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UvoD

Neke organizacije su pretvorile merenje performansi u kuénu industriju. One su kreirale mere i sisteme koji zahtevaju znacajno
menadzersko vreme i napor ali obezbeduju malo koristi u smislu kontrole ili poboljSanja svojih performansi. Ovo poglavlje pruza neke
jednostavne ali moc¢ne alate i okvire, koji su kori§¢eni sa velikim efektom u mnogim usluznim organizacijama, za pocenu i razvoj
mera i sistema performansi koji pomazu u kreiranju akcije i omoguc¢avaju organizaciona unapredenja.

Ciljevi ovog poglavlja su:

identifikovanje svrhe merenja performansi i osiguranje da se one ispune

ohrabrivanje kori§éenja ravnoteze, ili miksa, mera u merenju performansi

ispitivanje odosa izmedu razli€itih tipova mera

identfikovanje razli€itih tipova ciljeva i njihove veze sa unapredenjima i nagradama

diskutovanje o benémarkingu i kako se on sprovodi.

Vestina merenja performansi se ubrzano menja. Zaista, sugeriSemo da ona postaje sve viSe nauka kako menadzeri — narocito
operacioni menadzeri — pokusavaju da razumeju njen efekat na njihove odluke. Na primer, pre povlacenja rucice oni treba da znaju,
sa odredenim stepenom sigurnosti, kako ¢ée to uticati ne samo na njihove radnje, nego takode i na njihove kupce, njihovo osoblje i na
finasnijsku situaciju organizacije. lako treba jo$ da predemo veliki put, neke organizacije su pocele da hvataju ove veze i time takode
osiguravaju da informacije koje imaju o merenjima performansi se ne prikupljaju samo zbog njih samih ve¢ da vode odgovarajucoj
akciji.

SVRHA MERENJA PERFORMANSI

Merenje performansi je skupo. Samo nekoliko organizacija je izracunalo koliko vremena i energije troSe na merenje svojih
performansi. Jo§ manje ih je izracunalo da li svi njihovi sistemi, proceure i radni sati provedeni na merenju performansi obezbeduju
vra¢enu vrednost za uloZen novac.

Dva korisna testa merenja perforamansi su, prvo, koja je svrha i, drugo, koji sistemi su postavljeni da podrze ili postignu tu svrhu.
Svrha

Postoje Cetiri glavne svrhe ili razloga za preduzimanje merenja: komunikacija, motivacija, kontrola i poboljSanje.

Komunikacija

Kada neSto meri organizacija kaze da je to vazno; suprotno, kada meri sve oni nagoveStavaju da niSta nije vazno! Merenje stoga
informiSe zaposlene ¢emu organizacija Zeli da oni teZe i za Sta oni kao pojedinci ili odelenje mogu biti odgovorni. Ono je takode
vazno sredstvo komunikacije i implementiranja strategije (vidi poglavlje 11). Merenjem brzine odgovora na telefonske pozive, na
primer, organizacija govori da je to vazno, i podrazumeva se da se od zaposlenih o¢ekuje da teze da ispune ove ciljeve ili da
poboljSaju brzinu odgovora.

Motivacija

Merenje, ili set merenja, koje koristi organizacija utiCe na ponasanje zaposlenih. Ako se meri brzina odgovora ali ne i kvalitet
interakcije, zaposleni mogu, iako podsvesno, zameniti kvalitet za brzinu. Stoga je vazno imati pravi miks ili ravnotezu merenja i
takode set koji podrzava strategijske namere organizacije.
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