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Sazetak

Usluga je nematerijalna tvorevina ljudskog rada, strojeva i proizvoda koja se u
svojim karakteristikama znatno razlikuje od fizickog proizvoda. Ovaj rad prikazuje uslugu
kao dobro, njene specifikacije, prirodu i vrijednost, te govori o pruzatelju i klijentu kao
neizostavnim dijelovima usluge kao i o usluznim sustavima. Rad se dotiCe i usluznog
operacijskog menadZmenta, i izazove u samom, te razlike koje ga odvajaju od
proizvodnog operacijskog menadzmenta. Takoder, u radu su objasnjeni nacini osiguranja
od neuspjeha i ostali dijelovi dizajna usluge. Glavni dio ovog rada se sastoji od prikaza i
objasnjenja cateringa kao usluge koja je oblize gledana u ovom radu. Obavljen je intervju
zaposlenika i Sefa domadinstva, Cije su usluge cateringa glavni dio praktiCnog rada.
Domacinstvo je dugogodiSnjem poslovanjem i nadogradnjom svojeg poslovanja uslugama
kao Sto su catering, mogucnosti nocenja i seoski turizam svoje poslovanje doveli do
uspjesnog ugostiteljskog objekta koje uz obitelj zaposljava dodatnu radnu snagu. Odraden
je i kritiCki osvrt kako bi se moglo ukazati na nedostatke ili moguéa poboljSanja u radu na

usluzi cateringa ili u radu samog domacinstva.

Kljuéne rijeci: Operacijski menadzment, usluge, dizajn usluga, usluzne organizacije
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1.Uvod

Cilj ovog rada je prikazati vaznost usluga, nacin nastajanja usluga i bitnih joj
elemenata. Usluga je, trenutno, ucinak rada koji moze rasti i razvijati se puno vise i brze od
proizvoda. Prikazivanjem cateringa kao dio usluge poduzeéa u primjeru zeli se potvrditi da
svaki dio poslovanja i svaka usluga moZzZe donijeti novu dodanu vrijednost, nove klijente i

pozitivhu percepciju na poduzece kao i dodatne prihode i nova radna mjesta.

Ovaj rad je odabran iz €injenice da usluge, njihova inovacija i novi nacin koristenja
proizvoda ukazuju na kreativnost i snalaZljivost poduzeéa. Potrebno je znati dizajnirati novu
uslugu kako bi poduzece dobilo najbolji moguci ishod u lansiranju same. Kreativnhim
pogledom na potrebe klijenata i snalazljivim koriStenjem svih moguénosti zaposlenika i

proizvoda u procesu davanja usluge poduzece moZe pospjesiti svoje poslovanje.

Ovaj rad se sastoji od deset poglavlja, nakon uvoda navedene su metode i tehnike
koriStene kako bi se ostvarili postavljeni ciljevi rada. S tre¢im poglavljem pocinje teorijski dio
rada s nazivom Usluga u njemu se navode osnovne definicije vezane uz sam pojam usluge,
njenim specificnim karakteristikama i prirodi usluga, vrijednosti usluge i $to ona znaci za
pruzatelja, a $to za klijenta, na kraju su objadnjeni usluzni sustavi. Cetvrto poglavlje je
poglavlje o operacijskom menadzmentu u uslugama koje pokazuje razlike u proizvodnom i
usluznom operacijskom menadzmentu kao i izazove koji su specifini za operacijski
menadzment u uslugama. Dizajn usluge je sljedeéi, u poglavlju se govori o usluznim
organizacijama, matrici dizajna usluge, izradi nacrta te kako se osigurati od neuspjeha.
Naredno poglavlje govori o cateringu, nastanku pojma, industriji te tipovima cateringa i
vrstama usluga cateringa. Nadalje, u istom poglavlju se govori o prednosti i nedostacima
cateringa, razvoj cateringa u svijetu i Hrvatskoj, te povezanosti digitalne tehnologije s
cateringom. Posljedniji dijelovi odnose se na prakti¢ni dio rada gdje je prezentiran prikaz rada
uz prikaz usluge cateringa na primjeru jednog domadinstva te kriticki osvrt na poslovanje i
samu uslugu cateringa s prijedlozima za poboljSanje usluge. Nakon toga se daju zakljucci
rada proizisli iz teoretskog dijela i danog primjera, te je prikazana koriStena literatura, popis

slika i prilog koji prikazuje pitanja koriStena na intervjuu.



2. Metode i tehnike rada

Teorijski dio rada je nastao prikupljanjem i prouCavanjem potrebne relevantne
literature, pretraZivanjem web stranica, relevantnih i dosljednih izvora. U svrhu ostvarivanja
postavljenog cilja istraZzivanja podaci su prikupljeni metodom polustrukturiranog intervjua.
Pitanja za intervju su bila podijeljena u dva dijela; dio o organizaciji (domacinstvu) koja je
posluzila za prakti¢ni i istrazivacki dio rada i dio o cateringu specificno, nakon sastavljanja
pitanja, eliminacijom slicnih ili ponavljajuéih pitanja odraden je intervju s vlasnikom
ugostiteljskog objekta i dvoje radnika. Intervju je bio sniman mobilnim uredajem kako se ne bi
prekinula komunikacija zapisivanjem informacija te kako bi naknadno odgovori bili napisani
Sto je autentiCnije moguce za Sto je prethodno trazena privola od ispitanika. Nakon intervjua
se odradila transkripcija glasovne snimke i utvrdivanje postoji li neki nedostatak u snimci ili
smanjena razumljivost koja dovodi do nejasnih podataka. Transkripcija je zatim bila u
potpunosti iskoristena kako bi se odgovorilo na pitanja po kojima je vecina intervjua i bila
vodena. Obavljena je analiza intervjua i kritiCki osvrt na cjelokupno poslovanje domacinstva
kao i pregled internetskih stranica koje sadrZe relevantne informacije o domacinstvu i
internetska stranica samog domacinstva kao dodatni izvor informacija. Uz koriStenje metode
intervjuiranja za prikupljanje ostalih podataka koriStene su metoda analize kojom su se
slozeniji pojmovi prikazani u jednostavnijim dijelovima, metoda deskripcije koja je
jednostavno prikazala poslovanje domadinstva, te je koriStena deduktivna metoda i njen
posebni oblik aksiomatska metoda pogotovo u dijelu o digitalnim tehnologijama. Rezultati
intervjua su prikazani tekstualno, kao i vecina podataka teoretskog dijela s ponekim
grafikonima i slikama. Literatura koriStena u radu se sastoji od knjiga posudenih iz knjiznice, i
onih koje su bile u osobnom vlasnistvu; strucnih i znanstvenih ¢lanaka dobivenih pretragom
online baza. Sva koriStena literatura se nalazi u poglavlju literatura nakon poglavlja 10.

Zakljugak.



3. Usluga

Proizvod kao materijalno, opipljivo dobro i usluga kao nematerijalno dobro koje
nastaje i trosi se u isto vrijeme treba gledati zajedno i odvojeno kako bi prepoznate razlike

mogle pomoc¢i poduzecéima u rastu i razvoju poslovanja.

Razlike proizvoda i usluga su fundamentalne te ih Gustafsson i Johnson (2006)
opisuju: “Dobra su sredstvo do cilja, homogenija su i stvarnija, opcenito je njihova
proizvodnja odvojena od potroSnje, moze ih se uskladistiti na zalihe te uobli¢uju tehnologiju.
Za razliku od njih usluge su cilj same po sebi, raznolike su i nevidljive, proizvode se u
suradnji s klijentima, prolazne su te se klijentima pruZa vise kontrole koristeCi se
tehnologijom.” Gustafsson i Johnson (2006) takoder prikazuju i proces ponude jer se ona

moZe sastojati samo od proizvoda ili samo od usluga, ali i od kombinacije.

Cista dobra Glavna dobra | Glavne usluge | Ciste usluge
Hrana i pice Ormar (s dostavom i | Zakoplovne Konzultant
Sapun i kozmetika ugradnjom) kompanije Osiguranje
Krevet Alati s godiSnjim Frizeri i kozmeti¢ari | Lje¢ni¢ko
odrZavanjem Hoteli savjetivanje
Automobil Cuvanije djece

<DOBRA

USLUGE>

Slika 1. Prijelaz od dobara k uslugama (lzvor: Izrada autora prema: Gustaffson i Johnson
(2006), Natjecanje u usluznoj ekonomiji: Kako stvoriti konkurentsku prednost kroz razvoj i

inovaciju usluge (str. 7))

Slika 1. prikazuje kako se ponuda mijenja ovisno o kombinaciji dobara i usluga koje
poduzece nudi. Ako poduzecée ponudi Ciste proizvode nalazi se na jednoj strani ekstrema dok
poduzecée koje nudi samo usluge bez koriStenja fizickog proizvoda u procesu to su Ciste
usluge. Poduzece koje svoje proizvode podupire uslugama se nalazi u kategoriji glavnih

dobara, za razliku od poduzeéa koje svoje usluge podupire proizvodima.

U nastavku ovog poglavlja glavha tema c¢e biti usluga, od njene definicije i

specifikacija do sudionika u njenom nastanku.



3.1. Definiranje usluge

Kroz povijest usluga kao dobro, njena raSirenost i spoznaja pa tako i sama njena
definicija se mijenjala, proSirivala te segmentirala ovisno o tome ¢emu je pripadala. Tako
danas postoje razne vrste usluga (bankarske, ugostiteljske, gradevinske... itd.) koje, svaka
za sebe, pripadaju razli€itim industrijama i poslovima koje se uz nju i s njom obavljaju. Kotler
i suradnici (2006) objadnjavaju uslugu u marketinSkom smislu s: “bilo koja aktivnost ili korist
koju jedna strana nudi drugoj i koja je u osnovi neopipljiva i ne rezultira viasnistvom nad

nec¢im. Njezina proizvodnja moZe, ali i ne mora biti vezana za kakav fizi¢ki predmet."

Gledajuci definiciju kroz povijest moze se vidjeti kako su usluge bile percipirane, pa

tako su usluge definirali:
e Fiziokrati (18. st) - “Sve aktivnosti osim poljoprivrede.”
e Adam Smith (1723-1790) - “Sve aktivnosti koje ne rezultiraju opipljivim proizvodima.”

e Jean Baptiste Say (1770-1832) - “Sve neproizvodacke (nematerijalne) aktivnosti koje

povecavaju korisnost dobrima.”
e Alfred Marshall (1842-1924) - “Koristi koje nastaju u trenutku pruzanja.”
e Zapadne zemlje (1925-1960) - “Usluge ne stvaraju promjenu u obliku dobra.”

e AMA (1960) - “Aktivnosti, koristi ili zadovoljstva koja se nude na prodaju ili se pruzaju

vezano uz prodaju dobara.”

e Prester, J. (2014) - “Usluga je aktivnost, proces koji se sastoji od koraka koji uklju€uju

klijenta ili nesto $to njemu pripada.”

e Cardoso i sur. (2015) - “Usluge su slu€ajevi usluznih sustava koje obi¢no uzrokuju
transformaciju stanja entiteta koji proizlaze iz ugovornog sporazuma izmedu

pruzatelja usluge i kupca usluge.”

e Hrvatska enciklopedija (n.d.) - “Djelatnost (€in, postupak) koja je korisna sama po

sebi, a korisnost koje se ne posreduje preko proizvoda ili materijalnog efekta.”

e Hrvatski jezi¢ni portal (n.d.) - “Rad koji nije proizvodni, djelatnost koja se ne

opredmecuje (stru€na, zanatska, zdravstvena i dr.)”

Sve definicije govore o radu ili o aktivnosti koja nesto pridodaje drustvu ili pojedincu, a
nije opipljivo, odnosno nije vidno iskoristivo kao $to bi proizvod bio. Proizvodnja i koristenje
proizvoda je vidljiv proces, za razliku od usluge. Razlike u proizvodu i usluzi se najbolje vide
u specificnostima usluge nad proizvodom koje su nabrojane i objasnjene u sliedecem

poglavlju.



Usluge se takoder mogu podijeliti po tome tko je korisnik i tko je pruzatelj usluga.
Prester J. (2014) usluge dijeli na (str. 18):

e Usluge kupcima (B2C) - usluge koje se pruzaju krajnjim korisnicima, npr. ugostiteljske

ili financijske usluge, usluge osiguranja, prijevoza i sl.

e Usluge poduzecima (B2B) - usluge koje se pruzaju od strane usluznog poduzeéa koje
je specijalizirano za odredenu uslugu. Korisnik te usluge je drugo poduzece kojemu je
potrebno znanje i sposobnosti zaposlenika prethodno navedenog poduzeéa. Usluge
koje se mogu Kkoristiti su: marketing i istrazivanje trzista, konzalting, komunikacije,

poslovno osiguranje, usluge racunovodstva i pravne usluge.

e Interne usluge - formalne ili neformalne usluge koje se pruzaju unutar poduzeca; kao
Sto su: usluge informatiCke podrSke, upravljanja ljudskim potencijalima, zastite,
knjigovodstva, istrazivanja trzista i sl. Prester (2014) navodi kako se te usluge
ve¢inom obavljaju unutar poduzeca, odakle im i ime, ali poduzece moze Koristiti

outsourcing za iste usluge Sto dovodi do B2B usluga.

e Javne usluge (G2C) - usluge koje dolaze od strane drzave, lokalnih ili regionalnih
zajednica, a korisnici su gradani. To su usluge kao $to su: sigurnost, zdravstvo i

Skolstvo.

e Neprofitne i dobrovoljne usluge - korisnici ovih usluga su veéinom oni koji trebaju
pomoc¢, dok je pruzatelj usluge organizacija ili udruga. Npr. Caritas ili Crveni kriz, ali u
ove usluge pripadaju i razni klubovi koji imaju za cilj educirati ljude ili im pomoci da

steknu nove vjestine; klubovi za tr€anje, jahanje, fotografiju i sl.

Razlika u tipu usluge dovodi do razlike u marketingu usluge, vaznosti za pojedini
sektor i odredenog korisnika usluge. Usluge koje su bitne krajnjem korisniku kao fizi¢koj
osobi nisu bitne korisniku pravnoj osobi. Primjer moze biti sustav banaka, poduzece koje se
bavi osmisljavanjem novih sustava za brzi rad banaka, mobilnog bankarstva ili sigurnijeg
plaéanja internetom ¢e se oglasiti samo bankama koje su zainteresirane ili koje su trazile
novi ili poboljSan sustav, dogovor, pregovori oko cijene i specifikacija ¢e biti nepoznati
korisniku banke. Korisnik banke ¢e saznati za novi sustav kada se krene u rad s novim
sustavom ili neSto malo ranije, a banka ¢e taj novi sustav oglasavati kao svoju konkurentsku
prednost. Korisnik nece znati kako je sustav nastao i je li on doSao iz informatiCkog odjela
banke ili nekog drugog poduzecéa koji se specijalizira za takve sustave. Poduzece koje je
napravilo sustav takoder moze ponuditi isti i dugim bankama te se ovisno o njihovoj
infrastrukturi i trenutnom stanju sustava moze dogoditi da poduzece treba raditi viSe ili manje
posla, ovisno o tome kakve specifikacije banke imaju poduzece ¢e se morati drugacije

ponadati i na kraju krajeva dati drugaciju uslugu svakoj od banaka s kojom posluje, a banka



Ce isto tako morati prilagoditi posao svakom od klijenata, jer neki nisu spremni za internet ili
mobilno bankarstvo, neki to ne mogu jer nisu racunalno pismeni ili ne vjeruju u sigurnost
takve vrste poslovanja. InformatiCcko poduzeée c¢e se prilagodavati potrebama i Zeljama
banke, dok ée banka morati svojim korisnicima dati najbolju moguéu uslugu i prilagoditi se

njima.

