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Forord

Vi vill rikta ett stort tack till alla respondenter fran deltagande kommuner som tagit sig tid till
att delta i studien och till alla kontaktpersoner som hjélpt oss att sprida var forfrdgan om
deltagande internt pd sin arbetsplats. Vi vill ocksd tacka alla som stdttat oss genom arbetets
gang, inte minst vara nérstaende for stéttning och forstéelse.

Vi vill dven rikta ett tack till var handledare Lilly-Mari Sten, som gett oss vérdefull
vagledning och snabb feedback genom hela processen.

Stort tack!

16 maj 2023,
Hiba Alkuheli och Lisa Forsaeus



Sammanfattning

Sveriges kommuner star infor utmaningar som kraver att sektorn effektiviseras. En okad
kvalitet i verksamheten dr ett mdjligt, och till synes det mest attraktiva, sittet for kommunerna
att effektivisera sig. Verksamheter med en stark kvalitetskultur har stérre chanser att uppné god
kvalitet och resultat. Kan kopplingar hittas mellan en stark kvalitetskultur och existerande goda
resultat 1 kommuner torde en kvalitetskultur vara av intresse for kommunala verksamheter att
uppnd. Den foreliggande studien darfor har undersokt om kommunledningen (chefer och
medarbetare) 1 tvda kommuner med erkdnt hog kvalitet har en hogre upplevd grad av
kvalitetskultur dn tvd kommuner utan kvalitetsutmérkelser. Studiens syfte har dartill varit att
undersoka om det finns skillnader mellan chefers och medarbetares syn pa organisationens
kvalitetskultur i de valda organisationerna.

Datainsamlingsmetoden for denna studie var kvantitativ med kvalitativa inslag och baserad pa
ett positivistiskt forhallningssétt. Enkater med mojlighet till 6ppna svar skapades och skickades
till fyra olika kommuner, dér totalt 70 respondenter deltog i1 studien. Respondenterna var chefer
och medarbetare inom kommunledningen i de utvalda kommunerna.

Resultatet visade inte att det finns en genomgéaende hogre grad av upplevd kvalitetskultur i
kvalitetskommuner &4n i1 de tvda kommuner som valts ut i studien som inte erhallit
kvalitetsutmérkelser. Studiens resultat visade dock att det genomgéende fanns skillnader mellan
chefers och medarbetares upplevda kvalitetskultur i samtliga studiens teman och inom samtliga
utvalda kommuner.

Nyckelord: kvalitetskultur, organisationskultur, ledarskapsbeteenden, hoérnstensmodellen,
kvalitetsledning, kvalitetsutmérkelse



Summary in English

The municipalities in Sweden are facing challenges that require the sector to be more effective.
Improving the quality of operations is a possible, and seemingly the most attractive, way for
municipalities to make themselves more efficient. Businesses with a strong quality culture have
greater chances of achieving good quality and results. If links can be found between a strong
quality culture and existing good results in municipalities, a quality culture should be of interest
for other municipalities to achieve. The present study has therefore investigated whether the
municipal management (managers and employees) in two municipalities with recognized high
quality has a higher degree of perceived quality culture than two municipalities without quality
awards. The purpose of the study has also been to investigate whether there are differences
between managers' and employees' views on the organization's quality culture in the selected
organizations.

The data collection method for this study was quantitative with qualitative elements and based
on a positivist approach. Questionnaires with the possibility of open text answers were created
and sent to four different municipalities, where a total of 70 respondents participated in the
study. The respondents were managers and employees in the municipal management in the
selected municipalities.

The results did not show that there is a consistently higher degree of perceived quality culture
in municipalities that have received quality awards than in the two municipalities selected in
the study that have not received quality awards. The results of the study did however show that
there were consistently differences between managers' and employees' perceived quality culture
in all the study's themes and in all selected municipalities.

Keywords: quality culture, organizational culture, leadership behaviors, the cornerstone model,
quality management, quality award
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1. Inledning

Detta avsnitt ldgger grunden for hela uppsatsen genom en bakgrund om dmnet och inramning
av studiens syfte och frdgestdllningar. Syftet med avsnittet dr att ge en bild av problemomrddet
som mynnar ut i formulering av ett syfte och fragestdllningar.

1.1 Bakgrund

Sveriges kommuner gér en kirv framtid till moétes. Kommunernas ekonomi och finansiering av
vélfard pressas av att antalet yngre och dldre invanare okar i1 snabbare takt dn den arbetsfora
befolkningen (SKR, 2022). Det dr dessutom inom vélfardens yrken som behovet av arbetskraft
oOkar till £61jd av denna befolkningsutveckling. Inom kommuner &r det vixande sa kallade gapet,
det vill sdga gapet mellan de som arbetar och de som inte arbetar och dirmed ir i behov av
kommunens tjinster, en stor och vilkdnd utmaning. Darutover tillkommer 6kande och nya
forvantningar pa den service kommuner ska tillhandahalla och som utgor ett ytterligare
fordndringstryck pa verksamheterna (SKR, 2022).

I kommunallagen (SFS 2017:725) regleras att kommuner ska ha en god ekonomisk hushallning
1 sin verksamhet. Av forarbetena till lagen framgéar att det bland annat innebédr att varje
generation sjilv ska béra kostnaderna for den service den konsumerar och att verksamheten ska
bedrivas pa ett kostnadseffektivt och &ndamélsenligt sitt (Prop 1990/91:117). Det finns olika
sdtt for kommuner att hantera ett 6kat behov av kommunal service i kombination med minskade
resurser. Om kommunerna varken tummar pé kvalitet eller hojer skatten kommer det forsétta
sektorn i en 6kad skuldsdttning, d& kommuner kommer behdva lana upp pengar for att driva
verksamheten (RKA, 2022). Ett andra alternativ ar att sdnka omfattning och kvalitet i den
kommunala servicen och behdlla dagens skattenivd. Ett tredje alternativ dr att ha lika hog
kvalitet och servicegrad som 1 dagsldget men hoja skatten, och ett fjirde och mer lockande
alternativ ar att forbattra kvaliteten 1 verksamheterna (RKA, 2022).

Raharjo och Eriksson (2017) har kunnat pavisa att det som 1 storst utstrdckning paverkar en
verksamhets resultat och kvalitet dr ledarskapet och medarbetares engagemang och utveckling.
Béckstrom m.fl. (2012) menar att ledare har den komplicerade utmaningen att mota kunders
behov och anpassa sig till fordndringar i omvirlden, vilket 6kat kravet pa att utveckla en bittre
effektivitet 1 syfte att forbattra verksamhetens prestation och samtidigt uppratthalla en hdlsosam
arbetsmiljo. Méanga organisationer misslyckas med att mota denna utmaning. Andra forskare
menar att chefer behdver hitta ett forhéllningssétt bortom den vanligare kortsiktiga synen pa
olika verktyg och tekniker for kvalitetsutveckling till att utforska hur deras organisationer kan
skapa en stark kvalitetskultur (Henri, 2006). Ingelsson m.fl. (2010) menar ocksa att en orsak
till varfor organisationer inte blir framgangsrika dr fokuseringen vid kvalitetsledningsverktyg
och en bristande forstaelse for kvalitetskulturens inflytande pa organisationen.

En organisations kultur paverkar ndstan varje del av organisationens interaktioner, den ar
manga ganger minst lika viktig som dess strategi. Schein (1985) menar att det enda en ledare
gor som ar av verklig betydelse dr att skapa och styra kulturen i en organisation. Han menar
vidare att om man som ledare inte styr kulturen, sa kommer kulturen att styra din organisation,
och du kanske inte ens kommer att vara medveten om i vilken utstrackning det sker (Schein).

Det dr alltsa ledares formédga och medarbetares engagemang som har storst paverkan pa
organisationens resultat, och en av ledares viktigaste uppgifter ér att skapa och styra kulturen i
en organisation. Verksamheter som lyckas skapa en stark kvalitetskultur har goda chanser att



uppné god kvalitet och goda resultat. Kan kopplingar hittas mellan en stark kvalitetskultur och
existerande goda resultat i kommuner torde en kvalitetskultur vara av intresse for kommunala
verksamheter att uppna, givet de utmaningar de stir infor. Detta da en stirkt kvalitet framstér
som det battre alternativet i kontrast till att minska resurser eller volymer for en okad
effektivitet. Flera forskare (Bergman & Klefsjo 2020, Sorqvist 2004) hivdar att den hogsta
ledningens engagemang 1 kvalitetsarbetet dr av vikt for att det ska f& genomslag i
organisationen. Det finns ddrfor anledning att studera kommuners kvalitetskultur genom att
undersoka vérderingar och beteenden hos kommunledningen, det vill sidga chefer och
medarbetare som har en styrande och stodjande funktion gentemot Ovriga
organisationen. Andra forskare (O’Reilly m.fl. 1991, Chatman & Eunyoung Cha, 2003) menar
att organisationens medlemmar behdver ha och agera utifrdn gemensamma virderingar, och
om enighet kring dessa saknas kan en stark kultur inte péstas existera, varfor det finns anledning
att rikta undersdkningen till bade chefer och medarbetare i organisationen.

Det finns kommunala verksamheter som sérskilt utmérker sig ur en kvalitetssynpunkt.
Utmaérkelsen Sveriges kvalitetskommun dr den kvalitetsutmérkelse som tar storst grepp pa
kommunal verksamhet och dr den enda som utvidrderar kommunerna i sin helhet, och inte
fokuserar pa enskilda verksamhetsomrdden (SKR, u.4. Kvalitetsméssan, u.a.). Utméirkelsen
baseras pa en bedomning av intervjuer, sjilvutviardering och kvantitativa prestationsmatt. De
kommuner som erhéller utmérkelsen 4r kommuner som har en konstaterat hog kvalitet i sina
verksamheter. FoOrsta steget 1 processen &r att kommunen genomfor en sa kallad
kommunkompass, som ir ett gransknings- och utvérderingsverktyg och belyser kommunens
formaga att leda organisationen utifran ett helhetsperspektiv och utifran medborgares behov
(SKR, u.a. Kvalitetsmédssan, u.a. Bergman & Klefsjo, 2020).

1.2 Syfte

Studiens syfte dr att undersoka om kommunledningen (chefer och medarbetare) i tva kommuner
med erként hog kvalitet har en hogre grad av upplevd kvalitetskultur dn tvd kommuner utan
kvalitetsutmérkelser. Studiens syfte ar dértill att underséka om det finns skillnader mellan
chefers och medarbetares syn pa organisationens kvalitetskultur i de valda organisationerna.

1.3 Fragestillningar

1. I vilken utstridckning finns det en hogre grad av upplevd kvalitetskultur i
kvalitetskommuner, jamfort med kommuner utan kvalitetsutmérkelse?

2. I vilken utstrackning finns det skillnader mellan chefers och medarbetares upplevda grad av

kvalitetskultur i1 respektive organisation?



2. Teoretisk referensram

Detta avsnitt bygger en referensram for att besvara syftet med studien. Syftet med avsnittet dr
att ge en inblick i aktuell kunskap inom de omrdden som studien beror. Avsnittet inleds med
en beskrivning av offensiv kvalitetsutveckling, hérnstensmodellen och avslutas med
organisationskultur och offentlig sektor.

2.1 Offensiv kvalitetsutveckling

Offensiv kvalitetsutveckling handlar enligt Bergman och Klefsjé (2020) om aktivt
forebyggande fordndring och forbéttring for att uppna ett stindigt pdgaende kvalitetsarbete. Det
handlar ddremot inte om att kontrollera och forvalta. Vidare menar forfattarna att "man stindigt
strdvar efter att uppfylla, och helst oévertrdiffa, kundernas behov och forvintningar till bdst
mojliga kostnadseffektivitet genom att driva ett stindigt arbete med forbdttringar i vilket alla
medarbetare dr engagerade och som har fokus pd hur vi arbetar i organisationer och inte bara
pa vad vi producerar” (Bergman och Klefsjo, 2020, s. 42). Offensiv kvalitetsutveckling drmen
utveckling av internationella begreppet Total quality management som enligt Chen, m.fl.
(2021) har utvecklats till att bli en grundldggande strategi for att forbattra processer, produkter
och tjinster under de senaste decennierna. Detta bekréftas dven av Klefsjo m.fl. (2010).
Bergman och Klefsjo har utvecklat modellen for att passa svenska verksamheter. Forfattarna
skriver vidare att offensiv kvalitetsutveckling dr ett arbete som bygger pd ett engagerat
ledarskap. Det handlar bland annat om att som ledare skapa mojligheter for medarbetare att
vara delaktiga i kvalitetsarbetet och dven stodja med resurser. Offensivt kvalitetsarbete bygger
dirmed péd en kultur av olika vérderingar som omfattar sex olika hdérnstenar (se figur 2.1

nedan).

2.1.1 Hornstensmodellen

Hornstensmodellen bestdr av sex olika varderingar som enligt Bergman och Klefsjo (2020)
skapar ett helhetsperspektiv och ett systemperspektiv pé kvalitetsutveckling. Att en verksamhet
behdver uppmérksamma helheten bekriftas dven av Van Kemenade och Hardjono (2019) som
ocksa menar att den ska vara dppen for fordndring. De menar dven att en verksamhet behdver
se till att alla ar delaktiga och arbetar utifrin gemensamma vérderingar for att uppna
kvalitetsutveckling. Hornstenarna som Bergman och Klefsjo har skapat bildar en figur, dér
“sdtta kunden 1 centrum” dr i mitten och ‘“engagerat ledarskap” dr basen for de andra

hornstenarna.

Arbeta stindigt med

Arbet d .
eta med processer forbéittringar

Sitt kunden 1 centrum

Skapa mojlighet for alla
att vara delaktiga

\ Utveckla ett engagerat ledarskap /

Figur 2.1: de sex hdrnstenar som skapades av Bergman och Klefsjo (2020) for en offensiv kvalitetsutveckling.

Basera beslut pa fakta




2.1.2 Satta kunden 1 centrum

Bergman och Klefsjo (2020) placerar att “sdtta kunden i centrum” 1 mitten av modellen och
menar att det dr centralt och att verksamheter behdver veta vilka deras kunder dr. Verksamheter
ska dven identifiera kundernas behov och forviantningar samt se till att dessa tillfredsstélls och
overtriffas. De menar att det dr komplicerat att identifiera kundens forvédntningar och behov
eftersom kunden sjélv inte alltid kan identifiera sina behov. Ménga verksamheter hdvdar att
vérderingen att sitta kunden i centrum &r en del av den egna verksamheten, men Bergman &
Klefsjo menar att alla inte forstatt inneborden av det. Vidare skriver forfattarna att kunder kan
vara de som finns utanfor verksamheten och som verksamheten skapar virde for med sina
tjanster och produkter. Kunder dr dock ocksd interna 1 form av verksamhetens egna
medarbetare, som ocksa har behov som verksamheten behdver identifiera och tillfredsstéilla
(Bergman & Klefsjo).

2.1.3 Basera beslut pé fakta

Den andra hornstenen ér att basera beslut pd fakta, som handlar om att beslutsunderlagen ska
vara baserade pa kunskap om dmnet och inte vara vilseledande och baserade pé slumpfaktorer
(Bergman & Klefsjo, 2020). Vidare menar dem att det kan handla om att planera och avsitta
tid till att samla in, strukturera och analysera informationen som skapar beslutsunderlaget.
Informationen kan vara i form av statistiska vérden for att exempelvis kunna maéta eller verbal
information for att identifiera tyckanden och asikter. Det ska @ven finnas kunskap om variation
och verkliga orsaker till problemen. I en verksamhet ska man alltsd kunna skilja verkliga
orsaker fran “brus” som kan uppfattas som fakta men som i verkligheten dr vilseledande.
Slutligen bor arbetet med underlaget av besluten vara baserad pa ett kritiskt betraktelsesatt
(Bergman & Klefsjo).

2.1.4 Arbeta med processer

Tid och resurser ar viktiga delar for verksamheter och dessa kan hanteras i en process som
upprepas over tid och bidrar till ett resultat (Bergman och Klefsjo, 2020). Resultatet av
processer ska tillfredsstilla behoven som interna och externa kunder har. Att arbeta med
processer ger enligt Bergman och Klefsjo mgjlighet till att forbéttra arbetssitten och inte bara
fokusera pa vilket resultat som tas fram. Processer bidrar &ven med ldrande for verksamheten
och dess medarbetare. Att arbeta i processer handlar om ett samarbete mellan verksamhetens
olika funktioner for att nd effektivitet och ge kunder hogre virde. Bergman och Klefsjé menar
att det handlar om att anvinda ratt kompetenser vid rétt tillfdllen, vilket d&ven géller resurser.
For att en process ska bidra till 6kad kundndjdhet bor leverantorer av processen identifieras.
Det ska dven finnas utbyte av information mellan samtliga aktdrer som ingédr i en process
(Bergman & Klefsjo).

2.1.5 Arbeta stindigt med forbattringar

Globalisering bidrar till att konkurrensen okar mellan alla verksamheter vilket Bergman och
Klefsjo (2020) hdvdar att det bidrar till att kundkraven pa hogre kvalitet okar hela tiden. Detta
leder 1 sin tur till att verksamheter maste anpassa sina produkter och tjénster till de nya
kundbehoven och stindigt forbéttra sina erbjudanden. For att kunna uppna ett stidndigt
forbattringsarbete kravs det konkreta verktyg som hjélper med att strukturera och analysera
informationen som samlas. Vidare skriver Bergman och Klefsjo att stindiga forbéttringar avser
alla typer av forbéttringar som kan béde vara stora eller sma. Det handlar alltsd inte bara om
stora fordndringar utan dven sma forbattringar som genom sin volym kan skapa goda effekter
for verksamheten. Ett sitt att astadkomma stidndiga forbattringar dr genom att arbeta strukturerat



och systematiskt. Det avser forbattringar som sker kontinuerligt och som alla dr delaktiga i. Det
stéller 1 sin tur krav pa att de som deltar dr kreativa och bidrar med nytdnkande. Arbetet med
standiga forbéttringar bidrar dven till kostnadseffektivitet som kvalitetsbrister kan orsaka.
Dérmed ar grundregeln for kvalitetsforbéttring att astadkomma en 6kad kvalitetsniva och 6kad
kundndjdhet till minskad resursdtgang. Bergman och Klefsjo ndmner ocksé att verksamheter
kan misslyckas med forbéttringsarbete men verksamheten i sddana fall ska ta lirdomar av
misstagen. Sorqvist (2004) menar att ett lyckat forbéattringsarbete beror pd ledningens
engagemang och beteende. Att utan ett sddant engagerat och tydligt ledarskap misslyckas
forbattringsarbete, vilket enligt Sorqvist ér fallet i manga verksamheter. En viktig orsak till
varfor ledare inte engagerar sig 1 forbattringsarbete kan handla om okunskap inom omradet
(Sorqvist).

2.1.6 Skapa forutsittningar for delaktighet

Bergman och Klefsj6 (2020) konstaterar att arbetet med offensiv kvalitetsutveckling kriver att
det skapas mojlighet for alla att vara delaktiga, for att det ska lyckas. Det handlar om att
underldtta for medarbetare att kunna vara delaktiga i forbattringsarbetet och dven kunna
paverka olika beslut. Medarbetare ska ha meningsfulla och stimulerande arbetsuppgifter for att
kunna producera ett kvalitativt arbete och ha arbetstillfredsstéllelse. For att medarbetare ska
kunna vara delaktiga kridvs det att kommunikation, delegation och utbildning ar mdjliga
forutséttningar. Medarbetare behdver kdnna delaktighet och engagemang 1 sitt arbete, for att
uppnd det kravs det att ledare delegerar bdde befogenhet och ansvar. Detta bidrar till att skapa
en god cirkel ddr medarbetare som far delegerade ansvar och befogenheter blir motiverade 1 sitt
arbete och bidrar med ett forbéttrat resultat. Det handlar enligt Bergman och Klefsjo om att ha
stodjande ledarskap som innebdér att chefers och ledares huvudmal blir att st6dja medarbetarnas
utveckling. Det innebdr dven att dela makten med andra och prioritera medarbetarnas behov
genom att hjilpa dem med att utvecklas (Bergman & Klefsjo).

2.1.7 Utveckla ett engagerat ledarskap

Hornstenen som finns 1 botten av hdrnstensmodellen ér att utveckla ett engagerat ledarskap som
enligt Bergman och Klefsj6 (2020) handlar om stodjande och engagerat ledarskap. Detta bidrar
till att verksamheter dstadkommer en kvalitetskultur och en offensiv kvalitetsutveckling.
Forskningen har visat att ett engagerat ledarskap handlar om att vara trovirdig, tydlig i
kommunikation och skicklig som ledare, vilket bidrar till att medarbetare blir engagerade och
delaktiga. Vidare menar Bergman och Klefsjo (2020) att ledare ska vara nérvarande i
verksamheten och bland sina medarbetare. En ledare ska kunna identifiera beteenden som
medarbetare har och som kan paverka skapandet av en stark kvalitetskultur. En ytterligare
viktig grund for ett engagerat ledarskap ar ledarnas etiska uppfattning och upptradande. Dock
finns det fortfarande brister i ledarnas etiska uppfattning och upptradande. Bergman och Klefsjo
ndmner dven att ett fungerande ledarskap bidrar till att medarbetare kénner sig trygga och
uppskattade. Medarbetare i verksamheter med bra ledarskap blir stolta dver arbetet som
verksamheten skapar. Ett utvecklat engagerat ledarskap ger medarbetare tva viktiga
egenskaper. Den forsta ér sjidlvkénsla, som far en medarbetare att kénna sig uppskattad och som
en kompetent person. Den andra egenskapen ar sjdlvfortroende, som far medarbetare att kdnna
uppskattning for det som den presterar (Bergman & Klefsjo).

Bergman och Klefsjo (2020) skriver att en internationell undersdkning visar att svenska
organisationer har behov av stddjande ledare som kan utdva ett skickligt och engagerat
ledarskap. Men for att kunna uppné ett engagerat ledarskap kravs det tydlighet och nérvaro i
den egna verksamheten samt ett personligt engagemang. Det ska ocksa finnas en dvertygelse



om att offensiv kvalitetsutveckling dr vigen mot en forbittring av verksamheten. Detta vilar i
sin tur pa kunskap och forstdelse om hur det engagerade ledarskapet fungerar (Bergman &
Klefsjo).

2.2 Organisationskultur

En organisations kultur &r ett komplext fenomen som kan vara svar att definiera. Kulturen finns
runt omkring oss och skapas i relation till varandra. Schein och Schein (2017) menar att
kulturen técker in ndst intill allt som en grupp har lért sig nir den har utvecklats. Det syns t.ex.
1 vilket sprék och forhallningssitt som anvinds i relation till varandra, de uttryckta varderingar
och principer man stravar efter att uppna och hur organisationen ser pa sig sjdlv i form av
exempelvis organisationens syfte och mening (Schein & Schein). Ingelsson m.fl. (2010)
beskriver en virdering som att den végleder oss i vara val, styr vdra handlingar och hjilper oss
att anpassa oss till var omgivning. Den gemensamma uppséttning virderingar inom en
organisation brukar beskrivas som dess organisationskultur (Ingelsson m.fl.).

O’Reilly m.fl. (1991) menar att gemensamma vérderingar dr sjélva essensen av en
organisationskultur, och vidare att om det inte finns enighet i en organisation om att en viss
uppsittning virderingar dr viktig, kan en stark kultur inte péstds existera. Chatman och
Eunyoung Cha (2003) havdar att en stark organisationskultur baseras péa en hog grad av enighet
mellan organisationens medarbetare om vad som virdesitts och en hog intensitet bland dessa
viarderingar. De menar vidare att en stark organisationskultur forbéttrar organisationens
prestation pa tva olika sitt, dels genom att den ger de anstéllda energi genom att vidja till deras
hogre ideal samt att den formar och samordnar beteenden och beslut i organisationen. Ingelsson
(2013) beskriver att det finns ett samband mellan organisationskultur, virderingar och
beteenden, dér viarderingarna paverkar bade organisationens kultur och beteendet hos chefer
och medarbetare.

