Natasa Rupgci¢

Istina i zablude o cjelovitom upravljanju kvalitetom

U svrhu postizanja konkurentnosti poduze¢a americki su menadZzeri razvili koncept
cjelovitog upravljanja kvalitetom (Total Quality Management, TQM). TQM je holistiCka
filozofija oko Cijeg definiranje nema konsenzusa. Smatra se da je to istovremeno
koncept, proces, poslovna strategija, tehnika, filozofija, skup disciplina itd. Moze se
definirati kao koncept kojemu je cilj stalnim unaprjedenjem svih procesa stvaranja
vrijednosti uz participaciju zaposlenika razvijati sustav upravljanja kvalitetom radi
isporuke kvalitete kupcu. TQM ukljuCuje dizajniranje proizvoda prema spoznatim
zahtjevima kupaca, uCenje kako proizvesti taj proizvod uz efektivnu moguénost

skracivanja vremena i snizavanja troSkova te permanentno trazenje unaprjedenja.

Prema filozofiji TQM-a nije dovoljno da poduzeéa dobro radi, ve¢ mora stalno ulagati
napore za unaprjedenje. Radi se o kontinuiranom unaprjedenju koje podrazumijeva
implementaciju velikog broja malih, inkrementalnih unaprjedenja u svim podrucjima
organizacije. Temeljna filozofija je da stalno i postupno unaprjedenje ima najvisu
vjerojatnost za uspjeh pa stoga svatko treba na¢i mogucénost da unaprijedi barem dio
svoga posla. Kontinuirano unaprjedivanje provodi se stalno, primjenjuju ga svi odjeli,
na svim proizvodima, uslugama i aktivhostima u poduzecu. Istovremeno se mijenja i
odnos prema kvaliteti, od tzv. «prihvatljive razine kvalitete» (engl. Acceptable Quality

Levels) prema tzv. zero defect orijentaciji, odnosno nula greSaka.

Kljucni dugoroCni interesi poduzeca koje provodi ovaj koncept su usmjereni na
kvalitetu, a ne na kratkoro¢ni profit. Stoga je temeljni cilj TQM-a da odrzi najveéu
vrijednost za kupca uz najnize troSkove sve dotle dok se ostvaruje razuman profit i
ekonomska stabilnost za poduzece. Promjena kulture koja prati implementaciju TQM-
a daje prostor vecoj participaciji zaposlenika u identifikaciji i rjeSavanju problema, u
postavljanju osnovice standarda performansa i naporima za kontinuirano
unaprjedenje. Kontrola kvalitete prema TQM konceptu mora postati dio
svakodnevnoga posla svih zaposlenika koje treba obuciti da misle na prevenciju, a
ne na detekciju. Zaposlenici trebaju dobiti odgovornost i mo¢ da korigiraju svoje

greSke i iznose svaki problem kvalitete kojega otkriju i na tome uce. Pritom je



presudna podrSka menadzmenta koji treba osigurati obuku i informacije
zaposlenicima. Implementacija TQM-a tako treba dovesti do viSeg stupnja suradnje i

bolje radne etike.

TQM zahtijeva tzv. management by fact pristup upravljanju. Svi napori u TQM-u
moraju se argumentirati Cinjenicama pa postoji potreba prikupljanja, analize i
usporedbe podataka. Kljuéna mijerila performansa u okviru TQM-a ukljucuju
pokazatelje produktivnosti, u€inkovitosti i ekonomicnosti. Ispituje se stoga koristenje
radne snage, materijala, energije, kapitala i imovine. Izraduju se i indeksi vezani za
smanjivanje otpada, utroSak energije, proizvodne cikluse itd. Da bi se to ostvarilo
potrebno je dizajnirati adekvatan sustav poslovne inteligencije (engl. business
intelligence system) koji se definira kao planirana, kontinuirana i rutinska
transformacija podataka u informacije, informacija u intelligence, intelligencea u
znanje te znanja u odluke. Podaci, informacije i znanje koriste se za istrazivacki rad,
strategijsko pozicioniranje s ciliem identificiranja vizije i strategijskoga vodenja

poduzeca temeljenog na kvaliteti.

