot želimo natančno izmeriti raz​like med intenzivnostjo stališč anke​ti​ranih.

c) Vprašanja z več različnimi možnimi odgovori. Sem sodijo vprašanja pri katerih razen vprašanja navedemo tudi različne možne odgovore in vprašane zaprosimo, da med njimi izberejo enega ali več odgovorov, ki najbolj ustrezajo njihovemu stališču. Npr.: »Kaj naj bi po vašem mnenju predvsem delal svet delavcev v naslednjem letu? Izberite največ tri med spodaj navedenimi odgovori.«. Potem sledi navedba od​govorov, npr. za navedeno vprašanje šest odgovorov:

· skrbel za uresničevanje kolektivne pogodbe

· bolje sodeloval s predstavniki delav​cev v nadzornem svetu družbe

· zagotavljal boljše informiranje zapo​sle​nih

· zahteval izboljšanje delovnih pogo​jev zaposlenih

· preprečil odpuščanje delavcev

· predlagal upravi sklenite participa​cijskega sporazuma.

Takšna vprašanja so v bistvu skraj​šana alternativna vprašanja, pri katerih bi za vsakega od navedenih odgovorov spraševali, ali se strinjajo ali ne. Dejan​sko se ta vrsta vprašanj v anketah zelo pogosto, če že ne najpogosteje uporab​lja. Vprašane usmerimo v odgovarjanje o tistem, kar spraševalca zanima. Z navedbo več možnih odgovorov vpra​šane tudi usmerimo na bolj celovito razmišljanje o problemu, kot z alterna​tiv​nimi vprašanji. Zelo enostavna so takšna vprašanja tudi za statistično obdelavo. Obenem pa so še relativno kratka.

· Zaprta vprašanja z odprtim koncem. To je kombinacija odprtih vprašanj in vprašanj z več različnimi možnimi odgovori. Zaprta vprašanja imajo to pomanjkljivost, da vprašanemu natan​čno predpisujejo, kateri odgovor ali katere odgovore lahko izbere. Morda pa mu ti odgovori ne ustrezajo in ima povsem drugačno stališče o vsebini vprašanja. Da bi mu omogočili izraziti takšno stališče navadno uporabimo tip vprašanja, ki smo ga označili kot »vpra​šanja z več različnimi možnimi odgovori. Vendar navedenih možnih odgovorov ne zaključimo temveč na koncu pustimo možnost dodatnega odgovora (ali odgovorov) v obliki: »kaj drugega (vpišite): ………..« in pustimo prazen prostor za dodatne odgovore. Na takšen način lahko zbe​remo koristne dodatne predloge ali ocene vprašanih. Obenem pa smo vprašanim dopustili možnost natan​čnejšega izražanja njihovih stališč. Velika količina na takšna vprašanja pripisanih odgovorov kaže, da smo poprej navedene odgovore slabo pri​lagodili vprašanim.

3. Še nekaj splošnih navodil glede spraševanja

Postavljati vprašanja nikakor ni nepro​b​lematično. kakovost odgovorov je v veliki meri odvisna prav od tega, kako smo postavili vprašanje. Postavljanje vprašanj pa vpliva tudi na odnos med spraševalcem in vprašanim. Nekaj naslednjih pravil bo prispevalo k večji uspešnosti spraševanja:

· Kaj spraševati? Gre za odločitev o vsebini vprašanja. Ni res, da je dovol​jeno spraševati o vsem. Vsebina vpra​šanja za vprašanega nikakor ne sme biti žaljiva. Zato se je treba vsebini, ki bi bila žaljiva za vprašanega (!), vsekakor izogibati. Na splošno se kaže izogibati, če je le mogoče, vprašanjem, ki se nanašajo na čustveno obremenjene vsebine pri vprašanem.

· Kako spraševati? To se nanaša na ob​liko vprašanja in uporabljene izraze. Nikakor ne kaže spraševati na način, ki bi imel slabe posledice za vprašanega. Spraševalec se mora izogibati besed, ki bi imele negativen čustveni pomen za vprašanega.

· Kdaj spraševati? Ta vidik se nanaša na čas postavljanja vprašanj. Deloma se povezuje na vsebino in obliko spra​ševanja. kadar je recimo v podjetju velik nemir glede plač, ne kaže izvajati ankete o vsebini dela sveta delavcev.

· Retorična vprašanja. To so vprašanja, kjer spraševalec ne pričakuje odgo​vora, ker si je (ali pa si bo) dejansko že odgovoril sam. Predavatelj npr. po​stavi vprašanje: »Kaj zakon določa kot pristojnosti sveta delavcev?« in potem nadaljuje z razlago zakonskih določil. V anketo retorična vprašanja ne sodijo.

· Sugestivna vprašanja. Tako označu​jemo vprašanja pri katerih spraševalec vprašanemu že tudi ponuja nek po​vsem določen odgovor. Npr:: »Glede na to, kakšno plačo ima vaš direktor, ali se strinjate, da bi tudi vi zaslužili višjo?« Takšna vprašanja so v anketah prepovedana.

· Vprašanja morajo biti enostavna. Glavno pravilo je, da morajo vprašanja biti razumljiva vprašanim. Zato mora​mo uporabljen jezik in slovnico pri​la​gajati vprašanim. 

· Izogibati se dvoumnostim. Če ho​če​mo poštene odgovore, potem moramo v anketi vprašanja oblikovati tako, da jih bodo vprašani v čim večji meri ena​ko razumeli, kot mi.

· Izogibati se manipulaciji. Če želimo z vprašanimi ohraniti dober odnos, po​tem se moramo izogibati temu, da bi od vprašanih odgovor dobili s prevaro.
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