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Z.adovoljni delavci + zadovoljni odjemalci =
dobicek brez dodatnega truda

Klaus Schuster
maojakariera@finance.sl

MenedZer mora biti osebno
in v vsakem trenutku
preprican, da so zadovoljni
vsi njegovi delavci - kajti
zadovoljni delavci pomenijo
zadovoljne odjemalce.

Bilo je jutro, sedel sem v zaj-
trkovalnici enega od hotelov v
Barceloni in uzivajo¢ v svezem
pomaran¢nem soku, kavi ter zvr-

kljanih jajcih, opazoval ljudi okoli
sebe: turiste, nekaj poslovnezevin
gospo, ki je skrbela za nas zajtrk.

Dobrodosel v barcelonski
zajtrkovalnici

Kar mi je Se zlasti padlo v oko,
sta bila polet in pozitivna ener-
gija, s katerima je ta gospa kljub
jutranji uri skrbela za goste - ali
bolje rec¢eno: za to, da smo se med
zajtrkom pocutili prijetno. Vsakic,
ko je naprimer opazila, daje nekaj
vec gostov vzelo kruh in pecivo
iz krusne kosarice, je odhitela v
kuhinjo, jo napolnila, in tako nih-

¢e od nas ni imel obcutka, dabiv
kaksnem trenutku ne bilo dovolj
kruha. Z o¢mi je $vigala od ene do
druge mize in preverjala, ali je kdo
koncal zajtrk. Ko se je to zgodilo,
je mizo nemudoma izpraznila ter
nanjo postavila novjedilni pribor
in prticke. Zato tudi nisem nikoli
videl, dabi se naredila kaksna vr-
sta, vkateri bi novi gostje ¢akalina
prazno mizo.

Prizor me je povsem prevzel,
kajti gospe sploh nisem dojemal
kot natakarice - eprav je bila zgolj
zaposlenavhotelu, kot sem izve-
del pozneje. Vzbujala je namreé

vtis, da je lastnica zajtrkovalnice
in da so vsi hotelski gostje njeni
osebni gostje.

Brez volje v ljubljanski
kavarni

Povsem drugacen primer je
dobro znana kavarna v Ljublja-
ni. Veckrat se mi je zgodilo, da
semvstopil vanjo in nibilo ob tem
slisati - ¢eprav je za to¢ilno mizo
stalo kar nekaj natakarjev - nobe-
nega pozdravaali éesapodobnega.
Kar je po svoje razumljivo: ¢e bi
me pozdravili, bi morali preki-
niti svoj pogovor. Ponavadi me
je potem stalo kar nekaj posku-
sovmahanja z rokama, preden je
kateri od natakarjev opazil mojo
navzocnost. Tudi pri sprejema-
njunarocilaminihée, naj je Sloza
natakarja ali natakarico, ni dajal
obcutka, dasem vnjihovi kavarni
zazelen gost.

Zakaj sem se sploh veckrat od-
pravil tja, ne vem - zdaj se ne ved,
kajti sprva sem mislil, da sem sam
Cesa kriv, potem pa sem izvedel,
daso imeli enake izkusnje s to ka-
varno tudidrugi gostje. Vendar je
moralo biti vedenje tamkajsnje
druséine ravno prav nevljudno,
da ga je bilo pravzaprav zanimivo
opazovati: to, da svojim gostom

tako brezvoljno strezete kavo in
pecivo,je namrec odsev neke vrste
odpora do dela in tega, da niste
zadovoljni s svojo sluzbo.

Veselje na trinici

Preprican sem, da poznate
glavno ljubljansko trZnico. Brez
skrbi, ne nameravam obnavljati
zgodbe o znameniti ribji trzni-
ci v Seattlu. No, ¢e na glavno
ljubljansko trznico prihajate iz
smeri PreSernovega trga, boste
v prvi vrsti stojnic nasli eno, kjer
druzina prodaja kislo zelje; bolj
ko se ji priblizujete, bolj jo lahko
zavohate.

Sploh veste, kako lahko ¢love-
ka tam pozimi zebe, e zlasti, ¢e
mora zelje s premrazenimi prsti
polnitivnekolikovlaZne plasti¢ne
vrecke? Silahko predstavljate, da
stojite tam, ko dezuje in piha mo-
canveter? Vidite, teh ljudi nikoli
nisem videl, dabi svoje kislo zelje
prodajali zmrkimi obrazi, najsije
bilo vreme takénoali drugaéno. Pa
tudi kupei se ne pritoZzujejo nad
razpoloZenjem na tej stojnici in
potrpezljivo prenasajo cakanje v
vrsti. Pogovarjajo se in kramljajo
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Resitve so pri menedZerjih

Zakaj torej gre? Zakaj nekateri
zaposleni §irijo okrog sebe toliko
pozitivne energije in drugi ne?
Zakaj se kot kupec ali gost lahko
v nekaterih primerih pocutite
tako dobro in v drugih ne? Zakaj,
na primer, ena od blagajnicark v
supermarketu svoje stranke lahko
obdarizzelo prijaznim nasmehom
in druge ne? Razmisljam:

* Morda nekateri zaposleni ne
marajo svojega dela, vendar
nimajo nobene druge mozno-
sti za zasluzek?

» Morda niso zadovoljni s svojim
delovnim okoljem, a ga samine
morejo spremeniti?

* Mordaso za slabo vedenje krive
njihove osebne tezave, a nima-
jonikogar, s komer bi se lahko
pogovorili?

» Morda v tem, kar poc¢nejo vsak
dan, ne vidijo nobenega smisla,
a tudi ne - od tam, kjer stojijo
-izhoda?

Lahko bi $e nasteval - vendar
so re§itve v skoraj vseh primerih
povezane z menedzerji teh zapo-
slenih. Menim namrec, da je me-
nedzer tisti, ¢igar dolZznost je, da
izbere prave ljudi in zaposli prave

ekiy locena dela in izzive
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Kerstanazacetkn vsi

nega razmerja - vsaj ponavadi je
tako - zadovoljna oba, delojemalec
in delodajalec, se morajo razlogi
zaprej omenjene primere pojaviti
Sele pozneje. Zato je menedzZerje-
vadolznost tudi, dazna prisluhniti
tako delaveem kot odjemalcem.

Menedzer mora biti osebnoin
vvsakem trenutku prepri¢an, da
so zadovoljni vsi njegovi delavei
-kajti zadovoljni delavci pomenijo
zadovoljne odjemalce. Zadnji pa
seveda spet bolj pripomorejo k
uv.pehu podjetjakot tisti, ki se nad
njim pritozujejo.
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