«Nije zlato sve Sto sija»

lako je mnogo obecéavao, TQM nije donio oCekivane rezultate. Na svaku uspjeSnu
pricu o TQM-u dolaze barem jedna do dvije neuspjeSne. Kada se sumiraju sva
istrazivanja koja su provele konzultantske kuce kao Sto su Arthur D. Little,
Ernst&Young, Rath&Strong, McKinsey&Co., i A. T. Kearney moze se zakljuCiti kako
je tek jedna tre¢éina TQM programa u SAD-u i Europi rezultirala znacajnijim
unaprjedenjima u kvaliteti, produktivnosti, konkurentnosti ili financijskim rezultatima.
Kada se ovaj podatak poveze s Ccinjenicom kako je gotovo tri Cetvrtine americkih
poduzeca investiralo u neki oblik TQM programa rezultati su joS porazniji. Mnogi
teoretiCari i praktiCari smatraju da koncept TQM-a ima ograni€enja, ali loSe rezultate
pripisuju prvenstveno pogresnoj implementaciji ovoga koncepta. O ¢emu je zapravo

rijec?

Koncept TQM-a menadzere upucuje da se prije svega usredotoCe na unutrasnje
procese u poduzecu. UsredotoCenost na mjerenje performansa te utvrdivanje

indeksa podudarnosti sa standardima i tehniCkim specifikacijama nuzno umanjuje



njihovu pozornost na vanjske Cimbenike, kao Sto su tehnoloska unaprjedenja te prije
svega stalno mijenjanje percepcija i zahtjeva kupaca. Stoga ne treba cuditi ako
konaéni ishod bude stvaranje proizvoda i usluga koji savrSeno udovoljavaju
standardima, ali ih kupci smatraju zastarjelima, nedovoljnima, nevaznima i
nepotrebnima. Jedan se menadzer tako pozalio: «do ulaganja u TQM u poduzedéu
smo se rjeSavali proizvoda koji su bili loSe napravljeni i koje kupci nisu htjeli. Sada,
nakon uvodenja TQM-a, odbacujemo dobro napravljene proizvode koje kupci ne
zele.» Stanje prema kojem poduzece postaje efikasnije, ali manje fleksibilno i
adaptabilno u odgovaranju na promjene u okruzenju, odnosno u konacnici gubi na
efektivnosti, €ini se potiCe i tzv. Malcolm Baldrige National Quality Award koja se
vrednuje kao jedan od benchmarka za TQM. lako san mnogih poduzeéa i njihovih
menadzera, ona potiCe upravo internu orijentaciju poduzeca. Prema metodologiji
odredivanja dobitnika nagrade tek 250 od ukupno 1000 bodova usmjereno je na
vrednovanje ucCinaka vezanih za unaprjedenje kvalitete. Ostali bodovi raspodjeljuju
se sukladno postignutim internim unaprjedenjima. MoZe se postaviti pitanje: sluZi li

navedena nagrada samo za jacanje ega viSih menadzZera?

Minimalni standardi?

Mantra koju propagiraju TQM stru¢njaci i menadzeri glasi: postici cilj «<nula greSaka».
Cilj kao $§to je «Ciniti dobro prvi put» sasvim je opravdan i poZeljan, ali mora se
priznati kako u danasSnjem poslovanju predstavlja ipak tek minimalni standard
poslovanja. Poslovanje prema sustavu «nula greSaka» postao je uvjet ulaska na
trziSte, a ne viSe jamstvo uspjeha i odrzanja konkurentskih prednosti. Prema
zahtjevima kupaca «nula greSaka» samo je jedan i to manji dio zahtjeva za
kvalitetom. U danasSnjoj globalnoj ekonomiji kvaliteta prvenstveno ukljucCuje
sposobnost da se kupcima ponudi proizvod koji im olakSava Zivot te pruza i druge
vrijednosti kao $to su zanimljivost i uzbudenje. U uvjetima kada ponuda opéenito
uvelike premasuje potraznju proizvodi moraju zabavljati, intrigirati, pobuditi mastu i
zaokupljati. lako tehnicki gotovo savrSene, ameriCke automobile kupci smatraju
prosjeCnima. «Wow» efekt je neSto Sto kupci danas sve viSe poistovjeéuju s

