Vad ar kvalitet?

Manga av oss tycker nog att man altid arbetat med god kvalitet och stéandiga
forbéattringar. Vid tiden innan industrialismen och |8pande bandet fanns mgjlighet for
alaatt se resultatet av sitt arbete och bedoma kvaliteten pa produkten. Med Taylors
arbetsdelning med |6pandebandprincipen forsvann mojligheternatill det. Nar alla
jobbar med att specialiserasig paen del av en vara, blir helhetssynen svar att na.

Men i borjan pa 80-talet borjade intresset for mer systematiska sétt att standigt
utveckla kvaliteten oka.

| stort sett kan trenden sammanfattasi fyra olika spar:

Det forsta sparet betonar kvaliteten i de varor man producerar (T50, 1SO 9000). Det
andra sparet fokuserar servicenivan och tjansteutbudets kvalitet (Service
Management) Det tredje sparet 1agger tyngden pa hela organi sationens formaga att
leverera kvalitativa produkter - varor OCH tjanster — (TQM, SIQ etc).

Det fjarde och sista sparet handlar om formagan till sténdig kvalitetsutveckling
(Lé&rande organisation, Kaizen-ténkandet etc)

Varu-kvalitet

Under de senaste tio dren har mangder av organisationer genomgatt olika
kvalitetsprogram och utarbetat kvalitetssakringsmodeller. Fran ABB kom T50,(vill du
vetamer om T50 lankatill http://www.niwl.se/WA1S/30119/30119697.htm), enidé
om att alla processer i foretaget skulle minskastill halvatiden.

Viktigt i detta synsétt blir kvalitetssakring. Kvalitetssékring &r ofta forknippat med
internkontroll. Ett arbetssatt som paminner i mycket om tanken med byrakratin
(ordbok) i borjan pa seklet. Att formalisera och skrivaned varje del i det man gor for
att uppna en viss kvalitetsstandard.

En annan aspekt painternkontroll &r att den ger verktyg for att vardera arbeten mot
varandra. | manga arbeten finns mycket av sk tyst kunskap (ordbok) som har varit o-
métbara. Nar man skriver ner moment for moment och systematiserar, kan det ge en
forandrad bild av t ex en vaktméstares eller telefonists ansvarsomrade. Pa sa sétt kan
internkontroll ge underlag t ex for jdmstalldhetsarbete.

Tjanstekvalitet

| borjan av 80-talet fick boken "Riv pyramiderna’ av davarande SAS-chefen Jan
Carlzon stor uppmarksamhet. Boken utgick fran att tjanster var nagot helt annat an
varor, och att datidens organisationer helt enkelt inte var anpassade for mer
professionell och uthdllig tjansteproduktion. Boken sammanfattade bade den
amerikanska debatten, men ocksa det som kommit att kallas " Den Skandinaviska
Skolan” och ledde bl atill det som kom att kallas ” charm-kurser”. Den Skandinaviska
Skolan (foretrédd av svensken Rickard Normann och Christian Gréénroos fran
Helsingfors) menade att tjansteproduktion paverkades av sddana saker som rykte,
forvantningar och tolkningar.



Hela diskussionen om hur organisationer ska anpassastill dessa nya forutséttningar
pagar fortfarande, och underléttas inte av att kunderna helatiden verkar bli mer
kunniga, nyckfulla och kravande.

Helhetssynen — TQM, SIQ och Balanced Scorecard

| slutet av 80-talet och borjan av 90-talet borjade man fundera pa om inte
kombinationen av varor och tjanster kréavde ett helhetsgrepp pa problemet. Det ledde
till den varldsomspannande trenden Total Quality Management (TQM), var svenska
variant kallas SIQ (Foreningen Svensk Kvalitet). Detta synsétt férsokte med olika
frage- och testbatterier bedoma allt fran ledarskap till arbetsmilj6 och rutiner for att se
om organisationen verkligen stodde ett kvalitetsorienterat arbetsséit.

| mitten av 90-talet borjade kritikerna mena att synséttet var alltfor stelbent och
byrakratiskt, och begreppet " Balanced Scorecard” har kommit allt mer i ropet.
Balanced ScoreCard betonar balansen mellan olika system i organisationen, och kan
snarast liknas vid en slags flygplansockpit, dar standigt pagaende métningar ger utslag
pa hur organisationen bér mandvreras.

Kaizen och larande organisation

Det fjarde sparet i kvalitetsdiskussionen & den kanske mest forandrings- och
utvecklingsorienterade.

Kaizen &r ett japanskt begrepp som betonar betydelsen av standigt pagaende sma
forbéttringar. | stéllet for att satsa pa omfattande omorganisationer eller stora
projektsatsninger menar man att det & mojligheternatill att varje dag kunna géra
nagon liten justering av processen som i det |anga loppet kommer att ge resultat.

Synen pa den larande organisationen lyfter fram vilka m6jligheter som finnstill
larande och nytankande, och i vilken man organisationen faktiskt kan tatill vara pa
detta.

Du kan lésa mer om |&rande organisation




