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POVZETEK

V gostinskem obratu stremimo k temu, da so zaposleni zadovoljni in posledi¢no delo
opravljajo kakovostno. S takim nacinom dela lahko pridemo do uspesnih rezultatov
— zadovoljnih gostov. Da bo delo opravljeno optimalno, morajo biti delovni procesi
urejeni. Popis procesov predstavija prvo fazo v Zzivljenjskem ciklu upravljanja
poslovnih procesov. Vklju€uje odkrivanje, modeliranje in dokumentiranje. Kadar
delovni procesi niso popisani, to predstavlja problem. Tudi neustrezna komunikacija
predstavlja problem. Zaposleni se v organizaciji najveCkrat sreCujejo s
pomanjkanjem ustrezne komunikacije. Sibka komunikacija v organizaciji povzrogi
izgubo zaupanja in neucinkovito delo zaposlenih, zato ne dosegajo enake
uspesnosti kot tiste organizacije, kjer zaposleni dobro komunicirajo. V diplomskem
delu smo ugotavljali, na kakS§nem nivoju poteka komunikacija med zaposlenimi in
kako poteka popis procesov. Rezultati raziskave so pokazali, da zaposleni niso
zadovoljni s komunikacijo v podjetju, ne pridobivajo zadosti pohval in niti ne Cutijo
pripadnosti svojemu podjetju. Za ves ta negativni odziv bi lahko krivili management,
saj menimo, da premalo pozornosti posvecajo novostmi, informiranju zaposlenih in
se ne zanimajo za zadovoljstvo zaposlenih. Poslovni procesi niso samo dobro
popisani, temve¢ sploh niso popisani. Vodja podjetja ni prisoten, ni seznanjen z
nabavo, s proizvodnjo in prodajo izdelkov. Zaposleni skrbijo za procese, zato tudi
v€asih ni mozna proizvodnja doloCenega narocila. Na podlagi pridobljenih rezultatov
predlagamo uvedbo ukrepov za izboljSanje komunikacije med zaposlenimi in popisa
poslovnih procesov.
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ABSTRACT

In the catering organization, we strive to ensure that employees are satisfied and
thus perform their work with quality, because only this way we can achieve
successful results - satisfied guests. For the work to be done optimally, the work
processes must be regulated. The process inventory represents the first phase in
the business process management life cycle. It includes detection, modeling, and
documentation. When work processes are not listed, this poses a problem.
Inadequate communication is also a problem. In the organization, employees most
often face a lack of proper communication. Poor communication in the organization
leads to a loss of trust and inefficient work of employees. Organizations that lack
communication between employees do not achieve the same performance as those
in which employees communicate well. In the diploma work, we determined the level
of communication between employees and the inventory of processes. The results
of the survey showed that employees are not satisfied with communication in the
company, do not gain enough praise and do not even feel a sense of belonging to
their company. Management could be blamed for all this negative response, as it
does not bother about novelties, information, it has no interest in seeing its
employees satisfied. Business processes not only are not well listed, but they are
not listed at all. The head of the company is not present, he is not familiar with the
purchase, production, and sale of products. Employees take care of the processes,
S0 sometimes it is not possible to produce a specific order. Based on the obtained
results, we propose the introduction of measures to improve communication
between employees and the inventory of business processes.

KEYWORDS

Inventory of processes, company operations, communication, employee relations



KAZALO

L UVOD ettt ettt ettt ettt ettt 1
1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA .....oveoeet ittt 1
1.2 NAMEN IN CILIIDELA ...ttt ettt ettt 2
1.3 PREDSTAVITEV OKOLJIA ..ottt ettt 2
1.4  PREDPOSTAVKE IN OMEJITVE ....uiitioteeeee et eeeeeeeeee et et eeeee e aeaes 2
1.5 METODE DELA ..ottt ettt et et e ettt e e 3

2 PROCESI ..ottt ettt ettt ettt ettt 3
2.1 PROCES NABAVE ....oooteeeeeeet oottt ettt ettt 4
2.2 PROIZVODNI PROCES. ... ..t itit oottt 4
2.3 PRODAINIPROCES .....coe oottt ettt ee et et ee ettt 5
2.4 PRENOVA PROCESOV ....coiitieeeeeee ettt ettt 5

3 KOMUNIKACIJIA oottt ettt ettt et e ettt et e eee et enanas 8
3.1  POSLOVNO KOMUNICIRANIE ......cot ittt ettt ee e 9
3.2 KOMUNIKACIJA MED ZAPOSLENIMI.....veieeteet et ee e 11
3.3  POMEN DOBRE KOMUNIKACIIE .....ooveeeeeeeeeee et aeeaenana 12

A RAZISKAVA ..ottt ettt ettt ettt e ettt 13
4.1 NAMEN RAZISKAVE ..ottt ettt e et et e et e et anens 13
4.2 POTEK RAZISKAVE ... coeeeee oottt et e ettt e e e et et anans 13
4.3 DEMOGRAFSKI PODATKI ...ttt ettt e e ee et e e e e e aenanas 14
4.4  REZULTATI RAZISKAVE . ..o oottt e eeaen e 16
4.5 RAZISKOVALNA VPRASANJA IN KRITICNA ANALIZA .....cvooeeeierenn 22

B RAZPRAVA .ottt ettt ettt 23

B ZAKLJUCKI ...ttt ettt ettt 26
6.1 OCENA UCINKOV ...ttt 27
6.2 POGOI ZAUVEDBO ..ottt ettt eeeee e aeeanas 27
6.3 MOZNOSTI NADALINJEGA RAZVOJIA ..ot 27

LITERATURA IN VIR ..o eoeeee ettt ettt ettt et e e enaeneans 28

PRILOGE ...ttt ettt ettt ettt et et et et e et e et et et e et e et e et et e e e et e er e 31

KAZALO SLIK

Slika 1: Model POSIOVNEQA PrOCESA ... .uuvvvuriiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiibeeeebeeaebeesebeeneeeeeeeeeneeeeaennes 4
Slika 2: Nacelo usmeritve N KUPCU. ... ...uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiibeeeieeseeeseeeeeeeenenne 5
Slika 3: Temeljni cilji prenove poslovnih ProCeSOV ........ccoiviiiiiiiiiiiiie e 6
Slika 4: Besedno in nebesedno KOMUNICIFaN]@ ..........cuuuuiiiiiieeiieeiiiicaee e e 11
Slika 5: Motnje v komunikacijskem Kanalu....................uuuiiiiiiiiiiiiiiiiii, 12
] 1= W G ST o Lo | TR 14
SHKA 77 STANOST ...ttt n e 14
SIiKa 8: 1ZODrazZDA. ... . .eeeiieiiiiiiee e 15

Slika 9: DeloVNE IZKUSNJE.......oeeiiiiiii e 15



Slika 10:
Slika 11:
Slika 12:
Slika 13:
Slika 14:
Slika 15:
Slika 16:
Slika 17:
Slika 18:
Slika 19:
Slika 20:
Slika 21:

Azurnost seznanjanja z novostmi podjetja ..........coooeiiiiiiiiiii e, 16
Prejemanje informacij V POOJELU ..........uuuuumiimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiieiineeees 16
Kdo v podjetju reSuje teZave .............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiii s 17
Redni sestanki V POdEeLiU..........uueiiiieiriiiecce e 18
Seznanitev s poslovnimi rezultati..........ccoeeeeeeiiiiiiiiiii e 18
ReSevanje pritoZb gOSTOV..........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 19
Ponujanje NOVOSEi V POOJELIU .......uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeenneeeee 19
Prejemanje PONVaAl ..........coooiiiiiiiii e 20
Upostevanje idej in Zelja ...........ceeiiiiiiiiieic e 20
Ocena 0dnosov na delovnem MEeStU...........ccuvvviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 21
ObcCutek pripadnosti POJELU.........ccvvviiiiiiiiiiiieee 21
Ocena kakovosti urnika delovnega €asa.............ccccccvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiii, 22



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

1 UvOoD

Ko odpiramo novo gostinsko organizacijo, si zariSemo cilje, ki bi jih radi uresnicili.
Preden odpremo svoja vrata, ustvarimo taksno vzdus$je, da bo privabilo ¢im vec¢
gostov. Ustvarimo svoj logotip, ki mu dodamo moto, nato ustvarimo spletno stran,
saj se bomo le tako trzZili, potem pa odpremo svoja vrata in prichemo s prodajo
izdelkov. Ustvariti zelimo ¢im boljSi uspeh pri proizvajanju in prodajanju nasih
storitev. V vsakem gostinskem podjetju poteka vec poslovnih procesov, ki se jih da
na preprost nacin izbolj$ati in pospesiti. Optimizacija procesov je nujna, da se lahko
podjetje razvija. Na vsakem gospodarskem podrocju, Se posebej v gostinstvu, je
veliko konkurence, kar podjetja sili k nenehnemu razvoju in napredku. Kupci imajo
veliko Zelja in posledi¢no so tudi zahteve vse viSje. Podjetja morajo svojo ponudbo
prilagoditi zeljam kupcev, ta pa mora biti kakovostna, hitro izvedena in z najnizjimi
moznimi stroSki. Podjetja morajo stremeti h kontinuiranemu razvoju, sicer so
obsojena na propad. Sposobnost podjetja ali organizacije, da se stalno udi, je v
danasnjem svetu edina konkuren¢na prednost. Poslovni svet se v zadnjem Casu
hitro in skokovito spreminja. Klasi¢ne oblike nacrtovanja poslovnih dogodkov in
aktivnosti ne zadovoljujejo ve€. Nacértovanje postaja proces.