FINANCIJSKE INFRASTRUKTURNE |
USLUGE USLUGE <o
financiranje, <:| telekominikacije,
krgditirar?je‘ _zbrir?ja\.ﬁanje otpada, OSOBNE USLUGE
osiguranje javni prijevoz .
hoteli, usluge
O {} frizera, kozmeticara,
masaZa. restorani
INTERNE USLUGE DISTRIBUCIJSKE
istraZivanje i razvoj USLUGE
marketing, ' < prodaja, isporuka, = G
administracija ordrtz'avznj_e st
postprodajneg jamstva SAMOUSLUGE
i1 i
POSLOVNE USLUGE DRZAVNE USLUGE
raéunovodstvo, c:l policija, zdravstvo,
konzalting, pravni vojska, posta,
poslovi usluge vezane uz ﬁ
Kulturu

Slika 2. Usluge (lzvor: Izrada autora na temelju: Prester J. (2014) Operacijski menadzment u

uslugama (str. 20))

Slika 2. Usluge, pokazuje klasifikaciju vecine postojeCih usluga. Slika pokazuje
financijske usluge koje obavlja banka ili osiguravaju¢e drudtvo, interne usluge obavlja samo
poduzece za sebe dok poslovne usluge obavljaju poduzec¢a koja su specijalizirana za taj
posao te obavljaju posao po narudzbi. Infrastrukturne usluge zahtijevaju infrastrukturu, a
distribucijske se odnose na trgovinu i popratne njoj aktivnosti, drzavne usluge se sastoje od
svih usluga drzava i lokalne zajednice koje se pruzaju gradanima, osobne usluge se odnose

na slobodno vrijeme ljudi, dok kod samousluga klijent ne mora imati dodir s drugom osobom.

3.2. Specifi€énost usluga

Usluge nisu materijalne i ne primaju oblik kao $to proizvodi mogu, usluge se takoder
ne troSe kroz dugo vrijeme kao proizvodi te se pocinju trositi ve¢ u vrijeme nastanka. Glavne
karakteristike/specificnosti usluga prema Kotleru i sur. (2006) koje ih odvajaju od proizvoda
su (str: 405 - 407):

e Neopipljivost



e Neodvojivost
e Heterogenost
e Kvarljivost

Neopipljivost usluge je prva Kkarakteristika usluge te iz nje proizlaze ostale
karakteristike. Kotler i Keller (2014) navode da za razliku od fizickih proizvoda, usluge se
prije kupnje i koristenja ne mogu vidjeti, opipati, Cuti, isprobati ili pomirisati, $to €ini njihovu
ponudu i potraznju specificnom. Takoder se navodi (Kotler i Keller, 2014) i da kupci i klijenti u
tom slu€aju smanjuju nesigurnost tako Sto traze i pronalaze dokaze kvalitete usluge. Isti
autori govore kako Klijent trazi kvalitetu ovisno o Sest aspekata, dok iste aspekte strucnjaci za
oglasavanje usluge trebaju koristiti kako bi klijente pridobili i neopipljivu uslugu pokusali
vizualizirati prema kvaliteti vidljivih, fizickih dokaza. Sest aspekata i karakteristike koje se

trebaju oglasSavati su (Kotler, Keller, 2014, str: 405):

e Mijesto - Dizajn prostora u kojem se usluga obavlja, kako e se klijent kretati i mjesto

za klijente i radnike te dizajn vanjskog prostora npr. zgrada i lokacija.

e Ljudi - Osoblje koje je zaposleno, bitno je da je zaposlenika dovoljno da se posao

moze obaviti te da su obrazovani, kompetentni i spremni raditi.

e Oprema - Racunala i ostala pomagala koja bi trebala biti u dobrom stanju kako bi

zaposlenici mogli efikasno raditi.

e Komunikacijski materijali - Slike i tekst koji se oslanja i naglasdava brzinu i efikasnost

dobre usluge.

e Simboli - Ime i simbol davatelja usluge treba prikazivati brzinu dobro odradene

usluge.

e Cijena - Oglasiti odredene kampanje kao Sto bi banka ili neko drugo usluzno
poduze¢e moglo dati nov€ane kompenzacije za Cekanje u redu duze no §to je
oCekivano. U Hrvatskoj je stvarni primjer moguée naéi u trgovackom lancu Kaufland
koji za vrijeme blagdana oglasava kampanju gdje kupci mogu biti kompenzirani ako
Cekaju duze od pet minuta u redu za blagajne, a sve blagajne nisu otvorene.
(Kaufland.hr)

Neodvojivost govori 0 neodvojivosti mjesta proizvodnje usluge od mjesta potrosnje,
usluga se pocinje trositi ¢im se pocne i proizvoditi. Proizvodi se nakon pretvorbe iz sirovine u
dobro dovoze u skladiSte zatim se stavljaju na trZiste, dolaze do krajnjeg kupca te se
konacno trode. Usluge se s druge strane obavljaju i nastaju na istom mjestu gdje se i po€inju
trositi, klijent koji je Cesto ujedno i kupac usluge je takoder prisutan te gleda kako usluga

nastaje ili je i sam subjekt nad kojim je usluga obavljana. Zabavna industrija je specificna po
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tome Sto svaka osoba ima svoje Zelje u vezi zabave, pa tako ¢e netko radije i¢i na koncert
jednog izvodacCa dok ¢ée netko drugi radije izabrati nekog drugog ili neku drugu vrstu zabave

kao Sto je kino, utakmica ili sli¢no. (Kotler, Keller, 2014)

Heterogenost, varijabilnost ili promjenjivost je karakteristika usluge koja prikazuje
kako se ista usluga obavljena na isti nain ne moze rekreirati na isti nacin svaki put, a
ponekad se ne moze uopce rekreirati. Usluga ovisi uvelike o tome tko je osoba koja pruza
uslugu, koji su uvjeti za vrijeme pruzanja usluge te koja se oprema koristi, ali ovisi i 0 samim
osjecajima pruzatelja usluge i osje¢ajima klijenta nad kojim se obavlja usluga. (Kotler, Keller,
2014) Na primjer, u frizerskom salonu usluga frizure uvelike ovisi o tipu i vrsti kose, ako
klijent vidi sliku neke druge osobe i Zeli istu uslugu mozda neée modéi dobiti trazenu uslugu jer
ima drugaciju vrstu kose, drugaciju duzinu ili ¢ak i boju kose. Takoder, ista osoba mozda
nece biti zadovoljna ponovljenim radom pruzatelja usluge jer usluga nije ispala po
oCekivanju, ili se nesto promijenilo u okruzenju, radu i opremi usluge. Kotler i Keller (2014)

tako daju korake za povecanije kvalitete usluge (str 406):
e Ulagati u dobre procedure zapoSljavanja i edukacija,
e Standardizirati proces pruZanja usluge kroz organizaciju,
e Pratiti zadovoljstvo kupaca.

Kvarljivost je specifi€nost usluge koja dolazi iz razloga neuskladistivosti usluge. Kotler
i Keller (2014) navode kako ta karakteristika nije problem sve dok je potraznja stabilna te
navode primjer javnog transporta u Spici dana kada svi kre¢u s posla svojim ku¢ama ili ranije
kada svi kre€u na posao, te tada kompanija mora imati viSe opreme, npr. viakova i autobusa i
vozaca koji ¢e obavljati posao nego ostatak dana, isto se moze reci i za ljethu sezonu na
Jadranu i hrvatskoj obali gdje je tada potrebnije viSe zaposlenika (kuhara, konobara,
prodavaca, vozaca i sl.) da bi se potraznja zadovoljila i kako bi svi klijenti dobili odgovarajucu
uslugu. Kako bi se ujednacila ponuda i potraznja Kotler i Keller (2014) navode nekoliko

strategija.
Strategije na strani potraznje: (Kotler, Keller, 2014, str: 407)
e Diferenciranje cijena,
e Upravljanje potraznjom u razdoblju manje potraznje,
e Dodaci usluzi,
e Sustav rezervacija.
Strategije na strani ponude:(Kotler, Keller, 2014, str: 407)

e Zaposlenici koji rade na pola radnog vremena,



e Rutine ucinkovitosti u razdoblju vece potraznje,
e Poticanje veceg sudjelovanja potro$aca,

e Zajednicke usluge ili dijeljenje usluga,

e Razvijanje i ulaganje u buduce prosirenje.

Vecina autora se u potpunosti slazu s prethodno navedenim specifi€¢nostima usluge
nad proizvodom, ali neki nadodaju jo§ nekoliko. Tako Prester J. (2014) u svom djelu
nadodaje (str. 22):

e Nepostojanje vlasnistva,
e Nasumicénost,

o Neuskladistivost,

e Dizajn usluge.

Nepostojanje vlasnidtva govori kako nitko ne posjeduje uslugu, jer ona je skup
aktivnosti, proizvoda, znanja i tehnika te osjec¢aja, ujedno se naziva usluzni paket. (Prester,
J., 2014)

Klijenti mogu dolazi sa zahtjevima i specifikacijama kako Zele da se njihova usluga
odradi Sto dovodi do nasumicnosti. Klijent moze traZziti viSe ili manje vremena od o€ekivanog,
moze se predomisliti ili pokuSati promijeniti neke dijelove usluge prije ili za vrijeme
izvrS8avanja usluge. Nasumiénost je razlog zasto pruzatelj treba imati dovoljno ljudi, dobru

opremu i dovoljno kapaciteta za sve klijente. (Prester, J., 2014)

Usluga se ne moZe uskladistiti, kao Sto nitko ne posjeduje uslugu nitko ju ne moze niti
uskladistiti. Proizvodi se prodaju i koriste tek nakon $to su neko vrijeme proveli u skladistu,
jer proizvodna poduzeéa mogu proizvesti viSse proizvoda i onda ih spremiti na sigurno,
usluzna poduze¢a moraju raditi po narudzbi, trebaju zapoceti i zavrSiti u vriieme koje je
optimalno za klijenta, ali i za poduzece samo kako bi mogli zapoceti sljedeci usluzni ciklus za

nekog drugog klijenta.

Dizajn usluge je poseban jer uz pruzatelja i koristenje proizvoda i znanja takoder se
prate i osjecaji. (Prester, J., 2014) Slika 3. pokazuje usluzni paket. Usluzni paket je opis

usluge s dodatnim elementom - osjecajem. (Prester, J., 2014)



(2) proizvodi koji
rate uslug

(4) eksplicitna
usluga

doZivljaj usluge

(5) implicitna
usluga

1) objekt
u kojima se
pruZa usluga

(3) informacije

v

Slika 3. Usluzni paket (Izvor: Izrada autora prema:Prester, J. (2014) Operacijski

menadzment u uslugama (str 28))

Prester (2014) modificira shemu Fitzsimmons i Fitzsimmons (2011) te objasnjava
shemu (Slika 3. Usluzni paket)(str. 27):

1. Objekti u kojima se pruza usluga je fizi¢ki resurs koji mora postojati prije nego sto se

usluga poéne pruzati.

2. Proizvodi koji prate uslugu su fizicki materijali koje ¢e klijent konzumirati.

3. Informacija je potrebna kako bi se izvrsila usluga.

4. Eksplicitne usluge (vidljiv dio usluge) su osjeti i doZivljaji koji se primaju tijekom
usluge, a vidljivi su.

5. Implicitne usluge (nevidljiv dio usluge) su psiholoSke koristi koje ima klijent, a koje

dobije na temelju vidljivog dijela usluge.

3.3. Priroda usluga

Specifi€nosti usluga govore o tome kako se moze usluga razlikovati od proizvoda, a
priroda usluga govori o tome §to usluga je, kakvo joj je stanje i predstavlja ju kao

samostojec¢u komponentu bez obzira na dobra.

Van Loy i sur. (2003) predlazu kriterije klasifikacije usluga ovisno o stupnju

zastupljenosti odredenih karakteristika usluge, a to su (str. 16 - 17):

e Nematerijalnost — usluge se ne mogu vidjeti, dodirnuti, pomaknuti, teSko se
predstavljaju i prodaju korisniku prije nego Sto ih iskusi. TeSko se opisuju,

standardiziraju i kvalitativno odreduju. Zato se korisnici ¢esto oslanjaju na reputaciju
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davatelja usluga, iskustva drugih korisnika i vlastita iskustva. Kvaliteta je iz tog

razloga takoder ovisna o davatelju usluge.

Uklju€ivanje korisnika — proces pruzanja usluga Cesto zahtijeva aktivno ukljucivanje
korisnika (davanje/primanje usluga, samoposluzivanje, korisnik — kreator). Takoder,
kako se usluga, njeno nastajanje i potroSnja dogadaju u isto vrijeme davatelj usluge

mora biti kompetentan dati pravilnu uslugu te iskomunicirati sve detalje klijentu.

Neprenosivost / Istovremenost — usluge se ne mogu transportirati i Cesto se moraju
konzumirati na mjestu pruzanja. Za neke usluge korisnik ne treba biti fiziki prisutan
na mjestu gdje se usluga izdaje, kao $to je online ili mobilno bankarstvo, i ne treba se
vidjeti s davateljem usluge, kao na primjer za produZzenje ugovora za

telekomunikacije ili ugovaranja dodatnog paketa televizijskih kanala.

Heterogenost — €esto se moraju prilagodavati svakom pojedinom korisniku ili situaciji,
nehomogenost zahtjeva korisnika vodi do nehomogene kvalitete. Poduzeéa koja su u
vecem kontaktu s korisnicima ¢e imati veCu heterogenost usluge. Heterogenost se
moze smanjiti standardizacijom, na primjer standardizacija programa pred3kole,

odgoja i obrazovanja djece u vrti¢éima.

Prolaznost — ve¢ je navedeno da se usluge ne mogu skladistiti, vrijeme davatelja
usluge koje je koristeno, a nije doslo do prodaje usluge je nepovratno izgubljena
poslovna prilika, a sve to zahtijeva to¢no uparivanje ponude i potraznje. Upravljanje

vremenom davatelja usluge i rada dovodi do manjeg reda &ekanja klijenta.

Promjenjiva potraznja — Cesto je teSko predvidjeti potraznju, a Cesto potraznja ovisi o
dobu dana, sezoni, vremenskim uvjetima i sl. Kao i u prosloj kategoriji upravljanje
vremenom i zaposlenicima je vrlo bitno, na primjer ljudi Cesto posjecuju kino
vikendom predvecer, menadzer moze zaposliti viSe ljudi na pola radnog vremena ili
tijekom vikenda za rad na blagajni, kao Cistaci i sl, ili moze promijeniti potraznju tako

da smaniji cijene grickalica ili odredenih filmova za vrijeme kada je potraznja manja.

Prilagodljivost - uzajamno medudjelovanje davatelja i korisnika usluga mijenja oboje,
njihovu medusobnu percepciju, potrebe, sposobnosti i sl., osim problema, daje i nove
poslovne moguénosti. Najveca prilagodljivost usluge korisniku se dogada kada se
preklapaju koristenje i proizvodnja usluge, na primjer za vrijeme posjeta frizeru,
korisnik moze uvijek promijeniti neke preinake na frizuri, frizer moze pokazati ideju i

plan i dobiti potvrdnu informaciju od korisnika.

Radna intenzivnost — €esto je vaZnije prisustvo €ovjeka, od obavljene aktivnosti, udjel
na trzistu &esto ovisi o raspolozZivim zaposlenicima. Bolnice imaju puno zaposlenika,

ali i puno skupe opreme, dok IT poduzec¢a imaju manje zaposlenika i, ponovo dosta

11



skupe opreme, ali usluge koje daju su razliite i potrebno je razli€ito pristupiti
klijentima. Poduzeée koje ne koristi skupu opremu ve¢ se oslanja na svoje
zaposlenike treba obratiti paznju na zaposlenje, educiranje, motiviranje i nagradivanje

svojih zaposlenika. (Von Loy i sur., 2003)

3.4. Vrijednost usluge

Vrijednost usluge ovisi o tome iz kojeg se stajaliSta promatra; prati li se vrijednost
usluge prema miSljenju klijenta ili pruzatelja usluge (Prester, J. 2014). Pruzatelj usluge
odreduje cijenu svoje usluge, ali kako usluga ovisi o klijentu i promjenjiva je ovisno o situaciji
njezina vrijednost se moze smanijiti ili poveéati u o€ima pruzatelja usluge. Takoder, pruzatelj
naplacuje vrijeme koje je utroSio u uslugu, svoje znanje i ostale resurse koji su mu bili
potrebni, ali i osje¢aje i napor koji je obavio prije izvrSavanja usluge. Repetitivhe usluge kao
Sto su usluge ugostiteljstva ili estetske usluge imaju manju vrijednost sa stajalista pruzatelja
usluga. Usluge koje nisu repetitivne ili su bitnije te tako drustveno vrjednije ¢e od strane

pruzatelja takoder imati ve¢u vrijednost.

