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IANKARFRAN
RESEBYRAERNA

FTTELEFONTILLGANGLIGHETeN har under-

I scikts en mlnad. Mona Berggren ir po-
sitivt dverraskad av resultatet: "Vi dr inte
si diliga som jag fruktade."

Bist dr SJ Resebyri i Farsta som svarar in-
om 2 sekunder. Inblick har testat ett antal
pipSgl qch det ir en otrolig snabbhet pi te-
te lonl ln lerna.

Sture Zederfeldt som dr resebvrichef oi
SJR i Farsta, vad har ni fcir knep ici. att tut-
ra si snabbt i telefonerna bide pi privat-
och affirsresesidan?

"Det hir med att svara snabbt i telefoner-
na dr inget nytt fdr oss. Det ser vi som en
sjdlvklar"het - att ge vira kunder si bra ser-
vice som mrijligt. De har ju bara tvl sltt att
ni oss: att komma in pi resebyrin eller att
ringa. Di glller det att vi finns till hands pi
bida stlllena. Dessutom Ir det ett bra kon-
kurrensmedel att snabbt sti till tjlnst ndr
kunden behdver hjalp. Jag miste erkinna
att det 1r svlrare fcir oss att hilla sam ma hci-
ga standard pi privatresesidan. DIr har fcir-
sdljarna oftast kund vid disken och det ir
svirare attbryt^ upp och ta ett samtal. Vi
fdrsciker ha en person som skciter telefonen
ddr si mycket som mcijligt.

Vi lobbar aktivt och motiverat med cir-
kelarbetet och vir stora friga dr:

"Hur ska vi grira oss tillg?ingliga?" Alla
pl byrln 1r motiverade och alla hjiilps it
fcir att gora resebyrin si bra som mcijligt
fdr kunderna". berittar Sture Zederfeldt.

Ovriga byrler som ir snabba (under 10(Jvnga Dyraer som ar snaDDa (unoc
sekunder).pi att svara i telefonerna lr:

Inblick har fdrscikt samla erfarenheter frin
SJR som har startat kvalitetscirkelarbete.
Det finns iust nu inte mindre In 83 kvali-
tetscirklar som har satt iging och det ir fan-
tastiskt bra oi si kort tid.

Det lr enhycket positiv och motiverad
stlmning pi de flesta resebyrier.

Si hIr tycker nigra om fcirblttringsarbe-
tet :

o
?il1i:H,,l,1:b'd av kundens probrem- 
xiitr"::':H"fi :oii'ff'r'T" "'b.'''

- ilf :.}:irlr x i ?ffi'fi i' al
Tidsbrist'

o

Alfa Laval i Lund
Borllnge
Departementen
Glllivare
Gcitaverken
Hagagatan
Hirn6sand
IBM - Jzirfalla
IBM _ HK
Karlshamn
Karlskrona
Katrineholm
Lidkciping
Motala
Riksdagen
Sddertdlje
Trelleborg
Virnamo
Angelholm
Ornskcildsvik
Ostersund"De byrier som har klarat sig bra i den
hir omgingen ir faktiskt de byrier som vi-
sat sig vara mycket positiva till PDS-under-
scikningen och kvalitetscirkelarbetet", fcir-
klarar Mona Berggren. Vi hoppas pi fler
till nista omging.

"Telefonliga.n" och decemberresultatet
presenteras i nista nummer av Inblick.

SJR Trellebors:
+ Vi fokuserai och talar cippet om pro-

blem.
Vi har fitt en <ippnare attiryd bland per-
sonalen.
Vi har fitt en hciid kundnivi!

- Fcirlorad arbetsiid, tidsbrisr fcir andra
aktlvtteter.

Huvudkontoret har startat tvi  kval i tets_
cirklar, en renodlad marknaar.irl"f *f, .rr
tvirc.irkel som har reprer..rtrnt.. f.in .ko_
noml-, personal- och marknadsavdel-
nlngen.

, 
Cirklarna har hafr tvi  mciten dir man har

:i#J:,r, 
5JKs strategier och lingsiktiga

SJR Motala:
+ jtBtg..rd personal.

r;;rt: '  
"" med Problem som funnits

- Fcir fi _ vi dr en liten byri.

T\i'i':it#"::f, 'fi T::'r"'T:Jiiil
-'i1Tlf'f:;irt att hitta t'-i-:

SJR Kalmar:
* 

Ji ;3-trr gch. prarar om vira problem.
],f f]r 

uPPoacknrn^g frin HK.

.",1 l:r R-likoll si att inget blir glcimt.
vr ar.aila^delaktiga i de beslut som tas.- uet ar svirt att samla alla utanfcir arbets_
tid.
Det Ir svirt att definiera kvalitetsmilen.
Alla dr inte till hundra procenr engagera_
u q .

*1$1',3:':':"*iih**w:';

$l*nl**f,
SJR Lidkiiping: -,,r^rsoker se ri l l  att vi
i  Rt t .  ihe la 

"g lnget '  ro t  t  ^ t^^^t^e
svarar i telef onerna'"tT;; 

ili. .ii.,a
Vi har kommit overen

* sa'.9-hi*1,.. I j:::'**d som h.dn-
- Fdr l i te iniormatton

INBL iCI ,  JANUARI  I987



SJR Lulei:. $l'; ;lr:,i'il ilir.l ̂ 'g-n,*
ff **', i,1*i*j'f: jj r:1 *,::tdretag.

",xl Txl[::'*,'];:'*" " sak an a v si t t
ansvar. 

'engagemang 
och

Fff:m::re 
intresse och svns ute pi

- 
iJ#J ;JJ Jii,:xfff" i'i::T L n s s i, u a,i o n

SIR Affirsresor Vasagatan:
i Positivt att fler an ihefen fcirsciker fcir-

blttra arbetsplatsen.
Det dr stimufurande att fi jobba med fcir-
blttrinqsfrigor.

- Cirkeltlden-tas inte allt id pi allvar.
Fcir l i te folk och for l i te t id.

# ilr,,f,:.l$;,;l 11 ;!ffi .,, ",,,.
-,';ff:t:::':fl.;::'J
I ji,1;l :*; i;i : *'j*f,"rxl :tr

SJRNykiiping:
- 

,)iliii:::13 varandra berrre.

