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UvOoD

Kaj vse prinasa informacijska tehnologija (v nadaljevanju IT) in kaj je njen bistven pomen,
je opredelila Bucarjeva: »Razvoj informacijsko-komunikacijskih tehnologij (IKT) je zelo
dinamicen, uporaba teh tehnologij prodira v vse sfere gospodarstva in druzbe in predstavlja
izjemno priloznost za rast produktivnosti in povecanje kakovosti zivljenja posameznikov«
(Stare & Bucar, 2005, str. 13). Vse nove tehnoloSke in netehnoloske spremembe v
informacijski tehnologiji uvajajo nove moznosti, prednosti, nevarnosti in izzive v samem
poslovanju podjetja v gospodarskem okolju. Uporaba informacijske tehnologije bistveno
vpliva na ucinkovitost podjetij in na sama nacionalna gospodarstva. Njeno uvajanje ima
velik vpliv na razvoj storitvenega sektorja in ne prinasa le pomembnih sprememb v
industrijskih panogah. »Z uporabo IKT prihaja do korenitih sprememb s stalnim in vse
hitrejSim ustvarjanjem novih proizvodov in storitev, novih na¢inov poslovanja, novih trznih
in nalozbenih priloznosti« (Stare & Bucar, 2005, str. 13). Uvajajo se namre¢ novi nadini
komuniciranja in medsebojnih odnosov med samimi ljudmi in podjetji (Stare & Budar,
2005, str. 13).

Uporaba IT vse bolj zaznamuje naSe vsakdanje Zivljenje. Po podatkih statisticnega urada
Republike Slovenije spadamo Slovenci po opremljenosti in uporabi informacijskih-
komunikacijskih tehnologij (IKT) v povpre¢je drzav ¢lanic Evropske unije. Po podatkih
urada je uporaba Sirokopasovne povezave vse pogostejsa, belezijo, da jo je v prvem
Cetrtletju uporabljalo 73% gospodinjstev. Vsaj enkrat na teden jo je uporabljalo 65% oseb
starosti od 16 do 74 let (Svetovni dan telekomunikacij in informacijske druzbe 2013).
Pomembno vpliva na podro¢je storitev gostinstva, kjer se tehnologija uporablja. Vpliva tudi
na sam delovni proces strezbe oziroma gostinstva na splo$no, najsi bo to sprejemanje,
oddajanje narocila in sama priprava le tega.

Namen diplomske naloge je primerjalno analizirati uporabo IT v procesu strezbe, ki se
uporabljajo in nove naline, ki se pojavljajo s samim tehnoloSkim napredkom. Diplomska
naloga je usmerjena izklju¢no na proces, Kjer prihaja do interakcije tehnologije med
kon¢nimi uporabniki (strankami) in zaposlenimi, ki to tehnologijo uporabljajo pri svojih
delovnih procesih. Osredotocil se bom na tehnologijo naro¢anja in sprejemanja narocila.
Opredelil bom tudi sam vpliv razvoja IT na procese, kot ga vidijo posamezni strokovnjaki
na tem podrocju.

Cilj diplomske naloge je prikazati, da so z uporabo napredne tehnologije v gostinstvu
dosezeni pozitivni ucinki uporabe tako s strani izvajalcev poslovnih procesov, kot tudi s
strani odjemalcev oziroma strank. Moznosti novih nacinov strezbe SO le Se stvar
prihodnosti in vsako leto dobivajo nove razseznosti. V nalogi bom predstavil dejanske
prednosti oziroma slabosti posameznih naéinov strezbe.



Cilj bom dosegel s pomocjo raziskave obstojecih sekundarnih virov o tehnologiji, ki se
uporablja v gostinstvu in poslovnih procesih na splo$no (¢lanki, ucbeniki, strokovna
literatura ipd.) in s pomo¢jo primarnih virov kot je anketni vprasalnik. S strankami in
natakarji, ki se soo¢ajo z novimi tehnoloskimi procesi nacina strezbe, bom izvedel anketo.
Na podlagi teh virov bom ugotovil kaksne dejanske prednosti in slabosti prinaSa uvajanje
visokih tehnologij na podro¢ju gostinstva in njihov vpliv na proces strezbe.

Diplomska naloga je sestavljena iz petih poglavij. V prvem bom opredelil IT, njeno vlogo,
pomen in vpliv na poslovanje podjetij. V drugem delu prvega poglavja bom predstavil
poslovni proces. Na kaj vse se poslovni proces nanaSa in kako IT podpre izvajanje
aktivnosti procesa. Predstavil bom tudi konkuren¢ne prednosti uporabe IT, ki so jih
opredelili priznani avtorji. Opredelil bom strateSke prednosti uporabe IT, Ki bo prikazana s
Tabelo 1 in procesno organiziranost v Tabeli 2.

Drugo poglavje je namenjeno predstavitvi IT v gostinstvu. Predstavil bom potrebe
potroSnikov in tehnologije, ki so uporabljene v gostinstvu na podro¢ju naro€anja in
oddajanja narocil oziroma strezbe kot celote.

Nato bom v tretjem poglavju opisal in prikazal procese v gostinstvu, kjer bom podrobno
predstavil posamezne procese strezbe, ki sem jih izbral za predstavitev v sami nalogi. S
pomocjo programa Bizagi Process Modeler bom izdelal modele procesov za lazje
razumevanje poteka strezbe.

V cetrtem poglavju bom predstavil rezultate anket z zaposlenimi, ki so v neposrednem
stiku s tehnologijami in kon¢nimi uporabniki - strankami.

V petem poglavju bom predstavil svoje rezultate raziskave, kjer bo podana primerjalna
analiza moznosti uporabe IT v procesu strezbe.

1 INFORMACIJSKA TEHNOLOGIJA

Gradisar, Jakli¢ in Turk (2007, str. 5) trdijo, da je nasa druzba na prehodu iz industrijske v
informacijsko dobo, saj uporaba IT v podjetjih prinasa hitrejSe in kakovostnejse
obdelovanje podatkov ter hitrejsi in kakovostnejsi prenos podatkov na izbrano mesto. »Pri
tem IT opredelimo kot tehnologijo za obdelavo informacij oziroma za uresnicevanje
informacijskih sistemov« (Gradisar et al., 2007, str. 5). IT se mo¢no odraza v delovanju
podjetja v ozjem in SirSem poslovnem okolju in na samo organizacijsko strukturo. Prav
tako (Gradisar et al., 2007, str. 62) razumejo IT kot skupek racunalniske, programske in
druge opreme, ki je namenjena zbiranju, obdelovanju, shranjevanju, posiljanju in izmenjavi
podatkov.



Tanja Kamin meni, da je IT v 20. stoletju odigrala poglavitno vlogo v ekonomskem,
politiénem, kulturnem in druzbenem Zzivljenju. »Informacija se je oblagovila, oziroma je
dobila znacaj dobrine z oc¢itno ekonomsko vrednostjo« (Kamin, 2001, str. 51).

Kaksen vpliv je imela informatizacija skozi Cas, je bilo seveda odvisno od zmozZnosti, ki so
bile na voljo, da so podjetja pridobila Kkoristi, ki jih IT nudi. Kovaci¢ in Bosilj-Vuksi¢eva
(2005, str. 101-102), sta obdobja razdelila na:

e Obdobje obdelave podatkov, kjer je v ospredju avtomatizacija poslovanja. Bistvenega
pomena so podatki, obdelani na klasi¢ni nacin ali ra¢unalnisko. V uporabi so luknjane
kartice, katerih namen je spremljanju poslovanja, stroskov in zalog.

e Obdobje poslovnih informacijskih sistemov kjer je v ospredju, oblikovanje in priprava
informacij za poslovanje in poslovno odlo¢anje. V tem obdobju so uporabniki
neposredno vkljuceni, dviguje se posameznikova osebna produktivnost in uéinkovitost
poslovanja.

e Obdobje strateskih informacijskih sistemov, ki je Se dandanes aktualno. Bistven je
pomen uspesnosti poslovanja. Vkljucuje uporabo sodobnih informacijskih orodij in
interneta, elektronsko poslovanje, omrezno racunalnistvo in upravljanje znanja.

1.1 Vloga informacijske tehnologije

Uporaba IT lahko bistveno poveca konkurenénost podjetja, poveca njegovo uéinkovitost in
uspesnost. Informacijski sistem omogoca (Gradisar & Resinovic, 2001, str. 387):

e hitrejSe, bolj kakovostno izvajanje delovnih procesov,

e boljSe odlocanje, ker poiSce, generira in predstavi podatke, ki tvorijo informacijsko
podlago za odloc¢anje in boljSo uporabo znanja pri tem,

e boljse komunikacije znotraj podjetja ter med podjetjem in njenim okoljem.

Stemberger navaja, da so podjetja v industrijski dobi medsebojno konkurirala z naslednjimi
bistvenimi viri podjetja, in sicer z ljudmi, kapitalom in pa strojno opremo. V tako
imenovani novi ekonomiji pa je vse bolj v ospredju nova sestavina in sicer, informacijska
tehnologija. Po njegovem mnenju bi morala biti informacijska tehnologija implementirana
v teorijo poslovanja zaradi 3-eh razlogov (2001, str. 198):

e IT ima najhitrejSo rast, prinasa najvecje spremembe, sposobnost in potenciali IT se
nenehno povecujejo.

e Ima bistveno vlogo v uspesnejSem delovanju poslovanja podjetij. Na podjetja z vidika
upravljanja vpliva na znizevanje cikli¢nih, razvojnih, trznih ¢asov, zmanjsuje zaloge,
opremo in stevilo ljudi. Pomembno vpliva tudi na odnose s strankami saj lazje sledi in
se prilagaja njihovim potrebam, omogoca zajem znanja o poslovanju.



e S pojavom interneta se pridobiva povsem nove oblike naro¢anja, procesiranja narocil in
izdajanja proizvodov oziroma storitev. Podjetjem med drugim nudi moznost opravljanja
dela poslovanja ali celo celotnega poslovanja s spletne strani.

Dokazano je, da internet in e-poslovanje lahko znatno pripomoreta h gospodarski rasti, Se
posebno na podrocju storitvene dejavnosti (OECD, 2000 str. 13). To velja tudi za panogo
gostinstva, kjer se, z razvojem IT in njenih novih nacinov uporabe vse bolj sooamo z
oblikami e-poslovanja, ki ima vse ve¢jo vlogo v poslovnem svetu. Tako mnenje opredelijo
tudi Gradisar et al., (2007, str. 184): »Danes e-poslovanje obsega veliko ve¢ kot le navadno
izmenjavo racunalniskih podatkov in delovanje spletne trgovine. Vse, kar danes delamo v
sklopu svoje poslovne dejavnosti s pomocjo racunalniskih aplikacij in racunalniskih
omrezij, imenujemo e-poslovanje.«

Neposredne Kkoristi e-poslovanja so (Gradisar et al., 2007, str. 194):

e zmanjsanje stroSkov pri pripravi in posiljanju dokumentov,
e hitrejSe komuniciranje ter

e povecanje zanesljivosti in to¢nosti pri prenosu podatkov.
Posredne Kkoristi:

e krajSanje poslovnega cikla,
e zmanjSevanje zalog in nanje vezanih obratnih sredstev,
e vecja konkurenénost pri pridobivanju poslov itd.

1.2 Vpliv informacijske tehnologije

Primarni cilj IT je bil dose¢i organizacijski ucinek na Sirokem podro¢ju, njen namen pa
povecanje ucinkovitosti in produktivnosti (Srica & Spremi¢ 2000, str. 18). Danes je IT
izrednega pomena, saj neposredno vpliva na gospodarsko rast, na ve¢anje dodane vrednosti
drzave in njeno produktivnost (Stare, 2005, str. 42). Srica in Spremi¢ (2000, str. 20)
navajata, da postaja IT gonilna sila modernega poslovanja in ustvarja bistvene spremembe v
oblikah in nacinih poslovanja.