Schein och Schein (2017) menar att organisationens kultur &r lika viktig for organisationens
framgang som dess strategi. De menar vidare att en organisations kultur kan analyseras pé flera
olika nivéer, beroende pé vilken grad som kulturfenomenet ar synligt for en deltagare eller
observator. Kulturens struktur kan variera fran det mycket patagliga och uppenbara som enkelt
syns och kénns, till det djupt inbdddade och omedvetna. Schein och Schein menar att det finns
tre huvudsakliga nivaer av kulturell analys; artefakter, virderingar och grundidggande
antaganden. Med nivder menas i detta sammanhang den grad till vilket fenomenet é&r
observerbart.

Artefakter dr sadant vi ser, hor och kdnner nér vi traffar en grupp med en for oss obekant kultur.
Det handlar om observerbara beteenden och synliga strukturer och processer. Vi kan
exempelvis se hur en arbetsplats dr utformad, vilket sprdk som anvinds for att tala med varandra
och hur ménniskor klér sig. Schein och Schein menar att det dr av vikt att forstd att artefakter
ma vara enkla att observera men desto svarare att tyda. Att forsdka dra djupare slutsatser enbart
fran artefakter ar farligt, eftersom de tolkningar man dd kommer gora oundvikligen kommer att
vara projektioner fran ens egna kulturella bakgrund (Schein & Schein).

Schein och Schein (2017) beskriver varderingar som att de syftar till gemensamma overtygelser
och ideal som delas bland organisationens medarbetare. Det uttrycks i utsagor om vad som bor
hinda och vad som ér viktigt. Uttalade viarderingar som kan testas av gruppen och visar sig
fungera for att 16sa gruppens problem kommer att omvandlas till antaganden. I vissa fall dar
det inte gar att empiriskt prova varderingar kan gruppen na konsensus kring nagot genom social



validering. Med detta menas att vissa dvertygelser och virderingar bekréftas endast genom den
delade sociala upplevelsen inom en grupp. Exempelvis kan en grupp inte pavisa att dess kultur
och moraliska system dr dverligsna nadgon annan kulturs, men om medlemmarna forstirker
varandras varderingar och overtygelser kommer de att borja tas for givna. De dvertygelser och
véarderingar forblir medvetna och formuleras explicit eftersom de tjdnar som en normativ
vigledning for gruppens medlemmar i hur man ska hantera vissa situationer och trdna nya
medlemmar i hur man ska bete sig. Om gruppen ges mening och trygghet av dvertygelser och
varderingar som inte leder till en effektiv prestation, kommer virderingar som foresprakar det
onskade beteendet observeras, men det kommer inte att aterspeglas i det uppvisade beteendet
bland medlemmarna. Det finns organisationer som pastar sig vardesdtta manniskor och en hog
kvalitet for sina produkter, men det observerade resultatet visar ndgot annat. Ett annat exempel
ar att det 1 vissa organisationer dr vanligt att forespraka lagarbete, teamwork, men istdllet
belonas medarbetare for sin individuella konkurrenskraftighet (Schein & Schein, 2017).

Slutligen ar antaganden de omedvetna virderingar och dvertygelser som tas for givet och inte
ifragasitts. Dessa grundldggande antaganden &r sa forgivettagna i organisationen att det finns
en mycket liten variation av dem mellan medlemmarna. Den graden av konsensus ir ett resultat
av att med framgang implementera vissa Overtygelser och virderingar. Det dr exempelvis
otidnkbart att inom en grupp ingenjorer, medvetet designa nigot som dr opdlitligt. Dessa
antaganden ar ofta odiskutabla och darfor ocksa extremt svéra att dndra pa (Schein & Schein,
2017).

Schein och Schein (2017) menar att de olika nivderna hinger samman och att bara byta ut
organisationens artefakter, genom att t.ex. fordndra organisationens lokaler och medarbetarnas
placering eller det grafiska materialet som anvénds, inte kommer fordndra organisationens
kultur. Det viktiga kulturarbetet sker pd de andra tva nivaerna (Schein & Schein).

Hallin m.fl. (2019) menar likt Schein och Schein att en organisationskultur inte i sig dr dalig,
men den kan hindra eller mojliggéra en viss forédndring, och att det beror pa gapet som finns
mellan den rddande kulturen och den 6nskvirda kulturen.

2.2.1 Kvalitetskultur

Cronemyr m.fl. (2017) menar att manga organisationer misslyckas med att tillimpa
kvalitetsstyrning eftersom de misslyckas med att skapa en gemensam bas av vérderingar. I
dagens snabbt fordnderliga och informationstita samhélle dr det latt for kunder och andra att
vélja bort produkter eller tjdnster de dr missndjda med. Chefer behover darfor hitta nya
forhallningssétt till kvalitetsledning, som gér bort fran den vanliga och ofta kortsiktiga synen
pa tillimpningen av olika verktyg och tekniker. Cheferna bor enligt Cronemyr m.fl. istéllet
fokusera pé att skapa en stark kvalitetskultur. Ingelsson m.fl. (2010) menar att det ofta finns en
bristande forstéelse for kvalitetskulturens inflytande pa organisationen. Ingelsson (2013) menar
att ledarskapet dr avgorande for organisationskulturens skapande och uppritthéllande.

McNabb och Sepic (1995) menar att innan forsok gors att infora offensiv kvalitetsledning 1 en
organisation, méste den befintliga kulturen undersokas i syfte att hitta en bas for de varderingar
som fOr ndrvarande innehas av medarbetare och chefer. Om det undersokta klimatet strider mot
virderingarna inom offensiv kvalitetsutveckling behover atgirder vidtas for att fordndra
varderingarna och organisationskulturen innan man forsoker inféra offensiv kvalitetsutveckling
1 verksamheten. Dellana och Hauser (1999) menar att ett misslyckande med att implementera



offensiv kvalitetsutveckling i en verksamhet orsakas av att organisatoriska maél inte
overensstimmer med kulturen.

P& liknande vis menar McAdam och Bannister (2001) att det dr nddvéndigt att faststilla till
vilken grad som virderingarna inom offensiv kvalitetsutveckling har implementerats i
verksamheten innan forsok gors till att médta prestationen. De vérderingar som finns inom
kvalitetskulturen &terfinns 1 Schein och Scheins (2017) forklaringsmodell f{or
organisationskultur i den andra nivan, kallad vdrderingar (espoused values), som beskrivs i
avsnitt 2.2. Alla delar av en kultur kommer dérfor inte vara synlig bara genom att titta pa
organisationens varderingar.

I en litteraturgenomgéng av Lagrosen (2006) ser hon att olika forfattare anvander olika namn
for vad kvalitetsledning (quality management) innehaller; exempelvis hdrnstenar, principer
eller varderingar. Cronemyr m.fl. (2017) har sammanstillt de virderingar som Lagrosen (2006)
tagit upp i sin litteraturgenomgang, och konstaterar att trots att de bendmns olika sa dr de véldigt
lika 1 sina beskrivningar av de virderingar som finns inom en kvalitetskultur. Dessa motsvaras
1 hog grad av de vérderingar som Cronemyr m.fl. (2017) utvecklat frdgepar med hindrande och
stodjande beteende utifran; kundorientering, processorientering, engagerat ledarskap, allas
deltagande, stdndiga forbattringar och att basera beslut pa fakta.

Nilsson-Witell m.fl. (2005) sammanfattar att utvecklandet av en kvalitetskultur kan ses som att
gora ett medvetet val av olika praxis, varderingar och verktyg i syfte att uppna systematiska
forbattringar for organisationens kunder och processer.

I denna uppsats definieras kvalitetskultur som en organisationskultur dér hornstensmodellens
sex virderingar utgdér gemensamma viarderingar 1 organisationen. Dirtill definieras ett
kvalitetsstodjande respektive kvalitetshindrande beteende som beteenden i en organisation som
bygger pd organisationens kultur och antingen stodjer eller hindrar en kvalitetskultur. De
specifika beteenden som dr foremal for studien har definierats av Cronemyr m.fl. (2017) och
aterfinns 1 bilaga A.

2.2.2 Kvalitetsledning

Van Kemenade och Hardjono (2019) skriver att kvalitetsledning borjade med vetenskaplig
ledning, vilket handlar om faktabaserade kunskaper kring ledarskap. Kvalitetsledning &r enligt
Bergman och Klefsjo (2020) sammankopplade aktiviteter som ledare leder och styr
verksamheten med. ISO 9000-serien omfattar sju principer avsedda for kvalitetsledning. Dessa
principer pdminner om de ovan ndmnda hdrnstenar i hdrnstensmodellen. Den forsta principen
handlar om kundfokus som belyser vikten av att samverka och skapa mervirde for kunden. Det
ska finnas en forstaelse for kundens aktuella och framtida behov. Den andra principen berdr
ledarskap som ska mojliggéra medarbetarnas engagemang och tillsammans med policyer,
strategier, processer och resurser nd verksamhetens mal. Medarbetarnas engagemang &r en
viktig del for verksamhetens styrning och dr diarmed tredje principen. Det handlar om att
involvera och respektera medarbetare, vilket leder till effektivitet i verksamheten. Att ha dkad
kompetens och befogenheter underlédttar medarbetarnas engagemang for att uppna kvalitetsmal.
Processinriktning dr den fjidrde principen och handlar om att forstd de samverkande processer
och dess resultat. Femte principen ér forbéttring som ska genomsyra verksamhetens samtliga
delar for att behélla prestationsnivan. Ytterligare en princip dr faktabaserade beslut som &r en
viktig del inom verksamheten. Beslut byggs ofta pa olika kéllor och tolkningar som kan vara
subjektiva. Dérfor ar fakta, information och analys viktiga delar for beslutsfattande. Slutligen
ar sista principen relationshantering som beror alla intressenters forhallande till verksamheten.



Det handlar om att verksamheten ska frdmja relationen till sitt leverantdrsnitverk och
samarbetspartners (Bergman & Klefsj0). Sammanfattningsvis menar Van Kemenade och
Hardjono att utovandet av kvalitetsledning innebér att verksamheter ska vara Oppna for
forandring, att ha kontinuerlig dialog med samtliga intressenter om kvalitet och utgd fran
gemensamma varderingar snarare in regler och principer.

Avslutningsvis menar Ingelsson (2013) att ledarskap och kvalitetsledning hor ihop utifran
forskning om Total quality management (TQM). Det handlar om tre specifika bidrag som ger
ett heltdckande teoretiskt ramverk for ledarskap inom kvalitetskultur. Det forsta betonar ett
omfattande delaktighet- och samarbetsperspektiv som genomsyrar hela verksamheten. Det
andra handlar om vikten av kundfokus och stindiga forbattringar som kan vara bristfalliga
enligt TQM-filosofin. I tredje och sista delen uppmérksammar TQM-forskningen vikten av att
ledare och medarbetare inkluderas i1 beslut och foréndringar i alla nivder i verksamheten, vilket
ofta saknas inom organisationer (Ingelsson 2013).

2.2.3 Beteenden och vidrderingar i en kvalitetskultur

Attityder &r viktiga for kvalitetsutveckling vilket for ndgra decennier tillbaka har konstaterats
av Garvin (1986). Samtidigt menar forfattaren att om medarbetare och ledare inte dr engagerade
och drivna mot kvalitet, kommer utvecklingen inte att forbéttras. Chatman och Eunyoung-Cha
(2003) tillagger att varderingar och normer ocksd dr viktiga for kvalitetsutveckling som
paverkar beteenden och ddrmed besluten. Detta bekriftas ocksa av Schein och Schein (2017)
da vérderingar ingar 1 Schein och Scheins andra niva som ar viarderingar och dvertygelser.

Kvalitetskultur beskrivs av Cronemyr m.fl. (2017) som en organisationskultur innehéllandes
ett antal vanligt forekommande vérderingar inom kvalitetsledning (quality management). De
sammanstdllde sex virderingar som kdnnetecknar en kvalitetskultur baserat pa andra forskares
snarlika bendmning pa dessa. Vérderingarna dr kundorientering, processorientering, engagerat
ledarskap, allas delaktighet, stindiga forbdttringar och basera beslut pa fakta. De sex
véirderingarna dr snarlika hornstenarna som Bergman och Klefsjo (2020) presenterar i sin
hornstensmodell. Cronemyr m.fl. har efter framtagning av varderingar inom en kvalitetskultur
kommit fram till en beskrivning av stddjande och hindrande beteenden kopplat till dessa
varderingar. De har formulerats som 13 fragepar. Cronemyr m.fl. har pa sa sitt skapat ett
verktyg for att kunna maéta kvalitetskultur. I den foreliggande studien har deras framtagna
fragepar, kopplade till beteenden, anvints som fragor till respondenter. For att forstd vilka

beteenden som stddjer respektive hindrar kvalitetskultur fungerar, se figuren nedan samt bilaga
A.

Vird- Kundori- Process- Engagerat Allas Stindiga Basera beslut
eringar entering orientering | ledarskap delaktighet forbatt- pa fakta
ringar
Stodjande | Vi arbetar Vi Véra ledare Vi arbetar for | Viutvédrderar | Nér vi har ett
Beteende | gemensamt | samarbetar uppmuntrar att nd och problem tar vi
#1 for att mellan forbattringsfor | verksamheten | forbattrar reda pa
tillgodose avdelningar | slag och ] vara grundorsakern
kundens och hanterar Overgripande | arbetssétt. a innan vi
behov. funktioner problem som mal. beslutar om en
nér vi en mojlighet 16sning.
utvecklar var | till forbéttring.
verksambhet.




Hindrande | I var Vi fokuserar | Véra ledare Vi arbetar for | Vi loser Vi loser
verksamhet | pé att utgar ifran att att na vart problemen problem s&
Beteenden | l6ser utveckla var | vi gor rétt fran | teams mal. nér de snabbat och
#1 speciellt verksamhet | borjan for att uppstar. enkelt som
utsedda inom undvika mojligt.
personer gruppen och | problem.
kundens den egna
problem. avdelningen.

Figur 2.2: exempel pa stddjande och hindrande beteenden utifran Cronemyrs m.fl. (2017) formulering, for att se
samtliga beteenden se bilaga A.

2.3 Styrprinciper inom offentlig sektor

Samhéllsutvecklingen och olika stromningar kan ténkas ha drivit pa olika trender 1 styrlogiker
genom aren. De alla padverkar hur vi leder och styr olika verksamheter. For att ge forstaelse for
hur styrlogiker paverkar styrning och ledning i offentlig sektor, kan vi ta avstamp i Freidsons
(2001) tre overgripande styrlogiker; den marknadsbaserade logiken, den byrakratiska logiken
och den professionella logiken. Logikerna dr i flera avseenden motstridiga, de existerar i
praktiken darfor inte i1 sin renodlade form, utan inslag av dem kombineras ofta péd olika sitt.
Den marknadsbaserade logiken utgar fran en Oppen och oreglerad marknad, dar kunden
bestimmer marknadspriser pa produkter och tjdnster genom att bedoma dess kvalitet. Malet
inom marknadslogiken dr vinstmaximering (Freidson).

Den byrakratiska logiken grundar sig pé att sektorn styrs av regler, som styr produktionen av
varor och tjénster genom bland annat overvakning och tydlig struktur. Chefer far ett starkt
inflytande i denna logik eftersom de sékerstéller att regler foljs sd att en godtagbar kvalitet
levereras till kunderna. Den professionella logiken ger dock frihet till de enskilda medarbetarna
att styra over sitt arbete, och skiljer sig dirmed fran de tvé forstndmnda. Arbetsprocesser styrs
eller kontrolleras inte, utan fortroendet att avgora detta Overldmnas till medarbetarnas
specialistkompetens (Freidson).

P& liknande vis har Adler (2001) identifierat motsvarande, vad han kallar, styrprinciper, den
byrékratiska, marknadsmaissiga och den tillitsbaserade. Den byrakratiska, eller hierarkiska,
principen utgar frén att standardisering av processer, reglering och starkt fokus pa den formella
beslutslinjen dr viktigast for att skapa goda prestationer. Principens mél ar forutsdgbarhet och
enhetlighet och vérden for den offentliga sektorn &r exempelvis réttssdkerhet och likvirdighet.
Den marknadsmaéssiga styrprincipen innehaller antagande om att konkurrens, tdvling och
tydliga incitament dr nodvidndiga som drivkrafter i organisationer. Termen New Public
Management (NPM) lanserades av Christopher Hood (1991) och beskriver den, vid tiden,
dominerande styrlogiken inom offentlig sektor. Férenklat syftar begreppet till marknadslogiker
hidmtade fran den privata sektorn som den offentliga sektorn anammade i sin styrning i syfte att
oka effektivitet och produktivitet (Hood).

Inom new public management dr den marknadsmadssiga styrprincipen starkt betonad, vilket
mirks i bland annat bestéllar/utférarmodeller och den starka tonvikten pa ekonomiska aspekter
(Adler, 2001). Den tillitsbaserade logiken menar Adler (2001) bor ha en mer framtrddande roll
i det kunskapsintensiva samhille vi nu lever i. Tillitsbaserad styrning har de senaste &ren
lanserats som ett alternativ till New public management. Bringselius (2018) framhaller att det
finns en 14ng forskningstradition om tillitsbegreppet inom flera discipliner, bland annat om tillit
som socialt kapital. Det har i forskningen kunnat bevisas att socialt kapital bade driver tillvéxt
och paverkar medborgarnas vilméende i allménhet, detta gor att vi kan arbeta mer effektivt och
att vi trivs 1 arbetslivet. Med tillit menas ett forhéllningssétt till en person eller institution som
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innebdr att vi tror att den kommer att utfora en viss handling utan att vi sjilva kontrollerar det.
Tillit &r dock inte enbart en fraga om mjuka varden som organisationskultur och ledarskap, utan
lika mycket en fraga om hur man organiserar, styr och utvirderar verksamheten. Vidare innebér
den att alla 1 organisationen har ett ansvar att aktivt verka for samverkan och helhetsperspektiv
samt att bygga tillitsfulla relationer. Detta ansvar r séledes inte avgrinsat till de hogre delarna
1 styrkedjan. Slutligen innehaller definitionen &dven en betoning av att gora sig tillitsvirdig,
genom att sdkerstdlla att man vill, kan och végar hjélpa brukare (Bringselius, 2018).

Bringselius (2018) framhaller vidare att byrakratisering och marknadisering dr virdefulla 1
offentliga organisationer, men de har 6kat kraven pa métning, dokumentation och formalisering
samtidigt som handlingsutrymmet krympt for medarbetare i motet med invanaren. Med tanke
pa den snabba kunskapsutvecklingen 1 samhéllet kravs flexibilitet och lyhordhet 1 frontlinjen
om offentliga organisationer ska kunna f6lja med i den tekniska utvecklingen och samtidigt
kunna mota allt hogre stéllda krav fran invénare. Vidare menar Bringselius att det krdvs en
balans mellan de olika styrprinciperna, dir den tillitsbaserade tidigare haft en lagre tonvikt 1
styrning och ledning.
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3. Metod

Detta avsnitt inkluderar en grund for insamlingen av data som syftar till att besvara studiens
syfte och fragestdllningar. Det inleds med en beskrivning av genomférandet och avslutas med
information om etiska stdllningstaganden.

3.1 Genomforandet

Det finns olika steg som definierar genomforandet av en vetenskaplig studie (se figur 3.3
nedan). Forsta steget 1 en undersokning &r enligt Creswell och Creswell (2018) att identifiera
ett intressant dmne for bade forskaren och omvidrlden. Sedan granskar forskaren
forskningsfiltet och tidigare forskning for att kunna identifiera infallsvinklar som inte ar
undersokta i stor utstrickning eller kanske inte alls undersokta, detta var de forsta stegen som
genomfordes 1 den foreliggande studien. I denna studie har valet av &mne dven péverkats av
syftet med magisterprogrammet som studien utfors inom, kvalitetsledning och offensiv
kvalitetsutveckling med inspiration av Bergman och Klefsjo (2020). Nasta steg som togs i
undersdkningen var inldsning av litteratur och val av relevanta artiklar for studiens syfte och
fragestillningar.

Dérefter kontaktades nagra olika kommuner, bdde de som har fatt utmérkelsen Sveriges
kvalitetskommun och de som inte har fitt det. Inom dessa kommuner kontaktades bland annat
kommundirektor, kvalitetschef, kommunikationsstrateg och ekonomichef vilka agerade som
kontaktpersoner for att distribuera enkiten till respondenterna. Flera av kommunerna valde att
genomfora ett digitalt mote for att f4 information om undersdkningen, ett visst bortfall skedde
efter dessa moten. Bortfallet handlade om att kontaktpersonen efter ett forsta mote avbdjde
deltagande fOor organisationens rdkning. Tva kommuner med kvalitetsutmirkelse deltog i
studien och tog emot enkiten. Ytterligare tvA kommuner utan kvalitetsutmérkelse deltog ocksa
1 studien och dessa dr kommuner dér forfattarna av den foreliggande studien sjilva arbetar. For
fortsatt beskrivning av figur 3.3 nedan, se avsnitt 3.7 Analysanférande.

» Forfattarnas forforstaelse och intresse fér dmnet
» Utgdngspunkten ar offensiv kvalitetsutveckling

* Inlasning av litteratur inom varderingar och beteenden inom kvalitetskultur h
samt tidigare forskning om amnet
Hiiie 0 o Insamling av relevanta artiklar samt inl3sning av verktyget av Cronemyr et. al
gl  (2017) )
» Val av insamlingsmetod med utgdngspunkt att tdcka och besvara A
fragestallningar
» Skicka till grindvaktar informationsbrev med lank till enkdten
J

* Sammanstallde och granskade svaren fran enkdten
* Bortfallsanalys genomfordes

* Analys av den insamlade empirin genomfordes, resultat lyftes fram och
jamfordes med teoretiska aspekter

Figur 3.3: visar aktiviteter i det Overgripande forfarandet for utférandet av den foreliggande studien.
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3.2 Vetenskapligt forhallningssitt

Inom all forskning praglas forskare av vetenskapliga forhdllningssitt som styrs av studiens
syfte. Det finns flera olika vetenskapliga forhdllningssédtt som forskaren kan utgd fran,
exempelvis positivism, hermeneutik m.fl. Syftet med den foreliggande studien dr att undersdka
om kommunledningen (chefer och medarbetare) i kommuner med erkidnt hog kvalitet har en
hogre grad av upplevd kvalitetskultur &n kommuner utan kvalitetsutmérkelser. Syftet ar déartill
att undersoka om det finns skillnader mellan chefers och medarbetares syn pd graden av
upplevd kvalitetskultur 1 respektive organisation. Bryman (2018) menar att positivism handlar
om att generera hypoteser som sedan ska provas for att antingen sikerstéllas eller forkastas.
Vidare skriver han att kunskapen om ett &mne uppnas genom att samla in fakta som skapar
grunden for det undersokta &mnet. Positivism handlar enligt Holme och Solvang (1996) om att
sOka sig fram till sanningen. Bryman tilldgger att vetenskapen enligt positivismen ska vara
objektiv och vérderingsfri. Creswell och Creswell (2018) hévdar att forskning som sker pa
individer och dess beteende inte kan betraktas som en total sanning. Bryman menar dock att
med hjélp av en positivistisk syn kan ménskliga beteenden forklaras. Dessutom efterstrivar det
positivistiska forhéllningsséttet att kunna forklara och ge en verklig bild av orsaken bakom
eventuella kopplingar, vilket ticker den delen av syftet som handlar om att undersdka
kopplingen mellan en stark kvalitetskultur och verksamheter med erkdnd hog
kvalitet. Positivism &r darfor ett relevant kunskapsteoretiskt forhdllningssdtt som den
foreliggande studien utgar fran.