Klijent takoder moze vrednovati usluge, i isto kao i kod pruzatelja vrijednost usluge ¢e
ovisiti o tome koliko €esto klijent prima zadovoljavajuce, o€ekivane i pravilne usluge. Osoba
koja ne ide Cesto u restorane Ce ugostiteljske usluge vrednovati vise od nekoga tko moze
usporedivati vi$e razli¢itih usluga iz vide razligitih lokala ili od viSe razligitih zaposlenika. Sto
je vece zadovoljstvo klijenta uslugom to ¢e on vrednovati uslugu viSe, a to ¢e povecati

njegovu lojalnost prema davatelju usluge.

UsluZzna poduzeé¢a ne mogu izvrsiti uslugu bez nekog proizvoda, a isto je i s
proizvodnim poduzec¢ima, tako dolazi do usluznih poduzeéa koja uz svoju uslugu daju i
proizvod te proizvodna poduzeca koja koriste usluge kako bi ponudili, oglasili i/ili prodali svoj
proizvod (Prester, J. 2014). Pakete tih usluga i proizvoda klijent moze ocijeniti i ovisno o
svom dozivljaju i zadovoljstvu ¢ée ocijeniti uslugu te ¢e, ukoliko je dobio vise no $to je

oCekivao, uslugu vrednovati vise nego $to je predvideno.

Usluga moze i uz stvarnu vrijednost imati i subjektivhu vrijednost. Subjektivha
vrijednost usluge je odredena prema ocekivanjima o kvaliteti koja se prilikom nastanka
koristenja i troSenja usporeduje s dobivenom uslugom. (Dobrini¢, Gregurec, 2016) Vrijednost
koja je vise od ocCekivanja rezultirati ¢e zadovoljnim i lojalnim klijentom, s druge strane

razoCaran kupac pokazuje uslugu koja nije ispunila oekivanja. (Dobrini¢, Gregurec, 2016)
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SUBJEKTIVNA
VRIJEDNOST
USLUGE

VRN

VIDLJIV DIO NEVIDLJIV DIO

lokacija, uredenje (interijer i iskustva klijenata,
eksterijer), cijena, edukacija i zadovoljstvo uslugom,
znanje zaposlenika, logo, alati i preporuke

oprema

Slika 4. Subjektivna vrijednost usluge (lzvor: Dobrini¢ D., Gregurec 1., (2016) Integrirani

marketing (str. 213))

Na slici 4. Subjektivna vrijednost usluge, prikazano je da se vrijednost za klijenta dijeli
na vidljivi i nevidljivi dio. Vidljivi dio je objasnjen i nabrojan veé u potpoglaviju 3.2.
SpecifiCnost usluga, a nevidljivi dio se odvaja na iskustva i preporuke, te ovisi o marketingu
od usta do usta. (Dobrini¢, Gregurec, 2016) Vidljivi dio je taj koje poduzeée moze samo
oglasavati, poboljsati i direktno utjecati na nj, dok je nevidljivi dio teze predvidljiv, lako se Siri,
ali i teze se popravlja. Usluga frizera ili neka druga estetska usluga se moze oglasavati
svojim radom, struénim zaposlenicima, novim proizvodima koje koristi, dobrom lokacijom i
slicno, ali ako neka osoba nije zadovoljna primljenom uslugom to moze oStetiti potencijalnu
klijentelu, uz to ljudi vjeruju svojima bliznjima i onima koji se €ine upoznatima sa situacijom te
se raspitivanjem i prikupljanjem znanja verbalnim putem pripremaju, ali i Stite od loSeg
proizvoda i usluge. Vidljiv dio vrijednosti usluge je taj koji daje vrijednost u pocetku, dok je

nevidljivi dio taj koji povecava ili smanjuje o€ekivanja i krajnju vrijednost usluge.

3.5. Usluga iz perspektive pruzatelja

Klijent je taj koji je dio usluznog procesa te ga kao takvog pruzatelj usluge mora
gledati, pratiti i koristiti. Klijent je taj koji odlu¢uje kada mu usluga treba i on je taj koji potice
pruzatelja usluge na novi ciklus usluznog procesa. Ugostiteljski objekt moze raditi godinama
samo ako u njega dolaze korisnici usluga. Klijent ulaskom i narudzbom u ugostiteljskom
objektu zapocinje proces u kojem konobar treba narudzbu odraditi, donijeti pravo pice, javiti
kuhinji koje jelo treba spremiti. Kuhar tada sprema hranu, a nakon §to kupac ode pribor za

jelo,Case i tanjure netko treba pokupiti sa stola, oprati ili staviti u perilicu za sude. Taj dio je
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usluga koje ugostiteljsko poduzece odraduje, samostalno takoder mozZe nabavljati namirnice,
voditi svoje knjigovodstvene i raunovodstvene knjige te ogladavati se, ali moze te usluge
primiti od strane nekog drugog poduzeca koje je specijalizirano za to. Pruzatelj tako u isto

vrijeme moze biti i primatelj usluge.

Pruzatelj je taj koji treba svoju uslugu uciniti primamljivom i pristupaénom kupcu, te

osigurati da kupac moze biti zadovoljan dobivenom uslugom.

3.6. Klijent

Klijent je naziv koji obuhvaéa svaku osobu koja se Kkoristi uslugom, Klijenti
ugostiteljskih objekata ili hotela su gosti, dok su klijenti bolnica pacijenti, korisnici bankarskih
usluga su klijenti banaka, a isto vrijedi i za korisnike osiguranja, te vecine drugih usluga, ali

svi oni - gosti, pacijenti, korisnici - se mogu nazvati isto - klijentima. (Prester, J. 2014)

Dobro odradena usluga dodaje ve¢ spomenutu vecu vrijednost usluzi, ali dozivljaj
usluge i popratni proizvod, korist ili emocija koju korisnik mozZe dobiti i doZivjeti za vrijeme

pruzanja usluge je to Sto stvara usluzni paket. (Prester, J. 2014)

Klijent svoje zadovoljstvo uslugom, naporima pruzatelja usluge prije i za vrijeme
izvodena usluge moze mijenjati, te se u kontaktima s uslugom moze promijeniti percepcija
koju klijent ima prema usluzi. Kontakte koje klijent ima s uslugom se nazivaju “Trenuci istine”.
(Prester, J., 2014) “Trenutak istine” je vrijeme u kojem se prodaja odvija ili se uskracuje.
(Aquila, Marcus, 2004) Svaki pojedini klijent ¢e uslugu doZivjeti na svoj nacin. Aspekti koje

Prester (2014) preuzima od Pine i Gilmore, a koji utje€u na klijentov dozivljaj su (str. 29):
e Stupanj individualne interakcije,
e Brzina pruzanja usluge,
e Fleksibilnost osoblja u kontaktu s klijentima,
e Kilijentova privatnost,
e Dostupnost usluge,
e Osjecaj vaznosti klijenta usluznoj organizaciji,
e Pristojnost i kompetencije osoblja u kontaktu s klijentima,

e Interakcija s drugim klijentima.
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3.7. Usluzni sustavi - definiranje i odnos

Usluzni sustavi su konfigurirane strukture koje ukljuuju ljude, tehnologije,
organizacije i informacije. (Cardoso i sur, 2015) Cardoso i suradnici (2015) objasnjavaju
kako se usluzni sustav kao termin spominje jo§ od 1960ih, da nikada nije bio posebno
definiran, ali njegove se glavne karakteristike mogu odrediti iz definiranog koncepta sistema.
Sistem dolazi od rijeCi sustav, a sustav je skup elemenata (prirodnih, organskih, tehnickih,
apstraktnih, misaonih i dr.) povezanih u funkcionalnu cjelinu (npr. Sun€ev sustav, probavni
sustav, energetski sustav, koordinatni sustav, filozofijski sustav); ukupnost nacela, pravila,
propisa, postupaka kojima se ureduje neko podrucje (Skolski, politicki, ekonomski, prometni
sustav) ili nastoji ostvariti neki cilj (sustav obrane optuzenika). (Hrvatska enciklopedija)
Sustav usluga se takoder moze gledati i kao sustav rada koji proizvodi uslugu. (Alter, S.,
2013) Radni sustav, prema Alter, S. (2013) je sustav u kojem sudionici - ljudi ili strojevi -
obavljaju posao koriste¢i informacije, tehnologiju i ostale potrebne resurse za proizvodnju
proizvoda ili usluga za kupce i klijente. Vecina elemenata spomenutih u definiciji radnog
sustava se podudaraju s glavnim dijelovima usluznih sustava. Usluzni sustav ima svoje
elemente - ljudi, alati i objekti - koji se nalaze u nekoj strukturi - organizaciji - imaju neko

utvrdeno ponasdanje - proces - i svrhu rada. (Cardoso i sur. 2015)

Primjerice usluzni sustav je restoran koji za elemente ima objekt ,a to je zgrada u
kojoj se obavlja pripremanje, kuhanje, posluzivanje, ¢iS¢enje i ostalo, ima svoje zaposlenike,
menadzere i Sefa te ima alate u kuhinji kojima se koristi kuhar i u baru koji koristi barmen.
Organizacija kao restoran mozZe se pravno registrirati kao j.d.o.o. ili kao ugostiteljski objekt.
Procese koje zaposlenici obavljaju su unaprijed odredeni, te je razina profesionalnosti prema
klijentima odabrana, nacin spremanja hrane, vrijeme od poCetka do zavrSetka jednog
procesa, proces nabave i proces provjeravanja skladiSta i dostupnih resursa je takoder
odreden kao i sam pocCetak i kraj rada te radno vrijeme jer sve su to svakodnevni procesi u

poslovanju. Svrha rada restorana je zadovoljiti klijente i ostaviti na njih dobar dojam.

Schmenner je klasificirao usluzne sustave u svojoj “usluzno procesnoj matrici’ koja je
vidljiva na slici 5. Schmennerova klasifikacija. Prester J. (2014) objasnjava sliku navodeci da
matrica ima dvije osi, horizontalnu koja mijeri stupanj interakcije i prilagodbe klijentu, te

vertikalnu koja gleda radnu intenzivnost.
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Slika 5. Schmennerova klasifikacija (Izvor: Izrada autora prema: Prester, J., 2014,

Operacijski menadZment u uslugama (str. 73))

Slika 5. takoder pokazuje i Cetiri usluzna sustava koji se direktno mogu povezati s
proizvodnjom, ali i koji svaki za sebe ima razli€it stupanj interakcije i prilagodbe klijentu te
stupanj radne intenzivnosti, ali i razli¢ite elemente, strukturu, ponaSanje i svrhu. Usluzna
tvornica se nalazi u gornjem lijevom kutu slike, te se tako vidi da ima najnizi stupanj
interakcije s klijentom i nisku radnu intenzivnost. Usluzna tvornica se mozZe gledati kao
mjesto gdje klijent moze dobiti uslugu odredene kvalitete uz malu ili nikakvu interakciju s
davateljem usluge. Isto tako usluzne tvornice imaju manje zaposlenika i svoje poslovanje
okre¢u prema drugim resursima. Masovna usluga ima visok stupanj radne intenzivnosti,
zaposlenici u ovim poduzeéima su kljuéni i potrebni kako bi posao tekao prema planu. Niska
razina interakcije i prilagodbe kupcu su masovne usluge $to dovodi do zaklju€ka da se takvo
poslovanje obavlja u odredeno vrijeme, klijenti su ti koji trebaju doéi na vrijeme ako Zele
primiti uslugu, takoder, u ovom slu¢aju klijent nema pravo na trazenje specifikacija i promjena
u usluzi. Potpuna suprotnost su sustavi s visokim stupnjem interakcije i prilagodbe klijentu.
UsluZna radionica se prilagodava klijentu te se prema klijentovim potrebama i Zeljama
odraduje usluga. Usluzna radionica ima nisku radnu intenzivnost i s tim dolazi do manjeg
broja ljudi s kojim ¢e klijent stupiti u kontakt kako bi dobio zadovoljavajuéu uslugu.
Profesionalna usluga, isto kao i usluzna radionica ima visok stupanj interakcije i prilagodbe
klijentu, ali ima i visok stupanj radne intenzivnosti $to znaci da za obavljanje usluge koja je
nastala prema potrebama i Zeljama klijenta ¢ée biti vrlo vazni ljudi, zaposlenici, davatelji

usluge.

Jacobs i Chase (2018) navode sedam karakteristika dobro dizajniranog usluznog

sustava, a oni su (str: 215):
e Svaki element usluznog sustava je konzistentan s operativnim fokusom poduzeca.
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Ako poduzece ima fokus na kvalitetu usluge treba nabavljati kvalitetne resurse npr.

kvalitetne namirnice u restoranu dovodi do kvalitetne vecere za klijente.

Prilagodava se korisniku. Korisnik moze lako komunicirati s pruzateljem usluge. Na

primjer banka moze imati lako razumljive forme koje korisnici trebaju ispunjavati.

Snazan je. Karakteristika koja govori 0 mogucnosti noSenja s raznim promjenama za
vrijeme poslovanja. Koliko brzo moze blagajnica u butiku, ako nestane struje, poceti
naplacivati robu i ispisivati raune ru¢no te koliko dugo treba da se sustav ponovo

podigne nakon nestanka struje.

Po strukturi ima lako odrZavanje ljudi i sistema. Radnici mogu izvesti sve potrebne

zadatke, a tehnologija moze pratiti i pomoci u pruzanju usluge.

Omogucuje uginkovite veze tako da nema nedostataka i ispadanja informacija izmedu

“‘prednjeg” i “zadnjeg” ureda.
Upravlja dokazima o kvaliteti usluge kako bi klijenti znali vrijednost usluge.

Isplativ je.
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4. Usluzni operacijski menadzment

Operacijski menadzment se moze definirati, i najceSée se definira, kao upravljanje i
kontrola procesa transformacije unosa u iznos. (Buble, M., 2000) Operacijski menadzment je
dakle menadzZment koji obavlja poslove koji su u sredistu pozornosti proizvodnje proizvoda
i/ili usluga. Menadzeri na pozicijama trebaju znati voditi poslovanje i motivirati ljude Cisto iz
razloga Sto je posao koji se obavlja na operativnom dijelu poslovanja fundamentalan za
postojanje poduzeéa. Bez proizvoda ili usluge koje poduzece prodaje poduzeée ne moze
postojati. Operativni menadzment se takoder naziva i srednjim menadzmentom i na slici 6. je

naznacena organizacijska piramida na kojoj su vidljive tri osnovne razine menadZmenta.

TOP (VRHOVNI)
MENADZMENT

\

MENADZMENT
SREDNJE RAZINE

MENADZMENT
NIZE RAZINE
3

Slika 6. Organizacijska piramida (Izvor: Sikavica, P., i sur. (2008) Temelji menadZzmenta (str.
146))

Slika 6. pokazuje menadzment prve razine, srednji i vrhovni menadzment.
MenadZment prve razine ili nizi menadZzment je najniza razina, menadZeri na toj razini su u
bliskom kontaktu s kupcima, klijentima i zaposlenicima, imaju uvid u poslovanje na prvoj
razini i znaju kako se poslovanje odraduje, oni su takoder orijentirani na kratkoroéne ciljeve i
zadaju kratkorotne zadatke. (Sikavica i sur., 2008) Srednji menadzment se bavi glavnim
dijelom poslovanja, odgovoran je za efikasnost i za uspjeSno poslovanje srediSnjeg dijela
poduzeca, takoder srednji menadZzment je taj koji prenosi komunikaciju izmedu viSeg i nizeg
menadZzmenta te pomaZe viSem menadZzmentu da odabere dobre buduce aktivnosti prema
potrebama nizeg menadZmenta. (Sikavica i sur. 2008) Vrhovni menadZment ima za
odgovornost upravljanje i poslovanje cijele kompanije, odluke i aktivnhosti na toj razini
menadzmenta se donose dugorocno i odluke koje se donose dovode do ostvarenja ciljeva

poduzeca. (Sikavica i sur., 2008)
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Usluzni operacijski menadZzment se moZe definirati kao sve aktivnosti, odluke i
odgovornosti koje operacijski menadzeri imaju u usluznim organizacijama. (Prester, J., 2014)
Naziv usluznog operacijskog menadzZera se moZze razlikovati ovisno o mjestu na kojem on
radi, a bavit ¢e se pruzanjem usluge i vrijednosti klijentima, uz Sto je bitho da klijenti za

vrijeme primanja usluge prime i pravilan dozivljaj. (Prester, J., 2014)

4.1. Razlika izmedu proizvodnog i usluznog operacijskog

menadzmenta

Definicije proizvodnog operacijskog menadzmenta u literaturi govore o upravljanju
proizvodnjom i operacijama nekog podru¢ja djelovanja za koji je menadzment zaduzen.
Barkovi¢ (2011) navodi nekoliko definicija koje potvrduju da je operacijski menadzment skup
aktivnosti koje pretvaraju inpute u outpute. Aktivhosti koje se najvise spominju su upravljanje,

organiziranje i planiranje.

