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TELEFONTILLGANGLIGHETEN har under-
sokts en manad. Mona Berggren idr po-
sitivt &verraskad av resultatet: Vi ir inte
sa daliga som jag fruktade.”

Bistdr S] Resebyra 1 Farsta som svarar in-
om 2 sekunder. Inblick har testat ett antal

anger och det 4r en otrolig snabbhet pa te-

efonlinjerna.

Sture Zederfeldt som ir resebyrachef pa
SJR i Farsta, vad har ni for knep for att sva-
ra si snabbt i telefonerna bade pa privat-
och affirsresesidan?

’Det hir med att svara snabbt i telefoner-
na ir inget nytt for oss. Det ser vi som en
sjalvklarhet — att ge vara kunder sd bra ser-
vice som mojligt. De har ju bara tva sitt att
nd oss: att komma in pa resebyran eller att
ringa. Da giller det att vi finns till hands pa
bada stillena. Dessutom ir det ett bra kon-
kurrensmedel att snabbt std till tjinst nir
kunden behover hjilp. Jag maste erkdnna
att det dr svarare for oss att halla samma ho-
ga standard pa privatresesidan. Dir har for-
siljarna oftast kund vid disken och det ir
svarare att bryta upp och ta ett samtal. Vi
forsoker haen person som skoter telefonen
dar s mycket som mojligt.

Vi jobbar aktivt och motiverat med cir-
kelarbetet och var stora fraga ar:

”Hur ska vi gora oss tillgingliga?”” Alla
pa byrdn ir motiverade och alla hjilps at
fér att gora resebyran sa bra som mo)ligt
for kunderna”, berittar Sture Zederfeldt.

Ovriga byraer som ir snabba (under 10

sekunder) pd att svara i telefonerna ir:
AlfaLavaliLund

’De byrder som har klarat sig bra i den
hir omgangen ir faktiskt de byraer som vi-
sat sig vara mycket positiva till PDS-under-
sokningen och kvalitetscirkelarbetet”, f6r-
klarar Mona Berggren. Vi hoppas pa fler
till ndsta omgang.

?Telefonligan™ och decemberresultatet
presenteras i nista nummer av Inblick.
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SJR Halmstad:
+ Vifarenklar
Vi lar kdnna varan
Motivationen for att
latsen okar.
__SvArt att sitta upp m
Latt att trilla in 1 gam

Tidsbrist.

bild av kundens problem.
dra lite mer.
forbattra arbets-

4tbara mal.
la rutiner.

F\

Huvudkontoret har startat tv3 kvalitets-
c1rkla}r, enrenodlad marknadscirkel och en
tvircirkel som har representanter frin eko.
nomi, personal- och marknadsavdel-

Inblick har férsokt samla erfarenheter fran
SJR som har startat kvalitetscirkelarbete.
Det finns just nu inte mindre 3n 83 kvali-
tetscirklar som har satt iging och det ir fan-
tastiskt bra pa sd kort tid.

Det ar en mycket positiv och motiverad e
stimning pa de flesta resebyrier. . glrliillarna har haft tvd méten déir man har
Sa hir tycker ndgra om forbittringsarbe- Pfana; at SJRs strategier och lngsiktiga
tet: ‘\—J

SJR Motala:

+ Engagerad personal,

Y1 tar itu med

linge. problem som funnjts

For fi — viir en liten byr§

2
2 mer pi resebyran

A ngelholm
S}R Ange arandr . {osa prOb\em

BMle e
Vi lar kdnn 08

: Vi diskuterar och lar
tillsammans-

] oblem.
Vi har lite svartatt hitta pr

SJR Kalmar:

+ Vj samlas och pratar om vira problem
Vifar uppbackning frin HK. .
Vifor protokoll s4 att inget blir glémt.
Viir alla delaktiga i de beslut som tas.

— Djt dr svart att samla alla utanfér arbets-
tid.

Det ar svart att definiera kvalitetsmalen.

dAHa ar inte till hundra procent engagera-
e.

L

Borlinge
Departementen "
Gillivare Virnamo: - kuterar. o
Gotaverken 5]1;“ vi samlas 0C°h dl\i\\i\:\ders behov, vara
Hagagatan 3 Vi analyserar varﬁ hur vi ska samman- .
Hirnosand egna resurser O : de olikaar- SIE Lidké{)lr’l’gi ¢ forsoker se till att vi
IBM — Jirfilla koppla dem. far 'msyn‘de ol + Allaihela”ginget e
IBM — HK Alfa p2 resebyrafgﬂan hinner aldrig pratd svarar i telefonerna inom N ingte lieid
: 1t O soma

Karlshamn petsmomenter: anligafall. . iden Vi har kommit -Oz'?ren hand

d varandralVv Jla pa friniden: ta SASlighter i forsta ~ "
E:;l—?ﬁcreﬁg?m ,%Zt ar Pr?blemn?;:?{ﬁi\e:i Jite 13sta 1 s1tt _ Fér lite information om vad som hin
Lidkoping Cirkeldeltagal der.
Motala t;‘;mkande.
Riksdagen
Sodertilje
Trelleborg SJR Trelleborg:
Xiigr:llggl)m + Q;le rflokuserar och talar Sppet om pro-
8;:1;1;??;"& Vi h:ilr fatt en ppnare attityd bland per-

sonalen.

Vi har fatt en h6jd kundniv3!

—Féir'lo.rad arbetstid, tidsbrist f6r andra
aktiviteter.
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SJR Lules:

+ Alla vigar komma med forslag.
Den fu'na“staomningen 1 cirklarna ”smj.
tarav sig” pa det dagliga arbeter.

an ka"nner att man () 1 ts 1cC 1
iy I' €n insa )
. g fOr S1tt

Tankestillare och sjdlvrannsakan av st

eget arbete ger birt
re engage
ansvar. SEsmiigiach

HK visar stérre
rescebyrierna.

