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Perfectus PRO

Podrocje in opis revije

Revija Perfectus PRO je interdisciplinarna strokovna revija, ki
objavlja prispevke s podroc¢ja kadrov, odprtih inovacij,
organizacije in menedZzmenta v povezavi z industrijo 4.0. Vsebina
ni omejena zgolj na navedene tematske sklope, ampak smo za
vase predloge odprti. Se posebej Zelimo objavljati prispevke, ki
obravnavajo nove in aktualne teme in predstavljajo dosezke v
razvoju ter njihovo uvajanje in uporabo v praksi. Zato vas
vabimo, da se nam pridruZite.

Pogostost izhajanja

Revija Perfectus PRO izhaja dvakrat letno.

Politika za prosti dostop

Revija Perfectus PRO omogoca odprt dostop do svojih vsebin, ki
temelji na nacelu odprtih inovacij, po katerem bi prosto dostopni
rezultati javnosti omogocile vecjo globalno izmenjavo znanja.

Navodila avtorjem

V reviji Perfectus PRO objavljamo strokovne ¢lanke, rezultate
raziskovalnega dela avtorjev. Prispevki so napisani v slovenskem
jeziku. Objavljamo tudi dela, ki so Ze bila objavljena v znanstveni
obliki v kaksni drugi reviji ali zborniku. Tu pa naj bodo bralcem
predstavljena na bolj poljuden nacin. Avtorji so odgovorni za vse
morebitne krsitve avtorskih pravic. Prispevki niso honorirani.
Besedilo naj bo oblikovano po navodilih (interesenti nam pisite,
da vam posredujemo predlogo z bolj podrobnimi navodili). Na
zaCetku prispevka, takoj za naslovom naj bo povzetek dolzine 3—
5 vrstic z do 4 kljuénimi besedami. Clanek naj obsega do 6 strani.
PredlozZite tudi sliko in kratek strokovni Zivljenjepis vsakega od
avtorjev (23 vrstice). Clanki morajo biti pred objavo lektorirani.
Ne uporabljajte opomb v besedilu. Eventualne opombe, ki naj
bodo kratke, navedite na dnu besedila skupaj z literaturo.
Seznam citirane literature oblikujte po Springer — Vancouver
standardu. Navedeni viri so v besedilu navedeni kot opomba z
Stevilkami. Opombe pa z malimi rimskimi Stevilkami. Na koncu
prispevka so navedeni po vrstnem redu, kot ste jih navajali v
besedilu.

PredloZene prispevke pregledata in ocenita najmanj dva
recenzenta. Na osnovi mnenj in predlogov recenzentov uredniski
odbor ali urednik sprejmeta prispevek, zahtevata manjse ali
vedje popravke in dopolnitve ali ga zavrneta. Ce urednik oziroma
recenzenti predlagajo vecje popravke, se dopolnjeni prispevek
praviloma poslje v ponovno recenzijo.
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-y Pismo urednika

BOJAN MACUH

/ je dr. edukacijskih ved in mag. sociologije. Znan je kot avtor in soavtor znanstvenih in strokovnih monografij,
ucbenikov, prirocnikov ter vec znanstvenih, strokovnih in poljudnih clankov. S svojimi prispevki je sodeloval na vec
mednarodnih znanstvenih konferencah. Hkrati je avtor tudi vec leposlovnih del za odrasle, mladino in otroke.

NAPITNINE KOT MOTIVATOR: RAZISKOVANJE VPLIVA NA ZAPOSLENE IN
DELODAJALCE V GOSTINSKI IN STORITVENI INDUSTRIJI

Urednik se je tokrat odlocil predstaviti osnovne termine napitnin in pomen le-teh za dobro poslovanje v turizmu vseh akterjev: lastnikov
in zaposlenih.

In kaj so napitnine? To so denarni zneski, ki jih gostje prostovoljno placajo kot dodatno nagrado za dobro opravljeno storitev v gostinskih,
hotelskih in drugih storitvenih dejavnostih. Obic¢ajno se dajejo natakarjem, natakaricam, dostavljavcem, frizerjem, voznikom taksijev in
drugim zaposlenim v storitvenih poklicih.

Visina napitnine je pogosto odvisna od kakovosti storitve in je lahko doloc¢ena kot odstotek skupnega racuna, v nekaterih drzavah pa je to
Ze vsteto v ceno storitve. V Sloveniji ni zakonsko doloceno, da bi morali dati napitnino, vendar se pogosto daje kot znak hvaleznosti.

Napitnine so Ze dolgo Casa tema razprav in raziskav v gostinski in storitveni industriji, saj predstavljajo pomemben del dohodka za mnoge
zaposlene. Ta zbornik ¢lankov se poglablja v razli¢cne vidike napitnin in njihovega vpliva na zaposlene ter delodajalce v razlicnih drzavah,
zlasti v regiji nekdanje Jugoslavije. Avtorji obravnavajo tematiko napitnin iz socioloskega, ekonomskega in psiholoskega vidika ter skusajo
osvetliti, kako napitnine vplivajo na motivacijo in uspesnost delavcev v storitvenih dejavnostih.

Prvi del zbornika se osredotoca na dejavnike, ki vplivajo na viSino prejete napitnine. Raziskujejo se razlicne metode in pristopi, s katerimi
lahko zaposleni vplivajo na svojo napitnino, kar se odraza v Stevilnih teoretic¢nih in empiri¢nih ugotovitvah. Nadalje avtorji razpravljajo o
pravicnosti napitnin kot oblike nagrajevanja, pri cemer primerjajo prakse v Sloveniji, na Hrvaskem in v Bosni in Hercegovini. Posebno
pozornost namenjajo tudi motivaciji hrvaskih delavcev za prejemanje napitnin ter vplivu, ki ga te imajo na njihovo delovno uspesnost.

V drugem delu se ¢lanki osredotocajo na socioloske vidike motiviranja zaposlenih z napitninami v Bosni in Hercegovini, pri cemer avtoriji
analizirajo perspektivo delodajalcev. V tem kontekstu se raziskuje, kako napitnine vplivajo na motivacijo in fleksibilnost zaposlenih ter na
splosno delovno okolje.

Zbornik zakljucuje z vrsto priporocil za zaposlene in delodajalce, ki izhajajo iz izvedenih raziskav, ter predlogi za nadaljnje raziskovanje na
podrocju napitnin. Celotna zbirka prispeva k boljSemu razumevanju zapletenih odnosov med napitninami, motivacijo zaposlenih in

ucinkovitostjo delovnega procesa v gostinski in storitveni industriji.
Prepricani smo, da bodo zbrane ugotovitve v pomoc in korist tudi drugim raziskovalcem za nadgradnjo Ze obstojecih dejstev.

Bojan Macuh
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ANDRE] RASP OR / je dr. druzbenih ved - upravljavskih ved in uni. dipl. org. dela. Ima vec kot 39 let delovnih izkuSenj od tega ve¢
kot 20 na vodilnih mestih: vodja splosnih poslov in komisije za nadzor stroskov, direktor razvoja kadrov in za strateske projekte, podjetnik,
ustanovitelj vec start-upov, poslovni svetovalec. Mnenja je, da je treba akademsko delo stalno preizkusati na terenu. Je avtor vec¢ znanstvenih,
strokovnih monografij in uporabnih prirocnikov ter raziskovalec ARRS projektov.

Povzetek: Iz razlicni raziskav smo zbrali dejavnike, ki dokazano vplivajo na visino in pogostost prejete napitnine. Te dejavnike je dobro vedeti tako
z vidika gosta, kot z vidika zaposlenih. Oba se bosta osredotocala na kakovostno storitev. Gost bo kakovostno storitev nagradil. Zaposleni pa se bo
moral potruditi da izvaja kakovostno storitev da bo prejel visjo napitnino.

Kljucne besede: napitnina, nagrajevanje, motivacija, dejavniki, ki vplivajo na napitnino.

KAKO LAHKO ZAPOSLENI VPLIVAJO NA VISINO PREJETE NAPITNINE

Uvod

V storitveni dejavnosti je obicaj, da stranke obcasno zaposlenim dajo majhne denarne zneske (Michael Lynn, 2004d) (Raspor, 2010d). Zato
se postavlja vprasanje, ali bi lahko zaposleni te zneske povecali, ¢e bi vedeli, kaj dejansko najbolj vpliva na viSino napitnine. Da obstaja ta
povezava, so doloCene raziskave (navajajmo jih v empiricnem delu prispevka) Ze potrdile. Te povezave najdemo tako v navezavi s
kakovostno storitvijo, dolocenimi vedenji, demografskimi znacilnostmi, kot tudi drugimi dejavniki. Dejansko pa vsi ti dejavniki nikoli niso
bili zbrani v enoten okvir in razporejeni v skupine dejavnikov. Sami smo se lotili tega izziva in na ta nacin obogatili teoreti¢ni diskurz o
napitnini.

Kot strankam je bilo iz ve€ razlogov dobro vedeti, kaj vpliva na napitnino. Tako kot stranke vemo, koliko napitnine je primerno dati in kdaj.
V nekaterih kulturah je napitnina pri¢akovana, v drugih pa ni. V nekaterih primerih je napitnina odvisna od storitve, ki jo prejmete. Ce
veste, kaj vpliva na napitnino, boste vedeli, koliko napitnine je primerno dati v doloceni situaciji. Tako se boste izognili neprimernemu
vedenju. V nekaterih primerih je napitnina odvisna od velikosti racuna. Ce ne veste, koliko napitnine je primerno dati, lahko dajete prevet
ali premalo napitnine. Prevec napitnine lahko na osebo deluje vsiljivo, premalo napitnine pa lahko deluje Zaljivo. Poleg tega pa se lahko
izognete nesporazumom. V nekaterih primerih je napitnina Ze vkljuéena v ceno storitve. Ce ne veste, ali je napitnina Ze vklju¢ena, lahko
dajete napitnino dvakrat.

Osnovno izhodisce tega prispevka je predstaviti ugotovitve: Ali se dejavniki, ki vplivajo na napitnino, med gostinstvom in igralnistvom
razlikujejo?

Napitnina

Kaj pravzaprav je napitnina? V Slovarju slovenskega knjiznega jezika je napitnina opredeljena kot »manjsa vsota denarija, ki se doda placilu
za storjeno uslugo; dati natakarju napitnino, dobiti, sprejeti napitnino« (Pogaénik & Gliha Komac, 2017). Drugo tolmacenje najdemo v
Velikem slovenskem leksikonu (Kocjan, 2004), ki napitnino opredeljuje kot »denar, navadno drobiz, ki ga da gost natakarju, nosacu ali
sobarici za dobro opravljeno delo in prijazno postrezbo: znasa tudi do 10 % vrednosti storitve«. Sami napitnino (Raspor, 2002b)
opredeljujemo kot »darilo za nadstandardno storitev«, saj menimo da le ta definicija izraza celoten pomen in namen napitnine. Napitnina
namrec, kot ekonomska kategorija, nastane le v procesu storitve. Storitev mora biti nadstandardna. Napitnina, kot nagrada, ima denarno
vrednost. Do podobne ugotovitve je priSel tudi Lynn, ko je goste spraseval zakaj dajejo napitnino, so le ti odgovorili, da Zelijo osebje
nagraditi za storitev (M. Lynn, 2000).

Najsplosnejsi izraz, za napitnino, v angleskem jeziku je »tip« (napitnina, darilce v denarju) »the waiter« (dati natakarju napitnino). V
nekaterih okoljih pa je prisoten drug izraz: »drink money« ali napitnica. Ta izraz (v nacionalnem jeziku) se uporablja v Avstriji, Belgiji, Bosni,
Hrvaski, Republiki Ceski, Estoniji, Finski, Islandiji, lzraelu, Kazahstanu, Latviji, Norveski, Slovaski, Svedski in v Vietnamu. Iz pregleda
dostopnih podatkov na svetovnem spletu je razvidno, da so napitnine prisotne tako v kapitalisti¢nih kot tudi v socialisti¢nih drzavah.
Njihova viSina je odvisna predvsem od navad in obicajev posamezne drzave, so neobvezni del storitve, jih pa zaposleni na dolocenih
delovnih mestih, pricakujejo. Napitnin zato ne gre enaciti s podkupninami ali donacijami, saj imajo le-te za nastanek popolnoma drugacen
vzrok in namen. Napitnina naj bi vedno nastala v procesu storitve. Storitev pa je lahko intelektualna, turisti¢na, gostinska, servisna itd.
Vcasih se srecujemo s terminom usluga. Razlika med obema pojmoma, kot ju opredeljuje SSKJ, je v tem, da se storitev praviloma placa,
saj gre za naroceno delo; usluga pa je brezplacna, saj naj bi le-to opravili iz prijaznosti.

www.andrejraspor.com 5
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Dejavniki, ki vplivajo na napitnino

Kakovost storitve in napitnina

Najvec raziskav, ki osvetljujejo zvezo med posameznim dejavnikom in napitnino, je s podrocja kakovosti storitve in napitnin. Te raziskave
lahko razdelimo glede na razli¢ne vidike. Kakovostna storitev in napitnina sta obravnavani z vidika razli¢nih udelezencev v procesu nastanka
napitnine. Raziskan je bil tako vidik gosta, zaposlenega, menedZmenta, kot tudi nevtralnih udelezencev (opazovalcev). Vecina raziskav se
nanasa na realno okolje in so bile izvedene neposredno (anketiranje po izvedeni storitvi, opazovanje stalnih strank ipd.). Obstajajo pa tudi
raziskave, ki so se izvajale posredno (telefonska anketa, anketiranje potencialnih gostov ali izvajalcev storitev).

Vecina raziskav je potrdila pozitivho povezanost (Adelman, 1985; Artuger et al., 2013; Azar, 2007b; Ben-Zion & Karni, 1976; O. B.
Bodvarsson & Gibson, 1997, 1999; 0. B. Bodvarsson & Gibson, 1992; Callan & Tyson, 2000; Casey, 2001; Conlin et al., 2003; Dewald, 2000,
2001; Fong, 2005; Harris, 1995; Ineson & Martin, 1999; Karniouchina et al., 2008; Kwortnik et al., 2005; M Lynn & Graves, 1996; M Lynn
& McCall, 2000; M Lynn & Sturman, 2010; Michael. Lynn & Simons, 2000; Michael Lynn, 2003a; Michael Lynn & Grassman, 1990; McCarty
et al., 1990; Mok & Hansen, 1999; Parrett, 2003; Raspor, 2008, 2007b; Rogelberg et al., 1999; Speer, 1997), na drugi strani pa so ankete,
ki ugotavljajo, da med kakovostno storitvijo in napitnino ni povezave (Michael Lynn & Latane, 1984; May, 1980).

Vedenje zaposlenih in napitnina

Stevilni avtorji' so s primerjavo dolocenih vedenj natakarjev ugotovili, da obstajajo nekatere zakonitosti glede viSine prejete napitnine v
gostinstvu v odvisnosti od vedenj natakarjev. Omenjene raziskave so bile opravljene v realnem okolju na dva nacina: (1) vzporedno —
polovica testnega osebja je uporabljala vedenja ali pripomocke za dvigovanje napitnin, druga polovica pa ne; (2) zaporedno — najprej so
testirali, kaj se zgodi od neuporabi dolo¢enega vedenja ali pripomockov za dvigovanje napitnin, nato pa so testirali, kaj se zgodi ob uporabi
slednjih.

V nadaljevanju povzemamo ugotovitve raziskav, naras¢ajoce glede na ucinke dviga napitnine. Seveda ne moremo zakljucevati, da je bilo
vzpostavljeno popolnoma izolirano okolje in da se je izkljucilo ostale nacine za dvigovanje napitnine. Tudi e so posamezniki uporabljali
dolocen nacin za dvigovanje napitnine (ali pa jih popolnoma izkljucili), Se ne pomeni, da preostalih nadinov podzavestno niso uporabljali.
Pozitivno korelacijo med uporabo dolo¢enega vedenja ali pripomocka z namenom dvigovanja napitnine in dejanskim dvigom napitnine
(od 10 % do 140 %) so zaznale naslednje raziskave: (Butler & Snizek, 1976; Crusco & Wetzel, 1984; Garrity & Degelman, 1990; Gueguen,
2002; Gueguen & Legoherel, 2000; Hornik, 2010; Karagiorgakis & Malone, 2014; M Lynn et al., 1998; Michael Lynn & Mynier, 1993; McCall
& Belmont, 1996; Bruce Rind & Bordia, 1995, 1996; Rodrigue, 1999; Stephen & Zweigenhaft, 1986; Stillman & Hensley, 1980; Strohmetz
et al., 2002; Tidd & Lockard, 1978; Rick B van Baaren et al., 2003). ZabeleZen pa je bil tudi primer, ko je dolo¢eno obnasanje — natakar je
na racun narisal sliko —, negativno vplivalo na napitnino, medtem ko je bilo enako dejanje natakarice sprejeto pozitivho (Bruce Rind &
Bordia, 1996).

Kaksen je vpliv na viSino prejete napitnine, ¢e gosta poklicemo po imenu, so raziskovali (Rodrigue, 1999) v restavracijah v Kansasu, v
raziskavi z naslovom »Uc€inki osebnega pristopa v restavraciji na napitnino«. Raziskava je bila usmerjena zgolj na pridobivanje podatkov
o gostih iz kreditnih kartic. Ko so gostu prinesli racun, je ena skupina na hrbtno stran napisala npr. Hvala, mr. Jones, druga pa se tega ni
posluzevala. Razlika v prejeti napitnini je znasala 10 %.

Poskusite napisati na racun Hvala in se podpisati na hrbtno stran racuna, preden ga izrocite gostu. To vas bo v oceh gosta naredilo mnogo
prijaznejSega. Raziskava »U¢inek natakarjeve zahvale in osebnega pristopa na dajanje napitnin« (Bruce Rind & Bordia, 1996) v Filadelfiji,
je to tudi dokazala. Natakarica, izbrana za testno osebo, je na hrbtno stran racuna napisala Hvala, Ann. Porast napitnine je znasal 13 %.

V raziskavi z naslovom »Imela je roZo v laseh: Vpliv okraskov na neverbalno sporazumevanje« (Stillman & Hensley, 1980), je Sest natakaric
dve noci nosilo vrtnico v laseh. V naslednjih dveh dneh so isti poizkus opravile brez dodatkov. Rezultati so pokazali, da se je napitnina v
prvem primeru, ko so imele v laseh roZo, v primerjavi z drugimi dnevi povecala za 17 %. Do podobnih ugotovitev so prisli tudi v drugi
raziskavi, kjer so ugotavljali, kaksna bo napitnina, ¢e bodo natakarji imeli urejena oblacila in pricesko (Karagiorgakis & Malone, 2014).

Lepo vreme spravi gosta v dobro voljo in gostje, ki so dobre volje, dajo tudi visjo napitnino. Ze to, ko gostom na dezeven dan zazelimo, da
bi se vreme izboljsalo, vpliva na visino napitnine (Michael Lynn, 2004c). To trditev sta v svoji raziskavi z naslovom »Uc¢inek vremenske
napovedi na dajanje napitnin« preverjala (B Rind & Strohmetz, 2001) v italijanskih restavracijah New Jerseyja. Natakarjem sta svetovala,
naj na hrbtno stran racunov napisejo Jutri bo soncen dan in Zelim vam, da bi ga kar se da uZivali. Napitnina se je v primerjavi s tistim
osebjem, ki tega niso poceli, povisala za 18 %. Raziskovalci svetujejo, da je potrebno goste na vsak nacin spraviti v dobro voljo, saj se bo
to poznalo tudi pri napitnini (Michael Lynn, 2004c).
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V cloveski naravi je, da se cutimo dolZne nekaj dati, ¢e prejmemo kaksno darilo — nekaj, za kar nismo prosili 0z. nekaj, cesar nismo posebej
placali. To dobro vedo tudi natakarji, ki iz svojega »Zepa« pri racunu dodajo npr. nekaj bonbonov ali kaj podobnega. Izvedene so bile dve
raziskavi (Strohmetz et al., 2002). V prvi, »UblaZitev udarca: Uporaba drobnih posladkov za povecanje napitnin«, se je preverjalo, kaj se
zgodi, ¢e natakar gostu podari majhno cokolado. V tem primeru je napitnina porasla za 18 %. V drugi raziskavi se je poizkus ponovilo z
bonboni. V tem primeru je bil porast napitnine za 21 %. 1z teh dveh ugotovitev lahko zakljuc¢imo, da je priporocljivo gostom ob zakljucku
nekaj podariti. To gre lahko iz blagajne lastnika ali pa te pozornosti kupijo natakarji sami. V vsakem primeru mora biti v dogovoru z
lastnikom restavracije. Ta pozornost se vsekakor obrestuje.

V raziskavi neverbalne komunikacije »U¢inek telesne drZe natakarja na napitnino« (Michael Lynn & Mynier, 1993) je ugotovljeno, da nivo
sedenja, pozicija oci in blizZina obrazov naredi natakarje v o¢eh gostov prijaznejse, kar tudi poveca napitnino. Pokazala je povecanje
napitnine za 20 %, ko je natakar prisedel k gostu, in povisanje za 25 %, Ce je to storila natakarica. Seveda kaZe poudariti, da to v dolocenih
restavracijah ni dovoljeno oz. mora biti v dogovoru z lastniki.

Raziskava z naslovom »Odnos natakarica—okrepcevalnica« (Butler & Snizek, 1976) je pokazala porast napitnine za 23 % v primeru, da so
natakarji gostom svetovali Se dodatno storitev, saj je viSina koncne napitnine odvisna tudi od konc¢ne prodaje. Zato priporoca, da je
potrebno gostom svetovati dodatek, kot so solate, desert, kava idr., vsekakor nekaj, kar je v restavraciji oz. lokalu najboljse in boljSe kot
pri konkurenci. Seveda napitnina ni odvisna samo od dodatne ponudbe ampak tudi od tega, ali smo gostom svetovali prave stvari in
koliksna je kupna moc gosta (opomba avtorja).

Kreditne kartice so postale vsesplosno placilno sredstvo. S povecevanjem uporabe kreditnih kartic ima povprecen potrosnik posledi¢no
vedno manj gotovine v Zepu. Na vhodu v vecino restavracij Ze najdemo nalepke, ki oznacujejo, katere placilne kartice se v restavracijah
sprejema. V ZDA so $li e pred dvajsetimi leti korak naprej in lahko napitnino obracunajo tudi s placilno kartico'. Poleg tega imajo
informacijo o tem, katera placilna sredstva sprejemajo, tudi v npr. jedilnih in vinskih listih. V raziskavi »Simbol kreditne kartice in dajanje
napitnin v restavracijah, ki je ugotavljala korelacijo med oznacitvami o kreditnih karticah in viSino napitnine, so (McCall & Belmont, 1996)
ugotovili, da je bila napitnina v tistih restavracijah, kjer so imeli razobesene reklame o kreditnih karticah, za 25 % visja kot v tistih, kjer tega
niso storili. V barih je bila viSja za 22 %, ¢eprav so pijaco placevali preteZzno z gotovino, so se pa pocutili varneje.

Najveckrat natakar prinese gostu racun brez kaksnih posebnih ritualov. V raziskavi z naslovom »Ucinek veselega nasmejanega obraza
natakarja/natakarice, ko postreie gosta, na napitnino«, (Bruce Rind & Bordia, 1996) so prav ta udinek ugotavljali v Filadelfiji. Cas
raziskave so omejili zgolj na kosila. Polovica natakarjev je prinesla prazen racun, druga polovica pa je narisala sliko. Zanimivo pri tej raziskavi
je bilo to, da so natakariji, ki so narisali sliko, dobili celo niZjo napitnino, natakarice pa so napitnino presegle za 18 %. Druga raziskava na to
temo je bila opravljena v Franciji (Gueguen, 2002), z naslovom »U¢inek Sale, ki jo natakar pove, ko prinese racun, na napitnino«, ko so
natakarji in natakarice skupaj z ra¢unom gostom priloZili na vizitko napisano Salo. Rezultati so bili nad pricakovaniji, saj je bila napitnina
visja za 40 % (Michael Lynn, 2004c). Zato se priporoca, da bolj iznajdljivi na hrbtno stran raCuna nariSejo nasmejan obraz. Lahko tudi vloZijo
kaksno slikovno ali tekstovno Salo k racunu (opomba avtorja). Vsekakor se premalo izkorisca prostor, ki je v etuiju za prezentacijo racuna
in jedilnem listu.

Ljudje gredo v restavracije zato, da bi se imeli lepo. Urejeno okolje, kakovostna hrana in pijaca so zZe delna garancija za uspeh. Da bi bila
storitev popolna, morajo zaposleni opraviti kakovostno postrezbo. Ker pa je kakovostna postrezba Ze nujnost vsake dobre restavracije, je
potrebno storiti nekaj ve¢. Zato morajo zaposleni poskrbeti za dobro pocutje gostov. Na to temo sta bili opravljeni dve raziskavi. Prva z
naslovom »Kaksen je ucinek na napitnino, ¢e barman na dno racuna narise soncéek?« (Gueguen & Legoherel, 2000) izvedena v Franciji,
jeiskala nacine slikovnega izraZzanja. V tem primeru je natakar na hrbtno stran racuna narisal sonce — zabeleZen je bil 37 % porast napitnine.
Drugo raziskavo (Bruce Rind & Strohmetz, 2001) so izvedli v New Jerseyju, z naslovom »Ucinek vzajemnosti in zaupanja zanimive naloge
gostu na dajanje napitnin«, ko je ugotavljala, kaj se zgodi, e gostu poleg racuna prinesemo uganko. V tem primeru je porast napitnine
znasal 18 %.