Johnston i sur. (Prester, J., 2014) navode odgovornosti operacijskog menadzera u

usluznom poduzecéu, a one su (str. 33):
e organizacija resursa koji su potrebni za pruzanje usluga,
e uskladivanje usluznih aktivnosti za pruZanje potpune usluge,
e odgovornost za klijente poduzeca,
e odgovornost za pruzanje usluge,
e odgovornost za dizajn usluge i pruzanje odgovaraju¢eg doZivljaja svojim klijentima,
e menadZer treba pruziti vrijednost klijentu kako bi osigurao prihod,

e odgovornost za vecinu prihoda poduzeca jer kroz operativhu funkciju klijenti

procjenjuju vrijednost i tako se naplacuje usluga.

Kako se u proizvodnim poduzecima operativni menadzer bavi kontroliranjem kvalitete
proizvoda u usluznim poduzeéima se operacijski menadzer bavi kontroliranjem kvalitete
usluga te dodavanjem viSe vrijednosti usluzi. Ve¢ je obrazloZzeno u potpoglavlju 3.4.
Vrijednost usluge da svaki klijent uslugu vrednuje drugacije, i da ¢e ista usluga imati razliCite
vrijednosti od strane razli¢itih klijenata, menadzer stoga treba osigurati da usluga ima visu
vrijednost za novac kod klijenta kako bi klijent bio zadovoljan, te kako bi se osiguralo da
usluga ne padne na vrijednosti zbog nepredvidene situacije nego da dobra iskustva prijasnjih

situacija odvagnu u korist usluge, njene kvalitete i vrijednosti. (Prester, J., 2014)
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Dolasci klijenta - input participacija kljienta u procesu FJéﬁ:retasjtk klijenta Kriteri] i merila
interakcija prema klijentu klijenta primatelja
usluge
/I\Komtorhran
Operacijski menadzer Nadgledati
Potraznja za uslugom proizvodna marketinska
Modifikaci funkcija funkcija Usluzno osoblje
predvidanje potraZnje, odifikacija ! kontrola
lokacija i blizina usluge o nadgledanje trasni znanje, kompetentnost
Klijentu potraznje procesa, potraznje, Osiqurati i dodatna edukacija
alokacija komunikacija s [Tasporediti stavovii cvlaééivan"e
resursa klijentima zaposlenike !

Definirati i po potreb&uemaﬂ standarde

Usluzni paket
objekt, implicitne i eksplicitne | Osnova za odabir pruzatelja
usluge, postkupovne aktivnosti | USIge - zaposienih

i popratni proizvodi
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Slika 7. Sustav usluznih operacija (lzvor: Prester, J., (2014) Operacijski menadZment u

uslugama (str. 35))

Slika 7. Sustav usluznih operacija koje su definirali Fitzsimmons i Fitzsimmons moze
se vidjeti da uz znanja i odgovornosti koje ima proizvodni menadzer, usluzni menadzer mora
imati i znanja iz marketinga i upravljanja ljudskim potencijalima. (Prester, J., 2014) Sustav
usluznih operacija moze biti zatvoren i otvoren, slika 7. pokazuje otvoreni sustav jer se u
sustavu nalazi i klijent, a ne samo menadzer i njegova znanja i obaveze §to je stvar kod
zatvorenog sustava. (Prester, J., 2014) Slika 7. prikazuje dvije funkcije operacijskog
menadzera u usluznim poduzeéima, proizvodnu i marketinSku. Marketinska funkcija se
sastoji od dvije vazne komponente u usluznim poduzecima, a to su razgovor s klijentima i
kontrola potraznje. Prilikom razgovora s klijentima menadzer treba informirati i educirati
klijenta, nakon razgovora je bitno da klijent zna da usluga postoji i kako ju moze dobiti te sto
treba ocekivati od usluge. Druga komponenta marketinSke funkcije se moze povezati sa
strategijom na strani potraznje u poglavlju 3.2. Specifi¢nosti usluge, koja govori o promjeni
cijena za vrijeme manje potraznje, menadzer treba smanijiti pritisak na radnike i potraznju za
uslugom u odredenom periodu promotivnim cijenama kako bi uravnoteZio ponudu s
potraznjom. Proizvodna funkcija operacijskog menadZera kod usluga i usluznih poduzeca se
moze poistovjetiti s proizvodnim poduzec¢ima. Ipak, operativnhi menadzZer usluznog poduzeca
treba pomodi pri educiranju zaposlenika i delegiranje obaveza i ovlasti da zahtjeve klijenata
mogu sami rijeSiti. Menadzeri proizvodnih poduzeca, kao i oni koji vode usluzna poduzeca
trebaju uvelike brinuti o svojim zaposlenicima motivirati ih nagradivati kako bi $to bolje

odradivali posao. (Prester, J., 2014)
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Fundamentalna razlika izmedu usluZznog i proizvodnog operativnom menadzera je i
fundamentalna razlika izmedu proizvoda i usluga. Proizvod je vidljiv, kvaliteta mu je znana i
propisana i nekvalitetni proizvod ne moze i¢i u prodaju dok se kod usluge ne zna kakva je
sve dok se pruzanje usluge gotovo i ne zavrsi. MenadZeri obje vrste poduzeca trebaju znati
kako se poslovanje odvija, kako pomoéi zaposlenicima i kako poduzece dovesti do krajnjeg
cilja. Proizvodni operacijski menadzeri trebaju raditi sve Sto usluzni operacijski menadzeri
rade, dok usluzni to trebaju poduprijeti s izvrsnim komunikacijskim vjeStinama i vjeStinama
ophodenja s ljudima, trebaju docarati uslugu i osigurati da je vrijednost usluge i oCekivanja
klijenta na razini koju usluga moze dati. Usluzni operacijski menadzer treba svojim radom
osigurati da svaki klijent dobije dozivljaj u sklopu svog usluznog paketa kako bi cijena usluge

bila opravdana vrijednoScu.

4.2. lzazovi u usluznom operacijskom menadzmentu

Prester (2014) navodi kako usluzne organizacije imaju odredeni broj izazova te da se

to odnosi i na strateSke i na operativne.

StrateSki izazovi zapocCinju u manjku dugorocnih ciljeva, kako su usluzna poduzeca
aktivna i orijentirana na klijenta menadzZeri svakodnevno i za svakog klijenta trebaju osmisliti
plan, nacin rada, razinu kvalitete i visinu troSkova. Strate$ko planiranje dugorocnih ciljeva je
posao koji zahtijeva kreativnost, analitiku i intuiciju, te Prester (2014) objasnjava da svaki
menadzer treba na kraju dana ostaviti malo vremena za strate$ko planiranje. Takoder je bitno
da menadzeri budu upoznati sa strategijom usluznog poduzec¢a kako bi se lakSe
implementirala strategija u poslovanje jer je operacijski menadZzment taj koji se bavi

poslovanjem i naCinom poslovanja (Prester, J., 2014)

Operativni menadzer je taj koji vidi poslovanje te moze vidjeti kako se moze
poboljsati, ali ako on ne zna napraviti dobru cost-benefit analizu i ne moze ju prezentirati
upravi ili $efu onda poduzecée nece rasti. Operativni menadzer treba moci dokazati isplativost
investicije te sve koristi investicije kako bi pomogao poboljSati poduzece. (Prester, J., 2014)
Cak i ako menadzer zna napraviti analizu trokova i koristi bitno je da ju iskomunicira, kao i
bilo koje druge ideje, ili poteSko¢e kako bi oni koji nisu na nizim razinama mogli znati kako
poboljSati poduzeée. Komunikacija ide i u drugom smjeru, prema dolje, menadzer treba znati
pravilno izraziti brige visih razina prema zaposlenicima i motivirati ih na pravilan nacin.
MenadZeri usluznih poduzeca takoder trebaju pratiti uvjete na trZistu, nove proizvode koji
izlaze, nove trendove, povecanje potraznje za nekim od proizvoda ili usluga kako bi mogli
iskoristiti svoje usluge prema klijentima ili iskoristiti popularne i trazene proizvode u promociji,

pruzanju ili osmisljavanju usluge.
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Drugi veliki izazov usluZznog operativnog menadzmenta navodi Prester (2014) je taj
da menadzeri Cesto previSe paze na pruzanje usluge, raspodijelu resursa, preraspodjelu
zaposlenih i postizanje cilieva da u poslovanju sve te€e po najboljem moguc¢em nacinu i
zaborave gledati uslugu iz perspektive klijenta. Operacijski menadzer treba znati da klijenta
nije briga za alokaciju ili cilieve, ve¢ Zeli dobro pruzenu uslugu i dozivljaj kojeg mu usluga
pruza. Klijenti su razliiti i operacijski menadzer treba znati kako se odnositi prema njima i
kako osigurati da je svaki od njih zadovoljan te da je sa svakim od njih u dobrim odnosima za

dobro buduce poslovanje. (Prester, J., 2014)
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5. Dizajn usluge

Nove usluge treba osmisliti i implementirati u rad redovito i ovisno o potrebama
trzista, poboljSati postojecu uslugu je bitno ako klijenti imaju ideje za poboljSanje, ako cCe
zaposlenici lakSe obavljati uslugu ili ako postoji moguénost poveéanog profita za poduzeée.
Usluga se treba razvijati kroz vrijeme i treba se nadogradivati na nju i inovirati aspekte usluge

prema rastu poduzeca i potrebama potraznje.

UspjeSna usluga, prema Berry, L. (Gustafsson i Johnson, 2006) ima odredene

vrijednosti koje svaka uspje$na usluzna organizacija primjenjuje; a to su (str. 29):
e |novacija - promjena trenutnog stanja u korist proizvodnje ne€eg boljeg.
e |zvrsnost - “dobro” nije dovoljno dobro i ne treba se zadovoljiti time.
e Veselje - treba stvoriti zabavno radno mjesto.

e Timski rad - na poslu je jednako vazno biti €lan iskusnog, izazovnog i uspjeSnog tima

kao i u Zivotu.
e PoSstovanje - postivanje zaposlenika, klijenata, partnera i poslovne zajednice.
e Postenje - iskrenost i postenje je pravi i najbolji na€in konkuriranja.

e Socijalna dobit - stvaranje dobrobiti koje nisu samo ekonomske ve¢ mogu pomodéi u

poboljSanju zZivota interesnih grupa poduzeca.

UspjeSna usluga tako treba biti na korist svima koji dolaze u kontakt s njom. Klijenti
trebaju dobiti zadovoljavajuéi usluzni paket, pruzatelji usluge trebaju biti sretni na svojim
pozicijama i raditi zajedno, a zajedno treba raditi i poduzece kako bi osiguralo najbolju
mogucu uslugu za klijente, npr. frizerski salon moze naruciti kolaCe od obliznje slasticarne
kako bi klijentima koji ¢ekaju na red umanijili nelagodu i povecali vrijednost sveukupne usluge
i dozivljaja.

Osmisljavanje, dizajn i implementacija nove usluge ili poboljSanja dijela ve¢ postoje¢e
usluge se moze vidjeti prema odredenim stavkama kvalitete koji se gledaju kako bi se
odredila vrijednost usluge. Jacobs i Chase (2018) navode mijere uspjeSnosti razvoja

proizvoda i usluga te ih kategoriziraju:

e Vrijeme do trZista se odvaja u dva aspekta; uCestalost uvodenja novih proizvoda i

usluga i vrijeme koje je potrebno od pocetne ideje do prodaje na trzistu.

e Produktivnost gleda stvarne troSkove nasuprot onih koji su bili planirani, troSkovi

materijala, rada i sl.
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e kvaliteta se odvaja u tri aspekta; uskladenost sa specifikacijama dizajna novog
proizvoda ili usluge (kvaliteta uskladenosti), vrijednost proizvoda na trzistu (kvaliteta

dizajna), i greSke po milijun prilika (DPMO) koje mjere varijabilnost procesa.

5.1. Usluzne organizacije i njihov dizajn

Usluzne organizacije su vec¢inom klasificirane po tome tko je klijent organizacije i koja
klijentova potreba je zadovoljena za vrijeme primanja usluge u organizaciji. (Jacobs, Chase,
2018) Takoder, Rukavina (1994) navodi da su vecina neprofitnih organizacija usluzne
organizacije. Ista autorica navodi i da su usluzne organizacije radno intenzivhe s malim
kapitalom te da se teZe kontroliraju od onih organizacija u kojima dominiraju strojevi za
vrijeme proizvodnje. MBA Knowledge Base govori da su usluzne organizacije one koje daju
nematerijalne usluge za razliku od materijalnih proizvoda. UsluZzne organizacije su hoteli i
restorani kao i drugi objekti za smjestaj i prehranu, brijacnice, kozmeticki i beauty saloni te
ostali saloni za osobne usluge, usluge popravka, filma, televizije, zabavne i rekreacijske
usluge, pravne, raunovodstvene, istrazivacke i usluge inzenjeringa i arhitekture, ali i banke,
Skole i ostale akademske ustanove, osiguravaju¢a drustva, financijske institucije, vladine

agencije i ve¢ spomenute neprofitne organizacije. (MBA Knowledge Base)

Dizajn usluzne organizacije se veZe uz neuskladistivost usluge, usluga mora
zadovoljiti potraznju u vrijeme kada potraznja postoji, za razliku od proizvodnih organizacija
koje mogu proizvoditi proizvod i kada je potraznja manja te tako imati na skladistu proizvode
za vrileme kada potraznja poraste. (Jacobs, Chase, 2018) Pri dizajnu usluge je potrebno
imati na umu kapacitet, jer npr. osoba odludi otiéi u restoran, ali su sva mjesta popunjena, pa
¢e oti¢i negdje drugdje gdje ima mjesta. Restoran tako gubi klijenta. S druge strane ako je
kapacitet prevelik to dovodi do troSkova koji mozda nec¢e modéi biti podmireni, vise osoblja,
veci prostor za najam ili izgradnju, viSe stolova i stolica i sl. Kako bi se kapacitet iskoristio na
najbolji nacin Jacobs i Chase (2018) navode da je bitho da promotivne aktivnosti i

marketinski tim preuzmu na sebe ulogu upravljanja potraznjom.

Pet glavnih faktora navode Jacobs i Chase (2018) koji razlikuju dizajn usluge od
dizajna proizvoda. Ponajprije usluga se razvija za vrijeme procesa, proces je usluga koju
klijent dobije i krajnje stanje usluge je proizvod usluznog procesa. Drugi faktor pokazuje da
usluzna operacija ne moze biti pravno zasti¢ena (autorskim pravom ili patentima) kao $to bi
mogao biti software i oprema koja se koristi u usluznom procesu. Nadalje se navodi da je
usluzni paket rezultat razvojnog procesa dizajna usluge, a ne opipljivo dobro ili proizvod.
Cetvrti faktor se odnosi na zaposlenike, veéina usluznog paketa ¢e ovisiti o treningu i znanju

zaposlenika koji obavlja posao. Posljednji faktor je promjenjivost usluge, jer usluzne
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organizacije koje imaju rutinski posao mogu brzo promijeniti svoju ponudu, brijaénice mogu
pocCeti SiSati muskarce, Zene i djecu, ili pak prestati primati neke klijente, svoju uslugu
povecati ili smanjiti ovisno o znanju zaposlenika i potrebi trzista. Mali du¢an moze samo
prestati nabavljati i prodavati odredeni proizvod ako nije isplativ ili rebrendirati se kao du¢an

za odredena dobra.

