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POVZETEK

Komunikacija in medsebojni odnosi so sestavni del naSega zivljenja in nas
spremljajo ves Cas. Na veC ravneh komuniciramo in vzpostavljamo medsebojne
odnose, tako v zasebnem kot v javnem zivljenju.

Vsakodnevno se sre€ujemo in soo¢amo z razli€nimi ljudmi, ki imajo razli€ne interese
in cilje. VeCino svojega C€asa prezivimo na delovhem mestu, kjer moramo
komunicirati in vzpostavljati medsebojne odnose z razli¢nimi ljudmi.

Se posebej na postah, kjer je veliko razliénih ljudi, je vasih prava umetnost najti in
ohraniti ravnotezje zdravih medsebojnih odnosov. Zato se je treba prilagajati, drug
drugemu priznati drugacnost in s tem prispevati h kakovostnejSim medsebojnim
odnosom in boljSi komunikaciji.

Diplomska naloga je sestavljena iz dveh delov. V prvem, teoretiénem delu, smo na
podlagi literature razliénih avtorjev predstavili osnove, oblike in nacine poslovne
komunikacije ter komunikacijo na poStnem okencu.

V drugem delu smo s pomocjo raziskave poskusSali ugotoviti zadovoljstvo ljudi z
delom oziroma nafinom komunikacije zaposlenih na Posti Slovenije in poiskati
podroc€ja, na katerih so potrebne izboljSave.

KLJUCNE BESEDE

- Posta Slovenije d.o.o.

- poslovno komuniciranje
- postni delavec

- postno okence



ABSTRACT

Communication and relationships are integral parts of our lives and accompany us
throughout it. We communicate and establish mutual relationships on many levels,
both in private and public life.

We meet and confront with variety of people on a daily basis, who have different
interests and goals. The majority of our time, we spent in the workplace, where we
need to communicate and establish relations with different people.

Especially in the post offices, where there is a lot of divergent people, finding and
maintaining a balance of healthy interpersonal relationships can be a real art.
Therefore it is essential that we adjust to one another, accept each other's
differences and thus contribute to better mutual relationships and better
communication.

This thesis is divided into two parts.

The first part is theoretical, where on the basis on literature of various authors we
provide basics, forms and ways of business communication and the communication
in the post office.

In the second part with the help of a research we tried to figure out people's
satisfaction with the assistance and the ways of communication of employees at
Post Office and find out where improvements would be needed.

KEYWORDS

- Slovenija Post Office

- Business communication
- Postal worker

- Postal working place
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1 UvOoD

1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

V danasnjem ¢&asu se podjetja trudijo biti &im uspesnejSa na svojem podrodju.
Uspe&nost organizacije je vsekakor odvisna od ljudi, ki so tam zaposleni.

V Posti Slovenije bi radi ¢im bolje poskrbeli za svoje stranke, zato se prilagajajo
trznim spremembam. Ce Zelijo uspeti, je treba delo opraviti ne samo dobro, temve&
odliéno. V tem procesu ima veliko viogo mo¢ komuniciranja, ki je zelo pomembna za
uspesno prodajo in sodelovanje s strankami.

Postni usluzbenci so vsakodnevno v stiku s strankami in so zato pomembno
ogledalo podjetja. Zavedati se moramo, da je pri strankah odloc€ilen prvi vtis, ki si ga
oblikujejo ob vstopu na posto. Ce je slab, ga je kasneje tezko popraviti. Vendar pa
pozitivhega vtisa na stranke ne naredimo samo z osebnim videzom in urejenostjo,
Se posebej pozorni so na govorico telesa, intonacijo glasu, o¢esni stik in nasmeh.

Ker pa ljudem te lastnosti niso prirojene, se jih moramo nauditi, z vsakim dnem
izpopolnjevati ter se znebiti slabih navad, povezanih z neprimernim komuniciranjem.
Vsem je dobro znano, da lahko z govorico telesa povemo vec kot z besedami.

Zaposleni na Posti Slovenije se vsak dan sreCujejo s problemi komuniciranja s
strankami in prav to dejstvo nas je privedlo k izbiri teme diplomske naloge.

1.2 NAMEN IN CILJ NALOGE

Namen diplomske naloge je pridobitev teoretiCnih znanj in informacij o tem, kako se
odzivajo in ravnajo postni usluzbenci v vsakodnevnih situacijah ter kako ustvarjajo
dobre poslovne odnose s strankami.

V nalogi smo raz€lenili odnose med strankami in poStnimi usluzbenci ter poiskali
kljucne tocCke, ki so pomembne za uspeSno komunikacijo s strankami in jih

usluzbenci nujno potrebujejo pri svojem delu, ko zastopajo svoje podjetje.

V okviru diplomske naloge smo pripravili anketo. Namen ankete je pridobiti podatke,
ki nam bodo v pomo¢ pri analiziranju odnosov postnih usluZbencev do strank.

Cilj diplomske naloge je pridobljena znanja in informacije uporabiti v praksi.
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1.3

PREDSTAVITEV OKOLJA

Pos&ta Slovenije je bila ustanovljena z uredbo Vlade Republike Slovenije 1. januarja
1995. Sedez ima na SlomSkovem trgu 10 v Mariboru.

Na obmodju Slovenije ima devet poslovnih enot:

0O O 0 O 0O O O O

PE Celje,

PE Koper,

PE Kranj,

PE Ljubljana,

PE Maribor,

PE Murska Sobota,

PE Nova Goirica,

Postni logisti¢ni center Ljubljana,
PE Novo mesto.

Postno omrezje Poste Slovenije je razvejano po vsej drzavi in sestavlja 556 post ter
2296 dostavnih okrajev. Zaposlenih je skoraj 6000 (http://www.posta.si/).

Primarna dejavnost Poste Slovenije je izvajanje univerzalnih postnih storitev, velik
pomen pa imajo tudi druge postne in kurirske storitve, denarne storitve ter prodaja

blaga.

Poslanstvo Poste Slovenije je zagotavljati razvoj ter kakovostno, konkurenéno in
zanesljivo izvajanje:

O

o
o
o

postnih storitev,

logisti¢nih storitev,

varnih elektronskih postnih storitev,

storitev uporabe globalnega postnega informacijskega in komunikacijskega
omrezja,

prodaje trgovskega blaga prebivalstvu in pravnim subjektom v domacem in
mednarodnem okolju.

Posta Zeli prispevati k:

O

o
o

nacionalnemu razvoju tudi na demografsko ogrozenih obmogjih,

zadovoljstvu drzavljanov kot uporabnikov storitev,

ve€anju konkurencénosti ter poslovne ucinkovitosti podjetij in drugih poslovnih
subjektov.

Vizija PoSte Slovenije:

O

Biti najpomembnejSi in najvecji izvajalec poStnih in z njimi povezanih
logisti¢nih storitev v Sloveniji tudi po liberalizaciji poStnega trga v EU.

Klavdija VidemSek: Analiza komunikacije poStnih delavcev s strankami stran 2 od 46



B&B — Visja strokovna $Sola Diplomsko delo viSjeSolskega strokovnega Studija

o Razvijati prihodnost in lojalnost zaposlenih, vlagati v njihovo znanje ter
zagotavljati njihovo socialno varnost.

o Zagotavljati dolgoro¢no plagilno sposobnost in optimalno donosnost
vlozenega kapitala.

Vrednote  Poste  Slovenije so naslednje  (http://www.posta.si/seznam-
dokumentov/553/Letno-poracilo).
o Medsebojno spostovanje in zaupanje
Medsebojno spostovanje sodelavk in sodelavcev je v Posti Slovenije obvezen
del vsakdanjika in se prenasa tudi na odnos do strank. Prisluhniti drug drugemu
in spoStovati vsakogar je temelj dela, na katerem gradijo odnos zaupanja.

o Zavzetost in odgovornost za kakovostne storitve
Odgovornost za kakovostno opraviljanje storitev je eden klju¢nih dejavnikov
uspeha in gradnje ugleda Poste Slovenije.

o Stalno u€enje in razvoj
Stalno bogatenje znanja omogo€a, da strankam nudijo visokokakovostne in
strokovne storitve. Tako gradijo verigo zaupanja, ki je klju¢ za uspesno delo.

POSTAHA SJAOVENIJE

Slika 1: Posta Slovenije
(Vir: www.posta.si)

Postne poslovalnice so razdeljene v razrede, ki so odvisni od velikosti poste
oziroma od Stevila gospodinjstev v doloCenem kraju, Stevila zaposlenih, obsega
storitev idr. Na Gorenjskem je posta prvega razreda v Kranju.
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Poste drugega razreda so naslednja vedja mesta na Gorenjskem: Jesenice, Skofja
Loka, Radovljica in Trzi¢. Ostale poste so razdeljene v razrede od Ill. a do VI.
Premicna poSsta je posta Ratece - Planica, osem pa je pogodbenih post.

Tudi delovni €asi post so razli€ni, odvisni od velikosti poste, lokacije ter Stevila
gospodinjstev v kraju.
- Delovni ¢as vedjih post je od 8.00. do 19.00, ob sobotah pa od 8.00 do
12.00.
- Srednje velike poste obratujejo od 8.00 do 18.00.
- Manj8e poste imajo deljen delovni ¢as, to je od 8.00 do 10.30 in od 14.30 do
17.00.
- Delovni Casi pogodbenih post pa so razliéni, odvisni od dogovora s
pogodbeniki.

