_____ exAmENsArRBeTE ],

Hur lyckas organisationer implementera

[SO 90017

Ett medarbetarperspektiv

Alvina Ahlkvist

Civilingenjor, Industriell ekonomi
2021

Luled tekniska universitet
Institutionen for ekonomi, teknik, konst och samhalle




Hur lyckas organisationer implementera ISO 9001?

— Ett medarbetarperspektiv

How do organizations succeed in implementing ISO 90012

- An employee perspective

Examensarbete utfort inom Civilingenjorsprogrammet
Industriell ekonomi, examensinriktning kvalitetsutveckling, vid

Luled tekniska universitet och Wibax AB 1 Pitei

Av
Alvina Ahlkvist
Luled 2021-05-28

Handledare:
Eva-Lotta Backteman, Wibax AB Pited
Fredrik Backlund, Luled Tekniska Universitet



Forord

I och med avslutandet av examensarbetet avslutar jag civilingenjorsprogrammet Industriell
ekonomi med inriktning kvalitetsutveckling pa Luled tekniska universitet. Efter att genomfort
studien pa Wibax AB 1 Pited under virterminen tar jag med mig virdefulla erfarenheter ut 1

arbetslivet.

Jag vill tacka min handledare pid Luled tekniska universitet, Fredrik Backlund, for konstruktiv
kritik som hojt nivan pa rapporten, samt fOr hjilp att frin start till slut genomfora examensarbetet.
Ett stort tack riktas dven till mina klasskamrater som opponerat pa rapporten och bidragit med

vardefulla r3d och idéer.

Examensarbetet hade inte gitt att utfora utan de engagerade medarbetarna pa avdelningen for
kvalitet, sikerhet och milj6 pa Wibax som tagit sig tid att granska rapporten och komma med
insiktsfulla tankar. Jag vill rikta ett stort tack till min handledare pa Wibax, Eva-Lotta Backteman,
som lett mig genom arbetet och inkluderat mig 1 det dagliga kvalitetsarbetet pA Wibax. Jag vill
aven tacka medarbetarna for att de bidragit med viktiga indata till examensarbetet genom att

stalla upp pa enkitundersokning och intervjuer.

Slutligen vill jag tacka mina nira och kira for att de funnits till som moraliskt stdd med stottning

och motivation. Tack mina vinner, familj och sambo.

Lulea, 2021

e Anuisy

Alvina Ahlkvist



Sammanfattning

Genom att arbeta med kvalitetsledning kan en organisation stindigt forbittras och bibehalla
konkurrenskraft. Ett sitt att arbeta med kvalitetsledning 4r genom implementering av
kvalitetsledningsstandarden ISO 9001. Standarden nimmner sju principer, varav en ir
medarbetarnas engagemang, vilket ar essentiellt fOr organisationer for att lyckas med
implementeringen av ISO 9001. Syftet med studien var att undersdka hur organisationer kan
lyckas med att implementera ISO 9001 genom att undersdka vilka faktorer som bidrar till

medarbetarnas engagemang och hur medarbetares engagemang kan stirkas.

Litteraturstudier indikerar pa flera faktorer som kan ha inverkan pa medarbetares engagemang,
vilka 1 sin tur beskrevs kunna paverkas med hjilp av forandringsledning. Med utgangspunkt i den
teoretiska referensramen analyserades intervjuer, observationer och enkitundersdkning med
hydlp av tematisk och multivariat analys. P3 si sitt kartlades nuldget pa fallforetaget. Tillsammans
med resultatet frin litteraturstudien framkom faktorer som kunde avgora huruvida medarbetare

engagerar sig 1 implementering av ISO 9001 eller inte.

Av identifierade faktorer var det tre som kunde anses vara sirskilt viktiga att hantera, di de
antingen kan utgora en barridr eller en framgangstaktor for lyckad implementering. Faktorerna
utgdrs av Medvetenhet, Attityd, Anvindbarhet, Anvindarvinlighet och Ansvarskinsla, vilka har
betydelse for att organisationer ska ta sig fran sitt nulige till sitt borlige. Nuldget utgor
utgangspunkten for organisationen, och borliget representeras av en lyckad implementering:

faktisk samt lingsiktig anvindning av kvalitetsledningssystemet.



Abstract

By working with quality management, an organization can constantly improve and maintain
competitiveness. One way to work with quality management is through the implementation of
the ISO 9001 quality management standard. The standard mentions seven principles, one of
which is employee engagement, which is essential for organizations to succeed in implementing
ISO 9001. The purpose of the study was to investigate how organizations can succeed in
implementing ISO 9001 by examining which factors contribute to employee engagement and

how employee engagement can be strengthened.

Literature studies indicate several factors that may have an impact on employee engagement,
which in turn were described as being affected by change management. Based on the theoretical
frame of reference, the interviews, observations and survey were analyzed using thematic and
multivariate analysis. In this way, the current situation was mapped at the case company.
Together with the results of the literature study, factors emerged that could determine whether

employees engage in the implementation of ISO 9001 or not.

Five factors were identified that could be considered particularly important to manage, as they
can either constitute a barrier or a success factor for successful implementation. The factors are
Awareness, Useability, Ease of use, Attitude and Responsibility, which are important for
organizations to move from their current situation to their setpoint. The current situation is the
starting point for the organization, and the setpoint is represented by a successful implementation:

actual and long-term use of the quality management system.
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1 Introduktion

[ toljande kapitel presenteras en bakgrund av kvalitetsledningssystem och I1SO 9001 foljt av

studiens problembeskrivning. Slutligen presenteras examensarbetets syfte och hur syftet ska

uppnas.

1.1 Bakgrund

Kvalitetsledning har de tre senaste drtiondena varit bland de mest omfattande och genomgripande
strategierna for organisationsledning (Dahlgaard-Park m.fl., 2013) och anses vara avgorande for
organisationers mojlighet att erhalla konkurrenstordelar (Corbett m.fl., 2005; Flynn m.fl., 1995;
Levine & Toffel, 2010). Hellsten och Klefsjo (2000) definierar kvalitetsledning som ett
kontinuerligt utvecklat ledningssystem bestiende av virderingar, metoder och verktyg som
gemensamt ska bidra till 6kad intern och intern kundtillfredsstillelse utan att anvinda stora
mingder resurser. [ takt med att fler och fler organisationer ser virdet av kvalitetsledning
(Dahlgaard-Park m.fl.,, 2013) viljer minga organisationer att certifiera sitt kvalitetsarbete med
ISO 9001 (Sfakianaki, & Kakouris, 2020). Certifieringen fungerar som ett bevis pd att
organisationen uppfyller kvalitetskraven i standarden. For att bli certifierad med ISO 9001 krivs
att organisationen implementerar kvalitetsledningssystemet 1 enlighet med standarden. Det finns
minga fordelar med att implementera ISO 9001 for att forbittra sitt kvalitetsledningssystem,
exempelvis 1 avseende att Oka finansiella vinster, fOrbittra kundndjdhet, tydliggora
organisationsstruktur och forbittra intern kommunikation (Casadets & Karapetrocix, 2005;

Kumar m.fl., 2018).

En av ISO-standardens sju kvalitetsledningsprinciper ir medarbetarnas engagemang. Standarden
specificerar att organisationen ska “sikerstilla att personer som arbetar inom eller it
organisationen ar medvetna om sina bidrag till ett vil fungerande kvalitetsledningssystem,
inklusive fOrdelarna med att kvalitetsprestanda forbittras” (International Organization for
Standardization [ISO], 2015, s. 8). Det finns en mingd forskning om framgingsfaktorer vid
implementering av ISO 9001 och vad som leder till lyckad implementering. En lyckad
implementering av ISO 9001 definieras av djupgiende och langsiktiga forbattringar pa lang sikt
avseende organisationens operativa och affirsmissiga resultat (Terciovski m.fl., 2003). Flera
studier tyder pa att huruvida implementering blir lyckad frimst beror pia medarbetarnas
engagemang och till vilken grad de ser virdet och anvindbarheten i aktiviteterna och kraven

som ISO 9001 medfoér (Briscoe m.fl., 2005; Jang & Lin, 2008; Terciovski m.fl., 2003). Enligt
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Terciovski m.fl. (2003) dr medarbetarnas attityd den aspekt av medarbetarnas engagemang som
utgdr den storsta utmaningen for lyckad implementering. Detta eftersom den tid och
anstringning det tar att anpassa sig efter ledningssystemen och dess metoder kan skapa negativa

attityder 1 sig.

Ar 2019 var drygt 1,2 miljoner certifikat utfirdade i 195 linder (ISO, 2019). Hur djupgiende
ISO 9001 implementeras 1 organisationen kan kopplas till de lingsiktiga fordelar som kan komma
att erhdllas ur certifieringen. En djupgiende implementering likstills med en effektiv anvindning
av standardens riktlinjer for att forbattra interna processer och operationer, vilket genererar goda
operativa och affirsmissiga resultat (Boiral och Roy, 2007; Prajogo, 2011). For att organisationer
ska kunna erhilla de fordelar som implementeringen av ISO 9001 kan generera krivs det att
medarbetare ser virdet 1 att arbeta med standarden utover att endast se till kraven och signalvirdet
certifieringen ger organisationens kundkontakter (Nair & Prajogo, 2009). Siledes behover

standarden brukas, tolkas och kommuniceras pa ett for medarbetarna begripligt sitt.

1.2 Problembeskrivning

Benner och Veloso (2008) menar att de fordelar som implementering av ISO 9001 leder till ofta
minskar over tid och det ir en utmaning att bibehailla dessa fordelar over tid. Trots att flera
forskare ir Overens om betydelsen av medarbetarnas engagemang for att lyckas implementera
ISO 9001 utgdr de flesta studier frin organisationsniva utan att utga frin medarbetarnas perspektiv
(Heras-Saizarbitoria m.fl., 2013). For att veta hur organisationer ska kunna fi lingsiktiga fordelar
ur implementering av ISO 9001 krivs fordjupad kunskap om hur medarbetarna kan engageras
och dirmed bidra till djupgiende och lingsiktigt hillbart arbete med ISO 9001-standarden och

dess krav och aktiviteter.

En organisation som arbetar med att implementera kvalitetsstandarden ISO 9001 1 hela dess
verksamhet ir Wibax Group med huvudkontor 1 Pited. Wibax ir en kemikalieleverantor som
siljer, koper in, processar och distribuerar flytande kemiska produkter och biooljor till
basindustrin 1 Europa. Verksamheten bestir av forsiljning, import, produktion, utveckling,
service & underhall, lagring och distribution av framfdrallt flytande kemiska produkter i bulk.
Wibax uppdrag ir att skapa tillvixt t6r framtiden och organisationen satsar dirfor pa att ta hiansyn
till miljon och samtidigt arbeta kundorienterat. Organisationens moderbolag har certifierat sitt

kvalitets- och miljoledningssystem utifran ISO 9001 och ISO 14001 sedan 1998. Till t6ljd av en



omorganisation av verksamheten krivdes forindring i1 det befintliga kvalitetscertifikatet, vilket
hirledde mojligheten att certifiera hela Wibax Group 1 samband med omcertifieringen. I
dagsliget ser de flesta medarbetare sannolikt virdet med ISO-certifieringen i och med att det
leder till attraktivitet hos fler kunder. Diremot beddms det finnas bristande fOrstielse bland
medarbetare kring virdet med att arbeta enligt kraven 1 standarderna med avseende pa exempelvis
processkartliggning och rutiner. Avdelningen for kvalitet, sikerhet och milj6 (QSE) jobbar aktivt
med att utoka forstielsen inom organisationen och hoppas att i och med arbetet kring den
utOkade certifieringen fi ytterligare en kanal att kommunicera virdet av standardkraven

(Personlig kommunikation med A. Bergvall & E. Backteman, 12 februari 2021).

1.3 Syfte

Syftet med examensarbetet 4ar att utreda hur organisationer kan lyckas med implementering av

ISO 9001 genom att undersoka vilka faktorer som bidrar till medarbetarnas engagemang.

For att uppnai syftet ska examensarbetet 1 samband med implementering av ISO 9001
Undersoka vad som paverkar medarbetarnas engagemang
Kartligga medarbetarnas engagemang

Undersoka hur en organisation kan 6ka medarbetarnas engagemang



2 Teoretisk referensram

[ foljande kapitel redogors examensarbetets litteraturstudier. Initialt presenteras grundliggande
delar av kvalitetsledning och ISO 9001 samt dess varderingar och principer foljt av fordelar,
barridrer och motiv med implementeringen av kvalitetsledningssystem. Direfter presenteras
litteraturstudier av manskliga faktorer som kan piverka engagemang vid implementering av ISO

9001, samt forindringsledning.

Litteraturstudien avser att undersoka hur organisationer kan lyckas implementera ISO 9001
genom att undersoka vad som piaverkar medarbetarnas engagemang. I syfte att fa bittre forstaelse
tor vad som bidrar till lyckad implementering av ISO 9001 presenteras studier relaterat till
tordelar, framgiangsfaktorer och barridrer. Litteraturstudier pekar mot att medarbetarens
engagemang ar sirskilt viktigt for att lyckas implementera ISO 9001 i och med att medarbetare
pa alla nivder ofta utgdr organisationers frimsta tillgang. Darfor presenteras faktorer som paverkar
medarbetarnas engagemang till en forindring. Da avsaknad av medarbetarnas engagemang kan
utgdra forandringsmotstand, vilket hindrar implementeringen, avslutas kapitlet med studier
angdende foriandringsledning. I Figur 1 illustreras den teoretiska referensramens &vergripande

struktur.

Kvalitetsledning
& 1SO 9001

Fordelar, framgangsfaktorer &
barriarer

Faktorer som paverkar
medarbetarnas engagemang

Férandringsledning

Hur paverkar medarbetarnas
engagemang mojligheterna att
lyckas implementera 1SO 9001?

Figur 1: Overgripande illustration av den teoretiska referensramens uppbyggnad



2.1 Kuvalitetsledning

Det rider delade meningar bland kvalitetsforskare om definitionen av begreppet kvalitetsledning
(Hellsten & Klefsjo, 2000). Innebdrden av begreppet har forandrats 6ver tid; Shewhart (1931)
lade tidigt fokus pa att reducera sloseri och variation medan Deming (1986) fokuserade pa
kundtillfredsstillelse. P senare tid har miljomassig, finansiell och social hallbarhet inkluderats allt
mer di det talas om kvalitetsledning (Martin m.fl., 2020). Hieatschold m.fl. (2014) menar att
kvalitetsledning har gitt fran att handla om att kontrollera organisationers processer pi ett
resultatorienterat sitt till att omfatta ett integrerat arbetssitt som innefattar hela organisationen

och dir alla medarbetare forvintas vara delaktiga och ansvara for kvalitetsarbetet.

Hieatschold m.fl. (2014) har vid en meta-analys av litteratur som beskriver framgangsfaktorer for
kvalitetsledning funnit att de flesta definitioner av kvalitetsledning har fyra delar gemensamt:

1. Upptyllelse av krav och kundbehov

2. Fokus pa produkter, tjanster eller processer
3. Forbittring av organisatorisk prestanda
4

Minimering av fel

I examensarbetet anvinds Hellstens och Klefsjos (2000) definition som delvis beror de
ovanstiende delarna men dven betonar ett integrerat arbetssitt. De definierar kvalitetsledning
som ett kontinuerligt utvecklat ledningssystem, bestiende av tre komponenter: virderingar,
metoder och verktyg. Komponenterna ska fungera som ett nitverk och tillsammans 6ka extern
och intern kundtillfredsstillelse utan att anvinda stora mingder resurser. Virderingarna ligger
grunden for organisationskulturen, metoderna handlar om sitt att arbeta for att nd virderingarna

och verktygen ska stodja beslutsfattande och analyser (Hellsten & Klefsjo, 2000).

2.1.1 Kvalitetsledningssystem

Implementering av kvalitetsledningssystem leder ofta till operativa och affirsmissiga forbittringar,
exempelvis bittre kvalitetsarbete, hogre kundtillfredsstillelse samt hogre tillfredsstillelse bland
medarbetare (Kumar m.fl., 2018). De fann vid en granskning av hundratals studier av
kvalitetsledningssystem publicerade mellan 2000 till 2017 att de sex mest anvinda
kvalitetsledningssystemen 4r Totalkvalitet (Total Quality Management/TQM), Eftektivt
underhall  (Total Productive Maintenance/TPM),  Begrinsningsteori  (Theory  of
Constraints/ TOC), Lean, Sex Sigma och ISO 9001. De star ovan i kronologisk ordning dir



TQM ir det ildsta kvalitetsledningssystemet och nimndes forsta gingen redan ar 1951, medan

ISO 9001 ir det nyast som nimndes forsta gangen ar 1987.

De sex vanligaste kvalitetsledningssystemen har gemensamt att de innefattar aktiviteter som ska
bidra till att en organisation identifierar mal, processer och resurser som krivs for att uppna
onskade kvalitetsmal for att uppritthilla forbittring och innovation (Kumar m.fl., 2018). De har
emellertid olika fokusomraden for virdeskapande, dir
TQM fokuserar pa processer och kunder med statistisk kvalitetskontroll
TPM inriktar sig mer mot produktionseffektivitet och underhallsaktiviteter och
involverar medarbetarna pa verkstadsgolvet
TOC menar till att fi ledarna fokuserade pa vad som ir viktigt 1 organisationen, nimligen
systembegrisningar
Lean skapar virde genom ett mianniskoorienterat utgangssitt och foresprakar ett dragande
system
Sex Sigma foresprakar virdeskapande genom att bygga upp en forbattringsstruktur med
statistiska experter och projektbaserat arbete
ISO 9001 fokuserar pd virdeskapande genom Overgripande standardisering, processtink
och interna revisioner for att uppnid kunders behov och krav med ett proaktivt

tillvigagingssitt

Wibax styr sin kvalitetsledning 1 enlighet med ISO 9001, dirav kommer nista avsnitt behandla

det kvalitetsledningssystemet.

2.2 Standardserien ISO 9001

Standardserien for kvalitetsledningssystem, ISO 9000, syftar till att bidra till en organisations
inforande av ett ledningssystem for kvalitet for att forbittra organisationens prestanda och skapa
en grund for hallbar utveckling (ISO, 2015). Kvalitetsledningssystemet som foljer standardkraven
ska bidra med att uppfylla kundkrav, 6ka tillfredsstallelsen, hantera risker och mojligheter samt

visa kravoverensstimmelse for kvaliteten (ISO, 2015).

2.2.1 Fordelar med implementering av ISO 9001

En longitudinell effektstudie gjord av Casadets och Karapetrocix (2005) visade att

implementering av ISO 9001 kan generera fordelar si som firre avvikelser, hogre kundngjdhet,



torbiattrade relationer med kunder och firre kundklagomail. Studien visade dven positiva effekter
for organisationens struktur, standardisering, intern kommunikation och medarbetarnas

engagemang i organisationen.

Meta-analysen av Kumar m.fl. (2018) som omfattade tidigare kvalitetsledningsstudier visade att
90 procent av studierna uppgav att positiva effekter kommer ur anvindning av
kvalitetsledningssystem. Diremot visade drygt 30 procent av studierna som behandlade eftekter
av just ISO 9001 att implementering inte resulterade 1 forbittring. Orsaker till det kan vara att
manga som certifierar sig med ISO 9001 redan har implementerat stora delar av det standarden
kriver, dirfor sker inga radikala forbittringar for foretaget 1 och med implementeringen. Kumar
m.fl. (2018) menar att en annan bidragande faktor ir att kraven 1 ISO 9001 ir generella och
dirmed niagorlunda Sppen for tolkning di standarden inriktar sig mot alla typer av branscher och
organisationer. Det ir siledes inte tillrackligt att endast implementera ISO 9001 fOr att utvinna
tordelar, utan implementeringen maste anpassas efter organisationen pa ett lampligt sitt (Kumar

m.fl., 2018).

Studier visar att organisationer som implementerar ISO 9001 ofta har forbittrat sitt kvalitetsarbete
infor certifieringen med hjilp av standardens riktlinjer. Diremot ir det inte alla som stindigt
arbetar med att forbittra kvalitetsarbetet som standarden omfattar efter att certifieringen skett.
For att na full potential av ISO 9001 bor organisationen stindigt forbittra processer och

aktiviteter 1 enlighet med riktlinjerna, snarare 4n bara uppritta dem (Kumar m.fl., 2018).