Na delovnem mestu bi morala biti komunikacija urejena, saj se s primerno
komunikacijo lahko dosezZejo vnaprej zastavljeni cilji organizacije. Na delovnem
mestu se poleg formalnih vzpostavijo tudi neformalni odnosi. Na delovnem mestu
komuniciramo z namenom izmenjave informacij, vplivanja na okolje znotraj podjetja
ter vplivanja na SirSe okolje zunaj podjetja. V delovnem okolju se moramo truditi, da
je komunikacija konkretna na vseh ravneh — konkretna vpraSanja, konkreten cilj,
konkretne okolis€ine. Vodilni v podjetjih z dobro komunikacijo izvajajo vodenje,
organiziranje in nacrtovanje procesov. Rezultat komunikacije mora biti doseganje
cilia in oblikovanje dobrega delovnega vzdu$ja. Uspeh podjetja je v veliki meri
odvisen od komuniciranja med vodilnimi in zaposlenimi (Pesjak, 2019).

V diplomskem delu smo ugotavljali popis procesov ter komunikacijo v podijetju.
Zaposlene smo povpra$ali po nabavi, prodaji, trzenju in reSevanju tezav.

1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

Da se podjetje lahko razvija in raste, je zelo pomembno, da zaposleni med seboj
uspesSno komunicirajo. Slabi odnosi med zaposlenimi povzrocijo slabo delovno
klimo, kjer zaposleni niso motivirani za delo, kar lahko v vodi v razna bolezenska
stanja, ki za podjetje predstavljajo dodaten stroSek. Med dejavnike, ki vplivajo na
neustrezno komunikacijo med zaposlenimi, se uvrs¢ajo ignoranca vodje, neustrezno
poslovno okolje in poslovni procesi, neustrezna motivacija zaposlenih, neprilagojeno
delovno mesto ali delovni €as itd. V gostinskem obratu, ki ga bomo raziskovali, niso
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opredeljene nabava, proizvodnja in prodaja. Popis procesov je zelo slab oziroma ga
sploh ni. Organizacije v podjetju ni, zaposleni so prepuseni samemu sebi, sami
nabavljajo material, skrbijo za pripravo jedi, uéijo se sami in nazadnje sami skrbijo
za prodajo in dobro poslovanje podjetja. Manager v tem podijetju pride vsak dan, da
lahko preveri izkupi¢ek prejSnjega dneva, vse ostalo pa je prepusceno zaposlenim.
V podjetju je pomanjkanje kakovostne komunikacije. NajveC tezav nastaja pri
urejanju dopusta, bolniSkega staleza in pripravi urnikov, v podjetju pa trpi tudi
poslovanje, saj procesi nabavljanja, proizvajanja in prodajanja niso urejeni.

1.2 NAMEN IN CILJI DELA

Namen diplomske naloge je opredeliti pravilni potek komunikacije med zaposlenimi
in na podlagi raziskave ugotoviti zadovoljstvo s komunikacijo med zaposlenimi v
gostinskem obratu. Prav tako je namen raziskave prikazati razloge in prednosti za
prenovo poslovnih procesov v gostinskem obratu.

Cilji naloge so preuditi literaturo in predstaviti, kako v gostinskem obratu poteka
komunikacija med zaposlenimi, hkrati pa prikazati vse slabosti sedanjega stanja
poslovnih procesov.

1.3 PREDSTAVITEV OKOLJA

Podjetje, v katerem je bila izvedena raziskava, je gostinski obrat s hrano in pijaco, ki
obratuje Ze skoraj 20 let. Gre za podjetje z 11 zaposlenimi, saj je v organizaciji 5
razlicnih oddelkov.

1.4 PREDPOSTAVKE IN OMEJITVE

Obravnavani problem v diplomski nalogi je popis procesov in komunikacija v
podjetju.

Raziskovalni vprasaniji, ki smo jih postavili v diplomskem delu, sta:

Raziskovalno vpradanje 1: Ali so poslovni procesi, kot so nabava, proizvodnja in
prodaja, v podjetju kakovostno popisani?

Raziskovalno vpraSanje 2: Ali imajo zaposleni v podjetju medsebojno ustrezno
komunikacijo, azurne sestanke in azurno reSevanje tezav?

Omejitvi, ki ju lahko navedemo, sta nizka odzivnost zaposlenih na raziskavo in malo
znanstveno-strokovnih Clankov v slovenskem jeziku na obravnavano temo.
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1.5 METODE DELA

V teoreticnem delu smo uporabili deskriptivno metodo, pri éemer smo povzemali
dosedanje ugotovitve avtorjev o popisih procesov in komunikaciji med zaposlenimi.
Ugotovitve avtorjev smo med seboj primerjali, zato je bila uporabljena metoda
komparacije. V raziskovalnem delu smo izvedli kvantitativno analizo med
zaposlenimi v gostinskem obratu. Za namen kvantitativhe raziskave smo oblikovali
anketo, ki smo jo razdelili med zaposlene. V anketi so zajeta vpraSanja, ki se
nanasajo na komunikacijo med zaposlenimi, zadnje odprto vpraSanje pa na popis
procesov v gostinskem obratu..

V empiricnem delu so tako prikazani rezultati deskriptivne kvantitativne raziskave, Ki
smo jih pridobili s statisticno obdelavo izpolnjenih anket od zaposlenih gostinskega
obrata. Anketa je bila sestavljena strukturirano, in sicer za namen diplomskega dela.
Anketa je bila anonimna, soglasje za reSevanje ankete pa so zaposleni podali s tem,
ko so reSeno anketo oddali v za to vnaprej namenjeno kuverto.

Pridobljene podatke smo statisticno obdelali s programom Microsoft Excel. Rezultati
so v diplomskem delu prikazani grafi¢no.

2 PROCESI

Marolt in Gomis¢ek (2005) navajata, da Standard ISO 9000:2000 definira proces
kot: »niz medsebojno povezanih ali vzajemno delujoCih dejavnosti, ki pretvarjajo
inpute in outpute«. Proces naj bi spreminjal input v output, ki ima neko dodano
vrednost. Vsak proizvodni proces je povezan z inputom in outputom. Proizvodni
procesi se razlikujejo glede na vrsto outputa (izdelke, storitev); koli¢ino; trg; vrsto
kupca (pogodbena trgovina); lokacijo; lastnistvo; posebne zahteve itd. (Marolt in
Gomiscek, 2005, str. 77).

UcCinkovitost proizvodnega procesa je odvisna od tega, kako je doloCeno delo
opravljeno, kar je pravzaprav bistvo kakovosti.

Vsak poslovni proces ima lastnika poslovnega procesa, ki pa ni organizacija, temvec¢
oseba, ki je pooblas€ena in odgovorna za izvajanje teh procesov in njihovo
izboljSavo. Poslovni proces v podjetju je kot nekakdno zaporedje opravil, ki jih je
treba izvesti, da je rezultat koncni izdelek ali storitev. Vsak proces ima svoj vhod
(input) in izhod (output), ki predstavljata zacetek in konec poslovnega procesa (Kosi,
2010). Temeljni procesi so nabavljanje, proizvajanje in prodajanje. Ti procesi morajo
te€i gladko, da je poslovanje uspeSno. Za dobro poslovanje podjetja morajo biti
poslovni procesi zelo dobro popisani in tudi opredeljeni, saj je v primeru, ko procesi
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niso popisani, samo poslovanje obsojeno na propad in v podjetju vliada kaos.
Oddelki, ki vodijo razlicne procese, morajo med seboj kakovostno in vsakodnevno
komunicirati, saj le tako lahko poskrbimo, da po nepotrebnem ne zapravljamo
sredsteyv, ki jih imamo na razpolago. Prodaja mora vsakodnevno zabeleziti potroSnjo
materiala v proizvodnji in to informacijo posredovati v nabavo. V primeru
gostinskega obrata si nih€e ne Zeli stopiti pred gosta in mu razloziti, da jedi, ki je
navedena v meniju, ni, ker je zmanjkalo osnovnih sestavin (Kosi, 2010).

Pri poslovnem procesu ne gre za ni¢ drugega kot za potek aktivnosti, ki si sledijo po
nekih pravilih dolo¢enega postopka (Slika 1). 1z modela je razvidno, kako informacija
potuje v eno in drugo smer.

—pvhodi —yzhodi___,
DOBAVITELJ|«— zahtevee—— POSLOVNI PROCES| <+—zahteve «—— [ODJEMALCI

A

Slika 1: Model poslovnega procesa
(Kosi, 2010)

2.1 PROCES NABAVE

Nabava je prisotna v vsakem podjetju in je prva stopnica, na katero stopimo.
Odgovorna je za oskrbo materialov in informacij. V oddelku nabave morajo
zaposleni s to poslovno funkcijo pravo€asno in po primerni ceni preskrbeti podjetje s
surovinami, z materiali in energijo. Gospodarna in ucinkovita nabavna funkcija
pripomore k ucinkovitosti podjetja. Nabavni proces pa se od podjetja do podjetja
razlikuje. V nabavi moramo poskrbeti, da bomo porabili ¢im manj sredstev, pridobili
pa ¢im veC surovin za nadaljnjo izdelavo. Nabavni proces mora preveriti cene na
trgu in poiskati najbolj primerne dobavitelje. Ti pa so tisti, ki ham priskrbijo ves
potreben material. Da pa se bodo Stevilke na$ih potreb ujemale z nabavo, pa
moramo od proizvodnega procesa podati vse potrebne informacije (Zoran, 2016).