Slika 2: Delovni ¢as poste
(Vir: www.posta.si)

1.3.1 Opis poste Skofja Loka

Posta Skofja Loka je posta drugega razreda. To pomeni, da je velika, saj ima skupaj
7170 gospodinjstev, ki so razdeljeni na 16 dostavnih okrajev in tri paketne dostave.
Na posti je zaposlenih 29 pismono$ ter 8 manipulativnih delavcev.
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Kot na vseh ostalih postah po Sloveniji tudi v Skofji Loki opravljajo naslednje
storitve:

prenos navadnih pisemskih posilik v notranjem in mednarodnem prometu
(pisem, dopisnic, tiskovin, odtiskov za slepe);

prenos knjizenih posiljk v notranjem in mednarodnem prometu (priporo¢ene
pisemske posilike, vrednostna pisma, paketi);

prenos postnih nakaznic v notranjem in mednarodnem prometu z drzavami,
s katerimi je Posta Slovenija sklenila sporazum;

prenos Hitre poste po Sloveniji ter prenos EMS- in UPS-poSilik v
mednarodnem prometu;

prenos telegrafskih sporolil v notranjem in mednarodnem prometu
(telegrami in sporocila preko telefaksa);

prodaja postnih vrednot in filatelisti€nih znamk;

opravljanje storitev menjalniskega prometa;

opravljanje storitev za PBS (vplacila in izplacila na raCune, razliéni krediti,
limiti ipd.);

opravljanje storitev denarnega prometa;

prodaja razli€¢nega blaga (revij, igrac, sladkarij, baterij, o¢al, vinjet ipd.);
fotokopiranje;

opravljanje storitev za Loterijo Slovenije in Sportno Loterijo (loto, stave,
prodaja sreck ipd.).

Slika 3: Posta Skofja Loka
(Vir: osebni arhiv)
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1.4 PREDPOSTAVKE IN OMEJITVE

Ko se nekdo na nekoga obrne oziroma zacne komunicirati, lahko nastane problem,
saj je vsak Clovek enkraten, neponovljiv in zapleten. Lahko re¢emo, da je vsak
posameznik svet zase.

Ce se razumeta med seboj, je vse v redu in pogovor gladko stede. Problem
nastane, ko na primer stranka ne ve, kako ji lahko pomagamo, oziroma ko ne
razumemo, kaj stranka Zeli od nas.

Da bi se takim in podobnim tezavam izognili, je potrebno uporabljati svoje znanje o
delu z ljudmi. Stranke je treba dobro informirati, razumeti njihove potrebe, hitro
reagirati.

Da bi lahko govorili 0 zadovoljstvu strank, moramo upostevati, preverjati in sproti
podajati mozZne ukrepe in izboljSave. V ta namen smo izdelali anketni vprasalnik, pri
katerem smo izhajali iz nekaj hipotez oziroma trditev, ki smo jih potrdili ali zavrgli.

V diplomski nalogi predpostavljamo:
o da imajo postni delavci primeren odnos do strank,
o da so stranke zadovoljne z na¢inom komunikacije postnih delavcev,
o da si stranke Zelijo Se ve¢ komunikacije in osebnega pristopa.

Omejitev:
o Anketa je vsebovala mnenja strank in ne mnenj usluzbencev.
o Na postah, kjer dela en postni usluzbenec, poteka komunikacija drugace kot
na postah z ve€ zaposlenimi.

Slika 4: Postna usluzbenka
(Vir: www.posta.si)
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1.5 METODE DELA

Diplomsko delo je sestavljeno iz teoretiCnega in prakticnega dela. V teoretiChem
delu diplomske naloge smo predstavili in podrobneje opisali osnove, oblike in nacine
poslovne komunikacije ter komunikacijo na postnem okencu.

V praktiénem delu smo uporabili metodo anketiranja. Z anketnim vpradalnikom smo
anketirali naklju¢ne obiskovalce postnih poslovalnic in uporabnike postnih storitev
po Sloveniji. Ugotovili smo, kaj menijo oziroma kako so zadovoljni z delom oziroma
komunikacijo postnih usluzbencev.

Z anketnim vpradalnikom smo ugotovili tudi, ali zaposleni opravljajo svoje delo v
skladu z navodili in na katerem podrocju dela in komunikacije postnega usluzbenca
bi bile potrebne morebitne izboljSave. Anketni vprasalnik je obsegal dvaindvajset
vpraSanj, dobljene rezultate pa smo analizirali in grafi¢no predstavili.

Slika 5: Anketa
(Vir: www.google.si)
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2 OSNOVE POSLOVNEGA KOMUNICIRANJA

21 KAJ JE KOMUNICIRANJE

Komuniciranje pomeni izmenjavanje in posredovanje misli in informacij.
Komuniciramo doma, v sluzbi, na poti domov in na delo, v prostem ¢€asu itd.
Komuniciranje spremlja ¢loveka skozi vse njegovo zivljenje. Komuniciramo sami s
seboj, s prijatelji, znanci, osebami, ki jih imamo radi, in osebami, ki jih ne maramo
(Kavgic, 1998).

Beseda komunicirati izhaja iz latinskega izraza »communicare« in pomeni
razpravljati, vprasati za nasvet, posvetovati se. To pomeni, da udelezenci s
komuniciranjem izmenjujemo informacije, znanje in izkusnje.

Komuniciranje je v raznih oblikah tako razsirjeno in tako zelo povezano z naSim
zivljenjem, da ga jemljemo kot nekaj samoumevnega in danega. Zato se obi¢ajno ne
zavedamo izjemnega pomena, ki ga ima v vsakodnevnem druzbenem in
gospodarskem Zivljenju ter se kaze v tem, da je Clovekovo obnasanje skoraj vedno
rezultat ali funkcija doloCene oblike komuniciranja.

Nasa mnenja, misli, izre€ena staliS€¢a in nagnjenja so izidi mnogih komunikacijskih
dejanj: na eni strani raznih oblik govornega in drugega neposrednega
komuniciranja, na drugi strani pa pisnega in drugega posrednega komuniciranja
(Mozina, Tav€ar, Knezevic, 1998, str. 20).

2.2 KOMUNIKACIISKI MODEL

Medsebojna komunikacija je vedno rezultat dveh soobstojeCih, a logenih
podprocesov — posilianja in sprejemanja sporocil. Ce hotemo nekomu nekaj
sporociti, moramo to spremeniti v besede oziroma znake in izgovoriti, zapisati.
Prejemnik mora sporocilo sli8ati oziroma prebrati in razumeti, ga prevesti v svoj jezik
in mu pripisati pomen. Tako je sporoéilo sprejeto. Ce se v tem procesu pojavijo
motnje in napake, se lahko poslano in sprejeto sporod€ilo bistveno razlikujeta.

Da prepre€imo razhajanja in morebitne nesporazume, se moramo zavedati razlike
med poslanim in sprejetim sporo€ilom. Prepogosto o tej razliki ne razmisljamo in
komunikacija se tako za nas kon€a s poslanim sporocilom, sporocilo, ki je bilo
sprejeto, nas ne zanima.

Ce vztrajamo le v poziciji po$iljatelja, se pogosto zgodi, da prejemnika sporogila
zanemarimo. S tem tvegamo, da se obveznosti in naloge, nacrti in strategije, ki jih
komuniciramo, ne bodo spremenili v sprejeto sporogilo. Ce nas prejemnik sporogila
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ne bo razumel, to pomeni, da ga nade sporocilo ni doseglo. Prav zato je pomembno,
da spoznamo temeljna pravila ucinkovitega in uspeSnega komuniciranja
(Komunikacijski priro¢nik Poste Slovenije, str. 4).

2.3 UCINKOVITA IN USPESNA KOMUNIKACIJA

Komuniciranje je u€inkovito in uspesno, kadar poslano sporocilo dosezZe prejemnika,
kadar ga ta razume enako kot poSiljatelj in tudi ravna v skladu z njegovo vsebino.

Komuniciranje torej ni namenjeno samo sebi, temve€ mora prispevati k boljSi
obvescenosti, k medsebojnemu sodelovanju, ter posledicno k ucinkovitejSemu in
uspesnejSemu opravljanju nalog vseh udelezenih.

Ucinkovito in uspeSno komuniciranje lahko ponazorimo s pomikanjem od dna proti
vrhu piramide kakovosti komunikacijskih sporo€il. Pri vzpenjanju po piramidi
zadostimo vse zahtevnejSim pogojem kakovosti sporo€il za konéno dosego cilja
komuniciranja, ki je prepriCati udelezence v komunikaciji oziroma pri njih dosedi
spremembo vedenja (Komunikacijski priro¢nik Poste Slovenije, str. 4).

24 MOTNJE V MEDSEBOJNI KOMUNIKACIJI

Pri vsakem medsebojnem komuniciranju se pojavljajo motnje. Te lahko zmanjSujejo
ucinkovitost komuniciranja oziroma kakovost prenesenega sporocila. Motnje se
lahko pojavijo zaradi nerazumevanja poSiljatelja in prejemnika, zaradi prisotnosti
nesporazumov, negativnih €ustev, razliénih ciljev komunikacije.

Bistvo pri odpravljanju motenj pa je, da vemo, od kod izvirajo, ali nastanejo pri
posiljatelju, prejemniku ali je kriva komunikacijska pot.

Motnje pri posiljatelju nastanejo, ker je sporoCilo nejasno oblikovano in dvoumno,
zato ga prejemnik ne more razumeti. PoSiljatelj mora sporocilo vedno prilagoditi
razumevanju prejemnika.

