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uvoD

Prenesti pomembne informacije, dati navodila in ukaze, porocati o opravljenem in
nedokonCanem delu, vprasati, podati svoje mnenje in predloge — vse to in Se vec predstavlja
komuniciranje. Uspesna komunikacija omogoc€a, da so zaposleni seznanjeni z vizijo in
poslanstvom podjetja ter da poznajo zastavljene cilje, saj se lahko le na ta nacin pocutijo
pripadle podjetju in s svojim trudom in vlozenim delom pripomorejo k doseganju skupnih
rezultatov. Podjetja ne bi mogla delovati, ¢e nadrejeni, podrejeni in sodelavci ne bi
komunicirali drug z drugim.

Danes se vecina podjetij bolj posveca eksterni kakor interni komunikaciji. Vecji pomen dajejo
komuniciranju z okoljem, v katerem delujejo, kljub temu, da so ravno zaposleni tisti, od
katerih je odvisen velik del uspeSnosti poslovanja podjetja. Razvoj sistema internega
komuniciranja je ena od nalog procesa, ki ga imenujemo HRM proces (ang. Human Resource
Management) in predstavlja upravljanje z zaposlenimi v podjetju. Temeljni cilj vsakega
podjetja je vsekakor dobicek, a ta ni in ne sme biti edini ter najpomembnejsi, predvsem ne v
danasnjem zelo konkuren¢nem okolju. Podjetje mora delovati druzbeno odgovorno, skrbeti za
rast in Siritev na domace ali tuje trge, redno izplacevati place, pravocasno pokrivati svoje
obveznosti, zaposlovati nove kadre, izobraZevati in motivirati zaposlene, pa Se bi lahko
naStevala. Tako pridemo do =zakljucka, da dobicek ni edina kon¢na mera uspeSnosti
posameznega podjetja. 1zredno pomembna je tudi mera zadovoljstvo zaposlenih, ki se lahko
odraza v ne-/zadovoljstvu s plao, delovnimi pogoji, delovnim c¢asom, nalogami,
medsebojnimi odnosi, pa tudi z na¢inom internega komuniciranja.

V diplomskem delu bom preucila vpliv interne komunikacije na uspeSnost podjetja s.Oliver,
in sicer me bo zanimal vpliv na zadovoljstvo zaposlenih. Za to mero uspeSnosti sem se
odlocila, ker gre za trgovino z oblacili, obutvijo in modnimi dodatki, kjer imajo izredno velik
pomen ravno zaposleni, ki z nenehnim stikom s strankami krojijo uspe$no ali ne uspe$no
poslovanje podjetja. Tudi interna komunikacija je eden izmed dejavnikov, ki vpliva na
njihovo delo. Gre za to, da je zadovoljstvo zaposlenih izredno pomembno v storitvenih
dejavnostih, kjer so zaposleni v neposrednem stiku z odjemalci. Preucila bom, kako so
zadovoljni s komunikacijo na delovhem mestu, bodisi z nadrejenimi ali s sodelavci, katere
naCine komuniciranja najpogosteje uporabljajo, kaj bi spremenili in kako interno
komuniciranje vpliva na njihovo delo in tudi na uspesnost celotnega podjetja. Klju¢ne besede
diplomskega dela so: komunikacija, interno komuniciranje, zadovoljstvo zaposlenih.

Namen dela je preuciti dejansko stanje, zatem pa izboljSati, dopolniti ali spremeniti nacin
interne komunikacije v podjetju, kar bo vodilo k vecji uspesnosti.

Cilj diplomskega dela je, da z anketo zberem podatke o dejanskem stanju v podjetju s.Oliver
na temo vpliva interne komunikacije na uspe$nost podjetja in na osnovi tega postavim
dolo¢ene ugotovitve ter podam predloge za spremembe in izboljsave — torej, da bo podjetje
poslovno uspesno, zaposleni v njem pa maksimalno zadovoljni. Ugotoviti Zelim, kako so
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zaposleni zadovoljni z razli¢nimi dejavniki, ki se ti¢ejo njihovega dela (tudi z interno
komunikacijo) in ali so mnenja, da interna komunikacija vpliva na njihovo ucinkovitost in
uspesnost podjetja.

Za dosego zastavljenega cilja bom uporabila ve¢ metod, in sicer bom s pomoc¢jo obstojece
literature in internetnih virov predelala Ze dognana dejstva, z vpraSalnikom pa preverila
zastavljene teze in dejansko stanje v izbranem podjetju.

Na zacetku bom predstavila temo komuniciranje — Sam proces, njegove sestavine, vrste
komunikacije in motnje, ki se lahko pojavijo med procesom. Posebej se bom posvetila
internemu komuniciranju in zadovoljstvu zaposlenih. Sledi predstavitev podjetja s.Oliver, v
katerem bom zaposlenim razdelila vprasalnik, na koncu pa Se predstavila ugotovitve in
rezultate.

1 KOMUNICIRANJE

Na to, kako so zaposleni v neki organizaciji zadovoljni z delom in s samo organizacijo ter tudi
na organizacijsko uc¢inkovitost vpliva ve¢ dejavnikov, med njimi sta vsekakor komunikacijska
klima in komunikacija med nadrejenimi in podrejenimi. Vsaka organizacija ima svoj nacin
dela, svoje strategije in tako tudi nacin internega komuniciranja, pomembno je le, da je
komuniciranje izbrano in udejanjeno tako, da je prilagojeno zastavljenim ciljem, pa tudi
potrebam in interesom zaposlenih (Mozina, Tavéar, Zupan & Knezevi¢, 2011, str. 24).

Mozina et al. (2011, str. 156) navajajo razli¢ne dejavnike, ki prispevajo k zadovoljstvu z

delom:

e vsebina dela (moznost uporabe znanja, moznost ucenja in strokovne rasti, zanimivost dela)

e samostojnost pri delu (moZnost odlocanja kaj in kako bo delavec delal, samostojno
razporejanje delovnega Casa, vkljucenost v odlocanje o splosnih vprasanjih dela in
organizacije)

e placa, dodatki in ugodnosti

e vodenje in organizacija dela (ohlapen nadzor, dajanje priznanj in pohval ter izrekanje
pripomb in graj, usmerjenost vodij k ljudem ali v delovne naloge, skrb za nemoten potek
dela)

e 0dnosi pri delu (dobro delovno vzdusje, skupinski duh, razreSevanje sporov, spros¢ena
komunikacija med sodelavci, nadrejenimi in podrejenimi)

e delovne razmere (majhen telesni napor, varnost pred poskodbami in obolenji, odpravljanje
motecih dejavnikov fizicnega delovnega okolja — vlaga, neugodna temperatura, prah,
hrup).

V kolikor je torej nafin komuniciranja v nekem podjetju dober, primeren in ucinkovit, to
vpliva na splosno zadovoljstvo vseh zaposlenih in posledicno tudi na organizacijsko
uspesnost ter s tem tudi na vecji dobicek.



1.1 Opredelitev pojma

V razliénih virth obstaja veliko opredelitev pojma komuniciranje, komunicirati.
Komuniciranje je sestavni del zivljenja — komuniciramo povsod, v sluzbi, doma, na poti, v
prostem cCasu. Slovar slovenskega knjiznega jezika definira pojem komunicirati kot
»izmenjavati misli, informacije, sporazumevati se«. Torej gre za dvosmeren proces izmenjave
informacij med oddajnikom in sprejemnikom (Kav¢ic¢, 2006, str. 1).

Tavcar (1995, str. 9) navaja, da pojem »komunicirati« izhaja iz latinske besede comunicare in
pomeni sporocati, posvetovati se, razpravljati, vprasati za nasvet ter prav tako zajema pojme
izmenjavati, posredovati misli in informacije ter sporazumevati se.

Mihalj¢i¢ in Santl-Mihalj¢i¢ (2000, str. 12) menita, da komuniciranje najbolj na splono
opredelimo kot prenos sprejetih simbolov med ljudmi. Ko komuniciramo, ljudje med seboj
prenasamo sporocila s pomocjo razliénih simbolov (besed, kretenj, govorice telesa, slik).