3.3 Vetenskaplig ansats

Forhéllandet mellan teori och praktik styrs enligt Bryman (2018) av skillnaden mellan deduktiv,
induktiv och abduktiv ansats. Dessa olika synsitt grundar sig i forfattarnas forforstaelse och
studiens syfte. I den foreliggande studien dr den vetenskapliga ansatsen deduktiv, vilket
Bryman menar dr den vanligaste ansatsen inom samhéllsvetenskap. Deduktiv ansats handlar
om att forskaren utifrdn informationen som finns om dmnet och de teoretiska dverviganden
deducerar en eller flera forskningsfrdgor som sedan undersoks med hjélp av empirisk
granskning. Forfarandet inom deduktion bestér av foljande steg /. teori, 2. forskningsfragor, 3.
insamling av data, 4. resultat, 5. hypoteser som bekrdftas eller forkastas och 6. revidering av
teori (Bryman, 2018, s. 47). Bryman hdvdar dock att denna ordningsfoljd séllan f6ljs av
forskare. Forskningsfrdgan som deduceras bestar av olika begrepp som forskaren undersoker
och oOversitter till foreteelser. Vidare menar Bryman att forskaren behdver specificera
insamlingen av informationen for att det bildar en del av forskningsfragan. Den valda teorin
och forskningsfragorna kommer utgéra processen for datainsamling. Ofta forknippas
deduktionsteori med kvantitativ metod, att tydliggora kopplingar och monster, vilket ocksa av
denna anledning &r relevant for den foreliggande studien (Bryman, 2018).

3.4 Forfattarnas forforstaelse

Studiens forfattare &r bada verksamma inom kommunal verksamhet och arbetar med
kvalitetsfragor. Forskningsprocessen har darfor startat utifran eget intresseomrade. Dédrmed har
studiens forfattare erfarenhet av den kommunala och offentliga sektorns kontext och den lokala
demokratins uppbyggnad och ramar samt de generellt rddande styrlogiker som finns i sektorn.
Vidare finns en forforstaelse for vilka generella utmaningar som sektorn star infor kopplat till
bland annat minskade resurser och efterfoljande behov av att effektivisera kommunal
verksamhet. Forfattarna har ocksa forkunskaper om kommuners uppdrag samt de roller och
strukturer som finns i en kommunal organisation. Det &r inte entydigt positivt med en god
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forforstielse for studieobjektet. Studiens forfattare dr verksamma inom tva av de studerade
kommunerna. For studiens ena forfattare har det empiriska underlaget samlats in pa den egna
arbetsplatsen. Risken finns att forfattarna tolkar den insamlade datan genom sina egna
erfarenheter och forutbestimda syn och dérmed missar viktiga fynd eller forvrider
informationen. For att i sd stor utstrickning som mojligt undvika detta har ett antal atgérder
vidtagits. Ett exempel dr anvdndningen av de fragepar om verksamhetens kvalitetskultur som
tagits fram och tidigare provats av Cronemyr m.fl. (2017). Dartill att fullstéindig anonymitet i
insamlingen av data tillgodosetts. Detta medfor att studiens forfattare inte har tillgang till
information om individer som svarar i undersokningen och kan ddrmed inte tolka resultaten
utifran en forutbestdimd syn pa individer 1 en organisation.

3.5 Litteratursokning

Vid litteratursdkningen har studiens forfattare i stora delar foljt foljande av Brymans (2018)
steg for litteratursokning; /. Lds bocker och artiklar som dr bekanta eller som andra har
rekommenderat och som har samband med forskningsfragorna/problemformuleringen, 2a. Fér
anteckningar om tankar som dyker upp under inldsningen av denna litteratur, 2b. Skriv ner
viktiga nyckelord som dterfinns i denna litteratur, 2c. Notera annan litteratur som referens till
eller som kan vara relevant och vird att folja upp, 3. Formulera nyckelord som passar den
egna fragestdllningen/problemformuleringen, 4b. Sok online efter lampliga databaser, 5a. Ga
igenom abstracts och titlar for att se om ndagot kan vara av intresse, 5b. Gd in pa/hdmta hem
de verk som valts ut (Bryman 2018, s. 155).

Studiens forfattare tog inledningsvis hjélp av universitetets bibliotekstjinst for att hitta lampliga
databaser, for vagledning i hur olika s6kningar bor genomforas och for att finna lampliga sdkord
och kombinationer. Studiens forfattare har genom identifierade nyckelord gjort ett antal
litteratursokningar 1 olika elektroniska databaser tillgdngliggjorda via universitetet. De
databaser som anvéndes var Mittuniversitetets bibliotek, Scopus, EBSCO, DiVa och Google
scholar. De sokord som anvéndes i sdkningarna var olika bdjningar och kombinationer av;
quality culture, leadership behavior, behaviours in a quality culture, supporting and obstructing
behavior, quality values, public sector.

Vid utsokning av komplement till den teoretiska referensramen gjordes ett urval genom att
kombinera de olika s6korden ovan kopplat till dmnesomradet. For utsokning av tidigare
forskning gjordes samma urval men med kravet att det maste innehalla offentlig sektor i nagon
form, da den offentliga sektorn é&r studieobjektet i1 uppsatsen, en sokmetod som
rekommenderades av universitetsbiblioteket (J. Runsten Holmberg, personlig kommunikation,
25 januari 2023).

Forfattarna har ocksa anvint metoden kallad ”snowballing”, dér referenslistor i den litteratur
som identifierats som mest central for studien anvéindes for att identifiera fler relevanta artiklar
och bocker (Bryman 2018). Efter genomlédsning av abstract och nyckelord i mdjliga referenser
genom bade utsokningar och snowballing-metoden virderades artikeln eller boken utifran om
den var viasentlig for studien eller inte.

3.6 Datainsamlingsmetod och forskningsdesign

Valet av datainsamlingsmetoden styrs av studiens syfte och fragestdllningar som enligt
Creswell och Creswell (2018) kan vara antingen kvalitativ, kvantitativ eller en flervalsmetod.
Den foreliggande studiens syfte &ar att undersoka om kommunledningen (chefer och
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medarbetare) i kommuner med erként hog kvalitet har en hogre grad av upplevd kvalitetskultur
an kommuner utan kvalitetsutmérkelser. Studiens syfte ar dértill att undersdka om det finns
skillnader mellan chefers och medarbetares syn péd organisationens kvalitetskultur i de valda
organisationerna. Nar forskare vill fanga trender och asikter eller testa en hypotes, ar kvantitativ
metod fordelaktig (Bryman 2018). Detta pdminner om den deduktiva synen pa relationen
mellan teori och forskning. Inom kvantitativ forskning dr enkiter ett vanligt verktyg som
anvinds for att samla in empiri for att besvara studiens syfte, vilket dr den huvudsakliga
datainsamlingsmetod som valts ut till den foreliggande studien. Vidare menar Bryman att
kvantitativ forskning belyser den objektivistiska synen pd den studerade sociala verkligheten.
Inom kvantitativ forskning finns det begrepp som ska métas och som utgor teorins byggstenar.
Varje begrepp dr en del av den sociala verkligheten som undersoks med hjélp av den
kvantitativa forskningen. Bryman menar att begrepp ska métas for att det bidrar till tre
intressanta mojligheter. Det forsta handlar om att med hjélp av méitning kan sma och detaljerade
skillnader mellan ménniskor begripas, som till exempel hur man upplever
arbetstillfredsstdllelse. Det andra handlar om att métning bidrar till att forskaren far ett
konsistent och f6ljdriktigt verktyg. Den tredje och sista delen géller fordelen med méitning som
ger mer exakta skattningar eller berdkningar mellan de studerade begreppen.

Studien &mnar fordjupa forstielsen for kopplingen mellan en hog kvalitet och beteenden inom
en kvalitetskultur, vilket betyder att studien ocksé har kvalitativa inslag. Bryman (2018) menar
att kvalitativ forskning ger forskaren mdjlighet att finga in deltagarnas perspektiv och verbala
asikter, samt skapa en djupare forstéelse. I den foreliggande studien innehaller enkdten 6ppna
svar (se bilaga C) som ir en skriftlig empiriinsamling och som utgér ett komplement till de
kvantitativa resultaten. Rouder m.fl. (2021) menar att 6ppna fragor kan anvindas for att folja
upp slutna fragor, d& respondenten uppmanas att utveckla ett visst omrade eller svara pa en
friga med egna ord pa ett fritt sitt. De kan dven utgora priméra fragor om ett omrade dér slutna
frigor kanske inte fingar den information som behovs. Oppna frigor kan, till skillnad frin
slutna, uppmuntra respondenten att dela detaljer om sina erfarenheter som forskaren inte
forutsdg (Rouder m.fl.). Den foreliggande studiens Oppna fragor har bidragit till studiens
resultat 1 bada dessa syften. Rouder m.fl. menar vidare att 6ppna svar ofta fangar ett “varfor”
som kompletterar de kvantitativa resultaten, vilket hjdlper till att berdtta en mer nyanserad
berittelse med den insamlade datan. Den foreliggande studien har ddrmed en kvantitativ
datainsamlingsmetod med kvalitativa inslag i form av Oppna fragor for att kunna besvara
studiens fragestéllningar, da studien &mnar finna eventuella samband genom numeriska data
och samtidigt 6ka forstaelsen genom skriftliga 6ppna svar. De 6ppna fragorna var kopplade till
de slutna fragorna som stélldes, dédr respondenten ombads att utveckla och ge exempel pé sitt
svar 1 den slutna fragan.

Forskningsdesign for den hér studien &r en fallstudiedesign, som enligt Yin (2012) ar
beskrivande och ger forfattaren mojlighet att undersoka fallet pd en avancerad och detaljerad
niva. Bryman (2018) bekriftar detta och menar att fallstudiedesign dven ger utrymme att kunna
forsta komplexiteten i det specifika fallet. Ett fall kan ddrmed vara en viss del av samhéllet eller
en specifik organisation (Bryman). Yin (2007) tilldgger att en fallstudie kan innehalla flera
analysenheter som ger mdjlighet till att undersoka fallet fran flera olika perspektiv. I den
foreliggande studien &r syftet att underséka om kommunledningen (chefer och medarbetare) i
kommuner med erként hog kvalitet har en hogre grad av upplevd kvalitetskultur an kommuner
utan kvalitetsutmérkelser samt att undersoka om det finns skillnader mellan chefers och
medarbetares syn pa organisationens kvalitetskultur i de valda organisationerna. Studiens syfte
ar komplext eftersom det handlar om att f& en uppfattning om beteenden 1 forhallande till
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kvalitetsarbete. Fallet i den foreliggande studien d&r kommunledningen i kommunal verksamhet
och de fyra deltagande kommunerna utgor de olika analysenheterna.

3.6.1 Enkétens utformning

Studiens forfattare har valt att anvinda de fragestillningar som Cronemyr m.fl. (2017) tagit
fram utifrdn bland annat hornstenarna inom offensiv kvalitetsutveckling for att maéta
kvalitetskultur 1 en verksamhet. Enkétens fragestéllningar har darfor sedan tidigare provats
inom forskningen. Cronemyr m.fl. har kvantifierat virderingar inom kvalitetskultur genom att
beskriva situationer som dr litta att forsta och genom att definiera beteenden som antingen
stodjer eller hindrar virderingarna i en kvalitetskultur. Detta istéllet for att frdga respondenter
om en viss virdering, t.ex. kundorientering, finns i verksamheten eftersom de flesta
medarbetare saknar eller har olika bilder av vad det innebdr. Genom en workshop mellan
forskare och praktiker togs beteenden fram for varje virdering (hornsten inom offensiv
kvalitetsutveckling). Dessa analyserades och utvecklades ddrefter av Cronemyr m.fl., som
ansag det viktigt att det inte fanns ett bra och ett daligt svar att vdlja mellan. Fragorna
formulerades da som narrativ dér ett pastdende i ett fragepar stodjer en kvalitetskultur och det
andra pastdendet formuleras ocksé pa ett positivt sitt, men dr hindrande for en kvalitetskultur
(Cronemyr m.fl.). Det dr dessa fragepar, uppdelade pa hornstensmodellens sex varderingar som
denna studie utgétt ifrén.

Med inspiration frdn Cronemyr m.fl. (2017) har forfattarna utformat enkdten med tva
pastaenden pa en fyrgradig skala, dar de utgdr ytterligheter. Cronemyr m.fl. anvinde en
sjugradig skala, vilket valdes bort i denna studie d& syftet var att respondenterna skulle ta
stéllning till vilket beteende som dr mest frekvent forekommande i1 verksamheten, istillet for
att dras till att vélja ett mittenalternativ. Dartill valdes just fyra svarsalternativ for att inte
komplicera for respondenten att ta stillning samt for att underldtta sammanstillning av
resultatet. Skalan liknar en Likertskala, som &r ett filterindikatorsmatt da den méter attityd
utifran olika pastdenden (Bryman, 2018). Pa ett annat sdtt liknar den ocksa en semantisk
differentialskala d& pastdendena symboliserar motséttningar, vilket dock inte dr uppenbart for
respondenten. Pastdendena symboliserar a ena sidan ett kvalitetsstddjande beteende och & andra
sidan ett kvalitetshindrande beteende. Det finns i enkéten totalt 13 beteendepar som alla stélls
upp som ytterligheter pa en skala. Denna studies forfattare har ocksa valt att ge mojlighet for
respondenten att utveckla sitt val av pastdende genom att frigan “Utifran fragan ovan, kan du
ge exempel utifran din verksamhet?” stéllts efter varje pastaende. Detta badde for att studiens
forfattare ska kunna utldsa mer detaljer och nyanser i svaren men ocksa 1 syfte att kunna utlésa
ifall pastdendena missforstatts av respondenterna och pa sd vis kunna bearbeta resultat och
analys med den eventuella insikten. Detta kallar Bryman (2018) for 6ppna fragor som innebér
att respondenten svarar fritt. Fordelen med Oppna fragor menar Bryman handlar om att
respondenten skriver svaret med egna ord, ldmnar utrymme for reaktioner samt ger mojlighet
att fa information om vilken kunskapsniva som respondenterna har och vilken tolkning de gor.
Dartill har tva avslutande fragor stéllts 1 enkdten, &ven dér 1 syfte att dels kunna fanga upp om
det finns fler kvalitetsstodjande beteenden i organisationen dn de som tas upp i pastdendena,
och dels for att fanga in eventuella synpunkter pa enkédten. Detta for att ddrigenom kunna fanga
upp om respondenten missforstatt enkéten eller tycker att frdgorna varit missriktade.

Tva bakgrundsfrigor stélldes till respondenterna, den ena om vilken kommun respondenten
arbetade 1 och den andra om huruvida respondenten var chef eller medarbetare. Bdda fragorna
kravs for att kunna besvara studiens fragestillningar. Studiens forfattare forde en diskussion
kring fler eventuella bakgrundsfragor, som eventuellt skulle kunna bidra med fler
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analysparametrar om exempelvis tydliga konsskillnader kunde utldsas, men valde att inte ta
med fler bakgrundsfrdgor di dessa inte var relevanta for studiens fragestéllningar. Studiens
forfattare starktes dven 1 detta stdllningstagande da vi ville garantera respondenterna
anonymitet, och tog di sérskilt i beaktning att vi tillfragar de verksamheter vi sjélva ar
verksamma inom.

3. Processorientering *

Viélj mellan alternativen 1-4 beroende pa hur mycket du tycker att din organisation jobbar i enlighet med det
vénstra eller hégra alternativet.

1 2 3 -
Vi samarbetar mellan avdelningar Vi fokuserar pa att utveckla var
och funktioner nar vi utvecklar var verksamhet inom gruppen och den
verksamhet. egna avdelningen.

Figur 3.4: visar exempel pd hur ett pastdende ser ut i enkéten. Se bilaga C for att ta del av den fullstdndiga
enkéten.

3.6.2 Urval

Studien riktas till chefer och medarbetare tillhorande kommunledningskontor (eller
motsvarande). Detta pa grund av att forskare hdvdar att den hogsta ledningens engagemang i
kvalitetsarbetet dr av vikt for att det ska fa genomslag i organisationen (Bergman & Klefsjo
2020, Sorqvist 2004). Chefer och medarbetare tillhdrande ett kommunledningskontor (eller
motsvarande) utgdr dven kommunstyrelsens forvaltning. Kommunstyrelsens uppgift ar enligt
Kommunallagen att samordna forvaltningen av kommunens angelédgenheter och ha uppsikt
over ovriga nimnders och eventuella gemensamma ndmnders verksamhet (SFS 2017:725). Pa
grund av denna roll kan en organisationskultur antas skapas och forvaltas av den funktion som
har en styrande och stodjande funktion gentemot den dvriga organisationen.

Studien riktas mot tvd kommuner som erhallit utmérkelsen Sveriges kvalitetskommun och tvé
kommuner som inte erhéllit utmirkelsen. Utmarkelsen Sveriges kvalitetskommun delas ut till
en kommun vartannat ar pd kvalitetsmdssan. De kommuner som erhéller utmérkelsen har i ett
forsta steg genomgatt en utvdrdering som genomfors av SKR inom en rad omraden sa som;
styrning och kontroll, effektivitet, brukarens fokus, kvalitetsutveckling, chefs- och ledarskap
samt medarbetarskap. Utvérderingen, kallad kommunkompassen, belyser kommunens forméga
att leda organisationen utifrén ett helhetsperspektiv och utifran hur samspelet mellan olika
aktorer och verksamheter fungerar. Den fokuserar ocksa pa vad som kénnetecknar en kommun
som bygger vilfird utifrdn medborgarens behov. Efter hoga podng i denna utvardering granskas
nagra kommuners faktiska resultat vidare inom ett antal omraden, s& som kostnads-, resultat-
och kvalitetsméatt, medarbetarengagemang och finansiell analys. Utvérderingen och de
uppmatta faktiska resultaten utgor tillsammans grunden for juryns bedomning av tilldelning av
utmarkelsen.

Urvalet till studien kan beskrivas ha drag fran bade ett bekvdmlighetsurval och ett
snobollsurval. Ett bekvamlighetsurval bestar enligt Bryman (2018) av personer som for tillfdllet
rakar finnas tillgdngliga for forskaren. Detta &r fallet gillande tvd av de deltagande
kommunerna, da studiens forfattare arbetar inom dem. Bryman menar att sannolikheten att fa
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en hog svarsfrekvens inom denna typ av urval &r stor. I den fOreliggande studien ar
svarsfrekvensen hog bland de som tillfragats om att delta i studien (se nedan resonemang kring
grindvaktens urval samt antal svar i figur 3.5). Nér studiens forfattare kontaktade kommuner av
intresse fungerade olika hogre uppsatta chefer som sa kallade grindvakter. Bryman beskriver
detta som en politisk process, dir grindvakten ger tillgéng till den arena som studien &mnar
undersoka. Det blev under detta forfarande tydligt for studiens forfattare att bendgenheten att
delta i studien kraftigt begrdnsades om Onskan uttrycktes om att samtliga
kommunledningskontorets (eller motsvarande) chefer och medarbetare skulle ges mojlighet att
delta i studien. Tvd av de tre forst tillfraigade kommunerna tackade sedermera nej till
deltagande. Studiens forfattare valde da att ge grindvakten mojlighet att begrénsa urvalet till ett
mindre antal, ca. 15 procent av kontorets storlek, motsvarande ca. 15-20 personer i varje
verksamhet. Detta har dven medfort att antalet chefer och medarbetare som svarat skiljt sig at
nidgot mellan kommuner. Bryman menar att grindvakter kan forsoka péverka studien
exempelvis utifran urval och tiden deltagandet upptar fran medarbetarna, bland annat i syfte att
kontrollera organisationens anseende. Aven om nigon konkret forhandling med grindvakterna
aldrig fordes kan studien beskrivas som en typ av forskningsuppgorelse, dd& kompromisser
avseende urval fick goras for att erhalla tilltrade till organisationen (Bryman). Trots att detta &r
negativt for resultatens generaliserbarhet, anser studiens foOrfattare att resultatet for de
deltagande kommunerna ar tillforlitligt eftersom studien ar konstruerad sé att varken
grindvakten eller respondenten med létthet ska kunna avgora vilka svarsalternativ som enligt
amnet for uppsatsen dr det mer korrekta utifran ett kvalitetsperspektiv. Hur resultaten kommer
att tolkas har heller inte framgatt i missivbrev, information till respondenter eller vid digitala
traffar med grindvakten. Pa sa vis har studiens forfattare sakerstéllt svarens tillforlitlighet dven
om grindvakten mot férmodan valt ett urval med organisationens anseende i atanke. Detta
forfarande kan ocksé beskrivas som en typ av snobollsurval, vilket enligt Bryman &r en typ av
bekvamlighetsurval men dér forskaren initialt far kontakt med ett mindre antal mdnniskor som
ar relevanta for undersokningen och dessa anvédnds sedan for att f4 kontakt med ytterligare
respondenter.

De studerade kommunerna bendmns i denna studie som kommun 1, 2, 3 och 4. Kommun 1 och
2 har erhéllit utmérkelsen Sveriges kvalitetskommun och kommun 3 och 4 har inte erhallit
utmirkelsen. Antal inkomna svar frdn samtliga kommuner var 70, varav 44 var medarbetare
och 26 var chefer. Enligt SKR:s kommungruppsindelning anses tvd av kommunerna vara
pendlingskommuner néra storstad och tvd av kommunerna vara en stérre stad.
Pendlingskommuner nira storstdder kinnetecknas av att minst 40 procent av nattbefolkningen
pendlar till arbete 1 en storstad eller storstadsndra kommun och storre stdder kdnnetecknas av
att de har minst 50 000 invanare varav minst 40 000 invanare i den storsta tatorten (SKR, u.a.).

. . 6 Medarbetare &
Kommun 1 Kommundirektor
14 ledare/chefer
(14 Medarbetare
. Kommun 2 Kvalitetschef &
Informations 6 ledare/chefer
brev [ [ . (12 Medarbetare
- Kommunikations 2
Kommun 3
-strateg
3 ledare/chefer
(12 Medarbetare
Kommun 4 Ekonomichef &
3 ledare/chefer

Figur 3.5: en beskrivning av del av urvalsprocessen med grindvakter i den foreliggande studien och antal
deltagande respondenter
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3.6.3 Bortfallsanalys

Alla undersokningar har enligt Johannessen och Tufte (2003) ett visst bortfall &ven om
forskaren striavar efter att minimera det. Bortfall i en studie ska hanteras av forskaren innan
analysen och bearbetning av den insamlade datan. Bryman (2018) bekriftar detta och menar att
bortfallsproblem ska beaktas som en komponent i en studie. Det finns olika sorters bortfall som
berdr urvalet. Externt bortfall dr en sort och handlar om att respondenter i ett urval véljer att
inte svara pé enkdten. Internt bortfall handlar istéllet om att respondenter véljer att inte svara
pa en viss fraga eller av misstag hoppar over en fraga i enkdten. Vidare skriver Bryman att det
ar intressant hur mycket forskaren gor nar det géller att forebygga och 6ka svarsfrekvensen.
Berntson m.fl. (2016) framhaller dven skillnader mellan ett s& kallat slumpmaéssigt bortfall och
systematiskt bortfall. De menar att ett slumpmissigt bortfall innebér att respondenterna inte
svarar pa grund av tidsbrist eller andra orsaker som inte dr kopplade till studiens syfte, och
systematiskt bortfall innebér att respondenterna inte svarar pd enkiten for att amnet &r kinsligt
eller ointressant. Ett sitt att bearbeta bortfall dr enligt Bryman (2018) att skicka padminnelse till
respondenterna om att besvara enkdten. Detta kan forskaren upprepa for att Oka
svarsfrekvensen, vilket har bekréftats inom olika studier. Vidare menar Bryman att pdminnelser
till respondenterna inte paverkar kvaliteten pd svaren som kommer in efter pAminnelsen, detta
kan forskaren sdkerstdlla genom att jimfora svaren efter paminnelsen med svaren som har
kommit in innan.

