w  STO MAL

MANAGEMENT

Kada razmisljam
kako mojim
studentima, te
sudionicima poslovnih
treninga i seminara
prenijeti ¢im viSe
razlicitih iskustava,
koja im mogu koristiti
u poslu, uvijek
polaznim od ¢injenice
da su ovo vremena u
kojima poduzetnicima
i managerima nisu
dovoljna samo znanja
koja su stekli u¢enjem
od starijih, iskustvom
u praksi i prijenosom
znanja drugih
managera. Sve ceSce
ta se znanja poka-
zuju ‘nedovoljnija’ za
rjeSenje novih situacija
i potvrduju novu para-
digmu ,, Veliki jedu
male, ali i brzi jedu
spore.”

RjeSenja managerskih situa-
cija nalaze se svuda oko nas, mo-
Zete ih nadi i u zanimanjima koja
nuzno ne nose naziv direktor, ma-
nager i voditelj odjela. Tako sam
i ja ove godine, u stalnoj potrebi
za znanjima kojima se mogu rije-
siti managerske situacije novog
doba, ispunjenog stalnim pro-
mjenama, upoznao voditeljicu
vrtica, dirigenta, krojacicu (mod-
nu stilisticu), radnika na distribu-
ciji prtljage u zra¢noj luci, nastav-
nicu likovnog odgoja i uspjesSnog
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poslovnog ¢ovjeka, koji je ujed-
no i strastveni lovac. S njima sam
razgovarao, pozorno slusao tajne
njihovih ,zanata” i u skoro svakoj
reCenici prepoznao znanja koja
se mogu primijeniti i u poslov-
noj praksi.

Ovoga puta prenosim razmi-
$ljanja radnika na distribuciji prt-
ljage u zra¢noj luci Toronto (Kana-
da), koji mi je potvrdu jo$ jednom
da bez malih nema ni velikih. To¢-
nije, koliko je za uspjeh poduze-
¢a vazan rad onih, za koje svi mi-
sle da su najlakse zamjenjivi i da
njihov rad nema veliki utjecaj na
uspjeh tvrtke, kao $to ga ima rad
glavnih direktora, direktora na
srednjoj razini i voditelja odjela.

Isprika: akt bez pokri¢a

Krenuo sam od Cinjenice da
meni, kao gostu, nije bitno tko je
vlasnik hotela, kako se zove ma-
nager hotela i voditelj marke-
tinga. Ako recepcioner(ka), so-
barica i konobar(ica), odnosno
kuhar(ica), svoj posao kvalitetno
odrade (smijesak je dobro dosao
bonus), ja sam zadovoljan gost
koji ¢e doci ponovno i preporuci-
ti hotel drugima. Ako nisam zado-
voljan, malo mi znaci sto ¢e mi se
osobnim pismom ispricati direk-
tor hotela. Puno je drugih primje-
ra u kojima nas ne-kvaliteta rada
prodavacice na blagajni, servise-
ra koji popravlja kvar, operatera
u call-centru i slicno ponuka da
prestanemo koristiti usluge nji-
hove firme. Kada mi je jasno da
manageri velikih tvrtki ne znaju
da vrijede onoliko, koliko vrijede
(iznaju) njihovi zaposlenici, onda
prestajem koristiti usluge njiho-
vih tvrtki.

Zato, pitanje: zasto su bitni
oni mali ljudi sa zutim fluores-
centim prslucima, koje vidimo
kroz prozor zrakoplova, dok nas
domacice nudi sokovima, a pilo-
ti pripremaju za polijetanje? Sto
se dogada kada svoj posao ne-
kvalitetno urade? Sto bi se do-

godilo s Vasim letom i prtljagom
da ih nema? Proizvod, odnosno
usluga tzv. zemaljske sluzbe (gro-
und services) je slozen, vremenski
i proceduralno precizno odreden
niz aktivnosti koji osigurava sigu-
ran boravak zrakoplova u zra¢noj
luci, kao i tijekom leta. | premda
su sve aktivnosti vezane za zrako-
plov dok je na pisti, posljedice (ne)
kvalitetnog rada mogu se osjetiti
tijekom leta. Sto je od toga vazno
za putnike? Ono Sto putnici pre-
poznajuiocjenjuju tijekom leta su
ljubaznost kabinskog osoblja, po-
lijetanje i slijetanje prema predvi-
denom redu letenja, hrana i pice
(ako su posluzeni, ovisno o traja-
nju leta i klasi u kojoj se putuje),
ponuda zabavnih sadrzaja, itd. No,
da bi putnici uZivali tijekom leta,
puno posla, vaznog za udobnost
i sigurnost leta, mora biti obavlje-
no,natlu” Uloga zaposlenika, koje
putnici ne vide, vazna je za cjelo-
kupnu uslugu zrakoplovne tvrtke,
aliizracne luke.Tako je i u poslova-
nju bilo kojeg poduzeca. Kupac c¢e
vidjeti lijepo sloZzenu robu na po-
licama, no ne i djelatnike koji su
tu robu nabavili, dopremili i slozi-
li. Vlasnik kemijske Cistionice pre-
dat ¢eim ocis¢enuilijepoispegla-
nu robu, no nece vidjeti djelatnice
koje ih peglaju. Vozac tramvaja ili
autobusa udobno i sigurno e ih
dovesti na odrediste, ali nece vi-
djeti mehanicare i servisere koji su
omogucili da vozilo vozi bez zasto-
ja. Vlasnici ili direktori tvrtki ¢e im
u razgovorima za medije objasni-
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tiuspjeh poduzeda, ali nece vidje-
ti ljude bez kojih taj uspjeh ne bi
bio moguc¢.

Zaboravljeni pokretaci

Tijekom brojnih predavanja i
treninga uocio sam da manage-
ri znaju ,zaboraviti” na djelatni-
ke, za koje smatraju da rade po-
sao na kojima su lako zamjenjivi.
Takvi su poslovi najcesce slabije
placeni i smatra se da ne zahtije-
vaju velike intelektualne napore
da bi bili obavljeni. Tada manageri
rade gresku i ne omogucuju dje-
latnicima na tim radnim mjesti-
ma dodatno obrazovanje i nova
znanja (a tehnologija se stalno ra-
zvija), zaboravljaju da je potreb-
no sa svima, pa i s tim djelatnici-
ma biti u kontaktu (posrednom
ili neposrednom) kako bi stalna
briga o kvaliteti funkcionirala, a
posebno zaboravljaju da je i tim
ljudima potrebna pohvala ili ba-
rem osjecaj da su dio tima (a ne
samo bica koja izvrsavaju zapo-
vijedi). To¢no je, takvi poslovi ne
traze iznimne intelektualne napo-
re, ali ako se rade bez emocija, bez
Zelje za stalnom kvalitetom, nji-
hova niska kvaliteta moZe dovesti
do odlazaka kupaca bez obzira na
sjajne reklameiizbor direktora za
managera godine.

Pravila ponasanja, koja do-
nose uspjesan rad djelatnika ze-
maljske sluzbe, a koji se mogu
primijeniti i u managerskoj prak-
si, najcesce su:



