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ITY MANA

Swedish Quality Management Academy, SQMA, &r en forskningsplattform
som samlar universitet och hogskolor inom omradet kvalitetsteknik i Sverige.
SQMA tar sin utgangspunkt i den stora potential som finns for offensiv kvalitets-
utveckling i svenskt néringsliv och offentlig sektor. Ambitionen ar att utifran
identifierade intressentbehov genom forskning ta fram ny kunskap och insikt
till gagn for intressenterna, att omsétta forskningsresultaten genom battre
spridning, tilldmpning och nytta hos anvéndarna samt att tillgodose framtida
kompetensbehov inom offensiv kvalitetsutveckling hos néringsliv och offentlig
sektor.

SIQ, Institutet for Kvalitetsutveckling, &r i sin roll som industriforskningsinstitut
en koordinerande lank mellan intressenter och |aroséaten.

Foljande larosaten bedriver forskning inom omradet kvalitetsteknik och ingar
i SQMA:

« Centre for Healthcare Improvement

+ Chalmers tekniska hogskola

« Centrum for tjansteforskning, Karlstads universitet
« Hogskolan Vast

+ Karolinska institutet

+ Kungliga tekniska hogskolan

+ Linkdpings universitet

+ Luled tekniska universitet

« Mittuniversitetet

+ Malardalens hogskola

« SIQ
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Sammantattning

SQMA - Swedish Quality Management Academy syftar till att via behovs-
styrd forskning fungera som en brygga mellan vetenskap och tillampning
inom kvalitetsomradet. Genom sin utformning kan den svenska forskning-
en inom omrdadet bli en starkare resurs for ny kunskap om framgangsrik
offensiv kvalitetsutveckling. | syfte att fa ett battre underlag for kommande
forskningsverksamhet genomfér SQMA en nationell studie som identifierar
de storsta kvalitetsrelaterade utmaningarna som organisationer i Sverige
star infor pa tio ars sikt.

Bibehallen konkurrenskraft kraver standig forbattring. Produkter, tjidnster
och processer maste systematiskt och uthalligt utvecklas sa att de hela
tiden tillfredsstéller behov. Vilka dr da de storsta kvalitetsrelaterade utma-
ningar som organisationer i Sverige star infor?

Forskare fran tio svenska universitet och hogskolor har under ledning
av SIQ - Institutet for Kvalitetsutveckling genomfort denna nationella och



branschéverskridande studie. Mer an 350 representanter med koppling till
kvalitetsomradet fran industri- och tjanstesektor, myndigheter, kommunal- och
landstingsverksamhet samt ideell sektor, inviterades att delta. | tre omgangar,
utifran sina samlade erfarenheter av verksamheter i Sverige, prioriterade och
motiverade man vilka utmaningar som kommer att vara de framsta pa tio ar sikt.

Resultatet visar pa fyra omraden som rankar de storsta branschoverskridande
utmaningarna och som vécker fragestallningar dar svaren inte dr givna.

UTVECKLA ANPASSNINGSFORMAGA

For att organisationer ska kunna férandra sig i den takt som marknaden och
kunderna kraver behéver deras omvarldsbevakning vara systematisk och inte-
grerad med hela verksamheten, ndgot som ar svart for manga organisationer.
Flera respondenter podngterar vikten av att ha férmaga att uppfatta de férand-
ringar och behov som uppkommer i omvarlden och att anpassa verksamheten
efter detta.

Men av respondenternas motiveringar framgar ett dilemma eftersom vi bade
kommer att behdva robusta och samtidigt mer forédndringsvanliga processer.
Flera menar att detta dr en svar utmaning eftersom "robusta processer har en
tendens att bli rigida”

”Sa hur utvecklar vi en organisatorisk kompetens som férenar anpass-
ningsférmdga med formdga att uppfatta nya behov och hur skapar vi
robusta processer som samtidigt dr foréndringsvdnliga?”

UTVECKLA SAMARBETE MED KUND

Organisationer har normalt manga intressenter att forhalla sig till, exempelvis
agare, kunder, medarbetare och samhalle. Flera respondenter pekar pa en
problematik dar férvantningar fran olika intressenter star mot varandra liksom
obalanser i kunskap om respektive intressentgrupps krav. Vikten av att forsta
nya behov och variationen i behov poéngteras, déren ny generations varderingar
kan f& stor inverkan. Har framkommer dven utmaningen det innebar att han-
tera och dra nytta av en enorm informationsmangd kring kundbehov.



I takt med att omvérlden forédndras &ndras ocksa vad kunden varderar vilket
kraver en kontinuerlig och nara kundkontakt. Samtidigt som kundens delaktig-
het ger organisationen végledning skapar den en acceptans for nédvandiga
fordndringar i verksamheten. En respondent uttrycker vad manga arinne pa,
namligen att "det blir alltmer kunden som kan beskriva vad som &r vardeska-
pande”. Betydelsen av att se kunden som en resurs eller en partner framhalls
for att fa tillgang till viktig kunskap, bade for att starka processer och for att un-
derldtta nar man som verksamhet vill utveckla efterfragade varor och tjanster.
En grupp av respondenter har ocksa specificerat utmaningens innebérd med
hur kunden skall géras delaktig; Vi behéver skapa en battre strategi for att
komma narmare vara kunder.”

Omradet vacker fragor kring hur vi mer systematiskt kan ta vara pa kundens
potential, bade som en resurs i var verksamhets utveckling och som delaktiga i
vardeskapandet.

"Hur gér de verksamheter som dr bra pd att bdde tolka och balansera
intressenternas framtida behov och férvdntningar och hur arbetar de
verksamheter som bygger lojala partnerskap med kunden?”

UTVECKLA KVALITETSANSVAR

Kvalitetsarbete dr en central strategisk ledningsfradga som ocksa forutsatter
aktiv styrning och uppfoljning. En del organisationer integrerar kvalitetsfragor
i ledningsarbetet medan andra ser kvalitetsarbetet som en egen féreteelse
vid sidan av ordinarie verksamhet. En stor utmaning ligger i att framgangsrikt
kvalitetsarbete forutsatter ledningens genuina engagemang samtidigt som
det ofta i hog utstrackning delegeras till specialister. Det finns dven ett samspel
mellan dgare och ledning samt krav pa forstaelse for ledningens strategiska
roll i kvalitetsarbetet. | takt med att omsattningen pa ledningspersoner 6kar
blir dgarnas roll som kravstéllare och garanter for uthalligt kvalitetsarbete allt
viktigare. Enligt merparten av respondenterna finns ett otvivelaktigt samband
mellan god kvalitet och langsiktig [6nsamhet. Samtidigt ar det en knackfraga
att standigt harleda och pavisa detta samband, inte minst infor dgarna.



Utmaningarna pa omradet leder fram till tva centrala fragestallningar;

“Hur kan intresset och férstdelsen for kvalitetsarbetets inverkan pd verk-
samhetens resultat fd stdrre genomslag bland édgarna. Hur kan ledningen
och kvalitetsprofessionen bdttre forstd och stédja varandra i att utveckla
verksamheten?”

UTVECKLA LEDARSKAP FOR FORBATTRING

Forandringsledarskap framstar som en vasentlig men ocksa eftersatt dimen-
sion av kvalitets- och verksamhetsutveckling, Att kunna leda och genomfora
forandring och att utveckla en kultur for forbattringsarbete i verksamheten dr
tvd utmaningar som ar nara relaterade till varandra. Flera menar att avsakna-
den av ledarskap som fokuserar pa manniskans inre motivation och drivkrafter
ar stor. Nagra uttrycker att detta ar en dimension i ledarskap som i stort sett
saknats, och dar Sverige genom sin "vardebas” har en méjlighet som inte
utnyttjas.

Att lyckas etablera och utveckla en férbéattringskultur i verksamheten framhalls
genomgaende som en viktig konkurrensfaktor. Det handlar manga ganger om
att géra manniskorna delaktiga i HUR de skall uppna mal och vision for sitt
eget arbete, ndgot som kraver, for att citera en respondent, "att ledningen dven
tilldter andra lGsningar &n sina egna i att na verksamhetens mal”.

"Hur kan ett mer motiverande ledarskap utvecklas sG att den interna fér-
bdttringstakten 6kar och samtidigt ger avsett resultat? Hur skapar vi en
forbdttringskultur dédr medarbetare, chefer och kunder dr delaktiga, 6ver
professions- och organisationsgrénser?”
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STOR POTENTIAL OCH BEHOV AV NYA VINKLINGAR

Forforsta gadngen har en stérre gruppering av larosaten samlats for att tillsam-
mans bli en samlad resurs kring kvalitetsutveckling i det svenska samhallet.
Syftet med SQMA - Swedish Quality Management Academy &r att bidra till en
starkare konkurrenskraft hos svenska organisationer och verksamheter. Vi som
representerar SQMA finner inga stora ¢verraskningar gallande de omraden
som framkommit, men resultatet tyder pa en stor potential och behov av nya
vinklingar. Studiens resultat visar tydligt att kvalitetsarbete inte ar en fraga for
en enskild individ i organisationen utan ett omrade som har betydelse for hela
organisationen. Quality Management handlar i dag inte bara om att tillfreds-
stalla kunderna utan ocksd om att bygga kvalitet i alla processer. Detta kan illus-
treras av utmaningarna att kvalitet blir en strategisk dgarfraga och att utveckla
en forbattringskultur.

For att tydliggora kvalitetsarbetets strategiska roll kommer det att bli av stor
vikt att forska kring kvalitetsarbetets organisering och dven kvalitetsprofessionens
roll i sig. | ett tidigare samarbetsprojekt mellan nagra av [érosédtena konstateras
attvaldigt lite &r gjort inom omradet. Nodvandigheten av att "utveckla anpass-
ningsformagan’, dvs att utveckla kapaciteten till dynamisk effektivitet genom
att gbra organisationer inte bara "lean” utan ocksa "agile” &r en hogaktuell fraga
och ett forskningsomrade med stor efterfrdgan. Genom att fokusera pa de
organisatoriska férmagor en framgangsrik organisation bor ha, i kontrast till ett
verktygs- och metodfokus, kan forskningsféltet pa ett battre vis ta inspiration
och samverka med andra narbeslaktade falt t.ex. innovation och design. Detta
skulle innebéra ett mer samlat helhetsperspektiv kring organisatorisk utveck-
ling. Studiens resultat indikerar vidare pa behov avimplementeringsforskning
kring nagra omraden av typen, hur far vi mest genomslag for forskningsresultat
som av forskarsamhallet anses vara bekradftade?

Genom ett aktivt deltagande i SQMA och samverkan mellan l&rosdtena avser
vi anvanda det etablerade nétverket med néraliggande intressenter for att
kunna applicera, testa och forfina férnyade angreppsatt for kvalitetsutveckling.
Rapporten ger en aktuell och tydlig bild av vad vi forskare och véra partners
behdver arbeta med i kvalitetsfragor utgdende fran ett ledningsperspektiv.
Sammantaget pekar studien pa ett antal intressanta forskningsomraden som
soker svar!

Swedish Quality Management Academy.
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Introduktion till studien

Etablerandet av SQMA, ett projekt finansierat av Vinnova, syftar till att via
behovsstyrd forskning fungera som en brygga mellan vetenskap och till-
lampning inom kvalitetsomradet. Forskningsplattformen innebar dels nara
forskarsamverkan, dels formandet av ett branschéverskridande innova-
tionsomrade dar naringsliv, offentlig verksamhet och akademi knyts sam-
man. Projektet inkluderar bl.a. kartlaggning och analys av intressentbehov
samt erfarenhetsutbyte och samverkan med intressenter inom och utom
SQMA-gruppen.

Studiens syfte ar att identifiera de storsta kvalitetsrelaterade utmaningar-
na som organisationer i Sverige star infor pa tio ars sikt och darmed skapa
battre underlag for kommande forskningsverksamhet.



Studien ar genomford i tre steg med hjalp av beprévad sa kallad Delphi-
metodik, en systematisk interaktiv prognosmetod som bygger pa en panel av
experter, se studiens metodik, sid 16.

En grupp av drygt 350 kvalificerade personer, med en nuvarande eller tidigare
koppling till kvalitets- och verksamhetsutveckling, gavs mojlighet att inga i
studien. Personerna som medverkade ombads att utifrén sina samlade erfa-
renheter av verksamheter i Sverige ange eller foresld, samt motivera, de som
beddms bli de framsta utmaningarna pa tio ars sikt.

Undersadkningens resultat bygger pa de ca 190 personer som responderade

i ett, tva eller samtliga tre steg av den webbaserade studien. Dessa personer
representerar en stor bredd av verksamheter och befattningarinom bade affars-
drivande och offentlig verksamhet i Sverige. Ca 60 % av respondenterna ar fran
privat verksamhet och ca 40 % fran offentlig.

Grafen illustrerar de kategorier av befattningar som respondenterna innehar,
Bakom kategorierna finns en stor spannvidd av befattningar. Exempelvis inbe-
griper "kvalitet” personer med befattningar som i namnet relaterar till quality,
kvalitet, process, lean och verksamhetsutvecklare. Denna kategori, liksom
kategorin utveckling, omfattar dven chefer inom sitt omrade.

Infor studien genomférdes en provomgang, ocksé den i tre steg enligt samma
metodik. | provomgangen deltog framst SOMAs representanter fran ldrosétena
och SIQ. De utmaningar som provomgangens studie genererade utgjorde
sedan input till det forsta steget i den skarpa studien.
ovrigt

Konsult 6%

IT 4%

1%
Forskare

s N

ovriga chefer
20%

Kvalitet
40%

Utveckling
16%
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Jtveckla anpassnings-

formaga

”... det gdller att kunna for- Tva av de tio hogst rankade utmaningarna i studien handlar om behovet
dndra arbetssdtt och rutiner av att utveckla organisationens anpassningsférmaga. Motiven till "att
— ta till det anpassa verksambheten till snabba férandringar i omvarlden” och "att
orattxunna tatifivara ae utforma robusta processer som samtidigt ar forandringsvanliga” indikerar
nya. Det nya kan vara allt narheten mellan utmaningarna. Tillsammans utgér de ett av de fyra hogst
frdn ny teknik till nya app- rankande omradena.

likationer men ocksd nya

arbetssdtt. Har galler det att

vara férberedd och redo att

foréndra sig”

Utvecklingsdirektor i stort tjanste-
foretag.



Att anpassa verksamheten till snabba
forandringar i omvarlden

Motiv for utmaningen att anpassa verksamheten till snabba forandringar i
omvarlden kan grovt delas in i tre kategorier: Det &r en 6verlevnadsfraga, det ar
svart och det har hog potential. Respondenternas svar uttrycks genomgaende
i formuleringar s& som "forandringstakten kommer bara att 6ka, och endast de
som snabbt kan anpassa sig dverlever”.

ANPASSA DIG ELLER GA UNDER

Kundernas standigt forandrade krav och marknaders globalisering 6kar kraven
pa anpassningsformaga. Eller som en respondent uttrycker det "férandrings-
bendgenheten &rhog i samhallet och kunderna ar mindre lojala, vilket medfér
att verksamheten maste bli snabb pa att forédndra sig” I en konkurrenssituation
innebér det att organisationer hela tiden méaste anpassa sig for att dverleva,
eller uttryckt pa ett annat satt; "Om inte verksamheten stoder behovet fran
omvdrlden finns inte verksamheten kvar [ange till.”

SVARIGHETER MED OMVARLDSBEVAKNING OCH FORANDRING

For att organisationer ska kunna férandra sig tillrackligt snabbt och i rétt rikt-
ning behéver deras omvarldsbevakning vara systematisk och integrerad med
hela verksamheten, ndgot som &r problematiskt fér manga organisationer. En
respondent uttrycker det som att, "anpassning innebér forandring i tid vilket

i detta fall kraver avancerad/omfattande omvarldsbevakning”. Férandring ar
svart, inte minst for stora och geografiskt spridda organisationer. "Forénd-

ring sker snabbare och snabbare medan det &r trogt att gora forandringar i
verksamheten”. Aven ledningen behdver kunna véxla fokus, det &r “en fraga om
kompetens och styrning dar manga i ledningsposition ar for fokuserade pa de
operativa processerna och har for lite fokus pa omvérld och innovation.”

ORGANISATIONER MED MANOVRERINGSFORMAGA VINNER | LANGDEN

Flera respondenter podngterar vikten av att se de forandringar och behov

som uppkommer i omvarlden och att anpassa verksamheten efter detta.

En respondent sammanfattar det med att ” .. .det géller att kunna fordndra
arbetssatt och rutiner for att kunna ta tillvara det nya. Det nya kan vara allt fran
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ANTAL RESPONDENTER

39% av respondenterna rankade
utmaningen som topp tio
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Att anpassa verksamheten till snabba
forandringar i omvarlden.



ANTAL RESPONDENTER
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"Foretagets processer mdste
av nodvdndighet vara sé
robusta sd att de inte faller
sénder ndr fordndringar blir
nddvéndiga och mdste ge-
nomfdras hyggligt snabbt.”

Férhandlare i liten tidnsteverk-
samhet.

29% av respondenterna rankade
utmaningen som topp 10

RANGORDNING

W Att utforma robusta processer som
standigt ar férandringsvanliga.

ny teknik till nya applikationer men ocksa nya arbetsséatt. Har galler det att vara
forberedd och redo att foréandra sig”

Att utforma robusta processer som
samtidigt ar forandringsvanliga

Av respondenternas motiveringar framgar ett dilemma kring behovet av
robusta men samtidigt mer forandringsvanliga processer. Flera menar att detta
aren svar utmaning eftersom “robusta processer har en tendens att bli rigida”,
samtidigt om stabilitet och tillforlitlighet efterfragas av kunder. Motiven som
gavs kan kategoriseras enligt féljande: Produktkvaliteten ska kunna hallas
jamn och hog. Behoven foréandras och darmed behédver dven processerna
kunna gora det.

KUNDERNA KRAVER JAMN OCH HOG PRODUKTKVALITET

Kunder vill vanligtvis inte att kvaliteten pa erhallna varor och tjanster ska skifta
fran tillfalle till tillfalle. Darfor maste organisationer kunna hantera variation
och skapa processer som ar robusta mot storningar. Det finns samtidigt en
problematik med att robusta processer kan bli "betongklossar” om de inte
utsatts for utmaning och nytdnkande. "Manga robusta processer har blivit sa
rigida att forandringar ar valdigt svara att genomféra”

KUNDERNAS SKIFTANDE BEHOV KRAVER FORANDRINGAR | PROCESSERNA

Organisationer maste vara l&ttrorliga for att tillgodose marknaden, eller som
skrivits av en svarande, "omvarlden foréndras och dérmed dven kraven pa vara
processer”. Detta samtidigt som processerna inte far vara for kansliga nar for-
andringens vindar blaser, "foretagets processer maste av nddvandighet vara sa
robusta sa att de inte faller sdbnder nar férandringar blir nédvandiga och maste
genomféras hyggligt snabbt.”

REFLEKTION:

« Hur utvecklar vi en organisatorisk kompetens som férenar anpassningsfor-
maga med férmaga att uppfatta nya behov?

« Hur skapar vi robusta processer som samtidigt ar férandringsvanliga?

15
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Jtveckla samarbete
med kung

’jZ(ggre och finansidrer har Att forsta kundbehov, gora kunderna delaktiga i forbattringsarbetet och
bygga langsiktiga relationer med kunder ar tre delvis 6verlappande utma-
ningar som beror olika skeden och kompletterande perspektiv av samar-
bete. Tillsammans utgor de ett av de fyra hogst rankande omradena.

ett direkt inflytande, men

vi kéinner inte vdra kunder
tillréckligt bra for att kunna
driva innovativa och effek-
tiva losningar.”

Business Engineer i medelstort
industriforetag.



Att forsta vara intressenters behov och for-
vantningar

Motiveringarna till utmaningen om att forsta intressenters behov och forvant-
ningar domineras av att fragan utgor sjalva fundamentet, bade som utgangs-
punkt for all verksamhetsutveckling och for verksamhetens éverlevnad.