SJR Farsta:
+ Ytterligare fcjrbettrad relefonservice.

no,r engagemang.
\_rmPlacerlngar.

- Dilig farr pi-cirkelarbetet.

,1;,lt.rl*li.1i:lh, fs,r QC sedan srar_ten av pDS_

i1{1;j*,:"tF!?j"i:r;l;;,fil1 jlT
ll*:'l1j1"*.;;;;;;#::,I;n j._,j;,n.'$*liliiEJil{Tj::ilA:* Ti*u;"',.,.',^lr.l; ;;, "iii :*: j::ii#.T:

"":{H ;; 5:l ,,.."' l,.* iijn" ?,,#.n
tlL 

ilf"l' uil::; i.'l. ''.? Tllll',ili;
H:l l"t't,*.-",'s ;" ; ;: ;':f ' :#'u:'#mer och dri har SJR"etrr;"., f6-.';p;;;

STR SSAB Lulei:
i Ger moilighet til l sidlvkritik - allt kan-

ske inte ir  sl  bra som man tror.
Okar moriuationen t i l l  att  gt ira ett bdtt-

re arbete.
Vi konkretiserar problemen och kan di
hitta rdtt vdg att angripa. dom. .
Alla kan sdel vad de tvcker och tlnker.

- Svirt att -"otiu.ra alla medarbetarna.
Alla vil l  hem si fort som mcij l igt.

SJRVjisteris: 
=-==--

-glifi3ffisi,i,1,,jl 
# d"i egenrri

i"il";H*i,j,,:"It*?.[-,#li
SJR Umei:
+ Skapar mer fcirstielse mellan de olika av_oelntngarna.

Vi kdnner att arbetet
surtat och att vi har,,ffttt?i: " *-

iliXllillo,ilffiul' f il'ju,il.,ii::- o.
-,rJir, att samla gruppen pi arbetstid.

.".,r?ffi ifrl,,inerar 
triffarn a med bdtt_

AIIa borde ha infoimerats direkt efter se_

illX'i;:,i. :'j,T}:,f ''* aa ;"t'f .1."

Varfiir jobbar StR med

PDS
OCH QC?

Det bar aarit mdnga frdgor kring
SJ Resebyrd oclt kring arbetet med
PDS ocb QC, kvalitetscirklar. Nu
gdr frdgan till Fredrich Dablman
som rir initidtiatdgaren bakom den
brir satsningen p,fi affrirsutoeckling
genom PDS i kombination medkaa-
litetscirkelarbete.

Varfiir jobbar egentligen SJ Resebyri
med PDS och med kvalitetscirklar?
"Orsakerna till att vi pi SJR har satt iging
den hir omfattande processen kan delas in i
fyra huvudgrupper:-
o Snabba fcirdndringar och nya behov hos

vira kunder, speciellt vira stora kunder.
Dessutom ser vi runt omkring oss en all-
min tendens mot stdrre midverenhet
och stcirre krav pl tjinster.

o Vira leverantcjrer jobbar aktivt med att
se civer sina distributionsstrategier, det
vill sdga hur och var de ska sdlja sina pro-
dukter i framtiden.

I Det kommer hela tiden nya kommuni-
kationsmedel in pi marknaden som
konkurrerar med resebvrin. till exem-
pel Videotex. Apollo, direktboknings-
systemet. Samma utveckling sker inom
vara Ioretag.

o En mycket viktig punkt ir att en cikad
kvalitetsmedvetenhet hos vira kunder
kombinerat med <ikade kvalitetssats-
ningar fcir att de sjdlva ska kunna cika
kvaliteten pl sitt jobb nistan alltid in-
volverar vira kunders leverantcirer."

Vad lieeer bakom framgingen som
SJ Resef,-yri fir genom kva'liteisfiirbitt-
ringsarbetet?
"Jag tror att mycket av vir framging beror
pi att vi tillsammans har klnt en viss
btrygghet och ovisshet om vart vi ir pi vdg
inom resebranschen. Ute pi resebyrierna
har man frigat sig hur SJ Resebyri ska klara
sig i den konkurrens som bara blir hirdare
o& herd... fdr var dag som gir. Vi har
klnt,att en fcirandring Ir ncidvdndig fcir att
astaoKomma nagot nytt.

Vad kommer att hinda under biirian av
1987?
"Vi ir snart pi vig in i den tuffa och jobbiga
delen av vin fcjrindringsarbete, nimligen
att genomfcira alla itgdrdspaket som vi har
kommit fram ti l l  - pi byrin eller centralt
via HK.

Jag vill avsluta med att tala om att jagar
mycket imponerad av det arbete och det
..,gagemang som ldggs ner runr om pi
SJ Resebyrl. Vi vet nu med bestdmdhet att
satsningen pi PDS var riktig och att den re-
dan idag har gett resuhat", avslutar Fred-
rich Dahlman.

CECITIA ERIKSSON
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Detlrar en gdng en saensk cioileko-
nom sotn arbetade tned marknads-
undersiikningar. Han bleq) mer och
mer less. Det aar mycket jobb att gii-
rd dem ocb det kom sd lite frarn, i al-
la fall sd lite som uppdragsgiodren
direkt kunde antsrinda.

T\ESSA RAPPoRTER rcirde sig ofta med
L)fina ord och abstrakta begrepp och
hamnade darf<ir mest i skrivbordslldorna.

Och i USA var det en ging en reklamby-
rl som hette BBDO, som ocksi tr<jttnat pi
de vanliga underscikningarna. Byrin satsa-
de pi en"ny metod med f,undens problem i
."ntru*. be dcipte den ti l l  PDS - Problem
Detective Study.

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

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

"PDS ar en protest mot traditionella un-

PDS
den unika metoden

dersdkningar, som fcirsciker komplicera
tillvaron pi em analytiskt, matematiskt
sltt", sdger Robert Thams.

Jordnira
Han tilltalas av att metoden dr si jordnira
och handfast. Och mycket riktigt ir Tom
Peters, han med "In Search ofExcellence",
ni vet, som dr hans husguru. Robert Thams
gillar att hdrma honom ord fcir ord, fcir att
i isa hur nere pi iorden Peters ir, hur
minga konkreti exempel gurun alltid ger.

