Tour. hosp. manag. God. 3. Br. 2, Str. 393-406

B. Simundié, D. Lovrekovié: MENADZMENT [ KVALITETA USLUGA BRODSKOGA ...

Dr. BORISLAV SIMUNDIC, izvanredni profesor
Hotelijerski takultet Opatija, Sveudiliite u Riject, Hrvatska
Faculty of Hotel Management, University of Rijeka, Croatia

Mr. DAMIR LOVREKOVIC
Jadrolinija, Rijeka, Hrvatska
Jadrolinija, Rijeka, Croatia

MENADZMENT I KVALITETA USLUGA BRODSKOGA

1. UVOD

UGOSTITELJSTVA U HRVATSKOJ
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Primljeno: 03.12.1997.
Izvorni znanstveni rad

Naglim je razvojem turizma doslo do ubrzana razvoja putnicke nacionalne flote
&ime je omoguceno 1989. godine priobalni 1 ototni dio Hrvatske posjeti 7.8
milijuna turista s ostvarenih 58 milijuna nocenja.

Paralelno s razvojem putnic¢kega brodarstva stvaralo se 1 brodsko ugostiteljstvo
na linijskim brodovima te ugostiteljstvo na brodovima za kruzno putovanje sa
svim znacajkama vezanim za razvoj brodogradnje 1 turizma u nas i u svijelu,
pruzaju¢i putniku jednostavne ugostiteljske usluge na kratkim relacijama ili
hotelijersko-ugostiteljske usluge na duZebalnim i medudrzavnim linijama s
duZinom navigacije od jednoga dana 1 vise.

Inace, brodsko je ugostiteljstvo dio ukupnoga ugostiteljstva koje se obavlja na
prijevoznim sredstvima, a svrha mu je zadovoljenje putnika u smjeStaju
prehrani 1 piéu za vrijeme putovanja brodovima i predstavlja dio opce sluzbe na
brodovima. Brodska poduzeca vode ugostiteljstvo kao sporednu djelatnost koja
je najéesée nuzna za obavljanje temeljne djelatnosti, a to je prijevoz putnika 1
robe.

U ovome su radu istraZivani menadZment i kvaliteta usluga brodskoga
ugostiteljsiva mnajvecega hrvatskoga brodara Jadrolinije Rijeka sa svim

specificnostima i kritickim osvrtom na pojedine dijelove pruZanja usluga.

Kljuéne rijeci: ugostiteljstvo, brodsko ugostiteljstvo, menadzment, kvaliteta

Brodsko se ugostiteljstvo na Jadranu razvilo na tradicijama razvitka nase
obalne linijske plovidbe, u okviru jadranske prometne orijentacije kao osnove

jadranske

gospodarsko-razvojne  opredijeljenosti  Republike  Hrvatske.  Razvoj

ugostiteljstva na brodovima vezan je opcenito za razvoj brodogradnje. razvoj
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ugostiteljstva u pokretnim objektima, te za razvoj turizma koji se kao masovna pojava
20. stoljeca pojavio i na brodovima, a danas mu pripada znacajan udio u svjetskom
turizmu.

Danasnji se razvoj brodskoga ugostiteljstva na nasem dijelu Jadrana odnosi
uglavnom na Jadroliniju iz Rijeke koja kao nacionalna putnitka flota preuzima gotovo
cjelokupnu odgovornost putnickoga prometa na Jjadranskoj obali, odnosno, obavlja
87% ukupnoga godiSnjega prometa putnika na linijama otoci - kopno te na
uzduzobalnim i medunarodnim linijama. S postojeéim kapacitetom danasnja flota
Jadrolinije moZe odjednom prevesti oko 20.000 putnika i 2.000 vozila.

Osim Jadrolinije u putnickome se¢ pomorskome prometu na Jadranu
pojavljuju i druga hrvatska pomorska poduzeca, kao $to su: LoSinjska plovidba -
Brodarstvo d. d. iz Maloga Losinja, Rapska plovidba d.d. iz Raba, Mediteranska
plovidba iz Kor¢ule, Brodogradiliste Cres iz Cresa, Sem iz Splita te Brodospas (RO-
RO) iz Splita.

