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Voorwoord

In de derde periode van dit jaar hebben we de opdracht gekregen om individueel een onderzoek te houden naar de interne communicatie van een bedrijf. Hierover moest een adviesrapport worden geschreven en de bedoeling was dat de mensen van het gekozen bedrijf hier ook wat aan hadden.Ik heb ervoor gekozen om mijn onderzoek uit te voeren bij schoenenwinkel Invito in Leiden. Hier werk ik ruim 2,5 jaar en dus ken ik een aantal mensen. Omdat ik een zodanig onderzoek voor het eerst uitvoer leek het me makkelijker om dit bij een bedrijf te doen waar ik al een aantal mensen ken.

Mijn contactpersoon was Lune Bruning. Zij heeft mij heel erg geholpen bij het onderzoek. Ik heb veel informatie van haar gekregen. Trouwens ook van de mensen waar ik mijn interviews bij heb afgenomen. Hier ben ik hen heel dankbaar voor.





1. Samenvatting

In de derde periode van dit jaar kregen we een nieuwe opdracht. Namelijk, onderzoek de interne communicatie van een bedrijf en schrijf hier een adviesrapport over. Dit project zou in tegenstelling tot vorige projecten individueel worden uitgevoerd. Behalve de tweede opdracht. Hiervoor moet een groepsartikel worden geschreven.

De doelstelling van dit project was om ons kennis te laten maken met interne communicatie. Hoe kan interne communicatie ingezet worden en elke kennis en vaardigheden kunnen de medewerkers van een organisatie inzetten, zodat de bedrijfsprocessen beter verlopen of het product beter wordt.

De doelstelling van dit onderzoek is dat ik ga onderzoeken of er iets verbeterd kan worden in de interne communicatie. Het onderzoek wordt gehouden binnen Invito.Mijn contactpersoon/ opdrachtgever hiervoor is Lune Bruning, de filiaal manager.

De probleemstelling is als volgt:

Hoe wordt de communicatie van de verschillende afdelingen op het hoofdkantoor met het filiaal in Leiden geregeld?

Doordat er duidelijke een structuur is binnen Invito over wie wat doet en wie wat verstuurd naar Leiden verloopt de communicatie vrij vlekkeloos. Alle informatie die voor het filiaal in Leiden geschikt is wordt via de mail verstuurd. Dit werkt heel goed, omdat iedere dag een aantal keer de mail wordt gelezen. 

Er zijn twee punten waar Invito nog aan kan werken:

· Sommige beslissingen zouden iets minder theoretisch besloten moeten zijn.

· Sommige beslissingen bereiken Leiden te laat.

Het hoofdkantoor communiceert sommige besluiten op een te theoretische manier. Dit maakt het heel moeilijk voor het filiaal in Leiden om die besluiten te vertalen. Het is heel moeilijk om dit in de praktijk te brengen. 
Ook is het gebleken dat Invito sommige beslissingen nog op dezelfde dag wil laten ingaan. Dit zorgt er soms voor dat bijvoorbeeld bij speciale prijsacties de schoenen nog niet goed geprijsd zijn en dat er nog geen posters in de winkel hangen. Dit moet dan nog gedaan worden, terwijl de actie wel begonnen is. Dit zorgt voor onoverzichtelijke situaties.

De oplossing voor deze problemen is dat de medewerkers van de verschillende afdelingen op het hoofdkantoor een dag meegelopen met het filiaal in Leiden. Zo er het best worden gezien wat de problemen precies zijn.
2. Inleiding

In de derde periode van dit jaar kregen we een nieuwe opdracht. Namelijk, onderzoek de interne communicatie van een bedrijf en schrijf hier een adviesrapport over. Dit project zou tot tegenstelling van vorige projecten individueel worden uitgevoerd. Behalve de tweede opdracht. Hiervoor moet een groepsartikel worden geschreven.

Voor de eerste opdracht moest je een organisatie zoeken waar je, je onderzoek kon uitvoeren. Deze organisatie moest ook worden goedgekeurd door je projectbegeleider.

Mijn onderzoek ga ik uitvoeren bij Invito. Dit is een schoenenwinkel in Leiden waar ik sinds 17 juli 2002 werk. Invito hoort bij het bedrijf Hoogenbosch. Dit is weer een onderdeel van de Macintosh Retail Group. Op dit moment staan er 362 mensen op de loonlijst bij Invito en er zijn 37 filialen.

