[image: image1.png]= CENTER FOR LEDELSE





Hvad er kvalitet?
Dette notat har til hensigt at sætte kvalitetsbegrebet ind i en historisk og begrebslig ramme, hvor der vil blive redegjort for de to sider af begrebet: den faktiske kvalitet og den oplevede kvalitet.

Historisk udvikling

Kvalitet er et ord, der dukker op alle vegne. Mange betragter det lidt overfladisk som et af nutidens nye "modeord". Kvalitet er ikke et nyt modeord. Kvalitet er ikke en ny, abstrakt og uhåndterlig ledelsesteori. Tværtimod har kvalitetstankegangen eksisteret hele tiden:

Vores levevilkår i stenalderen var f.eks. dybt afhængige af kvalite​ten af de våben og det værktøj, der blev brugt. Da vi senere be​gyndte at handle med hinanden, kontrollerede køberen kvaliteten af ek​sempelvis madvarerne ved at lugte og røre ved dem.

Det første trin i kvalitetsbegrebets udvikling er m.a.o. kende​tegnet ved, at bruger og producent var den samme, samt at sæl​geren kendte køberens behov. Der var derfor ingen større pro​blemer med at sikre og kontrollere de ønskede kvaliteter.

Håndværk er en gammel tradition. Det var håndværkeren, der havde det totale overblik over virksomheden. Desuden havde han mulig​hed for at lytte direkte til kunderne og få ideer til for-

bedringer. Eftersom håndværkeren ikke altid kendte de fremtidige aftagere af produktet, blev produktionen først iværksat, når en køber afgav en bestemt ordre. Det var derefter håndværkerens opgave at producere og kontrollere, om produktet havde de ønskede egenskaber. Det første kendte tilfælde af egentlig ordreproduktion er ca. 4350 år gammelt og lyder:

	"Men du skal gøre dig en ark af gofertræ og indrette den med rum og over​stryge den med beg både indvendig og udvendig; og således skal du bygge arken: Den skal være 300 alen lang, 50 alen bred og 30 alen høj;

Du skal anbringe taget på arken, og den skal ikke rage læn​gere ud end en alen fra oven; på arkens side skal du sætte døren, og du skal ind​rette den med et nederste, et mellemste og et øverste sto​kværk." 
.


Som læseren nok allerede er klar over, var ordregiveren her Gud, mens producent og bruger var Noa. Arken levede som bekendt op til kvalitetskravene under den efterfølgende syndflod.

Industrialiseringen og den tiltagende masseproduktion medførte en specialisering i virksom​hederne. Medarbejderne havde ikke mere overblikket over produktionen. Færdig​heder og faglig stolthed kunne ikke længere forhindre, at produkter med fejl slap ud. Man var nødt til at indføre kvalitetskontrol. Lidt efter lidt begyndte man at udvikle statistiske metoder for at effektivisere kontrol​arbejdet og for at styre pro​duktionsprocessen.

I 1960'erne begyndte man at tale om kvalitetsstyring. For at fremkomme med produkter af høj kvalitet og til rimelige om​kostninger begyndte man med tværgående planlægning af kvalitets​arbejdet. Kvalitetsstyring er m.a.o. den organisering og arbejdstil​rettelæggelse, der sikrer, at organisationen lever op til sine kvali​tetsmål og standarder.

I slutningen af 1960'erne blev man opmærksom på endnu et begreb nemlig "Quality Assurance" eller kvalitetssikring. Man sætter her fokus på en kontinuerlig op​følgning og sikring af, at den tilsigtede kvalitet  - dvs. opfyldelse af de fastlagte kvalitets​mål og standarder - opnås og fastholdes. Ved kvalitetssikring arbejder man på at opnå og fastholde et defineret kvalitetsniveau. Hvis der på grundlag af ny viden fastsættes nye kvalitetsmål, som søges opnået inden for den eksisterende ressour​ceramme, er der tale om kvalitetsfor​bedringer.

