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POVZETEK

Cilj diplomske naloge je bil izboljSati kakovost storitev v gostinskem obratu. V
uvodnem delu so opredeljeni pojmi gostinske dejavnosti in gostinskega obrata ter
kakovosti storitev. V nadaljevanju so predstavljeni obstojeci procesi v podjetju,
organizacijska shema, vizija, poslanstvo in vrednote podjetja ter delovna mesta.
Sledijo popis in modeliranje procesov, €asovna analiza in izraCun posameznih
procesov. Tretji del zajema samoevalvacijo in opis uvedenih izboljSav, kjer smo
imenovali skupino za kakovost, oblikovali standarde kakovosti ter izvedli evalvacijske
vpraSalnike. V Cetrtem delu so predstavljene izboljSave standardov kakovosti in
preverjanje vpeljanih izboljSav ter preverjanje ucinkov izboljSave. Kon¢no sledi
ponovitev kroga. Rezultati raziskave kazejo, da so izboljSave vplivale na povecanje
zadovoljstva strank ter izboljSanje poslovanja podijetja. Diplomska naloga tako ponuja
smernice in primere za izboljSanje kakovosti storitev v gostinski dejavnosti.

KLJUCNE BESEDE
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- Procesi v podjetju

- Popis procesov

- Uvajanje izboljSav



ABSTRACT

The aim of this thesis was to improve the quality of service in a catering establishment.
The introduction defines the terms of the catering industry, catering establishment,
and quality of service. The existing processes in the company, organizational
structure, vision, mission, values, and job positions are presented in the following
section. This is followed by a description of the process inventory, process modeling,
time analysis, and calculation of individual processes. The third part describes self-
evaluation and the introduction of improvements, where a quality group was
appointed, quality standards were formulated, and evaluation questionnaires were
conducted. The fourth part presents improvements in quality standards, the
verification of implemented improvements, and the verification of the effects of the
improvements. Finally, the cycle is repeated. The research results show that the
improvements have led to an increase in customer satisfaction and an improvement
in business performance. Therefore, this thesis provides guidelines and examples for
improving the quality of service in the catering industry.
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1 UvOoD

1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

V gostinskem obratu se soo€amo s slabo kvaliteto storitev. Ko gostje prejmejo slabo
storitev so nezadovoljni, kar se na dolgi rok pokaze pri poslovanju podjetja. Slabo
poslovanje podjetja privede do financnih tezav podjetja, nezadovoljstva zaposlenih in
slabega ugleda podjetja v okolju.

1.2 CILJI NALOGE

Popisati obstojeCe poslovne procese v gostinskem obratu, ki zajemajo pripravo hrane,
postrezbo, CiS€enje, upravljanje z narodili, placilo in druge pomembne procese,
analizirati obstojeCe poslovne procese in prepoznati njihnove prednosti in slabosti.
Predlagati in ovrednotiti izboljSave za obstojeCe poslovne procese, ki bodo
pripomogle k boljsi u€inkovitosti in kakovosti storitev v gostinskem obratu.

Pripraviti na¢rt za vpeljavo izboljSav, ki bo vklju¢eval korake za implementacijo,
Casovni nacrt, proracun in druge pomembne dejavnike.

Izdelati primerjalno analizo, ki bo pokazala uspesnost vpeljanih izboljSav v primerjavi
z obstojecimi poslovnimi procesi.

Oblikovati priporocila za nadaljnje izboljSave, ki bodo gostinskemu obratu pomagale
pri ohranjanju uc€inkovitosti in konkurencénosti na trgu.

1.3 PREDSTAVITEV OKOLJA

V diplomskem delu obravnavamo gostinski obrat — gostiS€e. GostiS¢e se nahaja v
trgovsko nakupovalnem centru kot samostojen objekt. GostiS¢e obkrozajo trgovine,
bencinski servis, avtomobilski salon in igralni salon.

GostisCe je odprto vsak dan v tednu od 8. do 21. ure. Gostje so obiskovalci in kupci
trgovsko nakupovalnega centra kot tudi tisti, ki namenoma obiS¢ejo samo gostiSce.
GostiS€e ima osem redno zaposlenih delavceyv in $tiri Studente za pomoc€ v strezbi.
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1.4 PREDPOSTAVKE IN OMEJITVE

Omejitev obsega: Diplomsko delo se osredoto¢a na en gostinski obrat, zato so
rezultati in ugotovitve morda specificni samo za ta obrat in ne veljajo nujno za druge
gostinske obrate.

Omejitev ¢asa: Diplomsko delo je bilo izvedeno v omejenem Easovnem obdobju, zato
obstaja moznost, da so nekatere izboljSave morda potrebovale ve¢ ¢asa za ucinkovito
izvedbo.

Omejitev podatkov: V nekaterih primerinh so bili podatki o kakovosti storitev in
poslovanju podjetja omejeni ali tezko dostopni, zato so bile nekatere ugotovitve in
zakljucki lahko manj natancni.

Omejitev pristopa: Diplomsko delo uporablja pristop procesnega modeliranja za
izboljSanje kakovosti storitev, vendar druge metode in pristopi morda lahko privedejo
do drugacnih rezultatov.

Omejitev Cloveskih virov: Diplomsko delo je bilo izvedeno z omejenim Stevilom
¢loveskih virov, zato so bili nekateri koraki morda manj podrobni ali niso bili izvedeni
v celoti.

UposStevanje teh omejitev in predpostavk je pomembno za razumevanje in
interpretacijo ugotovitev in zakljuckov, predstavljenih v diplomskem delu.

1.5 METODE DELA
Za izdelavo diplomske naloge smo izbrali naslednje metode dela:

¢ proucili smo obstoje€e stanje v podjetju in identificirali podrocja, ki bi jih bilo
potrebno izboljsati;

e proucCili in zapisali smo teoreticne osnove, kot so definicija gostinske
dejavnosti, kakovost storitve in procesi v podjetju;

e popisali smo obstojee procese v podjetju, jih modelirali in opravili asovno
analizo — ¢asovno smo opredelili posamezni proces in podproces;

e imenovali smo skupino za kakovost, oblikovali standarde kakovosti, pripravili
evalvacijske vprasalnike in akcijski nacrt ter uvedli izboljSave na podlagi
rezultatov samoevalvacije;

e preverili smo ucinke izboljSav in ponovno opravili samoevalvacijo ter ponovili
krog izboljsav.

Poleg tega smo uporabili tudi razlicne metode raziskovanja, kot so pregled literature,
analiza podatkov ter kvantitativno metodo — anketo.
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2  TEORETICNE OSNOVE

2.1 DEFINICIJA GOSTINSKE DEJAVNOSTI IN GOSTINSKEGA
OBRATA

Zakon o gostinstvu v prvem CcClenu definira gostinsko dejavnost kot opravljanje
gostinske dejavnosti. Gostinska dejavnost obsega pripravo in strezbo jedi in pijac ter
nastanitev gostov. V Cetrtem ¢&lenu definira gostinski obrat kot funkcionalno povezane
in urejene prostore, ki omogocajo opravljanje dolo¢ene vrste gostinske dejavnosti.
Vrste gostinskih obratov so: hoteli, moteli, penzioni, prenocis€a, gostiS¢a, hotelska in
apartmajska naselja, planinski in drugi domovi, kampi, restavracije, gostilne, kavarne,
slasciarne, okrepCevalnice, bari ter obrati za pripravo in dostavo jedi. V nalogi bomo
obravnavali gostisce.

