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Forord

For snart tvd &r sedan gick vi innanfér dérrarna pd Mittuniversitetet i Ostersund for att for
forsta gangen pa nastan ett artionde atervanda till universitetsvarlden, denna gang pa
avancerad niva och inom ett amnesomrade som i alla fall akademiskt var nytt for oss bada.
Nytt var dven den blandade studieformen i en hybrid miljo med bade campustraffar och
distansstudier dar mestadels av studierna, inklusive grupparbeten, har bedrivits pa distans
dar bade vi sjdlva och vara medstudenter befunnit sig pa olika platser runt om i Sverige.

Det stod tidigt klart for oss att dven ifall malsattningen varit att ta examen sa har det pa vagen
varit en resa och en laroprocess bade kring kvalitetsomradet och det akademiska skrivandet
dar standiga forbattringar, liksom Hornstensmodellen av Bergman och Klefsjo, funnits som
ett mantra utbildningen igenom.

Vad kan da passa battre an att som avslutning applicera och bygga vidare pa
Hornstensmodellen i en kontext som ar bade modern och starkt driven av kvalitet och
kundnojdhet? Nar vi fick fragan av den studerade organisationen ifall vi ville skriva hos dem
vaxte detta spannande och intressanta omrade fram, och att sedan kunna koppla samman
fynden med de observationer och tankar som funnits hos Lilly-Mari Sten i hennes nyligen
publicerade avhandling var helt enkelt for bra for att vara sant.

Vi vill rikta ett stort tack till den studerade organisationen och framfér allt de centrala
kontaktpersoner vi haft som stottat oss genom uppsatsskrivandet och varit otroligt
behjalpliga med att hitta relevanta respondenter. Vi vill tacka alla respondenter som stallt
upp pa de intervjuer som genomforts och vi vill tacka Lilly-Mari Sten som varit en mycket
noggrann och stottande handledare som verkligen hjélpt oss pa vagen genom aterkoppling
pa handledartraffar och i skrift. Slutligen vill vi tacka bade vara medstudenter, liksom de kurs-
och programansvariga som funnit med oss programmet igenom. Ni har alla bidragit med
gladje, intresse och engagemang for att gora studierna bade roliga och intressanta.

Det ar med visst vemod vi nu avslutar Magisterutbildningen i kvalitet- och
ledarskapsutveckling pa Mittuniversitetet, men samtidigt ser vi med forhoppning fram emot
ett fortsatt arbetsliv dar vi kan tillimpa de kunskaper och verktyg vi fatt med oss, och vem
vet, kanske blir det en fortsattning aven inom den akademiska varlden? Det enda vi vet med
sakerhet ar att allting alltid kan bli battre och till en lagre resursatgang, och det ar val en bra
lardom om nagot?

Ostersund, juni 2024

Emil Burman & Peter Nilsson



Sammanfattning

Syftet med detta examensarbete var att undersdka hur en organisation kan arbeta for att
integrera en organisationskultur praglad av offensiv kvalitetsutveckling i nytillkomna
verksamhetsplatser i syfte att sakerstalla kvalitet vid leverans av organisationens produkter.
Detta har studerats specifikt genom att undersdka hur utvecklande av emotionellt
engagemang kan anvandas som komplement till Hérnstensmodellen i syfte att integrera
kvalitetskultur i nytillkomna verksamhetsplatser vid forvarv och nyetableringar. For att kunna
studera detta fenomen i en verklig kontext valdes en enskild organisation ut som hade
karaktaren av att vara mycket snabbt vaxande med kontinuerliga forvarv och nyetableringar
av platser, och dar det samtidigt fanns en patagligt stark kvalitetskultur som av organisationen
sags som en huvudfaktor for framgang avseende kvalitet vid leverans av organisationens
produkter. Det empiriska materialet samlades in genom en kvalitativ tvarsnittsstudie dar
intervjuer genomférdes med respondenter fran en stor bredd av roller inom den studerade
organisationen i syfte att skapa en helhetsbild av de tillvdgagangssatt som anvandes for att
integrera kvalitetskulturen i nya verksamhetsplatser. Dataanalys har genomférts genom en
deduktiv ansats dar kategorier och teman pa forhand identifierats utifran hornstenarna i
Hornstensmodellen samt tillagget av en foéreslagen sjunde hornsten i form av att utveckla
emotionellt engagemang. Den data som samlades in fran intervjuerna tematiserades darefter
inom ramen for dessa kategorier. Slutsatser som kunnat dras fran undersékningen var att
emotionellt engagemang, i kontexten av att integrera kvalitetskultur i platser som tillkommit
vid forvarv och nyetableringar, kan fungera som ett komplement till Hornstensmodellen dar
alla sju varderingar samverkar med varandra. Undersdkningen har &ven betonat
nyckelaspekter avseende hur en organisation med en stark kvalitetskultur kan arbeta for att
integrera kvalitetskulturen i nytillkomna verksamhetsplatser i syfte att uppna hog kvalitet vid
leverans av produkter och tjanster.



Summary

The purpose of this thesis was to investigate how an organization can work to integrate an
organizational culture characterized by Total Quality Management in newly added sites in
order to ensure quality when delivering the organization’s products. This has been studied
specifically by investigating how the development of emotional commitment can be used as
a complement to the Cornerstone Model in order to integrate quality culture in newly added
sites through acquisitions and new establishments. In order to be able to study this
phenomenon in a real context, a single organization was selected which had the character of
being very fast growing with continuous acquisitions and new site establishments, and where
at the same time there was a significantly strong quality culture which the organization saw
as a main factor for success in terms of quality when delivering the organization's products.
The empirical material was gathered through a qualitative cross-sectional study where
interviews were conducted with respondents from a wide range of roles within the studied
organization in order to create an overall picture of the approaches used to integrate the
quality culture in new sites. Data analysis has been carried out through a deductive approach
where categories and themes were identified in advance based on the cornerstones of the
Cornerstone Model as well as the addition of a proposed seventh cornerstone in the shape of
developing emotional commitment. The data collected from the interviews was then
thematized within the framework of these categories. Conclusions that could be made from
the study were that emotional commitment, in the context of integrating quality culture in
sites that have been added during acquisitions and new establishments, can function as a
complement to the Cornerstone Model where all seven values cooperate with each other.
The study has also illustrated key aspects regarding how an organization with a strong quality
culture can work to integrate the quality culture in newly added sites in order to achieve high
quality in the delivery of products and services.



Innehalisforteckning

=T [ 1 - PP 1
IO 2 = U o o PP 1
1.2 ProblemdiSKUSSION ......eoiiiiiiiie ettt 3
IR IR TSRS 3
1.4 FragesStallNiNGar ....ocoec i e e e e et e et e e e et e e e e e aaaae e e annaees 3
P =T o P PP PPPPPP PP 4
2.1 HOrnstensmMOdelleN .......couiiiiiiiii e 4
2.1.1 SAtt KUNAErNa i CENTIUM .....iiiiiiiiiie et s 4
2.1.2 Basera beslut pa fakta .....ccoocieiiiiie e 5
2.1.3 Arbeta MEd PrOCESSEI ....uviiiiieiiieeeecteee et s e e et e e e e sba e e e e ssbaeeesesaaeeeenns 6
2.1.4 Arbeta standigt med fOrbattringar......cccocuiie i 7
2.1.5 Skapa mojlighet for alla att vara delaktiga........cccceeeeiiieiiieiiie e 9
2.1.6 Utveckla ett engagerat 1edarskap ....cceeeivciiiieieciiiecccee e 9
2.2 KUREUT o e s e s e e s e e e e e e s s 10
2.2. 1 KValitetsSKUITUT ..o e 10
2.2.2 Organisationsformer och ledarskap for kvalitetskultur ........ccccoveeeiiiiiiiniiiennnns 11
BIMELOM. ... ..o et e e e e e s 14
3.1 Vetenskaplig ansats och forhallningssatt........cccveeieeiiiiiei i 14
3.2 LItteraturSTUAIE. ... i 15
3.3 Urval OCH @VEIraNSNINZar....cccciieeiiieeeee ettt e e e e eeectrr e e e e e eessasrreeeeeeeesesnnbreaeeeaeeeens 15
I D 1 =Yg 7= Y0 0] oY= PSR 16
RN [ a1 (<] Vi [0 F={U e [T PRUT 17
I T A [0 11T [ 11 V= PR URPPRIRS 17
T A (01 1Te T g Yo Lo - =L SRR SPPN 17
3.5.3 Fragor pa specifika temMan .........ooii i 17
3.5.4 AVSIUTANAE FrAZON . uuveieiicieeee ettt ettt e et e e et e e e e etae e e e eeatreeeeennaaeeeeenns 18
3.6 Reliabilitet 0Ch Validitel.......ccoueiiiiiiiiie e 18
R A . 1 =T 1o T | LY AR 19
B8 ik ettt r e e e e e et n e s reenneeea 20
BRESUITAL ... e 22
B ANAIYS ..ttt e e e s a e e e e s b e e e e e bteeesentaeeeenbaaeeean 32



Lo I T A (U T o =Y o = IR o= 01 1 0 0 TP 32

5.1.2 Basera beslut pa fakta .....ccooovieiiiie e s 32
5.1.3 Arbeta Med PrOCESSEI ....uuiiiiiciieee ettt ettt ettt e e e sae e e e ssbee e e s ssaaeesenns 33
5.1.4 Arbeta standigt med fOrbattringar.......cccoveeiieiiie e 34
5.1.5 Skapa mojlighet for alla att vara delaktiga..........ccoeeeviieeieiiiieiecee e, 34
5.1.6 Utveckla ett engagerat 1edarskap .....cccoeevveeeiiiiiiiiiciee e 35
5.2 Utveckla emotionellt eNgagemang ........oooiiiiiiiee i 35
6 SIULSASEN ... ..o e 38
6.1 HOrNSteNSMOAEHIEN ...t 38
6.2 Utveckla emotionellt ENgagemMang .......occuuiiiieiiiiiiceiiee et 39
T DISKUSSION ...t st 40
7.1 ReSUITAtdiSKUSSION ....coiuiiiiiiiie et 40
7.2 BidragSdiSKUSSION .....uveeiiiiiiie ettt e s et e e e e e e e st e e e e satae e e s entaeeeesnaneaaan 41
7.3 MetoddisSKUSSION .....coouiiiiiiiiiiee e 42
7.4 Forslag till fortsatt forskning .......ooocuvieei i 43
REfErENSIISTA .........oooneii e s 44
Bilaga 1. Informationsbrev till respondenter ................ccooociiii i 47

Bilaga 2. INterVJUBUILE. ...........c.eeeeeieeeee e e e e e e e e e e e e e e e ennnes 48



1 Inledning

Inledningskapitlet ger ldsaren grundldggande férstaelse om sammanslagningar och férvirv
liksom dess syfte, samt att integrationsprocessen avseende tillkommande verksamhetsplatser
problematiseras. Vidare introduceras Idsaren inom kvalitetskultur och dess koppling till
organisationers prestanda, samt hur emotionellt engagemang kan komplettera
Hérnstensmodellen. Slutligen presenteras studiens syfte, problemformulering och
fragestdllningar.

1.1 Bakgrund

Det finns organisationer som genom exempelvis forvarv eller nyetableringar kontinuerligt
inforskaffar nya verksamhetsplatser med tillhérande personal, utrustning, ledningssystem,
rutiner m.m. i syfte att exempelvis fa access till marknader, fa utokade resurser, teknologi
eller produkter (Jemison & Sitkin, 1986). Att inforliva nya verksamhetsplatser genom
sammanslagning och forvarv, eller som det mer populart kallas, mergers & acquisitions, ar ett
satt for foretag att snabbt vaxa i omsattning och storlek (Cartwright & Schoenberg, 2006).
Inforlivningar av foretag i den egna organisationen ger ofta kortsiktiga vinster for exempelvis
aktiedgare, men de langsiktiga vinsterna ar inte alltid lika sjalvklara. Nar dessa
verksamhetsplatser blir en del av den stérre organisationen kan det bli en utmaning att tillse
att de effektivt integreras, och foljaktligen dven levererar i enlighet med organisationens och
kundernas forvantningar. Cartwright och Schoenberg (2006) belyser vidare hur det ar viktigt
hur val tillkommande bolag passar in rent strategiskt, i form av exempelvis kunskapsdelning
och delning av resurser, men dven att det ar vitalt med en lyckad integrationsprocess for att
na framgang. Dessutom ar en nyckelfaktor att arbeta med strategier for integration efter att
sjdlva sammanslagningen eller férvarvet agt rum, och det ar i detta avseende viktigt med en
for andamalet lamplig strategi (Cartwright & Schoenberg, 2006).

Enligt Jemison och Sitkin (1986) kan processen for inforlivning av forvarvade foretag i den
egna organisationen i sig vara ett problem dar ett flertal faktorer har betydelse for framgang.
Ofta finns det en deadline att forhalla sig till, samt en press fran intressenter att avsluta
affaren vilket kan leda till for tidigt slutna avtal dar inte alla problemomraden har hanterats
klart innan Overtaget ar ett faktum, vilket i sin tur kan leda till integrationsproblem. Det kan
dessutom vara svart att na samsyn bland de experter som involverats i processen da dessa
kan ha olika infallsvinklar och aven olika mal med foérvarvet. En viktig aspekt vid férvarv och
integration av bolag i en ny organisation ar det motstand som kan uppsta hos de manniskor
som berors vilket gor att arbete med forandringsledning ar viktigt for lyckade
forandringsprojekt (Hallin m.fl., 2019). Syftet med férandringsledning ar att stodja forandring
av medarbetarnas beteenden, exempelvis for att efterleva en ny foretagskultur och i
forlangningen kommunicera med kunder pa ett nytt satt for att ge o6kad nytta av
verksamheten (Hallin m.fl., 2019).



Hernes (2014) menar att kultur ar organisationens minne genom den gemensamma historien,
larandet och den samlade gemensamma erfarenheten. Kultur har ocksa beskrivits som det
sociala klistret som haller samman en organisation (Robbins & Judge, 2018). Tidigare
forskning indikerar att det finns ett samband mellan kvalitetskultur och teamarbete, da
relationen mellan teamarbete och hallbar kvalitetskultur forvantas paverka en organisations
resultat (Sten, 2023). Viktiga fynd inom denna forskning har varit att kdnsloméssiga aspekter
sasom stolthet, emotionellt engagemang och en grundlaggande insikt i organisationens
“varfor” ar viktiga komponenter i syfte att kinna meningsfullhet och forstaelse for varje
medarbetares bidrag till helheten av organisationens prestanda, som i sin tur resulterar i ett
varde for kunder och intressenter. Inom ramen for denna forskning har dven ledarskapets
betydelse betonats dar Ingelsson (2013) menar att ett engagerat ledarskap behovs for att
uppna en stark kvalitetskultur. Ingelsson (2013) utvecklar dven hur behov finns av att skapa
kvalitetsverktyg for att stodja etableringen av kulturen i en organisation, samt hur en viktig
insikt ar att kvalitetskulturen ar féranderlig och paverkas av omvarldens preferenser hos bade
interna och externa kunder.

Enligt Sten (2023) kan ett samband ses mellan Hoérnstensmodellen och att utveckla
emotionellt engagemang, dar just emotionellt engagemang skulle kunna komplettera
Hornstensmodellen genom att adderas som en ny hornsten for att influera verkligt
teamarbete och en hallbar kvalitetskultur (se figur 1.1).

Utveckla emotionellt engagemang

Arbeta stdndigt med
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forbattringar
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Figur 1.1 Férslag pd addering av en ny hérnsten i Hérnstensmodellen av Bergman & Klefsjé (2020). Fritt efter
Sten (2023).



1.2 Problemdiskussion

Med detta examensarbete vidareutvecklas tidigare forskning genom att studera specifikt
implementering av kvalitetskultur vid forvarv och nyetableringar i en organisation dar det
starka emotionella engagemanget ar en nyckelaspekt i organisationens kvalitetskultur och
offensiva kvalitetsutveckling. Detta omrdde ar intressant att studera da exempelvis
Cartwright & Schoenberg (2006) belyser hur fokus for lyckad integration behdver ligga bade
pa organisatoriska aspekter och kulturella, kdnslo- och beteendemadssiga aspekter. Detta
omrade kan problematiseras utifran aspekten att det enligt Cartwright och Schoenberg (2006)
samt Jemison och Sitkin (1986) kan vara utmanade att lyckas med integrationen av nya
verksamhetsplatser i den egna storre organisationen och det darmed finns ett behov av att
undersoka mojliga tillvagagangssatt for att gora detta pa ett effektivt satt. Det blir motiverat
att undersoka hur en sjunde hornsten i form av att utveckla emotionellt engagemang kan ses
utover relation till verkligt teamarbete sa som det foreslas av Sten (2023), och da som ett
komplement till Hornstensmodellen utvecklad av Bergman och Klefsjo (2020) da denna
modell syftar till att beskriva hornstenarna i offensivt kvalitetsarbete generellt for alla typer
av organisationer.

1.3 Syfte

Syftet med studien ar att undersdka hur utvecklande av emotionellt engagemang kan fungera
som ett komplement till Hornstensmodellen i syfte att bidra till integration av kvalitetskultur
vid forvarv och nyetableringar. Vidare studeras hur en organisation som kontinuerligt
inforskaffar nya verksamhetsplatser genom forvarv och nyetableringar kan arbeta for att
integrera kvalitetskulturen i de nya platserna for att darigenom sakerstalla kvalitet vid
leverans av organisationens produkter i enlighet med organisationens kvalitetskultur.

