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POVZETEK

Diplomska naloga prikaze pomen komunikacije v storitveni dejavnosti. Trgovina kot
storitvena dejavnost se danes sreCuje z vedno vec€jo konkurenco in vedno
zahtevnejSimi strankami. Za tovrstno delo morajo imeti zaposleni veliko psiholoSkega
znanja o ljudeh, komunikaciji ter redevanju tezav v primeru zahtevnih strank.

V nalogi je prikazana primerjava dveh tipi¢nih delovnih mest v trgovski dejavnosti:
streZne linije in blagajne. Prikazane so tako znadcilnosti posameznega delovnega
mesta kot tudi mnenje zaposlenih, ki ta dela opravljajo. Poleg zadovoljstva so
prikazane lastne ocene psihiénih in fizicnih obremenitev, soo€anje zaposlenih s
stresom in dejavniki, ki vplivajo na njihovo motivacijo. Raziskava pokaze, kje so
razlike med primerljivima delovnima mestoma in kateri so tisti dejavniki, ki vplivajo na
zadovoljstvo oziroma nezadovoljstvo zaposlenih. Prav tako je prikazana razlika v
dojemanju obremenitev posameznih delovnih mest in primerjava med njimi.

KLJUCNE BESEDE:
blagajna, strezne linije, komunikacija, obremenitve, zahtevnost strank



SUMMARY

The diploma thesis is showing the meaning of communication in the service activity.
Trade as service activity is now coming up against competition and increasingly
demanding customers. For such work employees must have a lot of knowledge about
working with people, knowledge of psychology, as well as knowledge of
communication and solving problems in the event of demanding clients. The thesis
presents two typical workplaces in commercial activity: a service line and a cash
register. The characteristic of each workplaces are shown as well as the workers’
opinions who work in these positions. In addition to satisfaction, employees' estimates
of psychological and physical burdens, their negotiation with stress and the factors
influencing their motivation are presented. The research shows the differences
between comparable work positions and outlines the factors that affect employees for
their satisfaction and dissatisfaction. It also shows the difference in the perception of
the burden on individual jobs and the comparison between them.
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1 UvoD

1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

Zaposleni v trgovinski dejavnosti se dan za dnem srecujejo s strankami, ki so vedno
zahtevnejSe. Na drugi strani poleg strezbe strank je nalozeno delo tudi zelo obsezno
in raznoliko. Namesto da bi strankam ponudili strokovno pomo¢, zaposlene ¢aka 3e
veliko ostalega dela. Zato so prodajalci vedno bolj obremenjeni, napeti in pod
stresom, saj svojega dela ne morejo opraviti v delovhem Casu, ker se posvecajo
strankam. Delodajalec pri¢akuje, da bodo stranke postreZzene in zadovoljne, poleg
tega bodo police Ciste, polne in urejene po standardih podjetja.

V diplomskem delu Zelimo raziskati, ali je delo s strankami na streznih linijah
zahtevnejSe od dela na blagajni ter pri tem vkljuciti psiholoSke vidike. Za anketo bomo
uporabili primerjalno metodo, s katero zelimo ugotoviti, katero delo je zahtevnejse:
delo na streznih linijah ali delo na blagajni oziroma bomo povzeli rezultate, ki jih bomo
pridobili s pomocjo anketnega vprasalnika. Anketirali bomo zaposlene na streznih
linijah in na blagajnah iz ve¢ enot Podjetja X ter tako pridobili rezultate, ki jih Zelimo
primerjati.

1.2 CILJI NALOGE

Cilj diplomske naloge je ugotoviti razliko med zahtevnostjo dela na streznih linijah in
na blagajni s psiholoSkega vidika. Osnovna teza je, da je delo na strezni liniji
zahtevnejSe. Na podlagi rezultatov anketnega vpraSalnika bomo lazje razporedili
obveznosti oziroma ovrednotili delo zaposlenih.

1.3 PREDPOSTAVKE IN OMEJITVE

Predpostavljamo, da je delo s strankami na streznih linijah zahtevnejSe od dela s
strankami na blagajni, saj je na streznih linijah potrebno predznanje, ki ga na blagajni
ne potrebujemo. Nas namen je narediti primerjalno anketo, od katere pricakujemo
potrditev hipoteze. Anketirali bomo prodajalke razliénih enot z oddelka streznih linij in
blagajn. Namen je tudi ugotoviti, kako izboljSati odnose s strankami in medsebojne
odnose na ze omenjenih delovnih mestih.

Omejitev je lahko slaba motiviranost za reSevanje vpraSalnika oziroma zelo osebna
staliS¢a, ki jih bodo anketiranci zavzeli.
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1.4 METODE DELA

Diplomska naloga je sestavljena iz teoreti¢nega in raziskovalnega dela. Za teoreti¢ni
del smo uporabili strokovno literaturo s podro&ja komunikacije in dela s strankami. Pri
raziskovalnem delu smo uporabili anketni vprasalnik, ki smo ga razdelili med 40
zaposlenih, od tega je bilo 20 anketirancev zaposlenih na streznih linijah in 20 na
blagajni. Anketa vsebuje vprasanja zaprtega tipa.

2 DELO S STRANKAMI

2.1 ODNOSIS STRANKAMI

Dandanes je konkurenca zelo velika, saj je trgovska veriga zelo obsezna. Stranke za
svoj denar zelijo dobiti kar najvec, torej zelijo poleg kakovostne ponudbe dobiti tudi
nadpovprecno storitev, prijaznost osebja pa mora biti na najvisji ravni.

Ob tem morajo stranke dobiti obCutek, da niso le Stevilke. To pa trgovski ponudniki
dosezejo s tem, da so do svojih strank prijazni in jim zaupajo (Mihalj¢i¢, 2009).

Trgovski ponudniki so v odnosu do strank zelo pomembni, saj je od njih odvisno, ali
se bo kupec odlocil za eno oziroma drugo trgovino. Na tej tocki je vredno omeniti, da
je dandanes zelo pomembna cena.

StarejSa populacija obiskuje obi¢ajno le eno trgovino, saj se tam dobro podutijo, prav
tako pa naveze tudi poseben stik s prodajalci, vendar cena zanje ni tako zelo
pomembna. Na drugi strani pa mlajSe generacije priloznostno obiskujejo razlicne
trgovine, saj niso v tolikSni meri navezani na dolo€eno trgovino oziroma podjetje in
gledajo na ceno izdelkov.

Pridobivanje novih strank je dolgotrajnejsi in drazji proces kot ohranitev Ze obstojecih
(Mihalj¢i¢, 2009). Odnos do ze obstojecih strank mora biti profesionalen, prijazen in
dostopen. Na tak nacin trgovski ponudniki zadovoljijo njihove potrebe in zZelje, kar vodi
do tega, da stranke ne zamenjajo trgovine oziroma podjetja.

2.2 ODNOS KUPEC-PRODAJALEC

Kosir (v Sadl, 2002, str. 76) navaja: »Le tedaj, ko sta zadovoljna oba, kupec in
prodajalec, lahko sklepamo, da nekaj funkcionira.«

Sadl (2002) to definicijo dopolni: »Prodajno osebje naj bi bilo prijazno takrat, ko so
izpolnjeni optimalni pogoji za delo in je z njimi tudi zadovoljno.«
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Podjetje X (2014) navaja sedem zlatih pravil, ki naj bi jih prodajalec uposteval:

- spoStovati je treba vse stranke,

- s strankami se ne spuS¢amo v konflikte,

- pogovarjanje o drugih strankah ni dovoljeno,

- internih poslovnih zadev pred strankami ne komentiramo in ne
izpostavljamo,

- internih konfliktov ne reSujemo v trgovini,

- najprej se posvetimo strankam, ostalo delo opravimo pozneje,

- pozorni smo, da pred strankami ne govorimo s sodelavci, prijatelji ali znanci
in ne uporabljamo telefona.

Poleg pravil, ki naj bi jih prodajalec uposteval, je pomembno tudi, kako zna strankam
svetovati. Zacel naj bi z odprtimi vprasanji (npr. kaj, kako, kaken), ki se navezujejo
na znacilnost izdelka. Pri tem mora znati dobro poslu$ati, da na koncu lahko razbere,
kaj stranka Zeli. Trgovec nato nadaljuje z zaprtimi vpraSanji (npr. kdaj, kje, ali), s
katerimi ugotovi tiste zahteve, ki jih ima stranka. lzogibati pa se mora vprasalnici
zakaj, saj bi stranka lahko mislila, da jo zaposleni obsoja ali zasliSuje. Prodajalec
strankam ponudi manj3e Stevilo izdelkov, saj se bodo lazje odloc€ile, kateri izdelek jim
ustreza (Podjetje X, 2014).

Pri prodaji izdelkov prodajalec ne sme biti vsiljiv, ampak se mora prilagoditi kupcu
oziroma stranki, saj ne more predvideti njihovega odziva.

2.3 KAKSNE SO LAHKO STRANKE?

2.3.1 Tipitezavnih strank

Matejci¢ (2002) v svojem Clanku predstavi pet tipov tezavnih strank: jezne, klepetave,
neotesane, vzviSene in nezaupljive. Poudarja, da se moramo postaviti v kozo vsake

stranke, ¢e jo Zelimo obvladovati.

V nadaljevanju bomo predstavili znacilnosti vsakega omenjenega tipa in nacine za
uspesno sporazumevanje.

Tip stranke Znacilnosti Ukrepi
Jezna Napihne Se tako | Samoobvladovanje;
nepomembno tezavo. omogoc€imo ji, da sprosti

jezo. Opravi€¢imo se ji za
nastale nepravilnosti. Ne
omenjamo vec preteklosti,
teZave skuSamo odpraviti
Z nasmehom.
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Klepetava Nenehno  govori, je | Usmerjamo jo k tistemu,
obcutljiva. kar je za nakup
pomembno, in sicer tako,
da izkoristimo presledke v
njenem govoru.
Neotesana Obnasa se grobo, Zaljivo, | Ne zmenimo se za njeno
surovo, nesramno. grobost. Ostanemo
zadrzani, a vljudni. Ne
pustimo ji, da nas iztiri.

Vzvisena Rada razkazuje svojo | Dopustimo ji njeno
vzviSenost in poskuSa | drugaCnost. Ne
omalovazevati druge. | ugovarjamo njenim
Vede se, kot da vse ve. sodbam, damo ji celo

kakSen kompliment.