2.2 KAKOVOST STORITVE

Kakovost lahko razumemo kot vsoto lastnosti storitve, s katero zadovoljujemo
dologeno potrebo, tako lahko definiramo kakovost turistiénih storitev kot skladnost
storitve s pri€akovaniji gostov (Raspor, 2016).

Konkretno se v nadem primeru kakovost storitev kaze kot zadovoljstvo gostov, ki so
uporabljali nae storitve. Gosta ne zadovolji samo okusno pripravljena hrana, ampak
gre tu za skupek vseh zaznav: €isto€a, urejenost, razpolozZenje v restavraciji, hitrost
postrezbe in okus. Cilj ohranjanja visoke kakovosti storitve je zadovoljen gost, ki se
bo rad vracal in svojo pozitivno izku$njo delil z drugimi.

2.3 PROCESIV PODJETJU

Poslovni procesi so med seboj povezani delovni postopki, katerih u€inki se pokazejo
v zviSanju dodane vrednosti po celotni vrednostni verigi. Med te postopke spadajo
izvedba naroc€il kupca, razvoj novega proizvoda, proces nabave proizvodov in
storilnostnih dejavnosti. Tovrstne aktivnosti ne potekajo samo v enem oddelku,
ampak so to postopki, ki presegajo ravni posameznih oddelkov v podjetju, na primer
od kupcevega narodila prek planiranja in priprave dela ter celotne proizvodne verige
in logistike do izvedbe in placila naro¢enega izdelka ali storitve (Ferk, 2012).

V nasSem primeru to predstavlja celotno verigo: nabava izdelkov in polizdelkov,
skladis€enje, priprava pijac€ in jedi, postrezba, kon¢no placila gosta. Seveda se ta
veriga Cleni Se na mnogo drobnih, ni€ manj pomembnih, procesov, ki jih bomo
obravnavali v nadaljevanju.
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3  OBSTOJECE STANJE V PODJETJU

3.1 ORGANIZACIIJSKA SHEMA

Organizacijska shema je grafi€na ponazoritev poslovnih procesov znotraj podjetja.
Razveji se po klju¢nih procesih o0z. delovnih mestih.

— Cistilka

vzdrZevanje in _ Natakar 1

nabava
Vodja
e [f—
w Vodjastrezbe [ Natakar 2

—I- Kadrovik =

— Kuhar 1

o

— Kuhar 2

B \/odja kuhinje km

— Picopek 1

Pomocnik v kuhinji
1

2

Pomocnik v kuhinj

— Picopek 2

Slika 1: Organizacijska shema
(Lastni vir)

3.2 VIZIJA, POSLANSTVO IN VREDNOTE PODJETJA
3.2.1 Vizija podjetja

Slovar slovenskega knjiznega jezika opredeljuje vizijo kot predstavo o tem, kak$na
naj bi kaka stvar v prihodnosti bila (Bajec, 2014).

Gostinsko podjetje Zeli postati prva izbira za goste v bliznji okolici. Gostom Zelimo
ponuditi najbolj$o in najustreznej$o storitev v bliznji okolici.

3.2.2 Poslanstvo podjetja

Poslanstvo opredeljuje namen oziroma smisel obstoja organizacije. Je dobesedno
jedro, srce organizacije, njenih ravnanj in ravnanj zaposlenih. Poslanstvo tudi
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opredeljuje odgovornosti organizacije do zaposlenih, ustanoviteljev, uporabnikov in
SirSe druzbe (Musek LeSnik & LesSnik Musek, 2014).

Gostinski obrat je lociran v trgovsko nakupovalnem centru, zato je naSe poslanstvo
zagotoviti ustrezno storitev obiskovalcem in zaposlenim v bliznji okolici. Zaradi blizine
glavne prometnice in avtocestnega priklju¢kaO pa je idealno izhodis¢e za okrepcilo
tranzitnim gostom.

3.2.3 Vrednote podjetja

Vrednote doloc¢ajo kako, na kakSne nac€ine organizacija in njeni zaposleni izpolnjujejo
svoje poslanstvo in sledijo svoji viziji (Musek LeSnik & Lesnik Musek, 2014).

Organizacija je zavezana naslednjim vrednotam:

e odgovornost do svojih strank, zaposlenih in vseh drugih, ki sodelujejo s
podjetiem in lokalnim okoljem;

e sodelovanje znotraj podjetja;

e urejenost in Cistost kot osnovni gradnik dela v podjetju;

e postenost, ravnanje v skladu z moralnimi naceli;

e spostovanje vsakega posameznika, tako medsebojno spostovanje kot
spostovanje gostov, poslovnih partnerjev, lokalne skupnosti;

e odgovornost do okolja z zmanjSevanjem emisij in loevanjem odpadkov.

3.3 DELOVNA MESTA - LASTNIKI POSLOVNIH PROCESOV

e Samostojna podjetnica — lastnica podjetja.

¢ Vodja restavracije — organizira, vodi in nadzira vse poslovne procese. Poroc¢a
samostojni podjetnici.

e Kadrovska sluzba — izvaja naloge in funkcije kadrovskega managementa.

e Vodja strezbe — organizira in vodi proces postrezbe gostov in podporne
procese.

e Vodja kuhinje — organizira in vodi proces priprave hrane in podporne procese.

 Cistilka — opravlja proces ¢is&enje.

e Vzdrzevanje in nabava — opravlja proces nabave zivil, organizira, vodi in
nadzira proces vzdrzevanja.

e Natakar — opravlja proces postrezbe gostov.

e Barista — opravlja proces priprave napitkov.

e Pomoc v strezbi — opravlja podporne naloge po navodilih nadrejenih.

e Kuhar - opravlja proces priprave hrane.

e Picopek — opravlja proces priprave pizz.

e Pomocnik — opravlja podporne naloge po navodilih nadrejenih.
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3.4 POPIS PROCESOV

V diplomski nalogi se bomo posvetili predvsem dvema procesoma, ki sta z vidika
zadovoljstva in zagotavljanja kakovosti ter vpeljave izboljSav kljucna.
Ta procesa sta:
e priprava hrane,
e postrezba hrane.
Seveda pa sta tudi ta dva procesa odvisna od podpornih in predhodnih procesov:
e nabava zZivil,
e podporni procesi v kuhinji,
e podporni procesi v strezbi,
e proces CisCenja,
e proces vzdrzevanja.
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3.5 MODELIRANJE PROCESOV

Procese bomo modelirali s pomoc¢jo tehnike diagrama poteka procesa. lzdelan model
procesov ham bo omogogil kasnejSo analizo vseh procesov in povezav med procesi.
Grafi¢no je proces postrezbe pijace in hrane predstavljen na sliki.

