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Izrade usluZznog procesa

NasSa rasprava o kriti¢nim slu¢ajevima naglasava vaznost temeljitog razumijevanja sustava pruzanja usluge. U svrhu postizanja toga,
postoje razne mogucnosti izrade procesa koje se razlikuju slozeno$éu i usmjerenjem. Izrade usluznog procesa pomazu davateljima
usluge da si predoce usluzni sustav kao redoslijed postupaka.14 Slika 3. 2. prikazuje opceniti nacrt usluznog procesa za boravak
klijenta u hotelu Ritz-Carlton. Zaposlenici Ritz-Carltona djeluju unutar tri stadija usluge koji zapocinje "toplom dobrodoslicom" klijentu
kada stize, a zavrsava "ljubaznim ispracanjem" klijenta na odlasku.

U sredini je ciklus "predvidanja i spremnosti izvrSavanja" potreba klijenta koji se ponavlja kroz cijelo vrijeme boravka klijenta. Ukoliko
gost izrazi Zelju ili se pozali, postoji potproces koji zaposlenici slijede. Bilo da se radi o ku¢anici ili menadzeru, zaposlenik koji je
suoCen s problemom klijenta preuzima na sebe obvezu da grijeSi. Zaposlenik ima na raspolaganju 2000 dolara kako bi rijeSio
problem ili prituZbu.

Proces ponekad zahtijeva da zaposlenik napusti svoje uobi¢ajene duznosti kako bi isti tren smirio klijenta ili poduzeo daljnji korak u
usluzi. Vazan dio tre¢eg stadija redovito je dopunjavanje baze podataka o gostima podacima o tome kako su prituzbe rijeSene i koje
su Zelje gosta. Kada gost iduéi put odsjedne u bilo kojem Ritz-Carlton hotelu, pretraZi se ta baza podataka i koristi za pruZanje
personaliziranog usluznog iskustva. U€inkovitost je procesa ono zbog €ega se stvaraju legende u usluzi. Izvr$ni direktor jedne
autokuce, koji je ujedno i na$ prijatelj, nedavno je sudjelovao na konferenciji u Ritz-Carltonu u Dearbornu u DrZavi Michigan.

Kada je konferencija zavrsila i direktor krenuo prema vjeSalici uzeti svoju sportsku jaknu, u kojoj su bili njegovi klju€evi auta, shvatio
je da je neki gost zabunom uzeo njegovu jaknu. S obzirom da je na$ prijatelj Zivio blizu hotela, njegova je Zena brzo doSla s novim
klju€evima. Zaposlenica koja je radila blizu garderobe pobrinula se za ostalo. Zamolila je direktora mjere jakne i odmah zatim
narucila novu jaknu, nadoknadila direktoru trosak izrade novih kljuceva i pobrinula se da jakna bude dostavljena prema zZelji klijenta.
Dva tjedna poslije, gost koji je zabunom uzeo direktorovu jaknu i kljuéeve vratio ih je natrag u hotel. Zaposlenica je nazvala direktora
i pitala ga Zeli li da mu poSalje staru jaknu i klju€eve kuci. Na zahtjev direktora, zaposlenica je klju€eve poslala poStom, a jaknu dala
u Caritas. Izrade usluznog procesa imaju nekoliko namjena. Pomocu njih je moguce prepoznati gdje je osmiSljena usluga suviSna te
ju je moguce pojednostaviti. Moguce je uociti kako nauditi klijente da bolje iskoriste uslugu. Oni pomazu poduzecima da bolje
razumiju razinu znanja i vjeStina koje su zaposlenicima nuzZne u pruZanju usluge. I, vrlo vazno, oni odreduju "tocke pogresaka" u
kojima su procesi pruzanja usluge posebno osjetljivi. Slika 3.3. prikazuje nacrt usluznog procesa automobilske kuce koji uklju€uje
jedanaest odredenih koraka.15 Prvi je korak Dolazak Klijenta, drugi je korak
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