Fcirst var PDS bara en metod f6r att ut-
veckla fciretagets produkter och reklam.

Thams har utvecklat metoden vidare. Nu
dr det en metod f6r hela fciretagets utveck-
ling. Det har medfcirt intresse dven frin fcj-
retig uranfcir Norden, t o m en fcirfrigan
frin"metodens hemland. USA.

Du talar om att ni undersiiker 1.000
kunder, men i praktiken brukar det bara
bli 500. Kan man verkligen lita pi en un-
dersiikning med ett si stort bortfall?

"Ibland ir bortfallet dnnu stdrre. Medel-
polngen kan plverkas, men inte rangord-
iringen au problemen. Problemlistan itabi-
liseras ganska snabbt, efter 100-200 in-
komna formuhr", slger Robert Thams.

Antagligen ir det ingen utanfcir USA

som har en si stor erfarenhet av PDS. Ro-
bert Thams har gjort nlrmare 200 under-
scikningar. Bland uppdragsgivarna finns
SAS, Linjeflyg, Vingresor, Apoteksbola-
get, Veckans Afflrer, IKEA - och SJR.

I dag har hans fciretag pi sju pesoner stora
kunder och stora uppdrag. De senaste iren
har fler och fler kunder frin industrin b<ir-
iat komma, t ex Ahlsell, Alimak och Beco
Tools (nyligen utnimnt till Sveriges lcin-
sammaste tciretag).

Aven den offentl iga sektorn visar intres-
se. Bl a har AMS (Arbetsmarknadsstyrel-
sen) och Landstingsfcirbundet pibciriat var
sin PDS.

PDS_SJR
Vi bad Robert Thams siilv kommentera
den PDS om SJR som hans fciretag gjort.
Han har nigra positiva fcirslag, men fcirst
vil l  han inskdrpa:

"Grejar ni inie det hir med tillginglighe-
ten, si kan ni klappa ihop, om jag ska vara
riktigt hlrd. Redan i dag bestiller minga si-
na flygbiljetter sjilva hos Linjeflyg.

Tas blev inte ett dugg fdrvinad civer resul-
taiet"pi er PDS att t i i l lgengligheten" var
det stcjrsta problemomridet. Jag ringde
sidlv runt och mdrkte hur svirt det var att
komma fram till er. Flera glnger fick jag
vlnta en kvart.

En ging hann jag dta och gi pi toa, och
ndr det dntligen blev svar hade jag glomt
vem jag hade ringt.

Det var inte si civerallt, men att det civer-
huvudtaget hlnde var i l la nog.

Stdrsta faran som jag ser nu dr att det blir
en massa pratande och att ni inte kommer
ti l l  skott.

Det gir inte alltid att v^ra si jdtteklok i
kvalitetscirklarna. Kommer ni pi nigot,
testa det pi ett par kunder och kinn efter
hur det verkar. Om det utfaller ganska bra,
prciva det pi dnnu flera.

Ge inte upp. Det ir ldtt att prova en grei
och si ger man upp fcir att det inte ger nigot
resultat.

Det tar ett tag fdr kunderna fcirvlntar sig
inte just det. Det Ir ketchupeffekten. Frjr
vissa konceot kommer inte resultatet med
en ging. Min prouar och skakar och ska-
karl Pl6tsligt sdger det plopp och kunder
blir tillfredsstdllda och k<ipen <ikar.

,.PJrl,*r. 
att jlmfora med postorderbran-

Till nlgra kunder stoppar man in en ext-
ra sida och erbjuder nigot som man inte
har i dag, t ex polkagrisar. Blir gensvaret
stort, rdknar man ut hur det skulle bli om
det ell l t hela katalosen.

M"en hade nigon f"rin bcirjan sagt, att det
ir bra att sdlja polkagrisar per postorder,
skulle kanske de flesta ha skakat pi huvu-
det.

vad har du fdr polkagttttoo*.ro 
r*oou,r,

,.,,.-,i:il:T-lT)

"5JR m6ste ordno del hiir med rillgiingligheien", menor Robeil Thoms.



HALTA DAR

Ptir Hedberg, koalitetscbef pd Ahl-
sell AB. Ni gjorde en PDS under oin-
tern 1985. Hur gdr uppfiiljningsar-
betet ocb bar det gett ndgot resubat?

"Utdn mdl tir alhinglika aiktigt el-
ler lika oaiktigt": Dtirfiir dr det aik-
tigt att ai pd StR jobbar med kaali-
tetsfiirb rittringsarb etet som inneb rir
andra mdl tin bara de ekonomiska.
Det betyder att ai anorinder odr
energitill att gd denriktningsorn ztd-
ra kunder uppleaer som aiktig ocb
att ai anqstinder arfrra resurser pA det
mest effektiad sdttet.

6 ( \ f tssr HaR DET serr resultat. Vi har siu
V olika regionJr som alla fick i stort

sett samma problem som skulle itglrdas.
Fcirblttringsarbetet drivs frlmst inom re-
spektive region. En del regioner har tagit
PDS:en pi allvar, andra har haft svirare att
ta tag i problemen."

Kan du nimna nigot konkret exempel?
"Som exempel kan jag nimna att vira
himtmarknaders strirsta problem tidigare
var att det var tomt i facken. Det var ofta
slut oi vissa artiklar ndr kunden kom fcir
att himta. Genom en databevakning kan vi
nu varje natt - pi 45 proffsmarknader -
mita hur minga av alla artiklar som ir slut.
De som har noll-saldo skrivs ut pi en lista si
man direkt vet vad som ska beitl l las hem.

Det hir systemet har vi jobbat med sedan
januari 1986. Ndr vi bcirjade med det var
det i genomsnitt 15 000 artiklar som var
slut pi tillsammans 45 marknader. Idag dr
vi nere pi siffran 4 OOO per dygn, dvs 90-per
hdmtmarknad.

Vad menar ni pi Ahlsell med kvalitet och
vad giir ni genom kvalitets- och service-
cirklar fiir att fiirbiittra?
"Kvalitet fcir oss ir att leverera rdtt kvalitet
pi alla varor och tjinster bide till kunder
och medarbetare.
Vi ska alltsi fcirsti fcirvintningarna som
finns pi virt arbete.
Vi ski forebygga alla typer av fel.
Vi ska gcira rdtt kvalitet till en del av vir till-
varo.
Vi ska satsa pi att gcira rdtt frln bcirjan.

