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Potpuno postivanje
eprocedura

Jednostavni poslovi ne traze ve-
liku kreativnost u tehnickom po-
gledu, posebno kada su procedu-
re,u milimetar” odredene, kao sto
je to u zrakoplovstvu. No, uvijek
je potrebna ona emotivna krea-
tivnost, u kojem ¢e pojedinac bas
svaki put biti potpuno predan iz-
vréenju zadatka. Tako ¢e vas vo-
zac autobusa na dugim linijama
ili djelatnik na naplatnim kudica-
ma pristojno pozdraviti, djelatni-
ca u pekarnici ¢e vam skrenuti po-
zornost na novu vrstu sendvica,
a sobarica ce sloziti jastuke tako
da se vidi da svoj posao radi s lju-
bavlju (a da su oni i dalje uredno
slozeni, kao sto nalazu hotelske
procedure).

2 Brzina, alineibrzopletost
eZrakoplov ne moze u zrac-
noj luci provesti,vjecnost” da bi
sve bilo deset puta provjereno.
Djelatnici zemaljske sluzbe mora-
ju biti brzi, precizni i fokusirani na
zrakoplov. Unutar zadanog vre-
mena, shodno ranijim iskustvima,
imaju dovoljno vremena da svoj
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posao obave kvalitetno i sigurno.
Sto bi se dogodilo kada bi ih net-
ko, zbog Cinjenice da zrakoplov
kasni u polijetanju, prisiljavao da
svoj posao naprave u ¢im kracem
roku? Vjerojatno bi nesto previ-
djeli, $to bi moglo kasnije dovesti
do nezgoda, ali i do pada zrako-
plova. Sli¢no se dogada i u poslo-
vanju poduzeca. Ako manageri
odluce, zbog njima znanih razlo-
ga (pad profita, losa organizacija
i sli¢no) pozurivati rad djelatnika
i skracivati i vrijeme potrebno za
kvalitetan proizvod ili uslugu, naj-
Cesce dolazi do suprotnog efekta.
Proizvod je nekvalitetan, usluga
takoder. Pokusajte zamisliti ne-
dopeceni kolac¢ ili polu-kuhano
jelo, koji su takvi samo zato jer je
manager restorana odlucio da je
njegov kuhar efikasniji ako brze
kuha, a onda stigne jo$ i prozo-
re oprati. Jeste li sigurni da je vas
auto pravilno servisiran, ako ser-
viserima 10-20% manje vremena
za servis, budud¢i da je manager
,natrpao” jos tri auta kako bi tog
dana vise zaradili? Dok sam bio
mladi, jos bih i mogao bez poslje-
dica iskociti iz autobusa, koji tek
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zastaje na postajama jer mora biti
uzadano vrijeme na okretistu, no
u ovim godinama vjerujem da bi
mi zadnja postaja tog dana bila
soba na traumatoloskom odjelu.
Traumatizirana bi bila i moja Zelja
da ponovno koristim usluge isto-
ga prijevoznika ili dobavljaca.
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3 Predanost poslu
eDjelatnici zemaljske sluzbe
ljudi su kao i mi svi ostali. Imaju
svoje dobre i loSe dane. No, uko-
liko su njihovi manageri dobro
odradili svoj posao i dali im do
znanja koliko je njihov posao va-
Zan za tvrtku, te ih motivirali na
predanost poslu, onda losi dani
nece biti prepreka za dobro obav-
ljanje posla.

Manageri ¢esto zaboravljaju da
je njihov glavni posao voditi lju-
de koji sudjeluju u nekom poslu.
Upravljati njihovim vremenom da
bi postigli najbolje moguce rezul-
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tate — i da bi pritom ostali ljudi.
Cesto manageri u,dobrim poslov-
nim vremenima” zaboravljaju da
je pohvala - prema svim istrazi-
vanjima - druga po vaznosti mo-
tivacija za djelatnike. Pa, ako ma-
nageri nisu predani poslu, a time
i posveceni ljudima, moze se do-
goditi (posebno u,losim poslov-
nim vremenima) da se to prene-
se na nize razine, pa da djelatnici
ne budu posveceni poslu. A kupci
to primjecuju. Svaki managerima
neka svoja pravila, kojima postize
uspjeh ili misli da postize uspjeh.
Ta se pravila oituju u vodenju lju-
di, tijekom pregovaranja, prodaje
i sli¢cno. No, i drugi ljudiimaju svo-
ja pravila. Djelatnici, kupci, dobav-
ljaci, banke ... svi oni imaju svoja
pravila i jedino njihovim medu-
sobnim uskladivanjem poduzece,
koje manager vodi, mozZe ostvari-
ti stalni uspjeh na trzistu. Usluge
zemaljske sluzbe najcesce ne pri-
mjecujemo dok je sve u redu. No,
ukoliko vam se na nekom letu za-
gubi prtljaga, bit ¢e vam odmah
jasno koliko su i oni,mali” bitni
za vase cjelokupno zadovoljstvo
uslugom nekog poduzeca.
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