Lahko se zgodi, da prejemnik ni zainteresiran za sporocilo, razlaga si ga po svoje,
vsebina je dolgo€asna oziroma je je prevec, sporocCila so nejasna, prejemnik se za
poSiljatelja in njegova sporo€ila ne zmeni, z mislimi je drugje, sporocCilo sprejme
tako, kakor ugaja njemu. V takem primeru komunikacijske motnje nastajajo pri
prejemniku.

Motnje se lahko pojavljajo tudi na komunikacijski poti od posiljatelja do prejemnika.
Tako se lahko pri pogovoru preko telefona pojavi slaba telekomunikacijska zveza,
poslano pismo se izgubi in podobno (Mozina, Tavcar, Knezevic, 2004).
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2.5 CUSTVENI VIDIK KOMUNICIRANJA

V komunikacijskem procesu svojo vlogo odigrajo tudi €ustva, ki dajejo Zivljenju
motivacijo, namen, smisel, cilj. lzrazamo jih v treh stopnjah: najprej zaznamo
dogajanje, nato obcutke opiSemo z besedami, na koncu obdutek izrazimo Se
telesno, npr. s kricanjem, s skakanjem od veselja, jokom ipd.

Nekateri ljudje imajo prirojeno sposobnost izrazanja misli in Custev, zato se bolj
zavedajo sebe, imajo izostren oblutek za lastno identiteto, niso napeti, laZzje se
sprostijo in imajo manj tezav z zdravjem.

Drugi, ki neradi kazejo Custva, pa so bolj podvrzeni stresu in napetostim. Da bi se
izognili stresu, se je treba s svojimi Eustvi uglasiti oziroma se jih najprej zavedati. Na
ta nacin je delo s strankami bolj kakovostno.

2.6 KOMUNICIRANJE V TEZAVNIH SITUACIJAH

Med tezavne situacije lahko Stejemo spore, reklamacije in pritozbe strank. Nastale
probleme moramo reSevati sproti. Pomembna je izbira primernega trenutka za
raz€iS€evanje zadeve. Vnaprej je treba nadrtovati nacin in jasnost izrazanja tezave.

Sogovornika ne smemo zmerjati ali napadati, ampak ga moramo poslusati in iskati
reSitev problema. V tezavni situaciji moramo ohraniti profesionalnost, vljudnost, pa
vendar odlo¢nost. Na splosno velja, da ucinkovit in olikan usluzbenec prilagodi
stranki slog komuniciranja in vedenja.

Pri uCinkovitem sporazumevanju spontano prilagodimo jakost in hitrost svojega
govorjenja sogovornikovemu. Na tak nacin lahko poglobimo zaupanje in
razumevanje, sogovornika pa pripravimo k sodelovanju.

V tezavnih situacijah moramo biti diplomatski, pripomb in agresivnosti ne smemo
jemati osebno. Podcenjevalni ton stranke presliSimo in nanj ne reagiramo, pripombe

brezpogojno sprejemamao.

V odnosu do tezavnih strank moramo biti pozitivni, spro$€eni, obCutke stranke in
njena mnenja spostujemo in potrdimo.

Tudi nasmeh velikokrat sprosti napetost v komunikaciji.
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2.7 POMEN POSLOVNEGA KOMUNICIRANJA

Za sodobno druzbo je znacilna vse ve&ja medsebojna delitev dela. Ljudje postajajo
vse bolj odvisni drug od drugega. Sodobni ¢lovek ne bi ve€ mogel ziveti kot izoliran
posameznik, brez stikov z drugimi ljudmi. Njegovo Zzivljenje je namre¢ odvisno od
soljudi. Ce hoge sodoben ¢&lovek Ziveti, je prisilien sodelovati z drugimi. Vse to velja
tudi za poslovneze.

Poslovno komuniciranje je v danasnjem casu stalna in vseobsegajoCa dejavnost.
Komuniciramo, ko se pogovarjamo s prijatelji ali s kupci, ko smo na poslovnem
kosilu s poslovnim partnerjem, ko poslusamo radio, beremo ¢asopis ali gledamo
televizijo ipd.

Za poslovneze je komuniciranje klju¢nega pomena. Poslovno komuniciranje je
namreé zmeraj sredstvo za dosego nekega cilja. Ce poslovneZ pri komuniciranju ni
dovolj spreten, ne doseze zastavljenega cilja. Se huje, doseZe lahko celo nasproten
ucinek. Ker se s kupcem ali drugim poslovnim partnerjem nismo znali primerno
sporazumeti in pogovoriti, bo prihodnji€¢ odSel k nasi konkurenci.

Da bomo lahko uspedno poslovno komunicirali, potrebujemo doloCeno znanje in
vesCine. Zato uspesSno sporazumevanje v poslovnem svetu raziskuje cela vrsta
znanosti: psihologija, sociologija, ekonomija, pravo, informatika, medicina ipd.
(Mihaljci¢, 2006, str. 11).

2.8 ETIKA POSLOVNEGA KOMUNICIRANJA

Velik pomen za vsako organizacijo ima etika v poslovnem komuniciranju. Povezana
je s samo podobo organizacije. Etika izhaja iz ¢loveskih vrednot in je sestavina
kulture okolja, staliS¢, obi¢ajev in norm.

Pri etichem odlo€anju imamo nekaj, kar je s predpisi in zakoni dovoljeno in kar je
prepovedano. Med dovoljenim in prepovedanim pa obstaja obmocje, ki se imenuje
sivo obmogje in si ga lahko vsak posameznik razlaga po svoje.

Odlo¢amo se med sprejemljivim in nesprejemljivim dejanjem. To obmocje ni kaznivo
in nam lahko prinese korist, vendar dolgoro¢no gledano prinasa posledice, kot je
nezaupanje strank.

Pri poslovnem komuniciranju moramo upoSstevati osnovna nacela etike. Ta so:
o pravicnost in postenost,
o enakopravnost in nepristranskost.
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EtiCnha odloCitev je dobra, ¢e spostuje temeljne Clovekove pravice. Pri odlo€anju o
eti¢nosti se lahko opremo na vrline, ki so pomembne za moralno odlo¢anje (Ucman,
Stare Draginc, 2003):
o postenost in praviénost,
zaupanje,
prijaznost,
zvestoba,
zavzetost,
socutje in podobno.

o O O O O

Slika 6: Poslovno komuniciranje
(Vir: http://www.lifestylenatural.com/4699/Ucinkovito-in-uspesno-poslovno-
komuniciranje)
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3  OBLIKE IN NACINI POSLOVNE KOMUNIKACIJE

Pri komuniciranju v zasebnem in poslovnem Zzivljenju imamo na izbiro ve€ razli¢nih
nacinov in oblik komuniciranja, katerih Stevilo naras¢a vzporedno z razvojem
tehnologij. V sploSnem lo€imo naslednje osnovne oblike komuniciranja, ki jih
obi¢ajno kombiniramo:

o besednoin

o nebesedno komuniciranje.

KOMUNICIRANJE

BESEDNO NEBESEDNO

GOVORNO PISNO GOVORICA PROSTOR
TELESA EAS

INTONACIJA GLASU
OCESNI STIK
NASMEH

OSEBNI VIDEZ

Graf 1: Oblike in nacini poslovne komunikacije
(Vir: lastni)
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3.1 BESEDNO KOMUNICIRANJE

Besedno komuniciranje lahko razdelimo na govorno in pisno. V sodobnem
poslovhem svetu je govorno sporazumevanje pomemben sestavni del
vsakodnevnega dogajanja. Pogovor med ljudmi omogoca vzdrZevanje in razvoj
njihovih medsebojnih odnosov, prilagajanje drug drugemu, medsebojno vzajemno
delovanje in delitev vlog (Mihalj¢i¢, 2006, str. 19).

Govorno komuniciranje obsega nagovore, formalizirane pogovore med dvema
osebama, v skupni ali med njimi, in govorice. TakSno komuniciranje ima vrsto
prednosti, saj je:

o hitro,

o omogoca ucinkovito povratno informiranje,

o socasno komuniciranje z ve¢ ljudmi.

Slabosti govornega komuniciranja se pokazejo takrat, ko si sporoc€ilo podaja daljsa
vrsta ljudi. Ve€ ljudi ko sodeluje v verigi prenasanja sporocila, ve€ je moznosti, da v
komunikaciji pride do napak.

Pri pisnem komuniciranju je nosilec sporoCil pisana beseda — grafiCni zapis
govorice. Pisna sporocila lahko posredujemo kot pismo, dopis, porocilo, v obliki
razliénih formalnih dokumentov, preko telefaksa ter ostalih naprav.

Prednosti pisnega komuniciranja so trajnost, jasnost in nazornost sporodcila, ki ga je
mogoce tudi kasneje preverjati.

Pomanjkljivosti pa so po€asnost, manjSa zasebnost in manjSa zanesljivost kot pri
nekaterih drugih oblikah (Komunikacijski priro¢nik poste Slovenije, str. 11).

3.2 NEBESEDNO KOMUNICIRANJE

Razlicni avtorji razlicno pristopajo k oblikam neverbalnega komuniciranja in po
analizi literature razlicnih avtorjev Zelimo predstaviti oblike neverbalnega
komuniciranja postnih usluzbencev, ki morajo biti e posebej pozorni na govorico
telesa, intonacijo glasu, o€esni stik, nasmeh ter svoj osebni videz in urejenost.