— Svirt att ligga upp arbetet.
Svirt att sitra sig 1n i kundens situation.

ntresse och syns ute pa

SJR Affirsresor Vasagatan:

+ Positivt att fler dn chefen forsoker for-
bittra arbetsplatsen.
Det ir stimulerande att f4 jobba med f6r-
bittringsfragor.

— Cirkeltiden tas inte alltid pa allvar.
For lite folk och for lite tid.

SIR N ykdping:
+ V.I lar kinng Varandra birere

thar trevligt och de [
1 tl 1 f3
3? trevligare Stimning ;a"d'ec:gi)u o
Vidis uterar problem e

till diskussioﬁmlga?e; tan komma u
N . (&} I1SKut
ok eras fram och

o :
mmer ingen vap¢.

SJR Farsta:

+ Ytterligare férbittrad telefonservice.
Hgjt engagemang,
Omplaceringar.

— Dalig fart p cirkelarbetet.

QC
Kvalitetscirklar ka]las for QC. Sedan star-

ten av PDS-pndersdkmngen har SJR f5¢¢

SJR SSAB Lulea: .
+ Ger mojlighet till sjalvkritik — allt kan-

ske inte ir sa bra som man tror.

Okar motivationen till att gora ett bitt-

re arbete.

Vi konkretiserar problemen och kan da

hitta ritt vig att angripa dom.

Alla kan siga vad de tycker och tinker.
— Svart att motivera alla medarbetarna.

Alla vill hem s fort som mojligt.

verksamhet, Det har i it 1

nhet. inte s|
bland t)anostefc'iretag annu. M:r%ltd;tgirg;;n
mer och d4 har SJR ett stort forspring. .

SJR Umes:
+ Skapar mer f6rstielse mellan de olika av-
dg]mngama.
Vi kinner att arbetet kommer att ge re-
sulotat och att vi har st6d frin HK.
Fragorna kinns viktiga eftersom de
ko({nmer direkt frin vira kunder.
— Syart att samla gruppen pa arbetstid.
Viborde ha planerat triffarna med bitt-
re framférhillning.
Al_la bprdq h; igformerats direkt efter se-
minariet 1 S6derképing d3 ;
fanns firska i minnetr.) B et

Varfor jobbar SJR med

PDS
OCH QC?

Det bhar varit mdnga frdgor kring
S] Resebyrd och kring arbetet med
PDS och QC, kvalitetscirklar. Nu
gdr fragan till Fredrich Dablman
som dr initiativtagaren bakom den

hér satsningen pa affarsutveckling
genom PDS i kombination med kva-

litetscirkelarbete.

Varfor jobbar egentligen S] Resebyri
med PDS och med kvalitetscirklar?
”Orsakerna till att vi pa SR har satt iging
den hir omfattande processen kan delasin 1
fyra huvudgrupper:

® Snabba forindringar och nya behov hos
vara kunder, speciellt vra stora kunder.
Dessutom ser vi runt omkring oss en all-
min tendens mot storre medvetenhet
och storre krav pd tjinster.

® Vira leverantorer jobbar aktivt med att
se 6ver sina distributionsstrategier, det
vill siga hur och var de ska silja sina pro-
dukter i framtiden.
® Det kommer hela tiden nya kommuni-
kationsmedel in pd marknaden som
konkurrerar med resebyran, till exem-
pel Videotex, Apollo, direktboknings-
systemet. Samma utveckling sker inom
vara foretag.
® En mycket viktig punkt dr att en 6kad
kvalitetsmedvetenhet hos vira kunder
kombinerat med 6kade kvalitetssats-
ningar for att de sjilva ska kunna ka
kvaliteten pd sitt jobb nistan alltid in-
volverar vara kunders leverantorer.”

Vad ligger bakom framgingen som
SJ Resebyra far genom kvalitetsforbitt-
ringsarbetet?
”’Jag tror att mycket av var framgang beror
pa att vi tillsammans har kint en viss
otrygghet och ovisshet om vart vi ir pd vig
inom resebranschen. Ute pa resebyrierna
har man fragat sig hur S] Resebyra ska klara
sig 1 den konkurrens som bara blir hrdare
och hirdare for var dag som gir. Vi har
kint att en forandring dr nédvindig for ate
astadkomma ndgot nytt.

Vad kommer att hinda under bérjan av
19872
”Vidrsnart pa viginiden tuffa och jobbiga
delen av vért fériandringsarbete, nimligen
att genomféra alla dtgirdspaket som vi har
kommit fram till — pa byran eller centralt
via HK.

Jag vill avsluta med att tala om att jag ir
mycket imponerad av det arbete och det
engagemang som liggs ner runt om pa
SJ Resebyra. Vi vet nu med bestimdhet att
satsningen pa PDS var riktig och att den re-
dan idag har gett resultat”, avslutar Fred-
rich Dahlman.

CECILIA ERIKSSON

INBLICK, JANUARI 1987
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Det var en gdng en svensk civileko-
nom som arbetade med marknads-
undersokningar. Han blev mer och
mer less. Det var mycket jobb att go-
ra dem och det kom sd lite fram, i al-
la fall sa lite som uppdragsgivaren
direkt kunde anvdnda.

DESSA RAPPORTER rorde sig ofta med
fina ord och abstrakta begrepp och
hamnade dirfér mest i skrivbordsladorna.

CLAES LOFGREN

den unika metoden

dersékningar, som forsoker komplicera
tillvaron pi ett analytiskt, matematiskt
sitt”’, siger Robert Thams.

Jordnira

Han tilltalas av att metoden ir sa jordnira
och handfast. Och mycket riktigt ar Tom
Peters, han med “’In Search of Excellence”,
ni vet, som ir hans husguru. Robert Thams
gillar att hirma honom ord fér ord, fér att
visa hur nere pi jorden Peters ir, hur
minga konkreta exempel gurun alltid ger.

Forst var PDS bara en metod fér att ut-
veckla foretagets produkter och reklam.

