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Dobro je znati

Razmisljajmo | ucimo zajedno: Principi kreativnosti i
inovativnosti

Principi kreativnosti i inovativnosti podizanja ekonomske ucinkovitosti poslovanja
hotelijersko - turistickog poduzeca

Prisustvo na medunarodnom trziStu i uspjesSno poslovanje zahtijeva od poduzeca
primjenu novih tehnoloskih dostignuca, ali isto tako i djelotvornu kreativnost i
primjenu inovacija, Sto ce povecati proizvodnost rada, smanjiti troSkove
proizvodnje, poboljSati kvalitetu proizvoda i usluga, pridonijeti povoljnijoj trziSnoj
poziciji i, konacno, omoguciti ostvarenje zadovoljavajuceg financijskog rezultata.

OpsSirnije...

Organizacijski zivotni
ciklusi

Brojni analiticari usporeduju poslovnu organizaciju sa zivim bicem. Firme se radaju,
odnosno osnivaju, nakon cega prolaze odredene razvojne faze te na kraju umiru,

trgovacke Firme .

Voljeti ono Sto
radite

Danas je uvrijeZzeno misljenje da se ne bismo Firme trebali zadovoljiti radeci posao
koji ne volimo.Govorimo sebi da je zivot prekratak da bismo provodili radno vrijeme
radeci bilo Sto manje od idealnog te nastavljamo traziti savrSeno radno mjesto. To
postane opasno ako nam naSa potraga za idealnim poslom usmjeri buducnost jer
tako propustamo zivot koji nam je dostupan u ovom trenutku.

RazmisSljajmo i ucimo zajedno: Jesam |li menadzer ili
lider?

Nadamo se da Vas je clanak iz proslog broja o aktivhom sluSanju potaknuo na
razmisljanje? Jeste li se zapitali kako sluSate? Nastavit cemo nase razmisljanje u
ovom broju kroz temu usko povezanu sa sluSanjem, a koja je pored njega vezana za
nas uspjeh u poslu.

cesto nam se deSava da ne uocavamo stvari u svom ponasanju koje utjecu na nas
uspjeh dok nam netko ne ukaze na njih ili, u loSijoj varijanti, kada zbog njih nas rad
rezultira neuspjehom. Jedna od bitnih stvari je naS odnos s ljudima u nasSoj radnoj

sredini (bilo da se to odnosi na ljude kojima smo nadredeni ili radne kolege) kao i s

Strara Carsija br 18 -Bitola -GTC Bunjakovec - Skopje P.fax.52 R.Macedonia — electrolux@mt.net


mailto:electrolux@mt.net.mk�
www.elektroluks.com.mk

EnektponyKkc-Elektroluks-Electrolux

www.electrolux.com.mbk-www.elektroluks.com.mk

ljudima koji su nasi klijenti.

Proces ucenja | prodaje, nove tendencije u prodaji, elementi
procesa ucenja

Kontinuirano obrazovanje, odnosno ucenje, postaje jedan od standarda ne samo
radnih odnosa, vec Zivljenja opcenito. Nedavno je Macedonnskoj vlada je donio
zakonski propis kojim se regulira cjelozivotno obrazovanje odraslih osoba. Takve
propise vec imaju gotovo sve razvijene zemlje, a sama ta cinjenica ukazuje na
vaznost stalnog ucenja bez obzira na radni status i zivotni godinama .

Ucenje je proces koji unutar Firme rezultira povecanjem konkurentnosti ljudskih
resursa Sto, pored ostalog, rezultira poboljSanjem produktivnosti i kvalitete. Rijec je
0 procesu koji je planiran i formaliziran. Medutim, ucenje se realizira i neformalno,
bez planskih postupaka.

Ljudski
faktor

Danas u 21. Veku . Ljudski faktor, kao i njegovo zadovoljstvo kljuc su uspjeha svih
uspjesnih poduzeca diljem svijeta.

