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Ali je ukvarjanje s kakovostjo

osebna dolznost menedzerjev?

Klaus Schuster
mojakanera@finance.si

Ni pomembno, kaksen
sistem kakovosti uvedete
v organizaciji ali katerim
smernicam sledite - ali je
to program prenove poslov-
nih procesov, program
Sest sigma (Six Sigma)

ali karkoli drugega. Bolj
pomembno je, da znate na
kakovost najprej pogledati
skozi o€i odjemalca.

Sicer pa je, ¢e vprasate mene,
za njegov uspeh zasluznih ve¢
stvari: njegov trzenjsko usmer-
jen pristop, nacin ravnanja s so-
delavci ter seveda tudi kakovost
njegovih izdelkov in storitev.
Zlasti zadnje ni nekaj, kar bi
bilo pri najvisjih menedzZerjih
samo po sebi umevno, temvec
je obic¢ajno posledica ucinka
sistema ali organizacije, katere
del je menedzer ali za katero je
odgovoren.

Ni pomembno, kakSen

program kakovosti uvedete
V zadnjih letih sem imel

opravka z razlicnimi reorgani-

zacijami in programiizboljSanja Tu vas caka naloga. Odgo- razmisljafe o uvedbi kakSnega

ucinkovitosti, zato lahko na pod-
lagi lastnih izkusenj povem, da
ni pomembno, kakSen sistem ka-
kovosti uvedete v organizaciji ali
katerim smernicam sledite - ali
je to program prenove poslovnih
procesov, program Sest sigma
(Six Sigma) ali karkoli drugega.
Bolj pomembno je, da znate na
kakovost najprej pogledati skozi
o¢i odjemalca.

Seveda boste zdaj nekateri
skomignili, ¢es to je tako ali tako
ze znano, toda dovolite mi, da
ponudim v razmislek preprosto
enacbo: predstavijajte si, da ste
menedzer srednje velike banke
v Sloveniji s 50 poslovalnicami
po vsej drzavi in da je vas cilj

glede kakovosti to, da dosezete,
da je zadovoljnih 99 odstotkov
vasih odjemalcev (rekli boste,
da sto odstotkov tako ali tako
ni mogoce doseci, ker ni nihce
popoln).

Vasi vodje prodaje kupcem
prodajo v vsaki od poslovalnic
v povprecju deset potrosniskih
posojil na teden. Skupaj je to
25 tiso¢ novih posojil na leto
ali v povprecju 75 tiso¢ neod-
placanih posojil (¢e upostevate
triletni rok do zapadlosti). V
tem ¢asu bo prislo do Stevilnih
napak ali spodrsljajev: posojilni
zneski bodo morda izplacani na
napacne racune, na izpiskih bo-
do natisnjeni napac¢ni podatki,
racuni ne bodo pravilno zaprti
po odplacilu posojil in tako na-
prej. In zdaj si predstavljajte,
kaj to pomeni za vas cilj glede
99-odstotno dosezene kako-
vosti! Tako je: rezultat tega je
natan¢no 750 nezadovoljnih
odjemalcev!

Ustvarite samouceco se
organizacijo

vorite najprej na naslednji
vprasanji:

» Koliko ¢asa in ljudi potrebuje-
te za odpravo teh napak?

» Koliko denarja porabite, da
pridobite nove odjemalce - v
primerjavi s tem, koliko ga po-
rabite za to, da bi dosegli, da bi
bili stari nezadovoljni odjemalci
spet zadovoljni?

Zadnje vprasanje je seveda
aktualno pod pogojem, da teh
750 nezadovoljnih odjemalcev
$e ni zapustilo vase banke inda
oslabih izkusnjah z vaso druzbo
niso povedali drugim.