2.2 PROIZVODNI PROCES

Proizvodni proces je druga najpomembnejSa veja v podjetju. Tu se porabijo vse
surovine, pridobljene od nabave, saj se tu proizvajajo izdelki. Planerji v proizvodniji
morajo urediti plane za potrebe kupcev. Te po navadi prejmejo od prodaje. Ko
planerji predajo informacije o potrebah surovin nabavi in prejmejo material za
izdelavo, se zaCne proizvodni proces. Prav tako kot pri nabavnem procesu tudi pri
proizvodnem ne smemo presegati nasih zmogljivosti s sredstvi, ki jih imamo na
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voljo. V proizvodnem procesu planer najprej popiSe kapaciteto delavcev, strojev in
materiala, ki jih ima na voljo. Nato se za¢ne proizvodnja izdelkov. V naSem primeru
je to izdelava hrane (Pucko, 2005).

2.3 PRODAJNI PROCES

Poleg nabave in proizvodnje pa je prodaja kljuénega pomena za podjetje. V prodajo
pridejo prve Zelje nadih kupcev, kaj in koliko bomo morali proizvesti. Prav tako je
prodaja ogledalo podjetja, saj le-ti komunicirajo s kupci. Marolt in Gomis¢ek (2005)
navajata, da sta najpomembnejSe in najbolj trajno sredstvo za dolgoroé&no poslovno
uspesnost organizacije razumevanje in izpolnjevanje zahtev nasega kupca. Total
Quality Management (TQM) pa zagovarja nacelo, da je osnovni namen in edini
upraviCeni razlog za obstoj organizacije zadovoljitev zahtev in potreb kupca oz.
uporabnika. Za organizacijo, ki ni zmozna zadovoljiti potrebe svojih kupcev oz.
uporabnikov, ni pravega razloga za obstoj. Da pa bo naSe podjetje izpolnilo
pri¢akovanja svojih kupcev oziroma uporabnikov, je treba pravo¢asno in kakovostno
urediti tudi vse pritoZbe. Pogosto so le-te na vse mozne nacine zavrnjene kot
neutemeljene. Kako poteka nacelo, ki je usmerjeno h kupcu, prikazuje slika 2.

standard

* e zadovoljen kupec
* elo zunanji in notranji
navodilo

izboljSava

Slika 2: Nacelo usmeritve h kupcu
(Marolt in Gomiscek, 2005)

2.4 PRENOVA PROCESOV

Kovaci¢ (2001) prenovo poslovnih procesov (angl. business process reengineering
— BPR) opredeljuje kot temeljito preverjanje in spreminjanje poslovnih procesov, z
namenom izboljSanja njihove ucinkovitosti in celotnega poslovanja podjetja.

Neubauer (2009, str. 167) pravi, da: »management poslovnih procesov podjetjem
omogoca hitrejSe organizacijsko prilagajanje neprestanim zahtevam trga in kupcev.
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Podpira razvoj in neprestano izboljSevanje podjetniskih strategij. BPM je za veliko
podjetij danes osnova za ucinkovito uveljavljanje drugacnih oziroma novih
tehnologij.«

Van Der Aalst in sodelavci (2003, str. 53) prenovo poslovnega procesa opredeljujejo
kot: »podporo poslovnim procesom z uporabo metod, tehnik in programske opreme
za risanje, kontrolo in analiziranje poslovnih procesov, pri ¢emer v prenovo
vkljuujejo posameznike, organizacije, aplikacije, dokumente in druge vire
informacij. «

Kovaci¢ (2001) navaja, da je cilj podjetja s prenovo poslovnih procesov ustvariti
ucinkovitejSe in uspednejSe poslovne rezultate. UspeSnost podjetja omejujejo trije
oshovni kriteriji, ki so €as, stroski in kakovost. Za prenovo poslovnih procesov je
treba poiskati najustreznejSe razmerje omenjenih treh dejavnikov, s katerimi
optimiziramo izbran poslovni proces.

V sodobnem ¢asu lahko v vseh panogah opazimo vedno vecjo konkurenco med
podjetji in neprestano tekmovanje za pridobivanje novih strank. Prav tako morajo
vsa podjetja zadrzati konkurenéno ceno in kakovost, da se izognejo izgubi
obstojecih strank. Zaradi velike konkurence je vse vel podjetij osredotoCenih na
izboljSanje poslovnih procesov, ki jim lahko na dolgi rok prinesejo veliko prednost
pred konkurenco. Vse nasteto velja tudi za gostinska podjetja.

Iz slike 3 lahko vidimo, da so temeljni cilji prenove poslovnih procesov manjsi
stroski, viSja kakovost in krajSi ¢as (Kovaci¢, 2001).

Krajsi cas
A

Uspesnost
Prenove

Visja kakovost Nizji stroski

y
A

Slika 3: Temeljni cilji prenove poslovnih procesov
(Kovadic, 2001)

Sanela Rustja: Opis procesov in izboljSave v gostinskem obratu stran 6 od 33



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

Kriterij ¢asa predstavlja sposobnost podjetja, da proizvede zahtevani izdelek v
dogovorjenem roku. V diplomskem delu obravnavamo gostinsko podjetje, kjer se
kriterij €asa meri kot ¢as postreZbe stranke. V vsakem gostinskem podjetju je hitra
postrezba stranke zelo pomembna. Tudi kriterij zmanjSevanja stroskov je izredno
pomemben za vsako podijetje in predstavlja sposobnost podijetjia, da z najnizjimi
moznimi stroski opravi storitev oziroma izdela izdelek. Zadnji temeljni cilj prenove
poslovnih procesov je kakovost. V gostinskem obratu je kakovost najpomembnejSi
kriterij — &e se ne streze dobra hrana, tudi zelo hitra postrezba ne pomaga pri
zviSanju prometa. Vsi omenjeni temeljni cilji prenove poslovnih procesov so med
seboj povezani in odvisni drug od drugega (Kovaci¢, 2001).

V gostinskem obratu se lahko povezanost temeljnih procesov izpostavi na primeru
hitrejSega Casa postrezbe gostov. Mahni¢ (2013) izpostavlja, da hitreje, kot so gosti
postrezeni, viSja je kakovost storitev gostinskega obrata, manjSi so stroski, ki jih ima
gostinski obrat s postrezbo stranke. Kovaci¢ (1998, str. 90) poleg temeljnih ciljev
prenove poslovnih procesov opredeljuje tudi osnovna izhodid€a in globalne cilje
prenove procesov:

. »SkrajSevanje poslovnega cikla oziroma vseh poslovnih procesov v podjetju,
dvig odgovornosti in poslediéno znizanje stroSkov poslovanja. Na primeru
gostinskega lokala gre za skrajSevanje procesa naroCanja in posredovanja narodil
kuhariju.

. Poenostavitev poslovnih postopkov z odstranitvijo nepotrebnih odobritev
izvedbe, dokumentacije in ostalih organizacijskih aktivnosti. V naSem primeru lahko
odstranimo aktivnost izdaje raCuna na klasi¢en nacin, ker s pomocjo uporabe
dlanénikov za naroCanje sproti pripravi racun, ki ga natakar ob koncu procesa le
natisne.

. Dvigovanje dodane vrednosti v vseh poslovnih procesih ter ob tem postopno
dvigovanje kakovosti proizvodov in storitev podjetja. V gostinskem obratu bomo
dodano vrednost izdelka dvignili s tem, ko natakarjem olajSamo delo v strezbi tako,
da se lahko bolje posvetijo gostom.

. Znizevanje stroSkov izvajanja postopkov ob ohranjanju ustreznega razmerja
do kakovosti in dobavnih rokov. Ker lahko pri novem sistemu strezbe in predaje
naroCil kuharjem natakar v istem €asu postreze veC gostov, bomo potrebovali manj
zaposlenih in s tem zmanjsali strosSke dela.

. Dvigovanje zanesljivosti ter doslednosti izvajanja postopkov in s tem
kakovosti proizvodov in storitev. Zanesljivost storitev se bo pove€ala zaradi dejstva,
da bodo vse zaloge racunalniS8ko vodene z novim informacijskim sistemom, s ¢imer
bo manjsa verjetnost, da pride do pomanjkanja zalog materiala.

. Prenova poslovnih procesov v smeri tesnejSega in neposrednejSega
povezovanja z dobavitelji. Zaradi lazjega sistema spremljanja zalog bomo nasim
dobaviteljem tudi lazje posredovali informacije o potrebni dostavi.«
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Sturdy (2010, str. 5) opisuje tudi dejavnike neuspeha prenove poslovnih procesov:

. »Tezave pri komunikaciji in odpor podjetja do sprememb. Velika teZzava
nastane, e vodstvo neuspesno prenese vizije na zaposlene, saj to povzroci odpor
zaposlenih do sprememb, kar v veliki meri onemogoci prenove poslovnih procesov.
. Pomanjkanje pripravljenosti na spremembe. Pogosti so primeri, ko vodstvo
oziroma zaposleni niso dovolj zavzeti za spremembe zaradi pomanjkanja znanja,
poguma in sposobnosti.