Nagra respondenter pekar sarskilt ut sma organisationers situation och att det
speciellt inom idéburna organisationer och inom valfardsorganisationer finns
stora utmaningar kopplade till formagan att férstd intressenternas behov.
Karaktdren p& utmaningen kan utifran svaren i dvrigt sammanfattas enligt tva

omraden som berdr balansering av intressentkategorier och kravprognostisering,

HANTERA OCH BALANSERA OLIKA KATEGORIER AV INTRESSENTER

Organisationer har normalt intressenter i form av dgare, kunder, medarbetare
och samhélle att forhalla sig till. Flera respondenter lyfter fram problematiken
da olika intressenters forvantningar star mot varandra, men dven obalanser
nar det galler kunskap om respektive intressentgrupps krav, exempelvis att
"&gare och finansidrer har ett direkt inflytande, men vi kédnner inte vara kunder
tillréckligt bra for att kunna driva innovativa och effektiva l6sningar.”

SKAFFA INSIKTER OM FRAMTIDA KRAV

Flera respondenter podngterar vikten av att forsta nya behov som uppstar,
variation i befintliga behov och att en ny generations varderingar kan fa stor
betydelse for verksamheten. "Dagens krav kan viinhdmta med enkéater. Men
det som finns runt hérnet maste vi ocksa forsoka att fa kunskap om.” Har fram-
kommer dven en utmaning att i en global verksamhet hantera och dra nytta
avenorma mangder information relaterade till kundbehov, "svart och tidskra-
vande att hantera informationsinsamlingen. Hur kan vi underlatta arbetet?”

18

ANTAL RESPONDENTER

26% av respondenterna rankade
utmaningen som topp 10
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"Kunderna kommer att
stdlla krav pd att vara med
och utveckla produkter och
tjanster. Hur mycket vdgar
visldppa? Hur ldngt in vill vi
slappa kunderna?”

Business Change Leader, stort
tjiansteféretag.

25% av respondenterna rankade
utmaningen som topp 10
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W Att gora kunderna delaktiga i forbatt-
ringsarbetet.
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Att gora kunderna delaktiga i forbattrings-
arbetet

Inte sallan ar kunden en relativt outnyttjad resurs for manga verksamheter. Att
battre fanga upp kundernas synpunkter 6kar mojligheten att erbjuda det som
kunderna efterfragar vilket ar néra kopplat till konkurrensférmaga och ¢kad
l6bnsamhet. "Samverkan mellan kund och producent ger méjlighet till [dngsik-
tiga relationer, med win/win som argument.” Men det finns dven mer nyanse-
rade faktorer kategoriserade under nedan rubriker. En grupp av respondenter
specificerar utmaningens innebord med hur kunden skall goras delaktig, "Man
trottnar pa enkater och fokusgrupper, hitta nya former!” och "Vi behéver skapa
en battre strategi for att komma narmare vara kunder.”

KUNDEN SOM DELAKTIG FOR ATT FORSTA BEHOVET

Forstaelsen for kundernas behov och vad som ar vérdeskapande for dem kan
vara avgbrande for graden av framgang. | takt med att omvérlden foréandras
andras ocksa vad kunden varderar vilket krdver en kontinuerlig och néra
kundkontakt. Samtidigt som kundens delaktighet ger organisationen vagled-
ning skapar den en acceptans for nddvandiga férandringar i verksamheten.
En respondent uttrycker vad manga arinne pa, namligen att "Det blir alltmer
kunden som kan beskriva vad som ar vardeskapande”.

KUNDEN SOM DELAKTIG | VARDESKAPANDE

"Kunden som delaktig i vardeskapande”, hanger ndra samman med behovs-
forstaelsen. Har framhalls dock kundens kompetens som anvandare eller
brukare, som nyckel for att utveckla battre varor och tjdnster, "kunden eller
snarare kundens kund ar den frdmsta kéllan till vad i produkter och tjanster
som kan forbattras”. Nagra ger uttryck for att kunden sjélv medvetet driver pa
utvecklingen att vara delaktig: "Kunderna kommer att stalla krav pa att vara
med och utveckla produkter och tjanster. Hur mycket vagar vi slappa? Hur

langt in vill vi slappa kunderna?”
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Att bygga langsiktiga relationer med kunden

Langsiktiga relationer mojliggor béattre forstaelse for kundens behov och bidrar "Ldngsiktiga relationer krévs
darmed till utveckling av efterfragade varor och tjanster, ndgot som i sin tur
bygger konkurrenskraft. Tre kategorier av omraden, i manga fall nara relate-
rade till varandra, ar de som tydligast framkommer bland respondenternas
motiveringar: kunden som tillgang, lojala kunder bygger konkurrenskraft samt leverantor ar en del i samma
vikten av att forst& kundens behov. system och behéver ha goda

relationer till varandra for
att utveckling ska kunna ske.

for att standigt forbdttra en
vara eller tjanst. Kund och

KUNDEN SOM TILLGANG

Den mest typiska motiveringen inom omradet och som representerar synen

pa kunden som en resurs lyder: "Langsiktiga relationer kravs for att standigt Lean Ledare i kommunal verk-
forbattra en vara eller tjanst. Kund och leverantor dr en del i samma system sambhet.

och behdver ha goda relationer till varandra for att utveckling ska kunna ske”.

»

Partnerskapet med kunderna ger tillgang till viktig kunskap och pa sa vis 20% av respondenterna rankade
mojlighet att starka verksamhetens processer. Den nara relationen underlattar utmaningen som topp 10

aven vid produktutveckling. Tillsammans skapas en win/win situation mellan
kund och leverantér, eller som en respondent uttrycker det, en framgangsfak-
torisig och gor vi kunden delaktig med stor paverkan, da har vi kommit en bra
bit pa vag’”
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LOJALA KUNDER BYGGER KONKURRENSKRAFT

Enviktig utmaning handlar om att bygga lojalitet och forbli kundens forsta-
handsval. Flera respondenter ser "att bygga langsiktiga relationer” som en
garant for att kunden stannar kvar. "Det &r viktigt att behalla befintliga kunder
och en [angsiktig relation dkar méjligheterna till dmsesidig utveckling av bada
parter” Genom att behalla [angsiktiga kunder byggs en stabil bas upp over
tiden. "Det &r lattare att utveckla samarbetet med befintliga kunder &n att hela
tiden skapa nya relationer och kunder”

]
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RANGORDNING

B Att bygga l&ngsiktiga relationer med
kunden.

FORSTA KUNDBEHOVEN

Flera respondenter lyfter fram kopplingen mellan att bygga l[angsiktiga kund-
relationer och utmaningen att forsta kundbehoven. "Att kunna forutse vad
kunden vill ha och leverera detta i tid skapar fortroende och starker relationen
till kunden”. Eller som en annan respondent uttrycker det” .. .en forutsattning
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for att kunna vara proaktiv’. | anslutning till detta poédngteras att kunden ar for-
anderlig och att vi behdver intressera oss mer for kundens affarer och behov.

REFLEKTION:

« Hur kan vi mer systematiskt ta vara pa kundens potential, bade som en
resurs ivar verksamhets utveckling och som delaktiga i vardeskapandet?

« Hur gor de verksamheter som ar bra pa att bdde tolka och balansera intres-
senternas framtida behov och férvéntningar?

« Hur arbetar de verksamheter som bygger lojala partnerskap med kunden?
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Utveckla kvalitetsansvar

"Kvalitet ér kundens totala
upplevelse och péverkas av
alltsom gors i féretaget.”

Verksamhetsarkitekt i stort tjcéinste-
foretag.

Tva av studiens utmaningar tar upp betydelsen av en lamplig och tydlig
ansvarsfordelning for att kvalitetsarbetet skall bli framgangsrikt. Att flytta
agarskapet av kvalitetsarbetet fran kvalitetsprofessionen till ledningen
och att gora det till en strategisk fraga for dgarna utgor tillsammans en av
studiens fyra hogst rankande omraden.



Att flytta agarskapet av kvalitetsarbetet
fran kvalitetsprofessionen till ledningen

Ett dominerande inslag bland motiveringarna handlar om att framgangsrikt
kvalitetsarbete bade forutsatter och bygger pa ledningens genuina engage-
mang, men att det i allt for hog utstréckning delegeras till specialister. Detta
inverkar negativt pa genomslag och resultat. "THogsta ledningen maste kanna
att ledningssystemet ar deras verktyg och inte nagon annans business.”

LEDNINGEN MASTE LEDA KVALITETSARBETET

En del féretag och organisationer integrerar arbetet med kvalitet i lednings-
arbetet medan andra ser kvalitetsarbetet som en egen foreteelse vid sidan

av den ordinarie verksamheten. Det &r centralt att det finns en forstaelse hos
personerna i ledningen att de sjalva ager kvalitetsarbetet. "Kvalitet ar kundens
totala upplevelse och paverkas av allt som gors i foretaget”. For att kvalitetsar-
betet skall kunna fungera maste stodet frén ledningen finnas, “utan ledningens
djupa engagemang stannar utvecklingen av och far inget riktigt genomslag”.
Flera motiveringar beskriver hur kvalitetsarbete riskerar att marginaliseras,
"kvalitetsarbetet kan inte ske pa en egen avdelning utan &r en del av organisa-
tionens alla delar”. Ledningens avgdrande roll och utmaningen som sadan kan
av motiveringarna sammanfattas med att "det brister idag pa manga hall” och
att "kvalitetsarbete i alltfor hog grad ses vara ett eget omrade som prioriteras
upp eller ner allt eftersom resurserna varierar”.

SYNEN PA KVALITETSARBETE

Av motiveringarna framgar ocksa bilden av kvalitetsprofessionen som en lagt
utnyttjad potential dar dess framtid och éverlevnad ar beroende av "hur val
man kan motivera sin existens”. Kvalitetsprofessionens roll, menar méanga,
omfattar alla aspekter av verksamheten och ar darfor en ledningsfrdga. Den
framtida kvalitetsprofessionen bér agera utifran ledningens mandat. Samtidigt
kan man utldsa att ansvaret for att f& avsedd effekt med kvalitetsarbete &ven
vilar pa kvalitetsprofessionen. En respondent uttrycker det som "vi behdver
tanka om nar det galler vad som bér det framtida kvalitetsarbetet, hur attrahe-
rar vi ledningen genuint och inte pa latsas?”
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35% av respondenterna rankade
utmaningen som topp 10
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B Att flytta dgarskapet av kvalitetsar-
betet fran kvalitetsprofessionen till
ledningen.



