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Hvorfor Kvalitet i ledelse?

Udgangspunktet for at tale om Kvalitet i ledelse må blive lederens 3 vigtigste opgaver i enhver virksomhed:

· At skabe øget lønsomhed


· At skabe større kundetilfredshed


· At skabe større medarbejdertilfredshed

Ofte ser vi, at den eneste parameter, en leder bliver målt på, er den førstnævnte: Lønsomhed. Går det godt, viser tallene det. Går det dårligt, viser tallene det også. Ofte med 1-2 års forsinkelse.

Går det godt, er det fint. Vi fortsætter.

Går det dårligt, kommer alle forklaringerne og undskyldningerne. Efter en periode kommer så ændringerne, ofte med voldsom effekt.

Igennem de senere år har vi set en stadig stigende lederudskiftning i offentlige og private virksomheder.

Spørgsmålet kunne derfor meget naturligt være: Kunne man have gjort noget på et tidligere tidspunkt? Svaret er entydigt: Ja!

F.eks. kunne man have gennemført kundetilfredshedsmålinger, som er en uhyre vigtig indikator for, om der er ledelsesmæssige eller samarbejdsmæssige problemer.

Virksomheder i vækst er karakteriseret ved, at de gennemfører kontinuerlige målinger af kundetilfredshed.

Man kunne også gøre andet og mere. 

Man kunne gennemføre medarbejdertilfredshedsanalyser. Sådanne analyser fortæller omgående, om der er ledelsesmæssige problemer.

Men måske kunne vi starte med at stille os selv nogle banale spørgsmål.

Et af dem kunne være: Hvordan er sygefraværet i vores virksomhed sammenlignet med den øvrige branche?

Hvordan er sygefraværet i den enkelte afdeling? Den enkelte butik?

Et andet spørgsmål kunne være: Hvordan er personalegennemtrækket? Har man f.eks. beregnet, hvor meget det koster at ansætte en ny medarbejder?

Her kan man måle, hvordan personalegennemtræk påvirker bundlinien direkte.

Taler vi kvalitet, kan man måle på fejl.

Hvor mange fejl sker i den enkelte afdeling?

Forhold som påvirker både lønsomhed og kundetilfredshed.

Hvad med svind? Hvor stort er svindet i de enkelte afdelinger?

Undersøgelser viser, at over 80% af kvalitetsproblemer i europæiske virksomheder skyldes dårlig ledelse. Alene af denne årsag må det være naturligt for enhver virksomhed at interessere sig for Kvalitet i ledelse.

Resultaterne af at arbejde med Kvalitet i ledelse bliver:

1. Bedre lønsomhed


2. Større kundetilfredshed


3. Større medarbejdertilfredshed


Hvis vi ikke konstant stræber efter at blive bedre,

ophører vi med at være gode.

Hvad er Kvalitet i ledelse?

De efterfølgende udsagn bygger ikke på forskellige lærebøgers teoretiske modeller. Alle karakteristika er udformet af ledere og medarbejdere i virksomheder, der må betegnes som kvalitetsvirksomheder: Fremgang år efter år, hvor målinger viser høj kundeloyalitet og medarbejdertilfredshed.

Såfremt du ønsker en umiddelbar temperaturmåling, kan du bede dine medarbejdere vurdere dig i forhold til efterfølgende udsagn. Dog kan dette kun betragtes som en umiddelbar måling, idet alle målinger bør udformes med spørgsmål, som giver entydig mening.

Men lad os se på de forskellige karakteristika - egenskaber.

Vi stillede flg. spørgsmål til ledere og medarbejdere:

Hvilke ledelsesmæssige egenskaber, mener du, fremmer lønsomheden - kundetilfredsheden og medarbejdertilfredsheden?

På næste side kan du se, hvordan svarene blev  (i uprioriteret rækkefølge - idet alle nedennævnte udsagn fik høj score på vigtighed).

