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Sammanfattning

Tidigare forskning visar att medarbetarengagemang ar viktigt for att na framgang i kvalitets-
och forbattringsarbete. Vikten av ett hogre syfte lyfts som en stark drivkraft for att uppna
forandring och resultat. Dessutom skapar tillfredsstallelse av behov pa hogre niva positiva
kanslor vilket bidrar till medarbetarengagemang och sjalvbestammande pa arbetsplatsen.
Syftet med studien &r att bidra med 6kad kunskap kring medarbetares engagemang i
kvalitetsarbete, genom att undersoka vilken roll ett hogre syfte och attraktiv kvalitet spelar.

En kvalitativ fallstudie genomfordes vid en kommunal verksamhet som mottagit en
kvalitetsutmarkelse for sitt systematiska kvalitetsarbete. En omfattande litteraturstudie
genomfordes och darefter skedde datainsamling genom intervjumetoden Appreciative Inquiry
samt studie av organisationens dokument och riktlinjer avseende deras kvalitetsarbete.

Resultatet visar att det i den studerade organisationen finns ett hogre syfte som handlar om
vardeskapande at verksamhetens klienter. Det hogre syftet anses vara en av de viktiga
egenskaper som gor forbattringsarbetet attraktivt och framjar engagemang och delaktighet
hos medarbetare i den studerade verksamheten. Dessutom praglar det ledarskapet och bidrar
till en 6ppen och tillatande kultur. Studien visar aven att fenomenet attraktiv kvalitet spelar en
bidragande roll i arbetet med standiga forbattringar da det forstarker medarbetarengagemang
och framjar aktivt deltagande. Féljande omraden identifieras som skapare av positiva kanslor
och leder till att forbattringsarbetet blir intressant och extra roligt; ett hogre syfte, ett
engagerat ledarskap samt en 6ppen och tillatande kultur. Analysen visar att fenomenen har
bade likheter och olikheter samt till viss man dven 6verlappar varandra. Relationen mellan ett
hogre syfte och attraktiv kvalitet & ny kunskap och bedéms ge ny inriktning till framtida
studier. Dessutom &r studiens resultat ett viktigt bidrag till verksamheter som 6nskar starka
sitt medarbetarengagemang i kvalitetsarbete.

Nyckelord: Attraktiv kvalitet, engagerat ledarskap, hdgre syfte, medarbetarengagemang,
standiga forbattringar, forandringsledning, offensiv kvalitetsutveckling (TQM)



Abstract

According to previous research, employee commitment is assigned a great importance in
achieving successful quality management. The importance of a higher purpose is highlighted
as a strong driving force to achieve change and result. Furthermore, satisfaction of needs at a
higher level creates positive emotions which contributes to enhancing employee engagement
and empowerment in the workplace. The purpose of the study is to contribute with increased
knowledge about employees' commitment in quality work by examining the role a higher
purpose and attractive quality play to promote and strengthen employees' motivation and
commitment.

A qualitative case study approach has been executed on a municipal operation that received a
quality award for its systematic quality work. An extensive literature study was carried out
and then the data collection took place through the Appreciative Inquiry interview method as
well as a study of the organization's documents, guidelines and code of conduct for quality
management.

The thesis findings reveal that there is a higher purpose in the studied organization that deals
with value creation for the organization's customers. The higher purpose is considered to be
one of the important factors that makes quality work attractive and promotes commitment
and participation among employees. In addition, it is reflected in the leadership and
contributes to an open and permissive culture. The study also shows that the phenomenon of
attractive quality plays a contributing role in the work of continuous improvement as it
strengthens employee commitment and promotes active participation. The following areas
have been identified as creators of positive feelings that increase the interest in quality work
among employees; a higher purpose, committed leadership and an open and permissive
culture. Analysis shows that the phenomena have both similarities and differences and to
some extent they also overlap. The relationship between a higher purpose and attractive
quality is new knowledge which gives a new orientation to future studies. In addition, the
results of the study are an important contribution to organizations that wish to strengthen their
employee commitment in quality work.

Keywords: Attractive quality, committed leadership, higher purpose, employee commitment,
continuous improvement, leading change, Total Quality Management (TQM)
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1. Inledning

Detta kapitel ger en bakgrund till studiens &mne och varfor det ar relevant for att sedan
presentera syfte och forskningsfragor.

1.1 Bakgrund

Det stalls allt hogre krav pa organisationer for att mota kraven fran en standigt
konkurrensutsatt och global marknad. Ett satt att tillgodose dessa krav &r genom
kvalitetsarbete och systematisk verksamhetsutveckling (Bergman & Klefsjo, 2020; Sorqvist,
2004). Att standigt arbeta med kvalitet i en organisation blir en konkurrensfordel och
organisationer som under manga ar fokuserat pa kvalitet forbéattrar sina produkter och blir
mer framgangsrika (Eriksson & Hansson, 2003). Kvalitetsrérelsen har under de senaste 25
aren lyft baslinjen for organisatorisk 6verlevnad och vélstand vilket enligt Brown (2013)
kraver en hogre niva av kvalitet. Brown (2013) menar samtidigt att det finns stora mojligheter
for organisationer att blomstra &nnu mer om kvalitetsarbetet blir meningsfullt for varje person
i verksamheten. Vidare havdar forfattaren att utmaningen for de flesta organisationer ligger i
att skapa denna kénsla av meningsfullhet och bygga en kultur dar kvalitetsarbetet blir en
naturlig del av den dagliga verksamheten. De verksamheter som lyckas integrera kvalitet som
en del av sin kultur ar de framgangsrika organisationerna (Brown, 2013).

Redan Kossoff (1993) betonade att total kvalitet uppnas genom att standigt driva
kontinuerliga forbattringar genom involvering av manniskor fran alla organisationsnivaer i
verksamheten. | ett aktuellt inlagg fran natverket LinkedIn den 12 januari 2023 betonar
Sorqvist pa ett liknande sétt att framgangsrikt kvalitetsarbete handlar om kundfokus och
formagan att engagera alla medarbetare i systematiskt forbattringsarbete. Det ar darmed av
hogsta vikt att inneha kunskap om hur medarbetare kan engageras. Enligt Dahlgaard-Park
och Dahlgaard (2006) &r medarbetares delaktighet nédvéndig for att 6ka kundndjdheten i
arbetet med standiga forbattringar. Kondo (1997) beskriver att initiativ i syfte att forbattra
kvaliteten har en mer ménsklig aspekt och skiljer sig gentemot initiativ att sanka kostnaderna
eller hoja produktiviteten pa sa satt att kvalitetsinitiativ gladjer foretagets interna kunder,
sasom medarbetare, och dess externa kunder. Kondo (1997) menar vidare att kvalitetsarbetet
blir framgangsrikt av medarbetarnas engagemang, ansvarstagande och delaktighet.

Roétterna till moderna forbattringsprogram kan sparas tillbaka till initiativ som togs i flera
foretag pa 1800-talet, dar ledningen uppmuntrade just medarbetardrivna forbattringar, och
incitamentsprogram inréttades for att beldna anstallda som medférde positiva forandringar i
organisationen (Schroeder & Robinson, 1991). Enligt Bakker och Leiter (2010) kanner
engagerade medarbetare mer gladje infor sitt arbete och de utnyttjar denna gladje for att bli
mer effektiva. Forfattarna menar vidare att engagerade medarbetare vill lyckas och upplever
“flow” nér de arbetar. Det finns darmed forskning som visar att medarbetarengagemang ar
viktigt for att organisationer ska lyckas fullt ut med sitt kvalitetsarbete. I artikeln ‘Quality
2030; quality management for the future’ lyfts vikten av ett hogre syfte som en stark drivkraft
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for att uppna forandring och resultat i organisationer och for att uppna en mer hallbar och
blomstrande framtid (Fundin et al., 2020). Laloux (2016) menar att organisationer som drivs
av ett evolutionart syfte har stdrre chans att lyckas an andra organisationer. Sinek (2018)
havdar i samma anda att de mest framgangsrika organisationerna arbetar med ett varfor,
“ménniskor koper inte vad du gor utan varfor du gor det”.

Vidare menar flera forskare att det inte langre racker for organisationer att bara ha nojda
kunder (Chandler, 1989; Deming, 1986; Bergman & Klefsjo, 2020) utan kunder, saval
externa som interna i form av medarbetare, maste aven tillfredsstallas pa en hogre niva (Lilja
& Wiklund, 2006). "Life Enrichers", som definieras som att tillfredsstélla kundens behov pa
hog niva, lyfts fram som ett viktigt och lovande omrade for framtida forskning (Lilja &
Wiklund, 2007). Desto hogre niva av kundnéjdhet har generellt setts som nyckeln till att
uppna kundlojalitet (Kondo, 2000). En djupare forstaelse for vad som skapar kundndjdhet
och kundvarde &r darmed essentiellt for kvalitetsarbete och Lilja och Wiklund (2006) lyfter
teorin om attraktiv kvalitet, som anvéands aterkommande for att skaffa en sadan forstaelse.
Det innebar tillfredsstallelse av behov pa hog niva hos kunden, vilket gor kunden extra
fortjust, upprymd och skapar positiva kanslor (Lilja & Wiklund, 2006).

Att skapa en upplevelse av ett hogre syfte och attraktiv kvalitet hos just medarbetare for att
framja medarbetarengagemang och skapa delaktighet i forbattringsarbete &r darmed ett
intressant och viktigt &mne att undersoka vidare. Denna studie avser undersoka vilken roll
fenomenen ett hogre syfte och attraktiv kvalitet spelar for att engagera medarbetare i
systematiskt forbattringsarbete. Med hogre syfte avses nar medarbetare upplever en hogre
kansla av mening i sitt dagliga arbete och med attraktiv kvalitet menas uppfyllelse av
outtalade kundbehov vilket skapar starka positiva kénslor.

1.2 Syfte/problemformuleringar

Syftet med detta examensarbete &r att bidra med 6kad kunskap kring medarbetares
engagemang i forbattringsarbete.

Utifran det dvergripande syftet har foljande forskningsfragor formulerats:

- Vilken roll spelar ett hogre syfte for att engagera medarbetare i forbattringsarbete?
- Vilken roll spelar attraktiv kvalitet for att engagera medarbetare i forbattringsarbete?

1.3 Avgransningar och definitioner

Med begreppet kund avses i denna studie bade intern och extern kund, det vill séga
medarbetare och verksamhetens klienter. Denna studie avgransas dock till att endast
undersbka medarbetarengagemang. Synonymt med begreppen extern kund och klienter
anvands &ven begreppet brukare. Vidare anvands foljande begrepp synonymt; organisation
och verksamhet, chef och ledare, samt systematiskt kvalitetsarbete och/eller
forbattringsarbete.



2. Teoretisk referensram

Detta kapitel beskriver de teoretiska referensramar som studien utgar ifran. Kapitlet inleds
med att redogdra for kvalitetsutveckling generellt. Darefter foljer genomgang av begreppet
kvalitet, offensiv kvalitetsutveckling samt systematiskt kvalitets- och férbattringsarbete.
Andra delen av den teoretiska referensramen fordjupar sig i medarbetarengagemang i
standiga forbattringar, sasom kopplingen mellan medarbetarengagemang och motivation
samt ledarskapets roll. Det avslutas med att redogdra for fenomenen ett hogre syfte och
attraktiv kvalitet. Figur 2.1 visar strukturen for studiens teoretiska referensram.

2.1 Kvalitetsutveckling

2.1.1 Begreppet kvalitet 2.2 Medarbetarengagemang i stiindiga forbittringar

2.1.2 Offensiv kvalitetsutveckling 2.2.1 Engagemang och

(TQM) ol aion 2.2.3 Ett hogre syfte

2.1.3 Systematiskt kvalitets- och

R 2.2.2 Ledarskapets roll 2.2.4 Attraktiv kvalitet
forbattringsarbete

Figur 2.1 Struktur for studiens teoretiska referensram.

2.1 Kvalitetsutveckling

| detta avsnitt beskrivs tidigare forskning och teorier om kvalitet, offensiv kvalitetsutveckling
(TQM), hornstensmodellen och systematiskt kvalitets- och forbattringsarbete.

2.1.1 Begreppet kvalitet

Begreppet kvalitet definieras olika av flera forfattare (Dahlgaard et al., 2002). Juran (1951)
beskriver det som lamplighet for sin anvandning och Crosby (1979) definierar kvalitet som
“dverensstimmelse med krav” (Crosby 1979, s. 17). Deming (1986) utgar ifran kundbehov
och beskriver det som att kvalitet bor inriktas pa kundens nuvarande och framtida behov.
Aven Bergman och Klefsjo (2020, s. 24) fokuserar pa kunden och definierar det som att
“kvaliteten pa en produkt ar dess formaga att tillfredsstalla, och helst 6vertraffa, kundernas
behov och forvantningar". Edvardsson et al. (1994) och Dale (2003) utgar ifran ett
vardebaserat forhallningssatt och menar att kvalitet ar grunden for att skapa kundvarde, vilket
gar i linje med Garvin (1984) menar att kvalitet ar formagan att skapa varde. Den definition
av kvalitet som utgor grunden for denna studie &r inspirerad av Garvin (1984), Edvardsson et
al. (1994) och Dale (2003), och studiens forfattare utgar ifran att kvalitet handlar om



formagan att skapa varde for kunden. Ett varde som skapas for kunden och bestams av
kunden. Kvalitet har varit ett stort amne for affarsstudier i mer &n tva decennier och har av
flera forskare ansetts vara en av de viktigaste faktorerna for affarsframgang (Sousa & Voss,
2002). Kvalitet har aven varit en viktig fraga i den moderna affarsvarlden (Dahlgaard et al.,
2002) och fortsétter att vara en mycket viktig aspekt for konkurrenskraften (Elg et al., 2011).

2.1.2 Offensiv kvalitetsutveckling (TQM)

Offensiv kvalitetsutveckling, benamnt Total Quality Management (TQM) pa engelska, ar ett
ledningssystem som bestar av varderingar, arbetssatt och verktyg vars syfte ar att 6ka den
externa och interna kundnéjdheten med ett reducerat antal av resurser (Hellsten & Klefsjo,
2000). Genom att utveckla effektiva processer, med minskad mangd resurser, ar TQM ett
stod i det dagliga arbetet och en effektiv ledning i processen for vardeskapande och leverans
(Mele, 2007). Dahlgaard et al. (2002) menar att TQM ar en organisationskultur praglad av
Okad kundndjdhet genom kontinuerliga forbattringar dar alla anstallda deltar aktivt. Singh
och Smith (2006) pekar pa vikten av att involvera samtliga anstéllda i arbetet med standiga
forbattringar. Bergman och Klefsjo (2020) menar att offensiv kvalitetsutveckling innebar en
standig strévan efter att uppfylla, och helst dvertréffa, kundernas behov och forvantningar till
béast mojliga kostnadseffektivitet. Detta genom ett standigt forbattringsarbete dar alla
medarbetare &r engagerade och dar det finns fokus pa organisationens processer. Lagrosen
(2001) sager att TQM som det anvands idag har fér mycket fokus pa interna aspekter i
organisationen. Fokus bor istallet ligga pa kunderna och vad kundnojdhet verkligen innebar,
samtidigt som kundorientering ar en, om inte den viktigaste delen, for att uppna TQM. TQM
innebér tillampning av kvalitetsledningsprinciper for alla aspekter av organisationen,
inklusive interna och externa kunder samt leverantdrer och deras integration med
nyckelaffarsprocesser (Dale, 1999; Eriksson & Hansson, 2003).

Lilja (2010) sammanfattar Dales (2003) definition av syftet med TQM som langsiktig
framgang genom kundndéjdhet och fordelar for alla medlemmar i organisationen och till
samhéllet. | det har fallet kan alla medlemmar kopplas till alla anstéllda inom en organisation
och langsiktig framgang kan tolkas som behovet av att inkludera alla medarbetare i
organisationen. Lilja (2010) beskriver vidare att TQM syftar till att driva och mojliggora
beteenden som underlattar att det finns ett systematiskt fokus och standigt forbattringar av det
kundvérde som levereras av organisationen.

Det finns ett tydligt samband mellan ekonomisk vinst och medarbetar-/kundnéjdhet i
organisationer som framgangsrikt implementerar TQM, enligt Hendricks och Singhal (1999).
Curry och Kadasah (2002) menar att kdrnan i TQM &r kontinuitet dver tid och integration av
kvalitetsledningsinitiativ i den dagliga verksamheten. De viktigaste delarna inom TQM som
foretag behdver fokusera pa ar engagemang fran hogsta ledningen, kundfokus i alla
processer, kvalitetsdata och information, medarbetarengagemang, utbildning och arbete med
stdndiga forbéattringar (Curry & Kadasah, 2002). Vidare lyfter Singh och Smith (2006) flera
faktorer som bidrar till att TQM misslyckas, bland annat misslyckande med att erk&nna
kopplingen mellan kvalitetsmal och 6kat deltagande fran anstéllda. Fundin et al. (2020)



identifierar vagledande och ett sammanhallande varfor for hela organisationen som ett av de
varden som behover bevaras inom kvalitetsutveckling.

Hornstensmodellen

Bergman och Klefsjo (2020) refererar till hornstensmodellen, som &r en svensk variant av
Total Quality Management (TQM) utvecklad av Bergman och Klefsjo ar 2012. Modellen
bestar av sex varderingar; arbeta med processer, basera beslut pa fakta, arbeta standigt med
forbattringar, skapa mojlighet for alla att vara delaktiga, satta kunderna i centrum och
utveckla ett engagerat ledarskap, se figur 2.2. Varderingarna ska stodjas av arbetssatt och
verktyqg till en helhet i arbetet med offensiv kvalitetsutveckling.

- )

Arbeta med
processer

Arbeta stindigt
med forbittringar

Sitt kunderna
1 centrum

Basera beslut

pé fakta

Skapa mdjlighet
for alla att vara

delaktiga

S

\ ‘ Utveckla ett engagerat ledarskap ‘ /

Figur 2.2 Hornstensmodellen, med varderingar for offensiv kvalitetsutveckling. Ur Bergman
& Kilefsjo (2020, s. 49).

Bergman och Klefsjo (2020) menar att ett engagerat ledarskap innebér att skapa en
helhetsbild och férmedla en kultur som skapar forutsattningar for delaktighet i
organisationens kvalitetsarbete. Norberg (2019) belyser ytterligare tva principer;
meningsskapande och inkludering. Bergman och Klefsj6 (2020) beskriver vidare att
kundfokus, delaktighet och arbete med standiga forbattringar ar avgérande for foretags
framgang vilka beskrivs enligt foljande:

Kundfokus

Kundfokus handlar om att ta reda pa vilka organisationen interna och externa kunder ér,
kartldgga deras behov och forvéntningar samt sékerstalla att dessa behov och forvéantningar
uppfylls, eller helst dvertraffas (Bergman & Klefsjo, 2020). EImgart och Bloch (2017) menar
att arbetet med kundfokus startar i verksamhetens visioner och grundldggande vérderingar.
Manga ganger finns dessa inte nedskrivna men dar grundaren och ledningen genom sitt
agerande mot medarbetare, externa kunder och omvaérlden tydligt visar foretagets prioriterade
varderingar och vad organisationen star for (EImgart & Bloch, 2017). Enligt Sahwney (2010)
handlar kundfokus om att som organisation vara kundcentrerad, vilket kraver kundinsikt, ett
overlagset vardeerbjudande och en harlig kundupplevelse. Genom att ha en kultur och ett



ledarskap som satter kunden forst kan detta uppnas. Elmgart och Bloch (2017) menar att
engagemang hos medarbetare &r en mojliggorande faktor for att organisationen ska kunna
leverera god service till kunden och féljande faktorer lyfts som viktiga for att skapa
engagemang hos medarbetarna, sa att de vill bidra till ett starkt kundfokus: en kultur av
oppenhet och laga statusskillnader, en tydlig vision och strategi, langsiktighet och stabilitet,
ett ndrvarande ledarskap, delegerade befogenheter och resurser samt en mojlighet for
medarbetare att paverka och att kanna sig betydelsefulla (EImgart & Bloch, 2017).

Delaktighet

For att lyckas med kvalitetsutveckling kravs delaktighet fran medarbetare (Anthony, 2015;
Lam et al., 2015; Bergman & Klefsjo, 2020). Medarbetare behdver kanna sig delaktiga, aktivt
fa paverka beslut och ha inflytande i forbattringsarbetet. For att lyckas med
kvalitetsforbattringar kravs aven ett engagerat ledarskap (Dale, 2003; Bergman & Klefsjo,
2020). Deming (1986) betonar att delaktighet ar en avgérande faktor for att na framgang med
kvalitetsarbete.

Arbete med sténdiga forbattringar

Arbete med standiga forbattringar ar ett av karnvardena inom kvalitetsutveckling och bestar
enligt Deming (1986) av forbattringsinitiativ som 6kar framgangar och minskar
misslyckanden (Juergensen, 2000). For att standigt utvecklas sager grundregeln att det alltid
finns ett sétt att astadkomma battre resultat samtidigt som det kraver mindre resursatgang,
vilket med andra ord innebdr hogre kvalitet till en lagre kostnad (Bergman & Klefsjo, 2020).
Detta leder till ett behov av stdndiga forbattringar av arbetssétt, strukturer, styrning och
kompetenser for att uppfylla kundernas behov och forvéantningar (Sorqvist, 2004). Standiga
forbattringar spelar en central roll i kvalitetsarbete inom TQM, vilket omfattar hela
verksamheten och all personal (Sérqvist, 2004).

2.1.3 Systematiskt kvalitets- och forbattringsarbete

Elg (2022) havdar att ett framgangsrikt forbattringsarbete ska bedrivas systematiskt vilket
overensstammer med Deming (1986) som menar att det kravs ett systematiskt
tillvagagangssatt for att sakerstélla kvalitet och standiga forbattringar. SIQ (2022) séager att
systematiken bestar i att hitta ett satt att stalla fragor som leder till insikt om hur den egna
verksamheten fungerar. Det &r forst nar vi blir medvetna om hur vi gor saker som vi kan
forbattra det vi gor.

Demings (1986) forbattringscykel, aven kallad PDSA-cykeln pa svenska, kan vara ett
vardefullt verktyg for att systematiskt genomféra standiga forbattringar i en verksamhet
(Bergman & Klefsjd, 2020; Sorqvist, 2004). PDSA-cykeln illustreras i figur 2.3.



Figur 2.3 PDSA-cykeln. Ur Bergman & Klefsjo (2020, s. 196).

Cykeln innehaller fyra steg: Planera, Gor, Studera och Lar (Deming, 1986; Bergman &
Klefsjo, 2020). Metodiken éppnar upp for ett experimentellt larande for organisationen da
forbattringsarbetet bedrivs i cykler vilket skapar mojligheter att kontinuerligt lara sig fran
erfarenheter. Elg (2022) menar att PDSA-cykeln dven kallas for ett larandestyrt
forbattringsarbete, dar nya arbetssétt blir standard for hur arbetet bor genomféras. En process
som aldrig ar fardig utan fortsatter mot nya mal nar tidigare mal ar uppnadda. Elg (2022)
betonar vidare att det finns flera fordelar med PDSA-cykeln, sasom att den é&r tillampbar pa
bade individ-, grupp- och organisationsniva samt underlattar for att driva forbattringar i team.
Verktyget skapar &ven drivkraft for delaktighet i verksamheten och &r ett anvandbart verktyg
i alla typer av organisationer (Elg, 2022).