Sve do nedavno vrijednost poduzeca izrazavala se u kolicini nekretnina koje
posjeduje, u vrijednosnim papirima i u svim ostalim materijalnim i opipljivim
dobrima. Danas se ta vrijednost uzima samo kao cetvrtina vrijednosti jednog
poduzeca, ostatak vrijednosti lezi u njegovim zaposlenicima.

Izazovi marketinSke
strategije

U danasSnje se vrijeme poduzeasea suocavaju sa sve jaeom konkurencijom i sve
zahtjevnijim potroSacima. Peter Drucker, jedan od vodecih autora s podrucja
menadZmenta, smatra da je najvaznija zadaca svakog poduzeca kreiranje potraznje
za proizvodima i uslugama poduzeca. Sukladno toj definiciji, poduzece se mora
koncentrirati na marketing i inovacije.

Pod inovacijom ne podrazumijevamo samo tehnieka i tehnoloSka dostignuca, vec
svako originalno rjeSenje u proizvodniji ili stvaranju novih proizvoda, u kreiranju
novih nacina zadovoljavanja potreba potroSaca, novih nacina distribucije i u ostalim
aktivnostima.
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Prodajno osoblje i
znanje

U danasSnje vrijeme, vlade, odnosno drzavne administracije razvijenih zemalja
proklamiraju cjeloZivotno ucenje. ViSe nije dovoljno steci odredeni moment
formalnog obrazovanja, koje je dovoljno za realizaciju poslovne karijere. Naprotiv, u
suvremenim uvjetima poslovna se karijera ostvaruje stalnim dodatnim
obrazovanjem, kako kroz formalni obrazovni proces tako i treninzima unutar Firme
ili samostalnim pohadanjem razlicitih tecajeva.

Potreba za stalnim strucnim obrazovanjem jednim dijelom proizlazi iz sve ubrzanijeg
tehnoloskog razvoja. Racunalo je prije samo 30-ak godina bilo uredaj o kojem se, u
veeeini slucajeva, samo citalo u informatiekim casopisima. Vec 15-ak godina
informatizacija poslovanja i malih trgovina raSirena je praksa. Baratanje osobnim
racunalom te informatizacija poslovnih procesa iziskuje dodatno obrazovanje.

Uz pomoc dodatnog obrazovanja i informaticke opreme znatno je unaprijedeno
logisticko poslovanje. Upravljanje zalihama postalo je maksimalno racionalno 3to je
u konacnici rezultiralo smanjivanjem cijena. Trgovacke Firme stvaraju baze
podataka koje omogucavaju detaljno poznavanje potreba i interesa kupaca.

Ujedno se razvila i internet trgovina. Taj nacin rada koriste brojne trgovacke Firme .
Internet trgovina olakSava kupcima izbor proizvoda i usluga na planetarnoj razini.
Internetska tehnologija ojacala je trziSnu poziciju krajnjih kupaca. Trgovanje uz
pomoc interneta funkcionira pomocu specificnih principa. Te principe valja upoznati
dodatnim obrazovanjem ili, bolje receno, usavrSavanjem.

Obrazovni se procesi razlikuju ovisno o vrsti zaposlenika koji ga pohadaju. Konkretno
govoreci, obrazovni se programi razlikuju ovisno o tome jesu li namijenjeni
menadzZerima, prodajnom osoblju, osoblju marketinga, financijaSima ili logistickom
osoblju.

VisSi se menadzeri u trgovini dodatno usavrSavaju u prakticiranju strateskog
menadZzmenta, holisitckog misljenja te sistematske analize uzeg i Sireg trziSnog
okruzenja. Visi se menadzZeri moraju dodatno obueéiti za pracenje konkurencije na
svjetskoj planu . Oni moraju stalno obogacivati znanja u pogledu iniciranja i provedbe
promjena. Upravljanje promjenama danas je postala konstanta, i to ne samo u
trgovackom poslovanju. Neuspjeh u provedbi krupnijih promjena moZze izazvati vece
poslovne potesSkoce.