ANTAL RESPONDENTER

"Genom dgarens engage-
mang i kvalitetsfrégor okar
genomslagskraften av kvali-
tetsarbetet.”

Férvaltningschefi kommunal
verksamhet.

37% av respondenterna rankade
utmaningen som topp 10
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B Att gora kvalitetsarbetet till en strate-
gisk agarfraga.

RANGORDNING

Att gora kvalitetsarbetet till en strategisk
agarfraga

Enrod trad i resonemanget bland respondenterna handlar om behovet av att
skapa insikt om att "kvalitetsarbetet &r en dgarfraga” och pa s vis ett egenin-
tresse for dgarna. Investeringar i forbattringsarbete kan kosta, men kvalitets-
bristkostnader kostar betydligt mer.

KVALITETSUTVECKLING STARTAR FRAN TOPPEN

Kvalitet och kvalitetsarbete &r, eller borde enligt de flesta respondenter vara,
en central strategisk ledningsfraga som ocksa forutsatter aktiv styrning och
uppfolining fran ledningen. "Om inte ledningen ager och efterfragar sa sker
inte fordndringarna.” Nagra pekar pa samspelet mellan dgare och ledning i
form av att visat intresse och driv for kvalitetsarbete fran den ena parten ofta
resulterar i Okat intresse och genomslag hos den andra. Agarna méste i sin tur
ha forstaelse for ledningens strategiska roll for ett framgangsrikt och uthalligt
kvalitetsarbete. | takt med att omsattningen pa ledningspersoner dkar blir
agarnas roll som kravstéllare och garanter for uthalligt kvalitetsarbete allt vik-
tigare. "Genom agarens engagemang i kvalitetsfragor dkar genomslagskraften
av kvalitetsarbetet.”

KVALITET OCH LONSAMHET - TVA SIDOR AV SAMMA MYNT

Sambandet mellan god kvalitet till f6ljd av medvetet kvalitetsarbete och
langsiktig ldnsamhet ar otvivelaktigt enligt merparten respondenter. Samtidigt
ar det en knackfraga att standigt kunna pavisa detta samband, inte minst infor
agarna. Manga menar att det rader en bristande insikt om sambandet och
beskriver hur verksamheter i alltfér hog grad styrs med tanke pé kortsiktiga
vinstmal. "Det finns inte en &gare eller foretagsledare som inte talar om vikten
av kvalitet och kvalitetsarbete men tyvarr sé finns det fortfarande bara ett fatal
agare och foretagsledare som faktiskt lever och &r’committade’ enligt dessa
principer. Det &r fortfarande de snabba pengarna som ar den storsta strate-
giska fragan for alltfor manga dgare/foretagsledare.”

Utmaningen om att géra kvalitetsarbetet till en strategisk dgarfraga nyanse-
rades av en respondent med att "vi behdver bli battre pa att beskriva kvalitet
utifran ett dgarperspektiv och inte produktionsperspektiv, skalet till det ar att
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dgarna annars skjuter det ifran sig och dverldmnar det till verksamheten.”

REFLEKTION:

« Hurkan intresset och forstaelsen for kvalitetsarbetets inverkan pa verksam-
hetens resultat f& storre genomslag bland dgarna?

« Hurkan ledningen och kvalitetsprofessionen béttre forsta och stddja varan-
draiatt utveckla verksamheten?
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Jtveckla ledarskap tor

ﬁ..

forbattring

"Allt gdr fortare och fortare, Att leda och genomfora forandring och att utveckla en kultur for forbatt-

att kunna leda och hantera ringsarbete i verksamheten ar tva utmaningar som tillkom under studiens
o . . . gang som ett resultat av input fran respondenterna. Bada handlar om

fordndring blir framtidens ledarskapets formaga. Tillsammans utgor de ett av studiens fyra hogst

vardagsledarskap, man ar e sl

alltid i stdndig forandring i

hég takt!”

VP Quality Development i stort
industriforetag.



Att kunna leda och genomfora forandring

Forandringsledarskap framstar som helt vasentligt men ocksa som en eftersatt
dimension gallande kvalitets- och verksamhetsutveckling. "Férandringsarbete
kraver energi och skapar ofta otrygghet och da racker det inte med ett led-
ningssystem som beskriver hur man énskar att det vore.”

Respondenternas motiveringar kring denna utmaning kan delas in i tva kate-
gorier som berér ledarskapskompetens samt anpassningsférmaga.

BEHOVET AV ETT MER KOMPETENT LEDARSKAP

Vi lagger mycket tid pa att identifiera problem och att utreda orsaker. Nar det
kommertill foréndring s blir det trogt och jobbigt”. Flera menar att avsakna-
den av ledarskap som fokuserar pa manniskans inre motivation och drivkrafter
arstor. Ledarnas betydelse i fordndringsarbetet och behovet av en annan

typ av ledarskap framkommer dven i foljande motiveringar: "Bra pa att leda
projekt men inte forandring” och “inre motivation ar centralt for hur individer
arbetar - men ses sallan som en viktig ledningsprincip”. Nagra menar att detta
&ren dimension i ledarskap som i stort sett saknats, och att Sverige genom sin
“vardebas” har en stor mojlighet som tyvarr inte utnyttjas.

FORMAGAN ATT SNABBT ANPASSA SIG

Flera respondenter motiverar utmaningen om att kunna leda och genomféra
forandring med behovet av forméagan att snabbt kunna anpassa verksamheten
till andrade forutsattningar i omvarlden. "Allt gar fortare och fortare, att kunna
leda och hantera forandring blir framtidens vardagsledarskap, man ar alltid i
standig forandring i hog takt!”
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ANTAL RESPONDENTER
ORr N WRUON®OO

"Kulturen i en organisation
dren direkt reflektion av
ledningen”

Kvalitetschef i stort tjcinstefdretag.

38% av respondenterna rankade
utmaningen som topp 10

1

1

B Att utveckla en forbattringskultur i
verksamheten.

RANGORDNING

Att utveckla en forbattringskultur i verk-
samheten

Betydelsen av att etablera och utveckla en forbattringskultur framhalls som
fundamental och som en viktig konkurrensfaktor. Respondentgruppens moti-
veringar kan dvergripande delas in i foljande tva kategorier.

KULTURENS BETYDELSE FOR FRAMGANGSRIK VERKSAMHETSUTVECKLING

Innebérden av utmaningen om att etablera en forbattringskultur samman-
fattas av foljande motivering: "Organisationens kultur har stor betydelse for
forandringsarbetes framgang dér en positiv kultur lyfter fram och bidrar i
utvecklingsarbetet medan en negativ kultur kan motverka”. Att utveckla en for-
battringskultur tar [ang tid. Det kréver dven tadlamod och uthallighet med aktiv
involvering och styrning fran ledningen, eller som uttryckt av en respondent:
"kulturen i en organisation ar en direkt reflektion av ledningen”.

ALLAS DELAKTIGHET ENSKILT STORSTA FRAMGANGSFAKTOR

Betydelsen av allas delaktighet lyfts fram i manga motiveringar, "Ju fler som
aktivt deltar i forbattringsarbetet desto storre mojlighet att fa bra resultat,
fungerande processer och engagerade medarbetare” dr essensen av flertalets
utsagor. Nagon pekar dessutom pa hur kultur och delaktighet ndra hanger
samman: "Att skapa en forbattringskultur i verksamheten handlar manga
ganger om att géra manniskorna delaktiga i HUR de skall uppna mal och
vision for sitt eget arbete. Vilket innebar att manniskorna i verksamheten &r
med och arbetar fram uppdrag och strategi for sitt eget arbete (enhetsbase-
rat). Det kraver att ledningen aven tillater andra l6sningar &n sina egna i att na
verksamhetens mal.”

REFLEKTION:

« Hur kan ett mer motiverande ledarskap utvecklas s& att den interna forbatt-
ringstakten 6kar och samtidigt ger avsett resultat?

« Hurskaparvi en forbattringskultur dar medarbetare, chefer och kunder ar
delaktiga, dver professions- och organisationsgranser?
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ressenter

Vi fragade chefer for foretag och organisationer som representerar Intres-
sentféreningen Kvalitetsutveckling om betydelsen av kvalitetsfragorna
de kommande tio aren. Har kan du ta del av deras reflektioner men ocksa

hur de ser pa SQMA-studiens resultat och implikationer pa ett mer 6ver-
gripande plan.



Kvalitet ar ett av Volvokoncernens karnvarden
tillsammans med sakerhet och omsorg for miljon.
Att ha kvalitetsfragorna hogt upp pa ledningens
agenda ar avgdrande for en organisations konkur-
renskraft. Idag nar utvecklingen gar allt fortare
kravs robusta processer som snabbt gar att an-
passa efter forandrade behov. Arbetet med kvalitet
kraver nya metoder och angreppssatt.

Volvokoncernen dr en global organisation med
cirka 30 000 av vara 115 000 medarbetare i Sverige.
Manga underleverantorer till koncernen finns ocksa
har. Svensk konkurrenskraft ar avgérande for Volvo-
koncernen och darfor valkomnar vi SOMAs initiativ
och studie.

Olof Persson
Verkstdllande direktér
AB Volvo

"Att ha kvalitetsfrdgorna hogt
upp pd ledningens agenda
dr avgdrande for en organi-
sations konkurrenskraft.”



Forsvarsmakten genomgar for narvarande en omfattande omstrukturering, Vi
har gatt fran ett traditionellt invasionsforsvar till ett dynamiskt och omvarlds-
anpassat insatsforsvar med en total omstéallning i strategiskt tdnkande. Hela
personalférsoriningen gérs om, nya logistikprinciper utarbetas och strukturella
organisatoriska anpassningar gors. Denna dramatiska férandring genomférs
samtidigt som verksamheten ska genomféras pa mer eller mindre samma niva
och till samma kvalitet med en allt stramare budget.