Ewerman (2015) havdar att framgangsrika organisationer & medvetna om vilka effekter
forbattringar skapar. De vet vilka effekter som vardesatts internt och som darigenom kommer
att spridas i verksamheten. Framgangsrika organisationer ar dven duktiga pa att folja upp
dessa effekter, dar medarbetarengagemang kan vara en sadan matbar effekt (Ewerman, 2015).
Forfattaren lyfter vidare att framgangsrika organisationer forstar vikten av underliggande
interna strukturer for att kunna andra medarbetares beteende och uppna énskade forbattringar
av extern kundupplevelse. Om medarbetare inte premieras for sadant som ligger i linje med
malbilden kommer de inte att d4ndra sig. Enligt Ewerman (2015) &r det inte nya affarsbeslut
och nya processer som forandrar medarbetares beteende, utan nya férutsattningar och
strukturer behdver skapas.

Modig och Ahlstrém (2020) havdar att en kontinuerligt flodesforbattrande organisation
utvecklar ny kunskap, forstaelse, erfarenheter och nya lardomar kring kundens behov samt
hur detta behov kan tillgodoses pa ett sa effektivt sitt som mojligt. Bessant et al. (1994)
beskriver stdndiga forbattringar som en foretagsomfattande process av fokuserad och
kontinuerlig inkrementell innovation. Kossoff (1993) lyfter vikten av delaktighet fran all
personal i organisationen i forbattringsarbetet och betonar att total kvalitet kan uppnas genom
att standigt driva forbattringar genom involvering av manniskor fran alla organisationsnivaer.


https://www.adlibris.com/se/sok?filter=author%3ADaniel%20Ewerman
https://www.adlibris.com/se/sok?filter=author%3ADaniel%20Ewerman

2.2 Medarbetarengagemang i standiga forbattringar

| detta avsnitt beskrivs tidigare forskning och teorier om engagemang och motivation hos
medarbetare, ledarskapets roll samt hur fenomenen ett hogre syfte och attraktiv kvalitet kan
frdmja engagemang hos medarbetare i arbetet med standiga forbattringar.

2.2.1 Engagemang och motivation hos medarbetare

SIQ (2022) definierar medarbetare som alla personer som &r anstallda pa heltid eller deltid av
organisationen, aven volontarer och inklusive ledare pa alla nivaer. For att uppna en
framgangsrik kvalitetsstrategi kravs att det skapas forutsattningar for deltagande av alla
medlemmar i organisationen (Bergman & Klefsjo, 2020). For att kunna skapa dessa
forutsattningar ar nyckelorden kommunikation, delegering och utbildning, beskriver Bergman
och Klefsjo (2020). Bakker et al. (2011) menar att det har skett en 6kning av vetenskapliga
studier inom omradet for medarbetarengagemang och att forskningen visar att det finns ett
samband mellan medarbetarengagemang och arbetsprestation, resultat och
kundtillfredsstéllelse.

Béde Jurburg et al. (2017) och Anthony (2015) lyfter vikten av “empowerment”
(sjalvbestammande) for att skapa delaktighet bland medarbetare. Empowerment innebar att
medarbetare ska kanna sig vardefulla genom att involveras i beslut och uppmuntras att delta i
standiga forbattringar (Anthony, 2015). Det innebar &ven att medarbetares delaktighet i
organisationens kvalitetsutveckling ska framjas genom att de far berém och standigt
tillhandahaller kompetensutveckling och stod for att kunna bidra till féretagets mal (Anthony,
2015).

Maslow (1987) menar att motivation ar en viktig komponent for alla ménniskor da det styr
manniskans beteende och stimulerar ett visst beteende som leder mot ett mal. Maslow (1987)
papekar vidare att motivation uppkommer i samband med att ett behov behdver
tillfredsstéallas. Maslows (1943) behovstrappa ér en teori om mansklig motivation och en
forklaringsmodell inom psykologi for hur manniskor prioriterar sina behov. Trappan bestar
av foljande behov; fysiologiska, trygghet, sociala, uppskattning och ansvar samt
sjalvforverkligande. Enligt modellen maste behoven pa en lagre niva vara uppfyllda innan
medarbetare exempelvis kan k&nna motivation for att engagera sig i forandringsarbete. Hallin
et al. (2019) betonar att en arbetsméssig férandring skulle kunna innebéra mojligheter till
utveckling och sjélvforverkligande for medarbetare men for detta behdver medarbetaren till
exempel kanna sig uppskattad for sitt arbete. Herzberg (1968) bygger vidare pa Maslows
(1943) forskning och har utvecklat faktorer som skapar motivation hos medarbetare (sa
kallade motivationsfaktorer), sdsom ansvar, prestation, stolthet och andras erkannande.
Herzberg (1968) pekar aven pa faktorer som tvartom inte skapar motivation utan leder till att
manniskor kanner sig missnojda om de inte ar uppfyllda (sa kallade hygienfaktorer), sasom
rattvisa forhallanden, status och I6n (Hallin et al., 2019). Norberg (2019) gér en jamforelse
mellan Maslows (1943) behovstrappa och Herzbergs (1968) tvafaktorteori som framgar av
figur 2.4. Herzbergs (1968) motivationsfaktorer stimmer 6verens med de tva dversta stegen i



Maslows (1943) behovstrappa vilka ar betydelsefulla for medarbetarengagemang (Norberg,

2019).
'5.8 jalvforverkligande \ Motivationsfaktorer:
Exempelvis prestation,
uppskattning, delaktighet,
4. Behov av uppskattning utveckling, ansvar,
/ och ansvar karriarmajligheter
/ 3. Sociala behov .
/ Hygienfaktorer:
2. Tryaghetsbehov Exempelvis arbetsmiljo,

4 16n, trygghet, ledning och
administration, status
1. Fysiska behov

Figur 2.4 En jamforelse mellan Maslows (1943) behovstrappa och Herzbergs (1968)
tvafaktorteori. Ur Norberg (2019, s. 33).

Aterkoppling pa det arbete medarbetare utfor 6kar ocksé motivationen hos medarbetare enligt
Herzberg (1968). Pink (2009) pekar pa andra faktorer som skapar motivation och drivkraft,
sdsom formagan att sjalv kunna paverka och utforma sitt liv (autonomy), viljan att standigt
bli battre och utvecklas (mastery) och ett hogre syfte och mening (purpose). De tre faktorerna
stdimmer Overens med Oversta steget i Maslows (1943) behovstrappa och stimmer val 6verens
med Herzbergs (1968) tvafaktorteori genom att de ryms i gruppen av motivationsfaktorer
(Hallin et al., 2019). Kahn (1990) beskriver foljande tre psykologiska forutsattningar for att
skapa engagerade medarbetare: meningsfullhet, trygghet och tillganglighet.

Bergman och Klefsjo (2020) menar att den medarbetare som ges forutséattning att gora ett bra
jobb och att kénna yrkesstolthet, och som dessutom premieras for ett gott jobb, kommer att
engagera sig i sitt arbete och bidra till férbattrad kvalitet i processerna och produkterna.
Hallstén och Tengblad (2006) lyfter att det i framgangsrika utvecklingsarbeten uppstar en
sjalvforstarkande utvecklingsprocess dar en 6kad 6ppenhet och dialog leder till en stéarkt
gemensamhetskénsla och samarbete, engagemang och meningsfullhet, 6kat ansvarstagande
och initiativkraft. Det i sin tur starker fortroende och 6ppenhet, sasom beskrivs i modellen
medarbetarskapshjulet (figur 2.5)
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Oppenhet
Ansvarstagande & Gemenskap &
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Meningsfullhet

Figur 2.5. Medarbetarskapshjulet (Hallstén & Tengblad, 2006, s. 15).

Sandberg och Targama (2013) menar att forbattring ar nagot som kommer inifran
organisationen. Enligt Norberg (2019) kan delaktighet frAn medarbetare bli avgdorande for hur
ett forbattringsarbete kan genomféras. Om medarbetare ar delaktiga i framtagandet av
forbattringsforslag, eller att forutsattningar for delaktighet finns, kan medarbetare uppleva att
det blir en forbattring (Norberg, 2019). Kotter (1995) lyfter vikten av att skapa mening och
att som medarbetare fa en forstaelse for vad som forvantas av en.

2.2.2 Ledarskapets roll i framjande av motivation

Rauch och Behling (1984) menar att ledarskap &r det inflytande genom vilket man far en
organiserad grupp att uppna sina mal. Kotter (1995) pekar pa vikten av ett engagerat
ledarskap for att skapa forstaelse bland medarbetare for varfor en forandring ska goras och
bendmner det som “a sense of urgency”, vilket kan 6versittas med att gora forbattringsarbetet
angeldget och en form av meningsskapande dar medarbetarna ser och k&nner behovet av
forandring. Vetskapen om varfor nagon ska gora nagot ar viktigt for individer for att vilja
engagera sig. Govindarajan (2016) havdar att ett starkt ledarskap ofta handlar om att ha ett
sakert grepp om vad som &r viktigast i sammanhanget och att halla verksamheten fokuserad
pa det. Govindarajan (2016) menar vidare att ett modigt och adaptivt ledarskap kravs for att
lyckas med innovation och forbattringar i organisationen. Enligt Winroth (2018) framjas
medarbetares delaktighet nér det finns ett ledarskap som tar hansyn till individuella behov
och anpassar arbetsuppgifter utefter medarbetare samt arbetsmiljon. Winroth (2018) férklarar
att balansen mellan arbetsplatsens inre och yttre kvalitet & en utmaning som manga
organisationer star infor. | praktiken handlar det om att varna om arbetsmiljon, medarbetares
valmaende samt dess betydelse i relation till omvarldens uppfattningar och krav (Winroth,
2018). Mark et al. (1998) havdar att rollen som ledaren som varje chef spelar har en direkt
paverkan pa vilket sétt medarbetare motiveras och finner tillfredsstéllelse. Bakker et al.
(2011) menar att det &r I6nsamt for ledare att ge ansvar till medarbetare eftersom det bidrar
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till spridning av engagemang och organisationen tenderar att prestera battre oavsett vilka
resurser de har.

Anthony (2015) lyfter det transformativa ledarskapet som mest fungerande med TQM vilket
till stor del handlar om att skapa forstaelse och mening for verksamhetens syfte och de
pagaende processerna inom organisationen. Genom ett transformativt ledarskap skapas
engagemang och delaktighet bland medarbetarna (Anthony, 2015). Andersson (2013) pavisar
vikten av att ledningen uppmarksammar, mojliggor och stimulerar forbattringsarbete. Genom
att erbjuda flera olika initiativ och metoder eller modeller att bedriva forbattringsarbete dkar
mojligheterna for allas medverkan vilket bidrar till ett framgangsrikt kvalitets- och
forbattringsarbete (Andersson, 2013). Snyder et al. (2018) belyser vikten av ett vardebaserat
ledarskap for en hallbar kvalitetsutveckling och betonar foljande egenskaper hos goda ledare:
dialogframjande, relationsskapande, proaktivitet, vara en lagspelare samt tydlig struktur och
mandat (Snyder et. al., 2018). Genom att skapa forutsattningar for medarbetarnas delaktighet
och férankring av beslutsunderlag i organisationen far ledare sitt erkdnnande “underifran”
(Bergman & Klefsjo, 2020; Yukl, 2012).

Nér ledare lyckas med att engagera medarbetare i forbattringsarbete och involverar dem i
framtagning av visionen upplever medarbetare delaktighet i vilken riktning arbetet ska
bedrivas havdar Yukl (2012). Det sakerstaller att hela organisationen arbetar at samma hall,
vilket uppmuntrar och skapar forutséattningar som underlattar arbetet for att uppna visionen
(Yukl, 2012). Detta lyfts aven av Deming (1986) som menar att ledare ska skapa ett klimat
som ger forutsattningar till Iangsiktiga beslut samt identifierar de behov som kravs for att
sakerstdlla medarbetarnas utveckling. Vidare maste ledare skapa en organisation som gynnar
forbattringsarbete och dér medarbetare kdanner ansvar och motivation att jobba med stdndiga
forbattringar (Deming, 1986). Senge (1990) menar att delade visioner som kommer fran
manniskor som bryr sig och vill vara en del av ndgot storre, stimulerar till nya satt att tanka,
handla och viljan att lara sig mer. Det leder till personlig bemastring som innebdr att strava
efter personlig utveckling och kontinuerligt larande (Senge, 1990).

Quinn och Thakor (2018) menar att ledare ska skapa ett hogre syfte och en mening som
genomsyras i organisationens aktiviteter, en motiverande kraft for medarbetarnas tankande,
larande och utveckling. Det kommer att leda till att grupptrycket satts in och anstallda gar in i
djupt larande, provar nya saker, tar risker, delar bésta praxis, samarbetar, blir mer energiska
och mer engagerade vilket i slutdndan kommer att 6ka organisationens prestationer (Quinn &
Thakor, 2018).

2.2.3 Ett hogre syfte for medarbetarnas delaktighet

Ett hogre syfte handlar om hur manniskor som &r involverade i en organisation gor skillnad
och ger dem en kansla av mening (Quinn & Thakor, 2018). Aven Laloux (2016) menar att det
finns forskning som visar att organisationer som drivs av ett evolutionért syfte har storre
chans att lyckas an andra organisationer. Enligt Sinek (2018) arbetar framgangsrika och
innovativa organisationer med teorin om vérdeerbjudande, kallad “the golden circle”. Teorin
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forklarar hur ledare kan inspirera till samarbete, tillit och férandring i en organisation genom
att tdnka, agera och kommunicera genom ett varfoér. Enligt Sinek (2018) koper inte
maéanniskor vad och hur man gor, utan varfér man gor det.

Fundin et al. (2020) lyfter vikten av ett hogre syfte som ett sarskilt viktigt omrade for
framtida forskning inom kvalitetsledning, dar det hogre syftet identifieras som en stark
drivkraft for att uppna forandring och resultat i organisationer. Quinn och Thakor (2018)
menar att nar ett autentiskt syfte genomsyrar affarsstrategi och beslutsfattande sa blir det
personligt béasta och det kollektivt basta ett vilket 6kar engagemang och samarbete.
Cooperrider och Fry (2012) undersoker liknande boosting-effekter och menar att nér
manniskor lar sig om och arbetar for att bygga en hallbar varld ar de ocksa redo att blomstra
pa satt som lyfter innovation, personlig kompetens och vélbefinnande pa arbetsplatsen. Quinn
& Thakor (2018) menar att ledare bor koppla samman manniskor med en kénsla av ett hogre
syfte, dar ledare kan inspirera till mer energi och kreativitet. Nar medarbetare kanner att deras
arbete har en mening blir de mer engagerade (Quinn & Thakor, 2018).

Kondo (1997) menar att kvalitet ar en kraftfull kalla for att uppna involvering och
engagemang fran medarbetare och darmed uppna uppsatta mal. Enligt Kondo (1997) har
organisationens grundlaggande affarsfilosofi avgorande betydelse for att attrahera kunder,
medarbetare och aktiedgare och for att fortsatta att utvecklas pa ett halsosamt satt. For att
sékerstélla denna kvalitet &r det viktigt att kommunicera med alla i organisationen om deras
grundlaggande filosofi avseende kvalitet och aktiviteter. Medarbetare maste dven ges sa stor
grad av frihet som mojligt for att uppna uppsatta mal (Kondo, 1997).

Enligt Laloux (2016) har organisationer som drivs av ett varde har stérre chans att lyckas an
andra organisationer. Laloux (2016) menar vidare att det i sddana organisationer finns en
gemensam och stark kultur i fokus med ett inspirerande syfte i centrum. Det handlar inte om
produkten eller tjansten som organisationen séljer utan mer om vilket behov som uppfylls for
kunden (Laloux, 2016). Aven Sinek (2018) diskuterar vikten av att medarbetare gillar att ga
till arbetet och att en stor del av framgangen kommer fran att ledare har fortroende hos
medarbetare. FOr att medarbetare ska kanna fortroende beh6ver ledare utstrala att de drivs av
nagot mer an egennytta. Genom att berétta och formedla det hogre syftet kan ledare darmed
fortjana sitt fortroende, beskriver Sinek (2018).

Dahlgaard-Park (2012) betonar att organisatorisk delaktighet ofta kontextualiseras till de
anstalldas psykologiska anknytning till organisationen och graden av de anstélldas
identifiering med organisationens mal. Det innebér ett accepterande av organisationsmal och
varderingar, en vilja att anstrdnga sig for organisationen och en stark dnskan att fortsatta vara
medlem i organisationen (Dahlgaard-Park, 2012).

2.2.4 Attraktiv kvalitet som framjar medarbetarnas engagemang

Bergman och Klefsjo (2020) menar att graden av kundnéjdhet ar det slutliga mattet pa
kvalitet och det ar alltid kunden som vérderar kvaliteten i ett erbjudande. Ett erbjudande kan
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vara en produkt, en tjénst, en upplevelse eller en kombination av dessa (Bergman & Klefsjo,
2020). Vidare finns det bade interna och externa kunder, interna kunder kan exempelvis vara
en medarbetare eller ledare i en organisation, beskriver Runebjork och Wendleby (2013).

Kanomodellen (figur 2.6), dven kallad teorin om attraktiv kvalitet (Kano et al, 1984), &r en
modell inspirerad av Herzbergs (1968) motivationsteori och syftar till att battre forsta olika
aspekter av hur kunder uppfattar kvalitet (L6fgren & Witell, 2005). Modellen bygger pa
graden av uppfyllelse av kundbehov och kopplingen till de egenskaper en produkt eller tjanst
bor ha for att uppna kundtillfredsstallelse (Kano et al., 1984). Teorin beskriver att ett
erbjudande kan hitta och uppfylla kundens grundldggande, férvantade och attraktiva behov
(Witell & Fundin, 2005). Norberg (2019) menar att som individ kunna engagera sig till stor
del handlar om motivation och beldningar vilket kan kopplas ihop med Kanomodellen. Det &r
ett satt att visa tillfredsstallelse i form av vilka behov som kan uppfyllas for 6kad
kundtillfredsstallelse. Ur ett organisationsperspektiv ses medarbetare som en intern kund,
varfor Kanomodellen kan vara applicerbar dven hir. Det stirks av Rybnicek et al.’s (2019)
studier som visar att individers behov behdver tas hansyn till om organisationen vill ha
engagerade och motiverade medarbetare. Norberg (2019) hévdar vidare att missndjda
medarbetarna saknar engagemang och inte &r beredda att ta ansvar samt vara delaktiga i
forbattringsarbetet.

Kundtillfredsstillelse

4 Attraktiva egenskaperna

Mycket (Oftast outtalade)
ndgjd
Forviintade egenskaperna
(Oftast uttalade)
Inte alls Helt . Grad av
uppfyllelse

Niodviindiga egenskaperna

(Oftast outtalade)

Mycket
missndjd

Figur 2.6 Kanomodellen. Ur Bergman & Klefsj6 (2020, s. 105).

Enligt Kanomodellen ska basbehoven vara tillfredsstallda for att kunden ska vara nojd.
Oavsett om det handlar om en extern eller intern kund &r basbehov outtalade men ndédvandiga

13



behov (Bergman & Klefsjo, 2020). Bergman och Klefsjo (2020) beskriver att basbehoven kan
jamféras med Herzbergs (1968) hygienfaktorer. De uttalade behoven &r det som individen
forvantar sig att fa och upplever som viktigt. De omedvetna behoven blir attraktiva
egenskaper, behov som kanske inte individen vet att den vill ha. Det finns dock en skillnad i
de tva modellerna. I Kanomodellen &r behoven dynamiska, desto hogre grad av uppfyllelse
desto mer forvantar sig individen pa alla nivaer (Bergman & Klefsjo, 2020). Attraktiva
egenskaper kan vara en subjektiv upplevelse, mer individberoende samt dolda, vilket kraver
en mer djupgaende analys for att identifiera de attraktiva egenskaperna hos ett erbjudande
(Kondo, 2000).

Bergman och Klefsjo (2020) papekar att det stalls krav pa ledningens férmaga att dels
tillgodose medarbetares behov och dessutom lyckas styra organisationen i rétt riktning for att
mota externa kunders behov. Forfattarna havdar att det handlar om ett engagemang dér
individen behdver ha ett antal grundldggande behov uppfyllda for att 6verhuvudtaget kunna,
eller vilja, ta ett stérre ansvar. Lilja och Wiklund (2006) menar att uppnaelse av den hogre
nivan av tillfredsstallelse inom kvalitetsledning innebér att gladja kunden genom att erbjuda
attraktiva kvalitetselement. Om en organisation uppnar medarbetares behov och
forvantningar pa en hogre niva kan attraktiv kvalitet uppnas, menar Lilja (2010). Detta bidrar
starkt till positiva kanslor och gladje vilket framjar medarbetares delaktighet i
forbattringsarbete. FOr att TQM ska underlatta skapandet av kundvérde verkar ett mer
systematiskt forverkligande av attraktiv kvalitet bade naturligt och motiverat, beskriver Lilja
(2010).

Lilja (2010) havdar att attraktiv kvalitet handlar om att fokusera pa positiva motivationer, det
vill saga skapande av kundvarde, genom att 6ka kundens positiva paverkan mot
kanslomassiga tillstand sasom gladje. Attraktiv kvalitet skapar starka positiva kénslor, till
exempel lycka, intresse och gladje. Det breddar ménniskors medvetenhet och uppmuntrar
nya, varierande och utforskande tankar och handlingar vilket mojliggor kreativt och flexibelt
tankande (Fredrickson & Joiner, 2002; Fredrickson & Branigan, 2005). Forfattarna menar
vidare att med tiden byggs kompetens och resurser upp i organisationen vilket ar betydande
for medarbetarnas engagemang. Lilja (2010) havdar att ett mer systematiskt fokus pa att
skapa attraktiv kvalitet sannolikt kommer gora de interna processerna for innovation och
forbattring mer effektiva. Som framgar av Kanonmodellen (figur 2.6) innebér skapandet av
attraktiv kvalitet ett starkare fokus pa uppfyllelse av behov pa hog niva. Soderlund (2001)
havdar att tillfredsstallelsen av behov pa hdg niva ger upphov till stark lojalitet bland
medarbetare i organisationen.
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3. Metod

Kapitlet aterger den vetenskapliga metodik som anvénts foljt av en detaljerad beskrivning av
studiens urval, tillvagagangssatt for datainsamling, intervjumetod och analysmetod. Kapitlet
avslutas med att redogora for etiska 6vervaganden, studiens validitet och reliabilitet samt
metodkritik.