kvalitetom u Sumi tehniCki gotovo savrSenih, ali sli¢nih i bezli€nih proizvoda.

Mozart i TQM




Tom Peters navodi zanimljivu analogiju koja objasnjava sustinu manjkavosti
koncepta TQM-a. U filmu Amadeus mladi Mozart svira pred carem Josipom Il
Najprije mehanicki savrSeno, ali neinspirativno svira Salijerija. Zatim pocCinje
improvizirati, glazba dobiva sasvim novi smisao, ugodaj se mijenja, a slusatelji su
zadivljeni. Salijerijeva glazba moze oznacCavati TQM proces s «nula greSaka». Bez
sposobnosti da tehniCki savrSeno svira, Mozartu uop¢e ne bi bilo dopusteno svirati
pred tako uvazenim gostom. Ali, da je tehniCko savrSenstvo bilo sve Sto je Mozart
mogao ponuditi, da nije notama umio pridodati ljepotu, emocije, kreativnost i
osobnost, njegovo ime i glazba ne bi (p)ostali ono Sto jesu ve¢ stotinama godina od

njegove smrti.

Gusi li se TQM u vlastitoj birokraciji?

Prema mnogim programima za uvodenje TQM-a kvaliteta je uredan, linearan i
predvidljivi proces. Prihvacanjem mita o redu i predvidljivosti prirodno slijedi i
izgradivanje precizne i predvidljive birokracije. Naravno, TQM je ne naziva
birokracijom. Radije se mogu Cuti termini kao S§to su hijerarhija odbora i
povjerenstava, uCestali sastanci i tehnike kojih se treba pridrzavati. Cijeli proces prati
i rastuCa skupina zaposlenika kojoj je jedini posao motriti, neki bi rekli policijski
nadzirati, cijeli proces.

Analiza podataka i informacija jedan je od najvaznijih zadataka u poduzecu koje
uvodi TQM. Rezultati analize podataka i informacija ugraduju se u proizvode i usluge
radi njihovog unaprjedenja. Medutim, ukoliko postoje¢i standardi nisu dobro
postavljeni, ugradivanje dobivenih informacija u takav sustav nece dovesti do
unaprjedenja efektivnosti rada. Osim toga, informacije se mogu i pogresSno
interpretirati. Kako se to ne bi dogadalo potrebno je preispitivati ne samo dobivene
informacije, nego i standarde s kojima se one usporeduju, odnosno ne primjenjivati

automatizam u tom procesu.

Prava cjelovita kvaliteta nastaje u naizgled kaotichom, emotivhom procesu Koji
prirodno transformira cijelu organizaciju. Medutim, u TQM papirologiji nema mjesta

kvaliteti koja nastaje spontano, u naletima kreativnosti, inovativnosti i emotivnosti.




Umijesto toga, za cijeli proces stvaranja vrijednosti nastoje se propisati specifikacije,

procedure i pravila pomocu kojih ¢e se on nadzirati i kontrolirati.

Depresija zbog TQM-a?