S komuniciranjem izmenjavamo znanje, informacije in izkus$nje, se sporazumevamo,
prepri¢ujemo, spreobracamo ali nadzorujemo ljudi, s katerimi tako ali drugace sodelujemo.
Torej komuniciramo, ko posredujemo sporocilo, narocilo ali nalogo drugi osebi in je tako
komuniciranje proces prenaSanja informacij z medsebojnim sporazumevanjem (Lipicnik,
1996, str. 138).

1.2 Proces in sestavine komuniciranja

Tavcar (1995, str. 12) ugotavlja, da so za izvedbo procesa komuniciranja nujno potrebne
doloc¢ene sestavine, saj se ¢lovek sam s sabo ne more pogovarjati oziroma je sam sebi slab
sogovornik. Te so poSiljatelj, prejemnik, sporo€ilo, komunikacijski kanal, informacijski
ucinek, povratna informacija in komunikacijsko okolje. V nadaljevanju sledi kratek opis.

Sporocevalec (drugi izraz je lahko komunikator, posiljatelj ali oddajnik) je oseba, ki s
pomocjo tehni¢nih sredstev zbere in oblikuje podatke in informacije v sporocilo in ga poslje
prejemniku. Vir informacij je lahko formalni ali neformalni, znotraj organizacijski ali zunaj
organizacijski in primarni ali sekundarni. To so vse osebe ali sredstva, od Kkaterih
sporocevalec pridobiva informacije. Sporocilo je preoblikovan podatek ali informacija, ki ima
dolo¢eno obliko, pomen in svoj namen. Sredstvo prenosa sporoCila od posiljatelja do
prejemnika imenujemo komunikacijski kanal in je lahko telefon, racunalnik, pisno, s sliko in
podobno. Prejemnik informacije je oseba ali skupina, kateremu je sporocilo namenjeno
oziroma uporabnik le tega in pri komer mora sporocilo doseci nek ucinek (komunikacijski
ucinek) in sproziti reakcijo. Temu sledi povratno sporocilo, ki je sporocilo prejemnika nazaj k
posiljatelju. Komunikacijske ovire predstavlja vsak dejavnik, ki zmanjSuje natancnost prenosa
sporocila, mogoce prepreci, da bi bilo sprejeto ali pa povzroci, da bi bilo napa¢no razumljeno.
Okolje, v katerem se celoten komunikacijski proces odvija, imenujemo komunikacijsko
okolje (Kav¢i¢, 20006, str. 4-25).



Proces komuniciranja predstavlja pretok informacij od vira pa vse do uporabnika. Za¢ne se pri
osebi, ki Zeli nekomu nekaj sporociti — torej pri posiljatelju. Preden samo sporocilo poslje
naprej, svoje misli, Custva ali ideje oblikuje v stavke, jih dopolni s tonom, kretnjo ali
pogledom. Ta proces imenujemo kodiranje in tako oblikovano sporocilo je na poti do
prejemnika, ki ji pravimo komunikacijski kanal. Dejanje, ko prejemnik prejme sporocilo in si
ga razlozi, imenujemo dekodiranje. Sledi reakcija oziroma povratna informacija prejemniku,
torej je sam proces nekakSen krog. Okolje, kjer se komunikacija odvija, poimenujemo
komunikacijsko okolje, ker pa se sporocilo v¢asih zaradi razli¢nih dejavnikov popacdi,
poznamo tudi komunikacijski Sum oziroma ovire pri komuniciranju (Goltnik Urnaut, 2003,
str. 42). Slika 1 prikazuje komunikacijski model po Kavc¢ic.

Slika 1: Komunikacijski model po Kavcic (1999)

viri

@‘@4— povratna zveza [«

komunikacijski
ucinek
A

sporocilo komunikacijski prejemnik
> kanal >

Vir:B. Kavéi¢ v A. Goltnik Urnaut, Komunikacijski model, 2003, str. 4.

'

Odposiljatelj je oseba, ki poslje sporocilo in mora biti za komuniciranje pripravljen. Lipi¢nik
(1996, str. 139) navaja pomembna vprasanja, ki jih mora ta preuciti, in sicer:

e kaj mora sporociti

e zakaj je to pomembno

e kdo je oseba, kateri sporoca

e kako prenesti sporocilo

o kdaj je ugoden trenutek.

Mozina et al. (2011, str. 53) navajajo, da obsega sam proces komuniciranja sedem klju¢nih

korakov:

e namere, misli in ¢ustva, ki navedejo posiljatelja, da poslje sporocilo

e kodiranje (pretvorba misli in ¢ustev v obliko, primerno za prenos)

e posiljatelj poslje kodirano sporocilo prejemniku

e prenos sporocila poteka po komunikacijskem kanalu

e prejemnik prejme sporocilo in ga dekodira (interpretira pomen)

e prejemnik se odzove na sprejeto sporocilo in proces steCe v nasprotni smeri na enak nac¢in

e noben izmed teh korakov ni popoln, v vsakem se lahko pojavlja motnja ali Sum (vsak
pojav, ki moti proces komuniciranja).



1.3 Vrste komuniciranja

Komuniciranje lahko razdelimo po veé razliénih kriterijih. Mihalj¢i¢ in Santl-Mihaljéi¢
(2000, str. 15-17) navajata naslednje:

e glede na razdaljo med udelezenci:

- neposredno (komuniciranje iz o€i v o¢i)

- posredno (komuniciranje na daljavo s pomo¢jo tehni¢nih pripomockov)

e glede na Stevilo sodelujocih:
- intrapersonalno (komuniciranje s samim seboj, notranji tok misli, notranji samogovor)
- interpersonalno (osebni stiki med posamezniki ali skupinami ljudi)

- javno (komuniciranje s pomoc¢jo mnozi¢nih medijev oziroma sredstev javnega obvescanja)

¢ glede na smer:
- enosmerno (sporocilo potuje le v eno smer, torej od posiljatelja k prejemniku)

- dvosmerno (prejemnik daje povratna sporocila posiljatelju)
V Tabeli 1 so prikazane prednosti in slabosti obeh navedenih vrst komuniciranja.

Tabela 1: Prednosti in slabosti eno in dvosmernega komuniciranja

SMER PREDNOSTI SLABOSTI
KOMUNICIRANJA

- poteka hitreje - ni povratnega toka oziroma

- prihrani ¢as odziva prejemnika
ENOSMERNO - pri enostavnih sporocilih ni dvoumja
KOMUNICIRANJE in nerazumevanja

- navidez je bolj urejeno

- prejemnik daje posiljatelju povratne - zahteva vec Casa

informacije - je bolj sestavljeno in zahtevno

DVOSMERNO - posiljatelj lahko sproti pojasnjuje - zaradi razprav, vprasanj in
KOMUNICIRANJE manj razumljive dele sporocila prekinitev ima lahko videz

- je bolj u¢inkovito neurejenosti

Vir: Z. Mihaljci¢, & L. Santl-Mihaljéi¢, Poslovno komuniciranje, 2000, str.17.
e glede na obliko:
- besedno: lo¢imo govorno (pogovor, sestanek, kosilo) in pisno (pisma, dopisi, vizitke)

- nebesedno. predstavlja ga govorica telesa, zunanji videz, prostor, vonjave, otip.

Slika 2 prikazuje nacine komuniciranja, in sicer glede na smer in obliko.



Slika 2: Nacini komunikacije glede na smer in obliko

Enosmerno

——

Dvo - veésmerno

e

KOMUNICIRANJE

BESEDNO |« » NEBESEDNO
GOVORNO | | PISNO GOVORICA | | PROSTOR
sluh < > vid TELESA [¢ > CAS
PREDMETI | | VONJAVE

> OTIP
TRESLJAJI

Vir: M.l. Tavéar, Nacini komunikacije glede na smer in obliko, 1995, str. 14.

