Egalitarni sindrom, to ne treba ni sumnja-
ti, ima negativan stav prema privatnom po-
duzetnistvu, prema intelektualizmu i prema
profesionalnom znanju uopce. Sve sto vrijedi
i pokretacka je snaga svakog drustvaili grupe,
za ,egalitarijance” je crvena krpa pred nosom
bika koju treba zgaziti.

(Ne)kvaliteta ponasanja

Ponasanje i osobni stavovi svakog ¢ovjeka
rezultat su zbroja obiteljskog odgoja, obrazo-
vanja, utjecaja drustva i prakti¢nih rjesenja zi-
votnih situacija u kojima se svakodnevno na-
lazimo. Buduci da nam se najdublje “usaduju”
poruke i pouke naucene u djetinjstvu, tako se
i ja sje¢am savjeta koji sam dobio od svog oca
prije tridesetak godina. Dvije recenice koje sam
zapamtio za cijeli zivot glasile su:“Sine, radis i
nesto, ucini to odmah dobro. Ne ucinis li tako,
morat Ces sve ispocetka, kao da nista prije nisi ra-
dio, sve dok ne ucinis kako se trazi od tebe".

Kvaliteta proizvoda ili usluga ovisi o rezul-
tatima ponasanjai djelovanja rukovodstva tvrt-
ke, alii o medusobnoj komunikaciji zaposlenih.
Osnovno je pravilo da kvaliteta “djeluje” jedi-
no ako je obiljezje cijelog poslovnog sustava,
od vrha do dna. Bez tog shvacanja zaludan je
trud i najboljih managera. Kvalitetu ¢ine i pro-
izvodnja i prodaja, i marketing i javljanje na te-
lefonske pozive i dopisi koje pisete poslovnim
suradnicima iispunjavanje rokova isporukei...

No, Cesto rijec kvaliteta ne olaksava poslov-
nu komunikaciju. Kada ljudima govorite o kva-
liteti niste sigurni misle li oni na istu kvalitetu
o kojoj vi govorite - oni je mogu poimati razli-
Cito od vas. Primjerice, u situaciji kada morate
voziti uskim ulicama, bogato opremljeni, Siro-
ki automobil ne odgovara potrebama. U ovom
slucaju kvalitetniji bi bio mali automobil kojim
biste bez opasnosti od sudara prosli ulicom.

Sto biste odgovorili na pitanja:“Kako mogu
mijeriti kvalitetu kada nesto kupujem? Sto je kva-
liteta?” NajviSe odgovora podrazumijevat ce
pod kvalitetom njemacki automobil, japanski
televizor, francusko vino, svicarsku ¢okoladu
ili Svedski celik. To je uobicajeno videnje kvali-
tete proizvoda. Pojam kvalitete kupac obi¢no
povezuje s proizvodom boljeg dizajna, boljeg
materijala i bolje izrade, i koji funkcionira bolje
nego drugi proizvodi. Kvaliteta tako obiljeza-
va i proizvod koji je lakse odrzavati i servisirati,
kojim se lakse rukuje, koji duZe traje i manje se
kvari. Kvalitetan je i proizvod koji se isporucu-
jenavrijemeiuskladu s kup¢evim zahtjevima
i specifikacijama, a koji nije pretjerano skup s
obzirom na obiljezja koja ima. Znaci, proizvo-
di su kvalitetni zato jer su pouzdani, privla¢na
dizajna, postizu veliku brzinuili su odli¢na uku-
sa. Mjerenje kvalitete Cesto je subjektivno, no
pojedine se osobine mogu mjeriti i objektiv-
no, kao primjerice, pouzdanost. Tako konacno
dolazimo do pravog rjesenja dvojbe oko pita-
nja kvalitete: proizvod ili usluga su kvalitetni,
jer odgovaraju vasim potrebama, odgovara-
ju namjeni za koju su stvoreni. To¢na definici-
ja kvalitete tako glasi - sposobnost za zadovo-
lienje potrebe.

Zahtjevi za kvalitetom ne ti¢u se samo po-
jedinaca u proizvodnijiili prodaji. Posljedice ne-
kvalitetnog ponasanja djelatnika servisaili vo-
zaca dostavnog kamiona moze osjetiti cijela
tvrtka. Naime, kada je proizvod lo$, morate ga
zamijenitiili popraviti i nakon svega se isprica-
ti. U slucaju kada se radi o losoj kvaliteti usluge,
uslugu morate ponoviti i opet se ispricati. Pri
tomu gubici mogu biti veci nego troskovi pro-
izvodnije ili usluge, ali nijedan od tih troskova
ne moze nadmasiti gubitak vaseg poslovnog
ugleda. Jedan od dopredsjednika Toyota Motor
Corporation pogubne posljedice lose kvalitete

Pojam kvalitete Cesto se razlicito upotrebljava i tumaci. Prva definicija kaze da kva-
litetu €ini udovoljavanje zahtjevima kupca (ma kakvi ti zahtjevi zapravo bili). Druga de-
finicija kaze da se, suprotno uvrijezenom stavu, kvaliteta moze egzaktno mijeriti i da se
to ¢ini odredivanjem cijene kvalitete, tj. troskova koji nastaju ako se posao nekvalitetno
radi. Treci tvrde da je pojam “ekonomika kvalitete” besmislen, jer je uvijek jeftinije ve¢
prvi put dobro napraviti posao, odnosno tako da se sigurno zadovolje postavljeni za-
htjevi. Konacno, ¢etvrta definicija obiljezava kvalitetu kao skup svih obiljezja proizvoda
ili usluge koja se odnose na moguénost da se zadovolje utvrdene ili neizravno izrazene
potrebe, uz pogodnost za uporabu i uskladenost sa zahtjevima. Kvaliteta je, vidimo, ri-
je€ s mnogo razlicitih znacenja pa je najjednostavniji nacin govoriti o kvaliteti kao “za-

dovoljenju potrebe kupca”
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na poslovne kompanije komentirao je jednom
prigodom ovako: “Koliko god zaposleni misle da
suvisoki troskovi nastali losom kvalitetom, oni su
zapravo nekoliko puta veci".

Poslovni partneri, osobito oni s razvijenih
trziSta, nemaju razumijevanja za neznanje, ne-
mar ili“bas taj dan” neraspolozenost za rad. Ve-
¢ina rukovoditelja ne shvaca da svako uma-
njenje ugovorene cijene, odnosno placanje
penala zato $to nisu dosljedno izvriene ugovo-
rene obveze i osigurana ugovorena kvaliteta,
donosi nepotrebne troskove i gubitak poslov-
na ugledai trzista te odnosi novac iz dzepova
zaposlenih. Kad novac po¢ne“otjecati”iiz dze-
pa vlasnika tvrtke, takvi manageri mogu oceki-
vati samo brzu lekciju iz “upravijanja posljedica-
ma nekvalitete”- kratak razgovor i pisani otkaz.

dr.sc. Sasa Petar

Ralf Waldo Emerson, u svojem Zakonu
uzroka i posljedica kaze:

»Covjek postaje ono o
cemu razmislja cijeli dan.”
Previ$e negativnosti oko
vas pretvorit ¢e vas u osobu
s negativnim predznakom.
Druzenje i poslovanje s
pozitivnim ljudima donijet
¢e vam zadovoljstvo u poslu
iu zivotu.
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