Florida Power&Light je poduzecée kojeg su TQM struénjaci dugo citirali kao uspjeSan
primjer uvodenja toga koncepta. Poduzele je 1989. godine naravno osvoijilo
Baldrigea, ali su unato€ odjelu za kvalitetu s vojskom od 85 pojedinaca na punoj placi
koji su nadgledali 1,900 timova za kvalitetu, poboljSanja kvalitete zapravo su bila
umjerena, bolje re€eno skromna. Medutim, «dobit» u smislu stresa i depresije
zaposlenika bila je puno impresivnija. U jednom je poduzeéu jedan zaposlenik bio
toliko frustriran papirologijom da je priznao kako je sve potpisao bez provjere jer «se
viSe nije mogao time zamarati». PoduzeCe je nakon toga znafajno smanijilo
birokraciju. Za pocetak, broj odjela za kvalitetu smanjen je na Sest. Ovaj primjer
slijedio je i British Telecom. Desetkovao je TQM birokraciju i «usmjerio se na kupce».

Nije bas neka nova ideja, slozit ce se mnogi.

Buduéi da se u okviru TQM-a uvode odbori i timovi za kvalitetu mnogi pogresSno
zakljuCuju da se briga o kvaliteti prema odrednicama TQM-a delegira na odredene
osobe. Medutim, briga o kvaliteti postaje stvar svih zaposlenika. Ona postaje
srediSnja vrijednost strategije poduzeca, poslovnih operacija i poslova pojedinaca.
Imenovanje menadzera odjela za kvalitetu mnoge upucuje na pogreSan zakljuCak da
briga takve osobe postaje proces unaprijedenja kvalitete, dok ostali menadzeri i
zaposlenici posao obavljaju bez ikakve odgovornosti za uspjeh cjelovitoga
upravljanja kvalitetom. Xerox i Honda, primjerice, kvalitetu jednostavno definiraju kao
«nacin kako mi ovdje radimo». ldeja o potrebi imenovanja posebnog menadzera za
kvalitetu stoga se namece kao nepotrebna. Ova Cinjenica povezana je i s Cestim
angazmanom konzultanata za kvalitetu i TQM. Medutim, ispostavilo se da gotovo
svaki konzultant ima svoju strategiju i tehnike za koje smatra da ih poduzece treba
provoditi radi uvodenja TQM-a. Tako je istrazivanje kuce Ernst&Young otkrilo
nevjerojatnih 945 razliCitih taktika za upravljanje kvalitetom. Ponuda na
konzultantskom trzistu TQM-a je stoga viSe nego zbunjujuéa, ali je za konzultante

svakako vrlo lukrativna. Kad se troSak njihova angaziranja i izgradnje ukupnog




sustava pracenja, odnosno birokracije usporedi sa skromnim unaprjedenjima u

kvaliteti, logicno se namece potreba redefiniranja pristupa cijelom konceptu.

Kako unaprijediti kvalitetu: slijedite Sefov primjer!

Tri su bitna ¢imbenika koja omogucuju unaprjedenja kvalitete. Prvi Cimbenik tiCe se
znacCaja i vaznosti zaposlenika u neposrednom kontaktu s kupcima i proizvodnjom.
Oni trebaju imati pristup svim informacijama u okviru odredenih parametara te im
treba dati autoritet za donoSenje odluka na njihovoj razini, kako bi mogli
implementirati nove ideje. Drugi Cimbenik ukazuje na vaznost kupaca kao aktivnih
sudionika u procesu stvaranja vrijednosti. Kupci su ti koji osiguravaju stalni feed back
na temelju kojeg se mijenjaju parametri u procesu stvaranja vrijednosti. Treci
Cimbenik je predanost menadZzmenta kvaliteti. Odnos menadzZera prema kvaliteti
mozZe varirati u rasponu od «otpora» preko «podrSke odredenog stupnja» sve do
«predanosti kvaliteti». Predanost predstavlja krajnji stupanj podrSke inicijativama za

unaprjedenje kvalitete.