For Forsvarsmakten innebaér kvalitet ocksa effektivitet och sdkerhet. Kvalitetsar-
betet de kommande aren maste vara sa inriktat att Forsvarsmakten klarar sina
leveranser under pagadende omstrukturering med hog effektivitet och sakerhet.

SQMA-studiens resultat och slutsatser dverensstammer valdigt val med Forsvars-
maktens syn pa utveckling och anpassning. Det ar uppenbart att manga orga-
nisationer har samma behov eller krav pa sig, att stdndigt anpassa verksam-
heten och produkterna till omvarlden eller kunderna. Omstallningarna maste
kunna genomforas samtidigt som leveranserna fortgar och kvaliteten uppratt-
halls. Detta stéller krav pa en dynamik i saval organisation som processer.

For Forsvarsmakten utgor avsaknaden av tydliga kunder en stor utmaning. De
flesta metoder och modellerinom kvalitetsomradet bygger pa ett kundfokus,
vilket begransar anvandbarheten for viss offentlig verksamhet. Hur skapar man
incitament da man varken kan mata kundnéjdhet eller har vinstkrav fran en
aktiv styrelse/agare?

De tva omradena "utveckla kvalitetsansvar” och "utveckla ledarskap for for-
battringar” ar férknippade med varandra och hér ser vi stora utmaningar
som nog aterfinns i hela statsforvaltningen. Med forskning och studier inom
kvalitetsomradet skulle metoder kunna utvecklas som fungerar &ven for icke
kundorienterad offentlig verksamhet. Sddan forskning skulle kunna stérka
Forsvarsmaktens verksamhet om den sker verksamhetsnéra, d.v.s. i ett nara
samarbete med oss.

33

Jan Salestrand
Chef fér ledningsstaben
Forvarsmakten



"The SOMA study highlights some very
crucial challenges for the future.”

AB SKF

Quality is one of the key cornerstones within SKF and is synonymous with the
SKF Brand. However, you very often hear the expression “Quality is given”. From
a customer perspective this is of course right, as it is a prerequisite for achie-
ving and sustaining a business relationship. From a company perspective it
can however be counterproductive and even dangerous as it sometimes can
be miss-interpreted as “Quality comes automatically” We must all continuous-
ly put attention to ensure we have the right procedures and systems in place
to ensure quality, regularly improve our quality and other business manage-
ment systems to take account of changing demands, and see to that these

are well deployed in the entire organization. This starts with my management
team and me. If we do not take Quality seriously and continuously focus on
both understanding the changing environment in which we live and operate
and on understanding the needs and requirements of all stakeholders then
we will not continue to improve and we risk losing our leadership in this very
important area.

The SQMA study highlights some very crucial challenges for the future. Some
of which we are already addressing with our major initiative called SKF Bu-
siness Excellence. Some of the other challenges require a deeper and much
better understanding and so we therefore very much welcome and support
this initiative.
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President and CEO
AB SKF



“Utvecklingsarbete och forskning
bor ske interaktivt med karnverk-
samheter.”

Y Vastra Gotalandsregionen

N\

Arbetet med standiga forbattringar ar en ren éverlevnadsfraga for varje
organisation. En viktig del i vart arbete ar en aktiv kvalitetsuppfolj-
ning, darvi mater och styr mot kvalitet och inte bara pa ekonomi.

Studiens resultat stémmer dven val in for de utmaningar vi ser
inom Vastra Gotalandsorganisationen. Sarskilt viktigt i framtiden
ar lyhordheten forvara kunder i form av patienter, kulturkonsu-
menter, naringslivet, mm. Men inte bara lyhérdheten, utan framst

var formaga att omsatta dessa i vara interna forbattringar sa att
forvantningarna kan uppfyllas och helst dvertraffas.

For mig ar det viktigt att ha en utvecklad och saklig bas att hamta

kunskap och erfarenheter fran. Dar ser jag att det ar ett lovvart

och angelaget arbete som gjorts i den studie som nu presente-
ras. Det ar alltid [attare att motivera ett férandringsarbete om
det finns faktaunderlag som stodjer det som skall goras.

Formerna for hur utvecklingsarbete och forskning skall
bedrivas kan sakert variera, men en viktig del ar att
den skeri ndra samverkan med driftansvariga sa
att erfarenhetsutbytet kan ske interaktivt mellan
kérnverksamheterna och forskningsdelen.

Ann-Sofi Lodin
Regiondirektor
Véstra Gotalandsregionen



Statistiska centralbyran

Kvalitetsbegreppet har manga definitioner och tolkningar. SQMA skulle genom
studier och forskning kunna bidra till en standardisering av begrepp och
metoder samt mer vetenskapliga angreppssatt. Rapporten tar upp fyra viktiga
omraden som val dverensstdmmer med SCB:s egna utmaningar. En ytterligare
utmaning som inte rankas topp tio i rapporten ar kompetensférsorining. Hur
kan vi battre férutse och matcha de kompetensbehov som organisationer har
och som &r en forutsattning for att klara de utmaningar som lyfts fram i rap-
porten?

Kvalitetsfragorna kommer med all sékerhet att fortsatt vara centrala for
svenska organisationer. Globalisering, 6kad konkurrens, en minskande for-
varvsarbetande andel av befolkningen samt l&gre skatteintakter staller krav pa
forandringsformaga och en effektivare offentlig verksamhet. En 6kad kompe-
tens inom kvalitetsmetodik blir darfor viktig om vi ska lyckas i férandringsarbe-
tet. Aven har kan SQMA bidra genom att utbilda fler inom kvalitetsomradet och
stimulera forskning.

Rapporten framhaller vikten av att forsta intressenters behov, att gora kunder-
na delaktiga i forbattringsarbetet och bygga l[dngsiktiga relationer med kunder.
Men lojalitet &r ocksa i hog grad betingat av att det finns en bra produkt som
kunden efterfragar. Vad hander med lojaliteten inom branscher med snabb
forandringstakt och manga innovationer, som t.ex. datorer och telefoni?

Manga myndigheter har dubbla roller, dels en servicefunktion och dels en
myndighetsfunktion dar man t.ex. har till uppgift att varna om att lagar efter-
levs. Ibland kan dessa tva roller sta i konflikt och en utmaning blir att forena
dem pa ett bra satt. Incitamenten for att astadkomma 6kad kvalitet i offentlig
verksamhet &rinte lika tydliga som i privat verksamhet dar det finns tydliga
vinstmal och stora méjligheter att beléna medarbetare och arbetsgrupper. Ett
viktigt forskningsomrade kan darfor vara att utveckla incitament for férandring
i offentlig verksamhet.

Forskning inom de omraden som foreslas i SQMA-studien kan sakert bidra till
attvistar battre rustade infor framtida utmaningar.
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Generaldirektdr
Statistiska centralbyrén

"Forskning inom studiens
omrdden kan bidra till att
vi star badttre rustade infor
framtida utmaningar.”



Volvo Cars

Bilindustrin ar en av de mest konkurrensutsatta industrierna i varlden, och rib-
ban forvad som ar varldsklass flyttas hela tiden uppat. Kvalitet maste omfatta
allt vi gor for att vara kunder skall fa en totalupplevelse som motsvarar och
dvertraffar deras forvantningar. Fran hur vi utvecklar varumarket, marknadsfor,
saljer, utvecklar och producerar produkter och tillhandahaller tjanster till hur
vi samverkar med samhallet i stort. Denna holistiska syn pa kvalitet ar en for-
utsattning for att leverera enligt var vision, To be the world’s most progressive
and desired luxury car brand. Kvalitet och precision maste darfor genomsyra
allt vi gorivara interna processer fran ax till limpa, och dar kundperspektivet ar
utgangspunkten. Forskningsrapporten pekar pa ett antal utmaningar som ar
hogst relevanta for Volvo Cars:

"Utveckla samarbete med kund” &r ett traditionellt viktigt omrade fér oss som
en tillverkare av konsumentprodukter. En forutsattning for att lyckas med var
strategi ar att vi kan kanalisera vara kunders krav, kanslor och asikterinivara
processer pa ett strukturerat satt. Vi maste ocksa se till sa att detta aven galler
andra viktiga intressenter, t.ex. myndigheter, institut och media. Tillgang till
data, analysformaga och metoder for att sakra detta ar ett av vara viktigaste
utvecklingsomraden.

"Utveckla anpassningsférmaga”. Volvo Cars ar numer ett fristdende bolag,

och en av de minsta tillverkarna i branschen. Var strategi ar att utnyttja detta
genom flexibilitet och anpassningsférmaga, kreativitet och nytdnkande samt
darmed snabbt kunna komma ut till marknad med nya produkter och tjdnster.
Detta kraver ratt balans mellan standardisering och robusthet i processer,
samt minimalism och anpassningsbarhet.

"Utveckla ledarskap for forbattring”. Vi har flera génger genom &ren kunnat
konstatera att nar vi tappat lite fokus pa kvalitetsarbete, sa har vara konkur-
renter gatt ifran, och vi far gér nya kraftsamlingar. En grundférutsattning ar att
vi skapar en kultur av att alltid stréva efter att forbattra och effektivisera. Allt gar
att utveckla och férfina och genom att bygga in detta i kultur och arbetssatt,
sakrar vi att alltid ligga i framkant.

Fortsatt forskning inom kvalitetsomraden ar viktigt for att starka var konkur-
renskraft.

“En holistisk syn pd Kvalitet i
det vi gér dr en forutsdttning
for att leverera enligt var
vision.”



Allt mer viktigt att arbeta systematiskt
med att identifiera intressenternas behov.”

HSB Riksforbund




Internationella
Programkontoret

Studien ar en bra sammanfattning av vilka utmaningar svensk
offentlig sektor star infor.

Uppdragsgivares och medborgares krav om en kostnadseffe
tiv verksamhet dkar, samtidigt som verksamheten skall halla
en hog- och god kvalitet. Det kommer i framtiden stélla &nnu
storre krav pa chefer och medarbetare inom offentlig sektor att

utveckla verksamheten och "liggal kant”.
Studien visar pa ett bra satt vilka utman som vi och manga fler
med oss star infor.