5.2. Matrica dizajna usluga

Slika 8. Matrica dizajna usluga (Jacobs, Chase, 2018) prikazuje Sest razli¢itih nac€ina
koja se koriste u konfiguriranju susreta usluge. Vrh i dno matrice prikazuje stupanj kontakta
izmedu korisnika i posluzitelja: meduspremnik jezgre (Buffered core) koji je fizi€ki odvojen od
kupca; propusni sustav (Permeable system) kojeg klijent moze probiti kontaktom telefonom ili
licem u lice; i reaktivni sustav (Reactive system) koji je probojan i reaktivan na zahtjeve
klijenta. Lijeva strana pokazuje skalu mogucnosti prodaje za koju se vjeruje da raste s
porastom kontakta s klijentom. Desna strana matrice prikazuje rast efikasnosti procesa

proizvodnje Sto je veci kontakt i utjecaj kupca.

Visoko N Nisko
y Meduspremnik jezgre PWP“_?"I sustav Reaktivni sustav y
(nema kontakta) (manji kontakt) (viSe kontakta)

Kontakt licem u
lice s potpunom
kostumizaciiom

=

Kontakt licem u

lice sa Sirim

specifikacijama

— Efikasnost
procesa

Mogucnost
prodaie

ice s uskil
Telefonski
{ kontakt
Kontakt

internetom i preko

web-stranica
Kontakt = y
Nisko e-mailom Visoko

Razina kontakta pruzatelj-klijent
Nisko - Visoko

Slika 8. Matrica dizajna usluga (lzvor: izrada autora prema Jacobs, Chase (2018) Upravijanje

operacijama i lancem opskrbe (str. 205))

Unutar matrice se mogu vidjeti nac€ini na koje se usluga moze isporuciti. PoCevsi s
donjim lijevim dijelom kontakt se moze ostvariti e-mailom ili na tradicionalan nacin, poStom
gdje nema kontakta s osobom koja pruza uslugu i odgovara na upit, dok je druga krajnost

skroz gore desno kontakt klijenta s pruzateljem usluge i potpuna kastomizacija i prilagodba
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usluge klijentu. Izmedu dva ekstrema postoji jos Cetiri razliCita nacina isporuke usluga koji
prikazuju nepostojeci kontakt preko internetskih i web-stranica, maleni kontakt telefonskim
putem ili razgovorom licem u lice s malim specifikacijama, ili ve¢im kontaktom gdje klijent ima

Sire specifikacije koje zeli da usluga zadovolji.

Operacijska upotreba matrice na slici 8. je vidljiva u identifikaciji zahtijeva, fokusu
operacija i inovacijama. (Jacobs, Chase, 2018) StrateSka upotreba, prema Jacobsu i
Chaseu, (2018) ukljuCuje (str: 206):

e ocitavanje sustavne integracije operativne i marketinSke strategije koje dovode do

jasnih kompromisa i pojasnjava neke od vaznih varijabli za potrebe analize.
e objasnjavanje toCne kombinacije pruzanja usluga poduzeca.

e dopustenje usporedbe s drugim poduzecima kako bi se vidjelo kako drugo poduzeée

pruza usluge te koje ima konkurentsku prednost.

e ukazuje na Zivotni ciklus kroz rast poduzeéa.

5.3. lzrada nacrta

Nacrt usluge je dijagram toka procesa usluge koji istiCe klijentu vidljive i nevidljive
dijelove. (Jacobs, Chase, 2018) Nacrt usluge moze biti vrlo koristan pri stvaranju nove usluge
ili pri potrazi koji dio usluge se moze poboljSati, ubrzati ili zamijeniti nekim efikasnijim
procesom. Dijagram toka se koristi za prikaz procesa koji se obavljaju u poduzeéu i za
proizvodna i usluzna poduzec¢a, a razlika u samom prikazu nije prevelika, jer odredene
dijelove proizvodnje klijent ne vidi, a dio vidi. Kod usluznih poduzeca klijent ¢e biti prisutan i

aktivan u dijelu procesa dok kod proizvodnih poduzeca ¢e klijent biti manje prisutan.

Nacrt pokazuje kontrolu i aktivnosti koje odredeni subjekt ima u procesu. Najvisi nivo
je pod kontrolom klijenta, dok ostali nivoi nacrta ovise o kompleksnosti procesa i koliine
aktivnosti koje se odraduju. Nacrt usluge pokazuje procese, ali ne i upute kako proces
ucinkovito izvrsiti, zato je bitno da niti jedan dio procesa se ne moze slu¢ajno zamijeniti.
(Jacobs, Chase 2018)

5.4. Osiguranje od neuspjeha

Jacobs i Chase (2018) navode Poka-yokes japanskog stru¢njaka Shigeo Shinga.
Poka-yoke je procedura koja osigurava da se greSke ne dogode i da tako dode do loSe
izvedbe usluge. Poka-yoke se pronalaze u proizvodnji, ali se mogu Koristiti i u usluznim

procesima. Primjer Poka-yoke moZze biti boja na Zicama, plava je neutralna Zica, Zute su one
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koje su uzemljene, a na primjer crvene su one koje oznacavaju fazu. Plusiéi i minusiéi na

baterijama kako bi znali na koju stranu staviti baterije.

Poka-yokes u uslugama se mogu klasificirati u metode upozorenja, metode fizi¢kog ili
vizualnog kontakta i Tri T-a (Jacobs, Chase, 2018, str 212):

e Zadatak - Task - koji treba obaviti,
e Postupanje - Treatment - prema korisniku,

e Opipljive - Tangible - ili ekoloSke znacajke usluznog objekta.

Takoder je navedeno da su, za razliku od proizvodnih, usluzni Poka-yokes Cesto

primjenjivani i za ono Sto klijent napravi i za ono $to pruzatelj usluge radi.
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6. Catering

Narodne novine catering jo$ nazivaju i pripremnicom obroka u svojem pravilniku, za
catering se moZe re€i da je to usluga ugostiteljskog objekta koja se bavi pripremanjem,

organiziranjem i izvrSavanjem aktivnosti pripreme i posluzivanja hrane i pi¢a.

Prema Pravilniku o razvrstavanju i minimalnim uvjetima ugostiteljskih objekata
(Narodne novine, 82/07) catering je “ugostiteljski objekt u kojem se pripremaiju jela, a mogu
se pripremati slastice i napici, koji se dostavljaju ili dostavljaju i usluzuju na drugim mjestima
kao Sto su: prijevozna sredstva, odgovaraju¢e prostorije za prehranu djelatnika pravnih i
fizickih osoba, stanovi i sl., te prostorije i prostori gdje su organizirane svadbe, prijemi,

banketi i drugi sli¢ni dogadaji”.

Minimalni uvjeti koje ugostiteljski objekt mora zadovoljavati kako bi mogao poslovati
kao catering objekt su: ,Pripremnica obroka (catering) mora imati kuhinju i prostoriju za
Cuvanje hrane i pi¢a, opremu potrebnu za dostavu i posluzivanje jela i piéa na mjestu
dostave te odgovarajuéa vlastita dostavna vozila koja udovoljavaju propisima o higijeni

hrane, te osoblje za posluzivanje na mjestu dostave® (Narodne novine, 82/07)

6.1. Nastanak i definiranje pojma

Catering; izgovara se kétering, je prema definiciji sluzba koja se brine za opskrbu
hranom i pi¢em putnika zrakoplovnih kompanija, uzvanika i gostiju razli€itih drustvenih

dogadanja i ku¢nih zabava. (Hrvatski jezi¢ni portal)

Povijest cateringa zapocinje jo$ prije Krista u Kini, isto tako u anti¢koj Grckoj su
postojale usluge smjestaja i hotela koja su nastavila svoje postojanje i u Rimskom Carstvu.
Catering je dakako bilo namijenjeno kraljevima, vitezovima i plemi¢ima tog doba. Prilikom
stvaranja danasnjih Sjedinjenih ameri¢kih drzava usluga cateringa je pratila iseljenike iz
starog kontinenta. Tako je 1778. u Philadelphiji odrzan prvi veliki catering dogadaj. Kroz 19.

stolje¢e catering je postao respektabilan i unosan posao i SAD-u. (Rippy, KC, 2018)

ZacCetnik cateringa, kako nazivaju Bogle Roberta, je 1840. godine omogucio da
industrija personalizira catering u ono $to je ona htjela da catering bude. Tada je doSlo do
spajanja cateringa i restorana. Za vrijeme drugog svjetskog rata do$lo je do minimizacije
cateringa, menija i jednostavnijeg iskoriStenja hrane koja je bila oskudna. U novije vrijeme ne
samo da je catering i ugostiteljska industrija dopustila da se viSe ljudi zaposli, ve¢ je doslo i

do potrebe za ugostiteljskim i catering uslugama zbog visoke potraznje. Catering trenutno
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pomaze u uspjednom brendiranju poslovanja, promociji objekta i restorana. (Rippy, KC,
2018)

6.2. Catering industrija

Catering industrija objedinjuje sva mjesta koja omoguéuju uslugu prodaje obroka
izvan kuce. Catering industrija je kroz godine postala vrlo vazna za turizam i ugostiteljstvo jer
je catering postao prisutan u svakom dijelu poslovanja. Catering je bitan za zrakoplovne
kompanije jer su obroci i posluzivanje pi¢a jedna od usluga koje putnici mogu dobiti u
zrakoplovu. Cateringom se sluze bolnice za prehranu pacijenata, Skole za prehranu ucenika,

zatvori za prehranu zatvorenika.
Industrija hrane se dijeli na (Shiring i sur., 2001, str: 3):

e komercijalni segment u koji spadaju opcenito profitne organizacije kao hoteli i

restorani.

e nekomercijalni segment je segment u kojeg se ubrajaju fakulteti, bolnice i drustvene

organizacije i sl.
e vojni segment ubraja vojna i diplomatska dogadanja.

Svaka aktivnost cateringa je okrenuta prema pripremi i dostavi hrane i pi¢a po
konkurentnim cijenama. Aktivnosti koje catering najviSe koristi su planiranje, organiziranje i
kontroliranje i one zajedniCki Zele zadovoljiti i nadmasiti kup&evu percepciju vrijednosti.
(Shiring i sur., 2001)

Usluga koju catering industrija Zeli pruziti je hrana, pi¢e i smjestaj za svakog Covjeka

bez obzira na godine, rasu, vjeroispovijest i ostale razlike. (Kinton i sur, 1992)

6.3. Tipovi cateringa

Shiring i suradnici (2001) u svom djelu govore o dva osnovna tipa cateringa:

on-premise i off-premise catering.

On-premise catering je catering kojeg ugostiteljsko poduzecée obavlja unutar svojih
prostorija. Sve usluge koje su dogovorene kod catering poduzecéa ¢e biti obavljanje unutar
prostorija catering poduze¢a, od kuhanja, do posluzivanja. Poduzeéa mogu imati svoje
prostorije koje su iskljuivo namijenjene privatnim zabavama kao $to su vjenCanja i
rodendani, a u isto vrijeme mozda imaju prostoriju koja je namijenjena za ostale goste koji

dolaze u manjim grupama, sami ili u parovima. (Shiring i sur., 2001)
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Kod off-premise cateringa hrana i pice se posluzuje klijentu izvan prostorija usluznog
ili catering poduzecéa. (Shiring i sur.,, 2001) Off-premise catering je taj koji je vecini ljudi
poznat samo kao catering. On-premise catering je dio iskustva dolaska u restoran ili drugi
ugostiteljski objekt, pa se smatra kao ugostiteljskom uslugom dok je off-premise catering onaj
koji je ljudima poznatiji pri samoj pomisli na catering. Za off-premise catering, catering
kompanija je ta koja prevozi svu hranu, pribor, osoblje i ostale dogovorene resurse potrebne
za pravilno izvrSenje usluge. Hrana se radi u restoranu catering kompanije i prijevozno
sredstvo treba biti specijaliziran za prijevoz hrane koja je veéinom topla, hladna jela i pica
trebaju svoja prijevozna sredstva koja ¢ée osigurati da dodu do klijenta u trazenom stanju.
Ovisno o koli¢ini ljudi za koju je catering odreden kompanija ¢e trebati osmisliti nacin da
svatko dobije dogovorenu koli¢inu hrane i pi¢a na zadovoljavajuci nacin. Catering kompanije
mogu svoje usluge pruzati klijentima na razli¢ite na€ine, od kutija za hranu ili pripremanje
rostilja na rodendanima i utakmicama, mogu posluzivati hranu u domu na obiteljskoj proslavi,
u domu ili vani u prirodi, sve do otvaranja galerija ili proslava na jahtama. (Shiring i sur.,
2001)

6.4. Catering usluge - vrste

Sve usluge se trebaju prilagoditi zahtjevima, Zeljama i potrebama klijenta, pa tako i
catering. Organizacija Mad for Europe/ProWomen (2015) u svojim prijedlozima i strategijama

za ekolosko ugostiteljstvo navodi Sest najéesce koristenih vrsta cateringa (str: 4-5):
e Pokretni catering,
e Dostava,
e Door to door,
e Catering na posebnim prigodama,
e Poslovni catering,
e Industrijski catering.

Organizacija objasnjava pokretni catering kao catering usluge koje koriste kombi ili
kamp kucéicu za pruzanje usluga i zadovoljenje klijenata. Sav posao, spremanje hrane i pi¢a i
prodaja hrane i pi¢a klijentima, se obavlja u pokretnini. Takoder, kombi u sebi sadrzi svu
potrebnu opremu i sve resurse potrebne da se proizvede usluga, hladnjace i frizideri, peé¢nice
i rostilji kao i sva hrana i pi¢e koje catering nudi. Organizacija naglasava limitiranost mobilnog
cateringa, ali i niZu cijenu pokretanja i odrzavanja takve vrste cateringa. Mobilni catering

takoder moze imati sezonske jelovnike zbog manjeg kapaciteta zaliha. (Shiring i sur., 2001)
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Dostava je vrsta cateringa koja se bavi dovozenjem hrane klijentu na zahtjev.
Pozeljno je pripremiti hranu tek na zahtjev i dostaviti hranu kada je ona gotova. (Mad for
Europe, 2015) Dostavne sluzbe kao §to su Glovo i Wolt su za vrijeme prije pandemije poCele
svoje djelovanje u Republici Hrvatskoj, a njihovo poslovanije je poraslo za vrijeme epidemije.
Prije dostavnih sluzbi neki poznatiji lanci brzom hranom i restorani su imali svoje dostave kao
jedan od nacina konkurentske prednosti. Dostava je popularna opcija kod grupa ljudi koji
imaju proslave ili drustvene skupove, a hrana im je tako dostupna na zahtjev. (Mad for
Europe, 2015)

Door to door catering je vrsta cateringa gdje klijent moze birati hoce li sam posluziti i
servirati hranu ili ¢e to obaviti zaposlenik catering tvrtke. Karakteristika ove vrste cateringa je
veci broj kombinacija hrane uz dostavu i posluzivanje odabrane hrane. Ova vrsta cateringa

moze kao uslugu imati i iznajmljivanje odredene opreme. (Mad for Europe, 2015)

Catering na posebnim prigodama ukljuCuje sve usluge potrebne za dogadaje, od
prezentacije i posluzivanja hrane do planiranja i dekoriranja prostora u kojem se catering
obavlja. Pruzatelj catering usluge ¢e mozda trebati pospremiti sve za dogadaj ili nakon njega.
Ovisno o dogovoru s klijentom pruzatelj catering usluge ¢e mozda trebati napraviti vise

usluga od samog dovoZenja i posluZivanja hrane. (Mad for Europe, 2015)

Usluga u poslovhom cateringu se odnosi na catering na poslovnim sastancima,
domjencima, treninzima, team buildinzima i drugim poslovnim funkcijama. Ova vrsta
cateringa je vrlo popularna i bitno je da se odabrana usluga, meni, hrana i pi¢e odaberu

prema klijentovim Zeljama kako bi svi sudionici mogli uzivati. (Mad for Europe, 2015)

6.5. Prednosti i nedostaci cateringa

Prednosti i nedostaci cateringa se razlikuju ovisno o tipu i vrsti cateringa koji su do
sada nabrojani. Prednost on-premise cateringa je ta $to se pogresSka u poslovanju moze lako
zamijeniti, ako je pogreSna narudzba donesena Kklijentu ili ako je dio narudzbe krivo
napravljen, odrezak nedovoljno ili previSe pecen, klijent moze dobiti zamjenu u nekoliko
minuta jer je kuhinja blizu, dok se kod off-premise cateringa moze dogoditi da se usluga ne
moze promijeniti. (Shiring i sur., 2001) On-premise catering je zato ograni¢en prostorom, ako
pruzatelj usluge ima maniji prostor ne mozZe prihvatiti veCe grupe ljudi, ali zato moze

posluzivati u veéim off-premise prostorijama. (Shiring i sur., 2001)

Catering poduzeca se u danasnje vrijeme takoder Sire i na druge usluge, a ne samo

priprema, prezentacija i posluzivanje hrane pa tako mogu ponuditi, ugovoriti ili raditi zajedno
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S cvjeCarima, slastiCarima ili zabavljaca Sto sve mozZe dovesti do viSe vrijednosti i cijene

usluge.