Hur har ni iobbat med kvalitetscirklar
ftir att lokalt komma pi itgiirder fiir att
ftirbiittra?
" 1983 startade vi med kvalitetscirkelarbete
och har nu fitt iging 50 cirklar, varav hdlf-
ten fungerar bra. Virt mil for 1987 dr att vi
ska ha 60 vdl fungerande cirklar.

Hur ser planerna ut fiir framtiden?
"Man miste ha i itanke att det dr en ling
och svir process att fcira in ett nytt sty.sysl
tem i ett fciretag. Vi kommer att jobba vida-
re med virt kvilitetsfcirbiitrringsarbete och
till hcjsten kommer en ny exakt likadan
PDS-underscikning att skickas ut till de
kunder som fick svara pi frigorna fcir tvi ir
sedan, vintern 1985. Da ir virt mil att det
ska skrivas positivt om Ahlsells service och
kvalitet'" 

cEcrrA ERlKssoN
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ILKA EGENsKApTR ska di ett mil ha fdr
V att fungera som en energigenererare,

fcir medvetenhet, vilja och handlingsfcir-
miga? Ett kvaliretsmil borde kinneteck-
nas av fciliande:
o Skaoa en kultur.
a Vad ska vlra resebyrler runt om i landet

klnneteckas av?
o Utveckla individens fdrmiga till presta-

tion.
o Ge en norm.
o Ge ett mitt som man kan mdta sina fram-

steg med. Till exempel 97 procenr,g av
10, inom en daq, inom tre signaler osv.

o Vara klart forriulerat si att illa fri.sti..
o Entydigt. - ska spegla en gemensam

upprarrnlng.
o Mltbart.
o Ska srrlva efter att ge en fcirbdttring i

virt framtida tillstini.
a Realistiskt men indi barrilrbrytande

fcir dnnu blttre orestationer.
Hur milen ro- h". pekats ut i och med

PDS-underscikningen ika nis ska ni sjllva
staka ut med hjdlp av kvalitetsfcirblttrings-
arDetet.

Kreativitet
En av de grundliggande punkterna och
framgingskoncepten i kvalitetscirkel-arbe-
tet Ir att vi ska skapa en kreativ organisa-
tion som bygger pi en gemensam verklig-
hetsuppfattning om den lokala resebyrins
oroblem.- 

F6r att verksamheten snabbt ska kunna
fdrnya sig och bli mer flexibel ir det en fcir-
utsdttning att organisationen ger mdiliehet
till kreatii utuec[ling bland mldarbetaria.

Vad vi menar med kreativitet Ir inte frirr
konstnlrligt skapande utan en konstruktiv
vil ja att hitta lcisningar, som kanske aldrig
provats, fcir att pi blsta mcijliga sltr lcisa de
problem som vira kunder pekat pi i PDS-
underscikningen.

Fiirutsittningar
Jag ir <ivertygad om att enbart de f6rslag
som ger mcijlighet fcir enskilda mdnniskans
kreativa utlopp ir den enda utvecklande
lcisningen pi alla problem man stir infcir.

Hur skapar man fcirutsittningar for ett
kreativt klimat?

Ndgra odO o*

MAt
OCH KREAI]IVIIET

wn d e r a Art ko alite tsfii rb rittrin gs arb et e
Viktiga fcirutslttningar ir:

o Frihet - si atr man klnner arr man ac-
ceDteras som man ir och inte som man
bcir vara.

a Sdkerhet och tillit - si att man vigar
komma med fcjrslag till svar pi nya situa-
iloner ocn ProDlem.

a Fiirdomsfrihet och resoekt. Man miste
ta upp varje friga sericist.

o Att acceptera varje fantasifull id6 oav-
sett hur ovanlig eller om<ijlig den verkar
vara.

o Att komplettera med andra id6er. Till-
sammans bildar de en stark id6bild.

o Att frigiira frin konventionellt tln-
kande och handlande genom att stilla
frigor, t ex: Kan det prcivas pi annar
sltt? Vad kommer det att leda till?

Kvalitet i ett fdretag handlar fcirst och
frdmst om att de minskliga relationerna
ska fungera inom organisationen och di
ger cirklarna en fin m<ijlighet att bryta
hemmabundenhet, att skapa ett samarbete

[.]l.r 
kontoren och ifrlgasitta gamla va-

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

"Vi sko skopo niiido kundar och ett biittre
SJR", siiger Fredrich Dohlmon.

Maximal mrji l ighet t i l l  anpassnins ses via
kvalitetscirkelirSetet der vi direkt"fan ta
tag i problem som vira kunder upplever.
Det finns inte minga f6retag i Sverige som
anpassar sig pi detta sltt och som hela tiden
fcirsriker l6sa problem som finns. Lit oss
dirfdr tillsammans knicka branschproble-
men, skapa ett nytt sdtr att iobba i frireraget
och fortiattningsvis vara den maktfakibr
och ledstjlrna som SJR bdr vara. Tillsam-
mans kan vi snabbt skapa ncijda kunder
och fi ett bittre och trivsammare SJR.

Jag ir civertygad om att individens och
fdretagens mil pl ett mycket bra sitt kom-
bineras qenom virt kvalitetsf6rbittrines-
arbete. Det dr utvecklande fc;r indiuidlrt
samtidigt som det ger vir organisation ett
dynamiskt liv.

Lit oss alltsi klmpa tillsammans frir ge-
mensamma mil' 

FREDRT.H DAHtr\iAN
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UTVECKLINGEN STYR
VI SJALVA.

,tT TTVECKLINGEN LIGGER i vira egna
L,/ hander. Resultatet av PDS:en lr ett

dokument pi vad vi visste om vira mindre
bra sidor. Nu har kunderna talat om fcir oss
vad som brister - inte vi sjilva. Problem dr
nigot som man tar till sig och fcirvandlar
till mciiligheter fcir sig sjllv till nytta fcir si-
na kunder.