Iu
T T
le=

Slika 2: Proces postrezbe pijacCe in hrane
(Lastni vir)
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3.6 CASOVNA ANALIZA PROCESOV

Procese in njihovo trajanje lahko izmerimo. S pomocdjo simulacije smo posamezne

faze procesa ovrednotili (ena miza, dva gosta):
e sprejem gosta — 1 minuta,

e sprejem naroCil — 1 minuta za posameznega gosta,

e posredovanje narocil Sanku — 2 minuti,

e posredovanje naro il kuhinji — 2 minuti,

e priprava pija¢e v Sanku — 3 minute,

e priprava mize in postrezba pijace — 5 minut,
e priprava narocila v kuhinji — 15-20 minut,

e postrezba gosta — 3 minute,

e dodatno naroc€ilo — 30 sekund za posameznega gosta,

e posredovanje narocil Sanku — 2 minuti,
e posredovanje naro il kuhinji — 2 minuti,
e izstavitev raCuna in placilo — 3 minute.

3.7 1ZRACUN POSAMEZNIH PROCESOV

Posamezne procese smo s pomocjo Excelove tabele izraCunali, ovrednotili zacetke,

trajanje in konec.

ZacCetek Trajanje Konec
Proces procesa procesa procesa
Sprejem gosta 00:00:00 00:02:00 00:02:00
Sprejem narocila 00:02:00 00:04:00 00:06:00
Posredovanje narocil Sanku 00:06:00 00:02:00 00:08:00
Posredovanje narocil kuhinji 00:08:00 00:02:00 00:10:00
Priprava pijace v Sanku 00:08:00 00:03:00 00:11:00
Priprava mize in postrezba pijace 00:11:00 00:05:00 00:16:00
Priprava naro€il v kuhinji 00:10:00 00:15:00 00:25:00
Postrezba gosta 00:25:00 00:03:00 00:28:00
Izstavitev racuna in placilo 00:28:00 00:03:00 00:31:00

Tabela 1: Izraun posameznih procesov

(Lastni vir)

V nadaljevanju je tabela prikazana tudi grafi¢no.
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Trajanje procesa

IZSTAVITEV RACUNA IN PLACEVANJE
POSTREZBA GOSTA

PRIPRAVA NAROCILA V KUHINJI
PRIPRAVA MIZE IN POSTREZBA PIJACE
PRIPRAVA PIJACE V SANKU
POSREDOVANJE NAROCILA KUHINJI
POSREDOVANJE NAROCIL SANKU
POBIRANJE NAROCILA

SPREJEM GOSTA

00:00:00 00:07:12 00:14:24 00:21:36 00:28:48 00:36:00

Slika 3: Graficna predstavitev procesa postrezbe pijace in hrane
(Lastni vir)

4 SAMOEVALVACIJA IN UVAJANJE IZBOLJSAV

IzboljSave lahko uvajamo samo takrat, ko se zavedamo, da je kakovost klju¢ni faktor
konkurenénosti in nenazadnje prezivetja podjetja. Eno od pomembnejSih izhodis¢
pred uvajanjem izboljSav je evalvacija, ki jo bomo opravili v podjetju sami.

Dobra samoevalvacija prepozna in osvetli mo¢na in Sibka podro¢ja organizacije v
kontekstu omejitev in zmozZnosti, v katerih organizacija deluje. Hkrati ponuja tudi
akcijski nacrt za poudarjanje, ohranjanje in krepitev mocnih podrocij ter za
odpravljanje napak in zboljSevanje Sibkih podrocij. Ker izhaja iz okvira moznosti in
omejitev organizacije, akcijski nacrt ne nacrtuje neuresnicljivih velikopoteznih
ukrepov, ki jih organizacija s svojimi zmoznostmi ne more izpeljati, hkrati pa ne
podcenjuje njenih zmoznosti. Dobra samoevalvacija izpostavi konkretne, izvedljive
cilie, ne pa visokoleteCih neoprijemljivih nacrtov, ki se Cudovito berejo, a so brez
oprijemljive podlage (Musek Lesnik, IPSOS, 2007).

4.1 IMENOVANJE SKUPINE ZA KAKOVOST

V organizaciji bomo uvedli skupino za kakovost, ki bo sestavljena iz vodij posameznih
podrocCij. Skupina bo organizirana kot krozek kakovosti, kjer se bodo prostovoljno
sreCevali in sestajali v okviru rednega delovnega ¢asa. Delo skupine bo vodil in
povezoval vodja gostinskega obrata. K sodelovanju bodo povabljeni tudi ostali
zaposleni, ki bodo enkrat mese¢no sodelovali na sestanku, kjer bodo seznanjeni z
ugotovitvami skupine za kakovost in bodo tudi sami dobili moznost za aktivho
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sodelovanje. Sodelovanje in seznanjanje vseh zaposlenih je nujno za dosego
zastavljenega cilja, ki je doseganje kakovosti na vseh ravneh in procesih v
organizaciji.

4.2 OBLIKOVANJE STANDARDOV KAKOVOSTI

Standarde kakovosti bomo oblikovali kot Zeljeno kakovost storitev nasih gostov v
povezavi z vizijo, poslanstvom in vrednotam podjetja.

¢ Svojim gostom nudimo sveze pripravljene jedi (jedi pripravljamo neposredno
po naroCilu, tako ohranjamo jedi so¢ne in okusne).

¢ Nasi gostje so postreZeni v 25—-30 minutah (Ker se nahajamo v nakupovalnem
srediS€u, smo tudi ponudnik malic za zaposlene v sosednjih trgovinah. Ker je ¢as
za malico omejen, moramo poskrbeti, da bomo postregli kakovosten obrok v
¢asu, ki ga imajo za malico.).

¢ Postrezba poteka brez napak (komunikacijski Sumi med naro&nikom, streznim
osebjem in kuhinjo).

e Gostom so vedno na voljo jedi, ki so na jedilnem listu.

Standard kakovosti predstavlja Zeljeno raven kvalitete, ki jo Zelimo doseci. S pomocjo
evalvacijskega vpraSalnika bomo ugotovili, ali ta standard dosegamo ali ne.
Na osnovi te ocene bomo uvedli izboljSave na podrocjih, ki standarda ne dosegajo.
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4.3

4.3.1 Standard kakovosti 1

EVALVACIJSKI VPRASALNIKI

Kako se bomo
vprasali, v kolikSni | Od kje/od
Kaksni meri Zze dosegamo | koga bomo o

- " e Kako bomo zbirali podatke?
Zelimo biti? standarde pridobivali Zolrall p

kakovosti? Kaksni podatke?

smo?

STANDARD VIRI

SAMOEVALVACIISKA | popATKOV METODE
KAKOVOSTI VPRASANJA

1 SUBJEKTI | DOKUMENTACIIA

Svojim 1. Ali je hrana sveza | Vodja Stornacije Anketa
gostom in so¢na? enote racunov Intervju
nudimo Stranke Knjiga pritozb Analiza
sveze Zaposleni
JeF" _(Jed' 2. Ali je hrana | Stranke Knjiga pritozb Anketa
pripravljamo v v . .

postrezena vroca? Zaposleni Intervju
neposredno
0o narociiv, TN .
tako 3. Ali so bile pritozbe | Stranke Zavrnjena Intervju
ohranjamo | © okusu hrane? Zaposleni naroCila Analiza
jedi soéne in Vodja
okusne).

