KVALITET AR
FRAMTIDEN

Foretag och organisationer mdste bli bdttre pd att hantera kvalitetsfrdgor och bedriva en mer kundorien-
terad verksamhetsutveckling. Det finns mdnga anledningar till det, menar Lars Sérqvist, vd for Sandholm
Associates och docent vid Kungliga Tekniska Hogskolan. Text Christian von Essen

valitetsarbete kommer att

spela en vasentligt mycket

storre roll i framtiden.

Men vilka bakomliggande

faktorer leder fram till den
slutsatsen, och vilka konsekvenser far
de for hurvi leder vdra foretag och
organisationer? Lars Sorqvist ar vd
for utbildnings- och konsultféretaget
Sandholm Associates och har under
lang tid propagerat for ett tydligare
fokus mot kundorientering och
kvalitetsarbete. Har ar hans framsta
argument.

1. Digitaliseringen gor felen
synligare och dyrare

En modern kund i digitaliseringens
tidevarv har en jamforelsehorisont
som dr global, bade vad giller pris
och kvalitet. Att s6ka kunskap och
rekommendationer ar en naturlig
del av konsumtionen. Men det finns
ytterligare en aspekt.

— Konsumenter ar dven upplysta om
sina rattigheter ifall nagot blir fel
med det man har bestillt, siger Lars
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Sorgvist. I dag kan man inte avfarda
en missnojd kund, for pa nolltid

kan denne na ut till tusentals andra
potentiella kunder med sitt missnéje.
Kvalitetsbristkostnaden kan da bli
extremt hog, och darfor stills hoga
krav pa foretagens kvalitetsarbete och
kundbemotande.

2. Hallbarhet

Vagen mot en hallbar utveckling
handlar till stor del om hanteringen

av resurser. Mycket material, tid och
energi slosas i onddan, menar Lars
Sorqvist, eftersom organisationerna
inte i tillrackligt hég utstrackning
fokuserar pa det som ar vardeskapande.
— Flodeseffektivitet och
kundorienterad verksamhetsutveckling
handlar om att f6rstd kundernas

behov och utveckla verksamheten
samt driva forbattringar utifran

det. Resurshanteringen ar forstds
relevant oavsett om det dr dagens eller
framtidens kunder vi pratar om, men
klart &r att hallbarhet och kvalitet
knyts ihop allt mer — bade nér det

galler miljomadssig, ekonomisk och
social hallbarhet.

3. Kvalitetskonlurrensen hardnar
Det ar latt att avfarda
massproduktionen i Indien och Kina
som billig bulk, men faktum ar att det
sker en kvalitetsutveckling i hog fart i
dessa linder. Ar 2025 har den kinesiska
regeringen exempelvis som mal att
landets produkter ska vara i niva med
de vistproducerade. Vid 2050 ska de
vara battre.

- Det sker en utveckling liknande
den i Japan — deras produktion var
undermadlig under s50- och 6o-talet,
men holl pa att krossa vastvarldens
foretag i ett antal branscher

under 8o-talet. Ribban for kvalitet
kommer att drivas uppat av Kina och
Indien, och det ar nagot europeiska
producenter i allra higsta grad mdste
forhalla sig till.

4. Kunderna far 6kad malkt
Det fanns en tid dd sédljaren hade
makten och vi konsumenter var




"I dag kan man inte avfdrda en missnéjd kund,
for pa nolltid kan denne na ut till tusentals
andra potentiella kunder med sitt missnoje.”

tacksamma &ver att fa kopa var nya
bil, tvattmaskin eller klocka. Nu har
kunderna makten.

— Vi har natt en brytpunkt dar
kunderna har blivit mer synliga och
har tagit 6ver. Det handlar inte bara
om kunskapsmassig upplysning,
utan dven om avregleringarnas

nya konkurrenssituation och ny
konsumentlagstiftning som skjuter
over allt mer makt at kunden. Samma
sak sker aven inom vard, skola och
omsorg, ddr vi stdller betydligt hogre
krav och vet att vi har ratt att gora
det. Detta gor att det dn viktigare att
mota kundernas behov och leverera
kundvarde.

5. Effelctiva system tal inte fel

Med foretagens alltmer slimmade och
snabbfotade processer blir buffert
nagot som tynger och sinkar — oavsett
om det galler kapital, lager, personal
eller reservdelar. Men slankheten har
sitt pris.

— Allt fler utvecklar ett just-in-time-

Sandholm Associates dr det ledande
utbildningsforetaget inom kundorienterad
verksamhetsutveckling och forbdttringsarbete
sedan 1971. Du kan ldsa mer om foretagets
utbildningar, seminarier och konsultstod pa

sandholm.se

Vill du ldsa mer om Lars Sorqvist tankar och
reflektioner gdllande detta omrdde sd finner
du honom dven pd larssorqvist.com
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tankande med ett kontinuerligt

flode som drivs av kundens behov.
Det dr effektivt, men man far valdigt
storningskansliga system. Det ar en
utveckling mot effektiva system som
tydligt synliggor felen som uppstar —
men det kraver ocksa en valdigt hog
grad av kvalitet i alla led.

Framtiden kraver skdrpning

Den tankbara utveckling som
beskrivits, menar Lars Sorqvist,

far stor inverkan pa en rad olika
verksamhetsaspekter i framtiden.

— For att kunna driva en
kundorienterad verksamhetsutveckling
kravs ocksa ett ledarskap som
prioriterar att arbeta med kvalitet och
standiga forbattringar.

Men inte bara ledningen péaverkas.
Kvalitet blir ocksa i allt hégre
utstrackning en fraga som paverkar
dgarskapet och andra huvudman — som
politiker.

— Det kraver ett mer langsiktigt
dgarskap, vilket tyvarr inte ar

en utveckling vi ser i dag, med

kvartalsrapporter och kortsiktigt
borsbeteende. Jag anser att

alla storre bolag bor skaffa sig
verksamhetsutvecklingskompetens

i sin styrelse. Det saknas i dag, bade
inom ndringslivet och i de politiska
organisationerna.

Kundens 6kade makt syns inte heller
bara 1 det sista forsaljningsledet,
utan ett genuint kundfokus behover
etableras inifran organisationerna.
Kundens rost paverkar hur vi styr och
utvecklar var verksamhet.
Avslutningsvis vill Lars

Sorqvist podngtera vikten av
kompetensutveckling avseende kvalitet
och systematiskt forbattringsarbete.
— Det ar utan tvekan nodvandigt att
6ka den generella kompetensen inom
kvalitet och verksamhetsutveckling,
sager han. Ett 6kat fokus pa kvalitet
skapar manga mojligheter. Men det
kravs en helhet ddr struktur, strategi
och kultur samverkar for att forandra
dagens situation och rusta infor
morgondagens manga utmaningar.




