MANAGEMENT

Koliko kostaju
greske? Moze

li se izracunati
vrijednost koja

se gubi zbog
napravljene greske
i posljedica koje su
se pritom dogodlle?
Sto je kritika, a Sto
je kritizerstvo?

Mnogi dozivljavaju sam po-
jam kritike u negativnom
svjetlu, sjecajuci se kako su u dje-
tinjstvu bili verbalno napadani
bez o¢iglednog razloga od raznih
$kolskih nasilnika ili grubih rodite-
lja. Tko je bio ranjen u djetinjstvu
tesko i u odrasloj dobi prihvaca
bilo kakvu kritiku, pa i dobrona-
mjernu. Kritika dolazi u brojnim
nijansama, no prevladavaju dvi-
je temeljne boje: konstruktivna i
destruktivna, a uz nekoliko jedno-
stavnih pravila moguce je izbjeci
vrijedanje i rijesiti probleme
Postoji scena u filmu ,Schin-
dlerova lista" kad SS oficir, psiho-
pat, nareduje da ubiju Zidovku,
koja je u filmu inzenjer graditelj-
stva, odgovorna za gradilite. Pro-
fesionalno mu se obratila i rekla
da ¢e se ovako kako se gradi ba-
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raka srusiti i $ta treba napravi-
ti. Greska je bila u tome $to mu
se obratila pred svima i time mu
(prema shvacanju u njegovoj lu-
doj glavi) narusila autoritet. Na-
kon sto je ubiju, on nareduje da
sve poruse i naprave to¢no ona-
ko kako je malocas ubijena Zidov-
ka rekla.

U verziji bez ubijanja,
ovaj model ponasanja
egocentricnih psihopata
prema zaposlenima je
Siroko rasprostranjen - na

profesionalno postupanje

i konstruktivnu kritiku
reagirati ¢e surovo prema
predlagacu a onda ce sve to
provesti u djelo.

No, postoji razlika izmedu ver-
balnog napada u cilju vrijedanja i
omalovaZzavanja te izno3enja pri-
mjedbi i upozorenja vezanih za
pogreske koje smo stvarno uci-
nili. Ako smo profesionalci, mo-
ramo biti sposobni razlikovati ne-
Cije vrijedanje zaogrnuto u kritiku
od kritike koja je utemeljena, ali je
izreCena na nespretan i nediplo-
matican nacin.

S druge strane i sami mora-
mo usvoijiti tehnike inteligentnog
iznoSenja kritike tako da bi oso-

ba kojoj se obracamo sto lakse
usvojila nova znanja i vjestine te
poboljsala svoju izvedbu na po-
slu. Cak i kad je opravdana i mo-
tivirana Zeljom da nekoga nave-
demo na kvalitetniji rad, kritika
je destruktivna ako nesmotreno
narusava necije samopostovanje i
izaziva stres, jer time gura osobu u
bolest i srozava joj produktivnost.

Dobar je primjer destruktivne
kritike rukovoditelj koji kaze“Kako
simogao napraviti takvu glupu po-
gresku, o cemu si mislio, pogrijesio
sam Sto sam te zaposlio". Psiholos-
ki neupucen Sef moze misliti da
¢e vas tako motivirati na marljivi-
ji'i precizniji rad, ali ¢e vjerojatni-
je proizvesti drukdije ucinke: za-
mrzit ¢ete njega i posao, pozeljet
Cete otidi ili ¢ete nastaviti raditi,
ali sada pod vecim stresom. Istin-
ski konstruktivna kritika sadrzi po-
Stenje, vjerodostojnost i vjestu
diplomaciju. Ne valja biti ni pre-
tjerano hladan ni previse srdacan,
vec spretno balansirati izmedu te
dvije osobine. Zelite li povjerenje,
ponudite ponasanje koje stvara
povjerenje.

Zasto je potrebno reagira-
ti na neciju gresku, odrediti nje-
nu vrijednost, ukazati na poslje-
dice i predociti ispravno rjesenje
svim zaposlenicima? Ne zato da

bi se definirao krivac, ve¢ zato jer
ljudi mogu pomisliti da greska
nije greSka (¢im nitko ne reagira)
i mogu je prihvatiti kao obrazac
ponasanja.

Teorija slomljenih prozorskih
stakala

Narod bi rekao, rupa se krpa
dok jemala, odnosno Steta se po-
pravlja dok je mala. Ako greska
nije oznacena, objasnjena i uka-
zana, ponavljanje vise nije greska
nego namjerna steta. Negativna
selekcija je dobar primjer. Moz-
da ste greSkom izabrali lo3egq ili
korumpiranog politicara (vjero-
vali ste da je ono za $to se prika-
zuje), no ako ga izaberete pono-
vo ili nekog sli¢nog njemu, to vise
nije greSka vec postaje obrazac,
pravilo, procedura. Ukazivanjem
na gresku u ranoj fazi i definira-
njeispravnog postupka izbjegava
se serija dogadaja koje nazivamo
teorija slomljenih prozoraili teo-
rija slomljenih prozorskih stakala.