I den foreliggande studien har bortfallsanalysen bearbetats pa flera sétt. Enkéten har skickats ut
till tvd kommuner med kvalitetsutmérkelse och tvd kommuner utan en sddan utméirkelse. Initialt
har dock tva andra kommuner med kvalitetsutmérkelse blivit tillfragade om deltagande, men
efter en lingre process med dessa kommuner valde de att avboja deltagande. Detta bidrog till
att studiens forfattare valde att kontakta ytterligare tva kommuner for att 6ka svarsfrekvensen.
Via grindvakter distribuerades enkéten till urvalet, vilket innebér att studiens forfattare inte har
en exakt bild av hur minga som har haft tillgang till enkdten, om &n ett ungefarligt. Det finns
dérmed risk for ett mojligt externt bortfall. Det interna bortfallet har ddremot varit minimalt
eftersom fragorna 1 enkéten dr obligatoriska och respondenten maste svara for att kunna gé
vidare. De Oppna svaren var dock inte obligatoriska, vilket har bidragit till att nagra av
respondenterna har valt att hoppa 6ver dem. Detta har péverkat det kvalitativa resultatet
eftersom inga medarbetare fran kommun 1 har ldmnat skriftliga svar, utan endast chefer har
gjort det. Det finns dock resultat fran den kvantitativa datan for medarbetare i kommun 1. Det
finns risk for ett slumpmaéssigt och systematiskt bortfall. Detta for att studien &r bunden till en
tidsram med begransade resurser. Ytterligare en atgérd for att minimera bortfallet 1 den héar
studien har varit att skicka paminnelser till grindvakterna om att pdminna urvalet om att svara
pa enkéten. Detta har forfattarna av studien skickat ut flera ganger, vilket resulterade 1 en 6kad
svarsfrekvens. Svaren som inkommit efter paminnelser jamfordes sedan med de som inkommit
tidigare for att kontrollera eventuella skillnader som kan ha uppstétt pa grund av pdminnelser.
Inga tecken pa att pAminnelser har paverkat de nya svaren har upptickts av studiens forfattare
efter bortfallsanalysen.

3.7 Analysanforande

Efter sammanstdllningen av resultatet och bortfallsanalysen paborjades arbetet med analys av
den insamlade datan, vilket gjorts med en huvudsakligen kvantitativ metod. De kvalitativa
Oppna svaren har behandlats som ett komplement till den kvantitativa analysen och anvénts for
att nyansera och fordjupa bilden av de kvantitativa resultaten. Syftet med den foreliggande
studien dr att undersdka om kommunledningen (chefer och medarbetare) i kommuner med
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erkidnt hog kvalitet har en hogre grad av upplevd kvalitetskultur dn kommuner utan
kvalitetsutmérkelser. For att besvara studiens syfte har ett kvantitativt analysverktyg 1 form av
skapade diagram innehdllandes medelvdrden samt min- och maxvérde wvalts for
analysforfarandet. Dartill har enkétens kvalitativa inslag i form av 6ppna svar som ér kopplade
till frdgeparen, redovisats i form av citat kopplade till respektive tema i enkéten.
Enkétformulédret skapades i Google Formulédr och resultatet sammanstilldes 1 Excel for att
tydligt kunna se samband mellan variablerna.

For att sammanstélla den kvantitativa datan har stapeldiagram och kombinationsdiagram i form
av stapeldiagram med linjer tagits fram for samtliga teman. Diagrammen visar medelvérde,
min- och maxvédrde, uppdelat per kommun for varje tema. Dirtill medelviarde, min- och
maxvérde uppdelat per kommun och uppdelat pa chef och medarbetare for varje tema.
Diagrammen skapades med hjélp av Excel och utifrdn Brymans (2018) instruktioner om hur
man kan gé tillvdga for att skapa diagram.

Med hjilp av stapeldiagram och kombinationsdiagram har samtliga teman i1 den foreliggande
studien jamforts, inom kommunerna och utifrdn vilken roll respondenten har, for att besvara
studiens syfte. Samtidigt visar diagrammen en jadmforelse mellan kommunerna for att visa pa
eventuella kopplingar mellan kommuner med erként hog kvalitet respektive kommuner utan
kvalitetsutmérkelser, och dess upplevda kvalitetskultur. I den foreliggande studien har alla
Oppna svar sammanstéllts och grupperats utifran enkitens teman. De har sedan anvints for att
nyansera och fordjupa bilden av de kvantitativa resultaten i syfte att 6ka forstdelsen for hur
verksamheten arbetar i relation till frigeparen.

Kodningen av data har gjorts med inspiration av Brymans kodningsschema (se tabell 3.1
nedan). Med hjélp av kodningsschemat har enkétens skala forklarats 1 forhallande till stddjande
och hindrande beteenden. Studiens forfattare har bearbetat de insamlade svaren enskilt for att
minska risken for subjektiv tolkning och risken av att paverka varandra i valet av relevanta citat
att presentera. Genom enskild analys har studiens forfattare kunnat jimfora sin tolkning av den
insamlade datan, vilket i sin tur bidrog till en granskning och diskussion av resultatet.

Kodningsschema
Skattnings- Tolkning av Medelvirde, Gradering av kvalitetsstodjande eller
skala skattningsskala spann kvalitetshindrande beteende
1 Stammer 1-1,49 Kvalitetsstodjande beteende
2 Stammer delvis 1,50 -2,49 Delvis kvalitetsstodjande beteende
3 Stammer delvis 2,50 - 3,49 Delvis kvalitetshindrande beteende
4 Stammer 3,50-4 Kvalitetshindrande beteende

Tabell 3.1: kodningsschema (Bryman, 2018, 5.291).
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3.8 Reliabilitet och validitet

Reliabilitet och validitet kan enligt Bryman (2018) tyckas ha samma betydelse men dessa tva
begrepp rymmer olika innebdrder ndr det géller beddmningen av matt for olika begrepp.
Reliabilitet omfattar delar som mattens och maétningars overensstimmelse, palitlighet och
foljdriktighet. Bryman belyser tre olika faktorer som avgor reliabiliteten hos ett matt pé ett
begrepp. Det forsta dr stabilitet som uppmarksammar huruvida mattet pa ett begrepp over tid
ar sa pass stabilt att resultatet vid repetition inte skiljer sig at i ndgon storre utstrickning. Det
andra ar intern reliabilitet som handlar om Overensstimmelse och foljdriktighet hos
indikatorerna som utgor indexet i forskningen, det vill sdga att om respondenternas svar pa
respektive fraga aggregeras for att bilda en totalpodng, finns det risk att indikatorerna inte
relateras till samma matt. Interbedomarreliabilitet &r den tredje faktorn, och som belyser vikten
av att forskare eller bedomare av resultatet har en objektiv och gemensam tolkning av
begreppen. I den foreliggande studien har enkéten skapats med inspiration av ett granskat och
testat verktyg framtaget av Cronemyr m.fl. (2017). Detta 6kar reliabiliteten avseende stabilitet
d& métten &r sa pass stabila att de kan jamforas med resultatet av andra eventuella studier med
samma pastaenden. Det kan dock fortfarande finnas faktorer som skulle kunna ha paverkat
resultatet av métningen. Detta for att studien undersoker méinniskor som kan péverkas i olika
sammanhang. Nar det giller interbedomarreliabilitet har det beaktats av studiens forfattare
genom en Oppen diskussion om eventuella subjektiva tolkningar.

Bryman (2018) beskriver validitet inom kvantitativ forskning som att det handlar om huruvida
forskningen verkligen méter begreppet 1 frdga. Det finns olika sorters validitet. Ytvaliditet ar
en sort, som handlar om sambandet mellan mattet och innehallet i det aktuella begreppet.
Samtidig validitet innebér att forskaren anvénder sig av ett kriterium, utifran vilket denne vet
att olika fall och olika ménniskor skiljer sig at och att detta &r relevant for det aktuella begreppet.
Begreppsvaliditet dr ocksa relevant att belysa, som handlar om att deducera relevanta
forskningsfragor fran den insamlade teorin, som &r relevanta for det undersokta begreppet.
Ytterligare en typ av validitet &r konvergent validitet, vilket handlar om att jimf6ra olika métt
pa begreppet som har tagits fram med andra tillvdgagdngssitt (Bryman). Den foreliggande
studien strdvar efter en hog validitet, darfor har studiens syfte och fragestéllningar skapats
utifran den teoretiska bakgrunden som enkiten bygger pa. Det har dven tagits hansyn till att det
kan forekomma skillnader mellan ménniskor, vilket i denna studie &ar relevant da
respondenterna efterfrdgas om sin egen uppfattning om begreppen och har delats in utifran
yrkesroller. Som tidigare nimnt har den foreliggande studiens enkét skapats med inspiration av
en testad enkit, vilket stirker den konvergenta validiteten.

Ytterligare en aspekt om studiens reliabilitet och validitet beror det kvalitativa inslaget som
omfattar 6ppna svar i enkdten. Bryman (2018) belyser extern reliabilitet som handlar om 1
vilken utstrickning undersokningen kan upprepas. Dértill intern reliabilitet som star for vikten
av att som forskare ha gemensamma tolkningar av empirin. Vidare skriver Bryman om intern
validitet som betyder att forskarnas observationer dverensstimmer med de teoretiska aspekter
som denne utvecklar. Extern validitet handlar enligt Bryman om mdjligheten att kunna
generalisera resultatet till andra sociala situationer. I den foreliggande studien har den interna
reliabiliteten beaktats genom att studiens forfattare gemensamt diskuterat och bestdmt hur den
insamlade datan ska tolkas. Den externa reliabiliteten dr dock svarare att tillgodose, eftersom
sociala miljoer inte kan “frysas” och dérefter replikeras. Studien har dock inte som syfte att
vara generaliserbar till andra sociala miljder, utan bidra till en djupare kunskap i de undersokta
fallen. I den foreliggande studien har vidare extern och intern validitet bearbetats genom att
som tidigare ndmnt, anvdnda delar av ett redan testat verktyg. Den interna validiteten beddms
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vara hog eftersom forfattarna av studien har skapat insamlingsverktyget med inspiration fran
delar av det framtagna verktyget som Cronemyr m.fl. (2017) redan har testat. Det bidrar till en
okad dverensstimmelse mellan egna tolkningar och teoretiska aspekter. Avseende den externa
validiteten finns det dock brister i att kunna generalisera resultatet till andra sociala miljéer och
situationer, eftersom studiens urval inte &r tillrdckligt stort. Ddremot har studien bearbetat denna
brist genom fritextsvar 1 enkéten, som ger mojlighet till nyanserande och kompletterande
beskrivningar av de undersokta begreppen. Studien innehaller dven en frdga som ger
respondenten mojlighet att ldmna synpunkter pa innehallet i enkdtformulidret, detta stirker
begreppsvaliditeten da studiens forfattare dérigenom kunnat utlisa om respondenten
missforstatt fragorna eller tyckt att de varit missriktade. Sammantaget bidrar detta till att kunna
besvara studiens fragestdllningar med en bearbetad och hog reliabilitet och validitet.

3.9 Etiska stallningstaganden

I vetenskapsradet uppmirksammas ett antal forskningsetiska principer som god forskningssed
baseras pa. Principerna ger forskare végledning i etiska, praktiska och intellektuella problem
som &r forenade med forskning. Principen tillforlitlighet som handlar om att sikerstilla god
kvalitet i allt fran forskningens design till utnyttjande av resurser. Arlighet handlar om att
genomfora, granska och informera om forskningen pa ett Sppet, réttvist och fullstdndigt sétt.
Respekt handlar om att visa respekt for allt som berdrs av forskningen, allt ifran
forskningsdeltgare till samhéllet och miljon. Principen ansvar handlar slutligen om att vara
ansvarig for allt 1 forskningen, fran idé till publicering av resultat samt dess konsekvenser
(Vetenskapsradet, 2018). Bryman (2018) belyser ocksa etiska stéllningstaganden i forskningen
och menar att det finns grundldggande etiska fragor att ta hdnsyn till. F6ljande etiska principer
ar enligt Bryman gédllande inom svensk forskning:

o Informationskravet: handlar om att forskaren ska informera medverkande om studiens
syfte. Det handlar ocksd om att personerna fir information om att deltagandet i studien
ar frivilligt och att deltagandet kan avbrytas om de onskar det.

o Samtyckeskravet: handlar om att medverkande har ritt att bestimma Over sitt
deltagande i studien.

o Konfidentialitetskravet: handlar om att de insamlade uppgifterna fran deltagare i studien
ska hanteras med storsta mojliga konfidentialitet. Uppgifterna ska kunna sparas pa ett
sakert sétt sd att obehoriga inte kan ta del av dem.

e Npyttjandekravet: handlar om att de insamlade uppgifterna endast far anvéndas for
studiens dndamal.

I den foreliggande studien har olika etiska stillningstaganden genomsyrat hela
forskningsprocessen. Ett missivbrev (se bilaga B) har skickats till grindvakterna i1 de
medverkande kommunerna, som i sin tur skickade det vidare till berérda individer. I brevet
forklaras studiens huvudsakliga syfte, att deltagandet ar frivilligt och att deltagandet kan
avbrytas om deltagaren Onskar det. Denna information finns dven med i1 enkdten som en
bakgrundstext ddr deltagaren innan sitt deltagande far information om sitt handlingsutrymme.
Diarmed samtycker respondenten till att delta genom att acceptera och borja svara pd enkéten.
Allt insamlat material 4r anonymt och varken forfattarna av studien eller lasaren kan identifiera
vem som har svarat i studien. Dartill anvéinds materialet endast for studiens &ndamél och sparas
med storsta mdjliga konfidentialitet tills studien ar fardigstdlld och godkénd, dérefter gallras
materialet.
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4. Resultat och analys

Detta avsnitt bygger en grund utifrdan den insamlade datan som syftar till att besvara studiens
syfte och fragestdllningar. Avsnittet inkluderar samtliga teman utifran bade kvantitativa och
kvalitativa resultat, samt en analys kopplat till teoretiska aspekter.

I detta avsnitt redovisas resultaten for enkitens olika teman uppdelat per kommun samt pa hur
medarbetare och chefer svarat sammantaget. I kommande avsnitt redovisas resultaten per tema
uppdelat pa en kvantitativ och en kvalitativ del. De kvantitativa resultaten per tema redovisas i
form av kombinationsdiagram over de samlade resultaten per kommun samt Gver resultaten per
kommun, uppdelade pd medarbetare och chefers svar. Dartill redovisas respondentsvarens
medelvdrden mellan 1-4 {6r kommunerna Overgripande, samt uppdelat pa chefer och
medarbetare. Eftersom frageparen stéllts upp pa en skala mellan 1-4 dar det kvalitetsstodjande
pastaendet motsvarar 1 och det kvalitetshindrande pastdendet motsvarar 4, ska diagrammen
tolkas som att ju hogre vdrde, desto fler har svarat att organisationen arbetar pa ett motsvarande
kvalitetshindrande beteende. De kvalitativa resultaten redovisas per tema med citat himtade
fran fritextfragorna som stilldes efter varje fragepar. Varje tema innehaller tva fragepar vardera
forutom temat engagerat ledarskap som innehaller tre fragepar. I kommande avsnitt kommer
resultaten av samtliga teman presenteras och analyseras.

I den vinstra figuren nedan (figur 4.6) syns de olika kommunernas kvantitativa resultat uppdelat
per tema. Det syns ingen genomgédende starkare upplevd kvalitetskultur i de tvd kommuner
(kommun 1 och 2) som valts ut for studien och som erhallit utmirkelsen Sveriges
kvalitetskommun inom alla studiens teman. Inom tva teman, kundorientering och stindiga
forbattringar, har dock dessa tva kommuner en starkare upplevd kvalitetskultur dn 6vriga tva
kommuner. Storst skillnader i medelvirde mellan kommunerna totalt sett syns inom temat
basera beslut pa fakta. I den hdgra figuren nedan (figur 4.6) syns de kommunernas aggregerade
kvantitativa resultat uppdelat pA medarbetare och chefer. Resultaten visar att det finns en
genomgdende starkare upplevd kvalitetskultur bland chefer i1 alla kommuner och inom alla
teman, dn bland medarbetare. Lds mer om 6vergripande resultat och slutsatser under avsnitt 5.
Slutsatser.

Medelvirden kommuner ..
Medelviarde chefer/medarbetare
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Figur 4.6: visar det overgripande resultatet av den insamlade datan utifrdn tema, kommun samt chef och
medarbetare
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4.1 Kundorientering

4.1.1 Kvantitativa resultat

Av resultaten kan utldsas att alla kommuner &vergripande skattat fragorna inom omrédet
kundorientering motsvarande ett delvis kvalitetsstodjande beteende. Detsamma géller vid
uppdelning mellan chef och medarbetare inom kommunerna (se bilaga D). Daremot syns en
spridning i resultaten, diar medarbetare genomgaende 1 storre utstrickning dn chefer bedomt att
verksamheten arbetar pa ett sitt som motsvarar ett kvalitetshindrande beteende. Skillnaden i
medelvirde mellan medarbetare och chefer dr minst 1 kommun 1 och 2 och storst i kommun 3
och 4. Overgripande syns dven att de tvA kommuner som erhillit utmérkelsen Sveriges
kvalitetskommun 1 nagot storre utstrackning dn 6vriga tvd kommuner bedomt att verksamheten
arbetar pé ett sitt som motsvarar ett kvalitetsstodjande beteende.

Kundorientering Kundorientering
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Figur 4.7: bilden till vénster visar medelvdrde samt min- och maxvirde uppdelat per kommun for temat
kundorientering. Bilden till hger visar medelvédrde samt min- och maxvérde uppdelat per kommun samt chef och
medarbetare for temat kundorientering, Medelvédrde 1 motsvarar ett kvalitetsstodjande beteende och 4 motsvarar
ett kvalitetshindrande beteende.

4.1.2 Kvalitativa resultat

P4 fragan om verksamheten 1 storre utstrdckning antingen arbetar gemensamt for att tillgodose
kundens behov, eller ifall speciellt utsedda personer i verksamheten 16ser kundens problem gav
flera respondenter svar som tyder pa ett gemensamt arbetsstt:

“Vi sditter grunden/ramarna gemensamt och sedan upp till varje medarbetare att utifran detta, i kombination
med sin egen kompetens hjilpa kunden med dennes problem” (Medarbetare, kommun 2).

“Beroende pa fraga hanteras den lite olika, men vi arbetar i hogre utstrickning mer gemensamt dn
specialiserat” (Chef, kommun 4).

Det forsta citatet kommer frin en medarbetare 1 en kvalitetskommun och det sista fran en chef
1 en kommun som inte erhallit utmérkelsen. Samtidigt forklaras de olika uppfattningarna inom
kommunerna som syns i diagrammets min- och maxvérden, da det finns respondenter som
upplever att kundperspektivet saknas 1 verksamheten:

“Upplever att kundperspektivet forloras ju mer pd hégre "systemnivd" vi jobbar pa” (Medarbetare, kommun 3).

Det andra frageparet inom temat kundorientering, handlade om huruvida verksamheten tar reda
pa vad kunderna har for behov och forviantningar och anpassar produkter och tjénster efter detta,
eller om verksamheten tar fram sa bra produkter och tjdnster som mgjligt och erbjuder dessa
till kunder. Den kvalitativa delen av resultatet tyder pa att chefer och medarbetare d4ven inom
andra frageparet bade delar och har olika syn pa arbetet med att inhdmta information utifran
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kundens behov, for att anpassa produkter och tjénster utifran det. Tva respondenter som har
olika roller lyfte f6ljande:

“Var verksamhet utgadr helt fran kundernas behov. I vart fall vilka behov av lokaler de har” (Chef, kommun 1).

“Vi efterfragar kundens perspektiv for att gova produkten eller tidinsten sd bra som mojligt. Efter lansering arbetar
vi med forbdttringar som lopande kan goras efter att dterkoppling ges frdan kunder” (Medarbetare, kommun 4).

Déremot uttryckte en annan respondent som ocksd dr medarbetare fran kommun 4 en annan
synpunkt pa fragan:

“Vi inhdmtar inte jdttemycket synpunkter ndr vi identifierar vad vi ska arbeta med, det kan vi bli bdittre pa”
(Medarbetare, kommun 4).

Detta visar att tvd medarbetare fran samma kommun har olika uppfattningar om arbetet kring
anpassning av produkter och tjdnster utifran kundens behov. Ytterligare ett citat fran denna
fragepar upplyste en eventuell forbattring i den tillfrigade verksamheten som medarbetaren
uppmaérksammat:

“Vi bérjar ga mer mot att utgad fran anvindarnas behov och har ledningen uttalat att det dr dt det hadllet vi ska.
Men vi dr inte helt ddr dn. Flera bra exempel finns nu i verksamheten som "best practice” for andra att ldra av
(Medarbetare, kommun 3).

4.1.3 Analys

Ovanstdende resultat inom temat kundorientering kan forklaras utifrdn offensiv
kvalitetsutveckling som Bergman och Klefsjo (2020) menar handlar om att striva efter att
overtriffa kundens behov och forvintningar. Bergman och Klefsjo lyfter ocksa hornstenen
“sdtta kunden i centrum” och menar att det dr centralt inom kvalitetsutveckling. Det handlar om
att verksamheter ska identifiera sina kunders behov och forvintningar, samt se till att dessa
tillfredsstélls. Detta kopplas till citaten som lyfts ovan dér respondenterna har uttryckt att deras
verksamhet utgér fran kundens behov och att kundens perspektiv efterfragas vid utformning av
produkter och tjdnster. Att sitta kunden i centrum innebér bland annat att ge kunden mervérde
genom att ta reda pa kundens aktuella och framtida behov. Diaremot menar Bergman och
Klefsjo att manga verksamheter inte har forstatt inneborden av att sétta kunden i centrum och
denna aspekt uppmarksammas av nagra respondenter som menar att kundens perspektiv inte
prioriteras i den egna verksamheten och ibland kan forloras hogre upp i organisationen.
Bergman och Klefsjo (2020) framhaller vikten just av hogsta ledningens engagemang i
kvalitetsarbetet, ovanstdende citat kan darfor tolkas som att engagemanget kopplad till
kundorientering inte dr framtrddande i1 organisationen. Vidare kan det som framhalls av
O’Reilly m.fl. (1991) lyftas, ndmligen att gemensamma virderingar dr sjdlva essensen i en
organisationskultur, och finns inte en enighet kring en viss uppséttning viarderingar kan en stark
kultur inte pastas existera. Detta kan kopplas till att medarbetare inom samma organisation och
arbetsplats har olika uppfattningar om betydelsen av kundorientering i verksamheten, varfor en
stark kvalitetskultur skulle kunna pastas saknas. Detta dven med bakgrund i spridningen av
respondenternas enkatsvar.