1.4 Fragestillningar

e Hur kan emotionellt engagemang tillsammans med hornstenarna i
Hornstensmodellen bidra till integration av kvalitetskultur vid forvarv och
nyetableringar?

e Hur kan en organisation dar en stark kvalitetskultur ses som en framgangsfaktor for
kvalitetsarbetet arbeta for att integrera kulturen i verksamhetsplatser som tillkommit
genom forvarv och nyetableringar?



2 Teori

Teorikapitlet inleds med en beskrivning éver Hérnstensmodellen som senare kommer att ligga
till grund for att analysera resultaten. Teoriavsnittet avslutas med att ge en bild av vad
forskningen sdger om begreppen kultur, organisationskultur och kvalitetskultur samt méjliga
organisationsformer for att uppnd kvalitetskultur.

2.1 Hornstensmodellen

Hornstensmodellen (se figur 2.1) ar en modell som innefattar de grundlaggande
varderingarna, hornstenarna, inom offensiv kvalitetsutveckling (Bergman & Klefsjo, 2020).
Hornstenarna utgors av sex delar som paverkar varandra och tillsammans utgor en helhet.
Insikt om hur varje del i en organisation paverkar varandra och dar det ar viktigt att forsta
helheten kallas enligt Bergman och Klefsjo (2020) for systemsyn dar hela organisationen ses
som ett system, vilket ar en uppfattning som dven delas av Ljungberg och Larsson (2012).

Arbeta stdndigt med
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att vara delaktiga

Utveckla ett engagerat ledarskap

Figur 2.1 Hérnstensmodellen, inklusive hérnstenarna for offensiv kvalitetsutveckling. Fritt efter Bergman och
Klefsj6 (2020).

2.1.1 Satt kunderna i centrum

Centralt for Hornstensmodellen ar att satta kunderna i centrum (Bergman & Klefsjo, 2020).
Att satta kunderna i centrum inom ramen for Hérnstensmodellen menas enligt Bergman och
Klefsjo (2020) med att ta reda pa vilka som ar kunder till organisationen, vilka behov och
forvantningar dessa har, samt tillse att uppfylla och helst overtraffa desamma.

Viktigt att tdnka pa ar att kunder kan vara bade externa och interna (Bergman & Klefsj6, 2020).
Interna kunder avser organisationens medarbetare som paverkar varandra genom att
exempelvis en avdelning inom organisationen kan leverera till en annan avdelning och
darigenom skapa ett internt kundférhallande. Externa kunder avser kunder utanfor den egna



organisationen, och det dr dessa kunder som organisationen finns till for och ska skapa varde
till. Varfor det ar viktigt att satta bade de interna och externa kunderna i centrum ar for att
kundens néjdhet skapas genom ett viardeskapande som pagar genom hela organisationen. |
likhet beskriver EImgart och Bloch (2017) att kunden &ar den som har férvantningar pa det
varde en organisation skapar for kunden.

Enligt Elmgart och Bloch (2017) ar det viktigt med kundfokus och kundorientering dar
organisationen standigt arbetar genom att tanka ur kundens perspektiv, oavsett om det avser
strategiska eller operativa aktiviteter. Kundforstaelsen behovs for att komma kunden néra
och forsta dess behov och férvantningar vilket ar centralt for att na framgang, samt skapa
kundinsikt, kundvarde och en god kundupplevelse. Juhl m.fl. (2002) belyser vikten av
kundnojdhet och dven kundlojalitet for att uppna positiva ekonomiska resultat och genom
det fa en god I6nsamhet.

Elmgart och Bloch (2017) delar upp vardet fran en tjanst i olika delar, dar funktionellt varde
menas med produkternas eller tjansternas anvandningsomraden och funktioner. Ekonomiskt
varde beskriver de som de pengar och tid som kan sparas, samt kostnad fér tjansten. Det
tredje vardet, kanslomassigt varde, menas med de kdnslor som uppstar hos kunden i samband
med tjanstens utférande eller anvandning av produkten. Vardet av en tjanst kan daven kopplas
till kundnojdhet som enligt Kano m.fl. (1984) kan kopplas till den sa kallade Kanomodellen.
Enligt Bergman och Klefsjo (2020) innebdr Kanomodellen en uppdelning i 6vergripande
kvalitetsaspekter inom tre olika kategorier som utgor produkters egenskaper och dess
inverkan pa kundnojdheten. Den mest grundldggande egenskapen ar noédvandiga
egenskaper, vilket menas med basbehov som maste vara uppfyllda for att inte skapa missnoje
hos kunden. Nasta steg, férvantade egenskaper, menas med att uttalade behov uppfylls till
en hogre grad, dar kunderna blir ndjdare desto mer dessa ar uppfyllda. Sista steget, attraktiva
egenskaper, avser egenskaper hos en produkt som kunden kanske inte ens visste att den
behovde men som skapar en Overraskning nar den uppfylls. En viktig aspekt att vara
medveten om &r att kunders syn pa egenskaper hos en produkt forandras over tid, vilket
menas med att de egenskaper som en gang setts som attraktiva egenskaper vid ett senare
tillfalle kan ses som forvantade egenskaper, eller till och med nodviandiga egenskaper
(Bergman & Klefsjo, 2020).

2.1.2 Basera beslut pa fakta

Bergman och Klefsjo (2020) beskriver hornstenen basera beslut pa fakta med att de beslut
som fattas inom en organisation ska vara objektiva och val underbyggda. Fakta baseras pa
insamlad data for att tillse att inte slumpmaéssiga faktorer eller vilseledande information
spelar for stor roll. For att kunna basera beslut pa fakta kravs kunskap i variation. Sorgvist
(2004) beskriver hur data behovs for att kunna genomfora analyser som underlag for arbete
med standiga forbattringar. Den data som samlas in kan sedan med hjalp av olika verktyg,



som exempelvis de sju forbattringsverktygen, sammanstéllas for att pa ett begripligt satt
presenteras for andra (Bergman & Klefsjo, 2020). Enligt Elg (2022) ar visualisering av data
vasentligt for att den ska kunna tolkas och forstas, och i nasta led anvdandas som grund for
beslutsfattande. Elg (2022) menar vidare att det ar viktigt att mata ratt saker kopplat till det
sammanhang inom vilken matning utfors for att datan ska vara meningsfull, samt att det ar
viktigt med hanterbarhet for att data ska kunna anvandas praktiskt i utvecklingsarbetet.

Enligt Bergman och Klefsjo (2020) dr datainsamling ett mycket viktigt steg for att kunna fatta
faktabaserade beslut. Det ar da vasentligt att veta varfor data samlas och in, och hur den ar
tankt att anvandas for analys. Detta kan exempelvis gbéras genom att klargéra vilket
problemomrade som avses att analyseras, samt identifiera vilken fakta som behoévs for att
undersdka och mata problemet. Nar data val ar insamlade ar det [ampligt att anvanda sig av
relevanta forbattringsverktyg for att visualisera data for andra. Vidare beskriver Behn (2003)
hur matning och insamling av data i sig sjalvt inte ar vardeskapande, utan att data far ett varde
forst nar den anvands till ndgot, exempelvis genom att mata prestanda for att i forlangningen
kunna anvanda underlaget till beslut eller synliggéra nyttan med exempelvis en process.

2.1.3 Arbeta med processer

En process beskrivs av Bergman och Klefsjo (2020) som en transformation av resurser till ett
resultat som upprepas over tid. Detta innebar att varje process kan studeras for att delarna
av processen ska forbattras och darmed ocksa processens effektivitet, och i slutdndan oka
kundnojdheten. Ljungberg och Larsson (2012) belyser vidare hur en organisation som ar
processorienterad ser varje del av verksamheten som bidragande till en helhet dar delarna
paverkar varandra. Detta menas med att processerna i verksamheten blir fokusomraden for
verksamhetsutveckling snarare dn funktioner som arbetar i enskilda celler. Aven Bergman och
Klefsjo (2020) beskriver vikten av processorientering och fortydligar hur forstaelsen for
samverkan mellan organisationens processer ar viktig for att fa en helhetssyn dar alla
medarbetare inom organisationen har ett processynsatt och arbetar gemensamt mot att
uppfylla organisationens gemensamma mal. Vidare beskriver Deleryd m.fl. (1999) hur det ar
viktigt med lyckad implementering av processer for att kunna uppvisa kvantitativa resultat av
processforbattringar.

Enligt Bergman och Klefsjo (2020) kan processer delas in i tre grupper: huvudprocesser,
ledningsprocesser och stodprocesser. Huvudprocesser menas med de processer som har till
syfte att uppfylla behoven hos de externa kunderna, samt féradla den egna organisationens
tjanster och produkter. Stdodprocesser har interna kunder och syftar till att forse
huvudprocesserna med resurser, exempelvis genom underhallsprocesser och
rekryteringsprocesser. Slutligen, ledningsprocesser, som exempelvis kan vara strategisk
planering och maldelning, menas med de processer som beslutar om organisationens mal



samt stodjer processutveckling. Likt stodprocesser har ledningsprocesser i huvudsak interna
kunder (Bergman & Klefsjo, 2020).

Enligt EImgart och Bloch (2017) ar det tydligt att organisationer som arbetar med kundfokus
arbetar med att utveckla organisationens processer. Detta da en optimering av flodet i
leverans av produkter och tjanster ar vasentligt for att uppna kundnoéjdhet, da en sémldshet
och snabbhet skapar enkelhet for kunden. Processutveckling skapar dessutom systematiska
arbetssatt genom rutiner och system vilket i sin tur 6kar I6nsamheten, forbattrar
kundupplevelsen och starker relationer (Elmgart & Bloch, 2017). Processledning ar ett
arbetssatt for att arbeta med processer och innebar att arbete bedrivs aktivt for att mata och
analysera organisationens processer och standigt arbeta med forbattringar av desamma
(Bergman & Klefsjo, 2020).

Enligt Bergman och Klefsjo (2020) finns det olika modeller for att mata processmognad, vilket
kan anvandas vid arbete med processer for att bedoma vilket steg som en organisation
befinner sig pa i detta avseende. De fem generella steg som enligt Ljungberg och Larsson
(2012) ofta hittas i olika processmognadsmodeller dr okand, repeterbar, utvecklad, styrd och
optimerad. Det forsta steget, okdnd, innebar i detta fall att organisationen arbetar
ostrukturerat samt att det finns en Iag kunskap kring processer. Det andra steget, repeterbar,
menas med att processer finns och ar kanda inom organisationen men att de inte mats och
att processen inte heller innefattar uttalade uppsatta mal. Det tredje steget, utvecklad,
beskrivs som tillfredsstdllande och stabil, och det fjarde steget, styrd, menas med att
processen dessutom mats och dataunderlaget utifrdn matningarna darefter anvands for
arbete med standiga forbattringar. De femte steget, optimerad, avser ett systematiskt
processinriktat arbete som uppfyller kundernas behov och férvantningar (Ljungberg &
Larsson, 2012).

2.1.4 Arbeta standigt med forbattringar

Kvalitetsutvecklingens grundregel ar att det alltid finns satt att uppna hogre kvalitet till en
lagre resursatgang (Bergman & Klefsjo, 2020). Standiga forbattringar ar nédvandigt for att en
organisation ska kunna bibehalla sin konkurrenskraft och for att fortsdtta uppna och
overtraffa sina kunders forvantningar (Bergman & Klefsjo, 2020).

Lar Planera

Studera Gor

Figur 2.2 PDSA-cykeln, en modell for arbete med stédndiga férbdttringar. Fritt efter Bergman och Klefsjé (2020).
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En vanlig modell for att arbeta med stéandiga forbattringar ar PDSA-cykeln (se figur 2.2) som
bestar av faserna planera, gor, studera och lar, och som ursprungligen togs fram av Deming
(1982). PDSA-cykeln beskrivs av Bergman och Klefsjo (2020) dar den forsta fasen, planera,
handlar om att planera for forbattring vilket inleds med att identifiera ett problemomrade
som skulle kunna forbattras. For att hitta orsaker till problemet, och |6sningar till detsamma,
ar det viktigt att basera beslut pa fakta, exempelvis genom anvandning av olika
kvalitetsverktyg som orsaks-verkan-diagram eller FMEA. Data kan lampligt sammanstallas
genom exempelvis histogram, och darefter kan arbetsgrupper tillsattas for att komma fram
med |6sningsforslag pa problemet. | den efterféljande fasen, gor, genomfors forandringen
som planerats for i den inledande fasen. Det kan i denna fas vara lampligt att genomféra
forandringar i sma steg, eller genom att genomfdra tester i mindre skala innan
forandringsarbetet rullas ut i storre skala. Nar de planerade atgdrderna genomforts blir det i
nasta led viktigt att studera dess effekter for att se om de natt avsedd verkan. Det &r dven
viktigt att tillse att uppnadd positiv effekt bibehalls. Som ett sista steg ar det viktigt att ta
lardom av det genomforda forbattringsarbetet oavsett utfall (Bergman & Klefsjo, 2020). Vid
misslyckade forbattringsprojekt ar det viktigt att studera orsaken bakom misslyckandet for
att i nasta skeende kunna boérja om fran borjan med en modifierad l6sning och ett
forbattringsprojekt som har 6kad sannolikhet for framgang. Vid lyckade projekt ar det viktigt
att tillse att framgangen och den nya losningen bibehalls, och dven har ar det viktigt att dra
lardom infor kommande forbattringsprojekt antingen inom samma process eller andra
processer (Bergman & Klefsjo, 2020).

Exempel pa kvalitetsverktyg kan vara ledningssystem, som enligt Bergman och Klefsjo (2020)
ar de delar av organisationen som syftar till att uppréatta rutiner, policys, processer och mal
som anvands i syfte att vara ett stod i den dagliga verksamheten. Det finns flera olika
standarder for kvalitetsledningssystem dar den bredaste, mest generella och dven mest
tillampade ar ISO 9000. Inom ISO 9000 definieras kvalitetsledning som de aktiviteter som
utfors for att styra organisationen avseende kvalitet. | arbete med standiga férbattringar kan
den certifierbara standarden ISO 9001 tillampas, och anvdands av manga organisationer dar
ackrediterade certifieringsorgan anlitas for att de certifierade organisationerna ska kunna
erhdlla en oberoende granskning och verifiering (International Organization for
Standardization, 2015). 1SO 9001 &r en kravstandard som innehaller beskrivning av vilka delar
ett kvalitetsledningssystem ska innehalla i syfte att uppfylla kunders och intressenters
kvalitetskrav (Bergman & Klefsjo, 2020). Kraven, sa som de beskrivs i standarden 1SO 9001, &r
generella och tankta att kunna appliceras pa alla typer av verksamheter, oavsett typ,
geografisk placering, omfattning eller bransch. En grundlaggande komponent i ISO 9001 ar
arbete med standiga forbattringar dar ett forbattringshjul i likhet med PDSA finns inskrivet i
standarden, med modifieringen PDCA som ar en forkortning for Plan, Do, Check, Act
(International Organization for Standardization, 2015).



2.1.5 Skapa mdojlighet for alla att vara delaktiga

Hornstenen att skapa mojlighet for alla att vara delaktiga bygger pa en positiv manniskosyn
dar utgangspunkt ligger i att alla medarbetare ska ges forutsattningar for att gora ett bra
arbete, samt att det finns en tillit till sin egen personal, och dar utgangspunkten ligger i att
uppmadrksamhet for val utfort arbete, liksom kanslan av yrkesstolthet, bidrar till att
medarbetarna blir engagerade i bade sitt egna arbete, och utveckling av organisationens
processer och produkter (Bergman & Klefsjo, 2020). Det blir har viktigt att kanna
meningsfullnet i det arbete som varje individ utfor, detta for att arbetet ska kadnns
stimulerande, och ger en forstaelse for vilket syfte arbetet har. Kondo (1999) belyser vikten
av delaktighet genom att fortydliga hur involvering av bade medarbetare och ledning i det
offensiva kvalitetsarbetet bidrar till att alla inom organisationen anstranger sig mer, vilket i
forlangningen leder till 6kad kundndjdhet.

Bergman och Klefsjo (2020) beskriver hur arbetstillfredsstdllelse ar viktigt for att
organisationer ska uppna hog kvalitet. Allas delaktighet avser inte endast interna
medarbetare, utan dven organisationens leverantorer och kunder behdéver involveras for att
utveckla forbattringsarbetet och ge 6kad kvalitet.

