V: Dizajniranje, brendiranje i  pozicioniranje usluga

	Studija slučaja 2: Integritet,  komponente usluga ili superioran marketing? 
Menadžeri ne kontrolišu  kvalitet  usluge...  Kvalitet  usluge je  neizvesan - on je u rukama radnika koji je "proizvode" i isporučuju.
  
Chipotle je otvoren 1993. godine s namerom da poslužuje sveža, gur​manska jela po razumnim cenama. Kasnije, sa preko trista nekoliko stotina hiljada burritosa, njihov cilj ostaje nepromenjen. Chipotle je san i ostvarenje Stevea Ellsa. Iako je sada u 90-postotnom vlasništvu korporacije McDonald's, Steve Ells je i dalje izvršni direktor lanca restorana kojim upravlja zajedno sa grupom mladih menadžera. Steve je diplomirao na Kulinarskom institutu Amerike, gde je naučio filozofiju i veštine klasičnog francuskog kulinarstva. Nakon što je diplomirao, Steve nije želeo da otvori svoj restoran, nego se preselio u San Francisco gde je radio za renomirani restoran Star koga je vodio Jeremiah Tower. Mnogobrojni meksički restorani s tacosima u San Franciscu ukazali su Steveu na jednu veliku priliku. "Imao sam običaj da gledam redove gostiju kako ulaze i izlaze iz tih meksičkih restorana na ulici Mission. Često sam tamo jeo. Hrana je bila jednostavna i povoljna i verovao sam da bih sa svojim poznavanjem hrane mogao napraviti vrhunski proizvod i uspeh tih malih restorana pretvo​riti u veliku stvar."

"Otac je mislio da sam lud kad sam ga nazvao da mi pozajmi novac i da savet kako bih otvorio restoran s burritosima u Denveru u Koloradu. Pristao je da mi pomogne i to mi je omogućilo da otvorim prvi restoran Chipotle 1993. godine blizu Univerziteta u Denveru. Prvo veče prodali smo u vrednosti od 400 dolara, a prodaja je neprestano rasla. Bili smo neverovatno uspešni od samog početka", kaže Steve.

"Za razliku od mnogih ugostiteljskih firmi, mi ne zavisimo od anke​ta među klijentima, fokus grupa ili drugih oblika marketinškog istraživanja kako bismo znali šta da činimo. Usredsređeni smo na proizvodnju proizvoda i koncepciju koja se prvo mora svideti nama, a zatim klijentima."

Hrana s integritetom

"To je filozofija koja je dovela do našeg uspeha, a kojom se Chipotle i dalje vodi. Hrana mora nadopunjavati i podržavati svoje okruženje, a ne suda​rati se ili štetiti okruženju u kome je."

Dok je Steve govorio, postalo je jasno šta misli kad kaže hrana s inte​gritetom.

Jednostavnost. Postupak proizvodnje krajnjeg proizvoda mora omo​gućiti trajno ponavljanje, ali i diferencijaciju, a da se pritom ne žrtvuje kvalitet. Alfred La Nasa, voditelj restorana Chipotle u centru Denvera, primetio je da jednostavnost označava kombinaciju osnovnih sastojaka - seckanog crvenog luka, lišća korijandera, košer soli, svežih papričica i limu​novog soka - sve to zamotano u burrito (testo). Oni se dodaju i carnitasima, jelima s roštilja, piletini, odrescima ili vegetarijanskoj mešavini kako bi se dobili različiti burritosi ili tacosi. Čips, salsa i izbor napitaka (margarite, specijalno pivo, domaće pivo, flaširana pića i gazirana bezalkoholna pića te flaširana voda) upotpunjuju ponudu.

Sveži sastojci

Veran tradiciji dobre kuhinje, restoran insistira na upotrebi svežih proiz​voda - a ne konzervisanih, smrznutih ili sušenih i smrznutih.

Organske, prirodno uzgojene namirnice

Stavljanjem naglaska na hranu odličnog ukusa, kvaliteta i jednostavnosti, restoran je ušao u nišu prirodne ishrane u ugostiteljstvu. Cilj je bio da se pregleda svaki sastojak koji se koristi u Chipotleu i istraže i mogućnosti uključivanja što je više moguće organskih odnosno prirodno uzgojenih na​mirnica.

Chipotle se 2001. godine udružio s Jarmom Niman radi slobodnog uzgoja svinja kako bi imao svinjetinu za carnitase koje koriste u svakom re​storanu. Od tada je još 200 porodičnih farmi pristalo da prihvati Chi​potleove standarde za uzgoj svinja.