Brodsko se ugostiteljstvo Jadrolinije razvijalo prvotno kroz razvoj brodova
koji su povezivali gradove na obali i otoke, a kasnije, kako se Jadrolinija razvijala u
smjeru obalne linijske plovidbe i krstarenja, dolazi do razvoja dvaju razliditih tipova
ugostiteljstva. Odvajanjem Jadrolinija Cruisesa iz sustava javnoga dijela poduzeca
Jadrolinije 1991. godine i na kraju njegovim gasenjem 1997. godine ugostiteljstvo se
Jadrolinije razvija samo u sklopu trajekinih lokalnih te duZobalnih i medunarodnih
linija. Motorni su trajekti na lokalnim i medunarodnim linijama morali, osim usluga
prijevoza, ponuditi i kvalitetne ugostiteljske usluge kako bi povecali komoditet
putnika koji su razvojem turizma postajali sve mnogobrojnijima, ali i sve
zahtjevnijima,

Ugostiteljstvo na linijskim trajektima razvijalo se od pruzanja jednostavnih
ugostiteljskih usluga na kratkim relacijama, pa do pruzanja usluga smijestaja, hrane i
pica na duZobalnim i medunarodnim relacijama duljine navigacije do i vige od 12 sati.

Sustav putni¢koga prometa Jadrolinije danas Cine lokalne klasiéne i trajektne
linije koje se prema podrucju plovidbe mogu podijeliti u &etiri skupine:

Plovno podrugje Rijeka

Plovno podrudje zadarsko - Sibensko

Plovno podrugje splitsko - dubrovacko
Plovno podrugje brzih i medunarodnih linija.

B

Ovaj se rad temelji na istraZivanjima koja su provedena kroz pripremu
projekta Organizacija i menedZment brodskog ugostiteljstva Jadrolinije Rijeka, kao i
na obradi istrazivanja koja se godiSnje provodi anketiranjem putnika na plovnim
objektima od strane komercijale i ugostiteljstva Jadrolinije.

Cilj je rada bio istraZiti i izloZiti menadZment i kvalitetu pruZanja

ugostiteljskih usluga brodskoga ugostiteljstva Hrvatske na uzorku Jadrolinije iz Rijeke,
te uputiti na moguce pravce njegova daljnjega razvoja.
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2. BRODSKO UGOSTITELJSTVO

"Brodsko ugostiteljstvo je dio ugostiteljstva, koje se vodi na prijevoznim
sredstvima, a sluzi zadovoljenju potreba putnika u smjeStaju, prehrani i picu za
vrijeme putovanja na brodovima"'. Na brodovima ono obuhvaca sljedece poslove:

e prijem i smjestaj kabinskih putnika:

prijem i smjestaj palubnih putnika;

vodenje kuhinje (priprema obroka za putnike-goste kao i priprema
obroka za posadu);

vodenje restorana, barova i drugih ugostiteljskih sadrzaja;

vodenje prostorija Casnika i posade;

odrzavanje Cistoce ugostiteljskih i drugih prostora na brodu;

vodenje sluzbe informacija, mjenjacnice i drugih sporednih usluga;
vodenje sluzbe zabave (muzika, automati za zabavne igre, kino i sl.) na
brodu;

» vodenje trgovacke djelatnosti (pod pretpostavkom vodenja ove djelatnosti

u svojoj reziji) i drugi poslovi.

Clanovi posade na motornim trajektima podijeljeni su u tri odjela i to: paluba,
ugostiteljstvo i stroj. Svaki odjel za sebe ¢ini vaZan segment u aktivnostima broda, a
svi zajedno ¢ine “tijelo” koje treba i mora funkcionirati skladno i bez pogreske. Na
putniékim se brodovima ove vrste posebno osjeca vaznost zajednickoga nastupa prema
putnicima jer su putnici - gosti u stalnom kontaktu s posadom, a posada u nekim
segmentima ponude &ini i sastavni dio turistickoga proizvoda koji se putnicima nudi.

Obujam i struktura ugostiteljskih usluga ovisi o tipu broda i liniji na kojoj
prometuje, kao i o tome obavlja li ugostiteljske usluge poduzece u svojoj reZiji, koristi
li kombinirani pristup davanjem odredenih sadr7aja u zakup ili koristi usluge
ugostiteljstva (kateringa) kao gotova proizvoda specijaliziranih kompanija koje se bave
organiziranjem ove djelatnosti kao §to su: Tiberio Corte, Ligabue, Zernavi, Zerbone 1
dr. Ove kompanije razvijaju kompletnu uslugu kateringa, a uobicajeno je da se osim
ove djelatnosti bave i opskrbljivanjem brodova kao shipchandleri.

Vaznost se brodskoga ugostiteljstva sastoji u prvom redu u tome Sto
omoguéuje udobno odvijanje putnickoga prometa na brodovima, $to posebno dolazi do
izrazaja na duZim linijama i putovanjima, kada se putnici zadrzavaju na brodu po
cijeli dan ili vige dana.

Buduéi da more osim ugodnih moZe prouzroditi i niz slozenih doZivljaja,
posebna se pozornost poklanja sigurnosti putnika pri brodskoj navigaciji $to regulira
¢itav niz medunarodnih propisa uz stalne provjere znanja i uigranosti posada na
samim brodovima.

