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POTICANJE
NATJECANJA
MEBU
DJELATNICIMA

ODGOVARA:
— Sanja Gomuzak

PITANJE:Postovani, zanima me moze li se kvaliteta usluge
uvrstiti u program nagradivanja djelatnika? Imamo trenutno vrlo
jednostavan bonus sistem koji nekada i nije ba$ najpravednije
rjeSenje pa bismo ga voljeli detaljnije razraditi.

O.V,, Zagreb

ODGOVOR: Naravno, to je odlican element koji je vrlo kon-
kretan i mjerljiv te ga je kao takvog lako ukljuciti u bonus sistem.
Ono $to je iznimno vazno da je prije svega mjerljiv, usporediv, ali
i pravedan. Ukoliko nije pravedan on ustvari gubi smisao i ¢esto
dode do kontraefekta te postane nesto sto na djelatnike utjece
demotivirajuci. Ukoliko ve¢ radite mjerenje kvalitete usluge me-
todom tajnih kupaca, mozete odabrati i samo jedan segment iz
tog cijelog mjerenja. Svakako savjetujem da prethodno prezen-
tirate djelatnicima $to se mjeri i na koji nacin oni mogu postici
dobar rezultat. Tako postizemo da je sustav transparentan te da
je djelatnicima dostupan. Nema mogucnosti za manipulaciju re-
zultatima. Drugim rijeCima, pravila igre su vrlo jasna. Na taj na-
Cin stvarate da se napravi pozitivno natjecanje medu djelatnici-
ma, ali i zaista imate priliku nagraditi one najbolje, $to vjerujem
da je posebno zadovoljstvo.
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