Z dotikanjem ljudje sporo¢amo in kazemo odnos do drugih. Ker je to poseg v socialni pas sogovornika, prihaja v komercialnem smislu bolj
do izraza v prodajalnah (Michael Lynn, 2004c). V gostinstvu sta to obliko komunikacije in njen vpliv na napitnino ugotavljali (Crusco &
Wetzel, 1984) v dveh restavracijah v Misisipiju, v raziskavi »Vse, ¢esar se dotaknes, pozlati: U¢inki osebnega stika na dajanje napitnin«.
Porast napitnine je znasal 10 %. Podobna raziskava z naslovom »lztegni roko in se dotakni svojih strank« (M Lynn et al., 1998) je tovrstni
vpliv prav tako potrdila. Na to temo obstajata Se dve raziskavi. Prva (Renee & Zweigenhaft, 1986) z naslovom »Kaksen je ucinek na
napitnino, e se natakarica dotika moskih in Zenskih gostov?«, druga (Hornik, 2010): »Kako fizi¢ni kontakt ucinkuje na stranke?«. Obe
ugotavljata pozitivno korelacijo med fizicnim dotikom gosta in natakarja ter napitnino.
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Raziskava (Garrity & Degelman, 1990), z naslovom »Kako ucinkuje predstavitev osebe, ki streZe gostu v restavraciji, na dajanje
napitnin?«, je potrdila pozitivno korelacijo takSnega vedenja, saj je ugotovila dvig napitnine s 15 % na 23 % od izdanega racuna, kar kaze
52-% povecanje v primeru, da se je natakar gostu predstavil po imenu.

Pri sprejemanju narocila je zelo pomembno, da gosta pravilno razumemo. To pa lahko najpreprosteje preverimo na ta nacin, da za gostom
jasno in v primernem tonu narocilo ponovimo. To je pokazala tudi raziskava z naslovom » Mimikrija za denar: Kako posnemanje vpliva na
vedenje« (Rick B van Baaren et al., 2003), ko so preverjali odziv gostov v nizozemskih restavracijah. Natakar, ki je ponovil narocilo, je prejel
za 100 % vec napitnine. Raziskava je bila Se dvakrat ponovljena v letu 2005 (R B van Baaren, 2005), ko je bilo povecanje napitnine 81 % oz.
78 %.

Zaposleni, ki so po naravi bolj nasmejani, so tudi pozitivneje sprejeti pri gostih. V raziskavi » Vrednost prijateljskega nasmeska v denarju:
Primer vzajemnega altruizma« (Tidd & Lockard, 1978) se je ugotovila razlika v viSini 140 % v korist natakarja, ki je uporabljal to vrsto
neverbalne komunikacije. Vendar pa druga raziskava ugotavlja, da mora biti nasmesek pristen (Bujisic et al., 2014).

Zvedenjem natakarjev in njihovim zavestnim vplivanjem na visino napitnine se je Se posebej ukvarjal (M Lynn, 1996; Michael Lynn, 2003b),
ki je preprican, da se bo v njihovi napitnini zagotovo poznalo, ¢e bodo natakarji uporabljali zgoraj navedena vedenja. Vendar je poleg zgoraj
nastetih nacinov nedvomno najbolj preizkusen nacin za pridobitev napitnine tudi zagotovitev hitre postrezbe, saj vsak gost Zeli, da je
servirana hrana sveza in topla (Sallaz, 2002). Ugotovljeno je bilo tudi, da na napitnino vpliva tudi vreme (B Rind & Strohmetz, 2001), saj
naj bi bili gosti ob lepem vremenu bolj radodarni.

Avtorica knjige The Secret Art of Bigger Tips! (Farnham, 2005) na podlagi vecletnih izkusenj v strezbi priporoc¢a natakarjem, da je potrebno
zagotoviti osnovni servis postrezbe vklju¢no s tem, da poznajo svoje goste po imenih, navadah in so pozorni na o€esni kontakt. Prisluhniti
je potrebno Zeljam gosta in mu vedno priporociti kaj novega ipd.

Vpliv omizja na napitnino

Naslednje podrocje, ki je bilo raziskano, je vpliv omizja na napitnino. Ugotovljeno je bilo, da napitnina poraste s Stevilom gostov pri mizi —
tako je napitnina vecja, Ce je vecje omizje (visji racun) (Michael Lynn, 2000; Raspor, 2009). Seveda pa ni nujno, da je napitnina vecja na
posameznega gosta pri omizju, ampak le absolutno.

Prosili so enajst natakarjev, naj zbirajo podatke o svojih strankah v restavraciji (Freeman et al., 1975). Ob uporabi podatkov za 396 skupin
gostov so ugotovili pomembno negativno razmerje med odstotkom napitnine in velikostjo skupine. To ugotovitev so razlozili s konceptom,
ki je znan kot razporeditev odgovornosti. Ta pravi, da se odgovornost nudenja pomoci psiholosko razdeli med vse tiste, ki so v stanju
pomagati.

(Elman, 1976) in (Snyder, 1976) nudita alternativne razlage za rezultate, do katerih so prisli (Freeman et al., 1975). Elman (1976) trdi, da
oseba, ki pusti napitnino, morda uposSteva relativen cas in napor za postrezbo mize. Zato oseba morda prilagodi obi¢ajno napitnino, da je
ta dejavnik uravnoteZzen. Snyder (1976) meni, da se vloZek streZnika zniZuje pri vsaki dodatni osebi, ker je dve stranki moZno postreci le z
minimalno ve¢ napora kot eno samo osebo, zato stranke in strezniki morda domnevajo, da je odstotek napitnine nizji pri mizi v vecjim
Stevilom gostov.

Raziskava (May, 1980) je zbrala podatke na osnovi 600 miz v veliki restavraciji s srednjega zahoda ZDA, da bi raziskala ucinek velikosti
skupine na odstotek napitnine. Ugotovila je, da je odstotek napitnine konveksna funkcija velikosti skupine, z minimalnim odstotkom v
primeru skupin s petimi osebami.

Obstajajo tudi studije (Michael Lynn & Latane, 1984) v katerih preucujejo Stevilne dejavnike, ki vplivajo na visino napitnine. V svoji prvi
Studiji v restavraciji so izvedli intervjuje 169 skupin gostov v zvezi z izkusnjami z obedovanjem v restavracijah. Pri preucevanju regresivnega
odstotka napitnine glede na velikost skupine, kot tudi Stevilnih kontrolnih spremenljivk, ugotavljata pomembno negativno razmerje med
odstotkom napitnine in velikostjo skupine. V svoji drugi Studiji sta avtorja prosila Stiri natakarje in pet natakaric v restavraciji, naj si cel
teden zapisujejo informacije o svojih strankah. Na podlagi podatkov 206-ih skupin, ki so obedovale v restavraciji in regresivnega odstotka
napitnine glede na velikost skupine, kot tudi Stevilnih kontrolnih spremenljivk, avtorja nista uspela ugotoviti pomembnega razmerja med
odstotkom napitnine in velikostjo skupine.

Zbiralo se je tudi intervjuje natakarje (McCarty et al., 1990) ki so povedali, da velikost skupine med drugim tudi vpliva na viSino napitnine,
ki jo dobijo. Tako se je (Michael Lynn & Grassman, 1990) na osnovi 106-ih intervjujev v restavraciji preucilo, zakaj ljudje v restavracijah
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dajejo napitnino. Pri preucevanju regresivne absolutne napitnine glede na velikost skupine, kot tudi Stevilnih kontrolnih spremenljivk,
raziskava ni ugotovila pomembnega razmerja med visino napitnine in velikostjo skupine.

S pomocjo regresijske analize in nespreminjanju drugih dejavnikov, kot je znesek racuna, so ugotovili pomembno pozitivho razmerje med
absolutno napitnino in velikostjo skupine v eni od dveh restavracij, vklju¢enih v raziskavo (M Lynn & Graves, 1996). V svoji drugi Studiji sta
avtorja prosila natakarico, naj v ¢asu, ki je zajel vec vecerov med tednom, zbira podatke pri 173-ih mizah. Na podlagi regresijske analize in
nespreminjanju drugih dejavnikov, kot je znesek racuna, avtorja nista uspela najti pomembnega razmerja med absolutno napitnino in
velikostjo skupine.

Pri primerjavi odstotka napitnine med mizami, kjer so obedovali posamezniki, in mizami, pri katerih so jedle skupine gostov, sta ugotovila,
da posamezniki dajejo vecje napitnine (O. B. Bodvarsson & Gibson, 1997).

Pravijo, da pri mizi z gosti delujeta dve nasprotujoci si sili (Boyes et al., 1998). Ena sila je druzbeno odobravanje, katerega bistvo je, da bi
morali gostje v skupinah dati vecjo napitnino kot posamezniki. Druga delujoca sila je zastonjkarstvo (ang. free riding).

V raziskovanje (O. B. Bodvarsson & Gibson, 1999) so vkljucili tudi 286 Studentov, da odigrajo prizor dajanja napitnine. Ugotovljeno je bilo,
da gostje dajejo sorazmerno manjso napitnino, ko jedo v druzbi, in visjo, ko jedo sami. Na podlagi intervjujev mimoidocih (Ineson & Martin,
1999), ki so v roku desetih dni od izvedbe raziskave jedli v restavraciji in tudi placali racun., so na podlagi 207-ih intervjujev v Zdruzenem
kraljestvu ugotovili, da je pri skupinah, ki Stejejo manj kot pet oseb, vecja verjetnost, da bodo pustile napitnino.

Koncno (Conlin et al., 2003) uporabijo podatke, pridobljene od 1.998-ih anketirancev iz 36-ih restavracij, lociranih na celotnem obmocju
Houstona, da bi preucili Stevilne dejavnike, ki vplivajo na odstotek napitnine. Pri preucevanju regresivnega odstotka napitnine glede na
velikost skupine, kot tudi Stevilnih kontrolnih spremenljivk, avtorji ugotovijo pomembno pozitivho razmerje med odstotkom napitnine in
velikostjo skupine.

Azar (2007a) je te ugotovitve dopolnil s spoznanji, da gostje, ki pogosteje obiskujejo lokal, dajo visjo napitnino. Raspor (Raspor, 2009) za
Slovenijo ugotavlja ravno obratno.

Sami smo ta pojav raziskali med gosti Hitovih lokalov v Novi Gorici (Raspor, 2007b) in v splosni raziskavi o navadah Slovencev (Raspor,
2009). Obe raziskavi sta pokazali, da napitnina narasca v absolutnem znesku glede visine racuna. Ne odraZza pa se kot visja napitnina na
gosta.

Zaklju¢imo lahko, da morajo zaposleni vsekakor dajati pozornost vecjim skupinam gostov, Se posebej zato, ker je moZnost, da ne bi
zadovoljili vseh, vecja. Vecja kot je skupina, vedji je tudi koncni racun za storitev, oboje pa kasneje vpliva na znesek prejete napitnine.

ViSina napitnine glede na drzavo, vero in ali raso
Prva raziskava (Parrett, 2003) je ugotovila, da gosti, ki prihajajo iz drzav, kjer je napitnina druzbeno sprejemljiva, dajejo vec napitnine. To
potrjujejo tudi raziskave, opravljene v Sloveniji (Raspor, 2010e, 2007b).

Iz pregleda dostopnih podatkov na svetovnem spletu je razvidno, da so napitnine prisotne v razlicnih okoljih ne glede na druzbeno ureditev.
V preteklosti so bile sicer bolj prisotne v kapitalisti¢nih kot socialisticnih drzavah, vendar ta razlika danes izginja. Tako je tudi za Kitajsko,
kjer je bila pred leti napitnina Se prepovedana, danes dokaj vsakdanja (Starbuck, 2001; Wight, 2006), vsaj v vecjih mestih. Napitnina je
odvisna tudi od kulturnih posebnosti (Casey, 2001; Michael Lynn & Lynn, 2004). Bolj pogosta je v drzavah, kjer so ljudje bolj odprti
(Starbuck, 2001), kot v drZzavah z bolj introvertirano populacijo (Michael Lynn, 2000; Starbuck, 2001). Danes je (M Lynn, 1997) je napitnina
bolj razsirjena v tistih drzavah, kjer imajo izrazitejSe potrebe po doseganju rezultatov in uveljavljanju moci, manj tolerance do negotovosti,
vecjo bojazen in nevroti¢nost ter tam, kjer je najpomembnejsi status in prestiz v druzbi. Kot primer take drZave navaja (Starbuck, 2001)
med drugim ZDA, Anglijo, Brazilijo in Mehiko. Ugotavlja tudi, da so napitnine manj prisotne v drzavah, kjer je prisotna enakopravnost (npr.
Svedska, Nizozemska), in bolj v drzavah, kjer je dopu$éena izbira (npr. ZDA, Izrael). Ni pa nasel povezave med kupno modjo prebivalstva in
napitnino ter distribucijo prihodkov in napitnino.

Ne samo prisotnost ampak tudi viSina napitnine je odvisna predvsem od navad in obicajev posamezne drZave. Za nekatere drzave je
znadilno, da je napitnina pri¢akovana in visina napitnine nekako dolo¢ena (Raspor, 2010e). Ce je dajanje napitnine v ZDA skoraj obvezno,
je v Nemciji predvsem zahvala in naj ne bi bila spodbuda za zaposlene. Spet v drugih drZavah (npr. Italija, Francija in tudi Slovenija) je
dovolj, Ce zaokroZite racun navzgor. To pa je tudi glavna razlika med ZDA in Evropo. Znacilno je tudi, da je pricakovana napitnina niZja na
podezelju ter v restavracijah niZjega cenovnega razreda in viSja v mestih ter restavracijah visjega cenovnega razreda (Shoup, 1982).
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Zanimiv je tudi vidik veroizpovedi dajalca napitnine. Michael Lynn & Katz (2013) sta z raziskavo potrdila, da so v ZDA judje vedji dajalci
napitnin kot kristjani ali predstavniki preostalih ver.

Obstajajo tudi raziskave, ki povezujejo raso z visino napitnine. Tako so Ayres et al. (2005) ugotovili, da temnopolti taksisti prejemajo za
eno tretjino manj napitnine od svojih belopoltih kolegov. Isti vir navaja, da temnopolti potniki dajejo le polovico napitnine v primerjavi z
belopoltimi potniki. Poleg tega ugotavljajo (Z.W. Brewster et al., 2015; Zachary W Brewster & Lynn, 2014; Noll & Arnold, 2004), da
afroameriski gostje v restavracijah dajejo niZjo napitnino od belopoltih kolegov. Do istih ugotovitev prihaja tudi M. Lynn (2004a) na podlagi
telefonske ankete, kot tudi raziskave na terenu (Michael Lynn, 2004b, 2007). Vse raziskave kaZejo dolocene znacajske razlike glede na
raso.

Dajanje napitnine je vescina, ki se jo nauc¢imo najveckrat od svojih starsev (Fernandez, 2004). Morda je bila v preteklosti bolj domena
belcev, kar pa ne pomeni, da se v prihodnosti to ne bo spremenilo.

Spol in atraktivnost

Napitnina je odvisna tudi od spola in privlacnosti natakaric/natakarjev, e so gostje nasprotnega spola (Michael Lynn, 2000). To je z
dodatno raziskavo podkrepil M. Lynn (2009), kjer je vkljucil ve¢ razliénih parametrov: starost, velikost oprsja, barvo las, telesno maso v
primerjavi z viSino. Njegova ugotovitev je, da bolj seksi in atraktivnejSe natakarice prejemajo visjo napitnino. Naslednja raziskava (Jiang &
Galm, 2014) je ugotavljala, kaksno napitnino prejemajo natakarice glede na barvo njihovih las. Zakljucek je bil, da tiste, ki niso plavolaske,
prejmejo visjo in pogostejso napitnino.

Analiza napitnine (Cunningham, 1979) Sestih natakaric pri 130-ih skupinah gostov je ugotovila, da Zenske pustijo visji odstotek napitnine v
primerjavi z moskimi.

V svoji Studiji M. Lynn & Latane (1984) restavraciji IHOP in izvedenih intervjujev s 169 skupinami gostov v zvezi v z izkusnjami z obedovanjem
v restavracijah ugotavljata, da se je na podlagi preucevanja regresivnega odstotka napitnine glede na spol stranke kot tudi Stevilnih
kontrolnih spremenljivk, ugotovila, da moski dajejo visjo napitnino kot Zenske. Tudi v svoji drugi Studiji sta avtorja prosila Stiri natakarje in
pet natakaric v restavraciji, naj si cel teden zapisujejo informacije o svojih strankah. S pomocjo podatkov 206-ih skupin, ki so obedovale v
restavraciji, in regresivnega odstotka napitnine glede na spol stranke, kot tudi Stevilnih kontrolnih spremenljivk, sta ugotovila, da moski
dajejo visje napitnine kot Zenske (Michael Lynn & Latane, 1984).

Koncno sta M. Lynn & McCall (2000) izvedla meta-analizo, v katero sta vkljucila 25 Studij o napitninah. Avtorja sta ob nespremenljivosti
drugih dejavnikov ugotovila, da je povprecen odstotek napitnine, ki ga pustijo moski, visji od odstotka, ki ga pustijo Zenske.

Tudi sami (Raspor, 20073, 2010e, 2007b) lahko potrdimo, da moski pogosteje dajejo napitnino. Dejstvo je tudi, da so prav moski pogosteje
tudi placnik gostinske storitve, zato je potrebno gledati na te ugotovitve z dolo¢eno mejo zadrzka.

Drugi raziskani dejavniki

Obstajajo Se nekatere druge raziskave in razlogi, zakaj gosti dajejo napitnine.

Na napitnino vpliva, ali gosti uZivajo alkohol (Conlin et al., 2003). Prav tako na napitnino vpliva tudi viSina racuna, tako absolutno kot
relativno, saj se le-ta veca (Azar, 2007a; Raspor, 2009).

Na podlagi raziskav se je ugotovilo $e (Barnes, 2003):

e osamljen moski bo pustil visSjo napitnino od osamljene Zenske;

e moska skupina bo pustila visjo napitnino od Zenske skupine;

e moski v parih bodo pustili viSjo napitnino kot moski z Zensko ali meSana skupina;

e moska skupina bo pustila visjo napitnino od mesane skupine;

e moski, ki ga bo stregla natakarica, bo pustil viSjo napitnino od Zenske, ki jo bo stregel natakar.
Ni nasla potrditev, ki bi jih lahko popolnoma dokazali.

Seveda morajo biti za napitnino ustvarjeni pogoji. Tako, kot za gostinstvo izhaja, da vec prodaje poveca napitnino, je tudi za igralnistvo
dokazano, da hitrejSe izvajanje igre daje pogoje za prejemanje visje napitnine (Sallaz, 2002). Pri tem lahko pride celo do problema
izsiljevanja za napitnino, saj prejemajo zaposleni v igralnistvu le zajamceno placo in morajo svoje prihodke povecati z napitnino (Sallaz,
2002). Nadzornikova dolznost je varovanje gostov pred izsiljevanjem zaposlenih za napitnino (Demos, 1997). V ZDA je taksna praksa strogo
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prepovedana in krupje lahko dobi odpoved pogodbe. Mnogi igralci celo menijo, da niso dolZzni dajati napitnine, e tega ne Zelijo, in da je
sprasevanje po napitnini celo neolikano (Demos, 1997).

Tako lahko zaposleni v igralniStvu vplivajo na napitnino Ze s prijaznim nasmeskom, obnasanjem in iskrenim izrazanjem do igralca (Demos,
1997). Naslednji preizkusen nacin za povecevanje napitnine je, da zaposleni povecajo hitrost izvajanja igre (Sallaz, 2002), saj se z vsakim
dogodkom poveca moznost njenega prejetja.

Ugotovljeno je bilo, da napitnina igralcev pri prirejanju posebnih iger na sreco ni odraz enega samega dogodka, ampak spleta dejavnikov,
in sicer kulture dajanja napitnine, vraZevernosti gosta, da mu lahko krupje prinese sreco, stalnosti vracanja, Stevila gostov, viSine
posamezne stave, vrste igralne naprave, medsebojnih odnosov, sistema nagrajevanja z napitnino, odnosa zaposlenih do dela
(profesionalen odnos, prijaznost, urejenost, splosna razgledanost), neverbalne komunikacije ter nenazadnje pozitivnega financnega
rezultata pri igri (Raspor, 2002a, 2002c).

V kolikor pogledamo, kako se napitnina odraza v razlicnih igrah, ¢asu in dogodkih (Tabela 1), je situacija naslednja (podatki so bili zbrani iz
baze igralniskih podatkov slovenskih igralnic v obdobju 1995-2009):

Tabela 1: Razlike v napitnini glede na igro, ¢as in dogodke'™

TIPS/AT TIPS/ (TIPS/RAT)/ TIPS/ TIPS/ TIPS/

RAT TIPS/AT EVENTS DROP WIN
Chemin de Fer 343,57 568,10 165 % 463,59 17,21 %
Francoska ruleta 122,09 285,83 234 % 9,43 7,31 % 55,05 %
Ameriska ruleta 85,93 109,20 127 % 2,75 6,90 % 43,35 %
Poker 15,39 21,20 138 % 0,79 14,05 %
Trente et Quarante 2,36 9,25 392 % 4,28 0,37 % 2,75 %
Craps 2,90 4,59 158 % 0,12 1,08 % 3,32%
Double-Deck Blackjack 1,79 3,55 199 % 0,32 0,35 % 1,65 %
Lir 2,12 3,52 166 % 0,06 0,88 % 3,29 %
Blackjack 2,14 3,15 148 % 0,68 0,47 % 1,69 %
Hit draw poker 1,93 2,58 133 % 0,06 0,46 % 1,62 %
Punto banco 1,35 2,54 187 % 1,31 0,10 % 0,63 %
THB 1,76 2,44 138 % 0,09 0,47 % 1,49 %
Single Deck Blackjack 1,56 1,96 125 % 0,04 0,29 % 2,30 %
Draw poker 1,64 1,89 115 % 0,06 0,51 % 1,21 %
Kolo srece 0,72 1,41 195 % 0,03 0,66 % 1,36 %
TT 0,78 1,05 134 % 0,32 0,23 % 0,83 %
War 0,28 0,57 206 % 0,20 0,20 % 0,56 %
Povprecje 50,33 68,37 5,42 % 30,02 %

Najvisja napitnina je na Chemin de Fer s slabimi 570-imi € na dejansko izvajanje igre (RAT). Zaradi pocasne igre, kjer je potrebno razdeliti
Sest kompletov kart, je ta velika tudi na dogodek (463 €). Nekoliko niZja je v winu, saj je ta posledica provizije iz igre. Ker ta igra iz veCine
igralnic postopoma izginja in se izvaja le obcasno, ta podatek ni merodajen. Sledi Francoska ruleta, ki ima 122 € napitnine na AT in 285 €
RAT ter s 9,3 € povprecja na dogodek. V dropu predstavlja 7,31 %, v winu na 55 %. Ameriska ruleta ima 85 € napitnine na AT in 109 € RAT
ters 2,75 € povprecja na dogodek. V dropu predstavlja 6,09 %, v winu na 43,35 %. Razlike med obema ruletama izhajajo predvsem zaradi
minimumov igre.

Z vidika napitnine je dobrodosel Se poker. Ostale igre s kartami imajo manjsi izkoristek predvsem zato, ker se v Evropi ni oblikovala praksa
po zgledu ZDA, da bi v primeru Blackjacka gosti stavili vimenu zaposlenega.