Nezaupljiva Previdna, poc€uti  se | Smo potrpeZljivi in mirni.

ogrozeno, sre€anje z njo | Drzimo se tistega, kar
je podobno zasliSanju, kar | vemo, in ne dajemo
od prodajalca zahteva | odgovorov, ¢e jih ne
veliko znanja. poznamo.

Tabela 1: Tipi strank
(Vir: Matejcic, 2002)

Poleg tezavnih strank lahko omenimo tudi stranke z vidika zadovoljstva.
2.3.2 Stranke z vidika zadovoljstva
Na sploS$ni ravni Musek LeSnik v Mihalj&i¢ (2009) stranke deli v tri skupine:

1. nezadovoljne stranke,
2. zadovoljne stranke,
3. zveste stranke.

1. NEZADOVOLJNE STRANKE

V to skupino spadajo tiste stranke, ki niso delezne toliko pozornosti, kot bi si je Zelele.
Takih strank je v resnici veliko ve€, kot se jih npr. pritozi direktno v trgovini/po
telefonu/preko e-poste itd. Zaradi nezadovoljnih strank podijetje lahko izgubi zasluzek,
kar je povezano tudi s tem, da nezadovoljen potro$nik svojo izkuSnjo prenese na
prijatelje in znance.

Pomembno je, da s takimi strankami ravhamo mirno in premisljeno, saj se lahko kljub
neprijetni izkusnji iz tega razloga v podjetje tudi vrnejo (prav tam).
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2. ZADOVOLJNE STRANKE

Zadovoljne stranke so tiste, od katerih podjetja veliko pricakujejo. Zadovoljstvo strank
8e ne pomeni zvestobe podijetju, saj se stranka lahko tudi ne vrne ve&. Podjetja se
osredotocajo le na zadovoljstvo potroSnikov, zato lahko spregledajo nekatera dejstva,
in sicer: zadovoljstvo strank ni nujno pogojeno z zvestobo podjetju; veliko potrodnikov
je tudi takih, ki so zadovoljni in podjetje vseeno zapustijo (prav tam).

3. ZVESTE STRANKE

Vsako podijetje si najbolj zeli imeti zveste potrosSnike, saj zagotavljajo konstanten
promet in so cenejSe kot pridobivanje novih strank. Trgovski ponudniki se takim
strankam bolj posvetijo, te pa imajo ve¢ ugodnosti oziroma prednosti pri samem
nakupovanju (npr. popusti, kartice zvestobe ipd.). Zvesti potro$niki se vracajo v
podjetje tudi zaradi akcij, ki jih nudijo v dolo€enih ¢asovnih obdobijih. Ta vrsta strank
se je pripravljena navezati na blagovno znamko, nagnjena je k navezovanju trajnih
odnosov ter veliko doprinese k podjetju (prav tam).

Ne glede na tri skupine strank, ki smo jih omenili, je odnos zaposlenega s stranko
odvisen tudi od strankinih osebnostnih znacilnosti.

2.4 OSEBNOSTNE ZNACILNOSTI KUPCEV

Stevilni avtorji pojmujejo osebnost na razliéne naéine, vsem pa so skupne tri osnovne
znacilnosti (Mihalj¢i¢, 2009):
- celovitost — osebnost tvori prepletanje telesnih in dusevnih lastnosti, ki
vplivajo na vedenje;
- individualnost — vsak Clovek se zaradi edinstvenosti razlikuje od drugih ljudi;
- doslednost — ¢lovek ohranja osebnostne lastnosti dlje ¢asa.

Predstavili bomo Hipokrat - Galenovo tipologijo osebnosti.

Tipi osebnosti Opis

Kolerik Mocan, odlo¢en, nacdrten, organiziran,
mocna volja, razdraZljiv, prepirljiv, ne
uposteva drugih, hiter, impulziven,
dejaven, neobvladan, silovit.

Sangvinik Energicen, podjeten, zivahen,
navdusen, druzaben, dinamicen,
zabaven, povrsen, hiter, ne dokonc¢a
stvari, duhovit, radoziv, topel, prijeten,
brezskrben.

Flegmatik Umirjen, postopen, pocasen,
neproblematiCen, se prilagaja, poslusa,
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sodeluje, ni v ospredju, zanesljiv,
predviden, izogiba se konfliktom,
pasiven, stabilen, razmisljujoc.

Melanholik Depresiven, perfekcionist, natancen,
miren, neopazen, predan, iS¢e ideale,
socuten, skrben, dosleden, tesnoben,
trezen, zadrzan, nedruzaben.

Tabela 2: Tipologija osebnosti
(Vir: Hosta, 2000)

Glede na predstavljene tipe osebnosti mora biti zaposleni v podjetju pozoren na
individualne posebnosti posameznika — tako svojih sodelavcev kot strank, saj na tak
nacin delo poteka lazje.

25 DELO ZLJUDMI

Vodopivec (2012, str. 8) navaja: »Eno od osnovnih nacel uspeSne prodaje je, da
morata pri prodaji pridobiti obe strani.« Zaposleni v podjetju so zelo pomembni. Prav
tako pa so pomembne njihove lastnosti in zmoznosti, torej znanje, sposobnost hitrega
reagiranja in motivacija. Na samo ravnanje z ljudmi pri delu vpliva vec razli¢nih
dogodkov, ki se za€enjajo pri spremembah na trgu. Kako bomo ravnali z ljudmi pri
delu, je odvisno predvsem od stanja na trgu, kjer zelimo tekmovati in ne biti
konkurenéni, ne pa od nas samih, nasega odnosa do ljudi ali nasega znanja (Lipic¢nik,
1998).

Podjetja se vedno bolj zavedajo (Ceprav prepozno), da so zelo pomembni tisti
zaposleni, ki so na delovnem mestu ze vrsto let in so zvesti podjetju, saj imajo na
svojem podrocju veliko izkuSenj, npr. kako ravnati s stranko, kako pridobiti nove
stranke ipd.

Pomembna je tako komunikacija s strankami kot komunikacija med zaposlenimi v
podjetju, kar bomo predstavili v nadaljevanju.
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3 KOMUNIKACIJA

Gasar (2008, str. 7) navaja. »V najbolj osnovnem pomenu je komunikacija prenos
informacij.« Gasar (2008) omeni nekaj pomembnih stvari o komunikaciji, in sicer:
komunikacija mora biti vedno obojestranska. Pri tem gre vedno za izmenjavo (prenos)
informacij, vklju€uje pa tudi odziv tiste osebe, ki je informacijo prejela.

Komunikacija vklju€uje izmenjavo sporoCil med dvema ali ve¢ osebami, ob tem pa je
lahko €lovek hkrati oddajnik in sprejemnik. Komunikacija je uspesSna, e sta oba, tako
oddajnik kot sprejemnik, razumela pomen sporocila. V nasprotnem primeru prihaja do
nesporazumov in nerazumevanja (Gasar, 2008).

Sporazumevanje je lahko tako verbalno kot neverbalno. Oboje bomo predstavili v
naslednjem podpoglaviju.

3.1 VERBALNA KOMUNIKACIJA

Najpomembnejsi gradnik verbalne komunikacije je, da poSiljatelj in sprejemnik
govorita isti jezik in razumeta vse besede, ki jih pri tem uporabljata (Gasar, 2008).

Pogovor ali dialog spada med najpogostejSo in najstarejSo obliko medosebne
verbalne komunikacije. Bonton narekuje, da neznane osebe vikamo in jih naslavljamo
Z gospod/gospa oziroma z drugim ustreznim nazivom. Ob prihodu naj bi osebo vedno
lepo pozdravili in se od nje ob odhodu poslovili. Sogovornika ne prekinjamo in
zacnemo govoriti Sele, ko ta preneha (prav tam).

Poleg verbalne komunikacije poznamo tudi neverbalno, ki jo pogosto zanemarimo,
vendar je $e kako pomembna.

3.2 NEVERBALNA KOMUNIKACIJA

Nebesedna komunikacija pogosto poteka vzporedno z besedno. Gre za
sporazumevanje, pri katerem ne uporabljamo besed, ampak izraze obraza, kretnje
rok, glas, nacin gibanja in vedenja. S tem sporoamo in izrazamo marsikaj (Gasar,
2008).

Obraz je tisti, ki izda Custveno stanje vsakega posameznika. Najve¢ povedo o i
(duSevno stanje), prav tako glas (razpolozZenje), ostali deli telesa vkljuéno z vedenjem
veliko povedo o Cloveku. Govorica telesa vkljuCuje kretnje in gibe, ki jih velikokrat
naredimo podzavestno (prav tam).
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»Za Cim bolj pravilno oceno je potrebno upostevati celotni vtis ¢im ve€ znakov in
kontekst, v katerem se pojavljajo.« (Gasar, 2008, str. 10)

3.3 VERBALNO IN NEVERBALNO KOMUNICIRANJE S
STRANKAMI

Podjetje X (2014) poudarja, da se okoli 90 % komunikacije odvija na nebesedni ravni.
55 % komunikacije predstavlja govorica telesa, 38 % ton glasu in le 7 % besede.

Ko stranka pride v trgovino, z njo najprej vzpostavimo ocesni stik, se nasmehnemo,
pokimamo in s tem pokazemo zanimanje oziroma damo stranki vedeti, da smo jo
opazili. Iz telesne govorice ali oesnega stika stranke lahko razberemo, ali nas
potrebuje ali pa Zeli nakup opraviti sama. Ce nam stranka nakaZze, da nas ne
potrebuje, nadaljujemo z delom. V vsakem primeru smo ji e vedno na razpolago,
torej &e potrebuje naso pomod, ji pomagamo, svetujemo in postrezemo.

Stranko prijazno pogledamo, pri tem imamo spro$€ena ramena in odprte roke ter
vzravnano linijo telesa. Med pogovorom so roke umirjene, telo pa nagnjeno rahlo
naprej. Pozorni smo na osebni prostor kupca, to pomeni, da se mu priblizamo le toliko,
da se pocuti dobro. Stranko prijazno, glasno in razlo€no pozdravimo, vendar moramo
bili umirjeni, diskretni in nevsiljivi (Podjetje X, 2014).

Pomembno je, da opazujemo in zazhavamo nebesedno govorico stranke, saj tako
ugotovimo, kdaj si stranka zeli pozornosti in kdaj ne (prav tam).

V nadaljevanju bomo iz lastnih izkuSenj predstavili delo na streznih linijah in delo na
blagajni.