! Stambuk, M., Brodsko ugostiteljstvo, Pomorstvo - Pougno - zabavni casopis za propagandu mora i unapredenje
pomorske privrede, “Pomorstvo™- Rijeka, br.10, 1956, str. 361.
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Pruzanje ugostiteljskih usluga na plovnim objektima regulirano je Zakonom o
ugostiteljskoj djelatnosti, Posebnim uzancama u ugostiteljstvu i Pravilnikom o
pruZanju ugostiteljskih usluga u pokretnim objektima.’

Kvaliteta pruzanja usluga kljuan je cimbenik uspjeSna poslovanja
ugostiteljstva na brodovima. Radni se procesi na brodovima moraju odvijati po
medunarodno prihvatljivim standardima struke. Ugostiteljski prostori na motornim
trajektima trebaju biti prilagodeni potrebama i moguénostima veli¢ine i konstrukcije
broda i trebaju omoguciti kvalitetno pruzanje ugostiteljskih usluga.

3. MENADZMENT BRODSKOGA UGOSTITELJSTVA

MenadZment brodskoga ugostiteljstva mozemo definirati kao "proces
oblikovanja i odrzavanja okruZenja u kojem pojedinci, rade¢i zajedno u skupinama,
efikasno ostvaruju odabrane ciljeve". MenadZment pretpostavlja ucinkovitost i
efikasnost, primjenjuje se na svim organizacijskim razinama, a obavlja se kroz
sliedece menadZerske funkcije: planiranje, organiziranje, kadrovsko popunjavanje,
vodenje 1 kontroliranje.

Odjel Jadrolinije Ugostiteljstvo, djeluje kao interni profitni centar u okviru
trzidne funkcije Jadrolinije. Njegov je djelokrug poslovanja definiran Odlukom o
organizaciji i rukovodenju poduzec¢a Jadrolinija - Rijeka, koji u &lanku 17. kaze i
sljedece: “Ugostiteljstvo obavlja poslove opskrbe brodova i objekata na kopnu hranom
i picem, te obavlja obratun, kontrolu i nadzor rada ugostiteljskih objekata, kako u
svojoj reZiji tako i u najmu”. ' ‘

Djelokrug  je  poslovanja  odjela  Ugostiteljstvo  prikazan  kroz
mikroorganizacijsku shemu ugostiteljstva na Slici 1.

Menadzment brodskoga ugostiteljstva u organizacijskom smislu ¢ine:

e Uprava na kopnu (vrhovni menadZment), sa ciljem kreiranja strateskih
opredjeljenja i stvaranja operativnih odrednica poslovanja

e  Operativni menadZment na brodovima, sa ciljem efikasnosti provodenja
zacrtanih ciljeva brodskoga ugostiteljstva poduzeca.

* Pravilnik o pruzanju ugostiteljskih usluga u pokretnim objektima donijelo je Ministarstvo turizma, a njime se
propisuju minimalno - tehnicki uvjeti koje trebaju ispunjavati pokretni objekti u kojima se pruzaju ugostiteljske
usluge, nain utvrdivanja tih uvjeta, te vrste i nadin pruzanja ugostiteljskih usluga u tim objektima. Pravilnik se
primjenjuje od 28.0zujka 1996. godine.

* Weihrich, H. & Koontz, H., MenedZment, MATE, Zagreb, 1993., str. 4.
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Slika 1. Shema mikroorganizacijske strukture Odjela -Ugostiteljstvo,
Jadrolinije Rijeka

UGOSTITELJSTVO
UGOSTITELISTVO UGOSTITELISTVO
NA MORU NA KOPNU
Brodovi brze 1 Motormni trajekti Ugostiteljski Ugostiteljski
medunarodne linije lokalne linije ] objekti objekti u M
F Jadrolinije zakupu
' —
_| Ugostiteljski Ugostiteljski | | Caffebar Caffe bar ||
prostori prostori u zakupuf Barba Rijeka Barba
mit .. L__Dubrovnik
m/tl m/tl
L Odmaralidte Cajna kuhinja |-
—‘ mit . | I mit .. l‘—

_I_—I I—l_ || Cajna kuhinja
m/tn m/tn IV. kat Rijeka

Izvor: Obrada autora prema podacima Sektora plana i razvoja Jadrolinije.

Klju¢nu ulogu u menadZmentu brodskoga ugostiteljstva imaju inspcktori
ugostiteljstva Jadrolinije, kao produZene ruke uprave. Oni su ujedno i kontrolori hrane
i pi¢a i djeluju u dvojnoj ulozi inspektora ugostiteljskoga i hotelijerskoga’ dijela
brodskoga ugostiteljstva. Prakti¢no, iako djeluju u IPC-u "Ugostiteljstvo" njihova se
odgovornost proteze na dva interna profitna centra: Ugostiteljstvo i Brze i
medunarodne linije.

