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ZASTO JE SPROVODENJA PROMENA TESKO

Blokade u ponasanju zaposlenih koje ko¢e promene

STA

Upoznavanje sa tipi¢nim reakcijama zaposlenih na promene koje koce brzinu i efektivnost sprovodenja nove prakse
u organizacijama i saveti za ublazavanje i prevazilazenje tih reakcija.

ZASTO

Zato 5to ne mozete postati vrhunski lider bez dobrog razumevanja ljudskog ponasanja a ono je na najvecem ispitu
u situacijama promena. Zato sto od brzine prepoznavanja modela ponasanja zavisi i vasa efektivna reakcija i rezul-
tat Citave operacije. Zato $to je za uspeh u sprovodenju promena vazno uspostaviti sinergiju svih zaposlenih u tom
procesu.

KAKO

Pored razloga zbog kojih ljudi imaju otpor prema promenama lider mora da razume i ponasanje zaposlenih u prom-
enama ili njihove tipi¢ne rekacije na promene da bi mogao na njih odmah da reaguje. Ovo je deset tipi¢nih reakcija
koje ¢ete sresti kod svojih ljudi:

1. Nemoj mene molim te. Kada od nekog zaposlenog zatrazite da prvi promeni nacin rada on moze reagovati sa:
Nemoj mene... Ima drugih koji su sposobniji od mene, ja to necu znati dobro odmah da uradimii sl.

2. Na koji nacin se ovo moze odraziti na moje radno mesto? Gde sam tu ja? Ima li nekih nagrada ili samo kazne ako
ne uspem? Najcesce neizgovoreno pianje ali sveprisutno i na njega lider mora da pruzi smislen odgovor.

3. Bes. Neki zaposleni se toliko osete ugrozenim da postanu isfrustrirani i ljuti. Njihov bes moze biti tih i potisnut
i onda rezultira stresom i ¢estim bolovanjima ili moze biti preglasan i emotivno zapaljiv, pobunjenicki. U oba
slucaja se radi o besu i on je uvek neproduktivan i Stetan.

4. Ogovaranje. Zaposleni koji se najvise uplase od promene su najglasniji i najostraséeniji u otporu prema prome-
nama i oni su po pravilu ljudi koji najvise ogovaraju taj proces i lidera koji ga predvodi. To su takozvani nesvesni
zabadaci noza u leda organizaciji. Njima se lider mora posebno posvetiti.

5. Ko je ovde nadlezan? Zaposleni svoj otpor promenama cesto transferisu u otpor prema lideru koji ih sporovo-
di. Nisu retki ni pokusaji da se ospori njegova nadleznost i trazi misljenje nekog sa viseg mesta. Ako promena
podrazumeva rad sa novim liderom onda je proces sumnji¢enja novog lidera jo$ intenzivniji. Sada su tu dve
promene koje ne prihvatam, novog lidera i novu praksu. Sto je mnogo, mnogo je.

6. Panika. Pojedini zaposleni koji su jako vezani za svoju zonu konfora mogu da reaguju pani¢no na sam pomen
promena. Za njih je prelazak u zonu treninga pravo resenje.

7. Dajem otkaz. Pojedini zaposleni mogu da odu tako daleko u otporu promenama da zauzmu pricipijelan stav
da ¢e radije da daju otkaz nego da prihvate promene. Tada je uloga lidera, razumevanje, slusanje zaposlenog i
pojacana komunikacija izuzetno vazna. Nista nije izgubljeno, ¢ovek samo nije razumeo Citav proces i uticaj na
njega li¢no.



10.

Mozda mogu i da se prilagodim ovoj promeni. Neki zaposleni ne skacu bas od uzbudenja na pomen promene
ali racionalno posmatraju stvari sa strane i ostaju sa otvorenim umom spremni da razumeju nove zahteve posla
i da im se prilagode. To su ljudi koji ne prihvataju promenu odmah nego je prvo posmatraju i proucavaju a onda
se ukljucuju.

Ovo je izazov. Ima zaposlenih koji sa spremnos¢u docekuju promene i u njima vide $ansu za afirmaciju svojih
sposobnosti. Oni reflektuju stav Ja to mogu da uradim. Postavljaju pitanja, interesuju se $ta treba novo nauditi i
imaju pozitivan stav prema svemu.

Entuzijazam. Ovo su zaposleni koji razumeju Siru sliku i vaznost ove promene za uspeh organizacije i dugoroénu
sigurnost posla. Oni sagledavaju vrednost koju ta promena donosi organizaciji a time i svakom zaposlenom i
spremni su da je podrze i implementiraju sa odusevljenjem.

Saveti za primenu ovog znanja:

1.
2.

Najpre dobro razumite tipove reakcija a potom ih prepoznajte kod svojih ljudi.

Posto se radi o razli¢itim stepenima otpora koji zahtevaju drugaciji pristup uradite kategorizaciju reakcija na os-
novu ponasanja svojih ljudi i definisite stepen otpora ili prihvatanja kod svakog od njih. Zapisite stepen otpora
ili prihvatanja kod vasih ljudi.

Zaposleni iz kategorija 8, 9 i 10 su vasi saradnici u procesu ,slamanja otpora” prema promenama kod drugih
zaposlenih. Njih treba da pohvalite 1 na 1 i ohrabite da vam asistiraju u implementaciji tako $to ¢e biti mentori
drugima i pruzati im podrsku.

Zaposlenima iz kategorija 3, 6 i 7 se odmah posvetite jer su oni tempirane bombe koje mogu da nanesu Stetu
prvo sebi a potom i kompaniji. Otkrijte skriveni (neiskazani) bes i jako nezadovoljstvo. Ne slusajte samo reci nego
gledajte dela i govor tela. Ljudi ne mogu da sakriju svoj bes i nezadovoljstvo iako Zele da ga precute pred Sefom.
Posebnu paznju posvetite zaposlenima iz kategorija 1, 2, 4 i 5 jer su to ,neformalni lideri otpora” koji nesves-
no najc¢esée podrivaju vase napore da uspete u implementaciji promene. Njih je najbolje otvoreno pitati na
sastancima da daju svoj doprinos promenama sa novim idejama za brzu primenu. Kada nevoljno pokusaju da
daju svoj pozitivan doprinos na sastanku ohrabrite ih i odajte im priznanje i tako ¢ete ih onemoguditi da zadrze
autoritet,,pobunjenika” pred kolegama.