»Nacela konkurenc¢nosti, ki so Se do v€eraj veljala v industrijski dobi, danes veljajo samo
Se pogojno, njihova veljava pa pospeSeno pada« (Stemberger, 2001, str. 198). Avtor je
mnenja, da se podjetja po celem svetu srecujejo z vecjimi spremembami, kot so jih le-ta
dozivela med samo industrijsko revolucijo. Vsem novostim, ki so jim podjetja in
posamezniki navzoc€i, lahko wvpliv lazje obcutimo zaradi globalizacije, vecje vloge
intelektualnega kapitala, predvsem pa zaradi vpliva interneta. »Pravila igre se spreminjajo,



pretekla znanja postajajo zastarela in neuporabna v svetu, Kjer je edina stalnica sprememba«
(Stemberger, 2001, str. 198).

»wZaradi vse vecje produktivnosti, ki je rezultat avtomatizacije na podrocju obdelave
podatkov in v proizvodnji, se krajsa delovni ¢as in daljSa prosti ¢as (...) informacijska in
komunikacijska tehnologija ugodno vplivata na podrocje storitvenih dejavnosti« (GradiSar
& Resinovic¢ 2001, str. 6).

Podjetja morajo, ne glede na panogo v kateri se nahajajo, upostevati hitrejSe ustvarjanje
novih storitev s hkratnim zmanjSevanjem stroSkov. Poleg tega je IT okolje postalo zelo
zapleteno, tako na aplikativnem kot na infrastrukturnem podrocju, ki vkljuéuje fiziéne in
navidezne streznike ter racunalni$tvo v oblaku. Da se podjetje le najbolj odzove na izzive v
poslovnem okolju, se reSitve nahajajo v operativnem delu IT podjetja. To omogoca
avtomatizacija procesov, ki prinasajo standardizacijo, ve¢jo usklajenost in kakovost. Vse to
se odraza pri konénih uporabnikih in pri izvedbi same storitve. Ustvarjanje novih IT
storitev ter njihova implementacija v produkcijsko okolje in operativno vzdrzevanje le teh,
so procesi. Pri teh standardizacija in avtomatizacija zagotavljata prostor za zmanjsanje
stroskov poslovanja, hkrati pa omogocata boljSe spremljanje in upravljanje kakovosti IT
storitev. Med procesom avtomatizacije je najbolj pomembno zajeti celoten proces (end-to-
end proces). Avtomatizacija dnevnih nalog in aktivnosti lahko v veliki meri poveca
uc¢inkovitost IT na nacin, da zmanj$a rocno delo. S tem se zmanj$a tudi moznost ¢loveskih
napak. Obenem je mogoce opredeliti razli¢ne postopke, ki opredeljujejo scenarije delovanja
sistema, ¢e do napake vseeno pride.

V nadaljevanju naloge nam Tabela 1 prikazuje strateSke prednosti, ki jih uporaba IT
prinasa in na katera podrocja se IT osredotoca.

Tabela 1: Strateske prednosti uporabe 1T-ja v podjetju

Podrocje Vpliv informacijske tehnologije.
Globalizacija poslovanja IT enostavno in poceni prenasa informacije

na velike razdalje in ukinja casovne in
prostorske omejitve v poslovanju.

Prenova poslovnega procesa IT podpira procesi pristop, timsko delo in
omogo¢a  drasticno  spremembo Vv
poslovanju.

Hitrost odziva na trzne pogoje IT dviguje raven operativne ucinkovitosti,

avtomatizira in pospeSuje procese, vpliva
na krajSanje poslovnih ciklov, s ¢imer
omogoca sledenje dinamike trzis¢a in

hitrejSo reakcijo na strateSke nevarnosti.

»se nadaljuje«



»nadaljevanje«

Podrocje

Vpliv informacijske tehnologije

Povezanost, strateska partnerstva

IT povezuje poslovne sisteme in vse
udelezence, ki imajo potrebo komunicirati,
s Cimer se poenostavi organizacijska
struktura, doseze visoka raven integracije
poslovanja in izogiba vlogi posrednika
med transakcijami.

Upravljanje z cloveskimi viri

IT omogoca ohranjanje, distribucijo in
ustvarjanje novega znanja, s ¢imer vpliva
na povecCanje intelektualnega kapitala
podjetja.

Spremljanje in nadzor

IT nadzira status posameznih aktivnosti in
procesov dokler trajajo, odstopanja pa se
lahko popravijo med samim izvajanjem
postopka.

Izboljsanje kakovosti

IT omogoca hitro analizo procesa, nhjena
inovativna uporaba pa lahko precej izboljSa
kakovost storitev do konénih kupcev.

Osredotoc¢anje na kupca

IT omogoca enotno ucinkovito
komunikacijo z milijoni kupcev, hiter
odgovor na njihove potrebe in proizvodnjo
produktov, ki so prilagojeni okusu kupcev.

Vir: Srica V. & Spremié M. Informacijskom tehnologijom do poslovnog uspjeha 2000, str. 101.

1.3 Vlaganje v informacijsko tehnologijo

Pomen vlaganj na podro¢ju informacijsko komunikacijskih tehnologij iz leta v leto narasca,
kar ugotavljata Rozanec in Krisper (2003, str. 20). Menita, da lahko pridobimo vecje
poslovne koristi kot od drugih vrst vlaganj, seveda ob tako imenovanih inovativnih naéinih
uporabe. Po njunem mnenju je kapital dosegel mejno vrednosti donosa, z rastjo IT pa bo
informacija klju¢nega pomena za uspesno finan¢no poslovanje. Ob zanemarjanju le-te bodo

podjetja izgubljala prihodke, pozicijo na trgu in v najhujSem moznem primeru tudi

propadla. Strinjata se, da je od nekdaj tezko vlagati v tako imenovano pravo IT. Vzroki za

to so sledeci (Rozanc & Krisper, 2003, str. 20):

¢ hitrost tehnoloskih sprememb,
e intenziteta sprememb v poslovnem svetu,
e spreminjajocCe se kupceve zahteve,

e spremembe v podjetju (kot posledica prej omenjenih vplivov).
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Zavedajo¢ se pomena IT, so pri Motorola Solutions opravili anketo in ugotovili, da naj bi
56% anketiranih, ki se ukvarjajo z gostinstvom in turizmom, v letu 2011 povecali
investicije v mobilne resitve. Omenjene investicije naj bi izboljsale njihovo operativno
ucinkovitost in izkuSnjo strank. Njihova raziskava je razkrila tudi, da se 91% ljudi, ki se
ukvarjajo s koncnimi odloc¢itvami, zaveda pomembnosti mobilne in brezzicne tehnologije,
od teh jih 78% podpira mobilne tehnologije za potrebe pridobivanja konkurenéne prednosti
(Enzer, 2011).

O samem vlaganju v IT imata svoje mnenje tudi Sri¢a in Spremi¢, Ki trdita, da imajo
podjetja IT za klju¢ni faktor rasti in konkurenéne prednosti. V povprecju podjetja vlagajo v
IT okoli 5% vseh prihodkov, ki jih ustvarijo. Podjetja z najvecjim trznim delezem v IT
vlagajo med 3%-9% vsega prihodka, odvisno od panoge kjer se nahajajo, kar je ve¢ od
povprecja (2000, str. 44).

1.4 Poslovni proces

Vsa podjetja v poslovnem svetu imajo poslovne procese. Ti poslovni procesi jih dolo¢ujejo
in opisejo, kako poteka izvajanje poslovanja. Enako velja za storitveni sektor oziroma bolj
konkretno za gostinske storitve. V nadaljevanju bo opredeljen pojem poslovni proces, kot
ga vidijo nekateri strokovnjaki na tem podro¢ju, ki v splosnem velja za celoten sektor
gospodarstva. V poglavju 3 bodo procesi strezbe natan¢no opisani in prikazani.

Kovaci¢ in Bosilj-Vuksiceva (2005, str. 29) opredelita poslovni proces na naslednji nacin:
»Poslovni proces opredeljujemo kot skupek logi¢no povezanih izvajalskih in nadzornih
postopkov in aktivnosti, katerih posledica oziroma izid je naértovani izdelek ali storitev.«
Hkrati pa navajata, da sam proces ni definiran po svojih aktivnostih, ki jih delajo zaposleni,
ampak po sosledju dejavnosti, ki jih morajo opraviti, da na koncu procesa, to je na izhodni
strani, dobimo rezultate. »Govorimo o ureditvi procesnih aktivnosti skozi ¢as in prostor, z
zaCetkom in koncem ter z jasno zaznanimi vhodi in izhodi« (2005, str. 29). Za lazje
predstavo Slika 1 nazorno prikaZze poslovni proces.

Slika 1: Shematski prikaz poslovnega procesa

VHOD IZHOD

> PROCES >—

Vir: A. Kovaci¢ & V. Bosilj-Vuksi¢, Managment poslovnih procesov; prenova in informatizacija poslovanja
2005, str. 29.

Prav tako navajata, da se v podjetju in izven njega odvijajo procesi z razlicnimi
dejavnostmi. Menita, da je potrebno upostevati le tiste, ki so usmerjene k povecevanju
dodane vrednosti konénih produktov (Kovaci¢ & Bosilj-Vuksié, 2005, str. 30).
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Hiter razvoj IT vpliva na poslovne procese v ve¢ini podjetij. Kot navajajo GradiSar et al.,
(2007, str. 148), so poslovni procesi v podjetjih pogosto neurejeni, se ne prilagajajo in s
tem obremenjujejo poslovni in informacijski vidik samega poslovanja, ki poteka preko
Stevilnih oddelkov. Potrebno bi jih bilo racionalizirati, standardizirati, poenostaviti
postopke, uvesti organizacijske spremembe in jih nadgraditi z ustrezno rac¢unalnis$ko
podporo.

Po mnenju Kovacic¢a in Bosilj-Vuksiceve je ucinkovitost izvajanja poslovnih procesov za
podjetje bistvenega pomena zato je pomembno, da z uporabo IT spremenimo in izboljsamo
njihovo izvajanje. »Vecjo uéinkovitost procesov dosezemo z odstranitvijo nepotrebnih
aktivnosti, avtomatizacijo dolocenih opravil, boljSim dostopom do skupnih podatkov,
izboljsano komunikacijo med izvajalci procesa ipd...« (Kovaci¢ & Bosilj—Vuksi¢, 2005, str.
41). Z ve€jo ulinkovitostjo seveda posledi¢no dosezemo uspes$nost, vendar pa moramo
paziti na napacéne stvari, saj jih po njunem mnenju lahko prav tako delamo ucinkovito.
IzboljSavo uspesnosti procesov prinasajo spremenjene procese, nove izdelke in pa nove
storitve (2005, str. 41).

Gradisar et al., (2007, str. 145) ugotavljajo, da ima IT lahko vpliv na povezljivost,
ucinkovitost in prilagodljivost poslovanja in da ima ucinke na preglednost in kakovost
samega izvajanja poslovnih procesov. Same naloZbe v tehnologijo neposredno nimajo
vpliva na dvig poslovne uspes$nosti in konkuren¢nosti organizacij. Menijo, da IT na to
lahko ucinkuje pozitivno le posredno, vendar le pogojno, ¢e podjetje dela tako imenovane
»prave stvari«, ki so tehnoloSko podprte na pravi nacin.