2.2.2 Framgangsfaktorer vid implementering av ISO 9001

Jang och Lin (2008) menar pa att anledningar att vissa organisationer inte ser framging med ISO
9001 hirstammar ur bristfillig implementation snarare an att kraven och aktiviteterna i
standarden dr otillrackliga. P3 vilket sitt ISO 9001 implementeras dr darfor av storsta vikt for att

implementeringen ska ge lyckade resultat.

[ ISO (2015) presenteras sju principer for kvalitetsledning med syfte att leda organisationen mot
bittre kvalitetsarbete:

Kundfokus

Ledarskap

Medarbetarnas engagemang



Processinriktning
Forbittring
Faktabaserade beslut

R elationshantering

Flera studier beskriver framgingsfaktorer for att lyckas implementering av ISO 9001 som 6verlag
staimmer Overens med de sju principerna (Gotzamani m.fl., 2007; Quazi & Padibjo, 1998; Sun,
2000; Tari, 2005). Den princip som dr mest relevant for examensarbetet ir medarbetarnas
engagemang, vilken ISO 9001-standarden beskriver som essentiell eftersom medarbetare pa alla
nivier ir en organisations frimsta tillging. Genom att ha medarbetarnas fulla engagemang kan
deras formagor anvindas for att gynna organisationen och skapa virde (ISO, 2005). Uluskan m.fl.
(2017) menar att den viktigaste framgingsfaktorn till en lyckad implementering av ett

kvalitetsledningssystem ar att alla inom organisationen arbetar it samma hall.

Framgangsfaktorer vid implementering av ISO 9001 4r nira kopplade till barridrer som behover
overkommas, dir medarbetarnas engagemang utgor en viktig framgingsfaktor och avsaknaden
av medarbetarnas engagemang kan utgora en barridr for lyckad implementering (Sfakianaki, &

Kakouris, 2020).

2.2.3 Barridrer vid implementering av ISO 9001
Organisationer har ofta barridrer att mota vid implementering av ISO 9001. Barridrerna kan vixa
1 intensitet och ifall de inte 6verkoms kan de fortsitta orsaka interna problem iven efter

certifieringen skett (Ferreira & Candido, 2021).

Den mest frekvent nimnda barridren for implementation av ISO 9001 1 de studier som Sampaio
m.fl. (2009) granskat ir bristande engagemang frin ledningen. Om inte ledningen ir involverad
kan det leda till missforstind av kraven 1 standarden, bristande kommunikation mellan
avdelningar, bristande strategiskt tinkande och att de forbittringar som sker inte blir
kontinuerliga (Sampaio m.fl., 2009; Taylor, 1995). Ytterligare en vanlig barridr dr brist pa
medarbetarnas engagemang, vilket kan leda till svarigheter att samarbeta, svirigheter att folja nya
arbetsmetoder, brist pd motivation att forbittras och bristande utbildning, vilka samtliga kan
kopplas till forindringsmotstind (Turner m.fl., 2000; Wahid, 2012). Om inte medarbetare

utbildas och forstar kraven och aktiviteterna 1 ISO 9001 kan det generera forindringsmotstind,



vilket ir en omfattande och vanlig barriir till en lyckad implementering av standarden (Ferreira
& Candido, 2021). Ferreira och Candido menar att barridrer héller 1 sig efter certifieringen och
kan intensifieras och ge upphov till andra problem, och om barriirer inte overkoms och
implementeringen inte underhills ir det sannolikt att implementeringen av ISO 9001 inte blir

lyckad.

2.3 Faktorer som pdaverkar medarbetarnas engagemang

Flera studier visar pa att medarbetarnas engagemang ir nyckel till lyckad implementering av ISO
9001, till exempel Ferreira & Candido (2021), Jang och Lin (2008), Sfakianaki, och Kakouris
(2020) samt Terciovski m.fl., (2003). Det finns emellertid flera olika teorier om vilka faktorer
som paverkar medarbetarnas engagemang och hur de kan hanteras. I en studie av Manders (2014)
undersoks under vilka forhdllanden anstillda involverar sig 1 standardiserat arbete och stindiga
torbittringar relaterat till ISO 9001. Samlingen av faktorer som beskrivs 1 litteraturstudien ir
baserade pi Manders forskning som menar att just dem 4r viktiga 1 koppling till ISO 9001.
Faktorer som Manders (2014) ansdg sarskilt viktiga kopplat till medarbetares engagemang och

standarden var medvetenhet, attityd, anvindbarhet, anvindarvinlighet och kinsla av ansvar.

Studier och teorier om faktorer som paverkar engagemang till nya innovationer, teknologier och
torindringar har utvecklats under ling tid. Det har inneburit att vilkinda forskares teoretiska
ramverk, modeller och begrepp har utvecklats och analyserats 1 nyare studier. I syfte att anvinda

ursprungskillor teorierna har ildre studier refererats till, vilka kompletteras av nyare studier.

2.3.1 Medvetenhet

Rogers (1983) beskriver innovations-beslutsprocessen som nigot som avgdr huruvida en
medarbetare anammar en forindring. Implementering av ISO 9001 kan beaktas som en ny
innovation inom foretaget och ar dirfor kompatibelt med innovations-beslutsprocessen (Guler
m.fl., 2002). En medarbetare behover forst ha medvetenhet, varpad denne formar en attityd
gentemot innovationen, dirpd bestimmer man sig for att acceptera eller avvisa innovationen.
Detta f6ljs av implementation av innovationen, och sedan behdver implementationen bekriftas.
Bekriftelse kan ske 1 form av att medarbetaren tar del av resultat frin implementeringen, och kan
vara avgorande for nigon som har en blandad attityd gentemot for innovationen for huruvida

denna accepteras och anvinds 1 framtiden (Rogers, 1983).



Huruvida en medarbetare ir medveten om och forstir innebdrden av en ny innovation inom
foretaget, 1 det har fallet ISO 9001, ir enligt Rogers (1983) det forsta steget for att anamma
torindringen och implementeringen. Jang och Lin (2008) stirker vikten av medarbetares
medvetenhet vid implementering av ISO 9001 di de uttrycker att det ar essentiellt att

medarbetare ir medvetna om vikten av kvalitetsledningssystemet och forstar kraven 1 ISO 9001.

For att skapa medvetenhet hos medarbetare behover ledarna 1 organisationen formedla virdet av
standarden utover att bara ta fram dokumentation eller forbereda sig for externa revisioner, och
det dr viktigt att ISO 9001 integreras 1 den dagliga verksamheten (Jang & Lin, 2008; Prajogo,
2011). Boiral (2011) bekriftar att det ar essentiellt for att lyckas med implementeringen att
ledningen tydligt forklarar anledningarna till certifieringen av ISO 9001 f6r medarbetarna.
Kommunikation av policys och upplirning av medarbetare bidrar till medarbetares medvetenhet
och dirigenom en lyckad implementering av ISO 9001 (Prajogo, 2011). Om medarbetarna
upplever att aktiviteter och krav 1 ISO 9001 ir virdefulla si engagerar det medarbetarna och gor

det siledes mer sannolikt att kvalitetsledningssystemet ger langsiktigt goda resultat (Briscoe m.fl.,

2005).

2.3.2 Attityd, Anvindbarhet, Anvindarvinlighet & Ansvarskdnsla

Attityden gentemot innovationen, ISO 9001, ligger grund till beslutet hos en medarbetare
rorande om de ska acceptera och engagera sig 1 innovationen och handlar huruvida medarbetarna
har positiva eller negativa kinslor infor ISO 9001 (Rogers, 1983). For att uppna ett lyckat resultat
ar det nddvindigt att medarbetare anser att implementationen kan ge positiva resultat 1 nigon
aspekt (Fishbein & Ajzen, 1975). Fishbein och Ajzen (1975) presenterar tva aktiviteter som kan
bidra till att indra attityden frin negativ till positiv: 1) Aktiv medverkan och 2) Overtygande
kommunikation. Aktiv medverkan innebir att medarbetaren sjilv involveras 1 forindringen och
pa sa sitt fir erfarenhet och kunskap for hur innovationen i friga fungerar 1 praktiken.
Overtygande kommunikation innebir att en person bidrar med information som omvandlar

negativ attityd till positiv (Fishbein & Ajzen, 1975).

Davis (1993) visar pa ett tydligt samband mellan till vilken grad en medarbetare anvinder en ny
teknologi, sd som ett kvalitetsledningssystem som inforts 1 och med implementering av ISO 9001,
och medarbetarens attityd, systemets anvindbarhet samt systemets anvindarvianlighet. Huruvida

systemet ir anvindbart, till vilken grad en person upplever att systemet kommer bidra till
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arbetsprestationen, ir det som har starkast paverkan till medarbetarnas anvindning av systemet.
Boiral (2011) bekriftar att det dr visentligt att ledningssystemen upplevs anvindbara for
medarbetaren for att lyckas med en implementering av ISO 9001. Anvindarvinlighet, till vilken
grad en person upplever att systemet kommer att vara litthanterligt och inte orsaka fysisk och
mental anstringning, har emellertid en mindre paverkan pa anvindning av systemet. Diremot
har anvindarvinligheten en betydande piverkan pa anvindbarheten, vilket dirfor indirekt
paverkar anvindningen (Davis, 1993). Attityd, till vilken grad en person associerar anvindande
av systemet till att vara positivt eller negativt, har mindre paverkan pi anvindningen jimfort med
anvindbarheten. Attityden hos medarbetare tenderar dessutom att paverkas till stor del av

anvindbarheten for systemet (Davis, 1993).

Uluskan m.fl. (2018) menar att det inte ar tillrickligt att ta fram vilfungerande processer och bra
teknik 1 samband med att man implementerar ett kvalitetsledningssystem. Det dr viktigt att
medarbetarna kinner ansvar for kvalitetsarbetet, sirskilt avseende att de fir dterkoppling pa deras
kvalitetsarbete, uppmuntras till att delta 1 beslut relaterade till kvalitetsarbetet samt belonas for
deras anstringningar for att de ska vara engagerade 1 forandringen. Hackman och Oldham (1976)
definierar ansvar som huruvida medarbetaren kinner sig personligt ansvarig for att uppna malen
med arbetet och for resultaten som medarbetaren uppnir. Att kinna ansvar for kvalitetsarbetet
och delta vid beslutstagande relaterat till kvalitetsledningssystemet, snarare 4n att bara utfora det
som bestimts av ledningen, har en direkt positiv inverkan pd medarbetarnas attityd gentemot
implementationen av och arbetet med kvalitetsledningssystemet (Hackman & Oldham, 1976;
Uluskan m.fl., 2018). Ansvarskidnslan hos medarbetare bidrar till att implementeringen av ISO

9001 blir lyckad pa lang sikt (Uluskan m.fl., 2018).

2.4 Forindringsledning

Kvalitetstorbattring handlar enligt Valmohammadi och Roshanzamir (2015) om att forindra
system och processer si att de leder till forbattringar for organisationens kvalitetsarbete. Att bygga
en kvalitetskultur ir avgdrande for att en implementering av kvalitetsledningssystem ska ge
lingsiktiga fordelar, och nyckeln for att bygga en kvalitetskultur ir 1 sin tur forandringsledning
(Valmohammadi & Roshanzamir, 2015). Vid inférande av ett nytt kvalitetsledningssystem sker
torandring av bade strukturer och processer, dir forandringsledning dr avgdrande fOr att engagera
medarbetarna 1 forindringen. Som tidigare nimnt visar studier pa att medarbetarnas engagemang

ar kritiskt for en lyckad implementering av ISO 9001. Goyal och Patwardhan (2018) menar att
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brist pd medarbetarnas engagemang ir det oftast namnda skilet for att projekt misslyckas, och
effektiv forindringsledning fOr att fi medarbetare att vara padrivare 1 ett projekt har ansetts vara

den mest kritiska framgangstaktorn.

Implementering av kvalitetsforbittrande program, si som ISO 9001, kriver att medarbetare frin
flera olika avdelningar arbetar med varandra for att identifiera, analysera och atgirda problem,
och sedan uppritta processer som forbygger att dessa problem uppstar igen (Uluskan, m.fl., 2018).
Forindringsledning spelar en viktig roll i att forebygga att medarbetarna ir oférberedda for
torindringen, nagot som kan orsaka oro, motstind och forvirring hos medarbetarna. For att en
torindring 1 kvalitetsledning ska vara lyckad ar det siledes viktigt att medarbetarna ir redo for

den kommande forindringen, vilket kan angripas med forandringsledning (Uluskan, m.fl., 2018).

Det finns en mingd modeller for férindringsledning, Galli (2018) beskriver vid en jimforande
analys att de fem mest anvinda modellerna ir:
Kurt Lewins forindringledningsmodell, en 6vergripande tre-stegsmodell som fokuserar
pa hur en forindring bor ske ur ett organisationsperspektiv. Modellen beskriver inte hur
man 1 detalj kan hantera de minskliga aspekterna vid en forindring, si som
torindringsmotstand.
Kotters attastegsmodell for forindring, vilken fokuserar pa hur man ska implementera
torindring ur ett organisationsperspektiv. Kotters modell beskriver hur ledare ska gi
tillviga for att kommunicera till medarbetare, men inkluderar inte medarbetarna direkt
da den ir uppbyggd efter en hierarki.
McKinley 7-S modell, vilken bygger pa att identifiera vart bland sju grundliggande
dimensioner en forindring sker. Modellen ir mer komplex 4n de 6vriga och fokuserar
framst pa kompetens och personella resurser snarare in medarbetarna och deras asikter.
General Electrics forindringsaccelerationsprocess-modell (Change Acceleration Process
Model), en modell som ir mer flexibel an de Gvriga 1 och med att den ir icke-linjir.
Modellen fokuserar pd hur ledarna 1 fOretaget ska leda forindringen for att fa
medarbetarna engagerade, men utgar frin ledares perspektiv och sitter dirmed stora krav
pa ett starkt ledarskap.
ADKAR-modellen, vilken fokuserar pd medarbetares perspektiv av forindringen och

hur man ska 6verkomma foriandringsmotstand vid implementering.
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Det dr viktigt att organisationer tar sig an forandringen med en modell och metod som passar for
just den organisationen och forindringen (Schech-Storz, 2013). Det finns likheter bland
modellerna, dir samtliga utgdr frin ett nulige och behov av forandring, vidare till en 6vergangsfas
toljt av implementering av forindringen och avslutas 1 ett borlige. Modellerna skiljer sig framst 1
detaljnivdi samt huruvida de fokuserar pd sjilva forindringsprocessen eller medarbetarnas
engagemang. D3 examensarbetet fokuserar pa medarbetarnas engagemang anses ADKAR-
modellen vara den bist limpade forandringsledningsmodellen vid implementering av ISO 9001

ur ett medarbetarperspektiv, ddarav omfattar nistkommande avsnitt just den modellen.

2.4.1 ADKAR

En styrka hos ADKAR-modellen ir att den beaktar forindring frin ett medarbetarperspektiv,
och arbetar med att undkomma forindringsmotstind pa ett systematiskt sitt (Galli, 2018).
Medarbetare ir de som essentiellt avgor om en forindring kommer att lyckas implementeras eller
inte, dirfor ir det viktigt att beakta vid forandringsledning. Diremot kan medarbetarperspektivet
aven ses som en svaghet vid anvindning av modellen, da det innebir ett ndgot smal utgingspunkt

for forindringen, och passar dirfor enligt Galli bist for projektbaserade forandringar.

ADKAR-modellen ir baserad pa studier av 6ver 700 organisationer som genomgatt forandring
och introducerades av Jeft Hiatt 1 borjan av 2000-talet. ADKAR dr en modell for
torindringsledning som fokuserar pd hur medarbetarna anpassar sig efter en forindring i
organisationen. Modellen ir uppdelad 1 fem steg baserat pid hur medarbetare upplever
torandringen och kan beaktas som en livscykel som uppstir efter en forindring ir identifierad,

och ska bidra med kunskap om hur man kan ta sig framat 1 forandringsprocessen (Hiatt, 2013).

De fem stegen dr enligt Hiatt (2013) foljande:
Medvetenhet (Awareness) for behovet av forindring. Forsta steget till en lyckad
implementering av en forindring kriver att medarbetare ir medvetna om varfor
torindringen sker, vad konsekvenserna blir ifall den inte skulle ske samt vilka
foretagsmassiga forhallanden som lett till behovet av forindringen.
Vilja (Desire) att fi forindringen att ske. Viljan finns dir di medarbetare forstir vad de
har att tjina pa forindringen, och tar ett personligt beslut att engagera sig och delta 1

forandringen.
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Kunskap (Knowledge) om hur man ska forindras. For att ha nddvindig kunskap behover
medarbetare forstd hur man kan forindras, 6va pd att anvinda nya processer och verktyg
samt lira sig nya firdigheter som krivs for forandringen.

Formiga (Ability) att implementera nya firdigheter och beteenden. Foérmigan
demonstreras 1 hururvida medarbetare kan omsitta kunskap till handling,.

Forstarkning (Reinforcement) for att underhalla forindringen di den skett och fir den att
kvarstd. Forstirkning kan ske 1 form av aktiviteter som hjilper forindringen att kvarsta

samt dterkoppling, positiv feedback och beloningar.

De fem stegen 1 ADKAR-modellen illustreras 1 Figur 2.

- IDIDIID -

Figur 2: Illlustration av ADKAR-modellen baserat pa Hiatt (2013)

2.4.2 Identifiera barridrer

Stegen foljer 1 kronologisk ordning dir medvetenhet ir det forsta steget mot en lyckad forandring
och forstarkning ir det slutgiltiga steget. Hiatt (2013) beskriver att man med hjilp av dessa steg
kan utvirdera vart barridrerna till en lyckad forindring ligger. De olika stegen kan virderas pa en
skala mellan ett till fem, exempelvis vid forsta steget, medvetenhet, innebir ett pa skalan att
medarbetaren inte ir medveten om anledningarna till férindringen medan fem innebir att
medarbetaren ir helt och hallet medveten om anledningarna. Det fOrsta steget 1 ordningen som
blir rankat tre eller ligre ir en barridr till f6rindringen, den maste hanteras forst.

Det ir viktigt att just det steget som utgdr barridren hanteras, och att man inte hanterar stegen
efter eller innan, eftersom det skulle kunna 6ka forindringsmotstandet (Hiatt, 2013). Nedan foljer

beskrivningar av hur ADKARSs grundare anser att man bist dverkommer barridrerna.
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2.4.3 Overkomma barridirer

Medvetenhet

Om medvetenhet utgdr barridren ar det vanligt att medarbetare ignorerar forindringen och att
de fortsitter med arbetet som vanligt, utan att ta till sig av forindringen. For att adressera
medvetenheten krivs effektiv. kommunikation som forklarar forindringens innebord,
anledningen till forindringen och hur forindringen gir 1 linje med organisationens utveckling.
Det dr ocksa viktigt att kommunicera hur det kommer paverka organisationen, medarbetaren

och externa kunder (Hiatt, 2013).

Vilja

Om vilja utgdr barridren kan man se att medarbetare drar sig undan fran arbetsuppgifter relaterade
till f6rindring eller 6ppet visar pa ett forindringsmotstind. Vilja, eller begir, dr generellt det som
ar svarast att paverka hos en medarbetare da det ofta kan hirledas till personliga faktorer som
utomstiende personer inte kan paverka. Hiatt (2013) beskriver att det forsta steget mot att bygga
vilja ir att lyssna pd medarbetare fOr att hitta rotorsaken till att den inre motivationen saknas och
se vad 1 forandringen som paverkar medarbetarnas vilja negativt. For att adressera viljan behover
motiven ses Over frin medarbetarnas synpunkt och det ir viktigt att ta reda pa vad de har att

vinna pa forindringen (Hiatt, 2013).

Kunskap

Om kunskap utgor barriiren dr det vanligt att medarbetare forsoker lira sig men gor misstag och
behover omarbeta, vilket leder till frustration och minskar medarbetarnas motivation. Barriiaren
kan adresseras genom utbildning och trining av de firdigheter och beteenden som behovs for att

hantera forandringen (Hiatt, 2013).