3.1 Vetenskapligt forhallningssatt

Bryman (2018) beskriver att kvalitativ forskning ar en forskningsstrategi som forknippas med
ett induktivt angreppssatt vilket innebar att tyngden laggs vid ord och analys av dem.
Kvalitativa undersokningar mojliggor aven for vidare och fylligare beskrivningar, tar hansyn
till respondenternas egna idéer och bakomliggande faktorer till dessa samt hjélper
undersokare att finna nya véagar inom sitt intresseomrade (Alvesson & Deetz, 2000). Bryman
(2018) havdar vidare att kvalitativ metod fokuserar pa att dels fa en djupare forstaelse av den
problematik som studeras och dels kunna beskriva den helhet som innefattar
forskningsobjektet. Komplex och innehallsrik data kan samlas in via intervjuer eller
observationer och forskare har ett 6ppet forhallningssatt som maéjliggor att respondenternas
unika sidor och nyanser att trada fram (Bryman, 2018). Denna studie ar gjord genom en
kvalitativ induktiv forskningsansats med en fallstudiedesign.

3.2 Fallstudie

Yin (2018) beskriver att fallstudier ar en lamplig undersékningsdesign nar ett samtida
fenomen ska undersokas inom sin verkliga kontext och dar granserna mellan kontext och
fenomen inte ar uppenbara. Forfattaren menar vidare att flera datainsamlingsmetoder anvénds
vid fallstudiedesign. | denna studie har bade intervjuer samt genomgang av
kvalitetsdokumentation fran den studerade verksamheten anvants. Anvandandet av mer &n en
datainsamlingsmetod ger mojlighet till triangulering, vilket innebdr att analysen av den
insamlade datan bekréaftar eller motséger varandra (Yin, 2018). Detta 6kar &ven
tillforlitligheten i studiens slutsats (Yin, 2018). Bryman (2018) menar att forskare studerar en
enskild individ, grupp eller situation vid en fallstudie. Enligt Wedin och Sandell (2004) &r
syftet med fallstudie att samla in dataunderlag géllande ett sarskilt fenomen som &r relevant
for studiens syfte. Forfattarna till denna studie beddmer att det var en passande
undersokningsdesign da syftet var att undersoka vilken roll fenomenen ett hogre syfte och
attraktiv kvalitet spelar for att engagera medarbetare i forbattringsarbete vilket krdvde en
verksamhet med ett erként gott systematiskt kvalitetsarbete.

3.3 Forskarnas roll och forforstaelse

Vid fallstudiedesign studeras ett unikt fall med en véldefinierad teori vilket kraver en hel del
egenskaper av forskaren/forskarna, sasom att vara val forberedd, en god lyssnare samt
opartisk i sin roll som forskare for att gora en val utférd undersokning och datainsamling
(Yin, 2018).
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Denna studie har genomforts av tva studenter vid Mittuniversitet i Ostersund och ar den
avslutande terminen inom magisterprogrammet i kvalitets- och ledarskapsutveckling.
Forfattarnas forforstaelse var ett resultat av utbildningen pa Mittuniversitetet, tidigare
utbildningar och erfarenheter samt den teoretiska forstaelse som skaffades innan
datainsamlingen paborjades. En av forfattarna har en magisterexamen inom teknik, hélsa och
arbetsmiljoutveckling och ar verksam som verksamhetsutvecklare inom offentlig sektor. Den
andra forfattaren har en magisterexamen inom finansiell ekonomi och &r yrkesverksam inom
fastighetsbranschen. Resultatet fran denna studie ar subjektivt, da det paverkas av forfattarnas
bakgrund, forstaelse och tolkningar av kontexten fran intervjuerna (Kvale & Brinkmann,
2014).

3.4 Urval

3.4.1 Urval av referenslitteratur

Teorin i denna studie har grundats pa utbildningens kurslitteratur samt sokningar i de
databaser som finns tillgangliga pa Mittuniversitets bibliotek. Huvudsakligen har sokningar
skett i databaserna Diva, Emerald, Open Library, Scopus, Science Direct, Miun Discovery
och LIBRIS. Forfattarna har framst anvént sékorden attraktiv kvalitet, attractive quality,
engagerat ledarskap, committed leadership, hogre syfte, higher purpose,
medarbetarengagemang, employee commitment, stdndiga forbattringar, continuous
improvement, férandringsledning, leading change, Total Quality Management (TQM) samt
kombinationer av dessa.

3.4.2 Urval av organisation

Detta examensarbete undersoker en kommunal verksamhet i Stockholms stad som ar 2022
mottog en utmaérkelse for sitt kvalitetsarbete. Organisationens uppdrag ar att stotta klienter till
sjalvforsorjning. Forfattarna var intresserade av att undersoka just en verksamhet med erként
gott kvalitetsarbete och fem olika organisationer som de senaste tva aren har mottagit olika
kvalitetsutmarkelser kontaktades per e-post for att undersdka eventuellt intresse att medverka
i studien. | e-posten inkluderades en kort beskrivning av vad forfattarna énskade undersoka,
nar i tiden samt forslag pa tillvagagangssatt. Forfattarna mottog snabbt en positiv
aterkoppling fran den studerade verksamheten. Den studerade organisationen har totalt 48
medarbetare, varav samtliga ar involverade i kvalitetsarbetet. Forfattarna uttryckte onskemal
om att intervjua minst tio deltagare. Enligt Stockholms stads motivering for utmérkelsen, se
bilaga 4, sa har verksamheten ett systematiskt kvalitetsarbete med en tydlig struktur vilket ger
effektiva samverkansformer som i sin tur skapar tid for utveckling. Organisationen har varje
manad ett processrad, dar samtliga arbetsgrupper &r representerade och gemensamt tar
stéllning till inkomna forbéattrings- och verksamhetsforslag.

3.4.3 Urval av deltagare

Syftet med en kvalitativ undersokning &r att fa sa bred och noggrann beskrivning som majligt
av studieobjekten, darfor valjs personer som har olika positioner for att komma at bredden i
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uppfattningarna. Urvalet gors sa att man far tag pa personer som man tror har mycket att
berétta om omradet som ska beskrivas (Heddin, 1996). Urvalet av deltagare i denna studie
skedde genom ett malstyrt urval, da de intervjuade medarbetarna ansags relevanta for att
besvara studiens syfte och forskningsfragor samt var aven den forutsattning som den
studerade verksamheten hade att erbjuda (Bryman, 2018). Totalt deltog tio personer i studien,
varav fem medarbetare och fem ledare. Urvalet var en blandning av bade kvinnor och mén,
med olika erfarenheter inom den aktuella verksamheten. Vidare kan tilldggas att de ledare
som har intervjuats ingar i verksamhetens ledningsgrupp. Samtliga av verksamhetens
medarbetare, och darmed samtliga respondenter, arbetar aktivt med verksamhetens
forbattrings- och kvalitetsarbete.

3.5 Datainsamlingsmetod

Datainsamlingen i denna studie skedde genom en omfattande litteraturstudie, intervjuer med
medarbetare och ledare samt genomgang av verksamhetens dokument och riktlinjer avseende
kvalitetsarbetet.

( )
- Vetenskapliga artiklar
- Avhandlingar
- Kurslitteratur 7
5
g
=
o
B
=
- Intervjuer S
medarbetare och ledare
- Genomgang dokument och riktlinjer
verksamhetens kvalitetsarbete
g _4

Figur 3.1 Processen for framtagande av resultat och analys.

Figur 3.1 visar processen for framtagande av resultat och analys for att besvara
forskningsfragorna i denna studie. Den teoretiska grunden for framtagande av resultat och
analys har varit genom studier av vetenskapliga artiklar, avhandlingar och kurslitteratur.
Datainsamling till empirin har gjorts genom intervjuer av bade medarbetare och ledare som
medverkar i forbattringsarbetet. Genomgang av verksamhetens dokument och riktlinjer
avseende organisationens kvalitetsarbete skedde med syfte att bekréfta att den information
som framkom under intervjuerna avseende verksamhetens kvalitetsarbete stdmde.

Vid en semistrukturerad intervju utgar forskaren fran specifika teman som ska beroras och
den intervjuade har stor frihet att utforma svaren pa sitt eget sétt (Bryman, 2018). Forfattarna
till denna studie utgick vid intervjuerna fran fragorna i Intervjuguiden, bilaga 1. Intervjuerna
skedde digitalt med video och 45 minuter avsattes per intervju. Beslutet om tio deltagare togs
framst utifran examensarbetets storlek, da fler intervjuer skulle ha inneburit en stérre mangd
data att bearbeta. De intervjuade deltagarna valdes ut av kontaktpersonen pa organisationen,
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efter dnskemal fran forfattarna om att halften av de intervjuade skulle vara medarbetare och
hélften ledare. Forfattarna 6nskade detta for att sakerstélla att bade medarbetare och ledare
ingick i urvalet. Definitionen avseende ledare ar att samtliga fem ingar i verksamhetens
ledningsgrupp.

3.6 Intervjumetod

Intervjuerna i denna studie baserades pa metodiken styrkebaserad utveckling, benamnt
Appreciative Inquiry pa engelska. Det ar en effektiv intervjumetodik da den undersoker
positiva handelser och beréttelser vilket skapar en forstaelse for nar en verksamhet fungerar
som bast (Whitney & Schau, 1998). Appreciative Inquiry-metodiken kan delas upp i tva delar
(Cooperrider & Whitney, 2005). Den forsta delen, Appreciative, handlar om att berdkna
forgangna och nuvarande styrkor samt att vardesatta och se det basta hos organisationer och
maéanniskor. Den andra delen, Inquiry, handlar om att utforska och upptécka genom att stélla
fragor och som intervjuare vara oppen for nya mojligheter och potentialer hos medarbetare
och organisationer (Cooperrider & Whitney, 2005).

Denna intervjumetod valdes da detta examensarbete syftar till att bidra med 6kad kunskap
kring medarbetares engagemang i forbattringsarbete genom att undersoka vilken roll ett
hogre syfte och attraktiv kvalitet spelar. Metoden fokuserar pa det positiva och styrkor samt
utelamnar eventuella utmaningar och problemomraden (Stavros & Torres, 2018) vilket
forfattarna bedomer vara en viktig utgangspunkt nar fenomenen ett hogre syfte och attraktiv
kvalitet ska studeras. Som utgangspunkt for diskussionerna anvandes Intervjuguiden, bilaga
1. Samtliga deltagare hade infor intervjun fatt ta del av bilaga 2, vilket var en begransad
version av Intervjuguiden innehéllande information kring studiens syfte, anonymitet,
hantering av insamlad data samt en beskrivning av begreppen hdgre syfte, attraktiv kvalitet
och systematiskt forbattringsarbete. Den begransade versionen inneholl dven tva
bakgrundsfragor samt 6ppningsberattelse 1 och 2. Deltagarna hade darmed mojlighet att
forbereda sig genom att fundera kring &mnet och lampliga beréattelser. Detta tillvagagangssatt
sakerstallde dven att intervjutiden anvandes pa ett effektivt satt.

For att utforma intervjufragor i Intervjuguiden, bilaga 1, utgick forfattarna fran ett dokument
fran Mittuniversitetet avseende just Appreciative Inquiry, bilaga 3. De framtagna fragorna &r
konstruerade med syfte att finna det positiva i berattelser fran de intervjuade, vilket &r i linje
med hur Appreciative Inquiry-metodiken fungerar. Syftet med de tva 6ppningsberattelserna
var att fa de intervjuade att beréatta en historia som sedan foljs upp av foljdfragor. Den
intervjuade ska genom detta tillvagagangssatt plocka upp de positiva handelserna och
kanslorna i beréttelserna och genom detta hitta faktorer som skapar medarbetarengagemang.

3.7 Analysmetod

For att analysera den kvalitativa datan anvandes tematisk analys, vilket &r ett av de vanligaste
angreppssétten nar det galler kvalitativ data. Det ar aven ett angreppssatt som blivit allt
vanligare bland forskare de senaste aren. Metoden gar ut pa att soka efter teman, vilket ar en
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vanlig aktivitet som kan ses i manga tillvagagangssatt vid en kvalitativ analys av data
(Bryman, 2018).

Process for bearbetning av data fran intervjuer och tematiska analys av genomférda intervjuer
togs fram utifran foljande steg (utifran Hayes, 2000)

1. Materialet fran intervjuerna transkriberades till text. Forfattarna laste darefter igenom
respektive intervju i sin helhet och erh6ll en god dverblick av innehallet.

2. Darefter skedde noggrann genomgang av texterna och relevant innehall samt
nyckelord utifran studiens forskningsfragor markerades.

3. Texterna och nyckelorden sorterades och grupperades. Darefter formulerades
prelimindra teman avseende hdgre syfte samt attraktiv kvalitet.

4. Etttema i taget valdes ut och samtliga intervjuer gicks igenom genom att plocka ut
material tillhérande just det temat.

5. Dérefter sattes slutgiltiga bendmningar och definitioner for varje tema.

6. Materialet under varje tema sammanfattades med forfattarnas ord. For varje tema
inkluderades belysande citat och konkreta exempel.

Objekt in: Transkribering Genomgang av Sortering och Genomgang av Slutgiltiga Sammanfattning Objekt ut:
Inspelat material till text texterna gruppering samtliga teman bendmningar av varje tema Resultat

Figur 3.2 Process for bearbetning av data fran intervjuer och tematisk analys av genomférda
intervjuer.

For att alla teman skulle fa god passform till datan analyserades allt material fran intervjuerna
pa en gang. De bada forfattarna hade darmed tillgang till all transkriberad text vid den
tematiska analysen, dven om bada forfattarna inte deltog i samtliga intervjuer.
Tematiseringen skedde systematiskt och noggrant, for att de teman som valdes skulle ge en
bra struktur och heller inte Gverlappa varandra. Tematiseringen skedde dven utifran de
intervjuades svar och inte utifran fragor eller teman i Intervjuguiden. Forfattarna gick fram
och tillbaka mellan de olika stegen for att fa fram ett deskriptivt och genomarbetat resultat.
Genom att vaxla mellan de olika stegen och kontrollera tolkningar av materialet minskades
forfattarnas niva av subjektiv tolkning.

For att erhalla en dvergripande helhet presenteras resultatets olika teman i en logisk foljd i
denna studie. For att det tydligt ska framga vad som é&r direkt databaserat och vad som &r
forfattarnas funderingar, skillnaden mellan resultat och diskussion, anvéands ordval och
formuleringar for att detta ska framga (Langemar, 2008).
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3.8 Forskningsetiska principer

Bryman (2018) lyfter att grundlaggande etiska fragor for de personer som &r inblandade i
forskningen ror frivillighet, integritet, konfidentialitet och anonymitet. I svensk forskning
forekommer dven etiska principer gallande bland annat informationskrav, samtyckeskrav och
nyttjandekrav (Diener & Crandall, 1978).

Samtliga intervjuade mottog innan intervjun information om den aktuella studiens syfte och
studiens olika moment. Vidare poangterades att deltagande i studien var helt frivilligt och att
de intervjuade hade réatt att nar som helst kunna hoppa 6ver fragor eller avsluta intervjun, utan
att ange skal for detta. Genom detta tillvagagangssatt sakrades den etiska principen avseende
informationskrav. Deltagarna i undersokningen hade ratt att sjélva bestamma Gver sin
medverkan vilket dven sikrade samtyckeskravet. Innan varje intervju paborjades stalldes
fragan huruvida det var okej for den intervjuade att spela in intervjun. | informationen som de
intervjuade mottog infor intervjun framgick aven att de uppgifter som samlas in endast skulle
anvandas for studiens &ndamal vilket sakrade nyttjandekravet.

En aspekt rérande konfidentialitet handlar om hur den information som tagits fram under
undersokningen hanteras och lagras (Bryman, 2018). Uppgifter om personer som ingick i
undersokningen behandlades med storsta mojliga konfidentialitet. Informationen forvarades
sd att inga obehoriga kunde komma at den och analyserades endast utifran undersokningens
syfte. Forfattarna informerade dven de intervjuade om att informationen kommer att raderas
nar kursansvarig har godkant examensarbetet. Genom detta tillvagagangssétt sakrades
principen avseende konfidentialitet.

Anonymitetsprincipen har varit en utgangspunkt vid genomférandet av intervjuerna. Inga
uppgifter som skulle kunna identifiera enskilda medarbetare, sisom namn, kontaktuppgifter,
eller roll, har anvants. Vidare finns inga noteringar om namn pa personer i hanteringen av det
insamlade materialet fran intervjuerna. Materialet fran intervjuerna har endast hanterats av
forfattarna. Genom att skicka ut information om de etiska principerna till intervjupersonerna
innan intervjun samt ga igenom dem i bérjan vid respektive intervjutillfalle ar forfattarnas
beddmning att de etiska principerna har foljts.

Vid varje intervjutillfalle upprepade forfattarna viktiga teman och vérdeord som den
intervjuade tog upp, for att fa ett godkannande fran respondenten att informationen var
korrekt uppfattad. Respondenterna hade da mojligt att justera om det fanns felaktigheter i vad
forfattarna hade uppfattat. De intervjuade uppmanades dven att aterkomma efter intervjun i
de fall de 6nskade komplettera och/eller fortydliga nagot fran intervjun.

3.9 Validitet och reliabilitet

Bryman (2018) refererar till Lincoln och Guba (1985) som menar att kvalitativa studier
behdver alternativa termer och bedémningsformer och foreslar bland annat begreppet
tillforlitlighet som ett kriterium for att avgdra hur bra en kvalitativ undersokning ar.
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Tillforlitlighet bestar av fyra delkriterier; trovéardighet (intern validitet), 6verforbarhet (extern
validitet), palitlighet (reliabilitet) samt mojligheten att styrka och konfirmera (objektivitet)
(Bryman, 2018).

3.9.1 Validitet

| kvalitativ forskning kan studiens validitet utvérderas genom dess trovardighet och
overforbarhet (Bryman, 2018). Trovérdighet motsvarar hur troliga eller sannolika studiens
resultat &r. Bryman (2018) hdvdar vidare att det &r forskarens beskrivning av den sociala
verkligheten som avgor hur pass trovérdig, och darmed acceptabel, studien &r.
Trovérdigheten har i den genomfdrda studien skapats genom att forskarna har sékerstéllt att
studien utforts i enlighet med den angivna metodbeskrivningen. Vid varje intervjutillfalle har
forfattarna dven sammanfattat det respondenterna har uttryckt och aven bett om
respondenternas bekraftelse pa att forfattarna har uppfattat svaren korrekt. For att starka
trovardigheten har den insamlade datan fran intervjuerna avseende organisationens
forbattringsarbete dven kvalitetssakrats med information fran verksamhetens dokument och
riktlinjer avseende kvalitetsarbetet. Innan varje intervju har avslutats har forfattarna
kontrollerat att fragestallningarna har besvarats. Bryman (2018) havdar att det som kan
paverka en kvalitativ undersoknings validitet ar hur val forskaren, genom beskrivningar,
analys och kategoriseringar, ger lasaren en tydlig bild av fenomenet. Genom att tydliggora
studiens tillvagagangssatt samt fenomenen hdogre syfte och attraktiv kvalitet bedomer
forfattarna att validiteten har starkts.

Om resultaten fran en intervjustudie bedoms vara bade reliabla och valida aterstar fragan om
empirin ar dverforbar och kan generaliseras till andra undersokningspersoner, kontexter och
situationer (Bryman, 2018). Bryman (2018) menar att personer som har intervjuats i en
kvalitativ undersokning inte ar representativa for en population och resultaten &r darmed
svara att generalisera. Kvale och Brinkmann (2014) menar att fokus inte bor ligga pa
huruvida intervjuresultatet kan generaliseras i storsta allménhet utan om den kunskap som har
producerats i en specifik intervju kan 6verforas till andra relevanta situationer. Genom att
analysera likheter och olikheter mellan situationer kan resultatet fran studien ge vagledning
for vad som kan hénda i en annan situation (Kvale & Brinkmann, 2014). Vidare menar
Graneheim och Lundman (2004) att det &r lasaren som avgor vad i resultatet som ar
Overforbart till en annan kontext.

3.9.2 Reliabilitet

Yilmaz (2013) menar att reliabilitet handlar om att resultaten bor bli samma nér studien
genomfors av andra. Lincoln och Guba (1985) menar att palitlighet ar ett kriterium for att
utvardera kvalitativa studiers reliabilitet. Guba och Lincoln (1994) menar att forskare ska
anta ett granskande synsatt vilket bland annat innebdr att sakerstalla att det finns en
fullstandig och tillganglig redogorelse for alla faser i forskningsprocessen. Forfattarna har
starkt studiens palitlighet genom att tydliggora de olika val som har gjorts i processen, sasom
urval av undersokningspersoner och beslut rérande analys av data. Enligt Kvale och

21



Brinkmann (2014) handlar reliabilitet i kvalitativa studier &ven om huruvida ett resultat kan
reproduceras av andra forskare, och om en intervjuperson da kommer att forandra sina svar
och om respondenterna skulle svara olika till olika intervjuare. Bryman (2018) hanvisar till
LeCompte och Goetz (1982) som menar att en forskare som ska upprepa en ostrukturerad
intervju kan ga in i en liknande social roll som den férsta forskaren, for att darmed kunna
jamféras med den forskning som ar genomford.

En fordel i denna studie ar att det bara ar tva forfattare, vilket forebygger olika tolkningar vid
intervjutillfallena. Intervjuguiden, bilaga 1, med fardigformulerade fragor har anvénts som
grund vilket har sakerstallt att samtliga respondenter har haft ssmma utgangspunkt vid borjan
av intervjun. Innan intervjuerna paborjades skedde en noggrann planering och genomgang av
forfattarna, dar upplagg vid intervjuerna diskuterades. Detta starker studiens reliabilitet da
bada forfattarna har haft samma upplégg vid sina respektive intervjuer. Samtliga intervjuer
har dven spelats in och darmed kunnat avlyssnas flera ganger. Da det inte finns nagon
fullstandig objektivitet i samhallelig forskning har forfattarna stravat efter att inte lata
personliga vérderingar eller teoretisk inriktning paverka utforandet av och slutsatserna fran
studien vilket &ven stérker studiens objektivitet (Bryman, 2018).

3.10 Metodkritik

Bryman (2018) menar att det finns kritik mot kvalitativ forskning da den anses vara for
subjektiv da resultaten till stor del baseras pa forskares uppfattningar om vad som é&r viktigt
och betydelsefullt i en studie. Kvalitativ forskning startar oftast med en dppen fraga som
sedan preciseras vidare utifran vad respondenten beréattar vilket innebar svarigheter med att
replikera en kvalitativ undersokning. Det som forskaren riktar in sig pa ar dessutom till stor
del baserat pa hans eller hennes intresseomraden vilket innebér att forskningen styrs av det
just den forskaren anser ar viktigt (Bryman, 2018). En aterkommande kritik mot fallstudier
specifikt ror generaliserbarheten och hur ett enda fall kan tillampas mer generellt pa andra
miljoer och situationer. Yin (2018) menar att problemet aterfinns i uppfattningen om att
resultatet ska generaliseras till andra fallstudier. Yin (2018) menar vidare att forskare ska
strava efter att generalisera till teori.