1.5 Vpliv informacijske tehnologije na procese

Sri¢a in Spremi¢ sta mnenja, da IT ustvarja informacije in znanje, povezuje organizacijske
oddelke podjetja, ustvarja novo organizacijsko strukturo, nove nacine poslovanja in prinasa
Stevilne konkurenéne prednosti. Poslovni procesi so bistveno hitrejsi in z uporabo 1T-ja se
celostno menjajo in izboljSujejo, pri Cemer se pojavljajo novi izzivi upravljanja z
informacijami (2000, str. 23-27):

e uporaba novih tehnologij sproza stalne spremembe,
e »poplava« informacij in odpor uporabe racunalnika,
e hitre reakcije na trzne spremembe,

e stroskovna uc¢inkovitost,

e varnost in eti¢na nacela.

Tabela 2 prikazuje razliko med standardnim postopkom in organiziranim procesom v
podjetju, kot ga opredelita Sri¢a in Spremi¢ (2000).



Tabela 2: Procesna organiziranost

Standardni proces

Organiziran proces

Iz ve¢ delovnih mest, napraviti eno

Integracija veC specializiranih postopkov v
enega, omogoca vecjo ucinkovitost in
celovitost upravljanja dela.

Zaposleni sprejemajo odlocitve

avtonomnost in
ucéinkovitost

Povecuje motivacijo,

odgovornost in s tem

opravljenega dela.

Faze postopka se izvajajo z naravnim
redom

Poslovni procesi niso ve¢ linearni samo za
to, ker jih je tako nekdo oblikoval in se
uvaja, kjer je to mogoce, vzporedni
procesi, ki vodijo do manjsih stroskov in
virov.

Procesi imajo vec razlicic

Prilagajanje kon¢nemu uporabniku, je
bolje od standardiziranih procesov, saj
vkljuuje vse mogoce postopke, ki so
najpogosteje uporabljeni.

Delo se opravlja tam, kjer je smiselno

Ni potrebno veliko Stevilo oddelkov da
dosezemo zeleno.

ZmanjSuje se nadzor in preverjanje

Vecje zaupanje zaposlenih, nerelavantni

postopki so prepusCeni avtonomnemu
odlocanju, ki

odgovornost.

pove€uje motivacijo in

Uvaja se  hibridne  centralizirano-

decentralizirano postopke

S pomocjo IT-ja se veliko dela nadzorujejo
s srediS¢a standardnih pravil, vgrajenih v

racunalniske programe.

Vir: V. Srica & M. Spremi¢, Informacijskom tehnologijom do poslovnog uspjeha, 2000, str. 66.

»Informacijske tehnologije (IT) so postale eden izmed vstopnih faktorjev za uspeSen nastop
na trgu. Integrirane so v vse kljuéne procese poslovanja« (Bulc, 2004, str. 39). Bulceva
trdi, da je IT postala ena od poglavitnih dejavnikov za vecanje lastniskih delezev podjetja
in da nudi osnovo za razvoj ostalih dejavnikov, ki vplivajo na ucinkovite procese in
moderne poslovne modele. Kljub najsodobnejsi tehnologiji, je bolj pomembno, da se IT
ucinkovito vkljuéi v sam poslovni model in poslovne procese znotraj samega podjetja, saj
so procesi notranjega znacaja, manj transparentni in jih konkurenca zatorej teZje ponovi.
Pomembno je, da IT pravilno razumemo. Njeno uporabnost, stopnjo vkljucenosti v ze
obstojeco poslovno strukturo in odzivnost ne glede na dane situacije s katerimi se lahko
podjetje ali poslovni procesi srecujejo. Le to nam omogoc¢a uéinkovito rabo IT pri novih
poslovnih inovacijah. Prav te inovacije pa so na koncu pravi razlog za nenehno vecanje
vrednosti podjetja ali drugace dobickonosnosti poslovanja. Poslovna inovacija je
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notranjega znacaja, vezana na interne procese. Konkurenca nac¢eloma potrebuje vec ¢asa da
jo razume, predela, ponovi. Glavni poudarek je, kako se dolocen proces oziroma poslovanje
izvaja in ne vec toliko kaj se izvaja, kar je jedro poslovanja oziroma poslovnega procesa.
Prav tako v svojem delu izpostavlja, da morajo podjetja svojo klju¢no prednost in poslovni
smisel IT-ja iskati v ve¢ji produktivnosti, to je v (Bulc 2003, str. 39-41):

e zmanjSevanju fizicnega oziroma rutinskega dela,
e boljSemu izkoristku materialov in infrastrukture,
e hitrejSemu izvajanju poslovnih aktivnosti,

e izboljSani kakovosti poslovanja,

e vecji dodani vrednosti posameznika na enoto dela.

Veéja produktivnost po njenem mnenju zagotavlja veéjo stopnjo prispevka, ki ustvarja
pogoje za rast, povecuje investicijsko sposobnost, omogoca vecji iztrzek na enoto
vloZenega kapitala in posledicno bolje platana delovna mesta. »Le najnovejsi IT produkti
in njihova inovativna integracija v poslovne procese za kratek ¢as $e zagotavljajo podjetju
konkuren¢no prednost« (Bulc, 2003, str. 41). Buleva navaja, da tako kot za vse ostale
produkte veljajo precej podobna pravila pri tehnoloskih inovacijah. Takoj, ko konc¢ni
uporabniki neko novost na trgu opazijo, jo zacnejo vse bolj uporabljati in se njena trzna
mo¢ poveca, JOo poizkuSa vse ve¢ ostalih konkurentov implementirati v svoje lastne
poslovne procese. S tem podjetje, ki je zacelo z neko novostjo nima ve¢ prvotne
konkurencéne prednosti, ampak jo uporablja le Se zaradi nuje in na trgu ni ve¢ tako
razpoznavno kot je bilo oziroma bi lahko bilo (Bulc 2003, str. 39).

Stemberger napoveduje, da se bodo podjetja s svojimi storitvami in produkti poskusala vse
bolj prilagajati vsakemu potroSniku, da bi zadovoljila njegove potrebe. Govori o tako
imenovani mnozi¢ni individualnosti. Izpostavlja, da postajajo potro$niki in zaposleni zaradi
sodelovanja nekaksni poslovni partnerji, podjetja pa odvisna od intelektualnega kapitala.
»Prilagojena tehnoloSka in organizacijska platforma, odzivnost in hitrost izvajanja, od ideje
do izvedbe, pa bodo postala konkurenc¢na prednost organizacij« (Stemberger, 2001, str.
197).

Po mnenju Resinovica in GradiSarja je osnovni namen posredovanje ¢im vecje vrednosti
kupcem. Navajata pa tudi, da informacijski sistemi lahko povecujejo konkurencnost
organizacije in pa obratno, zmanjSujejo konkuren¢nost ostalith tekmecev in sicer z
izloCanjem nepotrebnega dela ali pa z usklajevanjem dela razliénih oddelkov, ki
izboljSujejo kakovost in odzivnost procesov (2001, str. 377).
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2 INFORMACIJSKA TEHNOLOGIJAV GOSTINSTVU

Tako kot v mnogih dejavnostih, so bile prvotne aplikacije usmerjene na ra¢unovodstvo in
avtomatizacijo ponavljajocih in dolgotrajnih delovnih nalog. Programska oprema je bila
izposojena od drugih dejavnosti z domnevo, da jo bodo lahko uporabili tudi v gostinstvu ,
vendar pa so bila podjetja pri tem le delno uspesna, saj so se poslovni procesi in postopki le
s tezavo sreCevali z zmoznostmi racunalniskih sistemov. Najveéjo oviro so predstavljali
veliki stroski in tehnoloske zmogljivosti, ki so si jih privoscila le uspeSna oziroma
premozna podjetja. V zadnjih 20-ih letih pa se je uporaba IT na podro¢ju gostinskih
storitev zelo povecevala in revolucionizirala (The impact of information technology in
Hospitality Industry, 2010).

Tudi lastniki gostinskih lokalov se pomena IT zelo dobro zavedajo in poskuSajo drzati
korak s ¢asom. In ne samo to, prica smo nekaterim povsem novim metodam, ki jih
uporabljajo gostinci, da bi pridobili nove stranke, povecali ucinkovitost procesov ali bili
preprosto nekaj ve¢ oziroma druga¢nega. Dejstvo je, da imamo v Sloveniji veliko Stevilo
lokalov, restavracij, klubov, ve¢jih koncertnih prireditev in Se bi lahko nastevali, njihova
skupna znacilnost je, da zelijo vse naStete dejavnosti uporabniku-stranki omogoditi
nepozabno doZivetje na najhitrejsi in cenovno najugodnejsi nacin, ki jim ga, seveda delno,
omogoca prav IT.

Razvijajo se novi sodobni nacini poslovanja; od Kklasi¢nega nacina narofanja in
sprejemanja, do oddajanja narocil preko lastnih mobilnih telefonov. Zapisovanje naro¢il na
pisalni blok se nadomesti z belezenjem naroCil z dlan¢nikom (orderman), placevanje
namesto z gotovino s karticami RFID (angl. Radio frequency identification). Vse te
inovacije in implementacije informacijskih tehnologij so izredno mocan pospesevalec
konkuren¢ne prednosti, dviga produktivnosti in omogocajo niZje stroSke poslovanja in
prihranek na c¢asu. Med najbolj pomembne dejavnike uporabe IT Stejemo ustvarjanje
dobicka, povecanje ucinkovitosti zaposlenih in predvsem zadovoljstvo strank.

»Napredek v razvoju IT, poveCevanje znanja in uveljavljanje globalnega trga so
najpomembnejs$i dejavniki, ki oblikujejo sodobno druzbo in nakazujejo obetavno
prihodnost. Taksna druzba se je sprva imenovala postindustrijska, kasneje storitvena, danes
pa je zanjo splosno sprejeta oznaka informacijska druzba« (Gradisar et al., 2007, str. 6).
Bistveno razliko med druzbenimi obdobji avtorji vidijo predvsem v tem, da gonilno
sredstvo niso vec proizvodnji produkti, nove materialne dobrine, pa¢ pa procesiranje
podatkov in pa informacijske storitve. Prehod iz industrijske v informacijsko druzbo
zaznavajo, ko narodno gospodarstvo postane odvisno od IT (Gradisar et al., 2007, str. 7).

Vse to velja tudi za gostinstvo, kjer imamo na eni strani stranke, ki zelijo dobrino (storitev)

in zaposlene, ki njihove Zelje uresnicujejo. V nadaljevanju so predstavljeni razli¢ni nacini

strezbe, ki vkljuCuje oddajanje in sprejemanje naro€il. To pomeni ve¢ vrst moznih vhodov,
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medtem ko se izhodi praviloma ne menjajo. Med samim procesom strezbe imajo zaposleni
razli¢ne moznosti, kako bodo dolo¢eno aktivnost izvedli. Vendar pa se moramo zavedati,
da nekatere moznosti izvajanja strezbe v dolo¢enem segmentu gostinstva ne bodo igrala
tako pomembne vloge, ker je marsikateri gostinski obrat zaradi specifike, ki jo definira
posamezen nacin, enostavno ne bo hotel implementirati. Nekateri predstavljeni nacini
strezbe so primerni predvsem za mlajSo populacijo, drugi za ve¢je dogodke, kjer se zvrsti
veliko Stevilo udelezencev, spet drugi so bolj primerni za restavracije itd.

2.1 Potrebe potros$nikov

Ceprav stranke (kupce) privlagijo doloene znamke in dolodeni tipi storitve oziroma
storitvene znamke, pa se nocejo pocutiti kot Stevilke. Njihova pri¢akovanja se med
znamkami razlikujejo. Nekateri so za bolj tekoce in standardizirano postrezbo (storitev),
spet drugi za bolj osebno in prilagojeno njihovim Zeljam, oziroma potrebam. Prav tako
lahko pri¢akujemo, da bo stranka pricakovala nekaj Cisto druga¢nega, odvisno od njenega
razpolozenja, priloznosti ali pa samo zaradi dela dneva, ali je to jutro ali vecer (Lashley,
2000, str. 5).