Formdga

Om f6rmaga utgor barridren kan man ofta se att medarbetarnas produktivitet ir lig och att det
tar lingre 4n vanligt att utfora arbetsuppgifter som ir kopplade till forandringen. I det stadiet ar
det vanligt att medarbetare forsoker arbeta runt problemet och ta till andra I8sningar for att slippa
hantera forindringen. For att adressera formagan bor ledare se till att medarbetarna fir nog med
tid att utveckla de nya firdigheterna som krivs for forindringen. Medarbetarna behover ocksa
kontinuerlig stottning 1 att lira sig arbeta med det nya systemet; det ir inte tillrickligt med ett

enstaka utbildningsprogram (Hiatt, 2013).
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Forstirkning

Om forstarkning utgdr barridren kan man fOrvinta sig att forindringen tar ett steg tillbaka,
medarbetares motivation sjunker och 1 och med det kan medarbetare dven aterga till att arbeta
pa det gamla sittet som de gjorde innan forandringen. Om medarbetarna tror att ingen mirker
skillnad och om de inte blir uppmirksammade for det jobb de lagt in 1 forindringen ir det
osannolikt att de presterar sitt bista. For att bidra med fOrstirkning behover medarbetarna fi

aterkoppling och bel6ning (Hiatt, 2013).

2.5 Sammanfattning

Uluskan m.fl. (2017) menar att den viktigaste framgangsfaktorn till lyckad implementering av ett
kvalitetsledningssystem &r att alla inom organisationen arbetar it samma hall, vilket avgdrs av

medarbetarnas engagemang.

Studier visar pa att skapa medvetenhet hos medarbetare 4r det forsta steget for att uppna
engagerade medarbetare och ir essentiellt for att lyckas med implementeringen (Hiatt, 2013; Jang
& Lin, 2008; Rogers, 1983). Ledare kan bidra till medarbetares medvetenhet genom att formedla
virdet av ISO 9001 (Jang & Lin, 2008), integrera standarden i den dagliga verksamheten
(Prajogo, 2011) samt genom upplirning och kommunikation (Hiatt, 2013; Prajogo, 2011).
Kommunikationen bor forklara vad forindringen innebir, anledningen till forindringen, hur
forindringen gar 1 linje med organisationens utveckling samt hur kommer paverka

organisationen, medarbetaren och externa kunder (Boiral, 2011; Hiatt, 2013).

Andra studier visar pd att attityd ar nyckeln till en lyckad implementering av ISO 9001 eftersom
den paverkar medarbetarnas engagemang (Sfakianaki, & Kakouris, 2020; Terciovski m.fl., 2003).
Attityden kan paverkas av ansvarskinsla (Hackman & Oldham, 1976; Uluskan, m.fl., 2018),
aterkoppling och beldningar (Uluskan, m.fl., 2018), deltagande (Fishbein & Ajzen, 1975;
Uluskan m.fl., 2018), samt 6vertygande kommunikation (Fishbein & Ajzen, 1975). Medarbetares
attityd paverkas dven av hur anvindbart medarbetare upplever att kvalitetsledningssystemet och
ISO 9001 ir, vilket 1 sin tur paverkas av hur anvindarvinligt medarbetare upplever att det ar
(Davis, 1993). Davis motbevisar inte att attityden har stark koppling till medarbetarnas

engagemang, diremot visar studien pa att anviandbarheten 1 kvalitetsledningssystemet och ISO
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9001 har allra storst paverkan pa till vilken grad kvalitetsledningssystemet och ISO 9001 anvinds.

Huruvida det anvinds paverkar 1 sin tur medarbetarnas engagemang, och vice versa.

Ansvarskinslan ir den faktor som frimst bidrar till att arbetet med ISO 9001 blir langsiktigt
(Uluskan m.fl., 2018). Ansvarskinsla fis genom aterkoppling pa kvalitetsarbetet, uppmuntran till
att delta 1 beslut relaterade till kvalitetsarbetet samt belonas for deras anstringningar (Hackman &

Oldham, 1976; Uluskan m.fl., 2018)

For att lyckas med en forandring dr det visentligt att medarbetare ir redo for forandringen, vilket
kan hanteras med forandringsledning (Uluskan, m.fl., 2018). En modell for foéreningsledning som
ar anpassad efter medarbetares perspektiv ir ADKAR, som 1 fem steg fokuserar pa medvetenhet,
vilja, kunskap, formaga och forstirkning. Hiatt (2013) beskriver att varje steg kan utgdra en
barriir som ska hanteras 1 kronologisk ordning utifrin modellens fem steg. Barridrerna kan mitas

med en skala mellan ett och fem, dir tre eller ldgre poing innebdr att det utgor en barridr.
En forenklad bild av litteraturstudiernas koppling till medarbetarnas engagemang 1 samverkan

med implementering av ISO 9001 ses 1 Figur 3, baserad pdi Manders (2014) studier.

MEDARBETARNAS
ENGAGEMANG

Anvandarvanlighet Anvandbarhet

Faktisk
anvandning

Medvetenhet Attityd

Langsiktig
anvandning

Ansvarskansla

Figur 3: Konceptuell overblick over hur olika faktorer piverkar medarbetarnas engagemang

och samverkar med implementering av ISO 9001
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3 Metod

1 foljande kapitel redovisas examensarbetets overgripande metod och tillvigagingssitt for

datainsamling och analys. Avslutningsvis lyfts konsekvenser for examensarbetets trovirdighet.

3.1 Metodval

Examensarbetets metodval summeras 1 Tabell 1, och beskrivs mer ingiende 1 efterfoljande avsnitt.

Tabell 1: Sammanfattning av studiens metodval

Metod Val Motivering

Examensarbetet har utgitt frin ett beskrivande syfte for
att tydliggora fenomenet som ska utforskas. I
kombination med ett utforskande syfte skapas forstielse
for fenomenet samt belyses situationen ur nya perspektiv

Syfte Beskrivande och utforskande

Examensarbetet har en abduktiv ansats di studien vixlat
Ansats Abduktiv mellan datainsamling och litteraturstudier 1 syfte att
utforska monster och skapa forstaelse.

Examensarbetet har undersékt en generell situation i
Strategi Inbaddad fallstudie verklig kontext med fokus pa ett enskilt foretag, men flera
enheter 1 form av dotterbolag och avdelningar.

For att ge en bred och nyanserad analys har kvalitativ och
Datainsamling Kvantitativ och kvalitativ kvantitativ data inhimtats ur intervjuer,
enkitundersokning och observationer.

For analys av kvantitativ data utforskades korrelationer,
och for att strukturera och analysera kvalitativa data 1
relation till litteraturen anvindes tematisk analys.

Korrelationsanalys och tematisk

Analysmetod analys

3.2 Syfte

Examensarbetet kombinerar ett beskrivande och ett utforskande syfte. Det beskrivande syftet har
tagit form som en fallstudie hos Wibax, dir information insamlats for att framstilla en bild av
situationen som ska utforskas (Saunders m.fl., 2007). Ett utforskande syfte har anvints for att
skapa forstaelse fOr situationen, hitta nya insikter och se 6ver fenomenet 1 ett nytt ljus. Med ett
utforskande syfte har studien haft mojlighet att bibehalla flexibilitet och kunna anpassas beroende

pa nya data och insikter.

3.3 Ansats

Examensarbetet har utgitt frin en abduktiv ansats, vilket enligt Saunders m.fl. (2019) innebir att

data har samlats for att forklara en situation, identifiera teman och forklara monster. Med en
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abduktiv ansats har studien vixlat mellan datainsamling och litteraturstudie, dir tidigare studier
jamforts med empiri for att utveckla en generell bild av problemet (Patel & Davidsson, 2003;
Saunders m.fl., 2019). Den abduktiva ansatsen tar avstamp 1 en stindigt pigdende process ddr nya
uppticker gors, revideras mot tidigare kunskap for att skapa ny forstielse som sedan prévas genom
nya iakttagelser (Jacobsson, 2010). I examensarbetet har litteraturstudier, datainsamling och analys

skett parallellt fOr att successivt anpassa studien efter fallstudien pd Wibax.

3.4 Strategi

Examensarbetets strategi har grundats 1 en fallstudie dir en generell situation har undersokts 1 en
organisations verkliga kontext, 1 syfte att skapa djupare forstielse (Morris & Wood, 1991).
Fallstudien fokuserade pa ett enskilt foretag, Wibax, men dir dotterbolagen och avdelningarna
utgjort flera enheter vilket innebdr att strategin kan kallas for inbiddad fallstudie (embedded case
study) (Saunders m.fl., 2007). D3 flera enheter utgjort fallstudien innebir det generellt fler
infallsvinklar som bidrar med bredare perspektiv, med nackdelen att det blir mer komplext att

kartligga situationen.

3.5 Datainsamling

Examensarbetet utgick frin ett abduktivt tillvigagingssitt dir kunskap utifran litteraturstudier
och observationer samlades for att uttyda problemet, vilket lade grunden for frigorna till
datainsamlingen. Datainsamlingen har utgjorts av kvalitativ och kvantitativ data, vilket enligt
Saunders m.fl. (2007) ger forutsittningar for en bred och nyanserad analys. Kvalitativ data har
himtats ur intervjuer, Oppna frigor i enkitundersokningen samt observationer. Kvantitativ data
har himtats ur enkitundersokningens stingda frigor. Efter datainsamlingen uppstod nya idéer
kring I8sningen av problemet, varpa ytterligare litteraturstudier genomfordes for att beskriva och
torklara situationen ytterligare. For att inte kunna spara asikter till enskilda individer beslutades
att respondenterna fick vara anonyma, men dir dotterbolag och avdelningar tillkinnagavs 1
kvantitativa analysen. Observationer och intervjuer numrerades for att kunna hirleda vilka svar

som framkom vid samma tillfille, vilket kan ses 1 Bilaga 4.

3.5.1 Litteraturstudier

I det initiala skedet av examensarbetet genomfordes litteraturstudier 1 syfte att generera kunskap
kring kvalitetsledning, ISO 9001 och medarbetarnas engagemang. Litteraturstudier bidrar till att

torstielse skapas for nuliget kring dmnet, dess begrinsningar och dirmed hur examensarbetet
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passar in 1 ett storre kontext (Saunders m.fl., 2007). Litteraturstudierna har dessutom anvints for
att vigleda och skapa forstielse vid intervjuer och enkiter, tolka och ge sammanhang till

observationer, samt utvinna koder och teman ur datainsamlingen.

Primir litteratur, vilket enligt Saunders m.fl. (2007) innefattar publicerad och opublicerad
litteratur, har inhamtats for att fi en bittre forstaelse for situationen och vilken sekundir litteratur
som behévde inhdmtas. Primir litteratur har inhidmtats frin Wibax 1 form av interna rapporter,
information frin hemsidan och samtal med handledare samt chef for avdelningen som driver
implementeringen av ISO 9001. Sekundir litteratur, vilket enligt Saunders innefattar publicerad
litteratur som 4r riktad mot en bredare publik, har inhamtats for att se problemet ur ett bredare

perspektiv och bestir framst av artiklar och bocker.

Forskningsartiklarna har hamtats frin databaserna Scopus och Google Scholar. De huvudsakliga
soktermer som anvints fOr att finna litteratur var: management system*, quality management,
ISO standard*, meta-standard*, ISO 9001, 1SO 9000. Ytterligare artiklar och bocker har
identifierats utifrin referenser till de vetenskapliga artiklarna. CABS academic journal guide har
anvinds fOr att starka kvaliteten pa litteraturstudien, dir samtliga tidskrifter har en rankning av

minst 2 (The Chartered Association of Business Schools [CABS], 2018).

3.5.2 Observationer

Utover intervjuerna utfordes deltagande observationer, vilket innebir att identiteten och syftet
med deltagandet presenteras. Detta resulterade 1 att frigor kunde stillas till de andra medverkande
under observationens ging for att forbittra forstielsen (Saunders m.fl.,, 2007). Observationerna
har bidragit med utokad fOrstielse for problemet och anvindes initialt som ett komplement till
litteraturstudien fOr att vigleda intervju- och enkitunderlag. I ett senare skede av examensarbetet
har observationer utgjort kvalitativa data till insamlingen, samt anvints som underlag fOr att
undersoka graden av Sverensstimmelse med den kvalitativa och kvantitativa datainsamlingen. En
oversikt Over de observationer som utforts samt nir och vart kan ses 1 Tabell 2.
Kravuppfyllnadskontrollerna innebar mote med ett fital personer for respektive icke-certifierat
dotterbolag eller avdelning, dir styrgruppen for implementeringen av ISO 9001 kontrollerade
huruvida kraven 1 standarden uppfylldes. Syfte med motena var att finna vilka atgirder som

behovde tas for att nd uppfyllnad av kraven i standarden infor certifieringen. Vid uppfdljande
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moten genomfordes processkartliggningar for att dotterbolagens och avdelningarnas processer

skulle bli kartlagda.

Tabell 2: Oversikt over de observationer som utforts

Observationstillfille Datum Plats
Utvirdering av tidigare internrevision 20/1-2021 Microsoft Teams
Avdelningsméte QSE 3/2-2021 Microsoft Teams
Kravuppfyllnadskontroll
8/2-2021 Microsoft Teams
Wibax Sales OY
Kravuppfyllnadskontroll
9/2-2021 Wibax Pited
‘Wibax Industrial
Kravuppfyllnadskontroll
16/2-2021 Microsoft Teams
Wibax Logistics
Kravuppfyllnadskontroll
18/2-2021 Microsoft Teams
Technology
Kravuppfyllnadskontroll
25/2-2021 Microsoft Teams
Wibax Biofuels
Processkartliggning
4/3-2021 Wibax Pited
‘Wibax Industrial
Processkartliggning Technology 10/3-2021 Wibax Pited

3.5.3 Enkdtundersokning

Examensarbetets kvantitativa data och delar av kvalitativ data har utgjorts av enkitsvar frin en
enkit som skapats 1 Google Survey, se Bilaga 2. Enkiten distribuerades via e-post 1 ett massutskick
till ganstemannen 1 Wibax Group, da dessa dr nirmast berdrda av kvalitetsledningssystemet. Bade
dotterbolag och avdelningar som redan ir certifierade och de som ska komma att certifieras
omfattades av enkiten. Enkitunders6kningen syftade till att kartligga medarbetarnas engagemang
och bestod av tre sektioner. Den forsta sektionen syftade till att veta mer om respondentens
bakgrund samt ta reda pa vilken avdelning de tillhor och huruvida de omfattats av certifieringen
tidigare. Den andra sektionen syftade till att kartligga medvetenheten, forstielsen, kunskapen
och attityden hos medarbetarna och bestod bide av &ppna och stingda frigor. Aven sista
sektionen bestod av Oppna och stingda frigor och syftade till att kartligga attityden hos

medarbetarna och vilka fordelar de ser med implementering av ISO 9001. De stingda frigorna
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bestod av flervals-alternativ eller en femgradig Likert-skala dir respondenten tillits vara neutral
genom att kryssa 1 niva tre. De Oppna frigorna stilldes for att finga upp mer nyanserade tankar

hos respondenterna.

3.5.4 Intervjuer

Examensarbetets kvalitiativa data har delvis utgjorts av semi-strukturerade intervjuer, se Bilaga 1.
Ett semi-strukturerat tillvigagingssitt anvindes eftersom fragorna var dmnade att besvaras men
ordningen hade mdgjlighet att indras och kompletteras med nya frigor. Intervjuerna utfordes 1
syfte for att komplettera kvantitativ data och kan enligt David och Sutton (2016) samt Saunders
m.fl. (2007) bidra med djupare forstaelse for respondenternas uppfattning och skapa utrymme for

diskussion.

Valet av respondenter gjordes tillsammans med handledare pa Wibax for att hitta svar frin olika
medarbetare inom olika dotterbolag som skulle komma att delta 1 certifieringsarbetet, de
respondenter som intervjuades var frin Wibax Industrial, Technology samt Wibax Logistics.
Syftet med de olika respondenterna var att fi nyanserade perspektiv frin medarbetare med olika
erfarenheter och arbetsuppgifter. Respondenterna hade dessutom varierande delaktighet 1
beslutet om certifieringen, di vissa ir medlemmar 1 ledningsgruppen och andra inte. Antalet
intervjuer avgjordes utifrin om behovet kunde anses miittat, vilket skedde da en stor andel svar
bekriftade varandra och tillrickligt manga perspektiv lyfts fram fOr att problemet ansigs kunna

beskrivas pd ett nyanserat sitt.

3.5.5 Fokusgrupp

[ syfte att diskutera analys, resultat och rekommendationer holls en fokusgrupp, vilket enligt
Saunders m.fl. (2007) tillater interagerande diskussioner, men under struktur som haller
diskussionen inom dmnet. Fokusgruppen holls med de medarbetare frin QSE med frimsta ansvar
tor implementeringen av ISO 9001, varav en tillhérande ledningsgruppen och de tvd andra 1

rollen som miljokoordinatorer.

3.6 Analysmetod

Examensarbetets kvalitativa data analyserades med tematisk analys, kvantitativa data analyserades
med upprittande av stapeldiagram samt multivariat analysmetod 1 form av korrelationsanalys och

klusteranalys.
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3.6.1 Kuvalitativ analys

Data fran intervjuer samt oppna fragor i enkiten analyserades med utgingspunkt i tematisk analys,
for att finna monster, generera koder och teman. Den tematiska analysen syftade till att
transformera data till teman genom systematisk undersokning vilket, enligt Saunders (2007),
bidrar till att data blir mer greppbar och kan integreras med litteraturstudierna for att generera

nya slutsatser. Analysen bestod av sex steg, beskrivna av Braun och Clarke (2006):

1. Bekanta sig med data. Under intervjuer och observationer fordes anteckningar som
granskades upprepade ginger for att hitta monster 1 svaren och skapa en djupare
uppfattning om vad som kommunicerats.

2. Generera initiala koder. Anteckningarna listes igenom ytterligare, dir delar som
indikerade potentiella monster understroks och initiala koder genererades.

3. Sok efter teman. Koderna sorterades in 1 preliminira teman baserat pa litteraturstudien.

4. Granska teman. Temana granskades ytterligare men gjordes inte om di de ansigs
reflektera innehillet frin intervjuerna och enkitsvaren pa ett bra sitt.

5. Definiera och namnge teman. Teman definierades och forfinades for att se dver att de var
relevanta och 6verensstimmande med underliggande information.

6. Producera rapporten. Efter teman firdigstillts skrevs materialet ner 1 flytande text genom

att jamfora och analysera varje tema mot resultat fran litteraturstudierna.

3.6.2 Kvantitativ analys

Den kvantitativa analysen initierades efter den kvalitativa analysen. Frigorna till enkiten
baserades pd den initiala litteraturstudien, varpa litteraturstudien utokades for att stddja de teman
som skapats 1 den kvalitativa analysen. Enkitfrigorna delades darpid in 1 kategorier i
overensstimmelse med de teman som genererats; Medvetenhet, Ansvarskinsla, Attityd,
Anvindbarhet och Anvindarvinlighet. Svarsalternativen som inte var angivna enligt en Likert-
skala 1 enkidtunderskningen transformerades till numeriska virden for att kunna kvantifieras till
den kvantitativa analysen. Vilka frigor som kom att tillhora vilken kategori samt hur

svarsalternativen kvantifierades kan ses 1 Tabell 3.
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Tabell 3: Oversikt av transtormering fiin enkatundersokningssvar

Kuvantifierade
Frdga Kategori Beskrivning Svarsalternativ
svarsalternativ
Hur mycket vet du Huruvida medarbetar
forstar kraven, ansvaren Skala 1-5 h
om ISO 90012 ’
S : Medvetenhet och funktionerna
Hur vil kinner du till (Rogers, 1983) i SO Skala 1.5 )
kraven 1 ISO 9001? 9001
Huruvida medarbetare
kinner sig personligt
ansvarig for att uppna
mil relaterade till ISO
Hur mycket ansvar
9001 och resultatet av
kinner du for
Ansvarskinsla arbetet som Skala 1-5 -
kvalitetsarbetet pa
medarbetaren utfor 1
Wibax?
koppling till
kvalitetsarbetet
(Hackman & Oldham,
1976)
Hur bra tycker du Huruvida medarbetarna
kvalitetsarbetet pa har positiva eller Skala 1-5 -
Wibax ir? negativa kinslor infor
Attityd
Hur viktigt tycker du ISO 9001
ledningssystemet (Rogers, 1983) Skala 1-5 -
WiIiFLOW ir?
Huruvida medarbetare
upplever att systemet
Hur enkelt tycker du
kommer att vara enkelt
ledningssystemet )
Anvindarvinlighet | att anvinda och inte Skala 1-5 -
WiFLOW ir att )
orsaka fysisk och mental
anvinda?
anstringning (Davis,
1993)
Huruvida medarbetare Flervalsalternativ: | Skala 1-4
Hur ofta anvinder du upplever att systemet Varje dag 4: Varje dag
ledningssystemet Anvindbarhet kommer bidra till Varje vecka 3: Varje vecka
WiIiFLOW? arbetsprestationen Varje minad 2: Varje minad

(Davis, 1993)

Mer sallan

1: Mer sallan
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I syftet att undersoka skillnader mellan certifierade och icke-certifierade delar av Wibax skapades
sedan ett stapeldiagram 1 Excel. Efter kategoriseringen och kvantifieringen av svarsalternativ
standardiserades alla variabler for att samtliga skulle ha samma varians 1 sina matt och diarmed
kunna jimforas med varandra trots de olika skalorna. QSE ir drivande 1 kvalitetstrigor och ir 1
hogsta grad inblandade 1 implementeringen av ISO 9001. Eftersom QSE i och med det kan anses
besitta viss expertis pa omradet skapades dven ett stapeldiagram dir den avdelningen
exkluderades. Stapeldiagramet syftade till att visa en generell bild av uppfattningen hos Wibax

som 4r representativ for de som inte dr experter.