KADA

Ovo su prvi koraci uimplementacji promena i posvetite im paznju odmah inace ce olekivani rezultati i rast produktivnosti
biti u hroni¢nom zakasnjenju.

Zasto:

Problem sa buducénoscu je sto obicno stize pre nego sto smo za nju spremni.

Arnold Glazgov




KAKO DA IZBEGNETE LOSE FINANSIJSKE ODLUKE

Posao se ne propada zbog nedostatka profita nego zbog nedostatka kesa.

STA

Uobicajene finansijske greske koje ¢ine preduzetnici i koje je lako eliminisati ako se na vreme uoce i ako ostanu u
fokusu.

ZASTO

Zato $to su najcesdi uzroci krize MSP a narocito Start Up kompanija upravo lose finansijske odluke. Zato sto je dovol-
jna pozornost preduzetnika na odredene, finansijske aspekte posla da bi se ove greske izbegle. Zato s$to se najveca
snaga i fokus usmeravaju na dnevno funkcionisanje posla, na marketing, prodaju a nedovoljno na ra¢cunovodstvo i
finansije koje su vitalne za uspesno vodenje poslovanja.

KAKO

Kontrolom sledec¢ih faktora mozete da izbegnete neke od uobicajenih finansijskih gresaka.

Propust da se izradi budzet kompanije — TroSenje viSe nego sto se zaradilo

Svaki posao mali ili srednji mora da izradi realistican budzet baziran na trendovima poslovanja i prethodnim iskustvi-
ma. Ako nemate budzet jako je tesko pratiti finansijsku situaciju i izbeci probleme. Budzet vam pomaze da smanjite
ili prevenirate dugove a takode vam omogucava da ostavljate novac sa strane za hitne slu¢ajeve. Budzet vas stiti od
problema i predstavlja jasnu mapu puta na cijem se kraju nalaze finansijski rezultati koje ste projektovali.

Propust da se formira fond za hitne slucajeve - Nemojte potrositi sve sto ste zaradili

Iznenadni troskovi nisu vise izuzetak nego pravilo poslovanja. Ali novac sa strane za te namene nije. Fond za hitne
ili neplanirane troskove moze biti klju¢an pojas za spasavanje vaseg posla. Umesto da se zaduzujete po skupim ka-
matama i brzim kreditnim linijama ili da zaustavljate proizvodnju, otpustate ljude koji vam trebaju ili prodajete deo
opreme vi imate fond za hitne slucajeve koji vas resava svih ovih briga i rizi¢nih poteza za spasavanje posla.

Koris¢enje kreditnih linija za gaSenje pozara — Opterecivanje vase kreditne sposobnosti

Vecina poslova se oslanja na kreditne linije za gasenje finansijskih pozara. Jednom kada vam to prede u naviku vre-
menom to postaje sve skuplja i sve opasnija navika jer se ti krediti uzimaju na brzinu i po najnepovoljnijim uslovima
a kasnije se neredovno servisiraju jer nisu bitni ni za razvojne investicije ni za servisiranje postojecih procesa rada.
Vas kreditni rejting je smanjen i investicioni kredit koji je mogao da znaci klju¢an razvoj kompanije je sada u pitanju
jer ste optereceni kreditima za hitne slucajeve.



Ignorisanje tokova gotovog novca

Dobar posao zavisi od kesa kako 3to Zivi organizam zavisi od krvotoka. Najveca greska svakog posla bilo e-trgovine
ili tradicionalnog posla, ja da zanemari ovo zlatno pravilo: Prodaja je sujeta. ,Profit je zdravlje - Kes$ je realnost.” Ljudi
ne ulaze u posao radi protoka gotovog novca nego radi profita ali mnogi izlaze iz posla ne zbog nedostatka profita
nego zbog loseg upravljanja tokovima gotovog novca. Nike, jedna od najprofitabilnijih kompanija na svetu je

70-ih godina zamalo zatvorena zbog loSeg upravljanja keSom. Zamislite tu Stetu za osnivace i akcionare ali i za po-
troSace Sirom sveta.

Trosenje zadnjeg dinara

Posao jeste rizik i bez njega nema posla. Medutim preduzetnici moraju da budu realisti¢ni u svojim predvidanjima
povracaja uloZenih sredstava u posao. Bez obzira koliko dobro neka ideja izgledala nikada nemojte da ulazete i pos-
lednji dinar u njen razvoj jer ovo nije kocka nego biznis i morate znati da na jednu uspesno realizovanu ideju dolaze
99 neuspesnih.

Sedenje na usima i o¢ima — Propust da se diversifikuju investicije

Ako vam posao ide sasvim dobro i vi pomislite da tu ne treba niSta menjati tada je pravo vreme da investirate u neki
drugi posao. Potrosite visak novca na osnivanje novog posla i bacite se na njega kao na ovaj prvi. Nemojte da sedite
na usima i o¢ima ako vam sve ide kako ste zamislili, znajte da ¢e se vremenom to promeniti, uglavhom na gore. Izgra-
dite jo$ jedan posao koji nije povezan sa ovim u kojem ste uspe3ni i podelite rizik na vise oblasti. Naj¢eS¢e podela
rizika ne mora da znaci i smanjenje profita, naprotiv.

Propust da se neprestano postavljaju klju¢na finansijska pitanja.

Koliko novca imamo u banci? Kakav je odnos nasih troskova sa nasim prihodima? Kada ¢e nas posao imati pouzdan
protok gotovog novca?

KADA

Svakog dana.

Zasto:

Ljudi se ne spoticu o planine, nego o krti¢njake.

Konfucije




ZASTO SU MIKRO-INFLUENSERI DOBRI ZA VAS MIKRO BIZNIS

Zamislite da vas najbolji prijatelj preporucuje vase proizvode svojim prijateljima

STA
Da li treba i kako da iskoristite uticaj Mikro-influensera na donosenje kupovnih odluka vase ciljne grupe.