Na ¢&elu ugostiteljskoga osoblja na motornim trajektima (kapaciteta 800 -
1.500 putnika) je komesar I. (menadZer hrane i pica) koji je na brodu podreden
neposredno zapovjedniku broda, dok je za sve struéne poslove iz djelatnosti
ugostiteljstva odgovoran inspektoru brodskoga ugostiteljstva i njegovu nadredenom
rukovoditelju. Njegova sc¢ odgovornost proteze na funkcioniranje cjelokupnoga

* Prihod od kabina knjiZi se drugom internom profitnom centru.
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hotelijersko-ugostiteljskoga poslovanja, praktiéno on je produzena ruka vrhovnoga
menadZzmenta na kopnu, odnosno, company man. Na trajektima vecega kapaciteta
administrativne poslove vezane za cijelu posadu broda obavlja komesar II. koji je
ujedno i zamjenik komesaru I. Operativni menad?ment na brodu &ine: $ef kabina, $ef
kuhinje, Sef sale i Sef kavane, a na brodu vaznu ulogu ima i skladistar koji je po SV0joj
odgovornosti  direktno podreden komesaru 1. Organizacijska je struktura
ugostiteljskoga osoblja na jednom od velikih trajekata Jadrolinije prikazana na Slici 2.

Slika 2. Organizacijska struktura ugostiteljskoga osoblja na m/t
Marko Polo

l KOMESAR [
[

L KOMESAR IIL I
T

] ] |

Glavni konobar | Glavm konobar N . |
Skladi- | [ | restorana /Lido Samoposluzivanje Sef’ Sef
Star Bar / kavana kuhinje kabina
| I konobar Konobar | Glavni { Sobar /
N ] kuhar | sobarica
Konobar L | Miladi¢ | | Lkuhar L | Miladié
sobe sobe
Mladié Kuhar
* sobe
l— Miladié
kuhinje

[zvor: Obrada autora prema podacima Sektora kadrovskih i opéih poslova Jadrolinije.

Uprava poduzeca prati cjelokupno poslovanje ugostiteljstva Jadrolinije kao
scgment djelatnosti, a unutar toga shodno mikroorganizacijskoj i organizacijskoj
shemi prema plovnim podru¢jima kao zemljopisnim segmentima. Izvje$¢ivanje u
okviru segmenta prvenstveno se temelji na podacima o poslovnim trofkovima i
prihodima sa ciljem ocjene profitabilnosti segmenta (posebno se izraduje analiza
uspjesnosti poslovanja svakoga odjela unutar segmenta), a radi prosudbe mogucnosti
rasta, perspektivnosti cijeloga poslovnoga sustava kao takva. Organizacija pracenja
rezultata poslovanja IPC-u Ugostiteljstvo prikazana je na Slici 3.
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Slika 3. Organizacijska shema pracenja rezultata poslovanja odjela
Ugostiteljstvo, Jadrolinija

UPRAVA
JADROLINLIE

BRODSKO
UGOSTITELISTVO
kao segment djelatnosti

SEGMENT LOKACLIE NA MORU

| ‘

Plovno Plovno Plovno Podrugje brzih i
podrugje podrugje podrucje medunarodnih
Rijeka zadarsko- splitsko- linija

sibensko dubrovacko
motorni motorni motorni motorni
trajekti trajekti, trajekti trajekti

brodovi i

katamaran

[ SEGMENTI LOKACUE NA KOPNU .

[zvor: Poslovnik o radu, Jadrolinija Rijeka, 1996, str. 5.

Struktura prometa brodskoga ugostiteljstva sastoji se od sljede¢ih stavki:

promet hrane

promet pica

promet cigareta

promet trgovacke djelatnosti na motornim trajektima

promet zakupa ugostiteljskih prostora na motornim trajektima
ostali prihod.

Oy o s Lo 19 =

Suvremeni program planiranja, provodenja, nadzora i kontrole ugostiteljskih
procesa na brodovima zahtijeva kvalitetan informaticki sustav. Dostignuti se stupanj
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informatizacije na brodovima brze i medunarodne linije’ kao pretpostavka spustanja
informacija na razini obraCunske jedinice (brod) sastoji od mreZe inteligentnih
registar-blagajni  povezanih preko master-blagajne u cjelinu.  Ovakav nadin
informatizacije omogucuje pracenje prometa prodajnih artikala koli¢inski i
vrijednosno, prometa po skupinama artikala, prometa po konobaru, prometa po
odjeljenju, prometa po nacinu placanja, poreza po poreznim skupinama i zbirnoga
prometa na razini obracunske jedinice.