Data analyserades sedan ytterligare 1 programvaran Statgraphics Centurion. I syfte att undersdka
vilka skillnader 1 svar mellan certifierade och icke-certifierade dotterbolag och avdelningar som
var statistiskt signifikanta utfordes en multiple sample comparison (jamforelse av flera prov). I
Statgraphics togs en variansanalys(ANOVA)-tabell fram som visade P-virdet fram for respektive
variabel jaimfort med ifall de varit certifierade sedan tidigare. Variablerna sammanstilldes 1 en
korrelationsmatris dir korrelationskoeftecienterna mellan variablerna kunde utlisas grafiskt for
att identifiera samband mellan variabler som kan vara intressanta for ytterligare undersékning.
For att virdera huruvida variablerna kunde anses palitliga och internt konsistenta analyserades
data frin enkitundersokningen med Cronbachs alfa, iven den berikningen skedde 1 Statgraphics
Centurion. Cronbachs alfa miter reliabiliteten hos variabler genom att jimféra summan av
variansen med variansen av summan. D3 frigorna stilldes utifrin olika skalor anvindes en
standardiserad version av alfa fOr att kalkylera, dir alfa beriknades baserad pa korrelationer istillet

for varianser och kovarianser.

En klusteranalys utfordes 1 syfte att undersdka om data kunde grupperas pa ett visst sitt baserat
pa variablerna, dir observationerna grupperades 1 kluster dir observationer inom samma kluster
liknar varandra. Klusteranalysen resulterade inte 1 fortydligande av data da de ytterligare klustren

som skapades endast innehdll en observation.

3.7 Studiens trovirdighet

Studiens trovirdighet baseras pa graden av sikerhet 1 insamlad data och analys (Patel & Davidsson,
2003). I syfte att uppnd hog trovirdighet har Lincoln och Gubas (1985) fyra kvalitetskriterier

anvants. Kvalitetskriterierna involverar reliabilitet och validitet som ofta beaktas for att stirka
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trovardigheten vid studier (Saunders, 2007), men ir anpassade efter kvalitativa studier och anses

ddrav limpliga 1 detta examensarbete.

Lincoln och Gubas (1985) fyra kvalitetskriterier ar:
Tillforlitlighet
Overforbarhet
Pilitlighet
Mojlighet att styrka och konfirmera

Lincoln och Guba (1985) beskriver tillforlitligheten som huruvida studiens resultat ir trovirdiga,
sanningsenliga och logiska. For att stirka examensarbetets tillforlitlighet har triangulering av
svaren utforts. Triangulering innebir att kvantitativ och kvalitativ datainsamling anvinds for att
klarligga och komplettera olika aspekter av undersokningsfrigan samt tillforsikra att
informationen innebir det som uppfattats (Lincoln & Guba, 1985; Saunders m.fl., 2007).
Intervjuer och observationer har alltsi anvints for att triangulera data som inhimtats frin

enkitundersokningen.

Overforbarhet beskrivs som huruvida studiens resultat kan appliceras till andra kontext (Lincoln
& Guba, 1985). For att stirka 6verforbarheten har fallstudiens kontext tydliggjorts, si att lisaren
ges mojlighet att avgora om resultaten ir applicerbara 1 andra kontext. Dessutom har studien

jamforts med andra studier frin litteraturen, vilket ytterligare stirkt overforbarheten.

Lincoln och Guba (1985) beskriver pilitlighet som jamforbart med reliabilitet, huruvida
kvaliteten pa metoder som anvints kan sikerstillas. I syfte att stirka palitligheten har opponenter
och handledare iterkopplat pd examensarbetet. Under examensarbetet har det skett tre veckovisa
moten, dels med handledare pi Wibax och med projektgruppen for kartliggningen av
uppfyllnadsgraden hos de olika dotterbolagen, samt med styrgruppen for den externa revisionen.
De veckovisa motena har bidragit med avstimning och vigledning av examensarbetets utfGrande.
Utover det sd har samma person genomfort intervjuer vid insamling av kvalitativ data, och
tillvigagingssitt och tolkningar har beskrivits for att stirka palitligheten. For att stirka
reliabiliteten 1 den kvantitativa analysen har Cronbachs alfa anvints, vilket bekriftade att

enkitundersokningen ir palitlig.
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Mojligheten att styrka och konfirmera beskrivs som huruvida objektivitet vidhalls vid
datainsamling (Lincoln & Guba, 1985). Objektiviteten har stirkts genom att intervjuer spelats in

och avlyssnats av en oberoende part, fOor att pa si sitt bekrifta att intervjuer representerat det

faktiska resultatet.
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4 Om Wibax och deras kvalitetsarbete

1 toljande kapitel presenteras Wibax bakgrund och vardegrund. Direfter beskrivs deras pagiende
kvalitets- och hallbarhetsarbete, dess organisationsstruktur och forindringar 1 kvalitetsarbetet och

organisationsstrukturen.

4.1 Wibax

Wibax grundades ar 1986 1 Pited med grundidén att avsitta lignosulfat, vilket bland annat kan
anvindas for att binda damm frin vigar, frin Modo Doms;j6 parallellt med att leverera kemikalier
till skogsindustrin. Organisationen har sedan utvecklats till den kemikalieleverantor som de ar
idag, dir de siljer, koper in, processar och distribuerar kemiska produkter till basindustrin 1

Europa (Wibax, 2021a)

Wibax har fyra huvudsakliga ledord for dess virderingar som ska genomsyra koncernen, 1 syfte
att utveckla en gemensam, stark och lingsiktig kultur. Virderingarna ir grundade av policys och
certifikat, bland andra kvalitetspolicy och ISO 9001. Wibax (2021b) beskriver sina fyra ledord
som:

Kunden i fokus, alla medarbetare ska genom ett gott bemétande tillgodose kundens

befintliga och framtida behov

Framdtanda, med nytinkande och engagemang ska medarbetarna tillsammans med

kunderna skapa tillvixt for framtiden

Kualitet i alla steg, dir kunskap och god ordning ger hog sikerhet, bra miljé och god

lonsamhet, vilket resulterar 1 god kemi.

Delaktighet, dir medarbetarna agerar som ett lag och kinner yrkesstolthet samt har

mojlighet att paverka sin egen utveckling.

Dessa ledord ligger som grund for koncernens affirsidé och strategi. Wibax affirside ir att silja,
kopa in, processa och distribuera kemiska produkter till basindustrin 1 Europa. Wibax strategi ir
att ha kunskap och resurser inriktade pd flytande kemiska produkter med import av
kundanpassade produkter med anpassade logistiklosningar. Till strategin tillhor ocksa att

implementera och optimera produkten tillsammans med slutkund (Wibax, 2021b)
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Wibax affirssidé, strategi, virderingar, kunskap och marknadsroll samlas i begreppet "God kemi”.
Begreppet innebar kortfattat att stilla hogsta krav pa sikerhet, kvalitet och miljé (Wibax 2021b).

Virderingarna och huvudbegreppet illustreras i Figur 4-

KVALITET | ALLA STEG DELAKTIGHET |

Figur 4: Wibax vardegrund

4.2 Kuvalitets- och hdllbarhetsarbete

En del av Wibax kvalitets- och hallbarhetsarbete tar sig 1 uttryck 1 deras certifiering enligt
kvalitets- och miljoledningsstandarderna ISO 9001 och ISO 14001, dir de varit certifierade sedan
1998. Genom certifieringarna utvecklar de processer och arbetssitt for stindig forbattring med
kunden 1 fokus (Wibax, 2021c). Wibax har tagit fram en kvalitetspolicy baserat pa ISO 9001,
som uttrycker att de ska “genom aktivt samarbete med kunder, leverantdrer, kompetenta
medarbetare och med styrda och kontrollerade processer stindigt arbeta for att uppfylla krav,

behov och forvintningar sa att vi bibehaller vara intressenters fortroende” (Wibax, 2020).

For att eftektivisera kvalitetsarbetet implementerade Wibax kvalitetsledningssytemet WiFLOW
hosten 2019. I WiFLOW kan anvindaren hantera processer, drenden i1 form av exempelvis
avvikelser samt dokument sa som rutiner med mera. I och med detta har rutiner kommit att
utvecklas, fler kvalitetsavvikelser rapporteras in, och processkartliggning har skett for alla de delar
av bolaget som har tickts av certifieringen. Vid inférandet av WiFLOW fick personalen en
genomgang av hur det ska anvindas och uppmaningen att kontakta QSE vid behov av ytterligare

stod for anvindandet (Personlig kommunikation med A. Bergvall, 18 februari 2021).
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4.3 Organisationsstruktur

Wibax organisationsstruktur forandrades under arsskiftet 2020/2021 {0r att bittre vara rustad for
att 1 framtiden vixa med en stabil och fokuserad bolagsstruktur. Syftet med
organisationsforandringen var primirt en mer fokuserad bolagsstruktur och en eftektivare
organisation. Dessutom bidrog omorganisationen till tydligare griansdragningar av

ansvarsomraden.

Efter omorganiseringen kom vissa delar av verksamheten att gi frin moderbolaget till att bli egna
dotterbolag, vilket innebar att dessa redan ingitt 1 de certifikat som tickte moderbolaget. Ett
bolag gick dven fran att vara ett dotterbolag till att bli en avdelning under moderbolaget. For att
skapa enlighet inom hela Wibax Group sigs en mgjlighet att dven inkludera dotterbolagen som
inte tidigare ingatt 1 certifikaten. De bolag som inte ir certifierade ir Wibax Biofuels, Wibax
Industrial, Wibax Holding OY, Wibax Sales AS samt terminalerna hos Wibax Logistics. Det
dotterbolag som kom att bli en avdelning och dirfor inte tidigare ingitt ar Technology. Wibax
Holding OY innehaller tvd delar; Wibax Sales OY som ska tickas av certifieringen, och Wibax
Tank OY som redan ticks av ett motsvarande certifikat 1 Finland. I Figur 5 presenteras Wibax

Groups organisationsstruktur med tillhérande avdelningar och dotterbolag.

WIBAX GROUP W)

|-
—
Hause Property Hi Purchase '
Economy /IT I—— HR '

Communication '—— QSE
Business Development Hi Technology l

Wibax
Holding OY

{ 1 i) ! ] 1 {
Wibax Wibax Wibax Wibax Wibax Wibax Wibax Wibax
Chemicals Biofuels Logistics Industrial Production AS Sales OY Tank OY

l
Wibax
Tank AS

Figur 5: Wibax Groups organisationsstruktur

Avdelningarna och dotterbolagen bestir sammanlagt av 96 tjanstemin, exklusive House

Property, Wibax Tank Oy och Wibax Tank AS. Baserat pa e-postlistan som inkluderar alla
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ganstemin 1 Pited samt Wibax Sales OY har ett cirkeldiagram upprittats. Cirkeldiagrammet

presenteras 1 Figur 6.

Andel medarbetare fran respektive avdelning/dotterbolag

Purchase  Biofuels
7 3% 5.2% Business development

3.1%

Technology

8:3% Chemicals

Sales OY 12.5%
2.1%
QSE Communication
8.3% 2.1%
Production
1%
Logistics terminals Economy/IT
10.4% 18.8%

Logistics transport  |ndustrial
14.6% 2,1%

3.1%

Figur 6: Fordelning av jansteman inom avdelningarna och dotterbolagen hos Wibax Group,

exklusive House Property, Wibax Tank Oy och Wibax Tank AS.
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5 Medarbetarnas engagemang till ISO 9001 pa Wibax

1 foljande kapitel presenteras studiens resultat och analys med avseende pd Wibax inforande av
ISO 9001. Initialt presenteras en analys av mdjligheter och utmaningar for medarbetarnas
engagemang baserat pd enkitundersékningen, intervjuer och observationer. Darefter redogors

och analyseras de kvantitativa resultaten frin enkitundersékningen.

5.1 Mojligheter och utmaningar for medarbetarnas engagemang

Enkitundersokningens Sppna frigor, intervjuer samt observationer visade pa mojligheter och
utmaningar for medarbetarnas engagemang vid implementering av ISO 9001 samt
kvalitetsledningssystemet pa Wibax. En sammanstillning av citaten frin kapitlet samt vid vilket
tillfille respondenterna uttryckt dem finns 1 Bilaga 4. Avsnitten som foljer behandlar de olika
faktorerna som anses ha paverkan pa medarbetarnas engagemang baserat pa datainsamlingen och

litteraturstudien.

5.1.1 Medvetenhet

Intervjuer, enkidtsvar och observationer visar pa betydliga skillnader 1 medarbetares medvetenhet
om ISO 9001, huruvida de forstar funktioner 1 ISO 9001, dess krav och ansvaren som kommer
med dem. Pd Wibax har man arbetat mycket med kvalitetsarbetet och vill att alla 1 organisationen
ska arbeta med kvalitet 1 alla steg. Kvalitetsledningssystemet WiFLOW, som ir tinkt att vara till
anvindning for alla medarbetare, ir influerat av ISO 9001-certifieringen och uppbyggt for att

overensstaimma med kraven och aktiviteten i standarden.

Syftet och betydelsen av ISO 9001 har kommunicerats ut vid interna revisioner som utfors av
medarbetare inom QSE, som har utbildning inom och erfarenhet av internrevisioner. Andamailet
med revisionerna har wvarit att forbattra kvalitetsledningsarbetet pa Wibax och &ka
medvetenheten och kunskapen om kvalitetsledning och ISO 9001 hos medarbetarna. Detta gir
1linje med vad Boiral (2011), Hiatt (2013) och Prajogo (2011) uttrycker angiende betydelsen av
kommunikation for medarbetarnas medvetenhet. Vid revisionerna har en till fyra medarbetare
fran respektive avdelning eller dotterbolag deltagit, vilket innebir att kommunikationen inte natt
alla  medarbetare pd Wibax. Utdver revisionerna genomgir alla medarbetare en
introduktionsutbildning online. Wibax kvalitetspolicy som ir grundad i enlighet med ISO 9001
kommuniceras ut 1 korthet under utbildningen. I kvalitetspolicyn betonas kunders krav och

torvantningar och att bibehilla deras och andra intressenters fortroende.
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Trots de initiativ som Wibax tagit till att forbittra medvetenheten kring ISO 9001 hos samtliga

medarbetare visar den kvalitativa datainsamlingen att graden av medvetenhet varierar.

Vid observation av ett kravuppfyllnadsméte uttryckte en medarbetare med tidigare erfarenhet av

arbete med ISO 9001 att:

“Standarden ska inte ses som linjar. Det kravs mycket tid tor att fOorstd hur man ska tolka den.
Man kan inte lisa den uppifrin och ner, alla delar hinger thop och korsar varandra for att

uppnd de sju grundliggande principerna for standarden.”

En annan medarbetare visade vid en intervju pa god medvetenhet om ledningssystemets
funktion, arbete med rutiner och kvalitetssikring. Respondenten arbetar med omridden som
kriver hog sakerhet och sparbarhet, dar kvalitetsbrister kan ge stora konsekvenser, och uttalade

toljande:

"Jag vet ganska mycket om kraven och syftet med ISO 9001. [ stort innebir det val att vi far
en certifiering pd att vi har god kvalitet 1 alla steg och bra sparbarhet. Det hjilper oss aven att

hitta kvalitetsluckor 1 organisationen och dtgarda dem.”

Respondenten uttrycker forstielse for virdet av kvalitetsledningssystemen samt kraven 1 ISO
9001, vilket enligt Jang och Lin (2008) ir viktigt for den grundliggande medvetenheten hos

medarbetare.

Vissa medarbetare hade relativt dalig kinnedom om vad ISO 9001 innebar, dir en medarbetare
medgav att standarden inte 4r ndgot som den funderar pa 1 sitt dagliga arbete dverhuvudtaget.
Det indikerar att kvalitetsstandarden inte ar integrerad i den dagliga verksamheten for alla
medarbetare, nigot som Jang & Lin (2008) samt Prajogo (2011) understryker ir vitalt for att 6ka
medvetenheten. Fyra medarbetare svarade att ISO 9001 ir "milj6”, vilket indikerar en begriansad
medvetenhet for standardens innebord. Atta respondenter svarade att ISO 9001 ir “kvalitet”,
vilket kan tolkas som att forstielsen for standarden dr begransad di de inte utvecklade svaret
ytterligare. En medarbetare som erkinner sig ha lig medvetenhet sa 1 samband med en intervju

att:
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"Jag] vet att ISO ar standarder, men ar inte insatt 1 kraven. Vet att det finns 9001 och 14001.

Man ska styra upp saker och ting, rutiner for hur man ska jobba och hantera s att det styrs

2

upp

Ferreira och Candido (2021) menar att en vanlig barriir vid implementering av ISO 9001 ir just
att medarbetare inte forstd kraven och aktiviteterna 1 ISO 9001, vilket 1 sin tur kan generera

torindringsmotstand.

Medvetenheten om vilka dotterbolag och avdelningar som ticks av det nuvarande certifikatet 1
Wibax varierade bland medarbetare. Vid en observation framkom det att medarbetare pi ett
dotterbolag férmodade att de redan var certifierade, eftersom de genomgitt interna revisioner

och jobbade i enlighet med standarden. En friga som stilldes var:

“Forstdr jag det ritt att [dotterbolaget] aldrig varit certifierade, inte genomgitt en extern

revision?”

Observationen indikerar tillsammans med ytterligare exempel, dir tvd respondenter vid
enkitundersokningen angav att de var certifierade trots att de inte var det, att medarbetarna hade
hég medvetenhet om standarden 1 sig. Diremot visade observationen tillsammans med de tva
svaren fran enkitundersokningen pi lig medvetenhet om nuliget pd Wibax och den pigiende
certifieringen. Kumars m.fl. (2018) meta-analys visar att implementering av ISO 9001 1 mindre
utstrickning leder till att organisationer ser tydliga forbittringar in vid inforande av andra
kvalitetsledningssystem, vilket kan bero pi att organisationen 1 friga redan till stora delar foljer
standarden innan certifieringen. D3 Wibax sedan tidigare varit delvis certifierade kan det bidra
till att de foljt standarden tidigare ocksd, dven 1 dotterbolag och avdelningar som inte varit

certifierade.

Under en observation vid ett kravuppfyllnadsmote framkom att vissa medarbetare upplevde att
de behovde lira sig om ISO 9001 fOr att kunna besvara hur vil de uppfyllde kraven 1 standaren.
Medarbetare verkade i det fallet initialt ha lig medvetenhet om ISO 9001 och dess krav da en

respondent uttryckte att:

"[Det ar] svirt for oss som inte kinner standarden att veta hur vir verksamhet kopplar till

standarden.”
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Intervjuer och observationer indikerade att lig medvetenhet orsakade att medarbetare inte sig
virdet av eller engagerade sig 1 kvalitetsledningssystemet. Medarbetare uttryckte att de upplevde
utmaningar med att svara pa frigor och fora en givande diskussion relaterat till kraven 1 ISO 9001
kopplat till deras verksamhet pd grund av bristande kunskap och medvetenhet om standarden.
Diremot verkade det finnas bittre fOrstdelse 1 ett senare skede, efter kraven genomgitts kopplat

till deras verksamhet, di det uttrycktes att:

"Det var bra att gd igenom detta, [vi] behover jobba mer systematiskt. Det blir bra att 12

verksamheten certifierad.”

Under observationen vid kravuppfyllnadsmotet framkom att medarbetares medvetenhet om krav
och aktiviteter 1 standarden 6kade och att kvalitetsbrister 1 verksamheten kopplat till standarden
upptickts. I och med det uttrycktes dven mer positiv instillning till implementeringen av ISO
9001 och kvalitetsledningssystemet. Den forindringen kunde till olika grad upplevas vid samtliga
observationer. Diremot nirvarade endast ett begrinsat antal personer frin respektive dotterbolag
eller avdelning vid varje kravuppfyllnadsmote, vilket innebir att forindringen frin lig grad av

medvetenhet till hogre grad berérde vissa medarbetare 1 organisationen.