Hoogenbosch Retail Groep B.V. is in Nederland met ongeveer 240 winkels de nummer één op het gebied van schoenenmode. Hoogenbosch is in de schoenenmarkt actief met de vier winkelformules Dolcis, Manfield, Invito en PRO sport, die gezamenlijk circa 240 winkels exploiteren op A-1 locaties.

Invito richt zich op de jonge modebewuste consument die zich wil onderscheiden met de laatste modetrends in schoenen, tassen en accessoires. De inspirerende, verrassende en fascinerende Invito winkels bevinden zich in Nederland en zijn circa 100 m2 groot.
De doelstelling van dit project was om ons kennis te laten maken met interne communicatie. Hoe kan interne communicatie ingezet worden en elke kennis en vaardigheden kunnen de medewerkers van een organisatie inzetten, zodat de bedrijfsprocessen beter verlopen of het product beter wordt.

De aanleiding van dit onderzoek is dat ik de interne communicatie van Invito wil onderzoeken. Mijn onderzoek gaat over de interne communicatie(van het hoofdkantoor tot het filiaal in Leiden), met als doel eventuele problemen te herkennen en daar een oplossing voor te bedenken.Tijdens dit onderzoek zal ik mij gaan concentreren op de gebruikte communicatiemiddelen binnen het bedrijf. Daarvan uitgaande zal ik mijn adviesrapport gaan schrijven.

In dit rapport zal ik het eerst gaan hebben over het doel en probleemstelling. Daarna zal ik het gaan hebben over de aspecten die ik heb onderzocht, de criteria daarvan en hoe ik dit heb gedaan. Vervolgens komen daar een aantal bevindingen uit. Hieruit trek ik mijn conclusie en aanbevelingen. 

3. Probleemformulering

De doelstelling van dit onderzoek is dat ik ga onderzoeken of er iets verbeterd kan worden in de interne communicatie. Het onderzoek wordt gehouden binnen Invito. Mijn contactpersoon/ opdrachtgever hiervoor is Lune Bruning, filiaal manager.
De probleemstelling is als volgt:

Hoe wordt de communicatie van de verschillende afdelingen op het hoofdkantoor met het filiaal in Leiden geregeld?

Ik ga onderzoeken hoe er gecommuniceerd wordt vanaf het hoofdkantoor naar Invito Leiden. De communicatie moet vrij vlekkeloos en goed gebeuren. Het hoofdkantoor heeft namelijk te maken met verschillende afdelingen. Als die afdelingen de informatie niet op tijd naar het filiaal in Leiden verzenden, kan dit voor problemen en eventuele onkosten zorgen. 
Om erachter te komen hoe de interne communicatie verloopt heb ik de volgende afdelingen van Invito onderzocht:
· Algemeen management

· Inkoop heren
· Inkoop dames

· Inkoop tassen en accessoires
Deze afdelingen hebben allemaal te maken de interne communicatie. Via deze afdelingen wil ik verschillende dingen te weten komen. Het gaat hierbij om de volgende punten:

· Hoe loopt de interne communicatie naar het filiaal in Leiden?

· Hoe wordt er onderling gecommuniceerd?

· Wat zijn de interne communicatiemiddelen?

· Vind er goed overleg plaats binnen Invito?

· Wat kan er verbeterd worden?

· Wie is waar verantwoordelijk voor?

· Wat houden de verschillende functies precies in?

· Heeft het personeel zelf al een aantal oplossingen voor eventuele problemen?

Als ik deze punten te weten kom weet ik precies wie waar mee te maken heeft en hoe het gaat. Ik wil weten of er problemen zijn binnen de interne communicatie. Omdat Invito een bedrijf is met 362 medewerkers, heb ik ervoor gekozen om een filiaal te kiezen. Het is voor mij onmogelijk om binnen 37 filialen te gaan onderzoeken hoe de interne communicatie met het hoofdkantoor verloopt. 
De doelgroep van mijn onderzoek zijn de medewerkers van Invito. Het is de bedoeling dat er een advies komt waar zij iets aan hebben, zodat de communicatie bij eventuele problemen verbeterd kan worden. 

4. Criteria

· Er moet onderling goed gecommuniceerd worden over wie welke informatie verstuurd.

· De informatie van de verschillende afdelingen moet zo snel mogelijk het filiaal in Leiden bereiken

· Er moeten duidelijke afspraken gemaakt worden.

· Er moet ervoor gezorgd dat er geen dubbele informatie verspreid wordt.