ZASTO

Zato 5to je poverenje korisnika u reklame i reklamne kampanje na svom istorijskom minimumu. Zato $to se dogodila
velika promena u svetu marketinga jer korisnici imaju vise poverenja u dvosmernu komunikaciju koja se bazira na
zajednickom otkrivanju. Korisnici preferiraju preporuku od prijatelja, familije ili Mikro-infulensera koji ima malu ali
veoma lojalnu grupu sledbenika. Zato $to je ova promena poverenja u centar marketinskih trendova malih i srednjih
preduzeca postavila promociju proizvoda i usluga na drustvenim mrezama uz pomo¢ Mikro-influensera.

KAKO

Ko su Mikro-influenseri? Oni su moderni utemeljivaci ukusa, ljudi koji oblikuju stavove sledbenika i sposobni su da
predvide nove trendove a imaju izmedu 1.000 i 50.000 sledbenika (Folowers). Za razliku od njih Makro-influenseri
su poznate li¢nosti (Insta-celebs) koje na Instagramu kao najpopularnijoj drustvenoj mrezi imaju vise od 50 miliona
sledbenika. lako imaju znacajno manju grupu sledbenika uticaj Mikro-influensera na njihove kupovne moci je duplo
veci nego uticaj velikih zvezda Instagrama u procentima to izgleda ovako 8% je uticaj Mikro-influensera u poredenju
sa 4% Makro-influensera. Hajde da pogledamo kako oni mogu uticati na vas posao i kako da pronadete najbolje za
vasu promociju. Prvo treba da utvrdimo zasto vasi korisnici veruju Mikro-influenserima. Zato sto oni imaju direktan i
lican kontakt sa sledbenicima, znaju intimno ko su ti ljudi i Sta vole, oni dobro razumeju svoje sledbenika a pre svega
ih veoma postuju. Zato im serviraju samo stvari od njihovog najveceg interesa za koje znaju da ¢e odjeknuti medu
njima i da ¢e im koristiti. Oni dobro shvataju svoju ulogu u kontinuiranom promovisanju novih ideja, vesti i stavova
koji su interesantni i vredni njihovim sledbenicima i koji prijaju njihovom identitetu. Najnovija istrazivanja pokazuju
da 92% korisnika vise veruje Mikro-influenserima nego reklamama ili tradicionalnim preporukama poznatih zvezda.
Korisnici Mikro-influensere dozivaljavaju kao svoje najbolje prijatelje i zato je taj procenat poverenja tako veliki.
Da li je investicija u marketing preko Mikro-influensera zaista vredna i koliko otprilike kosta? Najbolje je probati pa
proceniti buduci da Mikro-influenseri nisu toliko skupi kao Makro-influenseri ili sto puta su jeftiniji (200€ po postu
V'S 20.000€). Takode preporucujemo da koristite nekoliko razli¢itih Mikro-Influensera i primenite razlicite taktike da
biste ta¢no utvrdili $ta najbolje odgovara vasem brendu. Kako da pronadete odgovaraju¢eg Mikro-influensera za
promocuiju vaseg brenda? Naravno analizom sledbenika i njihovih interesovanja koja razmenjuju na drustvenim
mrezama. Ako je to vasa ciljna grupa po temama i senzibilitetu onda je to i vas Mikro-influenser. Takode mozete da
pogledate na svom Instagramu da li se neki od vasih posetilaca sajta ili pratilaca nalaze na listi sledbenika Mikro-in-
fluensera. Najbolji scenario je da je neki od Mikro-influensera fan vaseg brenda ili kupac vasih proizvoda onda sa
njim lako mozete da uspostavite poslovni aranzman na obostrano zadovoljstvo. Drugi nacin da smanjite troskove
pronalazenja pravog Mikro-influensera za vas, narocito ukolko ciljate na svetsko trziste, je da platite neku od baza
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podataka o njima gde cete dobiti punu informaciju o razli¢itim influenserima i njihovim kategorijama uticaja. Ima
platformi (BrandBrief) za tu pretragu koje vam mogu pronadi Mikro-influensera, postaviti vasu kampanju na njihov
sajt i dati vam podatke o lokaciji, godistu i kategoriji korisnika vasih proizvoda na osnovu kojih éete odluciti gde je
najbolje da ulozite sredstva.

Nema sumnje da su u novoj ekonomiji i modernom, online marketingu Mikro-influenseri dobar i ekonomican izbor
kada se radi o promociji i prodaji vaseg brenda. Najvecu korist od njih imaju mala i srednja preduzeca koja nemaju

velike budzete za marketing. Mikro-influenseri definitivno mogu da vam pomognu da promovisete vas brend, pov-
ecate prodaju i steknete lojalne korisnike a to je nasusna potreba svih kompanija.

KADA

Broj Mikro-influensera se uvecava svakog dana a broj informacija postaje sve naporniji za korisnike, zato poZurite.

Zasto:
Ako se ne slazes sa mnom znaci da nisi slusao sta govorim.

Sem Markevic¢




KAKO DA DOBIJETE PREPORUKU

Najefektivniji nacin za reklamiranje i proizvoda i prodavca su preporuke

STA

Naucite efektivne komunikacione tehnike koje povecavaju vase 3anse da dobijete sastanak sa potencijalnim klijen-
tom.

ZASTO

Zato 5to se 85% prodaja obavi preporukom od usta do usta i vi Zelite da budete deo tog procenta. Kada kupac vidi
vasu reklamu zna da ste platili da se sami hvalite svojim proizvodom a kada to ¢uje od trec¢e osobe koja nema li¢nu
korist od toga i u koju ima povernje onda je to sto puta snaznije i uverljivije. Zato je obaveza prodavaca da ostavljaju
dobar utisak o sebi i kompaniji i da redovno dobijaju preporuke. Zasto je za to potrebna posebna vestina? Zato $to
nije lako dobiti preporuku od svojih kupaca iako su zadovoljni vama i proizvodom koji nudite jer ne Zele da svoje
prijatelje izlazu trosku i razgovoru sa prodavcem.

KAKO

Korak broj jedan je da steknete naviku da od svakog kupca trazite preporuku. Naves¢emo nekoliko nacina da to
uradite.

Zamolite kupce da popune kratak upitnik o zadovoljstvu korisnika. Ostavite prostor za komentar na kraju. Upitnik na
kraju mora da sadrzZi pitanje: Mozemo li da korisitimo vase ime i komentar u nasim reklamnim materijalima? Da, Ne
rubrika sa potpisom korisnika ispod. Vecina ljudi je odusevljena da se njihov komentar ¢uje ali ima i ljudi koji to ne
vole i mogu da budu veoma ljuti zbog koris¢enja njihovog imena.