2.1.6 Utveckla ett engagerat ledarskap

For att uppna en kultur av offensiv kvalitetsutveckling inom en organisation ar det mycket
viktigt att denna kultur vilar pa en grund av engagerat ledarskap (Bergman & Klefsjo, 2020).
For att skapa medarbetarengagemang och delaktighet kravs det ett aktivt ledarskap praglat
av trovardighet och tydlighet, samt att chefer dr bade narvarande och leder med gott
exempel. Definitionen av engagerat ledarskap kommer i manga former och Yukl (2012)
beskriver hur ledarens uppgift ar att leda och strukturera arbetet sa att organisationen
samverkar mot delade och gemensamma mal samt hur organisationens uppgifter ska utforas.
Bergman och Klefsjo (2020) fortydligar hur det finns skillnader pa ledare och chefer, dar chef
ar en benamning och chefen ar utsedd av organisationen till sin post. Ledare definieras i sin
tur som personer vilka medarbetarna i organisationen vill félja, och dar ledarna har naturliga
ledaregenskaper. Deming (1982) beskriver i fjorton punkter hur ett ledarskap kan bedrivas for
att uppna langsiktig framgang, dar nyckelfaktorer for framgang bland annat &r att riva
barridarer mellan avdelningar for att skapa en helhetssyn, fordriva radslan for att alla ska kdnna
sig trygga pa arbetsplatsen, och arbeta systematiskt med kvalitetsarbete for att fa ndjdare
kunder.



2.2 Kultur

2.2.1 Kvalitetskultur

Cronemyr m.fl. (2017) beskriver hur organisationer kan uppna langsiktighet i sitt
kvalitetsarbete genom att skapa en stark kvalitetskultur. Organisationskulturen i sin tur
praglas av delade varderingar som enligt Schein (2009) kan delas in i tre sammanlankade
nivaer. Dessa nivaer beskrivs av Cronemyr m.fl. (2017) dar den forsta nivan, artefakter, ar
observerbar i form av exempelvis organisationsscheman och kladkoder. Nasta niva,
varderingar, avser exempelvis oskrivna regler, normer, strategier och principer, och slutligen
den tredje nivan, grundlaggande antaganden, dr den mest grundlaggande nivan som avser
den del av organisationskulturen som tas for given, och sitter i vdggarna i organisationen. P3
liknande satt beskriver Jahanian och Salehi (2013) hur det finns ett flertal karaktarsdrag
generellt inom kultur, dar kultur ar ett subjektivt fenomen som kan laras, och som bestar av
exempelvis vanor, normer, ideal och moénster. | ndsta led beskriver Jahanian och Salehi (2013)
organisationskultur dar ledare spelar en stor roll, bade avseende kommunikation med sina
medarbetare men dven i form av hur ledarskapet utovas.

Cronemyr m.fl. (2017) menar att det ar svart att definiera kvalitetskultur, men identifierar att
varderingarna inom densamma innefattar en kombination av faktorer relaterade till
manniskor, forandringsprocesser och organisationer. Varderingarna forkroppsligas av
specifika aktiviteter dar kvalitetsverktyg och metoder behovs for att mata forekomst och niva
av kvalitetskultur genom att i sin tur mata de olika delar som denna innefattar, sdsom
kundfokus, delaktighet i samarbete, och arbete med standiga forbattringar. Enligt Kujala och
Ullrank (2004) kan framgangsrikt offensivt kvalitetsarbete skapas genom en sammanflatning
av organisationskultur och kvalitetskultur.

Enligt Babelova och Variova (2014) spelar foretagskulturen en avgérande roll for att na
ekonomisk framgang med utgangspunkt fran organisationens mal. Den ekonomiska
framgangen ar ofta den som framhavs for att beskriva hur framgangsrik en organisation ar.
Babelova och Varova (2014) argumenterar dock for att det inte racker med en enskild variabel
for att mata framgang. Andra viktiga faktorer ar kvalitetsfaktorer som exempelvis
kundnojdhet och antal reklamationer, men dven medarbetarnéjdhet och franvarostatistik.
Vidare trycker de pa vikten av att mata ratt faktorer och att gora det pa ratt satt for att fa
fram en verklig och faktabaserad bild av de faktorer som paverkar organisationens prestation,
faktorer som i sin tur kan méatas dnda ner pa individniva. Nyckeln till framgang blir har ett
engagerat ledarskap, tydlig kommunikation med medarbetare, samt stor transparens inom
organisationen.
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2.2.2 Organisationsformer och ledarskap for kvalitetskultur

Vid en fallstudie av Lagrosen och Lagrosen (2019) identifierades fem kategorier som utgor
grunden for hallbar kvalitetsledning. Dessa fem kategorier ar engagemang, jamlikhet,
innovativ dynamik, hallbart tankande och larande, och utgdr grunden for kvalitetskultur.
Enligt Lagrosen och Lagrosen (2019) menas engagemang med att gora sitt yttersta for att
sakerstalla hogsta mojliga kvalitet. Jamlikhet beskrivs som hur alla inom féretaget respekteras
for att skapa en tillit, vilket i sin tur ar en nyckel for framgang. Innovativ dynamik innebar
medvetenhet om vikten av att anpassa och férdandra verksamheten, och hur handelser kan
driva pa vilka férandringar som behover goras och hur de ska genomforas. Hallbart tankande
ar en vardering som kan leda till fordelar, da exempelvis 6kad hallbarhet genom minskade
resurser kan ge bade fordelar for miljon, liksom 6kade intakter. Slutligen ar larande vitalt for
att sprida kunskap inom organisationen, och innefattar bade larande i arbetet genom att
utfora uppgifter och lara av andra, men dven formella utbildningar som &r relevanta for
organisationen eller den enskildes arbetsuppgifter (Lagrosen & Lagrosen, 2019).

Enligt Naranjo-Valencia m.fl. (2016) ar organisationskulturens formaga att stimulera
innovation en nyckelfaktor for langsiktig framgang for organisationen. Vidare beskriver de hur
det finns flera olika typer av organisationskulturer dar en ad-hoc kultur, praglad av flexibilitet
och forandring, tenderar att vara mer kundfokuserad mot externa kunder och ar vanligt
forekommande hos organisationer som oOnskar vara marknadsledande inom sitt
marknadssegment. Nyckelfaktorer i en ad-hoc kultur identiferas som entreprendrskap,
kreativitet och risktagande. Ad-hoc kultur i en organisation ar den kulturform som Naranjo-
Valencia m.fl. (2016) menar bast stimulerar till innovation i en organisation, och de belyser
dven vikten av stabilitet for att balansera faktorer av risktagande och flexibilitet. Streimikiené
m.fl. (2021) menar att det bland ledare kan finnas olika personlighetstyper for att skapa en
hallbar organisationskultur, och lyfter det transformativa ledarskapet som sarskilt effektivt da
denna ledarskapsstil fokuserar pa att transformera forvantningarna hos medarbetarna.
Organisationens ledare kan i sin tur aven paverka och forma kulturen inom organisationen.

Enligt Gimenez-Espin m.fl. (2013) ar en flexibel organisationsform, praglad av en hog niva av
foretagsamhet, gynnsam for att skapa en organisationskultur som inkluderar offensiv
kvalitetsutveckling. Genom en 6ppenhet mot innovation och entreprendrskap blir kundfokus
en naturlig del da kundnojdhet ar avgoérande for att utveckla affarsrelationer, vilket i sin tur
driver en vilja att driva kvalitetsarbete och vidare utveckling. Vid foretagsforvarv blir
foretagskultur sarskilt relevant, och Ismail m.fl. (2018) delar uppfattningen om att en flexibel
organisationsform kan bidra till 6kad niva av organisationskultur dven vid férvarv. De menar
dven att organisationer som praglas av andra former av organisationskultur kan fa svarare att
uppna sammanhallning hos medarbetarna vid forvarv. Exempel pa detta kan vara forvarv
inom icke vinstdrivande sektorer, sa som delar av offentlig sektor, dar det kan antas att en
risktagande, och foretagsam entreprendrsanda med ad hoc mentalitet inte ar lika stark hos
medarbetarna. Ismail m.fl. (2018) belyser dven vikten av att medarbetare som genomgatt ett
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forvarv mer effektivt uppnar en god sammanhallning och inkludering i foretagskulturen om
de behandlas likvardigt, exempelvis genom likartad 16n, férmaner, regler och férutsattningar.
Processen for att uppna en uppfattning hos medarbetarna avseende ifall de behandlats
likvardigt ar avhangigt det arbete som genomforts fore och efter forvarvet (Ismail m.fl., 2018).

Enligt Elmgart och Bloch (2017) ar en flexibel organisationsstruktur en vag till att
framgangsrikt uppna kundfokus. For att mota kunders unika behov behovs en flexibilitet i
organisationen dar medarbetare och chefer tillats fatta beslut och forma erbjudandet efter
kundernas behov och efter situation. Det kravs i denna typ av organisation en tillit till
medarbetarna som baseras pa en tilltro till deras vilja att hjalpa till, dar ens egna
arbetsuppgifter kan behova tillfalligt sattas at sidan for att bidra dar det behdvs som mest.
Flexibilitet kan daven mojliggora att resurser snabbt satts in dar de behdvs bast. Enligt Samad
m.fl. (2018) finns det en tydlig koppling mellan organisationskultur och strategisk ledning i
relation till organisationens prestanda, och menar att strategisk ledning och
organisationskultur ar likvardiga faktorer. Vidare belyser de att nar organisationskulturen i
hogre grad delas av medarbetarna korrelerar det med en hogre grad av prestanda for
organisationen. De argumenterar dessutom for att 6kning av medarbetarnas utveckling och
mojligheter till forandring skapar hog motivation och med det dnnu hogre prestanda.

Benishek och Lazzara (2019) argumenterar for hur team och arbetsgrupper behéver ges en
bredare hansyn idag &n tidigare. Detta da medarbetare exempelvis har andra
anstallningsformer som tillfalliga anstadllningar eller inhyrningar, samt att den digitala
utvecklingen mojliggjort arbete pa distans, och dven att arbetstagare idag inte heller ar lika
bundna av sina ordinarie arbetstider. Det blir har viktigt att forsta hur digitala verktyg kan
hjalpa organisationen och bidra till medarbetarnas kreativitet och andra grupprocesser. West
m.fl. (2009) belyser vikten av hur team behover uppmuntras positivt och hur optimism och
sjalvférmaga bidrar till den 6kade individuella prestationen. Det ar alltsa en positiv
manniskosyn som behodver pragla bedomningen av teamen och dess individer och de positiva
aspekterna ar de som behover framhavas for att uppna en hogre niva av prestation. Enligt
Sten (2023) behovs 11 olika forutsattningar for att uppna riktigt teamarbete. Utveckling av
ett engagerat ledarskap, dar ledare ar narvarande, kommunikativa och framjar en miljé av
alla medarbetares delaktighet behdvs for kategorin kommunikation, dar férutsattningen for
framgang ar team-kommunikation (Sten, 2023). Kategorin kompetens och larande syftar till
den samlade och delade kunskap som finns inom gruppen, och inkluderar aven uppfattningar,
varderingar och normer. Komposition och medlemskap ar en kategori som syftar till gruppens
sammansattning, struktur och medlemskap dar oOvertygelser, beteendenormer och
varderingar utgor karnvarden for en hallbar kvalitetskultur. Kultur ar en kategori som enligt
Sten (2023) syftar till organisationskulturen inom organisationen, och kategorin
kundperspektiv syftar till kundfokus. Emotionellt engagemang i organisationen ar en viktig
kategori och som grundar sig i kdrnvardet stolthet. Kategorin ledarskap och beslutsfattande
bygger pa att det finns ett engagerat ledarskap. Syfte och mal ar den kategori som har
kdrnvardet langsiktighet och hallbart tinkande, och reflexivitet samt standiga forbattringar ar
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kategorin med karnvarden av kontinuerligt forbattringsarbete. Kategorin Struktur-Process,
uppgifter, roller, ansvar och verktyg bygger pa karnvardena att basera beslut pa fakta, samt
fokusera pa processer, med forutsattningarna team-roller med teamets uppgifter och
koordinering. Slutligen finns kategorin systemsyn som forutsatter en team-kontext dar
teamet ar flexibelt och anpassningsbart, med kdrnvardena intern och extern systemsyn (Sten,
2023).

Sten (2023) utvecklar vidare hur riktigt teamarbete har mycket gemensamt med en hallbar
kvalitetskultur och har identifierat fem aspekter for detta. Den forsta kallas for att omfamna
hjartat, vilket menas med emotionellt engagemang. Detta inkluderar kdnslan av stolthet for
sitt egna arbete, och innebdr att ett emotionellt engagemang kopplas till anledningen for
vilken arbetet utfors liksom dess betydelse. Just stolthet av bidragande till hog kundnéjdhet
ar av stor vikt for engagemanget inom arbetsplatsen och bidrar till motivationen for
medarbetarna att fullfélja sina uppgifter och na hog arbetstillfredsstallelse (Backstrom &
Ingelsson, 2015). Vidare finns aspekten som betonar balans mellan struktur och kultur, vilken
enligt Sten (2023) innebar att det behover finnas en forekomst av bade struktur i form av
exempelvis instruktioner kring hur arbete ska utféras samt hur det ska ledas, samt kultur i
form av exempelvis uppfattningar, varderingar och attityder inom organisationen. Dessutom
menar Sten (2023) att det behdver finnas ett samspel mellan kultur och struktur for ett
framgangsrikt och hallbart teamarbete och kvalitetskultur. Den tredje kategorin,
systemtdnkande, innebar enligt Sten (2023) hur delarna i ett system tillsammans skapar en
helhet genom att de arbetar tillsammans och paverkar varandra, och det ar viktigt att vara
medveten om hur alla medarbetare ar en del av ett storre system. Den fjarde kategorin,
standiga forbattring, beskriver Sten (2023) som nddvandig for utveckling av grupper genom
forbattring av organisationens processer. Som en aspekt for att skapa verkligt teamarbete
innebar standiga forbattringar en standig forbattring av teamet, vilket dven innefattar ett
kontinuerligt larande. Detta kan liknas vid Bergman och Klefsjo (2020) som betonar hur en
hallbar kvalitetskultur kan skapas genom varderingen arbete med standiga forbattringar.
Slutligen innebar den femte kategorin, som innefattar att ha ett kundperspektiv pa
vardeskapandet, dar bade externa och interna kunder involveras i processen for att skapa
forbattrat teamarbete, for att i forlangningen skapa ett mervarde for kunder och intressenter
(Sten, 2023).
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3 Metod

Metodkapitlet inleds med en redogérelse for den vetenskapliga ansats och férhdllningssdtt
som legat till grund fér studien. Ddérefter ges en beskrivning av hur litteraturstudie och
datainsamling har gjorts samt vilka férutsdttningar for detta som har funnits. Vidare
behandlas fragan om validitet och reliabilitet, och i slutet av kapitlet beskrivs hur
dataanalysen har bedrivits och hur férfattarna tagit hénsyn till de etiska aspekterna.

3.1 Vetenskaplig ansats och férhallningssatt

Inom samhallsvetenskaplig forskning anvands deduktiv ansats och induktiv ansats (Bryman,
2018). Deduktiv ansats menas med att forskare utifran befintlig teori bildar hypoteser som
darefter undersdks genom empirisk granskning for att avgora ifall hypoteserna kan bekraftas
eller forkastas. Efter att undersokningen utforts kan teorin komma att revideras utifran de
resultat som framkommit. Bryman (2018) beskriver hur induktivt angreppssatt menas med
att teorin ar resultatet av forskningsansatser, dar generaliserbara slutsatser dras utifran de
observationer som gjorts utifran resultatet och den data som samlats in. Abduktion ar enligt
Bryman (2018) en kombination av induktiv och deduktiv ansats.

Denna studie har en deduktiv ansats, och vid analys av data har deduktiv innehallsanalys
genomforts dar tematisering av data gjorts genom att kategorier pa forhand tagits fram
utifran Hornstensmodellen, med tilldgget att utveckla emotionellt engagemang (Bryman,
2018).

Hartman (2004) menar att hermeneutik ar att tolkning sker med viss subjektivitet fran den
som tolkar data genom att livsvarlden hos den som intervjuar paverkar framstallningen av
livsvarlden fran respondenterna. Denna uppfattning delas dven av Bryman (2018) som
beskriver hur hermeneutik ar ett vetenskapligt forhallningssatt dar tyngdpunkten ligger pa att
framstalla verkligheten ur de sociala aktoérernas synvinkel. Studien kan sdgas ha ett
hermeneutiskt forhallningssatt da forfattarna av examensarbetet har tidigare erfarenheter
bade av organisationer med stark kvalitetskultur, och organisationer som inférskaffat nya
verksamhetsplatser och darmed kan anses ha det som enligt Hartman (2004) ar en
forforstaelse vilket menas med att de som utfor studien har en uppfattning om det som
studeras baserat pa tidigare erfarenheter. Det blir dven relevant att anvidnda sig av
hermeneutisk vetenskapsteori da semistrukturerade intervjuer anvants for datainsamlingen
och foljdfragor kontinuerligt kunnat stdllas under intervjuerna baserat pa de svar som
framkommit och intervjuarna da baserat dessa foljdfragor utifran egen forforstaelse av det
omrade som studerats. Studien som genomforts ar att betraktas som en kvalitativ
tvarsnittsstudie som enligt Bryman (2018) innebar att studien genomforts med respondenter
fran en specifik organisation da data som samlats in representerar synen av organisationen
fran ett urval av respondenter som gjorts vid en specifik tidpunkt.
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3.2 Litteraturstudie

Initialt genomfordes en litteraturstudie som enligt Bryman (2018) gors i syfte att studera
tidigare forskning for att ta reda pa vad som redan ar kdnt inom amnet som studeras, och for
att i forlangningen motivera den undersékning som genomforts. De omraden dar det varit
relevant att studera tidigare forskning och litteratur har varit inom organisationskultur,
kvalitetskultur, offensiv kvalitetsutveckling och féretagsforvarv. D& forfattarna av detta
examensarbete tagit avstamp i en avhandling av Sten (2023) har litteratursokning genomforts
genom att ga igenom den referenslista som anvéants i avhandlingen for att hitta relevant
litteratur for examensarbetet, och dven vidare undersokt referenslistor i den litteratur som
refereras i avhandlingen for att pa sa satt hitta ytterligare relevanta kallor. Utover detta har
sokningar gjorts i DiVA dar forskningspublikationer finns tillgangliga. De sokord som anvants
har bland annat varit svenska sokord som “organisationskultur”, “kvalitetskultur” och
“ledarskap”, samt engelska sokord sa som “mergers & aquisitions”, och “Emotional
commitment”. | vissa fall har sokningar avsamma sokord gjorts bade pa svenska och engelska
som exempelvis “organisationskultur” och “organizational culture”.