Problem TQM-ovog neuspjeha Cesto se nalazi u €injenici da menadzeri, u najbolju
ruku, podrzavaju inicijative o kvaliteti. Takvi menadzeri odobravaju odredeno
investiranje u TQM program, povremeno posjecCuju sastanke timova za kvalitetu i
daju podr8ku konzultantima angaZiranima za kvalitetu. Medutim, to nije dovoljno. Oni
trebaju iskazati istinsku predanosti idejama TQM-a Sto ukljuCuje emotivan pristup
prema TQM-u, sudjelovanje u radu timova za kvalitetu, sudjelovanje u odlu€ivanju o
kvaliteti, kao i poticanje ostalih na predanost TQM nacelima. Zaposlenici prirodno
imaju sklonost da «slijede Sefov primjer», odnosno rade onako kako smatraju da ¢e
im donijeti Sefovu naklonost, a stoga i bolje place. Ako se Sef osobno angazira oko
kvalitete, zaposlenici ¢e slijediti njegov primjer. Mlaka podrska bez oCite promjene u
navikama menadzera nece imati snagu poluge koja ¢e pokrenuti zaposlenike u tom
pravcu. TQM ne uspijeva sam od sebe i zbog sebe. TQM moze uspjeti jedino zbog
istinskog i ispravnog medudjelovanja Clanova organizacije. UspjeSne price Motorole,
Federal Expresa i Harley-Davidsona ukazuju upravo na to: uspjeli su zahvaljujudi

predanosti i uklju€enost ljudi na svim razinama.

Koé€i li organizacija TQM inicijative?



Implementacija koncepta TQM-a, odnosno istinsko unaprjedenje kvalitete zahtijeva i
odgovarajuce organizacijske pretpostavke. Organizacijska struktura koja pogoduje
uvodenju koncepta TQM-a trebala bi biti Sto plosnatija te omogucavati komunikaciju u
svim smjerovima. Linijske menadzere treba osloboditi korporativhe kontrole, a oni
pak trebaju slijediti isti primjer te od kontrole osloboditi svoje podredene, odnosno
dati im viSe prostora da odlu€uju i samostalno rade kako bi bili kreativniji. Osim toga,
u lanac procesa stvaranja vrijednosti treba organizacijski ukljuciti i vanjske partnere
kao Sto su dobavljaCi i kupci. Interdisciplinarna suradnja treba promijeniti situaciju
prema kojoj jedan odjel u€ini svoj posao te ga potom prepusti drugima bez potrebe

za kasnijim feed-backom.

Prema nekim istraZivanjima, program unaprjedenja kvalitete koji se temelji na
opunomocenim, kros-funkcijskim timovima iskazuje od 200 do 600% bolje rezultate
od tradicionalnih funkcijskih struktura. Pa ipak, TQM je u sustini interno orijentiran pa
menadzeri i konzultanti Cesto zanemaruju potrebu povezivanja s vanjskim
partnerima. Buduci da se suvremeno poslovanje temelji na suradnji s kooperantima,
odnosno outsourcing partnerima, uspostavljanje strateskih veza s partnerima postaje
kljuéno za unaprjedenje kvalitete. Kako bi dugoro¢no bili uspjesni, ovi odnosi trebaju
se temeljiti na povjerenju, uzajamnoj podrsci i jasnim oCekivanjima o partnerovim
obavezama. Tako poduzec¢a kao Sto su Xerox, Baxter, GTE i druga smanjuju listu
dobavlja¢a ¢ime u pocCetku troskovi nabave mogu porasti. Ipak, dugoroCne koristi su
veCe. S dugogodisnjim dobavljaCima ova poduzeéa ugovaraju mogucénosti za
smanjenje troSkova, provode obuku, pruzaju im pristup bazama podataka i s njima
rade na zajedniCkim problemima, novim idejama i potencijalnim prilikama.
Partnerstva omogucuju sinergiju, ali nju nije moguce stvoriti odjednom. Ona zahtijeva

puno rada, povjerenja i entuzijazma.