Ako koristite javne prezentacije za promociju proizvoda obavezno na kraju podelite evaluacioni listi¢ publici. Neka
iskazu svoj misljenje o vasim proizvodima. Uvek ¢éete dobiti znacajan broj pozitivnih komentara. Na kraju isto os-
tavite mesto za komentar i pitanje u vezi kori$¢enja njihovog imena.

Koristite uvek imena zadovoljnih korisnika uz njihov komentar jer to umnogome povecava vas kredibilitet. Veoma
je vazno da mozete da koristite ime korisnika i ili ime kompanije koja je korisnik zajedno sa pohvalnim komentarom
jer bezimena ta izjava nema snagu i verodostojnost i ne veruje joj se.

Zamolite korisnika da napisu pismo preporuke. Uvek pocnite sa trazenjem da vam pomognu re¢enicom:,Da li biste
mogli da mi pomognete...? (Ljudi vole da pomazu drugima.) Ako biste bili ljubazni da napiSete kratko pismo pre-
poruke u kome biste istakli vasSe zadovoljstvo nasim proizvodom i uslugom?” Naravno ovo pitate samo zadovoljne
korisnike.



Ponudite se daim vi napisete pismo preporuke a oni samo da potpisu ako se slazu. U stvari treba da imate par tipova
takvog pisma i da odmah ponudite kupacima da se ne zamaraju oko smisljanja Sta ¢e da napisu. Ljudi su prezauzeti
i ne mogu da se opterecuju vasim poslom. Ovako ¢e im biti mnogo lakSe da vam potpisu preporuku. Naravno ima
ljudi koji bas Zele da sami iskazu svoje misljenje i vi im to sa velikim zadovoljstvom omogudite i recite da su takva
pisma preporuke najdragocenija.

Svaki put kada korisnici pohvale vas proizvod ili uslugu odmah ih zamolite da vam to napismeno daju ili da ih
snimite telefonom dok tu pohvalu izgovaraju. Budite koncentrisani i svesni da su takve pohvale vase najjace oruzje i
mogu znaciti puno novca za vas i vasu porodicu.

Ne zaboravite da redovno koristite svedocastva zadovoljnih kupaca kao uspesne price u vasim narednim prodajnim
prezentacijama. Cak i kada sve ide u dobrom smeru i verujete da ¢e kupac postati vas klijent nemojte da propustite
da mu pokazete i pisma preporuke. Sve dok nije rekao veliko Da i izvr3io uplatu kupac moze da odustane iako tako
nije izgledao a zadovoljstva drugih kupaca mu potvrduju da je dobro izabrao i vode ga ka konac¢noj kupovnoj odluci.
Postavite svedocanstva zadovoljnih klienata na vasu web stranicu, na vase reklamne materijale, i na Referenc listu.
Potencijalni kupci sa kojima pokusavate da zakazete sastanak ¢e svakako proveriti vasu kompaniju na internetu.
Mnogo je bolje da vide veliki broj svedocanstava o vasem kvalitetu i dobrom odnosu sa kupcima jer to povecava
vase Sanse da dobijete sastanak.

Drzite uvek pred ocima svedocanstva zadovoljnih korisnika kao motivacioni okidac. Kada vi i vas prodajni tim za-

padnete u poteskoce i osetite zamor i nevericu procitajte na oglasnoj tabli ili na vaSem kompjuteru ta svedocanstva
i vratite veru u svoje proizvode i vasu vestinu da pomazete i usrecujete druge ljude.

KADA

Posto preporuke ne samo da povecavaju broj prodaja nego i olakSavaju sam prodajni proces zbog unapred osvo-
jenog poverenja, onda olak3ajte sebi odmah.

Zasto:
Najteza stvar u vezi poverenja kupaca je da se tesko zadobija a lako gubi.
Sustina izgradnje poverenja je u isticanju slicnosti koje imaju kupac i prodavac.

Tomas Votson, osnivac IBM-a




IZGRADNJA KORISNICKOG UTISKA

Korisnici donose odluke o lojalnosti na osnovu utiska o vama

STA

Razumevanje nacina na koji korisnici na osnovu utisaka o vasoj organizaciji donose kupovne i odluke o lojanosti
vasim proizvodima i uslugama.

ZASTO

Zato 5to svaki put kada korisnik ima posla sa vama ili vaSom organizacijom on sti¢e utisak o vasem nacinu poslo-
vanja i tretiranju njega kao korisnika. Profesionalac u korisni¢ckom servisu dobro zna da ¢e korisnik donositi buduce
odluke u vezi kupovine na osnovu zbirne procene tih utisaka ili u nekim slu¢ajevima samo na osnovu jednog loSeg
utiska.

KAKO

Zadatak svakog profesionalca korisnickog servisa je da sagleda svoj posao iz ugla korisnika, da hoda u njegovim
cipelama, kako bi uocio sve delove posla na osnovu kojih korisnici sticu utisak o kvalitetu vaseg poslovanja.
Imperativ je izolovati i identifikovati sve korisni¢ke tacke utiska! Zapamtite ne mora da postoji direktan kontakt
korisnika i zaposlenog da bi se stekao utisak. Postoje dve skupine utisaka:

«  Direktni

« Indirektni

Direktan utisak se sti¢e u odnosu na kvalitet proizvoda na proces isporuke, prodajni proces, na politiku reklamacija
isl.

Indirektni utisci se sti€u na osnovu detalja, mozda ¢ak i trivijalnih , koji nisu direktno povezani sa proizvodom, pro-
fesionalnom uslugom i obecanim servisom. Oni ne moraju ¢ak da uticu na kvalitet osnovne ponude, ali mogu da
naprave veliki utisak na korisnika.