Ik heb gekozen voor deze criteria, omdat het de basiskenmerken zijn voor een werkplek waar gestructureerd te werk gaat, zodat deinterne communicatie vlekkeloos kan verlopen. Als een bedrijf aan de hiervoor genoemde criteria voldoet, zal het beter kunnen functioneren.

5. Methodologie

Eerst ben ik begonnen met het maken van een plan van aanpak. Nadat deze was goedgekeurd ben ik me gaan voorbereiden op de interviews die ik binnen Invito moest gaan houden. Hier heb ik een topic list voor gemaakt. In week 13 ben ik begonnen met het onderzoek binnen het bedrijf. Dit heb ik gedaan aan de hand van het plan van aanplak.

Ik heb gekozen voor een kwalitatief onderzoek. Een kwalitatief onderzoek is een onderzoek waarbij men overwegend gebruik maakt van gegevens van kwalitatieve aard en dat als doel heeft onderzoeksproblemen in of van situaties, gebeurtenissen en personen te beschrijven en te interpreteren. Methoden van dataverzameling in een kwalitatief onderzoek zijn vooral: participerende observatie, open interviews en het verzamelen van documenten.

Voor dit onderzoek ga ik een open en topicinterview methode gebruiken. Het doel van een interview is het verzamelen van informatie uit mededelingen van ondervraagde personen, ter beantwoording van een vooraf geformuleerde probleemstelling.

De term open interview is de verzamelnaam voor alle interviews die niet volledig zijn gestructureerd. In een kwalitatief onderzoek gaat men meestal niet met een vooraf opgestelde vragenlijst het veld in, maar met een startvraag en/of een aantal topics of richtlijnen die je kunt gebruiken bij gesprekken met mensen in het bedrijf. Dit is enigszins afhankelijk van het stadium waarin het onderzoek zich bevindt. In het begin weet men als onderzoeker nog niet precies wat belangrijk is in het bedrijf. Bovendien wil men dat de betrokkenen in het veld er zelf inhoud aan geven. Na verloop van tijd wordt dat duidelijker en kan men meer gerichte en specifieke vragen stellen.

Ik heb bij de volgende afdelingen mijn interviews gehouden:

· Algemeen management

· Inkoop heren

· Inkoop dames

· Inkoop tassen en accessoires

· Administratie

· Magazijn

Door de interviews kwam ik vrijwel op alle antwoorden die ik nodig had. Ik wilde iedereen zijn mening horen, zodat ik een duidelijk beeld kreeg van het bedrijf. Ook heb ik daarna nog wat vragen gesteld aan mijn contactpersoon. Aan de hand van de antwoorden heb ik een inhoudsanalyse gemaakt. 

Hiervoor heb ik het volgende gedaan:

· een logboek maken

· informatie selecteren

· labelen

· het ordenen en reduceren van de labels

· het vaststellen van de geldigheid van de labels

· het definiëren van kernlabels

· het beantwoorden van de probleemstelling

· het geven van advies

Toen ik antwoord had op al mijn vragen kon ik aan het rapport beginnen. Aan de hand hiervan kon ik de hoofdstukken bevindingen, conclusies en aanbevelingen schrijven.

Het onderzoek heeft in week 13 en week 14 plaatsgevonden. In deze periode heb ik een aantal dagen doorgebracht bij Invito. Mijn contactpersoon Lune Bruning heeft mij geholpen met het onderzoek. Verder heb ik iedereen die werkzaam was binnen het filiaal in Leiden geïnterviewd. Iedereen heeft hier met plezier aan meegewerkt.

Ik heb de volgende bronnen gebruikt voor mijn onderzoek:

· Roel Grit (2000), projectmanagement. Groningen/Houten: Wolters Noordhoff

· Janssen, D.,F. Janssen, G. Kinkhorst e.a. (2002), zakelijke communicatie 1. 4e herz.dr. Wolters-Noordhoff bv: Groningen/Houten

· Janssen, D.,F. Janssen, G. Kinkhorst e.a. (2002), zakelijke communicatie 2. 4e herz.dr. Wolters-Noordhoff bv: Groningen/Houten 
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· Baarda, B.D. en M.P.M. de Goede (2001), Basisboek Methoden en Technieken; Handleiding voor het opzetten en uitvoeren van onderzoek. 3e herz.dr. Wolters-Noordhoff bv: Groningen/Houten. 

· N.H.M. van Dam, J.A. Marcus (2002). Organisatie en Management . Groningen/ Houten: Wolters Noordhoff. 

· F.F.O. Holzauer (2002). Communicatie Theorie en Praktijk. Schoonhoven: Academic Service.