Det fina Ir att vi gjorde PDS:en vid rdtt
t idpunkt. Om vi Ir dil iet t i l lsinslisa si Ir
dei vi sjiilva som tvingai kundenlti ta till

McKinseys arbete och PDS:en gir hand i
hand - ett strategiskt, lingsiktigt arbete
och ett ooerationellt. taktiskt arbete.

PDS:en och att vi arbetar aktivt tillsam-
mans i vira cirklar Ir viktigt fdr hela SJR
just nu. Vi ska behilla det forspring vi har
till vira konkurrenter." 

.LLEB.RG

HITTA DEN BAKOM.
LIGGANDE ORSAKEN.
rNotra pos-underscikningen har vi fitt
fram en trovlrdig bild av det som vira

Olle Borg, Hons Nohr6nius, Johon Ekengren och Polle Lindblom, ollo hor de positivo lonkqr om
PDS, kvoliterscirklor och fromtiden.

det s k sjilvbetjiiningssystemet. Svarar vi
inte nir kunderna ringer si miste vira kun-
der ta till andra alternativ. Tillgingligheten
iir viktig i den hir branschen. Och jag vet
att vi kommer att bli bittre pi den punk-
ten.,Det visar rapporterna frin arbetet pi
reseDyraerna.

Vad vi jobbar med genom vira kvalitets-
cirklar lr en svir process som ska fdrdndra
attityder hos oss och hos vlra kunder. Det
hir ir ett mycket viktigt arbete och ett po-
sitivt arbete som jag foljer med st<irsta in-
tresse. Ett tecken pl vlrdet av vira cirklar
dr just det hdr numret av Inblick som Ir en
extra tidning for att backa upp virt gemen-
samma arbete med PDS:en.

Fiirhandlingar med inrikesfl yget
"En gemensam milsi t tning Ir att  mark-
nadsfciringen av sjllvbetjdningssystemet
ska ske genom en aktiv medverkan av
agenterna". Si hdr lyder en paragraf i det
nya avtal som hlller pi att fcirhandlas fram
mellan SAS/LIN och SIR. Avtalet kom-
mer nu att lcioa 6ver tri ir istdllet fcir tre
minader.

Avtalet berdr bland annat det nya sjdlv-
betjiningssystemet. SAS/LIN har uttalat
att man vill arbeta tillsammans med reseby-
rierna - inte mot. Vi kommer alla att be-
hciva ta hjdlp av sjiilvbetjdningen i nigon
torm. men med reseDyran som Konsulter.

SJR infiir 90-talet
En stdrre och mer lingsiktig genomging av
SJR jobbar konsulter frin McKinsey med
fram till maj. De ska hjilpa oss att llgga upp
strategier fcir hur vi ska bete oss i framti-
den, hur vi ska ti l lgodogora oss ny teknolo-
gi pi blsta sitt och hur SJR ska positionera
sig pi marknaden. Detta arbete gcirs i tvi
.i.pp.. der den fcirsta beriknas vara klar i
februari och den slutliga i bcirjan av mai.

kunder upplever som problem i umglnget
med SJR.

Att det Ir kunden som uttalar sin upple-
velse och inte vi sjilva som "gissar" vilka
problem som finns, Ir sillva styrkan med
in PDS-undersrikning. HIr fir vi fram ett
instrument att anvdnda oss av fcir att sedan
i en systematiserad form angripa proble-
men. Kvalitetscirklarna innebir en viktig
fas i virt arbete - att analysera problembil-
derna. Vad ir orsaken till problemen? Hiir
ir det viktigt att vi inte gir frir fort fram ut-
an ser till att vi hittar det RIKTIGA proble-
met, den bakomliggande orsaken.

Om vi alla hr oss att iobba i kvalitets-
cirklar gir det llttare att komma iging med
problemlcisningsarbetet. Vi fir en struktur
i virt resonemang som leder till att det blir
littare att Drata om de svira problemen.
Hdr ir det iiktigt att vi alla hariamma mil
- HK och resebyrierna. Metoden ir lika
anvindbar f6r aila fdrandringar och fcir-
bittringar frin de smi och ldtta till de stora
och lingsiktiga.

Att vara snabb itelefon dr en fundamen-
tal fcjrutsdttning frir att kunden skall kunna
anse arr vi har Jn hcig kvalitet och god ser-
vice. Men vad som avgdr kundens upple-
velse ir dll slut bemcirandet och innehillet
i samtalet. Hur och vad vi erbjuder. Blev
kunden n6jd? Ldste vi kundens problem?

Vir administration er tung, nya och gam-
Ia rutiner blandas och arbeiet 6lir ineTfek-
tivt.

Orsaken Ir bl a att de nya redovisnings-
och ekonomisystemen inte har kommit
iging. De har satt en kiipp i hjulet fcir en
snabb fdr?indring och en effektivisering
som var meningen frin brirjan.

Det hir ir en sror central friga fcir hela
SJR och den belastar vir ekonomi enormt.

HKs arbete med att fi iging de nya syste-

men gir hand i hand med byriernas kvali-
tetsarbete. Vi iobbar alla f<jr samma mil -
att f<trbettra vira arbetsrutiner, fi en triv-

:Xil,i.Oor-tlj<i 
och att gdra SJR mer ldn-

Oro pi marknaden
Den debatt som pigir pi marknaden och i
branschen just nu angiende teknikens ut-
veckling har skapat oro.

Just nu vet kunderna inte vad resebyrier-
na vill ska hinda - och resebyrierna vet in-
te vad kunderna vill ha i framtiden.

Men alla ir <iverens om att resebyrin be-
h<jvs som en opartisk, serviceinriktad och
personlig kontakt vid bestlllning och bok-
nlng av resor.

I det hir skedet ir det viktigt att vi gir ut
och visar art vi ir och kommer att fcirbli
konsulter i resefriqor. Vi kommer att vara
objektiva och den-blsta lcisningen fcir alla
parter. Det ir viktigt att vi i den konkur-
rens som rider visar vir egen profil.

Kvalitetscirkelarbetet ska pi ett kreativt
sitt llra oss att tinka i nya banor.