. Pomanjkanje izobrazevanja zaposlenih, da bi lahko uspesno izvedli prenovo.
. Slabo postavljeni cilji in slabo dolo¢ena potrebna sredstva za izvedbo
uspesne prenove. Ta proces je preveC zapleten, da bi ga lahko uspesno izvedli s
slabo dolo€enimi cilji in potrebami.«

3 KOMUNIKACIJA

Komunikacija je temelj Cloveka in ima v poslovnem okolju pomembno vlogo.
Poslovna komunikacija je za rastoe podjetje bistvenega pomena. Pri pomanjkanju
komunikacije ne prihaja do pristnih medsebojnih odnosov, izmenjave idej in delovne
motivacije. Komunikacija je temelj organiziranega delovnega okolja in delovne sile.
Ucinkovita komunikacija pove€a produktivnost na delovnhem mestu, zviSuje
zavzetost zaposlenih in spodbudi rast poslovanja podjetja (Dutta, 2020).

Poznamo $&tiri osnovne splodne komunikacije (Farm Success, 2015):

. Pasivha komunikacija — je nacin, pri katerem posameznik razvije vzorec
izogibanja do izrazanja svojega mnenja ali obCutkov, ScCiti svoje pravice in
skusa identificirati ter zadovoljiti svoje potrebe. Posledica tega je, da se
pasivni posamezniki ne bodo odkrito odzvali na situacije, ki jih prizadenejo ali
ujezijo.

. Agresivha komunikacija — je nacin, pri katerem posameznik izraza svoja
obcutja in staliS¢a, ne da bi se pri tem oziral na pravice drugih. Pravzaprav
jih kr8i, njegov agresivni nacin pa kazZe na verbalno in fizicno zlorabo.

. Pasivno-agresivna komunikacija — je oblika komunikacije, ob kakrsni
posamezniki vsaj na povrsju delujejo pasivno, toda v resnici na nek subtilen,
posreden ali zakulisen nacin prikrivajo svojo jezo. Ljudje, ki razvijejo vzorec
pasivno-agresivne komunikacije, se po navadi poc€utijo nemocne in porinjene
v kot, kjer kuhajo zamere.

. Asertivna komunikacija — je nacin, pri katerem posameznik jasno izrazi svoje
staliSCe in obCutja ter pri tem odloCno zagovarja svoje pravice in potrebe, ne
da bi hkrati krsil pravice drugih.

Beseda asertivnost je v slovenskem prostoru slabo poznana. Korena »asser« in »be
assertive« pomenita zahtevati nekaj, postaviti se za svoje pravice. Da bi lazje
razumeli asertivhost, nam lahko pomagata besedi samozavest in samozavedanje.
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Asertivnost je nacin vedenja, miSlienja in komuniciranja. Pri takem nacinu
komunikacije tako na besednem kot na telesnem nivoju jasno in odlo¢no izrazimo
svoje potrebe, Custva, Zelje in mnenja na nacin, ki je spostljiv tako do nas kot do
sogovornika (Koren Kocijanci¢, 2015).

Pri asertivni komunikaciji gre za vzorec vedenj, ki lahko preprecijo konflikte v
komunikaciji. Tako se asertivni ljudje zavedajo, da imajo moznost izrazanja lastnega
mnenja, prepri¢anj, potreb, ustev, pri ¢emer pa hkrati upostevajo tudi sogovornika.
Ljudje, ki komunicirajo na asertivni nacin, so po navadi bolj samozavestni, s ¢imer
sogovornika pritegnejo in je komunikacija uspesna (Ebru lkiz, 2011).

Pri asertivni komunikaciji sklepamo kompromise, sprejemamo komplimente,
uporabljamo ustrezno telesno govorico in predvsem prevzemamo odgovornost za
svoje vedenje, prav tako krepimo svojo samozavest in si pove€amo zaupanje vase.
V odnosih izhajamo iz nacela »Jaz sem v redu, ti si v redux.

Da bi izboljSali svoje asertivno vedenje, se moramo drzati naslednjih nacel (Koren
Kocijanéi¢, 2015):

. Jasno in spostljivo izrazamo svoje mnenje, Custva in Zelje.

. Ce se ne strinjamo z zahtevo sogovornika, jasno, toda spoétljivo, reéemo ne.
. Prevzamemo odgovornost za svoje vedenje in govorimo v prvi osebi ednine
(»Jaz mislim ...«).

. Pozorni smo na svojo govorico telesa, ki naj bo samozavestna in ujemajoca
z naSim sporodilom.

. PokaZemo strpnost do sogovornika.

. Ce ne razumemo sogovornikovega sporoéila, ga prosimo za pojasnitev.

. Sprejemamo svoje negativne in pozitivne lastnosti.

. Sprejemamo komplimente in se zanje zahvalimo.

3.1 POSLOVNO KOMUNICIRANJE

Dutta (2020) poslovno komuniciranje opredeljuje kot izmenjavo informacij med
posamezniki znotraj in zunaj organizacije ali podjetjia. Omenjene izmenjave se
izvajajo v komercialne koristi podjetja. Poslovno komuniciranje lahko opredelimo tudi
kot posredovanje informacij znotraj podjetja od zaposlenih. Poslovno komuniciranje
je torej posredovanje obc¢utkov, informacij, idej in znanja znotraj in zunaj podjetja.
Poslovno komuniciranje spodbuja delovno okolje, ki omogo€a prost in enostaven
pretok idej, misli in povratnih informacij. Zdruzuje celotno delovno silo in jo usmerja
k skupnemu cilju za izboljSanje poslovanja in uspeha podijetja.

Vidiki poslovnega komuniciranja so (Hee et al., 2019, str. 655):
e »Dobro definirano obcinstvo — tok komunikacije mora biti osredotoen na
obdinstvo. Poslovna komunikacija je lahko komunikacija med zaposlenimi,
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zaposlenimi in delodajalci, odnosi s strankami, upravljanje blagovnih znamk,
odnosi z javnostjo itd. Zato je najprej treba opredeliti vrsto ob&instva in temu
primerno dostaviti sporocCilo. Motiv je, da je izmenjava informacij jasna in
ustrezna.

e Slog in ton — slog in ton sporocila igrata ogromno viogo. Pri komunikaciji se
je treba povezati s sogovorcem in pri tem ohraniti poslovni bonton in formalni
ton.

e Dvosmerna komunikacija — komunikacija je dvosmerna ulica. UcZinkovito
komunikacijo lahko spodbujamo le, kadar obstaja ravnovesje med
izraZanjem in posludanjem. VpraSanja, razprave in predlogi so sestavni deli
ucinkovite poslovne komunikacije.

e Pogostost — pogostost poslovnega komuniciranja je nujna. To ni nekaj, kar bi
lahko vadili vsake toliko. Pogosta poslovna komunikacija bi morala postati
del strukture vrednot vsakega podjetja.

¢ Kratka in neposredna sporocila — pri poslovni komunikaciji naj bodo sporocila
vedno kratka, natanéna in enostavna. Dvoumnim, dolgim sporo€ilom s
tehni¢nim Zargonom se je treba izogibati. Pomembno je prilagoditi ustrezna
in poenostavljena sporodila ciljni skupini.

e Medsebojno komuniciranje — poslovno komuniciranje v podjetju ne sme biti
zgolj od zgoraj navzdol. Horizontalna komunikacija je prav tako pomembna.
Ustvariti je treba okolje, ki olajSa sodelovanje, timsko delo in odprte
medsebojne razprave. Komunikacija krepi medsebojne odnose. Tudi
prizadevanja, ki jih vodi skupnost, privedejo do boljSega doseganja ciljev
ekipe.

e Preglednost in poStenost — preglednost je velik del poslovnega
komuniciranja. Podjetja in delovna mesta morajo spodbujati kulturo odprtih
vrat in omogocati iskreno izmenjavo sporo il brez strahu pred posledicami.
Podobno bi morali delodajalci ali ljudje na visji ravni med komuniciranjem
ohranjati enako raven postenosti. Svoje zaposlene morajo ozavestiti o
trenutnih statistiCnih podatkih in pomembnih odlo€itvah podjetja. Poskrbeti
morajo tudi, da zaposlenim sporocajo cilje in poslanstvo podijetja. Z odprto in
iskreno komunikacijo se ustvarijo dobri delovni odnosi, s imer se vzbudi
obcutek pripadnosti.«

Glede na obliko komunikacije se le-ta deli besedno (verbalno) in nebesedno
(neverbalno). Pri poslovnem komuniciranju je 55 % nebesednega sporo¢anja, 38 %
predstavlja zvo€na podoba govora (ritem, glasnost, dinamika), 7 % pa predstavlja
pomen besed (Krizman in Angelovski, 2008). Slika 4 prikazuje, kaj se uvr§€a med
besedno in nebesedno komuniciranje.
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Komuniciranje

Besedno Nebesedno

" Govorica telesa
- Pisno (Vld) - vonj
- otip
- Govorno (sluh)

- sluh — zvok

- vid

- okus

- misli

- prostor, tresljaji
- hoja

-¢as

Slika 4: Besedno in nebesedno komuniciranje
(Krizman in Angelovski, 2008)

3.2 KOMUNIKACIJA MED ZAPOSLENIMI

Med zaposlenimi obstajajo trije nivoji komunikacije: horizontalni, vertikalni navzdol in
vertikalni navzgor. Horizontalna komunikacija je komunikacija zaposlenih na isti
ravni v podjetju (Okyere, 2011). S horizontalno komunikacijo se neposredno delijo
informacije, reSujejo tezave, prav tako pa je ucinkovito sodelovanje. Horizontalna
komunikacija zagotavlja kakovostno izmenjavo informacij, saj poteka neposredno
med zaposlenimi, ki delajo na isti ravni (Mutuku in Mathooko, 2014). S horizontalno
komunikacijo se usklajujejo dejavnosti iz razliénih oddelkov v podjetju (Ramdhani et
al., 2017).