Det skal pointeres, at kvalitetsstyring ikke blev afløst af kvalitets​sikring, som derefter blev afløst af kvalitetsforbedring. Kvalitets​styring, kvalitetssikring og kvalitetsfor​bedring kører derimod sideordnet og samtidigt.

I første halvdel af 1980'erne kunne man imellem virksomheds​ledere mærke en øget interesse for kvalitet. Årsagen til den øgede interesse var mødet med den hårdere konkurrence baseret på kvalitet (frem for alt japansk produktion) og de voksende kvalitets​krav fra kundernes side. Det blev også klart, at man kunne forbedre lønsom​heden gennem en mere bevidst satsning på kvalitet. Flere virksomheder begyndte at lægge vægt på "Total Quality Manage​ment" eller kvalitetsledelse.

Serviceorganisationer

Frem til 1980'erne havde man i serviceorganisationer og i den offentlige sektor ikke indrettet sig på kvalitetsspørgsmål på samme systematiske måde som i de pro​ducerende virksomheder. Men i 1980'erne steg interessen også her. Og denne interesse forstærke​des i 1990'erne, hvor det blev klart, at kvalitet også i servicey​delser må styres systematisk og omfatte hele organisatio​nen. 

Det offent​lige

De ændrede økonomiske vilkår i samfundet har betydet en større og større op​mærksomhed på den offentlige sektors effektivitet. Borgerne stiller i dag helt andre krav til det offentlige end for bare 10 år siden. Med de hurtige forandringer og strammere økonomi​ske vilkår drejer det sig ikke længere om at fremstille eller yde service efter opskriften "mere af samme slags". Bor​gerne for​venter, at den offentlige sektor er effektiv, og at der er nøje sammenhæng mellem borgernes individuelle behov og det offent​liges priori​terin​ger.

Det nye i kvalitetssnakken 

Det nye er, at kravet om at kunne dokumen​tere og synliggøre kvaliteten af produkter og serviceydel​serne over for såvel kunder, borgere og politikere er blevet fremført stadigt kraftigere i de senere år. Behovet for at sætte fokus på kvalitet udvikler sig i takt med den hurtige udvikling af ny viden, ny teknologi, nye organisations​former og nye forventninger fra kunder og borgerne. Der er derfor behov for udvikling og anvendelse af nye metoder og værktøjer i arbejdet med systematisk kvalitetssikring i mange hjørner af såvel den private som den offentlige sektor. Mange er allerede godt i gang med dette arbejde.

Hvad er kvalitetsbegrebet?

Alt kan diskuteres. Især kvalitet. For kvalitet udtrykker altid en vurdering: Høj kvalitet er bedre end lav kvalitet. Kvalitet kan være en æstetisk egenskab ved en vare eller en ydelse. Når vi begynder at definere, hvad vi mener med god kvalitet, får vi nemmere ved at tage stilling. Man kan være enig eller uenig i en opfattelse. Og kvalitet kan defineres. Der findes flere forskellige definitioner af kvalitet. 

Forventningsbegrebet er her helt centralt i forhold til kundetilfreds​heden. Hvis brugertil​freds​heden skal forøges, drejer det sig om at kende, påvirke og indfri brugernes for​ventninger. Det kan også siges således:

	"Kvalitet opnås, når kundens behov, ønsker, krav og for​vent​ninger tilfreds​stil​les"



Denne definition lægger stor vægt på den oplevede kvalitet (herom senere) og er kundeorien​teret. Tilfredsstillende kvalitet opnås, når der er balance mellem for​ventninger og oplevelser. Denne balan​cesituation er - ifølge denne opfattelse - det optimale, men vanskelig at måle og at opnå for en bred kundegruppe, da den oplevede kvalitet er forskellig fra kunde til kunde.

En anden måde at anskue kvalitet på er at definere kvali​tet som graden af målop​fyldelse:

	"De mål og standarder vi i virksomheden beslutter for vore ydelser/pro​dukter.” 


