KVALITETSMAL

Af Lasse Michael Ahm, Lasse Ahm Consult

Etablér kvalitetsmal som understgtter
virksomhedens strategiske retning! Ja,
det er kunsten at etablere kvalitetsmal
som bade er relevante, understatter den
strategiske retning, mal som organisati-
onen finder interessante og vedrgrende
og mal, som medarbejderne kan huske
og kan identificere sig med.

Alt bliver jo i dag malt og vejet. Antal-
let af nye kunder, omfanget af rekla-
mationer, gennemlgbstider, omsaetning
pr. dag, lageromsaetningshastigheder,
leverandgrers performance etc. Hvad
findes der snart af nye mal, som vi gn-
sker at seette ambitioner for, overvage
og evaluere?

DE RIGTIGE KVALITETSMAL

Det, der virkeligt betyder noget for
fremtiden, er ogsa de rette kvalitetsmal.
Hvad er det, som er afgerende for, at
virksomheden bevarer og udvikler sin
position i markedet? Er det leveringsev-
nen, responstiden, produktsortimentet,
agiliteten i organisationen eller hvad er
det, som er afgerende for dine kunder?

I mange organisationer er det fortsat ev-
nen til at levere ydelsen til den aftalte
tid, i den rigtige maengde og pa aftalt
sted. Men er det ikke blot et "must" at
overholde de krav, vi allerede har lovet

30 MAGASINET KVALITET 01/19

kunderne at overholde i vores bekraef-
telser? Det er desveerre ikke i alle virk-
somheder dette indfries. Afbrydelser og
udsving i processer, medarbejdernes
kompetencer eller mangel pa samme,
utilstraekkelige planlaegningssystemer
eller manglende digitalisering kan blot
veere nogle af udfordringerne ved at
overholde hvad der er lovet.

MODENHEDSNIVEAUET

Virksomhedens modenhedsniveau viser,
hvor du er pa skalaen i forhold til kvali-
tetsopfattelse, kvalitetskultur og forstael-
sen af at indfri forventninger. Som kunde
er det ofte et vaesentligt krav og betrag-
tes som en selvfglgelighed, at de aftaler
man indgar, ogsa opfyldes. Derfor er ev-
nen til at levere til aftalt tid - uanset om-
fanget af parametre, der styrer dette - et
sporgsmal om troveerdighed.

Jeg herer af og til virksomhedsledere
udtale: "Vi er ret gode til at levere til ti-
den! 90% af alle ordrer leveres til tiden
og det er vi stolte af!". Det er da ogsa
flot, hvis det tidligere niveau var 65%,
men ellers er det ikke en seerlig pran-
gende praestation.

Eller det kan vaere servicevirksomheder,
som praler med, at deres ventetid i tele-
fonkger i spidsbelastningssituationer

"kun” er 6 minutter. Forsvarstalen kan
lyde sadan: "Det ma man som kunde
regne med i sddan en virksomhed som
vores!”... Nej, det ma man sa ikke! Det
er ikke en situation, som nedvendigvis
er et vilkar. Det er efter min opfattelse
og kvalitetsbevidsthed darlig service og
spild af kundernes tid! "Jamen, hvordan
har du taenkt dig at vi skal handtere det-
te?”... - Ja, det er det som er selve kvali-
tetssikringen i ydelsen. Sa veers'go; Kom
op pa hesten igen og ger det langt bed-
re. Haev ambitionerne!

Eller vores reklamationsrate ligger pa
kun 5% - det er da flot! - Synes du ikke?
Nej, det synes jeg egentlig ikke. Hvis det
var mig, som oplevede, at jeg 1 gang
hver maned fik serveret en kop morgen-
kaffe uden bonner og at morgenkaffen i
ovrigt forst blev serveret kl. 15.00, sa ville
jeg blive steerkt irriteret og aktivt begyn-
de at undersgge om andre morgenkaffe-
leverandgrer kunne gore det bedre.

Veerst ser det naturligvis ud i den raekke
af selvfede organisationer, som har ople-
velsen af at deres produkt er sa unikt, at
ingen andre kan levere produktet eller
ydelsen eller at de har monopollignende
status pa markedet. Men de begr vogte
sig! | sddanne markedssituationer vil der
altid veere konkurrenter, som arbejder
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benhardt pa at levere et produkt, en
ydelse eller proces, som er langt bedre
kvalitetssikret og hvor kunderne oplever
at blive lyttet til og foler sig veerdsat. Og
kunder, som har oplevet spild af tid eller
darlig performance gennem lsengere
tid, er ikke loyale og vil gribe enhver
chance for at skifte leverander, sa snart
det er muligt.