For att kunna leva upp till medborgarnas krav kravs det organisa-
tion, som har vilja och forstaelse for, att verksamheten standigt
behdver utvecklas och férandras. En organisation som praglas
av 6ppenhet och dialog med medarbetarna har goda férutsatt-
ningar for verksamhetsutveckling och na uppsatta mal.

"Det kravs vilja och forstdelse for att verksamheten
standigt behéver utvecklas.”

Ulf Melin
Generaldirektdr
Internationella Programkontoret



De presenterade resultaten fran studien ar hogintressanta och sammanfattar
pa ett bra satt karnfragorna i framtidens kvalitetsutveckling. Vikten av anpass-
ning och ansvar genomsyrar rapporten. Globaliseringen, stora samhallsutma-
ningar och en standigt 6kande konkurrens innebdr att vi hela tiden behover
anpassa oss till férandringar i omvérlden och till férandrade behov. Det &r
sarskilt viktigt for ett litet och 6ppet land som Sverige. Men for att nd framgang
behdver ocksa organisationer ta ansvar for forandring.

Det &r dven slaende hur generiska de stora kvalitetsrelaterade utmaningarna
ar. Omvarldsanalys och férdndringsarbete behdver vara sjélvklara delari alla
naringslivets branscher saval som i offentlig sektor. Den moderna forvaltning-
en har utifrén sina egna forutsattningar mycket att ldra fran naringslivet.

VINNOVA arbetar med att forbattra férutsattningarna for innovation. Det
innebdr att pa olika satt starka drivkrafterna for att vaga satsa pa fornyelse i
naringsliv, pa vara larosaten och i den offentliga verksamheten. Studien under-
stryker att ett innovativare och mer konkurrenskraftigt Sverige férutsatter att
saval privata som offentliga organisationer fokuserar pa att vara framtidsinrik-
tade, 6ppna och flexibla.

Charlotte Brogren
Generaldirektér
Vinnova

Jag ser fram emot hur kommande forskning ska kunna hjalpa oss pa den resan.
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Studie

oenorn

Ns metodik och
forande

Delphi-metoden omfattar en strukturerad kommunikationsteknik. Ur-
sprungligen utvecklades den som en systematisk, interaktiv prognosme-
tod baserad pd en panel av experter. | standardversionen besvarar med-
verkande experter ett frageformular i tva eller flera omgangar. Efter varje
runda tas en anonymiserad sammanfattning fram bestdende av experter-
nas prognoser fran den féregdende rundan. | sammanfattningen inklu-
deras dven de skal som experterna angett for sina bedémningar. Saledes
uppmuntras deltagarna till att revidera sina tidigare inlagg i ljuset av de
svar och motiveringar som kommit fran andra i gruppen.

Infor den webbaserade studien identifierades en grupp av drygt trehundra-
femtio kvalificerade personer som gavs méjlighet att ingd i studien. Dessa
personer har alla en nuvarande eller forfluten koppling till kvalitets-och
verksamhetsutveckling och representerar en stor bredd av verksamheter
inom olika sektorer av samhallet.



Studiens genomforande

Studien genomférdes i tre pa varandra foljande steg under perioden mitten
april till borjan av juni 2012.

STEG 1

| det forsta steget anvéndes resultatet av provomgangen (totalt 38 utma-
ningar) for att initiera studien med potentiella utmaningar, se listan nedan.
Personerna som medverkade ombads att utifran sina samlade erfarenheter av
verksamheter i Sverige vélja ut, samt motivera, tio av de trettiodtta inbdrdes
slumpvalt sorterade utmaningarna fran listan som de bedémer kommer att
vara de frdmsta utmaningarna pa tio ars sikt. Dessutom gavs respondenterna
mojlighet att formulera och motivera andra utmaningar, dvs. sddana som inte
uppfattades vara representerade pa den befintliga listan.

DE URSPRUNGLIGA MOTIVERINGARNA

« Att anpassa verksamheten till snabba férédndringar i omvarlden

« Att hantera en livscykel for produkter och tjanster som blir allt kortare
« Att utforma robusta processer som samtidigt ar fordndringsvanliga

« Attintegrera hallbarhet i vara arbetssatt

« Attta ett storre samhallsansvar

« Attidentifiera och utnyttja relevant information i omvéarlden som kan ha stor
inverkan pa verksamheten

« Att utnyttja den digitala utvecklingen for att forbattra verksamheten
« Attanvdnda sociala media till nytta for verksamheten

« Att systematiskt anvanda information fran databaser och medarbetare i
beslutsfattande

« Att bygga [&ngsiktiga relationer med kunden

« Att forsta vara intressenters behov och férvantningar

« Att hantera variation i kundbehov

. Attflytta dgarskapet av kvalitetsarbetet fran kvalitetsprofessionen till ledningen
« Att samordna verksamhetsutveckling inom en geografiskt spridd verksamhet

« Att gora kvalitetsarbetet till en strategisk dgarfraga
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« Attfinna nya innovativa satt att arbeta med verksamhetsutveckling
« Att behalla kompetens nar nyckelpersoner [amnar verksamheten

« Att bibehalla kompetenta medarbetare

« Att gbra medarbetare engagerade i forbattringsarbete

« Att forebygga ohélsa bland medarbetare

« Att rekrytera ratt medarbetare

« Atttillvarata innovationsférmagan hos alla medarbetare

« Att utveckla var kompentens mot ett standigt férandrat behov

« Att Oka arbetsplatsens attraktion

« Att effektivisera verksamheten for att na dkad konkurrenskraft

+ Att hantera variation i verksamhetens processer

« Att korta ledtider i utvecklingen av produkter och tjanster

« Att skapa flexibla processer som stdder innovationer

+ Att 6ka graden av processorientering

+ Attintegrera kvalitetsdimensionen i inkdpsprocesser

+ Att erbjuda kombinationer av varor och tjanster

« Attforbattra tjdnsteutvecklingsprocesser

« Att kombinera behovet av standardisering med behovet av innovation
« Att konkurrera med verksamheter fran laglénelénder

« Att utveckla nya verksamhetsformer for att tillmotesga kundens behov
« Att utveckla grona innovationer

« Atttilldmpa medvetet risktagande for [dngsiktig framgang

| detta forsta steg svarade totalt 142 av de tillfrdgade personerna, svarsfrek-
vensen blev alltsd omkring 40 procent. Utmaningarna som valdes fick en
spridning mellan 8 och 50 procent, vilket innebar att samtliga utmaningar fick
stdd och/eller motiveringar. Totalt [Amnades dessutom 173 eget formulerade
forslag pa utmaningar.

Under genomgangen och grupperingen av de 173 egenformulerade utmaning-
arna och tillhérande motiveringar identifierades samma eller mycket likartade
utmaningar inom omradena:
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« Medarbetare/kompetens
. Effektivitet/process-syn

« Evidens

« Tjanster och innovationer
« Kultur

« Ledarskap

« Langsiktighet

« Natverk/vardekedija

Kriterierna for att en ny utmaning skulle behallas till steg 2 var:

« Enforeslagen utmaning skulle inte redan finnas med eller tackas in av de
ursprungliga 38.
+ Minst 3 personer som uttrycker samma utmaning.

« Utifrdn en sddan utmaning skulle det g& att utforma en gemensam med ett
tydligt syfte.

NIO NYA UTMANINGAR

Som ett resultat av de inkomna forslagen fran steg ett kunde féljande nio nya
utmaningar formuleras:

« Attfinna satt att tillvarata medarbetarnas fulla potential.

« Att ha standig tillgang till kompetens for verksamhetsutveckling.

« Att kunna hérleda uppnadda resultat till genomférda forbattringsinsatser.
« Att minska verksamhetens kvalitetsbristkostnader.

« Attsetill att kortsiktiga val stodjer [angsiktiga mal.

« Att utforma effektivare ledningsprocesser.

« Att utveckla organisatorisk innovationsférmaga.

« Att utveckla en forbéttringskultur i verksamheten.

« Att Oka samverkan med leverantorer i vardekedjan.
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STEG2

Infor det andra steget sorterades samtliga givna motiveringar i steg 1 in under
respektive utmaning. Detta for att respondenterna nu skulle ges mojlighet att
ta del av och paverkas av andra respondenters resonemang.

Samma grupp av ca 350 personer inviterades pa nytt for att delta. | detta steg
fick respondenterna ta stallning till totalt 47 utmaningar, de ursprungliga 38
kompletterade med nio nya, ater listade i slumpmassig ordning. Respondenterna
stélldes infor samma fragestallning som i steg 1, dvs att utifrdn sina samlade
erfarenheter av verksamheter i Sverige valja ut, samt motivera, vilka tio av
utmaningarna i listan som bedéms bli de viktigaste pa tio ars sikt. Ater gavs
respondenterna mojlighet att formulera och motivera andra utmaningar, dvs
sadana som inte uppfattades vara representerade pa listan.

| detta andra steg responderade totalt 122 personer, vilket innebar en svars-
frekvens pa ca 34 procent. Utmaningarna som valdes fick en spridning fran 7
till 41 procent, innebarande att samtliga utmaningar dven denna omgang fick
stod och/eller motiveringar. Totalt lAmnades dessutom 140 eget formulerade
forslag pa utmaningar.

Vid genomgang och gruppering av de 140 egna formulerade utmaningarna
och deras motiv identifierades samma eller mycket likartade utmaningar inom
omradena:

« Foréndringsledning

« Mangfald

Kriterierna for att en ny utmaning skulle tas med till steg 3 var motsvarande
som infor steg 2.

TVA NYA UTMANINGAR

Som ett resultat av respondenternas forslag kunde tva nya utmaningar formu-
leras:

« Att kunna leda och genomféra forandring.

« Atttillvarata verksamhetens mangfald.
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STEG 3 MED RANKING

Infor det tredje och sista steget sorterades samtliga givna motiveringar i steg
2 in under respektive utmaning, tillsammans med motiveringarna fran steg

1. Detta for att deltagarna i steg 3 skulle ges mojlighet att ta del och som en
mojlig effekt paverkas av andra respondenters resonemang. Inte heller denna
gang togs nagon av de tidigare utmaningarna bort.