3.2.1 Govoricatelesa

Nebesedna komunikacija, kamor sodi tudi govorica telesa, je bila tisoCletja edini
nacin komuniciranja z ljudmi. lzrazali in sporazumevali smo se le z mimiko, s
kretnjami in gibi, z dotikom in vohom, z barvami, z razli¢nimi neartikuliranimi glasovi,
Sele pred nekaj tisoCletji so se zaceli na razlicnih krajih sveta oblikovati jeziki in
dialekti.
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Kljub temu pa nebesedna komunikacija ne bo izumrla, saj dokler Zivimo, govorimo
tudi s svojim telesom. Govorica telesa nam je dana in prirojena. Odvisna je od
genske zasnove in kulturnega okolja, v katerem zivimo. Govorica telesa je dana
vsem, ne glede na barvo koze, narodnost, versko pripadnost ipd.

Pri govorici telesa skoraj nikoli ne more priti do nesporazuma, medtem ko se to pri
pogovoru pogosto dogaja. Z besedno govorico prenasamo vsebino nefesa, z
govorico telesa pa izrazamo svoj odnos do te vsebine (MoZina, Tav€ar, Knezevic,
2004).

Govorica telesa obsega naslednje.

o Mimika oznacuje razli¢ne izraze obraza in oci.
Obraz sodi med najbolj izrazne kanale neverbalnega komuniciranja in ga ljudje
najlazje kontroliramo. Z obraznimi gibi posredujemo $tevilna ¢ustva in staliS¢a.

o Gestika
Govorica telesnih gibov je najstarejSa Clovekova govorica. Sodobni ¢lovek pri
vsakodnevnem sporazumevanju uporablja priblizno petdeset vrst gibov. S kretnjami
podkrepimo svoje besede ali pa jih lahko izjemoma tudi nadomestimo.
Gestika zajema:

- kretnje rok,

- kretnje nog,

- kretnje glave.

o Drzain hoja
Telesna drza in hoja sta pomembna nacina nebesednega izraZzanja. Z drZo lahko
izkazujemo svoj socialni in poklicni status. Clovek z visokim socialnim polozajem bo
verjetno zavzel vidno mesto, tako da se bo drzal vzravnano in vzviSeno.

Z drzo izdajamo svoje notranje pocutje in razpolozenje. Prvo pravilo med
pogovorom s poslovnim partnerjem oziroma kupcem na podroCju drze telesa je
pokonénost. To pomeni, da se je treba drzati vzravnano, vendar ne prevec€ togo.

Pokonéna telesna drza odseva na$o notranjo naravnanost, dobro vpliva na nase
razpoloZenje in daje pomembno sporocilo sogovornikom. V nobenem primeru ne
smemo povesSati ramen ali zaradi negotovosti sklanjati glave. Neprimerno je tudi
naslanjanje na pult med pogovorom, saj kaze na nesamostojnost in deluje
malomarno (Mihalj¢i¢, 2006).

o Proksemika pomeni polozaj in gibanje ljudi v prostoru.
S skupnim izrazom proksemika proucujemo nacine, s katerimi uporabljamo fizi¢ni
prostor za prenasanje sporocCil o sebi. S tem, kako blizu drug drugega stojimo, kje
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sedimo ali stojimo, sporo€amo pomembne podatke o sebi in svojem odnosu do
drugih. So stvari, ki imajo bistven vpliv na uspeSnost komuniciranja. Prostor in
uporaba prostora imata komunikacijski pomen, lastimo pa si ga tako ljudje kot tudi
zivali.

7,

Slika 7: Govorica telesa

(Vir: http://peoplehro.com/wordpress/wp-content/uploads/2014/09/9.30.2014-
Body-Language.jpg)

3.2.2 Parajezik (intonacija glasu)

lzraz jezik uporabljamo za oznaCevanje uporabljenih besed, se pravi tega, kar
reCemo. Parajezik pa pomeni kakovost uporabljenega glasu in oznaluje, kako nekaj
izre€emo.

Parajezik se nanasa na naslednje lastnosti uporabljenega glasu pri komuniciranju:
visino glasu, to je uporabo visokih ali nizkih tonov;

glasnost, to je jakost, moC uporabljenega glasu;

hitrost govora, to je kako hitro govorec govori;

kakovost glasu, zvo€nost, resonanco oziroma ton glasu;

poudarek v stavku. Razlika je med: «Jaz o tem ni¢esar ne vem!« in »Jaz ne
vem niCesar o teml« (Kavc¢i¢, 1998, str. 279).

O O O

S parajezikom izrazamo Custveni odnos tistega, kar re€emo z besedami. Primerna
glasnost, zven, pravilno poudarjanje in jasno izrazanje besed, ob¢utek navdusenja v
glasu poslusalca prepri¢ajo bolj kot sama vsebina izreCenega.
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Premajhna glasnost, mlahavost, monotonost, nerazumljiv izgovor pa vzbujajo v
poslusalcu obdutek dvoma in nezainteresiranost ter mogoce cinizem in poslusalca
odvrnejo od govornika, ¢etudi je njegova pripoved zanimiva.

Na$ glas je prirojen in ga ne moremo dosti spreminjati, lahko pa ga oblikujemo na
tak nacin, da ga stiSamo, umirimo, osvezimo, razlo¢no izgovarjamo, se odkasljamo,
¢e smo hripavi itd. Na$ glas naj bo topel, zivahen in odlocen.

3.2.3 Ocesni stik

Oc¢i sodijo med najpogosteje uporabljen nacin neverbalnega komuniciranja. So zelo
opazne in izrazite. Stik s pogledom se ustvari, kadar dve osebi gledata druga drugi v
ocCi. Pogled v odi je sredstvo sporocanja staliS¢ ter sredstvo govorca za pridobivanje
povratnih informacij od poslusalca.

Odprt pogled naravnost v oCi drugega je znak odprtosti in postenosti, samozavesti
in trdnosti. Bolj zaupamo tistemu, ki nas pri pogovoru gleda naravnost v o€i. Stik z
oCmi se obi€ajno zmanjsa, Ce nasprotna oseba kaj prikriva, ¢e gre za nezazelenost
druge osebe, napetost in strah (Kavci¢, 1998, str. 282).

Slika 8: Ocesni stik
(Vir: http://www.nonverbal-magazine.com/why-is-making-eye-contact-so-important/)
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3.2.4 Nasmeh

Po sreCanju z ofmi sledi nasmeh. Ta v neposredni komunikaciji kaze
dobronamernost, vedno je dobrodo3el in je izraz naSega pocutja in odnosa do
drugih ljudi.

Nasmeh Cudezno deluje na ljudi, ki se smejijo, na ljudi ki jim je nasmeh namenjen.
Je sestavni del protokola ob sre€anju, pozdravljanju ipd. Ob samem sprejemu
stranke lahko z nasmehom pokaZemo odprtost, prijeten sprejem, kar je prvi korak k
dobremu pocutju stranke.

3.2.5 Osebnividezin urejenost

Ceprav so danasnja pravila oblagenja veliko bolj liberalna kot neko¢ v poslovnem
svetu, torej tudi na delovnem mestu in v delovhem vsakdanjiku, Se vedno vladajo
doloCena nacela primernega oblacenja. Predvsem velja, da naj bodo nasa klju¢na
vodila pri izbiri poslovnih oblacil primerna eleganca, kakovost in zmernost.

V poslovno okolje sodijo oblacila primernih krojev, dolzin in barv, saj nacin oblaenja
o Cloveku nekaj sporo€a. Ljudje nas sodijo po naSem videzu in ¢e smo primerno
oble&eni, nas lahko drugi vidijo kot bolje organizirane osebe.

Obleka odraza:
o nas odnos do sebe,
na$ odnos do ljudi, s katerimi komuniciramo,
nas odnos do poklica,
nas odnos do poloZzaja, ki ga zasedamo,
nas$ odnos do institucije, v kateri smo zaposleni.

o

o O

Vtis, ki ga naredimo s svojo zunanjostjo, ima pomemben vpliv na naso uspesnost. Z
raziskavami so ugotovili, da si prvi vtis o zunanjem videzu sogovornika ustvarimo v
prvih petih sekundah in ga nato sorazmerno poc¢asi dopolnjujemo. Po petih minutah
vemo o sogovornikovem videzu komaj za polovico ve¢ kot po petih sekundah,
zaradi tega pa lahko odstopanja v osebnem videzu in urejenosti pokvarijo prvi vitis.

Z zunanjo podobo sporo€amo svoje nevidne lastnosti, kot so profesionalnost,
uspesnost, ustvarjalnost, kakovost, odgovornost itd. (Mihalj¢i¢, 2006). Celoten
osebni videz pa je rezultat Stevilnih dejavnikov, kot so: urejenost (priCeske, obraza,
rok, obleke), modni dodatki, nakit, Cevlji itd.
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Slika 9: Osebni videz in urejenost
(Vir: http://lifestyle.enaa.com/zdravje-in-prosti-cas/Kaj-sporocamo-z-govorico-
telesa.html)

4 KOMUNIKACIJA NA POSTNIH OKENCIH

4.1 POSTNI USLUZBENCI S PSIHOLOSKEGA VIDIKA

Stiki in  komunikacija s strankami in drugimi ljudmi so bistvene sestavine
vsakdanjega dela poStnega usluzbenca.