Zavedati se moramo, da so potrebe strank dinamic¢ne in bolj kot jih koristijo, tem bolj se
njihova pri¢akovanja spreminjajo in nadgrajujejo. Zato morajo biti v gostinstvu ves cas
pozorni na pricakovanja strank in izpopolnjevati nac¢ine odzivanja na ta pri¢akovanja. Ne
morejo enostavno sedeti krizem rok in predvidevati, kaj si stranke Zelijo (Lashley, 2000,
str. 6).

Slika 2 prikazuje $tiri znacilne zelje, oziroma potrebe strank, kot jih je opredelil Lashley.

Slika 2: Tipicne potrebe strank v lokalu

Individualna stontev

Nahranjen in poteien Prazmovati posebno
priloimost

Vamost in udobje

Vir: C. Lashley, Hospitality Retail Managment, 2000 stran 6.

V vecini gostinskih storitev gre za situacijo, kjer se osebje oziroma zaposleni sreujejo S
strankami osebno, gre za tako imenovano face-to-face tehniko. Med to interakcijo gostje
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zavedno in nezavedno ocenjujejo nastop natakarja, izvaja celotno storitev. Govorica telesa,
ton glasu, izbor besed, izgled in osebna higiena pri strankah gradijo sliko, oziroma pustijo
vtis na celotno podjetje in samo storitev (Lashley, 2000, str. 6).

2.2 Vrste informacijskih tehnologij v strezbi

V tem poglavju so na kratko predstavljene razli¢ne vrste tehnologij, ki so uporabljajo v
procesu strezbe. Opredeljena je njihova sestava in samo delovanje. V naslednjem poglavju
so podrobneje predstavljeni posamezni procesi.

2.2.1 Klasi¢ni nadin strezbe

Klasi¢na strezba uporablja racunalnik oziroma blagajno s programsko opremo namenjeno
gostinskim storitvam, ki omogoca izdajo raCunov, centralno vodenje zalog in pregled
poslovanja na splo$no. Deluje na podlagi lokalnega omrezja. Blagajniski program lahko
obvladujemo s tipkovnico oziroma misko ali z dotikom na ekranu imenovanem »touch
screen-om« oziroma zaslonom na dotik. Gre za najbolj razSirjen nacin, sama uporaba
tehnologije z vidika natakarja je zelo preprosta.

2.2.2 Daljinski nacin strezbe

Pri daljinskem nacinu (orderman) gre za brezzi¢no narocanje, ki deluje na podlagi
lokalnega omrezja. Tehnologija sestoji iz prenosnega brezzi¢nega terminala oziroma
dlan¢nika, ki ga okoli pasu nosi natakar, racunalnika na to¢ilnem pultu, oziroma v kuhinji
in tiskalnika, prenosnega in klasi¢énega v samem gostinskem obratu. Dlan¢nik omogoca
posiljanje in izpis naroCil v zaledne posle na toCilni pult, oziroma v kuhinjo. Prenosni
tiskalnik omogoca tiskanje racuna pri izbrani mizi, takoj, ko ga stranka zahteva.

S tak$nim nac¢inom strezbe naj bi (Daljinsko narocanje za gostince, 2011):

e Prihranili ¢as in omogocili hitrejSo storitev: Ni ve¢ tako imenovanega »prostega
teka«, saj so z delitvijo dela dosezeni boljsi rezultati. Natakarji skrbijo za prodajo,
strezbo, izvajajo postopke placila in imajo svoje obmocje strezbe tako vedno pod
nadzorom. Podporno osebje pa jim pomaga pri pripravi hrane in pijace.

e Povedali promet: Boljsi izkoristek Casa in prihranek razdalje, ki jo mora natakar
narediti med postopkom izdaje raCune ali oddajanja narocila. To omogoca, da se
prodajno osebje bolj aktivno posveca prodaji.

e Povecali kontrolo: Vecja kontrola je miSljena predvsem iz tega vidika, da sta lahko
funkcija strezbe in funkcija placila in sprejema naroc€ila lo€eni. To velja v primeru, da
so doloceni zaposleni odgovorni le za strezbo, drugi pa za ravnanje z denarjem.
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e Znizali stro$ke in izboljSali postopke strezbe (storitve): Tak sistem omogoca
natakarju in zalednemu osebju ve¢ casa za izvedbo narocil, od zacetka, to je od
sprejema narocila pa vse do konca, ko stranka s placilom konca storitev.

e Optimizacija: Lastniki gostinskih obratov lazje in bolj ucinkovito razporejajo svoje
osebje, saj lahko zaradi izboljSanih procesov in ¢asovnem prihranku Stevilo osebja
zmanjs$ajo.

2.2.3 Brezzi¢na tehnologija NFC

NFC (angl. Near Field Communication) je standardizirana brezzi¢na tehnologija, za katero
ne potrebujemo neposrednega dotika. Deluje na kratkem obmocju, nekje od 5 do 10
centimetrov ter omogoca enostavno in varno komunikacijo med dvema elektronskima
napravama. Obmocje delovanja je na frekvenci 13,56 MHz in omogoca prenos podatkov s
hitrostjo do 424 kbit/s. Strokovnjaki na tem podro¢ju zatrjujejo, da gre za cenejSo vrsto
tehnologije kot je RFID, ki bo opisana v nadaljevanju diplomske naloge. Prav tako naj bi za
prenos porabila veliko manj energije kot je porabita Wi-Fi ali pa Bluetooth. Prav ta
varnost in pa cenej$a alternativa naj bi tovrstno tehnologijo postavila na sam vrh
komunikacije (Andlovec, 2007).

Uporaba NFC tehnologije (Du, 2011):

e Bralno-pisalni nacin: branje oznak NFC (neposreden dostop do aplikacij, informacijskih
tock).

e Nacdin vsak z vsakim: izmenjava podatkov med napravami, ki podpirajo NFC
tehnologijo.

e Emulacija: mobilni telefon deluje kot brez-kontaktna pametna kartica, namenjena
placevanju.

Uporaba tehnologije NFC je v gostinstvu namenjena brezziénemu narocanju oziroma
oddajanju narocil in placevanju.

2.2.4 Tehnologija RFID

Najlazje radio-frekven¢no identifikacijo (RFID), ki jo v angles¢ini imenujemo radio
frequency identification, opiSemo kot sistem zelo majhnih ¢ipov, ki preko antene oddajajo
radijski signal. RFID omogoca prenos podatkov med citalcem in elektronsko oznako z
namenom identifikacije. Cipe lahko pritrdimo na predmete in celo na Ziva bitja. Bralna
naprava oziroma c(italec oddaja elektromagnetno valovanje, zato jo znacCka brezzi¢no
prepozna, ko pride v njen doseg. V kratkem ¢asu lahko bralna naprava identificira vecje
Stevilo signalov. Glede na to, da deluje brezzi¢no in v zahtevnih okoljih, predstavlja RFID
veliko tehnoloSko prednost. Sama tehnologija je bila prvi¢ uporabljena v vojski ze pred

petdesetimi leti, vendar do mnozi¢ne uporabe ni prislo. V danaSnjem ¢asu z niZanjem cen
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¢ipov in s hitrim vzponom ostalih tehnoloskih inovacij, RFID postaja vse bolj prisoten v
podjetjih, njihovem nacinu poslovanja in v vsakodnevnem zivljenju posameznika, saj
zmanjSuje stroske in povecuje ucinkovitost. Ta tehnologij omogoca nove in nove nacine
uporabe (Vindis, 2005).

RFID tehnologija se lahko uporablja v:

e VOjski,

e skladiscih,

e veterinarstvu,

e gozdarstvu,

e bolniSnicah,

e trgovskih centrih,
e knjiznicah itd...

V gostinstvu se uporablja kot kartica ali zapestnica. Njen namen je, da imamo na Cipu, ki je
na kartici oziroma zapestnici, vrednostne kredite, ki nam omogocajo placevanje storitev in
narocanje.

V Barceloni, v klubu Baja Beach pa so naredili e korak dlje. Za svoje pomembne goste
(angl. Very Important Person, VIP) so naredili posebno ponudbo in sicer z implantacijo
RFID ¢&ipa pod kozo. Tako lahko stranke plaGujejo pijato in hrano z zamahom roke. Cip
jim omogoca tako plac¢evanje, kot prepoznavanje identitete osebe, saj so na ¢ipu zabelezeni
vsi 0sebni podatki uporabnika, omogoca jim tudi dostop do nekaterih omejenih delov
kluba. Tehnologijo ¢ipa pod kozo je takrat uporabljalo ze 900 ljudi po celem svetu
(Gossett, 2004).

2.2.5 Interaktivha miza

V tujini je Ze v uporabi interaktivna-pametna miza, ki deluje na osnovi velikega tablicnega
racunalnika. Stranki omogoca naroCanje hrane in pijace, pregledovanje narocila, placilo
storitve. Med tem se kratkocasijo z igranjem iger, menjavanjem ozadja zaslona, ki deluje
kot namizni prt. Po zaklju¢ku vecera, si lahko narocite tudi taksi. Prednost je predvsem v
tem, da uporabniku ponuja enkratno izku$njo. Zaslon je vodoodporen in zas¢iten pred
praskami in udarci ter opremljen s tehnologijo Bluetooth. Sam proces naro¢anja je zelo
podoben naroc¢anju z dlan¢nikom. S tak$nim nac¢inom naj bi dosegli (E-Table, 2009):

e presenecenje (pozitivna medijsko pozornost, vecja prepoznavnost),

e vi§je zadovoljstvo strank (narocCilo je le en klik stran, nadzor nad naroCilom, hitra
postrezba),

e manjse stroSke zaposlenih (optimizacija zaposlenih, poenostavljeno delo),
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e vecji prihodki (ve¢ poracunanih strank, zahtevek za racun).

3 PROCESI V STREZBI

Prikazani in opisani so 4-je nacini uporabe IT-ja v strezbi, s preprostim opisom izvedbe
poslovnega procesa streze oziroma oddajanja in sprejemanja narocila. Za lazjo predstavo
posameznega procesa so s pomocjo programskega orodja Bizagi Process Modeler tudi
zmodelirani. Tako lahko lazje ovrednotimo same postopke procesa, s katerimi se srecujejo
uporabniki med procesom strezbe.

3.1 Klasi¢ni proces

Pri klasi¢nem nacinu strezbe natakar pristopi do stranke, jo sprejme, ji predlaga ponudbo in
prevzame narocilo. Z naro¢ilom »v glavi« se odpravi do pulta, kjer pripravi ali odda zeleno
naroCilo. Artikle zabelezi pred ali po pripravi naroc¢ila. Enako velja pri izdaji racuna. Z
izbranim artiklom postreze stranko. Ko zeli stranka placati naroceno, mora natakar
ponovno k pultu, kjer izda racun ali pa prejme denar na licu mesta, ¢e je ob strezbi prilozil
racun. S prejemom in vracilom denarja je transakcija oziroma storitev zakljucena.

Z belezenjem narocila se artikel vnese v sistem, kar pa ne pomeni, da je racun tudi izdan.
Lahko izda delni racun, t.i. dobavnico, saj je mozno, da bo stranka narocila tudi katerega od
drugih izdelkov. Druga moZnost pa je, da raun izda in ga priloZi ob izbranem artiklu. Ob
ponovnem narocilu pa prilozi dodaten racun. Vse je odvisno od nac¢ina dela 0z. poslovanja,
ki je stvar posameznika oziroma gostinskega obrata. Proces klasi¢nega nacina strezbe
prikazuje Slika 3.