Gruppen av ca 350 personer inviterades pa nytt for att delta. | detta steg fick
respondenterna ta stallning till totalt 49 utmaningar, de ursprungliga 38
kompletterade med de 9 + 2 nya, ater inbordes slumpmassigt listade. Respon-
denterna stalldes infor samma fragestallning som i steg 1 och 2, dvs. att utifran
sina samlade erfarenheter av verksamheter i Sverige vélja ut, samt motivera,
vilka tio av utmaningarna i listan som beddms bli de framsta pa tio ars sikt.

Nytt for det tredje tillféllet var att respondenterna inte fick mojlighet att foresla
ytterligare utmaningar. Daremot ombads de att vélja ut och dérefter inbérdes
rangordna utmaningarna fran 1 (storst) till 10 (minst).

| detta tredje steg responderade totalt 126 personer inom den identifierade
gruppen, vilket ger en svarsfrekvens pa ca 38 procent. Utmaningarna som
valdes fick en spridning fran 6 till 39 procent, innebdrande att samtliga utma-
ningar aven denna omgang fick stdd och/eller motiveringar.
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Bakgrundsvariabler

| studien medverkade totalt 188 individer, dvs. personer som bidrog i ett,
tva eller samtliga steg av studien. Detta motsvarar en svarsfrekvens av ca
53%.



Bakgrundsvariabler

Fordelningen av representanter for privat respektive offentlig verksamhet ar
ca 60/40 dvs nagot fler svarande fran den privata sidan. Av de 111 inom privat
verksamhet hor 53 till kategorin varuproducenter och 58 till tjansteprodu-
center. Bland de privata har 59 i huvudsak sin verksamhet i Sverige och 52 i
huvudsak internationellt.

Antal och andel olika sektorer

Totalt antal svarande

Offentlig, 77,
| 41%
Totalt antal tillfragade

Svarsfrekvens: 53%

0 50 100 150 200 250 300 350 400

Grafen nedan illustrerar de kategorier av befattningar som respondenterna
innehar. Bakom kategorierna finns en stor spannvidd av befattningar. Ex. Kva-
litet inbegriper personer med befattningar som i namnet relaterar till quality,
kvalitet, process, lean och verksamhetsutvecklare. Denna kategori, liksom
kategorin utveckling, innehaller aven chefer inom sitt omrade.

ovrigt

Konsult 6%

IT 4%

1%

~

Forskare
5%

ovriga chefer
20%

Kvalitet
40%

Utveckling
16%
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Resultat och rank

Vid utvarderingen av resultatet prévades flera olika viktningsmetoder.
Detta for att pa basta satt kunna aterge en ranking som ger en sammanfat-
tande bild av den kvalitativa matningen av utmaningar.



Viharisammanrakningen anvant oss foljande inverterade, och har avrundade,
podngsattning utifran en respondents rank av utmaningar:

« Frémsta utmaning 1p
« Andra framsta utmaning 0,50p
« Tredje framsta utmaning 033p
« Fjarde framsta utmaning 0,25p
« Femte framsta utmaning 0,20p
« Sjatte framsta utmaning 0,17p
+ Sjunde frédmsta utmaning 0,14p
. Attonde framsta utmaning 0,12p
+ Nionde frémsta utmaning 011p
« Tionde frdmsta utmaning 0,10p

Den valda viktningsfordelningen ger en relativt storre vardering av det hogst
prioriterade alternativet.

Topp tio rankade utmaningar

Av de 49 utmaningar som ingick i steg tre rankades nedanstadende 10 hogst,
betraktade var for sig och summerade enligt ovan vikiningsfordelningsprincip.

1. Attflytta dgarskapet av kvalitetsarbetet fran kvalitetsprofessionen

till ledningen 22p
2. Attanpassa verksamheten till snabba foréndringar i omvarlden 22p
3. Att gora kvalitetsarbetet till en strategisk dgarfraga 22p
4. Att utveckla en forbéattringskultur i verksamheten 15p
5. Att kunna leda och genomféra forandring 13p
6. Att utforma robusta processer som samtidigt ar forandringsvanliga . 11 p
7. Attforsta vara intressenters behov och férvantningar 10p
8. Att gora kunderna delaktiga i forbattringsarbetet 10p
9. Atteffektivisera verksamheten for att na 6kad konkurrenskraft 10p
10. Att bygga langsiktiga relationer med kunden 10p
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Analys

Studien har haft som utgadngspunkt att ge en aktuell bild av de tio utmaningar
som uppfattas vara de framsta pa tio ars sikt. Som framgatt tidigare i denna
rapport visar sig flera av de hogst rankade utmaningarna vara néra relaterade
till varandra. De utgdr pa sa vis omraden som tillsammans blir mer relevanta
och dérfor sammantaget bor ges storre betydelse dn de enskilda utmaning-
arna pa rankinglistan var for sig.

Den podngsattning som ligger till grund for sammanstallningen av utmaningar
och resultatet kan goras pa fler an ett satt. Har finns inget pa férhand absolut
givet tillvdgagangssatt. Olika podngséttning har dock prévats och vi har funnit
den anvanda metodiken som mest riktig och utslagsgivande. De utmaningar
som inte kvalificerade sig pa topp tio listan men som hamnade strax utanfor
geriflera fall stod till omradena pa sa vis att de ytterligare forstarker bilden.
Vihar alltsa inte funnit att ndgra andra utmaningar utanfor topplistan tillsam-
mans skulle fordndra bilden av de mest prioriterade omradena.

Rankingen i steg 3 visar att atta av utmaningarna som fanns med i studiens
ursprungslista finns med bland de tio i topp. "Att utveckla en forbattringskul-
turiverksamheten” och "Att kunna leda och genomféra fordndring” ar de tva
utmaningar som tillkommit som ett resultat av respondenternas egna forslag
och motiveringar i steg 1 respektive steg 2.

Efter att de tre stegen i studien var klara genomfordes aven en bortfallsanalys.
Samtliga personer bland de ursprungligt tillfragade, men som alltsa inte hade
svaratinagon av studiens tre steg, gavs i en kompletterande omgang mojlig-
het att respondera pa det tredje steget. Ett tjugotal personer valde att respon-
dera. Detta underlag bedoms vara n&got for litet for att gora en saker analys. Vi
noterar dock att merparten av de utmaningar som finns pa topp tio listan dven
valjs avdenna grupp, med undantag av ” Att flytta dgarskapet av kvalitetsarbe-
tet fran kvalitetsprofessionen till ledningen”. Orsaken till att denna utmaning
inte prioriterades i samma utstrackning i den senare gruppen dr inte klarlagd
men forefaller inte enbart kunna forklaras av gruppens sammansattning sett
till profession.
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Respondenter |
expertpanelen

Deltagarna i denna studie representerar en stor bredd av verksamheter
i Sverige.

SQMA vill rikta ett stort tack till alla er som har bidragit.



Respondenterna

Anonym Rolls-Royce

Susanna Adelwidlert Aleris

Danny ... Aerts ... .SE

Mattias ... Ahlin ... ICA

Patrik ... Alexandersson .. . Véastra Gotalandsregionen
Birgitta Allard IRM

Peter Allvén Posten

Ann-Christine Andersson Landstinget Kalmar
Bolennart . Andersson . HbgskolaniGavle
MatsArne ... Andersson ... ABVolvo

Sven-Gunnar ... Andersson ... Sven-Gunnar Andersson Konsult
Ulf Andersson Vasterbottens Lans Landsting
Lars Arnmark Bombardier

Nino Baraka Coach & Care Support
Anna-Lena ....... Barkends ... .. ... Handelsbanken

Hans ... Baurmann ... Provigor

Mans........... Belfrage ... . Capio

Barbro Bengtsson Tekniska Verken

Bo Bergman Chalmers

Jorgen Bergstrom Saab Group

Birgitta .. Bergvall-Kareborn _Lulea Tekniska Universitet
Yvonne ... Bjornstrom ____ Swedavia

Niklas ... .. ... Blomqgvist ... . VolvoCars

Lena Bohlin Universitetsforvaltningen Umed Universitet
Ann-Britt Bohlin-Wiechel Karolinska

Stefan Book Effort

Eva ... Brandstrom . Vastra Gotalandsregion
Elisabet ... Brodin. ... SEB

Lars ... Brynielsson ... Aviation Management
Mats Brannstrom Nérsjukvarden, Umed
Mervi Carlsen Kemikalieinspektionen
Inga-Lill Carlsson Mekanotjanst

Lars-Ake .. Carlsson . Fortifikationsverket
Goéran ... Dahl ... SvenskBilprovning
Karin............. Dahlberg ... . Swedavia
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forts. respondenterna

Claes

Mats oo
Anna-Karin ...
Therese ...

Sanna
Christer
Bo

SOfi

Mia ..

Carl-Goran

Eva
Stina
Ingmari

Ulla

Mattias

Olle

Anette
Anna
Roberth

Lennart ...

Jorgen

Stefan .

Susanne
Elisabet
Josef

Carn o,

Ulrika ...

GOran

Anders
Maria
Carina

Folke ...

Tommy ...

Mats o

Agneta
Maria

Dahlbom

Deleryd
.. Djupenstrom .
-Doverholt ...