Lo¢imo tudi komunikacije usmerjene navzdol ali navzgor ter vodoravne in diagonalne
komunikacije. Za hierarhijo so znacilne komunikacije navzgor in navzdol, saj nadrejeni
sporocajo ukaze oziroma zahtevajo sporocila o izvedbi, podrejeni pa na drugi strani zahtevajo
navodila oziroma porocajo o izvedbi. Vodoravne komunikacije so komunikacije med
zaposlenimi, skupinami ali oddelki, in sicer na isti hierarhi¢ni ravni, diagonalno pa je ena
najbolj redko uporabljenih vrst, saj pomeni komuniciranje med razli¢nimi ravnmi, Kjer ni
neposredne hierarhije (Rozman, Kova¢ & Koletnik, 1993, str. 231-232).

Kombinacija verbalne in neverbalne komunikacije so sestanki, ki so ravno zaradi
neposrednega stika udeleZzencev bolj ucinkoviti kot telefonski pogovori ali komuniciranje
pred racunalnika. Sestanek je torej dogovorjeno srecanje skupine ljudi, na katerem se o ¢em
razpravlja, dogovarja in sklepa (Tavcar, 1995, str. 47).

Komuniciranje poteka vsakodnevno tudi v skupinah. Sam nacin je odvisen od Stevilnih
dejavnikov, ki so na primer velikost skupine, struktura, hierarhi¢ni red, socialni odnosi med
¢lani, polozaj skupine v organizacijski strukturi in odnos okolja do skupine. Lo¢imo Stiri
nacine poteka komunikacije v skupinah, in sicer krozno, verizno, v obliki ¢rke Y in v obliki
kolesa.

Pri kroznem lahko komunikacijo za¢ne katerikoli ¢lan skupine in ta poteka enakopravno med
vsemi Clani. Take skupine navadno delajo veliko napak, se pocasi organizirajo in probleme
reSujejo prav tako pocasi. So pa bolj zadovoljni s svojim delom kot ¢lani v skupini z
druga¢nim nacinom komuniciranja. Pri veriznem gre za obliko kroznega komuniciranja z
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manjkajo¢im ¢lenom, kar zmanjSuje koli¢ino informacij, ki se jih lahko prenese.
Komuniciranje je bolj centralizirano, zato je zadovoljstvo s takSnim procesom manjse, a je
skupina bolj u¢inkovita. Komuniciranje v obliki ¢rke Y je podobno veriznemu, le da en ¢len
izstopa iz verige. Komuniciranje poteka zelo hitro in u€inkovito, a imajo ¢lani obcutek, da so
izkljuCeni iz pridobivanja potencialno pomembnih informacij, saj je takSen nacin znacilen za
komuniciranje dolo¢enega strokovnjaka s podro¢nim vodjem. Pri komuniciranju v obliki
kolesa morajo biti vsa sporocila poslana preko osebe, ki je v nekakSnem sredis¢u. Ta oseba
nastopa kot vodja in odlocevalec. Tak$ne skupine se hitro organizirajo, probleme resujejo
natancno, a je zadovoljstvo ostalih udelezencev precej manjse kot pri kroznem komuniciranju
(Lipicnik, 1996, str. 144-145).

1.4 Stroski komuniciranja

Brez komuniciranja in sporazumevanja bi ljudje le tezko obstali, vendar tudi ta proces
povzroca dolo¢ene stroske. Kav¢i¢ (2006, str. 57) jih razdeli na denarne in nedenarne.

Denarne je mogoce izmeriti v denarni enoti in SO:

e stroSki opreme za komuniciranje (raCunalni$ka oprema, telefoni, telefaksi)

o stroSki materiala (papir, trakovi, spenjalniki)

e stroski dela (sem spadajo stroski ¢asa porabljenega za komuniciranje)

¢ stroske komunikacijskih storitev drugih (telefonske naro¢nine, stroski postnine).

Na posledice neustreznega komuniciranja pa se nanaSajo nedenarni stroski, ki jih tezko ali
celo ne moremo izraziti v denarni obliki. To so na primer stroski slabih odloditev,
nedoseganja ciljev ali nerazumevanja znotraj skupine.

1.5 Motnje pri komuniciranju

Mozina et al. (2011, str 75-76) loc¢ijo tri razli¢ne vrste motenj v komunikacijskem procesu:

e motnje zaradi medsebojnega nerazumevanja posiljatelja in prejemnika, ki sta si tujca,
njune misli in obcutki niso uglaseni med seboj, med njima ni empatije

e motnje zaradi nesporazumov, ki so posledica razlik med jeziki in kulturami udeleZencev,
tako da prejemniku sporocilo ne pomeni isto kot posiljatelju

e motnje, ki nastanejo na komunikacijski poti (Sum komunikacijskega kanala), ko se
informacije izgubijo, zamujajo.

Kot najpogostejSe motnje pri poSiljatelju navajajo to, da je bodisi sporocilo nejasno
oblikovano, dvoumno, vsebuje bistvene in nebistvene sestavine, bodisi da je sporocilo
neprimerno kodirano, spremenjeno v obliko, ki slabo prenese prenos ali pa se posiljatelj ne
poskusi vziveti v prejemnika, v njegov nacin razmisljanja, njegove vrednote ali interese.
Zgodi se lahko tudi, da prejemnik prejetega sporocila ne dekodira ali pa ga dekodira narobe.
Razlogi za to so lahko, da prejemnik za sporoc¢ilo nima interesa, sporocilo razume tako, kot to



ustreza njegovim interesom, sporocil je prevec, zato jih prejemnik vseh ne more dekodirati,
sporoc¢ila ne razume enako kot posiljatelj in mu pripisuje druga¢en pomen, sporocilo je po
vsebini preobsezno, lahko da ima v tistem trenutku druga, bolj pomembna sporocila ali pa so
misli prejemnika v ¢asu prejemanja sporocila ¢isto drugje, zato sporocilo dojame le delno ali
pa ga sploh ne. Med motnje na komunikacijski poti pa Stejemo vse, kar prenasa kanal poleg
sporocila (motnje na televiziji, hrup v delavniskih prostorih) in prekinjen komunikacijski
kanal (izgubljeno pismo, prekinjena povezava). Pomembno je tudi Stevilo posrednikov, bodisi
pri komunikaciji z vrha organizacije navzdol ali obratno — Stevilo posrednikov stopnjuje
motnje, saj se zaradi nesporazumov med njimi lahko zacetno sporocilo popolnoma spremeni
od prvotnega preden pride do prejemnika (Mozina et al., 2011, str 75-76).

1.6 Interno komuniciranje in zadovoljstvo zaposlenih v podjetju

Cedalje bolj velja, da je ¢lovek najpomembnejsi vir in da so zaposleni najpomembnejse
premozenje neke organizacije, zato razvoja in uspesnosti te ne moremo pojasniti le s
finanénimi in materialnimi nalozbami, pa¢ pa vedno bolj s prispevki zaposlenih. Pojavi, ki so
zelo pomembni za uspeh organizacije, so pocutje zaposlenih, medosebni odnosi, kultura v
organizaciji, pripravljenost ljudi za uvajanje sprememb, novosti v delu, urejenost dela,
pozitivno vedenje ljudi do predpisov in zakonov in delovnih odnosov (Mozina et al., 2011,
str. 7).

Da bi podjetje ¢imbolj uspesno poslovalo in dosegalo zastavljene cilje, morajo biti vsi
zaposleni usklajeni in poistoveteni s podjetjem, v katerem opravljajo delo. Cilj internega
komuniciranja je tako poenotenje staliS¢, deljenje znanja in upravljanje z informacijami.
Mozina et al. (2011, str. 23) navajajo naslednje namene internega komuniciranja:

¢ identifikacija zaposlenih s podjetjem

e socializacija zaposlenih

¢ informiranje in izobraZevanje zaposlenih

e prepri¢evanje in animiranje zaposlenih

e doseganje lojalnosti in motivacije pri zaposlenih

e razvijanje pozitivnih medsebojnih odnosov.