""SJR maste ordna det hér med tillgéngligheten’’, menar Robert Thams.

Och 1 USA var det en ging en reklamby-
rd som hette BBDO, som ocksa trottnat pa
de vanliga undersokningarna. Byrén satsa-
de pa en ny metod med kundens problem i
centrum. De dépte den till PDS — Problem
Detective Study.

Vid denna tid fick civilekonomen kon-
takt med reklambyrin HLR-BBDO 1
Stockholm och fick lira sig den nya meto-
den. Och sedan den dagen har han givit sig
PDS hin.

Hans namn ir Robert Thams. Sedan fyra
ir tillbaka driver han PDS-Research AB pi
Riddargatan i Stockholm.

PDS ir en protest mot traditionella un-

4

Thams har utvecklat metoden vidare. Nu
ir det en metod for hela foretagets utveck-
ling. Det har medfért intresse dven fran f6-
retag utanfér Norden, t o m en férfragan
frin metodens hemland, USA.

Du talar om att ni undersoker 1.000
kunder, men i praktiken brukar det bara
bli 500. Kan man verkligen lita pa en un-
dersokning med ett sa stort bortfall?

»Ibland 4r bortfallet innu storre. Medel-
poingen kan paverkas, men inte rangord-
ningen av problemen. Problemlistan stabi-
liseras ganska snabbt, efter 100—200 in-
komna formulir”, siger Robert Thams.

Antagligen ir det ingen utanfér USA

som har en s stor erfarenhet av PDS. Ro-
bert Thams har gjort nirmare 200 under-
sokningar. Bland uppdragsgivarna finns
SAS, Linjeflyg, Vingresor, Apoteksbola-
get, Veckans Affirer, IKEA — och SJR.

I dag har hans féretag pd sju pesoner stora
kunder och stora uppdrag. De senaste dren
har fler och fler kunder fran industrin bor-
jat komma, t ex Ahlsell, Alimak och Beco
Tools (nyligen utnimnt till Sveriges 16n-
sammaste foretag).

Aven den offentliga sektorn visar intres-
se. Bl a har AMS (Arbetsmarknadsstyrel-
sen) och Landstingsférbundet pabérjat var

sin PDS.
PDS—SJR

Vi bad Robert Thams sjilv kommentera
den PDS om SJR som hans foretag gjort.
Han har nagra positiva forslag, men forst
vill han inskirpa:

’Grejar ni inte det hir med tillginglighe-
ten, sa kan ni klappa ihop, om jag ska vara
riktigt hdrd. Redan i dag bestiller manga si-
na flygbiljetter sjilva hos Linjeflyg.

Jagblev inte ett dugg férvanad 6ver resul-
tatet pa er PDS att "tillgingligheten” var
det storsta problemomradet. Jag ringde
sjilv runt och mirkte hur svart det var att
komma fram till er. Flera ganger fick jag
vinta en kvart.

En ging hann jag ita och ga pa toa, och
nir det dntligen blev svar hade jag glomt
vem jag hade ringt.

Det var inte sa 6verallt, men att det 6ver-
huvudtaget hinde var illa nog.

Storsta faran som jag ser nu dr att det blir
en massa pratande och att ni inte kommer
uill skott.

Det gir inte alltid att vara sa jitteklok 1
kvalitetscirklarna. Kommer ni pa nagot,
testa det pa ett par kunder och kinn efter
hur det verkar. Om det utfaller ganska bra,
prova det pa dnnu flera.

Ge inte upp. Det ir litt att prova en grej
och sd ger man upp for att det inte ger nagot
resultat.

Det tar ett tag for kunderna forvintar sig
inte just det. Det ir ketchupeffekten. For
vissa koncept kommer inte resultatet med
en gang. Man provar och skakar och ska-
kar. Plotsligt siger det plopp och kunder
blir tillfredsstallda och képen okar.

Det gar att jimfora med postorderbran-
schen:

Till nagra kunder stoppar man in en ext-
ra sida och erbjuder nagot som man inte
har i dag, t ex polkagrisar. Blir gensvaret
stort, riknar man ut hur det skulle bli om
det gillt hela katalogen.

Men hade nagon fran bdrjan sagt, att det
ir bra att silja polkagrisar per postorder,
skulle kanske de flesta ha skakat pa huvu-
det.

Vad har du for polkagris?”’

AGNETA ENGQVIST
FRILANSSKRIBENT
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HALLA DAR

Pér Hedberg, kvalitetschef pa Abl-
sell AB. Ni gjorde en PDS under vin-
tern 1985. Hur gdr uppfoljningsar-
betet och bar det gett ndgot resultat?

€ VISST HAR DET gett resultat. Vi har sju

olika regioner som alla fick i stort
sett samma problem som skulle 3tgirdas.
Forbittringsarbetet drivs frimst inom re-
spektive region. En del regioner har tagit
PDS:en pd allvar, andra har haft svarare att
ta tag i problemen.”

Kan du nimna nagot konkret exempel?
“Som exempel kan jag nimna att vira
himtmarknaders storsta problem tidigare
var att det var tomt i facken. Det var ofta
slut pa vissa artiklar nir kunden kom for
att hamta. Genom en databevakning kan vi
nu varje natt — pa 45 proffsmarknader —
maita hur manga av alla artiklar som ér slut.
De som har noll-saldo skrivs ut pa en lista sa
man direkt vet vad som ska bestillas hem.

Det hir systemet har vi jobbat med sedan
januari 1986. Nir vi borjade med det var
det 1 genomsnitt 15000 artiklar som var
slut pa tillsammans 45 marknader. Idag ir
vi nere pa siffran 4 000 per dygn, dvs 90 per
himtmarknad.

Vad menar ni pa Ahlsell med kvalitet och
vad gor ni genom kvalitets- och service-
cirklar for att forbattra?

“Kvalitet for oss dr att leverera ritt kvalitet
pa alla varor och tjanster bade till kunder
och medarbetare.