Pored toga, viSi menadzeri moraju dobro poznavati razlicite sustave vrijednosti. U

tom ih pogledu treba stalno upoznavati s uspjeSnim organizacijskim kulturama.
Suvremene uspjesne kulture se temelje na uvazavanju zaposlenika te izgradnji
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Ujedno, top menadzment donosi brojne sloZzene odluke. Zbog toga mora sustavno
poznavati proces odlucivanja koji se neprestano razvija. Danas se koriste strucni
sustavi odlucivanja koji, pored ostalog, ukljucuju i poznavanje kvantitativnih i
statistickih metoda analize. Na taj se nacin odlucuje o kljucnim pitanjima kao Sto je
Sirenje trgovacke mreze ili nacin poveaanja trziSnog udjela.

Oni moraju istovremeno mjeriti radni ucinak timova, kao i pojedinaca unutar njih. Pri
tome odreduju ambiciozne, no ostvarive ciljeve te se koriste metodama rukovodnog
koncepta poznatog kao upravljanje pomocu ciljeva. Istodobno trebaju biti u stalnom
kontaktu s prodavaeima, kao i s ostalim podredenima. Tu zadacu ostvaruju izravnim
kontaktom, a taj menadZerski model poznat je kao upravljanje ,,Setajuci u okolo*.

Nizi menadzeri moraju kontinuirano usavrSavati svoja znanja iz podrucja operativnog
menadZzmenta. To je disciplina koja razraduje principe organizacije radnog procesa,
kao i njegove kontrole, uz maksimalno racionalno koriStenje organizacijskih resursa.
Tako se izravno poboljSava produktivnost, a u krajnjoj liniji i konkurentnost.

Nizi menadZeri obukom stjecu znanja i umijesea za rukovodenje nad prodajnim
timovima, sofisticirano motiviranje prodajnog osoblja te praktienu realizaciju
organizacijske vizije i strategije.

Prodavavi se moraju stalno usavrSavati komunikacijskim tehnikama. Tako je, na
primjer, pozZeljno da poznaju govor tijela. Opcenito govoreci, prodavaci moraju
sveobuhvatno i precizno poznavati ponasSanje kupaca. Posebno su vazne spoznaje
vezane uz proces odlucivanja kupaca. Taj proces ima racionalne, ali i iracionalne
elemente.

Prodavaci moraju biti svjesni Paretova nacela 20:80. Naime, rijec je o nacelu koje
utvrouje da 20 posto kupaca ostvaruje 80 posto prometa ili da se u 20 posto radnog
vremena ostvari 80 posto zarade. Zbog toga sustavnu pozornost treba posvetiti toj
skupini od 20 posto kupaca ili tom segmentu od 20 posto radnog vremena.

Istovremeno, prodavaci moraju sve viSe znati o proizvodima koje prodaju. Tako na
primjer, prodavaci racunalne opreme moraju biti u stanju sloziti i preporuciti kupcu
optimalnu konfiguraciju osobnog racunala u skladu s potrebama, odnosno
interesima, kupca.

U boljim trgovinama namjeStaja arhitekti preporucuju kupnju namjesStaja za opremu
stana u skladu s interesima klijentele. Rijec je o zahtjevhom radnom angazmanu

kojim se nastoji ostvariti potpuno zadovoljstvo kupca.

Unutar trgovina prehranom trgovci moraju sve vise znati o ekoloskoj, odnosno
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zdravoj hrani. Nadalje, pozeljno je poznavanje kaloricnih, kao i ostalih vrijednosti
odredenog prehrambenog artikla. Prodavaci moraju imati i odredene opce spoznaje i
0 proizvodacu kako bi mogli sveobuhvatno informirati kupce.

Prodajno osoblje mora znati kako odredeni proizvod funkcionira. Tehnicka roba
iziskuje brojna specificna znanja. Prodavaci u prehrambenim trgovinama trebaju biti
upoznati s nacinom pripreme prehrambenih artikala te po mogucnosti nuditi i
odredene recepture za odredene proizvode.