Kritiken mot intervjumetoden Appreciative Inquiry ligger framst i att metoden bygger pa
positiva framgangsfaktorer. Genom att endast fokusera pa det positiva av en situation far inte
forskaren en objektiv uppfattning om en handelse da eventuella utmaningar utelamnas
(Bushe, 2012). Egan och Lancaster (2005) menar att nar fokus ligger pa positiva beréattelser
och upplevelser ogiltigforklaras deltagarnas negativa organisatoriska erfarenheter och
fortranger potentiellt viktiga och meningsfulla samtal som behéver dga rum. David
Cooperrider, skaparen av Appreciative Inquiry, skrev forst vid millennieskiftet en bok om hur
metoden bor goras, vilket resulterade i att det finns manga olika tillvagagangssatt inom
Appreciative Inquiry (Bushe, 2012).
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Tematisk analys ar ofta en del av analysen vid kvalitativ data, trots det finns fa
specifikationer av de ingaende stegen och dess ingredienser (Bryman, 2018). Tema i denna
studie definieras som kategorier som identifierats av forfattarna utifran den data som
framkommit vid intervjuerna. Intervjuerna delades upp mellan forfattarna, och varje forfattare
holl fem intervjuer var. Aven om Intervjuguiden anvandes som stdd vid intervjuerna innebar
det att det kan finnas skillnad i hur intervjuerna genomférdes och vilka féljdfragor som
stalldes vilket kan ha paverkat resultatet.
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4. Resultat och analys

| detta kapitel presenteras resultat och analys av studiens insamlade empiri.

En utforligare analys av vilken roll ett hdgre syfte och attraktiv kvalitet spelar for
medarbetarengagemang presenteras i detta kapitel genom avsnitt 4.1 och 4.2. Som det
framgar av figur 4.1 finns ett hogre syfte i verksamhetens kvalitetsarbete, vilket handlar om
vérdeskapande till extern kund. Det hogre syftet i verksamheten leder &ven till ett engagerat
ledarskap samt en 6ppen och tillatande kultur. Vidare visar studiens resultat att attraktiv
kvalitet skapas genom ett hogre syfte, ett engagerat ledarskap samt en 6ppen och tillatande
kultur. Kapitlet avslutas med en sammanfattande analys av de bada fenomenen i 4.3. En
sammanstallning av resultatet och den tematiska analysen finns presenterad i bilaga 5.

HOGRE SYFTE X ATTRAKTIV
" s . KVALITET
« Hogre syfte i
kvalitetsarbetet I . Ett hogre syfte

« Virdeskapande till | | « Engagerat ledarskap
extern kund \ / - Oppen, tillatande kultur

« Engagerat ledarskap 4

« Oppen, tillitande kultur

Medarbetarengagemang i kvalitetsarbete

Figur 4.1 En 6versiktlig presentation av studiens resultat.

4.1 Ett hogre syfte spelar en central roll for
medarbetarengagemang i forbattringsarbete

Samtliga respondenterna var tydliga med att ett hogre syfte spelar en central roll for
framgangsrikt forbattringsarbete da det inspirerar och skapar motivation hos medarbetare
vilket 6verensstdammer med Pink (2009) som menar att ett hogre syfte och mening skapar
motivation. Har presenteras ett utforligt resultat och dven analys avseende vilken roll ett
hogre syfte spelar i medarbetarengagemang.

4.1.1 Ett hogre syfte i verksamhetens kvalitetsarbete

Genomgang av verksamhetens dokumentation och riktlinjer visar att det finns en tydlig
beskrivning av kvalitet i organisationen vilket innebér att leva upp till malgruppens behov
och forvantningar, uppna mal, 6nskade resultat och effekter, sakerstalla rattssakerhet,
likstéallighet, kontinuitet och forutsdgbarhet samt medarbetarnas engagemang och bidrag till
kvalitet och foréandring.
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Flera respondenter berattar ocksa att det finns en tydlig och gemensam malbild i
verksamheten dar kunden &r i fokus vilket gér uppdraget meningsfullt och samhéllsviktigt.
Elmgart och Bloch (2017) lyfter att ett tydligt mal leder till engagemang hos medarbetarna, sa
att de vill bidra till ett starkt kundfokus. Organisationens mal &r att klienterna ska bli
sjalvforsorjande vilket leder till att andelen invanare som &r beroende av ekonomiskt bistand
minskar i samhallet. Medarbetarna betonar dven att det malet &r kéarnan i det dagliga arbetet.
Edvardsson et al. (1994) och Dale (2003) menar att kvalitet &r grunden for att skapa
kundvarde, medan Garvin (1984) beskriver att det ar formagan att skapa varde vilket aktuell
verksamhet fokuserar pa i sitt forbattringsarbete. Respondenterna har varit tydliga med vikten
av ett hogre syfte som ett nédvéandigt fenomen for att motivera dem for aktivt deltagande i
forbattringsarbetet. Det beskrivs som ett gemensamt varfor som enligt Sinek (2018) skapar en
stark drivkraft i verksamhetens forbattringsarbete. Att finnas till och arbeta for sina klienter
och fa se ett positivt resultat r en naturlig del av vardagen beskriver respondenterna.
Medarbetarna har ett ndra samarbete med klienterna och har darmed ett kundperspektiv med
syfte att forbattra klienternas vardag genom verksamhetsutvecklingen.

“Det finns en gemensam malbild i verksamheten och det &r att forbattra vardagen for vara
klienter. Det &r det vi finns till for (medarbetare)

For att uppnd malen avseende kvalitet har verksamheten under de senaste aren arbetat fram
ett systematiskt arbetssétt for att driva forbattringar och skapa férutsattningar for
medarbetarengagemang. Detta genom att ta tillvara pa medarbetares idéer och forslag pa nya
arbetsséatt och rutiner eller forbattringar av redan befintliga. Respondenterna tycker att detta
arbetsséatt ar en god forutsattning for att mojliggora delaktighet. Elg (2022) betonar vikten av
ett systematiskt arbetssatt som underlattar samarbete for att driva forbattringar och okar
medarbetarnas engagemang och delaktighet, medan Deming (1986) lyfte detta som en grund
for ett framgangsrikt forbattringsarbete.

“Att det finns ett tydligt arbetssatt och struktur for att ta vara pa medarbetarnas initiativ och
forbattringsforslag uppskattas. Det ar en god forutsattning for att jobba systematiskt med
forbattringar och engagera sig i arbetet” (medarbetare)

Den studerade enheten haller varje manad ett processrad dar alla arbetsgrupper representeras
och gemensamt tar stallning till olika forslag pa verksamhetsforbattring. Ett métesforum som
gor att medarbetarna k&nner sig vérdefulla, delaktiga och uppskattade enligt respondenterna,
vilket Jurburg et al. (2017) och Anthony (2015) menar frdmjar medarbetarengagemang.
Delaktighet och att k&nna sig uppskattad ar faktorer som enligt Herzbergs (1968) skapar
motivation hos medarbetare. Respondenterna havdar att det hogre syftet med systematiska
forbattringsarbeten engagerar alla att vara med och bidra. Processen mojliggor att enkelt
kunna lamna forslag pa nya idéer och forbattringar och skapar ett positivt klimat for larande
och delaktighet.

“Det som stirker min vilja att delta dr att det finns en process ddr man gar igenom
forbdttringsforslag och organisationen dr oppen och vill ha min delaktighet”” (medarbetare)
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Ewerman (2015) hévdar att den interna strukturen underléttar for medarbetare att andra sitt
beteende och 6kar viljan att jobba med forbéattringar for att kunna uppna 6nskade
forbattringar av extern kundupplevelse. Majoriteten av respondenterna betonade att det hogre
syftet med arbete, vardeskapande at verksamhetens klienter, skapar en vilja att arbeta efter
verksamhetens struktur med standiga forbattringar. Detta underlattar genomférandet av
forbattringsarbetet och utokar det interna samarbetet for att nd malen med forbéattringar.

“Processradet ar ett motesform som erbjuder oss medarbetare att vara delaktiga. Det
framjar engagemang och utokar samarbete” (medarbetare)

Standiga forbattringar i verksamheten dr en anpassad PDSA-modell med syftet att
tillhandahalla service och tjanster som &r relevanta och av hog kvalitet for medborgarna. Elg
(2022) betonar att PDSA-cykeln underlattar teamarbete for att driva forbattringar och skapar
drivkraft for delaktighet i organisationen medan Deming (1986) hévdar att det ar ett
vardefullt verktyg i arbetet med att systematiskt genomféra stdndiga forbattringar i en
verksamhet.

Intervjuerna visar att systematisk forbattring av arbetssatt, processer, strukturer, styrning och
kompetenser &r viktiga for medarbetare. Modig och Ahlstrém (2020) havdar att kontinuerlig
forbattring av organisationen utvecklar ny kunskap, ny forstaelse, ny erfarenhet och nya
lardomar kring kundens behov samt hur detta behov tillgodoses pa ett sa effektivt séatt som
mojligt. Det hogre syftet i den studerade verksamheten bidrar till att medarbetarna tar en
aktiv roll i verksamhetens forbattringsarbete genom att de kommer med spontana idéer och
forbattringsforslag. Detta arbetssatt upplever medarbetarna som nagot positivt.

Respondenterna lyfter vidare att kontinuerligt kunna bidra till att skapa varde for kunder och
fa in deras perspektiv in i verksamhetsutvecklingen &r viktigt och positivt. Det skapar
engagemang och gor forbattringsarbetet meningsfullt vilket 6verensstammer med Quinn och
Thakor (2018) som menar att nar medarbetare k&nner att deras arbete har en mening blir de
mer engagerade. Dahlgaard-Park och Dahlgaard (2006) lyfter att en organisationskultur
praglad av okad kundnojdhet nas genom kontinuerliga forbattringar, dar alla anstallda deltar
aktivt.

"Att det finns en struktur for forbdttringsarbetet ddr jag kan foresla forslag pa forbdttringar
utifrdan kundens perspektiv och forbdttrar for de ddr ute engagera mig i forbdttringsarbetet”
(medarbetare)

4.1.2 Vardeskapande till extern kund ar karnan i
medarbetarengagemang

Alla respondenter var eniga om att det hogre syftet ar det varde som skapas at klienterna
genom medarbetarnas arbete. Respondenterna beskriver att det ar ett utatriktat hogre syfte
som ar meningsfullt och bidrar med nytta for samhallet, vilket éverensstammer med
Cooperrider och Fry (2012) som betonar att arbete for att bygga en hallbar varld bidrar till
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engagemang och blomstring for innovation, personlig kompetens och valbefinnande pa
arbetsplatsen. Vidare menar respondenterna att det hogre syftet triggar
medarbetarengagemang i arbetet med stdndiga forbattringar. Studie av organisationens
dokumentation papekar tydligt att verksamheten inte bara ska ha malgruppen i fokus utan
aven malgruppens fokus. Detta kraver en lyhord organisation som for aktiv dialog med
malgrupperna. | dokumentet finns en beskrivning av hur verksamheten skaffar sig kunskap
om malgruppens behov och énskemal.

“Det viirde som skapas for klienterna dr i sig ett hogre syfte” (medarbetare)

"Att strukturerat och systematiskt forbdttra och utveckla vart arbetssdtt for att bemota var
malgrupps behov och 6nskemal ar meningsfullt! Jag vill garna vara med och skapa varde till
mina klienter” (medarbetare)

“Jag gor en del djupintervjuer direkt med brukare, bland annat om hur de uppfattar vart
arbete och hur de ser pa tillit mot oss och sa vidare. Dar dyker det alltid upp mycket om hur
vi kan gora saker annorlunda och forbattra 0ss” (medarbetare)

Respondenterna har ndra kontakt med sina klienter och darmed en god k&nnedom och samsyn
kring klienternas behov och 6nskemal vilket framjar deras engagemang. Ewerman (2015)
havdar att framgangsrika organisationer ar medvetna om vilka effekter forbattringar skapar
och vilka effekter som vardesatts internt och som darigenom kommer att spridas i
organisationen.

“Jag sjdlv utvecklar aktivt mitt omrdade genom att fanga behov och onskemdl for jag jobbar
bade ute pa faltet och pa kontoret och har direktkontakt med klienterna. Det forstarker mitt
engagemang dd jag ser vilket virde mitt arbete skapar dt den malgruppen” (medarbetare)

Respondenterna papekade vidare att om forbéattringsarbetet ar positivt for manniskorna de
finns till for blir det aven viktigt for dem att vara engagerade. De har som vision att forbattra
livet for sina klienter och darmed bidra till nytta for samhéllet. Lilja (2010) menar att
kvalitetsutveckling ar langsiktig framgang genom kundndjdhet och fordelar for alla
medlemmar i organisationen och till samhéllet. Detta betonas av respondenterna som en
viktig utgangspunkt for deras engagemang och deltagande i forbattringsarbetet. Lilja (2010)
hévdar vidare att TQM syftar till att driva och mojliggora beteenden som underlattar ett
systematiskt fokus pa kundvérde som levereras av organisationen.

“Att vinsten for kunder finns i det sa blir det litt att vara med fordndringen” (medarbetare)

Quinn och Thakor (2018) menar att ett hogre syfte handlar om hur de manniskor som &r
involverade i en organisation gor skillnad och ger dem en kénsla av mening och drar till sig
deras personliga investeringar och engagemang, vilket alla respondenterna bekraftar genom
att havda att de har ett samhéllsviktigt och meningsfullt uppdrag vilket driver de att vara
delaktiga i forbattringsarbetet.
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“Hogre syftet dr for mig det varde som skapas at klienterna och hur jag kan bidra till det.
Det motiverar och engagerar mig att vara delaktig i forbdttringsarbetet” (medarbetare)

Anthony (2015), Lam et al. (2015) samt Bergman och Klefsjo (2020) betonar vikten av
delaktighet for att lyckas med forbéattringsarbetet. Medarbetare behdver kénna sig delaktiga,
aktivt fa paverka beslut och ha inflytande i forbattringsarbetet.

“Det hogre syftet gor oss dven nyfikna pd forvintningar och onskemdl som vdr madlgrupp har
och hur vi kan beméta det och bidra till att uppfyll det” (ledare)

Respondenterna menar att det hogre syftet skapar nyfikenhet och larande hos medarbetarna.
Medarbetarna funderar och soker aktivt feedback fran klienterna for att kunna forbattra sitt
arbetssatt. Klienternas synpunkter ar viktiga for verksamhetsutvecklingen. Medarbetarna tar
upp sina ideer med verksamhetsutvecklare for att bolla dem och utveckla till
forbattringsforslag. Elg (2022) betonar att det systematiska arbetssattet 6ppnar upp for allas
delaktighet och larande i organisationen, medan Kossoff (1993) havdar att total kvalitet kan
uppnas genom att standigt driva forbattringar genom involvering av manniskor fran alla
organisationsnivaer. Sandberg och Targamas (2013) menar att forbattring ar nagot som
kommer inifran organisationen och Norberg (2019) beskriver att medarbetarnas delaktighet i
framtagandet av forbattringsforslag bidrar till att medarbetarna upplever att det blir en
forbattring. Det 6verensstammer dven med Kotter (1995) som lyfter vikten av att skapa
mening och fa en forstaelse for vad som forvantas.

4.1.3 Ett hogre syfte ar betydande for ett engagerat ledarskap

Ett hogre syfte ar enligt respondenterna betydande for chefer som leder kvalitetsarbetet.
Sinek (2018) betonar att ledare behdver utstrala att de drivs av ndgot mer &n egennytta for att
fa fortroende frdn medarbetare. Ledarna i den studerande verksamheten kommunicerar tydligt
och beréattar om det hogre syftet vilket skapar fortroende for cheferna enligt respondenterna.
Bergman och Klefsjo (2020) menar att kommunikation ar nyckeln for delaktighet medan
Héllstén och Tengblad (2006) lyfter att en 6kad éppenhet och dialog leder till en starkt
gemensamhetskénsla och samarbete samt engagemang fér den gemensamma arbetsuppgiften.
Respondenterna har tydligt lyft vikten av det hogre syftet som trigger for engagemang hos
ledare. De menar att ett hogre syfte underlattar for de som leder forbattringsarbete att kunna
motivera och inspirera medarbetare.

“Som ledare ar man sjalv medarbetare i organisationen. Det hdgre syftet skapar forst ett
engagemang hos mig som ledare. Det motiverar mig att leda arbetet och kunna inspirera
andra och skapa forutsdtiningar for mina medarbetare att vara delaktiga i arbetet” (ledare)

Bergman och Klefsjo (2020) lyfter att ett engagerat ledarskap vilar pa det egna personliga
engagemanget vilket i sin tur bidrar till organisationens utveckling. Att som ledare engagera
sig i arbetet, inspirera sina medarbetare och skapa mojligheter for delaktighet ses som
positiva egenskaper for att organisationen ska na framtida mal enligt respondenterna.
Respondenterna menar vidare att det ar viktigt att halla inspirationen vid liv genom ett hdgre
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syfte. Utifran verksamhetens styrdokument stravar verksamheten efter det transformativa
ledarskapet vilket Anthony (2015) havdar skapar engagemang och delaktighet bland
medarbetarna. Det innebér att cheferna agerar som forebilder och visionarer, frigor tid samt
utmanar och uppmuntrar sina medarbetare. Att vara en forebild genom att skapa en kénsla av
att vara med om nagot gemensamt, att kunna komma med positiv energi och drivkraft &ven
vid motgangar, att vara modig genom att skaffa sig erfarenheter och kunskap for att skapa ett
gemensamt “flow” lyfts av respondenterna som goda egenskaper hos ledare genom ett hogre
syfte. Quinn och Thakor (2018) lyfter vikten av att koppla samman ménniskor med en kénsla
av ett hogre syfte, dér ledare kan inspirera till mer energi och kreativitet.

Tydliga mal, tydliga rutiner och struktur samt ratt prioriteringar utifran det hogre syftet ar
faktorer som respondenterna har lyft upp som betydelsefulla. Snyder et al. (2018) belyser
vikten av tydlig struktur och mandat som viktiga egenskaper for ett vardebaserat ledarskap
for en hallbar kvalitetsutveckling.

"Jag som chef har ndra kontakt med mina medarbetare och vi har éppen dialog om allt som
rér mina medarbetare och hur jag kan underlatta for dem. De ska ha goda forutsattningar
for att kunna engagera sig i forbdttringar” (ledare)

Mark et al. (1998) menar att ledarrollen har en direkt paverkan pa hur medarbetare motiveras
och finner tillfredsstallelse. Likasa Deming (1986) betonar att det &r en avgdrande faktor for
att na framgang med kvalitetsarbete. Resultatet fran de genomforda intervjuerna visar att
ledarna varnar om arbetsmiljon och medarbetares valmaende vilket framjar delaktighet, vilket
gar i linje med vad Winroth (2018) anser. Ett engagerat ledarskap ar &ven en av de sex
varderingarna i hornstensmodellen, som med stdd av arbetssatt och verktyg ska anvandas
som en helhet i arbetet med kvalitetsutveckling (Bergman & Klefsjo, 2020). For att framja
engagemang genom ett hogre syfte namns dven i flera intervjuer betydelsen av att som
medarbetare kontinuerligt erhalla information och aterkoppling om de férandringar som ar pa
gang och en motivering till varfor de ska genomforas, vilket forfattarna bedémer handlar om
att skapa forstaelse.

“Mycket tid ldggs pa att motivera for medarbetare varfor fordndringar ska genomforas.
Aterkopplingen dr viktig” (ledare)

Detta starks aven av verksamhetens dokument, som trycker pa vikten av rak och tydlig
kommunikation fran ledare. Resultatet gar i linje med Kotter (1995) som menar att vetskapen
om varfor nagot ska goras ar viktigt for att medarbetare ska engagera sig. Detta aterkom dven
i en intervju, dar vikten av att kommunicera det hogre syftet, forklara, visualisera och vara
transparent gentemot medarbetare for att fa dem engagerade i forbattringsarbetet togs upp.
Anthony (2015) menar att det handlar om att skapa en helhetsbild och férmedla en kultur som
skapar forutsattningar for delaktighet. Forfattarnas bedémning ar att det hogre syftet i
organisationen préglar ledarskapet. Det &r sjalvklart for cheferna att stodja sina medarbetare
och skapa forutsattningar for dem att vara delaktiga i forbattringsarbetet, vilket flera av
respondenterna papekade som en viktig faktor for att skapa engagemang hos medarbetare.
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“Att strdva efter det hogre syftet och kunna forbdttra vardagen for vdara klienter, genom att
delta i forbattringsarbetet i verksamheten ar nagot som ar prioriterat av vara chefer. Det
bidrar till engagemanget hos mig och mina kollegor* (medarbetare)

Nagra av respondenterna har betonat att ett hdgre syfte paverkar ledarskapet positivt och det
namndes egenskaper sasom tydlighet, transparens och tillganglighet som styrande begrepp
kring hur ledare i organisationen ska vara, vilket dven bekréftas i verksamhetens
dokumentation. Tillganglighet &r en av de tre psykologiska forutsattningar som Kahn (1990)
namner for att skapa engagerade medarbetare.

Ett hogre syfte framjar aven nyfikenhet hos ledare pa sa satt att de ar lyhdrda och lyssnar pa
sina medarbetare enligt respondenterna. Ledare visar sitt engagemang genom att prata om
syftet och forbattringsarbetet pa regelbundna moten och samtal. Vid flera intervjuer namnde
medarbetare att de upplever att de blir lyssnade pa, att det sker kontinuerliga samtal och
dialoger om kommande forandringar samt att organisationen har en gemensam stravan om att
utveckla verksamheten. Detta aterfinns bland annat i Snyder et al. (2018) som lyfter
egenskaper hos goda ledare sa som dialogframjande och relationsskapande, vilka ar viktiga
for hallbar kvalitetsutveckling. Det verensstammer aven med Quinn och Thakor (2018) som
lyfter vikten av ledarnas roll i att finna ett hogre syfte genom att bland annat lyssna.
Respondenterna papekar att ett hogre syfte bidrar till att cheferna ar mer lyhorda och 6ppna
for nya forslag och idéer for att uppna malen med forbéattringar.

Under en intervju med en ledare namndes att ett hogre syfte spelar en stor roll da det &r en
viktig forutsattning for att skapa delaktighet och att uppmuntra medarbetarengagemang. Detta
dverensstammer med Jurburg et al. (2017) och Anthony (2015) som lyfter vikten av att
uppmuntra medarbetare att delta i standiga forbattringar samt Singh och Smith (2006) som
belyser involvering och delaktighet. Vidare lyfte en medarbetare vikten av att uppmuntra for
att skapa engagemang.