Tabela 2: Standard kakovosti 1

(Lastni vir)
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4.3.2 Standard kakovosti 2

Kako se bomo
vprasali, v koliksni Kako
Kaksni Zelimo meri Zze dosegamo Od kje/od koga bomo bomo
biti? standarde pridobivali podatke? zbirali
kakovosti? Kaksni podatke?
smo?
STANDARD | SAMOEVALVACIISKA VIRI PODATKOV METODE
KAKOVOSTI 2 VPRASANJA SUBJEKTI | DOKUMENTACIJA
NasSi gostje so| 1. Ali so gostje | Gostje Stornirani racuni | Anketa
postrezeni v | postrezeni v Casu, Zaposleni | Knjiga pritozb Intervju
25-30 minutah | ki ga imajo na voljo | Vodja Analiza
(Ker Se | za malico?
naku.EJ?valnem 2. Ali so pritozbe | Strezno Ankete Intervju
srediSéu, smo v . .
wdi  ponudnik glede Casa priprave osel?Jg
. hrane? Kuhinjsko
malic za :
osebje
zaposlene v
sosednjih
trgovinah.  Ker [N
je ¢as za malico | 3. Ali so bile pritoZzbe | Stranke Zavrnjena Intervju
omejen, o kvaliteti hrane? Zaposleni | narocila Analiza
moramo Vodja Knjiga pritozb
poskrbeti, da
bomo postregli
kakovosten
obrok v €asu, ki
ga imajo za
malico).

Tabela 3: Standard kakovosti 2
(Lastni vir)
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4.3.3 Standard kakovosti 3

Kako se bomo

2. Ali so prostori
primerno vzdrzevani,
opremljeni in Cisti?

3. Ali je na voljo
prostor za otroke?

Gostje
Vodja
restavracije
Cistilka

Stranke
Zaposleni
Vodja
restavracije

najbolj zaseden.

/

vprasali, v koliksni Kako
Kaksni zelimo | meri Zze dosegamo Od kje/od koga bomo bomo
biti? standarde pridobivali podatke? zbirali
kakovosti? Kaksni podatke?
smo?
STANDARD | SAMOEVALVACIJSKA VIRT PODATKOV METODE
KAKOVOSTI 3 VPRASANJA SUBJEKTI | DOKUMENTACIJA
Obstojeca 1. Ali je na voljo | Gostje Knjiga pritozb Anketa
infrastruktura | dovolj parkirnih | Vodja Intervju
nudi gostom | prostorov? restavracije | Analiza  stanja | Analiza
udobje, ki ga zasedenosti
zelijo, ko parkirnih mest v
obiscejo &asu, ko je
gostinski gostinski  obrat
lokal.

Intervju
Anketa

Interviju
Analiza

Tabela 4: Standard kakovosti 3
(Lastni vir)

4.4 UVAJANJE IZBOLJSAV, AKCIJSKI NACRT I1ZBOLJSAV

Uvajanje

pomanjkljivosti,

izboljSav in

razvoj

kakovosti

temeljita na predlogih za odpravo

nacrtovanju teh aktivnosti, delegiranju odgovornosti osebi ali
organizaciji za izpeljavo. Pri uvajanju izboljSav sodelujejo vsi zaposleni, ki smo jih
predhodno seznanili z rezultati.
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4.4.1 IlzboljSave standarda kakovosti 1
Ali je hrana sveza in so¢na?

S pomocdjo ankete, intervjujev strank in zaposlenih ter analize knjige pritozb smo
ugotovili, da je svezina in so€nost ustrezna.

e Gostje v knjigi pritozb niso omenili neustrezne so€nosti in svezine jedi.

e Zaposleni so povedali, da so jedi sveze in so¢ne.

¢ Vodja je povedal, da je problemati¢ha samo zelena solata, ker hitro uveni.

Predlagana resitev:
e Zelena solata se nabavlja v manjsih koli¢inah, vsak dan sproti.

Standard kakovosti: Svojim gostom nudimo sveze pripravljene jedi — Ali je hrana sveza
in socna?
Ugotovljene Zap. | Nacrtovane aktivnosti | Zadolzeni| Rok |Izpeljano
pomanjkljivosti, |st. za razvoj kakovosti za DA | NE
problemi izpeljavo
Zelena solata hitro | 1. ZmanjSati  koli¢ino  in | Nabavni 1.2.2023 | DA
uveni. spremeniti nacin nabave
zelenjave — vsakodnevna
nabava.

Tabela 5: Ali je hrana sveZa in so¢na?
(Lastni vir)

Ali je hrana postrezena vro¢a?

S pomocdjo ankete, intervjujev strank in zaposlenih ter analize knjige pritozb smo
ugotovili, da gostje hrane pogosto ne dobijo vroce.
¢ Gostje so zapisali v knjigo pritozb, da je bila hrana mla¢na.
e StreZno osebje je povedalo, da pogosto ne vedo, da je hrana pripravljena ali
da preprosto nimajo ¢asa prevzeti pripravljene hrane.
o Kuharji so povedali, da hrana v€asih stoji dlje €asa na izdajnem pultu, kjer se
hladi.
Predlagane resitve:
e V Sank se namesti zvonec, v kuhinjo pa pozivna tipka. Ko je hrana gotova,
kuhar pozvoni in s tem obvesti strezno osebje, da je hrana gotova.
¢ Dodatno zaposlimo delavca/Studenta za pomo¢ ob konicah.
e Nad izdajni pult namestimo grelne Iuci, ki se vklopijo s pomocjo senzorja, ko
se krozniki postavijo na pult.
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Standard kakovosti: Svojim gostom nudimo sveze pripravljene jedi — Ali je hrana
postrezena vroca?
Ugotovljene Zap. | Nacrtovane aktivnosti | Zadolzeni| Rok |Izpeljano
pomanjkljivosti, |st. za razvoj kakovosti za DA | NE
problemi izpeljavo
Hrana ni vedno | 2. Namestitev  zvonca v |Nabavni, |15.2.2023| DA
postrezena vroca. sank. narocilo
zunanjim
izvajalcem.
3. Namestitev grelnih |uci | Nabavni, |30.2.2023| DA
nad izdajnim pultom. narocilo
zunanjim
izvajalcem.
4. Zaposlitev dodatnega | Kadrovska | 15.2.2023 | DA
delavca/studenta v | sluzba
strezbi.

Tabela 6: Ali je hrana postreZena vro¢a?
(Lastni vir)

Ali so bile pritozbe o okusu hrane?

S pomocjo ankete, intervjujev strank in zaposlenih ter analize knjige pritozb smo
ugotovili, da okus hrane ustrezna, razen dveh zapisov v knjigi pritozb.
e Gostje so v knjigi pritozb navedli, da je bil fizol v pasulju trd — nekuhan.
e Kuhar je povedal, da je bil fizol neustrezen, saj je bil po &tirih urah kuhanja Se
vedno trd.

Predlagane resitve:
o Kakovost preverimo pri dobavitelju in kupujemo iste vrste fiZzol vedno pri istem
dobavitelju.
e Fizol €ez no€ namocimo.

Standard kakovosti: Svojim gostom nudimo sveZe pripravljene jedi — Ali so bile
pritoZbe o okusu hrane?