“Mrlje od kafe na podu aviona sugerisu putniku nemar u odrzavanju motora.”
Donald Burr, People Express Airlines

Metafora mrlje od kafe je primer indirektnog utiska. Da li je vazno ako je ova izjava 100% tehnicki pogresna? Da li je
to pravedna izjava? Da li je to $to korisnik procenjuje po osecaju postena procena? Nije fer. To je logicki prestup sa
strane korisnika, iracionalno razmisljanje da se previd stjuardese ili osoblja za odrzavanje da pocisti mrlju na podu
aviona dovede u vezu sa integritetom ljudi koji odgovorno odrzavaju motore i da se posumnja u bezbednost aviona
i dobru organizaciju kompanije. Ali to je nacin na koji korisnik ¢esto razmislja. Oni razmisljaju ako niste u stanju kao
organizacija da pocistite malu mrlju kako da vam verujem da ste u stanju da odrzavate nesto tako komplikovano



i vazno kao sto je motor aviona. Korisnikova percepcija kvaliteta bazirana na bezna¢ajnom utisku mrlje od kafe je
Cesto iracionalna i u vecini slucaja se Cini veoma nekorektnom. Ali korisni¢ka percepcija na osnovu detalja se racuna
kao utisak. Zato najveée kompanije poput Disney, McDonalds i Marriot hotela sti¢u konkurentsku prednost upravo
paznjom usmerenom na te detalje, da ne kazemo da su najbolji ¢istaci mrlja od kafe. Oni jednostavno nece dopus-
titi korisniku da primeti mrlje od kafe i slicne sitnice i tako stekne pogresan utisak o kvalitetu njihove organizacije i
profesionalnosti osoblja.

Fokus pitanja koje treba da postavite svom timu:
« Na koji nacin vi identifikujete korisnicke utiske o vasem poslovanju?
Da li ste pobrojali sve direktne a narocito skrivene, indirektne tacke za sticanje utisaka?
Sta mozete da uradite da biste izbegli da korisnici steknu negativan utisak?
Koje predloge imate da biste omogucili korisnicima da steknu pozitivan utisak?
Vezbanje: Poboljsajte Korisnicki Utisak

1. Direktan utisak

U levoj koloni napisite 4 do 5 direktnih utisaka na koje Vi mozete delimi¢no ili potpuno da uticete.Zatim u desnoj
koloni odredite nacine za poboljsanje korisnickog utiska u svakoj od ovih tacaka.

Direktan utisak Ideje za poboljsanje

2. Indirektan utisak

+Mrlja od kafe” kao detalj ima ogromnu mo¢ negativnog uticaja na korisnicki utisak o vama i vasoj organizaciji. U
skoro svakoj situaciji individualni isporucilac servisa kao Sto ste vi moze eliminisati ili minimizirati ove negativne
utiske. U prostoru ispod nabrojte indirektne utiske koje vas korisnik moze steci. Potom navedite nacine za njihovu
eliminaciju ili ublazavanje.

Indirektan utisak Ideje za eliminaciju

Primeri: Dugi redovi ispred kase, urednost i pojava zaposlenih, nezainteresovan ton ili glas, nered na mestima koje
Cesto posecuju korisnicui sl.

KADA

Svaki dan odlaganja je mogu¢nost da izgubite nekoliko korisnika i jos mnogo vise njih na osnovu njihove negativne
reklame. Gubitak korisnika i lo$ glas su najskuplja greska danas.

Zasto:

Uloga kompetentnog menadzera je da stvara okruzenje
u kojem ce se najpozeljnije stvari najverovatnije i desiti.

Ralf Albon
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KAKO DA UVEDETE SISTEM INDIVIDUALNIH PREDLOGA

Najbolja praksa za poboljsanje kvaliteta rada i smanjenje troSkova

STA

Jednostavan nacin da se u vasu praksu uvede sistem individualnih preldoga za poboljsanje ucinka i smanjenje
troSkova ili mini Kaizen.

ZASTO

Zato $to je to nacin da se razviju radnici znanja (Konwledge Worker) kao klju¢ni element produktivnosti u novom
dobu znanja koje je ve¢ nastupilo. Zato $to su kompanije i lideri koji su razvili radnike znanja neuporedivo
produktivnije i inovativnije od onih koji zaostaju. Zato $to je uvodenje sistema Individualnih predloga za poboljsanje
procesa rada i smanjenje troskova u praksi dalo sledece rezultate:

1. Povecnje produktivnosti

2. Ustede uvremenuinovcu

3. Poboljsanje kvaliteta proizvoda i usluga

4. Povecanje bezbednost na poslu

KAKO

Objasnite zaposlenima da se uvodi nova praksa u kojoj ¢e njihove ideje i kreativnost biti nagradeni. Navedite im
sedam oblasti na koje treba da se fokusiraju i daju predloge za poboljsanje dotadasnje prakse:

RADNI POKRETI

MATERIJALI

CEKANJA

SKART

UVISNA PROIZVODNJA

TRANSPORT

SUVISNI PROCESI

Prezentujte formular (elektronski i obican) za Individualne Predloge i kutiju za dostavljanje predloga (elektronsku
i obi¢nu). Zaposleni ne moraju da kontaktiraju svoje menadzere jednostavho mogu da dostave svoje predloge
ubacivanjem u kutiju ili slanjem e-mail predloga. Formular treba da sadrzi:

1. Sematski prikaz ili opis (pre) promene

Sematski prikaz ili opis (posle) promene

Metod pre poboljsanja i problem

Metod posle poboljsanja i efekat - OVE DELOVE POPUNJAVA PREDLAGAC

Kalkulaciju ekonomskog efekta

Opis indirektnog efekta

ounkwnN
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7. Ocenu korisnosti
8. Predlog za nagradu - OVE DELOVE POPUNJAVA LIDER TIMA

Obezbedite primarno i sekundarno razmatranje predloga. Primarno vrsi grupa neposrednih rukovodilaca i admin-
istrativaca sa radnog mesta a sekundarno grupa odeljenskih i sektorskih menadZera. Prihvaéeni predlozi se imple-
mentiraju i horizontalno Sire kroz kompaniju. Rezlutati se mere i postavljaju se novi standardi.

Ustanovite sistem za vredovanje predloga. Parametri mogu biti: ekonomski efekti kao direktan doprinos skracenju
radnih procesa, ustede na resursima, indirektni efekti kao kvalitet, bezbednost keativnost i originalnost, ulozen na-
por u izradi i isprobavanju novog metoda, primenljivost na celu organizaciju, itd.

Ustanovite nagrade za najkorisnije predloge — u po¢etku nenovéane nagrade u vidu javnih pohvala, priznanja od
strane top menadzementa, poena za unapredenje i slicno. U nastavku procesa kada predlozi postanu sadrzajniji i
ekonomski znacajniji uvedite i nov¢ane nagrade.