PONNATTRINGAR 6VTN
ALLA OMRADEN.

t tTZ nN MAN HITTA r-osNrNGnR pi oro-
I\ble- som man har oi rffa.ri.r.-

sidan kan man ofta relatera deisa t i l l  pr ivar-
resesidan. Vi har i  stort sett sammi orob-
lem inom bida omridena. Det dr viktigt att
man i kvalitetscirkelarbetet dven tlnker oi
privatresesidan ndr man jobbar med att fcir-
battra virt arbete inom SJR. Det bdsta vore
om man fcjrdelade sig i kvalitetscirklar som
var mixade med affdrs- och privatresesdlja-
re. Fdr att fl ett optimalt utnyttjande av vi-
ra resurser mlste vlra fcirbattringar srdcka
sig dver alla omriden.

Det f inns minga ol ika slt t  som skul le un-
derhtta arbetet ied enkla bestdl lningar pi
privatresesidan. Olika diskar fcir olika ty-
per av resor, biljettautomater fcir tigresor
och si vidare. Jag dr civertygad om att de
operativa l6sningar som kommer fram
med hjilp av kvalitetscirkelarbetet grir att
vi kommer att fi en mycket slagkraftig or-
ganlsatlon.

PDS:en Ir ett viktigt verktyg - den har
samlat SJR mot en gemensam milslttning
- att ldsa SJRs problem!" loxrl EKENGREN

DET MEST PADRIVNA
rNoM sJR.

1ac An posrrrv till det fcirbattringsarbete

J som pigir runt om pi.resebyrierna. Men
tet lr viktigt att vi ser till att vi jobbar rltr
frin bcirjan si att vi inte missar en massa tid
och ligger ner en massa on6digt arbete.

Nir man jobbar med problem har man
stor hillp om man sir efter "Problemlcjs-

ningshjulet". Tidigire sig vi att nigot var
fel - vi fick kritik - och vi itgiirdade di-
rekt utan att egentligen tdnka efter vad det
var som var det riktiga problemet.

INBI ICK,  JANUARI  I987



Nu har vi fyra delar som vi ska gi igenom
innan vi har ldst oroblemet:
SE - arbeia fram fakta. se vad det

finns fdr fel.
TANK - varfcir klagar kunderna, var-

frir ar det fel? Leta reda pi tink-
bara orsaker.

VALJ

con

- producera si minga lcisnings-
fcirslag som mcijligt. Alla fcirslag
ska beaktas. Ta sedan fram den
bista lcisningen.
- verkstill. Ta ansvar och ge-
nomfcir itglrderna.

Om vi alla iobbar utifrin den hir mallen
kan vi ni ett fantastiskt resultat.

Huvudkontorets roll
HK har en viktig roll i det hir arbetet. Fdr
att vi ska uppni bdsta mdjliga effekt miste
vi engagera oss i problemen som finns pi
resebyrierna. Det dr ibland httare om iag
lker ut och "tittar pi" problemen urifrin]
ser vad der dr fcir fel och ralar om vad jag
tycker miste itgdrdas. Di Ir der ingen sori
behciver gi och titta snerr pi nigon kollega
som PaPeKaoe nagot.

Vi miste ocksi kunna ra emor bide ris
och ros. Jag tror att det viktigaste ir att man
klnner att det Ir nigon som engagerar sig
och bryr sig.

Resebvrins dilemma
Det finns ett pai saker som jag vill peka pi
som vi latt kan frirbettra'

Vi miste bli blttre pi art planera ure pi
byrierna. Vet man ari manbehci'rer ta in
ling ledighet si misre man i god tid - fOr
alla parters blsta - tala om det si att man
kan lcisa personalfrigan omgiende.

SJ Resebyri har"minga"restriktioner.
Man kan inte grira som man vill i alla liigen.
Facket, SJ och andra arbetsorganisationer
ldgger sig i och protesrerar. En del fcirind-
ringar kriver linga fcirhandlingar och si
vloare.

Minga av vlra duktiga slljare tycker sI-
kert att hela kvalitetscirkelsarbetet 1r onci-
digt. Sitta och diskutera nlr man kan sllja
istillet! Men hlr giller det att tinka lite
lingre. Om vi kommer it vira problem
kommer vi alla - inte bara de bisra - att fi
det littare att sdlja och dirmed cikar vi vir
omsittning.

Jag vill sluta med en liten liknelse till virt
arbete. Jag har just flyttat in i ett hus efter
att ha bott i hgenhet. Allt er frid och fr6jd
men en vacker dag kommer vintern till
sta'n. Det blir en massa snci som man miste
ta hand om. Jag som var ny och gr6n pi det
dr omridet skottade upp sn<in oi vallar
bredvid ingingen. Till riin fcirviiing upp-
tlckte jag att mina grannar la ner ett en-
ormt arbete och bar all snrin till baksidan
pi garaget. Oncidigr tyckte jag. Men, ndr en
vecka hade gitt si hade jag lagt upp si myc-
ket snci pi mina smi vallar att all sncin b6r-
jade rasi ner igen. Allt mitt arbete var alltsi
ogjort. Hade jag frin bdrjan tlnkt igenom
problemet och tdnkt framit si hade jag fcir-
statt att jag skulle ha gjort som mina gran-
nar - lagt ner lite extra arbete och skyfflat
sndn till garaget..."

piloter i en affdrsfilosofi som kommer arr
bli 1990-talets grej".

1990-talets grej inneblr art fciretag isrdllet
fcir ekonomiika mil sltrer upp k"valitets
mil fcir att stimulera personalen."Ekonomiska mil kitrlar m<ijligen VD
och hans nirmaste medarbetare. Merpar-
ten av de anstdllda kdnner inget alls a.t eko-
nomiska mil. Diremot sDorras de av kvali-
tetsmil", fdrklarar Bengi Rundquist.

Ritt frin biirian
"Det finns berlkningar som visar att ett fci-
retags kvalitetspriskostnad ligger pi cirka
20 procent av omsittningen."

Det bisra sdttet art minska kvaliterspris-
kostnaden Ir att gcira rltt frin b6rian. Inea
biljetter ska behOva skrivas om, inga bilje"t-
ter ska skickas fcir senr, ingen skibehdva
vinta mer in tre signaler innan SJR svarar i
telefonen. Och si vidare.