4.1.4. Fynd kopplat till den offentliga sektorns kontext

En annan aspekt av resultatet som aterkommit i flera svar dr att medarbetare lyfter fram
myndighetsutdvning inom kommunen som ett skl till att mdjligheten att arbeta
kundorienterat minskar:
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“Kundbegreppet dr problematiskt i en kommunal kontext. Om en jobbar med myndighetsutévning, vem dr
kunden da? Lagstiftaren? De lokala politikerna? Eller den som soker alkoholtillstand?” (Medarbetare, kommun

2).

“Vi anger hur kunderna ska gora for att uppfylla lagstifiningen. Vi jobbar med myndighetsutovning och
radgivning/info” (Medarbetare, kommun 2).

“Vi arbetar pa det scittet men jag tycker att vi i min verksamhet kan vissa arbetet ytterligare. Stor del dr
lagstyrt, vilket kanske kan gora att mindre fokus blir pd kundbehov” (Medarbetare, kommun 2).

“Mycket av verksamheten dr lagstyrd, dessutom har vi att forhdlla oss till likabehandlingsprincipen, dvs
skillnader i levererad tjdinst ska vara objektivt och sakligt grundad pa behov” (Medarbetare, kommun 4).

“Var myndighetsutovning baseras pd skdlighetsbedomningar, i detta ingdr kostnad/nytta- bedomningar. Men
landar vi i att atgdrdskravet dr skdligt far vi inte véiga in konsekvenser for kunden (Medarbetare, kommun 2)”

Att myndighetsutovning och lagstiftning paverkar arbetet med kundorientering enligt
respondenterna kan forklaras med hjdlp av byrakratiska styrlogiken som Freidson (2001)
uppmédrksammar. Det handlar om att en verksamhet styrs utifrén regler, dvervakning och tydlig
struktur. Chefer paverkar enligt Freidson i dessa verksamheter eftersom det dr deras ansvar att
se till att reglerna foljs. Detta forklarar resultatet som framkommit i den kvalitativa delen, dir
flera respondenter uttryckte att lagstyrda verksamheter bidrar till en minskad kundorientering.
Det kan dven kopplas till tendensen, att det 4&r medarbetare och inte chefer som tycker att sina
verksamheter har mindre kundfokus da chefer har som ansvar att se till att lagen oljs.

4.2 Processorientering

4.2.1 Kvantitativa resultat

Temat processorientering bestar av tvd fragepar, vars resultat presenteras samlat nedan. Av
resultaten kan utldsas att alla kommuner Overgripande skattat frdgorna inom omradet
processorientering motsvarande ett delvis kvalitetsstodjande beteende. Detsamma géller vid
uppdelning mellan chef och medarbetare inom kommunerna (se bilaga D). Det finns dock en
spridning i resultaten, didr medarbetare genomgaende i storre utstrackning dn chefer bedomt att
verksamheten arbetar pi ett séitt som motsvarar ett kvalitetshindrande beteende. Overgripande
syns att de tvd kommuner som i storst utstraickning svarat att man inom organisationen har ett
kvalitetsstodjande beteende avseende processorientering 4&r Kommun 1 och 3. Det ar alltsa inte
entydigt kommuner som fatt utmérkelsen Sveriges kvalitetskommun som ges hogst skattningar
inom detta tema. Vid uppdelning mellan chefer och medarbetares svar inom kommunerna syns
att chefer inom de tva kommuner som inte fatt utméarkelsen Sveriges kvalitetskommun svarar
att organisationen arbetar pa ett sitt som motsvarar ett kvalitetsstodjande beteende 1 nagot storre
utstrdckning &n chefer i de tvdA kommuner som erhallit utmérkelsen. Medarbetarna i dessa
kommuner svarar ddremot i storre utstrickning att ett kvalitetshindrande beteende finns i
verksamheten. Skillnaden i medelviarde mellan medarbetare och chefer dr minst i kommun 1
och 2 och storst i kommun 3 och 4. Minst spridning bland svaren finns inom kommun 1.
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Figur 4.8: bilden till vénster visar medelviarde samt min- och maxvérde uppdelat per kommun for temat
processorientering. Bilden till hoger visar medelvirde samt min- och maxvirde uppdelat per kommun samt chef
och medarbetare for temat processorientering, Medelvérde 1 motsvarar ett kvalitetsstddjande beteende och 4
motsvarar ett kvalitetshindrande beteende.

4.2.2 Kvalitativa resultat

Pé fragan om ifall man samarbetar mellan avdelningar och funktioner nir verksamheten
utvecklas eller ifall verksamheten fokuserar pa att utvecklas inom gruppen och den egna
avdelningen svarar flera respondenter att samarbete mellan verksamhetens avdelningar saknas
eller kan utvecklas, vilket kan illustreras med foljande citat:

“Verksamheten bor samarbeta med avdelningar och funktioner men viljer aktivt att inte géra detta”
(Medarbetare, kommun 3).

Detta kan séttas i relation till det kvantitativa resultatet, som overgripande klassats som ett
delvis kvalitetsstodjande beteende, men ddr medarbetare genomgaende i storre utstrackning
uppgett att verksamheten arbetar pa ett sitt som motsvarar ett kvalitetshindrande beteende.

Den andra frdgan, om huruvida man i verksamheten foljer sina 6verenskomna riktlinjer och
arbetssitt eller ifall man individuellt viljer hur man vill arbeta uttrycker ocksa flera
medarbetare i de olika kommunerna att 6verenskomna riktlinjer och arbetssétt inte alltid finns
eller efterlevs. Det kan illustreras i foljande citat:

“Finns riktlinjer och arbetssdtt, men ocksd en stor acceptans over att se dem som rekommendationer. Delvis da
dokumentationen inte alltid utvecklats i takt med fordndringar” (Medarbetare, kommun 4).

Aven i de kvalitativa resultaten syns att chefer ofta har en annan bild av hur verksamheten
arbetar, vilket illustreras 1 f6ljande citat:

“Arbetar utifran kvalitetsledningssystem, processer, riktlinjer, lagstiftning, foreskrifter mm” (Chef, kommun 1).

4.2.3 Analys

Bergman och Klefsjo (2020) menar att arbetet 1 processer handlar om att ha tid och resurser till
att arbeta med processer samt kunna tillfredsstilla interna och externa kunders behov. Vidare
menar fOrfattarna att arbete i processer handlar om ett samarbete mellan verksamhetens olika
funktioner for att né effektivitet och ge kunder hogre virde. Detta kan séttas i relation till det
kvantitativa och kvalitativa resultatet, dir medarbetarna i storre utstrackning &n chefer uttryckt
en upplevelse av att verksamheten saknar eller bor utveckla samarbetet mellan verksamhetens
avdelningar. Cheferna skiljer sig dock nagot i sin uppfattning, dd de skattar beteenden i
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verksamheten som mer kvalitetsstddjande dn medarbetare. Aven pé frigan om gemensamma
arbetssitt och riktlinjer har cheferna uttryckt en upplevelse av ett delvist kvalitetsstodjande
beteende medan medarbetare i storre utstrackning skattar verksamheten motsvarande ett
kvalitetshindrande beteende. Detta kan ocksa relateras till det som framhalls av Bergman och
Klefsjo 1 form av vikten av att samarbete mellan avdelningar for att né effektivitet samt att
information behover utbytas mellan samtliga aktorer i en process, nagot som forsviras om
gemensamma riktlinjer och arbetssitt inte foljs. Detta kan ocksa analyseras utifrdn Chatman
och Eunyoung Cha (2003), Schein (2017) och Cronemyr m.fl. (2017) som forklarar vikten av
gemensamma varderingar som medarbetare och chefer agerar utifrdn. Detta for att nd
kvalitetsutveckling och en kvalitetskultur i verksamheten.

4.3 Engagerat ledarskap

4.3.1 Kvantitativa resultat

Temat engagerat ledarskap bestér av tre frigepar. Resultaten presenteras samlat for de tre
frigeparen. Alla kommuner har 6vergripande skattat fragorna inom omradet engagerat
ledarskap motsvarande ett delvis kvalitetsstodjande beteende (se bilaga D). Detsamma géller
aven vid uppdelning mellan chef och medarbetare inom kommunerna. Medarbetare uppger
dock genomgéende i storre utstrackning att verksamheten arbetar pé ett sitt som motsvarar ett
kvalitetshindrande beteende. Skillnaden i medelvdrde mellan medarbetare och chefer &r minst
i kommun 2 och 4 och stérst i kommun 1 och 3. Spridningen i resultaten &r sammantaget nagot
storre 1 kommun 2, 3 och 4 jamfort med kommun 1. De tvd kommuner som i storst utstrackning
svarat att organisationen arbetar pa ett sétt som motsvarar ett kvalitetsstodjande beteende pa
frigorna inom omradet engagerat ledarskap dr kommun 1 och 4, dock med en mycket knapp
skillnad mellan kommun 1 och 2. Det &r ddrmed inte entydigt kommuner som fatt utmérkelsen
Sveriges kvalitetskommun som ges hogst skattningar inom temat engagerat ledarskap. Vid
uppdelning mellan chefer och medarbetares svar inom kommunerna syns att chefer inom de tva
kommuner som inte fatt utmirkelsen Sveriges kvalitetskommun svarar att organisationen
arbetar pd ett sdtt som motsvarar ett kvalitetsstodjande beteende i ndgot storre utstrackning én
chefer i de tvd kommuner som erhallit utmérkelsen. Dértill 4r det medarbetare inom en kommun
som erhéllit utmirkelsen Sveriges kvalitetskommun och en kommun som inte erhéllit
utmirkelsen som 1 storst utstrackning skattat fragorna motsvarande ett kvalitetshindrande
beteende.
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Figur 4.9: bilden till vénster visar medelviarde samt min- och maxvérde uppdelat per kommun for temat
engagerat ledarskap. Bilden till hoger visar medelvédrde samt min- och maxvérde uppdelat per kommun samt
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chef och medarbetare for temat engagerat ledarskap, Medelvirde 1 motsvarar ett kvalitetsstodjande beteende och
4 motsvarar ett kvalitetshindrande beteende.

4.3.2 Kvalitativa resultat

P& temats forsta fragepar, som handlar om huruvida ledare uppmuntrar forbéattringsforslag och
hanterar problem som en mojlighet till forbattring eller ifall ledare utgar frén att verksamheten
gOr ratt fran borjan for att undvika problem, har ndgra chefer lamnat svar som illustrerar hur
deras verksamhet arbetar med forbéttringsforslag. Det kan illustreras med foljande citat:

“Forbdttringsforslag dr en staende punkt pd veckomaotet, uppfoljning av projekt, vad fungerade bra/ddaligt hur
gor vi ndsta gang etc.” (Chef, kommun 2).

Vissa medarbetare har uttryckt en liknande syn pa hur forbéttringsforslag hanteras i den egna
verksamheten. I de kvalitativa svaren, liksom i de kvantitativa, uttrycks inga tydliga skillnader
mellan kommuner med kvalitetsutméarkelse och kommuner som inte erhaller en sddan
utmarkelse. Foljande citat 4r himtade fran tvé olika kommuner, en med utmarkelse och en
utan:

“Vi har en lopande dialog om forbdttringar och gor forbdttringar sa att samma problem inte dyker upp igen”
(Medarbetare, kommun 4).

“Vi har regelbundna méten i olika grupperingar for att fanga upp forbdttringsforslag och for att genomfora
dem, pa kort eller lang sikt” (Medarbetare, kommun 2).

Flera medarbetare har dock uttryckt brister 1 hur forbattringsforslag hanteras av cheferna i den
egna verksamheten, vilket kan illustreras med f6ljande citat:

“Men vi kan bli bdttre pa att dokumentera forbdttringsforslag och avvikelser. Det dr viktigt for systematiken”
(Medarbetare, kommun 2).

Det andra frageparet, som handlar om huruvida chefer fragar efter kundkonsekvenser eller
effektivitet 1 beslutssituationer, uttrycker bade chefer och medarbetare huvudsakligen att
kund- och medborgarkonsekvenser ofta efterfragas. Det kan illustreras med f6ljande citat:

Beslut belyses utifrdn barnperspektiv, jamstdlldhetsperspektiv och tillgdnglighetsperspektiv till exempel. Vdra
politiker forvintar sig det.” Cchef, kommun 1).

“Efterfragar vilka konsekvenser beslut medfor for medborgare.” (Medarbetare, kommun 4)

I det sista frageparet pa temat engagerat ledarskap svarade flera chefer fran de olika
kommunerna att prioritering av forebyggande arbete inte ér lika genomforbart som att
prioritera att [dsa uppkomna problem, vilket motsvarar ett kvalitetshindrande beteende. Det
kan illustreras med foljande citat:

“Blir ofta "brandkdrsutryckningar"” med fragor som mdste losas snabbt déirav prioriterade fastdin det oftast inte
dr det man vill (Chef, kommun 2)”.

Samma bild delas av medarbetare fran de olika kommunerna, dér flera har uttryckt ett
missndje kring avsaknaden av ett forebyggande arbete. Det illustreras 1 f6ljande tvé citat:

“Mer fokus pd att slicka brinder dn langsiktigt forebyggande arbete dr min uppfattning” (Medarbetare,
kommun 4).

“Alla tycker att forbyggande arbete dr viktigt men ofta kdnns det som om att det finns for lite tid till detta”
(Medarbetare, kommun 2).
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4.3.3 Analys

Engagerat ledarskap ar hornstenen som bygger upp Bergmans och Klefsjos (2020) modell och
handlar bland annat om ett stodjande ledarskap. Forfattarna hdvdar att engagerat ledarskap
handlar om att som ledare vara nirvarande, skicklig samt bidra till att géra medarbetare
delaktiga. Badde chefer och medarbetare framhaller problem som en kélla till forbéattringar, d&ven
om det ocksa finns medarbetare som har uttryckt att hanteringen kan bli bittre. Bergman och
Klefsjo menar att det fortfarande finns brister i ledarnas etiska uppfattning och upptriadande nér
det giller ett engagerat ledarskap. De menar att det ska finnas en overtygelse om att offensiv
kvalitetsutveckling &r vigen mot en forbittring av verksamheten, vilket torde innebéra att
problem betraktas som forbattringsmojligheter av ledarna 1 organisationen.

Bade chefer och medarbetare upplever huvudsakligen att kundkonsekvenser efterfrigas av i
storre utstrackning &n effektivitet av ledarna, vilket motsvarar ett kvalitetsstodjande beteende.
Péstaendet ar ett exempel pa att efterfriga onskvérda beteenden hos medarbetare. Detta kan
tolkas utifran Bergman & Klefsjo samt Schein och Schein (2017) som menar att ledare ska
kunna identifiera beteenden som é&r av betydelse for skapandet av en stark kvalitetskultur och
leda medarbetare mot ett Onskvirt beteende. Detta stirks ocksd av Cronemyr m.fl. (2017) som
menar att chefer behover hitta nya forhallningssitt, som gér bort frdn den vanliga och ofta
kortsiktiga synen pa tillimpningen av olika verktyg och tekniker och istéllet fokusera pa att
skapa en stark kvalitetskultur.

Aven p4 tredje delen av temat engagerat ledarskap har chefer och medarbetare limnat liknande
syn pd vikten av att prioritera forebyggande arbete. Bada ar huvudsakligen Gverens om att
“slacka briander” tilldmpas som arbetssitt snarare dn att jobba med langsiktigt forebyggande
arbete. Detta motsvarar ett kvalitetshindrande beteende och som samtliga forskare (Bergman &
Klefsjo, 2020, Cronemyr et al, 2017 och Ingelsson 2013) dr dverens om bor forbittras i
verksamheter. Resultatet kan dven hér relateras till att ledare ska vara Overtygade om att
offensiv kvalitetsutveckling dr vigen mot en forbdttring av verksamheten, vilket i sin tur maste
grundas pa kunskap och forstéelse. I de fall kvalitetshindrande beteenden identifieras bland
ledare kan 6vertygelsen och kunskapen kring offensiv kvalitetsutveckling ifragaséttas.

4.4 Allas delaktighet

4.4.1 Kvantitativa resultat

Temat allas delaktighet bestar av tva fragepar, vars resultat presenteras sammantaget nedan.
Alla fyra kommuner har Overgripande skattat frigorna inom omrddet allas delaktighet
motsvarande ett delvis kvalitetsstodjande beteende (se bilaga D). Samma sak giller dven vid
uppdelning mellan chefers och medarbetares svar inom kommunerna. Medarbetare uppger
dock i storre utstrackning @n chefer att verksamheten arbetar pé ett satt som motsvarar ett delvis
kvalitetshindrande beteende. Skillnaden 1 medelvéirde mellan medarbetare och chefer ar storst
1 kommun 2 och 3 och minst i kommun 1 och 4. De tvd kommuner som i storst utstrickning
svarat att organisationen arbetar pa ett satt som motsvarar ett delvis kvalitetsstodjande beteende
pa frdgorna inom omradet allas delaktighet &r kommun 1 och 4. Det &r ddrmed inte entydigt
kommuner som fatt utmarkelsen Sveriges kvalitetskommun som ges bést skattningar inom
temat allas delaktighet. Vid uppdelning mellan chefer och medarbetares svar inom
kommunerna syns att chefer inom kommun 2 och 3, det vill sdga en kommun som erhéllit
utmérkelsen Sveriges kvalitetskommun och en kommun som inte erhéllit utmérkelsen, i storst
utstrickning svarat att verksamheten arbetar pd ett sdtt som motsvarar ett delvis
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kvalitetsstodjande beteende. Det dr medarbetare inom samma tva kommuner som i storst
utstrickning svarat att verksamheten arbetar pd ett sdtt som motsvarar ett delvis
kvalitetshindrande beteende. Hogst grad av oenighet finns alltsé i dessa tvd kommuner inom
temat allas delaktighet.
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Figur 4.10: bilden till vénster visar medelvdrde samt min- och maxvérde uppdelat per kommun for temat allas
delaktighet. Bilden till hoger visar medelvirde samt min- och maxvérde uppdelat per kommun samt chef och
medarbetare for temat allas delaktighet. Medelvirde 1 motsvarar ett kvalitetsstodjande beteende och 4 motsvarar
ett kvalitetshindrande beteende.

4.4.2 Kvalitativa resultat

P4 fragan om huruvida verksamheten arbetar for att nd verksamhetens 6vergripande mal eller
teamets egna mal har tva chefer uttryckt liknande syn pa huruvida verksamheten jobbar
utifran overgripande mal:

“Teamens mdl bygger pd 6vergripande mal” (Chef, kommun 1).

“VI har individuella mal kopplat till dom dvergripande” (Chef, kommun 4).

Medarbetare har under detta fragepar uttryckt liknande syn som cheferna och menar att
verksamhetens dvergripande mal dr grunden for teamets mal. Det kan illustreras med foljande
citat:

“Det ena leder till det andra. Vart teams mdl dr en pusselbit for att verksamheten ska na sina évergripande
madl” (Medarbetare, kommun 2).

Dessutom stéirker det kvalitativa resultatet det kvantitativa resultatet som visar att medarbetare
1 kommun 2 och 3 1 storst utstrdckning svarat att verksamheten arbetar pa ett sétt som
motsvarar ett delvis kvalitetshindrande beteende:

“Vi dr inte synkade och vi har inte en ledning som kan synka sig sjdlva. Ddrfor jobbar vi i stuprér”
(Medarbetare, kommun 3).

“Vi gor bade och men kanske dnda fokus ligger pad att nd enheten eller teamets mdl” (Medarbetare, kommun 2).

P& frigan om ifall alla medarbetare involveras utifrdn kompetens vid utveckling av
verksamheten eller om forbattringsarbetet hanteras av ledare eller specialister har tre chefer
svarat att vid utveckling av verksamheten involveras alla medarbetare, vilket motsvarar ett
kvalitetsstodjande beteende. Det illustreras med foljande citat:

“Vi byfter fragorna om mdl och uppdrag kontinuerligt pd avdelningsmoten” (Chef, kommun 4).
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Flera medarbetare har dock ocksé under detta fragepar uttryckt en annan aspekt av
delaktigheten i verksamheten, som 1 storre utstrdckning motsvarar ett kvalitetshindrande
beteende:

“Utveckling av totala verksamheten sker enbart pa chefsnivd. Vi far utveckla var avdelning men sen dr det
stopp. Finns en frustration bland medarbetare dad vi upplever att de inte far till helheten. Ndr det dntligen sattes
ihop en projektgrupp med medarbetare for organisationsutveckling sd tog det bara nagon mdnad innan det
bldstes av/skalades ned till att enbart handla om en avdelning igen” (medarbetare, kommun 2).

4.4.3 Analys

Bergman och Klefsjo (2020) menar att ledningen maste underlétta for medarbetare att vara
delaktiga i1 forbéttringsarbete och att kunna péverka olika beslut. Olika exempel pa forsok till
detta finns 1 det kvalitativa resultatet i form exempelvis att frdgor berérande utveckling av
verksamheten tas upp pd avdelningsmoten. Av medarbetares svar kan dock utldsas en
upplevelse av att involveringen skulle kunna ske i storre utstrackning. Vissa medarbetares
upplevelse av att inte involveras i utvecklingen av verksamheten kan ses med bakgrund av ett
minskat handlingsutrymme for medarbetare att styra over sitt arbete, som dr hanforligt till den
offentliga sektorns starka byrékratiska och marknadiserade logik (Bringselius, 2018).

Temat allas delaktighet dr ett av de omraden med storst skillnad i medelvdrde mellan chefer
och medarbetares svar i de olika kommunerna. Chatman & Eunyoung Cha (2003) menar att en
stark organisationskultur &r baserad pa en hog grad av enighet mellan organisationens
medlemmar, O’Reilly m.fl. (1991) ar samstdmmig och hdvdar vidare att om det inte finns
enighet i en organisation om att en viss uppséattning vérderingar &r viktig, kan en stark kultur
inte pastis existera. Trots att bade chefer och medarbetare skattar omradet motsvarande ett
delvis kvalitetsstodjande beteende, tyder bade kvantitativa och kvalitativa resultaten pa en viss
oenighet om hur organisationen arbetar. Bergman och Klefsjo (2020) menar ocksa att
medarbetare behdver involveras och respekteras for att skapa engagemang, vilket i sin tur leder
till effektivitet i verksamheten. En 6kad kompetens och befogenheter skapar engagemang for
att uppna kvalitetsméal. Detta kan kopplas till frigan om ifall verksamheten arbetar {for att uppna
overgripande mal eller teamens mal, vilket flera menar d4r samma sak dé teamets mal bygger pa
de overgripande malen.

4.5 Standiga forbittringar

4.5.1 Kvantitativa resultat

Temat stindiga forbéttringar bestar av tva fragepar, vars resultat presenteras sammantaget
nedan. Kommun 1, 2 och 4 har dvergripande skattat frigorna inom omrédet motsvarande ett
delvis kvalitetsstodjande beteende. Kommun tre har 6vergripande skattat frigorna motsvarande
ett delvis kvalitetshindrande beteende. Vid uppdelning mellan chefers och medarbetares svar
inom kommunerna syns att chefer inom samtliga kommuner samt medarbetare inom kommun
1, 2 och 4 skattat frdgorna motsvarande ett delvis kvalitetsstodjande beteende (se bilaga D). Det
ar framst medarbetares skattningar inom kommun 3 som medfor att det 6vergripande resultatet
skattas motsvarande ett delvis kvalitetshindrande beteende. I samtliga kommuner uppger
medarbetare 1 storre utstrackning &n chefer att verksamheten arbetar pé ett sdtt som motsvarar
ett delvis kvalitetshindrande beteende. Skillnaden i medelvirde mellan medarbetare och chefer
ar storst 1 kommun 1 och 3, det vill sdga en kommun som erhallit utmarkelsen Sveriges
kvalitetskommun och en kommun som inte erhallit utmérkelsen. Hogst grad av oenighet finns
inom dessa tvd kommuner. Overgripande syns dven att de tvA kommuner som erhillit
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utmarkelsen Sveriges kvalitetskommun i ndgot storre utstrdckning én dvriga tvd kommuner
bedomt att verksamheten arbetar pd ett sdtt som motsvarar ett delvis kvalitetsstodjande
beteende. Vid uppdelning mellan chefer och medarbetares svar inom kommunerna syns att
chefer inom kommun 3 och 4 1 storst utstrackning svarat att verksamheten arbetar pé ett sétt
som motsvarar ett delvis kvalitetsstddjande beteende. Medarbetare inom kommun 1 och 3
svarar 1 hogst utstrickning att verksamheten arbetar pa ett sidtt som motsvarar ett delvis
kvalitetshindrande beteende.