I samband med intervju uttryckte en respondent att implementeringen av ISO 9001 kan bidra
med fordelen att medvetandegora hur viktigt Wibax tycker att kvalitetsarbete dr. Diremot anser
samma respondent inte ha nigon hog medvetenhet om kraven och aktiviteterna 1 ISO 9001 eller

anvindningen av ledningssystemet WiFLOW.

Sammanfattningsvis visar observationer, intervjuer och enkitundersokningen att medarbetare har
varierad grad av medvetenhet for ISO 9001. Vissa medarbetare ser inte virdet av standarden
utover uppfyllelse av kundkrav. Andra har god medvetenhet om standarden men begrinsad
medvetenhet for nuliget pa Wibax, eftersom de redan arbetar enligt standarden och darfor
telaktigt trott att de varit certifierade. Vissa medarbetare kinner till delar av standarden men inte
hur deras verksamhet har nytta av standarden. En medarbetare menade att Wibax ledning hittills
har medvetandegjort att kvalitetsarbete 4r viktigt genom att certifiera hela verksamheten.
Diremot verkar medvetenheten om varfor det dr viktigt vara generellt lig. Interna revisioner
och moten angdende uppfyllelse av ISO 9001:s krav har bidragit med att 6ka medvetenheten,

men framst for medarbetare som medverkar vid dessa tillfallen.
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5.1.2 Anvindbarhet
Ur datainsamlingen framkom det variationer 1 huruvida medarbetarna upplever anvindbarheten
av kvalitetsledningssystemet WiFLOW samt av ISO 9001, vilket Davis (1993) definierar som till

vilken grad de upplever att systemet kan bidra till arbetsprestationen.

Flera medarbetare ansig att standarden var nédvindig och anvindbar och att den bidrog med
riktlinjer kring arbetssitt och stindiga forbittringar. Fran enkitundersdkningen angav

respondenter exempelvis att:

“ISO 9001 innebar att (...) vi kan visa vara kunder att vi har ett arbetssitt och att vi upptyller
kraven enligt standarden. Att vi granskar vir egen verksamhet och ser var vi behéver jobba

med forbittringar.”

"Det ar viktigt for att alla avdelningar kan jobba pd samma satt och har samma system.”

"Tydlighet och ansvarsfordelning 1 organisationen blir mycket battre, mer faktabaserade beslut,

battre samverkan mellan bolagen, tydligare ledarskap med mer medarbetarengagemang.”

"Vi tvingar oss sjalva att folja det styrdokument som vi beslutat att anvinda, vilket bidrar till att

bdde foretaget och dess personal befinner sig 1 stindig utveckling.”

Medarbetare uttryckte dven vid intervjuer och observationer att kvalitetsstandarden 4r anvindbar,

till exempel vid en intervju:

"Det gor att vi har allt samlat, jobbar pd effektivare satt, sparar pengar. Vi blir eftektivare
genom att ha bittre styrning pd 1 princip allt vi gor. Ar det nigot som behover forbittras si har
v1 drliga revisioner som kan visa pa det. Interna revisioner kan vara jobbiga och svira att hinna

s

med men syftet ar ju att man ska bli battre, vi har ett gemensamt mal som ska uppnds.’

Vissa respondenter tyckte inte att standarden bidrog med nagot sirskilt virde utover att uppfylla

kundkrav. Exempelvis 1 ett fritextsvar frin enkiten stilldes fragan:

“Ar det nigon som faktiskt jobbar med dessa standarder pd ett bra sitt?”
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Frigan kunde kopplas till bristande medvetenhet, vilket enligt Hiatt (2013) innebir att
medarbetare inte forstir varfor fordndringen ir nddvindig och vilka fordelar den kan ge
organisationen. Det var dessutom elva medarbetare, 22 procent av respondenterna, som inte
svarade pa vilka interna fordelar ISO 9001 kan bidra med, mgjligtvis fOr att de inte sig interna
fordelar med att implementera standarden. Overlag visade dock intervjuer, observationer och
enkitundersokning att manga medarbetare sig anvindbarhet med ISO 9001. Den upplevda

anvindbarheten verkade diremot vara ligre for kvalitetsledningssystemet WiFLOW.

Den nya plattformen for ledningssystemet har varit implementerat 1 drygt tva dr. Vid
implementeringen fick medarbetare genomgi grundliggande upplirning och uppmanades
kontakta QSE ifall problem skulle uppstd. Flera medarbetare verkade vara Overens om att
forvaring och anvindande av dokument fungerade bra innan WiFLOW implementerades.
Medarbetarna berittade att det gick att spara rutiner och dokument pa en gemensam server som

de pa dotterbolaget/avdelningen hade tillging till. Vid en intervju uttrycktes det att:

V.. innan WiFLOW funkade det indi, hade rutiner och sidant pd servern. Men WiFLOW ar
bra som portal, bra att man hittar mer for hela organisationen pd samma stille, kan hitta kedjor

och process for hur saker ska g4 till 6ver organisationen.”

Andra medarbetare tycker att sittet att lagra dokumentation inte fungerade optimalt forut, da de
jobbat med att spara dokument 1 mappar som bygger upp till enorma tradstrukturer, vilka kan
vara svarhanterliga. Flera ansdg att det inte fungerade optimalt 1 dagsliget heller dd medarbetare
samlar dokument 1 Teams, dir de inte har nidgon tydlig 6verenskommen struktur. Medarbetare
har fitt hora att de fir ligga upp dokumentstrukturen som de vill i Teams, vilket di ska ha
foranlett att det dr pa god vig att byggas upp 1 samma svarhanterliga tradstrukturer som de tidigare
torsokt komma ifrin. Medarbetare menade pi att anvindbarheten skulle 6ka om nigon
strukturerade upp dokumentlagringen i1 Teams. I dagsliget har Wibax ledning tagit ett beslut att
styrande dokument ska lagras 1 WiFlow medan lagringsplats av operativa dokument ir valfritt.
Utan en tydlig struktur uttrycktes viss oro over den externa revisionen, dd medarbetare vid

observation sa att:

7 Jag ser framfor mig att det blir jobbigt om man blir efterfrigade vid en revision att visa upp
ett visst dokument, men det kan ju finnas 1 G:, Teams eller i CRM. Vi ska ju kunna ha koll pi

det ocksd”
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Vid diskussion om bidde ISO 9001 och ledningssystemet WiFLOW uppkom det upprepade

ganger tankar kring administration och dokumentation. Under en observation stilldes frigan:

“Stiller standarden krav pd att man ska dokumentera allt man gor? Man kan ju inte

dokumentera allt man gor.”

Frigan i sig tyder pd att medarbetaren inte ser virdet och syftet med dokumentationen utover
att det dar ett krav. Enligt Jang och Lin (2008) ir det viktigt att medarbetare fOrstir varfor
organisationen ska lyckas med implementeringen av ISO 9001. Att medarbetare inte ser virdet
och syftet med forindringen, varfor den behovs for foretaget, grundas enligt Hiatt (2013) ofta 1
en bristande medvetenhet. Ytterligare en medarbetare uttryckte att den anvinde WiFLOW, men
att det upplevdes bli for mycket administration gallande kvalitetsarbetet, vilket sinkte upplevelsen

av anvindbarheten. En annan medarbetare uttryckte att:

"Det kinns som att det blir mycket administrativt 1 och med WiFLOW (...). Det blir
overbelastning pd administrativt jobb och kinns som att det bara ir mer och mer som man ska

i

knappa in snarare an att det ger nagot virde.’

Jang och Lin (2008) menar att medarbetare behover se virdet av ledningssystemet och standarden
utover krav pa dokumentation och externa revisioner for att implementationen ska bli lyckad.
Flera medarbetare verkar uppleva att standarden mer syftar till att fora dokumentation n att
stodja arbetssitt och upplever diarfor ligre anvindbarhet av ISO 9001 och WiFLOW. Att
medarbetare inte personligen ser virdet kan enligt Hiatt (2013) leda ull ldgre

torindringsbenigenhet.

Under intervjuer har det framkommit 6nskemal om att medarbetarna borde fi vara med och
tycka till om funktionerna 1 ledningssystemet innan ett nytt system infors. P4 sa sitt menade de
att en sidan forandring skulle resultera 1 hogre anvindbarhet. Exempelvis kunde medarbetarna
fi lamna dsikter om vad som dr virdefullt att ha med 1 ett ledningssystem och vilka egenskaper
som dr viktiga for att gOra systemet si anvindbart som mojligt. Hiatt (2013) betonar att
medarbetare bor vara delaktiga 1 forandringar for att de ska vilja forindras, och Hackman och
Oldham (1976) samt Uluskan m.fl. (2018) menar att delaktighet i beslut ocksa stirker

ansvarskanslan.
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Vid en observation framkom det att vissa delar av Wibax inte utnyttjar WiFLOW:s fulla kapacitet.
En del medarbetare och vissa dotterbolag eller avdelningar forvarar dokument och hanterar
torfrigningar pd den gemensamma servern, som de gjorde innan WiFLOW implementerades.

Exempelvis framkom 1 intervju att:

"[Jag] anvinder inte WiFLOW si jittemycket. Jobbar mycket med Excel, vi har eget system
som vi har byggt upp sjalv”

Observationer och intervjuer indikerar att medarbetare som upplevde WiFLOW som anvindbart
1 deras dagliga arbetsuppgifter anvinde ledningssystemet minst en ging i veckan, annars inte.
Detta stimmer 6verens med Prajogos (2011) forskning, att ISO 9001 maste integreras i den

dagliga verksamheten for att lyckas implementera standarden.

Vissa medarbetare pd dotterbolag och avdelningar sig anvindbarheten 1 WiFLOW rent

teoretiskt, men anvinde det inte 1 praktiken. Under en observation sades att:

"Vi har borjat anvanda mallar och rutiner men har inte anvant de som de ska hittills”

Att vissa medarbetare besitter kunskap men indid inte anvinder den kan enligt Hiatt (2013)
grundas 1 bristande formdga hos medarbetaren att implementera nya firdigheter och beteenden,

och dirmed omsitta kunskap till handling.

WiFLOW kan anvindas till att bland annat uppritta rutiner, ndgot som anvinds 1 varierande grad
bland medarbetare. En respondent som var positivt instilld till anvindbarheten med bide

ledningssystemet och ISO 9001 uppgav att:

"Det ar en puckel man ska 6ver 1 borjan nar man ska borja med att infora rutintink och si. Nar

i

man vil fate in tinket ar rutiner jittebra.’

Andra medarbetare med positiv instillning till anvindbarheten i ledningssystemet nimnde att de
anvinder WiFLOW till att folja rutiner, dokumentation, avvikelsehantering, uppféljning och
processer. En respondent menade att en av fordelarna med WiFLOW ir mdjligheten att hitta
dokument, rutiner och processer frin hela organisationen 1 systemet, nigot som krivde mer

handpiliggning innan WiFLOW implementerades.
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Sammanfattningsvis visar observationer, intervjuer och enkitundersokningen pa att de flesta
medarbetare pd Wibax upplever ISO 9001 som mycket anvindbart, men inte WiFLOW 1 samma
omfattning. De medarbetare som diremot upplevde lig anvindbarhet av standarden tycks ocksa
ha lig medvetenhet om kvalitetsledningssystemet och standarden. Vissa medarbetare menar att
de inte ser virdet med standarden och kvalitetsledningssystemet, vilket leder till lig grad av vilja
och dirmed en negativ attityd. Andra fall dir medarbetare uttryckte att anvindbarheten av
WiFLOW var lig kunde kopplas till en begrinsad formaga att omsitta kunskap till handling. En
del medarbetare uppgav att det har blivit enklare att hitta dokument frin andra dotterbolag och
avdelningar, samtidigt uttryckts forvirring angiende hur dokument ska sorteras 1 olika system.
Lig upplevd anvindbarhet kunde dven kopplas till att medarbetare inte upplever WiFLOW som

anvindbart 1 deras dagliga arbete.

5.1.3 Anvdndarvinlighet

Intervjuer, observationer och enkitundersékningen visade att medarbetare ar relativt Gverens
angiende ledningssystemets, WiFLOWs, anvindarvinlighet. Det vill siga huruvida de upplever
att systemet kommer att vara enkelt att anvinda och inte orsaka fysisk och mental anstringning
(Davis, 1993). Overlag uttrycktes negativ uppfattning om anvindarvinligheten avseende
hastighetem och buggar. Diremot uttrycktes dven dsikter om att WiFLOW har flera funktioner

som gor att det dr enkelt att anvinda ur andra aspekter.

Vid intervju angav en respondent att WiFLOW ir “medelsvart” att anvinda. Orsaker var bland
annat att systemet 4ar for trogt och gir for langsamt for att man ska vilja anvinda det ofta och for
att systemet ska underlitta ens arbete. Flera medarbetare menade att den liga anvindarvinligheten
lett till att ledningssystemet sillan anvinds. Detta motsiger Davis (1993) som menar att
anvindarvinligheten har en relativt lig paverkan pa det faktiska anvindandet. Daremot menar
Davis att anvindarvinligheten har en betydande paverkan pd anvindbarheten, vilket kan vara
vad som indirekt uttrycks 1 detta fall. Respondenter har nimnt att det gir langsamt att skriva
rapporter och dokument, samt att det tar lingre att skriva en riskavvikelse 4n vad det tar att direkt
16sa problemet. Under en observation framkom problem med anvindarvinligheten av WiFLOW
1 situationer som kriver effektivitet. Ledningssystemet har fungerat for lingsamt for att det ska
kunna anvindas fOr att skriva i dokument medan man exempelvis talar med en kund.

Respondenten uttryckte att:
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"WIFLOW har ungefar samma hastighet som en glaciar. WiFLOW hade kunnat vara kanonbra
om det var snabbare, men det ar segt och inte anpassat. Ibland undrar man, vad ar syftet med
ett program? Det ska_ju underlitta tor den som ska anvinda det. Allt ska dokumenteras, annars
kommer man inte vidare. Sitter man 1 telefon, ska man samtidigt kunna anteckna i programmet
och kunden ska inte marka ndgot. Si funkar det inte, jag skulle aldrig ens komma pd tanken att

anvianda WiFLOW samtidigt. Di fir man skriva in 1 WiFLOW efterit.”

Utover att medarbetare upplevde systemet som for lingsamt for daglig anvindning har
respondenter dven uttryckt att deras bild av anvindarvinligheten blivit negativ till £6ljd av buggar
och tekniska problem. Vid en observation uttrycktes det att medarbetare blivit utkastade och
avaktiverade flera ginger vid anvindning av WiFLOW. En respondent menade vid en intervju
att WiFLOW inte ir anvindarvinligt eftersom det finns vissa buggar, exempelvis dd man ska
godkinna vissa dokument si ir det inte mojligt eftersom systemet siger att nigon ir inne och
arbetar 1 dokumentet. Respondenten gissade att det kan handla om att en person inte sparat

dokumentet efter Andringar gjorts, eller att man glomt klicka ner sidan pa datorn.

Vid en intervju framkom det att det initialt har varit problem med systemet da det introducerades.
Ytterligare en respondent angav att det frin borjan var svart att soka dokument nir minga har

egna individnummer som kan vara svara att hitta. Samma respondent sade diremot att:

"Har aldrig riktigt borjat med [att anvinda] WiFLOW, gamla hundar har svirare att sitta. Men
kommer man in 1 det och borjar jobba med det si ir det vl enklare, handlar nog mer om den

som sitter bakom spakarna.”

Det framkom dock frin flera respondenter att anvindarvinligheten har blivit bittre efterhand,
huruvida det ir till £6ljd av att systemet forbittrats eller att respondenterna 1 friga har Gvat pa att
anvinda systemet var dock ovisst. Enligt Hiatt (2013) ir ett steg mot att Overkomma
torindringsmotstand att skapa kunskap. Kunskap kommer ur att anvinda nya verktyg och lir sig

de firdigheter som krivs for forandringen, och kan vara det som skett 1 detta fall.

En annan respondent uttryckte att det finns manga fordelar med WiFLOW &dven om det ibland

blir onddigt segt, och sade att:
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"Soktfunktionen for att hitta ett dokument ar bra och fungerar iven om man inte vet vad
dokumentet heter men vad det handlar om. Det ar vildigt enkelt att sortera och filtrera
arenden for att hitta det man soker och analysmotorn som finns gor att det vildigt enkelt gir

att 1 fram statistik”

Ytterligare en respondent menade att dokumenthanteringen 1 WiFLOW underlittar det dagliga

arbetet, och uttryckte att:

"Det ar enkelt att skapa enhetliga dokument, exempelvis rutiner, riktlinjer eller processer,
eftersom man kan valja att arbeta utifrin fasta mallar dar layout och teckensnitt redan ir forvalt.
Det blir aven enklare vid olika uppgifter, som vid en skyddsrond, att tylla 1 en redan firdig

mall, och vi fir pd sd vis mer styrning”

Sammanfattningsvis visar observationer, intervjuer och enkitundersokningen pa att de flesta
medarbetare pd Wibax upplever att WiFLOW ir lingsamt och har upplevt buggar vid
anvindandet. Flera medarbetare patalar dven att deras egen formaga och kunskap ir 1ig 1 samband
med den upplevda anvindarvinligheten. Andra uttrycker att den upplevda anvindarvinligheten
hojts 1 samband med att deras formaiga och kunskap hojts. Det har uttryckts positiva aspekter for

anvindarvinligheten, framfor allt avseende dokumenthantering och enhetlighet.

5.1.4 Attityd

Intervjuer, observationer och enkitsvar indikerar att medarbetares attityd varierar, det vill siga
huruvida de upplever negativa eller positiva kinslor (Fishbein & Ajzen, 1975) gentemot ISO
9001 och ledningssystemet. Kvalitetsarbetet har kommit att fi en allt mer betydande roll pa
Wibax, di bade organisationen i stort samt QSE har expanderat. Antalet anstillda pd QSE har
tordubblats sedan 2015, vid den fOrsta implementeringen av ISO 9001 pa Wibax arbetade endast
en person med kvalitetsarbete. Fran enkitundersokningen framgick negativa attityder gentemot
ISO 9001 dir flera menade pa att standarden ir ’stel” medan en annan respondent ifrigasatte om
det faktiskt dr nigon som arbetar med standarden pa ett bra sitt. I enkitundersokningen uttryckte

en respondent att:

"ISO 9001 ar svammel, for att vara arlig. Ett certifikat som implementeras frimst for att

kunder/leverantorer kriver det, men ger lite 1 ovrigt”
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De negativa attityder kan hirledas till bristande medvetenhet som enligt Hiatt (2013) kan
uttryckas 1 att medarbetare inte fOrstir varfor forindringen behdvs, vilket samtliga negativa
attityder verkade grunda sig i. Detta 6verensstimmer med studier av Jang och Lin (2008), som
visar pa att medvetenhet leder till att medarbetare ser virdet 1 standarden. Detta kan 1 sin tur

enligt Briscoe m.fl. (2005) koppla samman till att anvindningen av standarden blir lingsiktig.

Flera medarbetare angav att ISO 9001 ir nigot Wibax mdste ha, medan en annan angav att det
ar obligatoriskt. Det kan indikera pd en negativ attityd 1 form av att det 4ar ett krav snarare an
ndgot virdegivande, eller en positiv attityd om det innebir att medarbetaren tycker standarden
ar viktig for organisationen. En respondent menade att det dr nigot Wibax maiste ha for att kunna

leverera bra virde till kunder, vilket indikerar pd en positiv attityd ur samma perspektiv.

Andra medarbetare indikerade positiva attityder gentemot ISO 9001, di respondenter bland
annat uttryckte att ISO 9001 dr "effektivt”, “nddvindigt”, “jitteviktigt” och “resurssparande”.