Kdor zna delati z ljudmi, se vziveti vanje in jih razumeti, sprejemati njihovo
raznolikost brez nestrpnosti, bo zagotovo uspesnejsi od tistega, ki ne najde prave
poti do so€loveka.

Kdor zna v poStnem prostoru ustvariti prijetno ozracje in sprejemati stranke z
nevsiljivo prijaznostjo, bo zagotovo uspesneje privabljal ljudi in Siril krog stalnih
odjemalcev kot tisti, ki takim na¢inom dela z ljudmi ne pripisuje hobenega pomena.
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Vsak Clovek je enkratna in neponovljiva celota. Osebnost sestavljajo telesne
znacilnosti, temperament in znacaj ter sposobnosti, a ¢e povezemo vse navedene
sestavine osebnosti, bo celotha podoba posameznikove osebnosti Se vedno
nepopolna.

Osebnost doloCajo tudi posameznikovi interesi, njegova osebna staliS¢a in
preprianje, njegova vrednostna usmerjenost k vrednotam — nekomu je najve¢ do
materialnih dobrin, drugemu do uspeha, tretiemu do notranje sre€e. Vsak ima tudi
svoje Zivljenjske cilje, osebne potrebe, okuse, navade in razvade.

4.2 LIK DOBREGA POSTNEGA USLUZBENCA

V vseh panogah gospodarstva, predvsem pa v storitvenih dejavnostih, je uspesnost
in ucinkovitost podjetja ter zadovoljstvo strank odvisno od obna$anja, motiviranosti,
lojalnosti, inovativnosti in strokovnosti zaposlenih delavcev.

Od postnih usluzbencev se zato pri¢akuje naslednje:

- da poznajo svojo stroko in se v tem stalno izpopolnjujejo,

- da znajo biti posteni, prijazni, urejeni in varovati zaupne podatke,

- da znajo prevzemati odgovornost za svoje delo,

- da negujejo dobre medsebojne odnose v kolektivu,

- da so spostovani in priljubljeni v okolici in kolektivu,

- da spostujejo zelje svojih strank,

- da so komunikativni in optimisti¢ni,

- da skrbijo za red, varnost, ohranjanje okolja,

- da tezijo h kakovosti in odliCnosti v poslovanju (Vodnik za ucinkovito
komuniciranje s strankami PoSte Slovenije, str. 3).

Vtis, ki ga postni usluzbenec naredi na stranko, je bistvenega pomena. Ce stranka
delavca ceni, spostuje tako po vedenju kot po ucinkovitosti, se bo tudi stranka
odzvala v pozitivni lu€i, v nasprotnem primeru pa bo treba vloZiti veliko ve¢ truda, da
bo pridobila spostovanje do poStnega usluzbenca.

Pozitiven pristop vsekakor pripomore k medsebojnemu zblizevanju poStnega
usluzbenca in stranke.
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4.3 OSEBNE LASTNOSTI POSTNEGA USLUZBENCA

Urejena zunanjost zbuja pri strankah simpatije in zaupanje. Osebni urejenosti
posveCamo veliko pozornosti. PriCeska mora biti vedno urejena, obleka brezhibna in
prijetnega videza, roke Ciste.

Z osebno urejenostjo pokaZzemo prizadevanje in Zeljo, da se ljudje v druzbi postnih
usluzbencev dobro pocutijo. S tem sporo€amo, da znamo ceniti sebe, sodelavce,
stranke, svoj poklic ter delovno mesto.

Urejen zunaniji videz je na nek nacin tudi del kulturnega obna$anja in pozitivhe
usmerjenosti do sodelavcev in strank, ki sta za kakovostno opravljanje dela nujna.

Ugled si postni usluzbenec pridobi tudi s kultiviranim govorom in uglajenim
vedenjem.

Postni delavec mora narediti dober vtis na stranko, zato je potrebna tudi primerna
vljudnost, vendar je treba imeti doloCeno mero: preveC vljudni postni usluzbenci
namre¢ vzbujajo odpor pri ljudeh. Stranki mora znati povedati neprijetno dejstvo,
tako da izzove kar najmanj negativnih reakcij, predvsem pa ne sme ustvarjati
neprijetnega ozracja v pogovoru.

Zelo pomembno je, da postni usluZzbenec poslusa stranko, ker z aktivnim
posluSsanjem dobi prave informacije o0 nasprotni strani, njenih namenih in
argumentih, s tem pa spozna prave namene in Zelje.

Z aktivnim posludanjem dosezejo tudi pravo zadovoljstvo strank, saj jim le s tem
omogocijo hitro in u€inkovito resitev problemov oziroma nalog.

4.4 UREJENOST DELOVNEGA MESTA

Urejenost delovnega mesta prispeva tudi k uspeSnejSemu delu in prijetnejSemu
delovnemu vzdusju. Delovno mesto zaokrozuje celotno delovno okolje, v katerem
prebijemo precej ¢asa.

Kako bomo uredili in vzdrZevali svoje delovno mesto, je velikokrat odvisno od
samega prostora, ki nam je na voljo, in je odsev naSe osebnosti. Vsak si namrec zeli
kar se da prijetno in domace urejeno delovno okolje. Preve¢ domace vzdusje pa
lahko moti ostale prisotne.
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Poleg primerne ureditve delovnega mesta je pomembno tudi vzdrZevanje.
PoSkodovano pohistvo, umazanija in kupi neurejenih papirjev ter razmetana delovna
povrsina niso podoba urejenosti in dobre organiziranosti uspe$nega usluzbenca.

Poslovni prostor naj bi imel vse najpomembnejSe elemente, kot so: miza, udobni
stoli, razsvetljava, informacijski sistem (telefon, raunalnik ipd.). Vse ostalo so
dodatki in e ti predmeti niso pravilno izbrani in umesceni v prostor, hitro postanejo
odvecni.

Zelo pomembno je, da je prostor za stranke opremljen tudi s predmeti, ki kazejo na
pozornost in ustvarjajo dober vtis: odcejalnik za deznike, ko$ za smeti ipd.

Primerna urejenost nasega delovnega mesta je zrcalna podoba nasSe osebnosti,
navad ter razumevanja in odnosa do okolice (Komunikacijski priroénik PoSte
Slovenije, str. 48).

5%

v % W )
. ]
.

Slika 10: Postna poslovalnica
(Vir: www.posta.si)

4.5 PROCES NA POSTNEM OKENCU

Eden kljuénih dejavnikov, ki vpliva na uspesnost poslovanja posamezne poste, so
prijazni zaposleni, ki poznajo storitve, znajo svetovati in se hkrati trudijo tudi prodati
dodatne storitve in izdelke.
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Pri postnih okencih se stranke praviloma zelo hitro menjajo, zato je komuniciranje z
njimi v vecini primerov precej kratko in uradno. Vseeno pa je prvi vtis, ki ga
naredimo na stranko, zelo pomemben.

Dober prvi vtis na stranko lahko naredimo s prijaznim pozdravom in z zunanjim
videzom. Prijaznost in vljudnost pa sta dve lastnosti, ki lahko odpreta pot do strank.

Pos&tni usluzbenec stranko ob prihodu k okencu pogleda v oéi in pozdravi z
nasmeskom, kar vzbudi poseben vtis prijaznosti in vljudnosti usluzbenca. Tudi ¢e je
na posti gne€a, se poskudamo za trenutek posvetiti vsaki stranki posebej in ji s tem
pokazati, da je dobrodosla.

Postni usluzbenec stranko nagovori, skuSa prepoznati njene Zelje in ji skusa ¢im
prej ustredi. Ce stranko kaj zanima, ji odgovori kratko in jedrnato, vendar zavzeto.

V pogovoru s stranko mora biti postni usluzbenec vedno diskreten, tako da ¢akajoci
v vrsti ne slisijo pogovora. Ce ima stranka veliko vprasanj, za njo pa je $e dolga
vrsta CakajocCih, ji usluzbenec ne sme dati obCutka, da je vznemirjen in da nima
Casa.

Zelo pomembno je, da stranke ne prehitevajo vrste.

Po opravljeni storitvi stranki ponudimo nakup trgovskega blaga in ostalih storitev.
Odhod stranke iz poStne poslovalnice je zadnji stik, ki ga imamo z njo, zato se je
treba tudi v tem delu stika s stranko potruditi, da ohrani dober vtis, ki ga je dobila
(Komunikacijski priro¢nik Poste Slovenije).

Zaradi lazjega ugotavljanja dejanskega stanja, kako uspeSna in kako dobra je

komunikacija med postnimi delavci in strankami, smo se odlo€ili, da naredimo
raziskavo.

5 ANKETA

Pri naCrtovanju ankete nas je vodilo spoznanje, da je kvaliteta komunikacije zelo
pomembna ne le v zasebnem Zivljenju, temvec tudi na sluzbenem podrocju.

Bistvenega pomena je, da s strankami vzpostavimo takSno komunikacijo, da bodo
dobili ¢im vec tistega, po kar so prisli.
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5.1 NAMEN IN VSEBINA ANKETE

Namen ankete je bil ugotoviti, kaksni so odnosi med postnimi delavci in njihovimi
strankami, kakSna komunikacija poteka med njimi, kje so teZave v komuniciranju,
kaksni so medsebojni odnosi, kaj vpliva na njihovo kakovost, katere lastnosti najbolj
in najmanj cenijo stranke pri postnih delavcih.