Sténdiga férbattringar Standiga forbattringar
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Figur 4.11: bilden till vénster visar medelvdrde samt min- och maxvérde uppdelat per kommun for temat
stindiga forbattringar. Bilden till hoger visar medelvédrde samt min- och maxvérde uppdelat per kommun samt
chef och medarbetare for temat stédndiga forbéttringar. Medelvérde 1 motsvarar ett kvalitetsstodjande beteende
och 4 motsvarar ett kvalitetshindrande beteende.

4.5.2 Kvalitativa resultat

Pé fradgan om verksamheten i storre utstrickning antingen utvirderar och forbéttrar arbetssitten
eller I6ser problemen nir de uppstéar framhéller chefer och medarbetare 1 nagra fall att de har,
samt kommer att infora, ett arbetssétt som utvirderas och forbéttras:

“Vi har avsatt resurser for att hantera stindiga forbdttringar. Det innefattar dokumentation, utredning mm”
(Chef kommun 2).

“Detta dr ett naturligt inslag, sker lopande i dialoger i mindre grupper per kompetensomrdde** (Medarbetare,
kommun 4).

Det ér dock fler som delvis eller helt uttrycker att organisationen kan bli bittre pa att anamma
ett utvirderande och forbattrande arbetssitt, vilket ocksd tyder pa att de uppfattat att detta ar ett
battre arbetssitt dn att [6sa problemen efter hand att de uppstér. Det kan illustreras med foljande
citat:

“Utvdrdering dr svdrt. Det behéver vi som organisation forbdttra oss kring” (Chef, kommun 3).

Pé fragan om verksamheten antingen arbetar strukturerat eller situationsbaserat med forbéttringar
kommenterar flera att det strukturerade arbetsséttet inte alltid prioriteras. Det kan belysas med foljande
citat:

“Vi jobbar med stindiga forbdttringar men periodvis kommer vardagen emellan, sjukfranvaro mm. kan géra att
man inte orkar och hinner allt man skulle vilja géra” (Medarbetare, kommun 2).

4.5.3. Analys

Verksamheter behover enligt Bergman & Klefsjo (2020) stidndigt anpassa sina produkter och
tjanster till fordndrade kundbehov, vilket gor att ett arbetssitt med stindiga forbéttringar ar
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centralt inom offensiv kvalitetsutveckling. Det handlar om bade stora och smé systematiska och
strukturerade forbattringar, dir de mindre genom sin volym kan skapa goda effekter for
verksamheten. Av de kvantitativa resultaten kan utldsas att medarbetare inom kommun 3 skattar
temat motsvarande ett kvalitetshindrande beteende. Detta bekréftas delvis av en chef i samma
kommun som menar att kommunen behover forbattra sig kring utvérdering. Flera medarbetare
och chefer 1 6vriga kommuner uttrycker i de kvalitativa resultaten att organisationen kan bli
béttre pd att anvédnda ett utvdrderande och forbéttrande arbetssitt. Flera uttrycker att det finns
en ambition att ha ett sddant arbetssitt men att det inte praktiskt genomfors. Av det kvalitativa
resultatet kan dven utlédsas att det finns en ambition av att arbeta strukturerat med forbattringar
istdllet for situationsbaserat, men att det ocksa tenderar att bortprioriteras.

Hogst grad av oenighet i medelvardet mellan chefer och medarbetares svar finns i en kommun
som erhéllit utmirkelsen Sveriges kvalitetskommun och en kommun som inte erhéllit
utmirkelsen. Detta kan tolkas med hjdlp av O’Reilly m.fl. (1991) som menar att om det saknas
enighet i en organisation om att en viss uppsittning varderingar dr viktig kan en stark kultur
inte pastas existera.

4.6 Basera beslut pa fakta

4.6.1 Kvantitativa resultat

Temat basera beslut pd fakta bestar av tvd fragepar, vars resultat presenteras sammantaget
nedan. Kommun 1, 2 och 4 har dvergripande skattat frigorna inom omradet motsvarande ett
delvis kvalitetsstodjande beteende. Kommun tre har dvergripande skattat fragorna motsvarande
ett delvis kvalitetshindrande beteende. Vid uppdelning mellan chefers och medarbetares svar
inom kommunerna syns att chefer inom samtliga kommuner samt medarbetare inom kommun
1 och 4 skattat fragorna motsvarande ett delvis kvalitetsstddjande beteende (se bilaga D).

Inom kommun 2 och 3 skattar medarbetare frigorna motsvarande ett delvis kvalitetshindrande
beteende. Det dr dven i1 dessa tvd kommuner som skillnaden i medelviarde mellan chefers och
medarbetares svar #r storst. Overgripande syns att de tvA kommuner som i stdrst utstrickning
svarat motsvarande ett kvalitetsstodjande beteende d&r kommun 1 och 4. Det dr sdledes inte
entydigt kommuner som fétt utmérkelsen Sveriges kvalitetskommun som ges bést skattningar
inom temat basera beslut pa fakta.

Vid uppdelning mellan chefer och medarbetares svar inom kommunerna syns att chefer inom
kommun 2 och 4, det vill sdga en kommun som erhallit utmérkelsen Sverige kvalitetskommun
och en kommun som inte gjort det, i storst utstrickning svarat att verksamheten arbetar pa ett
sédtt som motsvarar ett delvis kvalitetsstodjande beteende.
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Figur 4.12: bilden till vénster visar medelvdrde samt min- och maxvérde uppdelat per kommun for temat basera
beslut pa fakta. Bilden till hoger visar medelvarde samt min- och maxvéirde uppdelat per kommun samt chef och
medarbetare for temat basera beslut pa fakta. Medelvirde 1 motsvarar ett kvalitetsstodjande beteende och 4
motsvarar ett kvalitetshindrande beteende.

4.6.2 Kvalitativa resultat

P4 fragan om ifall verksamheten antingen tar reda pa grundorsakerna innan beslut om 16sning
tas eller om problem 16ses sa snabbt och enkelt som mojligt, kommenterade flera att det det kan
variera av olika skil, exempelvis att tidsbrist kan medfora brist pd analys eller att det kan bero
pa problemets komplexitet. Det forstndmnda kan illustreras med foljande citat:

“Brist pa tid kan medfora brist pa analys.” (Chef, kommun 1)

Framst medarbetare uttrycker att en grundorsaksanalys saknas, och att detta 4r nagot negativt.
Det kan illustreras med f6ljande citat:

“Vi dr mycket losningsfokuserade istdllet for att reda pa varfor ett problem uppstdtt. Vi springer 9 av 10 ganger
pd en losning istdillet for att reflektera om orsaken. Forvintas av vdr ledning att visa pd snabba resultat.”
(Medarbetare, kommun 3).

P4 frigan om verksamheten antingen samlar in information och métresultat som anvénds for
att utveckla verksamheten eller om verksamheten utvecklas baserat pd kunskap frin
medarbetare uttrycker flera att anvdndandet av matresultat for att utveckla verksamheten ar
ndgot negativt:

“Mcdtbart dr ndgot som historiskt har varit det som har gdllt - men en forstdelse har borjat spira om att allt
kanske inte dr mdtbart i siffror.” (Medarbetare, kommun 3).

Vissa, framfoOr allt medarbetare, uttrycker dock ocksa att man skulle kunna &gna mer tid at att
utveckla verksamheten utifran information och métresultat:

“Det finns statistik och data men man grottar inte alltid ner sig i dessa beroende pd resursbrist. Vid
myndighetsutévning jamfor vi oss givetvis sa grundligt det bara gar.” (Medarbetare, kommun 2).

4.6.3. Analys

Bergman och Klefsjo (2020) menar att beslutsunderlag bor vara baserade pa kunskap om dmnet
och inte slumpfaktorer. Det handlar om att avsitta tid till att samla in, strukturera och analysera
information som skapar ett beslutsunderlag. Det ska finnas kunskap i organisationen om
variation och verkliga orsaker till problemen som uppstér. Av resultatet kan utldsas att samtliga
kommuner forutom kommun 3 &vergripande skattat organisationen motsvarande ett delvis
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kvalitetsstodjande beteende. Flera kvalitativa svar tyder pd att organisationen inte soker
grundorsaker till problem innan beslut om atgird fattas, men det finns ockséa bade chefer och
medarbetare som framhéller att detta gors. Det framhalls ofta som Onskvirt men inte alltid
prioriterat. Detta kopplas till att Bergman och Klefsjo (2020) framhaéller tid som en viktig resurs
att avsitta for att kunna arbeta pa det avsedda sittet. Flera respondenter uttrycker vidare kopplat
till den andra frdgan att det &r negativt att basera verksamhetsutveckling pd insamlad
information och métresultat. Flera verkar tolka fragan som att detta bara skulle gélla kvantitativ
information och métresultat, medan Bergman och Klefsjo (2020) framhaller att informationen
kan vara bade statistiska viarden och verbal information i form av exempelvis dsikter. Dértill
framhaller forfattarna att formagan att skilja verkliga orsaker fran “brus” som kan uppfattas
som fakta men som i verkligheten &r vilseledande, vilket kan stdrker bilden av att insamlad
information och maitresultat dr ett viktigt verktyg for att utveckla verksamheten av ratt
anledningar. Vidare kan oenigheten mellan chefers och medarbetares svar inom
organisationerna tolkas genom O’Reilly m.fl. (1991) och Chatman och Eunyoung Cha (2003)
som menar att en stark kvalitetskultur krédver en samsyn bland organisationens medlemmar om
vilka vérderingar som organisationen har och lever efter. Spridningen i1 respondenternas svar
antyder att en stark kvalitetskultur saknas.

4.7 Ovriga Kkvalitativa resultat

Utover de pdstdenden som respondenterna fick ta stdllning till har ytterligare resultat
insamlats utifran fragan om andra forhédllningssitt som respondenten upplever vara viktiga for
kvaliteten i verksamheten. Under denna frdga har en del av respondenterna ldmnat synpunkter
pa for dem, viktiga forhéllningssitt. Aterkommande virdeord som respondenterna har uttryckt
under denna fraga ér tillit, 6ppenhet, tydlighet och modigt ledarskap:

“Oppenhet och tillit som resulterar i att vi for dialoger som stindigt gor oss biittre tillsammans” (Medarbetare,
kommun 4).

“Ja. Vi arbetar med modigt ledarskap och ett aktivt medarbetarskap som viktiga delar for att utveckla vdr
verksamhet. En annan viktig ingrediens dr tydlighet och tillit, som alla i offentlig verksamhet pratar om idag”
(Chef, kommun 3).

“Att chefer dr lyhérda for hur personalen har det och trivs tillsammans. Ar man t.ex. underbemannade eller
tycker vdldigt olika i personalgruppen sd fungerar inte verksamheten i lingden” (Medarbetare, kommun 2).

“Grunden for att vi ska leverera kvalitet for de som vi dr till for dr att vi ska skapa virde och att métet med oss
ska upplevas positivt och hallbart. Vi pratar mycket om goda, hdllbara mdten och om att vi tillsammans gor

skillnad for de som vi dr till for. Det dr en bra grund att ha och ta avstamp i fran” (Medarbetare, kommun 3).

“Vi har en stark virdegrund som préglar det arbete vi gor i nuet och for planering av framtiden, MOTS,
Medborgarfokus, Oppenhet, Tillit och Stindiga forbittringar” (Chef, kommun 2).

En annan synpunkt som en respondent uttryckte om enkéten var utifrdn hur sitt arbete med
myndighetsutdvningen paverkade dven deltagandet i enkéten:

“Ndgot svar att besvara dad verksamheten frimst arbetar med myndighetsutévning” (Chef, kommun 1).

4.7.1 Analys

Respondenternas resonemang gér att likstdlla med tillitsbaserad styrning som Bringselius
(2018) forklarar som ett forhallningssétt. Att fa tillit till en person eller institution innebér att vi
tror att den kommer att utfora en viss handling utan att vi sjdlva kontrollerar det. Det handlar
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dven om hur man organiserar, styr och utvirderar verksamheten. Detta dr en forutsédttning som
bade chefer och medarbetare uttrycker dr viktig for att utveckla kvaliteten 1 verksamheten. Tillit
ar ett ord som flera av respondenterna har anvéant for att beskriva vilka forhéllningssétt som
kvalitetsutveckling kriver. Virdeorden som respondenterna nimner som en viktig del inom
kvalitetsutveckling kan &ven tolkas utifrdn principerna inom hornstensmodellen och
kvalitetsledning. Principerna handlar bland annat om att utveckla ett engagerat ledarskap som
handlar om att som ledare vara trovardig, lyhord, tydlig och skicklig i sin roll (Bergman &
Klefsjo, 2020).
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5. Slutsatser

1 detta avsnitt redovisas kortfattat studiens slutsatser av den analys som genomforts avseende
det insamlade materialet och utifran respektive fragestdillning. For att se de overgripande
slutsatserna, se bilaga E.

Syftet med studien var att underséka om kommunledningen (chefer och medarbetare) i
kommuner med erként hog kvalitet har en hogre grad av upplevd kvalitetskultur an kommuner
utan kvalitetsutmarkelser. Syftet var dartill att undersdka om det finns skillnader mellan chefers
och medarbetares syn pd organisationens kvalitetskultur i de valda organisationerna.

e [ vilken utstrickning finns det en hogre grad av upplevd kvalitetskultur i
kvalitetskommuner, jamfort med kommuner utan kvalitetsutmarkelse?

Studiens resultat visar inte att det finns en genomgaende hogre grad av upplevd kvalitetskultur
1 kvalitetskommuner &n 1 de tvéd fall av kommuner som valts ut i studien som inte erhéllit
utmérkelsen Sveriges kvalitetskommun. Resultatet visar att de tva kommuner (kommun 1 och
2) som valts ut som erhéllit utmirkelsen Sveriges kvalitetskommun inom tva av studiens teman,
kundorientering och stindiga forbéttringar, har en starkare kvalitetskultur @n de tva Ovriga
kommunerna. Resultatet visar dock dven att inom tre av studiens teman, har en kommun som
erhallit utmérkelsen (kommun 1) och en kommun som inte erhéllit utmérkelsen (kommun 4) en
battre kvalitetskultur &n de 6vriga tvd kommunerna. Slutsatsen dr darfor att fragestillningen
inte kan styrkas. En ytterligare slutsats, som baseras pa den kvalitativa datan, dr att
myndighetsutovningen utgor ett hinder for kvalitetsarbete. Detta har medarbetare fran bade
kommuner som fatt utmérkelsen Sveriges kvalitetskommun och de som inte erhéllit en sddan
utmirkelse uppgett.

o [ vilken utstrackning finns det skillnader mellan chefers och medarbetares upplevda
grad av kvalitetskultur i respektive organisation?

Studiens resultat visar att det genomgéende finns skillnader mellan chefers och medarbetares
upplevda kvalitetskultur i1 respektive organisation, i de for studien utvalda kommunerna.
Slutsatsen dr att medarbetare, genomgéende i alla studiens teman och inom alla kommuner, i
hogre utstrickning dn chefer 1 enkéten skattat motsvarande att kommunen arbetar pa ett
kvalitetshindrande sétt. Det syns inte en genomgaende hogre grad av oenighet mellan chefer
och medarbetares svar i de kommuner (kommun 3 och 4) som inte erhallit utmirkelsen Sveriges
kvalitetskommun. En hogre grad av oenighet inom dessa kommuner kan observeras inom tva
teman, kundorientering och processorientering. For 6vriga teman dr oenigheten storre inom en
av kommunerna som inte erhallit utmérkelsen Sveriges kvalitetskommun (kommun 3) men inte
1 den andra kommunen (kommun 4). Den sammantaget hdgsta graden av oenighet for alla
kommuner mellan chefer och medarbetare finns inom temat allas delaktighet.
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6. Diskussion

I detta avsnitt diskuteras studiens resultat kopplat till teori. Avsnittet innehdller dven en
metoddiskussion. Avslutningsvis finns en bidragsdiskussion utifran studiens slutsatser och
forslag pd framtida forskning.

6.1 Resultatdiskussion

Studien syftade till att undersdka om chefer och medarbetare i kommunledningen i kommuner
med erkdnt hog kvalitet har en hogre grad av upplevd kvalitetskultur &n kommuner utan
kvalitetsutmarkelser. Av resultaten kan den Gvergripande slutsatsen dras, att kommuner som
erhéllit utmirkelsen Sveriges kvalitetskommun inte har en starkare upplevd kvalitetskultur dn
de for studien utvalda kommuner som inte erhallit utmérkelsen.

En mojlig forklaring till detta skulle kunna vara att organisationer som genomgétt den typ av
sjalvutvardering och granskning som de kommuner som erhéllit utmérkelsen Sveriges
kvalitetskommun maéste gora (SKR, u.a. Kvalitetsmissan, u.4.), har en hogre kunskapsniva
bland organisationens medlemmar om vad det innebdr att arbeta pa ett kvalitetsstodjande sétt.
Trots att enkidtfragorna dr utformade sa att vem som helst inom organisationen ska kunna ta
stillning till dem, kan ténkas att en viss forforstaelse for vissa fragor gor att respondenten &r
mer forsiktig i sina svar. Ett exempel pd en sddan fraga dr fragor kopplat till stindiga
forbattringar och huruvida organisationen arbetar strukturerat eller situationsanpassat med
forbattringar. For en chef eller medarbetare med insikt i arbetssattet kring strukturerade stdndiga
forbattringar och vad det krdver av verksamheten, kan tinkas att troskeln dr hogre till att pasta
att organisationen arbetar pa ett saddant sétt an for en respondent som inte har en lika tydlig
uppfattning av arbetssittet. Bendgenheten att ge verksamheten ett omdome motsvarande ett
kvalitetsstodjande beteende utan att vara fullt insatt i vad som avses bekréftas delvis av en viss
diskrepans mellan de kvantitativa och kvalitativa svaren i enkidten. Dar har respondenter
flertalet ganger skattat att verksamheten arbetar pa ett motsvarande kvalitetsstodjande sdtt men
ger ddrefter exempel 1 fritextsvar som inte tyder pa att verksamheten arbetar pa det angivna
sattet. Detta talar emot att man skulle ha s& hoga nivéer av kvalitetsstodjande beteende som det
kvantitativa resultatet visar. Detta &r dock inte unikt for de kommuner som inte erhillit
utmérkelsen Sveriges kvalitetskommun, men forekommer 1 nadgot hdgre utstrackning i dessa
kommuner.

Ytterligare en slutsats ér att det genomgaende syns en skillnad mellan chefers och medarbetares
syn pa hur verksamheten forhéller sig till kvalitetsarbete, diar chefer genomgaende svarat att
organisationen arbetar pa ett motsvarande kvalitetsstodjande sdtt i hogre utstrdckning &n
medarbetare. Detta svarar mot andra stycket i syftet, som var att undersoka om det finns
skillnader mellan chefers och medarbetares syn péd organisationens kvalitetskultur i de valda
organisationerna. Det har synts inom varje tema och varje kommun i de kvantitativa resultaten
och har dartill bekréftats i flera av de kvalitativa resultaten. Schein & Schein (2017) menar att
det existerar virderingar inom en organisation som inte alltid empiriskt kan provas. Dessa kan
andd bekriftas som virderingar inom organisationen genom social validering, nér
medlemmarna forstarker varandras virderingar och overtygelser kommer de borja tas for givna.
Om en grupp ges mening och trygghet av virderingar som inte leder till en effektiv prestation,
kan vérderingar som foresprakar ett onskat beteende observeras, men dessa kommer inte
speglas i det uppvisade beteendet bland organisationens medlemmar. Detta kan relateras till
den diskrepans som finns mellan hur chefer framhéller att organisationen arbetar, som
representeras av de virderingar som framhdlls som Onskvirda i en organisation, och hur
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medarbetare framhaller att kommunen arbetar. Det sistnimnda kan relateras till vad som
aterspeglas i faktiska beteenden inom organisationen. Att forhallandet inte &r det omvénda, det
vill séga att chefers bild av hur verksamheten forhaller sig till kvalitetsstddjande- och hindrande
beteende skulle vara den som aterspeglas i hur organisationen handlar, stirks av faktumet att
en av chefers och ledares frdmsta uppgift i en organisation &r att fOrvalta och styra
organisationens kultur (Schein, 1985, Ingelsson m.fl. 2010, Henri 2006). Nér chefer och ledare
ombeds svara péd hur organisationen arbetar dr det mer sannolikt att de uttrycker hur de vill att
organisationen ska arbeta, trots att detta inte alltid aterspeglas i hur organisationens medlemmar
faktiskt beter sig. Detta ocksa eftersom det dr den egna uppgiften och ansvaret som de forhaller
sig till 1 sina svar. Chefers och medarbetares olika syn pd hur organisationens medlemmar beter
sig kan 1 forlingningen tolkas som ett misslyckande hos organisationernas chefer, eftersom de
inte lyckas med uppgiften att styra och forvalta kulturen pa det sétt som de i sina svar framhéller
som organisationens gemensamma vérderingar och arbetssitt. Bergman och Klefsjo (2020)
framhéller att en ledare ska kunna identifiera beteenden som medarbetare har och som kan
paverka skapandet av en stark kvalitetskultur. I den mén och utstrdckning ledare i de valda
organisationerna har kunnat identifiera hindrande beteenden bland medarbetare bor detta dérfor
ageras pa. Vidare framhéller flera forfattare (Chatman & Eunyoung Cha 2003, O’Reilly m.fl.,
1991) att en stark kvalitetskultur krdver en samsyn bland organisationens medlemmar om vilka
vérderingar, och 1 slutindan beteenden, som organisationen ska ha. Detta talar ytterligare emot
att organisationerna skulle arbeta pa den hogre niva av kvalitetsstodjande beteende som chefer
1 studien framhaller, eftersom samsyn saknas mellan de olika yrkesrollerna om vilka
varderingar och beteenden som finns i organisationen.

Av det empiriska materialet har dven fynd som inte efterfrdgades i undersékningen gjorts
kopplat till sérarten i den offentliga sektorns kontext. Flera respondenter har pétalat
myndighetsutovning som ett hinder for olika typer av kvalitetsarbete. Detta sérskilt kopplat till
virderingen kundorientering, dir flera respondenter uttryckt att lagstiftning och krav pd
regelefterlevnad hindrar verksamheten fran att arbeta pd ett kundorienterat sitt. Detta kan
relateras till den konflikt mellan den marknadsbaserade och den byrékratiska logiken som finns
inom offentlig sektor, dir den marknadsbaserade utgar frdn kundens behov medan den
byrakratiska grundar sig pa att sektorn styrs av lagar och regler (Freidson 2001, Adler 2001).
Denna konflikt mellan styrlogiker uttrycks i svaren fran respondenterna, dir manga uppfattar
att det finns en fOrvdntan om att arbeta kundorienterat, vars logik genom new public
management starkt préglat sektorn under de senaste artiondena (Adler, 2001). Detta trots att
man samtidigt upplever att det 4r omdjligt pa grund utav de lagar och regler som sektorn
behover forhélla sig till.