"Ett hogre syfte skapas genom att ledningen uppmuntrar oss att vara delaktiga, inkluderar
oss och vi ser ett varde i det vi gor for vara kunder” (medarbetare)

Resultatet fran intervjuerna visade aven pa vikten att ett tillitsbaserat ledarskap for att framja
engagemang genom ett hogre syfte, dar det finns ett fortroende for medarbetarna och dess
kompetens vilket Sinek (2018) havdar leder till stor framgang i organisationen.
Respondenterna har lyft upp att ledarna som jobbar efter ett hdgre syfte ger medarbetare
mycket utrymme att utfora arbetet pa sitt satt och ledare vagar slappa fram dem i olika fragor
och litar pa deras kompetens, samt ger ansvar for att na det gemensamma malet. Detta
overensstammer med Hallstén & Tengblad (figur 2.5, 2006) att 6kat ansvarstagande och
initiativkraft starker fortroende och 6ppenhet och skapar en gemensamhetskansla, samarbete
samt engagemang. Respondenterna menar vidare att genom att ta till vara pa medarbetarnas
kompetens avlastas dven ledare i sitt dagliga arbete. Resultatet gar i linje med Bakker et al.
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(2011) som menar att det ar I6nsamt for ledaren att ge ansvar till medarbetarna da det bidrar
till spridning av engagemang och organisationen tenderar att prestera battre.

“Vi medarbetare far mycket utrymme att utfora vdrt arbete pd vart sdtt, det fortroendet
skapar engagemang” (medarbetare)

Forfattarna ser likheter med Herzbergs (1968) motivationsfaktorer, sasom ansvar, som skapar
motivation hos medarbetare. Vidare namndes vid flera intervjuer att engagerade ledare tillater
att prova nya idéer, vaga chansa och att inte vara radd for forandring. Att vaga vara dppen for
nya forslag och prova nya arbetssatt samt att som ledare uppmuntra medarbetare att prova
nya idéer skapar engagemang for forbattringsarbetet. Detta namndes i flera intervjuer och gar
i linje med Govindarajans (2016) syn om vikten ett adaptivt ledarskap for att lyckas med
innovation och forbattringar i organisationen.

4.1.4 Ett hogre syfte bidrar till en 6ppen och tillatande kultur

De flesta respondenter lyfte att arbete mot gemensamma mal har positiva effekter pa klimatet
pa arbetsplatsen da ett hdgre syfte paverkar ledarskapet och medarbetarskapet vilket paverkar
kulturen positivt. Det skapar ett intresse att vara delaktig i aktiviteter och bolla tankar och
idéer med kollegor, for det finns ett hogre syfte och mening med arbete som skapar ett
gemensamt engagemang.

“Ett hogre syfte bidrar dven till ett positivt klimat pad arbetsplatsen. Kollegorna dr
hjalpsamma mot varandra och det sprider engagemang. Vi har valdigt kul pa jobbet,
arbetsgladje finns och manga peppar varandra och har en lattsam instéllning till varandra.
Ett positivt klimat finns hos oss generellt” (medarbetare)

| majoriteten av de genomforda intervjuerna namns att ett hogre syfte bidrar till en tillatande
kultur vilket framjar medarbetarengagemang. Hallstén och Tengblad (2006) lyfter bland
annat tillit som en viktig komponent i att skapa delaktighet bland medarbetare. Flera
respondenter bendmner det som “ett 6ppet klimat”, dir det dr hogt i tak att uttrycka ens
asikter aven om de inte Overensstammer med 6vrigas och dar alla idéer och synpunkter
valkomnas. Detta starks dven av verksamhetens dokument, som tydliggoér att ledningen ska
skapa en kultur som préglas av tillit och 6ppenhet samt att medarbetarna har en viktig roll i
forbattringsarbetet genom att bidra med idéer. Alla forbattringsforslag ar lika viktiga, oavsett
vem som har kommit med dem och att det till och med finns en tacksamhet dver att fa andra
medarbetares perspektiv i fragor. Att kdanna sig delaktig och uppskattad ingar bland
Herzbergs (1968) motivationsfaktorer vilket enligt Anthony (2015) leder till
medarbetarengagemang. Detta tyder pa att det finns ett hogre syfte i forbattringsarbetet bland
medarbetarna, vilket forstarker en 6ppen kultur. Det leder aven till en trygg miljo for att
framja diskussioner da det finns ett hogre syfte med arbetet, vilket &r en relevant faktor for att
skapa engagemang. Resultatet 6verensstammer med Elmgart och Bloch (2017) som bland
annat lyfter en 6ppen kultur som en viktig faktor for att skapa medarbetarengagemang.
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“Alla medarbetare kan tycka till om andras forslag och jag kinner mig lyssnad pd,
organisationen &r lyhoérd for mina synpunkter. Det skapar ett engagemang hos mig och jag
vill garna bidra till det forbattringsarbete som pdgdr i verksamheten” (medarbetare)

Flera respondenter tog &ven vikten av hogre syfte som leder till en kultur déar det finns aktivt
sOkande efter nya forbattringsforslag och dar det ar sjalvklart for medarbetare att skicka in
nya forslag. Genom detta tankesatt skapas kontinuitet i forbattring- och kvalitetsinitiativ i den
dagliga verksamheten, vilket Curry och Kadasah (2002) menar &r kdarnan i TQM.
Respondenterna lyfte att det finns en kultur dar det finns en grundtanke hos samtliga
medarbetare att ta ansvar for att utveckla och forbéattra saker istéllet for att forvanta sig att
ledningen ska l6sa det. Detta dkar aven samarbetet mellan kollegorna, enligt respondenterna.
Brown (2013) menar att organisationen kan blomstra annu mer om kvalitetsarbetet blir
meningsfullt for varje person i verksamheten genom att skapa denna kénsla av meningsfullhet
och bygga en kultur dar kvalitetsarbetet blir en naturlig del av den dagliga verksamheten.

“Vi har en kultur ddr det dr vdldigt sjdlvklart for medarbetarna att skicka in
forbdttringsforslag, vilket stirker engagemanget i arbetet och okar samarbetet” (ledare)

Respondenterna anser att ett hdgre syfte i det systematiska forbattringsarbetet dven skapar en
kultur av larande i organisationen, sa att medarbetare lar sig under forbattringsarbetets gang.

Senge (1990) menar att viljan att vara en del av nagot storre stimulerar till nya satt att tanka,

handla och en vilja att lara sig mer. Det leder till personlig bemastring som innebér att strava
efter personlig utveckling och kontinuerligt larande (Senge, 1990).

“Det skapar mojligheter for att reflektera, analysera och det dir ldrande med diskussionerna
kring olika forbattringsforslag ” (medarbetare)

4.2 Attraktiv kvalitet forstarker engagemang och framjar ett
aktivt deltagande

Resultatet fran de genomforda intervjuerna visar att fenomenet attraktiv kvalitet spelar en
bidragande roll i arbetet med standiga forbattringar. Det dr nagot positivt som bidrar till
medarbetarengagemang och frdmjar aktivt deltagande i férbattringsarbetet. Respondenterna
lyfte foljande omraden som viktiga for att skapa positiva kanslor som leder till att
forbattringsarbetet blir intressant, roligt och extra kul: ett hogre syfte (vardeskapande at
extern kund), egenskaper hos ledare och en 6ppen och tillatande kultur dar allas asikter ar
lika varda.

4.2.1 Vardeskapande till extern kund skapar starka positiva kanslor

Nar det galler fragan om attraktiv kvalitet kan intervjuerna konstatera att respondenterna ar
en yrkesgrupp, socionomer, som brinner for sin sak och garna vill bidra till att skapa varde till
malgruppen genom att standigt forbéattra sitt arbete. Uppdraget ar samhallsviktigt och
attraktivt for medarbetarna redan vid anstallningen da de har valt yrket for ett hogre syfte - att
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kunna forbéttra livet for klienter och bidra till samhéllets nytta. Det hogre syftet och
meningen med arbetet gor arbetet i sig attraktivt enligt respondenterna, vilket skapar positiva
kénslor och 6kad ndjdhet hos medarbetarna. Laloux (2016) menar att organisationer som
drivs av ett evolutionart syfte har storre chans att lyckas béttre &n andra organisationer.
Norberg (2019) lyfter motivation som &r viktigt for att medarbetare ska kunna engagera sig
medan Maslow (1987) menar att motivation &r en viktig komponent fér alla manniskor, da
det styr manniskans beteende och stimulerar ett visst beteende som leder mot ett mal.

“”Det lilla extra" dr att man brinner for sin sak och man har valt det yrket for att vilja jobba
med manniskor och forbattra deras vardag. Det &r ju ett meningsfullt arbete vi gor vilket ar
attraktivt och driver mig att vara delaktig” (medarbetare)

Lilja (2010) menar att attraktiv kvalitet handlar om att fokusera pa positiva motivationer och
positiva kanslor, sasom lycka och intresse. Det breddar manniskors medvetenhet och
uppmuntrar nya och utforskande tankar och handlingar, vilket mojliggor kreativt och flexibelt
tdnkande betonar Fredrickson och Joiner (2002) samt Fredrickson och Branigan (2005).

Respondenterna lyfte vidare att medarbetarna drivs av att hitta lI6sningar, se resultat och hur
det leder till forbattring for klienterna. Om klienterna blir n6jda och far ett béttre liv av
medarbetarnas insatser blir arbetet &nnu mer attraktivt for medarbetarna da insatserna skapar
positiva kanslor. Soderlund (2001) havdar att tillfredsstallelse av behov pa hog niva ger
upphov till stark lojalitet bland medarbetare i organisationen.

“Ndr man som medarbetare sdg resultatet av det vi gjorde sd kindes det extra kul”
(medarbetare)

Respondenterna menar vidare att nar de bidrar till att forbattra samhallet skapas en kénsla av
yrkesstolthet vilket leder till upplevelse av positiva kanslor. Bergman och Klefsjé (2020)
séger att yrkesstolthet skapar engagemang i forbattringsarbetet medan Herzberg (1968) menar
att det leder till 6kad motivation.

4.2.2 Ett engagerat ledarskap har en positiv inverkan pa medarbetare

De flesta av respondenterna lyfte vikten av ett engagerat ledarskap som en betydande faktor
for medarbetarnas maende och motivation pa arbetsplatsen. De havdar att chefen har
inverkan pa medarbetare och dess motivation. Detta éverensstaimmer med Mark et al. (1998)
som menar att ledare har en direkt paverkan pa medarbetares motivation och tillfredsstéllelse.
For att uppna positiva upplevelser i forbattringsarbetet visar resultatet fran intervjuerna att det
ar viktigt med I6pande uppdateringar om vad som ar pa gang i verksamheten samt
information om kommande forédndringar som ska genomforas. En regelbunden
kommunikation mellan chef och medarbetare, dar chefen finns tillganglig och stéttar vid
fragor, namndes vid flertalet intervjuer som vardeskapande for medarbetare. Bergman och
Klefsjo (2020) havdar att kommunikation skapar forutséttning for delaktighet medan Kotter
(1995) pekar pa vikten av ett engagerat ledarskap for att skapa forstaelse for forandringen.
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Detta bekraftas dven av verksamhetens styrdokument, dér det finns dokumenterat att det pa
regelbunden basis via medarbetarsamtal ska framga hur medarbetaren bidrar till
verksamhetens mal.

"Kompetensen i organisationen tas tillvara pa. Vi far mycket utrymme att utféra arbete pa
vart satt och det fortroendet skapar positiva kanslor och mycket engagemang. Inom den har
fyrkanten, ramar i en politiskt styrd organisation, far vi utforma vart jobb sjalvstandigt och
det fortroendet ger mycket” (medarbetare)

Vid flertalet intervjutillfallen namndes vikten av ett tillatande ledarskap, dar medarbetare ges
mandat, egen makt och inflytande att paverka pa riktigt. Kano et al. (1984) menar att de
omedvetna behoven sasom inflytande, egen makt, solidaritet och sjalvforverkligande &r
attraktiva, de &r individspecifika och de leder direkt till 6kad kundtillfredsstéllelse. Det skapar
Overraskande positiva kénslor och gladje hos medarbetarna. Detta dverensstammer med hur
Lilja (2010) menar att kundvérde skapas da det paverkar medarbetarnas positiva paverkan
mot kanslomassigt tillstand. | en intervju namndes aven att attraktiv kvalitet skapas genom att
en medarbetare blev erbjuden en ovantad flexibilitet i utformningen och anpassningen av
hens arbetsroll.

"Den flexibilitet som min ledare har erbjudit mig i mitt arbete har dvertraffat mina behov och
onskemal™ (medarbetare)

Det stimmer 6verens med Rybnicek et al.’s (2019) studier som visar att ndr man tar hansyn
till individers behov skapas engagerade och motiverade medarbetare.

“Hela mitt ingangsvdrde var det att de var vdildigt lyhérda kring mina behov och de ville ha
mig som anstélld, sa de anpassade sig valdigt mycket efter mina behov pa uppléagg av
tjansten. Det var en valdigt bra start kring mina behov och skapade verkligen positiva
kdnslor och en stark vilja hos mig att engagera mig. Det betydde mycket for mig”
(medarbetare)

Det overensstammer med Kanomodellen (figur 2.6), att de omedvetna behoven blir attraktiva
egenskaper som skapar positiva upplevelser. Medarbetaren upplevde att ledaren lyssnade och
var valdigt lyhord for hens behov, vilket skapade starka positiva kénslor och ett extra
engagemang av att bidra till forbattringar i verksamheten. Detta stimmer vél 6verens med
Lilja (2010) som menar att nar attraktiv kvalitet uppnas skapas starka kanslor som framjar
medarbetarnas delaktighet i forbattringsarbete, vilket dven bekréftades i intervjun.

"Ledningsgruppen anser att det ar viktigt med tydlighet, transparens och tillganglighet. Som
ledare infor ett beslut dr jag tydlig med “att jag vill ha in era (medarbetarnas) synpunkter”
och forsoker gora det beslutet sa bra som majligt. Alla asikter valkomnas och ar lika viktiga.
Mina medarbetare uppskattar det och visar engagemang  (ledare)
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| en annan intervju aterkom vikten av att som ledare vara lyhord for olika asikter bland
medarbetarna vilket &ven dar namndes som en bidragande faktor till skapandet av attraktiv
kvalitet. Jurburg et al. (2017) och Anthony (2015) menar att medarbetare kénner sig
vérdefulla och uppskattade nar de involveras i beslut vilket 6verensstammer med Herzbergs
(1968) motivationsfaktorer. Nagot som enligt respondenter ar attraktivt och leder till
upplevelse av positiva kanslor. Resultatet visar &ven att attraktiv kvalitet kan skapas nér det
finns ett nyfiket ledarskap som framjar att testa nya idéer och se saker fran en annan vinkel,
vilket enligt Lilja (2010) bidrar till effektivisering av interna processer och innovation.
Govindarajan (2016) menar att ett modigt ledarskap kréavs for att lyckas med innovation och
forbéattringar.

| verksamhetens dokument beskrivs tydligt att ledningen ska skapa en kultur som préglas av
tillit och 6ppenhet. Dér fel och misstag anvands som erfarenheter for att lara och utvecklas.
Det bekréftas av intervjuer att cheferna stravar efter det arbetssattet, vilket skapar positiva
kanslor hos medarbetare och forstarker motivationen. Forfattarnas bedémning &r att det ar
positivt och tydligt vilken roll en ledare ska ha for att tillfredsstalla och évertraffa behov hos
sina medarbetare. Det har en stor inverkan pa engagemang hos medarbetare och skapar en
trygg arbetsmiljo vilket Winroth (2018) havdar framjar medarbetares delaktighet. Det
dverensstammer dven med Maslow (1943) och Herzberg (1968) som menar att trygghet ar
betydande faktorer for motivation.

4.2.3 En oppen och tillatande kultur dar allas asikter ar lika varda leder
till positiva kanslor

Respondenterna har i flera intervjuer betonat att en 6ppen och tillatande kultur, dar alla
asikter har lika varde, har positiv inverkan pa medarbetares engagemang. Likvardiga
forutsattningar ar attraktivt och leder till hdgst behovsuppfyllelse enligt respondenterna. Det
finns en uttalad gemensam vardegrund i verksamheten for hur man ska vara mot varandra och
hur man arbetar tillsammans. Spelregler som uttrycker vardegrunden i verksamheten ar enligt
foljande: empati, acceptans, samverkan och likhet. ElImgart och Bloch (2017) menar att
arbetet med kundfokus startar i verksamhetens visioner och grundldggande varderingar,
medan Kahn (1990) havdar att psykologiska forutsattningar ar viktiga for personligt
engagemang pa jobbet. Respondenterna menar att den gemensamma vardegrunden skapar en
trygg miljo och ett positivt klimat pa arbetsplatsen vilket bidrar till en positiv kansla och i
vissa fall &ven gladje hos medarbetarna. Detta forstarker och utdékar engagemang for
delaktighet.

For att nyanstéllda ska ges en trygg start av arbetet finns rutiner for introduktion.
Respondenterna uppskattar denna rutin och beskriver att fa en mentor som stéd leder till en
trygg start nar man ar ny pa jobbet, vilket anses vara ett behov och forvantningar pa den hoga
nivan som uppfylls. Tillfredsstéllelse av det behovet skapar ett intresse och engagemang
betonar respondenterna. Winroth (2018) menar att ett ledarskap som tar hansyn till
medarbetares individuella behov framjar delaktighet.
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”Som anstdlld far man en mentor som introducerar och stédjer en i arbetet. Jag har fdatt bra
stod att komma vidare med mina svarare klientarenden dar jag inte vetat hur jag ska komma
vidare” (medarbetare)

Respondenterna har papekat att nar medarbetarna aktivt séker efter nya forbattringsforslag
skapas en extra gladje i arbetet. Brown (2013) menar vidare att de verksamheter som lyckas
integrera kvalitetsarbete i sin kultur &r de framgangsrika organisationerna, vilket darmed
skulle kunna klassificera den studerade verksamheten som framgangsrik.

“Vi har en kultur ddr det dr vildigt sjdilvklart for medarbetarna att skicka in
forbdttringsforslag, vilket stirker engagemanget i arbetet” (ledare)

For att TQM ska underlatta skapandet av kundvérde verkar ett mer systematiskt
forverkligande av attraktiv kvalitet vara bade naturligt och motiverat, beskriver Lilja (2010).
Verksamheten strévar efter att vara en attraktiv arbetsplats genom att skapa engagemang for
innovation och nytdnkande genom en tydlig struktur, ett 6ppet klimat och uppmuntran for
deltagande samt genom att valkomna alla forslag och idéer. Detta stammer dverens med Lilja
(2010) som menar att nar det finns fokus pa att skapa attraktiv kvalitet kommer de interna
processerna for innovation och forbéattring bli mer effektiva och skapa engagerade
medarbetare i organisationen. Resultatet visar att det finns rutiner for hur verksamheten satsar
pa att skapa attraktiva tjanster for att bibehalla erfarna och duktiga medarbetare, vilket dven
bekraftades av en respondent. Det skapar gladje hos medarbetare att deras kompetens och
insatser syns och lyfts upp, vilket &ven 6verensstammer med Hallin et al. (2019) som menar
att vikten av att kdnna sig uppskattad for sitt arbete skapar motivation hos medarbetare.
Soderlund (2001) havdar att tillfredsstallelse av behov pa hdg niva ger upphov till stark
lojalitet bland medarbetare i organisationen. Detta bekréftades aven i en intervju med en
ledare, som papekade att lojalitet leder till engagemang och framjar ett systematiskt
forbattringsarbete.

Resultatet fran intervjuerna visar aven att det finns en kultur dar alla forbattringsforslag
varderas lika, oavsett roll, kompetens och erfarenhet fran den som har inkommit med
forslaget. Forfattarna beddmer att verksamheten dérmed framjar medarbetares delaktighet i
organisationens kvalitetsutveckling, vilket 6verensstammer med Anthonys (2015) syn pa
vikten av empowerment. Resultatet tyder dven pa att de hogre nivaerna i Maslows (1943)
behovstrappa ar uppfyllda, vilket darmed skulle innebéra att det finns en grund for att skapa
attraktiv kvalitet. Vikten av en trygg kultur lyfts &ven i flera intervjuer, vilket definierades
som en kultur dér alla olika asikter i forbattringsarbetet &r valkomna.

“Det dr viktigt att kdnna sig trygg i den grupp man arbetar” (medarbetare)

| majoriteten av intervjuerna namndes vikten av ett 6ppet och tillatande klimat for att skapa
starka positiva kanslor, vilket gor forbattringsarbetet attraktivt och kul att delta i. Detta
definierades som en kultur dar medarbetare kan uttrycka ens asikter oavsett vad asikten dr,
dar det gar att foresla galna idéer och det ar tillatet att gora fel. Fredrickson och Joiner (2002)
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menar att upplevelse av positiva kanslor med tiden leder till att fardigheter och resurser
breddas vilket leder till en organisation dar medarbetare &r mer engagerade. Dahlgaard et al.
(2002) menar att en organisationskultur préaglad av ékad kundnéjdhet leder till kontinuerliga
forbattringar dar alla anstallda deltar aktivt.

“En kultur ddir misstag vilkomnas och det dr okej att gora fel. Det ar en del av
ldrandeprocessen att tycka annorlunda” (medarbetare)

Detta fortydligas i verksamhetens styrdokument, som trycker pa att fel och misstag ska
anvandas som erfarenheter for att lara och utvecklas. Forfattarna finner likheter till Deming
(1986), som menar att ledare ska skapa ett klimat som ger forutsattningar till langsiktiga
beslut och dar medarbetare k&nner motivation att jobba med standiga forbattringar. Ett klimat
dar fel raknas som naturligt och en del av larandeprocessen torde kunna 6ka motivationen i
arbetet med standiga forbattringar. Forfattarna finner dven likheter med Pink (2009), som
pekar pa viljan att standigt bli battre som en faktor for att skapa motivation och drivkraft hos
medarbetare.

4.3 Analys kring hur fenomenen forhaller sig till varandra

Resultatet fran intervjuerna visar att de tva fenomenen ett hogre syfte och attraktiv kvalitet
har inflytande i hur medarbetarengagemang kan forstarkas i forbattringsarbete. Empirin visar
att fenomenen har bade likheter och olikheter samt till viss man aven Gverlappar varandra.

Resultatet visar att det hdgre syftet i sig, genom ett engagerat ledarskap och en 6ppen och
tillatande kultur, kan leda till positiva kanslor och bidrar darmed till attraktiv kvalitet i
verksamheten. Forfattarna konstaterar att de tva fenomenen overlappar varandra genom att
det hogre syftet i den studerade organisationen innebér vardeskapande for klienter, och
uppdraget i sig ar attraktivt da den yrkesgruppen har passion for sitt arbete - att forbéattra livet
for klienter och gora nytta for samhéllet och i slutdndan vérlden skapar starka positiva kanslor
och stort engagemang hos medarbetare. Det visar att bada fenomenen gar in i varandra och
paverkar engagemanget i arbetet med standiga forbattringar. Det hogre syftet anses vara den
starkaste attraktiva kvaliteten och meningsskapare i verksamheten vilket framjar engagemang
och delaktighet hos medarbetare. Respondenterna har passion for sitt uppdrag, verksamhetens
mal och det hogre syftet vilket skapar goda psykologiska forutséttningar. Det
overensstammer med Dahlgaard-Park (2012) som betonar vikten av organisatorisk
delaktighet, sdsom anstalldas psykologiska anknytning till organisationen och graden av
anstalldas identifiering med organisationsmal. Det innebar en acceptans av organisationens
mal och vérderingar samt viljan att anstranga sig for organisationen och en stark 6nskan att
fortsétta vara en medlem av verksamheten (Dahlgaard-Park, 2012).