Chipotleovi plakati opisuju kako je današnja industrijska poljopri​vreda zamenila metode porodičnih farmi nečime što Steve naziva "besmi​sleno izrabljivanje" životinja iz uzgoja.

Steve kaže da je obedovanje vezano za čula pa kada Chipotle stekne emotivnu privlačnost, pobeđuje zajedno s klijentima. Veruje da jednom kada gosti saznaju za povezanost s Jarmom Niman, neki će jesti kod Chipo​tlea zbog ukusa, drugi zato što Niman ne koristi antibiotike, a treći kako bi pružili podršku porodičnim firmama. Osoblju u Chipotleu nije važno o kom se razlogu radi jer svaki doprinosi ponudi hrane s integritetom.
3. Potraga za boljim sirovinama dovela je do udruživanja sa proizvođa​čem piletine Bell & Evans. "Restoranima prodajemo male količine naše pi​letine jer ih je većina toliko opterećena troškovima da se boje da plate koji cent više. Niko nije imao hrabrosti da uradi ono što radi Chipotle i ponudi ljudima kvalitetnu hranu u koju mogu da veruju", kaže generalni direktor firme Bell& Evans, Scott Sechler.

"Gledajući u budućnost, vidimo da dolazi vreme kada će uzgajivači imati prave podsticaje da upotrebljavaju humane i zdrave metode te da odbace masovnu proizvodnju u korist kvaliteta", kaže Steve. "Radi se o novim i većim očekivanjima svih nas u pogledu onoga što svakodnevno jedemo."

Okruženje restorana

Mnogi meksički restorani izgledaju isto, sa zidovima ukrašenim fotografi​jama Pancha Ville i drugim stvarima koje su gosti prihvatili kao nešto uobi​čajeno. Ali restoran Chipotle je drugačiji!

Kuhinja i prostor gde se priprema hrana odmah su ispred gostiju i osmišljeni su da bi privukli čula. Klijenti vide svežinu, čistoću i raznovrsnost, a istovremeno osećaju miris začina i čuju cvrčanje mesa na roštilju. Sve ovo podstiče apetit ti stapa atmosferu pripremanja hrane sa kon​zumacijom. Čini se da je tokom kućnih zabava najpopularnije mesto svakog doma upravo kuhinja. Steve je iskoristio to saznanje kada je planirao izgled restorana.

Umesto da na zidove stavi anđele, Steve je od prijatelja skulptora Brucea Gueswela zatražio da osmisli originalna umetnička dela i name​štaj uz korišćenje raznolikih materijala, uključujući topljeni čelik, rebrasti metal i drvo kako bi dočarao ono što se opisuje kao moderno tumačenje hijeroglifa drevnog plemena Maya. Chipotle je jedini restoran brze hrane koji naručuje originalnu umetnost za svaku svoju lokaciju.

"Originalnost umetničkih dela u našim restoranima jednako nam je važna koliko i kvalitet hrane", kaže Steve. Ono j što definiše Chipotle je pa​žnja koju poklanjaju detaljima.

Restorani Chipotle primili su više nagrada Američkog instituta arhi​tekata. Stil poznat kao "moderna kantina" koristi metal, šperploču, beton i staklo kako bi se stvorila sofisticirana postindustrijska atmosfera u kojoj se vide električni vodovi i cevovodi. "Naši restorani koriste lako dostupne ma​terijale i podižu ih na-sofisticiraniji nivo", kaže Steve.

Svaku muziku koja se pušta u restoranima Chipotle odabrala je ekipa iz uprave Chipotlea. Svaki CD, naslovljen "Funky Cool Groovish", ima ugrađen okidač za samouništenje nakon nekog vremena kako bi se osigurala svežina muzike isto kao i hrane.

Hrana s integritetom ostaje smer kojim se kreću Steve i Chipotle.

Taj put uključuje i rast kao i popularnost među klijentima. To je privuklo pažnju najvećeg svetskog lanca restorana, korporaciju McDonald's. McDo​nald's je sproveo jednogodišnju reviziju Chipotleovog poslovanja i poslovnog modela. Budući da su bili impresionirani onime što su videli i okusili, McDonald's je uložio u  Chipotle, što je dotada bilo nečuveno s obzirom na to da McDonald's nije nikada investirao ni u jednu drugu konmpaniju osim u svoju.
Određivanje cene

Za razliku od većine restorana brze hrane, Chipotle ne nudi kupone ili posebne promocije. U Chipotleu se sva hrana sve vreme prodaje po punoj ceni ili se daje besplatno.