5.2 1ZBOR ANKETIRANJA

Za pridobitev potrebnih informacij smo uporabili anketni vprasalnik. VpraSanja so
bila namenjena naklju¢nim obiskovalcem postnih poslovalnic in uporabnikom
postnih storitev po Sloveniji. Anketo smo opravili preko spletne poste, prejeli smo
sto tri odgovore.

Anketni vpradalnik vsebuje dvaindvajset vprasanj, na katera je bilo potrebno
odgovoriti z izbiro enega ali ve€¢ moznih odgovorov, tri vprasanja pa so zastavljena

tako, da je bilo na podlagi petstopenjske lestvice potrebno oceniti lastnosti in
dejavnike.

5.3 REZULTATI ANKETE

SPOL: anketa je bila namenjena obema spoloma, tako Zenskemu kot modkemu. Iz
grafa je razvidno, da postne poslovalnice obiskujeta oba spola priblizno enako.

SPOL

Mogki (49%)

Zenski (51%)

Graf 2: Anketiranci po spolu
(Vir: lastni)
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STAROST: zajete so bile vse starostne skupine, najve¢ anketiranih oseb je bilo
starih od 21 do 40 let, najmanj pa od 61 ali vec.

STAROST

41 - 60 let (37%)

61 let ali veé (8%)

21 - 40 let (53%)

Graf 3: Anketiranci po starosti
(Vir: lastni)

Glede na izkudnje lahko potrdimo, da je starostna struktura strank na samih postah
nekoliko drugacna, in sicer je vecji delez starejSih od 41 let. Razlika je posledica
uporabe spletnih virov.

STOPNJA I1ZOBRAZBE: vpraSanje se je nanaSalo na stopnjo dosezZene izobrazbe
anketiranih oseb. Najvec jih je imelo dokonano srednjo stopnjo izobrazbe ali vec.

STOPNJA IZOBRAZBE

manj kot 4 letna srednja Sola (26%)

4 letna srednja Sola ali ve& (74%)

Graf 4: Anketiranci po stopnji izobrazbe
(Vir: lastni)

OBISKOVANJE POSTE: pri Getrtem in petem vpradanju smo Zeleli ugotoviti, kako
pogosto anketiranci obisCejo posto in ¢e se je Ze zgodilo, da so se na neki posti

obrnili in sklenili, da se ne vrnejo vecl.

MozZni odgovori so bili:
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- veckrat na teden,
- enkrat na teden,

- veckrat na mesec,
- enkrat na mesec.

Ugotovili smo, da najveC anketiranih obis¢e postne poslovalnice enkrat na mesec,
sledi odgovor veckrat na teden in veckrat na mesec.

Iz grafa je razvidno, da je najmanj ljudi izbralo odgovor enkrat na teden.

OBISK

50%

40%

30% ~

20%

10% ~

0% -

B enkrat na mesec M veckrat na teden M wveckrat na mesec M enkrat na teden

Graf 5: Obiskovanje poste
(Vir: lastni)

Vecina anketirancev se vraca na dolo€eno posto, nekaj pa je tudi takih, ki so sklenili,
da se na dolo¢eno posSto ne vrnejo ve€. Kot razloge so navedli gneco, predolge

Cakalne vrste, poCasnost, neprijaznost ter naveli¢anost zaposlenega.

VRACANJE NA POSTO

da (12%)

¢ je odgovor DA, navedite ...

ne (77 %)

Graf 6: VraCanje na dolo¢eno posto
(Vir: lastni)
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IZBIRA POSTE: kateri so pomembni dejavniki, ki vplivajo na izbiro poste in zakaj
gredo anketiranci na izbrano posto, nas je zanimalo pri Sestem vprasanju.

Vec kot polovica odgovorov se glasi, da zaradi blizine doma, naslednji odgovor je,
da zaradi nujnosti, sledijo dobra dostopnost, obratovalni ¢as, prijaznost, urejenost
poste, strokovnost ter ponudba.

Enkrat na mesec posto obiS€ejo mlajdi (do 40 let), medtem ko starejSi posto
obis¢ejo veckrat na mesec. Vedji del anketirancev obiskuje posto v bliZini svojega
prebivalis¢a.

IZBIRA POSTE

80% -

60% -
40% -
20%
0% . -_- Il e o
6@ - K L

Graf 7. Pomembni dejavniki za izbiro poSte
(Vir: lastni)

POZDRAV: sedmo vpraSanje je spraSevalo, ali postni usluzbenec pozdravi, ko
posameznik pride na posto.

Vel kot polovica od vseh vpradanih je odgovorila, da poStni delavci vedno
pozdravijo svoje stranke, ostali so odgovorili, da pozdravijo samo v¢asih.
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POZDRAV

véasih (299%)

vedno (68%)

Graf 8: Pozdrav
(Vir: lastni)

CAS CAKANJA NA POSTI IN VZROK: Pri osmem in devetem vprasanju nas je
zanimalo, koliko ¢asa stranke &akajo, da so postrezeni in kaj je po njihovem mnenju
vzrok za ¢akanje.

Vec¢ kot polovica ljudi je na vrsti v petih minutah, naslednji odgovor se glasi od pet
do deset minut, tako je odgovorilo 26 % anketiranih, deset do petnajst minut ¢aka 10
% ljudi.

CAS CAKANJA

od pet do deset minut (26%)
od deset do petnajst (10%)

do pet minut (57%)

Graf 9: Cas ¢akanja na posti
(Vir: lastni)

Kot vzrok za Cakanje je najveC anketiranih navedlo gneco, naslednji odgovor se
glasi, da zaradi poCasnosti zaposlenega, devet odstotkov ljudi meni, da je vzrok
drugje, in sicer v preobremenjenosti dela in premalo zaposlenih ter v preveliki
raznovrstnosti storitev, ki jih posta ponuja. To je za postne usluzbence zelo
zamudno.
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VZROKI ZA CAKANJE

pocasnost zaposlenega (11%)

stevilo ljudi pred mano (80%)

Graf 10: Vzroki za ¢akanje na poSti
(Vir: lastni)

POSLOVNI ODNOS: Pri desetem vprasanju smo ljudi sprasevali, kakSen poslovni
odnos imajo postni delavci s svojimi strankami.

Skoraj sedemdeset odstotkov anketirancev je odgovorilo, da zelo dober oziroma
dober. 1z grafa je razvidno, da ima zelo malo ljudi slabe izku$nje s postnimi delavci.

POSLOVNI ODNOS

50% -
40% -
30% -
20% -

10%

0% -

B dober M zelo dober ® povpreden M slab M zelo slab

Graf 11: Poslovni odnos poStnih delavcev s strankami
(Vir: lastni)

Dejstvo, da imajo zaposleni dober in zelo dober poslovni odnos, potrjuje enotni
strokovni pristop do vseh strank, ki obiS¢ejo posto, saj iz predhodnih odgovorov
izhaja, da veliko anketirancev postno enoto obiSce le enkrat na mesec.

Sodelovanje z zaposlenimi: vpraSanje se je nanasalo na ocenjevanje sodelovanja
anketiranih z zaposlenimi na postah.
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Skoraj polovica ljudi je odgovorila, da je sodelovanje dobro, drug odgovor se glasi,
da zelo dobro, le nekaj odstotkov ljudi meni, da je sodelovanje povprec¢no ali slabo.

SODELOVANJE Z ZAPOSLENIMI

50% -
40% -
30%
20%

10% -

0% -

M dobro M zelo dobro povpredno M slabo M zelo slabo

Graf 12: Ocenjevanje sodelovanja z zaposlenimi na poStah
(Vir: lastni)

Oceno povpreéno ali slabo so podali anketiranci, ki so ocenili, da imajo postni
delavci slab ali zelo slab odnos do strank.

MOTNJE V KOMUNIKACIJI: vpraSanje se je glasilo, kaj anketirance najbolj moti pri
komuniciranju z zaposlenimi.

Anketa je pokazala, da najve¢ ljudi ni¢ ne moti, naslednji odgovor je neprijaznost
posameznika, ta odgovor je izbralo 32 % anketiranih, sledita slabo razpolozenje in
vzvideno obnaSanje. Kot vzrok za to so anketiranci navedli preobremenjenost
zaposlenih.

MOTNJE V KOMUNIKACIJI

50% -
40% -
30% -
20% -

10% -

0% -

Graf 13: Kaj anketirance najbolj moti pri komuniciranju z zaposlenimi?
(Vir: lastni)
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Kakovost storitev: vprasanje se je nana$alo na zadovoljstvo strank s kakovostjo
opravljenih storitev.

Ve€ kot polovica anketiranih je zadovoljnin s kakovostjo opravljenih storitev,
dvaindvajset odstotkov ljudi pa je zelo zadovoljnih. Graf prikazuje, da je samo nekaj
strank povpreéno zadovoljnih s kakovostjo storitev.

KAKOVOST STORITEV

B80%
60%
40%

20% ~

0% -

M dobra M zelo dobra povpreéna M slaba M zelo slaba

Graf 14: Kakovost opravljenih storitev
(Vir: lastni)

LASTNOSTI ZAPOSLENIH: pri &tirinajstem vpraSanju so anketiranci ocenjevali
pomembnost lastnosti zaposlenega za ucinkovito poslovno komunikacijo. Vprasani
so morali na podlagi petstopenjske lestvice oceniti, katere lastnosti najbolj cenijo pri
zaposlenih.

Ocenjevali so:
- spostovanje,
- urejenost zaposlenega,
- korektnost,
- pozornost,
- prijaznost,
- strokovnost.