Lederegenskaber, som fremmer lønsomheden, kundetilfredsheden og medarbejdertilfredsheden:

Respekt for andre mennesker
- aldrig tale OM, altid tale MED andre mennesker

Information
    - både opad og nedad i systemet

Ansvarlighed - selvansvarlighed
    - aldrig give skyld til andre

Tillid til at andre også kan løse opgaverne
     - også selv om de ikke bliver løst på DIN måde

Modtagelighed
    - aktivt lyttende - nysgerrig - måske findes der andre måder

Selvstændighed
    - kan arbejde selvstændigt - og tillade andre at gøre det samme

Fleksibilitet - forandringsvillig
    - det modsatte af at være fastlåst: Sådan har vi altid gjort

Tolerance
     - situationsbestemt medarbejderudvikling
     - tolerance over for andres meninger og holdninger

Individualisme - forskellighed
    - kunne se andres stærke sider, selv om det er egne svage sider

Indlevelse - indføling
    - forstår de usagte signaler, medarbejderne sender

Selvværd - accept af sig selv
    - forsøger ikke at spille forskellige roller - tør være sig selv

Loyalitet
    - over for virksomheden
    - over for beslutninger og koncepter

Synlighed - tilgængelighed
     - er model for andre
     - forlanger ikke noget man ikke selv står inde for - og gør

Opmærksomhed - motivation - feedback
     - øjeblikkelig tilbagemelding på gode og dårlige præstationer

Ærlighed - åbenhed
    - man kan altid regne med en 100% ærlig tilbagemelding

Beslutningsdygtig - kan håndtere konflikter
    - er ikke konfliktsky - men går aktivt ind i uoverensstemmelser

Konsekvent og retfærdig
    - alle får en hurtig og kontant tilbagemelding
    - der gøres ikke forskel

Tryghedsskabende
     - der støttes og hjælpes - ingen tomme trusler

Godt humør - positiv indstilling
    - er altid den samme
    - ser efter muligheder

Fremtidsorienteret og visionær
    - taler om fremtiden og har planer med medarbejderne

Planlægger - overholder aftaler
    - giver besked i god tid
    - kommer aldrig for sent - heller ikke med arbejdsopgaver

Jordnær
    - kan løse praktiske opgaver i dagligdagen
    - kan informere på en forståelig måde

Kan tåle kritik
    - beder selv om tilbagemeldinger
    - villig til at ændre adfærd

Involverer og delegerer
- løfter andre gennem involvering og delegering

Coach - træner
    - skaber et aktivt læremiljø

Engagement og entusiasme - begejstring
    - går 110% ind i opgaverne

Gennemfører kontinuerlige forbedringsprojekter
    - som involverer alle medarbejderne

Lederegenskaber som hæmmer lønsomheden - kundetilfredsheden og medarbejdertilfredsheden:

Nedgørende og nedladende udtalelser
    - værst når det sker i overværelse af andre

Mistænksomhed - mistillid - mistro
    - når tilliden forsvinder, hvad er der så tilbage?

Trusler - angstmotivation
    - mobning, eller at man hånes

Bedrevidende
    - lange foredrag om hvad man selv har gjort

Fejlsøgning - overdreven kontrol
    - hvis medarbejderne kun gør, hvad de skal, når de er under opsyn, hvad så, når de ikke er?

Undskyldninger - “den indre overdrivelse”
    - “det ku’ se godt ud, hvis alle..............”

Rabatmærkesamler (samler på fejl hos andre)
    - det 11. bud: jeg HAR noget på dig!

Handlingslammelse - konfliktsky
    - tør ikke træffe beslutninger - venter på flere informationer

Humørsvingende
    - råber, skriger om formiddagen
    - sød, rar, venlig om eftermiddagen

Uhensigtsmæssige psykologiske spil
    - “køleskabs-spillet” = isolerer andre, ser bare sur ud
    - “n.h.j.d.d.l.s.” = nu har jeg dig din lede stodder

Demokratiske skinmanøvrer
    - beslutningen ER allerede truffet - men alle skal jo høres

Misundelsespolitik - behandler alle ens
    - hvis du skal, så skal alle have lov
    - ingen er dygtigere end andre - middelmådigheden fremmes
    - ingen må få højere løn, end den jeg selv har