Komunikacije so temeljni pogoj medsebojnega sporazumevanja med posamezniki in
skupinami v organizaciji, saj zagotavljajo natan¢no in pravocasno opravljanje nalog, pa tudi
dobre odnose. Interno komunikacijo lahko razdelimo na formalno in neformalno. Neformalno
predstavljajo govorice in poteka med zaposlenimi, ki so na priblizno enaki hierarhicni lestvici,
formalna pa je vnaprej doloc¢ena oblika komunikacije, ki velja za vse zaposlene, ne glede na
delovno mesto in status. Druga delitev je na medosebno in posredno komunikacijo.
Medosebna je veCinoma neformalna, spontana, nenacrtovana, predstavljajo pa jo sestanki in
izobrazevanja. Pri posredni (mediirani) komunikaciji pa gre za posredovanje sporocil vsem
zaposlenim preko razlicnih medijev v enaki obliki in istem ¢asu. Nacini, na katere to storijo,
ugotavljajo Mozina et al. (2011, str. 25-26), so naslednji:



e publiciranje (interni ¢asopisi, okroznice, pisma)

e avdiovizualne tehnike (video predstavitve, predstavitve s prosojnicami, diapozitivi)
o telefonske informacije

e clektronska posta

¢ nabiralnik predlogov (anonimna pisna komunikacija med zaposlenimi in vodstvom).

Loc¢imo tudi interno komuniciranje od vrha navzdol in od spodaj navzgor. Prvi se uporablja
predvsem za obvescanje delavcev o razmerah v organizaciji, za dajanje navodil in informacij
o tem, ali so bile naloge opravljene v skladu s pricakovanji. Komuniciranje od spodaj navzgor
pa je namenjeno poroc¢anju o opravljanju nalog, razli¢nih delovnih problemih in vplivanju
zaposlenih na nizjih ravneh na poslovanje (Mozina et al., 2011, str 164-165).

Zaposleni so lahko na svojem delovnem mestu ne-/zadovoljni z ve¢imi stvarmi, med drugim s
sodelavci, stalnostjo zaposlitve, z delovnim c¢asom, s samim delom, z nadrejenimi, z
moznostmi za izobrazevanje ali napredovanje, z delovnimi pogoji, s statusom v organizaciji, z
vodstvom, s placo, z naCinom internega komuniciranja (Kaj pomeni zadovoljstvo pri delu,
2012).

Mnogi kolegi in kolegice so prav tako ze opravili razlicne ankete na temo interne
komunikacije in vpliva na uspeSnost in zadovoljstvo zaposlenih v najrazli¢nejsih podjetjih
oziroma organizacijah in prav tako v razli¢nih panogah.

Jensko (2011, str. 35) je anketo izvedla v Domu upokojencev Podbrdo, kjer zaposleni menijo,
da imajo informacije, ki jih pridobivajo v zvezi s svojim delom, velik vpliv na razvijanje
medsebojnih odnosov, zadovoljstvo uporabnikov, doseganje zadovoljstva na delovnem mestu
in uspesnost izpolnjevanja zadanih delovnih nalog.

Kelemina (2008, str. 23) svetuje vodstvu tekstilnega podjetja Lisca d.d., da naj ima vedno v
mislih dva cilja, in sicer ustvarjati ob¢utek, da so zaposleni pomembni za podjetje in da bodo
pripomogli k vecjih uspehom le tisti zaposleni, ki bodo verjeli v pobude managerjev. Kot
najvecji problem v interni komunikaciji med zaposlenimi izpostavi govorice, ki da izkrivijo
dejanske informacije, kar pripelje do nezadovoljstva in ne uspesnih rezultatov.

TPV d.d. (TPV trzenje in proizvodnja opreme vozil d.d.) pa je podjetje, v katerem je
komuniciranje podro¢je, s katerim se ukvarjajo le tisti, ki so zanj pooblasceni in zadolzeni,
medtem ko imajo zaposleni bolj ali manj pasivno vlogo. Ravno zaradi tega je zadovoljstvo
zaposlenih nizko in je potrebno storiti veliko, kot na primer dati ¢im vecji poudarek
veCsmernemu toku komuniciranja. Povratne informacije zaposlenih so namre¢ tiste, ki v
podjetju zagotavljajo zadovoljstvo in uspesno delovanje (Salehar, 2010, str. 39).



2 PREDSTAVITEV PODJETJA S.OLIVER

S.Oliver je podjetje, ki se ukvarja s prodajo oblacil, obutve in modnih dodatkov. Zaposleni se
zavzemajo za iskrenost, kvalitetne izdelke po posteni ceni in tradicijo. Skupna zelja je, da so
stranke zadovoljne in modno oblecene. Sedez podjetja se nahaja v Nemciji v Rottendorfu,
polno ime pa je s.Oliver Bernd Freier GmbH & Co. V Nemciji je zaposlenih dobrih 5000
ljudi, po svetu pa slabih 7400. V lasti imajo preko 240 trgovin po vsem svetu, pa tudi mnoge

fransizne prodajalne in oddelke v veleblagovnicah s svojimi artikli (About us - facts, 2012).

Svojim strankam ponujajo najrazli¢nejse kose oblacil, obutve in modnih dodatkov za razli¢ne

okuse in starostne skupine. Ponudba je pestra, tako da zadovoljijo tudi zelje najbolj modno

ozave$Cenih ljudi. Gre za razli¢ne linije oziroma segmente v ponudbi, in sicer:

e QS - oddelek predvsem za mlade, ki imajo radi individualen videz.

e Casual - predstavlja mladostni in $portni videz s kvalitetno izdelavo in dobrimi cenami.

e Selection - prestizna linija z odli¢nimi materiali in elegantnimi kroji, namenjena poslovnim
zenskam in moskim.

e Triangle — najnovejsi trendi in elegantna oblacila v velikostih od 44 do 52.

e Junior — pestra ponudba oblacil od rojstva do najstniskih let, ki sledijo trendom v odraslem
svetu.

e Bodywear — linija, ki ponuja mosko in Zensko spodnje perilo in pizame.

e Accessories & more — tu najdemo modne dodatke, torbice, pasove, torbice in Se veliko vec
(About us - facts, 2012).

2.1 Zgodovina in razvoj podjetja

Podjetje ima vec kot 40-letno tradicijo, saj je bil prvi butik odprt Ze daljnega leta 1969, in
sicer v Wiirzburgu pod imenom Sir Oliver. Leta 1978 se znamka preimenuje v s.Oliver in se
jo tudi vnese pri nemSkem uradu za patente in blagovne znamke. Leta 1985 se odpre prva
maloprodajna trgovina, prav tako v Wiirzburgu. V letih od 1987 do 1995 so sledili prevzemi
razlicnih znamk in podjetij, kot tudi razvoj lastnih blagovnih znamk in potem Sirjenje
maloprodaje, oblikovanje kolekcij na 12 krat letno ter pricetek licenénih znamk s.Oliver. Leta
2001 prevzamejo tudi znamko Comma — gre za pestro ponudbo zenskih casual in elegantnih
oblacil. V letih 2003 in 2004 se podjetje Siri na tuje trge in razvija spletno prodajo. V letu
2006 sodelujejo s pevko Anastacio in prodajajo njeno linijo (artikle z njenim imenom). Nov
sedez podjetja zgradijo v letu 2008 v Rottendorfu, kjer odprejo tudi otroski vrtec, da bi tako
omogocili brezskrbno druzinsko in poslovno zivljenje svojim zaposlenim. Tudi to je eden
1izmed razlogov, da v letu 2009 prejmejo nagrado, in sicer certifikat Druzini prijazno podjetje.
Istega leta praznuje s.Oliver 40 let obstoja, 40 let mode. V naslednjem letu, letu 2010,
ustanovi skupno podjetje v Sloveniji in na Hrvaskem ter z zadovoljstvom posluje za svoje
stranke in skrbi za njihov moden videz. V preteklem letu, letu 2011 odprejo v domacem
mestu Wiirzburg trgovino z modnimi dodatki, prav tako pa velja omeniti, da je podjetje
poskrbelo za izgled ruskega kandidata za nastop na Evroviziji. S.Oliver Selection se
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preimenuje v Selection by s.Oliver in v istem letu postane podjetje uradni modni partner
nogometnega kluba Bayern. V tekoc¢em letu 2012 je podjetje prav tako aktivno — bili so
uradni sponzorji glasbenih festivalov »Rock am Ring« in »Rock im Park«, v domacem
Wiirzburgu pa sklenejo tudi pogodbo za sponzorja kosarkaskemu klubu (About us - history,
2012).