Studien visar dven att fenomenen pa olika satt har kopplingar till bade ledarskapet och
kulturen i organisationen. Det hdgre syftet triggar engagemang hos ledare, vilket préaglar
ledarskapet genom att chefer bland annat blir mer lyhorda for medarbetares olika asikter
vilket skapar forutsattningar for attraktiv kvalitet. Likasa kan det hogre syftet bidra till en
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oppen och tillatande kultur, vilket leder till positiva kanslor och kan aven bidra till attraktiv
kvalitet. Detta visar pa fenomenens olika paverkan pa medarbetarengagemang i
organisationen genom att det hogre syfte paverkar ledarskap och kultur, vilket i sin tur kan
skapa attraktiv kvalitet.

Det hogre syftet kan leda till férekomsten av attraktiv kvalitet men forfattarna bedomer inte
att resultatet ger stod for ett samband at motsatt hall, det vill sdga att attraktiv kvalitet leder
till ett hogre syfte i forbattringsarbetet.
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5. Slutsats

| foljande kapitel redogors for slutsatser fran analysen av den insamlade empirin i relation
till uppsatsens syfte och forskningsfragor.

Studiens syfte var att undersoka vilken roll tva fenomen, ett hogre syfte och attraktiv kvalitet,
har for medarbetarengagemang i forbattringsarbetet. Den insamlade empirin visar att de tva
undersokta fenomenen spelar olika roller i forbattringsarbete da de har inflytande i hur
medarbetarengagemang kan forstarkas. Respondenterna var tydliga med att det hdgre syftet
spelar en central roll och agerar som forstérkare av engagemang medan attraktiv kvalitet
spelar en bidragande roll fér medarbetarengagemang i forbéattringsarbete.

Resultatet fran studien visar att organisationens struktur for systematiskt kvalitetsarbete ar
avgorande for att lyckas med forbattringar. Det finns ett samhallsviktigt och utatriktat hogre
syfte med ett fokus pa vardeskapande at verksamhetens klienter i den studerade
verksamheten. Respondenterna menar att det hogre syftet praglar ledarskapet och bidrar till
en oppen och tillatande kultur. Chefer som leder kvalitetsarbetet ar mer lyhorda, 6ppna for
nya forslag och idéer for att uppna malen med forbattringarna samt ger medarbetare ansvar
och mandat att utfora arbete pa sitt satt. Vidare havdar respondenterna att det hogre syftet har
positiva effekter pa arbetsplatsens klimat och skapar en 6ppen och tilldtande kultur samt okar
delaktigheten och bidrar till en kultur av larande i organisationen.

Gallande fenomenet attraktiv kvalitet menar respondenterna att det spelar en bidragande roll
for medarbetarengagemang i arbetet med standiga forbéattringar. Empirin visar féljande
omraden som attraktiva egenskaper som enligt respondenterna skapar positiva kanslor och
gor forbattringsarbetet extra roligt; ett hogre syfte, egenskaper hos ledare samt en 6ppen och
tillatande kultur. Respondenterna menar att vardeskapande at klienterna ar meningsfullt och
leder till skapande av positiva kanslor. Vidare lyfter respondenterna ett engagerat ledarskap
som viktigt for positiva upplevelser da cheferna ar lyhorda, ger 16pande aterkoppling, 6ppna
for olika forslag och asikter samt stravar efter ett tillitsbaserat och transformativt ledarskap.
En av respondenterna betonar bland annat att en ovéntad flexibilitet i utformningen och
anpassningen av hens arbete var positivt Overraskande och attraktivt. Dessutom visar studien
att en 6ppen och tillatande kultur, dar alla asikter ar lika varda, leder till positiva kanslor och
arbetsgladje hos medarbetarna, vilket forstarker och utdkar engagemang for delaktighet.

Forfattarna bedomer att det hogre syftet kan leda till férekomsten av attraktiv kvalitet genom
att respondenterna ar en yrkesgrupp, socionomer, som brinner for sitt arbete och vill bidra till
att skapa vérde for klienterna och samhéllet. Detta gor arbetet meningsfullt redan vid
uppdragets borjan, vilket skapar positiva kanslor och 6kad ndjdhet hos medarbetarna. Med
detta anser forfattarna att de tva fenomenen éverlappar varandra men forfattarna bedémer inte
att resultatet ger stod for att attraktiv kvalitet leder till ett hdgre syfte i forbattringsarbetet.
Forfattarna anser att relationen mellan ett hogre syfte och attraktiv kvalitet ar en ny kunskap
som 6ppnar upp for framtida forskning i omradet. Forfattarna tillagger att det revolutionéra,
meningsfulla och stora hdgre syftet, att gora gott "dér ute” for en battre vérld, kan resultera i
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omsesidiga 6kningar av personlig och organisatorisk blomstring. Forfattarnas forhoppning &r
att studien ska anvandas av andra foretag och dven branscher som stravar efter att uppna detta
genom sitt kvalitetsarbete. Studiens resultat &r ett viktigt bidrag till verksamheter som 6nskar
stérka sitt medarbetarengagemang i kvalitetsarbete.
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6. Diskussion

Detta kapitel diskuterar studiens resultat och dess slutsatser samt tillvagagangssatt. Kapitlet
avslutas med att diskutera praktiska implikationer och presentera rekommendationer till
framtida forskning.

6.1 Resultatdiskussion

Utifran studiens resultat konstaterar forfattarna att fenomenen hagre syfte och attraktiv
kvalitet &ar forstarkare och mojliggorare for att framja medarbetarengagemang i
forbattringsarbete. Detta ar relevant kunskap for flera forskningsomraden men specifikt for
kvalitetsledning och kvalitetsteknik. Kunskapen ger 6kad kunskap och végledning fér hur
organisationer kan forbattra arbetet med stdndiga forbattringar genom att stérka
medarbetarengagemang. Det framgar dven av hornstensmodellen att medarbetarengagemang
och delaktighet ar viktiga faktorer for framgangsrikt forbattringsarbete (figur 2.2, Bergman &
Klefsjd, 2020).

Studien bekraftar delar av tidigare forskning. Resultatet visar pa vikten av ett systematiskt
arbetssatt for forbattringsarbetet som leder till medarbetarengagemang. Det 6verensstammer
med Elg (2022) som menar att ett systematiskt arbetssatt framjar samarbete for att driva
forbattringar vilket 6kar medarbetarnas engagemang och delaktighet. Herzbergs (1968) lyfter
delaktighet handlar om att k&nna sig uppskattad vilket skapar motivation hos medarbetare,
medan Jurburg et al. (2017) och Anthony (2015) tillagger att medarbetarnas engagemang
framjas genom att medarbetarna k&nner sig vardefulla och uppskattade. Forfattarna beddémer
att det externa kundfokuset och viljan att gora gott for klienten ar ett gemensamt och
meningsfullt syfte for den studerade verksamheten. Det 6verensstammer med Sineks (2018)
teori “the golden circle” som forklarar hur ledare kan inspirera till fordndring genom att
arbeta efter ett varfor.

For att framja medarbetarengagemang i forbattringsarbete foreslar forfattarna mer fokus pa
ett externt och utatriktat perspektiv, istallet for det mest forekommande interna perspektivet.
Forfattarna har funnit att stravan mot en battre varld gar hand i hand med att bygga en
starkare organisation. Det revolutiondra, meningsfulla och stora hogre syftet, att gora gott
"dar ute" for en battre varld, kan resultera i 6msesidiga 6kningar av personlig och
organisatorisk blomstring. Det ger liv till organisationens inre liv, samverkan och utveckling.
Som Cooperrider och Selian (2021, figur 1.1, s. 6) betonar genom "Mirror flourishing"-
effekten, som foreslar ett radikalt budskap: att bygga en béttre vérld ar den mest potenta
kraften pa planeten. Det beskrivs som den blomstring som intraffar for oss msesidigt nar vi
deltar i eller upplever handling som hjalper andra, naturen, samhallena eller var varld att
blomstra. Okad blomstring i vérlden och den spegling som sker hojer dven individuellt
valbefinnande (Cooperrider & Fry, 2012). Detta skapar &ven positiva kénslor hos
medarbetare och forfattarna tycker darmed att det &r en attraktiv egenskap som &r betydande
for medarbetarnas engagemang och for att na hog kvalitet i forbattringsarbetet.
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Det skulle ha varit intressant for studien att undersoka hur effekten av det
medarbetarengagemang som finns i verksamhetens forbattringsarbete paverkar klienternas
tillfredsstéllelse och inkludera slutkundens perspektiv i undersokningen av
forskningsfragorna da ett hogre syfte har stor paverkan pa medarbetarengagemang. Detta var
inte mojligt inom ramen for aktuell studie pa grund av studiens begransade tid samt att
forfattarna saknade tillgang till klienterna. Med tanke pa att de flesta av respondenterna hade
nara kontakter med klienterna fick forfattarna anda en 6versiktlig bild av slutkundens behov
och dnskemal som var av varde for studien.

Forfattarna har samsyn kring det Lilja (2010) lyfter gallande att ett mer systematiskt
forverkligande av attraktiv kvalitet anses vara motiverat inom TQM for att underlatta
skapandet av kundvérde vilket forstarks av studien resultat. Studiens resultat bekraftar dven
att detta ar en framgangsfaktor som verksamheten medvetet stravar efter. Forfattarna kan
dock tillagga att det som komplement till denna studie behdvs en studie av vilka méjligheter
och eventuella utmaningar som foreligger for ett systematiskt forverkligande av attraktiv
kvalitet. For att fa kunskap om hur kunden bést tillfredsstalls betonar Sérqvist (2000) att det
ar viktigt att soka kunskap om vilka specifika parametrar som orsakar tillfredsstallelse, och
varfor.

Delaktighet och involvering av medarbetare i verksamhetsutvecklingen kan ha utmaningar i
en politiskt styrd verksamhet som krévs att chefer/ledare fattar rattssakra beslut. Forfattarna
bedémer dock inte att involvering av medarbetare i kvalitetsarbetet riskerar att denna férmaga
gar forlorad om chefer/ledare &r trygga i sin roll.

Kanomodellen &r en modell for att mata kundtillfredsstéllelse, vilket var en utmaning for
forfattarna da upplevelsen av kundtillfredsstéllelse ar subjektiv. Men det ar &nda det
viktigaste mattet pa kvalitet, menar Bergman & Klefsjo (2020). | Kanomodellen (figur 2.6) &r
behoven dynamiska och desto hdgre grad av behovsuppfyllelse, desto mer forvéntar sig
individen pa alla nivaer (Kondo, 2000). Forfattarna bedomer att det skulle ha paverkat
studiens resultat om studien genomforts i en stdrre organisation dar ett hogre syfte &r inte lika
centralt som i den aktuella verksamheten samt om studien genomforts i en organisation
bestaende av bredare och varierande yrkeskategorier. Resultatet fran studien visar att ett
hogre syfte ar en av de attraktiva egenskaper som har stor inverkan pa
medarbetarengagemang. Respondenterna ar en yrkeskategori som har en passion for sitt
uppdrag, vilket forfattarna bedémer har en betydande inverkan pa studiens resultat.
Relationen mellan ett hogre syfte och attraktiv kvalitet &r ny kunskap och bedéms ge ny
inriktning till framtida studier.

Lilja och Wiklund (2006) identifierar tva hinder som motverkar den praktiska utvecklingen
for att uppna attraktiv kvalitet. Det forsta hindret ror variationen pa vad konceptet attraktiv
kvalitet innebar. Vissa beskrivningar delar inneb6érd med begreppen konkurrensfordelar och
differentiering (Ishikawa, 1990; Kano, 2001) och andra beskrivningar hanvisar till
mojligheten att Overraska och fortjusa kunden (Edvardsson, 2000) och andra till att
tillfredsstélla ett specifikt behov (Bergman & Klefsjd, 2020). Attraktiv kvalitet var ett okant
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begrepp i den studerade verksamheten. Forfattarna var vid varje intervju tydliga med att
beskriva dess innebord - tillfredsstéllelse av behov pa hogre niva som skapar positiva kanslor
och engagemang hos medarbetare. Genom detta tillvagagangssatt kunde forfattarna fa in
relevant data for att besvara forskningsfragan. Forfattarna har funnit att attraktiva egenskaper
ar individberoende och dolda samt en subjektiv upplevelse, vilket darmed har varit
utmanande for forfattarna nar fenomenet attraktiv kvalitet ska undersékas hos olika individer.
Ett relevant exempel dr “rittvisa forhallanden” som respondenterna har lyft som viktig och
bidrar till en tillatande kultur som bidrar till skapande av positiva kanslor hos
studieverksamheten. En egenskap som forfattarna bedémer som attraktivt medan den ryms i
gruppen av Herzbergs (1968) hygienfaktorer som inte skapar motivation men leder till
missndjdhet om det inte uppfylls (Hallin et al., 2019) samt &r ett basbehov enligt
Kanomodellen (Kano et al., 1984).

Kondo (2000) havdar att det kraver en djupgaende analys for att identifiera de attraktiva
egenskaperna hos ett erbjudande. Respondenterna brinner for sitt uppdrag och har varit
tydliga med att positiva kanslor skapas framfor allt genom deras samhaéllsviktiga uppdrag, att
minska andelen invanare beroende av ekonomiskt bistand och att utéka andelen
sjalvforsorjande invanare i kommunen. Kanomodellen (figur 2.6) har utokats successivt till
att omfatta fler omraden avseende kundnojdhet, det rérde sig fran produktion till
upplevelsesektorn. Att ta steget in mot mer samhéllsvetenskapligt orienterade omraden &r inte
langt, vilket aktuell studie visar. Det ar ocksa ett tankbart omrade for vidare forskning, dels
for att utveckla Kanomodellen men ocksa for andra vetenskapsomraden i sig.

Samtliga organisationer som har ett systematiskt arbetsséatt for kvalitets- och
forbattringsarbete har mycket att vinna pa att ta del av denna kunskap som identifierar vilken
roll ett hogre syfte och attraktiv kvalitet spelar for att framja medarbetarengagemang i
forbattringsarbete. Som Séderlund (2001) belyser skapas tillfredsstéllelse av behov pa hog
niva mer lojala medarbetare och Hendricks och Singhal (1999) menar att det finns ett tydligt
samband mellan medarbetarndjdhet och ekonomisk vinst. Forfattarna menar att foérdjupade
kunskaper om hur medarbetarengagemang kan forstarkas kan déarmed bidra positivt till alla
organisationer som efterstravar detta (vilket borde vara alla!). Genom att det aven finns ett
samband till ekonomisk vinst bidrar det dven till samhallet i stort och till en béattre varld.

6.2 Metoddiskussion

Utifran studiens syfte ansag forfattarna att det var lampligt att anvanda en fallstudiedesign for
att dels fa en djupare forstaelse av de studerade fenomenen men aven for att kunna undersoka
dem i ett specifikt sammanhang. Datainsamlingsmetoden Appreciative Inquiry bedémdes
vara en effektiv intervjumetodik genom att den fokuserar pa det positiva avseende de
studerade fenomenen. For att kvalitetssédkra och bekrafta studiens insamlade data valde
forfattarna att komplettera resultatet med genomgang av verksamhetens dokument och rutiner
for kvalitetsarbetet.
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Forfattarna har under studiens framtagande kontinuerligt strévat efter ett granskande synsétt,
bland annat genom att sékerstélla en fullstdndig redogorelse av studiens olika faser.
Forfattarna har tydliggjort de olika val som gjorts, saésom motivering av urvalsprocessen samt
beslut rérande hantering av insamlad data. For att sakerstélla ett representativt urval valde
forfattarna att inkludera bade medarbetare och ledare i studien. Den studerade organisationen
valde sjalva ut deltagare till studien, vilket kan ha paverkat studiens resultat da medarbetare
som &r extra engagerade i kvalitetsarbetet kan ha valts ut. Vidare undersoktes endast en
kommunal verksamhet men forfattarna bedomer inte att detta har paverkat studiens
trovardighet.

Den insamlade empirin analyserades systematiskt och noggrant genom tematisk analys vilket
finns beskrivet i figur 3.2. For att sékerstélla att andra forskare ska kunna reproducera denna
studie, med samma 6ppningsberattelser och efterfoljande fragor, har Intervjuguiden
inkluderats som bilaga. Genom att anvéanda en guide med fardigformulerade fragor undveks
ledande fragor som inte var en medveten del av intervjutekniken och som darmed skulle
kunna inverka pa resultatet, vilket starker studiens reliabilitet. Fragorna i Intervjuguiden var
breda fragestallningar men ofta kom respondenterna in pa detaljer i kvalitetsarbetet an att
komma med konkreta exempel géllande de studerade fenomenen. Det forklarar varfor
slutsatserna i examensarbetet ibland blir mer detaljstyrda &n den forskning som beskrivs i
teorin. Studiens resultat har bifogats som bilaga 5, vilket starker transparensen.

Under intervjuerna har forfattarna beskrivit begreppet attraktiv kvalitet och att studien utgar
ifran de egenskaper som skapar positiva kanslor och gor forbattringsarbetet extra roligt. For
att tydliggora varfor de olika resultaten ar viktiga och betydelsefulla har de presenterats
tillsammans med illustrativa citat. Genom detta tillvagagangssatt visas pa vilka satt olika
teman har betydelse, till exempel genom hur de &r relaterade till andra forskningsfragor och
koppling till litteratur samt till verksamhetens styrdokument. Vidare har forfattarna utgatt
ifrn respondenterna uppfattning om attraktiv kvalitet, i enlighet med Kanomodellen (figur
2.6), for att kunna besvara forskningsfragan gallande vilken roll attraktiv kvalitet spelar i
systematiskt forbattringsarbete.

Vid framtagande av resultat och analys hade forfattarna téta dialoger for att diskutera
tolkningen av den empirin som framkommit under intervjuerna och ddrmed hur resultatet
skulle presenteras, vilket starker studiens reliabilitet. Analysen kan antas bli svagare av att det
bara ar tva forfattare som har hanterat och analyserat det insamlade materialet. Forfattarnas
roll och eventuell paverkan har beskrivits djupare i avsnitt 3.3, Forskarnas roll och
forforstaelse. Det gar aldrig att garantera total objektivitet eftersom det ar forskarna som
valjer fragor och vilka svar som inkluderas i resultatet. Forfattarna foreslar att resultatet kan
vara Overforbart till organisationer som har ett kundfokus i kdrnan av sitt systematiska
forbattringsarbete och genom fenomenen hogre syfte och attraktiv kvalitet vill framja
medarbetarengagemang ytterligare. Resultaten fran intervjuerna ar vél 6verensstimmande
med forskning och litteratur inom omradet, vilket starker overforbarheten i studien.
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6.3 Praktiska implikationer

Gallande praktiska implikationer fran studien kan forfattarna konstatera att kvalitetsarbetet ar
ett standigt pagaende forandringsarbete, vilket dverensstammer med Elg (2022) som menar
att det &r en process som aldrig ar fardig utan standigt fortsatter mot nya mal nar tidigare mal
ar uppnadda. | detta arbete kan fenomenen ett hdgre syfte och attraktiv kvalitet ha viktiga
roller i att skapa och utéka engagemang och delaktighet hos medarbetare. Att implementera
ett systematiskt arbetssatt for forstarkning av fenomenen i verksamhetens kvalitets- och
forbattringsarbete rekommenderas, forslagsvis genom att aktivt arbeta med de tva fenomenen
i verksamheten genom verktyget PDSA. Exempelvis genom att i planeringsfasen alltid ge
utrymme for en djupare dialog och delande kring varfor detta ar viktigt och betydelsefullt
samt i den studerande fasen gora en utvardering av arbete tillsammans med medarbetare
genom dialog och reflektioner kring fenomenen och dess betydelse i forbattringsarbete. Det
kan da bli en naturlig del av verksamhetens forbattringsarbete vilket har stor betydelse for
verksamhetsutveckling, systematiskt forbattringsarbete och innovation. Det skapar
engagemang och drivkraft i verksamheten da det finns ett patalat hogre syfte som ar
meningsfullt att strava efter och det &r motiverande for medarbetarna nar verksamheten aktivt
jobbar med forverkligande av attraktiv kvalitet.

For all verksamhetsuppféljning och framgangsrik utveckling ar det av yttersta vikt att
regelbundet folja upp och analysera sitt arbete och se i vilken man arbetet leder till en effektiv
verksamhet. Genom att ta fram tydliga underlag som visar vilka resultat som leder till
maluppfyllelse 6kar majligheten till insikt om vad som leder till utveckling av verksamheten.
En hjalp i detta arbete kan ocksa vara att jamfora sig med andra liknande verksamheter, vilket
kan ge en indikation pa verksamhetens kvalitet och effektivitet.

Gallande fenomenet attraktiv kvalitet har studien kommit fram till framgangsfaktor sasom ett
engagerat ledarskap och en dppen och tillatande kultur, vilket verksamheter praktiskt kan
fokusera pa genom bland annat ledarskapsutveckling. Forfattarna kan &ven tipsa ledare om att
ha regelbundna och individuella “walk and talk” moten med sina medarbetare, for att kunna
ha dialog kring uttalade och omedvetna behov och forvéntningar samt den upplevda
tillfredsstallelsen hos individen. Det hjalper ledare att fa en battre forstaelse och kunskap for
vad som kravs for att jobba mer systematiskt med forverkligande av attraktiv kvalitet,
utveckla relationer med sina medarbetare, skapa en nérhet och trygghet och darmed en
forbattrad organisatorisk och social arbetsmiljo pa arbetsplatsen. Det skulle i sin tur bidra till
ett 6kat medarbetarengagemang och effektiv verksamhetsutveckling. Forfattarna anser att
stravan efter ett systematiskt forverkligande av attraktiv kvalitet gar hand i hand med
genomfdrandet av ett systematiskt arbetsmiljoarbete, vilket ar intressant bland annat for
arbete med arbetsmiljo- och kvalitetsutveckling.