4  DELOVNI PROCES NA STREZNIH LINIJAH IN NA
BLAGAJNI

Od vsakega zaposlenega je zahtevana 100-odstotna udinkovitost. Poleg dela na
blagajnah in streznih linijah imajo prodajalci Se druge zadolzitve: polnjenje polic,
pregled rokov trajanja, belezenje v evidenco kriti€nih rokov trajanja blaga najmanj za

3 mesece vnaprej, €iS€enje polic itd.

4.1 DELO NA STREZNIH LINIJAH
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StreZne linije v trgovini predstavljajo naslednje oddelke: delikateso, toploteko in kruh.
Izdelki na teh oddelkih so hitro pokvarljivi, zato moramo pri tem upostevati HACCP*
in navodila proizvajalcev. Na prvem mestu je treba poudariti, kako pomembna je
higiena zaposlenih (pokrivala, da prepre¢imo izpadanje las; brez lakiranja nohtov;
brez prstanov razen poro¢nega; brez ure, saj se tam nabere najve¢ umazanije).
Ravno tako morajo biti Cisti pribor, delovni prostori in delovne povrsine, na katerih
delamo. Pri vsem tem mora zaposleni upostevati usmeritve delodajalca.

4.1.1 Delikatesa

Trgovci pravimo, da je delikatesa srce trgovine. To je oddelek s hitro pokvarljivimi in
obcutljivimi Zivili, saj veCine toplotno ne obdelamo in so namenjene takojSnjemu
zauzitju. Pri vsem tem se moramo drzati Cistih in necistih poti, da ne pride do okuzbe
izdelkov. Naredimo narodila, prevzemamo (koli€inski ter temperaturni prevzem — z
vbodnim termometrom, ki ga prej razkuzimo z alkoholnim rob&kom), uredimo in
postavimo artikle v prodajno vitrino, ki mora biti lepo nalozena in zalozena. Omogocati
moramo pretok zraka, saj je v nasprotnem primeru (Ce je vitrina preve¢ zalozena)
temperatura vi§ja od zahtevane, s tem pa ne upostevamo navodil proizvajalca, ki
potem ne more prevzeti odgovornosti.

Zaposleni na zaCetku delovnega dne najprej popisejo temperaturo hladilne tehnike,
prav tako se to naredi pri odhodu z dela. Sledi pakiranje in rezanje mesnih in sirnih
izdelkov, poleg tega pa je njihova naloga tudi, da zapiSejo datume, saj so izdelki
omejeni z rokom trajanja (po odprtju 3 dni). Tako oznacevanje zagotavlja sledljivost
(datum pakiranja, rok uporabnosti). Hranimo tudi oznacbe, deklaracije — od
posameznih blagovnih skupin je odvisno, koliko ¢asa so shranjene.

Priprava sendviev: upostevati moramo recepture podijetja, ki nam jih posreduje preko
delovnih navodil. Vodimo evidenco za pripravljene sendviCe, delamo narezke,
oblozene kruhke in kanapeje (seveda po prednarocilu stranke).

4.1.2 Toploteka

Zaposleni na strezni liniji toploteke pripravijo toplotno obdelano hrano, ki je peéena ali
ocvrta in jo je treba pripravljati sproti. Priprava dela poteka dlje ¢asa kot na delikatesi.
Izdelki morajo biti obdelani pri dolo¢enih temperaturah, saj v nasprotnem primeru niso
dovolj toplotno obdelani in so neprimerni za prodajo. Izpolnjevati je treba predpisano
dokumentacijo, da s tem zagotovimo sledljivost izdelka. Prodajna vitrina mora biti lepo
urejena in koli¢insko ustrezna.

1 HACCP (Hazard Analysis Critical Control Point): sistem, ki omogoca prepoznavanje, oceno,
ukrepanje in nadzor nad morebitno prisotnimi Skodljivimi dejavniki v zivilih ali stanjih, ki lahko
ogroZajo zdravje Cloveka.
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4.1.3 Kruh

Prvi korak zaposlenih na strezni liniji kruha je, da najprej pripravijo pedci, saj le tako
zagotovijo zaCetek delovnega procesa. Drobno pekovsko pecivo mora biti ravno prav
peceno, torej ne premalo in ne zazgano — po delovnih navodilih podjetja. Tudi peka
kruha poteka sproti, zato da stranke dobijo sveZe postreZene izdelke. Na tem oddelku
zaposleni pecejo tudi pice po prednarodilu.

Poleg vseh zadolZitev ne smemo pozabiti tudi na CistoCo streznih linij. Ob koncu
delovnega dne je treba ustrezno odistiti delovno opremo (konvektomat,
salamoreznice, pec), delovno povrsino in tla.

4.2 DELO NA BLAGAJNI

Proces dela na blagajni poteka na drugacen nacin kot na streznih linijah. Pri
blagajniSkem poslovanju zagotovimo kontrolo prodajnega blaga. Zajema prejem in
oddajo placilnega sredstva, reSevanje razlik, obracun prodaje, izstavitev racuna ter
obradun dnevnega iztrzka.

Zaposleni na zacCetku prestejejo saldo (zaCetni denar), torej iz trezorja vzamejo
doloeno zacetno vsoto — menjalnino. Vsak blagajnik ima svoje osebno geslo, s
katerim dostopa v program blagajne. Po odprtju trgovine odg¢ita &rtno kodo izdelka, pri
tem pa ponudi dodaten izdelek po akcijski ceni. S tem naj bi povec€al promet podjetju.
Za izdano blago blagajnik izda racun, ki ga mora zakljuciti na dejansko vrsto placila
(gotovina, kreditna kartica, boni, narocilnica ...) in prevzeti kupnino.

Vecina podjetij ponuja kartice zvestobe, s katerimi imajo kupci ve¢ ugodnosti (dodatni
popusti).

Blagajnik mora biti zelo pozoren pri prodaji tobacnih in alkoholnih izdelkov, saj je
nakup teh omejen s starostjo. Pomembna funkcija, ki jo blagajnik opravija, je
odgovornost za prevzem in vragilo gotovine. Paziti mora na ponarejene bankovce, pri
¢emer si pomaga z aparatom. Prav tako mora biti pozoren tudi na to, da kupci blaga
ne odtujijo, ko gredo mimo blagajne, kar se pogosto dogaja. V tem primeru je
prodajalec dolzan sporociti vsako odtujevanje blaga nadrejeni osebi ali varnostniku
(¢e ga podjetje ima). Poleg tega moramo izpostaviti dejstvo, da je postenost
zaposlenih samoumevna, Ceprav (preve€) pogosto prihaja do tako imenovanih
notranjih kraj.

Ko zaposleni preneha z delom na svoji izmeni, mora obvezno zakljuciti blagajno, prav
tako ob koncu obratovalnega casa. Blagajnik s svojim predalom z denarjem
(»kaseto«) odide v za to namenjen prostor — Stevnico, kjer presteje in popiSe dnevni
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izkupiCek. Vse to izpiSe na list (izpis koli¢ine apoenov), ki ga dobi ob zacetku
delovnega dne. Vse izpisane podatke nadrejena oseba vnese v racunalnik in izpiSe
blagajniski zakljuek, pri ¢emer ugotovi presezek ali primanjkljaj na blagajni. V
primeru toleriranega primanjkljaja blagajniku ni treba placati razlike. V nasprotnem
primeru mora blagajnik to vsoto poravnati sam. Ce se pri izpisu pokaze presezek, ki
presega doloceno vrednost, je nadrejeni dolZzan skupaj z blagajnikom ugotoviti vzrok
odstopanja.

Pooblas¢ena oseba odda gotovino na banko v zato namenjeni vrecki, ki jo predstavnik
varnostne sluzbe prevzame po konéanem obratovalnem €asu trgovine.

5 RAZISKAVA

5.1 OPISVZORCA

Raziskovalni del diplomske naloge smo izvedli na podlagi vrnjenih in izpolnjenih
anketnih vpra8alnikov zaposlenih v Podjetju X na streznih linijah in blagajni. Skupno
smo anketirali 40 oseb, od tega 20 zaposlenih na streznih linijah in 20 zaposlenih na
blagajni. Anketiranje je potekalo od 8. 5. 2017 do 30. 6. 2017. ReSevanje anket je bilo
anonimno, podatke pa smo obdelali s pomoc¢jo programa Excel, jih grafi¢no prikazali
in analizirali. Cilj raziskave s pomocjo anketnega vprasalnika je ugotoviti, katero delo
je zahtevnejSe oziroma bolj obremenjujoCe s psiholoskega vidika — delo na streznih
linijah ali delo na blagajni.

5.2 REZULTATI IN ANALIZA VPRASALNIKA

1. SPOL ANKETIRANCEV

SPOL
strezna
blagajna |linija
Zenski 18 18
MoSKi 2 2
Skupaj 20 20

Tabela 3: Spol anketirancev
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M blagajna

M strezna linija

Spol
20
15
10
5
0
Zenske moski

Graf 1: Spol anketirancev

Podatki v tabeli in grafu prikazujejo Stevilo moskih in Zensk tako na blagajni kot na
streznih linijah. Stevilo skupnih anketirancev je 40. Od tega je enako $tevilo Zensk
(18) na streznih linijah in blagajnah ter prav tako enako Stevilo moskih, torej 2 moska
na streznih linijah in 2 na blagajni.

2. STAROST ANKETIRANCEV

STAROST

blagajna

strezna
linija

Do 30 let

Od 31 do 40 let

Od 41 do 50let

51 in vec

O|lWwW|w]|o

Tabela 4: Starost anketirancev
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Starost

5 M blagajna

4 W strezna linija

Do 30 let Od31do40let 0Od41do 50let 5linvec

Graf 2: Starost anketirancev

Iz prikazanih podatkov je razvidno, da je na blagajni najvec oseb starih 51 let in vec.
Na blagajni je enako Stevilo oseb starih od 31 do 40 let in oseb med 41. in 50. letom.
Na streznih linijah pa je najve¢ anketiranih zaposlenih starih od 41 do 50 let, najmanj
pa v starostnem razponu do 30 let. 7 anketiranih oseb na streznih linijah je starih od
31 do 40 let.