2.2 S.Oliver Citypark

V Ljubljani v nakupovalnem sredisc¢u Citypark ima podjetje s.Oliver tri razlicne lokacije, in
sicer so to trgovine s.Oliver odrasla, s.Oliver Junior in Selection. Poslovodja je za vse tri
trgovine ena, namestnica prav tako, vsaka izmed trgovin pa ima tudi svojega vodjo oziroma
razli¢ne vodje oddelkov, ki usmerjajo svoje zaposlene, jim dajejo navodila in opravljajo svoje
delo. Skupaj je v Cityparku 18 redno zaposlenih in 20 $tudentov. Stevilke se spreminjajo,
predvsem pri Studentskem delu. Na spodnji sliki (Slika 3) je prikazan organigram zaposlenih
v trgovinah v Cityparku.

Slika 3: Organigram zaposlenih v poslovalnicah s.Oliver v Cityparku

POSLOVODJA
NAMESTNIK
POSLOVODJE

I —

( SOLIVER ) ( SOLIVER ) SELECTION BY
ODRASLI JUNIOR S.OLIVER

& I J & ‘ J : :
( voDiE ) ( VoDIA ) VODJA
ODDELKOV TRGOVINE TRGOVINE

PRODAJALCI PRODAJALCI PRODAJALCI

STUDENTI STUDENTI STUDENTI

Skupina zaposlenih je velika, delo odgovorno in ravno zato je zelo pomembno, kako uskladiti
razli¢ne zaposlene, da bo delo potekalo nemoteno, kako doseci obcutek pripadnosti podjetju,

da bodo sledili zastavljenim ciljem in, da bo podjetje poslovalo uspesno, zaposleni pa bodo
ravno tako zadovoljni. To je mozno doseci med drugim tudi z ustrezno interno komunikacijo.
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V teoreticnem delu sem spoznala, katerih sedem korakov je potrebno za proces
komuniciranja. V podjetju s.Oliver menim, da ima vsak korak posebej velik pomen,
izpostavila pa bi dva, ki se mi zdita Se najbolj pomembna, in sicer ko posiljatelj poslje
kodirano sporoc€ilo prejemniku in zatem Se korak, ko prejemnik prejme sporocilo in ga
dekodira. Potrebno je poslati sporocilo, ki bo doseglo svoj namen in osebo, kateri je bilo
namenjeno, tak$no, ki ga bo prejemnik razumel in ga znal uspeSno dekodirati, saj le na ta
nacin delo poteka nemoteno in uspesno. Primer: ko postar pripelje poSiljko robe v skladis¢e —
potrebna je komunikacija med sodelavci, da je roba prispela, kdo jo bo prevzel, kaj se bo
odpeljalo v trgovino, kaj bo ostalo v skladis¢u in podobno. V nasprotnem primeru stranke
nimajo na voljo novih artiklov in delo ne tece kot bi moralo.

V podjetju s.Oliver lahko zaznamo ve¢ vrst komuniciranja, tako med nadrejenimi in
podrejenimi, kot tudi med sodelavci. Najpogosteje poteka komunikacija neposredno (iz o¢i v
o¢i), prav tako pa tudi posredno (preko e-poste ali telefonskih pogovorov predvsem
poslovodkinja in zaposleni na upravi podjetja). Vec¢inoma je komuniciranje dvosmerno, saj
tudi, ko na primer poslovodkinja daje navodila za delo, imajo zaposleni §¢ vedno mozZnost
vprasati, dati mnenje, kaj pripomniti. Ko gre za posredno komuniciranje, bi bilo mogoce
dobro razmisliti Se o nabiralniku predlogov (gre za anonimno pisno komunikacijo med
zaposlenimi in vodstvom) in podajanju informacij s pomocjo avdiovizualnih tehnik (bodisi
predstavitve z diapozitivi ali na prosojnicah). Tako bi bilo komuniciranje bolj zanimivo.

Menim, da bi se moralo podjetje zavedati pomena dobre komunikacije in da na stroske
komuniciranja ne bi bilo potrebno gledati kot le na dodatno obremenitev (predvsem
finan¢no), temveé kot na investicijo. Ce zaposleni dobijo navodila za delo, bodisi pisno ali
ustno, je ve¢ moznosti, da bo delo tudi uspeSno opravljeno, kar bo dobro za njih same, pa tudi
za podjetje. PraktiCen primer je izobrazevanje, ki ga v podjetju s.Oliver izvajajo vsako leto.
Gre za napotke, kako svetovati stranki, kako prepoznati njene potrebe povezane z oblekami
ali obutvijo, kako doseci, da bo stranka dejansko opravila nakup in se tudi vrnila, ker je bila
zadovoljna. Tudi to je del interne komunikacije, ki sicer zahteva financne investicije, a se tudi
povrne z zadovoljnimi in poucenimi zaposlenimi, zadovoljnimi strankami in zadovoljnim
vodstvom zaradi uspesnosti poslovanja.

V podjetju s.Oliver so zaposleni tako redno zaposleni, bodisi za doloc¢en ali ne dolo¢en
delovni Cas, kot tudi Studentje, ki jih napoti Studentska organizacija. Gre za razli¢ne starostne
skupine, karakterje, pa tudi razli¢ne poglede na enake stvari. Pogoste so govorice, ki izkrivijo
pravo sliko, popacijo navodila in informacije, zato menim, da so najpogostejse motnje, Ki
nastanejo na komunikacijski poti, ko se prave in pomembne informacije izgubijo, zamujajo.

Vloga, ki jo interna komunikacija v podjetju s.Oliver najbolj izpolnjuje, menim, da je
razvijanje pozitivnih medsebojnih odnosov, kljub temu, da prihaja do govoric, ki izkrivljajo
resni¢ne in pravilne informacije. Zelo pomembno je timsko delo, ki pa brez dobrih
medsebojnih odnosov in primerne komunikacije, ne more biti uspesno. veliko je vredno, Ce
zaposleni pridejo z veseljem na svoje delovno mesto in prav tako z veseljem sodelujejo in
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delajo s svojimi nadrejenimi, podrejenimi in sodelavci. Z vprasalnikom sem zelela preveriti,
ali interna komunikacija vpliva na uspesnost podjetja s.Oliver in na zadovoljstvo zaposlenih v
njem, kaksen je ta vpliv in kaj bi lahko spremenili.

3 RAZISKAVA INTERNEGA KOMUNICIRANJA
3.1 Namen, cilji in metode raziskave

Namen raziskave je bilo ugotoviti, kak$no je dejansko stanje na podro¢ju interne
komunikacije in zadovoljstva zaposlenih, zato sem zaposlenim v podjetju s.Oliver razdelila
vprasalnik. Preveriti sem Zzelela njihova mnenja glede navedenih tez: 1. teza: Zaposleni v
podjetju s.Oliver so na splosno zadovoljni z ve¢ino dejavnikov, ki se ti¢ejo njihovega dela,
tudi z interno komunikacijo. 2. teza: Zaposleni v podjetju s.Oliver so mnenja, da interna
komunikacija vpliva na njihovo delovno ucinkovitost in s tem tudi na uspeSnost celotnega

podjetja.

Zelela sem ugotoviti, kako so zaposleni na splogno zadovoljni z dejavniki, ki vplivajo na
njihovo delo, na kak$ne nacdine najveckrat komunicirajo in ali ima interna komunikacija vpliv
na njihovo zadovoljstvo ter na uspesnost njihovega dela in s tem tudi celotnega podjetja.