KUNDERNE ER GUDERNE!

Kvalitetsmal handler om, hvad der pree-

cist er vigtigt for kunderne. Vi skal altsa

sporge os selv om, hvad er det for en ko-
geplade vi skal seette handen p3, for he-
le tiden at meerke efter og overvage vo-
res virkelige succesparametre og perfor-
mance (altsa de parametre, som er altaf-
gorende) for at kunderne vaelger os til.

Overholder vi ikke vores leveringstider,
sa skal vi naturligvis overvage dette og
fa det bragt op pa et tilfredsstillende ni-
veau. Og har vi jeevnligt reklamationer,
sa skal vi naturligvis ogsa overvage dette
og effektivt gore noget ved det.

Leveringstid og reklamationsrate kan al-
drig blive kvalitetsmal, men alene Key
Performance Indicators. Altsa en del af de
samlede instrumenter vi har i cockpittet
til at overvage, om vi flyver som vi skal og
om vi holder os til den fastlagte rute.
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UNDERST@T POLITIKKEN OG ETABLER
HANDLINGSPLANER

Standarderne foreskriver, at vi skal "fast-
leegge kvalitetsmal, som understatter
politikken" ligesom vi skal etablere
handlingsplaner for, hvordan vi indfrier
malene - altsa hvordan vi kommer i mal.
Kvalitetsmal er altsa konkrete og malba-
re mal for en gnsket performance pa
omrader, hvor vi har ambitioner om at
veere pa et hgjere niveau end tilfeeldet
er i dag. Det bor ikke veere tilfeeldighe-
der, som styrer at vi nar malene, men
fastlagte konkrete adfeerdseendringer,
som skal sikre os succesen.

Mange virksomheder har gennem flere
ar arbejdet med kvalitetsmal, som var
overvagningsmal. Altsa mal, hvor de
blot gnskede at fastholde malene og
forblive pa det nuveerende niveau. Det
kunne veere en leveringsevnen pa 96%
eller kassationsmaengde pa 98%. Bag-
grunden herfor kunne veere udtalelser
som.” Ligger vores performance dér, me-
ner ledelsen, at niveauet er tilfredsstil-
lende”.

OMSAT BALKONUDTALELSER TIL
KONKRET 0G PRAKTISK ADFARD

Det nye er imidlertid "handlingsplaner
for at na kvalitetsmalene". Hvordan flyt-
ter vi os fra det nuvaerende niveau til

det gnskede niveau. Lesningerne kan
veere mange, men forst og fremmest
geelder det om at veere ambitigs og fa
fastlagt, hvor vi gerne vil flytte os hen
og bagefter praktiske anvisninger pa,
hvordan vi gor det.

Her er det slet ikke tilstraekkeligt at skri-
ve "Vi skal have gget kundefokus” eller
"Medarbejdertrivslen skal op via en
gronnere hverdag pa kontoret”! Det er
langt fra tilstraekkeligt konkret. Ledere
og medarbejdere kan sdmaend godt for-
sta hvad der menes, men det kan veere
meget vanskeligt at omsaette balkonud-
talelser og floskler til en ny og praktisk
adfaerd”. Veer i stedet klar i spyttet og
preecis i beskrivelsen af den adfaerdsaen-
dring, som du mener, der skal til for at
indfri kvalitetsmalene. @nsker vi "oget
kundefokus” skal vi i stedet kreeve, at al-
le kunder skal kontaktes minimum 3
gange om aret for en opfglgende sam-
tale for at hare, om alt kerer pa skinner
med vores produkter. Og er det "Medar-
bejdertrivslen skal op via en grennere
hverdag...” Sa skal vi definere, at alle
medarbejdere skal sta op ved deres skri-
veborde minimum 2 timer om dagen og
spise 100 g mere salat i kantinen end de
gor i dag. Det er konkrete handlinger
pa, hvordan vi omsaetter vores mal til
eendret adfeerd!
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Q Det er naturligvis ikke let for det kraever

faktisk at “nogen” traeffer et valg om-
kring, hvordan vi lykkes og det medfe-
rer naturligvis ogsa risikoen for at fej-
le... men i hgj grad ogsa muligheden for
at opna succes! - That's life!

PERSPEKTIVET UDADTIL...

Sperg dig selv og resten af ledelsen om,
hvilke performances i din organisation,
der er afggrende succesfaktorer for at
kunderne veelger jer til i stedet for at
veelge jeres virksomhed fra!