U sklopu istraZivanja kvalitete pruZanja ugostiteljskih usluga obavili smo
anketiranje korisnika usluga. Prva se anketa provodila na brodovima na brzim
medunarodnim linjjama u cilju utvrdivanja midljenja i primjedaba putnika na
brodovima Jadrolinije o boravku i smjestaju na brodovima te o kvaliteti usluga. Druga
Jje anketa provedena sa ciljem utvrdivanja zadovoljstva putnika ponudenim
asortimanom hrane i pic¢a i utvrdivanja preferencija putnika-gostiju te povecavanja
kvalitete pruZanja usluga u odjelu Ugostiteljstvo. Rezultate tih anketi iznosimo u
nastavku.

Anketiranje ispitanika provedeno je u ljetnim mjesecima 1996. godine.
Anketni se upitnik ispunjavao anonimno i tako ispunjen vracao recepcijama brodova
gdje se anketiranje provodilo.

Anketa 1.
Znacajke ispitanika:

e uzorak Cini 446 ispitanika, odnosno, 446 ispunjenih anketnih listi¢a.
Promatrajuci spol ispitanika. 49% su muskarci, a 51% zene

e dobne skupine ispitanika su kako slijedi: do 18 godina 10%, 19 - 25
godina 20%, 26 - 35 godina 22%, 36 - 45 godina 22%, 46 - 35 godina
16%, vise od 55 godina 10%

e struktura ispitanika po nacionalnosti je 34% domacih i 66% stranih
putnika-gostiju

e od stranih su ispitanika najzastupljeniji putnici-gosti iz Njemacke 20%,
na drugom su mjestu Talijani 15%, zatim slijede putnici-gosti iz
Slovenije 12%, Austrije 4% i ostalih zemalja 15%.

Analizom odgovora ispitanika dobiveni su sljedeci rezultati:

e  zabrod kao planirano sredstvo prijevoza odlucilo se unaprijed 45 %, dok
Jje o alternativnim vrstama prijevoza razmigljalo 55 % ispitanika

e odluku o vrsti prijevoza putnici-gosti donijeli su ranije u 75% sluéajeva,
dok se 24% putnika odlucilo za brod u posljednjemu trenutku, a 1%
ispitanika nije se izjasnio

* Vedi je dio ugostiteljskih objekata na malim trajektima zbog svoje nerentabilnosti iznajmljen, a dio posluje u
reZiji ugostiteljstva Jadrolinije. Ugostiteljstvo na velikim trajektima brze i medunarodne linije Jadrolinija vodi u
§V0j0j Teziji.
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e razlozi odabira broda kao prijevoznoga sredstva bili su sljedeci: udobnost
38%, dozivljaj putovanja morem 34%, razni sadrzaji 7%, cijena 6% i
sigurnost 5%, 10% putnika-gostiju nije se izjasnilo

e jadransku obalu i zalede (npr. Medugorje) kao cilj putovanja odabralo je
61% ispitanika, dok se za otoke odlucilo 39%

o ciljevi putovanja su: godisnji odmor 67%, sluzbeni razlozi 12%, posjeta

~ rodbini 6%, 15% se nije izjasnilo

e vecina putnika-gostiju putuje sa lanovima svoje obitelji (43%) ili u
drustvu (31%), 15% ispitanika putuje samostalno, a 6% s ve¢
organiziranom skupinom, 4% ispitanika nije se izjasnilo

e vecina putnika, 86%, brodom putuje vise puta godiSnje, dok 14%
ispitanika putuje samo jednom

e zakabinski se smijestaj opredijelilo 49% putnika-gostiju, za palubnu
kartu 44%, dok sec 7% ispitanika nije izjasnilo

e ocjena smjeitaja: vrlo zadovoljno 21%, zadovoljno 67%, dok je 12%
nezadovoljno smjestajem

e ispitanici su ocjenjivali i sadrZaje na brodu i to ocjenama od 1 do 5;
najbolje su ocijenjeni: ljubaznost osoblja (3,7), hrana i pice (3.4), Cistoca
(3.2). cijene na brodu (2,7), dok su zabava i razonoda dobile najnizu
ocjenu (2,1)

e analiza cijena palubne karte: dobra 78%, previsoka 17%, niska 15%

e analiza cijenc kabinskoga smjestaja: dobra 53%, previsoka 48%, niska
4%

e cijenc prijevoza automobila: dobra 65%, previsoka 35%, niska 1%.

Anketa 2.

Anketa je provedena sa ciljem sagledavanja stvarnoga stamja i podizanja
ukupne kvalitete i asortimana ponude.