Slika 3: Klasicni nacin
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3.2 Daljinski proces

Pri daljinskem narofanju gre predvsem za delitev dela. Natakarji sprejemajo narodila,
strezejo, izvajajo postopke placila. V zaledju pa jim pri pripravi narocila hrane ali pijace
pomaga podporno osebje. Stranka pri natakarju naroc¢i artikel, natakar ga slednji zabelezi
na svoj dlan¢nik in odda naroc€ilo. Delni ra¢un oziroma zeleno naroc¢ilo se podpornemu
osebju izpise v pultu oziroma kuhinji, kjer so zadolzeni, da naro¢ene artikle pripravijo in
odpremijo. V nekaterih gostinskih obratih vam izbrano postreze natakar, ki je narocilo
sprejel, lahko pa vam artikle postreze eden izmed ostalih natakarjev. Vse je odvisno od
nacina poslovanja, ki se med gostinskimi obrati razlikuje. Ko zeli stranka poravnati racun,
praviloma tisti natakar, ki je naroilo sprejel, izstavi racun. Natakar je opremljen S
prenosnim tiskalnikom, tako da mu je prihranjeno delo, ki je nujno potrebno pri klasi¢cnem
nacinu. Kupcu, ki je izrazil zeljo za zakljucek storitve, lahko hitro in natan¢no izstavi racun
kar pri mizi in mu za izdajo rac¢una ni potrebno hoditi k pultu do blagajne. Proces strezbe
prikazuje Slika 4.

Slika 4: Daljinski proces
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kulturnih dogodkov in drugih zabavnih vsebin, ki so nanj naloZene. Meni je naceloma prav
takSen kot ga imajo natakarji. Stranka izbere Zeleno in odda narocilo. S tem nadinom
natakar s stranko v zacetni fazi sprejema narocila sploh ne komunicira. V proces se vkljuci,
ko prinese naro¢eno in ob placilu racuna. Ena od prednost takega nacina je, da se meni
lahko izpisuje v razli¢nih jezikih, tako da tudi turisti niso prikrajSani.

3.3 Brezzi¢ni proces NFC

Za narocanje artiklov s tehnologijo NFC preko pametnih telefonov stranke potrebujejo le
telefon, ki ima operacijski sistem Android in NFC ¢ip, ki ga vsebuje naprava sama. Stranka
si enostavno prenese aplikacijo, ki ji omogoca povezavo med telefonom in streZznikom, ta
pa je povezan z blagajniskim sistemom. V primeru, da ima stranka aplikacijo Ze naloZeno,
telefon prisloni k tocki za branje. S tem se bo preko Wi-Fi omrezja vzpostavila povezava
do prenosne tocke, na zaslonu telefona pa se bo prikazal meni. Na meniju si izbere artikle,
preveri ¢e so le ti pravilno izbrani in enostavno odda narocilo. Z oddajo narocila vas sistem
obvesti o0 oddaji. Natakar na drugem koncu lokala- pri pultu prejme vase narocilo
zabelezeno na predradunu, ki ga bo izpisala racunalniSka blagajna oziroma tiskalnik.
Natakar prevzame naroCilo oziroma predracun, pripravi izbrane artikle in jih postreze
(WiseOrder, 2012). Proces strezbe prikazuje Slika 5.

Slika 5: NFC proces
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3.4 RFID proces

V gostinstvu se RFID tehnologija uporablja za nacin placevanja na nekaterih vecjih
dogodkih, koncertih, tekmah. Stranka na kartico, ki jo pridobi pri blagajni, nalozi tako
imenovane kredite, tako da placa ustrezno protivrednost. Kartica mu omogoca narocanje in
kupovanje storitev, pri tem ne potrebuje denarnice v kateri bi iskal denar. Natakar sprejme
narocCilo, ga zabelezi v racunalniski program, stiska predra¢un kot dokazilo o naro¢enih in
zabelezenih artiklih in s citalcem odsteje vrednost zneska z uporabnikove kartice, ki se
ujema z zabelezenim naro&ilom v programu in mu pripravi naro¢ilo. Ce stranki zmanjka
kreditov, na kartico ponovno nalozi denar. Ko stranka zakljuc¢i uporabo kartice, jo predlozi
na blagajni, ki skozi Citalec prebere vrednost, ki je bila porabljena. V primeru, da ima
stranka Se kredite, prejme vracilo denarja ali pa tudi ne, ¢e je porabila celotno vrednost. Na
blagajni se izpiSe tudi konéni radun z vsemi artikli, ki so bili kupljeni s kartico. S tem
na¢inom se naCeloma =zasCiti interes lastnikov gostinskih obratov, saj natakarji ne
upravljajo ve¢ z denarjem in se tako izni¢i moznost kraje denarja. Velika prednost je tudi,
da natakarji nimajo tezav s pomanjkanjem drobiza in vracanjem denarja. Nacin procesa
strezbe prikazuje Slika 6.

Slika 6: RFID proces
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4 RAZISKAVA

V sklopu izdelave diplomske naloge je bila izvedena kvalitativna raziskava, katere namen je bil
pridobiti podatke o prednostih in slabostih razli¢nih tehnologij, s katerimi se v procesu strezbe
sreCujejo stranke in jih uporabljajo natakarji. Poleg tega je bil namen raziskave tudi pridobiti
splosne informacije o samem procesu strezbe, ki jo izvajajo natakarji ter informacije o navadah
strank. Raziskava je potekala med 7. in 14. septembrom 2013. Sam potek raziskave oziroma
anketiranje, je potekalo osebno. Posamezna anketa je trajala 5-10 min. Izvedeni sta bili dve
razli¢ni anketi, in sicer ena za stranke gostinskih obratov, ki je vsebovala 13 vprasanj zaprtega
tipa, kjer so anketiranci odgovarjali na splosna vprasanja in 1 vprasanje odprtega, kjer so
stranke izpostavile prednosti in slabosti njim poznanih tehnologij. Druga anketa namenjena
natakarjem, je vsebovala 17 vpraSanj zaprtega tipa, kjer so anketiranci odgovarjali na splo$na
vprasanja na podroCju procesa strezbe oziroma gostinstva. Zadnje vprasanje je bilo odprtega
tipa, kjer so natakarji izpostavili prednosti in slabosti med tehnologijami, s katerimi so ze
delali. Anketna vprasalnika sta prikazana v prilogi. Z natakarji je bila anketa izvedena na
njihovem delovnem mestu, oziroma po zakljuc¢ku njihovega delovnega dne. Anketni vpraSalnik
namenjen strankam je bil izveden med naklju¢nimi obiskovalci v lokalih in restavracijah.
Anketi sta bili klju¢ni za pridobivanje podatkov o prednostih in slabostih IT na podro¢ju
procesa strezbe, natancneje sprejemanja in oddajanja narocil. Najprej bodo predstavljeni
odgovori ankete, na katero so odgovarjale stranke, nato anketa, na katero so odgovarjali
natakarji. V naslednjem poglavju bo na podlagi pridobljenih odgovorov podana primerjalna
analiza IT v procesu strezbe.

4.1 Anketa s strankami
Z anketnim vprasalnikom namenjenim strankam, je bilo anketiranih 31 oseb, od tega 11 Zensk
in 20 moskih. Vecina anketiranih, to je 19 oseb, spada v starostno skupino od 18 do 30 let, 7

anketirancev v starostno skupino od 30-40 let, ostalih 5 pa v skupino od 40-60 let.

Tabela 3: Odgovori na anketni vprasalnik s strankami

Vprasanje Odgovor
Lastnis$tvo pametnega telefona? 22 anketiranih ima v lasti pametni telefon,
ostalih 9 ga nima.
Pogostost obiska gostinskih lokalov? 13 anketiranih zahaja v lokale vsak dan,
dvakrat do trikrat tedensko jih hodi 12,
enkrat do dvakrat mesecno pa 6.

»se nadaljuje«
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»nadaljevanje«

Vprasanje

Odgovor

Pogostost obiska restavracij?

19 anketiranin  hodi 1-krat do 2-krat
mesecno, 2-krat do 3-krat tedensko hodijo
3-je, 4-je so v restavracijah vsak dan, 5
vprasanih v restavracije ne hodi.

Pogostost  udelezbe  vecjih  prireditev

oziroma koncertov?

1-kart do 2-krat letno jih obiskuje 21, 2 na
vedje prireditve ne hodita, 4-je hodijo 1-krat
mesecno, 4-je hodijo veckrat mesecno

Odhod iz lokala brez oddaje narocile?

23 anketiranih je ze zapustilo lokal, ostalih
8 pa je pocakalo na oddajo narocila.

Obcutek prezrtosti v lokalu?

29 anketiranih je ze dobili obcutek, da je
natakar na njih pozabil, 2 ga nista dobila.

Odhod iz lokala z neporavnanim ra¢unom?

5 anketiranih je Ze zapustilo lokal ne da bi
poravnali racun, ostalih 26 ga je.

Katere nacine oddajanja narocil so zZe
uporabljali?

31 oseb je ze uporabljalo klasi¢ni nacin, 20
daljinski nacin, 15 uporabo RFID oddajanja,
7 jih pozna narofanje preko tabli¢nih
racunalnikov, 3-je uporabniki tehnologijo
NFC.

Najpogostejsi nacin oddajanja narocila?

29 anketiranih  najpogosteje  uporablja
klasi¢ni nacin, 2 uporabljata daljinski nacin.

Najbolj enostavni nacin oddajanja narocila?

23 anketiranih je mnenja, da je Se zmeraj
najbolj preprost za oddajo narocila klasi¢ni
nacin, 5-im je preprostejsi daljinski nacin, 2
menita, da je enostavnejSe oddajanje preko
pametnega telefona in 1 sam bi izbral
narocanje preko RFID kartice.

Najhitrej$i nacin  oddajanja narocila za
celoten proces?

14-im je najhitrejsi daljinski nacin, klasicni
je hitrejsi 11-im, nato so 3-je izbrali nacin
preko tabli¢nega, 2 preko telefona in 1
RFID narocanje.

Nacin oddajanja, ki bi ga preizkusili v
prihodnosti ?

13 oseb bi preizkusilo narocanje preko
pametnega telefona s tehnologijo NFC.
Sledi
raCunalnika z 9-imi osebami, nato nacin
RFID s
anketirana.

mu narocanje preko tabli¢nega

5-imi in daljinski nacin 2

»se nadaljuje«
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Vprasanje Odgovor

Nacin oddajanja, ki bi ga preizkusili v | 13 oseb bi preizkusilo narocanje preko
prihodnosti ? pametnega telefona s tehnologijo NFC.
Sledi mu narocanje preko tablicnega
raCunalnika z 9-imi osebami, nato nacin
RFID s 5-imi in daljinski naéin 2

anketirana.
Se z razvojem tehnoloskih novosti v | Kar 21 oseb je mnenja, da se s tehnoloskim
gostinstvu izgublja osebni stik? razvojem v gostinstvu izgublja osebni stik,

le 3-je so mnenja, da to ne drzi, 7 pa jih je

1zbralo moZnost mogoce

Na zadnje vprasanje odprtega tipa so anketiranci odgovarjali podobno. Odgovori so povzeti v
smiselno celoto in prikazujejo bistvene prednosti in slabosti kot jih vidijo stranke.