6.2 Metoddiskussion

Studiens syfte var att underséka om chefer och medarbetare 1 kommunledningen 1 kommuner
med erkdnt hog kvalitet har en hogre grad av upplevd kvalitetskultur &n kommuner utan
kvalitetsutmérkelser. Dartill syftade studien till att undersdka om det finns skillnader mellan
chefers och medarbetares syn pa organisationens kvalitetskultur i de valda organisationerna.

For att besvara studiens syfte har positivism anvénts som vetenskapligt forhallningssitt. Den
deduktiva ansatsen for studien fungerade pd foljande sitt; det har bildat en grund for
framtagning av studiens syfte och fragestdllningar, som 1 sin tur tillsammans med den valda
teorin styrde insamlingen av data (Bryman, 2018). Eftersom studiens syfte har &mnat att
tydliggora och tolka eventuella samband och mdnster har studiens forfattare i forsta hand valt
en kvantitativ metod med enkdt som verktyg for insamling av data. Bryman menar att
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kvantitativ metod ger forskare mojlighet att sammanstélla och analysera numeriska data. Detta
vetenskapliga forhallningssitt ansags vara relevant for att angripa studiens syfte och
fragestéllningar. Dessutom har just enkét valts for att kunna anvinda pastdenden som Cronemyr
m.fl. (2017) tog fram. Studiens forfattare har dock litteratursokning och val av enkitverktyg
valt att ha kvalitativa inslag i enkéten, i form av 6ppna svar efter varje fragepar. Detta har gett
respondenterna mdjlighet att fordjupa och exemplifiera hur verksamheten arbetar, samt
mojlighet att ldgga till eventuella synpunkter eller arbetssétt som de upplever finns i deras
verksamhet och som pastidendet inte tickte. De kvalitativa svaren har utgjort data som berikade
analysen av den insamlade datan eftersom de i vissa fall stirkte den kvantitativa datan och 1
andra fall gav en annan bild av hur verksamheten arbetar.

I studien anvindes delar av det verktyg som skapats och testats av Cronemyr m.fl. (2017). En
andra del av verktyget som Cronemyr m.fl. utvecklade valdes bort i denna studie till forman for
fritextsvar kopplade till varje fragepar. Cronemyr m.fl. tillfrdgade respondenterna om hur
viktiga de olika vérderingarna var for respondenterna. Valet gjordes da denna studies forfattare
bedomde att det var viktigare att fa mojlighet att via Oppna svar kunna utldsa ifall
fragestéllningarna i1 enkéten uppfattats pa det séatt som avsetts. Tidsbrist och brist pa resurser
var andra skl till att inte forsoka replikera studien av Cronemyr m.fl. Fragorna som stélldes
var vilutvecklade och tydliga, vilket bidrog till att respondenterna kunde forsta forhallandet
mellan temat och péstdenden. Detta pédvisades med hjilp av vissa Oppna svar som
respondenterna ldmnade exempel pé utifran sin egen verksambhet.

En mojlig diskussion om enkétens utformning skulle kunna vara den vérderingsskala som
respondenterna fick ta stéllning till i varje pastdende. Den skala som anvindes har virden
mellan 1-4 dir 1 motsvarar ett kvalitetsstodjande beteende och 4 motsvarar ett
kvalitetshindrande beteende. Detta skulle kunna péaverka ldsarens uppfattning eftersom det
minsta virdet dr det efterstravansvérda virdet och det hogsta dr det som &r mindre bra, vilket
kan uppfattas som ologiskt. Anledningen till valet av denna skala beror pa att enkdtformularet
som anvéndes 1 studien har begransade funktioner. Detta gjorde att just skalan 1-4 valdes och
inte en annan form som skulle kunna vara mer pedagogisk. Valet av detta typ av upplagg pa
skalan beror ocksd pa att fOrfattarna av denna studie ville minimera risken for att
respondenterna ska upptécka vilket som &r det “réitta alternativet". En annan faktor att diskutera
angdende valet av skala dr att respondenten inte haft en mojlighet att vdlja ett mittenalternativ.
Detta valdes bort eftersom studiens forfattare ville att respondenterna skulle ta stéllning till att
organisationen arbetade mer i likhet med nigot av alternativen. En styrka med utformningen av
enkidten har ddremot varit bland annat att respondenterna fick mojlighet att tycka till om
frdgorna och uttrycka sig i 6ppna svar, dér respondenten haft mdojlighet att uttrycka ifall bada
beteenden forekommer i lika stor utstrdckning. Den sista frdgan handlade om eventuella
synpunkter pa sjidlva enkdten och dir framkom det nagra synpunkter fran respondenterna. Nagra
exempel pd nidmnda synpunkter dr att det var lite svart att ta stdllning till vissa pastdenden
eftersom verkligheten dr mer komplex och att verksamheten arbetar med myndighetsutovning
som inte alla génger upplevs forenligt med kvalitetsarbete. En synpunkt frdn en av
respondenterna handlade om avsaknad av bakgrundsfragor som kon och antal ar i yrket, vilket
inte hade betydelse for syftet med studien och déarfor inte fanns med i enkéten.

Ytterligare en diskussionsaspekt &r huruvida frageparen fran Cronemyr m.fl. (2017) och
utformningen eller ordningen av pastdenden har pédverkat respondenternas val av svar.
Péstdendenas utformning skulle ha kunnat péverka hur respondenterna forklarar och upplever
kvalitetsarbetet 1 den egna verksamheten, vilket kan ha paverkat svaren som ldmnades.
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Eftersom verktyget inte kunnat visa pa genomgaende skillnader mellan kvalitetskommuner och
kommuner utan sddana utmadrkelser, s dr det sannolikt andra faktorer som avgor
verksamheternas kvalitet dn det som kunnat fangas upp och mitas 1 form av upplevd
kvalitetskultur via denna studie. P4 grund av detta skulle verktyget och/eller dess fragor kunna
ifragasittas pa sa vis att de inte fangar kvalitetskulturen i en verksamhet. Denna studies
forfattare tror dock snarare att det handlar om det som diskuterats i avsnitt 6./
Resultatdiskussion, det vill sdga att formégan till sjdlvskattning av beteenden och arbetssatt &r
begrinsad. For att ifrdgasétta verktyget skulle ocksa ett storre urval behdvt goras, och denna
studie hade behovt anvinda sig av hela Cronemyr m.fl. (2017) verktyg.

Ytterligare en utmaning med studiens metod har varit litteratursokningen, trots att studiens
forfattare foljt Brymans (2018) rekommendationer kring de olika stegen som inkluderas i
litteratursokningen. En av utmaningarna var att finna vetenskapliga artiklar om offentlig sektor
1 kombination med kvalitetskultur, vilket upplevdes svarare men som dkade intresset for &mnet.
Det har dock atgirdats genom att anvinda metoden snowballing och med hjélp av den hittades
relevanta artiklar som byggde teoriavsnittet tillsammans med annan litteratur. Att det inte fanns
mycket forskning kring offentlig sektor och kvalitetsarbete har ocksé varit en bakgrundsfaktor
till valet av denna studiens dmne. Ytterligare en utmaning har varit att forfattarnas forforstielse
skulle ha kunnat paverka studien. Detta har atgérdats dels genom anvéndningen av delar av ett
verktyg som dr framtaget och testat av Cronemyr m.fl. (2017). P4 sa vis anvénds delar av ett
sedan tidigare beprovat verktyg som grund for den enkit som samlade in den empiriska datan.
Studiens forfattare har séledes sjélva inte tagit fram kriterierna ur verktyget eller viktat dessa at
nagot hall. Dartill har studiens forfattare inledningsvis genomfort en litteraturgenomgang i syfte
att stdrka den egna erfarenheten med hjalp av tidigare forskning och teoretiska utgangspunkter.
Vidare har langtgdende atgidrder for respondentens anonymitet vidtagits, sdsom att studiens
forfattare sjdlva inte har tillgang till information om vilka individer som svarat i undersdkningen
och har heller inte mgjlighet att ta reda pa det via enkétverktyget da fullstindig anonymitet
valdes i insamlingen.

Respondenterna som inkluderades i studien representerade fyra olika kommuner och har i
resultaten delats upp utifrdn kommun samt rollerna chef och medarbetare. Eftersom syftet med
studien handlar om att jimfora kommuner med kvalitetsutmérkelse och kommuner utan en
sadan utmaérkelse, medforde det begrinsade mojligheter att vélja kommuner som tillfragas om
deltagande och ddrmed av respondenter. Det kan tyckas att 70 svar pd en enkit &r liten
populationsgrupp, men den kvantitativa datan som kombinerades med kvalitativa inslag
berikade resultatet. Detta kan trots allt vara representativt i forhallande till studiens syfte som
inte efterstriavar en generalisering. Dock hade bekvamlighetsurvalet med en grindvakt for varje
vald verksamhet sina svagheter for studiens insamling av data. Det medforde en utmaning for
studiens forfattare att bland annat fi in flera svar frin bade medarbetare och chefer inom den
bestdmda tiden. Att inte ha kontroll 6ver hur enkiten distribuerades medforde ocksé ett dkat
bortfall som dtgirdades genom att skicka pdminnelser och fraga specifikt efter svar frdn den
minst svarade gruppen. Bristen pa kontroll éver distribueringen medforde ocksd ett ndgot
ojdmnt antal svar fordelat mellan medarbetare och chefer inom organisationerna.

Vid genomforandet av denna studie har enkéten som tidigare ndmnt skapats med inspiration av
ett redan testat verktyg, vilket hojer studiens reliabilitet och stabiliteten av resultatet. En annan
styrka i studiens reliabilitet handlar om att forfattarna av studien har valt att 14sa igenom de
Oppna svaren enskilt och sedan jimfora varandras tolkningar for att minska risken for
misstolkning. Det finns dock en risk att vid upprepning av samma undersokning inte i exakt
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samma resultat som i1 den foreliggande studien eftersom det dr beroende av ménskliga
upplevelser.

Nar det géller validiteten har studiens syfte och fragestillningar speglat hela processen, allt fran
insamlingen av data, skapandet av teoretiska aspekter, valet av metodansatsen till analysen och
diskussionen av studiens resultat. Detta stirker studiens validitet som ocksa &r hanforligt till att
bida forfattarna av studien har varit delaktiga i samtliga delar av arbetet och haft pdgdende
diskussioner tillsammans och med handledare. Ytterligare en styrka med validiteten handlar
om att syftet och forskningsfrdgorna har skapats efter en genomgang av teoretiska aspekter,
vilket stiarker begreppsvaliditeten. Studiens forfattare har dven beaktat och kommenterat
eventuella skillnader mellan respondenternas uppfattning av begreppen. Det finns dock
anledning att diskutera overforbarheten av studiens resultat till andra sociala miljoer da den
belyser respondenternas egna upplevelser av olika beteenden. Detta har dock hanterats genom
att anvénda ett verktyg som bygger pa tydliga och vildefinierade begrepp.

6.3 Bidragsdiskussion

Utmérkande for denna studie &r att den belyser kvalitetskultur i kommunal verksamhet utifran
bade chefers och medarbetares syn. Denna studies forfattare har inte kunnat finna nagon
liknande studie i kommunal kontext, varfor studiens resultat bor bidra med en fordjupad
forstéelse for kvalitetskultur 1 kommunal verksamhet. De slutsatser som framkommit i den
foreliggande studien kan med fordel anvindas av kommunsektorn i relation till dess nuvarande
utmaningar. Att uppna effektivitet, mota behov av 6kad kommunal service och samtidigt ha en
kvalitativ verksamhet for invanare och brukare dr ndgra av de krav som kommunerna numer
stdr infor. Studien har bland annat visat att det inte finns ndgon genomgaende skillnad i den
upplevda kvalitetskulturen mellan de 1 studien undersokta kommuner som erhéllit utmérkelsen
Sveriges kvalitetskommun och de kommuner som inte erhéllit nagon sddan utmarkelse. Ddrmed
ar det av vikt att vidare undersoka bakgrunden till den hoga kvaliteten i verksamheten bland de
kommuner som erhéllit utmérkelsen Sveriges kvalitetskommun, ifall kommuner som inte
erhallit sddan utméirkelse striavar efter att uppné en hogre kvalitet i verksamheten. De kommuner
som erhallit utmarkelsen Sveriges kvalitetskommun bor dartill undersdka anledningen till att
vissa medarbetare och chefer i organisationen é&r kritiska till det egna kvalitetsarbetet.

Studien har dven visat att chefer och medarbetare har olika upplevelser kring kvalitetsarbetet i
den egna verksamheten. Att chefer skattar motsvarande en starkare upplevd kvalitetskultur
jamfort med medarbetare kan antyda att de inte har lyckats skapa en gemensam bas av
varderingar 1 verksamheten, nagot som bl.a. Schein (1985) menar ar ledares framsta uppgift.
Detta innebér ett misslyckande med att tillimpa kvalitetsstyrning. Utifran studiens resultat
kravs det ett arbete i de undersokta verksamheterna med att skapa en gemensam bas av
vérderingar och dven en gemensam upplevelse av dessa.

Ett viktigt medskick till de deltagande kommunerna &r att med hjilp av studiens resultat
utveckla sin verksamhet mot en starkare kvalitetskultur, &ven om man har erként hog kvalitet
behovs en uppfoljning och dven forbéttring av det som har dstadkommits. For de kommuner
som inte erhdllit kvalitetsutmirkelse behovs ocksd ett strukturerat kvalitetsarbete. Dér blir
forskningen som menar pa att innan forsok gors att infora vérderingarna inom offensiv
kvalitetsutveckling 1 organisationen behover den befintliga kulturen undersokas 1 syfte att finna
en bas for de virderingar som for nirvarande dr radande i verksamheten (McNabb & Sepic,
1995, McAdam & Bannister, 2001). Om vérderingarna som innehas av medarbetare och chefer
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1 organisationen strider mot vérderingarna inom offensiv kvalitetsutveckling behdver atgéarder
vidtas for att fordndra kulturen, innan atgdrder genomfors for att inféra offensiv

kvalitetsutveckling i verksamheten (McNabb & Sepic,1995). Denna studie har ddrmed bidragit
med utvecklande synpunkter och fordjupad forstéelse for verksamheternas kvalitetskultur till
de deltagande kommunerna. Studiens resultat har dven bidragit med nya fynd som beror
sambandet mellan myndighetsutovning och mojligheten att bedriva kvalitetsarbete utifrén
viarderingarna inom kvalitetskultur. Det dr en faktor som kan ha stor betydelse for hur
kvalitetsarbetet ska utvecklas i en kommunal verksamhet, och som bor tas 1 beaktande av den
eller de som har det som sin uppgift.

Ytterligare ett bidrag fran den foreliggande studien é&r till det aktuella forskningsfiltet inom
kvalitetskultur och beteenden i en kvalitetskultur. Denna studie har inspirerats av ett redan
framtaget verktyg och péstdenden har pa nytt testats i den foreliggande studiens enkit. Med
detta har den foreliggande studien fétt relevanta empiriska resultat utifrdn dem, vilket kan
nyttjas av andra forskare som vill genomfora en liknande studie. Den foreliggande studiens
resultat kan jamforas med andra studiers resultat som anvint samma pastdenden och darmed fa
en bredare bild av hur beteenden inom en kvalitetskultur kan tolkas.

6.4 Framtida forskning

Den kunskap som denna studie bidrar med ger utrymme till ytterligare breddning och vidare
forskning. I de 6ppna svaren framkom flera synpunkter som belyser myndighetsutdvning som
en hindrande faktor for kvalitetsarbete. Framtida forskning skulle kunna bedrivas 1 form av en
fallstudie om just myndighetsutovning kopplat till kvalitetskultur och kvalitetsstodjande- och
hindrande beteenden. Den foreliggande studiens resultat har visat att det finns behov av att
utoka kunskapen kring hur myndighetsutovningen paverkar kvalitetsarbetet. Ytterligare ett
uppslag till framtida forskning skulle kunna vara att utoka urvalet till fler kommuner och fler
respondenter for att bidra med mer kunskap och generaliserbarhet av resultatet. Dértill skulle
en ny studie kunna utgéd fran Cronemyr m.fl. (2017) hela verktyg och ddrmed inkludera den
andra delen av verktyget som handlar om att ocksa tillfraga respondenterna om vilka beteenden
som dr viktiga 1 organisationen. Detta for att fa en tydligare bild av deras upplevelse och dven
kunna bidra med fler relevanta och praktiska forbattringsforslag till den egna verksamheten.
Slutligen skulle en breddning av undersdkningen kunna innebdra att ldgga till fler
bakgrundsvariabler i enkéten for att kunna analysera eventuella monster bland dessa. Det kan
till exempel vara variablerna kon, &lder och antal ar i yrket, nagot som ocksa framkommit som
forslag fran respondent i det kvalitativa resultatet.

44



Referenser

Adler, P. S. (2001). Market, hierarchy, and trust: The knowledge economy and the future of
capitalism. Organization Science, 12(2), 215-234.

Bergman, B., & Klefsjo, B. (2020). Kvalitet fran behov till anvindning (Sjitte upplagan).
Studentlitteratur.

Berntson, E, Bernhard-Oettel, C, Hellgren, J, Naswall, K & Sverke, M. (2016) Enkétmetodik.
Stockholm: Natur och Kultur

Bringselius, L. (2018). Tillit - en ledningsfilosofi for framtidens offentliga sektor. (1 ed.)
Komlitt Forlag.

Bryman, A. (2018). Samhdllsvetenskapliga metoder. Liber: Malmo
Béckstrom, 1., Ingelsson, P., & Wiklund, H. (2012). Measuring the Starting Points for a Lean

Journey. 15 Th QMOD Conference : From LearnAbility and InnovAbility to SustainAbility,
146—-156. Hamtad fran http://urn.kb.se/resolve?urn=urn:nbn:se:miun:diva-17403

Chatman, J. A., & Eunyoung Cha, S. E. (2003). Leading by Leveraging Culture. California
Management Review, 45(4), 20-34. https://doi-org.proxybib.miun.se/10.2307/41166186

Chen, C., Reyes, L., Dahlgaard, J. J. & Dahlgaard-Park, Su Mi, (2021), From quality control
to TQM, service quality and service sciences: a 30-year review of TQM literature,
International Journal of Quality and Service Sciences._https://doi.org/10.1108/1JQSS-09-
2021-0128

Creswell, J. W. & Creswell, J. D. (2018). Research design: Qualitative, quantitative, and
mixed methods approaches. Sage publications.

Cronemyr, P., Biickstrom, I. & Rénnbick, A. (2017). Quality culture deployment: Using
behviours to explain, diagnose and improve a quality culture. International Journal of Quality
and Service Sciences, 9(3/4), 498-518. doi.org/10.1108/1JQSS-02-2017- 0008

Dellana, S. A., & Hauser, R. D. (1999). Toward Defining the Quality Culture. Engineering
Management Journal, 11(2), 11-15. https://doi.org/10.1080/10429247.1999.11415022

Freidson, E. (2001). Professionalism the third logic. Polity Press.

Garvin, D. A. (1986). Quality problems, policies, and attitudes inte United states and Japan.
The Academy of Management Journal, 29(4), 653-673. doi: 10.2307/255938

Hallin, A., Olsson, A. & Widstrém, M. (2019). Fordndringsledning. (Upplaga 1). Lund:
Studentlitteratur.

Henri, J.-F. (2006). Organisational culture and performance measurement systems.
Accounting, Organisations and Society, Vol. 31 No. 1, pp. 77-103.

45


http://urn.kb.se/resolve?urn=urn:nbn:se:miun:diva-17403
https://doi.org/10.1108/IJQSS-09-%202021-0128
https://doi.org/10.1108/IJQSS-09-%202021-0128
https://doi.org/10.1080/10429247.1999.11415022

Holme, I. & Solvang, B (1996) Forskningsmetodik Om kvalitativa och kvantitativa metoder.
Lund: Studentlitteratur

Hood, C. (1991). A new public management for all seasons? Public Administration, 69, 3-19.
Hamtad 2023-02-04 fran: https://eds-s-ebscohost-
com.proxybib.miun.se/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=16&sid=bda79c1a-3575-488d-8859-
81292¢9tb65¢%40redis

Ingelsson, P., Backstrom, 1. & Wiklund, H. (2010). Measuring the soft sides of TOM and
Lean [Elektronisk resurs].

Ingelsson, P. (2013). Creating a Quality Management Culture [Elektronisk resurs] Focusing
on Values and Leadership. Diss. (sammanfattning) Ostersund: Mittuniversitetet, 2013.
Ostersund.

Johannessen, A. & Tufte, P (2003) Introduktion till samhéllsvetenskaplig metod. Liber:
Malmo

Klefsjo, B., Eliasson, H., Kennerfalk, L., Lundbéck, A. & Sandstrom, M. (2010). De sju
ledningsverktygen: for effektivare planering av forbdttringsarbete. Lund: Studentlitteratur

Kvalitetsmissan. (u.4.) Ar din kommun en kvalitetskommun? Himtad 2023-02-14 fran:
https://kvalitetsmassan.se/utmarkelser/sveriges-kvalitetskommun/

Lagrosen, Y. (20006). Values and practices of quality management : health implications and
organisational differences. Chalmers tekniska hogskola.

McAdam, R. & Bannister, A. (2001). Business performance measurement and change
management within a TOM framework. International Journal of Operations & Production
Management, Vol. 21 No. 1/2, pp. 88-108. https://doi-
org.proxybib.miun.se/10.1108/01443570110358477

McNabb, D. E., & Sepic, F. T. (1995). Culture, Climate, and Total Quality Management:
Measuring Readiness for Change. Public Productivity & Management Review, 18(4), 369—
385. http://www.jstor.org/stable/3663059

Nilsson-Witell, L., Antoni, M. and Dahlgaard, J.J. (2005). Continuous improvement in
product development: improvement programs and quality principles. International Journal of
Quality & Reliability Management, 22(8), 753—768.
https://doi.org/10.1108/02656710510617210

O’Reilly, C. A., Chatman, J., & Caldwell, D. F. (1991). People and Organizational Culture: A
Profile Comparison Approach to Assessing Person-Organization Fit. The Academy of
Management Journal, 34(3), 487-516.

Prop. 1990/91:117. Om en ny kommunallag. https://www.riksdagen.se/sv/dokument-
lagar/dokument/proposition/om-en-ny-kommunallag_ GE03117/html

Raharjo, H., Eriksson, H. (2017) Exploring differences between private and public
organizations in business excellence models [Elektronisk resurs]. Chalmers tekniska
hogskola AB.

46


https://eds-s-ebscohost-com.proxybib.miun.se/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=16&sid=bda79c1a-3575-488d-8859-81292c9fb65e%40redis
https://eds-s-ebscohost-com.proxybib.miun.se/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=16&sid=bda79c1a-3575-488d-8859-81292c9fb65e%40redis
https://eds-s-ebscohost-com.proxybib.miun.se/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=16&sid=bda79c1a-3575-488d-8859-81292c9fb65e%40redis
https://kvalitetsmassan.se/utmarkelser/sveriges-kvalitetskommun/
https://doi-org.proxybib.miun.se/10.1108/01443570110358477
https://doi-org.proxybib.miun.se/10.1108/01443570110358477
http://www.jstor.org/stable/3663059
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/proposition/om-en-ny-kommunallag_GE03117/html
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/proposition/om-en-ny-kommunallag_GE03117/html

Rouder, J., Saucier, O., Kinder, R., & Jans, M. (2021). What to Do With All Those Open-
Ended Responses? Data Visualization Techniques for Survey Researchers. Survey Practice,
August. https://doi.org/10.29115/SP-2021-0008.