Naslednja pomembna stvar,
ki jo morate narediti kot mene-
dzer, je, da ustvarite samouce-

¢o se organizacijo, v kateri se
kakovost nenehno izboljsuje
in ki vam omogoc¢a uresnicitev
merljivih standardov kakovo-
sti. Program Sest sigma, ki ga
je Jack Welch uvedel v Gene-
ral Electricu, ponuja moZnost
razvoja kariere, ki poteka mi-
mo tirnic obi¢ajne hierarhi-
je. Zaposleni, ki so vkljuceni
v ta program, lahko namrec¢
doseZejo tako imenovane ze-
lene pasove, ¢rne pasove in
mojstrske ¢rne pasove. Visje
se sodelavcu ali sodelavki uspe
povzpeti na tej lestvici, vecja
je njegova ali njena dolZnost,
da v tej maniri razvije in izuri
Se druge zaposlene, kar po-
meni, da gre za samouceco se
organizacijo.

Postavite se v viogo kupca

Mimogrede, ste kot mene-
dzer v zadnjem mesecu v svoje
podjetje vstopili kot obicajen
odjemalec in opravili nakup,
kot bi to storili v kaksni drugi
prodajalni: se postavili na ko-
nec vrste in z drugimi ¢akali,
spregovorili kaksno besedo s
prodajnim osebjem, in to ne
kot sef, in malce pokramljali z
drugimi odjemalci?

Morda sem vas s tem nape-
ljal na to, da bolj razmisljate
o upravljanju kakovosti. Ce

naredite uslugo in stvari preve¢
ne zapletate. Videl sem namreé
organizacije, katerih vodstvo je
bilo ponosno, da je delni¢arjem
lahko porocalo o boljsem in bolj
ucinkovitem postopku prodaje,
aso po drugi strani moéno po-
vecali Stevilo osebja vupravnih
oddelkih zaradi veéje potrebe
po zapisovanju, analizi, mer-
jenju in porocanju o teh tako
imenovanih izboljsavah.
Morda pa se vam je Ze zgo-
dilo tudi kaj takega: moja Zena
se je ob poslovnem obisku Du-
naja ze tretji¢ nastanila vistemn
hotelu. Ze tretji¢ je morala v
celoti izpolniti podatke v knjigi
gostov, poleg tega so jo vnovic
sprasevali, ali je kadilka, in je
vsakic¢ dobila drugo sobo. Roko
na srce, vsak od nas bi zagotovo
raje imel hotel z opredeljenimi
merili kakovosti in v katerem
bi bila, ¢e se vinemo k naSemu
primeru, knjiga gostov Ze vna-
prej izpolnjena na podlagi re-
zervacije in bi moja Zena zgolj
preverila podatke ter podpisala
dokument. Za to, da bi vsakic¢
dobila isto sobo (sicer morda
v razli¢nih nadstropjih, odvi-
sno od zasedenosti hotela), ni
potreben nikakrsen zapleten
sistem IT, da bi se stranka po-
¢utila kot doma, namesto da
se vsakic znova privaja na to,

programa razvoja kakovosti v
vasidruzbi, vam svetujem, dasi

v katero smer je treba 1t do
dvigala ali kje je prikljucek za
medmrezje in tako naprej ...

Kako do odlogitve

Ce bi se radi podrobneje se-
znanili s to temo, lahko na pri-
mer pobrskate po spletnih knji-
garnah, ki ponujajo skoraj 3.500
knjig, ki imajo v naslovu besedi
upravijanje kakovosti (Quality
Management). Pri programu
Six Sigma je takSnih zadetkov
samo na Amazonu okoli 550! Ali
pa se pogovorite s kom, ki si je
Ze pridobil izkusnje s programi
prenove poslovnih procesov.

Toda, karkoli Ze nacrtujete
in karkoli Ze Zelite uvesti v vasi
organizaciji, imejte vedno v mi-
slih, daje najpomembnejsa pre-
danost vodstva temu, davodido
uspeha, saj kakovost ni naloga,
ki bt jo kot menedzer lahko pre-
lozili na rame drugih. Bodisi ste
O njej povsem prepricani in ste ji
predani bodisi je njeno omenja-
nje zgolj prazno besedic¢enje. In
za konec Se moje zadnje vprasa-
nje: je kakovost res premisljeno
in jasno opredeljena v izjavi o
poslanstvu vase druzbe? @




