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Svatko od nas napreduje do gornje granice vlastite nesposobnosti.
Tu granicu moZemo nazvati i vlastitom gluposcu, a najcesce se radi o
ponavljanju istih gresaka. Njima pokazujemo da ne smatramo da je
problem u nama, ve¢ da je za sve nase probleme kriv uvijek netko drugi. Petr

N eki ljudi u¢e iz svojih gresaka i stalno na-
preduju u Zivotu i u poslu. Neki ljudi ni-
kada ne nauce iz svojih gresaka, vec ih uvijek
iznova ponavljaju. IstraZivanja su pokazala da
uzrok tome nije u naivnosti ili neznanju, vecu
objektivnoj ¢injenici da njihov mozak (u po-
dru¢ju koje obuhvaca aktualnu situaciju) radi
sporije. Analizirano je zasto neki ljudi lakSe uce
iz svojih iskustava od drugih. Snimanje moz-
danih valova volontera otkrilo je da oni, koji za
sebe tvrde da tesko uce iz vlastitih iskustava i
Cesto ponavljaju uzorke negativnog ponasa-
nja (gresaka) imaju manje aktivan mozak, te
na podrazaje reagiraju sporije.

Navika na vlastite i tude greske stvara se
u mladosti. Velika greska broj 1 glasi,Pristup i
odnos prema greskama stvaraju se u mlado-
stii najceSce ne mijenjaju.” Strah od pravljenja
greske, strah od neuspjehai strah od kazne su
usko povezani i Cesto su prepreka daljem ra-
zvoju. Nazalost, to su strahovi koji se uglav-
nom ukorijene tijekom naseg skolovanja gdje
smo kaznjavani za svaku gresku, na primjer, u
obliku slabije ocjene ili podsmjeha kolega u
razredu. Tako naucimo da nije dobro grijesiti i
da nakon greske dolazi kazna. Ako usput do-
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bijemo i grdnju od roditelja, taj strah od gres-
ke i neuspjeha se jos vise ukorijeni.

Ovo je u potpunoj suprotnosti s prirod-
nim zakonima razvoja. Kako bi bilo da smo
kao beba odustali nakon prvog pokusaja da
hodamo? Puzali bismo do kraja Zivota. S koli-
ko upornosti svako dijete pokusava ponovo i
ponovo, sve dok ne nauci hodati! Kod svakog
pada ono nauci nesto novo, primjenitoiu jed-
nom trenutku prohoda. S koliko upornosti dje-
ca uce voziti bicikl ili bilo sto drugo. Na gres-
kama se uci i nema niceg loseg u pravljenju
gresaka. Kada su Edisona pitali kako se osje-
¢a posle brojnih neuspjeha da napravi prvu Za-
rulju, rekao je: ,Svaki put sam pronasao novi
nacin kako da napravim Zarulju koja ne radi.’

| zato ljudi koji ne Zele grijesiti, rade ono
$to rade svi koji se boje vlastitih gresaka - ne
rade nista.

Kako greske i reklamacije
u maloprodaji mogu stvoriti
zadovoljnog kupca

Ne plasimo se gresaka
Americka korporacija 3M svijetu manage-
menta podarila je McKnightova pravila. Naime,
tijekom 40-ih godina prosloga stoljeca tvrtku
je vodio William McKnight, utvrdivsi pravila
ponasanja djelatnika i managera, koja su zapo-
slene u 3M-u postavljala na vrh piramide vri-
jednosti tvrtke. McKnightova pravila glasila su:
“Djelatnici 3M-a najveca su vrijednost tvrt-
ke. Oni su osnovno sredstvo kojim 3M moze
dostici svoje zadace i ciljeve. Management
3M-a stoga vjeruje da je esencijalno osigura-
ti organizacijsku struktura i radnu atmosferu
koja:
Postuje dignitet i vrijednost pojedinaca
eohrabrujuci njihovu najvecu vrijednost

Sasa

ponasanja u postenom, izazovnom, objektiv-
nom i kooperativnom radnom okruzenju. Re-
dovitai otvorena komunikacija od i prema dje-
latnicima ima na3u podrsku. Sefovii manageri
odgovorni su za rezultate i razvoj djelatnika
koje vode (koji suim odredeni).

Ohrabruje inicijativu svakog djelatnika

e0siguravajuci podjednako usmjerenje i
slobodu radne kreativnosti. Preuzimanje rizi-
kaiinovativnost preduvjeti su rasta pa ih pod-
jednako treba ohrabrivati u atmosferi integri-
teta i obostranog postovanja.

Izaziva kapacitete pojedinaca kroz od-
egovarajuce pozicioniranje djelatnika, ori-
jentaciju i razvoj. Odgovornost za razvoj dijele
djelatnici, Sefovii manageri, kao i cijela tvrtka.
Osigurava podjednaku priliku za razvoj i
enagradu za dobre rezultate rada. Kriteriji
zavrednovanje rezultata rada objektivni su, za-
snovani na zahtjevima obavljenog posla i na-
gradeni odgovaraju¢im priznanjem i placom.

Kako raste nas posao, sve je vaznija rastuca
potreba za prijenosom odgovornosti na surad-
nike i hrabrenjem njihovih inicijativa. Taj pro-
ces zahtijeva znatnu toleranciju. Osobe na koje
delegiramo vodstvo i odgovornost, ako su do-
bri ljudi, nastojat ¢e poslove obaviti na nacin
koji oni smatraju najprikladnijim. Pri tome ce
Ciniti i greske.

No, ako je osoba u osnovi dobra, te greske
nece biti tako ozbiljne kao $to bi bile one koje
bi mogao pociniti management ako zaposleni-
ma nastoji autoritativno odredivati kako ¢e ra-
diti. Management koji je destruktivno kritican
prema pocinjenim pogreskama “ubija”inicija-
tivu zaposlenih. A upravo je od presudne vaz-
nosti za nas stalni rast imati djelatnike koji mi-
sle svojom glavom.”

Najveci poduzetnici u svijetu se raduju
gresci, jer tako uce. | oni i njihovi zaposlenici.

1 3M Human Resource Principles (www.3m.com)