Ugotovljene Zap. Nacrtovane Zadolzeni Rok |Izpeljano
pomanjkljivosti, |Sst. aktivnosti za razvoj | za izpeljavo DA | NE
problemi kakovosti
Fizol v pasulju ni bil | 1. Preverimo kakovost pri | Nabavni 1.2.2023 | DA
kuhan. dobavitelju.
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2. Fizol namocimo pred | Vodja 5.2.2023 | DA
kuhanjem. kuhinje -
izobrazevanje

Tabela 7: Ali so bile pritoZbe o okusu hrane?
(Lastni vir)

4.4.2 lzboljSave standarda kakovosti 2
Ali so gostje postrezeni v ¢asu, ki gaimajo na voljo za malico?

S pomocdjo ankete, intervjujev strank, zaposlenih, vodije, analize knjige pritozb in
pregledu storniranih ra¢unov smo ugotovili, da redno zamujamo s postrezbo strank.
Cas od prihoda do odhoda stranke presega ¢as malice, ki ga imajo zaposleni.

o Gostje v knjigi pritozb navajajo ¢akalni ¢as vec kot 40 minut.

e Strezno osebje pove, da ne zmorejo tako hitro postregi gostov. Ce se
naenkrat zasede veC miz, se €akalni as enormno poveca, zaradi zaporedja
operacij, ki ga opravljajo.

¢ Kuharji povedo, da zaCnejo hrano pripravljati takoj, ko jo strezno osebje
naroci.

Predlagana reSitev je sestavljena iz ve¢ ukrepov, ki so jih predlagali zaposleni in
vodja:
e Tehni¢na izboljSava: uvedba daljinskega sistema naro€anja s pomocjo
ro¢nih terminalov, prenosni tiskalniki raCunov.
e Organizacijska sprememba: uvedba delavke v Sanku, katere naloga je
izklju€no priprava naro&enih pijac.

Standard kakovosti: Nasi gostje so postrezeni v 25—30 minutah — Ali so gostje postrezeni
v Casu, ki ga imajo na voljo za malico?

Ugotovljene Zap. Nacrtovane Zadolzeni Rok Izpeljano
pomanjkljivosti, |st. aktivnosti za razvoj za DA | NE
problemi kakovosti izpeljavo
Cas postrezbe gosta|l. |Tehni¢na izboljSava: | Vodja 15.3.2023 | DA
je predolg. uvedba sistema | restavracije

daljinskega  narocanja,
nabava potrebne strojne

opreme.
2. Uvedba Vodja 15.3.2023 | DA
Sankistke/Sankista. restavracije

Tabela 8: Ali so gostje postreZeni v ¢asu ki ga imajo na voljo za malico?
(Lastni vir)
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Ali so pritozbe glede ¢asa priprave hrane?

S pomocjo ankete, intervjujev strank, zaposlenih, vodije, analize knjige pritozb in
pregledu storniranih radunov smo ugotovili, da je éas priprave hrane predolg. Cas
od narocila hrane do prejema predaje hrane streznemu osebju je predolg.
e StreZno osebje pove, da dolgo ¢akajo na dolo¢eno vrsto hrane — Zar.
¢ Kuharji povedo, da za¢nejo pripravljati hrano takoj, ko jo strezno osebje
naroc€i, vendar je zaradi zmogljivosti potrebno narocila obdelati posamezno.

Predlagana resitev:
e V kuhinji nadomestimo nevtralni element z Zarom.

Standard kakovosti: Nasi gostje so postrezeni v 25—-30 minutah — Ali so pritozbe
glede ¢asa priprave hrane?

Ugotovljene Zap. | Nacrtovane aktivnosti | Zadolzeni | Rok |Izpeljano
pomanjkljivosti, |st. za razvoj kakovosti za DA | NE
Problemi izpeljavo
Cas priprave hrane je | 1. Namestitev  dodatnega | Vodja 28.2.2023 | DA
predolg. Zara. restavracije
Nabavni

Tabela 9: Ali so pritozbe gleda ¢asa priprave hrane?
(Lastni vir)

Ali so bile pritozbe o kvaliteti hrane?

S pomocjo ankete, intervjujev strank, zaposlenih, vodje ter analize knjige pritozb
smo ugotovili, da se pojavlja kar nekaj tezav, povezanih s kvaliteto hrane.
Posamezne jedi so bile slabe kakovosti.

e Strezno osebje pove, da se pojavljajo pritoZzbe o kvaliteti hrane.

e Kuharji povedo, da so posamezna Zzivila ali polizdelki slabSe kakovosti.

e Gostje so v knjigi pritozb navedli:

1. Pleskavice je bila majhna in trda,
Stefani pegenka je bila brez okusa,
3. Lignji so bili »gumijasti«.

N

Predlagane resitve:
e Vse pritozbe v zvezi s kvaliteto hrane je potrebno reSevati takoj, ko se
pojavijo. O pritoZzbah se obvesti vodjo.
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e Kvaliteto hrane pred izdajo pregleda in poskusi vodija. V kolikor ugotovi, da
receptura ne ustreza, se za pripravo problemati¢nih jedi izvede interno

izobraZevanje.

o Kvaliteta zivil in polizdelkov se ugotovi ob prevzemu. Neustrezna zivila se

Zavrne.

Standard kakovosti: Nasi gostje so postrezeni v 25—-30 minutah — Ali so bile
pritozbe o kvaliteti hrane?
Ugotovljene Zap. | Nacrtovane aktivnosti | Zadolzeni| Rok |Izpeljano
pomanjkljivosti, |st. za razvoj kakovosti za DA | NE
problemi izpeljavo
Pleskavice je bila|l. Nadzor Zivil wvrSiti ob|Nabavni |5.2.2023| DA
majhna in trda. prevzemu blaga, | Kuhar
sodelovanje s kuharjem |Vodja
pri  oceni  ustreznosti | kuhinje
polizdelkov — menjava
dobaviteljev.
Stefani peéenka je|2. |Izobrazevanje kuharjev, | Vodja 1.2.2023 | DA
bila brez okusa. nadzor nad  gotovimi | kuhinje
jedmi.
Lignji so bili 3. Nadzor Zivil wvrSiti ob | Nabavni 1.2.2023 | DA
»gumijasti«. prevzemu blaga, | Kuhar
sodelovanje s kuharjem |Vodja
pri oceni  ustreznosti | kuhinje
polizdelkov — menjava
dobaviteljev.

Tabela 10: Ali so pritozbe o kvaliteti hrane?

4.4.3

(Lastni vir)

IzboljSave standarda kakovosti 3

Ali je na voljo dovolj parkirnih prostorov?

S pomocjo ankete, intervjujev strank, zaposlenih, vodje ter analize knjige pritozb
smo ugotovili, da je parkirnih prostorov dovolj. ManjSi problem predstavlja samo &as
od 10. do 14. ure, ko se na malico pripeljejo tudi gostje s tovornimi vozili.
e Gostje so v anketi navedli, da so bila tovorna vozila veckrat parkirana preko
vec parkirnih mest, ki so namenjena osebnim vozilom.
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Predlagana resitev:
o Oznacitev parkirnih prostorov za tovorna vozila in avtobuse.

Standard kakovosti: Obstojeca infrastruktura nudi gostom udobje — Ali je na voljo
dovolj parkirnih prostorov?

