Tina Pogorelinik

METODA KRITICNIH
DOGODKOV

»Menim, da je metoda kriticnih dogodkov zelo uporabna. Viec mi je, ker
udelezencem omogoca, da delijo res tiste izkusnje, ki so se jih najbolj do-
taknile. Odgovorov udelezencev ne omejujemo in ne usmerjamo, temvec
je prednost metode prav to, da nas udeleZenci lahko s svojimi odgovori
usmerijo v razlicne smeri raziskovanja, na katere sami morda sploh ne bi
pomislili, da bi bile vredne pozornosti.«

etoda kriti¢nih dogodkov (angl. critical incident technique, CIT)

je kvalitativna raziskovalna metoda, ki nam omogoca prepo-

znavo in razumevanje pozitivnih in negativnih izkusenj posa-
meznikov oziroma dogodkov, ki so vplivali na razplet dolocene situacije
(Woolsey, 1986). Pri metodi kriti¢nih dogodkov s pomodjo razlicnih pri-
stopov, kot so intervjuji, vprasalniki ali fokusne skupine, pridobivamo
podatke o izstopajocih izkusnjah posameznikov (Bott, 2016). Metoda je
zelo prilagodljiva (Flanagan, 1954, v Woolsey, 1986), zato jo lahko upo-
rabimo na Stevilnih podro¢jih (Butterfield idr., 2005), udelezencem pa
omogoca, da izrazijo svoje mnenje in delijo izkusnje, ki so bile za njih
najpomembnejse v dolocenih okolis¢inah (Gremler, 2004).

NASTANEK IN RAZVO] METODE

Avtor metode kriti¢nih dogodkov je John Flanagan (1954, v Woolsey,
1986). Razvil jo je med drugo svetovno vojno, z namenom prepoznave
ucinkovitosti pilotov vojske Zdruzenih drzav Amerike. Pilote je sprase-
val po specificnih dogodkih, ko so se med letenjem na primer pocutili
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dezorientirane, in s pomocjo teh odgovorov pripravil seznam kompetenc,
ki jih piloti potrebujejo (Flanagan 1954, v Woolsey, 1986). Sprva je bila
metoda kriti¢cnih dogodkov pogosto uporabljena v okvirih industrijske
in organizacijske psihologije, Ze takrat pa je bila uporabljena v razli¢ne
namene, na primer razvoj eticnih standardov za psihologe, izbira ka-
drov, merjenje ucinkovitosti pri delovnih nalogah (Flanagan, 1954, v
Woosley, 1986), s pomocjo te metode pa je na primer Herzberg s kolegi
(1959, v Woosley, 1986) raziskoval tudi motivacijo na delovnem mestu.

ZNANSTVENA SPOZNAN]JA
O UPORABNOSTI METODE

Razli¢ne raziskave kazejo na zanesljivost in veljavnost metode kritic-
nih dogodkov (pregled v Butterdield idr., 2005). Z njo lahko v orga-
nizaciji npr. prepoznamo elemente, ki se zaposlenim zdijo ucinkoviti
in neucinkoviti ter s pomocjo rezultatov pripravimo individualen nacrt
sprememb za vsako organizacijo. Poleg tega lahko preverjamo, kateri
nacini vodenja so bolj ali manj u¢inkoviti (Hamlin idr., 2011). V eni
od raziskav so metodo tako izvajali v obliki intervjujev, udelezence pa
so prosili, naj nastejejo pet uc¢inkovitih in pet neucinkovitih elementov
vodenja, ki so jih pri drugih vodjah opazili v zadnjih $estih mesecih.