En respondent som indikerade mycket positiv attityd sa att:

“ISO 9001 ir karlek™

Eftektivitet har varit ett aterkommande begrepp 1 svar frin observationer, intervjuer och
enkitsvar. Vid intervjuer talade respondenter om att man blir effektivare genom bittre styrning
tack vare standarden och att man kan arbeta pa ett effektivare sitt. Ytterligare en dterkommande
uppfattning ir att ISO 9001 bidrar till att alla inom foretaget ar med och strivar it samma hall.
Flera medarbetare uttrycker att standarden ar hjdlpsam fOr att skapa ett gemensamt mal som ska
uppnis, att en 6verenskommen strivan finns internt, samt att alla 4r med pa samma bana. Vid en

observation uttryckte olika medarbetare att:

"[Det ar] bra att 6ka forstielsen, nu nar vi ar sd stort foretag ar det viktigt att alla kommer upp

pd samma nivd och att alla samverkar”

"Kvalitetstinket mdste vara synkat hela vigen upp. Man mdste se att kvalitet 1 varje steg ska gd
hela vigen upp”

Medarbetarnas asikter ir 1 linje med Uluskan m.fl. (2018), vilka menar att den allra viktigaste

framgingstaktorn vid implementering av ett kvalitetsledningssystem 4r att alla inom

organisationen arbetar it samma hall. Frin datainsamlingen gir att uttyda en koppling mellan
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attityd och upplevd anvindbarhet, dd samma respondenter som uppvisat en positiv attityd dven
har tyckt att ISO 9001 samt WiFLOW ir anvindbart och vice versa. Detta Gverensstimmer med
Davis (1993) studie, vilken visar att attityd paverkas av anvindbarhet. Diremot gir det inte 1
detta fall att uttyda om det ar hog upplevd anvindbarhet som bidrar till en positiv attityd eller

vice versa.

Exempel som stirker kopplingen mellan attityd och upplevd anvindbarhet ir dir en respondent
anger att ISO 9001 bidrar med kvalitet 1 alla steg, sparbarhet samt att hitta luckor 1 kvalitetsarbetet
pa Wibax. "Kvalitet 1 alla steg” som ir ett av Wibax fyra ledord har ndimnts av flera respondenter,
vilket tyder pd att organisationens ledning har lyckats genomsyra verksamheten med virderingen.
Samma respondent uttryckte att bide ISO 9001 och WiFLOW blir allt viktigare 1 organisationen
och att det ir hjalpsamt for arbetet. Respondenten uttryckte 1 samband med diskussion om

standarden och kvalitetsledningssystemet att:

"Det finns manga fordelar med att {3 in kvalitetstinket, (...) det tyller en viktig funktion™

Citatet indikerar en hog upplevd anvindbarhet samt attityd. Samma medarbetare uttrycker dock
en lig upplevd anvindarvinlighet av WiFLOW, och dirfor ligre grad av anvindbarhet. Da
liknande monster gitt att utldsa frin ytterligare observationer och intervjuer indikerar det att
attityd till storre grad ir sammankopplad mot anvindbarheten in anvindarvinligheten, vilket

iven Overensstimmer med studierna av Davis (1993).

Sammanfattningsvis visar observationer, intervjuer och enkitundersékningen pa att medarbetares
attityd gentemot ISO 9001 och kvalitetsledningssystemet varierar. Medarbetare med negativ
attityd ser ofta inte virdet med standarden eller ledningssystemet, vilket kan bero pa bristande
medvetenhet. Flera medarbetare som indikerat positiv attityd patalar ocksd hur viktigt det ar att
alla inom organisationen arbetar it samma héll. Ur datainsamlingen kan det ses att attityden
paverkar den faktiska anvindningen av ISO 9001 och WiFLOW, samt att medvetenheten
paverkar attityd, anvindarvinlighet och anvindbarhet. Det dr diremot svart att utlisa pa vilket
sitt attityd paverkar och paverkas av anvindarvinlighet och anvindbarhet. Exempelvis att
medarbetare upplevde hog anvindbarhet for standarden och ledningssystemet, lig
anvindarvinlighet men 4nda positiv attityd. Daremot anvinde inte medarbetaren systemet till
stor grad. Attityden verkar siledes paverkas av anvindbarheten, men fOr att medarbetare faktiskt

ska anvinda systemet madste dven anvindarvinligheten vara nigorlunda hog.
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5.1.5 Ansvarskdinsla

Generellt indikerade medarbetare pa hog upplevd ansvarskinsla kopplat till kvalitetsarbetet pa
Wibax. Majoriteten av medarbetare uttrycker att de kinner sig personligt ansvariga for att uppna
kvalitetsmal och resultat relaterade till ISO 9001 och till kvalitetsarbetet, vilket ir 1 linje med

Hackman och Oldhams (1976) definition av ansvarskansla.

Vid enkitundersdkningen uttalade flera medarbetare att de bidrar till kvalitets- och
torbittringsarbetet pa Wibax, bland annat genom att implementera arbetssitt, rutiner, processer,
tydligare arbetstordelning, arbetar med kvalitetstorhdjande atgirder vid produktion. Vid
intervjuer och observationer mirktes att de medarbetare som upplevde en hog ansvarskinsla ofta
hade ett sirskilt ansvarsomrdde for nigot relaterat till kvalitetsarbetet. Vid intervjuer sade
medarbetare genomgidende att de kinner betydande ansvar for kvalitetsarbetet. En respondent

uttryckte att:

"Jag kinner stort ansvar for kvalitetsarbetet och behéver kunna kontrollera produkterna och

leveranserna samt sparbarheten for att alltid hilla kvaliteten uppe. Det ar jitteviktigt.”

De medarbetare som visade pa ldgre grad av upplevd ansvarskinsla uttryckte bland annat att de
inte vet hur de bidrar till kvalitetsarbetet och att det ar tveksamt om de faktiskt bidrar. Vid
observationer framkom bitvis oklarheter for vilka som ansvarade for vilka delar relaterat till krav

och aktiviteter 1 ISO 9001. Exempelvis sade en respondent att:

“Vi har pratat om att ta fram en process, vet inte om det ir gjort”

Under observationer uttryckte medarbetare att de kommit Gverens om att vissa saker ska utforas
1 enlighet med ISO 9001, men att ansvarsomridet inte blivit tydligt fordelat till en enskild
medarbetare och att det dirfor inte blivit utfort. Ett sitt att engagera medarbetare 4r genom att
tordela ansvarsomriden och pd si sitt bidra till delaktighet och ansvarskinsla (Hackman &
Oldham, 1976). Delaktighet ir ett av Wibax fyra ledord som ska genomsyra verksamheten, det

ar darfor extra viktigt att alla medarbetare upplever delaktighet.

Sammanfattningsvis visar observationer, intervjuer och enkitundersokningen pa att de flesta

medarbetares ansvarskinsla for kvalitetsarbetet pi Wibax dr hog. Det kan grunda sig 1 att Wibax
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ledning, som nimnt 1 avsnitt 5.1.1 Medvetenhet, tydligt kommunicerat att kvalitetsarbete ir
viktigt for organisationen. De fi fall av lig upplevd ansvarskinsla kunde kopplas till bristande

delaktighet och oklar uppdelning av ansvarsomriden.

5.2 Kvantitativa resultat

Enkiten distribuerades till 96 tjinstemin pa Wibax via e-post. Enkiten fick totalt 50 svar, varav
48 svar var kompletta. Det innebir en svarsfrekvens pa 50 procent. Medarbetare frin Wibax
samtliga avdelningar och dotterbolag forutom Communication besvarade enkiten. Av de 48
respondenterna var det 28 stycken (58 procent) som ingick 1 certifierade dotterbolag och
avdelningar sen tidigare och 20 stycken (42 procent) som inte ingick 1 certifierade dotterbolag
och avdelningar. De avdelningar och dotterbolag som stod for storst andel respons av enkiten
var QSE, Economy/IT, Technology, Logistics Terminals och Purchase. Att QSE stod f0r stOrst
andel svar kan forklaras av att det ir dir examensarbetet utfors, samt att de ir drivande i
implementeringen av ISO 9001. I Figur 7 illustreras vilken andel av den totala mingden svar

som kommer frin respektive avdelning och dotterbolag.

Andel svar fran olika avdelningar/dotterbolag

h Biofuels )
Purchase Business development
4%
10% 4%
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Technology
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Economy/IT
Sales QY 14%
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16% Industrial
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) Logistics transport
Production 6%
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Figur 7: Cirkeldiagram over andelen svar fordelat 6ver avdelningar och dotterbolag
Svarsfrekvensen varierade mellan de olika avdelningarna och dotterbolagen, alla tjanstemin i
QSE, Sales OY och Production besvarade enkiten. I Figur 8 illustreras andelen respondenter

fran respektive avdelning och dotterbolag 1 ett stapeldiagram.
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Andel respondenter fran respektive avdelning/dotterbolag
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Figur 8: Andel enkitsrespondenter frin respektive avdelning och dotterbolag

5.2.1 Sammanstillning av faktorer

Baserat pd litteraturstudien och den kvalitativa analysen framkom det att medarbetarnas
engagemang fraimst pdverkades av fem faktorer: Medvetenhet, Ansvarskinsla, Attityd,
Anvindarvinlighet och Anvindbarhet. Respondenternas enkitsvar summerades for de
avdelningar och dotterbolag som tidigare certifierats respektive de icke-certifierade och en total
som visar samtliga. Vilka enkitsfrigor som grupperades under vilka faktorer kan ses 1 Tabell 3.

For varje enskild faktor beriknades ett medelvirde, vilket presenteras 1 Figur 9.
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Enkatsvar baserat pa certifiering
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Figur 9: Enkatsvar pd en Likert-skala mellan 1-5 grupperat efter certifiering

Resultatet visar pd vissa skillnader mellan certifierade och icke-certifierade avdelningar och
dotterbolag. Hos de certifierade ir Anvindarvinligheten hos ledningssystemet det som fitt lagst
podng (2,75), toljt av Medvetenhet (2,92) och Anvindbarhet (3,00). Bland icke-certifierade
avdelningar och dotterbolag 4r Anvindbarhet ligst, {oljt av Anvindarvinlighet och Medvetenhet.
Det giar dessutom att uttyda att de tre ligst rankade faktorerna ir nigot ligre bland icke-
certifierade in certifierade. De icke-certifierade avdelningarna och dotterbolagen gav ligre poing
till samtliga faktorer in vad de certifierade gjorde. Sirskilt tydlig skillnad ir det 1 Attityd, dar
snittet for certifierade ir 3,60 medan det for icke-certifierade 1 snitt 4r 3,00. Attityd dr den enda
faktor vars skillnad mellan certifierade och icke-certifierade ir statistiskt signifikant pd en 5%-

signifikansnivd, med ett P-virde mindre idn 0,05. Resultatet frin ANOVA kan ses 1 Tabell 4.

Tabell 4: ANOVA-tabell som visar signifikant skillnad for faktorn Attityd mellan certifierade

och icke-certifierade dotterbolag och avdelningar, beriknad inklusive QSE

ANOVA Table for Inkl. QSE Attityd tot by Inkl. QSE Certifierade sen tidigare

Source Sum of Squares Df |Mean Square F-Ratio P-Value
Between groups 5,20372 1 15,20372 9,51 0,0034
Within groups 25,1661 46 (0,547089

Total (Corr.) 30,3698 47
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Respondenternas enkitsvar, exklusive den avdelning som driver kvalitetsarbetet som
examensarbetet omfattar, QSE, sammanstilldes 1 ytterligare ett stapeldiagram vilket kan ses 1 Figur
10. QSE ir certifierade sedan tidigare och representerade den hogsta andelen svar frin en
avdelning eller dotterbolag. Da deras responser exkluderades ur sammanstillningen framgar

resultat som skiljer nigot fran enkitsvaren 1 Figur 9.

Enkatsvar baserat pa certifiering, exklusive QSE
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Figur 10: Enkitsvar pd en Likert-skala mellan 1-5 grupperat efter certifiering, exklusive
avdelningen QSE

Efter QSE exkluderats ur enkitsvaren ser skillnaderna mellan icke-certifierade och certifierade
dotterbolag och avdelningar annorlunda ut. Anvindarvinlighet ir fortfarande den variabel som
fatt lagst poing av certifierade bolag (2,50), med dnnu mindre skillnad frin Medvetenhet (2,57),
terigen foljt av anvindbarheten (2,73). Bland icke-certifierade ir ordningen fortfarande

densamma; Anvindbarhet f6ljt av Anvindarvinlighet och Medvetenhet.

I Figur 10 gar det, till skillnad fran Figur 9, att utldsa att bade den upplevda medvetenheten och
anvindarvinligheten dr nagot ligre rankade hos certifierade avdelningar och dotterbolag 4n hos
icke-certifierade. Dock ir skillnaden inte heller hir statistiskt signifikant. D3 QSEs svar

exkluderats 4r det dnnu mindre skillnad mellan certifierade och icke-certifierade pa de flesta
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kategorier. Diremot har Attityd dven hir fitt hogre poing bland certifierade (3,52) 4n icke-
certifierade (3,08). Aven i detta fall, di QSE har exkluderats, ir Attityd den enda faktor som visar
statistiskt signifikant skillnad pd en 5%-signifikantnivd mellan certifierade och icke-certifierade

dotterbolag och avdelningar. Resultatet frin ANOVA kan ses 1 Tabell 5.

Tabell 5: ANOVA-tabell som visar signifikant skillnad for faktorn Attityd mellan certifierade
och icke-certifierade dotterbolag och avdelningar, beriknad exklusive QSE.
ANOVA Table for Exkl. QSE Attityd tot by Exkl. QSE Certifierade sen tidigare

Source Sum of Squares Df | Mean Square F-Ratio P-Value
Between groups 3,6862 1 3,6862 6,44 0,0151
Within groups 228852 40 (0572131

Total (Corr.) 26,5714 41

Avsaknaden av skillnad mellan certifierade och icke-certifierade dotterbolag och avdelningar
gillande de flesta faktorerna ir anmirkningsvirt. Det var forvintat att de certifierade skulle ha
hogre virde avseende faktorerna Ansvarskinsla samt Medvetenhet och dirmed ocksi hogre
Anvindarvinlighet och Anvindbarhet. Det forvintades eftersom de genomgitt externa
revisioner samt arbetat med ISO 9001 under ling tid. Dock har intervjuer och observationer
indikerat att deltagande vid interna revisioner har genererat hogre medvetenhet. Eftersom
samtliga dotterbolag och avdelningar har inkluderats 1 de interna revisonerna kan det bidra till

att det inte skiljer sirskilt mellan de certifierade och icke-certifierade.

I bida figurerna gir att se att Medvetenhet har rankats till ett virde ligre 4n tre. Enligt Hiatt
(2013) indikerar det en barridr for forindringen, 1 detta fall implementeringen av ISO 9001 och
anvindningen av ett nytt kvalitetsledningssystem. Ansvarskinslan var daremot hog for samtliga
avdelningar och dotterbolag, oavsett tidigare certifiering, vilket ir den viktigaste forutsittningen
for att arbetet med standarden ska bli lingsiktigt hillbart (Hackman & Oldham, 1976; Uluskan,
m.fl., 2018).

5.2.2 Multivariat analys

Hir inkluderas faktorerna som beskrivits 1 avsnittet ovan, samt huruvida respondenterna ingitt 1
ett certifierat dotterbolag eller avdelning, vilket tillsammans utgdr variablerna som ligger till
grund for analysen. Korrelation mellan de olika variablerna: Certifierade, Medvetenhet,

Ansvarskinsla, Attityd, Anvindarvinlighet och Anvindbarhet kan utldsas 1 Figur 11.
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Pearson Product-Moment Correlations
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Figur 11: Korrelationsmatris som visar de olika korrelationerna mellan faktorerna

I matrisen kan korrelationer mellan variablerna utlasas, dar virden mellan 0,3—0,5 innebar en
svag korrelation och 0,5-0,7 innebir att variablerna ir tydligare korrelerade. Det starkaste
sambandet kan uttydas mellan attityden hos medarbetare och anvindarvinligheten av
kvalitetsledningssystemet, diar en korrelation kan utlisas med virdet 0,54. 1 fallande
storleksordning visas dven svaga samband mellan Anvindarvinlighet och Anvindbarhet,
Medvetenhet och Anvindbarhet samt Attityd och huruvida de varit certifierade innan eller inte.
Alla dessa samband ligger mellan 0,41-0,44 vilket 4r 1 det 6vre spektrumet av svag korrelation.

Attityd och Anvindbarhet ligger 1 det nedre spektrumet av svag korrelation.

Analysen av enkitundersokningens reliabilitet med hjilp av Cronbachs alfa visade att resultaten
ar pélitliga. For att ett mitinstrument, exempelvis en enkitundersokning, ska kunna anses palitlig
bor alfa vara mindre eller lika med 0,7. Cronbachs standardiserade alfa blev 1 detta fall 0,65, vilket

kan ses 1 Tabell 6.
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Tabell 6: Berikning av Cronbachs standardiserade alfa 1 programmet Statgraphics Centurion
Item Reliability Analysis

Variable Count Sample Mean Std. Deviation
Certifierade sen tidigare 48 0,583333 0,498224
Medvetenhet 48 288542 1,09758
Ansvarskansla 48 3,95833 0,966642
Attityd | 48 3,36458 0,803844
Anvandarvanlighet 48 270833 1,03056
Anvandbarhet 48 283333 0,833688
Sum 48 16,3333 3,19297

Cronbach’s alpha (standardized) = 0,649409 (95% lower confidence bound = 0,55236)

Den tydliga korrelationen mellan Anvindarvinlighet och Attityd motsiger till viss del Davis
(1993) som menar att anvindbarhet har storre paverkan pd attityd 4n anvindarvinlighet.
Diremot visar Davis studie att anvandarvinligheten paverkar anvindbarheten, vilket stirks 1 det
hir fallet di Anvindbarhet och Anvindarvinlighet har en korrelation. Likt resultaten frin den
kvalitativa underskningen visar den kvantitativa undersokningen pa samband mellan Attityd,
Anvindbarhet och Anvindarvinlighet. Det dr emellertid svart att urskilja pa vilket sitt de tre
faktorerna paverkar varandra. Att iven Medvetenhet och Anvindbarhet har en korrelation kan
indikera att medarbetare som har god kunskap om ISO 9001 och kvalitetsledningssystemet dven

finner det mer anviandbart.
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6 Sa lyckas organisationer implementera ISO 9001

1 foljande kapitel presenteras studiens resultat och analys med avseende pd hur organisationer kan

lyckas att implementera ISO 9001, med hjilp av medarbetarnas engagemang.

Fallstudien pd Wibax har bidragit med nya perspektiv till hur samverkan sker bland de olika
faktorerna  paverkar medarbetares  engagemang:  Medvetenhet, Anvindarvinlighet,
Anvindbarhet, Attityd och Ansvarskinsla. I vissa fall visade bdde kvalitativ och kvantitativ
datainsamling pa exempel som motsiger Davis (1993) angiende att anvindarvinlighet inte skulle
ha sirskild paverkan pa huruvida medarbetaren anvinder innovationen, 1 detta fall
kvalitetsledningssystemet, eller inte. Bade anvindarvinlighet och anvindbarhet indikerades ha
jamforbart stor paverkan pd den faktiska anvindningen. Det har framkommit att Medvetenhet
verkar paverka Attityden, samt att Anvindbarhet och Anvindarvinlighet korrelerade med
varandra samt med Attityd. Sambandet mellan variablerna kan innebdra att en hdgre grad av
Medvetenhet dven skulle 6ka den upplevda anvindbarheten och anvindarvinligheten. Aven

medarbetarnas vilja, formaga och kunskap har visats ha ett samband med de olika faktorerna.

ADKAR-modellen har utgjort en bra grund f6r férindringsledning och innefattade till stor del
de faktorerna som framkommit ur analysen och litteraturstudierna. Diremot visade fallstudien
samt litteraturstudier om faktorerna att forindringen skedde i en annan ordning 4n den som
beskrivits i ADKAR-modellen. Bade litteraturstudier och fallstudie har stirkt det grundaren till
ADKAR -modellen menat, att Medvetenhet var den faktor som behovde hanteras i forsta hand.
Denna studie visade pa att Medvetenhet och graden av kunskap samverkade, samt att vilja och
tormaga samverkade med Attityd och Ansvarskinsla. Dessutom framkom det att formaga var det
steg 1 ADKAR-modellen som verkade ha avgorande piverkan pa Anvindarvinlighet och
Anvindbarhet, eftersom vissa medarbetare hade kunskap men inte lyckades omsitta den till
handling. Fallstudien stirkte det som framkom 1 litteraturstudien, att medarbetarnas engagemang
hirleder faktisk och lingsiktig anvindning av kvalitetsledningssystemet, samt att fOrstirkning ir

den aktivitet som framst kan bidra till att uppritthilla anvindningen av ISO 9001.