Vertikalna komunikacija navzgor je komunikacija med podrejenimi in nadrejenimi v
podjetju (Okyere, 2011). Sporocilo se po organizacijski strukturi prenasa od spodaj
navzgor. NajvecCkrat se to zgodi, ko podrejeni nadrejene vprasajo za mnenje.
Omenjena vrsta komunikacije sprozi odlo€itev najviSjega vodstva (Giri in Kumar,
2010). Komunikacija vertikalno navzgor spodbuja sodelovanje in pridobiva podporo
nadrejenih, zaposlenim pa omogoca, da izrazijo svoja Custva do delovnega mesta in
postopkov v organizaciji (Ince in Gul, 2011). Poleg tega komunikacija navzgor
odraza tudi sposobnost zaposlenih pri opravljanju svojega dela (Giri in Kumar,
2010). Vertikalna komunikacija navzdol je komunikacija nadrejenih do podrejenih v
organizaciji (Okyere, 2011). Sporoc€ilo se prenaSa po organizacijski strukturi od
zgoraj navzdol.

Pri komunikaciji med zaposlenimi velikokrat pride do motenj. MozZina in sodelavci
(2004, str. 75-76) navajajo, da: »komunikacijske motnje nastanejo pri oddajniku in
prejemniku ali pri prenosu skozi komunikacijski kanal. Sporo¢evalec lahko odda
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nejasno oblikovano, predolgo ali napa¢no kodirano sporocCilo. NeuspeSno
dekodiranje prejetega sporocila je lahko posledica medkulturnih razlik. Prejemnik
sporocCilo dekodira v skladu s svojimi navadami ter moralnimi in eti€nimi naceli, ki pa
se lahko razlikujejo od oddajnikov. Tezave lahko nastopijo tudi zaradi nezbranosti ali
nezainteresiranosti prejemnika. Motnje lahko nastanejo tudi v komunikacijskem
kanalu, saj lahko na prenos sporocila vplivajo hrup iz okolice, slabSe telefonske in
spletne povezave, prezasedenost omreZja, izgubljene poste ... Poslovnezi se
pogosto teh tezav niti ne zavedajo, res pa je, da marsikdaj privedejo do hujsih
nesporazumov. Dobro je, e se komunikacijskin motenj zavedata tako oddajnik kot
prejemnik sporocila, zato morata preveriti, ali sta sporo€ilo pravilno razumela in ga
tudi pravilo dekodirala. Le tako se bosta izognila nepotrebnim teZzavam in
nesoglasjem pri poslovanju.«

Slika 5 prikazuje komunikacijsko pot in motnje, ki se lahko na poti pojavijo od

posiljatelja ali prejemnika.

Pofiljatelj Komunikacijska pot Prejemmik

= mejasen = fum, ropot _ néma interesa
- dvoamen - prekinitve

= veviden = popaceme

= povrSen = preved posredmiov

Slika 5: Motnje v komunikacijskem kanalu
(Mozina et al., 2004)

3.3 POMEN DOBRE KOMUNIKACIJE

Ucinkovita komunikacija lahko na ve€ nacinov prispeva k organizacijskemu uspehu
in s tem gradi moralo, zadovoljstvo in angaziranost zaposlenih, daje glas
zaposlenim (vse pomembnejSa komponenta izboljSanja zadovoljstva zaposlenih pri
delodajalcu), pomaga zaposlenim razumeti pogoje zaposlitve, s Cimer podjetje
pridobi zvestobo zaposlenih in pomaga zmanjSati moznosti za nesporazume in
potencialno zmanjsa pritozbe in tozbe (Society for Human Resource Management,
2020).

Komunikacija je zelo pomembna za vzpostavljanje in ohranjanje dobrega delovnega
okolja in dobrih odnosov s sodelavci. Pomen dobre komunikacije se kaze tudi v tem,
da se na podlagi posredovanih informacij lahko sprejemajo odlocitve, ki se nanasajo
na poslovni proces (Lizbetinova, 2015). Dobra komunikacija ustvarja zadovoljstvo
pri delu, manj je konfliktov, pove€a produktivnost, ustvarja odnose in pravilno
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izkoris€a vire za delovanje poslovnega procesa (Adu-Oppong, 2014). Podjetja, ki
spodbujajo boljSo komunikacijo med zaposlenimi na razliénih ravneh organizacijske
strukture, se srecujejo z manj3o fluktuacijo delavcev, prav tako pa boljda in odprta
komunikacija zmanjSuje tudi notranje in zunanje konflikte (Andreji¢ et al., 2020).
Andreji€¢ (2020, str. 312) navaja: »z ustvarjanjem zadovoljnih delavcev podjetja
neposredno vplivajo na pove€anje njihove produktivnosti. Druga prednost odprte
komunikacije je ustvarjanje boljSih odnosov med nadrejenimi in zaposlenimi ter med
zaposlenimi na enaki hierarhi¢ni ravni. Slaba komunikacija lahko povzroci Stevilne
tezave, kot sta izpad in slaba izraba razpolozljivih virov. Na podlagi tega lahko
sklepamo, da je Se ena prednost dobre komunikacije boljSe izkoris¢anje virov, kar
neposredno povecuje ucinkovitost procesa.« Neucinkovita komunikacija zviSuje
moznosti za nesporazume, krha odnose, porusi zaupanje ter povela jezo in
sovraznost. Posledice neuspesne komunikacije se kazejo zaradi slabe strategije
komuniciranja, uporabe napac¢nega komunikacijskega kanala, izbire slabega Casa
komuniciranja ali zaradi neprimernega besedi$¢a in tona glasu (Society for Human
Resource Management, 2020).

4 RAZISKAVA

4.1 NAMEN RAZISKAVE

Namen raziskave je prikazati razloge in prednosti za prenovo poslovnih procesov v
gostinskem podjetju in izboljSanje komunikacije med zaposlenimi.

4.2 POTEK RAZISKAVE

V nadaljevanju so prikazani rezultati, ki smo jih pridobili s statisticno obdelavo
podatkov, te pa smo pridobili iz anket, razdeljenih med zaposlene gostinskega
obrata. Vzorec, ki smo ga zajeli v anketiranje, je bil namenski in neslu€ajnostni. Med
11 zaposlenih smo razdelili anketo, ki so jo vsi izpolnili.
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4.3 DEMOGRAFSKI PODATKI

Spol

B Moski

m Zenski

Slika 6: Spol
(Vir: Lastni)

Slika 6 prikazuje spol anketirancev. V podjetju prevladuje mo&ka populacija (80 %).
Iz slike 7 je razvidno, da je velina anketirancev starih od 30 do 40 let (40 %).

Starost

m20-30let
m30-40let
40-60let

Slika 7: Starost
(Vir: Lastni)

Iz slike 7 je razvidno, da je veCina anketirancev starih od 30 do 40 let (40 %).
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Izobrazba

B SrednjeSolska izobrazba

Slika 8: 1zobrazba
(Vir: Lastni)

Slika 8 prikazuje, da imajo vsi anketirani enako izobrazbo — srednjesolsko.

Delovne izkusnje

m1-10let |
m10-20let
m20-40let

Slika 9:1 Delovne izku$nje
(Vir: Lastni)

Slika 9 prikazuje, da ima skoraj polovica anketiranih 10-20 let (40 %) delovnih
izkusenj v gostinskem obratu.
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4.4 REZULTATI RAZISKAVE

AZurnost seznanjanja z novostmi
podjetja

mDa

m Ne

Slika 10: AZurnost seznanjanja z novostmi podjetja
(Vir: Lastni)

Slika 10 prikazuje azurnost seznanjanja zaposlenih z novostmi podjetja. Vprasanje v
zvezi z azurnostjo se je glasilo: "Ali ste azurno (vsaj 14 dni pred spremembo)
seznanjeni z novostmi podjetja, kot so sprememba menija, sprememba delovnega
Casa (zimsko/letni), mozna sprememba cenika, sprememba pri predaji naroCil?"
Rezultati raziskave so pokazali, da v podjetju kar 70 % anketiranih ni azurno
seznanjenih z novostmi podjetja.