Ugotovljene Zap. | Nacrtovane aktivnosti | Zadolzeni | Rok |Izpeljano
pomanjkljivosti, |st. za razvoj kakovosti za DA | NE
problemi izpeljavo
Tovorna vozila | 1. Oznacitev parkirnih | Vodja 14.2.2023 | DA
parkirajo na parkirna prostorov za tovorna | restavracije
mesta, namenjena vozila in avtobuse.
osebnim vozilom.

Tabela 11: Ali je na voljo dovolj parkirnih prostorov?
(Lastni vir)

Ali so prostori primerno vzdrzevani, opremljeni in éisti?

S pomocdjo ankete, intervjujev strank, zaposlenih, vodije ter analize knjige pritozb
smo ugotovili, da so prostori primerno vzdrzevani. Pojavlja se problem Cistoce
sanitarij pri polni zasedenosti kapacitet gostinskega obrata.
e Strezno osebje pove, da so tla restavracije ob slabem vremenu umazana.
o Cistilka pove, da so sanitarije blatne, v sanitarijah so otroSke plenice
odlozene na polico.
e Gostje so v anketi povedali, da veckrat manjkata toaletni papir in brisacke za
roke.
e Gostje so v anketi povedali, da pogreSajo previjalno mizo za otroke.

Predlagane resitve:
e Namestitev tepiha, ki bo lovil umazanijo pred vstopom v restavracijo.
e Veckrat dnevno brisanje tal.
e Veckrat dnevno preverjanje razpolozljivosti toaletnega papirja in brisack za
roke.

o Namestitev zloZljive previjalne mize v Zenski toaletni prostor.
¢ Namestitev posebne posode za odlaganje plenic.
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Standard kakovosti: Obstojeca infrastruktura nudi gostom udobje — Ali so prostori
primerno vzdrzevani, opremljeni in Cisti?

Ugotovljene Zap. | Nacrtovane aktivnosti | Zadolzeni | Rok |Izpeljano
pomanjkljivosti, |st. za razvoj kakovosti za DA | NE
problemi izpeljavo
Tla restavracije so|1. Namestitev tepiha. Nabavni 14.2.2023 | DA
ob slabem vremenu Vodja
umazana. restavracije
Veckrat dnevno brisanje | Cistilka 5.2.2023 | DA
tal.
Plenice odlozene na | 2. Namestitev posode za | Nabavni 5.2.2023 | DA
polico v sanitarijah. odlaganje plenic. Vodja
restavracije
V sanitarijah 3. |Vetkrat dnevno pregled | Cistilka 1.2.2023 | DA
manjkata toaletni in polnjenje podajalnikov
papir in brisacke za za papir.
roke.

Tabela 12: Ali so prostori primerno vzdrzevani, opremlijeni in Cisti?

(Lastni vir)

Ali je na voljo prostor za otroke?

S pomocjo ankete in intervjujev strank smo ugotovili, da imajo otroci v polethnem
Casu na voljo dovolj prostora in igral. Pozimi otrokom ne nudimo prostora, kjer bi se

lahko zamotili z igro.

Predlagane resitev:

e Ureditev prostora, namenjenega otrokom za igro v zimskem ¢asu.

e Ureditev zunanjega prostora, da se otroci lahko igrajo tudi pozimi — drsalisCe.

Standard kakovosti: Ali je na voljo prostor za otroke?

Ugotovljene Zap. | Nacrtovane aktivnosti | ZadolZzeni | Rok |Izpeljano
pomanjkljivosti, |st. za razvoj kakovosti za DA | NE
problemi izpeljavo
Otroci nimajo prostora | 1. Ureditev  prostora za|Vodja 1.4.2023 | DA
za igro v zimskem casu. otroke v restavraciji. restavracije 162023 NE
Ureditev zunanjega | Vodja
prostora. restavracije,
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samostojna
podjetnica

Tabela 13: Ali je na voljo prostor za otroke?
(Lastni vir)

4.5 PREVERJANJE VPELJANIH IZBOLJSAV

45.1 Standard kakovosti 1

Vpeljane izboljSave za dosego standarda kakovosti: Ali je hrana sveza in
soc¢na?

Ugotovljene pomanjkljivosti,
problemi

Nacrtovane aktivnosti za razvoj
kakovosti

Zelena solata hitro uveni.

Zmanijsati koli¢ino in spremeniti nacin

nabave zelenjave — vsakodnevna nabava.

Tabela 14: Izboljsave 1
(Lastni vir)

Po pogovoru in danih navodilih nabavni sluzbi, smo prilagodili nabavo zelenjave.
Dolocili smo minimalno koli¢ino posamezne zelenjave, ki mora biti na voljo kuhinji.
Kuhinja in nabavna sluzba se vsak dan sproti dogovarjata o posebnostih pri nabavi.
Opazili smo, da je svezina solate bolj3a.

Vpeljane izboljSave za dosego standarda kakovosti: Ali je hrana postrezena
vroca?

Ugotovljene pomanjkljivosti,
problemi

Nacrtovane aktivnosti za razvoj
kakovosti

Hrana ni vedno postrezena vroca.

1. Namestitev zvonca v Sank.

2. Namestitev grelnih luci nad
izdajnim pultom.

3. Zaposlitev dodatnega
delavca/studenta v strezbi.

Tabela 15: IzboljSave 2
(Lastni vir)
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Namestitev zvonca v Sank je odpravila problem informiranosti streznega osebja o
tem, da je hrana pripravljena za postrezbo gostom. Poceni reSitev se je izkazala kot
ucinkovita.

Namestitev grelnih lu¢i nad izdajnim pultom je odpravila problem hlajenja vrocih jedi,
ko strezno osebje ne more takoj prevzeti narocila. Grelne luci ohranjajo temperaturo
jedi, tako da te ostanejo vroce.

Odlocili smo se, da v t.i. Spicah zaposlimo dodatnega delavca/Studenta v strezbi.
Naloga dodatno zaposlenega delavca bo izkljuéno odnaSanje hrane iz kuhinje do miz.

Z vsemi tremi ukrepi smo problem postrezbe hrane, ki ni vro€a, resili. Povpre€en Cas,
ko hrana €aka na postrezbo v kuhiniji, je manj kot 2 minuti.

Vpeljane izboljSave za dosego standarda kakovosti: Svojim gostom nudimo
sveze pripravljene jedi — Ali so bile pritozbe o okusu hrane?

Ugotovljene pomanjkljivosti, Nacrtovane aktivnosti za razvoj
problemi kakovosti
Fizol v pasulju ni bil kuhan. 1. Preverimo kakovost pri
dobavitelju.
2. Fizol namocimo pred kuhanjem.

Tabela 16: Izboljsave 3
(Lastni vir)

Kakovost fizola smo preverili pri dobavitelju, ki je povedal, da ne more jamdciti za ¢as
kuhanja, ki se pri dolo€enih vrstah lahko podaljSa tudi do 2 uri. Kljub temu, da fizol
namakamo ez no¢, se lahko €as kuhanja podaljsa in jed ni pripravljena. Odlocili smo
se, da jed skuhamo dan pred postrezbo in se s tem izognemo trdemu fizolu v pasulju.

4.5.2 Standard kakovosti 2
Vpeljane izboljSave za dosego standarda kakovosti: Nasi gostje so postrezeni

v 25-30 minutah — Ali so gostje postrezeni v ¢asu, ki ga imajo na voljo za
malico?