Anketni je upitnik sastavljen na pet jezika: hrvatskom, njemackom,
engleskom, talijanskom i francuskom.

Od ukupno 1000 provedenih anketnih upitnika gosii su pravilno ispunili 97
§to &ini 10%. Smatrali smo da i ovako malen udio moZe posluziti za donosenje
kvalitetnih zakljugaka vezanih na postavljeni cilj istraZivanja.

Anketne su listiée ispunili ispitanici sljede¢ih nacionalnosti: iz Hrvatske
34%, iz Italije 23%., iz Njemacke 21%., iz Francuske 9%, iz Austrije 5%. iz Slovenije
3% i iz ostalih zemalja 5%.

Anketom su dobiveni sljedeci rezultati:

e usluge prehrane putnici-gosti koriste: uvijek 67%. Cesto 19%. rijetko
12%, nikad 2%
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e usluge pica putnici-gosti koriste: uvijek 75%, cCesto 18%, rijetko 6%,
nikad 1%

e na pitanje "Jeste li zadovoljni tipom, oblikom i kvalitetom ponude
ugostiteljskih usluga?" odgovoreno je kako slijedi: zadovoljno 67%,
djelomi¢no zadovoljno 23%, nezadovoljno 7%, 3% se nije izjasnilo

e 68% ispitanika preferira klasi¢ni nacin posluge, 12% samoposluZivanje,
20% kombinirani oblik ponude

e rang-lista prvih deset preferiranih jela:

1. razne salate: uvijek 56%, Cesto 15%, ponekad 13%, rijetko 11%, nikad 5%
2 svjeze povrée: uvijek 55%, cesto 21%, ponekad 27%, rjetko 9%, nikad 12%
3 bijeli kruh i pecivo: uvijek 50%, &esto 21%, ponekad 11%, rijetko 4%, nikad 14%
4 sladoled: uvijek 46%, éesto 10%, ponekad 14%, rijetko 10%, nikad 20%
5. kolagi: uvijek 40%, cesto 25%, ponekad 21%, rijetko 7%, nikad 7%
6. krumpir: uvijek 39%, Gesto 28%, ponekad 12%, rijetko 9%, nikad 12%
74 svjeZe voce: uvijek 39%, éesto 17%, ponekad 26%, rijetko 5%, nikad 13%
8 govede meso: uvijek 35%, cesto 24%, ponekad 24%, rijetko 8%, nikad 9%
9 juhe: uvijek 35%, Cesto 17%, ponekad 27%, rijetko 9%, nikad 12%
0 riba: uvijek 31%, cesto 20%, ponekad 17%, rijetko 10%, nikad 22%

o

. rdng—hsta prvih deset preferiranih pica:
kava: uvijek 61%, Cesto 18%, ponekad 10%, rijetko 4%, nikad 7%
mineralna voda: uvijek 52%, esto 28%, ponekad 10%, rijetko 0%, nikad 10%
vino: uvijek 50%, cesto 15%, ponekad 15%, rijetko 3%, nikad 17%
prirodni sokovi: uvijek 46%, esto 17%, ponekad 10%, rijetko 4%, nikad 23%
pivo: uvijek 36%, &esto 21%, ponekad 11%, rijetko 6%, nikad 26%
gazirani sokovi: uvijek 32%, Cesto 23%, ponekad 6%, rijetko 6%, nikad 33%
prirodna voda: uvijek 31%, cesto 13%, ponekad 8%, rijetko 6%, nikad 42%
&ajevi: uvijek 29%, Cesto 8%, ponekad 14%, rijetko 6%, nikad 43%
Zestoka pica domaca: uvijek 20%, Gesto 14%, ponekad 10%, rijetko 4%, nikad
52%
10. mlijeko: uvijek 18%, &esto 13%, ponekad 4%, rijetko 7%, nikad 58%

WS R W

4, ZAKLJUCAK

Povratak turizma na nasu obalu i novi trendovi svjetskoga turizma zahtijevaju
danas sve ve¢i komoditet putnika, $to pretpostavlja daljnje obnavljanje flote
kvalitetnijim plovilima, a takoder i podizanje kvalitete ugostiteljskih usluga
priblizavajuéi se standardima razvijenih zapadnoeuropskih zemalja i s njima
povezanim suvremenim zahtjevima danasnjih putnika. Na kvalitetnom su pruZanju
ugostiteljskih usluga na brodovima uinjeni pozitivni koraci 5to se vidi iz ocjena
putnika, no u njihovu daljnjem razvoju treba uputiti na odredene Cinjenice i moguce
pravce poboljSanija:

e Danadnji se suvremeni linijski brodovi grade namjenski, Sto znali da se
projektiraju i grade to¢no za odredene linije 1 prilagodeni su tehnickim
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mogucnostima luka u koje pristaju, a takoder se, shodno tome, gradi i
infrastruktura luka za prihvat takvih brodova. To su brodovi razli€itih kapaciteta,
ovisno o kapacitetu lokacija koje povezuju i duljini navigacije izmedu luka dodira.
Razvoj takvih motornih trajekata ide u smjeru poveavanja brzine prijevoza,
povecavanja kapaciteta garaZze i komoditeta putnika. Danas su veliki motorni
trajekti koji plove morima Europe kapaciteta 1.000 - 2.500 putnika i kapaciteta
garaze do 800 automobila. Ugostiteljstvo je na takvim brodovima vrlo razvijeno,
prilagodeno duljini navigacije i kapacitetu broda, ponuda je standardizirana, a
obrada informacija regulirana zaokruZenim informatickim sustavima, obicno
direktno vezanim sa sjedistima kompanija (On line). Analiza kvalitete usluge
ugostiteljstva na hrvatskom dijelu Jadrana je pokazala da je oteZavajuci ¢imbenik
u tom smislu starost pojedinih plovila i tehni¢ke osnovice u smislu kvalitetna
smjestaja putnika, pripreme hrane i kvalitetna spremanja namirnica, kvalitete
interijera i dr. U tom je smislu Jadrolinija sastavila dokument: Program obnove i
razvoja putnicke flote u razdoblju 1996 - 2000, koji ima za cilj povlacenje starih i
u ugostiteljskom smislu nezadovoljavajucih plovila iz prometa i izgradnju novih
ili kupovanje rabljenih, ali u komercijalnom smislu mladih i modernijih brodova
&ijim ¢e se uklju¢ivanjem popraviti kvalitetna osnovica pruzanja ugostiteljskih
usluga na brodovima.

e Efikasan je razvoj i pruzanje kvalitetnih ugostiteljskih usluga na brodovima
najdirektnije ovisan o razini i kvalifikacijskoj strukturi kadrova. Posebnost je ove
djelatnosti rad s ljudima razlicitih kultura i druStvenih sredina, koji neizostavno
traze uklju¢ivanje kadrova s ve¢om razinom opcée kulture i stru¢noga obrazovanja,
te znanjem jezika.

Organizacijske mjere koje trebaju pratiti ovakvu politiku mogu biti sljedece:
*  prilagodavanje pojedinaca zahtjevima radnoga mjesta (usavrsavanje,
Skolovanje i sl.)

objektiviziranje uvjeta za premjestaj i napredovanje

stalan rad na uskladivanju ciljeva i interesa pojedinaca i poduzeca
odrzavanje tehnolosko - radne i organizacijske samodiscipline
isklju¢ivanje pojedinaca iz svoje sredine, ako se problem ne moze
drukcije rjesiti itd.

¥ ¥ ¥ ¥

Shodno tome, u interesu pruZanja kvalitetnih ugostiteljskih usluga na
brodovima potrebno je pridrzavati se pravila koja postoje u sliénim putnickim
pomorskim kompanijama, a koja izmedu ostalih Cine:

testiranje zaposlenika

obuka - trening osoblja

utvrdivanje standarda radnih operacija

utvrdivanje drugih motivacijskih osnova i stimulacija zaposlenika.

ot Sl

o Istrazivanje je pokazalo da su u poslovanje uvedene moderne metode
racionalizacije i pracenja rezultata (ulazni se troskovi prate sustavom tzv.
"planirane marze"), postavljena su nacela politike nabavljanja (izbor u okvirima
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"dirigiranih dobavlja¢a"), kao i kontrola ulaznih troSkova (okviri kretanja
nabavnih cijena). Uoceni su napori u informatiziranju brodova =za $to je
Jadrolinija poduzela znaajne korake uvodenjem "inteligentnih" registar-blagajni
u sve ugostiteljske ponktove. Danasnje poslovanje i ¢injenica da su brodovi
dislocirane i pokretne obracunske jedinice zahtijevaju i izgradnju kvalitetna
informati¢koga sustava ugostiteljskih procesa koji ¢e omoguditi spustanje
obuhvacanja i pracenja potrebnih informacija na razinu broda, kontrolu procesa
od ulaza namirnice pa do izlaza gotova proizvoda, te kvalitetna izvje$¢a koja e
omoguciti pravovremene informacije potrebne za pracenje poslovanja i
ostvarivanje rezultata na svim hijerarhijskim razinama, a ¢ije su "inteligentne"
registar-blagajne ipak samo pocetak.