Vi ska alltsd f6rstd forvintningarna som
finns pa vart arbete.

Vi ska férebygga alla typer av fel.
Viskagoraritt kvalitet till en del av vér till-
varo.

Vi ska satsa pa att gora ritt fran borjan.

Hur har ni jobbat med kvalitetscirklar
for att lokalt komma pa atgirder for att
forbattra?

>’1983 startade vi med kvalitetscirkelarbete
och har nu fatt igang 50 cirklar, varav hilf-
ten fungerar bra. Vart mal for 1987 ir att vi
ska ha 60 vil fungerande cirklar.

Hur ser planerna ut for framtiden?
’Man maste ha i dtanke att det ir en ling
och svér process att f6ra in ett nytt styrsys-
temett foretag. Vi kommer att jobba vida-
re med vart kvalitetsforbattringsarbete och
till hosten kommer en ny exakt likadan
PDS-undersokning att skickas ut till de
kunder som fick svara pa fragorna for tva ar
sedan, vintern 1985. D4 ir vart mal att det
ska skrivas positivt om Ahlsells service och
kvalitet.”

CECILIA ERIKSSON
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Ndgra (gd om
MAL
OCH KREATIVITET

under vdrt kvalitetsforbdttringsarbete

?Utan mal dr allting lika viktigt el-
ler lika oviktigt”: Ddrfor dr det vik-
tigt att vi pd SJR jobbar med kvali-
tetsforbdittringsarbetet som innebdr
andra mdl dn bara de ekonomiska.
Det betyder att vi anvdnder vdr
energitill att ga den riktning som vd-
ra kunder upplever som viktig och
att vi anvdnder vdra resurser pd det
mest effektiva sdttet.

VILKA EGENSKAPER ska da ett mal ha for

att fungera som en energigenererare,

for medvetenhet, vilja och handlingsfor-

midga? Ett kvalitetsmal borde kinneteck-

nas av foljande:

® Skapa en kultur.

® Vad ska vara resebyrder runt om i landet
kianneteckas av?

® Utveckla individens férmaga till presta-
tion.

® Ge en norm.

® Ge ett matt som man kan mita sina fram-
steg med. Till exempel 97 procent, 9 av
10, inom en dag, inom tre signaler osv.

® Vara klart formulerat sa att alla forstar.

® Entydigt — ska spegla en gemensam
uppfattning.

® Mitbart.

® Ska striva efter att ge en forbittring i
vért framtida tillstand.

® Realistiskt men dndd barriirbrytande
for dnnu bittre prestationer.

Hur malen som har pekats ut i och med
PDS-undersékningen ska nds ska ni sjilva
staka ut med hjilp av kvalitetsférbittrings-
arbetet.

Kreativitet
En av de grundliggande punkterna och
framgangskoncepten i kvalitetscirkel-arbe-
tet dr att vi ska skapa en kreativ organisa-
tion som bygger pa en gemensam verklig-
hetsuppfattning om den lokala resebyrans
problem.

For att verksamheten snabbt ska kunna
fornya sig och bli mer flexibel dr det en for-
utsdttning att organisationen ger mojlighet
till kreativ utveckling bland medarbetarna.

Vad vi menar med kreativitet ir inte fritt
konstnirligt skapande utan en konstruktiv
vilja att hitta 18sningar, som kanske aldrig
provats, for att pa bista méjliga sitt 16sa de
problem som vara kunder pekat pa i PDS-
undersékningen.

Forutsittningar
Jag idr 6vertygad om att enbart de forslag
som ger mdjlighet for enskilda minniskans
kreativa utlopp ir den enda utvecklande
16sningen pa alla problem man stér infér.
Hur skapar man férutsittningar for ett
kreativt klimat?
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Viktiga férutsittningar ir:

® Frihet — sd att man kinner att man ac-
cepteras som man ir och inte som man
bor vara.

® Sikerhet och tillit — s3 att man vigar
komma med f6rslag till svar pd nyasitua-
tioner och problem.

® Fordomsfrihet och respekt. Man miste
ta upp varje fraga seriost.

® Att acceptera varje fantasifull 1dé oav-
sett hur ovanlig eller oméjlig den verkar
vara.

® Att komplettera med andra idéer. Till-
sammans bildar de en stark idébild.

® Att frigéra frin konventionellt tin-
kande och handlande genom att stilla
fragor, tex: Kan det prévas pa annat
satt? Vad kommer det att leda till?
Kvalitet i ett foretag handlar férst och

frimst om att de minskliga relationerna

ska fungera inom organisationen och di

ger cirklarna en fin méjlighet att bryta

hemmabundenbhet, att skapa ett samarbete

mellan kontoren och ifragasitta gamla va-

nor.

Gemensamma mal
Konkurrenskraft ar att anpassa sig snabbt
till de nya krav som marknaden stiller.

'"Vi ska skapa néjda kunder och ett battre
SJR'’, sager Fredrich Dahiman.

Maximal méjlighet till anpassning ges via
kvalitetscirkelarbetet dir vi direkt kan ta
tag i problem som vara kunder upplever.
Det finns inte manga foretag i Sverige som
anpassar sig pa detta sitt och som hela tiden
forsoker 1osa problem som finns. Lit oss
dérfér tillsammans knicka branschproble-
men, skapa ett nytt sitt att jobba i foretaget
och fortsittningsvis vara den maktfaktor
och ledstjirna som SJR bér vara. Tillsam-
mans kan vi snabbt skapa néjda kunder
och fa ett bittre och trivsammare SJR.

Jag dr 6vertygad om att individens och
foretagens mal pd ett mycket bra sitt kom-
bineras genom vart kvalitetsforbittrings-
arbete. Det ir utvecklande fér individen
samtidigt som det ger var organisation ett
dynamiske liv.

Lat oss alltsa kimpa tillsammans for ge-
mensamma mal.