Metodo kriti¢nih dogodkov lahko uporabimo tudi v namene iz-
boljsanja uporabniske izkusnje. V eni od raziskav na tem podrocju
so raziskovali dozivljanje in odzive strank na ¢akanje na doloc¢eno
storitev v vrsti (Rameseook-Munhurrun, 2015). Cakanje strank v vrsti
lahko namrec¢ negativno vpliva na posameznikov odnos do organizacije
(Huefner in Hunt, 2000). S pomo¢jo polstrukturiranih intervjujev so
udelezence povprasali o pozitivnih in negativnih izkugnjah ¢akanja v vrsti
ter ugotovili, da je bila vecina izkuSenj negativnih. S pomocjo tovrstnih
rezultatov lahko organizacije pripravijo nacrt sprememb, ki bodo stran-
kam omogocile boljso uporabnisko izkusnjo, posledi¢no pa s tem lahko
izboljsajo tudi odnos posameznika do organizacije.

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

Primer uporabe na organizacijskem podro¢ju bi lahko bila tudi eval-
vacija organizacijskega uglasevanja (glej tudi poglavje Spletno organi-
zacijsko uglasevanje) novih zaposlenih, saj nam da uvid v to, kaj je bilo
novim zaposlenim vse¢, kaj so morda pogresali, ali pa jim ni bilo vsec.
Organizacijsko uglasevanje namre¢ povecuje pripadnost organizaciji in
splosno zadovoljstvo z delom v njej (Wesson in Gogus, 2005), zato me-
nim, da je to podro¢je vredno pozornosti kadrovskih sluzb.

PRESTAVITEV METODE

KDA) METODO UPORABIMO?

Metodo lahko zaradi njene prilagodljivosti uporabimo na $tevilnih po-
drog¢jih, kot so zdravstvo (Kvarnstrém, 2008), svetovanje (McCormick,
1997, v Butterfield idr., 2005), oglasevanje (Gremler, 2004) in $olstvo
(Kostamo idr., 2019), veliko dodano vrednost pa ima tudi pri uporabi
znotraj organizacij ter znotraj $tevilnih drugih podrocij.

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

ZA KOGA JE METODA PRIMERNA?

Ciljna populacija zaradi heterogenosti metode ni ozko zamejena, zaradi
usmerjenosti v raziskovanje pa je z vidika izvedbe primerna predvsem
za zaposlene v kadrovskih sluzbah. S pomocjo te metode lahko ti dobijo
vpogled v dejanske izkus$nje in mnenje zaposlenih ter s primernim rav-
nanjem z ugotovitvami pomembno pripomorejo k izbolj$anju delovanja
organizacije. Metoda je uporabna tudi v neprofitnih organizacijah, ne le
v javnem ali zasebnem sektorju (Hamlin idr., 2011), poleg tega pa tudi
na podrocju Solske psihologije, saj lahko pridobimo na primer podatke
o izku$njah ucencev/dijakov/$tudentov in na podlagi rezultatov izbolj-
$amo njihovo pocutje v $olskem okolju.

KAKO METODO IZVEDEMO?

Metoda kriticnih dogodkov je sestavljena iz petih korakov:
1. Dolocitev namena izvajanja metode, ki naj bo predstavljen ¢im bolj
enostavno (Woosley, 1986).

2. Naért izvedbe: Dolociti moramo nacin zbiranja podatkov. Ce se
odlo¢imo za opazovanje, moramo dolo¢iti, kdo bo opazoval, koga
bomo opazovali, katera vedenja bomo opazovali. Opazovalec je
lahko kdor koli, ki se na opazovano aktivnost spozna ali jo lahko
opise iz prve roke. Opazovalci lahko opazujejo sebe ali druge ljudi.
Koristno je, ¢e opazovalcem pred dejanskim opazovanjem pred-
stavimo namen izvajanja metode ter natan¢no opi$emo, na katera
vedenja naj bodo pozorni (Woosley, 1986). V tem koraku je po-
membno, da dolo¢imo tudi velikost vzorca. Pri metodi kriti¢nih
dogodkov samo $tevilo udelezencev ni tako klju¢nega pomena, kot
je pomembno Stevilno zaznanih kriticnih dogodkov (Flanagan,
1954, v Woosley, 1986).