Ponuda je hrane i piéa na motornim trajektima prilagodena tehni¢kim
znaCajkama samih trajekata, karakteru navigacije (dan ili no¢), te njezinoj duljini.
Tako u sklopu ugostiteljstva na pojedinim plovilima u strukturi ponude postoji
samo ponuda pica kroz automate za napitke, na trajektima na lokalnim linijama
ponuda pic¢a i jednostavnih jela, dok se na velikim trajektima na brzim i
medunarodnim linijama pojavljuje kao oblik ponude ili samo samoposluzivanje
(Ivan Zajc) ili samo klasi¢an restoran (Slavija, Liburnija, Istra), a pojedini veliki
trajekti kao Marko Polo i Dubrovnik imaju u ponudi samoposluZivanje i restoran
a la carte.

Analizom je dosadadnjih navika korisnika na brzim i medunarodnim linijama
utvrdeno da se od obroka najcesce koristi "vecera” te da ovaj preteziti dio ponude
usluga prehrane iznosi ¢ak 90%. Najvedi je razlog tome red plovidbe, naime, to
je najceSce vrijeme polaska brodova na brzim i medunarodnim linijama, s
tendencijom putovanja nocu.

Rezultati ankete o zadovoljstvu putnika upucuju na to da je asortimanom i
kvalitetom ponude zadovoljna vecina putnika (67%). dok je 23% relativno
zadovljno, a 7% je izrazilo nezadovoljstvo. Rezultati istraZivanja preferencije
korisnika usluga prehrane i pica pokazuju da se u nasim uvjetima jo§ uvijek u
znacajnoj mjeri konzumiraju jela u kojima osnovu ini crveno meso, te da bi
trebalo uloziti napore da se vlastiti asortiman ponude uskladi sa zahtjevima
europskih potrosaca.

Ponuda se treba temeljiti na Zeljama i preferencijama putnika §to se moZe postici
stalnim sustavom anketiranja, odnosno, prikupljanjem informacija o zadovoljstvu
putnika-gostiju ponudenim asortimanom. kao 1 kvalitetom usluga, te
prilagodavanjem asortimana prehrane suvremenim trendovima zdravije
prehrane.

IstraZivanje je pokazalo da treba dalje inzistirati na standardizaciji ponude jela i
obroka u smislu reguliranja pojedinacnih jela a la carte ili dnevnoga menija, uz
uvjet da jela zadovoljavaju s nutricijsko-gastronomskoga 1 kuharsko-estetskoga
aspekta, da imaju ujednaCenu kvalitetu i kvantitetu (normativ), a da pritom
osiguravaju visok promet uz pozitivan financijski rezultat.
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Javlja se potreba uvodenja kontrolinga kao suvremena instrumenta rukovodenja.
Kontroling predstavlja "sustav" medusobno povezanih i uskladenih mjera, metoda
i tehnika za upravljanje i kontrolu poduzeca, sadrzajno obuhvata sustav
planiranja i analize, zadire u sva relevantna podrucja djelovanja poduzeca u sferi
pribavljanja resursa i stvaranja u¢inaka, a koordinira prezentiranje naturalnih i
vrijednosnih informacija koje su menadZmentu potrebne za upravljanje.

Sve je navedeno temelj i pretpostavka uvodenja sustava upravljanja ¢jelokupnom
kvalitetom (Total Quality Management) odnosno, sustava koji osigurava
upravljanje kvalitetom ukupnoga procesa ugostiteljske proizvodnje i servisa, a
obuhvaca sve operacije i kadrove angaZirane u tom procesu.
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| Summary

MANAGEMENT AND THE QUALITY OF SHIP CATERING
SERVICES IN CROATIA

Rapid growth of tourism industry in Croatia has had an impact upon the national passenger and
cruise fleer so that, according to statistical data, by 1989, the coastal regions and the islands of
Croatia were visited by 7.8 million tourists (58 million bed nights).

Parallelly with the development of passenger shipping industry, which also reflected the rise of
shipbuilding industry and tourism in Croatia, catering activities on liner and cruise ships have
recorded an upward trend. In this context, passengers were provided with basic catering
services on short routes and with a more complete and sophisticated coulinary service on longer
coastal and international cruising routes.

Passenger and cruise catering.is part of catering business activities on various means of
transportation, aiming to meet passenger needs and requirements within the larger framework
of various services generally provided on board ships. Passenger shipping companies regard
catering services and activities on board their ships as an accessory yet indispensable
component making part of their principal activities, i.e. carriage of passengers and goods by
sea.

This paper deals with the management and quality of catering services on board ships owned
and operated by Croatian largest passenger shipping company "Jadrolinija" Rijeka and reflects
many specific features and a critical analysis in this domaine.

Key words: catering, liner and cruise ship catering business
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