Kot najpomembnejSe pozitivne lastnosti klasicnega nacina so najveckrat omenjali: osebni ali
pristni odnos, posvetovanje z natakarjem, moznost spremembe narocila takoj, boljsa kvaliteta
postrezbe, laZje opredelitev konkretnih Zelja. Najvecrat izpostavljene negativne lastnosti so
bile: neprimerno obnasanje natakarjev, arogantnost, nestrpnost, dolgo ¢akanje na rac¢un, daljse
cakanje na oddajo narocila v gneci, izstava raCuna »na pamet«, Vecja moznost napak pri
naroCilu, moznost napak pri vracilu denarja, pozabljivost natakarja.

Kot najpomembnejSe pozitivne lastnosti daljinski nacin (orderman) so najveckrat omenjali:
hitrejSo postrezbo, racun takoj, ko ga zahtevas, natakar vedno v vidnem polju, vecja verjetnost
pravilno izpolnjenega narocila. Pri negativnih lastnostih pa so omenjali: tezave pri spremembi
narocila, ko je le to Ze oddano, zmedenost pri strezbi (prvi prevzame narocilo, drugi prinese,
tretji poracuna), slabsi osebni pristop, saj je natakar osredotocen na dlan¢nik ne na gosta in ne
ve, kdo je kaj narocil, omejenost na cenik, neizpolnjene Zelje, pozabljanje malenkosti.

Strankam je najbolj pozitivno pri oddajanju narocila preko pametnega telefona (NFC
tehnologija): hitrost, priro¢nost, edinstvenost, naro¢is Se preden prides v lokal, ¢e se ti mudi,
prikrito narocanje, kot element presenecenja, povezanost z druzabnimi omrezji. Pri negativnih
lastnostih so izpostavili: neznanje uporabnika telefona, otezeno narocanje brez pametnega
telefona z zahtevanim informacijskim sistemom, nedelujoca tehnologija, moznost virusov,
starostna primernost je vprasljiva, omejenost na pametno napravo, togost pri narocanju.
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Kot najpomembnejSe pozitivne lastnosti 0ddajanje narocila preko RFID kartice/zapestnice so
stranke izpostavile: preprosto uporabo, ni opravka z denarjem, zanimiva in edinstvena uporaba,
zelo primerno za bazen, manj$a moznost izgube denarja, zelo hitro, ni goljufivin oziroma
spornih situacij, ni tezav z drobizem. Pri negativnih lastnostih so izpostavili: izgubo Kartice,
slab pregled nad porabo, nedelujoco tehnologijo, razmagnetenje Kartice, dolgo ¢akanje na
polnjenje kartice.

4.2 Anketa z natakarji

Anketni vprasalnik namenjen natakarjem je reSevalo 20 oseb. 15 anketiranih je bilo moskih,
ostalih 5 anketiranih je bilo Zensk. 14 od teh je spadalo v starostno skupino od 18 do 30 let, 5
anketiranih je spadalo v starostno skupino od 30 do 40 in le 2 anketirana v starostno skupino

od 40 do 60 let.
Tabela 4: Odgovori na anketni vprasalnik z natakarji

Vprasanje Odgovor

S katerimi tehnologijami v gostinstvu so ze | 20 anketiranih je delalo s klasi¢nim, 14 z
delali? daljinskim na¢inom, 6 z RFID nacinom, 4-
je z tehnologijo narocanja preko tabli¢nega
racunalnika in 3-je z oddajanjem narocila z
NFC tehnologijo.

S katerim nac¢inom delajo trenutno? 14 anketiranih dela s klasicnim , 7 jih dela z
daljinskim nacinom, po 2 anketirana pa
delata z ostalimi nacini.

V katerih vrstah gostinskih obratov so ze | 19 anketiranih je delalo v dnevnem lokalu,
delali? 14 jih je delalo na vecjih prireditvah in
koncertih, v no¢nem lokalu/klubu 12 in v
restavraciji 8 .

Takojsnja izstavitev racuna ob strezbi? 11 anketiranih je odgovorilo, da ga izstavijo
takoj, preostalih 9 pa ne.

Sprotno pora¢unavanje? 12 jih je odgovorilo, da je odvisno od
situacije, po 4-je pa so pritrdili oziroma
zanikali.

Poracunavanje lastnih racunov? 17 vpraSanih izstavljen racun sami

poracunajo, 3-je pa ne.

NajpogostejSe placilno sredstvo strank? 19 je odgovorilo, da najpogosteje placujejo
z denarjem, le 1 oseba je izpostavila kartice.

»se nadaljuje«
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Vprasanje

Odgovor

Katerega od nacinov bi kje uporabili?

Prevladuje mnenje, da je lahko klasi¢ni
nacin uporabljen tako v dnevnem lokalu,
restavraciji, nocnem klubu kot na vecjih
prireditvah. Daljinski nacin bi uporabili v
lokalu in restavraciji, prav tako tudi
oddajanje preko tablicnega racunalnika.
NFC tehnologijo imajo primerno predvsem
za dnevni lokal in no¢ni klub. Na vecjih
prireditvah, koncertih in v no¢nem klubu, bi
najraje uporabljali RFID tehnologijo.

Kateri od poznanih nadinov najbolj olajsa
delo?

10-im najbolj olajsa delo daljinski nacin. 6-
im klasiéni nacin, 3-em NFC naéin in
enemu RFID nacin.

Tezave ob vracilu denarja (pomanjkanje
drobiza)?

18-im se je Ze zgodilo, da stranki niso mogli
takoj vrniti denarja, le 2-ema ne.

S katerim nac¢inom bi najraje delali?

11 anketiranih bi najraje delalo z daljinskim

na¢inom, 5 bi obdrzalo klasi¢ni nacin
strezbe, 3-je bi delali z NFC tehnologijo in

le 1 s tehnologijo RFID.

Se z razvojem IT v gostinstvu izgublja
osebni stik?

12 anketiranih se strinja, 6 je mnenja, da
mogoce in 2, da temu ni tako.

Je kateri od na¢inov neoseben?

16 je odgovorilo z da in 4-je z ne.

Kateri (se navezuje na prejs$nje vpraSanje)?

12 jih je za najbolj neosebnega izbralo NFC
nacin, 9 za naroCanje preko tablice, 3-je za
RFID nacin in 4-je za daljinski nacin.

Najhitrej$i nacin za celoten proces strezbe?

12-im je daljinski nacin najhitrejSi. NFC in
klasi¢ni nacin s tremi anketiranimi in ostala
dva nacina z enim anketiranim.

Odhod strank brez poravnanih ra¢unov?

Kar 15-im anketiranim se je ze zgodilo, da
so stranke zapustile lokal, ne da bi
poravnale racun.

Odhod strank, ker niso bile postrezene?

Le 3-je so prepricani, da se jim to ni
zgodilo, medtem ko ostalih 9 dopusca to
moznost, 8-im pa se je to Ze zgodilo.

Na vpraSanje odprtega tipa so anketiranci odgovarjali podobno. Odgovori so povzeti v

smiselno celoto in prikazujejo bistvene prednosti in slabosti kot jih vidijo natakarji.
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Kot najpomembnejse pozitivne lastnosti so natakarji pri klasicnem nacin omenjali: nezahtevno
tehnologijo, enostavno uporabo, ve¢jo kontrolo nad potekom storitve, to¢nost izpolnitve Zelja
strank, posvecanje strankam. Pri negativnih lastnostih so omenjali: problem pri vrac¢ilu denarja
(drobiz), samostojnost, ve¢ dela, ve¢ hoje (ko stranka zahteva racun), vec¢ja moznost kraje,
zamudno, veliko podatkov v glavi, pozabljanje artiklov, veéje Stevilo zaposlenih, oteZena
komunikacija s kuhinjo.

Kot najpomembnejSe pozitivne lastnosti pri daljinskem nacinu (orderman) so omenjali: hitrost,
pregled nad narocili, dlan¢nik v pomo¢ pri navajanju ponudbe, zaledni posli pripravijo vse za
postrezbo, manj zaposlenih, hitra komunikacija s kuhinjo, strezba ve¢ miz hkrati. Pri
negativnih lastnostih so izpostavili: usposabljanje novih zaposlenih, problem pri stornaciji
ra¢unov, tehniéne tezave, slaba komunikacija s stranko, gledanje v napravo in tipkanje, se ne
ve, kdo je kaj naro¢il, omejenost na cenik.

Najbolj bistvene pozitivne lastnosti pri del z NFC tehnologijo so za natakarje: manj hoje,
narocilo je Zze na racunalniku, hitrejSa postrezba. Kot najbolj negativne lastnosti so omenjali:
ucenje gostov, omejenost na telefon, slaba povezava, tehnicne tezave.

Kot najpomembnejse pozitivne lastnosti pri delu z RFID tehnologijo so natakarji izpostavili: ni
opravka z denarjem, preprosto belezenje oziroma raunanje, odli¢na za vecje prireditve, manjsa
moznost kraje. Pri negativnih lastnostih: tehni¢ne teZave, pojavlja se problem pri naknadnem
popravljanju narocil.

5 PRIMERJALNA  ANALIZA UPORABE INFORMACIJSKE
TEHNOLOGIJE

Podana bo analiza posameznih na¢inov uporabe v procesu strezbe, katerih podatki so bili
pridobljeni z anketnima vprasalnikoma. Nato sledi tabelari¢ni prikaz klju¢nih lastnosti nacinov
strezbe, Ki ga prikazuje Tabela 5.

5.1 Klasi¢ni na¢in

Klasi¢ni nacin je najbolj razSirjen nacin oddajanja in sprejemanja naro¢il v gostinstvu.
Primeren je za vse oblike izvajanja gostinskih storitev. Zaradi nezahtevnosti uporabe
programske opreme je tudi najbolj zazelen in uveljavljen na trgu. Tudi same stranke so na
takSen nacin strezbe oziroma oddajanja naroCil navajene in ga najpogosteje uporabljajo. Zelo
veliko jim pomeni osebni stik, ki so ga s taksnim nac¢inom strezbe delezne, saj lahko svoje Zelje
izrazijo natanéneje. Seveda le ob predpostavki, da je postrezba prijazna in nasmejana. Sami
natakarji priznavajo, da je s taksnim nacinom veliko nepotrebnega dodatnega dela oziroma
hoje. Ob Zelji stranke za ra¢un morajo obicajno opraviti pot do delovnega pulta ali delovne
postaje, kjer imajo blagajno in racun izstaviti. Velik poudarek je tudi na sami sposobnost
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natakarja, koliko narocil si je zmoZen zapomniti, ne da bi storil napake. Zato velja, da mora za
veC miz skrbeti vecje Stevilo natakarjev oziroma zaposlenih. Tudi sama preglednost je
naceloma odvisna od sposobnosti natakarja. So pa tako stranke in natakarji podobnega mnenja,
da ob vecjem Stevilu strank ali ob nenadnem navalu strank, le te obi¢ajno dolgo ¢akajo na samo
oddajo narocila ali jih natakarji enostavno spregledajo. Posledi¢no tudi dlje Cakajo na ze
omenjen racun, prav tako se pove¢a moznost izdaje napacnega narocila. Velikokrat se pojavi
tudi problem ob vracilu denarja oziroma pomanjkanju drobiza. Ker je osebni stik pri strezbi
nepogresljiv, natakarji priznavajo, da ima klasi¢ni nacin s tega vidika veliko prednost. Z njim
ocarajo gosta, se z njim pogovorijo in tako lazje postrezejo zeleno. Ker naceloma sami skrbijo
za potek storitve, imajo nad potekom vecjo kontrolo, kot ¢e bi jim narocilo pripravljala druga
oseba. Kot prednost so izpostavili tudi nezahtevnost tehnologije.