Det finns tvi meroder att se till att inga fel
g6rs. Det ena sdtter bestir av kontroll,
kontroll och kontroll, nigor som knappast
cikar trivseln pi arbersplltsen. Den indra
metoden dr just den som SJR fcirsdker sig
pi, att infcira ett kvalitetstdnkande.

"AIIa i ett friretag ir besjilade av att bidra
till h<ig kvalitet. DIt glllei art betrakta and-

ra avdelningar som interna kunder si att ar-
betsuppgifterna lr utfdrda perfekt innan de
gir vidare."

Entusiastiska, kreativa och ambiticisa
medarbetare dr nog bra. Men det hiilper
inte hur minga sidina ett fciretag har, om

:l:.r.t.Ortr*.n 
fcirsrir att hantera resurs-

Chefens roll
Bengt Rundquist betonar hela tiden chefer-
nas roll i kvalitetscirklarna.

"Ledningens engagemang 1r oerhcirt vik-
tigt. Det rlcker att chefen viftar bort fcir-
slag tvi ginger med frasen: det dlr har vi re-
dan f<;rx;kt] tvi sidana svar och medarbe-
tarnas entusiasm ir punkterad."

Ett annat vanligr chefsmisstag, enligt
Bengt Rundquist, Ir att chefen ietaljst/r
fcirb"ettringsaibeter genom atr ge o.der ii-
rekt frin p-roblemkdnstarerand"e.

"lstdllei ska han uppmunrra sina medar-
betare atr hitta orsakerna till problemet.
Fcjrst efter det kan de hirta verkliga lcis-
ningar. Det ir si kvalitetscirklarna ska ar-
beta", slger Bengt Rundquist och de-
monstrerar si Hifabs si kallade problem-
lcisningshjul.

SE, TANK, VALJ, GOR dr lcisenorden
fcir problemlcisningen. Den vdgen ska kva-
litetsfc;rbattringsarberer gi. Is*llet fcir att
punktera frirslagssrillarna ska cheferna
tungera som inspiration. Handling och
uppmlrksamhet ir Bengt Rundquists tvi
fiemsta fcirslag till inspiritionskiiilor.

"Minniskorna miste se till att deras fdr-
slag leder till konkreta resultat. Den spor-
ren fungerar blttre In all vdrldens iips-
pengar. Dessutom miste cheferna ldra sig
att uppmlrksamma och bercimma framl
steg. "

Just nu Ir SJRs kvalitetscirklar inne i ert
kdnsligt skede. De fcirsta fcirslagen har letr
till reiultat och cirklarna kan ?rabbas av
id6torka.

"Just nu ir det extra viktigt att cheferna
sporrar. Cirkeldeltagarna miste llra sie ti-
limod, de miste satsi pi lingsiktiga fcir"slag
och orka vlnta pi resultareri", sller Bengi
I\UnOOUTSt.

Tilamod
Bristen pi tilamod 1r en av kvalitetscirk-
larnas tre fallgropar. Den andra ir mlnni-
skors tendens att skjuta civer problemen
till nlsta avdelning. Den tredje fallgropen
ar sPeclell ror reseDyraDranschen.

"Vem ir egentligen resebyrins kund?"
undrar Bengt Rundquist.

"Jag tror att det ir latt fdr medarbetarna
att betrakta researrangciren som kund och
reseniren som ett stdrande moment i arbe-
tet. Det dr ju frin arrangciren som provisio-
nen Kommer.--

"Men jag tror arr den sorrens tlnkande ir
pi viig bort frin resebyrierna. De bdrjar lii-
ra sig att det 1r resenir.r rr"#fJ5",Al.fi;

7

"SJR hor f6r
igdng en slor
sfob ov kvoli-
lelscirklor",
menor Bengt
Rundqvist pi
Hi fob.

oo

SOKORSAKENfltt
PROBLETNET

Sdk orsaken till problemet. Det finns
alhid en orsak oclt det tir den som (ir
nyckeln till lilsningen.

Den typen do problenliisning rig-
nar sig StRs kaalitetscirhlar dt.

O 2 KvAllrErscrnxlnn plgir pi SJR-kon-
OJ tor runtom i lander. Deltagarna ska
fdrvalta resultatet frin virens och somma-
rens PDS-underscikning. Beslutet om kva-
litetscirklarna togs pi affdrsresekonferen-
sen i augusti.

"Det ir fantastiskt bra giorr att fi ieine si
minga cirklar pi si koritid", slger-Beigt
Rundquist pi Hifab Kvalitetsfcirsdkring,
som dr SJRs konsult i kvalitetsfcirblttrings-
arDetet.

Bengt Rundquist Ir specialist pi pro-
blembiarbetning. Han ici.eslog 51R ,rr
starta kvalitetscirklar och Ir imponerad av
satsningen.

"Den hlr typen av projekt 1r ovanliga i
tjdnsteproducerande f6retag. SJR har blivit
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SJ Resebyrd i Kristianstad bar
oo

vIARUNTKA
,,','ANAT IN
EN TJTiNST''

o o Mona Berggren, PDS-general pd
SJ Resebyrd:
"Hur ser fi)rutsdttningarna ut fi;r
1987 ocb fiir StRs kvalitetsfiirbritt-
ringsarbete?

t t T sLUrEr av december hade vi fitt iging
I83 cirklar och det dr mycket bra. En

del av dom dr helt nya, andra har jobbat ak-
tivt sedan seminariet i Sciderkciping. Jag vet
att det dr mycket viktigt att HK fciljer upp
det hlr arbetet med utbildningar och hjilp
till kvalitetsmilsarbetet.

.:;t,'t1
!.\J i:{/

Lennorl Wold, Gustof Nilsson, Timo Nordberg, Sven-Ake Anderberg, Ingrid Svensson, MorieL s r r r r s r I  l r u l s ,  v e ! . s r  r r r r . - v r . t  . r r . . e  . ! e r s e E . U t  r Y E r . - ^ ^ E  ^ . r s s r e s r l

Dohl och Tino Svensson iir en del ov personolen p6 SJR i Krislionslod.

wffi
'"YkEu

Efter genotngdng aa ett antal olika
liisningspaket diskuterade zti pro-
bleml\sningarnas olika fiir- och
nackdelar ocb utformning. Men en
sak aar alla iioerens orn frdn bdrjan:
ai behiiade mer persondl till telefo-
nerna,

o Tvi skriter affdrsresetelefonerna.
tl Tvi personer vid disktjdnst.