Vidare har aven studier av litteratur relaterat till offensivt kvalitetsarbete gjorts kopplat till
Hornstensmodellen av Bergman och Klefsjo (2020). Detta i syfte att koppla samman
emotionellt engagemang i kontexten som en sjunde hornsten sa som den foreslas av Sten
(2023) dar organisationen genom att berdra hjartat hos medarbetarna, utvecklar ett
emotionellt engagemang vilket bidrar till att uppna de mal och arbetsuppgifter som utfors av
individerna inom organisationen. Litteratursokning har da genomférts med utgangspunkt
fran Bergman och Klefsjo (2020) och den litteratur som refereras i publikationen Kvalitet: fran
behov till anvdndning. Aven relevant referenslitteratur har anvénts for att beskriva de olika
delarna i Hornstensmodellen, och utgangspunkt har i dessa fall varit den kurslitteratur som
anvants inom ramen for kurs I-lll i Mittuniversitetets Magisterprogram i kvalitets- och
ledarskapsutveckling da dessa kurser ar utformade med Hornstensmodellen som grund och
den kurslitteratur som anvants direkt kan relateras till de hdrnstenar som ar temat for
respektive kurs.

3.3 Urval och avgransningar

For att studera integration av kvalitetskultur i en organisation som kontinuerligt forvarvar och
Oppnar nya verksamhetsplatser har en enskild organisation valts ut dar detta ar vanligt
forekommande. Organisationen som ar foremal for undersdkningen har ca 5000 anstallda i
fler an 10 lander, varav ca 550 anstallda i Sverige, och har vuxit fran grunden till sin nuvarande
storlek pa mindre an 20 ar. Dessutom genomfors kontinuerligt och arligen flera forvarv och
nyetableringar bade lokalt i Sverige och i utlandet. Forvarven ar ofta mindre bolag med ett
fatal anstallda, men dven storre bolag har forvarvats genom aren.

Foretradare for organisationen har i initiala kontakter sjalva sagt att organisationen praglas
av en mycket stark kvalitetskultur som funnits sedan organisationen grundades och som
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genomsyrar organisationen hela vagen fran organisationens grundare ner till varje
medarbetare. D3 just integration av organisationens kultur som vi inom denna uppsats valt
att kalla for “foretagsandan”, ses av foretradare for organisationen som en nyckelfaktor for
organisationens kvalitetskultur, gor det den studerade organisationen till ett lampligt val for
undersokningen. Ordet “féretagsanda” ar darfor ett uttryck som aterkommer i denna uppsats
och anvands for att inte roja vilket foretag som ar undersokt. Det syftar alltsa specifikt pa
foretagets kvalitetskultur. Uttrycket som respondenterna anvander sig av ar deras
foretagsnamn med andelsen ”-andan”. Denna distinktion ar viktig da sjalva termen
"foretagsanda” forekommer i viss forskning sedan tidigare och inte ar att forvaxlas med ett
generellt uttryck, eller exempelvis Petersson Mcintyre (2015) som anvdnder termen
synonymt med medarbetarnas identifiering med det egna foretaget.

En avgransning som valts ar att fokusera enbart pa Sverige inom ramen for undersoékningen,
och inte det flertalet lander utanfér Sverige som ocksa ingar i koncernen for den studerade
organisationen. Anledningen till detta ar att integrationen av kvalitetskulturen inom Sverige
an sa lange ar betydligt mer systematisk och valutvecklad. Initiativ och resurser foér spridning
av kvalitetskulturen till verksamhetsplatser utanfor Sverige har paborjats men ar dannu inte sa
langt ganget att effekten och resultatet av satsningarna ar redo att studeras. Karaktaristiskt
for den studerade verksamheten ar att de flesta verksamhetsplatser som ingar i
organisationen ar likartade, utfér samma tjanster och arbetar efter samma processer.

3.4 Datainsamling

Som uppstart av undersokningen genomfordes ett besdok pa plats pa organisationens
huvudkontor i Sverige dar dialog férdes med representanter fran organisationen som
studeras. Da integration av kvalitetskultur sker hela vagen fran organisationens policy och
mal, till foretagsledning och stédfunktioner, och vidare ner till lokala chefer och medarbetare
ute pa verksamhetens platser, bedomdes det som motiverat att involvera ett brett urval av
roller och funktioner inom organisationen. Totalt identifierades 12 relevanta respondenter
som intervjuades under 11 intervjuer, varav 10 enskilda intervjuer och 1 parintervju. 3 av
intervjuerna skedde fysiskt pa olika verksamhetsplatser hos den studerade organisationen
och 8 av intervjuerna skedde pa distans med hjdlp av videosamtal. De intervjuade
respondenterna har haft befattningar som Kvalitet-, Miljo- och Arbetsmilj6-ansvarig,
Hallbarhetschef, Platschef, Regionchef, HR-expert, Affarsutvecklare, Head of People &
Culture, Head of Business Development and M&A, och Business Transformation Specialist.
Flera respondenter har dven tidigare haft andra roller och befattningar inom organisationen.

Samtliga intervjuer spelades in efter respondenternas medgivande, dar de intervjuer som
genomforts fysiskt har spelats in genom ljudinspelning med hjalp av en intervjuares
mobiltelefon, och de intervjuer som genomforts pa distans spelats in genom videoinspelning
dar bade video och ljud spelats in.
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3.5 Intervjuguide

Datainsamling har skett genom semistrukturerade intervjuer som tagit utgangspunkt av den
intervjuguide som presenteras i bilaga 2. Val av semistrukturerad intervju som metod
motiveras av att en flexibel intervjuform behdvdes da ett flertal respondenter intervjuats och
dessa haft olika befattningar inom organisationens som studerats vilket medfor en relevans
av att kunna stélla foljdfragor samt kunna ge en flexibilitet i den ordning i vilka fragorna stalls
(Bryman, 2018).

Innan intervjuerna genomfordes har en intervjuguide utformats i syfte att skapa ordning i de
teman som intervjuerna avsag att undersdka (Bryman, 2018). Da respondenterna fran
organisationen som undersodktes hade en stor bredd avseende befattningar och perspektiv
pa undersdkningsomradet utformades en generell intervjuguide i syfte att fragorna skulle
kunna besvaras utifran olika perspektiv. Samma grundfragor har stallts vid samtliga intervjuer
medan foljdfragor varierat baserat pa de svar som framkommit under intervjuerna. For att
sakerstalla att intervjuguiden var tydlig, och tillhérande fragor mdjliga att besvara,
oversiandes densamma till den centrala kontaktpersonen pa den studerade organisationen
fore intervjuer genomfordes. Efter aterkoppling fran den centrala kontaktpersonen fran den
studerade organisationen gjordes justeringar foljt av att intervjuguiden kunde fardigstallas.

3.5.1 Inledning

| borjan av varje intervju introducerades respondenten i dmnet genom att intervjuaren
informerade om intervjuns syfte, samt de forskningsetiska aspekter som ar applicerbara vid
denna typ av studier. Innan inspelning av intervjun startades begdrdes samtycke fran
respondenten (Bryman, 2018).

3.5.2 Inledande fragor

Intervjun inleddes darefter med det som Bryman (2018) benamner som inledande fragor, och
som i intervjuguiden fatt rubriken Bakgrund. | denna del fick respondenter fragor som ”“Vad
ar din roll inom organisationen?” och “Vad ar din syn pa din organisation och din roll?”. Syftet
med de inledande fragorna var att intervjuaren skulle fa en forstaelse for den aktuella
respondenten som intervjuades, dennes nuvarande befattning, eventuella tidigare
befattningar och historik inom organisationen som undersoktes.

3.5.3 Fragor pa specifika teman

Specifika fragor stalldes darefter under olika teman i syfte att besvara undersdkningens
problemformulering och fragestallningar (Kvale & Brinkmann, 2009). Det forsta temat
bendamndes "Generellt om organisationen” och inleddes med fragan ”"Hur skulle du beskriva
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organisationen du arbetar inom?” for att darefter fortsatta med specifika fragor angaende
respondentens erfarenheter av nya verksamhetsplatser inom organisationen. Detta inleddes
med fragan ”Pa vilka satt har du kommit i kontakt med férandringar inom organisationen
avseende exempelvis flytt av en verksamhetsplats, alternativt inforlivning av nya
verksamhetsplatser eller bolag i organisationen?”. Vidare stilldes det som enligt Bryman
(2018) benamns som direkta fragor, som exempelvis “Vad har varit malsdttningen med
arbetet av inforlivning av nya platser?” och ”Pa vilket satt har du sjalv varit delaktig i den
processen?”. Syftet med dessa fragor var att respondenten skulle dra sig till minnes specifika
och faktiska handelser dar denna har erfarit det omrade som undersokts.

Intervjuerna har darefter fortsatt med specifika teman, dar ett tema varit verktyg for att
utreda specifika metoder och arbetssatt som varit tillampbara i arbetet (Kvale & Brinkmann,
2009). Exempel pa fragor har for detta tema varit “Vilka verktyg eller konkreta arbetssatt har
anvants i syfte att na framgang i denna typ av projekt?”. Ett ytterligare tema var kundfokus,
da undersokningen syftat till att undersoka hur organisationens kunder har beaktats i arbetet
med integration av nya verksamhetsplatser, for att dessa i férlangningen ska kunna fa samma
kvalitet som de verksamhetsplatser som funnits i organisationen langre. Exempel pa fragor
for detta tema ar ”Vilka anpassningar har gjorts for att nya platser ska arbeta med kundfokus
pa ett likformigt satt som Gvriga organisationen?”.

3.5.4 Avslutande fragor

Slutligen har avslutande fragor stallts for att undersoka respondentens syn pa utfallet av de
erfarenheter som denna tagit del av (Bryman, 2018). Fragor har exempelvis varit “Hur skulle
du beskriva resultatet?” och ”“Vad hade kunnat goéras annorlunda for att det skulle bli battre?”.

3.6 Reliabilitet och validitet

Reliabilitet menas med palitligheten i en undersdkning och att matning skulle kunna ge
motsvarande resultat om undersokningen replikeras (Bryman, 2018). For undersékningen har
reliabilitet sdkrats genom att vélja en bredd av respondenter fran ett flertal olika funktioner
och roller pd olika niva i organisationen, inklusive hogsta ledningen, stodfunktioner,
mellanchefer och operativa chefer, och pa sa satt har en omfattande del av verksamheten
medverkat till att ge resultatet en stor bredd. De intervjufragor som utformats har medvetet
gjorts sa generiska som mojligt for att inte vara riktade mot en specifik bransch da syftet med
denna undersdkning var att studera organisationer som kontinuerligt expanderar genom
forvarv och nyetableringar. Forutsatt att en generiskt utformad intervjuguide enligt bilaga 2
anvands, samt att en motsvarande bredd avseende roller och funktioner intervjuas, skulle
denna undersokning kunna replikeras pa andra organisationer och ge motsvarande resultat
(Bryman, 2018).
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Validitet avser att mata det som avses att matas (Bryman, 2018). | den undersékning som har
gjorts har utformning av intervjufragorna gjorts med beaktning av extern validitet i syfte att
resultatet av undersokningen ska ga att applicera pa andra organisationer som dven de har
en stark kvalitetskultur och kontinuerligt arbetar med anskaffning av nya verksamhetsplatser
dar kvalitetskulturen ses som en nyckelfaktor for kundndjdhet, samt att denna avses att
implementeras i de nytillkomna platserna. Mangden av respondenter och bredden pa roller
och funktioner hos de personer som intervjuats har varit bidragande faktorer for att
sakerstalla validitet da det i enlighet med Bryman (2018) gett mojligheter for dataanalys samt
mojlighet att uppna en empirisk mattnad. Enligt Bryman (2018) kan respondentvalidering
anvandas for att bekrafta att den data som samlats in ar korrekt uppfattad. Dock kan en
konsekvens av respondentvalidering vara en defensiv reaktion hos respondenter som efter
granskning onskar censurera delar av resultatet. For att sdkerstalla validiteten i den data som
samlats in anvandes respondentvalidering dar varje respondent fick ta del av sammanfattning
och citat fran sina respektive intervjuer for att genom detta kunna ge aterkoppling pa
desamma. Respondentvalideringen gav upphov till ndgra mindre justeringar och
fortydligande av resultatet (Bryman, 2018).

3.7 Dataanalys

Efter att intervjuerna genomfoérts har samtliga inspelningar lyssnats igenom, och intervjuerna
har transkriberats i sin helhet. Eventuellt bortfall av data utgors darfér endast av ord som inte
gatt att tolka pd inspelningarna. Dessa kan exempelvis ha berott pa tillfallig dalig
internetuppkoppling eller ovantade ljud som gor att respondentens ord inte gar att tolka.
Forfattarnas bedomning ar att det inte har lett till osdakerheter for mojligheten att
sammanstalla och tolka resultaten.

De kategorier som anvants for tematisering av data utifran den deduktiva innehallsanalysen
ar huvudkategorin Hérnstensmodellen med underkategorierna Satt kunderna i centrum,
Basera beslut pa fakta, Arbeta med processer, Arbeta standigt med forbattringar, Skapa
mojlighet for alla att vara delaktiga, Utveckla ett engagerat ledarskap, samt huvudkategorin
Utveckla emotionellt engagemang vilken fatt en egen del av resultatet da den inte ar en
befintlig hornsten i Hérnstensmodellen.

Det underlag som sammanstéllts fran transkriberingarna har darefter kunnat anvandas vid
tematisk dataanalys dar malet varit att hitta likheter, repetitioner och skillnader i underlaget
for att pa sa satt skapa en helhetsbild av verkligheten sa som den upplevs av respondenterna
(Bryman, 2018). Vid tematisering av data och den efterfoljande presentationen har
utgangspunkten varit att sa objektivt som majligt bibehalla respondenternas uppfattning om
den verklighet de beskriver (Bryman, 2018). Detta har gjorts genom en renodlad resultatdel,
som presenterats efter datainsamling och dataanalys. Analysen av data har skett enligt vad
Bryman (2018) beskriver som deduktiv ansats da resultatet kategoriserats utifran den
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teoretiska utgangspunkten vilken tagits utifran Hornstensmodellen med tillagget att utveckla
emotionellt engagemang. Detta skedde i ett forsta skede av forfattarna var for sig for att i
hogre grad sakerstalla att resultat och analys speglar den insamlade datan. Detta har sedan
studerats med utgangspunkt att undersoka verkligheten utifran respondenternas perspektiv
for att utreda vad som ar relevant for integration av kvalitetskultur i nya verksamhetsplatser
i den studerade organisationen. Utifran den data som samlats in fran intervjuerna har tolkning
och bearbetning av densamma bildats utifran en sammanflatning av respondenternas och
intervjuarnas perspektiv vilket Overensstammer med hermeneutisk vetenskapsteori
(Hartman, 2024).

Vid utskrift av forskningsintervjuer finns det vissa val som behdver goras, daribland avseende
om citat fran intervjuerna ska aterges ordagrant innehallande upprepningar sa som “eh”,
“mm”, och liknande, eller om intervjun aterges i nagot mer formell spraklig karaktar. (Kvale
& Brinkmann 2009). | resultatdelen for detta examensarbete aterges citat fran intervjuer i
mer formell skriftspraklig karaktar dar upprepningar har undvikits i syfte att undvika
missuppfattningar hos lasaren avseende citatens innebord.

3.8 Etik

Vid utférande av samhallsvetenskaplig forskning ar det enligt Bryman (2018) och
Vetenskapsradet (2017) mycket viktigt att folja de etiska principer och grundldggande etiska
fragor som ar applicerbara for de personer som involveras. En forsta etisk princip enligt
Bryman (2018) avser ifall deltagare kan uppleva kanslor av obehag eller lida skada av sin
medverkan i studien. For denna studie har detta krav beaktats redan i tidigt skede da det har
framkommit att det finns mdjlighet att information framkommer ur datainsamlingen som
skulle kunna spegla organisationen som ar foremal for studien pa ett negativt satt vilket ocksa
skulle kunna paverka deltagare eller andra personer negativt om informationen kom fram i
offentligheten, exempelvis genom att examensarbetet publiceras i offentliga databaser
kopplade till universitet och hogskolor. For att sakerstalla att deltagare direkt eller indirekt
inte kommer uppleva obehag eller lida skada har alla respondenter, liksom organisationen
som ar foremal for undersdkningen, anonymiserats, och ett extra steg har vidtagits dar inte
heller typen av organisation har angivits i examensarbetet (Bryman, 2018).