Zakonodaja, zbiranje in delitev napitnine

Na podlagi analize pravnih ureditev gostinske (Raspor, 2010c) ugotavljamo, da je zgodovinski razvoj nastajanja in uveljavljanja gostinske
napitnine narekoval, da gostinska napitnina ni prihodek gostinskega obrata. Njena delitev je v vecini drzav odvisna od zaposlenih samih
0z. v manjsi meri dogovorjena z upravljalci gostinskih obratov. Zaposleni so do nje, v vecini drZav, upraviceni neposredno. Posredno jo
lahko ureja davcéna zakonodaja. To v praksi pomeni, da bi jo morali zaposleni evidentirati v svojih letnih davcénih napovedih, vendar so
utaje davkov iz tega naslova relativno prisotne. V preteklosti so lahko imeli napitninski delavci tudi znizano placo. Te ureditve so drzave
postopoma odpravile. Tam, kjer so zakonodajalci vzpostavili kontrolo nad zbrano napitnino, je zakonodajalec predpisal minimalno
napitnino, ki jo je delodajalec dolzan izplacati zaposlenim. Taka ureditev je pripomogla k temu, da delodajalci bdijo nad prihodki natakarjev
iz napitnine, saj morajo sicer sami pokriti manjkajoci znesek. IstoCasno pa morajo pokriti prispevke na napitnino. lzoblikovale so se tudi
razlicne ureditve delitve napitnin. Od tega, da zaposleni prejemajo zgolj svojo napitnino, pa do tega, da se napitnina razdeli med vse osebje
v lokalu.
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Popolno nasprotje so igralniske napitnine (Raspor, 2010b, 2010a). Vecina drZav napitnine igralnih miz ne obravnava kot prihodka igralnice,
njena delitev je v vecini drZzav dogovorjena z zaposlenimi v branznih oz. podjetniskih kolektivnih pogodbah, od nje pa je potrebno placati
vse davke. V vecini drzav se vsaj v manjsem delezu deli tudi med ostalo osebje v igralnici. Preostalih napitnin v igralnistvu zakonodaja
praviloma ne ureja. Zaposleni so do nje v vecini drzav upravi¢eni neposredno. Plac¢evanje davkov in prispevkov je tako znacilno le za tiste
drzave, kjer imajo podrobneje urejeno to podrocje v drugih zakonih (npr. ZDA in Velika Britanija). Enotno za vso igralnisko napitnino pa
velja, da ni obvezni del igralniSke storitve. Zaklju¢imo lahko, da pravilno zbiranje in delitev napitnine zelo vplivata na samo visino, saj lahko
zaposlene motivirata ali pa odvracata do kakovostne storitve.

Razprava in skupne ugotovitve

Na napitnino se torej lahko vpliva. Tako v Tabeli 1 predstavljamo zbrane dejavnike (Raspor, 2017). Ugotovitve izhajajo iz razli¢nih razli¢ne
empiricni raziskav, ki so ugotavljale, kaj vse vpliva na viSino in pogostost prejete napitnine. Poleg lastnih raziskav, ki so bile v letih 2002—
2015 izvedene na obmocju Slovenije, sem uporabil tudi raziskave tujih avtorjev. Najvec raziskav je bilo izvedenih v ZDA. Pozitivno pa je, da

se v raziskovanje napitnin vsako leto vkljuci tudi kaksna nova drzava.

()Zunaniji,
nekontrolirani
dejavniki

(2)Zunanii,
kontrolirani
dejavniki

(3)Kvantiteta
obiskain storitve
ter nacin placila
le-te

(4)Medsebojni
odnosi in
urejenost delitve
napitnine

(5)Znacilnosti
ponudbe

Tabela 1: Zbir vseh zaznanih dejavnikov, ki vplivajo na napitnino

Gostinstvo

gralnistvo

A — Zunanji dejavniki:

Vzgojenost gostov (kultura dajanja napitnine)
Osebni stik

Empati¢nost

Cas koriéenja storitve (npr. malica, vederja)
Vreme (npr. sonéno, dezevno)
Rasa/narodnost zaposlenega

Spol zaposlenega

Zunaniji fizini izgled zaposinega (atraktivnost)
Dodatki k oblacilom

Rasa/narodnost gosta

Spol gosta

Urejen sistem poro¢anja davénemu organu
Splosne norme, ki spodbujajo k dajanju napitnine
Urejenost v gostinskem zakonu

Urejenost v branzni kolektivni pogodbi
Velikost narocila (cena storitve)

Nacin placila (npr. gotovina, placilna kartica)

Nacin vradanja ostanka denarja od placila
Pogostost obiska (stalne stranke)

Stevilo gostov (npr. na veder)

Stevilo gostov (npr. omizje)

Vzgojenost gostov (kultura dajanja napitnine)
Osebni stik

Vrazevernost

Empati¢nost

Cas kori$éenja storitve (npr. zveder, pozno ponod&i)
Vreme (npr. sonéno, dezevno)

Rasa/narodnost zaposlenega

Spol zaposlenega

Zunaniji fiziéni izgled zaposinega (atraktivnost)
Dodatki k oblacilom

Rasa/narodnost gosta

Spol gosta

Urejen sistem poro¢anja davénemu organu
SploSne norme, ki spodbujajo k dajanju napitnine
Urejenost v igralniSkem zakonu

Urejenost v branzni kolektivni pogodbi

ViSina stave

Zagotovitev denarja za igro igralcem

Nacin izplacila dobitka

Pogostost obiska (stalne stranke)

Stevilo igralcev (npr. na veder)

Stevilo igralcev (npr. igralcev na igralni mizi)

B — Notranji dejavniki:
I ODVISNI OD ORGANIZACIJE (HIGIENIKI)

Medsebojni odnosi

Visina place

Motiviranost zaposlenih

Usklajenost in sodelovanje zaposlenih

Delitev dela med kontaktnim in podpornim osebjem
Sistem nagrajevanja z napitnino

Stopnja formaliziranosti sprejemanja in delitve
Ucenje bontona (kulture) dajanja napitnine
Stevilo zaposlenih, ki participirajo v napitnini
Vrsta storitve (npr. tip restavracije)
Zadovoljstvo z lokalom

@Vzdusje v lokalu

@Ambient (Cistost, zgled) v lokalu
Zadovoljstvo s hrano/servisom

@Raznolikost ponudbe (npr. ponudba hrane in
pijace)

@Kakovost servisa (videz, okus ...)
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Medsebojni odnosi

Visina place

Motiviranost zaposlenih

Usklajenost in sodelovanje zaposlenih

Delitev dela med kontaktnim in podpornim osebjem
Sistem nagrajevanja z napitnino

Stopnja formaliziranosti sprejemanja in delitve
Ucenje bontona (kulture) dajanja napitnine
Stevilo zaposlenih, ki participirajo v napitnini
Igralna naprava

Zadovoljstvo z lokalom

@Vzdusje v igralnici

JAmbient (Cistost, zgled) v lokalu
Zadovoljstvo izvajanjem igre/servisom
@Raznolikost ponudbe (igralnih naprav)

@Kakovost servisa (delovanje igralnih naprav)
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@Razmerje med ceno in kakovostjo

@Razmerje med ceno in kakovostjo
1. ODVISNI OD ZAPOSLENIH (MOTIVATORJI)

(6)Vedenje, Zadovoljstvo z osebjem @Zadovoljstvo z osebjem
izkuSenost in @Kakovost servisa (postrezba) @Kakovost servisa (izvajanje igre)
ostale znacilnosti  @Profesionalen odnos @Profesionalen odnos
osebja @Prijaznost @prijaznost
@Urejenost Jurejenost
@Hitrost postrezbe @Hitrost postrezbe
@Nasmejanost (izzarevanje zadovoljstva) @Nasmejanost (izzarevanje zadovoljstva)
@Zabavanje gostov @Zabavanje gostov
Splosna razgledanost (npr. poznavanje jezika) Splo$na razgledanost (npr. poznavanje jezika)
Neverbalna komunikacija Neverbalna komunikacija
Svetovanje storitve Svetovanije storitve
Poznavanje menijev Poznavanje pravil igre
ReSevanje reklamacij Resevanje reklamacij
Predstavitev zaposlenega po imenu Predstavitev zaposlenega po imenu
Ponovitev narocila za gostom Ponovitev napovedi za gostom
Ocesni in fizi¢ni stik osebja s stranko Ocesni in fizi€ni stik osebja s stranko

C - Dejavniki (srece)/zadovoljstva gosta:
(7)Presenecenje  Dobiti za isto ceno nekaj vec, kot pri konkurenci

gosta Pozitivni finanéni rezultat
Veselje zaposlenega ob gostovem dobitku
Nadstandardne storitve (npr. razkoS€evanje rib) Nadstandardne storitve (npr. postavitev napovedi)
Drobne pozornosti (npr. bombon) Drobne pozornost (npr. brezpla¢na pijaca)

Na osnovi vseh predstavljenih raziskav smo oblikovali naslednje skupine dejavnikov — teoreti¢nih indeksov (motivov in vedenj gostov ter
zaposlenih), ki vplivajo na napitnino: (1) zunanji, nekontrolirani dejavniki, (2) zunanji, kontrolirani dejavniki, (3) kvantiteta obiska in storitve
ter nacin placila le-te, (4) medsebojni odnosi in urejenost delitve napitnine, (5) znadilnosti ponudbe, (6) vedenje, izkusenost in ostale
znacilnosti osebja in (7) presenecenje gosta. Nadalje jih lahko delimo Se na (A) zunanje dejavnike ( 1, 2 in 3), (B) notranje dejavnike, ki so
(1.) odvisni od organizacije (higieniki) (4 in 5) ali (lI.) od zaposlenih (motivatorji) (6) in (C) dejavnike sre¢e/zadovoljstva gosta (7).

Napitnino smo obravnavali iz razlicnih zornih kotov. Opazne so tudi razlike napitnine glede na obravnavana sektorja. Osnovno sporocilo
je, da napitnina Se ni bila celovito raziskana in se odpirajo nova in nova podrocja, ki bi jih kazalo vpeti v naso novo raziskavo. Klju¢no je
sodelovanje menedzerjev, saj ti lahko zaposlene spodbudijo in jih naucijo, kako naj jo povecajo. Polega tega lahko prevzamejo nadzor nad
samo napitnino in placilom dajatev iz tega naslova.

Zakljucek

V prispevku so predstavljeni dejavniki, ki vplivajo na napitnino. Glede na preveritve raziskovalnega vprasanja Ali se dejavniki, ki vplivajo na
napitnino med gostinstvom in igralnistvom razlikujejo? lahko zaklju¢im, da obstajajo dolocene specifike. V osnovi pa je delitev skupin
dejavnikov zelo sorodna.

Ker je dokazano, da lahko tudi zaposleni vplivajo na napitnino, podajamo nekaj argumentov. Za zaposlene v storitvah bi bilo dobro vedeti,
kaj vpliva na napitnino, ki jo prejmejo od gostov, da bi lahko zagotovili najbolj$o moZno storitev. Ce zaposleni vedo, kaj vpliva na napitnino,
se bodo lahko osredotocili na zagotavljanje odli¢ne storitve, kar bo povecalo verjetnost, da bodo prejeli vecjo napitnino. Prav tako se bodo
lahko pravodasno izognili nesporazumom, kar lahko vpliva na njihovo delovno okolje in odnose z gosti. In seveda: ve¢ bodo zasluzili. Ce
zaposleni vedo, kaj vpliva na napitnino, se lahko osredotocijo na tiste dejavnike, ki lahko povecajo njihovo napitnino. Pomembnost
prispevka se kaze v tem, da bo dal slovenskim bralcem pregled nad dejavniki, ki vplivajo na napitnino.
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i Pojasnilo kratic v Tabeli 1:
e tips: prejeta napitnina na igralnih mizah;
e drop: zamenjana gotovina (bankovci + plake) na igralni mizi in kasneje presteta;
e win: realizacija igralne mize (izracun: stanje Zetonov na igralni mizi ob zapiranju — stanje Zetonov na igralni mizi ob odpiranju + odvodi - dodatna dotacija + drop);
e AT (activity time): ¢as od odpiranja do zapiranja IM (dejanski ¢as, ko je miza delala in je bil prijavljen krupje; ¢as, ko je bila miza zacasno zaprta, se sem ne pristeva);
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EVENTS (dogodek): odvisen od vrste igre npr. za Amerisko in Francosko ruleto je to vsakokratni izid Stevilke, pri kartah pa je odvisen od vsakokratnega mesanja kompletov
kart (od enega za poker Single Deck Blackjack, dveh za Double-Deck Blackjack, do 6 kompletov npr. pri Blackjacku).
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Povzetek: Clanek temelji na anketi med delodajalci v gostinskem in turisti¢nem sektorju Lic¢ko-senjske Zupanije. Ugotavlja, da imajo vecina teh
delodajalcev vzpostavljen sistem zbiranja in razdeljevanja napitnin, ki zaposlenim omogoca enake moznosti za prejemanje teh dodatkov.
Delodajalci menijo, da so napitnine skupaj z dobro placo in sistemom nagrajevanja kljucni motivatorji za zaposlene, kar se kaZe v boljsi kakovosti
dela, vecji produktivnosti in visji stopnji zadovoljstva zaposlenih. Analiza razkriva povezavo med prejemanjem napitnin in vedenjem zaposlenih.
Napitnine spodbujajo zaposlene k boljsi storitvi, kar povecuje zadovoljstvo gostov in izbolj$uje odnose med zaposlenimi. Ceprav napitnine ne
vplivajo bistveno na pripravljenost za delo izven rednega delovnega casa ali na manjso uporabo bolniske, so Se vedno pomemben financni
motivator. Celovit pristop k razumevanju motivatorjev, kot so napitnine in place, lahko pomaga delodajalcem ustvariti boljSe delovno okolje,
povecati produktivnost in zadovoljstvo zaposlenih ter donosnost podjetja. Pravicno in eticno upravljanje sistema napitnin je klju¢no za izboljsanje
motivacije zaposlenih in zadovoljstva strank.

Kljucne besede: napitnine, delodajalci, zbiranje, delitev, Hrvaska.

JE NAPITNINA POSTENA OBLIKA NAGRAJEVANJA NA HRVASKEM?

Uvod

Napitnine (po hrvasko napojnice) so v mnogih drzavah sveta nacin, kako stranke izrazajo svoje zadovoljstvo z opravljeno storitvijo. Ti pa,
¢eprav so na enoto izredno majhni prihodki, lahko pomemben del dohodka zaposlenih, ko jih seStejemo na mese¢nem nivoju. Predvsem
so prisotne v gostinstvu, vendar pa so se postopoma razsirile tudi v druge storitvene dejavnosti. Tako kot povsod je tudi na Hrvaskem
problematika napitnin kompleksna in zajema vec vidikov. Na Hrvaskem napitnine niso obvezne, a so postale precej obicajne, zlasti v
turisti¢nih krajih. Vendar pa praksa ni enotna po celotni drzavi. Pricakovane napitnine, kot jih oglasujejo potopisi in blogi, obicajno znasajo
od 5 % do 10 % zneska racuna. Ti zneski se lahko razlikujejo glede na regijo, tip storitve in zadovoljstvo stranke. Napitnine, ki jih placujejo
potrosniki, se pogosto uporabljajo za nadomestila delavcem v storitveni dejavnosti, kljub dejstvu, da ta praksa dovoljuje in celo spodbuja
razlicne negativne prakse — od tajnega dogovarjanja med stranko in zaposlenim proti interesom podjetja do storitvene diskriminacije
potrosnikov, za katere menijo, da so revni (Lynn, Kwortnik in Sturman, 2011) in jim zato dajejo napitnine iz usmiljenja. Taksni negativni
ucinki napitnin sproZajo vprasanje, zakaj obstajajo — kaksne koristi (Ce sploh) imajo podjetja od napitnin, da bi upravicili to prakso? Ena
pogosta razlaga za dajanje napitnine je, da je to najucinkovitejSi nacin, da storitvenim delavcem zagotovite nagrade glede na uspesnost in
jih motivirate za zagotavljanje kakovostnih storitev.

Kljub obsezni interdisciplinarni literaturi, ki poroca o Sibki povezavi med dojemanjem storitev s strani strank in njihovim vedenjem pri
dajanju napitnin, rezultati kaZzejo, da ima politika prostovoljnega dajanja napitnin pozitivne ucinke na motivacijo in vedenje delavcev v
storitvenih dejavnostih ter na dojemanje storitev teh delavcev s strani strank (Kwortnik Jr., Lynn in Ross Jr., 2014). To je samo spodbuda
da ostanejo tudi v prihodnje kot del neobvezne prakse potrosnika do zaposlenega.

Tudi hrvasko gostinstvo in turizem se vedno bolj sooca s pomankanjem kadra. Domaci ne Zelijo delati in vsled tega prihaja mnogo kadra iz
Bosne in Hercegovine, Srbije in Makedonije. V zadnjih letih pa tudi od drugod. Delavci v gostinstvu pogosto prejemajo nizke osnovne place,
zato so napitnine pomemben del njihovega dohodka (Raspor, 2007). Bolj kot v Sloveniji in Avstriji je za Hrvasko znacilna sezonskost, kar
vpliva na zasluzek zaposlenih, saj so napitnine pogostejsSe in visje v Casu poletnih mesecev. Turisti iz razlicnih drzav imajo razlicna
pricakovanja glede napitnin, kar vpliva na lokalne prakse in lahko povzroci zmedo ali celo nezadovoljstvo. Sektor turizma je izjemno
pomemben za hrvasko gospodarstvo, zato so vprasanja napitnin Se posebej relevantna v turisticnih regijah.

Po znanih podatkih na Hrvaskem ni zakona, ki bi urejal napitnine. To pomeni, da se njihova razdelitev razlikuje med razlicnimi delodajalci
in podjetji (Raspor, 2010). Vprasanje obdavcitve napitnin je Se vedno neurejeno. V teoriji bi morale biti napitnine prijavljene kot dohodek
in ustrezno obdavcene, vendar v praksi to ni vedno tako. Razli¢ni pristopi k poro¢anju napitnin davénim organom vodijo do neenotne
davcne obravnave.
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Nekateri delodajalci zahtevajo, da se napitnine zbirajo v skupni blagajni in nato delijo med vse zaposlene, kar lahko povzroci nezadovoljstvo
med delavci. Pomanjkanje jasne pravne regulative vodi do tega, da delodajalci véasih neupraviceno zadrzujejo napitnine. Nekateri
zaposleni porocajo, da jim delodajalci jemljejo del napitnin kot del njihovega dohodka ali kot nacin za pokrivanje stroskov podjetja. Za
celovito resevanje problematike napitnin na Hrvaskem bi bila potrebna jasnejSa pravna ureditev, ki bi zascitila pravice delavcev in
zagotovila pravicno obdavcitev, hkrati pa upostevala kulturne in gospodarske znacilnosti drzave.

Razli¢ne perspektive o napitninah

Argumenti za napitnine kot orodje za stimulacijo zaposlenih

Dajanje napitnin je razsirjena praksa z velikim gospodarskim ucinkom, ki sluzi kot glavni vir dohodka za storitvene delavce (Azar, 2003).
Raziskave kaZejo, da napitnine primarno motivirajo zaposlene z nagradami, ki so odvisne od uspesnosti (Lynn idr., 2011) ter pomagajo
pritegniti in zadrZati boljse storitvene delavce (Lynn idr., 2011). Napitnina je lahko ucinkovitejsa od pohval v kontekstih zaprtih storitev,
medtem ko so pohvale lahko boljSe v kontekstih odprtih storitev (Lavoie idr., 2020). Dokazano je, da prostovoljno dajanje napitnin
pozitivno vpliva na motivacijo delavcev in dojemanje storitev strankam (Kwortnik Jr. idr., 2014). Vendar pa lahko dajanje napitnine povzroci
tudi razlike med zaposlenimi, ki dajejo in ne, kar lahko slednje demotivira (Clotildah idr. ,2014) (Curtis, Upchurch in Severt, 2009). Ceprav
napitnine ponujajo prednosti, kot so zniZzanje nominalnih cen in spodbujanje prodaje drazjih izdelkov, imajo tudi slabosti, vklju¢no z
morebitno diskriminacijo pri zagotavljanju storitev (Lynn 2006). Kljub tem teZzavam mnogi ljudje raje dajejo napitnine kot zaracunavanje
storitev in predvsem zato, da bi izkazali hvaleznost in se uskladili z druzbenimi normami (Azar, 2010).

Argumenti proti napitninam kot ne transparentni in izkorisc¢evalski obliki placila

Razprava o napitnini kot obliki placila razkriva kompleksne gospodarske in druzbene posledice. Kritiki trdijo, da napitnina olajsa davcno
utajo, poveca dohodkovno neenakost in ustvarja negativne zunanje ucinke (Margalioth, 2006). Prav tako lahko zaostri odnose med delavci
z neenakim dostopom do napitnin (Wilson, 2019). Nekateri menijo, da je napitnina mehanizem vodstvenega nadzora, ¢eprav lahko nudi
vzajemne koristi (Ogbonna in Harris, 2002). Zagovorniki trdijo, da napitnina strankam omogoca spremljanje kakovosti storitev in spodbuja
sodelovanje znotraj podjetja (Estreicher in Nash, 2018). Vendar pa lahko napitnina povzroci diskriminacijo pri zagotavljanju storitev in
presezek prihodkov za streznike na racun podjetij (Lynn & Withiam, 2008). Nekateri to prakso vidijo kot ponotranjenje druzbene
podrejenosti in ustvarjanje negotovih subjektivnosti delavcev (Ross in Welsh, 2023). Koncno je odlocitev o ohranitvi ali opustitvi dajanja
napitnine odvisna od dejavnikov, kot je placilo streznika glede na osebje, ki deluje v podjetju, in obcutljivost na cene strank (Lynn, 2016).

Raziskava

Da bi odgovorili na raziskovalno vprasanje »Ali se hrvaski delodajalci zavedajo pomena napitnin na poslovanje?, smo izvedli terensko
anketo. Anketa je bila izvedena v ¢asu med 17.6. in 17.9.2020. Razposlana je bila po elektronski posti razlicnim podjetjem, da bi dobili
kvalitetne in verodostojne rezultate. V anketi je sodelovalo 50 anketirancev — delodajalcev razli¢nih gostinskih in turisti¢nih objektov, med
drugim igralnic, frizerskih salonov in Cistilnih podjetij.

Demografski podatki
Slabost raziskave je, da je zajela 92 % anketirancev iz Licko-senjske Zupanije, preostalih 8 % pa iz Krapinsko-zagorske, Zadrsko in Splitsko-
dalmatinske Zupanije.

Tabela 1 prikazuje, da je 83 % podjetij v zasebni lasti, ostalih 17 % pa v drzavni ali meSani lasti. Po Stevilu zaposlenih lahko kar 71 % podjetij
uvrstimo med mikro podjetja, torej podjetja z do 10 zaposlenimi; 20 % podjetij spada med mala podjetja (do 50 zaposlenih), 8 % pa med
srednje velika podjetja, to je do 250 zaposlenih. Skoraj 77 % organizacijske strukture druzbe sestavljajo d.o.o., ostalih 23 % pa so druge
oblike.
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Tabela 1: Demografski podatki o anketirancih

Stevilo anketirancev Delez
d. d. 4 11,76 %
Organizacijska d.o.o. 26 76,47 %
struktura S:p. 2 SO
4 11,76 %
Total 34 100 %
Mikro (do 10 zaposlenih) 25 71,43 %
Majhne (do 50 zaposlenih) 7 20,00 %
Stevilo zaposlenih Srednje (do 250 zaposlenih) 3 8,57 %
Velike druzbe (nad 250 zaposlenih) 0 0,00 %
Total B5) 100 %
Gostinstvo 25 71,43 %
Igralnistvo 1 2,86 %
Frizerski ali lepotini salon 3 8,57 %
Dejavnost Bencinski servis 0 0,00 %
Drugo 6 17,14 %
Trgovina 0 0,00 %
Total B5) 100 %
Privatna 29 82,86 %
Lastnistvo podjetja Javna/drzavna 2 571 %
Javno/zasebna 4 11,43 %
Total 35 100 %
Krapinsko-zagorska 1 2,9 %
Li€ko-senjska 32 91,4 %
Regia Zadarska 1 29%
Splitsko-dalmatinska 1 2,9 %
Total B5) 100,0 %

Ugotovitve raziskave

Iz Tabele 2 je razvidno, da 86 % delodajalcev svojim zaposlenim dovoljuje jemanje napitnin, ostalih 13 % pa tega ne dovoljuje ali pa je
zadrzanih pri odgovoru. 54 % podjetij ima urejen sistem zbiranja in razdeljevanja napitnin, ostalih 46 % pa ga nima, ali ne Zelijo odgovoriti
na vprasanje.

34 % podjetij ali drugih zaposlenih nima pravice do napitnine, medtem ko jih 12 % ne Zeli odgovoriti na to vprasanje. 53 % ostalih zaposlenih
pa ima pravico do napitnine. Nekateri razlogi: delo s sodelavci, organizacija dela, ki od vseh zahteva enako delo in boljSe napredovanje.

Tabela 2: Dovoljujete zaposlenim napitnino

Stevilo anketirancev Delez
DA. 43 86,0 %
Dovoljujete pobiranje NE. 1 2,0%
napitnine Ne bi Zelel odgovarjati. 6 12,0 %
Skupaj: 50 100 %
DA. 22 53,7 %
Urejen sistem zbiranja | NE. 14 34,1 %
in delitve napitnine. Ne bi Zelel odgovarjati. 5) 12,2 %
Skupaj: 41 100 %
Do napitnine so poleg DA. 22 53,7 %
tistih, ki napitnino NE. 14 34,1 %
ustvarjajo, upraviceni Ne bi Zelel odgovariati. 5] 12,2 %
tudi drugi zaposleni. Skupaj: 41 100 %

V nadaljevanju (Tabela 3) smo raziskali, kaj po mnenju delodajalcev najbolj motivira zaposlene. Motivacija zaposlenih v gostinstvu je
kljuénega pomena za zagotavljanje kakovostne storitve in zadovoljstva gostov. Glede na povprecne ocene motivacijskih faktorjev lahko
komentiramo, kaj najbolj vpliva na motivacijo zaposlenih:
e Dobra placa (denar) — Najpomembne;jsi faktor: Visoka ocena (4,62) kaZe, da je dobra placa najmocnejsi motivator za zaposlene.
To je razumljivo, saj financna stabilnost in ustrezen zasluzek omogocata boljSo kakovost Zivljenja in zmanjsujeta financni stres.
e Prejeta napitnina — Pomemben dodatek: Visoka ocena napitnin (4,54) poudarja, kako pomemben del dohodka so napitnine za
zaposlene. Prejeta napitnina ne samo, da finan¢no nagrajuje zaposlene, ampak tudi neposredno odraza zadovoljstvo gostov s
storitvijo.
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Sistem nagrajevanja — Stimulacija in priznanje: Sistem nagrajevanja (4,44) je prav tako mocan motivator. Pravi¢en in pregleden
sistem nagrajevanja spodbuja zaposlene k boljSemu delu, saj zagotavlja dodatne spodbude in priznanje za trud in dosezke.
Dobro opravljeno delo — Ponos in zadovoljstvo: Motivacija zaradi dobro opravljenega dela (4,23) kazZe, da imajo zaposleni mocan
notranji obéutek ponosa in zadovoljstva, ko uspesno opravijo svoje delo. Ta faktor kaZze na notranjo motivacijo in profesionalnost
zaposlenih.