Med den hlr organisationen har vi fitt
"till godo" tvi och en halv person som vi
kan anvinda vid sjukdom, semester, resor
och andra bortfall.

Det hdr innebir att vi fir tid civer fcir
kundbescik.

Dessutom har vi bcir.iat med lunchstingt
mellan klockan 12 och 13 vid diskforsdli-
ningen. Vira affdrsresendrer st6rs inte av
det hdr fdr vi har hela tiden oersonal vid te-
lefonerna. Det f inns ocksi mcij l ighet att
himta bilietter direkt hos oss.

Den hli organisationen ger oss alltsi itta
funktionella tjdnster, och tvi tjlnster att
sdtta in ddr det behcivs", berittar Claes San-
d6n.

Givande miiten
"Jag tror att alla har tyckt att de fem PDS-
mciten som vi haft under oktober och no-
vember har varit givande. Mcitena har gett
oss tid att sitta ner och f6rutslttningslcisr
diskutera vilket man annars aldrig har tid
att gcira. Tidigare har vi, som pi de flesta ar-
betsplatser, haft veckomdten. Men, man
vet av erfarenhet att det ofta 1r tidsbrist, an-
nan information ska meddelas och ddrfctr
ger de hir tillfdllena inget cinskat resultat.
Vi har diskuterat problemlcisningar om
hur vi ska ha det iframtiden, det ir just dis-
kussioner fram och tillbaka som ger det
bdsta resultatet i sista Indan.

Med vir nya organisation fir vi mer tid
till kundmciten och speciella arrangemang
- en del av verksamheten som Sven-Ake
Anderberg, resebyrins chef, handligger.

Vi pl SJ Resebyri i Kristianstad ir civer-
ens om att vi kommer att gi en ljus framtid
till mcites. Vira mciten har cikat vir fcirstlel-
se fcir varandras arbetsuppgifter och cikat
kdnslan av att arbeta pi en resebyri dr ett
teamwork", avslutar Claes Sand6n.

Jag vill betona skillnaden mellan fc;rbatt-
ringsomride, mil, orsaker, lcisningsfcirslag
och itglrder, for att vi ska underlitta virt
arbete oi resebvrlerna.
o Fcjrbdttringsomrlde - det lr det fcjrsta

vi mlste bestlmma. Vad vill vi fctrbattra
pi respektive SJR och centralt?

a Mel - vad ska vi ni.  Det kan vara en
viss procents okning av omsdttning etc.
Det Ir viktigt att man hela tiden fcjrsrj-
ker mlta resultat.

o Orsaker och grundorsaker * varfcir har
vi problem pi det hdr omridet? Vi fir
inte bara se till det fcirsta oroblemet vi
stciter pi utan vi miste hit ia kdrnan t i l l
oroblemen.

o Lcisningsfcirslag - brain-storming fcir
att fi si minga fcirslag som mcijligt att
jobba med. Alla fcirslag miste tas till
vara, inga fcirslag dr vansinniga.

o Atelrder - strukturera upp de prob-
leri som ska itgirdas och difa upp i d.l-
itgdrder:
direkt personligen
Iokalt oi resebvrin
stcirre, pi llngie sikt
centralt via HK

HK fir ett stort och omfattande besluts-
underlag att arbeta med. HK kan snabbt i t-
glrda de saker som dyker upp.

Varken mer eller mindre
Ndr vi nu har satt iging den hlr omfattande
processen, som innebdr mycket extra arbe-
te fcir oss alla, si innebir det att vi misre fcir-
scika behilla den fina framfc;rhillning vi
har skapat gentemot vira konkurrenter.

Vad vi ska ge vira kunder ar exaht vad
dom fcirvintar sig - varken mer eller
mindre. Dom ska fi ritt kvalitet och rdtt
service precis som dom fcjrvintar sig. NIr
vi har nitt den nivin fir vi bdrja bygga ut
med att ge det d1r " l i l la 

extra".

Jag vill avsluta med att tacka fcjr det enor-
ma arbete och den entusiasm som gcirs och
som finns ute oi resebvrierna. Vi ir unika
som tjdnste- och se.,ricefciretag! Vi kom-
mer att fortsitta med det pi ling sikt -

bland annat med hi l lp av virt  gemensam-
ma kval i tetsfcjrbdttr ihgsarbetet, avslutar
Mona Berggren.

CECI I IA  ERIKSSON

nLAESsANDeN lr cirkelledare pi SJ Rese-
\-'byri iKristianstad. Byrin har en cirkel
dlr alla, tio och en halv person, deltar.

"Vi hade problem tidigare, det fattades
alltid en person pi telefonen. Det var dags
fdr en omorganisering fcir att fi bdttre kva-
litet och snabbhet pi vlrt arbete", berittar
Claes Sand6n. "Det frirsta vi gjorde var att
bcirja anvinda datan mer. Det innebar
bland annat att:
o Vi fick snabbare kontakt med SAS via

PNR-kcier.
o Vi blev snabbare pi vira egna rutiner fdr

bil iettutskrifter och bokninqar.
Genom dessa smi enkla medil t j inade vi

in tre timmars arbete.
Steg tvi i vir omorganisation innebar att

vi slog samman biljett- och bokningstjdnst-
erna till en tjenst. Mlnga rutiner gick i var-
andra eller slogs ut pi andra tjdnster. Nu
renodlades si att slga dessa tjlnster", fcir-
klarar Claes Sand6nl

Organisationen
"Nu ser vir organisation ut pl ett sdtt som
vi rror kommer att fungera bittre och som
kommer att ge oss m6jligheter att fi lite
mer tid f6r vira olika sysslor. Vi har orga-
niserat oss pi fciljande sltt:
o En resebyrichef.
o En man sitter och bokar och skriver bil-

ietter.
o En tjdnst jobbar med RFT, AMV och ad-

mlnlstrauonen.
o En skdter privattelefonen.

Mognus Briggerl  (redoktor),  Ul l  Engelhordi  ( ioyout),  Ceci l io Eriksson, Clos Johonsson, Hons Nohrdnius (onsvorig utgivore)
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