FREDRICH DAHLMAN
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TANKAR FRAN HK

UTVECKLINGEN STYR
VISJALVA.

99T TTVECKLINGEN LIGGER 1 vara egna
Uhénder. Resultatet av PDS:en ar ett
dokument pa vad vi visste om vira mindre
brasidor. Nu har kunderna talat om f6r oss
vad som brister — inte vi sjilva. Problem dr
nagot som man tar till sig och forvandlar
till méjligheter for sig sjalv till nytta for si-
na kunder.
Det fina ir att vi gjorde PDS:en vid ritt
tidpunkt. Om vi ar daligt tillgingliga sd 4r
det vi sjilva som tvingar kunden att ta till

McKinseys arbete och PDS:en gar hand 1
hand — ett strategiskt, langsiktigt arbete
och ett operationellt, taktiskt arbete.
PDS:en och att vi arbetar aktivt tillsam-
mans i vara cirklar ir viktigt for hela SJR
just nu. Vi ska behalla det férsprang vi har

till vira konkurrenter.”
OLLEBORG

HITTA DEN BAKOM-
LIGGANDE ORSAKEN.

GENOM pDS-undersokningen har vi fatt
fram en trovirdig bild av det som vara

|

OII Borg, Hans Nohrénius, Johan Ekengrer; éch Palle Lmdblom alla har de positiva tankar om

PDS, kvalitetscirklar och framtiden.

det s k sjilvbetjaningssystemet. Svarar vi
inte nir kunderna ringer sa méste vara kun-
der tatill andra alternativ. Tillgingligheten
ir viktig 1 den hir branschen. Och jag vet
att vi kommer att bli bittre pad den punk-
ten. Det visar rapporterna fran arbetet pa
resebyrderna.

Vad vi jobbar med genom vara kvalitets-
cirklar 4r en svar process som ska férandra
attityder hos oss och hos vira kunder. Det
hir dr ett mycket viktigt arbete och ett po-
sitivt arbete som jag foljer med storsta in-
tresse. Ett tecken pa virdet av véra cirklar
ir just det hir numret av Inblick som 4r en
extra tidning for att backa upp vért gemen-
samma arbete med PDS:en.

Forhandlingar med inrikesflyget
“En gemensam malsittning dr att mark-
nadsféringen av sjilvbetjaningssystemet
ska ske genom en aktiv medverkan av
agenterna”. S3 hir lyder en paragraf i det
nya avtal som héller pd att férhandlas fram
mellan SAS/LIN och SJR. Avtalet kom-
mer nu att [6pa ver tre ar istillet for tre
manader.

Avtalet ber6r bland annat det nya sjélv-
betjaningssystemet. SAS/LIN har uttalat
att man vill arbeta tillsammans med reseby-
rierna — inte mot. Vi kommer alla att be-
héva ta hjilp av sjilvbetjiningen i nigon
form, men med resebyran som konsulter.

SJR inf6r 90-talet
Enstorre och mer langsiktig genomgang av
SJR jobbar konsulter frin McKinsey med
fram till maj. De ska hjilpa oss att lagga upp
strategier for hur vi ska bete oss 1 framti-
den, hur viska tillgodogéra oss ny teknolo-
gi pa bista sitt och hur SJR ska positionera
sig pd marknaden. Detta arbete gors i tva
etapper dir den forsta berdknas vara klar i
februari och den slutliga i borjan av maj.

6

kunder upplever som problem i umginget
med SJR.

Att det dr kunden som uttalar sin upple-
velse och inte vi sjilva som “gissar” vilka
problem som finns, ir sjilva styrkan med
en PDS-undersokning. Hir far vi fram ett
instrument att anvinda oss av for att sedan
1 en systematiserad form angripa proble-
men. Kvalitetscirklarna innebir en viktig
fasivart arbete — att analysera problembil-
derna. Vad ir orsaken till problemen? Hir
ir det viktigt att vi inte gar f6r fort fram ut-
an ser tillatt vi hittar det RIKTIGA proble-
met, den bakomliggande orsaken.

Om vi alla lir oss att jobba i kvalitets-
cirklar gar det littare att komma igang med
problemlésningsarbetet. Vi far en struktur
1vart resonemang som leder till att det blir
littare att prata om de svira problemen.
Hir dr det viktigt att vi alla har samma mal
— HK och resebyrierna. Metoden ir lika
anvindbar for alla férindringar och for-
bittringar fran de sma och latta till de stora
och langsiktiga.

Attvarasnabb itelefon ir en fundamen-
tal férutsittning for att kunden skall kunna
anse att vi har en hg kvalitet och god ser-
vice. Men vad som avgér kundens upple-
velse ir till slut beméotandet och innehallet
1 samtalet. Hur och vad vi erbjuder. Blev
kunden n6jd? Loste vi kundens problem?

Vir administration 4r tung, nya och gam-
la rutiner blandas och arbetet blir ineffek-
tivt.

Orsaken ir bl a att de nya redovisnings-
och ekonomisystemen inte har kommit
igdng. De har satt en kipp i hjulet for en
snabb forindring och en effektivisering
som var meningen fran bérjan.

Det hir ir en stor central friga for hela
SJR och den belastar vir ekonomi enormt.

HKs arbete med att fa igdng de nya syste-

men gar hand i hand med byraernas kvali-
tetsarbete. Vi jobbar alla fér samma mal —
att forbittra vara arbetsrutiner, fa en triv-
sam arbetsmiljo och att géra SJR mer 16n-
samt.

Oro pa marknaden
Den debatt som pagar pd marknaden och i
branschen just nu angdende teknikens ut-
veckling har skapat oro.

Just nu vet kunderna inte vad resebyraer-
navill ska hinda— och resebyrderna vet in-
te vad kunderna vill ha i framtiden.

Men alla ir 6verens om att resebyran be-
hévs som en opartisk, serviceinriktad och
personlig kontakt vid bestillning och bok-
ning av resor.