5.2 Daljinski nacin

Drugi najbolj razsirjen nacin, ki se pojavlja v gostinstvu, je daljinski nadin oziroma
sprejemanje naro€il z dlanénikom. Njegova uporaba je znacilna predvsem za dnevne lokale in
restavracije. Bistvene tehnoloske razlike med klasi¢énim in daljinskim na¢inom pri samem
oddajanju narocil stranke sicer ne opazijo, so pa izpostavile druge prednosti in pomanjkljivosti.
Navajajo slabsi osebni stik, saj je natakar med sprejemanjem naroCila preve¢ zaposlen z
dlan¢nikom in niti ne ve, kdo je kaj narocil, prav tako jih ne gleda v o¢i. Veliko je negativnih
kritik na tehniko, pri kateri je en natakar zadolzen za sprejemanje narocil, drugi pa skrbijo za
postrezbo. Po drugi strani pa stranke priznavajo, da so v vecini primerov postreZene hitreje kot
pri klasi¢énem nacinu, natakar je nekako vedno pri roki, najbolj jim odgovarja, da jim ra¢un ob
zahtevi izstavi takoj za mizo, s prenosnim tiskalnikom, ki ga natakarji nosijo okoli pasu. In
prav to prednost med drugimi vidijo tudi sami natakarji, saj polovici anketiranih delo z
daljinskim nac¢inom olaj$a delo, se jim zdi najhitrej$i in bi najraje delali z njim. S prenosnim
tiskalnikom jim je prihranjena nepotrebna hoja ob zahtevi ra¢una, zato se posledi¢no lahko bolj
posvetijo strankam in pregledu nad gostinskim lokalom. Z dlan¢nikom lahko postrezejo
naceloma ve¢ miz kot pri klasiCnem, oziroma imajo vecjo preglednost nad beleZenimi artikli,
zmanjSa se moznost napak, informacije krozijo hitreje, na¢eloma je potrebno manj zaposlenih,
sam dlan¢nik je lahko koristen tudi kot pripomocek za predstavitev menija oziroma ponudbe.
Vendar je dlan¢nik omejen na cenik, velikokrat se pojavljajo tehni¢ne tezave, kar ima za
posledico prehod nazaj na klasi¢ni nacin. Problem so tudi Ze beleZeni in oddani artikli, ki jih ni
mogoce ve¢ popraviti oziroma spremeniti. Uporaba dlan¢nika pri natakarjih, ki s takSnim
sistemom S$e niso delali, predstavlja kar nekaj tezav in potrebujejo nekaj ¢asa, da se v delo
uvedejo in s tem dosegali optimalne delovne rezultate, ki jih omogoca daljinski nacin.

5.3 Tehnologija NFC

Gre za novost v gostinskih storitvah oziroma v procesu oddajanja narocil. Stranke mnozi¢no Se

ne poznajo taksnega nacina oddajanja narocil, vendar anketa razkriva, da bi ga v prihodnosti

zelele preizkusiti. Tiste stranke, ki so ga Ze imele priloznost uporabljati, so ga ocenile kot zelo
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hitrega in zanimivega. Glede na to, da gre za novost, lahko s tak§nim na¢inom podjetje pridobi
konkuren¢ne prednosti, oziroma si zagotovi nekaksno lojalnost dolo¢enega tipa strank, ki jim
takSen naéin odgovarja. Primeren je predvsem za dnevne lokale in nekatere no¢ne klube.
Problem se pojavi, ker vsi telefoni ne podpirajo te tehnologije. Trenutno je namenjena le za
uporabnike pametnih telefonov z operacijskim sistemom Android, za ostale operacijske
sisteme je aplikacija v pripravi. Prav tako ni primeren za vse starostne skupine uporabnikov.
Slabost je omejenost na cenik oziroma ponujene moznosti, ki so na voljo. Poleg tega se je
izkazal za zelo neosebnega in je lahko zelo zamuden za samo oddajanje, ¢eprav je meni, Ki ga
nalozi§ zelo preprost. Trenutno je ta nacin oddajanja ponujen kot moznost, kar pomeni, da
natakarji poleg opisanega izvajanja narodila, izvajajo tudi klasi¢ni na¢in. Sami priznavajo, da je
precej neoseben, vendar jim prihrani veliko Casa, jim pa zato ve¢ Casa vzame ucenje strank.
PrecejSen problem predstavljajo tudi tehni¢ne tezave, kot so napake pri prenosu podatkov ter
vprasanja glede varnosti v smislu moznosti prenasanja virusov in zlorab podatkov.

5.4 Tehnologija RFID

Sama tehnologija je v uporabi Ze dlje Casa. Njene prednosti so pred leti zaceli izkoriscati tudi
na podro¢ju gostinstva, natanc¢neje za placevanje. Tak nacin se pri nas vse bolj uveljavlja na
vec¢jih prireditvah, medtem ko se na nekaterih bazenih in v hotelih Zze dlje ¢asa uporablja.
Uporaba tehnologije RFID bi bila primerna tudi za no¢ne klube ali za verigo lokalov. Najve¢jo
prednost pred ostalimi na¢ini p0 mnenju strank je, da ni opravka z denarjem. Izpostavljena je
tudi enostavnost uporabe, manj spornih situacij, itd. Torej dokler je stanje na kartici pozitivno
ni skrbi. Ko denarja zmanjka, ga stranka enostavno nalozi pri blagajni. Ve¢jo pomanjkljivost
predstavlja Cas, ki je potreben za nalaganje denarja na kartico. Velika je tudi moZnost izgube
kartice in tehnic¢ne tezave kot je razmagnetenje kartice. Natakarji so podobnega mnenja, saj jim
delo brez gotovine ne povzroca tezav pri vraCilu denarja, zadovoljni so s preprostostjo
belezenja, le z dotikom. Prav tako se s takSnim nac¢inom zmanj$a predvsem moznost kraje.
Pomanjkljivosti nacina so predvsem tehni¢ne narave kot je nedelujoci Citalec kartice. Tezave se
pojavijo tudi, ko stranka hoc¢e spremeniti narocilo, ki je bilo ze zabelezeno.

5.5 Rezultati analize
Tabela 5 predstavlja kljucne lastnosti, ki so bile ugotovljene s pomoc¢jo anketnih vprasalnikov.

Tabela 5: Analiza uporabe tehnologij

Klasi¢ni na¢in | Daljinski nac¢in | NFC nacin RFID nacin
Osebni stik Najbolj Manj oseben Neoseben Manj oseben
oseben
Hitrost postrezbe | Srednje hitra | Zelo hitra Najhitrejsa Hitra
(celostno)

»se nadaljuje«
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»nadaljevanje«

Klasi¢ni na¢in | Daljinski NFC nacin RFID nacin
nacin
Hitrost ra¢una Srednje hitro | Hitro Srednje hitro | Takoj$nje
belezenje
Moznost spremembe | Na licu mesta, | Ko je enkrat | Ko je enkrat | Ko je enkrat
narocila sprememba je | narocilo narocilo narocilo oddano
mogoca oddano se | oddano se | se pojavijo
pojavijo pojavijo tezave pri
tezave pri | tezave pri | stornaciji
stornaciji stornaciji belezenega
raCuna racuna
Sprejemanje/oddajanje | Stranka odda | Stranka odda | Stranka odda | Stranka  odda
narodéila naro¢ilo naroé¢ilo sama, takoj, | naro¢ilo osebno,
osebno, mora | osebno, mora | ne rabi Cakati | mora pocakati
poCakati  na | po¢akati  na | Natakarju se | na vrsto
vrsto vrsto izpise Natakar ima
Natakar ima | Natakar narocCilnica, narocilo v glavi,
narocilo v | sprejme naroc¢ilo ob  prevzemu
glavi naroCilo in ga | pripravi narocila, ga tudi
poslje \% beleZi na kartico
zaledne posle,
Kjer mu
izbrano
narocilo
pripravijo
Moznost kraje Velika Manjsa Velika Minimalna
moznost kraje | moZnost kraje | moZnost kraje | moZnost kraje
Vracilo denarja MozZnost MozZnost MozZnost Z vra¢ilom
pomanjkanja | pomanjkanja | pomanjkanja | denarja ni tezav
drobiza drobiza drobiza
Zahtevnost Nezahtevna Srednje ZahtevnejSa Nezahtevna
tehnologije zahtevna za stranke
Moznost tehni¢nih | Minimalno Srednja Srednja Srednja
tezav moznost moZznost moZzZnost
tehni¢nih tehni¢nih tehni¢nih napak
napak napak

»se nadaljuje«
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»nadaljevanje«

Klasi¢ni na¢in | Daljinski nac¢in | NFC nacin RFID nacin
Primernost uporabe Za vse vrste|Dnevni lokali, | Dnevni lokali, | Ve¢je prireditve,
gostinskih restavracije no¢ni klubi koncerti, no¢ni
obratov klubi, veriga
lokalov
Pregled nad potekom | Srednje Zelo Srednje Pregledna
storitve pregledna pregledna pregledna
Razsirjenost uporabe Najbolj Srednje Najmanj Srednje
razsirjen razsirjen razsirjen razsirjen
Tezavnost dela Srednje Najbolj olajSa | Srednje olajSa | Srednje  olajSa
olajsa delo delo delo delo
Najbolj zazeljen za | Srednje Najbolj Manj zazelen | Najmanj
delo (natakar zazelen zazelen zazelen
Najbolj zazeljen za | Gapoznajo Ga vecina | Najbolj Zelen
preizkusit v prihodnje pozna zazelen

SKLEP

V diplomski nalogi sem predstavil razlicne nacine uporabe IT na podrocju procesa strezbe.
Osredotocil sem se na tehnologijo naro¢anja in sprejemanja narocil, v katerega so bili vkljuceni
zaposleni, ki izvajajo proces strezbe in uporabniki. Opredelil sem IT, njeno vlogo in vpliv, ki jo
ima na poslovni svet. V nadaljevanju sem prikazal pomembnost vlaganja v IT, ter opredelil
poslovni proces in vpliv IT nanj. Sledila je kratka predstavitev IT v gostinstvu, opredelil pa
sem tudi potrebe potro$nikov oziroma strank.

Cilj diplomske naloge je bil pokazati, da se z uporabo IT dosegajo pozitivni ucinki
uporabe, tako s strani izvajalcev poslovnih procesov, kot tudi s strani odjemalcev oziroma
strank. S kvalitativno raziskavo, ki sem jo opravil z anketama, sem pridobil podatke o
dejanskih prednostih in slabostih posameznih procesov strezbe. Pri sami raziskavi se je
pojavilo nekaj tezav, predvsem zaradi tega, ker velina anketiranih, tako strank kot
natakarjev, ne pozna vseh obravnavanih nacinov, Se posebej novejSih nacinov oddajanja
narocCil in dela s takSnimi tehnologijami. Predvsem pri NFC tehnologiji, ki je novost na
podroc¢ju gostinstva in njena uporaba ni tako razsirjena. Omejitev je bila tudi pri anketnemu
vpraSalniku namenjenemu strankam, saj se pri vpraSanju odprtega tipa, kjer so morali
izpostaviti pozitivne in negativne lastnosti uporabe tehnologij, stranke same le teh niti ne
zavedajo, oziroma na njih niso pozorne.