6.6. Razvoj cateringa u svijetu - primjeri najbolje prakse

Povijest cateringa je ukratko opisana na pocetku poglavlja, iz nje se moze vidjeti da
se catering kroz povijest razvijao te da je catering industrija postojala jos prije no §to je imala

ime catering.

Neke od najboljih catering poduzeca u svijetu prema The International Man.com (n.d.)

su:
e Ann Sather,
e Anamark,
e Blue Plate,
e Catering by Uptown,
e Compass,
e Frederico Salza Catering,
e Table @ Vallebona,
e Wolfgang Puck Catering.

Ovaj popis ne sadrzava sve kompanije nabrojane na stranici The International
Man.com (n.d.) a stranica o svakoj navodi nekoliko re€enica opisa, kao od kada posluju i po
¢emu su poznate. Tako za Ann Sather catering imaju istaknuto da rade od 1981. godine, da
su smjeSteni u Chicagu, SAD i da uz tri restorana u kojima svi mogu uZivati u hrani imaju i

tim za catering koji obavlja catering posao.

Najstariji catering u svijetu koji i dalje posluje je LSG Sky Chefs, catering posao koji je
zapoCeo 1942. godine u Teksasu. Catering poduzeée je osnovano od strane American
Airlines i nazvano Sky Chefs, a 1966. godine je u Njemackoj osnovano zasebno poduzece
LSG. LSG je 1993. prvi put zakupilo udjele Sky Chefs poduzeca, a 2001. godine kada je
potpuno preuzelo poduzece, te nakon toga postalo LSG Sky Chefs. Od tada se poduzeée Siri
kroz Aziju i Afriku. LSG Sky Chefs posluje u 53 drzave i 205 zrakoplovnih luka. Catering

kompanija godi$nje isporuci preko 560 milijuna obroka. (LSG Group, n.d.)

Najvece catering poduzeée je Compass catering. Prema njihovim web stranicama
moze se vidjeti da je poslovanje zapoc¢elo 1941. godine u Ujedinjenom Kraljevstvu, te da su

kroz godine spajali i pripajali u svoju grupaciju razne catering poslovnice diljem svijeta. Vizija
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poduzeca je biti pruzatelj usluge prehrane i ostalih popratnih usluga svjetske klase,
prepoznati po sjajnim zaposlenicima, usluzi i rezultatima. Misija koju navode je “Svi u
Compassu predani su dosljednom pruzanju vrhunske usluge na najucinkovitiji nacin, za

zajednicku dobrobit kupaca, dioni¢ara i zaposlenika.” (Compass group.com, n.d.)

6.7. Razvoj cateringa u Hrvatskoj

U Hrvatskoj nema velikih svjetskih catering kompanija, ali catering industrija i
poduzecéa postoje. Razvoj cateringa u Hrvatskoj je prirodan slijed razvoja ugostiteljske i
turistiCke ponude. Usluge su te koje doprinose najvise BDP-u (Prester, J., 2014) pa se tako
usluge vrednuju kao posao viSe od proizvodnje koju polako mijenjaju strojevi. Ljudi u potrazi
za poslom se okre¢u prema novim poslovima koji postoje. Rast turizma u Hrvatskoj, poticaj
privatnog i Zenskog poduzetnistva te poduzetnistva mladih kao i rast trendova u prehrani

pomazu primamljivosti cateringa kao usluge kojom se moze baviti.

Povijesno gledaju¢i catering u Hrvatskoj je oduvijek bila usluga koja je rasla, ali
nikada nije dosegla sav potencijal koji je mogla. Veéi gradovi u Hrvatskoj su ti koji razvijaju
catering, ali oni se ne Sire. Gradovi na moru imaju svoje catering poduzeca, usluzna
poduzeca koja dostavljaju, ili festivale na kojima je aktivan mobilni catering. Manja mjesta
polagano sustizu s cateringom za posebne prigode, ali potraZznja za ostale tipove cateringa

nije dovoljno velika da bi se troSak npr. kupnje vozila za dostavu isplatilo.

6.8. Digitalne tehnologije i catering

Tehnologija je razvoj i primjena alata, strojeva, materijala i postupaka za izradbu
nekog proizvoda ili obavljanje neke aktivnosti; takoder i znanost koja prou€ava primjenu

znanja, vjestine i organizacije u provedbi nekoga procesa. (Hrvatska enciklopedija n.d.)

Digitalna tehnologija je znaci obavljanje neke aktivnosti koriStenjem nekih alata i

interneta ili druge veze na precizan nacin.

Digitalna tehnologija se koristi u svakodnevnom zivotu ve¢ dugo i proizvodi osmisljeni
na principu digitalne tehnologije su “pametni” proizvodi. Pametni hladnjak koji javlja ako su
vrata ostala otvorena i tako Stedi struju, ili moze slikati svoju unutradnjost kako bi vliasnik
znao S$to treba kupiti. Digitalne usluge su pak povezane s racunalima i mobitelima i internet
vezom, kao Sto je zoom ili WhatsApp. Digitalna tehnologija je kroz godine poSla
transformaciju od usluge koja je ubrzala unutarnje procese poduzec¢a do glavnog pokretaca
dodane vrijednosti usluge preko drustvenih mreza i stvaranja novih poslovnih modela.

(Ivangic i sur. 2019)

33



Usluga cateringa se tako moZze poboljSati na razne nacine, bilo to koristenjem
pametnih uredaja i pametnih kuhinja za vrijeme pripreme hrane, koriStenje pametnih frizidera
koji mogu javiti kada je optimalna hladno¢a u njemu i kada je pi¢e spremno za serviranje i
slicno. Takoder, catering poduzeée kao i ugostiteljski objekt moze Kkoristiti internet za
ostvarivanje dodane vrijednosti, laka komunikacija s klijentom, brZza rezervacija mjesta,
rezervacija usluge, pregled menija i cijena, pregled prostora i svih moguéih usluga koje

poduzece ima.

Koristenjem digitalnih tehnologija catering poduzec¢e moze izgledati vrlo futuristicki i
svoje usluge prikazati u odlicnom svjetlu. Koristenje pametne kuhinje bi pomogla kuharima,
sustav za rezerviranje bi pomogao menadZeru lokala, sustav za upisivanje narudzbi jednim
klikom na mobitelu bi olak$ala konobarima, koristenjem sustava koji prepoznaje koje
namirnice fale bi pomoglo nabavi itd, ali troSak svih tih investicija, sustava koji se trebaju
personalizirati za poduzece i edukacije zaposlenika je prevelik za upitne koristi koje iz toga
proizlaze. Hrana ¢e se i dalje kuhati jednako dugo, zaposlenici ¢e i dalje morati “othodati”

svoj dio, a mozda u svemu tome ispadne da klijent neCe imati autenticnost koju trazi.
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7. Prikaz cateringa na primjeru stvarnog poduzeca

koje se bavi ugostiteljskim uslugama - uvod

Seljactko domacinstvo koje je uzeto za primjer je utemeljeno 1919. godine, a ime
domacinstva se neée spominjati u ovom radu prema Zeljama vlasnika. Sve informacije
navedene u ovom poglavlju kao i u poglavlju nakon ovog (poglavlje 8. Primjer - detaljno o

uslugama cateringa domacinstva) su prikupljene tijekom intervjua provedenog s vlasnicima.

Domacinstvo s turistiCkim radom i ugostiteljskim uslugama je zapocelo 1945. godine
kada su lovci poceli dolaziti u obliznje Sume i ribolovci na obliznju rijeku i jezera kako bi lovili
u slobodno vrijeme. Na pocetku poslovanja su klijenti bili samo oni koji su si mogli priustiti
konje s posebnim kocijama ili zapreznim kolima, te opremu za lov i ribolov kao i vrijeme
odlaska od kuce za slobodne aktivnosti. Vrijeme se mijenjalo i tako je i klijentela pocela biti
sve raznolikija, a sada su svi pozeljni i dobrodoSli, i oni koji dolaze pjeSice ili na biciklima kao
i oni u novim automobilima ili na traktorima. Vlasnici naglasavaju da se prema svim gostima
ponasaju jednako, bili oni stariji ili mladi, bez obzira na to $to ih zanimalo i koliko dugo

planiraju ostati.

Nedavno je doSlo do “smjene” generacija i tako je Cetvrta po redu generacija preuzela
domacinstvo, a peta je joS u “povojima” s planovima da i ona preuzme kada za to dode red.
Poceci rada su bili skromni i pocelo se Siriti tek za vrijeme druge generacije vlasnika, dok su
prvi vlasnici svoje imanje dijelili i naplacivali samo onoliko koliko su ljudi tada imali. Tre¢a
generacija je za svoje vrijeme ukljucila u uslugu cijelo imanje od kuée koja se renovirala i
proSirila kako bi mogla koristiti kao ugostiteljski objekt do imanja oko kuce koji se koristi kao
igraliSte za djecu, prostor za meditaciju, prostor za pripremu lova i slicno. Tre¢a generacija je
takoder ponudu proSirila i na smjestaj u ku¢i za odmor gdje se moze smjestiti do 10 ljudi u
jednokrevetnim i dvokrevetnim sobama. Sobe se nalaze u zasebnom objektu svaka sa

svojom kupaonicom, te zajedni¢kim predvorjem i terasom koja spaja objekte.

Dnevno se domacinstvo susretne s 30 do 40 gostiju koji dolaze na dnevnoj ponudi
jela ili na obiteljskim i poslovnim obrocima, a najpopularnije je kroz vikend. Kapacitet za
dnevno ugoséivanje je do 50 osoba, Sto uklju€uje dnevnu ponudu jela ili obiteljski i poslovne
obroke bez najave. Puni kapacitet ugostiteljskog objekta je 250 osoba za vjencanja ili 300

osoba maksimalno bez plesnog podija ili pozornice.

Vlasnici na svojim web stranicama naglaSavaju i uzivo se ponose svojom
mogucno$éu da goste zadovolje ekoloSki uzgojenom hranom, sezonsko povrce drze u vrtu,

kao i u staklenicima za hladnije dane. Takoder, svi plodovi voéa koje sezonski raste su na
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raspolaganju gostima da se oslade ako naidu na zrelu vo¢ku za vrijeme Setnje vocnjakom.
Hrana se u objektu priprema po tradicionalnim receptima za odredena jela, dok se koristi

suvremeni jelovnik za novija, modernija izdanja pojedinih jela.

Domacinstvo je i sada popularno po svojoj blizini rijeka i jezera te Sumaraka koje
omogucuju lov i ribolov. Lov na divlja¢ obavlja lovacko drustvo, a moguce je loviti pernatu
divlja¢ u blizini objekta. Osim toga, domacinstvo je popularno po mirnodi i tiSini koja vlada za
vrijeme dana i noéi te je pogodna za smireno razmisljanje, Setanje i meditaciju, ujedno
rastere¢enje uma danasnjeg ubrzanog i stresnog zivota. Odmor se moze takoder prosiriti i na

aktivnosti kao sto su tr¢anje, biciklizam, streliCarstvo, te ve¢ spomenuti lov i ribolov.

Poslovanje se trenutno obavlja u sklopu obitelji s nekoliko mladih ljudi koji pomazu u
predjelu ugostiteljstva. “Starija” generacija i dalje pomaze u poslovaniju, ali sada rade poslove
koje im “S8ef’ govori, sada se oni brinu o smjestajnom objektu. Sestero konobara zaposlenih
iz okolice pomazu preko dana, radeci u dvije smjene, a za vrijeme velikih proslava ili
dodatnih potreba za osobljem domacinstvo zapoSljava studente i 8kolarce koji zavrSavaju
srednju Skolu za konobare i kuhare. Takoder svake godine imaju dvoje mladih Skolaraca koji
obavljaju praksu kod njih. Kuhar i pomoc¢na kuharica su svakodnevno na poslu za vrijeme
dnevne ponude jela ili obiteljske i poslovne obroke, a vlasnik je drugi kuhar koji ponekad
pritekne u pomo¢ ako je potrebno. Za vrijeme epidemije SARS-COV-19 posao se nije mogao
obavljati, ali nije bilo otpustanja radnika. Osim mladih radnika vecina ostaje raditi kroz duze
vrileme, a neki sada vec¢ i ¢ekaju mirovinu na svom polozaju. Mladi radnici vec¢inom odlaze

zbog manjka moguénosti $to napredovanja u poduzeéu $to u samom mijestu i okolici za Zivot.

Poslovanje raste od kad domacinstvo postoji uz stagnaciju za vrijeme velikih kriza i za
vrijeme pandemije, ali nikada dovoljno da je upitna egzistencija domacdinstva. Manjak
konkurencije u krugu od 10 kilometara je veliki razlog za to. Ljudi dolaze svakodnevno i
nakon $to su se epidemijske mjere smanijile i postupno nestale sve se povec¢ava, svi zele biti
u blizini ljudi, svi Zele slaviti sa svojim bliznjima tako da je trenutno stanje velikog rasta u

potraznji ugostiteljskih usluga, od usluga u objektu do usluga cateringa.

Uz svakodnevne goste na dnevnoj ponudi jela ili obiteljskim i poslovnim obrocima
gotovo svaki petak, subota i nedjelja su popunjeni do kraja godine, a neki su rezervirali
usluge i za iducu godinu. To su vecinom vjencanja ili rjede rodendani. Najpopularnija usluga
je ba$ usluga ugostiteljstva za vjen€anje, koja u sebi sadrZi uredenje objekta po zelji
mladenaca, veceru s 3 slijeda (juha, glavno jelo, kolaci), rezanje torte i “druga” vecera kasnije
u nodi, kao i pice koje je ukljueno u cijenu (Zestoka domaca pica, vina, pive i sokovi).
Najnepopularnija usluga je usluga smjestaja, vecina gosti ili prolazi ili ima obitelj kod koje

prespava kada dolaze, ali je ipak potrebna i Cesto je od velike koristi za vece obitelji.
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Trenutno vlasnici nemaju Zelju ni potrebu za povecanjem poslovanja, ali imaju ideje
kako poboljsati ponudu. Vlasnici Zele povecati udio zemljiSta kojeg posjeduju kako bi
napravili jo§ veéi park za Setnju, pravi meditacijski prostor te kako bi povecali streljanu i
odvaijili jedan dio za djecu, a drugi za odrasle. Pandemija je pokazala da ne trebaju brinuti o
svojoj egzistenciji, ali trenutno ne stavljaju ideje u planove jer Zele vidjeti $to ¢e se dogoditi u
nastavku pandemije, ali i nakon §to Hrvatska ude u Eurozonu idu¢e godine. Vlasnici navode
da blisko rade s puno susjeda, malih poljoprivrednika koji im prodaju namirnice kada je to
potrebno, a zajednic¢ko poslovanje sa slastiCarnicama imaju samo ako klijent odredi oboje za
usluge. Domacinstvo Ce dopustiti slastiCaru da prodaje svoj sladoled ili da doveze i posluzi

sladoled samo ako je klijent to trazio, ali takve usluge trenutno nema.
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8. Prikaz cateringa na primjeru stvarnog poduzeca
koje se bavi ugostiteljskim uslugama - prakti¢an

primjer cateringa domacinstva

Usluga on-premise cateringa je oduvijek bila koristena u domacinstvu u veco;j
ili manjoj koli¢ini, ovisno o potraznji. Off-premise catering je postao trazen kao opcija u
posliednjih 10-15 godina. Vlasnik je priznao da se off-premise catering koristio i nudio i prije
no $to je za njega bilo ime, barem ga oni nisu tako zvali. Jednom kada je potraznja postala
prevelika za pojedini dan, a klijenti su imali prevelike grupe da ih se posluzi u objektu netko je
jednostavno odlucio da mu spremljenu hranu dovoze do seoskog doma i da se tamo obavi
slavlje. Uskoro se proc€ulo za tu mogucnost, a nakon istraZivanja kako dopremiti hranu u

najboljem stanju za konzumaciju pronaden je i naziv usluge.