Racunajte na tri faze razvoja sistema Individualnih Predloga. Prva faza u kojoj menadzeri stimulise radnike da daju
Sto vise predloga bez obzira na njihov kvalitet - cilj je bolje sagledavanje nacina rada. U drugoj fazi menadzeri
pojacavaju obrazovanje radnika da bi im pomogli da daju sve bolje predloge - cilj je osposobljavanje radnika za
resavanje problema. U trecoj fazi kada su radnici i zainteresovani i osposobljeni menadzeri treba da obrate paznju
na ekonomski uticaj predloga - cilj je povecavanje ekonomskih efekata predloga. Ukoliko ulozZite potreban trud
u formiranje sistema Individualnih Predloga rezultati e biti sledeci: Kontinuirano povecanje usteda, kontinuirano
povecanje produktivnosti, kontinuirano poboljsanje kvaliteta proizvoda i usluga, kontinuirano poboljsanje
bezbednosti na poslu, kontinuirano poveéanje posveéenosti i motivisanosti radnika. Za ovakve kontinuirane
rezultate koje svetska menadzerska praksa obilato potvrduje, a narocito praksa Japanskih kompanija, vredi se
angazovati. Pokrenite ovu temu na sastancima top menadzementa i zapocnite sa sistemom Individualnih Predloga
u oblasti uStede sredstava i resursa.

KADA

Kada to budu uradile i najuspesnije svetske kompanije, juce.

Zasto:
Vise glava bolje misli.

Narodna izreka
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FOKUSIRAJTE SE NA ONO STO MOZETE

Svaki put pa i onaj od hiljadu kilometara pocinje sa prvim korakom. Konfucije

Da li ste tip ¢oveka koji se fokusira na ono $sto moze ili na ono $to ne moze da uradi?

Tipovi koji se fokusiraju na ono §to mogu zive Zivotnu filozofiju: destinacija narednog koraka ili Next Step Destina-
tion. Tipovi ljudi koji se foksiraju na ono $to ne mogu da izvedu zive Zivotnu filozofiju: fantazija zavrsnog koraka ili
Final Step Fantasy.

Kazu da je najbolji nacin da nista ne postignete taj da nikada ne napravite prvi korak u pravcu realizacije Zelje. Isto je
bilo za Konfucija pre par hiljada godina isto je i danas za nas. Stvaranje bilo ¢ega pocinje prvim korakom u dobrom
pravcu koji je najteze izvesti. Zasto? Zato $to su ljudi inertni, lenji, neambiciozni, zato $to su sujetni i uplaseni od
neuspeha a najvise strepe od loseg misljenja drugih o njima. ObozZavaoci fantazije zavrsnog koraka su zato majstori
izgradnje fantasti¢nih alibija za odustajanje.

Pre mnogo godina, u proslom veku, kada sam bio student dogovarao sam se sa drugovima oko odlaska na letovan-
je. Posle vise verzija usvojena je konac¢na pod nazivom kupanje u Istri, zabava u Veneciji i kultura u Firenci. Odusevl-
jeni konceptom bududi da smo svi bili fanovi renesansne umetnosti poceli smo sa pripremama. Najednom se u
sudaru sa izvesnom avanturom, niko od nas jo$ nije bio u inostranstvu osim sa roditeljima, grupa podelila na dva
tabora. Na jedan kome sam ja pripadao koji je poc¢eo da pronalazi najjeftinije karte za putovanja, mape kampova u
Porecu, spiskove hostela u Firenci i sli¢cno i drugi koji je usred priprema izasao sa novom idejom. Idemo prvo brodom
do Kaira pa dzipom kroz severnu afriku do Kazablanke, da posetimo Bogijev klub i da nam Sem odsvira nesto na
klaviru. Ovaj nastavak je naravno bio moj ironi¢an odogovor na njihov sumanuti predlog safarija po severnoj Africi.
Mislio sam neiskusno da je to samo duhovita egzibicija, malo maco fantaziranja od koga ¢e brzo odustati ali sam
se prevario. Bio je to ustvari moj prvi susret sa graditeljima alibija za odustajanje. Uplaseni od avanture u Veneciji i
Firenci, valjda od dugog ¢ekanja u redovima ispred muzeja, oni su podigli ulog da bi izgradili sebi alibi za odusta-
janje i sac¢uvali samopostovanje. Eto nece oni na tako lagan i trivijalan put koji moze svaka $vedska srednjoskolka
sa rancem na ledima da prode, oni su za pravu musku avanturu forsiranje Sahare. Nisam tada znao koliki je strah
ljudi koji nemaju samopouzdanje od prvog koraka u pravcu realizacije. Nisam znao da je snaga sumnje u sopstvene
sposobnosti toliko jaca od Zelje za ostvarenjem cilja. Pod pritiskom straha i sumnje njihov focus odmah skace na
nesto $to ne mogu da urade i onda im nedostatak hrabrosti za prvi korak realizacije osnovnog plana ne izgleda kao
kukavi¢luk i nemo¢ nego kao slab izazov koji ih jednostavno neinspirise. Vremenom takvi tipovi ljudi prestaju da se
zaluduju nedostiznim ciljevima i postaju realisti nemoguénosti, ljudi koji u svakoj situaciji trezveno i mudro sagle-
davaju ono $to nece moci da urade i vide samo ono $to nemaju. U strahu od neuspeha su velike o¢i nemogucénosti.
Strah od neuspeha je krivac za tolika odustajanja ljudi od akcije, za takvo Zivo blato ljudske neodluc¢nosti koje guta
sudbine danono¢no. A fokus na ono $to ne moZete da uradite je njegov prvi saradnik. Bolno je kada pokusate a ne
uspete a zante da vasa podsvest uporno radi na bekstvu od bola i kretanju ka zadovoljstvu. Focus na najlosiji ishod,
ili pretpostavka da nesto necete moci aktivira vasu sprintersku podsvest, multiplicira bol i ve¢ ste na pola puta od
odustajanja. Samo jo$ jedan pogled na pretpostavljeni neuspeh i $amar stida preko vaseg Ega i presli ste Citav put.
Ostajete sa grupom fanatasta zavrsnog koraka na asfaltu u Beogradu dok grupa za destinaciju narednog koraka
pliva po moru, vozi gondole i uZiva u Leonardovim crtezima.
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Pitanje svih pitanja je na koji nacin mozete da se od fanataste zavrinog koraka pretvorite u realistu narednog kora-
ka koji realizuje ono 3to su zamislili, korak po korak? Najbolji nacin je da naucite da igrate na male pobede i velika
ocekivanja.