Ugotovljene pomanjkljivosti, Nacrtovane aktivnosti za razvoj
problemi kakovosti
Cas postrezbe gosta je predolg. 1. Tehni¢na izboljSava: uvedba

sistema daljinskega narocanja,
nabava potrebne strojne opreme.
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2. Uvedba Sankistke/Sankista

Tabela 17: IzboljSave 4
(Lastni vir)

Pri izdelovalcu programske opreme, ki jo ze imamo names$&eno, smo se pozanimali
o0 moznostih nadgradnje. Skupaj z njihovim prodajnim oddelkom smo pregledali nase
poslovne procese in ugotovili, kje se izgublja najve¢ €asa. Z uvedbo programskih
reSitev in nekaj dodatne strojne opreme smo dosegli velik napredek pri posredovanju
naroCil kuhinji in Sanku, procesi teCejo vzporedno in ne Cakajo na zakljucek
predhodnega procesa. Prav tako smo v organizacijo dodali Sankistko, katere naloga
je izklju€no priprava pijac po kreiranih naroCilih natakarjev.

Prikaz procesov pred in po uvedbi sistema daljinskega naro¢anja:

Star sistem

Nov sistem

Sprejem gosta — 1 minuta

Sprejem gosta — 1 minuta

Sprejem narocil — 1 minuta za
posameznega gosta

Sprejem narocil — 0,5 minut za
posameznega gosta (vkljuéno s
posredovanjem naroc€il $anku in
kuhinji)

Posredovanje naro€il Sanku — 2
minuti

Priprava pijace v Sanku - 3
minute

Posredovanje naro il kuhinji — 2
minuti

Priprava mize in
pijace — 5 minut

postrezba

Priprava pijace v Sanku - 3
minute

Priprava narocila v kuhinji — 15—
20 minut

Priprava mize in
pijace — 5 minut

postrezba

Postrezba gosta — 3 minute

Priprava narocila v kuhinji — 15—
20 minut

Dodatno narocilo — 30 sekund za
posameznega gosta (vkljuéno s
posredovanjem narocil $anku in
kuhiniji)

Postrezba gosta — 3 minute

|zstavitev raCuna in placilo — 1
minuta.

Dodatno narocilo — 30 sekund za
posameznega gosta

Posredovanje naro€il Sanku — 2
minuti

Posredovanje naro il kuhinji — 2
minuti
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e |zstavitev racuna in placilo — 3
minute

Tabela 18: Nov/Star sistem
(Lastni vir)

Ze navedena tabela pokaZe, da se nam nekateri procesi zdruZijo.

Posamezne procese smo s pomocjo Excelove tabele izracunali, ovrednotili zacetke,

trajanje in konec.

Proces ZacCetek Trajanje Konec
procesa procesa procesa
Sprejem gosta 00:00:00 00:01:00 00:01:00
Sprejem narodila 00:01:00 00:02:00 00:03:00
Posredovanje narocil Sanku 00:03:00 00:00:00 00:03:00
Posredovanje naro il kuhinji 00:03:00 00:00:00 00:03:00
Priprava pijace v Sanku 00:03:00 00:03:00 00:06:00
Priprava mize in postrezba 00:06:00 00:05:00 00:11:00
pijace
Priprava narocil v kuhinji 00:03:00 00:15:00 00:18:00
Postrezba gosta 00:18:00 00:03:00 00:21:00
Izstavitev racuna in placilo 00:21:00 00:01:00 00:22:00

Tabela 19: Proces
(Lastni vir)

IzraCun pokaZe, da se je celoten proces skrajSal za kar 9 minut.

Vpeljane izboljSave za dosego standarda kakovosti: Nasi gostje so postrezeni
v 25-30 minutah - Ali so pritozbe glede Casa priprave hrane?

Ugotovljene pomanjkljivosti, Nacrtovane aktivnosti za razvoj
problemi kakovosti
Cas priprave hrane je predolg. Namestitev dodatnega zara.

Tabela 20: Rezultati 1
(Lastni vir)

V kuhinji smo nadomestili nevtralni kuhinjski element z dodatnim zarom. Ta je podvojil
kapaciteto obrokov, ki jih lahko pripravljamo na Zaru. Z nadomestitvijo smo ustrezno
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povecali Stevilo obrokov, ki se isto€asno lahko pripravljajo na zaru. V kuhinji ne prihaja
vec€ do zastojev, povezanih s premajhno kapaciteto zara.

Vpeljane izboljSave za dosego standarda kakovosti: NaSi gostje so postrezeni
v 25-30 minutah - Ali so bile pritozbe o kvaliteti hrane?

Ugotovljene pomanjkljivosti, Nacrtovane aktivnosti za razvoj
problemi kakovosti
Pleskavica je bila majhna in trda. Nadzor Zivil vrsiti ob prevzemu blaga,
sodelovanje s kuharjem pri oceni
ustreznosti polizdelkov — menjava
dobaviteljev.

Tabela 21: Rezultati 2
(Lastni vir)

Odlocili smo se za sestanek z ve¢ dobavitelji in testirali vecje Stevilo izdelkov, ki jih ti
ponujajo. Odlocili smo se za goveje pleskavice, ker jih lahko ponudimo tudi gostom,
ki ne jedo svinjskega mesa. Nadzor nad organoleptiénimi lastnostmi dobavljenih
pleskavic se vrsi takoj ob prevzemu. S tem smo problematiko neustreznih pleskavic
odprauvili.

Ugotovljene pomanjkljivosti, Nacrtovane aktivnosti za razvoj
problemi kakovosti
Stefani pe¢enka je bila brez |zobrazevanje kuharjev
okusa.

Tabela 22: Rezultati 3
(Lastni vir)

Vodja kuhinje je poskrbel za izobrazevanje o jedeh. Pred pripravo tedenskega
jedilnika se opozori kuharje na posebnosti posameznih jedi in nacinu priprave. Prav
tako smo v kuhinjo namestili knjigo z recepti jedi, ki so pogosto na tedenskem
jedilniku. S tem smo poskrbeli tudi za to, da se bodo jedi pripravljale vedno po enakem
postopku in imele isti okus.

Ugotovljene pomanjkljivosti, Nacrtovane aktivnosti za razvoj
problemi kakovosti
Lignji so bili »gumijasti«. Nadzor Zivil vrsiti ob prevzemu blaga,
sodelovanje s kuharjem pri oceni
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ustreznosti polizdelkov — menjava
dobaviteljev.

Tabela 23: Rezultati 4
(Lastni vir)

Nabavna sluzba in vodja kuhinje sta pregledala evidenco nabav lignjev. Lignji so bili
nabavljeni pri enem dobavitelju. Lignje kupujemo neocCis¢ene ter jih pred pripravo
ocistimo. Ena od poSilik lignjev je bila ze o&iS€ena. Ugotovili smo, da so ze o€is€eni

lignji po pripravi trdi. Nabavljamo samo neoci$Cene lignje in jih sami ocistimo.
4.5.3 Standard kakovosti 3

Vpeljane izboljSave za dosego standarda kakovosti: Ali je na voljo dovolj
parkirnih prostorov?

Ugotovljene pomanjkljivosti, Nacrtovane aktivnosti za razvoj
problemi kakovosti
Tovorna vozila parkirajo na parkirna|Oznacitev parkirnih prostorov za
mesta, hamenjena osebnim vozilom. |tovorna vozila in avtobuse.