Det ovan beskrivna tillvagagangssattet att sakerstalla att deltagare och organisation inte lider
skada eller upplever obehag ar sammanlankat med uppfyllandet av konfidentialitetskravet
vilket menas med att alla personuppgifter ska hanteras med storsta mojliga konfidentialitet,
samt férvaras oatkomligt for obehoriga (Bryman, 2018).

En rod trad i arbetet med organisationen som undersokts har varit tydlighet i information och
kommunikation. Det var initialt organisationen sjalva som sokte kontakt och 6nskade att bli
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studieobjekt inom kvalitetsomradet, och inom ramen for examensarbete tillhérande
Magisterprogram i Kvalitet- och Ledarskapsutveckling. Under ett forsta mote pa distans via
Microsoft Teams informerades organisationen om de ramar som géller fér examensarbete pa
Magisterniva och har fortydligades daven hur examensarbetet kommer publiceras, och en
diskussion foérdes kring att genomfora ett antal intervjuer med relevanta personer och
funktioner inom organisationen. Efter detta forsta mote fortsatte vidare kontakt och
utformning av studiens syfte varfor ett fysiskt mote pa plats pa organisationens huvudkontor
planerades in tillsammans med totalt tva personer fran organisationen som skulle
undersokas. Dessa tva personer var centrala kontaktpersoner fran organisationen
genomgdende under examensarbetets gang och bada Iyfte under detta andra
avstamningsmote de synpunkter som de hade avseende offentliggérande av information. Har
beslots dven att ett separat sekretessavtal skulle undertecknas av studenterna vilket ocksa
gjordes, och bidrog ytterligare till uppfyllnad av konfidentialitetskravet. Under detta andra
mote borjade syftet med studien att utrdonas och ett flertal mdjliga respondenter for
intervjuer identifierades vilket ytterligare starkte behovet av tydlig information.

Bryman (2018) beskriver med informationskravet hur alla personer som involveras i
undersokningen tydligt ska informeras om undersékningens syfte, dar de vet om att de nar
som helst under intervjuns gang kan avbryta sin medverkan, samt att deras medverkan ar helt
frivillig i alla led. Deltagare behdver heller inte ange skal till att helt eller delvis avsluta sin
medverkan, oavsett fas av undersokningen. Detta hdanger dven ihop med det som Bryman
(2018) benamner som samtyckeskravet, vilket menas med att deltagarna sjalva bestammer
over sin medverkan. Samtycke blir da centralt och i det fall minderariga personer ar foremal
for en studie behovs vardnadshavares godkannande. Minderariga personer var inte foremal
for denna studie. Slutligen finns det krav som Bryman (2018) benamner som nyttjandekravet
vilket innebér att all data och information som samlas in under undersdkningen endast far
anvandas i forskningssyfte.

For att sakerstalla uppfyllnad av informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet
och nyttjandekravet forfattades ett standardiserat informationsbrev till berorda
respondenter (se bilaga 1) dar det tydligt framgick hur de forskningsetiska aspekterna har
tillgodosetts och dar respondenterna tydligt informerats om varje vasentlig del av
examensarbetet.
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4 Resultat

| resultatkapitlet redovisas den data som framkommit av intervjuerna genom indelning i de
olika teman som utvecklats utifrén Hérnstensmodellens vérderingar samt med tillégg av att
utveckla emotionellt engagemang (se tabell 4.1).

Tabell 4.1
Teman som framkommit utifrén Hérnstensmodellen och utveckla emotionellt engagemang

Huvudkategori Underkategori

1. Hornstensmodellen 1.1 Satt kunderna i centrum
1.2 Basera beslut pa fakta
1.3 Arbeta med processer
1.4 Arbeta standigt med forbattringar
1.5 Skapa majlighet for alla att vara delaktiga
1.6 Utveckla ett engagerat ledarskap

2. Utveckla emotionellt engagemang

1. Hornstensmodellen
1.1 Satt kunderna i centrum

Under intervjuerna framkom en bild av den studerade organisationen som starkt
kundfokuserad och hur det dar nagot som genomsyrar organisationen. Detta yttrar sig i en hog
grad av service och dven att alltid gora det lilla extra. En respondent beskrev detta pa foljande
satt:

”..ett starkt féretag med oerhért 6dmjuka och effektiva medarbetare. Vi vill
alltid Iésa alla problem, och det ska ga vdldigt, viéldigt snabbt ska det géra.
Varma mdnniskor som vill, upplever jag det, ta hand om varandra, ta hand om
medarbetare och externa parter sa att det blir sa bra som méjligt fér allihop...”
[Respondent #9]

Flera av respondenterna beskrev hur det ar viktigt med information och kommunikation vid
forvarv av foretag som ska fusioneras in i organisation. For dessa foretag tillkommer det,
utover personal, material och bolaget i sig, dven ett antal kunder som sedan tidigare varit
kunder till det forviarvade bolaget. D& samtliga bolagsférvarv gjorts av foretag som &r
vasentligt mindre an den studerade organisationen beskriver flera respondenter det som
viktigt att kunderna ska inse hur affarerna fortsatt gors lokalt och att servicenivdan kommer
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vara oforandrad fran nar de var kund till det mindre foretaget, och tvartom pekade pa de
manga fordelar som finns med att ha en storre leverantér som har betydligt storre kapacitet.

Nagra av respondenterna namnde de manga aktiviteter som organisationen utfér som inte ar
direkt kopplade till tjansten, utan bara for att finnas dar som en narvarande partner som bryr
sig om sina kunder. Organisationen ar byggd pa relationer och kundvard och det blir darfor
viktigt att tdnka pa andra aspekter an enbart tjansteleverans. Ett exempel som kom fran en
av respondenterna var:

”..vi fragar kunden fdr vi komma ut /.../ hos er och tjéta lite skit, sa att vi hela
tiden pavisar att vi ger ndgonting tillbaka till dig ocksd. Man vill héra, hur mdr
du? Och, vad dr dina utmaningar? Och, vad kan vi géra fér att hjélpa dig?”
[Respondent #1]

Det framkom under den empiriska undersékningen att det finns en medvetenhet kring att
medarbetare ocksa utgor en intern kund. Darfér har de i samband med nyetablering eller
forvarv av nya verksamhetsplatser skapat utrymme for att de nya medarbetarna ska fa
adekvat information pa basta mojliga satt.

“Till exempel da ndr vi forvdrvade ett bolag /.../ dé hade vi liksom signing och
closing och allting pé férmiddagen, sedan dGkte de ut pa eftermiddagen till sin
personal och samlade alla och hade gjort en kort presentation ocksd, det hdr ér
foretaget, varfér foretaget och deras bolag. Alltsa det hade han férberett for att
han kdnde sin egen personal pa bdsta sdtt...” [Respondent #4]

1.2 Basera beslut pa fakta

Utifran intervjuerna framkom att den studerade organisationen vuxit valdigt snabbt, fran en
ensam grundare till flera tusen anstéllda i 6ver tio lander, och det pa mindre an 20 ar. En
respondent beskrev hur en stor del av beslutsfattandet har skétts genom snabba beslut av
nyckelpersoner och att organisationen inte haft en historik av att fatta faktabaserade beslut:

”..det dr vdl ndgra nyckelpersoner som kommer pa ndgonting, och sa blir det
sd...” [Respondent #10]

Avseende forvarv har det under intervjuerna framkommit att det finns rutiner for granskning
av de verksamheter som forvarvas, dar en plan upprattas for hur forvarvade bolag ska
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integreras i den storre organisationen, men sjadlva beslutsfattandet sker av hogsta ledningen
som till stor del agerar efter sin personliga kompetens, erfarenhet och relationer inom
branschen. En respondent menar dock att arbetet med foérvarv eller etablering pa nya orter
foregas av en viss faktainsamling.

“Sedan gér vi vl en liten marknadsundersékning /.../ Vilka ér pé orten idag? Ar
det ndgon som dr extremt stark pd marknaden eller ér det ett getingbo? Ar alla
i varan bransch ddr och krigar? Eller vad tror vi om méjligheterna? Det dr ju en
hégst relevant fraga som far stéllas.” [Respondent #2]

Detta utvecklas vidare av en annan respondent som menar det férekommer en ratt ordnad
faktainsamling innan forvarv:

“..innan det blir ett férvdrv /.../ sG gér vi ju en ganska djuplodande due diligence
och kanske frimst pa verksamheten egentligen, vad ér det som har gjort de hér
framgadngsrika, hur kan det passa in i det vi gér, kan vi fortsdtta vara I6nsamma
och kanske addera ndgonting ytterligare i verksamheten.” [Respondent #7]

Nar nya bolag val ar forvarvade paborjas en integrationsprocess dar faktainsamling ar en del
av den. Exempelvis nar det galler att samordna IT-infrastrukturen:

“..vivill ju vdldigt snabbt typ inventera, dka ut och bérja dra lite i kablar och
kénna efter och se hur det ser ut ute i verksamheten som vi har férvérvat dd och
framférallt ur IT-séikerhetsperspektiv och kolla liksom, okej har dom képt PC:na
pG Mediamarkt, dr olika modeller i olika dlder eller dr det liksom
jéittestandardiserat och ordning och reda som gdller.” [Respondent #8].

1.3 Arbeta med processer

Den studerade organisationen beskrivs av de flesta respondenter som starkt
entreprenorsdriven dar de vill att chefer och ansvariga ska fa stort utrymme att gora sina egna
affarer med lokala beslut och stort kundfokus. Det finns darfor en ambivalens kring struktur
som nagot nddvandigt for likformighet, samtidigt som det framhalls som vasentligt att
friheten hos entreprendrerna bibehalls. En respondent beskriver detta pa foljande satt:

”De later alla /.../ ta vdldigt mycket eget ansvar fér sina affdrer och man sdger
egentligen bara att, ni ska vara ndra kunden, ni ska vara intresserade av kunden,
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ni ska liksom hela tiden hdlla kunden i fokus, det dr det enda som dr viktigt, allt
annat kan ni typ skita i...” [Respondent #3]

Det rader stor samstammighet bland samtliga respondenter att da organisationen vaxt
enormt kraftigt pa kort tid behdvs mer struktur for att kunna sakerstalla kvalitet i hela
organisationen. | arbetet med detta har ett ledningssystem inforts som ocksa
kvalitetscertifierats mot ISO 9001:2015 av ett ackrediterat certifieringsorgan, samt att manga
initiativ har startats dar flera nya roller tillsatts for att arbeta med kvalitet, processer och
rutiner. En respondent beskriver pa foljande satt hur struktur ar nédvandigt men att de
samtidigt vill bibehalla just den entreprenérsanda som finns i organisationen:

”..oerhért entreprendrsdrivet frdn grunden, och ligger mycket kvar i den
vdrlden, som vi férséker liksom kld pa ndgon form av struktur-kostym da att vi
dr sa stora nu sa det funkar inte att skjuta fran héften och sa ddr utan det vi dr
ganska mdnga nu egentligen som jobbar med struktur och vet vart vi mdste vara
for att vi ska bli effektiva och kontroll pa ldget da /.../ sG vi dr definitivt pé god
vdg samtidigt som vi inte vill tappa det hér entreprenériella for det dr det som
driver businessen, att vi mdste ha kvar det...” [Respondent #7]

1.4 Arbeta standigt med forbattringar

Flera respondenter beskriver hur det finns ett stort engagemang hos medarbetarna att arbeta
med den interna organisationen, men att valdigt manga arbetar med samma utmaningar.
Organisationen beskrivs av en respondent som kraftigt decentraliserad dar lokala beslut
fattas avseende de affarer som gors, och det gor att aven forbattringsarbetet ofta bedrivs
lokalt. Har finns en samstammighet bland flera respondenter kring behovet av att centralisera
forbattringsarbetet genom dedikerade resurser, och aven att i forlangningen skapa mer
standardiserade arbetssatt. En respondent beskriver detta pa foljande satt:

”... i och med att vi har véxt véldigt fort, bade organiskt och inorganiskt da, med
olika férvérv, sa inser man vil att det saknas kanske lite projektledarresurser,
och liksom struktur och det dr vdl som alla bolag som gdr igenom en snabb
tillvixt, att det funkar i det lilla, i det stora sG kanske det blir fér mycket
dubbelarbete...” [Respondent #4]

Det framkommer under intervjuerna att likformade arbetssatts inte alltid finns utan de
senaste aren har olika arbetssadtt tillampats, exempelvis vid nyetablering av nya
verksamhetsplatser. Ett exempel som lyfts av en respondent som ar regionchef inom en
region ar hur de hade startat tva nyoppnade verksamhetsplatser inom regionen de senaste
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aren dar den ena skedde genom rekrytering av en ny platschef som fick starta upp platsen
helt sjalv, medan den andra platsen fick en platschef som dven stéttades av en erfaren person
inom bolaget som startat flera verksamhetsplatser tidigare. Det senare fallet beskrevs som
ett framgangskoncept och nagot som borde vara bra att anvdanda framover.

Flera respondenter fran olika avdelningar lyfte tidsaspekten som viktig och hur det vid
foretagsforvarv ar viktigt att snabbt komma in och antingen utreda vad som behdvs for en
lyckad integration, alternativt se vad som behover atgardas for att verksamhetsplatsen ska
fylla de krav som stdlls fran organisationen. En annan viktig komponent som flera
respondenter tar upp avseende tidsaspekten ar hur viktigt det ar for medarbetarna i de
forvarvade bolagen att kdnna sig trygga for att undvika att personer soker sig till andra
arbetsgivare.

Det framkommer att en individ har utsetts som ansvarig for utformningen och utvecklingen
av huvudprocessen. Respondenterna ger ocksa uttryck for att de arbetar med att forbattra
arbetsuppgifter som ar aterkommande.

“..jag, min bitrddande platschef och verksamhetschefen har veckométen, ddr vi
/.../ forséker reda ut hur vi ska l6sa saker pd ett béttre sctt framéver. SG mycket
tid gar ut pa samtal med alla évriga organisationer, mycket kalkyl och en hel del
kundkontakt ocksd.” [Respondent #6]

1.5 Skapa maojlighet for alla att vara delaktiga

Samtliga respondenter ger uttryck for hur det finns enorm frihet avseende att ta ansvar for
de affarer som fattas lokalt, liksom fér utveckling av organisationen, och en respondent
beskriver hur medarbetare som har idéer ofta far gehor for desamma. Da organisationen har
en stor geografisk spridning finns det flera olika kanaler for samverkan och utbyte av idéer,
exempelvis mellan chefer, vilket beskrivs av en respondent pa féljande satt:

“Vi har ju métesforum idag, ett ddr vi trdffas alla platschefer dé /.../sen har ju
varje platschef méten ddr han tréiffar sin personal.” [Respondent #2]

En aspekt som lyfts av samtliga respondenter ar den stora viljan att hjalpa varandra, hur alla
alltid ar tillgangliga for varandra. Flera respondenter namner specifikt hur de kan lyfta
telefonen och ringa vem som helst och dar fa svar. Detta beskriver en respondent som en
faktor som underlattar enormt vid snabba beslut, eller for att hora ifall andra har stott pa
samma utmaningar och kan hjalpa till.
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En respondent ger uttryck for hur enkelheten for medarbetare att gora sig sjalva delaktiga
kan leda till att de som haller pa med en uppgift inte kanner till varandra:

“...vi har ju otroligt mdnga engagerade och intresserade medarbetare som vill
att det hdr ska bli bra, sG dd hoppar man pd, man ser ndgonting som kommer
flygande, fan det hdr kanske ingen har I6st, jag tar den och sG bérjar man réja
runt liksom och s@ kommer en annan och tar den ocksd fast man vet inte om
varandra riktigt.” [Respondent #7]

1.6 Utveckla ett engagerat ledarskap

Ledarskapet lyfts fram av flera respondenter som otroligt viktigt. Organisationen beskrivs som
stor men dar de enskilda verksamhetsplatserna ar sma, ofta med ett fatal anstallda, dar
platschefen har en nyckelroll bade for att géra affarer, starka kundrelationer och for att
motivera sina anstdllda. En respondent beskriver hur det danda sedan starten varit det
engagerade ledarskapet som drivit foretagskulturen inom verksamheten. Pa fragan varifran
foretagskulturen kommer fran svarar respondenten féljande:

“Den kommer ifrén vdran grundare /../, det gér det. Han har ett stort
engagemang, ett stort driv och ett stort hjdrta, och det har smittat av sig.”
[Respondent #11]

Forvantningar pa ledarskapet hos de individer som har chefsroller inom den studerande
organisationen beskrivs av flera respondenter som valdigt jordnara dar ledare férvantas vara
prestigel6sa och alltid ha en vilja att hjdlpa andra. En respondent som ar delaktig i tillsattning
av chefer beskriver detta pa foljande satt:

”...det hdr prestigeldsa finns ju dven i ledarskapet hos oss, att man sétter pa sig
det gula stdllet /.../ hjdlper till om det behévs. Vi har inga hégtravande ledare
eller chefer som, som inte dr beredda att hjélpa till och stétta organisationen.”
[Respondent #12]

Denna bild delas av cheferna sjdlva och belyses av en platschef enligt foljande:

”..bara for att jag dr chef sa sitter inte jag hdr i ndgon sidenskjorta och kékar
ostron, utan jag kan lika vdl ga ut och rékna [material]...” [Respondent #1]
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2. Utveckla emotionellt engagemang

Redan i forsta intervjun framkommer en beskrivning av organisationens féretagsanda, och
denna foretagsanda aterkommer i alla intervjuer utom en. De respondenter som tar upp
amnet gor det oavsett om den har efterfragats specifikt under intervjun eller inte. Den ar
pataglig i hela organisationen oavsett funktion, befattning eller anstallningstid i foretaget.
Foretagsandan beskrivs av respondenterna som en stor nyckel till framgang, och det som
sarskiljer organisationen fran sina konkurrenter. Féretagsandan beskrivs likartat av flera
respondenter:

”... det dr ingen som riktigt vet vad det dr och det gdr nog inte att identifiera vad
det dr, men, att vi hdller god ton och vi hjdlper varandra, vi gdr det extra steget
ndr det behévs, bade fér varandra och fér vdra kunder...” [Respondent #1]

“Vi gér saker och ting pa riktigt. Vi gar the extra mile, vi gér allt fér kunden, att
ha néjd kund dr, som fér alla verksamheter, men vi har det vildigt langt fram
liksom det. Men med ordning och reda.” [Respondent #2]

”... den dr ju vdldigt svdr och férklara vad den dr fér ndgonting men jag tror att
mycket hor till det héir da att du kan ringa till vem som helst och alla vill hjélpa
dig. /.../ man sdger aldrig nej, det dr inte min lilla affér utan det ér varan affér
tillsammans dd.” [Respondent #3]

“Jag skulle nog beskriva den som tillmétesgdende mot bdde kunder och
anstdéllda... Sedan att vi tar hand om varandra, att vi stottar varandra hela
tiden.” [Respondent #6]

“..att det drivs pd ett sétt som [Grundarna] eldade pa da fér ldnge sedan da, ja
men att det finns samma entreprenérsanda, alla dr sa jikla mdn om att géra
kunderna néjda...” [Respondent #7]

“..men sedan kédnns det som att det dr ganska familjér stémning alltsa att, ska
jag sdga att jamen det dr, men typ olika méten och annat det dr liksom, det dr
jusdllan det blir liksom héarda ord mellan folk liksom, det dr klart vi, ja man mdste
diskutera saker och ting, men det ér en ganska, jag skulle vilja sdga tilldtande
stdmning.” [Respondent #8]
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“Kundrelationerna vdrnas vdldigt véldigt hgt pa foretaget /.../ jag skulle vilja
sdga att det dr en ledarfraga. Och dd menar jag inte att det bara dr chefer, utan
det finns en, en samhérighet /.../ och i grund och botten dr vdl det som kallas
Féretagsandan. Att man, man finns ddr for alla och stéttar.” [Respondent #9]

“Jag skulle beskriva den som, det finns ett vildigt stort driv, engagemang, en
stolthet, det dr, det var fér mig pdtagligt ndr jag gick in /.../. Jag méttes av en
stolthet i rummet som jag inte sdg i ndgon annan bransch eller ndgon annan
organisation som jag har jobbat i /.../ vi dr stolta 6ver vdrat varumdrke, vi Gr
stolta éver vad vi levererar och stolta éver det materialet vi har ocksd.”
[Respondent #11]

“..det hdnder mycket och Féretagsandan dr pdtaglig med energin som den
liksom utger och ger resultat av sa. Ja men ett hégt tempo, vdlvilja, alla vill
vdldigt vdl, prestigeldst. Man kan lyfta telefonen och ringa vem som helst och
man fdar vdldigt bra hjélp.” [Respondent #12]

Foretagsandan ses aven av flera respondenter som en nyckelfaktor vid férvarv, vilket ar
omsesidigt bade fran den studerade organisationen och de féretag som blir forvarvade. Fran
de respondenter som intervjuades som arbetar pa centrala funktioner dar de ar delaktiga i
forvarv beskrivs hur de véljer ut foretag att forvarva som har likartad kultur som de sjalva for
att pa sa satt underlatta fusionen in i den storre organisationen. En respondent beskriver hur
det ar viktigt med harda faktorer som lénsamhet och geografiskt lage, men att ifall kulturen
ar for langt ifran eller ifall cheferna har en ledarstil som inte samspelar med den storre
organisationen sa kan det vara ett hinder for att forvarvet gors. Pa likartat satt berattar en
respondent som tidigare dgt ett bolag som forvarvats av den studerade organisationen hur
just kulturen blev en nyckelfaktor for att vilja sluta avtal om forvarv:

”..dd hamnade vi lite i en stérre diskussion dér dd tillsammans med
Sverigechefen och lite andra frdn det teamet da /.../ verkligen berdttade om sin
vision och varfér de har blivit sG stora som de har blivit da ju hur de har arbetat,
och ddr ndgonstans sd fdngades jag /.../ upp av det hdr...” [Respondent #3]

For att sprida foretagsandan till forvarvade foretag och nyoppnade verksamhetsplatser
beskriver respondenterna flera framgangskoncept. Ett av dessa ar det som flera respondenter
beskriver som ambassadorer dar de anvander sig av nyckelpersoner som ar erfarna inom
organisationen, har ett stort driv och verkligen tror pa organisationen. Respondenterna
beskriver hur dessa ambassadérer finns till, bland annat av praktiska skal for att stotta nya
verksamhetsplatser sa att de snabbt kommer in i den storre organisationen och lar sig
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grundlaggande saker som exempelvis system, arbetssatt och vilka kontaktvagar som ska sokas
i olika situationer.

Flera respondenter beskriver hur de i takt med att organisationen vaxer behover sprida
foretagsandan for att den ska leva vidare. En respondent berattade hur foretagets grundare
tidigare hade ringt runt till varenda medarbetare varje fredag och fragat hur veckan hade gatt,
och hur detta inte langre ar mojligt da organisationen ar sa enormt mycket stérre an tidigare.
Nagra respondenter som i sina roller regelbundet dker runt till olika verksamhetsplatser
beskriver hur de tydligt ser vart de an kommer att foretagsandan ar pataglig. En respondent
beskriver pa foljande satt hur alla ar delaktiga i spridningen av foretagsandan:

“Alla dr ansvariga for kulturen. /.../ fridmst kanske vdra chefer och ledare /.../
men vi, alla har ett ansvar for kulturen, man kan inte sitta och vdnta pd att
kulturen ska komma till en utan hur beter jag mig pG morgonen nér jag kommer
till jobbet, det bygger ocksa kultur.” [Respondent #11]

En annan respondent beskriver hur detta fungerar i praktiken, och att foretagsandan ar nagot
som finns inom medarbetarna:

”...det kommer frdn medarbetarna sjilva och det dr det som gér att det dr liksom
framgdngsnyckeln, det dr inte nGgonting som kommer uppifrdn en ledning utan
/.../ den finns liksom ddr, och den smittar av sig i organisationen pd ett vdldigt,
nd men pa ett fantastiskt sdtt.” [Respondent #12]

En annan nyckelfaktor som namns av flera respondenter ar den starka profilering som gors av
foretaget pa olika satt. Flera personer namner hur just den starka profileringen bidrar till en
lagkdnsla och att de ar en del av en helhet.

Flera respondenter beskriver konkreta metoder for spridning av féretagsandan, och hur
arbetet bedrivs framat for att bibehalla féretagsandan i hela foretaget dven i samband med
att foretaget vaxer och finns pa manga verksamhetsplatser. Har lyfts exempel som
introduktionsutbildning av samtliga medarbetare, sarskilda utbildningar for chefer, samt att
vid nyforvarv delas mycket information till personalen pa de forvarvade
verksamhetsplatserna dar det dven aker ut personer och informerar och berattar om den
organisation som de kommer bli en del av. En respondent beskriver dven hur nyanstallda
chefer far en handledare som de kan vanda sig till for att snabbt komma in i organisationen
och dven sprida foretagsandan.
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En respondent lyfter att forutsattning for lyckad integration finns med innan férvarvet ar
gjort.

“...vi képer ju ocksd bolag fér att vi gillar folken som ér ddr. Sedan sd dr det ocksa
sd i bérjan av det, vi képer ju bolagen av en anledning for att vi gillar dem i sitt
current state om man sdger sd. /.../, men vi ldgger mindre oss i hur dom skéter
affdrer, det dr ddrfor vi har kdpt bolaget for att de dr duktiga pd géra afférer
/.../ inte aktivt att jag gdr in som en pil liksom och sdger ni ska géra sG hdr, det
hdr borde ni géra. Fér dd kommer det férstéra hela motivationen och det bra de
hade byggt upp och varfor vi képte det i férsta laget.” [Respondent #4]

| nagra av intervjuerna far respondenterna foljdfragor avseende om foretagsandan har
forandrats Over tid, varpa de uppger att den har gjort det och att det ar naturligt att
foretagskultur utvecklas i takt med att en organisation forandras.
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5 Analys

I analysdelen tolkas och jamférs resultatet med den teoretiska referensram som givits i
teoriavsnittet. | detta fall hur resultaten férhdller sig till teori relaterad till Hornstensmodellen
och att utveckla emotionellt engagemang.

5.1 Hornstensmodellen

5.1.1 Satt kunderna i centrum

| likhet med den centrala hornstenen i Hornstensmodellen, som innebar att satta kunderna i
centrum, har dven den studerade organisationen en organisationskultur dar kundfokus ar en
central del av organisationens varderingar samt ses som en sjalvklar del for organisationens
framgang (Bergman & Klefsjo, 2020). Detta kan dven liknas vid Elmgart och Bloch (2017) och
Juhl m.fl. (2002) som adven de belyser vikten av kundfokus. De betonar dessutom vikten av att
tanka ur kundens perspektiv, vilket blir viktigt for den studerade organisationen da de i likhet
med Bergman och Klefsjoé (2020) menar att den interna kundens perspektiv behdver beaktas
for att sakerstalla exempelvis att perspektiv fran personalen i de forvarvade foretagen
beaktas och tas i hdansyn for att sakerstalla en smidig integration. Backstrom och Ingelsson
(2015) betonar dessutom vikten av stolthet i att uppna hoég kundndjdhet som en
framgangsfaktor for en hallbar kvalitetskultur, vilket kan jamforas med den kansla av stolthet
for organisationens leverans som identifierats under den empiriska underdkningen.

Utifran resultatet framgar det dven hur den studerade organisationen arbetar inom flera
delar av Kanomodellen (Kano m.fl., 1984). Modellen beskrivs av Bergman och Klefsjoé (2020)
och likheter kan dras till nédvandiga egenskaper vilket i den studerade organisationens fall
kan liknas vid leverans av tjanster enligt avtal. Dar det blir mer patagligt med den starka
foretagsandan ar i nasta del av Kanomodellen, forvantade egenskaper, dar det i likhet med
den studerade organisationen skapas en hogre grad av kundndjdhet genom hogre grad av
uppfyllnad avseende de tjanster som levereras och pa vilka satt de utfors. Detta illustreras av
flertalet respondenter som beskriver hur medarbetarna inom organisationen alltid gor det
lilla extra, bade for varandra och for kunderna. Dessutom har det empiriska materialet visat
attraktiva egenskaper dar den studerade organisationen utfor tjanster som utfors enbart for
en starkt kundrelation, sa som att proaktivt fraga om kundernas behov och forvantningar
(Bergman och Klefsjo, 2020). Aven Sten (2023) betonar vikten av kundperspektiv dir bade
interna och externa kunder beaktas, ndgot som ar patagligt i den studerade organisationen.

5.1.2 Basera beslut pa fakta

Utifran det empiriska resultatet framgar att organisationen arbetar faktabaserat i flera
avseenden, exempelvis kopplat till forvarv av andra foretag, vilket kan liknas med hérnstenen
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i Hornstensmodellen som enligt Bergman och Klefsjo (2020) innebér att baserat beslut pa
fakta. Det framkommer utifran intervjuerna att hogsta ledningen har stor paverkan pa de
beslut som fattas, men dven att viss faktainsamling gors i samband med forvarven dar
aspekter utifran exempelvis marknadsfaktorer, Idnsamhet och IT-system beaktas. Dessutom
visar det empiriska materialet hur det fattas faktabaserade beslut utifran att forvarv gérs med
beaktande av foretagskulturen i bolaget som forvarvas och dar det ses som viktigt att denna
ar samstammig med den kultur som rader i den studerade organisationen.

Déar skillnader kan ses i det empiriska resultatet jamfort med teorin ar avseende dar
beslutsfattande enligt Elg (2022) och Behn (2003) kan underbyggas genom systematiskt
arbete med datainsamling och visualisering av data. Utifran vad som framkommer fran
intervjuerna kan snarare an omvand ordning iakttas dar fakta i vissa fall insamlas efter redan
fattade beslut om férvarv snarare an att basera beslut om forvarvet ska goras eller inte pa
den fakta som framkommit ur datainsamling fore forvarvet (Bergman och Klefsjo, 2020).

5.1.3 Arbeta med processer

Den studerade organisationen har ett certifierat kvalitetsledningssystem enligt 1ISO 9001
vilket har framkommit under intervjuerna, och en del i detta har varit for att skapa ett ramverk
dar kvalitet mot kund ska kunna sadkerstallas inom hela organisationen i takt med att den vaxer
(Bergman & Klefsjo, 2020). Kvalitetsledningssystemets syfte beskrivs av flera respondenter
som ett nodvandigt verktyg for att bibehalla kvalitet i leverans i takt med att organisationen
vaxer, och utover det har dven resurser tillsatts for att sakerstalla att arbete med processer
och rutiner faktiskt blir utfort. | likhet med Ljungberg och Larsson (2012) kan ett matt av
processorientering synas dar insikten kring behovet av struktur finns och dar resurser satsas
for att uppna resultat. Detta kan dven jamforas med behovet av lyckad implementering av
processer som enligt Deleryd m.fl. (1999) innebar att kvantitativa resultat av
processforbattringar kan uppvisas.

Tillsattandet av processdgare for huvudprocessen, inférande och arbete med
kvalitetsledningssystem enligt 1ISO 9001, samt tillsdttande av resurser for arbete med
processer och rutiner kan liknas vid processledning dar aktivt arbete bedrivs for utveckling av
organisationens processer (Bergman & Klefsjo, 2020). Respondenterna beskriver hur den
studerade organisationen har ett starkt kundfokus och en vilja att arbeta strukturerat vilket
kan jamforas med den beskrivning som gors av ElImgart och Bloch (2017) dar de menar att
kundfokus uppnas genom arbete med processer for en 6kad kundtillfredsstéllelse.

Vid jamforelse med de generella stegen for processmognadsmatning sa som de beskrivs av
Ljungberg och Larsson (2012) framkommer att den studerade organisationens
processmognad avseende processen for forvarv av och integrering av nya verksamhetsplatser
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sannolikt kan placeras antingen i steget repeterbar, alternativt utvecklad. Detta da det i
intervjuerna framkommer att ett likartat arbete bedrivs, exempelvis med due diligence och
att detta arbete utvecklats over tid vilket kan tyda pa en utvecklad process. Det framkommer
dock inte att processen pa nagot satt mats eller skulle vara fullstandigt optimerad for att
tillfredsstalla kundernas behov och forvantningar (Ljungberg & Larsson, 2012).

5.1.4 Arbeta stindigt med forbattringar

Som en forlangning av arbete med processer framkommer i flera intervjuer hur det finns ett
stort engagemang hos medarbetarna att arbeta med intern organisationsutveckling, dar
likheter kan géras med det som enligt Bergman och Klefsjo (2020) ar kvalitetsutvecklingens
grundregel, vilket innebar att hogre kvalitet till en lagre resursatgang alltid ar mojlig att uppna.

Flera respondenter beskriver hur det finns ett behov av 6kad struktur, samt hur flera personer
ibland parallellt arbetar med samma utmaningar. Detta kan liknas vid forbattringscykeln som
enligt Bergman & Klefsjo (2020) och Deming (1982) innebar arbete med standiga forbattringar
i stegen planera, gor, studera och lar. Da forbattringsprojekt inom organisationen ofta bedrivs
parallellt innebar det att central styrning och 6verfoéring av kunskap ibland saknas. Detta gor
att det skulle kunna tolkas som att stegen studera och lar inom PDSA-cykeln ibland inte
appliceras, atminstone inte pa central niva.

Det framkommer fran intervjuerna att den studerade organisationen ar kvalitetscertifierad
enligt ISO 9001 av ett certifieringsorgan som en ackrediterad oberoende tredje part, och da
arbete med standiga forbattringar innefattas i standarden ar forbattringsarbete nagot som
bade finns och kan objektivt verifieras genom revisioner som utforts (International
Organization for Standardization, 2015).