Cene su prilično razumne, ali variraju od jednog tržišta do drugog. Redovni gosti u denverskom restoranu su policajci, mladi poslovni ljudi i žene sa decom. I većina bi nosila svakodnevnu odeću. Svake go​dine poklanja se hiljade promotivnih "dolara" za besplatne burritose. Svaki "dolar" ima svoj broj i nosi sliku princa iz plemena Maya iznad koje se na​lazi natpis "Uzdajemo se u burritose", a ispod "Vaya Con Tacos". Besplatni burritosi su se pokazali kao vrlo popularan i produktivan oblik promocije na novim tržištima. Uz to, usmena promocija (živa reč)  koju podupire besplatni publici​tet u novinama i časopisima služe kao glavno sredstvo promocije.

Lojalnost

Ponovne posete gostiju restoranu Chipotle vrlo su česte. Osoblje je takođe vrlo odano. Zašto je odanost tako velika? "Naš jelovnik je fokusiran. Hrana profinjena. Imamo poseban izgled. Eklektičnu atmosferu. Sve to zajedno stvara "Chipotle doživljaj". Zbog toga se gosti stalno vraćaju."


"Naša hrana je izložena. Klijenti vide, biraju i odlučuju šta tačno žele u svom burritu ili tacou. Naše osoblje ne bavi se samo preuzimanjem narudžbina. Oni pomažu gostima Chipotlea da sastave svoju verziju savršenog burrita. To može biti malo više ljute salse, puno sira ili malo manje pavlake. Šta god klijent poželi. Naši recepti su originalni i inovativni. Naša hrana ima najbolje i najsvežije sastojke - to je ono što nazivamo hrana s integritetom. "

,,Mi podižemo svakodnevno na izvanredno čineći stvari koje se ne očekuju od restorana brze hrane, kao što je korišćenje sveže seckanih za​čina umesto sušenih, svakodnevno pripremanje svežeg umaka, svakodnevna priprema svežeg mariniranog mesa na roštilju i spremanje sopstvenog čipsa i tacosa.


"Zapošljavamo talentovane ljude koji cene autonomiju, odgovornost, marljivost i zabavu. Podstičemo naše osoblje da se razvija koliko god može."

"Izgradili smo reputaciju otkrivača urbanih prostora. Pretvaramo zanemarene, negativne prostore u privlačne kvartovske restorane. Unosimo živost u prosečno naselje i postajemo deo kvarta, deo zajednice."

Kada su ga upitali veruje li da će Chipotle ikad postati veliki kao njegov vlasnik McDonald 's, Steve je odgovorio: "Nemoguće je zamisliti da ćemo ikada dostići brojku od 30.000 restorana, ali to i ne moramo. Još uvek postoji veliko neiskorišćeno tržište na kome će klijenti otkriti da je naša koncepcija hrane sa integritetom upravo ono što žele. "

Steve Ells je uvideo da, osim dobre hrane, uspešan restoran mora imati odličnu atmosferu i talentovane ljude. Ovaj tekst treba da pomogne u shvatanju zašto uslužnim firmama, kao što su restorani, hoteli ili  treba upravljati na drugačiji način nego firmama koje proizvode opipljive proizvode.
Izvor: Kotler, Bowen, Makens, 2010:37-41; prilagođeno

1. Podvucite sve ono što je po vama važno za uspeh Chipotle-a (ključne reči). Komentarišite. 
2. Šta znači "Hrana sa integritetom"?
3. Da li se u primeru radi o tradicionalnom ili interaktivnom marketingu. Objasnite. 
4. U čemu je značaj trajnog  ponavljenja i deferencijacije u uslužnom biznisu za pružaoca usluga i za korisnika?
5. Komentarišite jedan po jedan instrument marketing miksa u ovom primeru.
6. O čijoj lojalnosti se govori i kako se ona postiže? 
7. Otkrivači urbanih prostora-navedite primer u vašoj okolini. Da li je ovo vid društvene odgovornosti?
8. Osmislite uslugu "sa integritetom" koja bi imala tržišni potencijal u Vašem gradu.




� Karl Albrecht, osnivač i vlasnik lanaca supermarketa (najstariji milijarder na Forbsovoj listi  - od ukupno 20, on je na 10. mestu za 2011. godinu i najbogatiji je Nemac svih vremena)