I det hir skedet r det viktigt att vi gir ut
och visar att vi ir och kommer att f6rbli
konsulter i resefragor. Vi kommer att vara
objektiva och den bista l6sningen for alla
parter. Det dr viktigt att vi i den konkur-
rens som rader visar var egen profil.

Kvalitetscirkelarbetet ska pa ett kreativt

sdtt ldra oss att tinka i nya banor.
HANS NOHRENIUS

FORBATTRINGAR OVER
ALLA OMRADEN.

o) ,KAN MAN HITTA LOSNINGAR pa pro-
blem som man har pd affirsrese-
sidan kan man ofta relatera dessa till privat-
resesidan. Vi har i stort sett samma prob-
lem inom bada omradena. Det 4r viktigt att
man 1 kvalitetscirkelarbetet dven tinker pa
rivatresesidan nir man jobbar med att f6r-
Eéittra vart arbete inom SJR. Det bista vore
om man fordelade sig i kvalitetscirklar som
var mixade med affirs- och privatresesilja-
re. For att fa ett optimalt utnyttjande av va-
raresurser maste vara férbattringar stricka
sig 6ver alla omraden.

Det finns manga olika sitt som skulle un-
derldtta arbetet med enkla bestillningar pa
privatresesidan. Olika diskar for olika ty-
per av resor, biljettautomater fér tagresor
och sd vidare. Jag dr 6vertygad om att de
operativa losningar som kommer fram
med hjilp av kvalitetscirkelarbetet gor att
vi kommer att fa en mycket slagkraftig or-
ganisation.

PDS:en 4r ett viktigt verktyg — den har
samlat SJR mot en gemensam malsittning
— att |6sa SJRs problem!” joHAN EKENGREN

DET MEST PADRIVNA
INOM SJR.

som pagar runt om pa resebyraerna. Men
et ar viktigt att vi ser till att vi jobbar ritt
fran borjan sd att vi inte missar en massa tid
och ldgger ner en massa onddigt arbete.
Nir man jobbar med problem har man
stor hjilp om man gir efter ”Probleml&s-
ningshjufet”. Tidigare sag vi att ndgot var
fel — vi fick kritik — och vi dtgirdade di-
rekt utan att egentligen tinka efter vad det
var som var det riktiga problemet.

JAG AR POSITIV till det forbittringsarbete
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Nu har vifyradelar som viska gd igenom
innan vi har l8st problemet:
SE — arbeta fram fakta, se vad det
finns for fel.
— varfor klagar kunderna, var-
for dr det fel? Leta reda pa tink-
bara orsaker.
— producera si méanga l8snings-
forslag som mojligt. Alla forslag
ska beaktas. Ta sedan fram den
bista 16sningen.
— verkstill. Ta ansvar och ge-
nomfor dtgirderna.

Om vi alla jobbar utifran den hir mallen
kan vi nd ett fantastiskt resultat.

TANK

VAL]J

GOR

Huvudkontorets roll

HK har en viktig roll i det hir arbetet. For
att vi ska uppna bista méjliga effekt maste
vi engagera oss 1 problemen som finns pa
resebyraerna. Det ir ibland littare om jag
aker ut och ’tittar pd” problemen utifran,
ser vad det 4r for fel och talar om vad jag
tycker maste dtgiardas. D3 dr det ingen som
behdver ga och titta snett pd ndgon kollega
som papekade nagot.

Vi maste ocksa kunna ta emot bade ris
ochros. Jag tror att det viktigaste dr att man
kinner att det dr ndgon som engagerar sig
och bryr sig.

Resebyrans dilemma
Det finns ett par saker som jag vill peka pd
som vi latt kan forbittra:

Vi maste bli bittre pd att planera ute pd
byrderna. Vet man att man behéver ta en
lang ledighet s@ maste man i god tid — for
alla parters bista — tala om det sa att man
kan 16sa personalfragan omgaende.

S] Resebyra har manga restriktioner.
Man kan inte géra som man vill i alla ligen.
Facket, SJ och andra arbetsorganisationer
lagger sig 1 och protesterar. En del f6rind-
ringar kriver langa férhandlingar och si
vidare.

Minga av vara duktiga siljare tycker si-
kert att hela kvalitetscirkelsarbetet ir on-
digt. Sitta och diskutera nir man kan silja
istallet! Men hir giller det att tinka lite
lingre. Om vi kommer &t vira problem
kommer vialla— inte bara de bista — att f3
det lattare att silja och dirmed &kar vi var
omsittning.

Jag vill sluta med en liten liknelse till vart
arbete. Jag har just flyttat in i ett hus efter
att ha bott i lagenhet. Allt 4r frid och fréjd
men en vacker dag kommer vintern till
sta’n. Det blir en massa sné som man maste
ta hand om. Jag som var ny och grén pa det
dr omradet skottade upp snon pi vallar
bredvid ingdngen. Till min f6rvaning upp-
tickte jag att mina grannar la ner ett en-
ormt arbete och bar all snén till baksidan
pa garaget. Onodigt tyckte jag. Men, nir en
vecka hade gatt sd hade jag lagt upp s myec-
ket sn6 pd mina sma vallar att all snén bor-
jade rasa ner igen. Allt mitt arbete var alltsd
ogjort. Hade jag fran bérjan tinkt igenom
problemet och tinkt framdt s& hade jag for-
statt att jag skulle ha gjort som mina gran-
nar — lagt ner lite extra arbete och skyfflat

snon till garaget...”
PALLE LINDBLOM
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SOK ORSAKEN TILL
PROBLEMET

Sok orsaken till problemet. Det finns
alltid en orsak och det dr den som dr
nyckeln till losningen.

Den typen av problemlosning dg-
nar sig SJRs kvalitetscirklar dt.

KVALITETSCIRKLAR pagar pa SJR-kon-
83 tor runtom i landet. Deltagarna ska
forvalta resultatet frin virens och somma-
rens PDS-undersckning. Beslutet om kva-
litetscirklarna togs pd affirsresekonferen-
sen 1 augusti.