3. STOPNJA IZOBRAZBE

STOPNJA IZOBRAZBE
blagajna |strezna
linija

Osnovna Sola

Poklicna Sola 7 5
Srednja Sola 11 14
Visja Sola 1 1
Visoka Sola in ve¢

Tabela 5: Stopnja izobrazbe

Brigita Zupancic: Primerjalna analiza med delom na streznih linijah in delom na blagajni stran 13 od

49



B&B - Vi§ja strokovna $ola Diplomsko delo visjeSolskega strokovnega Studija

Stopnjaizobrazbe

Osnovna  Poklicna Srednja Visjasola Visokasola
sola sola sola invec

14
12
10
8 B blagajna
6
4 W strezna linija
2
0

Graf 3: Stopnja izobrazbe

Rezultati anketnega vpraSalnika so pokazali, da ima najve¢ zaposlenih tako na
streznih linijah kot na blagajnah srednjeSolsko izobrazbo. Dve anketirani osebi imata
zaklju€eno visjo Solo. Le ena oseba, ki dela na blagajni, ima visoko$olsko izobrazbo.

Poklicno Solo ima 7 zaposlenih na blagajni in 5 zaposlenih na streznih linijah.

4. DELOVNO MESTO

DELOVNO MESTO

Blagajna 20

Strezna linija 20

Tabela 6: Delovno mesto
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Delovno mesto

m blagajna

m strezna linija

Graf 4: Delovno mesto

Iz tabele in grafa o delovhem mestu je razvidno, da polovica anketiranih zaposlenih
(50 %) dela na blagajni, polovica (50 %) pa na streznih linijah.

5. DELOVNA DOBA V PODJETJU

DELOVNA DOBA V PODJETJU
strezna
blagajna |linija

Student
Do 5 let 4 5
6-10 let 5 5
11-20 let 2 8
21-30 let 4 2
31 in veC 5

Tabela 7: Delovna doba v podjetju
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Delovna doba v podjetju

m blagajna

M strezna linija

[ R A R ¥ R ¥ ) B o ) BN @ o]

Student Do5let 0d6-10 0Od11l- 0Od21- 31linvet
let 20 let 30 let

Graf 5: Delovna doba v podjetju

Odgovori anketirancev kazejo, da je na streznih linijah najve¢ oseb (8) z delovno dobo
od 11 do 20 let, na blagajni pa ima enako Stevilo zaposlenih (5) delovno dobo od 6
do 10 let in 31 let in ve&. Najmanj zaposlenih na streznih linijah (2) ima delovno dobo
od 21 do 30 let, na blagajni (2) pa od 11 do 20 let.
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6. KOLIKO CASA DELATE NA TRENUTNEM DELOVNEM MESTU?

DELO NA TRENUTNEM DELOVNEM MESTU

blagajna | strezna

linija
Do 5 let 11 8
Od 6 do 10 let 4 4
Od 11 do 20 let 2 8
0Od 21 do 30 let
31inved 3

Tabela 8: Delo na trenutnem delovnem mestu

Delo na trenutnem delovnem mestu

12

10

6 M blagajna

2 l

Do 5 let Od6-10 0d11-20 0d21-30 3linved
let let let

W streina linija

Graf 6: Delo na trenutnem delovnem mestu

Analizirani podatki kaZzejo, da najvec ljudi na blagajni dela do 5 let, na streznih linijah
pa do 5 let ali od 11 do 20 let. Najmanj oseb na blagajni dela od 11 do 20 let, na
streznih linijah pa od 6 do 10 let. Tri anketirane osebe na blagajni delajo kar 31 let in
vecC.
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7. OCENITE STOPNJO ZADOVOLJSTVA PRI DELU, KI GA OPRAVLJATE, ZA
SPODAJ NAVEDENE DEJAVNIKE.

7.1 STOPNJA ZADOVOLJSTVA PRI DELU NA BLAGAJNI

STOPNJA ZADOVOLJSTVA
ni¢ malo srednje |veliko |najve¢
dinami¢no delo 4 6 10
zadovoljne stranke 1 10 9
podpora sodelavcev 5 6 6
podpora vodstva 3 6 7
dejstvo, da imam sluzbo 2 6 11
izobrazevanje in profesionalna
rast 8 5 2
Tabela 9: Stopnja zadovoljstva na blagajni
Stopnja zadovoljstva na blagajni
12
10
8
6 mNIC
4 = MALO
2 SREDNJE
0 m VELIKO
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Graf 7: Stopnja zadovoljstva na blagajni
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7.2 STOPNJA ZADOVOLJSTVA DELA NA STREZNIH LINIJAH

STOPNJA ZADOVOLJSTVA nic¢ malo |srednje |veliko |najveC
Dinami¢no delo 1 2 6 7 4
Zadovoljne stranke 4 7 9
Podpora sodelavcev 1 1 4 6 8
Podpora vodstva 3 2 8 7
Dejstvo, da imam sluzbo 6 4 10
IzobraZzevanje in profesionalna
rast 2 3 8 2 5
Tabela 10: Stopnja zadovoljstva na streznih linijah
Stopnja zadovoljstva na strezni liniji
10
9
8
7
6
5
4 M nic
3
2 W malo
1 .
0 srednje
M veliko
X m najved
e’>‘°f§

Graf 8: Stopnja zadovoljstva na strezni liniji

Zgoraj so grafiéno in tabelari¢no prikazani rezultati glede stopnje zadovoljstva na
blagajni in na streznih linijah. Razberemo lahko, da je najveC anketiranih na obeh
delovnih mestih zadovoljno zaradi dejstva, da imajo sluzbo. Druga dva razloga za
zadovoljstvo zaposlenih na blagajni in na streznih linijah so zadovoljne stranke ter
izobrazevanje in profesionalna rast zaposlenih, najmanj zadovoljni pa so prav tako na
obeh delovnih mestih zaradi podpore sodelavcev in vodstva.
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7.3 POVPRECNE VREDNOSTI STOPNJE ZADOVOLJSTVA NA BLAGAJNI IN

STREZNIH LINIJAH

STOPNJA ZADOVOLJSTVA blagajna strezna linija

dinami¢no delo 4,3 3,5
zadovoljne stranke 4.4 4,2
podpora sodelavcev 3,6 3,9
podpora vodstva 3,7 3,8
dejstvo, da imam sluzbo 43 42
izobraZevanje in profesionalna rast 3,6 3,1

Tabela 11: Povprec¢ne vrednosti stopnje zadovoljstva na blagajni in streZnih linijah

Povprecne vrednosti stopnje zadovoljstva
4,5 -
4 -
3,5 1
3 -
2,5 1
2 -
1,5 -
1 -
05 - M blagajna
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Graf 9: Primerjalna vrednost stopnje zadovoljstva na oddelkih
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8. OCENITE, KOLIKO VAS MOTIVIRA DELO, KI GA TRENUTNO OPRAVLJATE.

OCENITE, KOLIKO VAS MOTIVIRA
DELO, KI GA TRENUTNO OPRAVLJATE
blagajna strezna linija
sploh ne 1 5
malo 2
srednje 8 6
precej 6 8
zelo me motivira 3 1
srednja vrednost 3,4 3,0
Tabela 12: Motivacija dela
Motivacija dela
8
7
6
5
4 M blagajna
3 M strezna linija
2
1
4]
sploh ne malo srednje precej zelo me
motivira

Graf 10: Motivacija dela

Zaposleni na blagajni so za svoje delo srednje motivirani, od vseh vprasanih na tem
delovnem mestu pa je en posameznik, ki sploh ni motiviran. Na drugi strani je na
streznih linijah najve¢ zaposlenih precej motiviranih za delo, zaskrbljujo¢ pa je
podatek, da je od vseh 20 anketirancev na tem delovhem mestu kar 5 tistih, ki za
tovrstno delo sploh nimajo motivacije. IzraCunana srednja vrednost kaze, da so
zaposleni na blagajni ocenili svojo motivacijo s 3,4, zaposleni na strezni liniji pa s 3,0.
Ceprav so torej zaposleni na blagajni nekoliko bolj motivirani, razlike niso velike.
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9. KAJ VAM PREDSTAVLJA DELO

9.1 BLAGAJINA

KAJ VAM PREDSTAVLJA DELO NA
BLAGAJNI ?

sploh ne |delno v celoti
Veselje do dela z strankami 9 11
Osebno zadovoljstvo 3 7 9
Izziv 4 7 9
Motivacijo 6 9 5
Napetost in stres 5 10 5
Raznoliko in kreativno delo 2 10 8
Moznost napredovanja 11 5 4

Tabela 13: Predstave zaposlenih o delu na blagajni

Kaj vam predstavlja delo na blagajni?

M sploh ne

Edelno

v celoti

Graf 11: Predstave zaposlenih o delu na blagajni
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9.2 STREZNE LINIJE

KAJ VAM PREDSTAVLJA DELO NA
STREZNIH LINIJAH?

sploh ne |delno v celoti
Veselje do dela z strankami 2 5 13
Osebno zadovoljstvo 4 6 10
Izziv 3 7 10
Motivacijo 5 8 7
Napetost in stres 5 7 9
Raznoliko in kreativno delo 1 12 7
MozZnost napredovanja 8 8 4

Tabela 14: Predstave zaposlenih o delu na streznih linijah

Kaj vam predstavlja delo na strezni liniji?

14

12 ¢

M sploh ne
4 Hdelno

v celoti

Graf 12: Predstave zaposlenih o delu na streznih linijjah

Glede na rezultate zgornjih tabel in grafov lahko zapiSemo naslednje ugotovitve in jih
primerjamo glede na delovno mesto (blagajna, strezne linije). Delo na blagajni vecini
anketiranih zaposlenih prinasa veselje do dela s strankami in moznost napredovanja,
prav tako pa jim delo predstavlja veliko napetost in stres, obenem pa tudi raznoliko in
kreativno delo. Veselje do dela s strankami ter raznoliko in kreativno delo predstavlja
delo tudi zaposlenim na streznih linijah. Kar nekaj vprasanih pa je izpostavilo, da jim
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njihovo delo predstavlja osebno zadovoljstvo in izziv. Na obeh delovnih mestih
zaposleni odgovarjajo, da jim njihovo delo ne predstavlja moznosti napredovanja.