Adekvatna organizacijska struktura ipak neée rezultirati znacajnijim dugorocnim
rezultatima ukoliko izostanu odgovarajuci motivacijski poticaji. U mnogim poduzec¢ima
koja su uvela TQM program «slika i ton» nisu bili u suglasju. Drugim rijeima, prema
istrazivanju kuée Ernst&Young u tek 20% poduzeca podaci o mjerenju performansa
imaju kljuénu ulogu u odredivanju menadzZerskih placa. Kada indeksi kvalitete

postanu glavni kriteriji pri odredivanju kompenzacija, ljudi ¢e napore za



unaprjedenjem kvalitete shvacati ozbiljno. Naravno da ova cCinjenica vrijedi kako za
menadZere, tako i za ostale ¢lanove organizacije. Ako pred zaposlenike stavite nove

zadatke i nove kriterije mjerenja rezultata to trebate i nagraditi!

Rutina znaéi smrt

Programi za uvodenje TQM-a usmjereni su na standardizaciju i rutiniziranje
unutradnjih procesa uz pomo¢ pazljivo razvijanih mjera i metodologije. Ovakav
postupak bio bi zadovoljavajuéi kada bi i vanjski svijet bio statiCan, temeljen na
dugoro¢nim rutinama i standardima. Medutim, mnogi ¢imbenici se mijenjaju: razvija
se tehnologija, a preferencije i izbori kupaca stalno se mijenjaju. Kontinuirana
unaprjedenja u teku¢im operacijama i proizvodima su nuzna. Medutim, opsesivna
orijentacija na unutrasnje procese prema sustavu «nula greSaka» moze postati
opasni luksuz koji €esto usporava razvoj novih proizvoda i usluga. Ovo potonje
upravo je glavni jamac poslovnog uspjeha u buduénosti. Naizgled, radi se o
paradoksu. S jedne strane poduzece se mora usmijeriti na kontinuirano unaprjedenje
onoga S$to radi sada. S druge strane, mora potaknuti preuzimanje rizika, S$to
podrazumijeva i pogreske kako bi se poticalo rusenje statusa quo i stvaranje necCeg
novog u smislu inoviranja kao kreativhog razaranja, kako je to rekao Drucker. TQM
se bavi samo prvim dijelom jednadzbe. Iz tog razloga poduzetnistvo i inovacije u

poduzecu koje uvodi TQM program mogu biti ozbiljno ugrozZeni.

Microsoft i «nula greSaka»

Razlog €injenici da Microsoft ima visu trziSnu cijenu dionica nego Boeing ili General
Motors, unato€ velikoj razlici u prodaiji i fiziCkoj imovini u korist potonjih, nalazi se u
ocCekivanjima visoke zarade Microsofta od strane investitora. Razlog takvom
oCekivanju je Microsoftova poznata praksa. To poduzece neprestano «kreativho
uniStava» svoje tekuce proizvode i zamjenjuje ih s novim proizvodima i uslugama.
Kupci znaju da ¢e im glavobolje zadavati «pokoji» bug u sustavu, ali proizvode ipak
kupuju ne Cekajuci da Microsoft dosegne razinu «nula greSaka». Microsoft naravno
marljivo radi na uklanjanju tih greSaka i unaprjedenju kvalitete, ali njihov primarni cilj i
prioritet predstavlja ubrzanje razvojnih ciklusa novih proizvoda. Upravo ta

inovativnost i poduzetnistvo pokretani trziStem djeluju kao plima na vrijednost dionica.




TQM nije strategija

Kvaliteta je neosporno nuzna za uspjeh poslovanja i konkurentsku prednost.
Medutim, TQM nije sinonim za kvalitetu, on je jedan od nacina kako je posti¢i. TQM
je posebice devedesetih godina prosloga stoljeca postao jedan od najviSe koristenih
strategija za ostvarivanje diferencijacije poduzeca zbog uocene veze izmedu njegove
primjene i povecCanja produktivnosti i smanjivanja troSkova, odnosno posljedicno
povecéanja konkurentnosti poduzec¢a. Medutim, sam TQM ne moze biti strategija.
Stvaranje strategije nije neki formalni proces kojim se bave «ljudi u odijelimay.
Strategiju stvaraju ljudi koji rade i razmisljaju o tome Sto i kako raditi. Treba poceti
govoriti 0 novim proizvodima i novim trzistima te kako ih povezati. Parafrazirajudi
cuvenog Mintzberga treba reci kako strategija i strateski polozaj nije niSta drugo nego
odgovor menadzmenta na tri jednostavna, ali istovremeno i vrlo teSka pitanja:

e Tko su nasi ciljani kupci, a tko nisu?