Usluga cateringa off-premise je ¢eSc¢e koriStena za vrijeme proljetnih i ljetnih mjeseci
te za izvanredne situacije, kao mala obiteljska okupljanja uzrokovana smrtnim slu¢ajem, dok
je usluga on-premise Cesto koridtena za vecéa okupljanja i u zimskom periodu. Vjenc€anja su
ta koja koriste najveci kapacitet domacinstva on-premise, jer kako je prije navedeno €esto
broje i stotine gosti. Usluga off-premise je takoder vrlo rijetko u velikim koli¢inama. Za
off-premise catering domacinstvo vec¢inom ne treba koristiti viSe od nekoliko zaposlenika jer

se radi od grupa ljudi od oko 50 ¢lanova.

Za vrijeme on-premise cateringa je ponekad potrebno angazirati vise zaposlenika ili
sve zaposlenike, a u sluaju da je domacinstvo prihvatilo vide klijenata za isti dan pozivaju
studente i Skolarce koji rade u pola vremena da pomognu ako mogu. Vlasnik govori kako
uvijek znaju tko od zaposlenika moZze doc¢i u ispomo¢ te da nikada ne uzimaju viSe nego sto
mogu obaviti. Prema priCama vec¢inom se radi u dvije smjene, ovisno o tome koliko je stolova
rezervirano domacinstvo mozda necée ni raditi s “padobrancima”, klijentima koji nisu u grupi
ljudi koji su rezervirali objekt, bila ta rezervacija za cijeli objekt ili veéinu. Ako je rezervacija za
manje od polovice objekta ostat ¢e otvoreni i za ru€ak drugim klijentima. Ponekad je za
vrijeme rucka polovica osoblja postavljeno u on-premise, a polovica u off-premise objektima,
i nakon toga trebaju ocistiti on-premise objekt i pripremiti ga za veCeru. Vjenc€anja, koja
vecinom zavrSavaju tek kasno u nodi ili rano ujutro, se gledaju kao prekovremeni radovi

zaposlenika i oni su adekvatno kompenzirani.

Usluga off-premise cateringa je financijski isplativa jer je najveéi troSak bio toplinsko
izoliran kombi i posude za prijevoz juha dok se ostala hrana mozZe prevoziti i u plasti¢nim

posudama i manjerkama koje se i onako koriste u pripremi jela u on-premise kuhinji. Povrat
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na investiciju kombija je bila unutar godine dana samo na off-premise cateringu. Najvedi
prihodi dolaze od on-premise vjen€anja jer je domadinstvo vecinom zaduzeno za sve
poslove, od hrane i pi¢a do slastica, iako neki klijenti donose svoje slastice i pice i pla¢aju
samo za usluge prezentacije i posluzivanja. Cesto su klijenti ti koji donose svoja hladna
predjela, u podrucju u kojem domacinstvo posluje to su naresci kobasica, Sunke, Speka,

kulenai sl.

Zbog vece potraznje za on-premise vjencéanjima i uslugama cateringa subotom poslije
podne do nedjelje ujutro red Cekanja za taj dan postoji, toCnije, rezervacije se vrse po
principu “first come first serve”. Vlasnik naglasava da je bilo situacija gdje su klijenti htjeli
platiti za uslugu i puno vise samo kako bi dobili Zeljen datum, ali to je protiv vlasnikovih
etickih pravila. Naglasava da ne Zeli svoje usluge uskratiti klijentima koji nisu u stanju platiti
viSe od ocekivanog te da ne Zeli dopustiti da oni klijenti koji imaju novca dolaze na uvazeniji
polozaj. “Svi klijenti su tretirani jednako i za sve postoje ista pravila.” Usluge se zato
dogovaraju i vise od polovice godine unaprijed, a polog se uplacuje dva mjeseca prije dok se

ostatak financijskog dijela poslovanja odraduje nakon obavljene usluge.

Domacinstvo svoje usluge cateringa ne ogladava na tradicionalan nacin, ali
naglasavaju da je do sada od najveée pomoci bio marketing usmene predaje, ili njihovim
rijeCima “dobar glas u narodu”. Oglasavaju se posebne prigode ako ih sami domadini

organiziraju, kao do¢ek Nove godine.

Proces on-premise i off-premise cateringa je vrlo sli€¢no. Najprije se klijent javi kako bi
provjerio postoji li rezervacija na datum i vrijeme kada treba uslugu, ako je usluga slobodna
dogovaraju se pojedinosti. Najprije se dogovara meni, potreba za odredenim brojem osoblja,
i koli€¢ina hrane i pi¢a, a sve ovisno o veli€ini grupe. Za on-premise catering se odreduje
dekoracija, izgled prostora, polozaj stolova, mjesto za pozornicu, udaljenost stolova jedan od
drugog, oblik stolova i slicno. Nakon $to se klijent odlu¢i za odreden aranZman prostora
dovodi se u pitanje meni u detaljima, koja hrana i koje pice ¢e biti potrebno, vecina klijenata
donose svoje pi¢e i deserte, dok neki odlu€uju da ¢e taj dio obavljati domadinstvo ili treéa
strana. Catering se ve¢inom odnosi samo na hranu - juhe, meso, prilozi, salate - a ostalo je
dodatno ugovoreno, iako sve upada u istu uslugu. Razlog tome je §to vecina klijenata ima
svoja alkoholna pi¢a, pa se ugovaraju samo sokovi, ili pak Zele sami napraviti deserte jer
tako lakSe kontroliraju Sto ide u njih. Off-premise catering je neSto drugadiji, to¢nije ve¢inom
se radi samo o dostavi i posluzivanju grupe. Dekoracija je ostavljena klijentu, kao i ostatak
aranzmana prostora i Ci8¢enje samog. Sve je moguce ugovoriti i usluga je vrlo fleksibilna, ali
vecina klijenata se odlu€uje samo na minimum ako moZe. Neki klijenti ¢ak i ne ugovaraju
posluzivanje, njima se samo dostavi hrana i u roku od 3 dana se oCekuje da ¢e vratiti

posude. Usluga ¢e biti provedena na nacin na koji klijent to Zeli.
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Za vrijeme inicijalnog razgovora i ugovaranja usluge vlasnik Zeli znati veli€inu grupe i
razlog potrebe za cateringom. Nakon toga komunikacija moZze biti prekinuta ili nastavljena,
ovisno o blizini dogadaja i Zeljama klijenta. Vecina klijenata trazi meni i ugovori uslugu u
konacénici u roku tjedan dana nakon &to odlu€e koje sve usluge Zele, koju hranu zele, sto ¢e
napraviti s piéem i desertima, koji raspored gostiju ¢e biti najbolji i sli€no. U slu€aju da se
rezervira vise od mjesec dana unaprijed to nije potrebno, ali vlasnik zeli da se sve
specifikacije jave do tjedan dana prije dogadaja. Promjene nakon toga su moguce, ali prema
postovanju za vrijeme i rad zaposlenika nisu dragovoljno prihvaéene, pogotovo one koje
dolaze u zadnji tren, manje od 24 sata prije dogadaja. Dogadaji koji su pak izvanredni, na
primjer obiteljska okupljanja zbog smrtnog slu¢aja, su moguca i Cesta, ali je jelovnik smanjen
na ono Sto je dostupno u kratkom roku i ono Sto je ve¢ spremno od strane kuhinje i u

skladiStu.

Hrana koju domacinstvo nudi u svojoj catering usluzi on-premise i off-premise se
razlikuje samo u sitnicama. On-premise catering opskrbljen je kuhinjom i neke od stvari na
odabranom jelovniku mogu se promijeniti i do dana prije usluge, off-premise zahtijeva
obavijest barem dva dana prije usluge kako bi se hrana mogla pripremiti unaprijed. Hrana
koja se koristi za off-premise catering je pripravljena na dan cateringa, ali priprema hrane se
radi dan prije. On-premise hrana se priprema i pripravlja na dan pruzanja usluge. Ostale
razlike u usluzi mogu biti te da nema mogucnosti promjene pi¢a na dan usluge ili povecati
koli¢inu hrane i pi¢a u drugom objektu, bar ne trenutno. Razlika u on-premise i off-premise

meniju je zapravo razlika u jelovniku za vjen€anja i ostatku menija.

Domacinstvo ima odredene jelovnike koje nudi svojim klijentima ako kod njih slave
svoje vjen€anje, njih 5 ako je potrebno biti tocan. Jelovnik se sastoji od razli€itih svatovskih
juha, plata s mesom i prilozima, i sezonske salate, meniji su izradeni po najpopularnijim
stavkama za vjencanja. Jelovnik za off-premise catering se sastoji od pet vrsta juha, 16 vrsta
mesa i 10 vrsta priloga te sezonske salate. Jelovnik za off-premise znaci moze imati jednu
juhu, tri ili Cetiri vrste mesa i dvije ili tri vrste priloga. Svaki jelovnik, bez obzira tko ga, zasto i

kada treba se moze u potpunosti kustomizirati i prilagoditi prema svim klijentovim Zeljama.

Izvanredni dogadaji off-premise cateringa kao Sto je loSe vrileme nije Zzelja
domacinstva, ali takoder oni nisu odgovorni za to. Manjak pi¢a se vec¢inom lako pokrije i
klijent za to ni ne sazna, jer ¢e zaposlenik koji usluzuje goste javiti manjak pi¢a vlasniku te ¢e
on pi¢e dopremiti na off-premise objekt, a ako je potrebno otiéi ¢e i u duéan i kupiti proizvod
koji je potreban. Manjak hrane se “ne moze” dogoditi, naime kako je domacinstvo vec¢
godinama u poslu mogu i znaju procijeniti koli¢ine hrane koje su potrebne za odredeni broj
ljudi. Imaju svoju kalkulaciju, odrasli muskarci i Zene te djeca starija od tri godine se broje kao

zasebna osoba, djeca izmedu jedne i tri godine se broje kao pola osobe. Razlog tome,
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prema vlasniku, je da svi jedu o€ima vide nego ustima, djeca ¢e svoju hranu uzeti na tanjur,
malo pojesti i nastaviti se igrati, ali kako bi se osiguralo da odmah nakon &to pladanj s
hranom postane 30% pun, ili 70% prazan konobar moze posluziti drugi pun pladanj mora se
anticipirati takvo pona$anje. Vecina roditelja ¢e pojesti hranu koju dijete ostavi, ali ¢e najprije
uzeti hranu za sebe i jesti zajedno sa svima, s druge strane moze se dogoditi da roditelji

ostave hranu djeci za kasnije kada budu gladni.

Isto kao i kod promijene jelovnika, odgode se trebaju javiti, ovaj put ako je usluga
off-premise treba se javiti dva dana unaprijed, dok se odgoda on-premise usluge treba javiti

barem tri dana prije.

Vlasnik nema ideja za olak$anje posla svojih zaposlenika, smatra da svi zaposlenici
znaju Sto se od njih trazi, ali isto tako zna da ¢e zaposlenici potraziti pomo¢ ako im je

potrebna te da ¢e tada osmisliti nacin rada koji poboljSava rad.
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9. Diskusija i preporuke za poboljSanje

Dugogodisnje poslovanje domadinstva prikazuje spretnost u vodenju poslovanja te
inovaciju usluga. Domacinstvo je na svojoj Cetvrtoj generaciji vlasnika i rast domacinstva od
malenog lokala koji bi okrepljivao lovce i ribolovce do ugostiteljskog objekta s viSe vrsta
cateringa, velikom ponudom i uslugom za nove Klijente, turiste, studente ili domace
stanovnistvo, kao i stare klijente, lovce i ribolovce prikazuje spremnost na rad i odrzavanje

pravilne razine usluge.

Krize, pandemije i ostale nedace je domacinstvo prebrodilo bez veéih gubitaka,
nastavilo je rasti i razvijati svoju uslugu, od nekoliko vrsta hrane i pi¢a do potpune prilagodbe
jelovnika. Domacinstvo sada uspijeva zaposliti mlade i starije osobe iz svoje okolice bilo u

svojem objektu ili zbog potrebe za domacim proizvodima koje im susjedi mogu ponuditi.

Rast potraznje za off-premise cateringom je povecalo utjecaj i potrebu za
domacinstvom i njegovim poslovanjem, a izdaci koji su sluzili za poboljSanje takve usluge su

bili opravdani i vraéeni vrlo brzo.

9.1. Preporuke za poboljSanje

Prema misljenju autorice domacinstvo svoje poslovanje vrsi i vise nego dobro, ali uz
manjak konkurencije teSko je reci jesu li klijenti u okolici zadovoljni uslugom zbog same
usluge ili zato $to ju ne mogu usporediti s drugom slicCnom uslugom. Restorani i hoteli koji

nude on-premise catering usluge u okolici se koriste rijetko.

Vlasnik je rekao da se ne moze trenutno sjetiti kako poboljSati uslugu ili olakSati

zaposlenicima ili sebi posao, pa je autorica sama osmislila nekoliko ideja:
e Sustav provjernih popisa za laku oznaku aktivnosti za obavljanje usluge,
e Bolja web stranica,
e Sustav rezervacija na web stranici,
e Sustav ugovaranja cateringa na web stranici,
e OglaSavanje,
e Rad sa slasti¢arnicom, obrtima i klubovima za rekreaciju i zabavu.

Sustav provjernih popisa za laku oznaku aktivnosti za obavljanje usluge.

Sustav koji bi koristio listu aktivnosti za odredene usluge, on-premise ili off-premise

catering, vjen€anja, proslave rodendana i sl. Na provjernom popisu bi se nalazilo sve §to

42



domacinstvo moze ponuditi klijentu za njegovu odredenu uslugu, ali i mjesto za upis broja

gostiju, vremena planiranog dolaska i odlaska, potrebnu/zZeljenu dekoraciju i sl.

Bolja web stranica

Trenutna web stranica poduzeca se sastoji samo od minimalnih prikaza slika, lokacije
i kontakt brojeva te povijesti domacinstva. Web stranica bi trebala prikazivati i jelovnik,
sezonske fotografije s opisima aktivnosti koje su popularne i moguce u odredenom trenutku,

dostupnost za rezervaciju odredenih dana i sl.

Nadalje, poduzece bi trebalo uklopiti sustav rezervacije u svoje poslovanje na web
stranicama kako bi se smanijilo vrijeme provedeno u razgovoru i dogovoru s klijentom,
osobne rezervacije i rezervacije za manje grupe bi trebale biti moguce preko web stranica.
Rezervacije ostalih grupa bi se mozde trebale jo§ potvrditi i pozivom, ali ako postoje
specifikacije u prehrani ili zeljama klijenta koje domacinstvo moze udovoljiti moglo bi se

naznaciti na rezervaciji.