Det ar fantastiskt bra gjort att fa igdng s3
manga cirklar pé sa kort tid”, siger Bengt
Rundquist pa Hifab Kvalitetsforsikring,
som ar SJRs konsult i kvalitetsforbittrings-
arbetet.

Bengt Rundquist ir specialist pd pro-
blembearbetning. Han féreslog SJR att
starta kvalitetscirklar och ir imponerad av
satsningen.

”Den hir typen av projekt dr ovanliga i
tjansteproducerande foretag. SJR har blivit

"’'SJR har fatt
igang en stor
stab av kvali-
tetscirklar’’,
menar Bengt
Rundqvist pa
Hifab.

piloter i en affirsfilosofi som kommer att
bli 1990-talets gre;”.

1990-talets grej innebir att foretag istillet
for ekonomiska mal sitter upp kvalitets-
mal for att stimulera personalen.

“Ekonomiska mal kittlar méjligen VD
och hans nirmaste medarbetare. Merpar-
ten av de anstillda kinner inget alls av eko-
nomiska mél. Diremot sporras de av kvali-
tetsmal”, férklarar Bengt Rundquist.

Ritt fran borjan
’Det finns berikningar som visar att ett f6-
retags kvalitetspriskostnad ligger pi cirka
20 procent av omsittningen.”

Det bista sittet att minska kvalitetspris-
kostnaden r att géra ritt frin borjan. Inga
biljetter ska behéva skrivas om, inga biljet-
ter ska skickas f6r sent, ingen ska behova
vdnta mer 4n tre signaler innan SJR svarar i
telefonen. Och s vidare.

Det finns tvd metoder att se till att inga fel
gors. Det ena sittet bestir av kontroll,
kontroll och kontroll, ndgot som knappast
Skar trivseln pa arbetsplatsen. Den andra
metoden ar just den som SJR forscker sig
pa, att inféra ett kvalitetstinkande.

’Allaiett foretag ir besjilade av att bidra
till hog kvalitet. Det giller att betrakta and-

raavdelningar som interna kunder s3 att ar-
betsuppgifterna ir utférda perfekt innan de
gar vidare.”

Entusiastiska, kreativa och ambitidsa
medarbetare 4r nog bra. Men det hjilper
inte hur ménga sddana ett féretag har, om
inte ledningen forstar att hantera resurs-
erna.

Chefens roll

Bengt Rundquist betonar hela tiden chefer-
nas roll 1 kvalitetscirklarna.

”’Ledningens engagemang ir oerhort vik-
tigt. Det ricker att chefen viftar bort for-
slag tva gdnger med frasen: det dir har vi re-
dan f6rsokt. Tvd sddana svar och medarbe-
tarnas entusiasm ir punkterad.”

Ett annat vanligt chefsmisstag, enligt
Bengt Rundquist, ar att chefen detaljstyr
forbittringsarbetet genom att ge order di-
rekt fran problemkonstaterande.

“Istillet ska han uppmuntra sina medar-
betare att hitta orsakerna till problemet.
Forst efter det kan de hitta verkliga 16s-
ningar. Det ir sd kvalitetscirklarna ska ar-
beta”, siger Bengt Rundquist och de-
monstrerar sa Hifabs s kallade problem-
16sningshjul. k

SE, TANK, VALJ, GOR ir l6senorden
for problemldsningen. Den vigen ska kva-
litetsférbattringsarbetet ga. Istillet for att
punktera forslagsstillarna ska cheferna
tungera som inspiration. Handling och
uppmirksamhet ir Bengt Rundquists tvi
framsta forslag till inspirationskillor.

’Minniskorna maste se till att deras for-
slag leder till konkreta resultat. Den spor-
ren fungerar bittre 4n all virldens tips-
pengar. Dessutom maste cheferna lira sig
att uppmirksamma och berémma fram-
steg.”

Just nu dr SJRs kvalitetscirklar inne i ett
kinsligt skede. De forsta forslagen har lett
till resultat och cirklarna kan drabbas av
idétorka.

”Just nu 4r det extra viktigt att cheferna
sporrar. Cirkeldeltagarna maste lira sig t3-
lamod, de maste satsa pa lingsiktiga forslag
och orka vinta pé resultaten”, siger Bengt
Rundquist.

Talamod
Bristen pa tdlamod ir en av kvalitetscirk-
larnas tre fallgropar. Den andra 4r minni-
skors tendens att skjuta 6ver problemen
till ndsta avdelning. Den tredje fallgropen
ar speciell for resebyrabranschen.

”Vem ir egentligen resebyrdns kund?”
undrar Bengt Rundquist.

”{)ag tror att det 4r litt f6r medarbetarna
att betrakta researrangéren som kund och
resendren som ett stdrande moment i arbe-
tet. Det 4r ju frin arrangéren som provisio-
nen kommer.”

’Men jag tror att den sortens tinkande 4r
pé vig bort frin resebyrderna. De bérjar 13-
rasig att det r reseniren som ir kunden.”

JOHANNA KRONLID
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CLAES SANDEN

SJ Resebyrc? i Kristianstad bar

*"TJANAT IN
EN 'I'.IANS'I'"

1
<

Lennart Wald, Gustaf N.ilsson, Timo Nordberg, Sven-Ake Anderberg, Ingrid Svensson, Marie
Dahl och Tina Svensson @r en del av personalen pa SJR i Kristianstad.

Efter genomgdng av ett antal olika
losningspaket diskuterade vi pro-
blemlosningarnas olika for- och
nackdelar och utformning. Men en
sak var alla 6verens om frdan borjan:
vi bebévde mer personal till telefo-
nerna.

CLAES SANDEN 4r cirkelledare pa S] Rese-
byrdiKristianstad. Byran har en cirkel
dir alla, tio och en halv person, deltar.