V podjetju poteka komunikacija na ve¢ nacinov, in sicer najpogosteje s pomocjo pogovorov iz
o¢i v o¢i, dnevnih in mese¢nih sestankov, e-poSte, intraneta, oglasne deske in telefonskih
razgovorov. Zelo pomembno je timsko delo, sem pa spadajo tudi govorice, ki so glavni vir
neformalne komunikacije. Vsa pomembna dnevna navodila in informacije dobijo vodje
trgovin preko e-poste ali telefona, potem pa novosti prenesejo na vse zaposlene na tako
imenovanih »10 do« sestankih, ki potekajo vsako jutro za jutranjo in vsako popoldne za
popoldansko izmeno. Na ta naéin so zaposleni informirani o dnevnih planih in o svojih
nalogah. Vecinoma imajo tudi moznost dajanja komentarjev oziroma izrazanja svojega
mnenja.

Menim, da se bo s pomocjo analize odgovorov anketiranih pokazalo, kje vidijo najvecji
problem v trenutnem naéinu internega komuniciranja. Mozni problemi pri interni
komunikaciji v prouevanem podjetju, menim, da bi bili lahko nasledn;ji:

e velika skupina razliénih zaposlenih, z razlicnimi karakterji (tezko je najti pravi pristop
komunikacije za vsakega posameznika, nekdo lahko iste besede razume drugace kot drugi
in tu pride hitro do nesporazumov in konfliktov)

e zaposleni nimajo vedno moznosti, da bi izrazili svoja mnenja, bodisi zaradi pomanjkanja
Casa ali iz kaksSnega drugega razloga, kar pripelje do nezadovoljstva in obcutka
neupostevanja

e pri velikem Stevilu zaposlenih je reSevanje konfliktov Se toliko tezje, saj velikokrat
problem ne resujejo osebe, ki se jih stvar tice, temve¢ se vmesa nekdo tretji, Cemur sledi
nezadovoljstvo na osebni ravni, zatem pa $e nemotiviranost, nezainteresiranost in ne dovolj
vloZznega truda v delo
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e zaposleni imajo ve¢ nadrejenih nad seboj, kar lahko pripelje do situacije, ko ne vedo, koga
bi poslusali in ¢igava navodila upostevali. Poslovodja je odgovorna, da vse skupaj uskladi,
vendar to kdaj ne naredi na najbolj primeren nacin. Tudi tu sledijo posledice, ki se kazejo v
opravljenem oziroma ne opravljenem delu.

Za dosego cilja sem zaposlenim razdelila vprasalnik in na ta nacin zbrala njihova mnenja
glede obravnavane teme. Ta metoda mi je omogocila, da sem prisla do rezultatov zelo hitro in
kar je bilo zelo pomembno, je to, da je bil vprasalnik anonimen, saj so bili na ta nacin
zaposleni sigurno bolj sprosceni in iskreni pri odgovorih.

3.2 Analiza odgovorov
3.2.1 Predstavitev vzorca anketirancev

Vprasalnik je izpolnilo 25 zaposlenih, od tega 1 moski in 24 Zensk. Na spodnji sliki (Slika 4)
je prikazana spolna struktura anketirancev.

Slika 4: Spolna struktura anketirancev v %

Spolna struktura anketirancev v %

moski; 4

Zenske; 96

Drugo vprasanje se je nanasalo na starost, in sicer sem to razdelila v tri skupine: do 20 let, od
20 do 30 let in ve¢ kot 30 let. Najvec anketirancev je bilo starih od 20 do 30 let, in sicer
skupaj kar 15 oziroma 60 % vpraSanih. V prvi skupini so bili 3 vprasani, kar predstavlja 12 %
in v zadnji 7, to je 28 %.

Slika 5: Starostna struktura anketirancev v %

Starostna struktura anketirancev v %

60

3 do 20 let B od 20 let do 30 let O vec¢ kot 30 let
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Nihc¢e izmed anketirancev nima dokoncane visje Sole oziroma ve¢, 1 vpraSani ima zaenkrat le
osnovno $olo, najve¢ je tistih, ki so dokoncali srednjo, in sicer kar 23 oziroma 92 %
vprasanih, le 1 oseba pa ima dokoncano visokoSolsko izobrazbo. Slika 6 prikazuje
izobrazbeno strukturo anketirancev v %.

Slika 6: 1zobrazbena struktura anketirancev v %

Izobrazbena struktura anketirancev v %

viSja Sola alive¢ |0

visoka Sola :I 4

srednja Sola 92

osnovna $ola 4

Med vsemi, ki so izpolnili vprasalnik, je bilo najvec tistih, ki opravljajo pomo¢ pri prodaji
(Studentje), in sicer 11 oziroma 44 % vprasanih, sledijo prodajalci in prodajalke — skupaj jih je
vprasalnik izpolnilo 10, kar predstavlja 40 % vseh, zatem pa Se 4 vodje, 16 % vprasanih.

Slika 7: Struktura delovnih mest anketirancev v %

Struktura delovnih mest anketirancev v %

O pomo¢ pri prodaji B prodajalec / ka O vodja oddelka

3.2.2  Splosno zadovoljstvo

Pri petem vpraSanju me je zanimalo, kako so zaposleni zadovoljni s posameznimi dejavniki,
ki se ti¢ejo njihovega dela. Ocenili so lahko vodstvo, sodelavce, zanimivost dela, moZnost
napredovanja, interno komunikacijo, pogoje dela, organizacijo dela, plato, moZnost
izobrazevanja in delovni cCas, in sicer z oceno od 1 do 5, kjer je 1 pomenila nisem zadovoljen,
5 pa zelo sem zadovoljen.
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Povprecna ocena vseh nastetih dejavnikov, ki vplivajo na sploSno zadovoljstvo zaposlenih, je
bila 3,82. Interno komuniciranje je bilo v povpre¢ju ocenjeno z oceno 3,8, torej pod
povprecno oceno. Najvisjo oceno, 4,4, je prejel dejavnik sodelavei, najslabso pa dejavnik
moznost izobraZevanja, in sicer 3. Vecina nastetih dejavnikov (6 od 10) je prejelo povprecno
oceno nad 3,82, iz Cesar lahko sklepam, da so zaposleni v podjetju s.Oliver na splosno
zadovoljni z dejavniki, ki se ti¢ejo njihovega dela, prav tako so zadovoljni tudi s trenutno
interno komunikacijo, kar je bila moja prva postavljena teza. To se pokaze tudi v
nadaljevanju, in sicer pri osmem vprasanju, tretja trditev.

3.2.3 Oblike komuniciranja

Pri Sestem vprasanju sem hotela izvedeti, kateri so 3 oblike komuniciranja, ki jih zaposleni
najpogosteje uporabljajo pri komunikaciji z nadrejenimi ali sodelavci. Izkazalo se je, da je na
prvem mestu telefonski pogovor, sledita pa mu sestanek in pogovor. Torej gre najpogosteje za
besedno, govorno komunikacijo. To me ni presenetilo, saj je v podjetju velik poudarek na
timskem delu, torej sodelavci, nadrejeni in podrejeni najlazje in najbolj ucinkovito
komunicirajo govorno. Na cCetrtem mestu se je pojavila oglasna deska, ki je prav tako
pomemben vir informacij in navodil (urniki, nova pravila, analiza uspesnosti preteklega dne
in podobno). Sledili so e-posta in govorice, interni Casopis in intranet pa nista dobila
nobenega glasu. Predvidevam, da bi bili odgovori drugacni, ¢e bi lahko zaposleni obkrozili Se
ve¢ odgovorov.

3.2.4 Interna komunikacija

Pri sedmem vprasanju so morali zaposleni odgovoriti, kaj razumejo pod pojmom interna
komunikacija in kaks$na naj bi ta po njihovem mnenju bila, da bi podjetje uspesno poslovalo
in bi bili zaposleni ¢imbolj zadovoljni. Spodaj so navedeni najpogostejsi odgovori na prvi del
vprasanja, zatem pa Se na drugi del.

Interna komunikacija je...