Med najpomembnejSe lastnosti po mnenju anketirancev sodijo:
- strokovnost (66 %),
- korektnost (63 %),
- prijaznost (57 %),
- spostovanje (56 %),
- malenkost manj pomembna je pozornost (49 %) ter
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- urejenost zaposlenega (38 %).

LASTNOSTI ZAPOSLENEGA
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Graf 15: Pomembne lastnosti zaposlenih za ucinkovito poslovno komunikacijo
(Vir: lastni)

POMEMBNOST NEVERBALNE KOMUNIKACIJE: petnajsto vprasanje je bilo
namenjeno ugotovitvi, kako zelo pomembna je neverbalna komunikacija zaposlenih
na posti. Anketiranci so na podlagi petstopenjske lestvice ocenjevali, kako
pomembni so:

- govorica telesa,

- ocesni stik,

- nasmeh,

- glas,

- sporocilo rok,

- zunaniji videz.

Najbolj pomembni po mnenju anketiranih so:
- nasmeh (63 %),
- sledi o€esni stik (50 %) ter
- glas (38 %);
- govorica telesa, zunanji videz in sporocilo rok sodijo na drugo mesto po
pomembnosti.

Posta Slovenije je v zadnijih letih z razli€nimi vrstami izobrazevanj, gradivi in preko
sestankov zaposlene naucila uporabe pravih oblik komunikacije, kar potrjujejo tudi
rezultati ankete.
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NEVERBALNA KOMUNIKACIJA
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Graf 16: Pomembnost neverbalne komunikacije
(Vir: lastni)

POMOC: vprasanije se je glasilo, &e postni usluzbenec prisko&i na pomog, kadar se

anketiranci ne znajdejo.

NajveC anketiranih je odgovorilo z odgovorom da, vendar ne na vseh postah, sledi
odgovor, da vedno, nekaj jih je odgovorilo, da tudi, ¢e je gneca na posti.

POMOC

da, vedno (45%)

da, vendar ne na vseh poitah ...

Graf 17: Pomo¢ pri izbiri
(Vir: lastni)

USPOSOBLJENOST: vpraSanje poizveduje, v kolikSni meri so postni delavci
usposobljeni pomagati svojim strankam.
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Anketiranci menijo, da so postni usluzbenci dobro usposobljeni, kako nuditi pomo¢&
strankam, nekaj jih meni, da se stanje izboljSuje, ostali pa pravijo, da je tako samo
na nekaterih postah.

USPOSOBLJENOST

stanje se izboljiuje (27%)

samo na nekaterih pogtah ...

da (57%)

Graf 18: Usposobljenost za pomo¢ stranki
(Vir: lastni)

POMEMBNOST TRDITEV: pri osemnajstem vpraSanju smo Zeleli ugotoviti, kako
pomembni so za anketirance navedeni elementi:

- urejenost okolja, prostorov, opreme,

- dostopnost in razumljivost informacij,

- ustrezna hitrost pri opravljanju storitev,

- zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah,

- izvajanje storitev v skladu z obljubami,

- pravoCasnost izvajanja,

- zaposleni se individualno zavzamejo za vaSe zelje,
- pripravljenost pomagati stranki.

Anketiranci so na podlagi petstopenjske lestvice ocenjevali pomembnost trditev.

Urejenost okolja, prostorov in opreme se zdi zelo pomembna 67 % anketirancev, za
30 % vprasanih pa je urejenost Se kar pomembna.

Dostopnost in razumljivost informacij je zelo pomembna za 76 % ljudi, ostali menijo,
da to ni posebej pomembno.

Za ustrezno hitrost pri opravljanju storitev 88 % anketiranih meni, da je pomembna.
Ostalim se to ne zdi tako pomembno.
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Izvajanje storitev v skladu z obljubami se zdi veliki ve€ini pomembna (78 %). Ostali
menijo, da to ni posebej pomembno (22 %).

Pravogasnost izvajanja so anketiranci ocenili kot pomembno, in sicer jih 26 % meni,
da je zelo pomembna, 52 %, da je pravotasnost pomembna ter 16 %, da je Se kar
pomembna.

Postni usluzbenci se po mnenju anketirancev individualno zelo zavzamejo za zelje
strank v 68 %, manj pa jih meni, da se usluzbenci angaZirajo malo manj (24 %).

Ugotovili smo, da so postni delavci v veliki meri pripravljeni pomagati stranki, in sicer
v 75 %. Ostali menijo, da je te pripravljenosti malo man;.
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Graf 19: Pomembnost trditev z oceno od 1 do 5
(Vir: lastni)

VPLIV RAZPOLOZENJA STRANK: vpradanje je namenjeno ugotovitvi, kako
razpoloZenje anketirancev vpliva na komunikacijo z zaposlenimi na posti.

Velika vec€ina anketirancev pravi, da njihovo razpolozenje povpreéno ali malo vpliva
na komunikacijo z zaposlenimi.
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RAZPOLOZENJE STRANK

nic (18%)

malo (27%)
zelo (9%)

povpredno (46%)

Graf 20: Vpliv razpolozZenja strank
(Vir: lastni)

RAZPOLOZENJE ZAPOSLENIH: dvajseto vprasanje ugotavija, ali slabo
razpolozenje zaposlenih vpliva na uspeSno poslovanje s strankami in ali so stranke
to Ze obcutile.

48 % anketirancev meni, da slabo razpoloZenje vpliva na uspesSno poslovanje,
vendar tega Se niso obcutili, tistih, ki so slabo razpolozenje Zze obdcultili, je 28 %,
ostali menijo, da to ne vpliva na uspesno poslovanje.

RAZPOLOZENJE ZAPOSLENIH

ne vpliva (14%:)

da, je wplivalo na slabso ...
ne vermn (10%:)

da, vendar tega se nisem ...

Graf 21: Vpliv razpoloZenja zaposlenih za uspesno poslovanje
(Vir: lastni)

KNJIGA PRITOZB: zanimalo nas je, ali anketiranci uporabljajo knjigo pritozb, &e so
nezadovoljni z delom postnega usluzbenca.

Skoraj vsi anketirani so odgovorili, da knjige pritozb ne uporabljajo.
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KNJIGA PRITOZB

ne (96%) .
S da (4%)

Graf 22: Uporaba knjige pritozb
(Vir: lastni)

SPREMEMBE PRI DELU: zadnje vprasanje se je glasilo, kaj bi spremenili pri delu
postnih usluzbencev.

Predlogi so bili nasledniji:
- bolj posloven odnos do strank,
- izvajanje storitev v skladu z navodili,
- vecja pripravljenost pomagati stranki,
- nig,
- drugo.

Skoraj polovica anketirancev meni, da ni potrebno spremeniti ni€. Z vecjo
pripravljenostjo pomodi s strani postnih delavcev bi bilo zadovoljnih 23 % ljudi, 15 %
pa jih misli, da bi morali imeti delavci bolj posloven odnos do strank.

Druge pripombe za spremembe so bile naslednje:

- Postni usluzbenci bi morali biti bolj specializirani za postne storitve.

- Za cCasovno hitrejS8o opravljeno storitev bi moralo biti na okencu vec
zaposlenih.

- Za olajSanje dela postnih usluzbencev bi morali trgovinski del preseliti
drugam.

- Ukinili bi storitve, ki onemogoc€ajo kvalitetno opravljanje postnih storitev in
daljSajo Cakalne vrste (igre na sre€o, prodaja preveC obseznega izbora
izdelkov).
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SPREMEMBE V POSLOVANJU

bolj posloven odnos do strark ...

Drugo: (7%)

izvajanje stontev v skladu z ...

wvefja pripravljenost ...

nic (46%)

Graf 23: Opis sprememb v poslovanju poStnih usluzbencev
(Vir: lastni)

5.4 ANALIZA REZULTATOV

Z anketo smo Zeleli izvedeti, ali imajo postni usluzbenci primeren odnos do strank,
kako so stranke zadovoljne z nainom komunikacije postnih delavcev ter ali si
stranke Zelijo Se ve€ komunikacije in osebnega pristopa.

Ugotovili smo, da polovica strank posto obiS¢e enkrat mesec¢no, ostali pa pridejo
dokaj pogosto, veckrat tedensko, na doloCeno posto, in sicer najveckrat zaradi
blizine doma in nujnosti.

Pozdrav bi moral biti nekaj samoumevnega pri medsebojni komunikaciji, saj pomeni
spostljiv odnos do ljudi. Ob prihodu na posto je pozdrava deleZzna velika vecina
anketirancev.

Iz izkuSenj vemo, da ob korektnem delu z eno stranko drugo tezje opazimo ze ob
vstopu na posto in to so anketiranci tudi navedli kot vzrok ¢akanja — Stevilo ljudi v
vrsti.

Poslovni odnos ter sodelovanje z zaposlenimi ocenjujejo kot dobro. To pomeni, da
so stranke zadovoljne, vendar bi stanje lahko tudi izboljSali. Stranki moramo
pokazati, da se trudimo ugoditi, smo spostljivi, pozorni, vljudni, predvsem pa je
pomembno aktivno poslusanje.

Veliko Stevilo anketiranih meni, da so postni usluzbenci preobremenjeni, kar v€asih
vodi v neprijaznost in vzviseno vedenje.