Tabela 24: Rezultati 5
(Lastni vir)

Vodja poskrbi za oznaditev parkirnin mest, namenjenih parkiranju tovornih vozil in
ustrezno komunikacijo z vozniki. S tem smo tezave, povezane s parkiranjem tovornih
vozil na mesta za osebna vozila, resili.

Vpeljane izboljSave za dosego standarda kakovosti: Ali so prostori primerno
vzdrzevani, opremljeni in €isti?

Ugotovljene pomanjkljivosti, Nacrtovane aktivnosti za razvoj
problemi kakovosti
Tla restavracije so umazana ob Namestitev tepiha, veckrat dnevno
slabem vremenu. brisanje tal.

Tabela 25: Rezultati 6
(Lastni vir)
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V restavracijo smo namestili tepih. Cistilka ob slabem vremenu veékrat dnevno
pobriSe tla. Umazanija se tako nabere na tepihu in se ne Siri po restavraciji.

Ugotovljene pomanjkljivosti, Nacrtovane aktivnosti za razvoj
problemi kakovosti
Plenice odloZene na polico v Namestitev posode za uporabljene
sanitarijah. plenice.

Tabela 26: Rezultati 7 (
Lastni vir)

V sanitarije smo namestili posodo za plenice.

Ugotovljene pomanjkljivosti, Nacrtovane aktivnosti za razvoj
problemi kakovosti
V sanitarijah manjkata toaletni papir | Veckrat dnevno pregled in polnjenje
in brisaCke za roke. podajalnikov za papir.

Tabela 27: Rezultati 8
(Lastni vir)

Cistilka veckrat dnevno pregleda in dopolni podajalnike za papir. To tudi zabeleZi na
evidenco, ki jo je potrebno voditi zaradi sistema haccp.

Vpeljane izboljSave za dosego standarda kakovosti: Ali je na voljo prostor za
otroke?

Ugotovljene pomanjkljivosti, Nacrtovane aktivnosti za razvoj
problemi kakovosti
Otroci nimajo prostora za igro v Ureditev prostora v restavraciji in na
zimskem casu. prostem.

Tabela 28: Rezultati 9
(Lastni vir)

Za otroke smo uredili igralni kotiCek v sklopu restavracije. Na prostem smo za naSe
najmlajSe goste pripravili ograjeno igris€e z igrali, kjer se lahko v miru igrajo, medtem
ko njihovi starSi uzivajo na terasi. Pozimi igrala pospravimo in postavimo drsalisce.
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4.6 PREVERJANJE UCINKOV IZBOLJSAV

Preverjanje u€inkov izboljSav je pomemben korak, saj nam omogoca ugotoviti, ali smo
dosegli zastavljene cilje. Za preverjanje u€inkov izboljSav v gostinskem obratu lahko
uporabimo ve¢ razli¢nih metod:

e spremljanje zadovoljstva gostov — uporabimo lahko ankete ali povratne
informacije gostov in izvemo, ali so zadovoljni z izboljSavami, ki smo jih uvedli;

¢ spremljanje prodaje —primerjamo lahko prodajo pred in po uvedbi izboljSav in
vidimo, ali se je prodaja povecala;

¢ spremljanje €asa izvajanja procesov —ponovno lahko izmerimo €as izvajanja
procesov po uvedbi izboljSav in primerjamo s &asi pred izboljSavami in vidimo,
ali se je Cas izvajanja zmanjsal;

¢ spremljanje kakovosti storitev —uporabimo lahko standarde kakovosti storitev
in spremljamo, ali se izboljSujejo ali poslabsujejo.

e analiza stroSkov — lahko ocenimo, ali so se stroski izvajanja procesov po
uvedbi izboljsav zmanj3ali.

Pri izbiri metode preverjanja u€inkov izboljSav je pomembno, da uporabimo metodo,
ki je najbolj primerna za naSe specifi¢ne cilje in izboljSave.

4.7 PONOVITEV KROGA

Po preverjanju ucinkov izboljSav je pomembno ponoviti cikel nacrtovanja izboljSav. To
pomeni, da je treba ponovno prouciti procese in prepoznati nove moznosti za
izboljSave. Pri tem je treba upostevati tudi morebitne ovire, ki so se pojavile pri uvedbi
prejdnjih izboljSav. Te ovire je potrebno prepoznati in odpraviti preden se zacne s
postopkom izboljSav. Ponovitev kroga nacrtovanja izboljSav je pomembna, saj
omogoca stalno izboljSavo procesov v gostinskem obratu in zagotavlja, da se obrat
prilagaja spreminjajo¢im se potrebam in zahtevam gostov.

5 ZAKLJUCEK

Cilji naloge, ki smo si jih zadali na zacCetku so bili kompleksni in prepleteni med seboj.
Popisali smo obstojeCe poslovne procese, ustvarili vpogled v organizacijsko shemo
podjetja, si ogledali delovna mesta ter vse prenesli v realno dogajanje gostinskega
podjetja. Vse procese smo analizirali, asovno ovrednotili, preverili njihov vpliv na
delovna mesta, na kadrovske in materialne zahteve ter na koncu ugotovili ali ti procesi
prinesejo zeljeno kakovost storitev. Tako podjetju kot prejemniku teh storitev — gostu.
Oblikovali smo skupino za kakovost, ki je oblikovala standarde kakovosti, in izdelali
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evalvacijske vpraSalnike, s katerimi smo izvedeli ali dosegamo Zeljene standarde
kakovosti. Po prejetih odgovorih smo izvedli ukrepe za izbolj$ave, ki smo jih preverili
in nato Se proucili njihove ucCinke. Izvedli smo vse ukrepe za izboljSave, preverili
izvedbo in proucili u€inke tako, da smo ponovili krog z istimi evalvacijskimi vprasalniki,
ki so pokazali, da dosegamo zeljene standarde kakovosti.

Seveda to ne pomeni, da sedaj lahko prenehamo z delom in razpustimo skupino za
kakovost. Delovanje te skupine je klju¢ do zadovoljstva vseh deleznikov, ki so
vklju€eni v poslovanje podjetja. S spremljanjem, nadzorom in izboljSevanjem
kakovosti storitev in izdelkov se poveCuje zadovoljstvo gostov, posledi¢no je
poslovanje podjetja dobro in stabilno, zaposleni imajo v takem podjetju obclutek
varnosti in zadovoljstva, so motivirani za dobro delo, tudi dobavitelji so zadovoljni s
prodajo, z dobrim ugledom podjetja pa raste tudi povezanost z lokalnim okoljem.

Kakovost in vpeljevanje izboljSav v gostinskem obratu ni nikoli dokon&ano delo. Novi
trendi v kuhinjah, postrezbi, nove pijace, tehnologije, nov kader ter zahtevnost gostov
ipd., vse to so podrocja, s katerimi smo se srecali v nalogi in so del gostinskega
obrata, ki se stalno spreminja. Zato moramo v podjetju ustvarjati kulturo kakovosti in
nenehnega izboljSevanja. Prav vsak v organizaciji mora imeti moznost predlagati
izboljSave, predvsem so pomembne tudi spodbude vodij.
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