USPJEH
KAO CIL)

Samo dobre namjere
nisu dovoljne za uspjeh.

Uspjeh je rezultat
stalne brige o cilju.
B. Disraeli

Uspjesan je onaj koji
je viSe puta krenuo
nego stao.

Za uspjeh su potrebni
svi, za neuspjeh
dovoljan je jedan.

G. Tudor

Vi ve¢ imate sve
osobine da biste uspjeli.

Najbolja utjeha kad
ne uspijemo: napravi
plan!

P Jan

Ako ni$ta ne
ocekujete, necete biti
razocarani.

Na uspjeh najbolje
djeluje uspjeh.

Za uspjeh je potrebna
upornost. Sjedite li
uporno u kafi¢u, to ipak
ne znaci da ste uporni!

Rubriku ureduje M.E.P. d.o.o. /Centar
menadZerske knjige, Zagreb, Ulica
grada Vukovara 226 G, na tamelju
knjige MENADZERSKA ZLATNA KNJIGA
(Goran Tudor) i godisnjeg prirucnika-
planera UCINKOVITI MENADZER
(Goran Tudor i tim). Vise o edicijima i
narucivanju www.manager.hr.

Kako upravljati
iskustvom cekanja

Kada je ¢ekanje neizbjezno,
cilj bi trebao biti optimizirati ta-
kvo iskustvo za obje strane - one
koji pruzaju, ali i za one koji Ce-
kaju neku uslugu. Na taj je nacin
moguce povecati zadovoljstvo ku-
paca, ali i radni entuzijazam, od-
nosno motivaciju zaposlenika. Ne-
davno je u jednoj dnevnoj novini
objavljen tekst koji opisuje muke
putnika koji su letjeli na relaciji
Miinchen - Zagreb. Naime, umje-
sto u zagrebacku zra¢nu luku, avi-
on je nenajavljeno sletio na splitski
aerodrom.Tamo im je pomijeSana
prtljaga s osobama koje su letje-
le na drugim linijama. Putnicima
je, izmedu ostalog, naredeno da
izadu ispred aviona na pistu koju
je zalijevao pljusak i identificiraju
svoju prtljagu. Zbog brojnih neu-
godnosti, izmedu putnika i stjuar-
da nije manjkalo verbalnih okr3a-
janarubu fizickog obracuna, zbog
Cega su kapetani zrakoplova pred
bijesnim putnicima bjezali u ko-
kpit. Kapetan se nakon slijetanja
ispri¢avao putnicima iz Splita, dok
se ovima iz Miinchena tijekom ci-
jelog leta nitko nije obratio, a ka-
moli ispri¢ao. Prijevoznik se kasni-
jeispricao preko medija, alii naveo
da je kriv putnicki agent koji je dva
puta propustio putnike obavijestiti
o promjeni rute. Zbog ovakvog lo-
$eg upravljanja vremenom i isku-
stvom ¢ekanja mnogi ¢e putnici
vjerojatno ubuduce izabrati dru-
gog prijevoznika ili drugo prijevo-
zno sredstvo. Iz ovoga je primjera
vidljivo kako su svim sudionicima
u prici, i putnicima i stjuardima,
nedostajale informacija o uzroci-

ma dogadaja i nacinu postupa-
nja. Zaposlenici su tako doZivjeli
stres, mozda i veci od onoga koji su
iskusili putnici jer su morali trpjeti
prigovore i vrijedanja, a da zapra-
vo takvu situaciju nisu prouzrocili,
niti su imali informacija ili resursa
dajurijese. U oba slucaja frustraci-
ja je nastala zbog manjka kontro-
le nad situacijom prouzro¢enom
nerazumijevanjem uzroka, odno-
sno opcenito manjkom informaci-
ja.No, ovakvih primjera je bezbroj.
Neprestano se dogadaju u gotovo
svakom procesu davanja usluga.
Gotovo je pravilom postala situa-
cija da se ljudima pri davanju uslu-
ga ne daju informacije o uzrocima
nekih postupaka, njihovom slijedu
i oCekivanom ishodu. Ako ne do-
biju ovakav,model dogadaja’; lju-
diizgraduju svoj vlastiti, a on tada
nije nimalo pozitivan po davatelja
usluga. Frustraciju moze ukloniti
samo istinita i pravovremena infor-
macija. No, na jos neke elemente
treba obratiti pozornost.

Kako promijeniti percepciju
cekanja?

Kada su ljudi prisiljeni cekati
bez da raspolazu odgovaraju¢im
informacijama za ocekivati je da
Ce se osjecati frustrirano i ljutito.
Stoga je vazno upravljati ovakvim
negativnim emocijama, odnosno
osigurati da do njih ne dode, ¢ak
i ako je Cekanje neizbjezno. Tako,
primjerice, u zabavnim parkovi-
ma zaposlenici u kostimima liko-
va iz crti¢a dolaze medu ljude koji
Cekaju i nastoje ih zabaviti. Na taj
se nacin mrsko ¢ekanje preobraza-
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va u ugodnu zabavu. Isto tako, za
vrijeme ¢ekanja kupce se mozein-
formirati o znacajkama proizvoda
i usluga koje poduzece nudi. Put-
nicima koji ¢ekaju isporuku prtlja-
ge moze se na ekranima prikazi-
vati tijek prolaska prtljage kako bi
bili upuceni u proceduru. Dava-
telji usluga brze prehrane poput
sendvica ¢esto omogucuju da lju-
di gledaju kako se stvara njihova
narudzba. Ljude opcenito zanima
kako se operacije odvijaju,iza pul-
ta"Ta se injenica moZe iskoristiti u
korist poduzeca davatelja uslugei
tako informativnim sadrzajima ce-
kanje uciniti ugodnijim, a ponekad
i zanimljivim iskustvom.

Vazno je takoder dobro uprav-
ljati ocekivanjima kupaca. Kada
ljudi znaju $to ¢e se dogoditi i
vjeruju da je to razumno, njiho-
vo iskustvo ostaje pozitivno. Tako
uvodenje rezervacija za restorane
i slicno minimizira stres ¢ekanja, ali
se takoder ¢ini pravednim i razu-
mnim onima bez rezervacije. Lju-
di tada znaju da su i oni mogli uzi-
vati u prednostima rezervacije da
su planirali unaprijed. U situaciji
placanja, i kupac i blagajnik dosta
vremena provode cekajuci jedan
drugoga. To frustrira obje strane.
Ostali ljudi u redu ¢esto primjecu-
ju da se ,nista ne dogada” i pita-
ju se zasto kupac ,nije unaprijed
pripremio novac” ili,zasto blagaj-
nik ne raspolaze dovoljnim koli¢i-
nama kovanica“. To se moze rijesi-
ti uvodenjem dvostrane blagajne.
Kupci su s obje strane, a blagajnik
u sredini te se okrece prema jed-
nom, a onda prema drugom kup-
cu. To kupcima daje vremena da
se pripreme za placanje, ali i po-
spreme stvari nakon placanja, bez
da usporavaju proces. Ljudi koji ¢e-
kaju imaju osjecaj da se red mice i
ne prigovaraju ako nekome treba
koja sekunda vide. Sli¢no, dvostra-
no" nacelo moze se primijeniti i pri
primanju narudzbi. Ponekad ku-
pac jednostavno treba vremenaza