- komunikacija med zaposlenimi

- medosebna komunikacija

- ne javna komunikacija

- odnosi in razumevanje med zaposlenimi

- komunikacija med zaposlenimi v nekem podjetju, vse od direktorja do navadnega delavca
- komunikacija med vodstvom in delavci

- komunikacija znotraj podjetja, razumljiva vsem

- motivacija za dobro delo zaposlenih.

Bila naj bi spostljiva, korektna, odprta, iskrena, direktna, pravocasna, S pravim pristopom,
razumljiva, motivacijsko usmerjena. Zaposleni si zelijo interne komunikacije, kjer bi lahko
izrazili svoja mnenja in bi ta kolikor se da tudi bila upoStevana; Zelijo si sprotnega reSevanja
konfliktov in dobrih odnosov z nadrejenimi in sodelavci ter jasna in razumljiva navodila.
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Pri osmem vprasanju so anketiranci izrazili svoje mnenje, in sicer podali odgovore na pet
trditev.

Da imajo v podjetju moznost povratne informacije, kar pozitivno vpliva na trud, ki ga vlozijo
v delo, se je strinjalo vseh 25 anketirancev.

Da o stvareh, ki jih morajo vedeti, niso dobro obves¢eni, menijo 4 oziroma 16 % vpraSanih,
19 oziroma 76 % jih je odgovorilo nasprotno, 2 oziroma 8 % pa, da v¢asih so in v¢asih ne.

Slika 8 prikazuje rezultat.

Slika 8: Obvescenost zaposlenih, v %

Obvescenost zaposlenih, v %

8

||:| DA BNE O NEVEDNO|

20 oziroma 80 % anketirancev je z interno komunikacijo v podjetju zadovoljnih, 4 (16 %) ne
in 1 (4 %) vprasani ne vedno. Tudi s tem rezultatom lahko potrdim svojo prvo tezo. Zaposleni
so na splo$no zadovoljni z interno komunikacijo, ki jo imajo z nadrejenimi in sodelavci.
Rezultat je prikazan na Sliki 9.

Slika 9: Zadovoljstvo z interno komunikacijo, v %

Zadovoljstvo z interno komunikacijo, v %

4
16

||:| DA B NE O NEVEDNO|

Cetrta trditev je bila, da interna komunikacija vpliva na delovno uginkovitost zaposlenih in s
tem posledi¢no tudi na uspeSnost celotnega podjetja. S tem se strinja 23 oziroma 92 %
vprasanih, 2 oziroma 8 % pa to zanika. Na podlagi tega odgovora lahko potrdim drugo tezo.
Rezultati so prikazani na Sliki 10.
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Slika 10: Vpliv interne komunikacije na delovno ucinkovitost in uspesnost podjetja; v %

Vpliv interne komunikacije, v %

8

92

0O DA B NE

Le 1 vpraSani se ne strinja, da je medosebna komunikacija razlog, da so zaposleni bolj
ucinkoviti pri svojem delu in s tem prispevajo k uspesnosti celotnega podjetja, ostalih 24 pa je
na to vprasanje odgovorilo z da.

Deveto vprasanje je zahtevalo odgovor, kaksSen je vpliv interne komunikacije na uspesnost
podjetja in na zadovoljstvo zaposlenih. Da je vpliv na zadovoljstvo zaposlenih zelo velik, je
mnenja 52 % vprasSanih, 24 % pa jih meni, da je vpliv zelo velik tudi na uspesnost podjetja.
Rezultate lahko vidimo v Tabeli 2 in Tabeli 3.

Tabela 2: Vpliv interne komunikacije na uspesnost podjetja

Vpliv Stevilo %
Zelo velik 6 24
Velik 18 72
Majhen 1 4
Ni vpliva 0 0

Tabela 3: Vpliv interne komunikacije na zadovoljstvo zaposlenih

Vpliv Stevilo %
Zelo velik 13 52
Velik 10 40
Majhen 1 4
Ni vpliva 1 4

Izkazalo se je, da je zveza med interno komunikacijo in zadovoljstvom zaposlenih mo¢nejSa
kot zveza med interno komunikacijo in uspes$nostjo podjetja. TakSen rezultat bi lahko
pricakovala, saj na kon¢no uspesnost podjetja ne vpliva le zadovoljstvo zaposlenih (Ceprav je
izredno pomemben dejavnik, saj je Clovek tisti, ki prispeva k uspesnosti), temve¢ veliko
drugih dejavnikov. Meriti je potrebno tako finan¢ne (dobicek), kot tudi ne finan¢ne kazalce
uspesnosti (uspesnost in sposobnosti vodstva in zaposlenih, motivacijo zaposlenih, druzbeno
odgovornost podjetja in podobno).
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Deseto vprasanje je zahtevalo odgovor o reakciji na neustrezno komunikacijo (v primeru
konflikta, nesporazuma). 72 % vprasanih je odgovorilo, da se obrnejo na osebo, ki se je stvar
tiCe, zatem pa na nadrejenega; 24 % vprasanih stvari veCinoma obdrzi zase in o tem ne
razpravljajo; 4 % vprasanih pa pomo¢ pois¢e pri nadrejenem. Reakcijo na neustrezno
komunikacijo v % prikazuje Slika 11. Tu se kaze, da imajo zaposleni v podjetju s.Oliver
korektne medsebojne odnose, kar seveda zahteva ustrezno komunikacijo. Probleme
najpogosteje resujejo z osebo, s katero problem imajo in ne za njenim hrbtom. Tu se pokaze,
da se dejansko ni potrdil problem, ki sem ga izpostavila pred raziskavo, in sicer, da se v
primeru problemov vmesa nekdo tretji, ki se ga stvar sploh ne tie ter na ta nacin pride do
nezadovoljstva na osebni ravni, zatem pa Se nemotiviranosti, nezainteresiranosti in ne dovolj
vloznega truda v delo, kar bi vplivalo tudi na kon¢no uspesnost celotnega podjetja.

Slika 11: Reakcija na neustrezno komunikacijo, v %

Reakcija na neustrezno komunikacijo, v %

obrnem se na nadrejenega 4

obrnem se na osebo, ki se
je stvar tice | |

72

obdrzimzase | 24

Pri enajstem vprasanju sem hotela izvedeti, na katere 3 stvari ima interna komunikacija
najveéji vpliv. Zaposleni menijo, da so to medosebni odnosi v podjetju, zadovoljstvo
zaposlenih in obcutek pripadnosti podjetju. Sledita Se uspesnost podjetja in informiranje in
obvescenost zaposlenih.

3.2.5 Predlogi

Zadnje vpraSanje je zahtevalo predloge za spremembe in izboljSave obstojeCe interne

komunikacije, da bi bilo podjetje v prihodnje Se bolj uspesno in zaposleni $e bolj zadovoljni.

4 anketirani so mnenja, da je trenutna interna komunikacija v redu in je ne bi spreminjali

oziroma izboljSevali, 7 jih na vprasanje ni odgovorilo, ostalih 14 anketiranih pa je predlagalo

naslednje:

- dostopnost nadrejenih, ve¢ Casa in posluha za predloge in mnenja

- timsko delo (vec¢ ¢asa prezivi§ z nekom, lazje in bolj razumljivo komunicira$, kar pripelje
do vecje produktivnosti)

- manj nevoscljivosti in na sploSno bolj$i odnosi med sodelavci

- veC motivacije oziroma pohval za uspesno opravljeno delo

- ve¢ direktne komunikacije in manj govoric (predvsem ne resni¢nih)

- vec osebne komunikacije

- bolj ¢loveski pristop, predvsem v manj uspeSnih obdobjih poslovanja.
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SKLEP

Komuniciranje je nekaj, brez ¢esa ne bi mogli obstajati. Komunicirati zanemo Ze ob rojstvu,
najbolj pogosto sicer z jokom, a se z leti to spremeni. Uporabljati za¢nemo razli¢ne simbole,
besede, gibe in tudi predmete, da bi se lahko sporazumevali z ljudmi okoli sebe. Kako interna
komunikacija vpliva na uspesnost podjetja S.Oliver, predvsem na zadovoljstvo zaposlenih,
sem preverila z vprasalnikom, Ki so ga izpolnili zaposleni ter si na ta nacin pridobila njihova
mnenja o dveh postavljenih tezah.