Det framkom &ven 6nskemal om att fa battre insikt i externa aktorers verksamheter, det vill
saga samarbetspartner och aktorer som verksamheten samarbetar med syftet att na det
gemensamma malet. Det skapar mer engagemang hos medarbetare nar det finns det hogre
syftet pa beredare skala som dven samarbetspartner stravar efter, samt att det anses som
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utvecklande for medarbetarna. Medarbetarna skulle genom input fran andra aktorer fa bredda
sina kunskaper och fa battre perspektiv utifran och in i verksamheten vilket indirekt ar
vardeskapande for klienterna. Ett forum for erfarenhets- och kunskapsutbyte rekommenderas
med deltagande av medarbetare och externa samarbetspartner for att ha en 6ppen diskussion
kring kvalitetsarbete avseende det gemensamma malet, det vill séga vardeskapande at
gemensamma slutkunder vilket breddar ut samarbetet och forstarker det hdgre syftet i
organisationer. En larande organisation dar kunskapsutveckling, erfarenhetsutbyte och
evidensbaserad praktik grundldggande i kvalitetsarbete. Kompetenta medarbetare som
kontinuerligt utvecklar sig ar avgorande for verksamhetsutvecklingen.

Forfattarna rekommenderar &ven ett utokat samarbete med klienterna, forslagsvis genom en
systematisk uppféljning nar verksamhetens kontakt med klienten &r 6ver. Genom denna typ
av feedback skulle medarbetarna tydligare kunna se effekten av sitt arbete, bade kort- och
langsiktigt vilket kan vara givande for medarbetarnas engagemang. Det skulle dven ge forslag
pa input till framtida verksamhetsutveckling.

6.4 Rekommendationer till framtida forskning

Den studerade verksamheten har mottagit en utmarkelse for sitt kvalitetsarbete, vilket betyder
att de har ett konstaterat lyckat arbetssatt for att systematiskt arbeta med forbattringsforslag.
Det vore ddarmed intressant att understka organisationer som inte har mottagit en
kvalitetsutmarkelse, och se huruvida resultatet skulle skilja sig at. Vidare vore det intressant
att inkludera fler verksamheter i studien for att undersdka vilken roll fenomen ett hogre syfte
och attraktiv kvalitet spelar i medarbetarengagemang och fa en fordjupad kunskap om det. D&
studien visade att fenomenen till viss del 6verlappar varandra vore det dven intressant att
bredda kunskapen kring nar detta sker. Empirin visade att det hogre syftet kan leda till
forekomsten av attraktiv kvalitet men resultatet ger inte stod for ett samband &t motsatt hall,
vilket vore intressant att undersoka vidare.

Majoriteten av den studerade verksamhetens medarbetare &r utbildade socionomer och
forfattarna beddmer att det inom den yrkesgruppen finns en stark vilja att bidra och gora gott
till samhallet. Det skulle darmed vara intressant att &ven undersoka huruvida resultatet skulle
bli annorlunda i andra branscher och yrken som inte har ett lika starkt driv att géra gott for
den externa kunden. | framtida forskning vore det dven intressant att undersoka klienternas
kundnojdhet och tillfredsstéllelse, for att studera vilken roll ett hogre syfte och attraktiv
kvalitet spelar utifran ett externt perspektiv. Detta skulle ge en fordjupad kunskap om hur
vardeskapande for klienterna sker, vilket kan vara en bra kombination till denna studie som
har ett fokus pa den interna kundtillfredsstallelsen. Den studerade verksamheten bestar av 48
medarbetare, det kan dven vara av intresse att undersoka huruvida ett storre eller mindre
foretag sett till antalet anstallda skulle generera ett annat resultat.

Organisatorisk delaktighet kontextualiseras ofta till anstalldas psykologiska anknytning till
organisationen och graden av anstalldas identifiering med organisationsmal (Dahlgaard-Park,
2012) vilket kan vara intressant att studera de studerande fenomen utifran det perspektivet for
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att fa djupare kunskap av de psykologiska aspekternas paverkan pa individen i organisationen
och dess paverkan pa attraktiv kvalitet och tillfredsstallelse av behov pa hogre niva.
Uppfyllelse av behov pa hog niva och upplevelse av positiva kanslor, sdsom gladje, ar dven
intressant att undersoka inom omradet “positiv psykologi”.

Studiens resultat visar att ett utatriktat hogre syfte och forverkligande av attraktiv kvalitet har
positiva paverkan pa individens valbefinnande pa arbetsplatsen. Det ar intressant for vidare
forskning inom organisatorisk och social arbetsmiljo. Bada fenomenen anses vara
hélsoframjande faktorer som ar av betydelse fér halsoframjande verksamhetsutveckling och
ett hallbart arbetsliv.
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Bilaga 1 — Intervjuguide

Inledande information

Syftet med studien
Syftet med detta examensarbetet ar att bidra med 6kad kunskap kring medarbetares
engagemang i forbattringsarbete.

Examensarbetet avser besvara foljande tva forskningsfragor:

- Vilken roll spelar ett hogre syfte fOr att engagera medarbetare i forbattringsarbete?
- Vilken roll spelar attraktiv kvalitet for att engagera medarbetare i forbattringsarbete?

Examensarbetet ar den avslutande terminen pa magisterprogrammet i kvalitets- och
ledarskapsutveckling vid Mittuniversitet i Ostersund och genomfors av studenterna Gulli
Saeidyfar och Johanna Apell.

Deltagande
Ditt deltagande i studien &r frivilligt och du kan aterkalla ditt medgivande och deltagande

narsomhelst fore, under och efter intervjun. Syftet med ditt deltagande i studien ar att samla
underlag for att besvara forskningsfragorna presenterade ovan. Underlaget fran intervjun
kommer att transkriberas och analysera for att darefter anonymt presenteras i
magisteruppsatsen. Totalt kommer tio medarbetare fran verksamheten att intervjuas.

Anonymitet
For att sékerstélla anonymitet kommer alla intervjupersoner att anonymiseras i

examensarbetet genom att all information som kan anvéndas for att identifiera personen tas
bort redan i transkriberingen. Vi 6nskar att spela in intervjuerna men aven dessa inspelningar
raderas nar transkriberingen ar fardig. All insamlad data kommer att raderas nédr kursansvarig
har godké&nt examensarbetet.

Insamlad data

Den insamlade datan kommer endast att anvéndas for detta examensarbete och kommer under
tiden arbetet skrivs endast att finnas tillganglig for de tva deltagarna listade ovan. Den
anonymiserade datan kommer att presenteras i examensarbetet genom analyser och
anonymiserade citat.

Vid eventuella fragor kontakta:

Gulli Saeidyfar, gulli_msaeidy@yahoo.se, 070 017 77 02
Johanna Apell, apell.johanna@gmail.com, 076 008 4959
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Med hégre syfte menas nar man som medarbetare/ledare i en organisation upplever en hogre
kansla av mening, att det finns ett sammanhallande varfor. Fordelarna med ett higre och
autentiskt syfte enligt forskare ar exempelvis att det blir ett positivt grupptryck, samarbetet i
organisationen forbattras, inlarningen gar snabbare, prestationerna 6kar och medarbetare far
ny energi. Det personligt bésta och det kollektivt basta blir ett.

Med attraktiv kvalitet menas att forbattringsarbetet blir attraktivt och vécker starka och
positiva kénslor hos medarbetarna. Teorin om attraktiv kvalitet innebdr att outtalade behov
hos kunden tillfredsstalls vilket gor kunden extra fortjust och upprymd. Detta framjar
engagemanget och okar delaktighet hos medarbetare sa att forbattringsarbetet blir
framgangsrikt. En kund kan vara bade extern och intern men i denna studie &r vi intresserade
av dig som medarbetare (intern kund) och situationer nar du som medarbetare upplevt att ert
forbattringsarbete skapat engagemang och vackt starka kanslor i dig/teamet.

Med systematiskt forbattringsarbete menas det strukturerade arbetssatt ni i organisationen har
for att arbeta med forbéttringar.

Bakgrundsfragor:
- Hur l&nge har du arbetat i organisationen?
- Hur l&nge har du arbetat med organisationens forbattringsarbete?

1. Oppningsberattelse 1 - medarbetarengagemang och hogre syfte

Kan du dela en berattelse fran nar du som medarbetare/ledare upplevt att ditt engagemang i
forbattringsarbete starkts av ett hogre syfte? Nér ett forbattringsarbete kandes extra
meningsfullt for dig utifran ett storre eller hogre varfor?

2. Foljdfragor
Nar var det?
Var var det?

| vilket sammanhang var det?
Vem/vilka var med?

3. Vad mojliggjorde detta medarbetarengagemang? (analys tillsammans med den
intervjuade)

- Vad hos andra?

- Vad i omgivningen?
- Vad i ledarskapet?

- Vad i kulturen?

- Vad hos dig?

- Ovrigt?
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4. Om du tinker helt fritt och visioniirt, vilka “hogre” syften skulle kunna stirka
medarbetarengagemanget i framtida forbattringsarbeten hos er?

5. Oppningsberattelse 2 - medarbetare och attraktiv kvalitet

Er organisation har skapat en struktur for att systematiskt arbeta med forbattringar i
organisationen. Kan du dela en beréttelse fran nar du som medarbetare/ledare upplevt att
forbattringsarbete varit ovantat kul och attraktivt att delta i? Néar ett forbattringsarbete kom att
vacka Overraskande starka positiva kanslor i dig/teamet?

6. Foljdfragor

Nar var det?

Var var det?

| vilket sammanhang var det?
Vem/vilka var med?

7. Vad i strukturen/upplagget for forbattringsarbetet méjliggjorde ett 6kat engagemang
fran dig? (analys tillsammans med den intervjuade)

Vad hos andra?
Vad i omgivningen?
Vad i ledarskapet?
Vad i kulturen?
Vad hos dig?
Ovrigt?

8. Om du tanker helt fritt och visionart, hur skulle mer attraktiv kvalitet i
forandringsarbetet annu béattre kunna framja ditt och andras medarbetarengagemang?
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Bilaga 2 — Begransad version av Intervjuguide

Inledande information

Syftet med studien
Syftet med detta examensarbetet ar att bidra med 6kad kunskap kring medarbetares
engagemang i forbattringsarbete.

Examensarbetet avser besvara foljande tva forskningsfragor:

- Vilken roll spelar ett hogre syfte for att engagera medarbetare i forbattringsarbete?
- Vilken roll spelar attraktiv kvalitet for att engagera medarbetare i forbattringsarbete?

Examensarbetet ar den avslutande terminen pa magisterprogrammet i kvalitets- och
ledarskapsutveckling vid Mittuniversitet i Ostersund och genomfors av studenterna Gulli
Saeidyfar och Johanna Apell.

Deltagande
Ditt deltagande i studien &r frivilligt och du kan aterkalla ditt medgivande och deltagande

narsomhelst fore, under och efter intervjun. Syftet med ditt deltagande i studien ar att samla
underlag for att besvara forskningsfragorna presenterade ovan. Underlaget fran intervjun
kommer att transkriberas och analysera for att darefter anonymt presenteras i
magisteruppsatsen. Totalt kommer tio medarbetare fran verksamheten att intervjuas.

Anonymitet
For att sékerstélla anonymitet kommer alla intervjupersoner att anonymiseras i

examensarbetet genom att all information som kan anvéndas for att identifiera personen tas
bort redan i transkriberingen. Vi 6nskar att spela in intervjuerna men aven dessa inspelningar
raderas nér transkriberingen ar fardig. All insamlad data kommer att raderas nér kursansvarig
har godké&nt examensarbetet.

Insamlad data

Den insamlade datan kommer endast att anvéndas for detta examensarbete och kommer under
tiden arbetet skrivs endast att finnas tillganglig for de tva deltagarna listade ovan. Den
anonymiserade datan kommer att presenteras i examensarbetet genom analyser och
anonymiserade citat.

Vid eventuella fragor kontakta:

Gulli Saeidyfar, gulli_msaeidy@yahoo.se, 070 017 77 02
Johanna Apell, apell.johanna@gmail.com, 076 008 4959
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Med hégre syfte menas nar man som medarbetare/ledare i en organisation upplever en hogre
kansla av mening, att det finns ett sammanhallande varfor. Fordelarna med ett hogre och
autentiskt syfte enligt forskare ar exempelvis att det blir ett positivt grupptryck, samarbetet i
organisationen forbattras, inlarningen gar snabbare, prestationerna dkar och medarbetare far
ny energi. Det personligt basta och det kollektivt bésta blir ett.

Med attraktiv kvalitet menas att forbattringsarbetet blir attraktivt och vécker starka och
positiva kénslor hos medarbetarna. Teorin om attraktiv kvalitet innebar att outtalade behov
hos kunden tillfredsstalls vilket gor kunden extra fortjust och upprymd. Detta framjar
engagemanget och okar delaktighet hos medarbetare sa att forbattringsarbetet blir
framgangsrikt. En kund kan vara bade extern och intern men i denna studie ar vi intresserade
av dig som medarbetare (intern kund) och situationer nar du som medarbetare upplevt att ert
forbattringsarbete skapat engagemang och vackt starka kanslor i dig/teamet.

Med systematiskt forbattringsarbete menas det strukturerade arbetssatt ni i organisationen har
for att arbeta med forbéttringar.

Bakgrundsfragor:
- Hur l&nge har du arbetat i organisationen?
- Hur l&nge har du arbetat med organisationens forbattringsarbete?

1. Oppningsberattelse 1 - medarbetarengagemang och hogre syfte

Kan du dela en berattelse fran nar du som medarbetare/ledare upplevt att ditt engagemang i
forbattringsarbete starkts av ett hogre syfte? Nér ett forbattringsarbete kandes extra
meningsfullt for dig utifran ett storre eller hogre varfor?

2. Oppningsberattelse 2 - medarbetare och attraktiv kvalitet

Er organisation har skapat en struktur for att systematiskt arbeta med forbattringar i
organisationen. Kan du dela en beréttelse fran nar du som medarbetare/ledare upplevt att
forbattringsarbete varit ovantat kul och attraktivt att delta i? Nar ett forbattringsarbete kom att
vacka dverraskande starka positiva kanslor i dig/teamet?
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Bilaga 3 — Appreciative Inquiry — Interview guide

@

Mittuniversitetet

MID SWEDEN UNIVERSITY

ATT LARA AV
FRAMGANGSFAKTORER OCH
STYRKOR

APPRECIATIVE INQUIRY (Al) INTERVIEW GUIDE

Al intervju ar en dialog metod som anvands inom styrkebaserad ledarskap och
organisationsutveckling. Syftet ar att dela av sig berattelser och identifiera styrkor i handelser
som kan anvands som verktyg for standiga forbattringar.

STEG 1: Ni ska hitta en dialog partner dar du ska delar din berattelse som besvara inledande
fragan pa nasta sida. Lyssnare ska anteckna enligt intervjumal nedan och féljprocessen.
Berattaren fa 20 minutuer. Sedan ska Ni byta roller.

STEG 2: Deltagarna delar med sig av horda berattelser i hela projektgruppen. Notera att
deltagarna inte delar sin egen berattelse utan sina intervjupartners och de framgangsfaktorer
som man identifierat nar man lyssnat pa sin partners berattelse. Notera de framgangsfaktorer
ni hor I6pande i er arbetsbok.

Deltagarna diskuterar gemensamt kring de berattelser som delats runt bordet och forsoker
hitta de framgangsfaktorer som verkar vara gemensamma och viktigast i de olika
berattelserna. De tre viktigaste framgangsfaktorerna noteras pa blddderblocket och kan
betraktas som ett "framgangsrecept” for professionalism. Det har verkar vara saker som bidrar
till och majliggor stor professionalism utifran vara erfarenheter.
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Intervjuguide

Cirka 20 min per person

Vad innebar ett engagerat ledarskap och att satta kunden i centrum for dig? Vi
vill nu att du minns och delar med dig av den specifika handelse eller situation
nar du tycker att det funnits ett engagerat ledarskap och att kunden har satts i
centrum.

Intervjuguide Anteckningsstod

I a) En upplevelse av ett  (Upplevelsen)
engagerat ledarskap och  Upplevelsen var...
att kunden satts i

centrum. +

Beskriv den handelse eller

situation nar du tycker att

det varit ett engagerat

ledarskap och att kunden har

satts i centrum.

Nar var det?

Vart var det?

| vilket sammanhang?
Vilken upplevelse var det?

(Vdrde)
Varfor ar det en Det var en "hojdpunkt” for att...
"hojdpunktsupplevelse” av ett
engagerat ledarskap och att +

kunden har satts i centrum?
+

+
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Intervjuguide

I b) Framgangsfaktorer
VAD mojliggjorde denna
upplevelse?

VAD hos andra?

VAD i omgivningen?

VAD hos dig?

VILKA 3 framgangsfaktorer
fran din berattelse anser du

var mest betydelsefulla for att

kunna mojliggora ett
engagerat ledaskap och att
kunden satts i centrum?

I c¢) Personliga styrkor
som varit viktiga

Jag som intervjuare har hort
foljande styrkor hos dig (de
inblandade) i din berittelse...

Anteckningsstod

(Framgangsfaktorer)
+

+

+

(Styrkor jag som intervjuare hort hos dig (de inblandade))

+

+

+
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Bilaga 4 — Information om mottagen kvalitets-
utmarkelse

Kvalitetsutmarkelsen Stockholm stad - 2022

Kvalitetsutmarkelsen delas ut for att uppmarksamma och beléna framgangsrik
verksamhetsutveckling 1 staden. Kvalitetsutmarkelsen ska stimulera och uppmuntra
verksamheter att utveckla sin kvalitet for att 0ka servicen och nyttan for stockholmarna. Att
delta i Kvalitetsutmarkelsen &r ett satt att fa hjalp att utveckla sin verksamhet. Det ger en
genomlysning av verksamheten och skapar engagemang bland medarbetarna.

Stockholms stads kvalitetsutmarkelse

Kvalitetsutmarkelsen delas ut arligen av Stockholms stad for att uppmarksamma och beléna
framgangsrik verksamhetsutveckling i staden. Stockholms stad vill framja nytankande,
fornyelse och innovation. Darfor delar staden ut priset till en eller flera verksamheter inom
staden som har gjort ndgot nytt som bor lyftas och spridas. Kvalitetsutmarkelsen ska stimulera
och uppmuntra verksamheterna att utveckla sin kvalitet och 6ka servicen och nyttan for
stockholmarna. Att delta i Stockholms stads kvalitetsutmarkelse &r ett satt att fa hjalp att
utveckla sin verksamhet. Det ger en genomlysning av verksamheten och skapar engagemang
bland medarbetarna. N&ar verksamheter deltar i Kvalitetsutmarkelsen beskriver de hur de
arbetar med utveckling av sin verksamhet for att bli &nnu béttre. Det bidrar till att skapa dialog
om kvalitetsarbete. Kvalitetsutmarkelsen ar ett utvecklingsinstrument som syftar till att skapa
mesta mojliga nytta for stockholmarna (Stockholm stad, 2022).

Kvalitet i Stockholms stad

Stockholms stad — med alla sina verksamheter — ska tillhandahalla service och tjanster som &r
relevanta och av hog kvalitet for savél dagens som morgondagens stockholmare. For att na dit
behover vi arbeta med ett systematiskt kvalitetsarbete som omfattar stdndiga forbéttringar,
innovation och digitalisering. (Stockholm stad, 2022)

Vad som ar hdg kvalitet finns inget entydigt svar pa i en stor och bred organisation som
Stockholms stad, utan varierar mellan olika verksamheter, éver tid och fran situation till
situation. Darfor ska varje verksamhet, utifran sina mal, formulera kvalitetsmatt i de tjanster
och den service som den levererar med utgangspunkt i stadens styrande dokument och de
rattsprinciper som finns i svensk lag.

Kvalitet i Stockholms stad innebér;
« Att leva upp till malgruppernas behov och forvantningar,
o Att uppna mal, 6nskade resultat och effekter
o Att sékerstélla rattssakerhet, likstallighet, kontinuitet och forutsagbarhet,
o Hur graden av maluppfyllelse star sig i forhallande till resursanvandning,
« | vilken utstrackning medarbetarna bidrar till kvalitet och forandring.
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effekter
handlar
om att

Medarbetarna Anvanda
bidrar aktivti resurser
utvecklingen effektivt

Stockholms
stad

Illustration over Stockholms stads kvalitetsarbetet_ 7

Staden ska inte bara ha stockholmarna i fokus, vi ska ha deras fokus. Nagot som kraver att vi
ar lyhorda och for en aktiv dialog med malgrupperna. Staden ska ocksa ha en helhetssyn pa
kvalitetsarbetet, vilket innebar att enskilda verksamheter ska se till det som &r bast for
stockholmarna och staden i sin helhet. Kvalitetsarbetet ska vara hallbart och vi stravar efter en
Oppenhet i kvalitetsarbetet, dar vi samarbetar, delar information med andra och vardesatter
mangfald, nytankande och forslag.

Stadens medarbetare ar de viktigaste resurserna i kvalitetsarbetet. Alla medarbetare ska kunna
bidra, vilket staller krav pa handlingsutrymme och mandat for inflytande och ocksa forutsatter
ett modigt och lyhort ledarskap. Staden &r en larande organisation. Kompetenta medarbetare
som standigt utvecklar sig ar avgorande for kvaliteten i stadens verksamheter.

Anvisningar for Kvalitetsutmarkelsen 2022

Kvalitetsutmarkelsens syfte ar att stimulera och uppmuntra i arbetet med kvalitetsutveckling.
Den ger samtidigt staden mdjlighet att lyfta fram forebilder och goda exempel. Fragorna i
Kvalitetsutmarkelsen kan ocksa anvandas som ett utvecklingsverktyg. Genom att delta i
Kvalitetsutmarkelsen synliggor verksamheten sitt systematiska kvalitetsarbete.

De verksamheter som vill delta ska svara pa fragorna i dessa anvisningar. Anvisningarna har
sin utgangspunkt i Stockholms stads kvalitetsprogram, personalpolicy, chefsprofil samt andra
relevanta styrdokument i Stockholms stad. Genom ett systematiskt kvalitetsarbete, med givna
resurser, ska hog kvalitet tillnandahallas for dagens och morgondagens stockholmare.
Erfarenheterna  fran  Kvalitetsutmarkelsen  visar att genom att arbeta med
verksamhetsutveckling skapas, forutom hog kvalitet, arbetsgldadje och engagemang hos
medarbetare.

Kvalitetsarbetet i staden ska kannetecknas av:
o Attt stockholmarnas synpunkter vérdesétts och tillvaratas och utgor en viktig grund for
kvalitetsutveckling. For att ge likvérdiga forutsattningar ska olika former for dialog
med stockholmarna finnas och sténdigt utvecklas.
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o Att alla ndmnder och styrelser systematiskt forbattrar och utvecklar verksamheten. Att
verksamheten samarbetar med andra, delar erfarenheter och insikter med varandra och
sedan omsatter lardomar till praktisk handling.

o Att ledningen skapar en kultur som praglas av tillit och 6ppenhet, dér fel och misstag
anvands som erfarenheter for att lara och utvecklas.

« Att medarbetaren har en viktig roll i utvecklingsarbetet genom att bidra med idéer och
tydliggora behov. Att medarbetaren tar initiativ till utveckling samt bidrar till andras
larande och utveckling.

« Att uppfdljning och analys sker strukturerat och ger svar pA om malen uppfylls och
behov av utveckling identifieras. Att folja upp, analysera och dra slutsatser om resultat
ar en viktig grund i kvalitetsarbetet.