5.1.5 Skapa mojlighet for alla att vara delaktiga

Respondenterna beskriver hur det finns motesforum for att utbyta idéer och erfarenheter,
att medarbetare ofta far gehor for sina forslag, och att det rent allmént inom organisationen
finns en stor vilja att hjalpa varandra och organisationen. Vidare beskriver respondenterna
hur det finns en enkelhet att nd varandra och att kontaktvagar ofta ar korta dar alla alltid
lyfter luren oavsett vem det ar som ringer. Detta stammer val dverens med den hérnsten som
Bergman och Klefsjo (2020) beskriver som att skapa mojlighet for alla att vara delaktiga, och
dar en positiv manniskosyn skapar en vilja hos medarbetarna att komma med forslag. Denna
beskrivning ar tydlig i svaren hos respondenterna och visar pa de faktorer som Bergman och
Klefsjo (2020) beskriver som en tillit till sin personal i syfte att bidra till att medarbetarna blir
engagerade i utvecklingen av organisationen. Denna bild delas dven av West m.fl. (2009) som
dven de betonar vikten av en positiv manniskosyn och hur optimism bidrar till 6kad prestation
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hos individerna, samt Kondo (1999) som menar att delaktighet bidrar till 6kad anstrangning
av medarbetarna och darigenom 6kad kundnéjdhet.

5.1.6 Utveckla ett engagerat ledarskap

Ledarskapet lyfts fram av flera respondenter, dels i form av det dagliga ledarskapet som utfors
exempelvis av platschefer, och dels som det centrala ledarskapet som utférs av
organisationens hogsta ledning, inklusive organisationens grundare. | likhet med den bild som
enligt Bergman och Klefsjo (2020) innebar att ledarskap vilar pa en grund dar ledare behover
vara trovardiga, aktiva, narvarande och tydliga ar det tydligt att denna ledarskapskultur finns
inom den studerade organisationen. Aven Sten (2023) belyser vikten av engagerat ledarskap,
och menar att det ar en forutsattning for att uppna verkligt teamarbete.

Det framkommer i det empiriska resultatet att ledarskapet i den studerade organisationen
gar langre an den grundlaggande definitionen av ledarskap som den beskrivs av Yukl (2012)
dar ledarens roll ar att leda arbetet for att nd uppsatta mal. Istéllet finns det i den studerade
organisationen en tydlig uppfattning hos respondenterna att ledare ska forega med gott
exempel, ar prestigelésa och har en vilja att hjdlpa sina medarbetare vilket ar i likhet med
uppfattningen hos Bergman och Klefsjo (2020) om att det finns skillnader pa ledare och chefer
dar ledare ar personer som medarbetarna vill félja. Detta ar en uppfattning som framkommit
i resultatet bade hos respondenter som rekryterar chefer och bekraftas av de chefer som
intervjuats. Detta kan dven liknas vid uppfattningen hos Streimikiené m.fl. (2021) om att
specifika personlighetstyper kan bidra till en hallbar organisationskultur.

Vidare framkommer det av det empiriska materialet att kvalitetskulturen och de
grundlaggande varderingarna i organisationen kommer fran organisationens grundare vilket
stammer val in pa den uppfattning som delas av Bergman och Klefsjo (2020) dar en kultur av
offensiv kvalitetsutveckling vilar pa en grund av engagerat ledarskap. Detta kan dven liknas
vid de 14 punkter som beskrivs av Deming (1982) och hur barridarer mellan avdelningar kan
rivas for att alla inom organisationen ska se sig som en del av en helhet.

5.2 Utveckla emotionellt engagemang

De flesta respondenter i den studerade organisationen beskriver hur organisationen har en
stark foretagsanda med gemensamma varderingar i form av exempelvis en vilja att hjalpa
varandra och organisationens kunder. Detta kan liknas vid varderingar sa som de beskrivs av
Cronemyr m.fl. (2017) efter modellen av Schein (2009), och som bland annat innefattar de
oskrivna regler som finns inom organisationen. Just att varderingarna, eller foretagsandan, ar
oskriven framkommer i flera intervjuer dar respondenterna menar att ingen riktigt vet vad
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foretagsandan ar, eller som minst att den &r svar att beskriva. Det kan dven jamforas med hur
kultur enligt Jahanian och Salehi (2013) ar ett subjektivt fenomen som kan laras.

| likhet med Babelova och Variova (2014) ser dven den studerade organisationen hur
kvalitetskulturen kan anvandas for att uppna organisationens mal. Enligt flera respondenter
gors forvarv exempelvis med beaktning av just kvalitetskulturen i de foretag som kan komma
att forvarvas da det ses som viktigt att det inte ar for stora olikheter, och istallet belyser de
vikten av att féretag som forvarvas ska passa in i den kvalitetskultur som rader i den studerade
organisationen. Detsamma géller dven omvant dar exempelvis en respondent fran ett
forvarvat bolag menar att just kvalitetskulturen i den studerade organisationen var en
bidragande faktor till att de till slut gick med pa att bli forvarvade. Bilden av en flexibel och
entreprendrsdriven organisation som en nyckel till framgang delas dven av Gimenez-Espin
m.fl. (2013). Detta kan adven liknas vid uppfattningen hos Samad m.fl. (2018) avseende hur
organisationskultur och strategisk ledning sammanldankas for att na framgang i
organisationens prestanda. Detsamma kan dven jamforas med uppfattningen hos Kujala och
Ullrank (2004) om att organisationskultur behéver sammanldankas med kvalitetskultur for att
uppna ett framgangsrikt kvalitetsarbete. For den studerade organisationen &r det hogsta
ledningen som ar beslutsfattande kring forvarv och det framkommer i det empiriska
materialet hur utéver l6nsamhet och marknadsvarde just kvalitetskulturen ar en nyckelfaktor
for strategiskt partnerskap pa lang sikt.

Den radande kulturen i organisationen beskrivs utifran det empiriska materialet som en miljo
dar lokala beslut far lov att fattas dar det finns ett stort matt av eget ansvar hos regionchefer
och andra beslutsfattare vilket i sin tur visar pa en stor tillit till medarbetarna. Detta kan liknas
vid en ad-hoc féretagskultur som enligt Naranjo-Valencia m.fl. (2016) har en tydlig pragel av
flexibilitet, férandring och kundfokus. Denna typ av kultur stimulerar till innovation och har
inslag av entreprendrskap, kreativitet och risktagande vilka samtliga ar delar som identifierats
av det empiriska materialet, och dar framforallt entreprendrskapet lyfts fram som en drivande
faktor for framgang dar bibehallen frihet for entreprenérerna ses som vasentlig. Den flexibla
organisationskulturen kan dven jamféras med Benishek och Lazzara (2019) och deras
uppfattning om hur arbetstagare idag inte ar lika bundna till traditionella arbetsformer och
normer.

Huvuddelen av de fem kategorier for hallbar kvalitetsledning som identifierats av Lagrosen
och Lagrosen (2019) stammer in pa den studerade organisationen. Utifran det empiriska
materialet framkommer att alla medarbetare ses som jamlika, exempelvis dels i form av att
alla hjalper alla oavsett befattning och plats i organisationen, och dels for att ingen ser sig
sjalv som for mer dn nagon annan. Det Lagrosen och Lagrosen (2019) bendmner som innovativ
dynamik med behovet av anpassning av verksamheten sker kontinuerligt genom de forvarv
och nyetableringar bade inom och utanfor Sverige, som gors just for att mota kundbehovet
bade pa kort och pa lang sikt. Slutligen ar &ven larandet patagligt i den studerade
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organisationen genom exempelvis de motesforum som finns for kunskapsutbyte, samt hur
organisationen vid forvarv och nyetableringar ar mana om att den personal som berérs blir
en del av kvalitetskulturen och foretagsandan, exempelvis genom ambassadérer som visar
hur varderingarna kan manifesteras rent praktiskt (Lagrosen och Lagrosen, 2019). Sten (2023)
belyser larande som forutsattning for verkligt teamarbete dar den samlade kompetensen,
inklusive varderingar och normer, bidrar till framgang.

Systemtdnkande dar insikt finns om delarna i en organisation och hur de paverkar varandra
ses av Sten (2023) samt Bergman och Klefsjo (2020) som en vasentlig och grundlaggande
faktor for att na framgang. Det storsta fokuset pa systemtankande utifran resultatet finns i
kvalitetskulturen dar det som de kallar for féretagsandan ses som nyckeln till hjalpsamhet
mellan avdelningar och regioner. Systemet i den studerade organisationen kan enligt
respondenterna idag ses tydligare utifran en samhorighet och kamratskap mellan
medarbetarna snarare dn utifran uttalade processer och strukturer. Tvartom framkommer
det upprepade ganger utifran det empiriska materialet hur det finns ett behov av 6kad
struktur i takt med att organisationen vaxer.

Centralt utifran respondenternas uttryck avseende kvalitetskulturen ar en faktor som de
menar ar svar att uttrycka med ord och som inom organisationen bendmns som
foretagsandan. Denna foretagsanda beskrivs utifran termer som stolthet, engagemang, driv
och hjdlpsamhet. Denna beskrivning har flera likheter med de fem aspekter som enligt Sten
(2023) ar relevanta for en hallbar kvalitetskultur. | dessa aspekter finns omfamna hjartat som
menas med att det emotionella engagemanget, vilket ar mycket patagligt i de svar som finns
fran respondenterna i den studerade organisationen. Stolthet ar en likhet som kan
identifieras och som dven betonas av Backstrém och Ingelsson (2015). Sten (2023) betonar
dven vikten av en balans mellan struktur och kultur dar det i den studerande organisationen
framhavs hur arbete bedrivs kontinuerligt for att sakerstalla att kvalitetskulturen kan spridas
i hela organisationen dven vid forvarv och nyetableringar, under forutsattning att en kultur av
entreprendrskap, frihet och flexibilitet bibehalls for att sakerstalla att affarer fortsatter att
goras i enlighet med organisationens varderingar.
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6 Slutsatser

| detta kapitel redovisas studiens slutsatser i relation till de fragestdllningar som tagits fram i
férhdllande till studiens syfte.

6.1 Hornstensmodellen

Den forsta forskningsfragan avsag specifikt hur emotionellt engagemang tillsammans med
hornstenarna i Hornstensmodellen kan bidra till integration av kvalitetskultur vid forvarv och
nyetableringar av verksamhetsplatser.

Utifran det empiriska materialet som framkommit under studien, och som i sin tur analyserats
tillsammans med teori fran tidigare forskning, ar det tydligt hur hoérnstenarna i
Hornstensmodellen samverkar med aspekten att utveckla emotionellt engagemang i syfte att
integrera kvalitetskulturen i de platser som tillkommit vid forvarv och nyetableringar. Att
utveckla emotionellt engagemang ar inte nagot som gors i sig sjalvt utan dar behovs
komponenter som exempelvis engagerat ledarskap dar cheferna i organisationen aktivt
arbetar med att fora ut foretagsandan i organisationen, bade hos befintliga och nytillkomna
medarbetare.

Att skapa moijlighet for alla att vara delaktiga baseras pa den positiva manniskosynen som
finns inom organisationen, och bade interna och externa kunder satts i centrum i en
organisationskultur som praglas av starkt kundfokus och en gemenskap mellan
medarbetarna. | takt med att organisationen vaxer syns ett dkat behov av struktur for att
kunna sakerstadlla kvalitetskulturen och féretagsandans fortlevnad, vilket kan kopplas
samman med arbete med processer och arbete med stindiga forbattringar. Det finns
dessutom en nyckelaspekt vid faktabaserade beslut, dar dven kvalitetskulturen hos de
forvarvade bolagen kan ses som en faktor for beslut om bolag ska forvarvas eller inte.

Det empiriska materialet fran den studerade organisationen har visat en samstammig bild av
ett starkt emotionellt engagemang hos medarbetare och chefer, s att utveckla emotionellt
engagemang blir i det aktuella fallet avseende de nytillkomna platserna med tillhérande
medarbetare, alternativt att inférliva samma emotionella engagemang i nytillkomna
medarbetare pa befintliga platser. | dessa avseenden ar det en kdnslomassig koppling som
behover goras dar varje medarbetare behéver kdnna sig som en del av ett enda stort team
dar varje person genuint kdnner fér varandra och for organisationen som helhet. Det
emotionella engagemanget ar en aspekt som kompletterar Hornstensmodellen vid just
integration av kvalitetskultur vid forvarv och nyetableringar da det ar ett omrade som tar upp
aspekter som inte finns fullt ut i den befintliga Hornstensmodellen, samtidigt som det ar en
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nyckelaspekt i organisationer som har en stark organisationskultur och dar
organisationskulturen ses som en framgangsfaktor for organisationens kvalitetsarbete.

6.2 Utveckla emotionellt engagemang

Den andra forskningsfragan avsag att besvara hur en organisation dar en stark kvalitetskultur
ses som en framgangsfaktor for kvalitetsarbetet kan arbeta for att integrera kulturen i
verksamhetsplatser som tillkommit genom férvarv och nyetableringar.

De nyckelaspekter som framkommit genom att utveckla ett emotionellt engagemang kan
utifran undersokningen ses tillfora Hoérnstensmodellen pa en rad aspekter som &r tillampbara
pa den studerade organisationen. Foretagsandan, eller kvalitetskulturen, finns i
organisationen som en oskriven regel som beskrivs likartat men anda med vissa variationer
hos medarbetarna, och danda ar det kvalitetskulturen som i stort anvands for att uppna
organisationens mal, dar foretag forvarvas med kvalitetskulturen i beaktning. | den studerade
organisationen finns en flexibel, entreprendérsdriven ad-hoc foretagskultur med stor frihet for
chefer att agera och leva ut foretagsandan for ett framgangsrikt arbete. Just att
kvalitetskulturen finns i var och en av medarbetarna, som drivs av chefer i alla led, och dar
alla ser sig som en del av ett enda team &r ndgot som gjort att kvalitetskulturen bade lever
och sprids inom organisationen och till de nya platserna som tillkommer.

Det emotionella engagemanget, och den stolthet som finns inom varje medarbetare skapar i
sin tur ett engagemang till det stora kundfokus som finns bade avseende interna kunder och
externa kunder. | den studerade organisationen ar flexibilitet dven viktigt utifran aspekten
innovativ dynamik dd mdjligheten att snabbt kunna anpassa verksamheten efter kundens
behov behoéver finnas som ett hjalpmedel for att kunna driva kvalitetsarbetet framat.
Forutom det emotionella engagemanget kan det alltsa vara en nyckelfaktor dven att
organisationsformen och det offensiva kvalitetsarbetet som helhet stéttar organisationen fér
att kunna uppna kvalitet och kundnytta.
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7 Diskussion

Diskussionsavsnittet innehdller fyra delar, ddr studiens resultat diskuteras i férhallande till
resultat, bidrag och metod. Avsnittet avslutas med resonemang och férslag pa fortsatt
forskning.

7.1 Resultatdiskussion

Utifran analysen ar det tydligt att teorier och resultat fran tidigare forskning kan bekraftas dar
den studerade organisationen passar val in i den flexibla ad hoc organisationskultur som enligt
Ismail m.fl. (2018) ar gynnsam for den entreprendrsdrivna, snabba och kundfokuserade
kvalitetskultur som funnits med i organisationen anda sedan dess grundande fram tills dagens
vasentligt storre organisation. Det stammer dven tydligt in pa uppfattningen som Gimenez-
Espin m.fl. (2013) har avseende hur en organisationskultur med offensiv kvalitetsutveckling
kan skapas utifran en flexibel organisationsform i likhet med den studerade organisationen.

Uppsatsens bidrag till forskningen blir att studera hur Hornstensmodellen, sa som den
beskrivs av Bergman och Klefsjo (2020), som en specifik modell for offensiv kvalitetsutveckling
kan anvandas i en flexibel entreprendrsdriven och snabbt vdaxande organisation, och dar en
ytterligare hornsten i form av att utveckla emotionellt engagemang kan komplettera
Hornstensmodellen i avseendet att sprida och integrera den kvalitetskultur som driver
kundfokus och kvalitetsarbetet framat. Detta bygger vidare pa det forslag till vidare forskning
som foreslas av Sten (2023) avseende att lagga till utvecklande av emotionellt engagemang
som en sjunde hornsten i Hérnstensmodellen, och dr ndgot som undersékts inom ramen for
detta examensarbete och den kontext som ar specifik fér den studerade organisationen.

Det ar aven intressant att se hur andra kallor som kompletterar Hornstensmodellen och
beskriver komponenter till de olika hérnstenarna kan samverka och fungera tillsammans med
den foreslagna sjunde hornstenen i form av att utveckla emotionellt engagemang. Detta
starker tidigare forskning avseende hur en organisation kan ses som ett enda system dar
delarna av en organisation samverkar med varandra (Bergman och Klefsj6, 2020). Detta
examensarbete bidrar vidare med att visa hur organisationskultur enligt Babelové och Variova
(2014) kan anvandas for att uppna organisationens mal, samt hur organisationskultur
tillsammans med strategisk ledning enligt Samad m.fl. (2018) kan anvandas for att na
framgadng i organisationens prestanda. Aven hidr kan likheter ses avseende hur en
overgripande modell for offensiv kvalitetsutveckling kan gynna just implementeringen av
kvalitetskulturen hos medarbetarna, och dar ar Hornstensmodellen ett exempel som skulle
kunna fungera som ett komplement.
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Slutligen ar det viktigt att komma ihag att emotionellt engagemang ar en kdnslomassig faktor
som finns inneboende i varje individ, och darmed blir det viktigt att berdra hjartat hos
medarbetarna for att skapa en vilja att anamma den radande foretagsandan och
kvalitetskulturen, varfor att utveckla ett emotionellt engagemang passar in som komplement
till Hornstensmodellen och saledes blir relevant att studera i relation till densamma (Sten,
2023). Samtidigt ar Hornstensmodellen en bred modell fér offensiv kvalitetsutveckling som
kan appliceras i alla organisationsformer (Bergman och Klefsjo, 2020) och dar kan en kritisk
fraga vara ifall en sjunde hornsten i Hornstensmodellen i form av att skapa emotionellt
engagemang verkligen ar applicerbart pa just alla typer av organisationer. | detta
examensarbete har Hornstensmodellen studerats, med att utveckla ett emotionellt
engagemang som komplement till densamma, pa en organisation som forfattarna utifran
tidigare forskning bedéomt som relevant for applicering av just denna utdkade modell. Ett
bidrag till forskningen har saledes blivit applicering av den utékade Hornstensmodellen pa
specifikt den organisationstyp som studerats.