Rezultati ankete kaZejo na to, da na podroCju gostinskih storitev Se vedno prevladuje
klasi¢ni nacin strezbe, kljub tehnolosko sodobnej$im oblikam. Razlog za to vidim
predvsem, da se v gostinstvu premalo vlaga v IT. Ostali, ki se zavedajo prednosti, ki jih IT
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prinasa, SO jo v svojih gostinskih obratih ze uporabili. Dejstvo je, da IT pozitivno vpliva na
same procese strezbe, saj so natakarji manj obremenjeni, optimalno razporejeni, povecan je
nadzor nad storitvijo, kvaliteta le te se dviguje, prihranek se kaZze v casu in denarju,
zadovoljstvo strank in lojalnost se posledi¢no povecuje. Vendar pa je anketa pokazala, da
se z uvedbo novih nacinov izgublja osebni stik, otezena je sprememba ze oddanega
oziroma zabelezenega narocila, vec¢ja je omejenost na cenik, oziroma se pojavljajo tezave
pri oddaji bolj natanénih narod¢il, veéja je moznost tudi tehni¢nih tezav. Z vsemi novostmi
in prednostmi, ki jih prinasajo novi tehnoloski nacini v procesu strezbe, se posledi¢no
izgublja osebni stik med stranko in natakarjem, ki je izrednega pomena. Na podlagi
ugotovljenega menim, da bo potrebno Se nekaj casa, da bi kateri od predstavljenih,
tehnolosko sicer naprednej$ih nac¢inov, nadomestil klasi¢nega.
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Priloga 1: Anketni vprasalnik za natakarje

Anketni vprasalnik
NATAKAR

Pozdravljeni! Sem Gasper Bostjanc¢i¢, Student Ekonomske fakultete, v Ljubljani. V sklopu
diplomskega dela z naslovom, VPLIV INFORMACIJSKIH TEHNOLOGIJ NA PROCES
STREZBE V GOSTINSTVU, sem se odlo¢il izvesti kraj$o anketo na podro&ju poznavanja in
izkusenj z informacijskimi tehnologijami v procesu strezbe. Prosim Vas, da si vzamete Cas in
odgovorite na anonimni vprasalnik, s katerim bom pridobil pomembne podatke za mojo
diplomsko nalogo. Za sodelovanje se Vam iskreno zahvaljujem.

Spol

a) M

b) Z
Starost

a) 0-18 let
b) 18-30 let
c) 30-40 let
d) 40-60 let
e) 60-99 let

1. S katerimi tehnologijami v gostinstvu ste Ze delali?

a) Klasi¢ni na¢in

b) Daljinski nacin ( Orderman)

C) Oddajanje narocila preko pametnega telefona (NFC tehnologija)
d) Oddajaje narocila preko RFID kartice/zapestnice

e) Oddajanje narocila preko tablice

2. S katerim na¢inom delate trenutno?

a) Klasi¢ni naéin

b) Daljinski na¢in ( Orderman)

C) Oddajanje narocila preko pametnega telefona (NFC tehnologija)
d) Oddajaje narocila preko RFID kartice/zapestnice

e) Oddajanje narocila preko tablice



3. 'V katerih vrstah gostinskih obratov ste ze delali?

a) Dnevni lokal
b) Noc¢ni lokal/klub
C) Restavracija

d) Vecje prireditve, koncerti
4. Ali racun ob strezbi izstavite takoj?

a) Da
b) Ne

5. Ali poracunate takoj, ko postrezete narocene izdelke?

a) Da
b) Ne
C) Odvisno od situacije

6. Aliracun, ki ga izdate tudi sami pora¢unate?

a) Da
b) Ne

7. S katerim placilnim sredstvom stranke najpogosteje placujejo?

a) Denar (fizi¢na oblika)
b) Kartice
C) Moneta

8. Katerega od nacinov strezbe bi kje uporabili (povezite)

a) Klasi¢ni naéin

b) Daljinski nacin ( Orderman)

C) Oddajanje narocila preko pametnega telefona (NFC tehnologija)
d) Oddajaje narocila preko RFID kartice/zapestnice

e) Oddajanje narocila preko tablice

Dnevni lokal

Nocni lokal/klub

Vecje prireditve, koncerti
Restavracija



9. Kateri od nasStetih nacCinov strezbe vam kot natakarju najbolj olajsa delo?

a) Klasi¢ni naéin

b) Daljinski nacin ( Orderman)

C) Oddajanje narocila preko pametnega telefona (NFC tehnologija)
d) Oddajaje narocila preko RFID kartice/zapestnice

e) Oddajanje narocila preko tablice

10. Ali se vam je ze zgodilo, da stranki niste mogli vrniti denarja (zmanjkalo drobiza)?

a) Da
b) Ne

11. S katerim na¢inom streZbe bi najraje delali?

a) Klasi¢ni na¢in

b) Daljinski nacin ( Orderman)

c) Oddajanje narocila preko pametnega telefona (NFC tehnologija)
d) Oddajaje narocila preko RFID kartice/zapestnice

e) Oddajanje narocila preko tablice

12. Ste mnenja, da se z razvojem tehnoloskih novosti v gostinstvu izgublja osebni stik?

a) Da
b) Ne
C) Mogoce

13. Se vam zdi, da je kateri od navedenih streznih nac¢inov neoseben?

a) Da
b) Ne

14. Ce ste odgovorili z da, kateri?

a) Klasi¢ni naéin

b) Daljinski nacin ( Orderman)

C) Oddajanje narocila preko pametnega telefona (NFC tehnologija)
d) Oddajaje narocila preko RFID kartice/zapestnice

e) Oddajanje narocila preko tablice



15. Kateri nacin od navedenih je za vas najhitrejsi (za celoten proces od oddaje do postrezbe

narocila)?
a) Klasi¢ni naéin
b) Daljinski nacin ( Orderman)

C) Oddajanje narocila preko pametnega telefona (NFC tehnologija)
d) Oddajaje narocila preko RFID kartice/zapestnice
e) Oddajanje narocila preko tablice

16. Se vam je ze zgodilo da so vam stranke lokal zapustile ne da bi poravnale racun?

a) Da
b) Ne

17. Se vam je Ze zgodilo da so stranke zapustile lokal, ker niso bile postrezene?

a) Da
b) Ne
C) Mogoce

18. Za vsako od navedenih tehnologij, ki ste jih Ze uporabljali, navedite nekaj (3) pozitivnih in
negativnih lastnosti (v primerjavi z ostalimi) njihove uporabe:

Klasi¢ni nacin
Pozitivne lastnosti:

a)
b)
c)

Negativne lastnosti:

a)
b)
c)

Daljinski nac¢in ( Orderman)

Pozitivne lastnosti:

a)



b)
c)

Negativne lastnosti:

a)
b)
c)
Oddajanje narocila preko pametnega telefona (NFC tehnologija)

Pozitivne lastnosti:

a)
b)

c)

Negativne lastnosti:

a)
b)

c)

Oddajanje narocila preko RFID kartice/zapestnice

Pozitivne lastnosti:

a)
b)

c)

Negativne lastnosti:

a)
b)

c)



Priloga 2: Anketni vprasalnik za stranke/uporabnike

Anketni vprasalnik
STRANKA/UPORABNIK

Pozdravljeni! Sem Gasper Bostjanc¢i¢, Student Ekonomske fakultete, v Ljubljani. V sklopu
diplomskega dela z naslovom, VPLIV INFORMACIJSKIH TEHNOLOGIJ NA PROCES
STREZBE V GOSTINSTVU, sem se odlo¢il izvesti kraj$o anketo na podro&ju poznavanja in
izkusenj z informacijskimi tehnologijami v procesu strezbe. Prosim Vas, da si vzamete Cas in
odgovorite na anonimni vprasalnik, s katerim bom pridobil pomembne podatke za mojo
diplomsko nalogo. Za sodelovanje se Vam iskreno zahvaljujem.

Spol

N
N Z

(=}
~

Starost

a) 0-18 let
b) 18-30 let
c) 30-40 let
d) 40-60 let
e) 60-99 let

1. Ste lastnik pametnega telefona (Smart phone)?

a) Da
b) Ne

2. Kako pogoste obiskujete gostinske lokale?

a) Enkrat do dvakrat mese¢no
b) Dvakrat do trikrat tedensko
c) Vsak dan

d) V lokale ne zahajam

3. Kako pogoste obiskujete restavracije?

a) Enkrat do dvakrat mese¢no
b) Dvakrat do trikrat tedensko
c) Vsak dan

d) V restavracije ne zahajam



. Kako pogoste se udelezujete vecjih prireditev oziroma koncertov?

a) Enkrat do dvakrat letno

b) Enkrat mese¢no

€) Veckrat mesecno

d) Na vecje prireditve oziroma koncerte ne zahajam

Ste ze zapustili lokal pred naroc¢ilom, ker niste uspeli oddati narocila?

a) Da
b) Ne

Ste Ze kdaj dobili obcutek, da je na vas natakar pozabil oziroma vas ni opazil in niste bili
postrezeni?

a) Da
b) Ne

Ste Ze zapustili lokal, ne da bi poravnali racun?

a) Da
b) Ne

. Katere na¢ine oddajanja narocil ste ze uporabljali (moznih je ve¢ odgovorov)?

a) Klasi¢ni nacin

b) Daljinski na¢in (Orderman)

c) Oddajanje narocila preko pametnega telefona

d) Oddajanje narocila preko tabli¢nega ra¢unalnika
e) Oddajanje narocila preko RFID kartice/zapestnice

. Katerega od nastetih najpogosteje uporabljate?

a) Klasi¢ni na¢in

b) Daljinski na¢in (Orderman)

c) Oddajanje narocila preko pametnega telefona

d) Oddajanje narocila preko tablicnega ra¢unalnika
e) Oddajanje narocila preko RFID kartice/zapestnice



10. Kateri od Ze uporabljenih so vam najbolj enostavni za oddajo narocila?

a) Klasi¢ni na¢in

b) Daljinski na¢in (Orderman)

c) Oddajanje narocila preko pametnega telefona

d) Oddajanje narocila preko tabli¢nega ra¢unalnika
e) Oddajanje narocila preko RFID kartice/zapestnice

11. Kateri naCin od navedenih se vam zdi najhitrejsi (za celoten proces od oddaje do postrezbe
narocila)?

a) Klasi¢ni na¢in

b) Daljinski na¢in ( Orderman)

c) Oddajanje narocila preko pametnega telefona (NFC tehnologija)
d) Oddajaje narocila preko RFID kartice/zapestnice

e) Oddajanje narocila preko tablice

12. Katerega od nacinov narocanja, ki ga Se niste uporabljali, bi v prihodnosti najraje
preizkusili?

a) Klasi¢ni na¢in

b) Daljinski na¢in (Orderman)

c) Oddajanje narocila preko pametnega telefona

d) Oddajanje narocila preko tabli¢nega racunalnika
e) Oddajanje narocila preko RFID kartice/zapestnice

13. Ali menite, da se z razvojem tehnoloskih novosti v gostinstvu izgublja osebni stik?
a) Da
b) Ne

c) Mogoce

14. Za vsako od navedenih tehnologij, ki ste jih Ze uporabljali, navedite nekaj (3) pozitivnih in
negativnih lastnosti (v primerjavi z ostalimi) njihove uporabe:

Klasi¢ni nacin
Pozitivne lastnosti:

a)
b)

c)



Negativne lastnosti:

a)
b)
c)

Daljinski nacin ( Orderman)

Pozitivne lastnosti:

a)
b)

c)

Negativne lastnosti:

a)
b)

c)

Oddajanje narocila preko pametnega telefona (NFC tehnologija)

Pozitivne lastnosti:

a)
b)
c)

Negativne lastnosti:

a)
b)
c)

Oddajaje narocila preko RFID kartice/zapestnice

Pozitivne lastnosti:

a)
b)

c)

Negativne lastnosti:



a)
b)
c)

Priloga 3: Seznam kratic

Tabela 1: Seznam kratic

Kratica Opis kratice

IT Informacijska tehnologija

ITK Informacijska komunikacijska tehologija

NFC Near Field Communication ali brezi¢na
povezava Vv oblaku

RFID Radio  frequency identification  ali
radiofekvencna identifikacija

VIP Zelo pomembna oseba
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