10. KOLIKO CASA PORABITE ZA PRIPRAVO NA DELO?2

KOLIKO CASA PORABITE ZA PRIPRAVO
NA DELO?
blagajna strezna linija
a) ni¢ 6
b) 0-15 minut 12 10
¢) 16—30 minut 2 1
d) 31-45 minut 1
e) 46—60 minut 8
Tabela 15: Priprava na delo
Cas porabljen za pripravo dela

12

10

8

6 M blagajna

M strezna linija

a4

2

0

a) ni¢ b} 0-15 c) 16-30 d) 31-45 e) 46-60
minut minut minut minut

Graf 13: Priprava na delo

Iz zgornjega prikaza rezultatov lahko razberemo, da zaposleni na blagajni ne
potrebujejo toliko €asa za pripravo na delo kot tisti na streznih linijah. NajdaljSi Casovni
okvir priprave za delo tako na blagajni kot na streznih linijah je do 15 minut, v nasprotju

2 |zpostaviti moramo, da so anketirani zaposleni tako na blagajni kot na streznih linijah na
anketni vpraSalnik odgovarjali v popoldanskem ¢asu. Predvidevamo, da bi v nasprotnem
primeru za pripravo na zacetku delovnega dne porabili ve¢ ¢asa.
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s streZnimi linijami, kjer nekateri vprasani za pripravo na delo porabijo tudi do 60
minut.

11. KOLIKO CASA PORABITE ZA ZAKLJUCEK DELOVNEGA PROCESA
OPOLDNE IN ZVECER?

KOLIKO CASA PORABITE ZA ZAKLJUCEK
DELOVNEGA PROCESA OPOLDNE IN

ZVECER?

blagajna strezna linija
a) 0—15 minut 8
b) 16—30 minut 12

) 31-45 minut
d) 46—60 minut

g1l o |-

Tabela 16: Porabljen ¢as za zakljucek delovnega procesa

Porabljen cas za zakljucek delovnega procesa

12

10

6 ® blagajna

B streina linija

a) 0-15 minut h) 16-30 c¢) 31-45 d) 46-60
minut minut minut

Graf 14: Porabljen Cas za zaklju¢ek delovnega procesa

Iz rezultatov, ki smo jih pridobili v zgornjem prikazu, je razvidno, da za zaklju¢ek
delovnega dne anketiranci, ki delajo na blagajni, potrebujejo ve¢ €asa (zakljuevanje
blagajn) kot tisti, ki delajo na streznih linijah. Kar 12 anketirancev je odgovorilo, da za
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zaklju€ek delovnega dne potrebujejo 16—30 minut, na streznih linijah pa je bilo teh
odgovorov le 8.

12. STE DELALI SE NA KATEREM DRUGEM ODDELKU?

STE DELALI SE NA KATEREM DRUGEM
ODDELKU?
da ne
Blagajna 18 2
StrezZna linija 16 4
Tabela 17: Delo na drugem oddelku
Ste delali Se na katerem drugem oddelku?
18
16
14
12 M blagajna
10
3 M strezna linija
6
4
2
0
da ne

Graf 15: Delo na drugem oddelku

Rezultati so zelo nazorni, saj je razvidno tako iz grafa kot iz tabele, da je vecina
anketirancev iz obeh oddelkov Ze delala na drugih delovnih mestih.
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13. Bl ZELELI DELATI NA DRUGEM ODDELKU?

Bl ZELELI DELATI NA DRUGEM ODDELKU?

blagajna |strezna linija

a) Ne 13 13
b) Da, na bolj obremenjujoem delovnem mestu 1 1
c)Da, na manj obremenjujo¢em delovnem mestu 6 6

Tabela 18: Zelja po delu na drugem oddelku

Bi Zeleli delati na drugem delovhem mestu?
14
12
10
8
m blagajna
6 W streina linija

4
2
0

a) Ne b) Da, naholj ¢} Da, namanj

obremenjujofem obremenjujofem

delovnem mestu delovnem mestu

Graf 16: Zelja po delu na drugem oddelku

Na zgoraj omenjeno vpradanje so anketiranci na blagajnah in streznih linijah v vecini
odgovorili, da ne Zelijo delati na drugih oddelkih. Zanimivo pa je to, da so podatki, ki
smo jih pridobili za to vpraSanje, identi¢ni, saj so odgovori zaposlenih na blagajnah
isti kot odgovori zaposlenih na streznih linijah. Le dve osebi sta odgovorili, da bi Zeleli
delati na bolj obremenjujoem delovhem mestu.
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14. NA KAKSEN NACIN JE VASE DELO BOLJ OBREMENJUJOCE?

NA KAKSEN NACIN JE VASE DELO BOLJ
OBREMENJUJOCE?

blagajna strezna linija
a) Bolj psihi¢no kot fizi€no 14 6
b) Bolj fizicno kot psihi¢no 1 2
c) Oboje enako 3 12
d) Niti eno niti drugo 2

Tabela 19: Obremenitev na delovhem mestu

Na kaksen nacin je vase delo bolj obremenjujoce?

14

12

10

a) Bolj psihicnokot b) Boljfizicno kot
fizicno psihi¢no

c) Oboje enako d) Niti eno niti
drugo

H blagajna

m strezna linija

Graf 17: Obremenitev na delovhem mestu

Medtem ko 70 % zaposlenih na blagajnah odgovarja, da je njihovo delo bolj psihiéno
obremenjujoCe, 60 % zaposlenih na streznih linijah zatrjuje, da je njihovo delo
obremenjujoCe tako psihi¢no kot fizicno. Le dve osebi sta v anketi na vpraSanje
odgovorili, da njihovo delo ni obremenjujoce, torej ne psihi¢no niti fiziCno.
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15. KOLIKO JE ZA VAS VASE TRENUTNO DELO NA BLAGAJNI/STREZNIH
LINIJAH STRESNO?

KOLIKO JE ZA VAS VASE TRENUTNO
DELO NA BLAGAJNI/STREZNI LINIJI
STRESNO?
blagajna strezna linija
Ni stresno 2
Malo stresno 1 1
Nekje vmes 2 11
Precej stresno 11 6
Zelo stresno 4 2
Tabela 20: Stres na blagajni/strezni liniji
Koliko je za vas vase trenutno delo stresno?

12

10

8

m blagajna
6
m strezna linija

4

2

o]

nistresno malo stresno nekje vimes precej stresno  zelo stresno

Graf 18: Stres na blagajni/ strezni liniji

Na zgornje zastavljeno vpraSanje so zaposleni, ki delajo na blagajni, s kar 55 %
odgovorili, da je zanje to delo precej stresno. Enako Stevilo anketiranih na strezni liniji
pa odgovarja z "nekje vmes". Kar 30 % jih je odgovorilo, da je njihovo trenutno delo
precej stresno. Zanemarljiv tudi ni podatek, da je 20 % zaposlenih na blagajni
odgovorilo, da je njihovo trenutno delo zelo stresno, na streznih linijah pa je takih
10 %. Na streznih linijah je ena zaposlena oseba odgovorila, da njeno delo ni stresno.
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16. KAKO POGOSTO SE SRECUJETE Z ZAHTEVNIMI KUPCI NA
BLAGAJNI/STREZNI LINJI?

KAKO POGOSTO SE SRECUJETE Z
ZAHTEVNIMI KUPCI NA BLAGAJNI/STREZNI
LINIJI ?
blagajna strezna linija
a) Vedno 9 5
b) Pogosto, nekajkrat na teden 6 15
c) Vc¢asih, nekajkrat na mesec 4
d) Redko, le nekajkrat na leto 1
e) Nikoli
Tabela 21: Zahtevni kupci na blagajni/ strezni liniji
Kako pogosto se sre€ujete z zahtevnimi kupci?

16

14

12

10

8 ® blagajna

6 M strezna linija

4

| 1

: -

a) Vedno b) Pogosto, ¢} Vcasih, d) Redko, le e} Nikoli
nekajkrat na nekajkratna  nekajkrat na leto
teden mesec

Graf 19: Zahtevni kupci na blagajni/ strezni liniji

Iz grafa 18 lahko razberemo, da se zaposleni v Podjetju X, ki delajo na blagajni,
vsakodnevno oziroma vedno srec€ujejo z zahtevnimi kupci. Zaposleni na streznih
linijah pa s 75 % odgovarjajo, da se s takimi kupci sre€ujejo pogosto — nekajkrat na
teden. 25 % jih odgovarja, da se z zahtevnimi strankami sreCujejo vedno, kar v
danasnjem €asu ni nobena posebnost. Pridobljene odgovore smo pri¢akovali.
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17. KOLIKO VAM NASTETE SITUACIJE PRI DELU POVZROCAJO STRES?

17.1. BLAGAJNA

KOLIKO VAM NASTETE SITUACWE PRI [ ni¢ | malo |nekj [prece |zel
DELU NA BLAGAJNI POVZROCAJO e ] o}
STRES? vme
S
Nadure, ki niso upostevane 2 4 5 9
Prevelika priCakovanja strank 2 2 3 10 3
PreveC zahtevne in obcutljive stranke 2 3 3 4 8
Slabi odnosi s sodelavci in nadrejenimi 3 3 2 4 8
Nejasno opredeljene vioge 2 3 6 6 3
Placa 1 4 5 10
Slabi delovni pogoji (premalo svetlobe, | 2 2 8 2 6
neprimerna temperatura, delovni stroji,
prepih)
Nejasna navodila nadrejenih 8 1 4 6 1
Preobremenjenost (prevec delovnih nalog, ki | 1 1 8 10
jih v rednem delovhem &asu ne morem
opraviti)
Tabela 22: Stresne situacije pri delu na blagajni
Koliko vam nastete situacije pri delu na blagajni
povzrocajostres?
1 m malo

nekje vmes

& qﬁe,’\*
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Graf 20: Stresne situacije pri delu na blagajni

17.2 STREZNE LINIJE

KOLIKO VAM NASTETE SITUACIJE PRI | ni¢ | malo | nekje | precej | zelo
DELU NA STREZNIH LINIJAH POVZROCAJO vmes
STRES?
Nadure, ki niso upostevane 1 1 5 5 8
Prevelika priCakovanja strank 2 4 7 4 3
PreveC zahtevne in obcutljive stranke 4 6 5 5
Slabi odnosi s sodelavci in nadrejenimi 1 3 6 3 7
Nejasno opredeljene vioge 2 4 8 2 4
Pla¢a 1 4 7 8
Slabi delovni pogoji (premalo svetlobe, | 3 4 5 5 3
neprimerna temperatura, delovni stroji, prepih)
Nejasna navodila nadrejenih 2 5 5 6 2
Preobremenjenost (preve¢ delovnih nalog, ki jih 3 1 7 9
v rednem delovnem €asu ne morem opraviti)

Tabela 23: Stresne situacije pri delu na streznih linijah

Koliko vam nastete situacije pri delu na

streznih linijah povzrocajo stres?
Graf 21: Stresne situacije pri delu na streznih linijah
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Iz odgovorov zaposlenih na blagajni vidimo, da jim stres povzro€ajo predvsem
naslednji dejavniki: preobremenjenost, placa in nadure, ki niso upostevane. Najman;
stresa na tem delovnem mestu zaposlenim predstavljajo nejasna navodila nadrejenih,
prevelika priCakovanja strank in slabi odnosi s sodelavci in nadrejenimi. Na drugi
strani so anketirani zaposleni na streznih linijah glede najpogostejSega in najmanj
pomembnega povzroditelja stresa odgovorili enako kot tisti na blagajni. Lahko
izpostavimo dejstvo, da €e bi anketirali vse zaposlene v Podjetju X, bi bili rezultati
glede na vse zaposlene oziroma glede na katerokoli delovno mesto enaki.