3. Zbiranje podatkov: Podatke lahko pri tej metodi zbiramo na razli¢ne
nacine. Zaposlene lahko opazujemo pri opravljanju neke delovne
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naloge, zbiramo pa lahko tudi podatke o dogodkih, ki so se ze zgodi-
li. Stirje nacini zbiranja tovrstnih podatkov so individualni intervju,
skupinski intervju, uporaba vprasalnikov in ogled posnetkov pripo-
vedovanja zgodb o kriticnih dogodkih (Flanagan, 1954, v Butterfield,
2005). Ne glede na izbrano metodo zbiranja podatkov je pomemb-
na koli¢ina kakovostnih kriticnih dogodkov. Z zbiranjem podatkov
lahko zaklju¢imo, ko se pojavi prenasicenost kriticnih dogodkov
oziroma ko se dogodki za¢nejo pretirano ponavljati - zadostno Ste-
vilo dogodkov v vzorcu naj bi bilo, ko so med 100 dogodki, ki jih
zberemo, le $e trije ali $tirje popolnoma novi (Flanagan, 1954, v
Woosley, 1986).

. Analiza podatkov: Ta korak je sestavljen iz treh delov. Prvi del je dolo-
Citev referencnega okvira. Pri tem lahko izhajamo iz namena izvaja-
nja te metode - pomembno je, da dolo¢imo, v kaksne namene bodo
rezultati uporabljeni, saj se kategorije, ki jih dolo¢imo v nasled-
njem koraku, lahko razlikujejo glede na namen. V drugem delu
analize oblikujemo kategorije. To poteka induktivno tako, da do-
godke, o katerih so porocali udelezenci, uvrstimo v kategorije in
podkategorije, ki jih dolo¢imo na podlagi podobnosti dogodkov.
Ta korak je precej subjektiven, zato je pri kodiranju treba uposteva-
ti lastno pristranskost (Flanagan, 1954, v Woosley, 1986). V tretjem
delu tega koraka se odlo¢imo, kako natan¢no bomo predstavili po-
datke - ali bomo na primer podali le po en primer ali ve¢ primerov
vsakega vedenja (Butterfield, 2005). Poleg treh zgoraj opisanih ko-
rakov lahko dodamo Se cetrti korak. V tem delu neodvisni ocenje-
valci razporedijo dogodke v kategorije, ki smo jih dolo¢ili, nato pa
ocenjujejo zadovoljivo ujemanje, ki naj znasa 75-85 % za kategorije
ter 60-70 % za podkategorije (Butterfield, 2005).

. Interpretacija rezultatov in porocanje: Z namenom lazjega razume-
vanja bralcev je pomembno, da so imena kategorij in podkategorij
jasna in enostavna, opisi kategorij pa bogati, vendar ne predolgi
(Smith, 1981, v Woosley, 1986).
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PRIMER UPORABE METODE

Kot primer uporabe v nadaljevanju predstavljam potek $tudije, katere na-
men je bil raziskati dozivljanje in odzive strank na ¢akanje na dolo¢eno
storitev v vrsti (Rameseook-Munhurrun, 2015). V vzorec so vkljucili 25
udelezencev, z vsakim pa so izvedli polstrukturiran intervju. Pred inter-
vjujem so udelezencem predstavili tudi namen raziskave in v vzorec vklju-
¢ili samo tiste kandidate, ki so se preteklih izkusenj ¢akanja v vrsti dobro
spomnili in so bili pripravljeni o tem porocati. Med intervjujem so vsa-
kega udelezenca prosili, naj opise dve pozitivni in dve negativni izkusnji
¢akanja v vrsti. Za boljse razumevanje izkusenj pa so posameznike pov-
prasali tudi o celostni izkusnji z organizacijo oziroma storitvijo. Podatke
so s pomocjo analize vsebine razporedili v 4 kategorije (npr. ¢ustven od-
ziv, dejavniki okolja) in 17 podkategorij, v katerih so odgovori Ze nekoli-
ko natan¢neje opisani (npr. posamezna ¢ustva). Oblikovane kategorije so
avtorjem ponudile vpogled v to, na kaj ¢akanje v vrsti pri posameznikih
najbolj vpliva, in jim omogocile, da oblikujejo ustrezne strategije pri so-
ocanju s cakanjem v vrsti, posledi¢no pa izbolj$anje uporabniske izkusnje.