Prejemanje informacij v podjetju

H Preko zapsolenih

H Direktno od delodajalca

Slika 11: Prejemanje informacij v podjetju
(Vir: Lastni)
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Slika 11 prikazuje rezultate, ko smo anketirance povprasali o prejemanju informacij
v podjetju. Vprasanje se je glasilo: "Kako prejemate informacije o podjetju, ki
vplivajo na poslovanje (koli¢ina prodanega blaga, dnevni obracun delovnega dne,
potreba po novih narocilih materiala)?” 80 % vprasanih informacijo prejme od svojih
sodelavcev.

Kdo v podjetju resuje tezave?

M Nadrejeni

W Zaposleni

Slika 12: Kdo v podjetju reuje teZave
(Vir: Lastni)

Slika 12 prikazuje, da v podjetju tezave reSujejo zaposleni (80 %). VpraSanje v
anketnem vpra3alniku se je glasilo: "Na koga se v podjetju obrnete, kadar nastanejo
teZave (urejanje dopustov, bolniskega staleZa, odsotnosti ...)?"

Sanela Rustja: Opis procesov in izbolj$ave v gostinskem obratu stran 17 od 33



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

Sledilo je vprasanje v zvezi s sestanki. Anketirance smo vprasali: "Ali imate redne
sestanke, ki vkljucujejo dogovore glede dela v prihodnosti (vsaj enkrat na teden)?"

Redni sestanki v podjetju

H Da

H Ne

Slika 13: Redni sestanki v podjetju
(Vir: Lastni)

Slika 13 prikazuje, da je vecina anketiranih (70 %) odgovorilo, da nimajo rednih
sestankov, nekateri pa, da sestanke imajo. VpraSanje je bilo za nekatere zaposlene
postavljeno dvoumno oziroma niso razumeli besede »sestanek«. Tisti anketiranci, ki
so odgovorili, da imajo redne sestanke, so to razumeli kot posredovanje informacije
od delodajalca brez skupine ljudi, ki za namen pogovora uporabljajo dvostransko
komunikacijo.

Ali ste seznanjeni s poslovnimi
rezultati?

B Da

= Ne

Slika 14: Seznanitev s poslovnimi rezultati
(Vir: Lastni)
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Slika 14 prikazuje odgovorne na vprasSanje glede seznanjenosti zaposlenih s
poslovanjem podjetja in poslovnimi rezultati. Ve€ina anketiranih nima vpogleda v
poslovanje podjetja (70 %). Razlog je, da ima oddelek natakarjev in Soferjev vpogled
v sistem in dnevni izkupi€ek, oddelek kuhinje pa ne.

Kdo resuje pritozbe gostov?

W Nadrejeni

= Zaposleni

Slika 15: ReSevanje pritozb gostov
(Vir: Lastni)

Iz slike 15 je razvidno, da je kar 80 % zaposlenih odgovorilo, da tezave in pritoZzbe
gostov reSujejo sami, in sicer brez nadrejenega.

Kako ponujate novosti v podjetju?

B Preko internetne strani
M Preko prospektov

® Pri narocilu ponudim novosti

Slika 16: Ponujanje novosti v podjetju
(Vir: Lastni)
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Slika 16 prikazuje, da je 70 % anketirancev odgovorilo, da v podjetju informacije
predajajo ustno, najveckrat pri predaji narocil. Sama organizacija informiranja preko
spletne strani ni azurna, saj se vodstvo s tem ne ukvarja.

Ali v podjetju dobivate zadosti
pohval?

W Da

H Ne

Slika 17: Prejemanje pohval
(Vir: Lastni)

Slika 17 prikazuje, da v podjetju 70 % anketirancev ne dobiva zadosti pohval.
TeZava nastane, ko vodstvo preveri rezultate, ki so negativni, pa ne zaradi krivde
zaposlenih, ki se trudijo, pa¢ pa zaradi vodstva, ki ni prisotno.

Ali v podjetju upostevajo vase ideje
in Zelje

W Da

H Ne

Slika 18: UposStevanje idej in Zelja
(Vir: Lastni)
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Iz slike 18 je razvidno, da se v organizaciji ne upostevajo zelje in ideje zaposlenih.
Management nima Zelje po novostih, saj je kar 90 % anketiranih odgovorilo, da v
podjetju ne upostevajo njihove Zelje in ideje.

Kako bi ocenili odnose na delovhem
mestu?

m Nikakor niso v redu
® Lahko bi bilo bolje
= Dobri so
Lahko bi bili boljsi od dobrih

m Odlicni so

Slika 19: Ocena odnosov na delovnem mestu
(Vir: Lastni)

Slika 19 prikazuje, da vecCina anketirancev ni zadovoljnih z odnosi na delovnem
mestu oziroma bi lahko bili bolj3i (70 %).

Ali cutite pripadnost do podjetja?

B Da

H Ne

Slika 20: Obcutek pripadnosti podjetju
(Vir: Lastni)
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Slika 20 prikazuje odgovorne na vpraSanje v zvezi z ob¢utkom pripadnosti podjetju.
Vecina anketirancev ne Cuti pripadnosti podjetju, v katerem dela (80 %).

Kako bi ocenili kakovost urnika
delovnega casa?

m Nikakor ni v redu
® Lahko bi bil boljsi
® Vreduje
Lahko bi bil boljsi od v redu

H Odlicen je

Slika 21: Ocena kakovosti urnika delovnega ¢asa
(Vir: Lastni)

Slika 21 prikazuje odgovore na vprasSanje v zvezi s kakovostjo urnika delovnega
Casa. Ugotovimo, da je tretjina anketirancev odgovorilo, da bi bila kakovost urnika
delovnega ¢€asa lahko bolj$a (30 %) oziroma da je kakovost urnika delovnega ¢asa v
redu (30 %).

Na odprto vpraSanje o popisu procesov v gostinskem obratu so zaposleni navedli,
da procesi niso popisani. Kot smo v teoreti¢nih izhodis¢ih diplomske naloge navedli,
morajo biti za dobro poslovanje podjetja vsi procesi natancno popisani in se jih je
treba drzati. Tu pa ni urejena niti nabava niti proizvodnja in prodaja. Nadrejeni od
svojih zaposlenih pri€akuje pozitivne rezultate, torej vsak dan vegji izkupi¢ek denarja
in vse veC gostov. Za doseganje tega cilja pa podjetje nima kompetenc in urejenega
proizvodnega procesa.

4.5 RAZISKOVALNA VPRASANJA IN KRITICNA ANALIZA

Pred izvedbo raziskave smo postavili dve raziskovalni vprasanji, na kateri lahko na
podlagi rezultatov odgovorimo:
e Rezultati raziskave so pokazali, da poslovni procesi, kot so nabava,
proizvodnja in prodaja, v podjetju niso kakovostno popisani.
e Zaposleni v podjetju nimajo azurnih sestankov, tezav ne reSujejo sproti in
tudi komunikacija bi bila lahko boljSa.
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Na podlagi preverjanja raziskovalnih vprasSanj lahko sklenemo, da procesi v
gostinskem obratu niso popisani, komunikacijo med zaposlenimi in vodstvom
gostinskega obrata pa bi bilo treba nadgraditi. Na podlagi analize rezultatov
izpostavljamo naslednje kritine tocke:

o Popis procesov je nicen.

e Sestankovanje je neorganizirano, saj so nekateri anketirani »sestanek«
razumeli kot informacijo, ki od delodajalca pride »mimogrede«. To
pomeni, da delodajalec omeni neko stvar v pogovoru. V podjetju nimajo
rednih sestankov, to pomeni, da ni skupine ljudi, ki se sestanejo in
diskutirajo o problemih, novostih ali samem ocenjevanju zaposlenih in
njihovega dela.

¢ Povratna informacija in komunikacija od vodstva je nezadostna. Vodstvo
ne komunicira z zaposlenimi o novostih, ne sprejema njihovih predlogov,
Zelj pri oblikovanju urnika, ne vklju€uje jih v oblikovanje procesov
gostinskega obrata.

e Zadovoljstvo zaposlenih z delom, komunikacijo in urnikom dela je nizko.

e Obdutek pripadnosti podjetju od zaposlenih je nizek.

e Tezave, ki se pojavljajo v podjetju, reSujejo zaposleni.

e Zaposleni niso seznanjeni s poslovnimi rezultati podjetja.

e Zaposleni ne prejemajo pohvale za svoje delo od vodstva.

e QOdnosi na delovnem mestu bi lahko bili boljsi.

S RAZPRAVA

SeliSkar (2016) procesne sisteme in procesno naravnane reSitve opredeljuje kot
sisteme, preko katerih se povezujejo zaposleni, njihovi dokumenti in podatki.
Navodila za delo se preselijo iz zamisli ljudi v procesne reSitve. Procesne reSitve
zaposlene usmerjajo pri njihovem delu, jih opominjajo glede rokov, pazijo na
pravilno izvedbo nalog, preprecujejo napake pri delu, pravi¢no razdelijo naloge itd.
Procesne reSitve vodstvenemu kadru posredujejo informacije o operativnem
izvajanju poslovanja: »koliko nalog zamuja, kateri zaposleni potrebuje pomo¢ pri
delu, katere zaposlene je treba nagraditi, kakdna je ucinkovitost, kje nastaja ozko
grlo ipd.« Procesne reSitve so naravnane tako, da dosegajo najvecjo ucinkovitost in
produktivnost zaposlenih, ob optimalni skrbi za zadovoljstvo strank. Posamezni
proces ni zakodiran, temve€ je viden in nastavljiv, zato procesna reSitev omogoca
boljSo prilagodljivost podjetja na spremembe v poslovnem okolju (Selikar, 2016).