17.3 POVPRECNE VREDNOSTI SITUACIJ PRI DELU, KI POVZROCAJO STRES

KOLIKO VAM NASTETE SITUACIWJE PRI DELU | blagajna strezna
POVZROCAJO STRES? linija
Nadure, ki niso upostevane 3,9 3,9
Prevelika priCakovanja strank 3,5 3,1
Prevel zahtevne in obcutljive stranke 3,6 3,5
Slabi odnosi s sodelavci in nadrejenimi 3,5 3,6
Nejasno opredeljene vioge 3,2 3,1
Pla¢a 4,2 4,1
Slabi delovni pogoji (premalo svetlobe, neprimerna | 3,4 3,0
temperatura, delovni stroji, prepih)

Nejasna navodila nadrejenih 2,5 3,0
Preobremenjenost (preveC delovnih nalog, ki jih v | 4,3 4,1

rednem delovnem ¢asu ne morem opraviti)

Tabela 24: Povpreéne vrednosti stresnih situacij na blagajnah in streznih linijah
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Primerjalna vrednost situacij pri stresnem delu

W blagajna

W strezna linija

Graf 22: Povpreéne vrednosti stresnih situacij na blagajnah in streznih linijah

18. NA KAKSEN NACIN RESUJETE STRESNE SITUACWE, Kl JIH IMATE NA

DELOVNEM MESTU?

18.1 BLAGAJNA

NA KAKSEN NACIN RESUJETE | nikoli | redko nekje | pogost | vedn
STRESNE SITUACIJE, KI JIH vmes | 0 0
IMATE NA DELOVNEM MESTU?
Pogovor s sodelavci 1 4 7 6 2
Pogovor z nadrejenimi 2 5 3 2 8
Z izolacijo 8 5 5 2
S Sportom 2 3 6 7 2
Pomo¢ druzine in prijateljev 3 4 4 6 3
S samokontrolo 1 8 4 7
Tabela 25: ReSevanje stresnih situacij na blagajni
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Na kaksen nacin resujete stresne situacije, ki jih imate
na delovhem mestu ?
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Graf 23: ReSevanje stresnih situacij na blagajni
18.2 STREZNE LINIJE

NA KAKSEN NACIN RESUJETE nikoli | redk | nekje | pogost | vedn
STRESNE SITUACIJE, KI JIH IMATE 0 vmes | O 0
NA DELOVNEM MESTU?
Pogovor s sodelavci 1 7 7 5
Pogovor z nadrejenimi 3 5 8 3 1
Z izolacijo 8 7 5
S Sportom 5 4 4 6 1
Pomoc¢ druzine in prijateljev 3 4 6 7
S samokontrolo 3 6 7 4

Tabela 26: ReSevanje stresnih situacij na streznih linijah
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Ok MNWwkEOGOY -

Na kaksen nacin reSujete stresne situacije, ki
jih imate na delovhem mestu?

M nikoli

H redko
nekje vmes

M pogosto

mvedno

Graf 24: ReSevanje stresnih situacij na streznih linijah

Graf 21 prikazuje reSevanje stresnih situacij na blagajni. Razvidno je, da anketiranci
na tem delovnem mestu stresne situacije ve€inoma reSujejo preko pogovora z
nadrejenimi ali se posku$ajo kontrolirati sami. Graf 22 pa predstavlja odgovore
zaposlenih na streznih linijah, ki so slededi: stresne situacije reSujejo s pomocjo
druzine in prijateljev, preko pogovora s sodelavci ali stres poskusajo kontrolirati sami.
Na drugi strani najmanj anketiranih na blagajni odgovarja, da si pri reSevanju stresnih

situacij pomagajo z izolacijo, prav taksni so rezultati zaposlenih na streznih linijah.

18.3 POVPRECNE VREDNOSTI RESEVANJA STRESNIH SITUACIJ

NA KAKSEN NACIN RESUJETE STRESNE | blagajna strezna
SITUACIJE, KI JIH IMATE NA DELOVNEM linija
MESTU?

Pogovor s sodelavci 3,2 3,75
Pogovor z nadrejenimi 3,45 2,7

Z izolacijo 2,05 1,85

S Sportom 3,2 2,7
Pomoc druzine in prijateljev 3,1 3,5

S samokontrolo 3,8 3,6

Tabela 27: Povprec¢ne vrednosti reSevanja stresnih situacij
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Pimerjalna vrednost resevanja situacij
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Graf 25: Povpreéne vrednosti stresnih situacij

19. ALI VELIKOKRAT DELATE PREKO DELOVNEGA CASA?

ALI VELIKOKRAT DELATE PREKO
DELOVNEGA CASA?

blagajna

strezna linija

a) Vsak dan

4

b) 1- do 2-krat tedensko

c¢) Veckrat tedensko

d) Veckrat mesecno

e) Redko

AR WDN

O | N N

f) Nikol

Tabela 28: Delo preko delovnega ¢asa
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Ali velikokrat delate preko delovnega casa?

10

5 W blagajna

4 W strena linija

a) Vsakdan b) 1-do2- ¢} Veckrat d) Veckrat e) Redko f) Nikoli
krattedensko  tedensko mesecno

Graf 26: Delo preko delovnega Casa

Odgovori na zastavljeno vprasanje so pokazali, da zaposleni na blagajni delajo preko
delovnega Casa vsak dan (polovica vprasanih), tisti na streznih linijah pa 1- do 2-krat
tedensko. Odgovori so zaskrbljujo€i, saj smo iz enega izmed analiziranih vprasanj v
anketnem vpra$alniku ugotovili, da so zaposleni pod stresom na delovnem mestu
ravno zaradi nadur, ki niso upoStevane.

20. SE VAM URE, Kl JIH NAREDITE, UPOSTEVAJO KOT NADURE?

SE VAM URE, KI JIH NAREDITE,
UPOSTEVAJO KOT NADURE?

blagajna |strezna linija

a) Vedno 2
b) V&asih da, v€asih ne 8 9
c) Le izjemoma 7 5
d) Nikoli 5 4
Tabela 29: UpoStevanje nadur
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Se vam upostevajo nadure, ki jih naredite?

vcasih ne

a) Vedno b) Vcasihda, c) Leizjemoma d) Nikoli

® blagajna

M strezna linija

Graf 27: UpoStevanje nadur

Najpogostejsi odgovor, ki so ga navedli anketiranci na obeh delovnih mestih je, da
delodajalec v€asih uposteva nadure, ki jih naredijo, v€asih pa ne oziroma le izjemoma.
Izmed anketirancev na blagajni nihe ni odgovoril, da se jim vedno upostevajo nadure,

za kar se nam zdi, da ni kredibilno niti posteno.

21. KDO JE PO VASEM MNENJU NAJVECKRAT KRIV ZA NEDOKONCANO

DELO V DELOVNEM CASU?

KDO JE PO VASEM MNENJU NAJVECKRAT KRIV
ZA NEDOKONCANO DELO V DELOVNEM CASU?
(IZBERITE EN ODGOVOR)

blagajna | strezna
linija

a) Sam/a, ker sem prepoc¢asen/a. 1
b) Sam/a, ker imam preve€ zadolzitev. 5 6
¢) Vodja, ker dela ne razporedi pravino med | 2 5
zaposlene.
d) Vodja, ker dela sploh ne razporedi.
e) Nadrejeni od vodje, ker jo obremenjujejo z dodatnimi | 7 3
stvarmi.
f) Sodelavci, ker ne opravijo svojega dela do konca. 4 4
Drugo: preve¢ zadolzitev in malo kadra 1 2

Tabela 30: Vzrok za nedokoncano delo v delovnem éasu
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Kdo je po vasem mnenju kriv za nedokon¢ano delo v delovnem éasu?

W blagajna

H strezna linija

a)Sam/a, ker  b)Sam/a, ker  ¢)Vodja, ker
sem imam prevec dela ne
prepotasen/a.  zadoliitev. razporedi
pravilno med

zaposlene.

d) Vodja, ker e) Nadrejeni f) Sodelavci,
delasplohne  odvodje, ker  ker ne opravijo
razporedi. jo svojega dela

obremenjujejo do konca.
zdodatnimi

stvarmi.

Drugo

Graf 28: Vzrok za nedokonc¢ano delo v delovnem &asu

Mnenje anketiranih zaposlenih na blagajni o vzroku za nedokonéano delo v delovnem
Casu je nadrejeni od vodje, saj je preobremenjen z dodatnimi stvarmi. Na drugi strani
zaposleni na streznih linijah za to krivijo sebe, ¢e$ da imajo prevec zadolzitev. Le trije
anketiranci so podali svoje mnenje, in sicer, da je vzrok za nedokon&ano delo prevecé

zadolzitev in premalo kadra.

22. MENITE, DA JE V VASI ENOTI DELO DOBRO ORGANIZIRANO?

ORGANIZIRANO?

MENITE, DA JE V VASI ENOTI DELO DOBRO

blagajna |strezna linija
Da 12 10
Ne 6 3
Redko 2 7
Tabela 31: Organizacija dela
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Menite, da je v vasi enoti delo dobro organizirano?

12

10

M blagajna

W strezna linija

Da Ne Redko

Graf 29: Organizacija dela

Vecina anketirancev je ocenila, da so zadovoljni z organizacijo dela, ¢eprav kar nekaj
zaposlenih na blagajni z organizacijo ni zadovoljnih, na streznih linijah pa odgovarjajo,
da je delo redko dobro organizirano.

6 SKLEPNE UGOTOVITVE

Konkurenca v trgovski dejavnosti je danes zelo velika, saj stranke za svoj denar
pricakujejo kakovostno ponudbo in storitev. V diplomski nalogi smo se zato
osredotoCili tudi na odnos med kupcem in prodajalcem. Kupci imajo razlicne potrebe
in tudi njihove osebnostne znacilnosti so razli¢ne, zato se vsi, ki delajo s strankami,
sreCujejo na eni strani s prijaznimi strankami in na drugi strani pogosto naletijo tudi
na neprijetne in teZzavne stranke. Temu se v prodajnem procesu pravzaprav ne
moremo izogniti. Lahko pa se nauc¢imo, kako delati s tezavnimi strankami.