Medsebojni odnosi v skupini — Pomen timskega dela: Dobra ocena medsebojnih odnosov (4,15) poudarja, kako pomembno je
dobro delovno okolje in harmonija v timu. Dobri odnosi in podpora med sodelavci prispevajo k boljSemu delovnemu vzdusju in
povecujejo zadovoljstvo pri delu.

Zadovoljen gost — Zunanja potrditev: Ceprav je zadovoljstvo gostov najmanj pomemben motivator (4,03) v primerjavi z drugimi
faktorji, Se vedno igra pomembno vlogo. Zadovoljen gost je dokaz uspeha in dobre storitve, kar prispeva k obcutku dosezka pri
zaposlenih.

Tabela 3: Kaj motivira zaposlene

Povprecje | Standardni odklon
Zadovoljen gost. u 778
Dobro opravljeno delo. 4,23 ,667
Sistem nagrajevanja. 4,44 ,718
Dobra pla¢a (denar). ; ,544
Prejeta napitnina. 4,54 ,555
Medsebojni odnosi v skupini, v kateri vsakodnevno delajo. 4,15 , 745

Tabela 4 prikazuje vpliv napitnine na motivacijo in fleksibilnost dela zaposlenih v gostinstvu. Analiza povpre¢nih ocen in standardnih
odklonov posameznih trditev omogoca vpogled v to, kako napitnine vplivajo na vedenje in pocutje zaposlenih.

Trditev »V kolikor dobijo napitnino, se bolj potrudijo in zato kvalitetnejse izvedejo delo« (Povprecje: 4,28, SD: 0,826). Visoka
ocena kaze, da napitnine pomembno vplivajo na motivacijo zaposlenih. Ce pri¢akujejo napitnino, se bolj potrudijo, kar vodi do
visje kakovosti storitev.

Trditev »V kolikor prejemajo napitnino, so prijaznejsi do gosta« (Povprecje: 4,21, SD: 0,864). Podobno visoka ocena pomeni, da
je prijaznost zaposlenih do gostov vecja, ko vedo, da bodo prejeli napitnino. To kaZe na pozitiven vpliv financ¢ne motivacije na
vedenje zaposlenih.

Trditev »To, da prejemajo napitnino, v ni¢emer ne vpliva na njihovo delo z gosti« (Povprecje: 2,77, SD: 1,266). Nizka ocena in visji
standardni odklon kaZeta na nestrinjanje s to trditvijo, kar pomeni, da vecina zaposlenih meni, da napitnine vplivajo na njihovo
delo z gosti.

Trditev »Ko prejemajo napitnino, Cutijo zadovoljstvo, saj je njihova aktivnost prinesla rezultat« (Povprecje: 4,31, SD: 0,766).
NajviSja ocena poudarja, da napitnine prinasajo visoko raven zadovoljstva, saj zaposleni obcutijo, da so njihova prizadevanja
nagrajena.

Trditev »To, da dobijo napitnino, v nicemer ne vpliva na njihovo pocutje« (Povprecje: 2,85, SD: 1,159). Nizka ocena in visok
standardni odklon kaZeta, da vecina zaposlenih meni, da napitnine vplivajo na njihovo pocutje, ceprav so mnenja precej razlicna.
Trditev »Ker poleg place in dodatkov prejemajo tudi napitnino, so pripravljeni delati izven rednega delovnega Casa.« (Povprecje:
3,42, SD: 1,106). Srednja ocena nakazuje, da so zaposleni bolj pripravljeni delati izven rednega delovnega Casa, ¢e prejmejo
napitnine, ¢eprav vpliv ni tako mocan kot pri drugih trditvah.

Trditev »Napitnina spada med finanéne stimulatorje za delo« (Povprecje: 4,05, SD: 0,705). Visoka ocena potrjuje, da so napitnine
pomemben financni stimulator za delo, kar poudarja njihovo vlogo v finan¢ni motivaciji zaposlenih.

Trditev »Ker so prihodki zaposlenih sestavljeni pretezno iz napitnine, manj koristijo bolnisko odsotnost.« (Povpreéje: 3,26, SD:
1,044). Srednja ocena kaZe, da napitnine do neke mere vplivajo na zmanjsano koris¢enje bolniske odsotnosti, kar lahko pomeni,
da zaposleni manjkrat izostanejo, da ne bi zamudili potencialnih napitnin.

Trditev »Ce lahko napitnino sprejemajo neposredno v "Zep" in jim je ni potrebno deliti s sodelavci, so pripravljen delati podalj$ani
delovni ¢as« (Povprecje: 3,49, SD: 0,997). Srednja ocena nakazuje, da bi zaposleni raje delali podaljSani delovni cas, ¢e bi lahko
neposredno obdrzali napitnine, ne da bi jih delili s sodelavci.
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Tabela 4: Vpliv napitnine na motivacijo in fleksibilnost dela

Standardni odklon
V kolikor dobijo napitnino, se bolj potrudijo in zato kvalitetnejSe izvedejo delo. ,826
V kolikor prejemajo napitnino, so bolj prijazni do gosta. ,864
To, da prejemajo napitnino, v ni¢emer ne vpliva na njihovo delo z gosti. 1,266
Ko prejemajo napitnino, utijo zadovoljstvo, saj je njihova aktivnost prinesla rezultat. ,766
To, da dobijo napitnino, v ni€emer ne vpliva na njihovo pocutje. 1,159
Ker poleg place in dodatkov prejemajo tudi napitnino, so pripravljeni delati izven rednega delovnega €asa. 3,42 1,106
Napitnina spada med finan¢ne stimulatorje za delo. 4,05 ,705
Ker so prihodki zaposlenih sestavljeni pretezno iz napitnine, manj koristijo bolniSko odsotnost. 3,26 1,044
Ce lahko napitnino sprejemajo neposredno v "Zep" in jim je ni potrebno deliti s sodelavci, so pripravijen delati 3,49 ,997
podalj$ani delovni ¢as.

Vpliv napitnin na delodajalce

Uporaba napitnin kot orodja za nagrajevanje zaposlenih ima lahko na delodajalce tako pozitivne kot negativne vplive. V nadaljevanju bomo
podrobneje preucili tri klju¢ne vidike: stroske dela, ugled podjetij in pravne in eticne vidike.

Vpliv napitnin na stroske dela in donosnost nalozbe v zaposlene

Uporaba napitnin kot orodja za nagrajevanje zaposlenih ima lahko na delodajalce tako pozitivne kot negativne vplive na podrocju stroskov
dela in donosnosti nalozbe v zaposlene.

Pozitivni vplivi:

e Znizanje stroskov dela: Napitnine omogocajo delodajalcem, da delno prenesejo stroske nagrajevanja zaposlenih na stranke, kar
lahko zmanjsa potrebo po visjih osnovnih plac¢ah. To je lahko Se posebej koristno za podjetja v panogah z nizkimi marzami ali v
obdobjih gospodarskega zastoja.

e Povecana donosnost: Ker zaposleni deloma prejemajo svoj dohodek neposredno od strank, lahko to pomeni, da delodajalci
potrebujejo manjsi proracun za place, kar poveca donosnost podjetja.

e Motivacija in produktivnost: Napitnine lahko povecajo motivacijo zaposlenih, kar vodi do boljse storitve in posledi¢no vecjega
zadovoljstva strank. To lahko pozitivno vpliva na prodajo in prihodke podjetja.

Negativni vplivi:

o Nepredvidljivost: Napitnine so lahko nepredvidljive, kar lahko otezi delodajalcem nacrtovanje stroskov dela in preraunavanje.

o Nizke napitnine: Nizke napitnine lahko negativno vplivajo na moralo in produktivnost zaposlenih, kar lahko na dolgi rok povzroci
visje stroske zaradi fluktuacije zaposlenih in usposabljanja novih delavcev.

e Neenakost: Sistem napitnin lahko prispeva k neenakosti med zaposlenimi, saj so tisti, ki so v neposrednem stiku s strankami,
delezni visjih dohodkov kot tisti, ki niso.

Vplivi napitnin na stroske dela in donosnost nalozbe v zaposlene so kompleksni in odvisni od razli¢cnih dejavnikov, kot so panoga, kultura
podjetja in vedenje strank. Pomembno je, da delodajalci skrbno pretehtajo tako pozitivne kot negativne vidike uporabe napitnin, preden
se odlocijo za njihovo implementacijo. Prav tako se morajo zavedati potencialnih vplivov napitnin na moralo, produktivnost in
enakovrednost zaposlenih.

Uporaba napitnin kot orodja za nagrajevanje zaposlenih ima lahko na delodajalce tako pozitivne kot negativne vplive. V nadaljevanju bomo
podrobneje preucili tri klju¢ne vidike: stroske dela, ugled podjetij in pravne in eti¢ne vidike.

Vpliv napitnin na ugled podjetij in blagovno znamko

Uporaba napitnin kot orodja za nagrajevanje zaposlenih lahko pomembno vpliva na ugled podjetij in blagovno znamko. V nadaljevanju
bomo podrobneje preucili tako pozitivne kot negativne vidike.

Pozitivni vplivi:
e Dober znak storitve: Stevilni gostje dojemajo napitnine kot znak dobre storitve in so pripravljeni nagraditi zaposlene za njihovo
trud. To lahko prispeva k pozitivnemu ugledu podjetja in izboljSa zadovoljstvo strank.
e Motivirani zaposleni: Kadar napitnine motivirajo zaposlene za boljSo storitev, to povecuje ugled podjetja in pozitivno vpliva na
blagovno znamko. Zadovoljne stranke so bolj verjetno, da bodo pozitivho ocenjevale podjetje in se vracale.
e Privlacnost talentov: Ugled podjetja, ki nagrajuje dobro delo z napitninami, lahko privabi boljse kadre, ki si Zelijo delati v okolju,
kjer so dodatna prizadevanja nagrajena.
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Negativni vplivi:

o Izkori$¢anje zaposlenih: Ce se izkaZe, da delodajalci izkori¢ajo sistem napitnin ali ne zagotavljajo zaposlenim osnovne place, ki
so primerljive s stroski Zivljenja, lahko to negativno vpliva na ugled podjetja in Skoduje blagovni znamki. Negativne ocene in
mnenja na druzbenih omrezjih lahko hitro slabijo ugled podjetja in odvrnejo potencialne stranke.

e Nezadovoljne stranke: Ce stranke menijo, da je storitev neprimerna, ali da so zaposleni preve¢ odvisni od napitnin. To lahko $kodi
ugledu podjetja. Prav tako lahko neenakomerna razdelitev napitnin povzroci nezadovoljstvo med zaposlenimi, kar se lahko
prenese na kakovost storitve.

o Nezdrava kultura: Pretiran poudarek na napitninah lahko ustvari nezdravo kulturo v podjetju, kjer se zaposleni med seboj borijo
za napitnine in se ne osredotocajo na skupno dobro podjetja.

Vplivi napitnin na ugled podjetij in blagovno znamko so kompleksni in odvisni od razli¢cnih dejavnikov, kot so nacin uporabe sistema
napitnin, kultura podjetja in pri¢akovanja strank. Pomembno je, da delodajalci skrbno pretehtajo tako pozitivne kot negativne vidike
uporabe napitnin in sprejmejo ukrepe za zmanjsanje potencialnih negativnih vplivov. Kljuénega pomena je, da se delodajalci zavedajo
pomembnosti postenega in transparentnega sistema nagrajevanja zaposlenih, ki zagotavlja osnovno placo, ki je primerljiva s stroski
Zivljenja, in hkrati omogoca zaposlenim, da so nagrajeni za izjemno storitev.

Uporaba napitnin kot orodja za nagrajevanje zaposlenih ni enostavno vprasanje in zahteva skrbno premislek s strani delodajalcev.
Pomembno je, da se delodajalci seznanijo s potencialnimi vplivi napitnin na svoje podjetje, zaposlene in stranke, ter da sprejmejo
odlocitve, ki bodo koristile tako podjetju kot njegovim zaposlenim in strankam.

Vpliv napitnin na pravne in etic¢ne vidike
Uporaba napitnin kot orodja za nagrajevanje zaposlenih ima lahko pomembne pravne in eti¢ne posledice, ki jih morajo delodajalci skrbno
upostevati. V nadaljevanju bomo podrobneje preucili te vidike.

Pravni vidiki:
e Zakonska ureditev: Razlicne drZzave imajo razlicne zakonske ureditve glede napitnin. Delodajalci morajo poskrbeti, da so skladni
z lokalno zakonodajo glede obdavcitve in delitve napitnin. Pomanjkanje regulacije lahko vodi do zlorab in pravnih tezav.
e Minimalna placa: V nekaterih drZzavah obstajajo zakoni, ki dolo¢ajo minimalno placo, ki jo morajo delodajalci zagotoviti
zaposlenim. Napitnine ne smejo nadomestiti minimalne place, ampak morajo biti dodatno placilo.
e Prepoved izkoris¢anja: Nekateri zakoni prepovedujejo delodajalcem, da bi zaposlene prisilili k delu za napitnine, ali da bi jim
odvzemali del napitnin.

Eticni vidiki:

e Pravicnadelitev: Etika uporabe napitnin vkljucuje pravi¢no delitev med zaposlenimi in zagotavljanje, da napitnine niso zlorabljene
za pokrivanje osnovnih stroskov dela, ki bi jih moral kriti delodajalec. Pravi¢na in transparentna praksa delitve napitnin lahko
poveca zaupanje in zadovoljstvo zaposlenih.

e lzogibanje izkoris¢anju: Medtem ko napitnine lahko motivirajo zaposlene, lahko tudi vodijo do izkoris¢anja, kjer so zaposleni
prisiljeni delati ve¢ ur za vec napitnin, da bi dosegli dostojno placo. Pomembno je zagotoviti, da osnovna placa zadostuje za
dostojno Zivljenje in da napitnine ostanejo dodaten motivator.

e Transparentnost: Delodajalci morajo biti transparentni glede sistema napitnin in zaposlene seznaniti s pravili delitve napitnin. To
lahko prepreci nezadovoljstvo in spore med zaposlenimi.

Uporaba napitnin kot orodja za nagrajevanje zaposlenih ni brez pravnih in eti¢nih dilem. Delodajalci se morajo seznaniti z zakonodajo v
svoji drzavi in sprejeti eticne prakse, ki zagotavljajo pravicno obravnavo zaposlenih in preprecujejo izkoriS¢anje. Prav tako je pomembno,
da je sistem napitnin transparenten in da se napitnine ne uporabljajo za nadomescanje osnovne place.

Pomembno je omeniti, da so napitnine le en vidik sistema nagrajevanja zaposlenih. Delodajalci morajo poskrbeti za celovit sistem
nagrajevanja, ki vkljuCuje postene osnovne place, bonuse, moznosti napredovanja in druge ugodnosti, da bi privabili in motivirali
talentirane zaposlene.
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Zakljucek

Glede na izvedbo ankete med delodajalci gostinskih, turisticnih in podobnih objektov na obmocju Licko-senjske Zupanije, med katerimi so
vecinoma zasebna mikropodjetja d.o.o. organizacijski strukturi, lahko sklepamo, da ima vecina delodajalcev v svojih podjetjih urejen sistem
zbiranja in razdeljevanja napitnin in da zaposlenim omogocajo prejemanje napitnin iz razloga, ker je organizacija podjetja taksna, da vsi
delajo enako in da vsi imajo enake pravice do prejemanja napitnin. NajboljSa motivacija zaposlenih za delo in napitnine se po mnenju
njihovih delodajalcev odraza v sistemu nagrajevanja, dobri placi in prejetih napitninah. Z analizo vpliva napitnin na vedenje zaposlenih je
mogoce potrditi mocno korelacijo med tema dvema spremenljivkama. Skladno z navedenim se napitnina kot spodbuda za delo kaze v
povecanju kakovosti in produktivnosti dela ter povecanju mejne stopnje zadovoljstva delavcev. Po makroekonomski teoriji doloc¢anja place
je napitnina kot dodatek k placi predstavljena kot eden glavnih stimulatorjev za delo.

Nas prispevek dopolnjuje razpravo, da so dejavniki, kot sta dobra placa in prejete napitnine, najmocnejsi motivatorji za zaposlene v
gostinstvu. Sistem nagrajevanja in notranja motivacija zaradi dobro opravljenega dela prav tako pomembno prispevajo k motivaciji.
Medsebojni odnosi in zadovoljstvo gostov igrajo tudi pomembno viogo, vendar nekoliko manj kot financni in nagrajevalni dejavniki.
Celovito razumevanje teh motivatorjev lahko pomaga delodajalcem ustvariti boljSe delovno okolje in povecati produktivnost ter
zadovoljstvo zaposlenih.

Sklepni povzetek vpliva napitnin na delodajalce v gostinstvu
Napitnine imajo na delodajalce v gostinstvu kompleksen vpliv, ki vklju€uje tako pozitivne kot negativne vidike.

Pozitivni vplivi:

e Znizanje stroskov dela: Napitnine lahko delodajalcem delno prenesejo stroske nagrajevanja zaposlenih na stranke, kar lahko
zmanjsa potrebo po visjih osnovnih placah.
Povecana donosnost: NiZji stroski dela lahko vodijo do povecane donosnosti podjetja.
Izboljsan ugled podjetja: Dobro upravljanje sistema napitnin lahko prispeva k pozitivnemu ugledu podjetja in zadovoljstvu strank.
Motivirani zaposleni: Napitnine lahko delujejo kot motivator za zaposlene, da povecajo svoj trud in izboljsajo storitev.
Privabljanje talentov: Podjetja, ki ponujajo mozZnost zasluzka napitnin, so lahko bolj privlacna za potencialne zaposlene.

Negativni vplivi:

e Nepredvidljivost dohodka: Napitnine so lahko nepredvidljive, kar oteZuje delodajalcem nacrtovanje stroskov dela.

e Nizke napitnine: Nizke napitnine lahko negativno vplivajo na moralo in produktivnost zaposlenih.

e Neenakost: Sistem napitnin lahko prispeva k neenakosti med zaposlenimi, saj so tisti, ki so v neposrednem stiku s strankami,
delezni visjih dohodkov kot tisti, ki niso.

e Pravne in eticne dileme: Delodajalci se morajo zavedati zakonodaje o napitninah in zagotavljati eticno uporabo sistema, da se
izognejo izkoris¢anju zaposlenih.

e Nezadovoljstvo zaposlenih: Nepravicno upravljanje sistema napitnin ali netransparentna delitev napitnin lahko povzroci
nezadovoljstvo med zaposlenimi.

Predlogi za delodajaice:
e Skrbno pretehtajte prednosti in slabosti uporabe napitnin pred implementacijo sistema.
e  Zagotovite osnovno placo, ki je primerljiva s stroski Zivljenja.
e Vzpostavite transparenten in posten sistem delitve napitnin.
e Seznanite se z zakonodajo o napitninah v svoji drzavi.
e Redno spremljajte vpliv napitnin na zaposlene, stranke in podjetje.
e Komunicirajte z zaposlenimi o sistemu napitnin in njihovih pomislekih.
e Po potrebi prilagodite sistem napitnin, da se zagotovi njegova ucinkovitost in pravic¢nost.

Uporaba napitnin kot orodja za nagrajevanje zaposlenih v gostinstvu zahteva premisljen pristop, ki uposteva tako koristi kot tveganja. Z
odgovornim upravljanjem sistema napitnin lahko delodajalci izboljSajo motivacijo zaposlenih, zadovoljstvo strank in donosnost podjetja,

hkrati pa poskrbijo za pravi¢no in eticno obravnavo svojih zaposlenih.

Napitnine imajo mocan vpliv na motivacijo zaposlenih v gostinstvu, kar se kaze v njihovi vecji zavzetosti, kakovostnejSem delu in prijaznosti
do gostov. Zaposleni ¢utijo zadovoljstvo in priznanje zaradi prejetih napitnin, kar pozitivno vpliva na njihovo delo. Ceprav vpliv na
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pripravljenost za delo izven rednega delovnega ¢asa in na manjSo uporabo bolniske ni tako izrazit, Se vedno predstavlja pomemben
dejavnik. Napitnine so torej klju¢ni finanéni motivator, ki neposredno vpliva na vedenje in motivacijo zaposlenih.
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ANDRE] RASP OR / jedr. druzbenih ved - upravljavskih ved. in uni. dipl. org. dela. Ima vec kot 39 let delovnih izkuSenj od tega ve¢
kot 20 na vodilnih mestih: vodja splosnih poslov in komisije za nadzor stroskov, direktor razvoja kadrov in za strateske projekte, podjetnik,
ustanovitelj vec start-upov, poslovni svetovalec. Mnenja je, da je treba akademsko delo stalno preizkusati na terenu. Je avtor ve¢ znanstvenih,
strokovnih monografij in uporabnih prirocnikov ter raziskovalec ARRS projektov.

Povzetek: V prispevku obravnavamo vpliv napitnine kot motivacijskega dejavnika za hrvaske delavce, na podlagi raziskave opravljene v letu 2020
na vzorcu 114 oseb. Rezultati raziskave kaZejo, da je napitnina pomemben motivacijski faktor. Analiza podatkov je pokazala, da napitnina
pozitivno vpliva na zadovoljstvo zaposlenih, saj se le-ti zelo zadovoljni, ko jo prejmejo, kar odraza visoko povprecje 4,26. Poleg tega napitnina
povecuje trud zaposlenih in izboljSuje kakovost njihovega dela, kar potrjuje povprecje 3,66. Zaposleni se strinjajo, da napitnina prispeva k vecji
motivaciji za delo, ceprav vpliv na druge vidike, kot so zmanjsanje bolniske odsotnosti in pripravljenost za delo izven rednega delovnega casa, ni
tako izrazit. Splosno povprecje 3,33 kaZe, da napitnina prispeva k pozitivni motivaciji, vendar ni edini dejavnik, ki vpliva na delovno uspesnost in
zadovoljstvo. Tako napitnina predstavlja pomemben, a ne izkljucen dejavnik v motivaciji zaposlenih, saj vpliva predvsem na njihovo zadovoljstvo
in prizadevanje za kakovostno opravljeno delo.

Kljucne besede: napitnina, delo, stroski, motivacija, fleksibilnost dela, hrvaska.

KAKO MOTIVIRANI SO HRVASKI DELAVCI ZA NAPITNINO

Uvod

Napitnine so Ze dolgo ¢asa sestavni del storitvenih dejavnosti, zlasti v gostinstvu (Raspor, 2017). Pri¢akovanja gostov in praksa napitnine
se razlikujejo od drzave do drzave, pri cemer so kulture napitnine v nekaterih drzavah bolj uveljavljene kot v drugih. Na Hrvaskem, ki je
priljubljena turisticna destinacija, napitnine igrajo pomembno vlogo v dohodku zaposlenih v storitvenem sektorju. Toda kako motivirani
so hrvaski delavci za napitnino? Ali je napitnina kljucni dejavnik, ki vpliva na njihovo storilnost in zadovoljstvo pri delu?

Ta prispevek raziskuje vpliv napitnin na motivacijo hrvaskih delavcev in razkriva, kakSen pomen imajo napitnine v njihovem vsakdanjem
Zivljenju in delu.

Teoreticni okvir

Motivacija pri delu: koncepti in teorije

Delovna motivacija je kompleksen in kljucen vidik organizacijskega vedenja, ki zajema razlicne teoreticne perspektive. Te vkljucujejo
vsebinske teorije, ki se osredotocajo na potrebe in vrednote (Ribeaux idr., 1978), in procesne teorije, ki preucujejo, kako se vzbudi in
vzdrzuje motivacija (Latham in Pinder, 2005). Klju¢ne teorije vkljucujejo teorijo okrepitve, Maslowovo hierarhijo potreb, teorijo
pricakovanj, teorijo postavljanja ciljev in teorijo samoodlocbe (Van den Broeck, Carpini in Diefendorff, 2019). Raziskovalci so ugotavljali
motivacijo vec le¢ in preucevali njeno povezavo s produktivnostjo, nacrtovanjem delovnega mesta, pravi¢nostjo in ciljno usmerjenim
vedenjem (Pinder, 2014) (Grant in Shin 2012). Za izboljSanje razumevanja delovne motivacije je bila predlagana vkljucitev procesov, ki
temeljijo na samopodobi (Leonard, Beauvais in Scholl, 1999). Novejse raziskave so se osredotocile na kolektivho motivacijo, ¢asovno
dinamiko, ustvarjalnost in ucinke nagrajevanja (Grant in Shin, 2012). Lestvica motivacije pri delu, razvita na podlagi teorije samoodlocanja,
zagotavlja potrjeno orodje za merjenje razli¢nih vrst delovne motivacije v razlicnih jezikih (Gagné idr. 2010). Razumevanje in vplivanje na
delovno motivacijo ostaja osrednji izziv za managerje in raziskovalce (Rani in Kumar-Lenka, 2012).