Vi hade problem tidigare, det fattades
alltid en person pa telefonen. Det var dags
for en omorganisering for att fa bittre kva-
litet och snabbhet pa vart arbete”, berittar
Claes Sandén. ”’Det forsta vi gjorde var att
bérja anvinda datan mer. Det innebar
bland annat att:
® Vi fick snabbare kontakt med SAS via

PNR-koer.
® Viblev snabbare pa vira egna rutiner for
biljettutskrifter och bokningar.

Genom dessa sma enkla medel tjinade vi
in tre timmars arbete.

Steg tvd 1 var omorganisation innebar att
vi slog samman biljett- och bokningstjanst-
erna till en tjdnst. Mdnga rutiner gick 1 var-
andra eller slogs ut pa andra tj';inster Nu
renodlades sd att siga dessa tjinster”, for-
klarar Claes Sandén.

Organisationen
>’Nu ser var organisation ut pa ett sitt som
vi tror kommer att fungera bittre och som
kommer att ge oss mojligheter att fa lite
mer tid f6r vara olika sysslor. Vi har orga-
niserat oss pa féljande sitt:
® En resebyrichef.
® En man sitter och bokar och skriver bil-
jetter.
® Entjinst jobbar med RFT, AMV och ad-
ministrationen.
® En skoter privattelefonen.

® Tva skoter affirsresetelefonerna.
® Tva personer vid disktjanst.

Med den hir organisationen har vi fatt
till godo™ tva och en halv person som vi
kan anvinda vid sjukdom, semester, resor
och andra bortfall.

Det hir innebir att vi fir tid 6ver for
kundbesok.

Dessutom har vi bérjat med lunchstingt
mellan klockan 12 och 13 vid diskforsilj-
ningen. Vara affirsresenirer stors inte av
det hir f6r vi har hela tiden personal vid te-
lefonerna. Det finns ocksa mojlighet att
himta biljetter direkt hos oss.

Den hir organisationen ger oss alltsa tta
funktionella tjanster, och tva tjinster att
sittain dir det behovs™, berittar Claes San-
dén.

Givande moéten

»’Jag tror att alla har tycket att de fem PDS-
moten som vi haft under oktober och no-
vember har varit givande. Métena har gett
oss tid att sitta ner och forutsittningslost
diskutera vilket man annars aldrig har tid
att gora. Tidigare har vi, som pa de flesta ar-
betsplatser, haft veckométen. Men, man
vet av erfarenhet att det ofta ir tidsbrist, an-
nan information ska meddelas och dirfor
ger de hir tillfillena inget dnskat resultat.
Vi har diskuterat problemldsningar om
hur vi ska ha det i framtiden, det ar just dis-
kussioner fram och tillbaka som ger det
basta resultatet i sista indan.

Med vir nya organisation far vi mer tid
till kundméten och speciella arrangemang
— en del av verksamheten som Sven-Ake
Anderberg, resebyrans chef, handligger.

Vi pa S] Resebyra i Kristianstad dr dver-
ens om att vi kommer att ga en ljus framtid
till motes. Vara moten har 6kat var forstdel-
se for varandras arbetsuppgifter och kat
kinslan av att arbeta pd en resebyra ir ett

teamwork”’, avslutar Claes Sandén.
CECILIA ERIKSSON

VI ARUNIKA

Mona Berggren, PDS-general pad
S] Resebyra:
“Hur ser forutsdttningarna ut for
1987 och for SJRs kvalitetsforbditt-
ringsarbete?

LB I SLUTET av december hade vi fatt igdng

83 cirklar och det ir mycket bra. En
delav dom ir helt nya, andra har jobbat ak-
tivt sedan seminariet 1 Soderkdping. Jag vet
att det dr mycket viktigt att HK foljer upp
det hir arbetet med utbildningar och hjilp
till kvalitetsmalsarbetet.

Jag vill betona skillnaden mellan forbitt-
ringsomrade, mal, orsaker, 18sningsférslag
och atgirder, for att vi ska underlitta vart
arbete pa resebyraerna.
® Forbittringsomrade — det dr det forsta
vi maste bestimma. Vad vill vi férbittra
pa respektive SJR och centralt?

® Mil — vad ska vi nd. Det kan vara en
viss procents 8kning av omsittning etc.
Det dr viktigt att man hela tiden forss-
ker mita resultat.

® Orsaker och grundorsaker —varfor har
vi problem pa det hir omradet? Vi far
inte bara se till det forsta problemet vi
stoter pa utan vi maste hitta kirnan till
problemen.

® Losningsforslag — brain-storming for
att fa sa manga forslag som mojligt att
jobba med. Alla forslag maste tas till
vara, inga forslag dr vansinniga.

® Atgirder — strukturera upp de prob-
lem som ska atgirdas och dela upp 1 del-
atgarder:
direkt personligen
lokalt pa resebyran
storre, pa lingre sikt
centralt via HK

HK far ett stort och omfattande besluts-
underlag att arbeta med. HK kan snabbt at-
girda de saker som dyker upp.

Varken mer eller mindre
Nir vinu har satt igdng den hir omfattande
processen, som innebdr mycket extra arbe-
te for ossalla, sd innebir det att vi maste for-
soka behalla den fina framforhéllning vi
har skapat gentemot vara konkurrenter.

Vad vi ska ge vara kunder ir exakr vad
dom forvintar sig — varken mer eller
mindre. Dom ska fa ritt kvalitet och ritt
service precis som dom férvintar sig. Nir
vi har natt den nivan far vi borja bygga ut
med att ge det dir “’lilla extra”.

Jag vill avsluta med att tacka f6r det enor-
ma arbete och den entusiasm som gors och
som finns ute pa resebyraerna. Vi ar unika
som tjinste- och serviceféretag! Vi kom-
mer att fortsitta med det pa ling sikt —
bland annat med hjilp av vart gemensam-
ma kvalitetsforbittringsarbete”, avslutar

Mona Berggren. CECILIA ERIKSSON
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