Edling
Ek
Eldh

CElfving
. Ellison ...
CEricsson

Fellenius
Fransson-Sellgren
Frimanson

Gideberg
Godevarn
Gustafson

- Gustafsson ...
.. Gustavsson ...
- Gustavsson

Gustavsson
Hallgren
Hamrin

~Hansson
.. Hellsten .
CHenriks o

Herrgardh
Hollander
Holmberg

“Hoglund
~ Hoglund
~Jackson

Jansmyr
Jansson
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Sunchemical

. AB Volvo

Stora Enso

Structo

HSB

Permobile

Elekta

Ericsson

BussiVast
Danderyds Sjukhus
Stockholms lans landsting
Karolinska

Meritea
Sédersjukhuset
Keolis

. FLIR Systems

Vastra Gotalandsregionen
Flextronics

Liko

Partnertech

Sandholm Associates
Hoganas

Vastra Gotalandsregionen
Stockholms Sjukhem
Prospero

FMV

SSAB

Landstinget Jonkoping
Saab Group
Paperprovince

Mélndals Stad
Kvalitetssupport
Norrkdping Science Park

. Mélardalens Hogskola

Landstinget Jonkoping
Nobelbiocare



forts. respondenterna

Lilli

Per o
Soren
Sunil o
Kiumars
Lena
Carita
Eva ...
Susanna ...
Henrik ...
Peter

Marion

Lilian

Clas
Stefan

Fredrik

Gigg

Ing-Marie ...
Kjell

Lars-Gunnar ...
Leif

Christian

Carina

Mats ...
Marianne ...
Marion ...
Camilla

Richard

Asa

Dan ...
Peter ...
Svante ...
Kent

Anders

Japec

Johansson
. Véstra Gotalandsregionen
Saab

Johansson ...
Joshi
Kaivanipour
Kallin-Persson
Kalm

CKassle
. Véstra Gotalandsregionen
Nordic-Paper

Kindberg .. . . .
Kiellgren ...
Kjellgvist

Klaesson

Klasson

Klefsjo . .
.. ABVolvo

KNUES o

CKroger

Kallstrém-Jansson
Landén

Langlet

Larsson

Larsson ...
Larsson e
Lendrup

Levin

Libert

Lindau oo
_ Veolia-Transport
_Stockholms Lans Landsting

Lindberg
Lindh
Lindmark
Lindgvist
Lindstrom-Hammar

CLisal
Lissgarde ...
Livergren

Lundén
Lundgren

SCB
AB Volvo

TeliaSonera
Tiohundra
Beckers Industrial
Vasterds Stad

Xaar Jet

BASF

Stratvise

Luled Tekniska Universitet

SSAB
Stockholms Léns Landsting
Electrolux

KFS Foretagsservice

_ Karlskoga Lasaret
.. Goteborgs Kyrkliga Stadsmission
-ABVolvo

Gazl

Scania

S:t Eriks Ogonsjukhus
Swedish Club

Luled Tekniska Universitet
Saab

Danderyds Sjukhus

SCB

Arrownordic

_Vastra Gotalandsregionen

HFAB
Chindustry
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forts. respondenterna

Claes

Anders ...

Liselott ..
Per
Daniel
Ann-Charlotte
Karin

Birgitta ..o

Ulf ..

Leena ...

Annika
Viveka
Michaela

Krstin .

Anna
Bengt
Jenny
Lars
Mikae

Anders ...

Ola .

VAN

Carina
Jan-Erik
Rolf

Ann-Charlotte ...
Britt-Marie ...
Jerry o

Klara
Mats
Roland

Katarina ...

Pekka ...

Lotta

Ake
Cecilia

Lundin

“Lundstedt
Lycke
lysén

Langsveds
Magnusson
Malmsten

~Melander ...
.. Melin
~Mellenius o

Mellgren
Milde
Moonen

~Mossberg
. Mostert .. .
“Molleryd

Neuman
Nilsson
Nilsson

~Nordstrand ...
~ Nydén .
~Obrovac ..

Odhe
Odhe
Odin

COlSSON
. Olsson ...
COlSSON
Palmberg Broryd

Palmerus
Palmaqvist

- Palmstierna ...
.. Pelkonen
Persson .

Pettersson
Rapp
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Forsvarsmakten

Teracom

Hogskolan Vast

SKF

Soludyne

Nettbuss

Ljud & Bildskolan
Accenture
Programkontoret

Svenska kyrkans arbetsgivarorganisation
Goteborg Energi
Stockholms Lokaltrafik
Vastra Gotalandsregionen
Metso Paper

Stockholms Lokaltrafik
VA

Fortifikationsverket

C2 Management
Acobiaflux

Sanda

AB Volvo

AB Volvo

Rolls-Royce

Stal & Verkstad
Karnkraftssakerhet & Utbildning
ExternResurs

SJ

. Skandia-Elevator

Mementor
Jonkoéping Energ
Trafikverket
TeliaSonera
Pelkon

ICA

SCB

Saab-Group



forts. respondenterna

Claes

Ulla

Gunilla ...
ulf .
Cecilia
Asa
Magnus

Thomas ...

Leif ...
Karin
Birgitta
Marianne
Bengt

Lena

Jan-Ake ..
Lars .
Jorgen
Harald
Bo-Lennart

Thomas ...

Asa ..
Per ..
Peter
Matz
Lars

Lena

Matts .
Ola ..
Ingela
Jan

Maria

JErry i

Petri ..
Susanne ..
Staffan
Ingela

Rehmberg

Rilby ... .
. Fazer

Rittgard

- Rosengren

Ronn
Ronnbéack
Sand

Schreider .
. Flexopartner

Schéld

- Schoén

Schénander
Segenstedt
Seger

SSernevag........
... Stolt-Karlsson .
- Strid .

Striem
Stubert
Svensson

SVeNSSON o,

Swan .

Soderberg....

Séderholm
Séderlund
Sorqvist
Thorin ...
Thorsson ..

~Torstensson ...

Tuvegran
Viberg
Viidas

Viskari o

Valitalo ..

- Wennerholm ...

Wester
Wickman-Bois

SKF
Chalmers

Keolis

Carlsberg
Viktoriainstitutet
Fortifikationsverket
Famna

Flaktwoods

Stockholms stadsmission
Vastra Gotalandsregionen
Sandvik

Sodertalje Sjukhus

_ Sysarb

SKL

Landstinget Sormland
Ericsson

VBG Group
Distriktsveterindrerna

.. Sundvalls Kommun
_Siemens

Trafikverket
Landstinget Gavleborg
Sandholm Associates

Varmlandstrafik
_ Militdrhdgskolan Karlberg

Bombardier

Vdstra Gotalandsregionen
Esko

Vara Kommun

~Secotools
_ Systembolaget

Patientforsakring
BAE Systems
Vattenfall
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forts. respondenterna

Eva . Widell :

Jon oo Widell
Helle . . Wik .
Lars ... Wikberg ...
Marcus Willman

Jan Wrangmark

Jonny . Zackrisson
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.. Linkon

Posten

Goteborgs Universitet
Trafikverket

Skurup

Cerdo Bankpartner

.. Fazer
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Appendix

| det tredje och avslutande steget av studien ombads respondenterna att
valja ut och darefter inbdrdes rangordna utmaningarna. Har féljer den
totala rankinglistan som blev utfallet. Metoden for poangsattningen redo-
visas i avsnittet "Resultat och rank” i denna rapport.



Rankade utmaningar 2012

1. Attflytta dgarskapet av kvalitetsarbetet fran kvalitetsprofessionen

till ledningen 223p
2. Attanpassa verksamheten till snabba foréndringar i omvarlden 222p
3. Att gora kvalitetsarbetet till en strategisk dgarfraga 22,1p
4. Att utveckla en forbattringskultur i verksamheten 148p
5. Attkunna leda och genomféra forandring 13,3p
6. Attutforma robusta processer som samtidigt ar forandringsvanliga . 11,2 p
7. Attforsta vara intressenters behov och forvantningar 104 p
8. Att gora kunderna delaktiga i forbattringsarbetet 102 p
9. Atteffektivisera verksamheten for att na 6kad konkurrenskraft 102 p
10. Att bygga langsiktiga relationer med kunden 10,1p
11. Attfinna satt att tillvarata medarbetarnas fulla potential 99p
12. Att gbra medarbetare engagerade i forbéttringsarbete 98p
13. Att hantera variation i kundbehov 91p
14. Atttillvarata innovationsformagan hos alla medarbetare 950p
15. Att 6ka graden av processorientering 83p
16. Att bibehalla kompetenta medarbetare 82p
17. Att utforma effektivare ledningsprocesser 81p
18. Att rekrytera ratt medarbetare 81p
19. Attsetill att kortsiktiga val stodjer l[angsiktiga mal 81p
20. Att utveckla var kompetens mot ett standigt forandrat behov 7,7p
21. Att korta ledtideri utvecklingen av produkter och tjanster 76p
22. Att forbéattra tjansteutvecklingsprocesser 75p
23. Att minska verksamhetens kvalitetsbristkostnader 73p

24. Attutnyttja den digitala utvecklingen for att forbéattra
verksamheten 73p

25. Attidentifiera och utnyttja relevant information i omvarlden
som kan ha storinverkan pa verksamheten ... T71p
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26.
217.
28.

29.

30.

3L
32.
33.

34.
35.
36.
37.
38.

39.
40.

41,
4,
43,
44,

45.
46.
47.
48.
49.

Att utveckla organisatorisk innovationsférmaga .

Att behalla kompetens nar nyckelpersoner [dmnar verksamheten .

Att samordna verksamhetsutveckling inom en geografiskt spridd
verksamhet

Att kombinera behovet av standardisering med behovet av

INNOVATION e

Att utveckla nya verksamhetsformer for att tillmétesgad kundens
behov

Attintegrera hallbarhet i véra arbetssatt
Att ta ett storre samhallsansvar

Att hantera en livscykel for produkter och tjdnster som blir allt
kortare

Att finna nya innovativa satt att arbeta med verksamhetsutveckling
Att skapa flexibla processer som stoéder innovationer

Att 6ka samverkan med leverantorer i vardekedjan

Att erbjuda kombinationer av varor och tjanster

Att kunna hérleda uppnadda resultat till genomférda
forbattringsinsatser

Att tilldmpa medvetet risktagande for langsiktig framgang

Att Oka arbetsplatsens attraktion

Att hantera variation i verksamhetens processer
Att ha standig tillgang till kompetens for verksamhetsutveckling
Att konkurrera med verksamheter fran [aglonelander

Att systematiskt anvénda information fran databaser och

medarbetare i beslutsfattande
Att forebygga ohdlsa bland medarbetare ..

Att utveckla gronainnovationer

Att anvanda sociala media till nytta for verksamheten
Att tillvarata verksamhetens mangfald

Att integrera kvalitetsdimensionen i inkdpsprocesser
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6,9p
6,8p

64p

6,2p

6,0p

55p
51p

49p
49p
43p
39p
38p

3,7p
35p
34p

33p
28p
2,1p

26p
25p
240D
18p
14p
13p
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