7.2 Bidragsdiskussion

Da det redan i introduktionen av detta examensarbete identifierats att det enligt Jemison &
Sitkin (1986) och Cartwright och Schoenberg (2006) finns organisationer som kontinuerligt
inforskaffar nya verksamhetsplatser genom exempelvis forvarv och nyetableringar ar det
intressant att studera hur organisationer kan vaxa samtidigt som de bibehaller och sprider sin
kvalitetskultur i de tillkommande verksamhetsplatserna. Det blir dirmed ett viktigt bidrag till
forskningen att studera en enskild organisation dar den starka organisationskulturen enligt
dem sjdlva ar nyckeln till deras hoga kvalitet, och dar utmaningen ar att tillse att denna sprids
och integreras i de forvarv och nyetableringar som kontinuerligt genomfors.

| detta examensarbete har vi studerat specifikt hur en organisation kan anvanda sig av
Hornstensmodellen i kombination med att utveckla ett emotionellt engagemang for att
integrera en existerande kvalitetskultur praglad av entreprendrsanda, kundfokus, flexibilitet
och hjalpsamhet adven till de tillkommande verksamhetsplatserna. En mojlighet som vi
identifierat utifran de slutsatser som kunnat dras av denna studie ar hur liknande
organisationer kan fa virde av desamma for att kunna vaxa snabbt och samtidigt sprida
kvalitetskulturen i kombination med ett offensivt kvalitetsarbete. Bade den studerade
organisationen, och andra organisationer som préaglas av liknande organisationsform och
tillvaxt, skulle kunna dra nytta av att applicera Hornstensmodellen i kombination med att
utveckla ett emotionellt engagemang for att na framgang i integration av kvalitetskultur i de
tillkommande verksamhetsplatserna. Da kvalitetskulturen dessutom syftar till att driva ett
offensivt kvalitetsarbete och 6kad kundnéjdhet innebar det att effekten av detta arbete dven
kan ge positiva effekter till organisationens kunder och intressenter vilket skapar ytterligare
bidrag till samhallsutvecklingen.
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De begransningar vi har identifierat dr hur organisationen som studerats ar valdigt specifik i
sin organisationskultur och organisationsform, och darmed kan det antas att samma
slutsatser inte skulle kunna galla for andra organisationer som inte prdglas av samma
entreprendrsanda och flexibla ad hoc struktur som den studerade organisationen.

7.3 Metoddiskussion

Den metod som valdes for denna studie var en kvalitativ tvarsnittsstudie av en enskild
organisation praglad av en stark kvalitetskultur driven av kundfokus, entreprendrsanda och
flexibilitet. Det ar forfattarnas bedémning att den studerade organisationen passade sarskilt
bra for att studera just hur kvalitetskultur i syfte att uppna offensiv kvalitetsutveckling kan
integreras i nya verksamhetsplatser. Detta da den studerade organisationen bade var snabbt
vaxande med nya verksamhetsplatser som tillkom kontinuerligt genom férvarv och
nyetableringar, samt att den studerade organisationen praglades av en mycket stark
kvalitetskultur som utifran den empiriska undersdkningen identifierades av respondenterna
som nyckeln till framgang i organisationens kvalitetsarbete.

Som vetenskaplig ansats valdes deduktiv ansats da forfattarna avsag att undersdka hur
utvecklande av emotionellt engagemang kan fungera som ett komplement till
Hornstensmodellen for en organisation dar en stark kvalitetskultur bidrar till organisationens
offensiva kvalitetsarbete, och dar organisationen dessutom &r snabbt viaxande med
kontinuerligt tillkommande verksamhetsplatser. Med bakgrund till detta har forfattarna gjort
beddmningen att den valda metoden fungerat valdigt val da det breda dataunderlaget varit
tillrackligt for att tematiseras in i de sju kategorier som bildats genom deduktiv ansats utifran
Hornstensmodellens delar med tillagget att utveckla emotionellt engagemang. En induktiv
ansats hade inneburit att kategorierna istdllet utformats utifran intervjuerna och med
anledning av detta hade Hornstensmodellen med tilligget att utveckla emotionellt
engagemang eventuellt inte kunnat applicerats som grund varfér forfattarna bedémde att
induktiv ansats inte var tillampbar inom ramen fér undersokningen da jamforelse med
Hornstensmodellen med tillagget att utveckla emotionellt engagemang var en central del av
arbetets syfte och fragestallningar (Bryman, 2018).

Bredden av roller samt mangden av respondenter gav ett brett och utforligt dataunderlag i
syfte att sakra reliabilitet da liknande roller skulle kunna finnas i motsvarande organisationer.
Detta har dven sakerstéllt validiteten av undersokningen da dataanalys kunnat goras utifran
den data som samlats in och dar empirisk mattnad kunnat uppnds inom ramen for
undersokningens syfte.

De respondenter som valdes ut var alla rekommenderade av den centrala kontaktpersonen
som forfattarna hade kontakt med pa den studerade organisationen. Detta var positivt da en
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bredd av respondenter kunnat identifierats av en person som kanner till organisationen
battre an forfattarna. Dock hade ett annat urval av respondenter kunnat goras ifall det gjorts
av forfattarna sjdlva. En negativ aspekt av att deltagarna blev rekommenderade att delta
skulle kunna vara att respondenterna kant sig tvingade att delta i studien.

Det gjordes dven en avgransning till att endast studera den svenska organisationen, och
resultatet hade kunnat bli annorlunda om respondenter fran fler lander involverats. Samtliga
respondenter hade nagon form av stodfunktion alternativt chefsroll inom den studerade
organisationen och undersdkningen hade kunnat kompletteras genom datainsamling daven
fran de medarbetare som utfor organisationens tjanster. Insamling av data fran denna storre
grupp inom organisationen hade exempelvis kunnat goéras antingen genom vytterligare
intervjuer, eller genom enkatundersokning.

Respondentvalidering anvdandes inom ramen for denna studie vilket varit positivt da det varit
mojligt att bekrafta resultatet samt mojliggjort for respondenterna att lamna aterkoppling pa
sin individuella data. | nagra fall féranledde respondentvalideringen reducering av citat och
det ar mojligt att citaten bibehallits om inte respondentvalideringen genomforts.

7.4 Forslag till fortsatt forskning

Under den empiriska undersékningen framkom det att ett flertal respondenter delade
uppfattningen kring hur mer struktur behoévdes for att sdkerstalla fortsatt integration av
foretagsandan i takt med att organisationen vaxer. Det framkom dessutom att flera olika
tillvagagangssatt applicerats eller 6nskats for att uppna mer struktur, exempelvis genom
inférandet av 1SO 9001 kvalitetsledningssystem och tillsattandet av ett flertal roller for att
arbeta med kvalitet, processer och rutiner. Det hade varit intressant att som fortsatt forskning
undersoka ifall 6kad struktur ger forbattrad integration och spridning av kvalitetskulturenien
snabbvaxande organisation som praglas av en stark kvalitetskultur, och dar kvalitetskulturen
ses som en nyckel till kvalitet vid tjansteleveransen. | ett sadant exempel pa fortsatt forskning
ar det dven intressant att undersoka ifall okad struktur pa nagot satt paverkar
kvalitetskulturen och den entreprendrsanda och flexibilitet som star som en grundlaggande
faktor i just den typ av organisationsform som varit gynnsam for den studerade
organisationen avseende att sprida och efterleva kvalitetskulturen.

Det framkom &dven under den empiriska undersokningen att resurser och en ny roll tillsatts
for att arbeta med kvalitetskulturen i andra lander an Sverige for de verksamhetsplatser som
tillkommit dar i samband med férvdrv och nyetableringar. Det hade varit intressant att
undersoka effekten av en sddan satsning och se om kvalitetskulturen kan spridas dven utanfor
Sverige, samt vilka tillvdgagangssatt som kan anvandas i det avseendet.
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Bilaga 1. Informationsbrev till respondenter

Hej,

Vi heter Emil och Peter och ar studenter pa Mittuniversitetet dar vi studerar till en
Magisterexamen pa programmet Magisterprogram i kvalitets- och ledarskapsutveckling.

Som en sista del i utbildningen kommer vi genomfora ett examensarbete i form av ett projekt
dar vi vill underséka hur ni arbetar med kvalitetsutveckling och kvalitetssakring i samband
med er snabba tillvaxt och stora geografiska spridning.

Syftet med studien ar att undersdka hur verksamheter som kontinuerligt inforskaffar nya
verksamhetsplatser inom sin organisation kan arbeta for att effektivt integrera nya platser i
verksamheten for att sdkerstalla kvalitet i leverans av organisationens produkter.

Ditt deltagande ar helt frivilligt och du kan &dven vidlja att hoppa av senare under
undersokningens gang om du sa skulle 6nska, dessutom utan att behdva uppge anledning for
detta. Det vi 6nskar genomfoéra ar en intervju med dig dar vi kommer stalla fragor, och vi
tillsammans kommer undersdka framgangsfaktorer och forbattringsomraden inom relevanta
delar dar du arbetar och har insikter som ar av varde for att besvara studiens syfte.

Dina personuppgifter kommer behandlas strikt konfidentiellt. De intervjuer som genomfors
kommer i forsta hand att spelas in for att vid ett senare tillfdlle kunna analyseras, och for att
sakerstalla att de uppgifter som framkommer under intervjun forstas pa ratt satt. Vid borjan
av intervjun kommer du tillfragas om du samtycker till att intervjun spelas in. Du kan ndr som
helst vdlja att avsluta intervjun eller be om att fa avsluta ljudupptagningen. Senare nar
examensarbetet publiceras kommer alla som intervjuas, liksom organisationen som
undersoks, att anonymiseras for att sakerstalla att det inte gar att harleda intervjusvar till
enskilda individer.

Intervjumaterialet kommer endast att anvandas i forskningssyfte och kommer inte delas med
nagon tredje part eller anvandas pa annat satt dn for detta andamal.

Véanligen svara pa mail alternativt bekrafta pa annat satt att du samtycker till din medverkan
i studien.

Slutligen vill vi meddela att vi ser fram emot att traffa just dig och hoppas att du tycker det
ska bli intressant att delta i studien.
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Bilaga 2. Intervjuguide

Information
e Informera om intervjuns syfte.
e Informera respondenten om att det ar frivilligt att svara pa fragor och att medverkan nar som
helst kan avbrytas utan att skal behéver uppges.
e Informera om, och begar samtycke till, att intervjun spelas in.

Bakgrund
e Vad heter du?
e Vad ar din roll inom organisationen?
e Hur skulle du beskriva dina egna arbetsuppgifter?
e Vad hur du haft for roller tidigare, om nagra?
e Hur lange har du arbetat inom organisationen?
e Vad ar din syn pa din organisation och din roll?

Generellt om organisationen
e  Hur skulle du beskriva organisationen du arbetar inom?
e P3 vilka satt har du kommit i kontakt med forandringar inom organisationen avseende

exempelvis flytt av en verksamhetsplats, alternativt inforlivning av nya verksamhetsplatser
eller bolag i organisationen?

e Vad har varit malsattningen med arbetet av inforlivning av nya platser?
o Pavilket satt har du sjalv varit delaktig i den processen?

e Pavilket satt har du paverkats av den processen?

e Hur har informationen hanterats under processens gang?

e Hur har chefer och foretagsledning varit delaktiga i processen?

e Vilka verktyg eller konkreta arbetssatt har anvants i syfte att na framgang i denna typ av
projekt?

e Hur har ledningssystemet anvants for att inforliva verksamhetsplatsen i organisationen?

e Hur har stodet sett ut fran organisationens centrala funktioner?

e Hur har implementering av system, rutiner och annan dokumentation implementerats i de
nya platserna?

Kundfokus
e Hur har arbetet med kundfokus bedrivits pa nya platser?

e Vilka anpassningar har gjorts for att nya platser ska arbeta med kundfokus pa ett likformigt
satt som Gvriga organisationen?

e Hur sakerstalls att kundupplevelsen blir enhetlig inom organisationen?

Avslutande fragor
o Hur skulle du beskriva resultatet?
e Ardundéjd med resultatet?

e Vad hade kunnat gbras annorlunda for att det skulle bli battre?
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Vid Mittuniversitetet finns mojlighet att publicera examensarbetet i fulltext i DiVA (se bilaga for
publiceringsvillkor). Publiceringen sker i open access, vilket innebér att arbetet blir fritt tillgangligt
att lasa och ladda ned pa natet. Darmed Okar spridningen och synligheten av examensarbetet.

Open access ar pa vag att bli norm for att sprida vetenskaplig information pa natet. Mittuniversitetet
rekommenderar saval forskare som studenter att publicera sina arbeten open access.

Jag/vi medger publicering i fulltext (fritt tillgdnglig pa natet, open access):

Ja, jag/vi godkanner publiceringsvillkoren.

O Nej, jag/vi godkdanner inte att mitt sjalvstandiga arbete publiceras i det offentliga
granssnittet i DiVA (Endast arkivering i DiVA).

Ostersund, 2024-06-02

Ort och datum

Magisterprogram i kvalitets- och ledarskapsutveckling / KAOO5A, Kvalitetsledning AV, Examensarbete

Program/Kurs

Emil Burman & Peter Nilsson

Namn (alla forfattares namn)

Emil Burman: 1987
Peter Nilsson: 1988

Fodelsear (alla forfattares fodelsear)
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Publiceringsvillkor
1. Mittuniversitetet dr anslutet till DiVA (Digitala Vetenskapliga Arkivet).

DiVA ir ett digitalt repositorium for registrering och lagring av forskningspublikationer och

sjdlvstandiga arbeten, med mojlighet att gora handlingarna publika.

2. Genom att forfattarens verk laddas upp och publiceras i DiVA gors det tillgangligt for
allménheten.

Uttrycket "tillgangligt for allmanheten" betyder att i princip alla och envar har mdjlighet att
ta del av verket. Forskarsamhallet rdknas i den meningen till "allmadnheten". Forfattaren
behaller sin upphovsratt, och allmanhetens nyttjande av informationen i DiVA regleras av

Upphovsrattslagen. (Se dven Pkt 9)

3. Forfattaren svarar sjdlv for att han/hon innehar erforderlig upphovsritt for att publicera
verket i DiVA.

Eftersom forfattaren inte overlater ndgon del av upphovsratten, star Larosatet/DiVA utan
ansvar for eventuella brott mot upphovsréttsliga regler avseende forfattarens verk. Larosatet
tillhandahaller enbart en plattform, vilket innebar att forfattaren dr "den som publicerar” i
DiVA.

4. Examinator ansvarar for att det examinerade verket i fulltext skickas till berord

fakultetshandlaggare.

Forfattaren ansvarar sedan sjalv for att verket har godkénts for publicering; avhandlingar,
examensarbeten och liknande maste vara godkanda for publicering innan de far laggas ut i
DiVA. Fakultetshandldggare ansvarar for att ladda upp och publicera godkand fulltext i
DiVA.
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5. Publiceringen i DiVA vilar pa icke-kommersiella grunder.

Laroséatet debiterar ej forfattaren nagra avgifter for publiceringen i DiVA. Forfattaren har
inte ratt till ekonomisk ersattning fran Larosatet for publiceringen i DiVA. Larosatet har inte

ratt att ta ut avgifter for allmanhetens anvandning av forfattarens verk i DiVA.

6. Larosatet har ritt att ta bort forfattarens verk fran DiVA om forfattaren bryter mot

Publiceringsvillkoren.

Enligt Larosatets anvisningar for publicering i DiVA ar forfattaren skyldig att ta del av och
godkanna Publiceringsvillkoren. Detta bekraftas genom knapptryckning i DiVA:s

registreringsmodul, vid uppladdning av fulltextfil.

7. Den som ligger upp fulltext i DiVA svarar for att samtliga forfattare till verket

informerats om och godkiant Publiceringsvillkoren.

Denna punkt reglerar ansvarsférhallandena vid flerforfattarverk samt sddana fall dar nagon

annan &n forfattaren, pa dennes uppdrag, lagger in verket i DiVA.

8. Forfattaren har mdjlighet att avsta fran delar av sin férfoganderitt till verket.

Genom att forse verket med sarskild licens, till exempel av typen Creative Commons, kan
forfattaren ge anvandarna rattighet att anvanda verket inom vidare ramar dn vad som galler

enligt Upphovsrattslagen.

9. Publiceringsvillkoren giller i tillimpliga avseenden dven om Larositet 6vergar till

annan systemlésning dn DiVA.

Metadata och uppladdade filer 6verfors i sadana fall till det nya systemet.
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