Dejavniki, ki vplivajo na motivacijo delavcev v storitveni dejavnosti

Na motivacijo zaposlenih v storitveni dejavnosti vplivajo razlicni dejavniki. Varnost zaposlitve, moznosti karierne rasti in kakovostno
delovno okolje so klju¢ni motivatorji (Rahaman et al., 2020). Finan¢ne spodbude, zlasti placa, ostajajo glavni motivator v razli¢nih
storitvenih sektorjih (Wildes 2008) (Dermody, Young in Taylor, 2004) (Bernotaite, 2013). Vendar imajo pomembno vlogo tudi nefinancni
dejavniki. Sem spadajo odnosi s sodelavci, prilagodljiv delovni ¢as in zabavno delovno vzdusje (Wildes 2008) (Dermody idr., 2004).
MoZnosti usposabljanja in napredovanja pomembno prispevajo k delovni uspesnosti (Aarabi, Subramaniam in Akeel, 2013). Odgovornost,
spostovanje in timsko delo so pomembni motivacijski dejavniki v hotelski industriji (Mhlanga, 2018). Za mlade zaposlene v storitvenem
sektorju so odnosi z vrstniki in uravnotezenost osebnega Zivljenja zelo cenjeni (Bernotaite 2013). V edinstvenem okolju potniskih ladij
zaposlene motivirajo mozZnosti potovanja, spoznavanje novih ljudi in prednosti Zivljenjskega sloga (Sehkaran in Sevcikova, 2011). Podporno
delovno okolje in visoka stopnja motivacije prispevata k ohranjanju zaposlenih (Pratiwi in Hariani, 2023).
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Vloga napitnin pri motiviranju zaposlenih

Napitnine igrajo pomembno vlogo pri motiviranju zaposlenih v storitvenih dejavnostih, zlasti v gostinstvu (Raspor idr., 2013). Raziskave
kazejo, da je napitnina lahko ucinkovito orodje za izboljSanje kakovosti storitev in uspesnosti zaposlenih (Kwortnik Jr., Lynn in Ross Jr.,
2014) (Azar, 2010). Vendar se njegov vpliv na motivacijo lahko razlikuje glede na kontekst storitve in klasifikacijo zaposlenih (Curtis,
Upchurch in Severt, 2009) (Lavoie idr. 2020). Dajanje napitnin prav tako pomaga pritegniti in zadrzati boljSe storitvene delavce (Lynn,
Kwortnik in Sturman, 2011). Usposabljanje zaposlenih za vedenje, ki povecuje napitnine, lahko povecda njihove napitnine in posledicno
njihovo motivacijo (Fernandez idr., 2020). Kljub svojim prednostim lahko napitnine ustvarijo razlike med zaposlenimi, ki dajejo napitnine,
in tistimi, ki ne dajejo napitnin, kar lahko povzroci demotivacijo osebja, ki ne daje napitnin (Clotildah idr., 2014). Alternative napitnini kot
so zaracunavanje storitev ali cene, ki vkljuCujejo storitve, imajo svoje prednosti in slabosti, izbira pa je odvisna od posebnih poslovnih
okoliscin (Lynn, 2006). Na splosSno ostaja napitnina zapleten, a vpliven dejavnik pri motivaciji zaposlenih v storitveni dejavnosti.

Prilagodljivost dela v storitveni dejavnosti in njen pomen

Storitveni procesi so posebna vrsta poslovnih procesov, ki v sodobnih gospodarstvih igrajo vse pomembnejso vlogo. Zahtevajo nove oblike
proznosti, ki jih obicajni poslovni procesi ne najdejo (Schmidt, 2006). So hkrati procesi in produkti. Zato morajo biti prozno prilagodljivi
zahtevam strank, hkrati pa morajo biti ponujeni po konkurencni ceni. Storitveni procesi omogocajo visoko stopnjo interakcije z zunanjimi
udeleZenci, kot so narocnik in podizvajalci. Poleg tega morajo biti zunaniji viri prozno integrirani. Nazadnje, storitveni procesi ne samo, da
morajo proizvesti definiran izhod procesa, ampak morajo zagotoviti tudi opredeljen potencial za zagotavljanje izhoda procesa.

Fleksibilnost dela v storitveni dejavnosti je vedno bolj pomembna za izboljSanje kakovosti storitev in uspesnosti zaposlenih. Prijazne
fleksibilne delovne prakse so bolj razsirjene v storitvenih podjetjih in lahko pozitivno vplivajo na kakovost storitev (Podnar in Golob, 2010).
Storitveni procesi zahtevajo edinstvene oblike proZnosti, da se prilagodijo zahtevam strank in hkrati ostanejo stroSkovno ucinkoviti
(Schmidt, 2006). Operativna fleksibilnost ima mocnejsi pozitiven vpliv na poslovno uspesnost v storitvenih podjetjih kot v proizvodnji
(Verdu-Jover, Lloréns-Montes in Garcia-Morales, 2004). Prilagodljiv delovni ¢as lahko poveca produktivnost in odnos zaposlenih v
storitvenem sektorju (Chow in Chew, 2006). Funkcionalna proZnost, pri kateri se lahko osebje z vec spretnostmi premika med oddelki,
pomaga uskladiti ponudbo delovne sile s povprasevanjem v spremenljivih storitvenih okoljih (Riley in Lockwood, 1997). Vendar predstavlja
uvedba proZnosti v storitvah edinstvene izzive v primerjavi s proizvodnjo, ki zahtevajo poseben konceptualni model (Harvey, Lefebvre in
Lefebvre, 1997). Na splosno je fleksibilnost storitev kljucnega pomena za prilagajanje spreminjajo¢im se zahtevam trga in izboljSanje
zagotavljanja storitev (Xin in Liping, 2011).

Metodologija raziskave

Naso populacijo predstavljajo polnoletni hrvaski drzavljani. Vzorec po ¢is¢enju podatkovne baze vsebuje 114 deleznikov. Raziskava je bila
izvedena s pomocjo orodja 1ka (University of Ljubljana Faculty of Social Sciences Centre for Social Informatics 2022) v ¢asu od 17.6. do
17.9.2020. Gre za priloznostni vzorec, ki maksimalne naklju¢nosti ne more zagotoviti. Izbira vzorca temelji na spletnem anketiranju, ki je v
zadnjih desetletjih sprejeto kot dovolj zanesljivo orodje pri vprasanju zagotovitve vzorca.

Bolj natanc¢no strukturo vzorca prikazuje Tabela 1.

Spol: Moski: 18,42 %; Zenski: 81,58 %. Starost: Do 20 let: 20,18 %; 21-40 let: 67,54 %; 41-60 let: 12,28 %; Izobrazba: Manj kot srednja
%ola: 1,75 %; Srednja $ola ali veé: 98,25 %. Poklic: Strezba: 50,89 %; Kuhinja: 1,79 %; Hotelska recepcija: 1,79 %; Cistilke: 0,89 %; Igralne
mize: 0,89 %; Igralni avtomati: 5,36 %; Blagajna: 8,93 %; Varnostna sluzba: 2,68 %; Frizer/pediker: 3,57 %; Prodajalec na bencinski ¢rpalki:
5,36 %; Trgovec: 16,96 %; Ostalo: 0,89 %. Pravna oblika podjetja: d. d. (delniSka druzba): 25,69 %; d.o.o. (druzba z omejeno odgovornostjo):
63,30 %; s.p. (samostojni podjetnik): 1,83 %; drugo: 9,17 %. Velikost podjetja: Mikro (do 10 zaposlenih): 60,95 %; Majhne (do 50
zaposlenih): 15,24 %; Srednje (do 250 zaposlenih): 2,86 %; Velike druzbe (nad 250 zaposlenih): 20,95 %. Panoge: Gostinstvo: 59,26 %;
IgralniStvo: 12,04 %; Frizerski ali lepotni salon: 4,63 %, Bencinski servis: 6,48 %; drugo: 16,67 %. LastniStvo podjetja: Privatno: 72,73 %;
Drzavno: 21,82 %; MesSano: 5,45 %.

Tabela 1 ponuja celosten pregled demografskih podatkov, izobrazbe, poklicev, pravnih oblik podjetij, velikosti podjetij, panog ter lastniStva
podjetij v preuc¢evanem vzorcu.
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Tabela 1: Demografski podatki

Frekvence | Delez

Moski. 21 18,42 %
Zenski. 93 81,58 %
Skupaj: 114 100 %
do 20 let 23 20,18 %
21-40 let 77 67,54 %
41-60 let 14 12,28 %
Skupaj: 114 100 %
Manj kot srednja Sola 2 1,75 %
Srednja Sola sli ve¢ 112 98,25 %
Skupaj 114 100 %
Strezba 57 50,89 %
Kuhinja 2 1,79 %
Hotelska recepcija 2 1,79 %
Cistilke 1 0,89 %
Igralne mize 1 0,89 %
Igralni avtomati 6 5,36 %
Blagajna 10 8,93 %
Varnostna sluzba 3 2,68 %
Frizer/pediker 4 3,57 %
Prodajalec na bencinski ¢rpalki 6 5,36 %
Trgovec 19 16,96 %
1 0,89 %

Skupaj: 112 100 %
d. d. 28 25,69 %
d.o.o. 69 63,30 %
S. p. 2 1,83 %
drugo: (vpiSite) 10 9,17 %
Skupaj 109 100 %
Mikro (do 10 zaposlenih) 64 60,95 %
Majhne (do 50 zaposlenih) 16 15,24 %
Srednje (do 250 zaposlenih) 3 2,86 %
Velike druzbe (nad 250 zaposlenih) 22 20,95 %
Skupaj 105 100 %
Gostinstvo 64 59,26 %
Igralnistvo 13 12,04 %
Frizerski ali lepotini salon 5 4,63 %
Bencinski servis 7 6,48 %
Drugo (vpisi) 18 16,67 %
Skupaj: 1 0,93 %
108 100 %

Privatno 80 72,73 %
Drzavno 24 21,82 %
MesSano 6 5,45 %
Skupaj: 110 100 %

Rezultati raziskave

Iz Tabele 2 lahko razberemo, da vecina anketiranih oseb prejme napitnino ob¢asno (40,35 %), 50 % pogosto, medtem ko jih le majhen
delez nikoli ne prejme napitnine (7,89 %).

Tabela 2: Pogostost prejemanja napitnin

Odgovori | Delez odgovorov
Ve¢ krat dnevno 17 14,91 %
Dnevno 23 20,18 %
Nekajkrat tedensko 19 16,67 %
Obgasno 46 40,35 %
Nikoli 9 7,89 %
Skupaj: 114 100 %
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Tabela 3 prikazuje povprecne vrednosti (Mean) in standardne deviacije (SD) za razli¢ne vidike delovne situacije, ocenjene na neki lestvici
(najverjetneje od 1 do 5). Tukaj je podrobnejsa interpretacija vsake postavke v tabeli:

e DELOVNE RAZMERE: (Povprecje: 3,45; Standardna deviacija: 0,928) Anketiranci so povprec¢no zadovoljni z delovnimi razmerami,
s precejsnjo raznolikostjo v odgovorih.

e ZAHTEVNOST DELA (psihi¢na ali fizicna): (Povprecje: 3,35; Standardna deviacija: 0,819) Zahtevnost dela je ocenjena kot nekoliko
nad srednjo vrednostjo, z relativno nizko raznolikostjo odgovorov.

e MOZNOSTI NAPREDOVANIJA: (Povpredje: 2,91; Standardna deviacija: 1,073) Moznosti napredovanja so ocenjene najnizje med
vsemi postavkami, z veliko raznolikostjo v ocenah.

e OBVESCENOST O DOGODKIH V PODJETJU: (Povpreéje: 3,39; Standardna deviacija: 0,963) Obve$¢enost o dogodkih je ocenjena
pozitivno, zmerna raznolikost v ocenah.

e PLACA IN DRUGE MATERIALNE UGODNOSTI: (Povpredje: 3,27; Standardna deviacija: 1,071) Placa in materialne ugodnosti so
ocenjene nekoliko nad srednjo vrednostjo, z veliko raznolikostjo v ocenah.

e ODNOSI S SODELAVCI: (Povprecje: 3,94; Standardna deviacija: 0,836) Odnosi s sodelavci so ocenjeni najvisje, zmerna raznolikost
v ocenah.

e SOODLOCANIJE PRI DELU IN POSLOVANIJU: (Povpredje: 3,39; Standardna deviacija: 0,993) Soodlocanje je ocenjeno pozitivno,
zmerna raznolikost v ocenah.

e NAPITNINA: (Povprecje: 3,37; Standardna deviacija: 1,191) Napitnina je ocenjena pozitivho, vendar z visoko raznolikostjo v
ocenah.

e  STALNOST ZAPOSLITVE: (Povprecje: 3,45; Standardna deviacija: 1,148) Stalnost zaposlitve je ocenjena pozitivno, vendar z visoko
raznolikostjo v ocenah.

e MOZNOSTI STROKOVNEGA RAZVOJA: (Povpredje: 3,16; Standardna deviacija: 1,151) MoZnosti strokovnega razvoja so ocenjene
nekoliko nad srednjo vrednostjo, z veliko raznolikostjo v ocenah.

e SVOBODA IN SAMOSTOJNOST PRI DELU: (Povprecje: 3,56; Standardna deviacija: 1,082) Svoboda in samostojnost pri delu sta
ocenjeni pozitivno, vendar z veliko raznolikostjo v ocenah.

e UGLED DELA: (Povprecje: 3,50; Standardna deviacija: 1,081) Ugled dela je ocenjen pozitivno, vendar z veliko raznolikostjo v
ocenah.

e USTVARJALNOST DELA: (Povprecje: 3,27; Standardna deviacija: 1,042) Ustvarjalnost dela je ocenjena nekoliko nad srednjo
vrednostjo, z veliko raznolikostjo v ocenah.

e VARNOST DELA: (Povprecje: 3,54; Standardna deviacija: 0,994) Varnost dela je ocenjena pozitivho, zmerna raznolikost v ocenah.

e NEPOSREDNI VODIJA: (Povprecje: 3,42; Standardna deviacija: 0,973) Neposredni vodja je ocenjen pozitivho, zmerna raznolikost
v ocenah.

e  ZANIMIVOST DELA: (Povprecje: 3,59; Standardna deviacija: 0,941) Zanimivost dela je ocenjena pozitivho, zmerna raznolikost v
ocenah.

e  STRANKE: (Povpredje: 3,53; Standardna deviacija: 0,891) Stranke so ocenjene pozitivho, zmerna raznolikost v ocenah.

e POVPRECIJE ZA ZADOVOLISTVO Z DELOVNO SITUACHO: (Povpredje: 3,417; Standardna deviacija: 1,010) Splo$no zadovoljstvo z
delovno situacijo je ocenjena kot pozitivno, z visoko raznolikostjo v ocenah.

Tabela 3: Zadovoljstvo z delovno situacijo

Mean SD
DELOVNE RAZMERE 3,45 ,928
ZAHTEVNOST DELA (psihi¢na ali fizina) 3,35 ,819
moznosti NAPREDOVANJA ﬁ 1,073
OBVESCENOST o dogodkih v podjetju 3,39 ,963
PLACA in druge materialne ugodnosti 3,27 1,071
odnosi s SODELAVCI - ,836
SOODLOCANJE pri delu in poslovanju 3,39 ,993
NAPITNINA 3,37 1,191
STALNOST ZAPOSLITVE 3,45 1,148
moznosti STROKOVNEGA RAZVOJA 3,16 1,151
SVOBODA in samostojnost pri delu 3,56 1,082
UGLED dela 3,50 1,081
USTVARJALNOST dela 3,27 1,042
VARNOST dela 3,54 ,994
NEPOSREDNI VODJA 3,42 ,973
ZANIMIVOST dela 3,59 ,941
STRANKE 3,53 ,891
Povprecje za Zadovoljstvo z delovno situacijo 3,417 1,010
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Iz podatkov je razvidno, da so odnosi s sodelavci ocenjeni najvisje (3,94), medtem ko so moZnosti napredovanja ocenjene najnizje (2,91).
Povprecje za splosno zadovoljstvo z delovno situacijo je 3,417, kar kaZe na splosno pozitivno, vendar raznoliko zadovoljstvo med
zaposlenimi.

Tabela 4 prikazuje povprecne vrednosti (Mean) in standardne deviacije (SD) za trditve, ki se nanasajo na vpliv napitnine na motivacijo
zaposlenih. Tukaj je podrobnejsa interpretacija vsake trditve:

V kolikor dobim napitnino, se bolj potrudim in zato kvalitetnejSe izvedem delo: (Povprecje: 3,66; Standardna deviacija: 1,088)
Napitnina motivira zaposlene, da se bolj potrudijo in kakovostneje opravijo svoje delo. Raznolikost odgovorov je zmerna.

V kolikor prejmem napitnino, sem prijaznejsi do stranke: (Povprecje: 3,45; Standardna deviacija: 1,220) Napitnina prispeva k
prijaznejSemu ravnanju s strankami. Raznolikost odgovorov je nekoliko vecja.

To, da dobim napitnino, v nicemer ne vpliva na moje delo z strankami: (Povprecje: 3,51; Standardna deviacija: 1,264) Ta trditev
prejema mesane odzive, povprecje kaze, da mnogi menijo, da napitnina vpliva na delo s strankami, vendar so odgovori zelo
raznoliki.

Ko prejmem napitnino, ¢utim zadovoljstvo, saj je moja aktivnost prinesla rezultat: (Povprecje: 4,26; Standardna deviacija:
0,705) Zaposleni se zelo strinjajo, da jim prejemanje napitnine prinasa zadovoljstvo. Raznolikost odgovorov je nizka.

To, da dobim napitnino, v nicemer ne vpliva na moje pocutje: (Povprecje: 2,76; Standardna deviacija: 1,128) Vecina anketirancev
meni, da napitnina vpliva na njihovo pocutje, vendar so odgovori precej raznoliki.

Poleg place in dodatkov prejemam tudi napitnino, zato sem pripravljen delati izven rednega delovnega ¢asa: (Povprecje: 2,82;
Standardna deviacija: 1,099) Zaposleni se manj strinjajo s trditvijo, da bi zaradi napitnine delali izven rednega delovnega casa.
Raznolikost odgovorov je zmerna.

Napitnina spada med financne stimulatorje za delo: (Povprecje: 3,36; Standardna deviacija: 1,098) Napitnina je priznana kot
financni stimulator, vendar so odgovori zmerno raznoliki.

Ker so moji prihodki sestavljeni tudi iz napitnine, manj koristim bolniSko odsotnost: (Povprecje: 2,61; Standardna deviacija:
1,110) Zaposleni se manj strinjajo s trditvijo, da zaradi napitnine manj koristijo bolnisko odsotnost. Raznolikost odgovorov je
zmerna.

Napitnina me motivira za delo: (Povprecje: 3,58; Standardna deviacija: 1,124) Vecina anketirancev meni, da jih napitnina motivira
za delo. Raznolikost odgovorov je zmerna.

Povprecje trditev za vpliv napitnine na motivacijo zaposlenih: (Povprecje: 3,33; Standardna deviacija: 1,09) Splosno povprecje
kaze, da napitnina pozitivno vpliva na motivacijo zaposlenih, z zmerno raznolikostjo odgovorov.

Iz zbranih podatkov je razvidno, da napitnina vpliva na motivacijo zaposlenih na razlicne nacine, pri ¢emer ima najvecji vpliv na njihovo
zadovoljstvo, ko jo prejmejo (povprecje 4,26). Najmanjsi vplivima napitnina na zmanjsanje koris¢enja bolniske odsotnosti (povprecje 2,61).
Skupno povpredje (3,33) kaze na splosno pozitivno, vendar ne iziemno moc¢no motivacijo zaradi napitnin.

Tabela 4: Vpliv napitnine na motivacijo zaposlenih

Mean SD
V kolikor dobim napitnino, se bolj potrudim in zato bolj kakovostno opravim delo. 3,66 1,088
V kolikor prejmem napitnino, sem bolj prijazen do stranke. 3,45 1,220
To, da dobim napitnino, v ni€emer ne vpliva na moje delo s strankami. 3,51 1,264
Ko prejmem napitnino, €utim zadovoljstvo, saj je moja aktivnost prinesla rezultat. - ,705
To, da dobim napitnino, v ni¢emer ne vpliva na moje pocutje. 2,76 1,128
Poleg place in dodatkov prejemam tudi napitnino, zato sem pripravljen delati izven rednega delovnega ¢asa. 2,82 1,099
Napitnina spada med finan¢ne stimulatorje za delo. 3,36 1,098
Ker so moji prihodki sestavljeni tudi iz napitnine, manj koristim bolniSko odsotnost. - 1,110
Napitnina me motivira za delo. 3,58 1,124
Povprecje trditev za Vpliv napitnine na motivacijo zaposlenih 3,33 1,09

Razprava

Kako motivirani so hrvaski delavci za napitnino?

Zaposleni so zelo zadovoljni, ko prejemajo napitnino (4,26). To nakazuje, da napitnina pozitivno vpliva na njihovo ¢ustveno pocutje in
obcutek dosezka. To zadovoljstvo je jasno izrazeno, saj ima nizko standardno deviacijo, kar pomeni, da so odgovori relativno enotni.
Napitnina je pomemben motivacijski dejavnik, zlasti v smislu zadovoljstva zaposlenih in njihovega prizadevanja za kakovostno opravljeno
delo. Njen vpliv na druge vidike, kot so zmanjsanje bolniske odsotnosti in pripravljenost za delo izven rednega delovnega casa, ni tako
mocan. Raznolikost odgovorov kaze na to, da je vpliv napitnine lahko odvisen od posameznikovih osebnih vrednot in delovnih pogojev.

Ali je napitnina kljucni dejavnik, ki vpliva na njihovo storilnost in zadovoljstvo pri delu?
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Napitnina pomembno vpliva na zadovoljstvo in storilnost zaposlenih, vendar ni edini dejavnik, ki vpliva na te vidike. Zadovoljstvo
zaposlenih je zelo pozitivno povezano z napitnino, medtem ko vpliv na storilnost kaze na to, da napitnina spodbuja boljse delo. Kljub temu
napitnina ne vpliva mo¢no na vse vidike zaposlitvenih odnosov, kot so bolniske odsotnosti in pripravljenost za dodatno delo. To pomeni,
da je le eden od stevilnih dejavnikov, ki vplivajo na sploSno motivacijo in uspesnost pri delu.

Zakljucki in priporocila

Raziskava, ki je bila opravljena leta 2020 na vzorcu 114 hrvaskih delavcev, je pokazala, da ima napitnina pomembno vlogo kot motivacijski
dejavnik. Ugotovitve potrjujejo, da napitnina pozitivno vpliva na zadovoljstvo zaposlenih, saj se njihova ¢ustva in obcutek dosezka
izboljsajo ob njenem prejemanju. Prav tako prispeva k veé¢jemu trudu in boljsi kakovosti dela, kar potrjuje njen vpliv na storilnost.

Kljub pozitivnim ucinkom napitnine pa rezultati raziskave kaZzejo, da njen vpliv ni vseobseZzen. Napitnina nima pomembnega vpliva na
zmanjsanje bolniske odsotnosti in pripravljenost za delo izven rednega delovnega Casa. To pomeni, da ni edini dejavnik, ki vpliva na te
vidike delovnega Zivljenja. Prav tako njen vpliv na prijaznost do strank in delo s strankami ni zelo mocan. To nakazuje, da napitnina ni edina
motivacija za izboljsanje teh podrocij.

Skupno povprecje raziskave potrjuje, da napitnina prispeva k pozitivni motivaciji, vendar je potrebno razumeti, da je le eden izmed Stevilnih
dejavnikov, ki vplivajo na uspesSnost in zadovoljstvo pri delu. Organizacije, ki Zelijo izboljsati delovno motivacijo in zadovoljstvo svojih
zaposlenih, bi se morale osredotoditi na celovit pristop, ki vkljucuje razlicne motivacijske strategije, poleg financnih spodbud, kot so
napitnine. Tako lahko dosezejo boljSe rezultate in vecjo zadovoljstvo med svojimi zaposlenimi.