Uz rezervacije na web stranici bi se moglo uklju€iti i moguénost ugovaranja catering
usluge online. Bila ona on-premise ili off-premise, jedina razlika bi bila u tome Sto bi klijent
odmah mogao vidjeti je li moguce rezervirati on-premise catering prema popunjenosti objekta
drugim klijentima. Usluga cateringa ugovorena online bi tako bila i fizicki dokaz u sluéaju
ljudske gresSke, na primjer alergije i posebne prehrambene specifikacije koje se trebaju
zadovoljiti mogu biti i ubojite za ljude te je potrebno da se u tom slu¢aju naznadi potreba za
promjenom u receptu ili meniju te bi bilo vrlo lako vidjeti tko nije obavio svoj posao. Nadalje,
specifikacije o dekoru, to¢an broj ljudi, koli¢ina hrane i pi¢a i sl. bi se mogla upisati te bi tako
bilo lako voditi brigu o tome. Trenutno se sve specifikacije unose ru¢no u knjigu ili dogovaraju
telefonski Sto mozZe dovesti do nerazumljivog teksta i zabune, ako je sve ispisano na

racunalu dolazi do manje moguénosti za gresku.

Oglasavanje

Domacinstvo se ne oglasava i ne oglasava svoje usluge, vecéina klijenata zna $to je
usluga koja se nudi, ali nitko od njih ne zna koliko je popratnih sadrzaja moguce obaviti u

objektu i izvan njega.

Oglasavanjem svojih dodatnih aktivnosti bi se moglo privuéi klijente koji zive u blizini
da dolaze ¢eSce, streljana ili prostor za meditaciju zvuée vrlo primamljivo, a ve¢ina domaceg
stanovni$tva, onih koji su u blizini domacinstva, ne znaju da postoje tako blizu. Njihova
ugostiteljska usluga je poznata i koristi se Cesto, ali koriStenjem popratnih usluga moze se

povecati svakodnevna klijentela.
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Rad sa slasti€arnicom, obrtima i klubovima za rekreaciju i zabavu

Slasti€arnica u obliznjem selu ima “najbolji sladoled na svijetu” te bi uz uslugu rucka i

veCere mogli uz desert ponuditi sladoled kao dodatak desertu ili sam.

Obrti za zabavu koji nude uslugu najma napuhanaca je vrlo popularna na djecjim
rodendanima, a obje usluge ugovoriti u isto vrijeme je usteda vremena za svakog klijenta te

je usluga odmah dobila vise na vrijednosti.

Domacinstvo opskrbljuje lovacko drustvo hranom, ali ova ideja je za rad u suradnji
kako bi promovirali svoje prostore i onda svoju uslugu. Takoder, ostali klubovi kao streljacki
klub, fotografski klub ili kulturno umjetni¢ko drustvo, trkacki ili biciklistiCki klub mogu biti
pozvani da pokazu svoja znanja i vjeStine, da primame nove Cclanovi ili da odrade dan
edukacije za ljude koji su zainteresirani za odredeni hobi. Prirodne ljepote, raznolik krajolik i

domaca atmosfera mogu samo pomo¢i u usluzi.
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10. Zakljucak

Usluge su kao nematerijalno dobro u procesu poslovanja u danasnjem svijetu glavna
konkurentska prednost za proizvodna poduzeca koja su iscrpila vecCinu moguénosti u
inoviranju proizvoda. Proizvodna poduzeéa se okre¢u prema uslugama koje mogu ponuditi
uz svoje proizvode. Usluzna poduzecéa pak, zbog potrebe za ljudskom snagom i kreativho3c¢u
su sve popularnija i kroz godine njihova je uloga sve veca. Sada i usluge trebaju biti
dizajnirane i implementirane na nove nacine, nova znanja i moguénosti, novi alati i tehnike se
svakodnevno pojavljuju i poduzece treba svoje poslovanje modernizirati prema potrebama
trzista i novih konkurenata. Svaki klijent je posebna osoba koja ima svoje zahtjeve i
oCekivanja i na pruzatelju usluge je da uslugu pruZi klijentu na najbolji nacin i da ga zadovolji
svojim radom i cjelokupnim usluznim paketom. Usluge treba dizajnirati s klijentom na umu te
ih treba promovirati tako da klijent dobije znacaj usluge, ali i da zna visinu njene vrijednosti.
Bitna stavka je da se usluga moZe odraditi jednostavno i da su aktivnosti obavljanja usluge

nedvosmislene kako bi se pokusalo smanijiti pogreske pruzatelja usluge.

Catering je nastao kao odgovor na potraznju klijenata i kroz godine se usluga ustalila
te je sada ve¢ gotovo ocekivano da svaki veci ugostiteljski objekt ima kapacitete ne samo za
on-premise vec€ i za off-premise catering. Kao i potraznja za nj, sada postoji i potraznja za
brzim, lakS§im nacinima rezervacije, specifikace i dogovora usluge od klijenata. Hoteli,
zrakoplovne kompanije, mala obiteljska domacdinstva i restorani svi nude catering kao jednu
od svojih glavnih usluga. Rast ugostiteljskih i sliénih objekata tako ovisi o dobroj catering
usluzi koju treba pripremiti, imati kompetentne zaposlenike i naravno dobru ponudu hrane i
pi¢a. Veca potraznja za bilo kojom vrstom catering usluge moze znacajno povecati troSkove
poduzeca, ali im takoder mozZe donijeti nove klijente, dobar glas i vise prihode, a koristenje
digitalnih tehnologija moze samo povecati potencijal cateringa kao usluge. Od koristenja
pametnih tehnologija za skladiStenje i pripremanje hrane, do lakSih nacina oglasavanja

poslovanja i educiranja zaposlenika, digitalne tehnologije mogu pomodi i u rezervaciji usluge.

Primjer prikazan u radu govori o domacinstvu koje posluje ve¢ dugogodiSnjim
predanim radom u svojoj zajednici, rastom i razvojem svoje usluge opstali su na trzistu kroz
krize i pandemije te pokazali primjer kako biti uspjeSno malo poduzeée u maloj sredini. Uz
uspjeSan rad i poslovanje kroz godine postojanja, poduzece je pokazalo i kako svoju uslugu
uciniti dostupnim i van svojih objekata i kako se za vrijeme potraznje fleksibilno moze
iskoristiti resursi. lako postoje nedostaci, oni nisu veliki, a moguénosti rasta i razvoja postoje

zbog Cega se moze zakljuciti da ¢e poduzecée nastaviti s uspjeSnim poslovanjem.

45



Popis literature

Knjige
Aquila J. A., Marcus, W. B., (2004) Client at the core, New Jersey, John Wiley & Sons, inc.

Barkovi¢, D., (2011) UVOD U OPERACIJSKI MANAGEMENT, II. dopunjeno izdanje . Osijek,

Ekonomski fakultet u Osijeku
Buble, M., (2000) Management, Split, Ekonomski fakultet Split

Cardoso, J., Fromm, H., Nickel, S., Satzger G., Studer, R., Weinhardt, C., (2015)

Fundamentals of Service Systems, London, Springer

Dobrini¢, D., Gregurec 1.,(2016) Integrirani marketing, Varazdin, Fakultet organizacije i

informatike

Gustafsson, A., Johnson, D. M., (2006) Natjecanje u usluznoj ekonomiji: Kako stvoriti

konkurentsku prednost kroz razvoj i inovaciju usluge, Zagreb, Mate d.o.o.

Jacobs, F.R, Chase, R.B., (2018) Upravijanje operacijama i lancem opskrbe, Zagreb, Mate

d.o.o.

Kinton, R., Caserani, V., Foskett, D., (1992) The Theory of Catering, Seventh edition,
London, Hodder & Stoughton

Kotler, P., Armstrong, G., Saunders, J., Wong, V., (2006) Osnove marketinga, Cetvrto
europsko izdanje, Zagreb, Mate i ZSEM

Kotler, P, Keller K.L., Martinovi¢ M. (2014) Upravijanje marketingom, 14. izdanje, Zagreb,

Mate d.o.o.
Prester, J., (2014) Operacijski menadZment u uslugama, Zagreb, Sinergija d.o.o.

Sikavica, P., Bahtijarevié-Siber, F., Poloski Voki¢, N., (2008) Temelji menadzmenta, Skolska

knjiga, Zagreb

Shiring, B.S., Jardine, W.R., Mills, Jr, J.R. (2001) Introduction to Catering: Ingredients for

Success, Delmar, Albany

Gemmel, P., Van Looy, B., Van Dierdonck, R., (2013) Service Management An Integrated
Approach, Third Edition, Ashford Colour Press Ltd., Gosport

Ostala literatura

Alter, S. (2013), "Teorija radnog sustava: Pregled temeljnih koncepata, proSirenja i izazova

za buduénost", Casopis Udruge za informacijske sustave, 14 (2), str. 72—121, pristupljeno

46



dana: 5.7.2022, dostupno na:
<https://repository.usfca.edu/cqi/viewcontent.cqi?article=1034&context=at>

catering. Hrvatski jezi¢ni portal (n.d.), pristupljeno dana: 1.9. 2022, dostupno na:
<https://hjp.znanje.hr/index.php?show=search by id&id=f11gWhg%25253D>

Compas group (n.d.), Who we are, pristupljeno dana: 3.9.2022. dostupno na:

<https://www.compass-group.com/en/who-we-are.html|>

Ivandi¢,L., Bosilj Vuksic,V., Spremi¢,M (2019) Mastering the Digital Transformation Process:
Business Practices and Lessons Learned [online ] vol 9,issue 2, pristupljeno dana:
10.12.2022, dostupno na: <https://www.bib.irb.hr/987135>

Kaufland (n.d.), Nasa obecanja, pristupljeno dana: 7.7. 2022, dostupno na:

<https://www.kaufland.hr/usluge/nasaobecanja.html>

LSG Sky Chefs (n.d.), About us, pristupljeno dana: 3.9.2022, dostupno na:

<https://www.Isg-group.com/Isg-sky-chefs/>

Mad for Europe (2015), Prijedlozi za strategije za Zene poduzetnice, Eko-ugostiteljstvo,
pristupljeno dana: 2.9.2022, dostupno na:

<https://ec.europa.eu/programmes/erasmus-plus/project-result-content/158fcf80-1e12-4bdf-9
7dd-bd8a52462f5b/Training%20Course%20Croatian%20version.pdf>

MBA Kwnoladge base (n.d.), Service organizations, pristupljeno dana: 3.9.2022, dostupno

na: <https://www.mbaknol.com/marketing-man men rvice-organization/>

Narodne novine, 82/2007 (2007) Narodne novine: Pravilnik o razvrstavanju i minimalnim
uvjetima ugostiteljskih objekata iz skupina Restorani, Barovi, Catering objekti i Objekti
jednostavnih usluga., pristupljeno dana: 3.9.2022, dostupno na:

<https://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2007_08 82 2599.html|>

Rippy, KC, Made from Scratch Fine Catering (10.7.2018), A Brief History of catering,
pristupljeno dana: 2.9.2022, dostupno na:
<https://medium.com/made-from-scratch-fine-catering/the-history-of-catering-in-the-united-st
ates-b7a3c64184f4>

Rukavina, K., (1994), Karakteristike neprofitnih i neprofitabilnih organizacija u odnosu na
profitne i profitabilne organizacije . Ekonomski vjesnik, VIl (1), str 85-90, pristupljeno dana:

2.9.2022, dostupno na: <https://hrcak.srce.hr/227732>

sustav. Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje. Leksikografski zavod Miroslav Krleza 2021,

pristupljeno dana: 1. 8. 2022, dostupno na:
<http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?1D=58904>

47


https://repository.usfca.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=1034&context=at
https://hjp.znanje.hr/index.php?show=search_by_id&id=f11gWhg%25253D
https://www.compass-group.com/en/who-we-are.html
https://www.bib.irb.hr/987135
https://www.kaufland.hr/usluge/nasaobecanja.html
https://www.lsg-group.com/lsg-sky-chefs/
https://ec.europa.eu/programmes/erasmus-plus/project-result-content/158fcf80-1e12-4bdf-97dd-bd8a52462f5b/Training%20Course%20Croatian%20version.pdf
https://ec.europa.eu/programmes/erasmus-plus/project-result-content/158fcf80-1e12-4bdf-97dd-bd8a52462f5b/Training%20Course%20Croatian%20version.pdf
https://www.mbaknol.com/marketing-management/service-organization/
https://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2007_08_82_2599.html
https://medium.com/made-from-scratch-fine-catering/the-history-of-catering-in-the-united-states-b7a3c64184f4
https://medium.com/made-from-scratch-fine-catering/the-history-of-catering-in-the-united-states-b7a3c64184f4
https://hrcak.srce.hr/227732
http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?ID=58904

tehnologija. Hrvatska enciklopedija, mreZno izdanje. Leksikografski zavod Miroslav Krleza
2021, pristupljeno dana: 2. 9. 2022, dostupno na:
<http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?ID=60658>

The international man (n.d.), World's Top 50 Best Catering Companies and Caterers,

pristupljeno dana: 2.9.2022, dostupno na:

<https://www.theinternationalman.com/catering.php>

usluga. Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje. Leksikografski zavod Miroslav Krleza 2021
pristupljeno dana: 13. 6. 2022, dostupno na:
<http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?1D=63416>

usluga. Hrvatski jezi¢ni portal (n.d.), pristupljeno dana: 10. 6. 2022, dostupno na:

<https://hjp.znanje.hr/index.php?show=search>

48


http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?ID=60658
https://www.theinternationalman.com/catering.php
http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?ID=63416
https://hjp.znanje.hr/index.php?show=search

Popis slika

Slika 1.

Slika 2.

Slika 3.

Slika 4.

Slika 5.

Slika 6.

Slika 7.

Slika 8.

Prijelaz od dobara K Uslugama...........oiuiiiii i 3
L0 £ 11 T 6
USIUZNI PAKEL. ... 10
Subjektivna vrijednost USIUGE. ... 14
Schmennerova KIasifikacija............ouoiii 17
Organizacijska piramida ...........oooeieinii 19
Sustav USIUZNIN OPEraCija.........ocouuiei i 21
Matrica dizajna USIUga. ........c.ouinii 26

49



Prilog

Pitanja koriStena za intervju

Pitanja o domacinstvu:

1.

2.

10.

1.

12.

13.

Kada je poslovanje zapocelo?

Kako je poslovanje zapocelo?

Koliko zaposlenika trenutno imate?
a. Struktura i rast/pad broja zaposlenika?
b. Je li pandemija utjecala na to?

Kako se poslovanje razvijalo?
a. S ¢im se pocelo i koliko je raslo?

Financijski pokazatelji? (Najveci prihodi i rashodi, UCestalost odlazaka/dolazaka

radnika, rast ili pad poslovanja..)

UcCestalost dolazaka?

Sve usluge koje se nude?

Koja usluga je “najpopularnija™?

Je li “najnepopularnija” usluga profitabilna?
Planiraju li mladi ¢lanovi obitelji ostati u poslu?

Moguénost rasta? Medusobnog rada s okolnim poduzecima i ljudima (slasti¢ari,

seoski turizam, mali poljoprivrednici...)
Konkretni planovi za buduénost?

Koliko dnevno mozete/ugoscujete gostiju?

Pitanja o cateringu:

1.

2.

Podaci o u€estalosti potrebe za uslugom

a. Postoje li zaposlenici koji rade samo na cateringu? Treba li zaposiliti u kojim

trenucima jos ljudi?
Isplativost usluge

a. Financijski aspekt, najveci troSak usluge i sl.
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10.

11.

12.

Popularnost usluge
a. Vrijeme kada je usluga najpopularnija
b. Postoji li “lista ¢ekanja” - koliko se rano usluga cateinga mora dogovoriti
Nacin na koji se dogovara/prikupljaju podaci?
Kako se priprema za uslugu?
a. proces pripreme i same realizacije usluge
Oglasavanije - postoji li nesto?

Koje sve usluge ulaze u njihovu uslugu cateringa, postoji li razlika izmedu glavnog

izletiSta i cateringa u hrani (vrsta hrane koja se ne nudi u sklopu cateringa)
NajceS¢éa potreba za uslugama (rodendani, karmine, obiteljska slavlja...?)
Spremnost na izvanredne dogadaje (manjak/viSak hrane, loSe vrijeme, i sl.)
Odgode (koliko dana unaprijed bi se trebalo javiti za slu¢aj odgode)

Mogucnost obavljanja usluge za vrijeme rada glavnog dijela izletiSta (dostupnost

zaposlenika)

Mislite li da postoji nacin da se zaposlenicima olakSa posao?

51