Anketirane stranke v vecini menijo, da so vse lastnosti (spostovanje, urejenost
zaposlenega, korektnost, pozornost, prijaznost, strokovnost) bolj ali man;
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pomembne, Se najpomembnejde pa so strokovnost, korektnost in prijaznost, vendar
tudi ostalih trditev ne smemo zanemariti. Za vecje zadovoljstvo strank se morajo
zaposleni truditi, da zadovoljijo vsa njihova pri€akovanja, saj je to eden od
pomembnih dejavnikov za uspesno poslovno komuniciranje.

Neverbalna komunikacija je pomemben del poslovne komunikacije. Nasmeh in
ocesni stik pa sta po mnenju anketirancev najpomembnej$a. Malo slabSe, vendar Se
vedno sprejemljivo sta ocenjena glas ter govorica telesa. Govorica telesa lahko
veliko pove 0 posamezniku in izraZza njegovo energijo.

Anketa je pokazala, da poStni delavci priskoCijo na pomo¢, vendar ne na vseh
postah, kar pomeni da bi se morali na tem podrocju bolj potruditi. 1z izkuSenj
sklepamo, da zaposleni najbrz niso namerno neustreZljivi, pa¢ pa se zaradi dela z
drugimi strankami ne morejo takoj posvetiti Se ostalim.

Na podrocju usposoblijenosti anketirani menijo, da so postni delavci dobro
usposobljeni, kako nuditi pomo¢ strankam, nekateri pa menijo, da se stanje
izboljSuje. Posta Slovenije namre¢ na podrocju strokovne usposobljenosti redno
organizira izobrazevanja.

Rezultati ankete kazejo, da so pri€akovanja strank najvecja pri naslednjih trditvah:
- ustrezna hitrost pri opravljanju storitev,
- pripravljenost pomagati stranki,
- izvajanje storitev v skladu z obljubami,
- dostopnost in razumljivost,
- zaposleni se individualno zavzamejo za Zelje strank.

VpraSane stranke imajo tudi nekaj pripomb na to, kaj bi radi spremenili pri delu
postnih delavcev. Najbolj jih moti premalo zaposlenih na postnih okencih. Ukinili
oziroma preselili bi storitve, ki onemogocajo kvalitetno opravljanje postnih storitev.

Po pregledu rezultatov raziskave smo lahko potrdili ali zavrnili hipoteze, ki smo si jih
zastavili na zaCetku.

Z raziskavo smo preverili naslednje predpostavke:
o da imajo postni delavci primeren odnos do strank,
o da so stranke zadovoljne z na¢inom komunikacije postnih delavcev,
o da si stranke Zelijo Se ve¢ komunikacije in osebnega pristopa.

Anketa je pokazala, da so ugotovitve veCinoma skladne z zastavljenimi hipotezami.
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6 ZAKLJUCKI

Uspes$ne organizacije posvecajo veliko pozornosti poslovhem odnosu do strank ter
natinom za doseganje oziroma zagotavljanje njihovega zadovoljstva. Take
organizacije in tudi Posta Slovenije se ves €as sprasujejo, kakSna so priCakovanja
strank, kako usposobiti zaposlene, kako jih nagraditi in motivirati, kako obravnavati
pritozbe strank in podobno.

Za kakovost storitev je odloCilnega pomena organizacijska kultura organizacije.
Tako kot se ljudje razlikujemo po znacaju, se ravno tako razlikujejo tudi organizacije.
Organizacijska kultura pa je skupek vrednot, obnasanja in nainov komuniciranja, ki
je skupen vsem zaposlenim.

Znanje o poslovnem komuniciranju je pomembno na vseh podrocjih dela in se kaze
v nasem osebnem in poslovnem uspehu. Ljudje si 0 nas ustvarijo vtis, Se preden
spregovorimo, na podlagi tega naSega videza, nacCina hoje, sedenja, stanja,
gledanja ipd.

Pri pisanju diplomske naloge in raziskovanju teme smo ugotovili, da je dobra in
uCinkovita komunikacija kljuénega pomena za uspesSno sodelovanje postnih
usluzbencev s strankami.

V poslovnem okolju se sre€ujemo in dnevno komuniciramo z ljudmi, ki se razlikujejo
po znacaju, temperamentu, generaciji in modci, urejenosti, vedenju, strpnosti,
avtoriteti, pripadnosti in pravi€nosti, pogledih in odzivih.

Med ljudmi so tolikSne razlike, da nikakor ne moremo vsem in vselej ustreci. Nikoli
pa ne bomo zgresili, ¢e bomo do strank prijazni, spostljivi in obzirni.

Za uspeSno komuniciranje je treba sogovornika spostovati, se vanj vziveti, pozorno
poslusati, upostevati besedno in nebesedno komunikacijo, upostevati Eustveno
komponento.

Z raziskavo smo ugotovili, da so stranke v veliki ve€ini zadovoljne z zaposlenimi, saj
so odgovori na zastavlena vprasanja, povezana s poslovnim odnosom ter
sodelovanjem, pokazali dobre rezultate.

Menimo, da je rezultat ankete spodbuda in motivacija za uspesno delo in dobro
sodelovanje s strankami Se naprej.
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PRILOGA: ANKETNI VPRASALNIK

1. Spol
- Moski
- Zenski

2. Starost
- do 20 let
- o0d 21 do 30 let
- o0d 31 do 40 let
- 0d41dob51 let
- 0d 51 do 60 let
- nad 60 let

3. lzobrazba
- Poklicna izobrazba
- Srednjedolska izobrazba
- Vi§ja izobrazba
- VisokoSolska izobrazba
- Univerzitetna izobrazba
- Magisterij in ve€

4. Kako pogosto greste na posto?
- Enkrat na teden
- Veckrat na teden
- Enkrat na mesec
- Veckrat na mesec

5. Kako ocenjujete poslovni odnos postnih delavcev do strank?
- Zelo dober
- Dober
- Povprecen
- Slab
- Zeloslab

6. Ali vas postni usluzbenec pozdravi, ko pridete na posto oz. ko odidete?
- Vedno
- V¢asih
- Nikoli
- Nevem

7. Kako ocenjujete kakovost storitev?
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10.

11.

12.

Zelo dobra
Dobra
Povprecna
Slaba
Zelo slaba

Ocenite pomembnost naslednijih trditev

Urejenost okolja, prostorov, opreme

Dostopnost in razumljivost informacij

Ustrezna hitrost pri opravljanju storitev (ocena od 1 do 5)
Zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah

Izvajanje storitev v skladu z obljubami

Pravo&asnost izvajanja

Zaposleni se individualno zavzamejo za stvar

Pripravljenost pomagati stranki

Kako dolgo ¢akate na posti?

Takoj sem na vrsti
Do 5 minut

Od 5 do 10 minut
Od 10 do 15 minut

v

Ved

Kaj je po vaSem mnenju vzrok ¢akanja?

Stevilo ljudi pred mano
Usluzbenca ni na okencu
Pocasnost zaposlenega

Razgovor zaposlenega s sodelavci
Telefonski razgovori

Drugo

Kako ocenjujete sodelovanje z zaposlenimi na postah?

Zelo dobro
Dobro
Povprec¢no
Slabo
Zelo slabo

Ocenite pomembnost lastnosti zaposlenega za ucinkovito poslovno
komunikacijo.

Spostovanje
Urejenost
Korektnost (ocena od 1 do 5)
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Pozornost
Prijaznost
Strokovnost

13. Kaj vas najbolj moti pri komuniciranju z zaposlenimi na posti?

Slabo razpolozenje
Vzviseno obnasanje

Nacin govora
Neprijaznost posameznika
Nekorektnost

Ni¢

Drugo

14. Koliko vase razpoloZenje vpliva na komunikacijo z zaposlenimi na posti?

zelo
povprecno
malo

ni¢

15. Ali menite, da slabo razpolozZenje zaposlenih vpliva na uspesno poslovanje s
strankami in ali ste to Ze obcutili?

Da, vendar tega Se nisem obcultil

Da, slabo razpoloZenje je vplivalo na slabSo kakovost poslovanja
Ne vpliva

Ne vem

16. Kako ocenjujete pomembnost neverbalne komunikacije zaposlenih na posti?

Govorica telesa

Ocesni stik

Nasmeh (ocena od 1 do 5)
Glas

Sporodila rok

Zunanji videz

17. Pomembni dejavniki, ki vplivajo na izbiro poste. Zakaj greste na izbrano
posto? (moznih ve€ odgovorov, oznacite)

Zaradi nujnosti

Zaradi ponudbe

Zaradi obratovalnega ¢asa

Zaradi strokovnosti

Zaradi prijaznosti

Zaradi blizine doma

Zaradi dostopnosti do poste (blizu parkirisce)
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- Zaradi urejenosti poste

18. Ali se je Ze zgodilo, da ste se na neki posti obrnili in sklenili, da se ne vrnete
vec?
- Da
- Ne
- Ce je odgovor DA, navedite razlog:

19. Ali postni usluzbenec priskoCi na pomoc, kadar se ne znajdete?
- Da, vedno
- Da, tudi ¢e je gne€a na posti
- Da, vendar ne na vseh postah
- Ne
- Drugo

20. Ali so postni usluzbenci dovolj usposobljeni, kako nuditi pomo¢ stranki?
- Da
- Ne
- Stanje se izboljSuje
- Samo na nekaterih postah

21. Ali uporabljate knjigo pritoZzb, ¢e ste nezadovoljni z delom postnega
usluzbenca?
- Da
- Ne

22. Kaj bi spremenili pri delu postnih usluzbencev?
- Bolj posloven odnos do strank
- lzvajanje storitev v skladu z navodili
- Ni¢
- Drugo
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