Na podlagi raziskave o vplivu napitnine kot motivacijskega dejavnika vam priporo¢amo naslednje ukrepe za izboljSanje vasega zadovoljstva
in storilnosti pri delu:

e Povecajte svojo motivacijo z napitninami: Ugotovljeno je, da napitnina pozitivno vpliva na vase zadovoljstvo in kakovost dela.
Ceprav ni edini dejavnik, si prizadevajte, da izkoristite to spodbudo za dosego visjih standardov v svojem delu. Osredotocite se
na izboljSanje kakovosti vasega dela in angaziranosti, da bi povecali moznosti za prejemanje napitnin.

e Aktivno iSc¢ite povratne informacije: Povecanje prijaznosti do strank in izboljSanje storilnosti sta pomembna za vase uspehe.
Redno is¢ite povratne informacije od vasih nadrejenih in strank ter jih uporabite za izboljSanje vasega dela. To vam bo pomagalo
bolje razumeti, kako vase delo vpliva na zadovoljstvo strank in kako lahko izboljSate svoje storitve.

o Sodelujte v dodatnih usposabljanjih: Razsiritev vasih vescin in znanj lahko poveca vaso vrednost v podjetju in pripomore k
vec¢jemu zadovoljstvu pri delu. UdelezZujte se izobrazevalnih programov in delavnic, ki vam lahko pomagajo izboljsati strokovne
sposobnosti in osebne vescine.

e Zavedajte se celovitega pristopa k motivaciji: Ceprav napitnina igra pomembno vlogo, ne zanemarjajte drugih vidikov svoje
motivacije in zadovoljstva pri delu. Posvetite se iskanju ravnoteZja med delom in prostim ¢asom ter vzpostavljanju zdravih
delovnih navad. Razvijajte pozitivne odnose s sodelavci in nadrejenimi, saj lahko tudi ti vplivajo na vase splosno zadovoljstvo.

e Komunicirajte svoje potrebe: Ce imate specificne potrebe ali predloge za izbolj$anje delovnih pogojev, jih odkrito in
konstruktivno predstavite svojim nadrejenim. Povecanje vase vidnosti in izraZzanje vasih potreb vam lahko pomaga pri doseganju
boljsih pogojev za delo in osebnem zadovoljstvu.

S temi ukrepi lahko maksimizirate koristi, ki jih prinasa napitnina, in prispevate k vec¢jemu zadovoljstvu in uspehu pri delu. Povecana
angaziranost in nenehno iskanje moznosti za izboljsanje lahko pripomoreta k boljsim rezultatom in osebnemu zadovoljstvu na delovnem
mestu.
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ANDRE] RASP OR / jedr. druZbenih ved - upravljavskih ved. in uni. dipl. org. dela. Ima vec kot 39 let delovnih izkuSenj od tega vec
kot 20 na vodilnih mestih: vodja splosnih poslov in komisije za nadzor stroskov, direktor razvoja kadrov in za strateske projekte, podjetnik,
ustanovitelj vec¢ start-upov, poslovni svetovalec. Mnenja je, da je treba akademsko delo stalno preizkusati na terenu. Je avtor ve¢ znanstvenih,
strokovnih monografij in uporabnih prirocnikov ter raziskovalec ARRS projektov.

B 0]AN MACUH / je dr. edukacijskih ved in mag. sociologije. Je avtor in soavtor znanstvenih in strokovnih monografij, prirocnikov ter
vec znanstvenih, strokovnih in poljudnih clankov. S svojimi prispevki kot avtor in soavtor je sodeloval na ve¢ mednarodnih znanstvenih konferencah.
Hkrati je avtor tudi vec leposlovnih del za odrasle, mladino in otroke.

Povzetek: Z raziskavo smo Zeleli raziskati kako delodajalci v Bosni in Hercegovini urejajo in izrabljajo napitnino za povecanje motivacije in
fleksibilnosti dela njihovih zaposlenih. Podatki so bili zbrani s pomocjo ankete v letu 2021. Slabost te raziskave je majhen odziv delodajalcev, saj se
jih je odzvalo le 22. Rezultati ankete v Bosni in Hercegovini kaZejo, da delodajalci menijo, da je napitnina pomemben dejavnik motivacije zaposlenih.
Vecina delodajalcev (76 %) dovoljuje zbiranje napitnin, vendar 71 % nima urejenega sistema delitve. To kaZe, da je sistem Se v povojih. Glede
motivacijskih dejavnikov so materialne spodbude, kot so dobra placa (4,62) in prejeta napitnina (4,54), kljucne za zadovoljstvo zaposlenih. Vpliv
napitnin na fleksibilnost dela je pokazal, da zaposleni cutijo zadovoljstvo, ko prejmejo napitnino (4,14) in so prijaznejsi do gostov (3,86). Prejemanje
napitnine spodbuja boljse izvajanje storitev (3,81), vendar ne vpliva bistveno na pripravljenost za delo izven rednega casa (3,19) ali na pocutje
zaposlenih (2,95). Skupno rezultati kaZejo, da so napitnine pomembne za motivacijo in zadovoljstvo zaposlenih, vendar niso edini dejavnik. Drugi
vidiki, kot so delovno okolje in moZnosti za napredovanje, prav tako igrajo pomembno vliogo. Organizacije bi morale razmisliti o celovitem pristopu
k motivaciji, ki vkljucuje ustrezne financne in ne-financ¢ne spodbude, da bi povecale delovno uspesnost in dolgorocno uspesnost podjetja.

Klju¢ne besede: napitnina, delodajalci, delo, nagrajevanje, motivacij, fleksibilnost, Bosna in Hercegovina.

SOCIOLOSKI VIDIKI MOTIVIRANJA ZAPOSLENIH Z NAPITNINO V BOSNI IN
HERCEGOVINI Z VIDIKA DELODAJALCEV

Uvod

Sodobne druZzbe se soocajo z izzivom, kako zdruzZiti potrebe podjetij in zaposlenih po razli¢nih oblikah fleksibilnosti, tako nagrajevanja kot
tudi delovnega casa (Lipi¢nik, 2000). V storitvenih dejavnostih, kjer se sre¢amo $e z napitninami, se zastavlja tudi vprasanje, ali lahko
napitnine vklju¢imo v variabilni del nagrajevanja in tako pove¢amo fleksibilnost dela (Vukovic in Raspor, 2010). Organizacije se vse bolj
zanimajo za zagotavljanje proznosti pri nagrajevanju. Ta pristop spodbujajo razmere ne trgu in drugacne generacije, ki so vstopile na trg
dela.

Fleksibilnost dela je termin, o katerem se razpravlja Ze dalj ¢asa (Lever-Tracy, 1988), a za mlade postala vse pomembnejsa v sodobni
delovni kulturi (Mulcahy, 2016). Mladi is¢ejo prilagodljive delovhe moznosti, ki jim omogocajo usklajevanje poklicnega in zasebnega
Zivljenja ter izpolnjevanje njihovih individualnih potreb in interesov. Ta trend je deloma posledica sprememb v druzbi, ki vse bolj cenijo
ravnovesje med delom in Zivljenjem pa tudi tehnoloskih in gospodarskih sprememb, ki omogocajo delo na daljavo in samozaposlitev. Za
mlade je fleksibilnost dela lahko klju¢nega pomena pri iskanju zaposlitve, saj omogoca prilagajanje delovnega urnika Studiju,
prostovoljnemu delu, hobijem ali drugim obveznostim. Poleg tega fleksibilnost omogoca prilagajanje razlicnim Zivljenjskim situacijam, kot
so potovanja, selitve ali skrb za druZino. Vendar pa obstajajo tudi izzivi in omejitve, ki so povezane s fleksibilnostjo dela za mlade. Nekateri
npr. morda teZje najdejo stabilno zaposlitev, ali se soo¢ajo s pomanjkanjem socialnih in finan¢nih koristi, ki jih prinasa tradicionalna
zaposlitev. Poleg tega lahko prekomerna fleksibilnost vodi v preobremenjenost, ali tezave pri vzpostavljanju delovnih rutin in stikov s
sodelavci. Kljub izzivom pa je fleksibilnost dela za mlade priloznost za razvoj samostojnosti, pridobivanje raznovrstnih izkusenj in
uresnic¢evanje njihovih kariernih ciljev. Pomembno je, da se mladi zavedajo svojih potreb in meja ter aktivno iS¢ejo priloznosti, ki jim
omogocajo uravnotezeno in izpolnjujoce delovno Zivljenje.

Delodajalci pa zagenjajo ugotavljati, da je proznost zaposlenih omejena. Ceprav so razlogi za to lahko objektivni (na primer pomanjkanje
zakonskih predpisov ali stroski prevoza na delo), v nekaterih primerih osebni pogledi zaposlenih ovirajo tezave. V taksnih situacijah je
podjetje veliko bolj omejeno pri svojih prizadevanjih za ponujanje vecje proznosti svoji delovni sili. Raziskovalni problem, ki se pri tem
pojavlja, je naslednji: Ali je mogoce opredeliti znacilnosti in situacije, v katerih so zaposleni pripravljeni sprejeti proZzne pogoje delovnega
Casa in prostora? Cilj Studije je nakazati, kako povecati proznost dela s stalisca zaposlenih.
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Motiviranje zaposlenih je kljucnega pomena za uspeh vsakega podjetja. V Bosni in Hercegovini je napitnina prisotna, a ne pogost nacin za
sistemati¢no variabilno nagrajevanja zaposlenih za dobro opravljeno delo. Zelo malo pa je raziskav o motiviranju zaposlenih z napitnino v
Bosni in Hercegovini. Le-te kaZzejo, da je napitnina pomemben dejavnik motivacije za zaposlene v tem sektorju in tudi, da obstaja veliko
razlicnih mnenj o tem, kako jo je najbolje razdeliti med zaposlene.

V prispevku bomo z vidika delodajalcev raziskali socioloske vidike motiviranja zaposlenih z napitnino v Bosni in Hercegovini. Obstaja veliko
razlicnih mnenj o tem, kako jo je najbolje razdeliti med zaposlene. Sami poizkusamo raziskati te vidike neposredno pri delodajalcih.

Pregled literature

Napitnina

Potrosniki pogosto puséajo denarna darila v obliki napitnin storitvenim delavcem. Razlogi za to vedenje so lahko razli¢ni, med drugim Zelja
po pomoci zaposlenim, nagrajevanju dobrih storitev, spodbujanju prihodnjih dobrih storitev, dvigu druzbenega statusa ali sposStovanja,
izogibanju druzbenim sankcijam in izpolnjevanju notranjih druzbenih obveznosti (Lynn, 2015). Ceprav so bili ti motivi predlagani kot mozne
razlage za dajanje napitnin, je presenetljivo malo raziskav dejansko preucevalo njihov vpliv. Se manj pa je raziskav, kako je napitnina
urejena na nivoju delodajalcev. Nekaj tovrstnih je opravil prvi avtor tega prispevka. Nanasale so se na sistematicen pregled ureditev v
posameznih drzavah bivse Jugoslavije.

Obstaja veliko razlicnih teorij o motivaciji zaposlenih. Nekatere teorije se osredotocajo na zadovoljstvo zaposlenih, druge pa na
nagrajevanje. Vloga napitnine pri motiviranju zaposlenih je Se vedno predmet razprave. Nekateri raziskovalci menijo, da napitnina lahko
poveca motivacijo zaposlenih drugi pa, da ima lahko negativen vpliv na delovno moralo, saj lahko pride do tekmovanja med zaposlenimi,
kdo bo prejel visjo napitno in kdo bo nudi visji servis strankam.

Ureditev dajanja napitnin s strani delodajalcev je zapleteno vprasanje s pravnimi, gospodarskimi in socialnimi posledicami. Zlasti
delodajalci v gostinstvu in gostinstvu se morajo zavedati lokalnih predpisov. Tako v ZDA to ureja Zakona o postenih delovnih standardih o
placah za napitnine (Bouvier Robinson, 2011). Vendar pa obstajajo dokazi, da stevilni delodajalci ne upostevajo teh predpisov, kar vodi do
morebitnih pravnih in financ¢nih posledic (Schmidgall in Tarras, 1995). Dajanje napitnin ima tudi vlogo pri storitvenem odnosu, pri cemer
si osebje in stranke razlagajo razlicne prakse (Auriacombe in Cova, 2014). Povecana avtonomija delavcev povzrocila upad dajanja napitnin
(Duhaime in Woessner, 2019). Individualizem v storitveni dejavnosti ni zaZelen. Potrebno je delovati timsko. Za kakovostno storitev so
odgovorni vsi. Kljub tem izzivom se napitnine obravnavajo kot dragocena druzbena institucija, ki spodbuja sodelovanje, kot resitev pa je
predlagana odprava pravnih omejitev zdruzevanja napitnin (Estreicher in Nash, 2018). In v tem prispevku se bomo osredotodili prav na ta
vidik. Zanima nas, ali delodajalci zbirajo napitnine v enoten fond in ga potem po dogovorjenem klju¢u med zaposlene ali pa dopuscajo
zgolj individualne napitnine.

Motivacija

Hersey in Blanchard (1982, 14) menita, da je Studija motivacije iskanje odgovorov na zapletena vprasanja o ¢loveski naravi in da naj bi v
bistvu, ko govorimo o motivaciji, mislili na to, kaj spodbuja nase vedenje. Pri tem naj bi pri motivaciji $lo za energijo, ki se usmeri in nas
Zene v aktivnost in nas tudi kasneje stalno spodbuja (Alberdi, 1990, 28). Ta perspektiva poudarja, da motivacija ni le preprost koncept,
ampak kompleksen sistem notranjih in zunanjih dejavnikov, ki vplivajo na nase vedenje. Hersey, Blanchard in Alberdi nakazujejo, da je
motivacija povezana z zeljo po doseganiju ciljev, izpolnjevanju potreb in zadovoljevanju Zelja. Poleg tega pa gre pri motivaciji tudi za proces
prepoznavanja in vrednotenja razlicnih spodbud ter izbire najbolj primernih nacinov za dosego Zelenih rezultatov. To pomeni, da
motivacija ni zgolj enkraten pojav, ampak dinamicen proces, ki se nenehno spreminja in prilagaja glede na okolis¢ine, cilje in osebne
preference. Razumevanje motivacije je klju¢no za razvoj ucinkovitih strategij vodenja in upravljanja ljudi v organizacijah, saj lahko
motivirani zaposleni prispevajo k vecji produktivnosti, inovativnosti in zadovoljstvu pri delu. Zato je pomembno, da voditelji in managerji
razumejo razlicne vidike motivacije ter ustvarijo spodbudno delovno okolje, ki bo posameznikom omogocilo uresnicevanje njihovega
polnega potenciala.

Beseda motivacija izhaja iz latinske besede »movere«, ki pomeni »premik, korak, akcija« (Hodgetts & Altman, 1991, 129) (Kreitner, 1992,
385). Vendar je danes njen pomen bistveno SirSi. Motivacijo izpeljemo iz besede »motiv« in pomeni navajanje pobud, razlogov in
utemeljitev (Hodgetts in Altman, 1991). Motivirano delovanje (Lipovec, 1987, 109) je torej sredstvo za uresnicevanje kaksnega cilja. Zacne
se s povodom ali pobudo, ki izvira iz ¢lovekove notranjosti ali pa iz njegovega okolja; ta zbudi ¢loveku zavest o njegovi potrebi pa tudi del
znanja o moznih alternativnih nacinih zadovoljevanja te potrebe. Lipovec (1987, 109) je mnenja, da je motivacija v resnici spreminjanje
teh mozZnosti v resni¢nost. To pomeni, da motivacija ne le vpliva na nase vedenje, ampak tudi usmerja nase odlocitve in dejansko vodi k
izvajanju dejanj, ki nas priblizajo nasim ciljem.
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Pri razpravi o motivaciji in motivih je zanimivo to, da skoraj vedno (Boddy & Paton, 1998, 183) poteka iz perspektive menedzerja.
Menedzerje zanima predvsem, kako lahko motivirajo svoje podrejene. Nenazadnje, menedZerji cenijo motivirane zaposlene, ker so po
naravi bistveno bolj zavzeti in dajejo viSjo kakovost izdelkov in storitev, od nezavzetih delavcev. To prinasa menedzerjem vecjo dodano
vrednost, zato tudi imajo interes, da poznajo nacine za motiviranje zaposlenih. In prav motiviranje drugih je ena od najpomembnejsih
nalog menedZmenta. Obsega sposobnosti menedzerjev za sporazumevanje, spodbujanje, postavljanje zgledov in izzivov, zbiranje pripomb
in predlogov, vkljuéevanje, pooblascanje, razvijanje in usposabljanje, obvescanje, dajanje jasnih napotkov in zagotavljanje pravicnega
placila (Denny, 1997). Naloga vodstva je, da zagotovi pogoje za motiviranje zaposlenih. Uspesne delavce bodo namrec pridobili in zadrzali
le s posebnim pristopom ter z ustreznim motiviranjem in nagrajevanjem, kar je posledica dobrih delovnih rezultatov. Sposobnost vpeljave
motivacijskih dejavnikov, ki vplivajo na povecano zavzetost zaposlenih pri delu, je lahko eden najvecjih, ce ne celo najvedji uspeh
organizacije.

Vsako podjetje mora na osnovi vpeljanih predpisov in lastnih ciljev oblikovati svoj sistem motiviranja in nagrajevanja, pri cemer naj bi
izhajalo iz ciljev, ki naj bi jih zaposleni dosegli. Lipovec (1987, 109) opredeljuje motivirano delovanje kot sredstvo za uresnicitev ciljev. Z
motivacijo (Kim, 2003, 15) naj bi tako opogumljali nekoga, da izvrsi tisto, kar mora in cesar sicer ne bi mogel zaceti ali koncéati sam. To
pomeni, da je motivacija klju¢nega pomena za spodbujanje produktivnosti in dosego poslovnih ciljev. Sistem motiviranja in nagrajevanja
bi moral zato ustrezati specificnim potrebam in motivacijam zaposlenih, hkrati pa podpirati skupne cilje podjetja. Ko se zaposleni pocutijo
motivirane in nagrajene za svoje delo, so bolj zadovoljni, zavzeti in pripravljeni prispevati k uspehu organizacije.

Toda kako delavca ustrezno motivirati in nagraditi, da bo delal uspesno in v skladu s pricakovanji? Nekdaj je clovek delal zgolj zaradi
najosnovnejsih potreb. Danes pa mnogi ljudje ne Zelijo delati zgolj za denar, pac pa Zelijo v delu izkazati tudi svojo ustvarjalnost, se pri delu
dokazovati in samopotrjevati. Poleg materialnih nagrad Zelijo tudi moralne nagrade, kot so pohvale za uspesno delo, napredovanje, ugled
ipd. Kar nekaj je preizkusenih nacdinov, kako ustrezno motivirati in nagraditi delavce (Buckingham in Coffman, 2014; Lencioni, 2010; Pink,
2011):

e Pohvale in priznanje: Redno izrazanje pohvale za dobro opravljeno delo lahko mo¢no poveca motivacijo zaposlenih. Zaposleni se
cenijo in pocutijo pomembne, kar lahko spodbudi njihovo nadaljnjo produktivnost in predanost.

e Napredovanje in razvojne priloZznosti: Ponujanje priloZnosti za napredovanje in razvoj kariere je kljucnega pomena za
zadrzevanje talentiranih zaposlenih. Omogocanje moznosti za pridobivanje novih vescin, prevzemanje vecjih odgovornosti in
napredovanje na hierarhicni lestvici lahko delujejo kot moc¢an motivacijski dejavnik.

e Ugodno delovno okolje: Ustvarjanje pozitivnega in podporno delovnega okolja je klju¢nega pomena za ohranjanje motivacije
zaposlenih. To vkljucuje spostljiv odnos med sodelavci, jasno komunikacijo, moZnosti za sodelovanje in timsko delo ter ustrezno
ravnotezje med delom in zasebnim Zivljenjem. Sem spada tudi fleksibilnost dela.

e Financne nagrade in ugodnosti: Kljub temu da niso edini motivacijski dejavnik, so financne nagrade se vedno pomembne.
Pravi¢no placilo, bonusi za doseganije ciljev in druge financne spodbude lahko delujejo kot uc¢inkovit motivacijski mehanizem.

e Udelezba pri odlocanju: Vkljucevanje zaposlenih pri odlocanju in dajanje priloZznosti za izraZzanje mnenja lahko okrepi njihov
obcutek pripadnosti in motivacijo za uspeh podjetja.

e Drugo: Karierni razvoj in ustrezna kultura podjetja

Sistem motiviranja in nagrajevanja bi moral biti prilagodljiv in se prilagajati specificnim potrebam in motivacijam zaposlenih, obenem pa
podpirati cilje in vrednote podjetja. S tem lahko ustvari trajno zadovoljstvo in predanost zaposlenih ter prispeva k uspehu organizacije.

Povezanost napitnine z motivacijo

Napitnina pomembno vpliva na motivacijo zaposlenih, tako s pozitivnimi kot z negativnimi ucinki. Lahko sluzi kot motivacijsko orodje za
tiste, ki prejemajo napitnine, lahko pa tudi demotivira tiste, ki jih ne prejemajo. Delitev napitnin, ne glede na to, ali je regulirana ali ne,
prav tako igra vlogo pri motivaciji zaposlenih (Clotildah idr., 2014) (Raspor in Rozman, 2017). V kolikor je ta regulirana, zaposleni ne
posvecajo toliko individualnemu odnosu do gosta. Vedo namrec, da bo napitnina rezultat timskega dela. Napitnine poganjajo predvsem
hvaleZnost, druzbene norme in zavedanje, da je dohodek zaposlenih odvisen od napitnin (Azar, 2010). Tako bo gost nagradil boljse storitve
in kaznoval slabse storitve. Zavedanje zaposlenih, da lahko vplivajo na samo pogostost in viSino, je pri tem klju¢no. Poleg tega lahko
napitnine spodbujajo zdravo konkurenco med zaposlenimi in spodbujajo k viSjemu standardu storitev. Vendar pa lahko tudi povzrocijo
napetost med zaposlenimi in celo negativho konkurenco. Vzpostavitev jasnega sistema delitve napitnin, ki temelji na postenosti,
transparentnosti in spodbujanju skupinskega dela, je klju¢nega pomena. Prav tako je pomembno, da se zaposleni zavedajo svojega vpliva
na znesek in pogostost napitnin ter se zavedajo pomena zagotavljanja kakovostnih storitev za goste. S tem se lahko ustvari okolje, ki
spodbuja motivacijo in zadovoljstvo tako zaposlenih kot gostov.
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Dojemanje napitnine kot nagrade ali dodatnega zasluzka se med zaposlenimi razlikuje (Tugba, 2020) (Watulingas, 2019). Nekateri niti ne
Zelijo napitnin in raje iScejo zaposlitev, kjer je jasno placilo v naprej. Vendar pa Spremljanje kupcev, kot je prostovoljno dajanje napitnin,
lahko izboljsa kakovost storitev in motivira zaposlene (Kwortnik Jr., Lynn in Ross Jr., 2014). Individualne razlike v motivaciji za dajanje
napitnin, kot je Zelja po pomoci storitvenim delavcem ali izpolnjevanju druzbenih obveznosti, prav tako vplivajo na vedenje glede dajanja
napitnin (Lynn, 2015). Pomembno je razumeti, da napitnine niso vedno enako dojete ali cenjene med zaposlenimi in gosti, ter da se
motivacija za dajanje in sprejemanje napitnin lahko razlikuje glede na individualne preference, vrednote in okolis¢ine. Kljub temu pa lahko
spremljanje napitnin v nekaterih primerih spodbudi kakovost storitev in motivacijo zaposlenih Se posebej, Ce je deljenje napitnin posteno
in transparentno urejeno.

Fleksibilnost
Fleksibilnost dela pomeni zmoznost hitrega in u¢inkovitega odzivanja na spreminjajoce se zahteve okolja. Standardna oblika zaposlovanja
je opredeljena kot polna zaposlitev, kot stalna, odprta in varna (Felstead & Jewson, 1999, 1), fleksibilne oblike zaposlovanja pa v
najsplosnejsem okviru kot oblike, ki odstopajo od standardne oblike zaposlovanja. Podjetja si sicer prizadevajo za tri tipe fleksibilnosti
dela (Atkinson, 1984):
e  Funkcionalno fleksibilnost: Zaposleni izvrSujejo razlicne naloge in opravila znotraj organizacije in so vecstransko usposobljeni.
Sluzi interesom delavca in delodajalca (delavcem bogati delo, podjetju pa omogoca hitro prilagajanje, odzivanje na spremembe).
V tej vrsti fleksibilnosti so najveckrat udelezeni klju¢ni zaposleni, ki izvrSujejo glavne naloge organizacije in so zelo prilagodljivi;
e Numericno fleksibilnost: Prilagajanje Stevila zaposlenih v smislu ravnoteZja med Stevilom zaposlenih in dejanskimi potrebami v
dolo¢enem trenutku. V to vrsto fleksibilnosti se uvrs¢a pogodbeno zaposlovanje in razlicna razporeditev delovnega Casa;
e  Financno fleksibilnost: Prilagajanje stroSkov, povezovanje stroskov dela z u€inki, razli¢ni sistemi nagrajevanja, delitev dobicka
ipd.
Z vidika delavcev fleksibilno delo dopusca ve¢ svobode glede organiziranja svojega dela in ostalih obveznosti ter prostega casa. Za
delodajalca pa se fleksibilnost lahko povezuje z moznostjo organiziranja cloveskih virov glede na potrebe strank.