Er det mon evnen til fleksibilitet, kort
vej fra bestilling til levering, styring af
varianter eller noget helt fjerde? De
mest afgerende aktiviteter er ogsa vee-
sentlige at opstille kvalitetsmal eller
KPI'er pa.

PERSPEKTIVET INDADTIL...
Prgv ogsa at sperge jer selv om, hvad det
vigtigste er for at | lykkes med strategien?

Er det forandringsparathed i organisati-
onen, evnen til at producere varen rig-
tigt ferste gang, kalkulere korrekt hver
gang eller evnen til at opna ordren efter
ethvert afgivet tilbud?

Kan evnen til at indga samarbejde med
nye kunder veere et kvalitetsmal? Ja, i
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mit perspektiv kan det. Besidder din
virksomhed ikke evnen til at indga kon-
trakter med nye kunder, besidder den
sandsynligvis heller ikke evnen til at le-
vere til tiden, fokusere pa det vaesentli-
ge i et kundefokuseret perspektiv og
sidst, men ikke mindst; at skabe merveer-
di for kunderne. Der er arsager til, at
kunderne foretreekker andre leverande-
rer end dig. Maler du mon pa de rigtige
parametre?

Nar du vurderer mulighederne for at
fastleegge kvalitetsmal i et indadgdende
perspektiv ber du ogsa have medarbej-
dernes fokus og interesse for gje.

Dét, som motiverer medarbejderne, er
der ogsa opmaerksomhed pa fra medar-
bejdernes side.

Det kan eksempelvis veere muligheder
for bonus, styrkelse af antallet af nye
kolleger, involvering i udviklingsaktivite-
ter, medarbejderworkshops for blot at
naevne forskellige motiverende faktorer.
Det, som du ber overveje, er hvilke kva-
litetsmal, der kan vaere direkte indikato-
rer pa, hvordan disse forhold udvikler
sig. Eksempelvis: " Mindst 15% af den
samlede medarbejderstyrke skal konti-
nuerligt veere involveret i udviklingspro-
jekter" eller "Vores anseettelse af med-

arbejdere skal kontinuerligt veere 20%
starre end afgangen af medarbejdere".
Sidstnaevnte mal kan eksempelvis veere
indikator pa flere kunder, gget vaekst,
oget veerditilvaekst etc.

De fleste skonomiske succeser haenger
oftest sammen med hgj kvalitetsmaessig
performance. Derfor er det ikke forkert
at lade sig inspirere af skonomisk succes
og pa den baggrund opstille kvalitets-
mal, som understgtter kundernes gnsker
og forventninger og medarbejdernes
drgmme om en succesfuld arbejdsplads.

Kvalitetsmal drejer sig altsa om succes i
flere perspektiver. Pa hvilke omrader et
det, vi gerne ser medarbejderne og or-

ganisationen blomstre og opna succes,

flytte sig og indfri strategien?

I en del af de virksomheder jeg arbejder
med, har ét af kvalitetsmalene veeret en
systematisk gennemgang af mindst 3
emnedesignes for at skabe en mere suc-
cesfuld afvikling af produktionen. Her er
et af kvalitetsmalene altsa oget effekti-
vitet pa udvalgte emner. Det er til gavn
for bade kunderne, for medarbejderne
og for investorerne.

En anden vigtig pointe er at ngjes med
fa, men til gengeeld meget velvalgte
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) kvalitetsmal. Jeg kender virksomheder
med bade 15 og 20 kvalitetsmal. Hvis vi
gerne vil have, at medarbejderne ken-
der og interesserer sig for kvalitetsmale-
ne, sa glem alt over 5 kvalitetsmal.

Det handler om at finde de 3-5 indsats-
omrader, som pa afgerende made ager
kundernes oplevelse af virksomheden.
Vores kvalitet i produkterne og ydelser-
ne, medarbejdernes motivation og ople-
velse af arbejdsgleede og faellesskab,
smartere processer eller gkonomisk suc-
ces pa andre omrader. De 3-5 kvalitets-
mal, som vi udveelger, skal ogsa gerne
veere indikatorer pa en lang raekke an-
dre underliggende parametre, hvor der
kreeves succes for at de overordnede
kvalitetsmal bliver indfriet.

Hvis medarbejderne ikke interesserer sig
for malene, sa er malene ikke tilstraek-
keligt relevante at indfri! Det er natur-
ligvis en pastand, men jeg star gerne pa
mal for den pastand. ®
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