6. Bevindingen

Tijdens het houden van de interviews ben ik achter veel dingen gekomen. Elke medewerker die ik heb geïnterviewd gaf ongeveer hetzelfde antwoord.

Ik heb op de volgende afdelingen mijn interviews afgenomen:

· Algemeen management

· Inkoop heren

· Inkoop dames

· Inkoop tassen en accessoires

· Administratie

· Magazijn

Hier werden alle vragen beantwoord die ik nodig had. Alle deelvragen die ik had gemaakt waren helder. Het hele proces van het communiceren van het hoofdkantoor naar het filiaal in Leiden is mij uitgelegd. Hier zijn de volgende punten uitgekomen:

De interne communicatie binnen Invito verloopt als volgt:

Op de afdelingen inkoop heren, dames en tassen en accessoires werken een productmanager, inkoopassistent en een planner/merchandiser. Zij zijn vaak verantwoordelijk voor de meeste beslissingen.Op het moment dat er op een bepaalde afdeling een beslissing wordt genomen of er is belangrijke informatie, wordt dat direct via een e-mail bekend gemaakt. De mail wordt vaak ook doorgestuurd naar iedereen op het hoofdkantoor zodat zij ook gelijk op de hoogte zijn van bijvoorbeeld eventuele prijsverlagingen. Natuurlijk wordt de mail ook naar het filiaal in Leiden verzonden. De manager en de assistent manager controleren iedere dag de binnen gekomen mails. Zij zijn ook de enige twee van het filiaal in Leiden die contact onderhouden met het hoofdkantoor. De hulpen hebben daar niks mee te maken. Zij zijn er wel van op de hoogte dat alle mail van het hoofdkantoor komt, maar daar houd het ook bij op. De mail wordt altijd uitgeprint en opgehangen op het prikbord, dat op een zeer centrale plek in het magazijn hangt zodat alle medewerkers van Invito Leiden op de hoogte zijn van actuele informatie die van het hoofdkantoor komt. 
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Alle informatie van en binnen het hoofdkantoor wordt via de e-mail verstuurd. Dit communicatiemiddel werkt het beste binnen het bedrijf. Alle informatie die het hoofdkantoor verstuurd is heel actueel. Daarom is het middel e-mail het beste geschikt. Er worden heel vaak beslissingen genomen bijvoorbeeld over speciale kortingen en prijsacties die nog op dezelfde dag ingaan. Deze acties moeten meteen bekend worden gemaakt aan het filiaal in Leiden, zodat ze daar de schoenen kunnen verprijzen en labelen. De medewerkers in Leiden vinden soms dat het hoofdkantoor te theoretisch over bepaalde zaken denkt. Er wordt soms niet goed nagedacht of de informatie en besluiten ook in de praktijk toegepast kunnen worden. Ook komt het filiaal in Leiden soms in tijdnood, omdat ze bepaalde beslissingen op het laatste moment horen. Leiden heeft dan niet voldoende tijd om deze actie voor te bereiden. Deze problemen komen niet altijd voor, maar ze hebben zich wel eens voor gedaan. Omdat de klant centraal staat, is het voor het filiaal in Leiden noodzakelijk dat de informatie over speciale acties op tijd wordt doorgegeven. Het zou tegenover de klant niet eerlijk zijn als ze teveel moeten betalen. Daarom is het werken met e-mail het meest effectieve communicatiemiddel binnen Invito. 

Behalve de mails van de verschillende afdelingen wordt ook nog één keer per week het weeknieuws door het hoofdkantoor verstuurd. Dit weekniews wordt naar alle 37 filialen verzonden. In het weeknieuws wordt onder ander verteld welk filiaal de meeste schoenen heeft verkocht, welk filiaal de administratie nog moet invoeren, wanneer het salaris wordt overgemaakt, wie het bedrijf gaat verlaten, wie nieuw is aangenomen, in welke bladen de schoenen van Invito staan(free publicity), verjaardagen, geboortes enzovoort. Het informele karakter van het weeknieuws maakt het heel leuk om te lezen, want alles wordt op een vrij moderne manier geschreven.
Als er vanuit het filiaal in Leiden nog vragen zijn, kan er altijd naar de desbetreffende afdeling op het hoofdkantoor gebeld worden. Maar dit gebeurt vrij zelden omdat er al genoeg informatie via de mail verzonden wordt.