Lever ikke selv op til holdningerne (f.eks.: 0-fejl)
    - alle skal overholde aftaler (komme til tiden), men ikke jeg

Peter-princippet
    - ledere forfremmes, indtil de når deres inkompetence-niveau

Rockwool-princippet
    - når jeg tilbageholder (isolerer) information, bliver jeg uundværlig

Bureaukrati
    - systemer udvikles for systemernes (ikke medarbejdernes) skyld

Manglende opfølgning på projekter
    - der er så travlt i det daglige, så vi kan ikke nå det =
    - driftskrav før udvikling

Manglende opbakning af medarbejderens beslutninger
    - også selvom det er en forkert beslutning

Rygklapper opad - men ikke nedad i systemet
    - man gør alt, hvad man kan for at “fedte” sig ind opad

Overholder ikke tidligere løfter
    - “glemmer” hvad man har lovet
    - eller bruger undskyldninger

Egoist - egocentreret
    - det hele handler om MIG og MIN afdeling

Såfremt du mener, at ovennævnte udsagn er lige i overkanten (lidt overdrevne), kunne du måske få glæde af at læse følgende bøger:

· Sundhedsfarlige chefer af Svein M. Kile

· Ludere og regnorme af Jens Hansen

Opgave

Sammen med dine kolleger bedes du beskrive, hvad I forstår ved dygtig ledelse i jeres virksomhed. Følg de almindelige regler for gruppearbejde:

1. Vælg en ordstyrer, som skal sikre, at alle får lov til at udtale sig

2. Vælg en skriver, som skriver alle udsagn på et stykke papir

3. Det er ikke tilladt at kritisere hinanden

4. Foretag en vurdering af vigtighed, når alle har udtalt sig

5. Prioriter jeres udsagn

Her skrives alle udsagn - uprioriteret

Ved dygtig ledelse forstår vi:































Prioritering

Når I på forrige side har skrevet alle udsagn, vurderer I hvert enkelt udsagn ved at give karakter:

3 = meget vigtig egenskab

2 = vigtig egenskab

1 = nåh - ja

(hver person i gruppen skriver 3-2-1 ved hvert udsagn)

Nedenfor skriver I egenskaberne i prioriteret rækkefølge:

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10

11.

12.

13.

14.

15.

Fælles beskrivelse af dygtig ledelse i vores virksomhed

Når alle grupperne har afrapporteret, vil der på flipoveren nu stå mellem 15 og 25 udsagn, som beskriver dygtig ledelse i vores virksomhed. Skriv egenskaberne her:

Dygtig ledelse hos os er:

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Selvvurdering

På forrige side står nu en del udsagn, som beskriver dygtig ledelse i jeres virksomhed. Prøv nu, at vurdere dig selv.

Hvordan mener du, at du lever op til disse egenskaber?

Skriv tallet 10 ud for de egenskaber, som du lever 100% op til.

Graduer, således at du skriver 1, hvis du ikke lever op til det.

F.eks. 7 hvis du nogenlunde lever op til det, og f.eks. 4 hvis du kunne blive meget bedre til netop denne egenskab.

Nu overfører du de egenskaber, du har givet lavest karakter, til denne side.

Egenskaber jeg ønsker at blive bedre til:

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10

Du kan også vælge at tale med din chef eller en kollega om, hvordan den pågældende vurderer dig og dine egenskaber.

Prøv at se, om I vurderer dig på samme måde.

De egenskaber, du ønsker at arbejde med, overfører du til handlingsplanerne på den næste side.

Der skrives een og kun een egenskab på hver handlingsplan.

Personlig handlingsplan

1. Hvad vil jeg arbejde med?


2. Hvordan vil jeg gøre det?








3. Hvem vil jeg involvere?


4. Hvornår vil jeg starte?


5. Hvad vil gøre mig tilfreds?





6. Hvornår vil jeg checke mig selv?


7. Hvem skal jeg evt. tale med?


En god idé kan være at arbejde sammen om handlingsplanerne, således at man udveksler ideer og tanker, ligesom man kan bakke hinanden op - evt. skubbe lidt til hinanden.
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