James Q. Wilson i George L.
Kelling prvi su predstavili ,teori-
ju slomljenih prozorskih stakala” u
¢lanku ,Broken Windows", objav-
lienom u ozujku 1982. godine u
¢asopisu ,The Atlantic Monthly"”.
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Naslov teorije definirali su opisu-
juci sliedece primjer:

Zamislite zgradu s nekoliko slo-
mljenih prozora. Ako prozori nisu
popravljeni, vadali ée slomiti jos ne-
koliko prozora. Konacno, slomiti ¢e
svastaklaiprijecina zgradu. Ako je
zgrada prazna, mozda e se u nju
useliti ili je unistiti iznutra.

Tako je i sa plo¢nikom. Ako
se ne podisti i ostane na njemu
smeca, uskoro ce ,pristic¢i” novo
smece. Stovise, ljudi ¢e poceti iz-
bacivati smece iz automobila,
ostavljati vrece sa smecem ili ¢ak
donositi krupni otpad.

Zato je gresku potrebno pre-
poznati, definirati i stvoriti proce-
dure da se ne ponovi. U protiv-
nom, kako kaze narod, cigla na
ciglu ide, a novac na novac ide, a
ja bih dodao, i greska za greskom
ide... i postane procedura, odno-
sno obrazac ponasanja.

Brojne knjige o umijec¢ima
prodaje i marketinga inzistiraju
na dvije tvrdnje. Prvoj, «Kupac je
kralj» i drugoj, «Kupac je uvijek u
pravu» Premda bi se iz ranijeg tek-
sta moglo pomisliti da ustrajemo
na tome da je sva krivnja za ne-
uspjesnu prodaju na prodavacu,
nas je odgovor da to nije tocno.

Kupac nije kralj i kupac nije
uvijek u pravu. Ne mora svaka
reklamacija biti opravdana i ne
mora svaka greSka prodavaca
biti katastrofalna i izazivati napa-
de padavice kod kup(a)ca. Da se
razumijemo - kupac nije uvijek u
pravu, ali je uvijek kupac, koji nam
daje novac i stoga zasluzuje nasu
punu pozornost, kulturan odnos i
trud u rjeSavanju reklamacije.

Naravno da je moguce da ku-
pac ne bude uvijek u pravu - bilo
da se radi o odabiru nekog proi-
zvoda koji mu ne odgovara, o re-
klamaciji ili bilo ¢emu drugome.
Istina lezi u ¢injenici da kupac nije
neko vanzemaljsko, nadmoc¢no
bice, koje je uvijek u pravuy, a na-
rocito nije Bog. Kupac je partner
svakog prodavaca, netko tko tre-
ba proizvode i usluge i spreman
je platiti za njih.

: Kad prodavaci shvate da

 je taj kupac netko «tko plac¢a

 njihovu plaéu» reklamaciji

e se posvetiti na kupcu

i prihvatljiv nacin i tada .

 kona¢ni rezultat nece biti niciji :

: gubitak. :
Posteno partnerstvo

Greske imaju svoju svrhu - da

nesto naucimo. Strah od pogre-
Saka je jedna od blokada na putu
naseg daljeg razvoja. Istina je da
je kupac partner svakog proda-
vaca i da ga treba postivati. Da
pojasnimo. Svaki prodavac koji
posluje po logici «Ubij sve i vrati
se sam» ne pokazuje postovanje
prema kupcu i treba ga jedino da
ovaj izvadi novacili karticu iz dze-
pa. Nakon toga, koga je briga? No,
svaki prodavac koji posluje po lo-
gici: «Kupac i ja smo partneri koji
zajedno rastemo na trZistu» poslo-
vat ¢e dugoi uspjesno. Zasto? Ku-
pac treba ili zeli proizvode i uslu-
ge koje mu netko treba prodati, a
prodavac ocekuje dobit koju mu
moze donijeti jedino kupac... Uko-
liko je kupac zadovoljan, vratit ¢e
se s vecom narudzbom, na kojoj
¢e prodavac vise zaraditi i modi
pruziti kupcu jos bolje proizvode
i usluge. | koliko god to zvucalo
kao pri¢aza malu djecu, u biti je to
jedini ispravan nacin. Kupac ima
izbor, kupac donosi place proda-
vacima i omjer partnerstva pre-
teZe na njegovu stranu (recimo,
60%:40%), no i prodavaci uvijek
imaju izbor! Zapravo - osim lo-
$eg vlasnika ili managera - nitko
prodavacu ne brani da se prema
kupcu ne odnosi odgovorno, pri-
stojno i efikasno. I, budu¢i da ku-
pac, zahvaljujuci svojem novcu,
ima pravo izbora, nitko nije (ili ba-
rem ne bi trebao biti) glup da no-
vac daje nekome tko ga maltretira
losim proizvodima i loSom uslu-

gom. Jednostavno, zar ne?!
dr. sc. Sada Petar

1 Smatrate li da je sve to puno
sloZenije i da imate nerjesive
problemke s prodavacima,
kontaktirajte nas na www.sasapetar.
com.
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