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Hvis du i mellemtiden udfører de aktiviteter, som jeg anbefaler nedenfor, vil du sikkert også opdage andre 
problemstillinger, der er forbundet med ’oppefra og ned’ ledelses tænkning. Disse problemstillinger bliver 
tydeliggjort, når du studerer organisationen ’udefra og ind’. 

To typiske eksempler: 

Man dikterer for medarbejderne, hvordan de skal opføre sig i interaktionen med kunderne vha. procedurer, 
scripts eller andre metoder. Dette virker kun, hvis du fuldstændigt kan forudsige typen og frekvensen af 
værdi-skabende efterspørgsel samt, hvad der betyder noget for kunderne. Når dette ikke er tilfældet – 
hvilket det oftest er – driver procedurerne forskellige typer spild ind i din organisation. 

Man udvikler service standarder eller service garantier. Disse synes umiddelbart attraktive, men i praksis 
fokuserer de medarbejdernes opmærksomhed på at imødekomme standarderne eller garantierne, hvilket 
ikke er det samme som at imødekomme, hvad der betyder noget for kunderne. Det er ikke unormalt at 
finde kontrollerende bureaukratier, hvor standarder benyttes ekstensivt. I praksis tilføjer dette enorme 
omkostninger og hæmmer tilmed organisationens evne til at servicere sine kunder. 

Kunderne definerer, hvad der er værdi-skabende. 

Kunder ønsker at service er tilpasset dem. De ønsker at handle med virksomheder, der opfylder deres 
bestemte behov på en måde, der passer til deres bestemte omstændigheder. Kun ved at have uddybende 
viden om kunderne, deres holdninger, vaner, deres arbejde osv., kan man begynde at designe produkter og 
services, som virkelig er kunde-drevne. Den bedste måde at starte en kunde-dreven transformation er ved 
at forstå sammensætningen af den efterspørgsel, dine kunder placerer på din organisation. Herigennem vil 
du forstå, hvilken værdi, der er forbundet med denne efterspørgsel og slutteligt vide, hvordan 
organisationen tilfredsstiller den (flow). 
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Øvelse 

 

Benyt det samme skema som for Kabel TV virksomheden (se ovenfor): Tegn 
transaktionerne mellem din organisation og dine kunder. 

Spørg så dig selv: 

Hvad ved du om, hvordan kundernes oplevelse er ved hvert transaktions-punkt? 

Fokuser nu på de ‘indgående’ transaktioner – der hvor kunderne efterspørger noget fra din 
organisation: 

 Hvilken viden har du om hvilken TYPE efterspørgsel, kunderne placerer på hvert transaktions-
punkt? 

 Hvad ved du om, hvad der betyder noget for kunderne ved hvert transaktions-punkt? 

Næste skridt: 

 Gå ud i arbejdet ved de transaktions-punkter, du har identificeret. Lyt og observer: lyt til de 
telefonopkald I modtager, følg en levering, en salgsrepræsentant eller enhver, som bruger tid 
direkte med kunderne. 

I denne situation, fokuser nu på, hvad der sker i transaktionen - ud fra kundens perspektiv: 

 Hvilke typer efterspørgsel laver kunderne? 
 Hvad betyder noget for kunderne i forbindelse med hver type efterspørgsel? 
 Er der forskel på, hvad der betyder noget for kunderne ved hver type efterspørgsel? 

Spørg de medarbejdere, der arbejder der: 

 Hvad betyder noget for kunderne i forbindelse med hver type efterspørgsel? 

Mens du arbejder dig igennem denne aktivitet, spørg da konstant dig selv ”Hvordan ved vi det?”. 
For at sikre langsigtet forbedring har du behov for at indsamle mere end blot holdninger og 
anekdoter. Du har behov for solide mål, der hjælper dig til at forudsige og kontrollere 
forbedringer for flowet i arbejdet. Jeg kalder disse for kapabilitetsmål, og de er emnet i den næste 
artikel. 
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