Ob komunikaciji s strankami so zelo pomembni tudi odnosi s sodelavci. Dobri odnosi
med zaposlenimi se pogosto odrazajo tudi v odnosu s strankami. Velja pa seveda tudi
obratno. Znotraj trgovine obstajajo razlicna delovna mesta, nekatera bolj
obremenjujo€a in zahtevna, nekatera pa mogoc¢e manj. V nalogi smo primerjali dve
delovni mesti, in sicer delo na strezni liniji in delo na blagajni. Na obeh delovnih mestih
S0 zaposleni v stiku s strankami in je komunikacija zelo pomembna. Razlika med
delovnima mestoma je v tem, da imamo na blagajni Se finan¢no odgovornost.

Brigita Zupancic: Primerjalna analiza med delom na streznih linijah in delom na blagajni stran 41 od
49



B&B — Vi§ja strokovna Sola Diplomsko delo visjeSolskega strokovnega Studija

V diplomski nalogi smo se osredoto ili na primerjavo in analiziranje dela na streznih
linijah in dela na blagajni. Teoreti¢ni del smo zapisali na podlagi strokovne literature
s podro¢ja odnosov s strankami, odnosa kupec—prodajalec, tipov strank in njihovih
osebnostnih znacilnosti dela z ljudmi ter komunikacije. Prakti¢ni del smo podkrepili z
lastnimi izkuSnjami in se osredotoCili na delovni proces blagajn in streznih linij.

Po priCakovanijih je v trgovski dejavnosti Se vedno najvec Zensk, le redko pa so v tej
dejavnosti zaposleni moski, kar je mogoc€e ugotoviti tudi iz rezultatov nase ankete.
Najve€ anketiranih zaposlenih je v starostni skupini 41-51 let in ve¢ z opravijeno
srednjo 3olo.

V danasnjem ¢asu je pomembno tudi dejstvo, da imamo zaposlitev, ¢eprav nad to
miselnostjo nismo ravno navduseni. Zeleli smo pridobiti podatke, kako so anketiranci
zadovoljni oziroma kak3na je stopnja zadovoljstva na Ze omenjenih delovnih mestih.
Kot smo predvidevali, so rezultati ankete pokazali, da je Se vedno najvel zaposlenih
zadovoljnih z dejstvom, da imajo sluzbo, sledita pa mu zadovoljne stranke in
dinami¢no delo, ki ga opravljajo.

V vsakem podjetju je zelo pomembna motivacija, pomembno pa je tudi, kaksni so
nadrejeni in kako znajo svoje sodelavce motivirati, saj le to pripelje do odli¢ne
produktivnosti zaposlenih, posledi¢no pa do odli¢nih poslovnih rezultatov podjetja. V
nasem primeru je najvec zaposlenih srednje ali precej motiviranih, le nekaj zaposlenih
je brez motivacije za delo, malo pa je tudi takih, ki jih delo zelo motivira.

Delo nam lahko prinasa zadovoljstvo ali dopolnitev samega sebe oziroma veselje do
dela ali do zivljenja nasploh. V nasprotnem primeru nam delo lahko prinasa
obremenitve, nezadovoljstvo in stres, ¢e z zaposlitvijo nismo zadovoljni. Raziskava je
pokazala, da vsem anketirancem njihovo delo $e vedno prinasa veselje do dela s
strankami, prav tako osebno zadovoljstvo in izziv. Na drugi strani so nekateri
anketiranci nezadovoljni, saj nimajo moznosti napredovanja. Iz omenjenih ugotovitev
bi lahko povzeli, da jim delodajalec ne nudi moZnosti za poslovno in osebnostno rast,
hkrati pa ocenjujemo, da jih na teh dolo¢enih delovnih mestih Se kako potrebujejo, saj
primanjkuje kadra, ki bi imel tako veliko delovnih izkuSeni.

Presenetljiv podatek, ki smo ga pridobili z anketnim vprasalnikom je, da za pripravo
dela zaposleni na delovnih mestih blagajne in streznih linij potrebujejo le do 15 minut.
Zaposleni na blagajni za pripravo (Stetje menjalnine) ne potrebujejo vel kot toliko
Casa, na streznih linijah pa za pripravo dela v praksi potrebujemo ve¢ Casa (peka
drobnega pekovskega peciva, rogljicki ipd.).
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Razlika v pridobljenih rezultatih se je pojavila tudi ob zaklju¢ku delovnega dne, saj so
anketiranci, ki delajo na blagajni, v vecini odgovorili, da potrebujejo ve€ Casa za
zaklju€ek delovnega procesa kot anketiranci, ki so na streznih linijah.

Iz lastnih izkuSenj lahko podamo mnenje, da za zaklju¢ek delovnega dne zaposleni,
ki delajo na strezni liniji, potrebujejo ve¢ Casa, saj je treba na oddelku delikatese
o istiti delovne stroje (salamoreznice), delovne povrsine, v folijo je treba oviti salame,
da se ne izsuSijo itd. Na oddelku kruha je treba dobavitelju na povratnico vpisati,
katero vrsto in koli€ino kruha vratamo, posesati in pobrisati delovne povrSine ter
ocistiti peCi. Na oddelku toploteke pa je treba odistiti pedi, vitrine in narediti odpise
blaga, ki je ostalo. Zaposleni to delo opravljajo v ¢asu, ko je trgovina Se odprta, zato
pridobljeni podatki niso popolnoma zanesljivi; blagajne se namre¢ zakljuCujejo Sele
po kon¢anem obratovalnem &asu.

Vsak izmed nas si je izbral poklic, za katerega predvideva, da ga bo osreceval,
izpopolnjeval, da si bo pridobil nova znanja in ne nazadnje tudi dobre in zlata vredne
delovne izkudnje. Vecina anketirancev je sicer Ze delala na drugih delovnih mestih,
vendar so podatki pokazali, da svojega trenutnega delovhega mesta ne Zelijo
zamenijati oziroma bi to storili v primeru, da je drugo delo, ki bi ga opravljali, manj
obremenjujoCe. Iz tega lahko sklepamo, da so anketirani zaposleni zadovoljni na
svojih trenutnih delovnih mestih, da svoje delo dobro poznajo, na drugi strani pa si
nekateri zZelijo razbremenitve.

Na zacCetku diplomske naloge smo predpostavljali, da je delo na streznih linijah
zahtevnejSe od dela na blagajni glede psiholoSkega vidika. Z anketnim vpraSalnikom
smo pridobili rezultate, ki so pokazali obratno. Na streznih linijah so anketiranci v 60 %
odgovorili, da je njihovo delo enako obremenjujoe — tako psihi¢no kot fizi€no, na
drugi strani pa blagajniki s 70 % odgovarjajo, da je njihovo delo bolj psihi¢no kot
fizicno obremenijujoce.

Zaposleni na oddelku blagajn so tako imenovana zadnja postaja stranke. Obstaja
moznost, da stranka pride do blagajne nervozna in jezna, zato morajo biti zaposleni
na teh delovnih mestih predvsem umirjeni in nekonfliktni. Znati morajo stranko pomiriti
in jo poizkusiti razvedriti (Ce je to mogoce), da se ponovno vrne v izbrano trgovino.

V diplomski nalogi smo tudi raziskovali, kako pogosto se anketiranci sreCujejo z
zahtevnimi kupci. Znano je, da so ¢asi drugacni, kot so bili, in so dandanes stranke
veliko bolj zahtevne kot v€asih, ko niso imeli denarja niti za osnovne dobrine. Pridobili
smo priCakovane rezultate, saj anketiranci na obeh oddelkih odgovarjajo, da se
srec€ujejo z zahtevnimi kupci vedno ali pogosto, nekajkrat na teden.

Vsakodnevno se sreCujemo s stresom, ki je tako imenovana novodobna bolezen in je
prisotna v vseh podjetjih — v nekaterih manj, v drugih veC. O tem je zapisane veliko
literature, zato se nam je zdelo zelo pomembno, da v anketi dodamo vprasanje, kako
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se s stresom soocajo nasi anketiranci. Rezultati, ki smo jih pridobili, kazejo, da na
obeh oddelkih najvec stresa prinada preobremenjenost na delovhem mestu, kar smo
tudi predvidevali. Kot drugi najvecji povzrocitelj stresa na delovhem mestu anketiranci
navajajo placo in nadure, ki niso platane. Delodajalec od vsakega zaposlenega
zahteva maksimalno produktivnost, zato v ¢asu rednega dela zaposleni ne morejo
opraviti vsega dela, za katerega so zadolzeni in to opravijo po delovnem &asu, Cesar
jim delodajalec ne placa.

S stresom se je treba spopasti. Zanimalo nas je, na kak$en nacin anketiranci reSujejo
stresne situacije, ki jih imajo na delovhem mestu. Odgovori ankete so pokazali, da
zaposleni na obeh oddelkih stresne situacije ve€inoma reSujejo preko pogovora z
nadrejenimi in s samokontrolo, nekaj pa je tudi takih, ki stres reSujejo s pomocjo
druzine in prijateljev ter s Sportom.

Glede na podatke, da zaposleni ne morejo opraviti dela v rednem delovnem ¢&asu,
smo vpraSali anketirance, ali velikokrat delajo preko delovnega ¢asa. Prisli smo do
naslednjih ugotovitev: na oddelku blagajn delajo preko delovnega ¢asa vsakodnevno
(kar polovica vpra8anih), zaposleni na streznih linijah pa 1- do 2-krat na teden. Za
opravljene ure delajo preko delovnega €asa je najve¢ anketiranih na obeh oddelkih
odgovorilo, da za opravliene ure vcasih dobijo placilo, v€asih pa ne oziroma le
iziemoma.

Zaposleni menijo, da je najvedji vzrok za nedokon€ano delo v delovnem &asu to, da
nadrejeni obremeni vodjo z dodatnimi stvarmi, zato se ta ne more posvetiti organizaciji
dela v trgovini.

Podatki, ki smo jih povzeli, kazejo, da je nekaj zaposlenih na blagajni z organizacijo
zadovoljnih, nekaj pa je takih, ki odgovarjajo, da delo ni dobro organizirano. Na drugi
strani polovica zaposlenih na streznih linijah meni, da je delo dobro organizirano,
ostali pa menijo, da je delo redko kdaj dobro organizirano.