e Sto im trebamo nuditi, a $to ne?

e Kako ¢emo to najdjelotvornije obaviti?

U tom smislu koncept cjelokupnog upravljanja kvalitetom samo je preduvjet
uspjeSnoga poslovanja jer se temelji na unaprjedenju postojecih procesa, a ne bavi

se davanjem novih odgovora na ova «stara» pitanja.

Muzika je viSe od skupa nota

Sto opéenito nedostaje konceptu cjelovitog upravljnja kvalitetom? Najjednostavnije
reCeno, to su srce i duSa. TQM se u praksi u osnovi temelji na statistikama,
procedurama, dokumentaciji, nerazumljivom Zargonu, bezbrojnim odborima i
odjelima za kvalitetu. Kao Sto ljudsko tijelo nije samo skup organa koji anatomski
ispravno funkcioniraju, tako ni kvaliteta nije procedura koju treba slijediti korak po
korak. Cijelom konceptu treba dodati duSu, odnosno ugraditi ljubav prema
proizvodima i kupcima, radost u postizanju izvrsnosti, emocije u procesu stvaranja
novog i osjeCaj zabave u cijelom procesu. Njemacko poduzece Moser ne prodaje

samo namijestaj. Ono putem svojih proizvoda pruza i snaznu emotivnu komponentu



koja motivira kupnju. Sli€no vrijedi i za najprodavaniji model automobila na svijetu
Toyotinu Corollu. Corolla nakon Cak Cetiri desetljeca odlazi u povijest, a naslijedit ¢e
je Auris. lza gaSenja Corolle, imena koje se kroz devet generacija koristilo na
najprodavanijem automobilu na svijetu stoji hrvatska tvrtka. Corolla je posljedniji
proizvod iz Toyotine ponude osobnih automobila kojem je ime promijenjeno. Tako je
Carina 1998. preimenovana u Avensis, a Starlet je godinu kasnije postao Yaris. Na
svim preimenovanjima radila je grupacija Nomen Ccija je Clanica i tvrtka Nomen est
Omen sa zagrebackim sjediStem. Naziv Auris nastao je od latinske rijeci "aurum", sto
znaci zlato. Sufiks "-is" uklapa se u Toyotinu postojeéu strategiju nadijevanja imena,
koju slijedi i poznati Yaris, takoder Nomenova kreacija. Razlog za preimenovanje nije
u Corollinom tehnicki loSem imidZzu. Bas suprotno! lako se radi o najprodavanijem
svjetskom modelu do preimenovanja je jednostavno moralo doc¢i. Naime, u Toyoti
smatraju kako ime Corolla oznaCava model koji je pouzdan, ali ujedno pomalo
staromodan i time neprivla¢an. Kako bi imidZzu ovog automobila dodali emocije i

ucinili ga privla¢nijim odlucili su se na jedino moguce rjeSenje: preoblikovanje brenda.

Proizvodi i usluge odisat ¢e emocijama tek ako su emocije prisuthe u samom
procesu stvaranja vrijednosti. U tom smislu moze se citirati Debbie Coleman, bivsu
izvrsnu direktoricu u Apple Computeru: «nemate prava ne€im upravljati ako vam do
toga nije strastveno i istinski stalo». Ako vam je doista stalo do kupaca razvijajte
kreativni pristup u svim aspektima stvaranja vrijednosti. To primjena samo koncepta

cjelovitog upravljanja kvalitetom ipak ne¢e omogucditi.