For att hantera medarbetares engagemang i1 samband med implementation av ISO 9001 har en
ny konceptuell modell tagits fram, som illustreras i 12. Modellen kan jaimforas med den 1 Figur
3, men med vissa forindringar 1 ordning och samband mellan faktorer. Da

torindringsledningsmodellen ADKAR kombinerats med studier om vilka faktorer som paverkar
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medarbetares engagemang framtrider en ny bild av litteraturstudierna, vilken presenteras i en
torenklad modell 1 Figur 12. Den fullstindiga modellen presenteras i Bilaga 3, dir dven

aktiviteterna for vardera steg illustreras.

Borlage

MEDARBETARNAS
ENGAGEMANG

. Anvandarvinlighet Faktisk
Medvetenhet Attityd

Anviandbarhet anvéndning

Ansvarskénsla\ ' Langsiktig

Nulage anvandning

Forstirkning

Figur 12: Konceptuell modell for att lyckas implementera ISO 9001 med fokus pa
medarbetarnas engagemang. Faktorerna Medvetenhet, Attityd, Anvindarvanlighet och
Anvindbarhet paverkar varandra, och paverkar slutligen Faktisk anvindning. Ansvarskansla
paverkar Lingsiktig anvindning. Modellen ir kopplad ull forindringsprocessen, dar aven

medvetenhet, kunskap, vilja, formaiga och forstirkning inverkar.
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7 Sa lyckas Wibax implementera 1ISO 9001

[ foljande kapitel presenteras rekommendationer for hur Wibax kan Iyckas implementera ISO

9001 med hjalp av medarbetarnas engagemang.

Wibax har goda forutsittningar och besitter manga av de framgingsfaktorer som forskare menar
ar kritiska for att lyckas att implementera ISO 9001. Vid observationer har det blivit uppenbart
att Wibax anpassat strategin att implementera standarden utifrin varje dotterbolags och
avdelnings specifika forutsittningar. Det dr dessutom tydligt att QSE stindigt arbetar med att
bidra till organisationens kvalitetsforbittringar bide med hinsyn till ISO 9001 och Wibax
kvalitetspolicy. Ledningen dr involverad i kvalitetsarbetet pd Wibax, vilket tillsammans med
medarbetarnas engagemang utgor en nyckel till lyckad implementering av ISO 9001. Om
medarbetarnas engagemang hojs kommer det troligen resultera 1 bittre mojligheter att samarbeta
samt hogre motivation for att fOrbittras och lira sig nya arbetsmetoder. Medarbetarnas
ansvarskinsla dr hog pd Wibax, vilket medfor goda forutsittningar for lingsiktig anvindning av
standarden. Diremot utgdr den relativt liga medvetenheten enligt den konceptuella modellen
och datainsamlingen en fOrsta barriir for medarbetarnas engagemang. Hogre grad av
medvetenhet skulle sannolikt resultera 1 att medarbetarna fir en positiv attityd gentemot

standarden samt faktisk anvindning av standarden och kvalitetsledningssystemet.

7.1 Rekommendationer for att hoja medarbetarnas medvetenhet

I kommande avsnitt foljer rekommendationer framtagna 1 6verensstimmelse med modellen 1

Figur 12, samt Wibax ledord: Kvalitet 1 alla steg, Delaktighet, Framitanda och Kunden 1 fokus.

7.1.1 Kualitet i alla steg

Genom att forenkla anvindandet av kvalitetsledningssystemet kan kunskap och god ordning

skapas 1 enighet med ledordet Kvalitet 1 alla steg.

Forenkla anvindandet av WiFLOW

Det har uttryckts forvirring 6ver hur dokument ska sorteras. Darfor rekommenderas Wibax se
over huruvida dokument ska sparas i teams, internt under ”G:” eller pa ndgon annan plats, samt
hur dotterbolag och avdelningar bor strukturera upp dokumentationen. Forslagsvis kan
rutinmallen 1 WiFLOW uppdateras med ytterligare en rubrik, ”Sparas”, dir dotterbolagen och

avdelningarna uppdaterar deras rutiner med anvisningar om vart olika dokument ska fOrvaras.

55



Wibax Industrial valde att gora pa det sittet vid upprittande av rutiner 1 WiFLOW, da de
strukturerat upp fOrvarandet av deras dokumentation och pi si sitt kunde hinvisa till olika
mappar under rubriken “Sparas” i rutinbeskrivningarna. Ifall dokumenten ir enklare att hitta
torenklar det anvindandet, vilket sannolikt bidrar till att medarbetarna upplever

dokumentationen virdeskapande utdver de administrativa skilen.

Ytterligare rekommendationer for att integrera standarden och kvalitetsledningssystemet 1 den
dagliga verksamheten ir att se 6ver de buggar som uppstir vid anvindning av WiFLOW.
Anvindandet av ledningssystemet kan underlittas for medarbetarna om de pi ett enkelt sitt kan
rapportera in buggar, varpa buggarna hanteras av ansvarig pd QSE. Det bor kommuniceras ut att
det finns en funktion for support i WiFLOW, samt att medarbetarna bor friga QSE om hyilp
ifall problem uppstar eller om kunskapen for att nyttja systemet ar begrinsad. Det har dven
framkommit 6nskemadl om md&jligheten att hoppa over steg for att kunna anvinda WiFLOW 1

stressiga situationer och sedan gi tillbaka och fylla 1 di medarbetaren 1 friga har mer tid Gver.

7.1.2 Delaktighet

Involvering 1 interna revisioner, ansvarsfordelning och kommunikation bidrar genom

involvering 1 kvalitetsledningsarbetet till ledordet Delaktighet.

Involvera fler medarbetare i interna revisioner

Fallstudien har visat pa att interna revisioner och kravuppfyllnadsmoten har bidragit med hog
medvetenhet hos medarbetarna. Revisionerna har dven tydliggjort for deltagarna pa vilket sitt
standarden anknyter till dotterbolaget eller avdelningen de arbetar pa, och pa s sitt bidragit med
forstielse for virdet med krav och aktiviteter 1 standarden. Wibax rekommenderas dirfor att
involvera fler berérda medarbetare vid interna revisioner. Medarbetare kan forslagsvis involveras
genom att bli ombedda att komma med forslag infor revisioner, dir de fir mojlighet att ge sina
asikter om vad de anser borde tas upp under motet. Utdver det kan en forenklad variant av
revisionsrapporten for den berdrda avdelningen skickas ut 1 efterhand, for att tydliggora vilket

virde som revisionen bidragit med till avdelningen eller dotterbolaget.

Trots att majoriteten av medarbetarna tycks ha en hog ansvarskinsla ir det vissa som uttryckt att
de inte vet pa vilket sitt de bidrar till kvalitetsarbetet pd Wibax samt ir osikra pd vad de ansvarar

tor 1 relation till implementeringen av ISO 9001. For att bidra med tydligare ansvarstordelning
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samt storre kiansla av ansvar bor ansvarsomriden fordelas till fler medarbetare vid de interna
revisionerna. Interna revisioner kan fungera som ett medel for att sakerstilla att alla medarbetare

har individuella mal och minst en forbattringsaktivitet var.

Kommunicera forbdttringar

I och med att Wibax delvis varit certifierade sedan tidigare och samtliga bolag inkluderats 1
interna revisioner genomsyrar kvalitetsstandarden redan stora delar av verksamheten. Flera
dotterbolag och avdelningar har redan foljt krav och aktiviteter i standarden trots att de inte
tidigare varit certifierade, vilket kan bidra till att det 4r svarare for medarbetare att se virdet med
implementeringen. Att standarden foljts innan certifieringen kan leda till att den utdkade
certifieringen inte nddvindigtvis innebidr uppenbara forbittringar jamfort med innan. For att
tydliggora vilket virde ISO 9001 bidrar med till verksamheten bor dirfor det kommuniceras ut

till medarbetare vilka forbittringar som den utokade certifieringen bidrar med.

7.2 Owriga rekommendationer for Wibax kvalitetsledning
7.2.1 Kunden i fokus & Framdtanda

Att fortsitta effektivisera kvalitetsarbetet pa Wibax genom att implementera ytterligare

kundfokuserade kvalitetsledningssystem bidrar till ledorden Kunden i fokus och Framatanda.

Wibax genomgir en tillvixtresa och utvecklas som organisation, diar ISO 9001 kan ses som en
stabil grund for kvalitetsarbetet. Det kan didrfor vara virt att Gverviga att infora ytterligare
kvalitetsledningssystem som hjilper organisationen effektivisera sitt kvalitetsarbete. Exempelvis
Lean kombinerat med Sex sigma. Lean bidrar med effektiviseringar och syftar till att minimera
sloser1, medan Sex sigma syftar till att minimera variationer och defekter med hyjilp av statistiska
verktyg. Di Wibax bedriver bide tjinsteverksamhet och tillverkande verksamhet kan en
blandning av Lean och Sex sigma vara virdefullt f6r organisationen. Kombinationen av de tvai
ledningssystemen kan 1 synergi frimja kvalitetskulturen och gora ytterligare kostnadsbesparingar

och kvalitetsforbittringar. Aven de andra ledningssystemen i avsnitt 3.1.1 kan vervigas.

Wibax tillvixt sker 1 hog takt och for att undvika forindringsmotstind kan en
torindringsledningsmodell 1 samtliga projekt bidra med virde till organisationen. Exempelvis kan
ADKAR-modellen anvindas vid mindre projekt, och nigon av de andra modellerna som

beskrivs 1 avsnitt 3.4 anvindas for mer omfattande organisationsforindringar.
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7.3 Resultat fran fokusgrupp

Respondenterna frin QSE understrok att det inte var relevant for alla tjanstemin att anvinda
WiFLOW dagligen. Det ir frimst medarbetarna pa QSE som behdver anvinda ledningssystemet
ofta, till skillnad fran resterande avdelningar och dotterbolag kan dra nytta av WiFLOW mer
sillan. Diremot holl respondenterna frin QSE med om att WiFLOWs anvindbarhet och

anvindarvinlighet behover bli hégre avseende struktur och buggar.

Avseende interna revisioner menade respondenterna frin QSE att det inte gir att ekonomiskt
och tidsmissigt motivera att alla tjinstemin pa Wibax ska ndrvara vid interna revisioner for deras
respektive avdelningar eller dotterbolag, eftersom det ir tidskrivande. Diremot kan fler
medarbetare inkluderas pa andra sitt (som nimnda under 7.2.1.2) och medarbetare med
specialkompetens kan dven inkluderas under hela revisionen. Respondenterna faststillde att det

gar att vidareutveckla revisionsprocessen.

Respondenterna frin QSE fann det intressant att det dr viktigt medvetenheten dr hog bland
medarbetarna. Respondenterna menade dock att de inte nddvindigtvis behdver hoja
medvetenheten om ISO-standarden, utan snarare syftet med att skriva exempelvis avvikelser,
dokumentation och rutiner. For att hoéja medvetenheten Overviger QSE en
informationskampanj, vilken ska formedla varfor certifieringen ir viktig. Vid kommunikation av
forbittringar som implementationen och certifieringen gett organisationen, menade
respondenterna fran QSE att det ir svart att hirleda forbittringar till certifieringen eftersom
kvalitetsarbetet ir stindigt pigdende. De atgirder som foretag tar 1 samband med certifiering leder
ofta till konkreta torbittringar Gver tid snarare dn direkt. Diremot trodde respondenterna att det
eventuellt gir att se att det blir fler avvikelser 1 och med implementeringen av ISO 9001, eftersom

vissa avdelningar nu blivit bittre pa att rapportera in dem.

I 6vrigt ansdg respondenterna frin QSE att ADKAR -modellen var intressant, de ville undersoka
modellen nirmre och eventuellt applicera 1 mindre projekt. De trodde att denna studie dven
kunde vara applicerbar f6r miljostandarden. Framforallt gav studien dem fOrstielse for betydelsen
av att kommunicera forbittringar. Respondenterna pa QSE insdg att de inte tydligt forklarat
anledningar, fordelar och konsekvenser tor implementeringen av ISO 9001, och att det kan vara

en orsak till lig medvetenhet bland medarbetare pa Wibax.
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8 Slutsats

1 toljande kapitel redovisas examensarbetets slutsatser som dras frin analyserna 1 kapitel 5 och 6,

med hanvisning till syfte och frigor som beskrivs 1 kapitel 1.

8.1 Slutsats

Syftet med examensarbetet var att utreda hur organisationer kan lyckas implementera ISO 9001
genom att undersoka vilka faktorer som bidrar till medarbetarnas engagemang. For att uppna
syftet har engagemanget kartlagts 1 en fallstudie vid implementering av standarden, samt med

hyilp av kartliggningen undersokt vad som paverkar engagemanget och hur det kan Gkas.

Vad paverkar medarbetarnas engagemang vid implementering av ISO 9001?

Medarbetares  engagemang paverkas frimst av  faktorerna: Medvetenhet, Attityd,
Anvindarvinlighet, Anvindbarhet och Ansvarskinsla. Medvetenhet paverkar Attityd, som 1 sin
tur paverkar upplevd Anvindbarhet och Anvindarvinlighet. De fyra sistnimnda faktorerna ir de
som har storst paverkan pa faktisk anvindning av kvalitetsledningssystemet. Medarbetarnas

Ansvarskinsla for kvalitetsarbetet 1 organisationen ar den faktor som ir viktigast for att arbetet

med ISO 9001 ska bli lingsiktigt hallbart.

Hur kan organisationer oka medarbetarnas engagemang i samband med implementering av ISO
9001?

Medarbetarnas engagemang kan paverkas med stod av forindringsledning och kinnedom om de
olika faktorernas paverkan och inbordes relationer. Det ir viktigt for organisationer att identifiera
barridrerna som de star infor vid implementering av ISO 9001 {or att ta sig fran sitt nulige till sitt
borlage. Barridrer for medarbetarnas engagemang vid implementering av standarden kan ofta
utgdras av bristande medvetenhet, attityd, upplevd anvindarvinlighet, upplevd anvindbarhet
eller ansvarskinsla. Den faktor som har ett virde ligre 4n tre pd en skala ett till fem utgdr en
barridr som behover hanteras for att lyckas med implementering av ISO 9001. Barridrer kan
exempelvis identifieras med enkitundersokningar eller intervjuer. Med hinsyn till de
synergieffekter som uppstar da aktiviteter vidtas for respektive faktor, det vill saga att aktiviteterna
tor att hoja Medvetenhet dven kan bidra till hégre upplevd Attityd, upplevd Anvindarvinlighet
och Anvandbarhet, och Ansvarskinsla, ar det rekommenderat att Medvetenhet hanteras forst ifall

den faktorn utgor en barridr.
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Ifall medvetenheten ir lig kan den exempelvis hanteras genom att hjilpa medarbetarna att se
virdet med implementeringen av ISO 9001. Medvetenhet kan dven hojas genom att integrera
standarden och kvalitetsledningssystemet 1 organisationens dagliga verksamhet, gillande
kvalitetsledningssystemet ir det viktigt att systemet ir enkelt att anvinda samt att dokument,
rutiner och processer ir enkla att hitta. Okad kunskap om anvindningen av standarden och
kvalitetsledningssystemet bidrar ocksi till hogre medvetenhet. Genom att hantera dessa delar
stiger sannolikt medarbetarnas upplevda anvindbarhet och anvindarvinlighet nigot
konsekventiellt. Diaremot kan bristande formaga att omsitta kunskap till handling hindra upplevd
anvindbarhet och anvindarvinlighet, darfor dr det viktigt att ge medarbetarna tid och stottning
1 lirandet. Ifall attityden eller ansvarskinslan ar lig kan det hanteras genom att piverka
medarbetarnas vilja och dven formaga, exempelvis genom delaktighet och ansvarstordelning.
Aktiviteter som kan bidra till att hoja de olika faktorerna ir sammanfattade 1 den konceptuella

modellen 1 Bilaga 3.

I en organisation dir medarbetarna har hog medvetenhet, upplevd anvindbarhet och
anvindarvinlighet, attityd och ansvarskinsla 4r sannolikheten god for att lyckas implementera
ISO 9001. For att medarbetarna ska fortsitta anvinda sig av standarden och
kvalitetsledningssystemet efter implementering och erhillen certifiering ir det viktigt att
medarbetarna mottar kontinuerlig dterkoppling, positiv feedback och beldning frin ledare inom

organisationen.
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9 Diskussion

1 foljande kapitel diskuteras studiens metodval samt ytterligare rekommendationer. Slutligen ges

forslag pd ytterligare studier.

9.1 Diskussion om studien

Medarbetare utgdr en essentiell del av varje organisation och att inkludera dem 1 forindringar
som organisationer behdver genomga for att hilla sig konkurrenskraftiga ar bade viktigt och en
utmaning. Fallstudien ir genomford pd en organisation dir frigan om hur man engagerar
medarbetare 1 forindrings- och forbittringsarbete standigt ir aktuell. Examensarbetet har omfattat
den pigiende fOrindringen av att implementera ISO 9001 i hela organisationen, men
certifieringen inkluderar i praktiken dven miljoledningsstandarden ISO 14001. Integrering av de
tvd standarderna har dock inte varit 1 fokus for denna studie, som istillet fokuserar pa
kvalitetsledningsstandarden. D3 standarderna har mainga likheter och bada uttrycker att
medarbetarnas engagemang ir essentiellt, kommer sannolikt resultatet frin studien iven bli

applicerbara vid implementering av miljostandarden.

Ur litteraturstudien och fallstudien framkom tidigt vikten av medarbetarnas engagemang samt
torindringledning. Barridrer och framgingsfaktorer kopplat till standardens implementering
undersoktes, men blev sd sminingom svira att separera da bristen pa en viss framgangsfaktor 1 sig
utgdr en barridr. Exempelvis kan positiv attityd vara en framgingsfaktor men negativ attityd
utgdra en barridr, vidare exempel och dess tillhorande konsekvenser presenteras 1 Tabell 7.
Studien har bidragit med att tydliggora vilka faktorer som bidrar till medarbetares engagemang,
och hur de kan hanteras for att engagemanget ska oka. Diremot ir det svart att siga 1 vilken
ordning faktorerna bor hanteras, samt vilka faktorer som paverkar varandra. I viss min kan alla
faktorer anses paverka varandra; Medvetenhet och Attityd samt Anvindbarhet och
Anvindarvinlighet blir svira att separera och hantera var och en for sig di samtliga ir
sammankopplade. Fallstudien har dock stirkt resultaten frin litteraturstudien, det vill siga att
medarbetarnas engagemang borjar med dkad medvetenhet. I studiens resultat presenterades en
konceptuell modell 1 Figur 12 som utgick fran litteraturstudierna och fallstudien, modellen syftar

aven till att vara till nytta for andra foretag som implementerar ISO 9001.
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Tabell 7: Barridrer och framgdngstaktorer fOr faktorerna, samt konsekvenser for respektive

barridrer och framgingstaktorer

. Barridr Konsekvens for Framgangsfaktor Konsekvens for
Faktor
(Lag grad) barridr (Hog grad) framgdngsfaktor
Forstar inte Forandrings- Accepterar
Medvetenhet Forstir innebord )
inneboérd motstind forindringen
Kortsiktig Lingsiktig
Ansvarskdnsla Inte delaktig Delaktig
anvindning anvindning
Engagerar sig Engagerar sig 1
Attityd Ser inte virdet Ser virdet )
inte torindringen
Anvindar- )
Svart att anvinda Anvinder inte Litt att anvinda Anvinder systemet
vanlighet
Ger inte nytta 1 ) Ger nytta 1 dagligt
Anvindbarhet Anvinder inte Anvinder systemet
dagligt arbete arbete

9.2 Diskussion av metodval

Det som tog avstamp 1 en tematisk analys blev inte nddvindigtvis en sidan 1 definitionens ritta
bemirkelse, di litteraturstudien till stor del lagt grunden for intervju- och enkitfrigorna.
Litteraturstudierna utgick initialt frin de faktorer som Manders (2014) 1 sin studie om under vilka
torhallanden anstillda involverar sig i standardiserat arbete och stindiga forbattringar funnit mest
aktuella for att paverka medarbetares engagemang vid ISO 9001. I och med att intervju- och
enkitfrigorna utformats efter studier om faktorerna i friga resulterade det 1 att de faktorerna dven

framkom som teman 1 den kvalitativa analysen.