Male pobede vas osnazuju, stalni pogled na nemoguénost vas oslabljuje. Svakodnevni, mali, realni koraci u pravcu
realizacije cilja su tajna uspeha, jer uspeh je progresivno napredovanje ka unapred odredenom cilju. Da biste naucili
da napredujete malim koracima morate u pocetku da fokusirate svoju svest pitanjima kao 3to su: Sta je to $to znam,
$to mogu, $to umem? Kakav mi je plan za sutra? Sta ¢u naredno da uradim? Sta mogu sad odmah da uradim? Pa
uradi to. Just do it! Jedinstvo misli i akcije je sinergija koju morate da osvojite. Neprestano podsecajte sebe kad god
treba nesto da uradite da je najlaksi nacin i najmanja muka kada to jednostavno uradite. Lako reci ali tesko uraditi.
Zasto? Zato $to najpre morate da prevarite svoju podsvest koja ne voli da radi nove stvari, da napusta rutinu, da se
izlaze rizicima, da neuspeva ali zato voli da izmislja izgovore za povratak u komfornu luku. Otrki¢u vam tajnu us-
pevanja: imate pet sekundi vremena da stupite akciju dok se vasa neman u podsvesti ne probudi i ne porazi vasu
volju nekim savrSenim izgovorom za odlaganje akcije. Najefikasniji nacin da zaustavite podsvest u njenom kreiranju
izgovora je da ubacite drugu misao u glavu, na primer da po¢nite da odborjavate kao starter trke - tri dva jedan po-
zor start i da krenete u akciju. Treba da uradite nesto najlakSe $to mozete bez napora da obavite ali vazno je da ste
se pokrenili u pravcu realizacije. Kao $to Njutnov prvi zakon termodinamike kaze telo koje miruje tezi da ostane u
stanju mirovanja a telo koje se krece tezi da nastavi sa kretanjem.

Dakle, najvaznije je pokrenuti se iz tatke mirovanja a posle ¢e sve ic¢i lakse, posle je sve samo pitanje vase doslednosti
i istrajnosti.

Jedan mali savet za ja¢anje vase istrajnosti. Citajte biografije najve¢ih moreplovaca Kolumba i Magelana. Naucicete
kako se pomeranjem nemoguceg horizonta stvaraju novi svetovi koji su, gle ¢uda, tu oduvek i postojali. To je ono
$to ¢ovecanstvo ume dobro da radi, da pomera granicu moguceg i stvar novi Zivot.

Svi na kraju dobiju ono sto su ocekivali.
Ocekujte najbolje i pravite male korake u tom pravcu.

Zvonko Pavle Popovi¢
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5 STVARI KOJE VELIKI LIDERI RADE SVAKOG DANA

Uspeh zahteva da kontinuirano poboljsavate svoje vestine i sposobnost za rad sa drugima.

Lider mora da se razume u posao i upravljanje ljudima a za to su mu neophodne dobre navike ili rutinske i nagonske
radnje na koje ne mora posebno da se fokusira nego ih disciplinovano obavlja svakog dana. Pored dobrih navika
koje mu pomazu u ostvarivanju rezultata i kvalitetnom radu sa timom lider svakog dana mora da pravi male korake
u pravcu unapredenja svojih vestina i personalnog razvoja. Analizom rada velikog broja uspesnih lidera doslo se do
pet stvari koje oni svakodnevno obavljaju i koje ocigledno uti¢u na njihove dobre rezultate. Legendarni motivacioni
trener Zig Ziglar je izrekao ¢uvenu recenicu: Za uspeh su vam potrebne samo tri stvari: olovka, Soljica kafe i neko
ko je vec uspesan. Sedite sa njim popijte kafu i zapisite kako se ponasao dok je uspevao, ponasajte se na isti nacin i
bicete uspesni. Usvojite sledecih pet stvari koje dnevno obavljaju veliki lideri i bicete uspesni.

Uspesni lideri:

1. Postavljaju ciljeve

Ako ste lider ne moZete da se ponasate kao Alisa u zemlji ¢uda kada je na raskrsnici pitala kojim putem da krene i
dobila uzvratno pitanje: a gde Zelis da stignes? Njen odgovor je bio ne znam a logi¢an odgovor na to nemanje cilja
je bio: Ako ne znas gde ides bilo koji put e te odvesti tamo. Kako ¢ete dnevno ukazivati timu na pravac kojim treba
da se krecu ako ne znate gde ta¢no treba da stignu svakog dana. Makro ciljevi kompanije se svakako znaju kao i
rezultati koji treba da se ostvare kvartalo, Sestomeceno, godisnje ali svaki dan mora da ima svoje mikro ciljeve ¢ijom
realizacijom se tim priblizava tom velikom rezultatu u zbiru. Lider je odgovoran da pravi dnevne ciljeve za svoj tim i
na osnovu njih da pravi listu prioriteta za realizaciju kako bi se sloZeni poslovi na vreme obavljali sa dobrim uc¢inkom.
Veliki lideri zato uvece prave listu ciljeva i prioriteta za sutrasnji radni dan.

2. Delegiraju poslove

Teodor Ruzvelt je jednom dao savet liderima u svojim timovima:,,Najbolji lider je onaj koji ima dovoljno pameti da
odabere dobre ljude da obave ono 3to on Zeli i dovoljno samokontrole da im se ne mesa dok to obavljaju.” Postoji
uvrezeno misljenje da su lideri ljudi koji prste od samopuzdanja i da sve stvari obavljaju samostalno jer su mnogo
sposobniji od svojih ljudi. Nista nije dalje od istine. U praksi je drugacije, iza svakog velikog lidera stoji tim vrhunskih
pojedinaca koji mu je pomogao da ostvari rezultate. Vrhunski lideri su svesni Cinjenice da je dobar tim u pozadini
velikih rezultata i zato se trude da formiraju tim od visoko motivisanih i vrednih individua. Kada imaju tim u koga
mogu da se pouzdaju onda im delegiraju sve slozenije poslove koji ih motivisu da uloze ekstra napor i koji ih razvi-
jaju i kao profesionalce i kao li¢nosti. Vrhunska vestina delegiranja je garant da ¢e se kompanijski ciljevi brze postici
a ljudi podi¢i na naredni nivo sposbnosti koji u buduénosti obecava sve bolje rezultate.