Da bo gostinski obrat lahko posloval ¢im bolje, je treba vzpostaviti popis procesov, ki
mora temeljiti na vi$ji kakovosti storitve, nizjih stroskih in v krajSem ¢asu. Da bodo
vodilni kader in zaposleni imeli boljSi pregled nad nabavo, prodajo in inventuro
dobrin, priporo€amo digitalizacijo raCunov in naroCanja dobrin. Na ta nacin bi se
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lahko vzpostavila tudi varnostna zaloga, ki bi vodilni kader oziroma zaposlenega, ki
bi vodil nabavo, opozorila, da je treba naroditi dobrine. Seveda pa je v procesu treba
delegirati naloge, za katere so pristojni zaposleni, in naloge, za katere so pristojni
vodilni. Na ta nacin lahko vidimo, kako se proces proizvodnje tesno prepleta s
komunikacijo. Ustrezna komunikacija je zelo pomembna, da proces lahko tecCe
nemoteno in se lahko ustrezno izvaja njegov popis. Rezultati raziskave so pokazali,
da zaposleni niso zadovoljni s komunikacijo v podjetju, ne pridobivajo zadosti pohval
in niti ne Cutijo pripadnosti svojemu podijetju. Za ves ta negativni odziv bi lahko krivili
management, saj se le-ta ne trudi okoli novosti in informiranja, hkrati pa se ne
zanima za zadovoljstvo zaposlenih. »Zagotovo lahko trdimo, da je zadovoljstvo za
vsakega zaposlenega najvec, kar si lahko posameznik Zeli pri delu in na delovnem
mestu, prav tako pa je kljuni predpogoj za to, kar lahko sploh doseze. Identi¢no
lahko trdimo, da so zadovoljni zaposleni najve¢, kar si lahko zeli vsak vodja in
nazadnje vsaka organizacija ter predpogoj za vse, kar lahko skupaj doseZejo.
Zadovoljstvo zaposlenih lahko strokovno definiramo kot izrazito emocionalno stanje
posameznika, ki je rezultat nacina doZivljanja dela, pojmovanja in ocenjevanja
stanja delovnega okolja, izkusenj pri delu ter nadina obc¢utenja vseh elementov dela
in delovnega mesta. Le zadovoljen zaposleni je lahko pripaden in lojalen. V praksi
se pogosto dogaja, da delodajalec pricakuje in v&asih celo zahteva od svojih
zaposlenih, da so lojalni, pri tem pa ne poskrbi za njihovo zadovoljstvo na delovnem
mestu in pri delu.« (Miheli¢, 2008)

Organizacija sestankov je nujno potrebna. Na sestankih se oceni ne samo delo,
temveC tudi poslovanje in delo zaposlenih. Ocenjevanje zaposlenih je smiselno
predvsem z vidika, da bi se lahko zaposleni izboljSali. Ocenjevanje ima sicer na prvi
pogled bolj negativen prizvok, vendar je pri veliki vecini zaposlenih sprejeto kot
Zeleno. S tem namre€ zaposleni dobi pomembne informacije o sebi in svojem delu,
S samoocenjevanjem se poglobi vase, prav tako pa lahko izraza mnenje glede
vodje, sodelavcev in podobno. Ravno iz teh vzrokov izvajanje ocenjevanja povecuje
zadovoljstvo zaposlenih (Miheli¢, 2008). Povratne informacije zaposlenim od
vodstva so izredno pomembne. Zaposlenim je treba predati redne in natanCne
povratne informacije o delu, ki so ga Ze opravili oziroma ki ga trenutno opravljajo, o
uspesnosti projekta, pri katerem sodelujejo, vplivu naloge, ki so jo zakljucili, vplivu
njihovega dela na timski uspeh in uspeh organizacije, o naSem (ne)zadovoljstvu z
njihovim delom, napredku pri njihovem strokovnem razvoju, SirSih odzivih na njihovo
delo in podobno. Zaposlene je prav tako treba informirati o spremembah glede
njihovega dela ali delovhega mesta, razvoju organizacije, skupnih dosezkih, raznih
novostih v organizaciji in podobno. Prav tako je treba zaposlene spodbujati, da
vodstvo sproti in pravo¢asno informirajo o dogodkih pri delu, o morebitnih tezavah,
nastalih spremembah, izzivih pri delu, njihovem (ne)zadovoljstvu in podobno
(Miheli¢, 2008). Zaposleni niso seznanjeni s poslovanjem podjetja. Podjetje bi lahko
kratkoroCne cilje predstavilo na sestanku in razvrstilo zaposlene po skupinah, kjer bi
iskali reSitve za dosego ciljev. Zaposleni bi tako razmi$ljali, nabirali ideje za
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uresnicCitev ciljev, delovali timsko in spodbujali svojo produktivnost. Ker se nekaterih
ciiev ne da uresniCiti samo z idejami zaposlenih, bi lahko podjetje vklju€ilo
zaposlene pri sprejemanju odlocCitev za uresnievanje ciljev oziroma bi jih vklju€ilo v
odlocitve, ki se ti€ejo sprememb v podijetju.

Kot smo Ze navedli, poslovni procesi v gostinskem obratu niso popisani. Vodja
podjetja ni prisoten, ni seznanjen z nabavo, s proizvodnjo in prodajo izdelkov.
Zaposleni skrbijo za procese, zato tudi v€asih ni mozna proizvodnja doloCenega
narocCila. Tu pride do vpada prodaje, kar pa vodja vidi kot pomanjkanje truda pri
zaposlenih in ne pomanjkanja njegovega dela v podijetju. Novosti, ki prihajajo v
podjetje, morajo zaposleni trziti sami. Podjetje nima urejene spletne strani, nima
izdelanih reklamnih napisov ali letakov, preko katerega bi si lahko ljudje ogledali
novosti podjetja. Prav tako vodja ne informira svojih zaposlenih preko sestankov, saj
tega niso imeli ze vsaj dve leti. Informacijo prenese preko enega zaposlenega na
vse ostale. Podjetje trenutno pridobiva pozitivhe rezultate, vendar bo vse to
preteklost, ko bodo zaposleni, ki so tam Ze vrsto let, zapustili svoje delovno mesto in
si poiskali delo v organizaciji, ki jim bo nudila boljSe pogoje. Kot navajata Gomiscek
in Marolt (2005): »ena od glavnih nalog najvis§jega managementa v organizacijah, ki
nudijo storitve, je, da vzpostavi in vzdrzuje ucinkovit sistem managementa
kakovosti. Pri uvajanju oziroma vzdrZevanju sistema managementa kakovosti bo
pozornost usmerjena predvsem na:

. identifikacijo in analizo procesov ter njihovega zaporedja,

. kriterije in metode, ki se nanaSajo na zagotavljanje ucinkovitosti in
uspesnosti delovanja procesov,

. informacijsko-komunikacijski sistem, ki sluzi za informiranje in motivacijo
zaposlenih ter nadzor procesov,

. stalno spremljanje, merjenje in proucevanje procesov ter njihovega

izboljSanja.«

Marolt in Gomiscek (2005) izpostavljata, da je osnovno vodilo vsake organizacije
zmanjSanje moznosti realizacije neustrezne storitve, Se preden pride do nje.
Problemi s kakovostjo nastanejo kot rezultat neupoStevanja navodil sistema
managementa kakovosti in njegove neustreznosti. Management mora poskrbeti, da
se obCasno izvede managerski pregled, s katerim se odpravijo morebitne
neustreznosti v dokumentaciji, materialih, informacijskem sistemu, opremi,
izobrazevanju zaposlenih ali drugje. Naloga managementa je tudi, da pri zaposlenih
na vseh ravneh organizacije ustvari in stalno vzdrzuje ugodno klimo, ki pripomore k
pripravljenosti zaposlenih, da s svojimi potenciali aktivno sodelujejo pri reSevanju
problemov in izboljSevanju poslovanja organizacije.
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Na podlagi rezultatov kriti€ne analize raziskave podajamo naslednje ukrepe za
izboljSanje procesa proizvodnje in komunikacije v gostinskem obratu:

¢ Natancno oblikovanje in popis procesa, pri Eemer vodstvo oblikuje in delegira
naloge med zaposlene. Pri tem je potrebno sam proces zaradi lazjega
vzdrzevanija, inovacij in popravkov digitalizirati.

e Vzpostavitev asertivne komunikacije med vodstvom in zaposlenimi,
organiziranje rednih sestankov, kjer se predstavijo letni, mesecni cilji
poslovanja podjetja in sproti preverja tudi uresnicitev ciljev. Konstruktivha
kritika je dobrodoS$la, saj se na ta nacin lahko izboljSa delo zaposlenih in
vodstva, s tem pa se izbolj8a tudi poslovanje podjetja.

e Pohvala in nagrajevanje zaposlenih za dobro opravljeno delo. Nagrada ni
nujno, da je finan€na, lahko je tudi v obliki plakete ali naziva »delavec
meseca«. S pohvalo bodo zaposleni bolj motivirani za delo in delo opravljali
efektivno.

o Upostevanje zaposlenih pri inovacijah in novostih ter jasna predstavitev le-
teh zaposlenim.