Enheten arbete, integration och bistand, Farsta stadsdelsforvaltning

Enheten arbete, integration och bistand, Farsta stadsdelsforvaltning var en av mottagarna av
kvalitetsutmarkelsen 2022. Verksamheten har under de senaste aren arbetat fram ett arbetssétt
for att systematiskt utveckla verksamheten genom att ta tillvara pa medarbetares idéer och
forslag pa nya arbetssatt och rutiner eller forbattringar av de redan befintliga. Enheten haller
varje manad ett processrad dar alla arbetsgrupper representeras och gemensamt tar stallning till
olika forslag pa verksamhetsforbattring. Enheten har ett styrdokument som beskriver
arbetsgruppers olika processer. | styrdokumentet finns rutiner, arbetssétt och arbetsdokument
samlade. For att forandra nagot i styrdokumentet lamnas ett forbattringsforslag in. Det galler
bade ledningsgrupp och medarbetare.

Ur Stockholms Stads motivering for kvalitetsutmarkelsen:

“Den hdr enheten har allt det som krdvs for att fa en kvalitetsutmdrkelse. Enheten har ett
systematiskt kvalitetsarbete som gor skillnad. Den tydliga strukturen ger effektiva méten och
samverkansformer som i sin tur skapar tid for utveckling. Det finns en tydlig systematik i hur
de arbetar med att forbattra verksamheten for sina malgrupper, hur malen tas fram, efterlevs
och foljs upp. Ledarskapet som utvecklats éver tid beskrivs i relation till stadens chefsprofil.
Det ar oppet tillatande, utvecklingsinriktat, tydligt och tillitsfullt. Ledarskapet visar ocksa
prov pa att se till vad som ar bra for staden som helhet. Hela bidraget andas utveckling for
att pa basta satt ha en hog kvalitet. Enheten &r ett inte bara gott exempel utan ett
stjarnexempel pa vilka fantastiska verksamheter Stockholm stad har”
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Bilaga 5 — Sammanstallning av resultat samt tematisering

RESULTAT HOGRE SYFTE — hégre syfte i kvalitetsarbetet (avsnitt 4.1.1)

Det finns en gemensam
malbild i verksamheten och
det ir att forbittra vardagen
for vara klienter. Det dr det
vi finns till for.

Forbittringsforslag dr ett
naturligt inslag for
medarbetarna, det kommer
nya forslag hela tiden.

En nuligesanalys har hjilpt
oss att forsta vad som
behdvs goras for att skapa
virde at klienterna och att
uppmuntra oss att bidra till
forbattringsarbetet. Att
kunna se behovet.

Att det finns ett tydligt arbetssitt och struktur for att ta vara pa
medarbetarnas initiativ och forbittringsforslag uppskattas. Det
dr en god forutsittning for att jobba systematiskt med
forbittringar och engagera sig i arbetet

Att jobba kontinuerligt med
det.

Att fa arbete levande och
kontinuerligt prata om det
pa olika métesforum och
tala om nyttan for
verksamheten och for
klienterna.

Forbittringsarbetet har skett
kontinuerligt sen vi borjade
med det 2016.

Hogre syftet ér for mig det
viirde som skapas at
klienterna och hur jag kan
bidra till det. Det motiverar
och engagerar mig att vara
delaktig i forbattringsarbete.

Det som stirker min vilja
att delta dr att det finns en
process diir man gar igenom
forbittringsforslag och
organisationen ér 6ppen och
vill ha min delaktighet

Ett implementerat arbetssiitt
for arbetet med stéindiga
forbittringar, som verkligen
anvinds och skapar
forutsittningar att komma
med nya idéer.

Processradet ir ett
métesform som erbjuder oss
medarbetare att vara
delaktiga. Det frimjar
engagemang och utokar
samarbete.

Vi ir inte ridda att testa nya
idéer och
forbittringsforslag.
Fungerar inte nagot vi
implementerat kan vi alltid
byta tillbaka till hur det var
innan.

Att det finns en struktur for
forbittringsarbetet dir jag
kan foresla forslag pa
forbittringar utifran
kundens perspektiv och
forbittrar for de dir ute
engagera mig i
forbittringsarbetet.

Att jobba systematiskt dr
viktigt for att fa den levande
och en del av den dagliga
verksambhet.

Att starta upp ett
forbittringsarbetet dr en
borjan. Sedan ska man fa
det levande och forbittra
det systematiskt med hog
grad av medarbetamas
delaktighet.

Att fa det levande: det
handlar om att f6lja upp och
kolla av att alla dr med
fordndringen.
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RESULTAT HOGRE SYFTE - virdeskapande till extern kund (avsnitt 4.1.2)
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RESULTAT HOGRE SYFTE - ett engagerat ledarskap, del 1/2 (avsnitt 4.1.3)

Som ledare ir man sjilv medarbetare | organisationen. Det
hogre syftet skapar forst ett engagemang hos mig som ledare,
Det motiverar mig att leda arbetet och kunna inspirera

andra och skapa forutsittningar for mina medarbetare att vara
delaktiga i arbetet

Jag som chef har niira k kt med mina medarb och vi har
oppen dialog om allt som ror mina medarbetare och hur jag kan
underkiitta for dem. De ska ha goda forutsdtiningar for att
kunna engagera sig i forbittringar

BB 1y Yeapns Vi medarbetare fir mycket
gemionl att ledningen utrymme att utfora virt
uppmuntrar oss att vara bete pé virt sit, det
delaktiga, inkluderar oss sk )
och vi ser ett viirde i det vi :‘““"‘d“ VRS
gor for vir kunder i v

Chefens miste se behovet

sjilv och ha forsticlse samt

hela ledningen ska vara Ledarskap, hur man pratar
medveten om den nyttan om det och hur

och viirde som skapas for kommunikationen sker och
klienterna och ge tillrackligt vad det inncbar

mandat for att linje chefema

kan driva arbetet

1 borjan la jag mycket tid pa det stodet och tog upp det i alla
mina mdtesforum med medarbetare och nu det rullar pd och det
behovs inte nagra insatser friin mig. Nu dir det forankrats hos alla
och det ar en del av det dagliga arbetet.

Ett engagerat ledarskap
bidrar aktivt till
forbattringsarbetet

Stindiga piminnelser och
uppmuntran.

Fortydligande kning varfor,
visualisera nuliiget och
onskat lage tillsammans
med medarbetama.

Chefen dr medveten om
personalsituationen och har
en Gppen dialog med oss
om det. Det ir frivilligt att
vara med att bidra till det.

Ge ansvar till medarbetade

Som ledare inte vara ridd
for att testa nya idéer.

Mycket tid laggs pd att
motivera for medarbetare
varfor forindringar ska
genomforas,
Aterkopplingen dr viktig

Lyhordhet hos ledare och
chefer skapar engagemang
att vara involverad i

forbattringsarbetet

Fortydligande kring varfor,
visualisera nuliget och
onskat lage tillsammans
med medarbetama.

Ha en tillit mot
medarbetama. Alla kan
komma med forbattrings-
forslag och alla forslag dr
lika viktiga.

Att striiva efter det hogre syftet och kunna forbattra vardagen
{or vira klienter, genom att delta 1 forbéttringsarbetet i
verksamheten dr ndgot som dr prioriterat av viira chefer. Det
bidrar till engagemanget hos mig och mina kollegor

At medarbetama insatser

Tillit, viiga, lita saker ha sin

syns och Iyfis upp. ging
ir lyssnad Vara 6dmjuk i sin egen roll

::::‘;P“ns pi m Jﬂ:; som chef. Viiga testa saker

lamnat in. som man kanske egentligen

Vara som stod till sina

ar skeptisk mot.

Vi medarbetare fir mycket

mm ocki verx utrymme att utfora virt
Rrmai arbete pd virt sit, det

medarbetarna ir olika och o ot sk s

har olika satt att ta sig par

informationen. SIPAESng
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RESULTAT HOGRE SYFTE - ett engagerat ledarskap, del 2/2 (avsnitt 4.1.3)

Haogre syfie skapas genom
att ledningen uppmuntra oss
att vara delaktiga,
inkluderar oss och vi ser ett
virde i det vi gor for vara
klienter,

Ett aktivt ledarskap, hon
upprepar arbetet och fOljer
upp det och visar
engagemang sjilv och
skapar den forutsattningar
for att medarbetama ska
vara med.

Kontinuerliga samtal och
dialog om forbattnngar
visar tydligt att det inte ar
en gings grej.

Chef som pushar att testa
nyt.

Haogre syfte kan skapas
genom tydlighet och
medarbetare delaktighet.
Fingar vi inte upp det hiir
syftet s& kan man inte f&
medarbetare med sig.

Uppmuntra medarbetare att
vara delaktiga

Vara dppen och viga
chansa, prova nya idéer.

Ett tillitsbascrat ledarskap.
Vara tydligt med att inte
erbjuda falsk delaktig.

Motivering kring varfor vi

0c def vi gik: Aterkoppling pa det vi gor

Chefen berattar om varfor den forandnngar ir nodvindiga och
tillsammans diskuterar vi hur vi kan losa det. Sedan tar vi ett

beslut till med medarb och alla ir delaktiga i
arbetet.

Lita pi medarbetares ~
Kompetens och sit de hiat Mdn:etareshmvaspi
god kunskap.

Ett Gppet sinne hos cheferna

dr viktigt. Vi alla jobbar 4t
samma mdl och att som
chef vara Sdmjuk mot sina
medarbetare och bjuda in
till delaktighet.

Det dr att lyssna pa sina
medarbetare som ger
nigonting framat.

Att pd APT och enhetsméte pratar om forbattrings-arbetet och
pratat om prioriteringar, bekrifta att forbattnings-arbetet ir
viktigt och ska prioriteras. Detta bidrar till att man som

medarbetare att engagera sig.

Viga slippa fram
medarbetare i olika frigor,
vilket gor att vi chefer
avlastas.

Vi ledare forsoker vara
tydlig med hur mycket
medarbetarna kan vara med
och paverka. Tydlighet,
transparens och
tillganglighet.

Tid dr vikugt, cheferna
skapa forutsittningar for
medarbetamas att vara med.
Att avlasta medarbetare sd
att de kan vara med i arbete.
Tid dr en viktig resurs vi
har.

Mycket tid laggs pa an
motivera varfor et forslag
nekas. Ater-kopplingen ir
viktigt hiir .

Som ledare vara transparent
mot medarbetama, Inga
forbéttrings-forslag tystas,

Frivillighet i deltagandet

Medarbetarnas kompetens
tas till vara.
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RESULTAT HOGRE SYFTE - en éppen och tillitande kultur (avsnitt 4.1.4)

Ett hogre syfte bidrar dven till ett positivt klimat pa
arbetsplatsen. Kollegorna ir hjialpsamma mot varandra och det
sprider engagemang. Vi har valdigt kul pi jobbet, arbetsgladje
finns och manga peppar varandra och har en littsam instillning

till varandra. Ett positivt klimat finns hos oss generellt

En tillitande kultur ar viknigt. Alla dr vilkomna med sina idéer
och synpunkter och det dr de som sitter pd erfarenhet och

kunskap och kiinnedom om

och hur vi kan skapa viirde

Tillit - alla kan komma med
forbattringsforslag och alla
forslag ar lika viktiga.

Ett 5ppet klimat och hogt i
tak, man kan siiga vad man
tycker.

for dem.

En kultur dir alla tanker att
jag miste ta ansvar for att
gora saker battre istallet for
att klaga till ledingen att de
ska losa problemet.

Tillit till andra
medarbetares kompetenser
och erfarenheter. Ser
medarbetare och deras

kompetens som en tillging.

Alla medarbetare kan tycka till om andras forslag och jag
kiinner mig lyssnad pd, organisationen dr lyhord fr mina
synpunkter. Det skapar ett engagemang hos mig och jag vill

gama bidra till det forbittringsarb

Ett dppet klimat, vilken ger
en trygg miljo for
diskussion.

Ett aktivt sokande cfter
forbittringsforslag. Det
finns inga dumma idéer
utan alla idéer dr valkomna.
Alla hjiilps at for att
utveckla idén vilket friimjar
inspirerande diskussioner
mellan medarbetare.

Jag ir en del av hela resan
frdn borjan och kommer
inte som ett uppdrag
uppifrin utan jag ar med
och kan tycka ull

som pagiri

Skapa tillitande kultur s&
att medarbetama far
forutsittning att kunna

engagera sig,

En tillitande kultur. Man ir
tacksam Gver att fa andra
medarbetares perspektiv i
frigor.

Alla kan tycka om allas
forslag och jag kiinner mig
lyssnad, organisationen ir
lyhord for mina synpunkter.
Det skapar engagemang hos
mig och vill giima bidra till
forbittringsarbete som
pigir i min verksamhet.

Vi har en kultur dér det ar
vildigt sjilvklart for
medarbetamna att skicka in
forbattringsforslag, vilket
stiirker engagemanget i
arbetet

Skapa kulturen och
informera om syfiet och sen
dr att skapa systematisk si
att det funkar i det dagliga
verksamheten

Alla kan limna
forbattringsforslag for allas
asikter ir lika mycket viirda
oavsett vilken roll man har.
Allas dsikter tas med.

Ett ppet klimat, det hinder
ocksd att vissa forslag
nekas, men de motiveras
och bestams av en grupp
som tillsammans tar beslut.

Det skapar mojligheter for
att reflektera, analysera
och det dr lirande med
diskussionema kring olika
forbittringsforslag

En kultur dir vi dr ména om
vira kollegor ska mi bra
och fi vara med och
paverka verksamheten.

Det dr oppet klimat och jag
kan siga vad jag tycker om
de olika forbéttrings-
initiativen.

Allas rost och forslag ir lika
mycket viirda. Allas
delaktighet ar lika mycket
viirde oavsett roll,
kompetens och erfarenhet.

En kultur dir det dir vildigt
sjilvklart for medarbetarna
att skicka in

forbattringsforslag.

Ett dppet klimat,
medarbetare kan komma
med synpunkter.
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RESULTAT ATTRAKTIV KVALITET - ett hogre syfte, vardeskapande extern kund (avsnitt 4.2.1)

“Det lilla extra® dr att man
brinner for sin sak och man har
valt det yrket for att vilja jobba
med minniskor och forbéttra
deras vardag. Det dir ju ett
meningsfullt arbete vi gor vilket
dir attraktivt och driver mig att
vara delaktig,

Drivs av att hitta losningar och
se forindringsarbetet utvecklas
(resultaten)

Att gora khenterna ndjda och
bemdta deras behov iir av viirde
dven for mig

Nér man som medarbetare
siig resultatet av det vi
gjorde sa kiindes det extra
kul.

Attraktivt att vara med i
forbittringsarbete niir man
ser hur det kan underlitta
for en sjilv

Det ér framforallt att kunna
kiinna att jag gor skillnad
och kan se effekten pd
foriindringen pA mina
klienter.

Niir ndgot kiinns nytt vill
ofta fler vara involverade.

Ett hogre syfte dr grunden
for att forbattringsarbete ska

Jag drivs av att se ett
Itat pa det vi nitt fram

bli attraktivt. Malet med
forbattningsarbetet ska vara
tydligt och diven vilka viirde
som skapas it klienterna
med det arbetet.

Feedbuck och aterkoppling
frén klientemna pd
forandringen ir viktigt
vilket forstarker
medarbetarnas engagemang.
det fiven skapar positiva
kinslor och stolthet

till genom forandringen.
Mitt engagemang stirks av
det nir jag ser att jag har
forbittrat livet for mina
klientema.

Extra roligt niir man fir se
resultatet for brukare av det
vi gor

Att den skapar viirde for
kli och det framgd Meningsfullt arbete ger
tydligt vilket varde som skapar positiva kinslor hos
skapas &t milgruppen medarbetare
genom forblittringsarbetet.
Tillfredsstillande av behov
pa hog niva genom att
Nir man ser effekten av hur anpassa uppligget av
vi hjilper ménniskor tjdnsten for att bemota och
overtriffa medarbetares
behov och énskemal
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RESULTAT ATTRAKTIV KVALITET - ett engagerat ledarskap, del 1/2 (avsnitt 4.2.2)

Kompetensen i organisationen tas tillvara pa. Vi far mycket
utrymme att utfora arbete pd van satt och det fortroendet
skapar positiva kiinslor och mycket engagemang. Inom den hiir
fyrkanten, ramar i en politiskt styrd organisation, fir vi utforma
viirt jobb sjilvstandigt och det fortroendet ger mycket.

Vi ger mycket mandat till

vira medarbetare si att de
kiinner pa riktigt att de kan Regelbunden
piverka. At fa mojlighet att kommunikation mellan chef
fa vara med olika och ledare
arbetsgrupper och piverka
ir en framgingsfaktor.

Jag som medarbetare vill
hela tiden vara uppmirksam : :
B gt‘a:th::;;:aﬁm‘;glsfrng‘ls
foriindringar som kommer &
att genomforas.

Stod till medarbetara frin Det finns inga motstand
verksamhetsutvecklare, en utan det iir nyfikenhet och
tydlig roll som hjdlper oss att se saker frin annan

och ar tillganglig. vinkel,

Den flexibilitet som min
ledare har erbjudit mig i
min arbetsroll har
overtriiffat mina behov och
onskemal.

Ett ledarskap diir man viigar
testa nytt

En idénk chef, ingen nej-
sigare.

Likabehandling, att alla har
ritt att limna forslag och
allas forslag har lika varde
och behandlas lika

Hela mitt ingdngsviirde var det att de var valdigt lyhorda kring
mina behov och de ville ha mig som anstilld, si de anpassade
sig vildigt mycket efter mina behov pa uppligg av tjansten. Det
var en vildigt bra start kring mina behov och skapade verkligen
positiva kanslor och en stark vilja hos mig att engagera mig. Det

Ledningsgruppen anser att det dr viktigt med tydlighet,
transparens och tillganglighet. Som ledare infor ett beslut ar jag
tydlig med “att jag vill ha in era (medarbetamas) synpunkter™
och forsoker gora det beslutet si bra som mdjligt. Alla dsikter
viillkomnas och dr lika viktiga. Mina medarbetare uppskattar det

betydde mycket for mig.

Att leda med ullit

Eu tillitande ledarskap

Process fore produkt och
mer verksamhetsutveckling
e el et genom att tillsitta mer
resurser.
Utdka medarbetares
delaktighet i
forbittringsarbetet och i Att vara hg:‘dpdam‘;ad pl: vad
rocessradet s att det ar som_ er och vilka
;er som fir vara med. At forindringar som kommer
ligga mer tid pa att genomforas
verksamhetsutvecklingen.

och visar engagemang.

Man ska tiinker pa det linga Det ska vara valbart att vara
16pet. sinka hastigheten och med kvalitetsutvecklings-
skapa lugnet. arbete.
Bide cheferna och ; g
medarbetare behover f riit s e
© 2 vad som hiinder. Inget
Orutsittningar si arga K

& ommer som en
klankar vara med att bidra P Kni
till forbittringar. et beinc 2
Inte utgd ifrdn stora ord Att vara lyhérd for de olika
utan vara realistiska synpunkter som kommer in
forvantningar pa och utmaningar och kan
medarbetare. fanga upp dem,
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RESULTAT ATTRAKTIV KVALITET - ett engagerat ledarskap, del 2/2 (avsnitt 4.2.2)

Dels behdver jag se ett
Medarb komp ska Itat pd véra forbittringar
lyfis upp och uppskattas i och hur har vi forbiittrad for
forindringsarbetet. vira klienter genom det
arbetet.

Majlighet for kunskaps- och
erfarenhetsutbyte

Intro till medarbetare
om hur vi jobbar
med verksamhets-
utveckling.

Cheferna ska jobba med
arbetssattet och folja upp
det pd motesforum och
skapa fOrutsittningar for att
folk ska kunna jobba i den
nya strukturen.

Tavlingsinriktade chefer.
De vill att vi ska prata gott
om arbetsplatsen och att det
ska vara en attraktiv
arbetsplats.

Lyfter man upp som en

diskussionsfriga med ey P ““,f';:"‘

medarbetama kommer ryee ikt grup r

ealag pi frbittringar upp jatteviktigtatt kunna
engagera sig.

och de vill giima vara med .

Att som ledare friga vem dr
intresserad, behandla alla
lika, fri att delta i arbete,
frivillighet och att alla ar

viilkomna om de vill.
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RESULTAT ATTRAKTIV KVALITET - en 6ppen och tillatande kultur (avsnitt 4.2.3)

Som anstilld far man en
mentor som introducerar
och stodjer en i arbetet. Jag
har fitt bra stod att komma
vidare med mina svarare
klientirenden dir jag inte
vetat hur jag ska komma
vidare.

En kultur dar misstag
viilkomnas och det iir ok att
gora fel. Det ir en del av
lirandeprocessen att tycka
annorlunda.

Ett Gppet klimat att viga
komma med galna idéer

En kultur dir medarbetare
vigar siiga vad de tycker.

Vi har en kultur dar det ir
vildigt sjalvklart for
medarbetarna att skicka in
forbattringsforslag, vilket
starker engagemanget i
arbetet.

En kultur dir man vigar
prova nya idéer.

Ett tilldtande, dir det dr okej
att prova nytt och gora fel,
skapar ett positivt klimat pa
arbetsplatsen,

Jag har majlighet att siga
vad jag tycker och tinker,
mina synpunkter ir
vilkomna.

Det iir viktigt att kinna sig
trygg i den grupp man
arbetar.

En gemensam virdegrund
for hur vi ska vara mot
varandra och hur vi arbetar
tillsammans, Spelregler som
uttrycker vir virdegrund ir:
empati, acceptans,
samverkan och likhet.

En kultur dir misstag
villkomnas och det iir okej
att gora fel. Det ar en del av
lirandeprocessen att tycka
annorlunda,

Ett oppet klimat.

Forma kulturen, ta fram en viirdegrund och hitta en fungerande
arbetssitt som systematisera arbetssitt sd att man fir

gag g och ha tilamod for foriindringen tar sin tid och var
beredd pa det samt ha acceptans for det.

Kollegorna ar hjalpsamma mot varandra och det sprider

engagemang. Vi har vildigt kult pi jobbet, arbetsgladje finns
och miinga peppar varandra och de har lattsam instillning till

Viktigt att kiinna sig trygg i
den grupp man arbetar

varandra. Ett positivt klimat finns hos oss generellt,

En trygg och lugn miljo

En trygg kultur ska chefema
och medarbetare striiva efter

Sviraste dr att dndra
kulturen och det ir ju det
som tar tid. En viirdegrund
ir bra borjan niir man ska
indra en kultur.

Mina kollegors engagemang
g0r det extra roligt med
forbittringsarbete

Skapa lugn och
eftertinksamhet och viga
siga nej.

Att ha en dppen och
tillatande kultur, vilket vi
har. Att inte styra for
hicrarki. Att kiinna att vi
alla jimlikar! Att kunna
viga lyfta saker till sin chef
friimjar engagemanget .

Ett Sppet klimat déir det ar
ok att gora fel
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