3. Ohrabruju i motivisu zaposlene

Sefovi diktatori ili lideri mentori nije vise dilema jer su $efovi diktatori izgubili utakmicu ne samo inovacija i promena
na bolje nego i produktivnosti. Ali, ta ¢injenica, iako sasvim jasna i dokazana, nije u adekvatnoj meri preslikana na
danasnju praksu u kompanijama i mada se mnogi Sefovi busaju u grudi i proglasavaju modernim liderima oni su od
njih udaljeni ako ne ceo a ono pola veka. Niko se ne uznemirava zbog sve brzeg propadanja kompanija koje se nisu
prilagodile novom, liderskom nacinu rada sa ljudima jer im se ¢ini da Sefovi starog kova sasvim uspesno odrzavaju
produktivnost i disciplinu Stapom i Sargarepom. Da, ali koliko dugo i sa kakvim posledicama? Ohrabrivanje, os-
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nazivanje i motivisanje zaposlenih je jedna od klju¢nih razlika izmedu Sefa i lidera. Lider se trudi da na dnevnoj bazi
bude mentor svojim ljudima, uvek otvoren za njihova pitanja i spreman da pomogne, spreman da im pokaze kako
lakse da rese neke situacije, da ih pohvali za dobar i naporan rad, za inovativna re$enja u radu i sl. Lider ohrabruje
svoje ljude da se razvijaju, nudi im treninge za razvoj vestina, specijalizacije, studijska putovanja, zainteresovan je
da im pomogne u napredovanju u karijeri i u njihovom personalnom razvoju. Sem Volton osnivac jedne od najvecih
kompanija na svetu Wal-Mart je veliku paznju posvedivao personalnom razvoju zaposlenih a to je ¢esto iskazivao
kao savet svojim supervizorima: ,lzuzetni lideri se posebno trude da podignu samouverenost svojih ljudi. Ako ljudi
veruju u sebe i imaju samopostovanje neverovatno je kakve rezultate su u stanju da postignu.”

4. Procenjuju svoj progres

Veliki lideri u Zelji da ostanu konkurentni i vazni neprestano procenjuju svoj sopstveni napredak ili priblizavanje
ciljevima koje su postavili. Veoma cesto sebi postavljaju pitanja: Gde sam sad ja u odnosu na cilj, koliko sam bolji
nego juce, sta mogu da promenim da bih postizao bolje rezultate? Lideri se nikada ne zadovoljavaju postignutim
i uvek teze boljem, brzem, drugacijem obavljanju stvari zato $to znaju da je za uspeh neophodno da se uspostavi
kontinuitet rasta i promene na bolje.

5. UCe nesto novo

Izraz znanje je mo¢ je svoje puno znacenje dobio u ovoj Eri znanja. Kontinuirano ucenje i sticanje znanja je isto $to
i sticanje modi i sposobnosti i to je jedan od razloga zasto i kako lideri zauzimaju i drze mo¢ u organizacijama. Oni
dnevno listaju svetske vesti, proucavaju glavne informacije iz svoje oblasti rada, poboljsavaju svoju inteligenciju i
imaginaciju jer znaju da ¢e im ta znanja i sposobnosti u datom trenutku omoguditi prave odluke i inovativna resenja.
Bil Gejts desetinama godina unazad ¢ita 5 ozbiljnih knjiga svakog meseca. Voren Bafet Cita 5 sati svakog dana i danas
sa 86 godina. To su navike dva najbogatija ¢oveka na svetu u poslednje dve decenije.

Zasto:

Kad bih mogao da biram samo jednu sposobnost koja bi unapredila moje
rezultate izabrao bih da mogu brze i vise da c¢itam.

Bil Gejts

16



Audio trening

Svi velikani koji nisu odustali od svojih ciljeva uprkos zidovima nemoguénosti koji su stajali ispred njih gajili su
odbojnost prema negativhom razmisljanju i ljudima koji ga 3ire kao zarazu oko sebe. Tesko je izboriti se sa svojim
sumnjama i razocarenjima posle poraza i nastaviti borbu sa Zarom i voljom a gotovo nemoguce ako vas najblizi
ljudi zbog tih neuspeha pozivaju da odustanete ili vam predlazu da radite nesto drugo za $ta ste navodno po njima
talentovaniji. Njihova neverica u vase sposobnosti da podnesete poraz i nastavite dostojanstveno sa borbom manje
govori 0 vama a vise o njihovoj slabosti sa kojom Zive zZivot i preporucuju je svima da ne bi bili usamljeni u svom
neuspehu i nemoci. Uzaludan je pokusaj da promenite njihovo misljenje i ne treba to da radite jer je vama potreban
svaki atom samouverenosti da biste sebe podigli sa poda. Bolje je zato ukloniti takve savetnike iz svog okruzenja.
Zdravlje vase li¢nosti i snaga vaseg samopouzdanja zavisi¢e u mnogome od toga da li ¢ete biti okruzeni zdravim,
pozitivnim ljudima ili ¢ete Zivot provoditi u centru zaraze opasnim virusom negativizma prema zivotu i epidemijom
neverice u ljudsku moc. Posto je broj pozitivnih ljudi u okruzenju u opadanju ¢itanje biografija velikih ljudi koji su
takve epidemije pobedili bi¢e dobra antivirusna zastita za va3u licnost. Citajte biografije velikih Zivotnih pobednika
i druzite se samo sa pozitivnim ljudima!
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PARETOV PRINCIP

Proizvodi: proizvoda donosi vaSeg profita
PazZnja: ljudi trosi vaSeg vremena
Posao: aktivnosti stvara vaSih rezultata
Zadovoljstvo: rada pruza vam zadovoljstva
Upravljanje: ljudi u organizaciji donosi odluka
Proslava: gostiju pojede hrane...

Kojih 20%?!
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