¢ Sledenje trendom in novostim na trgu ter se na podlagi dobro vpeljanega
procesa prilagajati le-tem.

¢ Re3evanje tezav, ki se pojavljajo v gostinskem obratu, od vodstva.

e |zobraZevanje zaposlenih o poslovnem procesu, komunikaciji in inovacijah
na podrocju dela v gostinstvu.

6 ZAKLJUCKI

Zgodba vsake uspesSne organizacije se je vedno zacela in koncala z zadovoljnimi
zaposlenimi. Spoznali smo, da lahko posamezniki dosegajo uspesSnost in
u€inkovitost, ¢e so ljudje v organizaciji zadovoljni (Miheli€¢, 2008). Za zadovoljstvo
strank v gostinskem obratu in izboljSanje poslovanja podjetja mora vsak manager
vzpostaviti kakovostno komunikacijo med svojimi zaposlenimi. Prav tako mora svoje
zaposlene seznaniti s procesi, ki potekajo v podjetju. Da podjetje dobro posluje,
mora biti manager v podjetju prisoten v tolikSni meri, da ima vse procese pod
nadzorom. Kot Ze omenjeno, zaposleni za kakovostno poslovanje potrebujejo
kakovostno komunikacijo, ki jih bo vodila skozi delovne procese.

V diplomski nalogi smo ugotavljali, kakSni so procesi, ki so za poslovanje podjetja
potrebni, hkrati pa nas je zanimalo, kakSna komunikacija bi zaposlene motivirala k
vedji Zelji po delu in boljSih rezultatih. Ko smo povpra$ali zaposlene o vsem tem,
smo ugotovili, da zaposleni opravljajo dela, za katera niso niti usposobljeni niti
izobrazeni. Zaposleni nimajo ciljev, h katerimi bi stremeli, niti ne Cutijo pripadnosti
podjetju. Delajo po ob&utku, kar se njim zdi prav in ne racionalno. Manager v
podjetju nima zaposlenega dodatnega kadra, ki bi vodil delovne procese. Nima
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organizacije in kontrole nad dogajanjem v podjetju, saj je njegova prisotnost
minimalna. Vse to bi lahko uredili in popravili, e bi manager pokazal zanimanje za
svoje podjetje in svoje zaposlene. Slednje bi naucil timsko delo, priskrbel bi razna
izobrazevanja ter poskrbel za azurne in aktivne sestanke. Treba bi bilo zaposliti tudi
dodatni kader, ki bi skrbel za delovne procese. Pri vsem tem pa je pomembno, da
se upostevajo Zelje in predlogi zaposlenih. Pridobiti goste in obdrZati sloves podjetja
je proces, ki lahko traja leta, izgubiti goste in izgubiti sloves pa je proces, ki traja
samo par mesecev.

Prenova poslovnih procesov je vse prej kot lahka naloga in je zato Se bolj
pomembna za poslovanje podjetja. Ker podijetja pri prenovi poslovnih procesov
ubirajo bliznjice, je izbira pravilnega pristopa in pravega orodja oteZena. Posledi¢no
se upravljanja, podpore in prenove procesov lotijo napak.

6.1 OCENA UCINKOV

Predlogi, ki smo jih podali za izboljSanje komunikacije, so realni in ob uvajanju ne bi
povzroCili podjetju veliko dodatnih stroSkov. Zaposleni se morajo v podjetju pocutiti
dobro, zato morajo znati komunicirati, nadrejeni pa jih morajo h komuniciranju
spodbujati. Dodatni stroSek bi podjetju predstavljal le preoblikovanje poslovnega
procesa in tudi digitalizacija le-tega. Za prenovo se priporoa posvetovanje s
strokovnjakom, ki bi proces optimalno prilagodil obsegu poslovanja gostinskega
obrata.

6.2 POGOJI ZA UVEDBO

Menimo, da so ukrepi, ki smo jih podali, izvedljivi in podjetju ne bi povzrodili preved
dodatnih stroSkov. Sestanki, ki bi bili organizirani za spodbujanje zaposlenih,
podjetju prakticno ne bi predstavijali stroSkov. Pohvala je nujno potrebna za
ohranjanje motivacije v podjetju in je brezplacna. Vedji stroSek bi za organizacijo
predstavljala prenova procesa, s katero bi optimizirali poslovanje gostinskega
obrata.

6.3 MOZNOSTI NADALJNJEGA RAZVOJA

PriporoCamo nadaljnje raziskovanje obravnavane tematike, kjer bi lahko preucevali
implantacijo novosti v proces poslovanja gostinskega obrata, merili izboljSave in na
podlagi meritev predlagali $e morebitne dodatne ukrepe. Razvoj je nujno potreben in
mora biti kontinuiran, saj velja, da je prvo nacelo kakovosti stalno izboljSevanje.
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PRILOGE

ANKETNI VPRASALNIK

Pozdravljeni,

sem Sanela Rustja, Studentka B&B Sole v Kranju, in pripravljam diplomsko delo
vi§jeSolskega strokovnega $tudija z naslovom POPIS PROCESOV IN 1ZBOLJSAVE
V GOSTINSKEM OBRATU. Raziskava bo potekala v sklopu Sestnajstih vprasanj, ki
se nana$ajo na odnose na delovhem mestu, procese v podjetju in komunikaciji.
Anketni vprasalnik je anonimen in bo uporabljen izkljuéno za analizo podatkov v
diplomskem delu.

Za sodelovanje se Vam zahvaljujem.

Sanela Rustja

1) SPOL
e M
o Z

2) STAROST
o 20-30 let
o 30-40 let
o 40-60 let

e 60letinvet

3) IZOBRAZBA

¢ Osnovno3olska izobrazba
SrednjeSolska izobrazba
ViSjeSolska izobrazba
VisokoS$olska izobrazba

4) DELOVNE IZKUSNJE

e 1-10let
e 10-20 let
e 2040 let

e 40 letin ved
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5)

6)

7

8)

9)

ALI STE AZURNO (vsaj 14 dni pred spremembo) SEZNANJENI Z
NOVOSTMI PODJETJA, KOT SO SPREMEMBA MENIJA, SPREMEMBA
DELOVNEGA CASA (ZIMSKO/LETNI), MOZNA SPREMEMBA CENIKA,
SPREMEBA PRI PREDAJI NAROCIL?

e Da

e Ne

KAKO PREJEMATE INFORMACIJE O PODJETJU, KI VPLIVAJO NA
POSLOVANJE (KOLICINA PRODANEGA BLAGA, DNEVNI OBRACUN
DELOVNEGA DNE, POTREBA PO NOVIH NAROCILIH MATERIALA)?
e Preko zaposlenih

¢ Neposredno od delodajalca

e Preko gostov

e Drugo

NA KOGA SE V PODJETJU OBRNETE, KADAR NASTANEJO TEZAVE
(UREJANJE DOPUSTOV, BOLNISKEGA STALEZA, ODSOTNOSTI ...)?
¢ Na nadrejenega

e Na sodelavce

¢ Nimam se moznosti obrniti na nikogar

ALI IMATE REDNE SESTANKE, KI VKLJUCUJEJO DOGOVORE GLEDE
DELA V PRIHODOSTI (vsaj enkrat na teden)?

e Da

e Ne

ALI STE SEZNANJENI S POSLOVANJEM PODJETJA, TOREJ
POSLOVNIMI REZULTATI?

e Da

e Ne

10) NA KOGA SE OB PRITOZBI GOSTA V PODJETJU OBRNETE?

¢ Na nadrejenega
¢ Na sodelavce
¢ Nimam se moZnosti obrniti na nikogar

11) KAKO GOTOM PONUDITE NOVOSTI V PODJETJU ZA BOLJSE

POSLOVANJE?

e Preko spletne strani

e Preko prospektov

e Prinarocilu ponudim gostu tudi novosti
¢ Ne ponujamo ni¢esar
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12) ALl V PODJETJU, KJER DELATE, DOBIVATE ZADOSTI POHVAL?
e Da
e Ne

13) ALI V PODJETJU UPOSTEVAJO VASE IDEJE IN ZELJE OB SPREMEMBI
DELA ZA BOLJSE POSLOVANJE?
e Da
e Ne

14) KAKO BI OCENILI ODNOSE NA DELOVNEM MESTU? (zaposleni med
sabo ter delodajalec/zaposleni in obratno). Prosim, oznacite Stevilko, kjer
pomeni: 1 — nikakor niso v redu, 5 — odli¢ni so.

1 2 3 4 5

15)ALlI SE CUTITE PRIPADNI PODJETJU, V KATEREM DELATE?
e Da
e Ne

16) KAKO BI OCENILI KAKOVOST URNIKA DELOVNEGA CASA, Kl GA
OPRAVLJATE? Prosim, oznacite Stevilko, kjer pomeni: 1 — nikakor ni v redu,
5 — odli¢en je.

17)KAKO POTEKA POPIS PROCESA V PODJETJU (nabava, prodaja in
inventura)?
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