7  ZAKLJUCEK

Naloga prikaze pomen komunikacije v storitveni dejavnosti, kjer se sreCujemo z vedno
zahtevnejSimi strankami. Za tovrstna dela morajo imeti zaposleni veliko znanja o delu
z ljudmi, znanja iz psihologije in tudi znanja o komunikaciji ter reSevanju tezav v
primerih, ko pride do zapletov.

V nalogi primerjamo dve delovni mesti streZne linije in blagajne v trgovski dejavnosti.
Prikazane so znacilnosti posameznega delovnega mesta kot tudi mnenja zaposlenih,
ki na teh delavnih mestih delajo. Poleg zadovoljstva so zaposleni ocenjevali psihicne
in fizicne obremenitve, sooéanje s stresom in dejavnike motivacije. Ceprav so delovna
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mesta po mnenju anketiranih zahtevna, jih ne bi zamenjali. Po izvedeni raziskavi in
analizi odgovorov zaposlenih ne moremo zakljuéiti, da so zaposleni zelo zadovoljni,
saj je kar nekaj takSnih elementov, ki jih motijo, npr. delo preko rednega delovnega
Casa (nadure), ki niso platane. Se pa zaposleni zavedajo trenutne situacije na trgu
delovne sile in jim veliko pomeni to, da delo sploh imajo.

Najbolj izrazita razlika v dojemanju obremenitev primerljivih delovnih mest se je
pokazala pri ocenjevanju psihi¢ne in fizilne obremenitve, kjer so zaposleni na
blagajnah za svoje delo pogosteje navajali, da jih delo psihi€éno obremenijuje,
zaposleni na streznih linijah pa, da jih obremenjuje tako psihi¢no kot fizi€éno. To je do
neke mere razumljivo, saj imajo veliko odgovornost v povezavi z denarjem, zaposleni
pa ob &is€enju svojega delovnega mesta tudi fizicno obremenitev.

Ostali dejavniki med delovnima mestoma niso tako izrazito razli¢ni. O zadovoljstvu in
motivaciji lahko zaklju€¢imo, da je veliko dejavnikov taksnih, ki bi jih delodajalec z malo
dodatnega angaziranja lahko izboljSal. Tukaj mislimo predvsem na delo izven
delovnega ¢asa in na organizacijo dela.
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PRILOGA: ANKETNI VPRASALNIK

Sem Brigita Zupandic¢, Studentka Visje strokovne Sole B&B v Kranju, smer ekonomist.
V diplomski nalogi Zelim raziskati, katero delo je zahtevnejSe oziroma bolj
obremenjujoCe s psiholoskega vidika, delo na streznih linijah ali delo na blagajni.
Pripravila sem anketni vpraSalnik in na podlagi vasih odgovorov bom izdelala analizo.
Anketa je anonimna, zato vas prosim za iskrene odgovore, da bodo rezultati &im
bolj realni. Podjetja v diplomi tudi ne bom omenjala, imenovano bo kot Podjetje X.
Podatke bom uporabila izkljuéno in samo za diplomo.

Lepo se vam zahvaljujem za sodelovanje.
Brigita Zupancic

ANKETNI VPRASALNIK (STREZNE LINIJE, BLAGAJNA)

1. SPOL
a) Zenski
b) Mogki

2. STAROST

a) Do 30 let

b) Od 31 do 40 let
¢) Od41do50 let
d) 51invec

3. STOPNJA IZOBRAZBE
a) Osnovna Sola

b) Poklicna Sola

c) Srednja Sola

d) Visja Sola

e) Visoka Sola in vel

4. DELOVNO MESTO

a) Strezne linije

b) Blagajna

5. DELOVNA DOBA V PODJETJU

a) Student

b) Do b5 let

c) Od6 do 10 let

d) Od 11 do 20 let

e) Od 21 do 30 let

f) 31inveC

6. KOLIKO CASA DELATE NA TRENUTNEM DELOVNEM MESTU?

Brigita Zupancic: Primerjalna analiza med delom na streznih linijah in delom na blagajni stran 47 od
49



B&B — Vi§ja strokovna Sola

Diplomsko delo visjeSolskega strokovnega Studija

a) Dob5let

b) Od 6 do 10 let
c) Od11do 20 let
d) Od 21 do 30 let
e) 31inveC

7. OCENITE STOPNJO ZADOVOLJSTVA PRI DELU, KI GA OPRAVLJATE,
ZA SPODAJ NAVEDENE DEJAVNIKE.
(odgovore podajte zoceno od 1 do 5, pri Eemer 1 pomeni, da vam to sploh ne prinasa
zadovoljstva, 5 pa pomeni, da vam to prinasa najvecje zadovoljstvo)

Dinami¢no delo 1 2 3 4 5
Zadovoljne stranke 1 2 3 4 5
Podpora sodelavcev 1 2 3 4 5
Podpora vodstva 1 2 3 4 5
Dejstvo, da imam sluzbo 1 2 3 4 5
IzobraZevanije in profesionalna rast 1 2 3 4 5

8. OCENITE, KOLIKO VAS
OPRAVLJATE.

MOTIVIRA DELO, KiI

GA TRENUTNO

(odgovore podaijte z oceno od 1 do 5, pri ¢emer 1 pomeni, da vas to sploh ne motivira,

5 pa pomeni, da vas to zelo motivira).

Zelo me
Splohne | Malo Srednje Precej motivira
1 2 3 4 5

9. KAJ VAM PREDSTAVLJA DELO NA BLAGAJNI oziroma STREZNIH

LINIJAH?

(odgovore podaijte z oceno od 1 do 3, pri ¢emer 1 pomeni sploh ne, 2 delno, 3 v celoti)

Veselje do dela z strankami

Osebno zadovoljstvo

I1zziv

Motivacijo

Napetost in stres

Raznoliko in kreativno delo

I i

W W W W w ww

Moznost napredovanja

1

NININNDNDNDNDN

3

10. KOLIKO CASA PORABITE ZA PRIPRAVO NA DELO?

a) nic
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15.

0-15 minut

16-30 minut
31-45 minut
46—-60 minut

.KOLIKO CASA PORABITE ZA ZAKLJUCEK DELOVNEGA PROCESA

OPOLDAN IN ZVECER?
0-15 minut

16—-30 minut

31-45 minut

46—-60 minut

. STE DELALI SE NA KATEREM DRUGEM ODDELKU?

Da
Ne

. BIZELELI DELATI NA DRUGEM ODDELKU?

Ne
Da, na bolj obremenjujoem delovnem mestu
Da, na manj obremenjujoem delovnem mestu

. NA KAKSEN NACIN JE VASE DELO BOLJ OBREMENJUJOCE?

Bolj psihi¢no kot fizi¢no
Bolj fizicno kot psihi¢no
Oboje enako

Niti eno niti drugo

KOLIKO JE ZA VAS VASE TRENUTNO DELO NA BLAGAJNI/STREZNIH
LINIJAH STRESNO?

(odgovore podaj z oceno od 1 do 5, pri Eemer 1 pomeni sploh ne, 5 pa pomeni,da je
zelo stresno)

Ni Malo Nekje Precej |Zelo
stresno |stresno |vmes stresno | stresno
1 2 3 4 5

16. KAKO POGOSTO SE SRECUJETE Z ZAHTEVNIMI KUPCI NA BLAGAJNI/
STREZNI LINWJI?

a)
b)
c)
d)
e)

Vedno

Pogosto, nekajkrat na teden
V¢€asih, nekajkrat na mesec
Redko, le nekajkrat na leto

Nikoli
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17. KOLIKO VAM NASTETE SITUACIJE NA BLAGAJNI/STREZNI LINIJI PRI

DELU POVZROCAJO STRES?

(odgovore podajte z oceno od 1 do 5, pri Cemer 1 pomeni, da vam to sploh ne
povzroca stresa, 5 pa pomeni, da vam to povzroca zelo velik stres)

Nadure, ki niso upostevane

Prevelika pricakovanja strank

Preve€ zahtevne in obCutljive stranke

Slabi odnosi s sodelavci in nadrejenimi

Nejasno opredeljene vioge

Placa

Rl R R PR

NINIDNDN NN
W W W w ww
IR IEEJEIES

o1 o1 o1 01| 01| O1

Slabi delovni pogoji (premalo svetlobe, neprimerna
temperatura, delovni stroji, prepih)

=

N
w
IS

ol

Nejasna navodila nadrejenih

ol

Preobremenjenost (prevel delovnih nalog, ki jih v rednem
delovnem ¢asu ne morem opraviti)

2 |3 |4

5

18. NA KAKSEN NACIN RESUJETE STRESNE SITUACIJE, KI JIH IMATE NA

DELOVNEM MESTU?

(odgovore podajte z oceno od 1 do 5, pri €emer 1 pomeni nikoli, 5 pa pomeni vedno)

Nekje
Nikoli |Redko |vmes |Pogosto|Vedno
Pogovor s sodelavci 1 2 3 4 5
Pogovor z nadrejenimi 1 2 3 4 5
Z izolacijo 1 2 3 4 5
S Sportom 1 2 3 4 5
Pomoc¢ druzine in prijateljev 1 2 3 4 5
S samokontrolo 1 2 3 4 5

19. ALI VELIKOKRAT DELATE PREKO DELOVNEGA CASA?

a) Vsakdan

b) 1- do 2-krat tedensko
c) Veckrat tedensko

d) Veckrat mesecno

e) Redko

f) Nikoli

20. SE VAM URE, Kl JIH NAREDITE, UPOSTEVAJO KOT NADURE?

a) Vedno
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22.

b)
c)

V¢asih da, véasih ne
Le iziemoma
Nikoli

. KDO JE PO VASEM MNENJU NAJVECKRAT KRIV ZA NEDOKONCANO

DELO V DELOVNEM CASU? (IZBERITE EN ODGOVOR)
Sam/a, ker sem prepocasen/a.

Sam/a, ker imam preveC zadolzitev.

Vodja, ker dela ne razporedi pravilno med zaposlene.

Vodja, ker dela sploh ne razporedi.

Nadrejeni od vodje, ker jo obremenjujejo z dodatnimi stvarmi.
Sodelavci, ker ne opravijo svojega dela do konca.

Drugo (napisite sami)
MENITE, DA JE V VASI ENOTI DELO DOBRO ORGANIZIRANO?

Da

Ne

Redko
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