Datainsamlingen utfordes som planerat. Samtliga intervjuer skedde 6ver Teams till £6]jd av att de
flesta medarbetare arbetde hemifrin under den pigiende pandemin. Det innebar att mgjligheten
att avlisa kroppssprak forsimrades, vilket 1 sin tur mojligtvis har fOrsimrat fOrstielsen for
respondenternas uppfattning och mgjligheten till naturliga diskussioner. Fordelar med att
intervjua 6ver Teams var att medarbetare var mer littillgingliga da det inte krivde nigon fysisk
torflyttning och dirmed var tidssparande. Ytterligare intervjuer hade kunnat vara virdefullt for
examensarbetet for att bidra med fler vinklar, men ansdgs inte behovas di svaren efter tre

bekriftade

intervjuer varandra. Didremot ansigs observationerna vid motena for

kravuppfyllnadskontroll ge utrymme for friare diskussioner och mer spontana dsikter jamfor med
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intervjuerna. Vid observationerna stilldes inga direkta frigor utifrin examensarbetets syfte. Trots
det uttrycktes asikter som var vil sammanhingande med de frigor som examensarbetet syftat till
att studera. Observationerna var mer tidskravande 4n intervjuerna, men da fler medarbetare
deltog vid observationerna och de ansigs ge en bittre bild av verkligheten prioriterades
observationerna hogre. Dessutom ansigs behovet av intervjuer mittat efter att talat med tre
respondenter, di svaren var snarlika varandra och vytterligare perspektiv ticktes in under

observationerna.

Analysen av intervjuer, observationer och enkidtundersokning resulterade 1 uppfattningen om att
medarbetare sig minga fordelar med standarden, till skillnad frin kvalitetsledningssystemet
WiFLOW dir visst missnoje uttrycktes. Att medarbetare uttryckte fordelar med standarden var
dock sannolikt influerat utifrain hur enkitunderskningens friga formulerades: “vilka externa
respektive interna fordelar ser du med implementeringen av ISO 9001?”. Den frigan paverkade
respondenterna att ge positiva svar da den efterfrigar fordelar, vilket innebir att de responsen
som kom ur den frigan inte nddvindigtvis gav en rittvis bild av medarbetarnas verkliga
uppfattning. Diremot hade respondenterna dven alternativen svara att de inte tyckte att
standarden hade ndgra fordelar eller att inte svara pa frigan, fi valde nigot av de alternativen.
Svar om WiFLOW kom frimst frin observationer och diskussioner vid intervjuer och kunde

dirfor anses utgora en mer representativ uppfattning.

Overlag upplevdes svirigheter med att studera ett kvalitativt fenomen, medarbetarnas
engagemang. Modellering av faktorer som inte till grunden ir mitbara, si som Medvetenhet,
utgdr en utmaning. Det dr svart att fringd den minskliga aspekten da faktorerna utgdrs av just
minniskors egna perspektiv, vilken gor att personliga tolkningar paverkar och ligger till grund
for resultatet. Vid utforandet av studien har tgirder vidtagits for att forsoka kvantifiera det
kvalitativa fenomenet, di medarbetarna fitt numrera sin upplevda nivd av faktorerna pa en
Likert-skala. Ytterligare ett sitt att forsoka konkretisera arbetet har varit genom att ta fram
modellen 1 Figur 12, vilken anvinds i1 syfte att tydliggdra sambanden mellan faktorerna.
Verkligheten ir inte linjir likt modellen, och det 4r en utmaning att strukturera och modulera

komplexa mjuka variabler pa ett sitt som reflekterar verkligheten.
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9.3 Diskussion av studiens trovirdighet

Under examensarbetets ging har studiens resultat kontinuerligt diskuterats med handledare pa
Wibax. Innan rapporten slutligen limnats in har dessutom bade handledare och chef pa QSE
granskat och diskuterat rapportens resultat, vilket bidrar till studiens tillforlitlighet och palitlighet
ytterligare. Pilitligheten hade dock kunnat stirkas med ytterligare fallstudier, och dir mer data
och information hade bidragit med att stabilisera data 6ver tid och situationer och pa sa sitt starkt

studiens overforbarhet och generaliserbarhet.

Huruvida studiens resultat 4r 6verforbara kan ifrigasittas dd examensarbetet endast grundats 1 en
fallstudie. Dock har resultaten framkommit med stod av litteraturstudier, dar studien bekraftar
liknande fall frin tidigare studier. Ytterligare nagot som begrinsar Overforbarheten Air
anonymiteten for respondenter. Trots att urvalet av respondenter 4r beskrivet gor anonymiteten
att svar inte gdr att hirleda till dotterbolag eller avdelningar. Generaliserbarheten har diremot
stirkts av att flera olika dotterbolag och avdelningar med olika inriktningar och arbetsuppgifter
tagit del 1 studien. Fallstudien baseras pa flera olika typer av bolag dir inriktningar varierat mellan
exempelvis transport, logistik, kvalitet, kemikalier, forsiljning och ink6p. Fallstudien har

dessutom inkluderat bade tjansteverksamhet och tillverkande verksamhet.

9.4 Forslag till fortsatta studier

Som nimnt i foregdende stycke hade ytterligare fallstudier bidragit med att stirka resultatens
generaliserbarhet och hur liknande data ter sig 6ver tid och 6ver situationer. Fler intervjuer och
observationer hade kunnat ytterligare bekrifta eller dementera studiens resultat. Det vore dven
intressant med liknande studier for andra branscher, exempelvis att kunna jamfora medarbetares
engagemang vid implementering av ISO 9001 vid olika typer av foretag inom tjansteverksamhet

och tillverkande verksamhet.

Fallstudien genomfordes under pigiende implementering. Det hade darfor varit intressant att
kunna studera liknande fall infor och efter implementering och analysera hur medarbetares
engagemang paverkats. Fler studier om vilka férindringsledningsmodeller som 4r kompatibla och
hur de integrerar med ISO 9001 hade ocksd kunnat bidra till virde for organisationer som
torbereder sig for en implementation. Att ta lirdom av organisationer som lyckats implementera
ISO 9001, och hur de arbetat for att fi medarbetare engagerade hade kunnat medfora djupare

forstielse om hur organisationer pa bista sitt kan lyckas. Ytterligare studier angiende vilka
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faktorer som paverkar medarbetares engagemang vid anvindning andra kvalitetsledningssystem,
girna 1 jimforelse med ISO 9001, hade dven varit virdefullt for att fi forstielse for vad som ar

lika och olika.

Overlag fir kvalitetsledning allt stérre roll i samhillet, i och med globalisering hirdnar
konkurrensen 1 de allra flesta branscher och marknader. Brist pA medarbetares engagemang ir det
mest frekvent nimnda skilet till att implementeringar av kvalitetsledningssystem misslyckas. Att
ha medarbetares engagemang utgdr en framgingsfaktor. Fler studier om medarbetares
engagemang kopplat till forandringsledning och kvalitetsledningssystem bor dirfor vara av

intresse for organisationer runt om 1 virlden.
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Bilaga 1. Intervjuprotokoll

Bakgrund
Vilken avdelning arbetar du pa?
Ar ni certifierade sen tidigare?
Medvetenhet/Forstdelse/ Attityd
Vad tinker du pa da du hor ISO 90017
Kinner du till syftet med ISO 9001?
Kinner du till kraven 1 ISO 90017
Vad ser du som kvalitetsarbete?
P34 vilket sitt bidrar du till kvalitetsarbetet pa Wibax?
Kinner du ansvar for kvalitetsarbetet pa Wibax?
Hur bra tycker du att kvalitetsarbetet ir pd Wibax?
Hur viktigt tycker du att ledningssystemet WiFLOW ar?
Hur bra tycker du att ledningssystemet WiFLOW fungerar? (Ar det litt att anvinda/forstibart?)
Anvinder du dig av ledningssystemet WiFLOW?
Vartor/Varfor inte?
Vad anvinder du WiFLOW till? (Tex process, drenden, dokument)
Hur ofta?
Motiv
Ser du externa fordelar (ur ett yttre perspektiv, tex kundvirde, lagar etc) med att certifiera sig?
Vilka externa fordelar tror du att implementeringen och certifieringen kommer ge?
Ser du interna fordelar (det virde som det ger inom verksamheten) med att certifiera sig?

Vilka interna fordelar tror du att implementeringen och certifieringen kommer ge?



Bilaga 2. Enkdtundersokning

Titel: Undersokning infor implementering och certifiering av kvalitetsstandarden ISO 9001
Missivbrev:

Hej!

Jag ldser sista dret pa civilingenjor industriell ekonomi med inriktning kvalitetsutveckling vid

Lulea tekniska universitet, och skriver mitt examensarbete hir pda Wibax.

Delar av Wibax AB har varit certifierade inom miljé- och kvalitetsstandarderna sedan dryg 20 ar
tillbaka. Nu ska Wibax certifiera dotterbolagen och de delar som tidigare har varit exkluderade
frin AB:t. I mitt examensarbete fokuserar jag pa kvalitetsstandarden, ISO 9001, och jag ir

intresserad av vad ni ser for virde med implementering och certifiering av kvalitetsstandarden.

Denna enkit tar ca 2-4 minuter att besvara och du ir sjilvklart anonym. Ta girna chansen att

delta sa vi far ta del av dina asikter.

Tack pa forhand!
Med vinliga hilsningar,
Alvina Ahlkvist

Bakgrund

Vilken avdelning arbetar du pa?

Flervalsalternativ: Purchase, HR, QSE, Technology, Economy/IT, Communication, Business
development, Chemicals, Biofuels, Logistics transport, Logistics terminal, Industrial,
Production, Sales OY

Ar ni certifierade sen tidigare?

(Foljande ar INTE certifierade sen tidigare: Biofuels, Industrial, Logistics terminal, Saley OY,
Technology)

Flervalsalternativ: Ja/Nej

Medvetenhet/Forstdelse/ Attityd
Vad tinker du pa da du hor ISO 90017
Oppet filt

Hur mycket vet du om ISO 9001?
1(Ilite)-5(mycket)

Hur val kinner du till kraven 1 ISO 9001°?
1(Ilite)-5(mycket)

Vad ser du som kvalitetsarbete?

i



Flervalsalternativ: Produktkvalitet, arbetssitt, effektivitet, korrekthet, tydlig ansvarsfordelning,
proffsig,  avvikelsehantering med  grundorsaksutredning,  samarbete/samverkan,  god

kommunikation, malstyrning och upptolining, standardiserat arbetssitt

Pa vilket sitt bidrar du till kvalitetsarbetet pa Wibax?
Oppet filt

Hur mycket ansvar kinner du for kvalitetsarbetet pd Wibax?
1(Ilite)-5(mycket)

Hur bra tycker du kvalitetsarbetet pd Wibax 4r?
1(Ilite)-5(mycket)

Hur viktigt tycker att ledningssystemet WiFLOW 4r?
1(lite)-5(mycket)

Hur enkelt tycker du ledningssystemet WiFLOW dr att anvinda?
1(lite)-5(mycket)

Hur ofta anvinder du ledningssystemet WiFLOW?
Flervalsalternativ: Varje dag, Varje vecka, Varje manad, Mer sillan

Vad anvander du WiFLOW ull?

Flervalsalternativ: Process, Arenden (tex avvikelser), Dokument (tex rutiner), Annat: (5ppen)
Externa fordelar (Externa fordelar ar ur ett yttre perspektiv, exempelvis frin kund eller lagkrav)

Ser du externa fordelar med att vara ISO 9001-certifierad?
Flervalsalternativ: Ja/Nej/Kanske

Om ja: Vilka externa fordelar tror du att implementering och certifiering ger? (forutsatt att man
jobbar enligt standarden)
Oppet filt

Interna fordelar (Interna fordelar dr det virde som det ger inom verksamheten)

Ser du interna fordelar med att certifiera sig?
Flervalsalternativ: Ja/Nej/Kanske

Om ja: Vilka interna fordelar tror du att implementering och certifiering ger? (forutsatt att man
jobbar enligt standarden)
Oppet filt

1i1



Bilaga 3. Konceptuell modell for medarbetarnas engagemang

Borlage

MEDARBETARNAS
ENGAGEMANG

Faktisk
anvandning

Anvandarvanlighet

Medvetenhet Attityd

Anvandbarhet

Aktiviteter

Nulage

* |dentifiera « Kommunicera
barriarer

forandringens
innebord,
anledningar och
konsekvenser

¢ Inkludera
medarbetare i interna
revisioner

* Integrerai daglig
verksamhet

* Anvand system som
ar enkla att anvanda

* Gor dokument,
rutiner och processer
enkla att hitta

Utbildning
Upplarning

Ovning pa att
anvanda nya
processer och
verktyg

Lara medarbetare
de fardigheter som
behovs

Ansvarskansla

* Ge medarbetarna
tid att lara sig

* Kontinuerlig
stottning

Gor medarbetar-
undersokning for att
hitta rotorsak till
icke-vilja
Kommunicera
vardet och vad
medarbetarna har
att vinna pa
forandringen

Lat medarbetare
vara delaktiga i
beslut

Fordela
ansvarsomraden

v

Langsiktig

anvandning

R

Forstiarkning

» Aterkoppling
e Beloning
* Positiv eedback



Bilaga 4. Samling av uttalanden fran kvalitativ datainsamling

Tema Nivad Exempel pd citat Tillfalle

Forstdr jag det ritt att [dotterbolaget] aldrig varit certifierade, inte

. . 06
genomgitt en extern revision?
Lig medvetenhet e
ISO 9001 ir miljo E
ISO 9001 ir tyvirr inget jag funderar pd i mitt dagliga arbete E
Det var bra att gi igenom detta, behover jobba mer systematiskt. Det blir
. o1
bra att fi verksamheten certifierad
ISO 9001 ar kvalitet E
Medelhog Svart for oss som inte kinner standarden att veta hur var verksamhet o1
medvetenhet kopplar till standarden
Medvetenhet Vet att ISO iar standarder, men ir inte insatt i kraven. Vet att det finns
edvetenhe 9001 och 14001. Man ska styra upp saker och ting, rutiner for hur man 12
ska jobba och hantera si att det styrs upp
Standarden ska inte ses som linjir. Det kravs mycket tid for att forstd hur
man ska tolka den. Man kan inte ldsa den uppifrin och ner, alla delar o1
hinger ihop och korsar varandra for att uppna de sju grundliggande
principerna for standarden
Hog
medvetenhet
Jag har vet ganska mycket om kraven och syftet med ISO 9001. I stort
innebir det vil att vi fir en certifiering pa att vi har god kvalitet i alla steg 3
och bra sparbarhet. Det hjilper oss dven att hitta kvalitetsluckor i )
organisationen och itgirda dem
Ar det nigon som faktiskt jobbar med dessa standarder pa ett bra sitt? E
Vi har borjat anvinda mallar och rutiner men har inte anvint de som de -
.. 05
ska hittills
. Stiller standarden krav pd att man ska dokumentera allt man gér? Man -
Lig upplevd Kan ia i . © 05
> an ju inte dokumentera allt man gor.
anvindbarhet
Det kinns som att det blir mycket administrativt i och med WiFLOW
(...). Det blir 6verbelastning pd administrativt jobb och kinns som att det o7
bara 4r mer och mer som man ska knappa in snarare in att det ger nigot
varde.
Jag ser framfor mig att det blir jobbigt om man blir efterfrigade vid en
B revision att visa upp ett visst dokument, men det kan ju finnas i G:, 06
. Medelhdg Teams eller i CRM. Vi ska ju kunna ha koll pa det ocksa
Anvindbarhet upplevd
anviandbarhet
Anvinder inte WiFLOW s3 jittemycket. Jobbar mycket med Excel, vi 2
har eget system som vi har byggt upp sjilv
ISO 9001 innebir att (...) vi kan visa vira kunder att vi har ett arbetssitt
och att vi uppfyller kraven enligt standarden. Att vi granskar vir egen E
verksamhet och ser var vi behover jobba med forbittringar
Hag upplevd o . .
anvindbarhet Vi tvingar oss sjilva att folja det styrdokument som vi beslutat att

anvinda, vilket bidrar till att bade foretaget och dess personal befinner sig E
i stindig utveckling

Det ir en puckel man ska 6ver i borjan nar man ska borja med att infora
rutintank och si. Nir man vil fitt in tinket 4r rutiner jittebra

13



Tema Nivad Exempel pa citat Tillfalle

Innan WiFLOW funkade det dnda, hade rutiner och sidant pi servern.
Men WiFLOW ir bra som portal, bra att man hittar mer for hela

L . . . . . 3
organisationen pd samma stille, kan hitta kedjor och process for hur saker
ska gi till 6ver organisationen
Det ir viktig for att alla avdelningar kan jobba pd samma sitt och har E

samma sys tem

Tydlighet och ansvarsfordelning i organisationen blir mycket bittre, mer
faktabaserade beslut, bittre samverkan mellan bolagen, tydligare ledarskap E
med mer medarbetarengagemang.

Det gor att vi har allt samlat, jobbar pa eftektivare sitt, sparar pengar. Vi
blir eftektivare genom att ha bittre styrning pa i princip allt vi gor. Ar
det nigot som behover forbittras sa har vi arliga revisioner som kan visa I
pé det. Interna revisioner kan vara jobbiga och svira att hinna med men

syftet 4r ju att man ska bli bittre, vi har ett gemensamt mal som ska

uppnas

‘WiFLOW har ungefir samma hastighet som en glaciir. WiFLOW hade
kunnat vara kanonbra om det var snabbare, men det ir segt och inte
anpassat. Ibland undrar man, vad ir syftet med ett program? Det ska ju
underlitta for den som ska anvinda det. Allt ska dokumenteras, annars 04
Lig upplevd kommer man inte vidare. Sitter man i telefon, ska man samtidigt kunna

anvindarvinlighet anteckna i programmet och kunden ska inte mirka nigot. S funkar det

inte, jag skulle aldrig ens komma pa tanken att anvinda WiFLOW

samtidigt. DA fir man skriva in i WiFLOW efterdt

Blir ofta utkastad eller avaktiverad di jag anvinder WiFLOW 02

Anvindarvinlighet
Medelhog Har aldrig riktigt borjat med WiFLOW, gamla hundar har svirare att
upplevd sitta. Men kommer man in i det och borjar jobba med det si 4r det vil I
anvindarvinlighet | enklare, handlar nog mer om den som sitter bakom spakarna

Det ir enkelt att skapa enhetliga dokument, exempelvis. rutiner,

riktlinjer eller processer, eftersom man kan vilja att arbeta utifrin fasta

mallar dir layout, teckensnitt med mera redan ir forvalt. Det blir dven 02
enklare vid olika uppgifter, si som vid en skyddsrond, att fylla i en redan

Hog upplevd firdig mall, och vi fir pa si vis mer styrning

anvindarvinlighet Aven om WiFLOW har problem med prestandan och ibland blir
onddigt segt sa finns manga fortjanster. Sokfunktionen for att hitta ett
dokument ir bra och fungerar dven om man inte vet vad dokumentet
. 1 04
heter men vad det handlar om. Det 4r dven vildigt enkelt att sortera och

filtrera drenden for att hitta det man soker och analysmotorn som finns
gor att det vildigt enkelt gar att fi fram statistik.

ISO 9001 ir stelt E

Negativ attityd ISO 9001 &r svammel, for att vara idrlig. Ett certifikat som implementeras

framst fOr att kunder/leverantorer kraver det, men ger lite i Gvrigt

Neutral attityd ISO 9001 ir nigot vi maste ha E
Attityd

ISO 9001 ir nigot vi maste ha for att kunna leverera bra virde till
kunder

ISO 9001 ar kirlek E
Positiv attityd
ISO 9001 ir effektivt, nodvindigt E

Blir effektivare genom att ha bittre styrning pa i princip allt vi gor I

vi



Tema

Ansvarskdnsla

Nivi

Lig upplevd

ansvarskinsla

Medelhog
upplevd

ansvarskinsla

Hog upplevd

anvinsvarskansla

Exempel pa citat

Att implementera ISO 9001 innebir for Wibax eftektivare arbete,
tydligare processer, avvikelsehantering, stindiga forbittringar och bittre
kommunikation

Bra att 6ka forstielsen, nu nir vi ir sd stort foretag ar det viktigt att alla
kommer upp pd samma niva och att alla samverkar

Kvalitetstinket miste vara synkat hela vigen upp. Man miste se att
kvalitet i varje steg ska g hela vigen upp

Det finns minga fordelar med att fa in kvalitetstinket, (...) det fyller en
viktig funktion

Vet inte hur jag bidrar till kvalitetsarbetet

Vi har pratat om att ta fram en process, vet inte om det dr gjort

Jag kinner stort ansvar for kvalitetsarbetet och behéver kunna kontrollera
produkterna och leveranserna samt sparbarheten for att alltid halla

Kinner ansvar for kvalitet bide gentemot kunder men ocksa internt

Jag kinner betydande ansvar for kvalitetsarbetet
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