Zaposleni so na splosno zadovoljni z vecino dejavnikov, ki se ti¢ejo njihovega dela (prva
postavljena teza), najbolje pa so ocenili svoje sodelavce in pogoje dela. Da so zaposleni
zadovoljni tudi z interno komunikacijo, se je potrdilo pri dveh razli¢nih vpraSanjih. Torej
lahko recem, da je prva teza na osnovi rezultatov ankete potrjena.

Najpogosteje se zaposleni sporazumevajo z govorno komunikacijo, bodisi s pomocjo telefona,
na sestankih, kjer poteka komunikacija iz o¢i v o¢i ali pa s pomocjo vsakodnevnega pogovora.
Vecina anketiranih si pojem interna komunikacija razlaga kot komunikacijo znotraj podjetja,
med vsemi zaposlenimi in vodstvom. Zelijo si, da bi bila razumljiva vsakemu posamezniku,
odprta, direktna, spostljiva, ob pravem c¢asu in s pravim pristopom. Prav tako menijo, da
imajo nadrejeni premalo posluha za njihove ideje in mnenja.

Vecina zaposlenih se je strinjala s tem, da interna komunikacija vpliva na delovno
ucinkovitost zaposlenih in s tem posledi¢no tudi na uspeSnost celotnega podjetja. Na podlagi
tega odgovora lahko potrdim svojo drugo tezo. So mnenja, da je ta vpliv velik, prav tako pa
tudi, da je vpliv interne komunikacije na zadovoljstvo zaposlenih zelo velik. Da je veéji na
zadovoljstvo zaposlenih, se je izkazalo tudi v nadaljevanju, saj se je ta odgovor pojavil na
drugem mestu kot odgovor na vpraSanje, na katere stvari ima interna komunikacija najvec;ji
vpliv. Na prvo mesto so anketirani postavili medsebojne odnose. Da so medsebojni odnosi
korektni, kaze tudi dejstvo, da zaposleni konflikte ve¢inoma resujejo tako, da se obrnejo na
osebo, ki se je stvar tiCe, Sele zatem pa na nadrejenega.

Na podlagi odgovorov bi vodstvu podjetja predlagala naslednje spremembe oziroma

izboljSave v prihodnje, in sicer z namenom, da bo podjetje Se bolj uspeSno in njegovi

zaposleni Se bolj zadovoljni:

- nadrejeni naj dajejo jasna in pravocasna navodila za delo, saj bo le to na ta nacin uspesno
opravljeno

- navodila naj daje ena odgovorna oziroma nadrejena oseba, saj drugace hitro pride do
zmede

- tudi v prihodnje naj se konflikti reSujejo sproti in z osebo, ki se jo to tice

- veC pozitivne motivacije s strani nadrejenih, ki bi vsekakor vodila v vecjo predanost
podjetju in delu, pa tudi v vecjo uéinkovitost in zadovoljstvo zaposlenih

- nadrejeni naj se zavedajo, da so zaposleni izredno pomemben del podjetja, zato naj si zanje
vzamejo ¢as in bolj pogosto prisluhnejo njihovim idejam in mnenjem
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- pohvala ob pravem casu in ob pravi priloznosti je vedno dobrodosla, saj pomeni motivacijo

in da vecji zagon za opravljanje dela zaposlenih.

V podjetju s.Oliver so izredno pomembni medsebojni odnosi in timsko delo. Glede na
rezultate ankete je komunikacija med sodelavci dobra in uspeSna, torej v prihodnosti
predlagam ve¢ dostopnosti in posluha s strani nadrejenih.
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PRILOGA

Priloga 1: ANKETA

Sem Slobodanka Mrdenovi¢, studentka na Ekonomski fakulteti. Pred vami je vprasalnik, s katerim
zelim preuciti stanje v podjetju s.Oliver, in sicer temo vpliv interne komunikacije na uspe$nost
podjetja, natan¢neje na zadovoljstvo zaposlenih. Vprasalnik je anonimen, z odgovori pa mi boste v
veliko pomo¢.

1. Spol: M 7

2. Starost:
a) do 20 let
b) od 20 let do 30 let
c) vec kot 30 let

3. Dokoncéana izobrazba:
a) osnovna $ola
b) srednja Sola
c) visoka Sola
d) vi§ja Sola ali ve¢

4. Delovno mesto v podjetju:
a) pomo¢ pri prodaji
b) prodajalec / ka
c) vodja oddelka

5. SPLOSNO ZADOVOLJSTVO: Z oceno od 1 (nisem zadovoljen) do 5 (sem zelo zadovoljen)
ocenite, kako ste zadovoljni s spodaj nastetimi dejavniki, ki se nanasajo na vaSe delo.

VODSTVO

SODELAVCI

ZANIMIVOST DELA
MOZNOST NAPREDOVANJA
INTERNA KOMUNIKACIJA
POGOJI DELA
ORGANIZACIJA DELA
PLACA

MOZNOST IZOBRAZEVANJA
DELOVNI CAS

PR RRPRRPRRERERR
NN NDNNN
WWWWwwWwowowaww
B T ST S S S A S S e
(S WS W3, WS, WS WS WS, e We

6. Obkrozite 3 komunikacijske kanale (3 oblike komunikacije), ki jih pri svojem delu
najpogosteje uporabljate, bodisi v komunikaciji z nadrejenimi ali sodelavci.

a) e-mail
b) telefon
C) interni ¢asopis
d) sestanek
e) pogovor
f) oglasna deska
g) govorice
h) intranet
i) drugo:




7. Kaj razumete pod pojmom interna komunikacija? Kak$na naj bi ta bila, da bi podjetje
uspesno poslovalo in bi bili zaposleni ¢imbolj zadovoljni?

8. Na spodaj navedene trditve odgovorite z DA ali NE.

-V podjetju imamo moznost povratne informacije (komunikacija poteka dvosmerno),
kar pozitivno vpliva na trud, ki ga vlozimo v delo.

- Zaposleni smo o stvareh, ki jih moramo vedeti, dobro obvesceni.

- Na sploSno smo zadovoljni z interno komunikacijo, ki jo imamo z nadrejenimi in
sodelavci.

- Interna komunikacija vpliva na naso delovno ucinkovitost in s tem posledi¢no tudi na
uspesnost celotnega podjetja.

- Medosebna komunikacija (spontana, neformalna, sestanki, izobrazevanja) je razlog, da
smo bolj uéinkoviti pri svojem delu in s tem prispevamo k uspe$nosti celotnega

podjetja.

9. Obkrozite!

Vpliv interne komunikacije na uspesnost podjetja je zelo velik/velik/majhen/ni vpliva.
Vpliv interne komunikacije na zadovoljstvo zaposlenih je zelo velik/velik/majhen/ni vpliva.

10. Obkrozite ustrezen odgovor! VV primeru, da komunikacija s strani sodelavcev in
nadrejenih ni ustrezna (na primer pride do konflikta, zaradi nesporazumov delo ne
poteka kot bi moralo, ton komunikacije ni ustrezen, ali podobno):

a) vecinoma obdrzim stvar zase in o tem ne razpravljam
b) obrnem se na osebo, ki se je stvar ti¢e, zatem pa na nadrejenega
€) pomoc takoj pois¢em pri nadrejenem

11. Obkrotzite tri stvari, na katere menite, da ima interna komunikacija najvecji vpliv!

a) uspesnost podjetja

b) medosebni odnosi v podjetju

C) obcutek pripadnosti podjetju

d) zadovoljstvo zaposlenih

e) informiranje in obvescenost zaposlenih

12. Navedite predloge, s Kkaterimi bi morda spremenili ali izboljSali interno
komunikacijo z nadrejenimi oziroma sodelavci v vaSem podjetju, da bi bilo podjetje
v prihodnje Se bolj uspesno in zaposleni Se bolj zadovoljni!

Hvala!