Denne definition indebærer for det første, at der skal foreligge en vurdering af målet, før man overhovedet kan tale om, at kvaliteten af ydelserne/produkterne er god eller dårlig. For det andet betyder det, at der skal foretages et valg i forbindelse med fast​læggelse af kvaliteten, idet den er lig med det kvalitets​niveau, som ledelsen vælger at definere som god kvalitet. Man vil rent praktisk vælge kvalitets​niveauer, der ud fra såvel faglige, økonomiske og organisatoriske forhold er realistiske og opnåelige. Det kan også siges således:

	"Kvalitet er en defineret grad af ufuldkommenhed"



Ovennævnte definition fortæller m.a.o., at kvalitetsbegrebet er bredt, og at der ikke findes nogen "endelig kvalitet". Det er derfor nødvendigt at være præcis, hvis man vil tale om en bestemt kvalitet.

En entydig definition af kvalitet findes som sagt ikke. Den afhænger bl.a. af, hvilken synsvinkel man har. Der vil i det efterfølgende blive taget udgangspunkt i den første definition af kvalitet.

Den faktiske kvalitet og den oplevede kvalitet

For en kunde er det afgørende, hvorledes den samlede ydel​se opleves. Eftersom kunden oplever kvalitet som en helhed, vil det her være hensigtsmæssigt kun at nævne to sider af kvalitets​begrebet:

Den faktiske kvalitet er ydelsens samlede mængde af kvalitetsegenskaber; og den oplevede kvalitet er kundens oplevelse af den leverede ydelses "objekti​ve" egenskaber. Det er væsentligt at pointere, at de to former for kvalitet er to sider af samme mønt.

Den faktiske kvalitet kaldes også "kvalitet i oprindelsen". Det er de mål, standarder, service, dokumentation m.v., man har besluttet skal være gældende for kvaliteten af det enkelte produkt/den enkelte y​delse. Den faktiske kvalitet handler om, i hvilken grad tilbuddet lever op til fastsatte mål og kvalitets​kriterier.

Den faktiske kvalitet kan f.eks. være, at et produkt indeholder de komponenter med de specifikationer og med den medfølgende installation, der er aftalt i tilbudet. Den faktiske kvalitet kan f.eks. også være, når et bud bringer en pakke fra et sted til et andet.

Den oplevede kvalitet står for "kvalitet i oplevelsen". Den omhandler den enkelte kundes egen oplevelse af, om produktet/serviceydel​sen lever op til de forventninger, han/hun har. Den oplevede kvalitet kan f.eks. handle om, hvorledes installatørens arbejde opleves af kunden eller andre medarbejdere på virksomheden.

Eller hvorledes pakkemodtageren oplever eksempelvis budets arbejde. Informerer budet sekretæren om, at der skal kvitteres via telefon inden en halv time?  Er budet venligt og hjælpsomt eller stresset og irriteret? Faktureres den "rigtige" kunde, eller sendes regningen til den forkerte?

Vi kan fortsætte i meget lang tid med at opregne eksempler på den oplevede kvalitet. Det skyldes netop, at her er tale om en in​dividuel oplevelse, der varierer fra person til person. Den oplevede kvalitet tager i forlængelse heraf sigte på at afprøve, hvordan ydelserne opleves af kunderne - en måling af kvaliteten, som den opleves.

Den oplevede kvalitet er det centrale i arbejdet med kvalitet. Kvalitetsarbejde kan kun gennemføres, hvis der systematisk og kontinuerligt tages udgangspunkt i kundernes ønsker og behov. Det kan typisk ske gennem kundeundersøgelser.

Note

Dette notat er frit bearbejdet materiale fra Århus Amts Service og Kvalitetskontor.

�.			1. Mosebog kap.6 versene 14-16.


�.			Se note 3, side 52.


�.	"Kvalitet - Danmarks fremtid", af Ole Skyum & Jens Jørn Dahlgaard, 1988, side 52.
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