Editorial

Af Kai Kristensen

De seneste drs hastige udvikling i er-
hvervsliver har berydet en tilsvarende ha-
stig udvikling og implementering af ledel-
sesfilosofier. Udviklingen er gier i retnin-
gen af stadige mere holistiske ledelsesprin-
cipper med begreber som total quality ma-
nagement og business excellence i for-
grunden.

Udviklingen kan kore skitsercs som i
nedenstiende tabel 1, hvor der tidsmasssi-
ge perspekriv dekker over perioden fra
begyndelsen af 1980°erne til begyndelsen
af det nye drrusinde. Tabellens rakkebe-
tepnelser dakker over de forskellige til-
stande, virksomheden kan befinde sig .
Nederse findes de ledelsesmaessige disci-
pliner, der pd der pigeldende tidspunke
ma betegnes som konkurrencemazssige
ndvendigheder. I midten beskrives de
forhold, der kunnefkan skabe konkurren-
cemassige fordele, og gverst findes de di-
scipliner, hvis beherskelse pi det anfaree
tidspunkt kan eller vil give virksomheden
en strategisk fordel.

Skal man karakeerisere gdrsdagens excel-
lente virksomhed var der tre ngglebegre-
ber i centrum: Pris og omkostningspolicik,
evnen til rationel tdsudnyteelse og ende-
lig quality og service management. Pris- oz
omkostningspolick havde vazree der laen-
ge, op det er nieppe nogen tilfeldighed, ac



Tabel 1. Nogle ledelsesfilosofier fra de sidste par tidr.
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et af de farsce fag, man mgder pd handels-
hgjskolen netop er omkostningslare og
prispolitik. I mideen af halvfijerdserne blev
der tidsmasssige perspektiv meger cen-
tralt, og vi oplevede en razkke virksomhe-
der, der dirckie specialiserede sig pd dette
omride, som f.eks. Time Manager og Ti-
me System. | mideen af firserne dukkede
kvalitetsomrider s smdr op som ledelses-
disciplin, og vi fik de farste kvalitetspriser,
herunder bla. Malcolm Baldrige i 1988,
Ved overgangen til halvfemserne ople-
vede det traditionelle kvalitetsomride et
skift fra at vazre en straregisk fordel til at
blive en konkurrencemassig nmdvcndig—
hed. Der kom nye discipliner pd banen,
herunder meget swgrre fokus pd fakia og pi
hindrtering af relationer. Kunde- og medar-
bejdertilfredshed og ikke mindst miling
heraf blev cksempler pd de nye stracegiske
viiben. Ogsid disse er nu blevet konkurren-
cemaessige ngdvendigheder, og ved ind-
gangen tl dr 2000 er det blever mere og
mere klart, at virksomhedernes overlevel-
s¢ haznger sneevert sammen med evnen til
fornyelse og evnen til “early warning™.
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Hermed er vi fremme ved den nyeste kva-
litetsdefinition, nemlig Business Excellen-
ce, som omfateer alle de elementer, der er
giver i tabellens sidste sgjle.

Business Excellence og begrebers dele-
lementer er temaet for dette nummer af
Ledelse og Erhvervsgkonomi. Oprindelige
var det som annonceret ranken, at temaet
skulle omfatte bide nummer 4/97 og 1/98,
men administrative problemstillinger sarte
en stopper for dette initiativ.

I den forste artikel genncmgdr Keisren-
sen, Martensen og Grmholdt en rekke
aspekter af begreber kunderilfredshed
med speciel vaegt pd at demonstrere en
sammenhaeng mellem kunderilfredshed,
kundeloyalitet og virksomhedens bundli-
nie. Det fremgir, at der i en rekke uden-
landske studier baseret pi der sdkaldte
kundebarometer, kan vises en snver
sammenhang mellem de omralte begre-
ber. En sammenhang, der har fare til, at
der nu i Danmark fokuseres meger pd at
indfgre et kundeindeks baseret pd de sam-
me principper, som man har anvendt i bla.
Sverige og USA.



I den nazste artikel beskefuger Anwe Be-
¢h sig med produkoudvikling, som nacurlig-
vis er en forudsaening for kundetilfreds-
hed. QFD-meroden demonstreres inden
for fpdevareomrider, nazrmere beregnet
produktudvikling af reget il, og forfatteren
diskuterer de forhold, der skal vaere op-
fyldre, for at QFD-metoden med fordel kan
anvendes som et varkegj til produkoudvik-
ling.

Herefrer beskaftiger foar FFrifs sig med
et andet velkendt begreb fra kvalitetsver-
denen, nemlig kaizen, Han prasenterer ta-
ger costing og kaizen budgettering og ar-
gumenterer for, at de o ledelsesteknikker,
hvis udgangspunkt er “fokus pd kunden”™
og “lgbende forbedringer”, kan udgare en
strategisk integration af pkonomi- og kvali-
Lessstyring,

I den efterfplgende artikel tager de tre stu-
derende Kim Andersen, Jesper Hartmann,
Peter Gigrtz-Carlsen og deres vejleder Peder
Dsterpaard et andet centrale kvalitetstema
op til diskussion. Det drejer sig om evalu-
ering af leverandgrsamarbejde. Der opstil-
les en referenceramme, og der gennemgis
en case baseret pd A/S Kaj Neckelmann.
Som metode anvendes igen en form for
QI D, men dog med et helt andet sigte
end det, der blev beskrevet af Annc Bech.

De forste fire artikler har alle beskaefti-
et sig med mere teoretiske aspekeer af
kvalitetsarbejdet og Business Excellence.
De sidste tre omhandler cases fra det dan-
ske erhvervsliv, bide offentlige og privat.

Det farste cksempel er fra Silkeborg
Centralsygehus, hvor Judith Mploaard op
Peter Hommelgaard, der begge har deres
daglige arbejde i hospitalsverdenen, be-
skriver organisering af en dagkirurgisk af-
deling baseret pd kvalitet. De konklude-

rer, at det kan lade sig gore indenfor det
offentlige system at skabe en afdeling,
hvor effektivitet og servicekvalitet er i top,
samtidig med at medarbejderene trives.

I det naeste cksempel beskriver Flem-
ming Bligaard Pedersen en nyskabelse i
dansk erhvervsliv, Rambglls holistiske
regnskab. Dette regnskab er baserer pd
modellen for Den Danske Kvalitets Pris
{(EFQM-modellen) og er et forsgg pd at in-
tegrere alle centrale ledelseselementer hos
Rambgll med henblik pd en mere fremad-
rettet rapportering,

I den afsluttende case gennemgir Sgren
Casparif selvevalueringsprocessen hos Di-
EU. P4 basis af EFQM-modellen foretager
DiEU lgbende selvevalueringer med hen-
blik pd at identificere forbedringsomrider
i virksomheden. DIEU har gennem derte
arbejde opndet en sidan erfaring og et
siidant niveau, at virksomheden i 1997 ap-
niede en finaleplads hos EFQM i kampen
om den Europaiske Kvalitetspris. Forfat-
teren konkluderer, ar selvevalueringspro-
cessen er et effekoive vaerkesj il langsigret
styring af virksomheden.
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