Radet for frimjande av kommunala analyser, RKA. (2022). Effektivitet i kommuner 2022.
Héamtad 2023-02-14

fran: https://skr.se/download/18.6ae4964b17{f33de77299de/1649147152522/RKA-
Effektivitet-kommun-2022-2-TGA.pdf

SFS 2017:725. Kommunallag. https://www.riksdagen.se/sv/dokument-
lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/kommunallag-2017725 _sfs-2017-725

Schein, E.H. (1985). Organizational culture and leadership.: a dynamic view. (1. ed). San
Franciso: Jossey-Bass.

Schein, E. H., & Schein, P. (2017). Organizational culture and leadership (Fifth edition
Edgar H. Schein with Peter Schein). Wiley.

Sveriges kommuner och regioner, SKR. (2022). Ekonomirapporten, december 2022, om
kommunernas och regionernas ekonomi. Himtad 2023-02-14 frén:
https://skr.se/download/18.2¢94532618505289tbc13a74/1672152232932/Ekonomirapporten-
december-2022.pdf

Sveriges kommuner och regioner, SKR. (u.4.). Utvirdera din kommun med
Kommunkompassen. Himtad 2023-02-14 fran:
https://skr.se/skr/demokratiledningstyrning/styrningledning/organiserastyraleda/styrledningss
ystemarbetssatt/styraforresultat/kommunkompassenutvarderingsverktyg.683.html

Sveriges kommuner och regioner, SKR. (u.a.). Kommungruppsindelning. Himtad 2023-05-15
fran:
https://skr.se/skr/tjanster/kommunerochregioner/faktakommunerochregioner/kommungruppsi
ndelning.2051.html

Sorqvist, L. (2004). Stindiga forbdttringar: en bok om resultatorienterat forbdttringsarbete,
verksamhetsutveckling och Sex Stigma. Lund: Studentlitteratur

Van Kemenade, E., & Hardjono, T. (2019). Twenty-first century Total Quality Management:
The Emergence Paradigm. The TQM Journal, 31(2), 150-166.
https://doi.org/10.1108/TQM04-2018-0045

Vetenskapsradet (2018) Den europeiska kodexen for forskningens integritet , sokning gjord
2023-03-05 Etik i forskningen - Vetenskapsradet (vr.se)

Yin, R. K. (2012). Case study methods. In H. Cooper, P. M. Camic, D. L. Long, A. T. Panter,
D. Rindskopf, & K. J. Sher (Eds.), APA handbook of research methods in psychology, Vol. 2.

Research designs: Quantitative, qualitative, neuropsychological, and biological (pp. 141—
155). American Psychological Association. https://doi.org/10.1037/13620-009

Yin, R.K. (2007). Fallstudier: design och genomforande. Stockholm: Liber

47


https://skr.se/download/18.6ae4964b17ff33de77299de/1649147152522/RKA-Effektivitet-kommun-2022-2-TGA.pdf
https://skr.se/download/18.6ae4964b17ff33de77299de/1649147152522/RKA-Effektivitet-kommun-2022-2-TGA.pdf
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/kommunallag-2017725_sfs-2017-725
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/kommunallag-2017725_sfs-2017-725
https://skr.se/download/18.2c94532618505289fbc13a74/1672152232932/Ekonomirapporten-december-2022.pdf
https://skr.se/download/18.2c94532618505289fbc13a74/1672152232932/Ekonomirapporten-december-2022.pdf
https://skr.se/skr/demokratiledningstyrning/styrningledning/organiserastyraleda/styrledningssystemarbetssatt/styraforresultat/kommunkompassenutvarderingsverktyg.683.html
https://skr.se/skr/demokratiledningstyrning/styrningledning/organiserastyraleda/styrledningssystemarbetssatt/styraforresultat/kommunkompassenutvarderingsverktyg.683.html
https://skr.se/skr/tjanster/kommunerochregioner/faktakommunerochregioner/kommungruppsindelning.2051.html
https://skr.se/skr/tjanster/kommunerochregioner/faktakommunerochregioner/kommungruppsindelning.2051.html
https://doi.org/10.1108/TQM04-2018-0045
https://doi.org/10.1108/TQM04-2018-0045
https://psycnet.apa.org/doi/10.1037/13620-009
https://psycnet.apa.org/doi/10.1037/13620-009

Bilaga A. Teman och péstienden utifrin Cronemyr et al. (2017)

Virderin | Kundoriente | Processoriente | Engagerat Allas Stindiga Basera
gar ring ring ledarskap delaktighet | forbéttringa | beslut pa
r fakta
Stodjande | Vi arbetar Visamarbetar | Vara ledare Vi arbetar Viutvirderar | Nér vi har
Beteende | gemensamt mellan uppmuntrar for att nd och forbéttrar | ett problem
#1 for att avdelningar forbattringsfor | verksamhete | véra tar vi reda
tillgodose och funktioner | slag och ns arbetssitt. pa
kundens nér vi hanterar overgripande grundorsak
behov. utvecklar var problem som | mal. erna innan
verksambhet. en mojlighet vi beslutar
till om en
forbattring. 16sning.
Hindrande | I vér Vi fokuserar pa | Vara ledare Vi arbetar Vi 16ser Vi loser
verksamhet att utveckla var | utgér ifrdn att | for att na problemen problem sa
Beteenden | loser speciellt | verksamhet vi gor rétt fran | vart teams nér de snabbat
#1 utsedda inom gruppen | borjan for att | mal. uppstar. och enkelt
personer och den egna undvika som
kundens avdelningen. problem. mojligt.
problem.
Stodjande | Vitarreda pd | Vi foljer vira Vaéra ledare Vid Vi arbetar Vi samlar
Beteende | vad kunderna | dverenskomna | frégar efter utveckling strukturerat in
#2 har for behov | riktlinjer och kundkonsekve | av med informatio
och arbetsstt. nser i verksamhete | forbattringar. | n och
forvéantningar beslutssituatio | n involveras mitresultat
och anpassar ner. alla som vi
vara medarbetare anvander
produkter och utifran ndr vi
tjénster efter kompetens. utvecklar
detta. verksamhet
en.
Hindrande | Vi tar fram sd | Vi viljer Viéra ledare Vart Vi arbetar Vi
bra produkter | individuellt hur | frégar efter forbattringsa | situations utvecklar
Beteenden | och tjénster vi vill arbeta. effektivitet i rbete anpassat med | verksamhet
#2 som mojligt. beslutssituatio | hanteras av forbéttringsar | en baserat
Dessa ner. véra ledare bete. pa kunskap
erbjuder vi eller och
till kunder. specialister. erfarenhete
r fran
medarbetar
e.
Stodjande Viéra ledare
Beteende prioriterar
#3 forebyggande
arbete.
Hindrande Vara ledare
prioriterar
Beteenden 16sning av
#3 uppkomna
problem.
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Bilaga B. Missivbrev till respondenterna
Hej

Vi ar tvd studenter som ldser sista terminen pd Magisterprogrammet Kvalitet- och
ledarskapsutveckling vid Mittuniversitet Ostersund. Den hir terminen skriver vi var avslutande
magisteruppsats. Syftet dr att undersoka beteenden inom en kvalitetskultur i kommunal
verksamhet. (Vi har valt att undersoka kommuner som har fatt utmdrkelsen Sveriges
kvalitetskommun och av den anledningen vill vi ha kontakt med just eran kommun). Genom att
svara pd enkéten bidrar du till utveckling av forskning och kunskap inom kvalitetskultur i
kommunala verksamheter. Som respondent kommer du 4 ta del av uppsatsens resultat nir den
ar fardigstilld. Vi skulle verkligen uppskatta om du tog dig tid att svara i undersdokningen! Vi
har valt att géra en enkitstudie da vi &r intresserade av att identifiera olika beteenden i
organisationen.

Enkiten bestar av 13 frdgor i form av pastdenden. Du efterfragas att vélja det pastaende som
stimmer bést in pa hur din organisation arbetar. Den riktar sig till dig som dr chef/ledare eller
medarbetare och tillhdrandes ett kommunledningskontor. Vi berdknar att den tar ca. 10 min att
svara pa.

Du besvarar enkdten anonymt. Med hinsyn till dig som deltar i enkédtundersokningen beaktar
vi forskningsetiska principer som innebér att du som deltagare blir informerad om projektets
huvudsakliga syfte. Deltagandet ar frivilligt och du kan avbryta det ndr du vill. All den
insamlade informationen kommer att behandlas konfidentiellt och kommer endast att anvéndas
1 forskningsdndamal. All insamlad information kommer att raderas efter att studien har blivit
godkind och publicerad.

Har du fragor eller funderingar dr du vidlkommen att kontakta oss for mer information.
Lisa Forsaeus och Hiba Alkuheli

lisaforsaeus@gmail.com
hibaalkuheli95@gmail.com
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Bilaga C. Enkiit

Kvalitetskultur i kommunal verksamhet

Vi dr tva studenter som lédser sista terminen pa
Magisterprogrammet Kvalitet- och ledarskapsutveckling vid
Mittuniversitet Ostersund. Den hir terminen skriver vi var
avslutande magisteruppsats. Syftet 4r att undersdka beteende
och kvalitetskultur inom kommunal

verksamhet.

Du besvarar enkéten anonymt. Med hénsyn till dig som deltar i
enkétundersdkningen beaktar vi forskningsetiska principer som innebér att du
som deltagare blir informerad om projektets huvudsakliga syfte. Deltagandet &r
frivilligt och du kan avbryta det nér du vill.

All den insamlade informationen kommer att behandlas konfidentiellt och
kommer endast att anvindas i forskningsdandamal. All insamlad information
kommer att raderas efter att studien har blivit godkdnd och publicerad.

Enkéten bestar av 13 fragor i form av pastdenden. Du efterfragas att vilja det
pastaende som stdmmer bést in pa hur din organisation arbetar. Den riktar sig till
dig som &r chef/ledare eller medarbetare och tillhorandes ett
kommunledningskontor.

Har du fragor eller funderingar &r du vilkommen att kontakta oss for mer

information.

Med vénliga hilsningar,
Lisa och Hiba

lisaforsacus@gmail.com
hibaalkuheli95@gmail.com
* Anger obligatorisk fraga
1. Vilken kommun arbetar du i? *

Markera endast en oval.

Har kunde respondenten vélja mellan alla Sveriges kommuner i en rullista.

2. Ar du chef/ledare eller medarbetare? *

Markera endast en oval.

Chef/ledare Medarbetare

1. Kundorientering *

Vélj mellan alternativen 1-4 beroende pa hur mycket du tycker att din organisation jobbar i
enlighet med det vinstra eller hogra alternativet.

Markera endast en oval.


mailto:lisaforsaeus@gmail.com
mailto:hibaalkuheli95@gmail.com

Vi arbetar gemensamt for att tillgodose kundens behov

—

[\8]

O8]

I

I var verksamhet 16ser speciellt utsedda personer kundens problem

Utifrén frdgan ovan, kan du ge exempel utifran din verksamhet?

2. Kundorientering *

Vélj mellan alternativen 1-4 beroende pa hur mycket du tycker att din organisation jobbar i
enlighet med det vinstra eller hogra alternativet.

Markera endast en oval.

Vi tar reda pa vad kunderna har for behov och férvéantningar och anpassar vara produkter och tjdnster efter
detta

—

[\8]

98}

I
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Vi tar fram sé bra produkter och tjanster som mdjligt. Dessa erbjuder vi till er

Utifran frdgan ovan, kan du ge exempel utifran din verksamhet?

3. Processorientering *

Vélj mellan alternativen 1-4 beroende pa hur mycket du tycker att din organisation jobbar i
enlighet med det vinstra eller hogra alternativet.

Markera endast en oval.

Vi samarbetar mellan avdelningar och funktioner nér vi utvecklar var verksamhet.

-

39

w

N

Vi fokuserar pa att utveckla var verksamhet inom gruppen och den egna avdelningen.

Utifran fradgan ovan, kan du ge exempel utifran din verksamhet?
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4. Processorientering *

Vélj mellan alternativen 1-4 beroende pa hur mycket du tycker att din organisation jobbar i
enlighet med det vinstra eller hogra alternativet.

Markera endast en oval.

Vi foljer vara 6verenskomna riktlinjer och arbetssitt.

—

[\8]

W

I

Vi viljer individuellt hur vi vill arbeta.

Utifrdn frdgan ovan, kan du ge exempel utifran din verksamhet?

5. Engagerat ledarskap *

Viilj mellan alternativen 1-4 beroende pd hur mycket du tycker att din organisation jobbar i
enlighet med det vinstra eller hogra alternativet.
Markera endast en oval.

Véra ledare uppmuntrar forbattringsforslag och hanterar problem som en mojlighet till
forbattring.

—
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3]

W

I

Véra ledare utgar ifran att vi gor rétt fran borjan for att undvika problem.

Utifran frdgan ovan, kan du ge exempel utifran din verksamhet?

6. Engagerat ledarskap *

Vélj mellan alternativen 1-4 beroende pa hur mycket du tycker att din organisation jobbar i
enlighet med det vinstra eller hogra alternativet.

Markera endast en oval.

Vira ledare fragar efter kundkonsekvenser i beslutssituationer.

—

{8}

w

N

Véra ledare fragar efter effektivitet i beslutssituationer
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Utifran fradgan ovan, kan du ge exempel utifran din verksamhet?

7. Engagerat ledarskap *

Vélj mellan alternativen 1-4 beroende pa hur mycket du tycker att din organisation jobbar i
enlighet med det vinstra eller hogra alternativet.

Markera endast en oval.

Vara ledare prioriterar forebyggande arbete.

—

{8}

[§8)

N

Vira ledare prioriterar 16sning av uppkomna problem.

Utifran frdgan ovan, kan du ge exempel utifran din verksamhet?
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8. Allas delaktighet *

Vélj mellan alternativen 1-4 beroende pa hur mycket du tycker att din organisation jobbar i
enlighet med det vinstra eller hogra alternativet.

Markera endast en oval.

Vi arbetar for att nd verksamhetens 6vergripande mal.

-

8]

W

N

Vi arbetar for att na vart teams mal.

Utifran frdgan ovan, kan du ge exempel utifran din verksamhet?

9. Allas delaktighet *

Vélj mellan alternativen 1-4 beroende pa hur mycket du tycker att din organisation jobbar i
enlighet med det vinstra eller hogra alternativet.

Markera endast en oval.

Vid utveckling av verksamheten involveras alla medarbetare utifran kompetens.

-
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8]

W

N

Vart forbéattringsarbete hanteras av véra ledare eller specialister.

Utifran frdgan ovan, kan du ge exempel utifran din verksamhet?

10. Standiga forbattringar *

Vélj mellan alternativen 1-4 beroende pa hur mycket du tycker att din organisation jobbar i
enlighet med det vinstra eller hogra alternativet.

Markera endast en oval.

Vi utvdrderar och forbittrar véra arbetssétt.

3]

w

N

Vi loser problemen nér de uppstar.
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Utifrén frdgan ovan, kan du ge exempel utifran din verksamhet?

11. Stindiga forbattringar *

Vélj mellan alternativen 1-4 beroende pa hur mycket du tycker att din organisation jobbar i
enlighet med det vinstra eller hogra alternativet.

Markera endast en oval.

Vi arbetar strukturerat med forbéttringar.

-

{8}

W

N

Vi arbetar situationsanpassat med forbattringsarbete.

Utifran frdgan ovan, kan du ge exempel utifran din verksamhet?
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12. Basera beslut pa fakta *

Vélj mellan alternativen 1-4 beroende pa hur mycket du tycker att din organisation jobbar i
enlighet med det vinstra eller hogra alternativet.

Markera endast en oval.

Nar vi har ett problem tar vi reda pa grundorsakerna innan vi beslutar om en 16sning.

-

8]

W

N

Vi 16ser problem sa snabbt och enkelt som mojligt.

Utifran frdgan ovan, kan du ge exempel utifran din verksamhet?

13. Basera beslut pa fakta *

Vélj mellan alternativen 1-4 beroende pa hur mycket du tycker att din organisation jobbar i

enlighet med det vinstra eller hogra alternativet.

Markera endast en oval.

Visamlar in information och métresultat som vi anvander nér vi utvecklar verksamheten.

=
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8]

w

N

Viutvecklar verksamheten baserat pa kunskap och erfarenheter fran medarbetare.

Utifran frdgan ovan, kan du ge exempel utifran din verksamhet?

Avslutande fragor

Utover de pastaenden du tagit stidllning till ovan, finns det andra forhallningssatt i

din organisation som dr viktig for kvaliteten i verksamheten?

Har du nigra synpunkter pa enkéten?

Skriv gdrna om du t.ex. inte forstdtt nagon fraga, inte ként att du har kunskap nog att svara pa
en viss fraga eller om du upplevt att du saknat svarsalternativ i ndagot pastdende. Om ja, ange
gdrna vilken/vilka fragor du hinvisar till.
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Bilaga D. Medelvirde av samtliga teman for deltagande kommuner och for
chefer och medarbetare

Tema: kundorienterin

Medelvirden
Kommun 1 | Kommun 2 | Kommun 3 | Kommun 4
1,95 2,08 2,13 2,17
Ilvirden
mun 1 mun 2 mun 3 mun 4
mun 1, mun 1, mun 2, mun 2, mun 3, mun 3, mun 4, mun 4,
r rbetare r rbetare r rbetare r rbetare
1,93 2 2,11 1,67 2,25 1,67 2,29
Differens: 0,07, 0,11, 0,58, 0,62
Tema: processorientering
Medelviarden
Kommun 1 | Kommun 2 | Kommun 3 | Kommun 4
1,9 2,1 1,9 2,1
Medelvirden
Kommun 1 Kommun 2 Kommun 3 Kommun 4
Komm Kommun Komm Kommun Komm Kommun Komm Kommun
un 1, 1, un 2, 2, un 3, 3, un 4, 4,
chefer medarbeta chefer medarbeta chefer medarbeta chefer medarbeta
re re re re
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1,89 1,92 1,92 2,18 1,67 1,96 1,83 2,17
Differens: 0,03, 0,26, 0,29, 0,34
Tema: engagerat ledarskap
Medelvirden
Kommun 1 | Kommun 2 | Kommun 3 | Kommun 4
2,13 2,15 2,22 2
Medelviarden
Kommun 1 Kommun 2 Kommun 3 Kommun 4
Komm Kommun Komm Kommun Komm Kommun Komm Kommun
un 1, 1, un 2, 2, un 3, 3, un 4, 4,
chefer medarbeta chefer medarbeta chefer medarbeta chefer medarbeta
re re re re
2,02 2,39 2,06 2,19 1,56 2,39 1,78 2,06
Differens: 0,37, 0,13, 0,83, 0,28
Tema: allas delaktighet
Medelvirden
Kommun 1 | Kommun 2 | Kommun 3 | Kommun 4
1,83 2,05 2,23 1,9
Medelvirden
Kommun 1 Kommun 2 Kommun 3 Kommun 4
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Kommun | Kommun 1, Kommun | Kommun 2, Kommun | Kommun 3, Kommun | Kommun 4,
1, chefer medarbetare | 2, chefer medarbetare | 3, chefer medarbetare | 4, chefer medarbetare
1,71 2,08 1,5 2,29 1,33 2,46 1,67 1,96
Differens: 0,37, 0,79, 1,13, 0,29
Tema: stindiga forbattringar
Medelvirden
Kommun 1 | Kommun 2 | Kommun 3 | Kommun 4
2,03 2,15 2,5 2,2
Medelviarden
Kommun 1 Kommun 2 Kommun 3 Kommun 4
n 1, chefer p 1, medarbetare h 2, chefer p 2, medarbetare p 3, chefer h 3, medarbetare n 4, chefer p 4, medarbetare
1,86 2,42 1,92 2,25 1,67 2,71 1,83 2,29
Differens: 0,56, 0,33, 1,04, 0,46
Tema: basera beslut pa fakta
Medelviarden
Kommun 1 | Kommun 2 | Kommun 3 | Kommun 4
2,18 2,35 2,63 1,93
Medelvirden
Kommun 1 Kommun 2 Kommun 3 Kommun 4
(lommun 1, Kommun 1, [ommun 2, Kommun 2, [ommun 3, Kommun 3, [ommun 4, Kommun 4,
chefer medarbetare chefer medarbetare chefer medarbetare chefer medarbetare
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2,14

2,25

1,83

2,57

2,33

2,71

1,83

1,96

Differens: 0,11, 0,74, 0,38, 0,13
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Bilaga E. Tabell som visar overgripande slutsatser i samtliga teman

Kund Process Ledarskap Delaktighet | Stindiga Basera beslut pa
forbéattringar fakta
Klassas som Delvis Delvis Delvis Delvis Delvis Delvis
kvalitetsstodjande/ | kvalitetsstod | kvalitetsstod | kvalitetsstod | kvalitetsstod | kvalitetsstodjan | kvalitetsstodjande
kvalitetshindrande | jande (alla jande (alla jande (alla jande (alla de (Kommun 1, | (alla kommuner)
kommuner) | kommuner) | kommuner) | kommuner) | 2 och4),
Delvis
Delvis kvalitetshindrande
kvalitetshindran | (kommun 3)
de (kommun 3)
Bittre skattningar | Ja Delvis, en Delvis, en Delvis, en Ja Delvis, en
bland kvalitetskom | kvalitetskom | kvalitetskom kvalitetskommun
kvalitetskommune mun ger mun ger mun ger ger lagre
r? lagre lagre lagre skattningar (1), en
skattningar skattningar skattningar gor det inte (2)
(1) en gor (1), en gor (1), en gor
det inte (2). | det inte (2) det inte (2)
Skillnader mellan | Ja (alla Ja (alla Ja (alla Ja (alla Ja (alla Ja (alla
chef och kommuner) | kommuner) | kommuner) | kommuner) | kommuner) kommuner)
medarbetare
Storre oenighet Ja Ja Delvis Delvis Delvis Delvis (Kommun
inom kommuner (Kommun 3 | (Kommun 3 | (Kommun 3 mer | 3 mer oenig én
som inte erhallit mer oenig mer oenig oenig dn kvalitetskommune
utmérkelsen an an kvalitetskommu | r men inte
Sveriges kvalitetskom | kvalitetskom | ner men inte kommun 4)
kvalitetskommun? muner men | muner men | kommun 4)
inte inte
kommun 4) | kommun 4)

Vid Mittuniversitetet finns mojlighet att publicera examensarbetet i fulltext i DiVA (se bilaga

for publiceringsvillkor). Publiceringen sker i open access, vilket innebar att arbetet blir fritt

tillgangligt att ldsa och ladda ned pa néatet. Darmed Okar spridningen och synligheten av

examensarbetet.

Open access dr pa vag att bli norm for att sprida vetenskaplig information pa nitet.

Mittuniversitetet rekommenderar savél forskare som studenter att publicera sina arbeten

open access.

65



Jag/vi medger publicering i fulltext (fritt tillganglig pa natet, open access):
Ja, jag/vi godkdnner publiceringsvillkoren.
[ Nej, jag/vi godkdnner inte att mitt sjalvstandiga arbete publiceras i det

offentliga granssnittet i DiVA (Endast arkivering i DiVA).

Ostersund, 2023-05-30
Ort och datum

Magisterprogram i kvalitets- och ledarskapsutveckling (60 hp)

Program/Kurs

Hiba Alkuheli och Lisa Forsaeus

Namn (alla forfattares namn)

Hiba Alkuheli (1995), Lisa Forsaeus (1991)

Fodelsear (alla forfattares fodelsear)
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