Het versturen van de informatie verloopt heel ordelijk. Iedereen werkt op een aparte afdeling en verstuurt ook de informatie die daarover gaat. Er is dus absoluut geen sprake van dubbele informatie. De interne communicatie binnen Invito verloopt, behalve de twee eerder genoemde opmerkingen, goed en gestructureerd.
7. Conclusies / evaluatie

Tijdens de interviews die ik heb gehouden, op de verschillende afdelingen, ben ik er achter gekomen dat de communicatie heel goed verloopt. De medewerkers vinden dat zelf ook en zij hebben vrij weinig opmerkingen. Wel kwam naar voren dat de manager en de assistent manager vonden dat sommige beslissingen van bepaalde afdelingen heel theoretisch zijn. Ook worden er soms te laat belangrijke mededelingen verstuurd. Omdat er verder geen echte problemen zijn vinden de manager en de assistent het niet een storend probleem. Er is structuur en dat is belangrijk. De rest van de medewerkers van Invito Leiden zijn tevreden met de gang van zaken en hadden geen opmerkingen.
Ik zal in de aanbeveling een oplossing proberen te bedenken voor de twee bovengenoemde problemen.

8. Aanbevelingen

Om de interne communicatie tussen het hoofdkantoor en het filiaal in Leiden nog beter te laten verlopen zou er iets gedaan moeten worden aan de volgende problemen:
· Sommige beslissingen zouden iets minder theoretisch besloten moeten zijn.

· Sommige beslissingen bereiken Leiden te laat.

Het is volgens de filiaal manager en de assistent manager wel eens gebleken dat het hoofdkantoor te theoretische nadenkt over sommige beslissingen. Bijvoorbeeld als de afdeling inkoop dames een mail stuurt met daarin de gegevens van schoenen die in de etalage moeten komen te staan, blijkt het vaak zo te zijn dat het filiaal die schoenen helemaal niet heeft.Als antwoord hierop is dat het filiaal dan zelf de schoenen mag uitkiezen die ze in etalage willen plaatsen. Hierdoor wordt het filiaal aan het lot over gelaten en is er geen duidelijkheid. Het hoofdkantoor heeft een idee, maar denkt er soms niet goed over na of het wel in de praktijk toe te passen is. 
Het is ook gebleken dat sommige beslissingen, bijvoorbeeld over prijsacties het filiaal op het laatste moment bereiken. Doordat er op het hoofdkantoor is besloten dat een bepaalde actie van start gaat willen ze dat meestal al op diezelfde dag in laten gaan. Het filiaal in Leiden kan dat soms niet aan. Het zou beter zijn als die acties een dag later in zouden kunnen gaan. Hierdoor heeft het filiaal meer tijd om alles voor te bereiden en de schoenen juist te labelen en eventuele posters in de winkel op te hangen.
Deze problemen zijn goed op te lossen. Er zouden medewerkers van de verschillende afdelingen een dag mee kunnen lopen in Leiden. Zo kunnen ze zien hoe de besluiten vanaf het hoofdkantoor worden vertaald. Door het meelopen kunnen de medewerkers van het hoofdkantoor ook zien dat sommige besluiten te laat het filiaal bereiken. Zij kunnen hun waarnemingen die in het filiaal zijn opgedaan, bespreken met de verschillende afdelingen op het hoofdkantoor. Er is al eerder gebleken dat het meelopen van een medewerker van het hoofdkantoor problemen heeft opgelost. Enkele maanden geleden had het filiaal in Leiden klachten over het niet op voorraad hebben van de maten 44 en 45 voor heren. De inkoop assistent besloot een dag mee te lopen met Leiden om te kijken of het echt een probleem was. Aan het einde van die dag was ze meer dan overtuigd en ze besloot voor de nieuwe collectie meer grote maten in te kopen. 
Als Invito af en toe een medewerker mee laat lopen zullen de twee problemen heel snel opgelost zijn. Verder moet Invito op dezelfde manier doorgaan met communiceren met het filiaal in Leiden. Het communicatiemiddel, e-mail, werkt uiterst effectief en als ze dit blijven gebruiken en aan de twee problemen werken zal het alleen maar nog beter gaan met de interne communicatie binnen Invito.

Bijlage 

Topiclist:

1. Kunt u uzelf even voorstellen?

2. Welke functie bekleedt u?

3. Op welke afdeling is dat?

4. Hoe verloopt de interne communicatie met het filiaal in Leiden?

5. Hoe wordt er onderling gecommuniceerd?

6. Wat zijn de interne communicatiemiddelen?

7. Wat vinden de werknemers hiervan?

8. Wat kan er verbeterd worden?

9. Heeft u zelf nog op- of aanmerkingen?
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