Fleksibilnost dela je termin, o katerem se razpravlja Ze dalj ¢asa. Nanasa se na razlicne oblike in pogoje dela, ki omogocajo prilagoditev
delovnega casa, kraja dela in nacina dela glede na potrebe zaposlenih in delodajalcev. Med glavne oblike fleksibilnosti dela sodijo
(Christensen in Schneider, 2011) (Mulcahy, 2016):
e Prilagodljiv delovni ¢as: Zaposleni imajo moznost prilagajanja zacetka in konca delovnega dne, kar omogoca boljSe usklajevanje
poklicnega in zasebnega Zivljenja.
e Delo na daljavo (telecommuting): Omogoca zaposlenim, da delajo izven tradicionalnega delovnega okolja, pogosto iz doma, kar
zmanjsuje potrebo po vsakodnevnem prevozu na delovno mesto.
e Skrajsan delovni ¢as (part-time work): Zaposleni delajo manj ur na teden kot obi¢ajno, kar omogoca vecjo prilagodljivost za tiste
z drugimi obveznostmi, kot so starSevske ali Studijske obveznosti.
e PriloZnostno delo (gig work): Delavci opravljajo kratkotrajna, zacasna dela, pogosto preko platform za posredovanje dela, kar
omogoca vecjo prilagodljivost glede izbire delovnih projektov in urnika.
e Delitev delovnega mesta (job sharing): Dva ali vec zaposlenih si deli eno delovno mesto, pri cemer vsak prevzame del delovnih
nalog in delovnega casa.

V sodobnem delovnem okolju fleksibilnost dela postaja vse bolj pomembna, saj organizacije iS¢ejo nacine za prilagajanje hitrim
spremembam in povecanje konkurencnosti, hkrati pa Zelijo privabiti in zadrzati talentirane zaposlene.

Povezanost napitnine s fleksibilnostjo

Povezanost med napitnino in fleksibilnostjo dela se kaZze v ve¢ segmentih. Dva pomembna vidika delovnega razmerja sta napitnina in
fleksibilnost dela zaposlenih. Machete (2019) obravnava moZnost prejemanja napitnine na razlicnih stopnjah in poudarja ekonomske
koristi tega pristopa. Burdin (2019) in Zapf (2017) raziskujeta vlogo zastopanja zaposlenih in znacilnosti delodajalca pri spodbujanju
proznosti dela, pri cemer Burdin ugotavlja pozitiven vpliv na ureditev proZznega delovnega Casa, saj zaposleni delajo takrat ko je vecje
Stevilo strank. Skowron-Mielnik (2021) in Whyman (2015) se osredotocata na znacilnosti in situacije, ki vplivajo na sprejemanje proznih
delovnih pogojev pri zaposlenih, pri cemer Whyman ugotavlja pozitivno povezavo med praksami proznosti na delovhem mestu in kazalniki
uspesnosti. Rajora (2010) in Swanberg (2008) ponujata vpogled v pravne in prakti¢ne vidike napitnine oziroma fleksibilnosti dela. Whittard
(2007) izpostavlja izzive in priloZznosti delavcev s polnim delovnim ¢asom pri doseganju fleksibilnosti delovnega ¢asa. Raznolika raziskava
o povezavi med napitnino in fleksibilnostjo dela vsebuje pomembne uvide, ki lahko vodijo k boljSemu razumevanju dinamike delovnih
odnosov in organizacijskih praks. Izpostavlja se, kako napitnine lahko vplivajo na motivacijo in uspesnost zaposlenih ter kako lahko prakse
fleksibilnosti dela doprinesejo k zadovoljstvu zaposlenih in ucinkovitosti organizacije. Raziskave, kot je tista avtorjev Machete, Burdin,
Skowron-Mielnik in drugih, poudarjajo pomembnost ekonomskih in organizacijskih koristi, ki jih lahko prinese vpeljava napitnin ter
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ureditev proznih delovnih pogojev. Spremembe v delovnih praksah in politikah lahko vplivajo na dojemanje delovnega mesta s strani
zaposlenih ter spodbujajo pozitivno delovno okolje in produktivnost. Poleg tega pa se s poglobljenim razumevanjem izzivov in priloznosti,
ki jih prinasa fleksibilnost dela, kot je razvidno iz del avtorjev Whyman, Swanberg in Whittard, lahko oblikujejo boljsSe strategije upravljanja
s Cloveskimi viri in organizacijske politike, ki ustrezajo potrebam tako zaposlenih kot organizacije. Celovit vpogled v to kompleksno
povezavo lahko pomaga organizacijam oblikovati bolj prilagodljive in ucinkovite delovne procese ter povecati zadovoljstvo in angaziranost
zaposlenih.

Metodologija

Za raziskavo socioloskih vidikov motiviranja zaposlenih z napitnino v Bosni in Hercegovini z vidika delodajalcev smo izvedli anketo med 22
delodajalci iz razlicnih panog. Anketa je vkljucevala vprasanja o tem, kako delodajalci vidijo vlogo napitnine pri motiviranju zaposlenih, o
njihovih sistemih delitve napitnine in o izzivih, s katerimi se soo¢ajo pri motiviranju zaposlenih z napitnino.

Naso populacijo predstavljajo delodajalci v Bosni in Hercegovini. Vzorec po ¢is¢enju podatkovne baze vsebuje 22 deleznikov. Raziskava je
bila izvedena s pomocjo orodja 1ka v ¢asu od 15. 1. do 15. 3. 2021. Gre za priloZnostni vzorec, ki maksimalne naklju¢nosti ne more
zagotoviti. Izbira vzorca temelji na spletnem anketiranju, ki je v zadnjih desetletjih sprejeto kot dovolj zanesljivo orodje pri vprasanju
zagotovitve vzorca. Najvec podjetij je bilo tistih z 10 zaposlenimi (77 %), d. 0. 0. (60 %), gostinstva (72 %) in v privatni lasti (95 %).

Bolj natanc¢no strukturo vzorca prikazuje Tabela 1.

Tabela 1: Struktura vzorca

F VP
d. d. 6 27,27
%
R d.o.o. 13 59,09
Organizacijska %
struktura s p. 2 [ 9.00%
Drugo 1| 455%
Skupaj: 22 100 %
Mikro (do 10 zaposlenih) 17 77,27
%
Majhne (do 50 zaposlenih) 4 18,18
Stevilo zaposlenih %
Srednje (do 250 zaposlenih) 1| 455%
Velike druzbe (nad 250 zaposlenih) 0 | 0,00%
Skupaj: 22 100 %
Gostinstvo 16 72,73
%
Igralnistvo 1] 455%
Dejavnost Frizerski ali lepotini salon 2 | 9,09%
Bencinski servis 2 | 9,09 %
Drugo 1| 455%
Trgovina 0 | 0,00%
Skupaj: 22 100 %
Privatna 21 95,45
%
Lastnistvo podjetja Javna/drzavna 0 | 0,00%
Javno/zasebna 1| 455%
Skupaj: 22 100 %

Raziskava je bila empiricnega znacaja in je bila izvedena s strukturirano anketo zaprtega tipa, ki je vsebovala petstopenjsko Likertovo
ocenjevalno lestvico od 1 (popolnoma nezadovoljen/sploh se ne strinjam) do 5 (zelo zadovoljen/popolnoma se strinjam), s katero smo
Zeleli kvantificirati stopnjo zadovoljstvo zaposlenih, delovno okolje ter stopnjo vpliva napitnine na njihovo zadovoljstvo in Zeljo po delu.
Glavni cilj je bil analizirati problematiko, opredeljeno v uvodu v delo. Tj., kako delodajalci v gledajo na napitnine, ki jih prejmejo zaposleni
in kako so le te urejene.

Pridobljene podatke smo obdelali s programsko opremo IBM Statistic Package for Social Science (SPSS) verzija 20. Anketirance smo prosili,
da anketo izpolnijo elektronsko.
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Rezultati

Rezultati ankete kaZejo, da delodajalci v Bosni in Hercegovini na sploSno menijo, da je napitnina pomemben dejavnik motivacije
zaposlenih. Vecina delodajalcev ima sistem delitve napitnine, vendar se sistemi med podjetji mocno razlikujejo. Najpogostejsi sistem je,
da se napitnina razdeli med zaposlene, ki so neposredno sodelovali pri storitvi strankam. Vendar pa nekateri delodajalci napitnino razdelijo
tudi med druge zaposlene, kot so kuhariji in Cistilci.

Vecina (Tabela 2) dovoljuje zbiranje napitnin (76 %), vendar nimajo urejenega sistema zbiranja napitnine (71 %). Prav tako niso do napitnin
neposredno vkljuceni tudi drugi, ki so vklju€eni v opravljanje storitev (71 %). Dobljeni rezultati kazejo na dejstvo, da je sistem razdeljevanja
Se v povojih.

Tabela 2: Ureditev napitnin na ravni podjetja

F VP
DA. 19 76,0 %
Dovoljujete pobiranje NE. 2 8,0 %
napitnine? Ne bi zelel odgovarjati. 4 16,0 %
Skupaj: 25 100 %
DA. 5 23,8 %
Urejen sistem zbiranja in | NE. 15 71,4 %
delitve napitnine. Ne bi Zelel odgovariati. 1 4,8 %
Skupaj: 21 100 %
So do napitnine poleg DA. 5) 23,8 %
tistih, ki napitnino NE. 15 71,4 %
ustvarjajo, upraviceni Ne bi zelel odgovarijati. 1 4,8 %
tudi drugi zaposleni? Skupaij: 21 100 %

Anketiranci so nadalje odgovarjali na vprasanja o glavnih motivatorjih (Tabela 3), ki vplivajo na zaposlene, ko gre za boljSe izvajanje storitev
in vecjo delovno uspesnost. Iz dobljenih rezultatov sklepamo, da sta glavna dejavnika, ki vplivata na zadovoljstvo zaposlenih: dobra placa
(denar) (4,62), prejeta napitnina (4,54); sistem nagrajevanja (4,44); dobro opravljeno delo (4,23); medsebojni odnosi v skupini, v kateri
vsakodnevno delajo (4,15); kot zadnje pa je zadovoljen gost (4,03).

Tabela 3: Motivacijski dejavniki

SD

Zadovoljen gost. 778
Dobro opravljeno delo. 4,23 ,667
Sistem nagrajevanja. 4,44 ,718

Dobra placa (denar). ,544
Prejeta napitnina. 4,54 ,555
Medsebojni odnosi v skupini, v kateri vsakodnevno delajo. 4,15 ,745

Rezultati ankete kaZejo, da so materialni motivatorji, kot so dobra placa in prejeta napitnina, klju¢ni za zadovoljstvo zaposlenih, kar je v
skladu z uveljavljenimi teorijami motivacije, kot je npr. Hierarhija potreb Abrahama Maslowa. To poudarja pomembnost zagotavljanja
primernih finan¢nih spodbud za zaposlene, ki lahko pomembno vplivajo na njihovo motivacijo in predanost delu. Poleg tega pa so tudi ne-
materialni motivatorji, kot so priznanje za dobro opravljeno delo in pozitivnhi medsebojni odnosi, pomembni za zadovoljstvo zaposlenih.
Ustvarjanje pozitivhega delovnega okolja, kjer se zaposleni pocutijo cenjene in vkljuene, lahko prav tako pomembno prispeva k njihovi
motivaciji in angaZiranosti. Ti rezultati tudi nakazujejo, da so zadovoljni gostje, ceprav na niZjem mestu, vseeno pomemben dejavnik za
zadovoljstvo zaposlenih. To lahko nakazuje na povezanost med zadovoljstvom gostov in zadovoljstvom zaposlenih ter poudarja
pomembnost skupinskega pristopa k doseganju skupnih ciljev.

Na podlagi teh ugotovitev bi organizacije morale razmisliti o svojih politikah nagrajevanja, komunikaciji in razvoju delovnega okolja, da bi
zagotovile celovit pristop k motivaciji zaposlenih in povecale njihovo delovno uspesnost ter dolgoro¢no uspesnost organizacije. Vsled tega
nas zanima njen vpliv na fleksibilnost (Tabela 4).
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Tabela 4: Motivacij in fleksibilnost

Mean SD

V kolikor dobijo napitnino, se bolj potrudijo in zato bolj kakovostno opravijo delo. 3,81 0,93
V kolikor prejemajo napitnino, so bolj prijazni do gosta. 3,86 1,01
To, da prejemajo napitnino, v ni¢emer ne vpliva na njihovo delo z gosti. 1,03
Ko prejemajo napitnino, utijo zadovoljstvo, saj je njihova aktivnost prinesla rezultat. 0,57
To, da dobijo napitnino, v ni€emer ne vpliva na njihovo pocutje. 2,95 0,97
Ker poleg place in dodatkov prejemajo tudi napitnino, so pripravljeni delati izven rednega delovnega ¢asa. 3,19 0,98
Napitnina spada med finan¢ne stimulatorje za delo. 3,86 0,65
Ker so prihodki zaposlenih sestavljeni pretezno iz napitnine, manj koristijo bolniSko odsotnost. 2,80 0,95
Ce lahko napitnino sprejemajo neposredno v "Zep" in jim je ni potrebno deliti s sodelavci, so pripravijen delati 3,14 0,96
podalj$ani delovni ¢as.

Vsekakor je pozitivno to da »Ko prejemajo napitnino, utijo zadovoljstvo, saj je njihova aktivnost prinesla rezultat« (4,14). Ocenjujejo, da
»Napitnina spada med finanéne stimulatorje za delo« (3,86). Tudi trditev »V kolikor prejemajo napitnino, so prijaznejsi do gosta« (3,86),
daje dodane argumente zakaj jim je finan¢na motivacija tako pomembna. Iz tega sledi, da »V kolikor dobijo napitnino, se bolj potrudijo in
zato kvalitetnejse izvedejo delo« (3,81).

Vsekakor pa vidik tega, da jim ni napitnina najpomembnejsa, kaze trditev »Ker poleg place in dodatkov prejemajo tudi napitnino, so
pripravljeni delati izven rednega delovnega ¢asa« (3,19) in »Ce lahko napitnino sprejemajo neposredno v "zep" in jim je ni potrebno deliti
s sodelavci, so pripravljen delati podaljsani delovni ¢as« (3,14). »To, da dobijo napitnino, v nicemer ne vpliva na njihovo pocutje« (2,95);
»Ker so prihodki zaposlenih sestavljeni pretezno iz napitnine, manj koristijo bolnisko odsotnost« (2,80). Kontrolno vprasanje »To, da
prejemajo napitnino, v nicemer ne vpliva na njihovo delo z gosti« (2,57), pa daje verodostojnost raziskave, saj je nizko ocenjeno.

Ocena trditev iz ankete med delodajalci ponuja vpogled v kompleksnost dojemanja napitnin med zaposlenimi. Visoka ocena trditve, da
zaposleni obcutijo zadovoljstvo ob prejemu napitnine, kaze na to, da cenijo priznanje za svoje delo in se pocutijo motivirane ob konkretnih
rezultatih svojega truda. Prav tako visoka ocena, ki napitnino uvrs¢a med financne stimulatorje za delo, potrjuje pomen financ¢nih spodbud
pri motivaciji zaposlenih. Ocena, da zaposleni postanejo prijaznejsi do gostov ob prejemu napitnine, nakazuje na to, da lahko financna
motivacija vpliva na delovno vedenje zaposlenih in njihovo interakcijo s strankami. Podobno visoka ocena trditve, da se zaposleni bolj
potrudijo in izvedejo delo bolj kakovostno ob prejemu napitnine, kaze na to, da lahko prejemanje dodatnih sredstev spodbudi k vecjemu
angatziranju in uc¢inkovitemu delu.

Nizje ocene trditev, ki govorijo o manjSem vplivu napitnin na delo izven rednega delovnega ¢asa, pocutje zaposlenih in njihovo delo z gosti,
pa kaZejo na to, da napitnine niso edini ali najpomembnejsi dejavnik, ki vpliva na te vidike delovnega Zivljenja. To nakazuje, da imajo lahko
druge spodbude, kot so npr. delovno okolje, medosebni odnosi in moZnosti za napredovanje, pomembnejso vlogo pri celotni motivaciji in
zadovoljstvu zaposlenih. Celotno sliko dopolnjuje niZja ocena trditve, ki trdi, da zaposleni manj koristijo bolnisko odsotnost, ¢e so njihovi
prihodki odvisni pretezno od napitnin. To lahko kaze na to, da se zaposleni zaradi odvisnosti od napitnin poc€utijo manj financno varne in
zato manj verjetno izkoristijo moznosti za bolnisko odsotnost.

Skupaj te ocene ponujajo vpogled v kompleksnost vpliva napitnin na motivacijo, delovno vedenje in zadovoljstvo zaposlenih v gostinski
industriji, ki je lahko odvisna od razli¢cnih dejavnikov in kontekstov.

Razprava

Ker so napitnine osnova motivacije zaposlenih v gostinskih objektih za zagotavljanje vse boljse storitve, lahko obstoj razlik v nacinih zbiranja
in razdeljevanja napitnine povzroci upad kakovosti opravljene storitve ali razlike v odnosu zaposlenih do delo. Zato je treba sprejeti
dolocene ukrepe, ki bi bili usmerjeni v izobrazevanje in Sirjenje sveta lastnikov in vodij gostinskih lokalov, ce se Zelite izogniti pojavu
dolocenih negativnih ucinkov prepovedi pobiranja napitnin ali neenakomerne razdelitve le-teh. Rezultati te raziskave kazejo, da je morda
eden od nacinov za uveljavitev jasnega pravnega okvira za razdeljevanje napitnin in odpravo morebitnih ovir, ki se lahko pojavijo pri
zbiranju napitnin od zaposlenih.

Glavni rezultati, pridobljeni s to empiricno raziskavo, kaZejo na stanje, da resnost in pomen napitnine kot glavnega motivacijskega
dejavnika se vedno nista prisotna. Se pravi, da se napitnina kot motivacijska aktivnost Se premalo uporablja. Predvidevamo, da obstaja
razlaga za to situacijo. To pomeni, da so anketirani vodje lokalov pretezno v zasebni lasti. Nenazadnje sta podrodji turizma in gostinstva le
ena od dejavnosti, v kateri je mogoce analizirati problematiko napitnin. Nasi rezultati kazejo, da je napitnina pomemben dejavnik
motivacije zaposlenih v Bosni in Hercegovini. Vendar pa je pomembno, da delodajalci razvijejo pravicne in pregledne sisteme delitve
napitnine, da bi se izognili nezadovoljstvu zaposlenih in negativnemu vzdusju na delovhem mestu.
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Delodajalci se soocajo z nekaterimi izzivi pri motiviranju zaposlenih z napitnino. Eden od teh je, da lahko napitnina vodi do nezadovoljstva
med zaposlenimi, Ce se ne razdeli pravic¢no. Drug izziv je, da lahko napitnina ustvari negativno vzdusje na delovnem mestu, ¢e se zaposleni
med seboj primerjajo glede tega, koliko napitnine prejmejo.

Ta empiri¢na raziskava je poskusala osvetliti teZave anketiranja z vidika pravilnosti distribucije ter klju¢ne vloge motivacijskih dejavnikov
med zaposlenimi. Rezultati teh raziskav zahtevajo celovit pristop, ki analizira razlicne psiholoske in socioloske faktorje, ki neposredno
vplivajo na zaposlene. Ena od kljuénih spremenljivk, ki so bile predmet raziskav, je bila pla¢a zaposlenih, ki je tesno povezana z
zadovoljstvom in motivacijo zaposlenih. Namen te Studije je bil preuciti napitnino kot klju¢ni dejavnik, ki neposredno vpliva na motivacijo
zaposlenih. Ta raziskava je pomemben temelj za nadaljnje raziskave na tem zanimivem podrocju. Razli¢ne Studije, ki se osredotocajo na
motivacijo zaposlenih, igrajo pomembno vlogo pri vodstvenem kadru in lastnikih gostinskih lokalov, ki si prizadevajo za nove nacine
spodbujanja zaposlenih za izboljsanje storitve in doseganje vecjega dobicka. Rezultati kaZzejo, da menedzerji in lastniki gostinskih obratov
premalo razumejo in upostevajo napitnino kot pomemben motivacijski dejavnik za svoje zaposlene, zato je njena vloga kot motivacijskega
dejavnika precej omejena. Za dosego Zelenih ucinkov je klju¢no, da tako lastniki kot menedzerji bolje razumejo to problematiko, pa tudi
sami zaposleni. Jasno je, da so zaposleni bolj motivirani z visjo placo, kar poudarja vecji pomen napitnin kot motivacijskega dejavnika v
Bosni in Hercegovini. Napitnine se tako obravnavajo kot neposredna finan¢na spodbuda. Lastnikom in upravljavcem gostinskih lokalov bi
lahko priporocili, naj bolj pozorno spremljajo delovne pogoje svojih zaposlenih ter izboljSajo delovno okolje, kar bi povecalo zadovoljstvo
zaposlenih in posledi¢no kakovost storitev. Prav tako bi morali lastniki in menedzZeriji bolj paziti na urejenost sistema razdeljevanja napitnin,
saj bi to neposredno vplivalo na zadovoljstvo njihovih zaposlenih. Vecina preteklih raziskav nedvomno potrjuje, da napitnine pozitivno in
neposredno vplivajo na motivacijo zaposlenih. Napitnina je klju¢ni motivacijski faktor, ki spodbuja zaposlene k zagotavljanju visoke
kakovosti storitev v gostinstvu (Clotildah idr., 2014). Novejse raziskave pa poudarjajo, da raznolikost motivacijskih faktorjev vpliva na
motivacijo zaposlenih ter na kon¢no kakovost storitev. Zgornja raziskava je pokazala, da je zadovoljstvo zaposlenih neposredno povezano
z nacinom razdeljevanja napitnin, kar poudarja pomembnost urejenega sistema zbiranja in razdeljevanja napitnin. Rezultati raziskave
kazejo, da so zaposleni najbolj zadovoljni, kadar so nagrajeni z napitnino. Vecina vprasanih se strinja, da bolje delujejo, kadar obstaja jasno
dolocen sistem zbiranja in razdeljevanja napitnin, torej ko celotna napitnina pripada zaposlenim, ne da bi jo delili z lastniki ali menedzerji.

Ker v nekaterih primerih zaposleni nimajo izkljuéne pravice do napitnin, ampak jih morajo deliti z drugimi zaposlenimi, ki niso neposredno
vkljuceni v opravljanje storitev, vecina zaposlenih izraza pripravljenost za dodaten trud in zavzetost, pri cemer napitnino dojema kot
nagrado za njihovo delo in dodatno angaZiranost pri zagotavljanju visoke kakovosti storitev. Skoraj vsi anketirani se strinjajo, da je
napitnina glavni financni stimulans, ki jih spodbuja k rednemu delu. Ker so od napitnin neposredno odvisni kot dodaten vir dohodka, se
trudijo, da ne izostajajo z dela. Prav tako napitnine vecini anketirancev predstavljajo glavni motiv za nadurno delo. Glede na pridobljene
rezultate so glavne pomanijkljivosti sistema napitnin neenakomerna distribucija ter razlike v napitninah kot pomembnem motivacijskem
dejavniku v gostinstvu.

Fleksibilni delovni ¢as in delitev delovnega mesta sta dejavnika, ki sta statisticno povezana z manjSim Stevilom odpustov stalnih delavcev.
Usposabljanje, zagotavljanje varnosti zaposlitve ter uveljavljanje druzinam prijaznih praks so povezani z zmanjSanjem stopnje odsotnosti
z dela, kar se lahko izrazi v zmanjSanju do Sest dni odsotnosti na leto na delavca. Varnost zaposlitve in placa, ki sta povezani z
dobickonosnostjo podjetja, se lahko statisticno pokazeta kot dejavnika visokega finan¢nega prometa. Zamrznitev pla¢ osebja se lahko
poveze z visokim financnim prometom, vendar pa lahko negativno vpliva na stopnjo odpusc¢anj in odsotnost z dela. Nasprotno pa znizanje
ali zamrznitev pla¢ vodstvenega kadra kaze povezavo z nizkim finan¢nim prometom. Pomembno je opozoriti, da so pristopi k zmanjSevanju
porabe, ki jih pogosto izvajajo oblikovalci politike, lahko omejeno koristni, zato bi se lahko zdela drugacna strategija bolj obetavna.