VLOGA PSIHOLOCGCA

Metodo kriti¢cnih dogodkov sicer lahko izvajajo tudi drugi profili, ne le
psihologi, vendar pa lahko slednji pomembno prispevajo h kakovosti
izvedbe in uporabnosti rezultatov. Psiholog je tako koristen ze pred iz-
vedbo metode; z opazovanjem dogajanja v organizaciji lahko prepozna
potrebe zaposlenih in organizacije ter razmislja, v katere namene bi me-
todo lahko uporabili. Ce na primer opaza slabe odnose med zaposleni-
mi in vodstvom, lahko z uporabo metode kriticnih dogodkov prepozna
specifi¢na vedenja, ki so za zaposlene s strani nadrejenih najbolj moteca,
nato pa z nacrtovanjem sprememb izboljsa odnose v organizaciji.

Dodano vrednost prisotnosti psihologa vidim tudi pri izvedbi meto-
de. Psihologi imamo veliko znanja o raziskovalni metodologiji, kar nam
omogoca, da izberemo ustrezen pristop ter raziskavo izvedemo v skladu
z njim. Zaradi znanja o vzorcenju lahko psiholog zagotovi zadovoljivo
reprezentativnost in morda tudi moznost posplosevanja ugotovitev, Ce-
prav to velikokrat ni namen same metode.
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Psiholog lahko veliko pripomore tudi pri analizi rezultatov - pozna-
vanje postopkov utemeljene teorije pripomore k ucinkovitejsemu ko-
diranju in oblikovanju kategorij in podkategorij. Pomaga pa lahko tudi
pri poroc¢anju rezultatov, saj so psihologi vesci poroc¢anja znanstvenih
ugotovitev uporabnikom z druga¢nimi predznanji.

Vloga psihologa je pomembna tudi po zakljuceni metodi. Na podlagi
ugotovitev lahko psiholog pripravi na¢rt sprememb - pozna ve¢ metod
uvedbe sprememb v delovne organizacije ter zna rezultate predstaviti
vodstvu na razumljiv in primeren nacin.

PREVIDNOST IN OME]ITVE PRI UPORABI METODE

Glede na to, da je analiza podatkov pri metodi kriticnih dogodkov pre-
cej subjektivna (Flanagan, 1954, v Woosley, 1986), lahko to predstavlja
eno od omejitev pri interpretaciji podatkov. Subjektivnost lahko zato
omejimo tako, da v analizo podatkov vklju¢imo tudi neodvisne ocenje-
valce, ki dogodke ponovno razporedijo v kategorije, ki smo jih pred-
hodno dolo¢ili. Pri vklju¢evanju kriti¢nih dogodkov v analizo moramo
biti pozorni, da jih udelezenci natan¢no opisejo, da se jih torej dobro
spomnijo (Woosley, 1986). Do napak pri zaklju¢evanju bi namrec lahko
prislo, ¢e bi v analizo vkljucili tudi dogodke, ki se jih udelezenci le be-
zno spomnijo, saj morda podatki niso to¢ni. Prav to je namrec¢ najvecja
kritika metode kriticnih dogodkov (Gremler, 2004).

Izvedba metode in analiza podatkov sta tudi ¢asovno intenzivni. Ce
udelezenci navajajo zelo razlicne kriti¢ne dogodke in nasic¢enosti podat-
kov ne dosezemo kmalu, lahko to rezultira v veliko stevilko dogodkov,
ki jih moramo razdeliti v kategorije. Kljub vsem navedenim omejitvam
pa ima metoda veliko prednosti, med katerimi velja izpostaviti njeno
prilagodljivost in preprostost, zato lahko psihologu pri izvedbi pomaga-
jo razli¢ni profili zaposlenih.
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CRITICAL INCIDENT TECHNIQUE

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