Prodavaci trebaju poznavati temeljne principe pregovaranja. Cesto se u zivotu,
pogotovo politickom, uz pomoc pregovaranja nastoji ostvariti pobjeda ili barem
odredena prednost u odnosu na drugu stranu s kojom se pregovara. Trgovacki
pregovori, preciznije receno, pregovori kupca i prodavaca trebaju rezultirati
pobjedom s obje strane. Konkretno govoreci, prodajno osoblje pregovorima nastoji
omoguciti optimalno odlucivanje kupca. Kod velikih poslova, cija vrijednost iznosi
nekoliko milijuna evra , to je od iznimno velike vaznosti. Valja naglasiti kako je
proces pregovaranja sveobuhvatno teorijski razraden, a poznavanje teorije, u pravilu
poboljSava umijece pregovaranja.

Na uspjeh prodaje znatno utjecu i promocijske aktivnosti. Promociju valja prepustiti
specijaliziranim agencijama. Medutim, prodavaci u izravhom kontaktu s kupcima
izravno utjecu na imidz trgovacke Firme . Imidz je jedan od vaznih elemenata
nematerijalne vrijednosti Firme . Atraktivan imidz trgovacke Firme omogucava
pridobivanje novih kupaca, kao i stvaranje lojalnosti vezi postoje ze klijentele prema
tvrtki. Pri tome se imidz nadograduje atraktivnim i standardiziranim interijerom
trgovine te odabirom prepoznatljivih korporativnih boja.

Prodavace ne treba viSe tretirati kao radnike veze kao profesionalce. Za
profesionalce je karakteristieno da se stalno usavr3avaju te posjeduju natprosjecnu
kompetentnost u odnosu na ostatak radne snage na trziStu. Profesionalci su svjesni
svojih vrijednosti, poslu pristupaju kreativno, a za svoj radni angazman traze
odgovarajuze nagrade. Pri tome je plaza samo jedan element nagradivanja, odnosno
motiviranja, profesionalaca koji Zele atraktivne radne uvjete, odgovornost te
mogucnost samostalnog odlucivanja, uz prakticiranje slobodnog komuniciranja na
svim organizacijskim razinama. Na taj se nacin profesionalcima omogucuju kvalitetni
organizacijski odnosi koji sluze za generiranje dodatne vrijednosti Sto u konacnici
rezultira poboljSanjem financijskih parametara.

Profesionalci, u pravilu, djeluju unutar timova, za njihovo rukovodenje nisu potrebni
menadzeri vec treneri, odnosno vode. Takav nacin rada iziskuje brojne promjene u
trgovackim tvrtkama koje, ne samo u Macedonii , posluju na tradicionalna nacin.
Zbog toga, trgovackim je tvrtkama, ukoliko Zele udovoljiti potrebama ekonomije

znanja, potrebna nova poslovna filozofija. Prodajno osoblje prerasta u profesionalce,
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niZzi menadzeri u trenere, a viSi u vode. Takva transformacija iziskuje strukturalne
preinake, drukcije dizajniranje procesa te novi nacin svakodnevnog rada.

Te preinake moZze prekinuti iskljucivo vrhovni rukovoditelj. Pri tome mora imati jasnu
viziju te inspirirati djelatnike za njenu provedbu. Jedan dio srednjih i nizih menadzera
pokuSat ce blokirati te procese iz straha za svoje poloZaje, ali to se moZe relativho
lako ukloniti.

Navedeni procesi koji uvode novi nacin poslovanja i stalno dodatno obrazovanje
nuzni su, ukoliko se Zeli steci odrziva konkurentnost. Njihovoj realizaciji Macedonii
trgovacke Firme trebaju pristupiti Sto prije, jer strana ce konkurencija biti sve viSe
prisutna na nasem trzistu.

mr.Dimche Palenzo OpSirnije...
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