Razprave o fleksibilnosti dela so pogosto povezane s temi temami (Christensen in Schneider, 2011) (Mulcahy, 2016):

e Ravnotezje med poklicnim in zasebnim Zivljenjem: Fleksibilnost dela lahko pomaga zaposlenim bolje uravnoteziti delovne
obveznosti z osebnimi in druzinskimi obveznostmi.

e Produktivnost: Nekateri trdijo, da lahko fleksibilnost dela poveca produktivnost, saj omogoca zaposlenim delo v casu, ko so
najbolj ucinkoviti.

e Zadovoljstvo in motivacija zaposlenih: Fleksibilnost dela je pogosto povezana z visjim zadovoljstvom in motivacijo zaposlenih,
saj omogoca vecjo avtonomijo in prilagajanje delovnih pogojev lastnim potrebam.

e  Organizacijska kultura: Uvajanje fleksibilnih delovnih praks lahko zahteva spremembe v organizacijski kulturi in nacinu vodenja,
saj se poveca potreba po zaupanju in samostojnosti zaposlenih.

e Tehnoloska podpora: Tehnologija igra klju¢no vlogo pri omogocanju fleksibilnega dela, zlasti pri delu na daljavo, kjer so potrebna
ustrezna orodja za komunikacijo in sodelovanje na daljavo.
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Fleksibilne oblike dela postajajo vedno bolj priljubljene v organizacijskem kontekstu, saj omogocajo zaposlenim laZje usklajevanje
sluzbenih obveznosti z njihovimi druzinskimi potrebami. Vecina stipendij in politik, namenjenih podpori ravnotezja med delom in druzino,
pa se vseeno osredotoca na prilagodljive delovne modele, ki so pogosto usmerjeni k visoko usposobljenim delavcem, medtem ko so delavci
z nizjimi placami pogosto spregledani.

Zakljucek in prihodnje raziskave

Ta empiri¢na raziskava potrjuje predpostavko, da urejenost razdeljevanja napitnin Se ni na ustrezni ravni v primerjavi z nekaterimi drugimi
drzavami v bliznjem in daljnem okolju. Vecina virov v dostopni literaturi poudarja, da je motivacija kljucnega pomena za uspeh poslovnih
organizacij. Koncept urejenosti razdeljevanja napitnin pri delodajalcih je poudarjen v nasi raziskavi.

Empiricni rezultati kaZejo, da vecina podjetij, omogoca svojim zaposlenim napitnine na podlagi opravljene storitve. Ko so zaposleni
zadovoljni s svojim delovnim okoljem, so bolj motivirani za zagotavljanje boljse storitve, kar se odraza v visjih napitninah in poslovnih
prihodkih. Analizirani so bili razli¢ni dejavniki, ki vplivajo na urejenost delitve napitnin med zaposlenimi v gostinstvu, pri cemer smo
napitnino preucili tudi kot motivacijsko spodbudo. Rezultati raziskave predstavljajo nov pogled na vprasanje napitnin kot delovne
motivacije in variabilnosti zasluzka zaposlenih.

Menimo, da je klju¢no, da se lastniki in upravljavci gostinskih obratov seznanijo z rezultati te raziskave ter uvedejo standardizirane nacine
razdeljevanja napitnin in to vzdrZujejo kontinuirano. Poleg tega bi morali lastnike in menedZerje v gostinstvu ozavesc¢ati o pomenu napitnin
kot klju¢ne motivacijske aktivnosti, ki neposredno vpliva na poslovne rezultate podjetja. Glede na potencial napitnin za motivacijo
zaposlenih ugotavljamo, da si zasluZi temeljitejSo raziskavo, ki bi osvetlila notranje motive zaposlenih, ki so neposredno vkljuceni v
storitvene dejavnosti v turizmu in gostinstvu.

Prihodnje Studije bi se lahko osredotocile na razlicne turisticne dejavnosti na razlicnih ravneh z namenom pridobivanja primerjalnih
rezultatov, ki bi pomagali preveriti te hipoteze. Posebnosti turisticno-gostinskega sektorja nakazujejo na ocitne razlike v intenzivnosti in
nacinu razdeljevanja napitnin med razliénimi drzavami ter med razlicnimi druzbeno geografskimi znacilnostmi in Zivljenjskimi slogi
zaposlenih. Raziskave, ki bi upostevale te dejavnike, bi lahko bile izjemno zanimive.

Pomanijkljivost raziskave je zagotovo ta, da temelji zgolj na deskriptivni analizi. Stevilo odgovorov 7al ni omogocalo, da bi lahko bolj
podrobno raziskali tudi statisti¢ne razlike med posameznimi skupinami.
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Povzetek: Raziskava o napitninah v Bosni in Hercegovini razkriva, da so napitnine obicajno majhne, najpogosteje med 3 % in 5 % vrednosti racuna,
ter se najpogosteje dajejo gostinskemu osebju, frizerjem in taksistom. Prijaznost in strokovnost osebja sta klju¢na dejavnika, ki vplivata na odloCitev
o dajanju napitnine. Prakticna vrednost raziskave je v moZnosti prilagoditve storitev za povecanje zadovoljstva strank. Prispevek ponuja originalen
vpogled v lokalno kulturo napitnin in odpira moZnosti za nadaljnje raziskave. Skupaj rezultati pripomorejo k boljsemu razumevanju ekonomskega
vedenja potrosnikov v storitvenem sektorju.

Kljucne besede: napitnine, gosti, delo, zasluzek, nagrada, Bosna in Hercegovina.

VLOGA NAPITNINE V BOSNI IN HERCEGOVINI

Uvod

V Bosni in Hercegovini napitnina ni obvezna, vendar je obi¢ajno pustiti majhno denarno zahvalo za dobro storitev. Se ve¢, morda tudi manj
premozni ljudje dajo napitnino. Znesek napitnine je odvisen od storitve in osebnega zadovoljstva dajalca napitnine. Nasploh je v storitveni
industriji obi¢ajno, da stranke ob¢asno zaposlenim pustijo manjse denarne zneske kot napitnino (Lynn, 2004c, str. 92—-94; Raspor, 2010b,
str. 263). Na vi$ino napitnine vpliva ve¢ dejavnikov, ti pa se od driave do drzave razlikujejo. Ce Zelimo razumeti trenutno stanje, se moramo
najprej opreti na raziskave predhodnih avtorjev, saj lahko le tako nadgradimo Studije posameznih izbranih primerov. V eni od svojih
raziskav smo zbrali vse prejsnje Studije, ki so obravnavale te dejavnike (Raspor, 2017a), v drugi pa smo te dejavnike s pomocjo faktorske
analize zdruzil v skupine (Raspor, 2017b, str. 873—890). Eden pomembnih dejavnikov je tudi drzava porekla in splosni kulturni vidiki drzave
dajalca napitnine, kar raziskujemo na primeru Bosne in Hercegovine v tem ¢lanku.

Napitnina v Bosni in Hercegovini ni nov pojav, saj je bil drzava eno obdobje del Avstro Ogrske monarhije. A vecja pojavnost je znacilna Sele
za Cas po drugi svetovni vojni, ko smo bili pri¢a razcvetu turizma v nekdanji Jugoslaviji in so se te navade iz obmorskih krajev postopoma
Sirile tudi v notranjost drzave. S prihodom turistov pa se pojavijo tudi zahodne navade, vezane na napitnino. Lyons (1994, str. 32—34) pravi,
da so Americani najvedji dajalci napitnin. Saj bili so poznani. V novejsem obdobju so se jim pridruzili tudi drugi narodi. Pojav ni ve¢ nov tudi
v nekdanjih komunisti¢nih drzavah, kjer je bila napitnina v 70-ih letih skoraj neprisotna (May, 1980, str. 6—7; Shamir, 1984, str. 70-72)
(Vukcevic idr., 2022). Sedaj so tudi tam opazne spremembe k vecjemu pribliZzevanju odprtosti do dajanja in prejemanja napitnin. Na
splosno gledano je napitnina, upostevajoc vse drzave, med 5-10 % celotne cene storitve (May, 1980, str. 6—7; Shamir, 1984, str. 70-72).
Obstajajo ekstremi, kot so ZDA kjer lahko znasa tudi do 25 %.

V prispevku smo se osredotocil izkljuéno na Bosno in Hercegovino (v nadaljevanju BiH). Za to obmocje ne obstajajo izvedene raziskave.
Nekaj je le posrednih tujih raziskav (Lynn, Zinkhan in Harris, 1993; Mansfield, 2016), kolikSna je napitnina. Turizem je bil v drZavi opredeljen
kot potencialno gonilo regionalnega razvoja, ki izkoris¢a naravne in kulturne vire BiH (Nurkovi¢, 2009). Kljub vsemu pa napitnina Se ni
celovito raziskana, da bi lahko z veliko mero gotovosti trdili, kaksni sta njena visSina in pogostnost ter kdo so najpogostejsi prejemniki. Zato
obstaja priloZznost, da se te ugotovitve nadgradi. Osnovno izhodiSce tega prispevka je bilo izvesti preleminarno raziskavo v BiH, ki bi bila
nadgradnja predhodnih raziskav. Nadgradnja raziskave je potekala v smeri preveritve raziskovalnega vprasanja: Kaksna je kultura dajanja
napitnine v Bosni in Hercegovini?

Za osvetlitev stanja v BiH je bila izvedena lastna raziskava, ki bi ugotovila, kaksno je stanje v letu 2021. Distribucija anketnega vprasalnika
je potekala preko socialnih omrezij. Statisticna analiza zbranih anketnih podatkov je bila opravljena s programskim paketom SPSS
(primerjava povpredij in delezev). Zakljucki in povzetki so se oblikovali s pomocjo metode analize, sinteze, kompilacije in komparacije.

Ker je o sami napitnini precej napisanega, bomo navedli le nekatera osnovna dejstva. Najprej je potrebno predstaviti definicijo napitnine.
Izhajamo iz teze, da je »napitnina [...] darilo za nadstandardno storitev« (Raspor, 2002, str. 286; Raspor, 2016, str. 25). Najbolj poznane
so: natakarske in frizerske napitnine, napitnine zaposlenih na bencinskih servisih, napitnine v vseh ostalih storitvenih dejavnostih, kamor
spadajo tudi igralniske (Raspor, 2002b, str. 142). Vsem pa je skupno, da jih zadovoljne stranke namenijo zaposlenim. Napitnina je zgolj
denarni znesek, ki ga stranka prostovoljno da usluzbencu kot nagrado za dobro opravljeno storitev. Druge oblike izraZzanja zadovoljstva so
darila. V restavracijah, hotelih, taksijih in drugih storitvenih dejavnostih je napitnina pogosto pri¢akovana, ¢eprav ni obvezna. ViSina
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napitnine se lahko razlikuje glede na kulturo in drzavo, vendar obi¢ajno po svetu znasa med 10 % in 20 % skupnega racuna. Napitnina je
nacin, kako stranke izrazajo zadovoljstvo z nivojem storitve in nagradijo osebje za njihovo prijaznost, pozornost in profesionalnost.
Stevilni avtorji (Lynn', 2004c, str. 380—402; Raspor, 2010b, str. 177-269; Raspor, 2017a; Raspor, 2017b, str. 873—894; idr.) so s primerjavo
dolocenih vedenj ugotovili, da obstajajo dolocene zakonitosti o viSini prejete napitnine in da z dolo¢enimi vedenji lahko zaposleni vplivajo
na njeno visino.

Raziskovalni nacrt

Namen prispevka je podrobneje raziskati, kaksSen je odnos drzavljanov Bosne in Hercegovine do napitnine. Preden smo se lotil te raziskave,
smo vprasalnik najprej testiral (Raspor 2008) in ga kasneje nadgradili (Raspor 2017c) ter seveda tudi prilagodili razmeram v BiH. Namen
raziskave je bil torej izvesti celovito raziskavo, cilj pa je bil ugotoviti, kaksno je staliS¢e drzavljanov Bosne in Hercegovine do napitnine in
kako pogosta ter kako visoka je napitnina.

Podatki so zbrani s pomocjo ankete, ki se je izvajala od 14. 2 do 14. 5. 2021. Anketni vprasalnik smo posredovali preko socialnega omreZzja
in elektronske poste znancem iz razliénih podroéij in jih poprosil, da jo izpolnijo ter posredujejo tudi svojim znancem v izpolnjevanije. Slo
je za t. i. priloZnostno anketiranje, ki se je Sirilo po metodi »sneZne kepe«. Skupno Stevilo anketirancev je bilo 111. Ker gre za majhen
vzorec, ki ni reprezentativen, podatkov ne moremo posplositi. Demografski podatki se nahajajo T tabeli 1.

Tabela 1: Demografski podatki

Stevilo anketirancev Delez
moski 27 27 %
Spol Zenska 72 73 %
Skupaj 99 100 %
18-25 let 47 47 %
26-39 let 40 40 %
starost 40-55 let 9 9 %
vec kot 56 let 3 3%
Skupaj: 99 100 %
Samski (nikoli poro¢en) 39 40 %
V zakonu 55 56 %
Stanje Vdovec 2 2%
Locena 2 2%
Skupaj: 98 100 %
Student 22 22 %
Brezposeln 28 28 %
Poklic Zaposlena 43 43 %
Samozaposlen 2 2%
Upokojenka 4 4%
Skupaj: 99 100 %
Poklicna Sola ali nizja 9 9%
Srednja Sola 58 58 %
Izobrazba | Srednja Sola ali fakulteta 32 32%
Specializacija, magisterij, doktorat 1 1%
Skupaj: 100 100 %
Manj kot 500 EUR 45 58 %
Meseéni Manj kot 1000 EUR 20 26 %
dohodek Manj kot 1.500 EUR 7 9 %
pred Manj kot 4.000 EUR 4 5%
obdavditvijo | ve¢ kot 4.000 EUR 1 1%

(€) Brez dohodka, preZivlja druZina

Skupaj: 77 100 %
V podezelskem naselju 50 51 %
Lokacija V srediscu 21 21 %
bivalis¢a V predmestju 28 28 %
Skupaj: 99 100 %

1 Lynn (2004d) je v svoiji knjigi »Mega tips: scientifically tested techniques to increase your tips« zagotovil, da se bo natakarjem, &e bodo
uporabljali navedena vedenja, to zagotovo poznalo pri njihovi napitnini.
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Rezultati in ugotovitve

Tabela 2 prikazuje rezultate ankete o tem, kako pogosto ljudje v BiH dajejo napitnino. Podatki so predstavljeni v odstotkih in kazejo delez
anketirancev, ki so se opredelili za doloceno pogostost dajanja napitnine. Tukaj je razlaga podatkov iz tabele:
e Vedno dajem napitnino: 17 % anketirancev vedno da napitnino, kar pomeni, da to storijo ob vsakem obisku restavracije, kavarne
ali drugega gostinskega objekta.
e Zelo pogosto dajem napitnino: 30 % anketirancev zelo pogosto daje napitnino, kar pomeni, da to storijo v vecini primerov, vendar
ne nujno vedno.
e Pogosto dajem napitnino: 23 % anketirancev pogosto daje napitnino, kar pomeni, da to storijo redno, vendar ne tako pogosto
kot tisti, ki so se opredelili za »zelo pogosto«.
e Redko dajem napitnino: 21 % anketirancev redko daje napitnino, kar pomeni, da to storijo le obc¢asno.
e  Skoraj nikoli NE dajem napitnine (8%): 8 % anketirancev skoraj nikoli ne daje napitnine, kar pomeni, da je to izjemno redek pojav.
e Nikoli NE dajem napitnine: 3 % anketirancev nikoli ne daje napitnine, kar pomeni, da tega naceloma ne pocnejo.

Iz teh podatkov lahko sklepamo, da je dajanje napitnine v Bosni in Hercegovini dokaj razsirjena praksa, saj velika vecina anketirancev vsaj
obcasno daje napitnino (Ce sestejemo prve Stiri kategorije, jih je skupaj 91 %). Le majhen delez (11 %) skoraj nikoli ali nikoli ne daje

napitnine.
Tabela 2: Kako pogosto dajete napitnino
Stevilo anketirancev Delez
Vedno dajem napitnino. 20 17 %
Zelo pogosto dajem napitnino. 36 30 %
Pogosto dajem napitnino. 27 23 %
Redko dajem napitnino. 25 21 %
Skoraj nikoli NE dajem napitnine. 9 8 %
Nikoli NE dajem napitnine. 3 3%
Skupaj: 120 100 %

V nadaljevanju nas je zanimalo, komu dajejo napitnino. Iz Tabele 3 je razvidno, da najvecji delez napitnin prejme gostinsko osebje, zlasti
natakarji (77 %). To jih postavlja dalec pred ostale poklice. Sledijo jim zaposleni v frizerskih salonih (49 %) in taksisti (25 %). Druge skupine
prejmejo bistveno manj napitnin. Pri tem imajo zaposleni na bencinskih servisih (20 %) in zaposleni v kozmeti¢nih salonih (17 %) Se nekoliko
visje deleze. Najmanj napitnin dobijo krupjeji, strezniki pijac in zaposleni na igralnih avtomatih v igralnicah ter hotelski vratarji (vse po 2

%).
Tabela 3: Komu dajete napitnino
Stevilo anketirancev Delez
Gostinsko osebje (natakarji) 92 77 %
Hotelski receptorji 6 5%
Hotelske sobarice 11 9 %
Hotelski vratarji 2 2%
Turisti¢ni vodniki 4 3%
Taksisti 30 25 %
Postariji 16 13 %
Zaposlenih na bencinskih servisih 24 20 %
Zaposleni v frizerskih salonih (frizerji) 59 49 %
Zaposlenih v kozmeti¢nih salonih 20 17 %
Krupjeji/delivci v igralnicah 2 2%
Blagajniki v igralnicah g 3%
Zaposlenih na igralnih avtomatih v igralnicah 2 2%
Strezniki pija€ v igralnicah 2 2%
Zaposlenih pri Zrebanju v primeru izplacila dobitkov 3 3%
Drugi 12 10 %
Skupaj: 120 100 %
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V nadaljevanju smo primerjali, kakSen delez vrednosti racuna znasa povprecna napitnina, ki jo dajo. Iz Tabele 4 je razvidno, da vecina
anketirancev daje relativno majhne napitnine, saj jih 73,1 % daje napitnino v visini do 5 % vrednosti racuna. Napitnine, ki presegajo 10 %
vrednosti racuna, so bolj redke, saj jih daje le okoli 7,4 % anketirancev. Tako povprecen delez napitnine znasa 4,6 %.

Tabela 4: Koliksen delez vrednosti racuna znasa vasa povprecna napitnina, ki jo dajete?

Stevilo anketirancev Delez
Do 3 %. 30 32,0%
od 3 % do 5 %. 39 41,1 %
od 5% do 10%. 19 20,0 %
od 10% do 15% 5 53 %
Nad 15 %. 2 2,1%
Skupaj: 95 100 %

Iz tabele 5 je razvidno, da vecina anketirancev daje relativno majhne napitnine, saj jih 92 % daje napitnino v visini do 4 €. Zneski, ki
presegajo 4 €, so redkejsi, saj jih daje le 8 % anketirancev. Povpreé¢no dan znesek napitnine je tako 2,15 EUR.

Tabela 5: Koliko znasa povprecni znesek napitnine, ki jo dajete?

Stevilo anketirancev Delez
Do 1€. 20 20 %
Do 2€. 47 47 %
Do 4€. 25 25 %
Do 8€. 4 4 %
Do 20€. 2 2%
Nad 20€. 1 1%
Skupaj 99 100 %

Tabela 6 prikazuje, kaj anketiranci v BiH nagrajujejo z napitnino, razvrs¢eno po pomembnosti glede na povprecne ocene. Ocene so podane
na lestvici, kjer viSje povprecne vrednosti pomenijo vecjo pomembnost posameznega dejavnika. Poleg povprecja je prikazan tudi
standardni odklon, ki meri razprsenost ocen, ter vrstni red dejavnikov glede na povprecno oceno. Iz Tabele 6 je razvidno, da anketiranci z
napitnino najpogosteje nagrajujejo prijaznost zaposlenih, ki ima najvisjo povpre¢no oceno (4,21); sledi strokovnost osebja (3,86), nato
kakovost storitev (3,77). Manj pomembni dejavniki pri odlocanju o visini napitnine so osebna ureditev osebja (2,35) in poznavanje jezika
gosta (2,55).

Tabela 6: Kaj nagrajujete z napitnino

Povprecje Standardni odklon Vrstni red
Kakovost storitev. 3,77 1,341 3
Strokovnost osebja. 3,86 1,125 2
Prijaznost zaposlenih. ,961
Osebna ureditev osebja. 1,198
Hitrost storitve. 3,49 1,211 4
Poznavanje jezika gosta. 1,113 6
Zadovoljstvo z resitvijo reklamacije. 3,30 1,166 5

Odgovor na raziskovalna vprasanja
Kultura dajanja napitnine v BiH kaZe na prisotnost dolocene prakse, vendar se zdi, da so napitnine manjse in bolj osredotocene na dolocene
vidike storitve.

Visina napitnine: Vecina ljudi daje razmeroma majhne napitnine, obicajno med 3 % in 5 % vrednosti racuna. Le redko napitnine
presegajo 10 % ali 15 % racuna. Povprecni zneski napitnin so pogosto do 2 € ali 4 €. To nakazuje, da so napitnine skromne in se
vecinoma prilagajajo vrednosti storitve.

Komu se daje napitnina: Napitnine najpogosteje prejme gostinsko osebje, zlasti natakariji, sledijo frizerji in taksisti. To kazZe, da je
napitnina v prvi vrsti povezana s storitvami, ki vkljuujejo neposreden stik s stranko in kjer je storitev vidna in otipljiva. Manj
pogosto se napitnine dajejo zaposlenim v drugih sektorjih, kot so hoteli, bencinske ¢rpalke in igralnice.

Kaj se nagrajuje z napitnino: Prijaznost zaposlenih je najpomembnejsi dejavnik pri odlocitvi za napitnino, kar nakazuje, da stranke
cenijo osebno izkusnjo in nacin, kako so obravnavane. Tudi strokovnost in kakovost storitev so pomembni, a nekoliko manj kot
prijaznost. Hitrost storitve in resitev reklamacij sta prav tako pomembna, vendar manj kot osnovni cloveski odnosi. Manj
poudarka je na fizi¢ni urejenosti osebja in poznavanju jezika gosta.

SploSna praksa dajanja napitnine: Praksa dajanja napitnine je razsirjena, vendar ne univerzalna. Vecina ljudi daje napitnino,
Ceprav so zneski obicajno majhni. To kaZe, da je napitnina v Bosni in Hercegovini bolj simboli¢na in manj obvezna kot v nekaterih
drugih kulturah, kjer so visje napitnine pricakovane.
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Ce sklenemo, kultura dajanja napitnine v BiH poudarja osebni odnos in prijaznost kot klju¢na dejavnika za prejem napitnine, pri éemer se
napitnine dajejo pogosteje, a v manjsih zneskih.

Praktic¢na in originalna uporaba rezultatov

Rezultati raziskave o kulturi dajanja napitnine v BiH imajo vec¢ prakti¢nih aplikacij:

e Za podjetja in ponudnike storitev: Gostinski obrati, frizerski in kozmeti¢ni saloni, ter drugi sektorji, kjer je dajanje napitnine
obicajno, lahko te rezultate uporabijo za izboljsanje svojih storitev. Razumevanje, da stranke najvec cenijo prijaznost in
strokovnost, lahko vodi k dodatnemu usposabljanju osebja za izboljsanje teh vidikov.

e  Za turisticno industrijo: Podjetja v turisticnem sektorju lahko prilagodijo svoje pristope k storitvam, da bi izboljSala zadovoljstvo
strank, kar bi lahko privedlo do vecjih napitnin in boljsih povratnih informacij. Poleg tega lahko rezultate uporabijo za informiranje
turistov o lokalnih obicajih glede napitnin.

e Zazaposlene v storitvenih dejavnostih: Zaposleni se lahko iz teh ugotovitev naucijo, kaj stranke najbolj cenijo, in temu prilagodijo
svoje vedenje in pristop k delu, kar bi lahko izboljsalo njihovo dohodkovno situacijo prek visjih napitnin.

e Za oblikovalce politike in izobrazevalne ustanove: Uporaba teh rezultatov lahko pripomore k oblikovanju izobrazevalnih
programov, namenjenih izboljSanju storitvenih vescin zaposlenih v razli¢nih panogah.

o

Originalna vrednost prispevka je v tem, da ponuja vpogled v specificne vidike kulture dajanja napitnine v BiH, kar doslej ni bilo podrobno
raziskano. Prispevek se osredotoca na prakticne dejavnike, ki vplivajo na odloc¢anje o napitnini, in na nacin, kako razli¢ni poklici in sektorji
prejemajo napitnine. To je pomembno za razumevanje potrosniskega vedenja in za prilagoditev poslovnih strategij v tej regiji.

Prispevek nima jasne nove teorije, vendar prinasa znanstveno vrednost z zbiranjem in analizo podatkov, ki prispevajo k boljSemu
razumevanju ekonomskega vedenja potro$nikov v kontekstu napitnin. Raziskava lahko sluzi kot temelj za nadaljnje Studije o povezavi med
kakovostjo storitev in finan¢nimi nagradami v razlicnih kulturnih kontekstih. Z vidika znanstvenega prispevka rezultati nudijo empiricne
dokaze, ki jih lahko raziskovalci uporabijo pri preucevanju SirSih vprasanj, kot so motivacija zaposlenih, kulturne razlike v ekonomskem
vedenju in vpliv storitvenih dejavnosti na potrosniske prakse.

Sklepna misel

Kultura dajanja napitnine v BiH moé¢no vrednost, ki jo potrosniki pripisujejo prijaznosti in strokovnosti storitvenega osebja. Ceprav so
napitnine v primerjavi z drugimi drzavami relativho skromne, so Se vedno pomemben d