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Ar det lonsamt att soka kvalitetsutmarkelser?

Denna fraga belyses i en ny avhandling fran Lulea tekniska universitet.
Slutsatserna med avhandlingen visar att utmarkelsemottagare i genomsnitt
pavisar ett battre ekonomiskt resultat an branschindex, men att
organisationer som sOker kvalitetsutmarkelser forutom fordelarna aven
upplever svarigheter.

Kvalitetsutmarkelser och dess modeller har fatt ett relativt stort genomslag bland
manga organisationer i ett flertal lander. SIQ har erhallit 137 ansokningar fran
organisationer som sokt Utmarkelsen Svensk Kvalitet (USK). Dessutom finns
ett flertal regionala, branschspecifika och foretagsinterna kvalitetsutmarkelser i
Sverige. Utover de organisationer som faktiskt s6ker en utmarkelse finns det
dven manga organisationer som anvander modellerna, som utmérkelserna
bygger pa, for att forbattra sin verksamhet. Men I6nar det sig verkligen for
organisationer att anvénda dessa modeller samt att soka en utmérkelse?

Utmarkelsemottagare och I6nsamhet

Detta var bakgrunden till en studie av I6nsamheten hos utmérkelsemottagare i
Sverige. Totalt undersoktes det ekonomiska resultatet for 17 vinstdrivande
utmérkelsemottagare. Deras resultat jamfordes med branschindex. Studien visar
att under en tidsperiod fore tillkdnnagivandet av utméarkelsemottagarna var dessa
foretag inte nodvandigtvis béttre dn  branschindex. Ddaremot var
utmarkelsemottagarna signifikant battre dn branschindex under en tidsperiod
efter tillkdnnagivandet. Framforallt hade utmarkelsemottagarna en klart béattre
utveckling av omsattning, antal anstallda, vinstmarginal och avkastning pa
kapital. Figur 1 visar i genomsnitt hur mycket battre utmarkelsemottagarna var
an branschindex under tidsperioden efter tillkdnnagivandet av mottagarna. Till
exempel skall den forsta stapeln fran véanster utlasas som att
utmarkelsemottagarna i genomsnitt hade sex procent béttre utveckling pa
omsattningen an branschindex under tidsperioden efter tillkdnnagivandet.

<Bild 1>

Studien visar att en framgangsrik implementering av  offensiv
kvalitetsutveckling ger signifikanta ekonomiska resultat. Men detta galler de
organisationer som faktiskt far en utmarkelse. Hur ar det med organisationer
som soker kvalitetsutmarkelser utan att fa den? Kan man aven i dessa fall pavisa
en nytta med arbetet med kvalitetsutmérkelser? Med anledning av detta
genomfordes ett antal studier for att kartldgga vérdet for organisationer med att
soka en kvalitetsutmarkelse, men utan att erhalla den. Dels studerades interna
kvalitetsutmérkelser,  framforallt  Vagverkets.  Dessutom  undersoktes
organisationerna som sokt USK mellan aren 1998 och 2002.



Fordelar

Overlag var organisationerna som hade sokt nagon typ av kvalitetsutmarkelse
positiva eller mycket positiva till arbetet. De framsta fordelarna med att s6ka en
kvalitetsutmérkelse var att organisationerna fick en oberoende utvérdering av
verksamheten som kunde jamféras med egna satta mal, konkurrenter och de
absolut basta organisationerna. Vidare fick organisationerna en 6kad kunskap,
och en forbattrad helhetssyn och struktur pa verksamhetens aktiviteter. En del
organisationer ansag ocksa att SIQs modell var komplett. Det innebar att ingen
fraga blev férsummad i organisationens verksamhetsutveckling.

Forbattringar kunde dven identifieras inom organisationerna i omraden kopplade
till de grundlaggande vérderingarna i SIQs modell. Dessa omraden berorde
framforallt kundorienteringen, processorienteringen och stdndiga forbattringar.
Men é&ven kring ledningens engagemang och allas delaktighet kunde ett
forbattrat angreppssatt identifieras som ett resultat av arbetet med utmaérkelsen.
Dock upplevde bara ett fatal organisationer forbattringar inom omraden
kopplade till andra grundldggande varderingar i SIQs modell, sd som
langsiktighet, samhallsansvar, snabbare reaktioner och lara av andra. Detta
skulle kunna indikera att SIQs modell inte till fullo stédjer alla grundldggande
varderingar i modellen eller att organisationerna inte har valt att satsa sina
resurser inom dessa omraden.

Svarigheter

Den absolut framsta nackdelen var att arbetet uppfattades som mycket tid- och
resurskravande. Framforallt lade organisationerna ned mycket arbete pa att
dokumentera en verksamhetsbeskrivning som skulle fungera som underlag for
examinatorernas bedémning av organisationen. SIQs modell upplevdes &dven
som omstandlig och byrakratisk, vilket inte underlattade nar organisationerna
skulle beskriva sina aktiviteter och resultat. En del organisationer ansag aven att
andra modeller med fordel kunde anvandas som substitut till SIQs modell. Bland
annat namndes i detta sammanhang Sprangbradan, som utvecklades i forsta
hand fér mindre organisationer, och EFQMs modell.

Organisationerna som hade sokt ett flertal ganger hade aven synpunkter pa
kvalitetssakringen av examinatorerna som granskade ansokningarna. En del
organisationer ansag att SIQ kunde ta ett storre ansvar for att se ftill att
examinatorernas bedomning av verksamheten inte varierade i sadan stor
utstrackning. Organisationerna upplevde att bedomningarna varierade beroende
pa konstellationen av examinatorerna och inte pa grund av att forbattringar hade
genomforts sedan den tidigare ansokan.

Mindre organisationer som erhallit USK upplevde arbetet som kravdes av dem
efter tillkdnnagivandet som betungande. Arbetet innefattade ataganden som



6ppna hus och pa annat satt sprida deras vagvinnande arbetssatt. Arbete som inte
de mindre organisationerna hade resurser att genomfora och som till och med
fick utforas pa bekostnad av det vardagliga arbetet. Aven har ansdg en del
mindre organisationer att SIQ borde ta ett stérre ansvar for att stédja mindre
organisationer efter tillkdnnagivandet.

Kritik riktades dven mot att organisationer som skt USK &r anonyma. Om
organisationerna inte skulle vara anonyma sa skulle man i storre utstrackning
kunna genomfora "Benchmarking” och lara av andra.

Organisatoriskt varde

Studierna visar ocksa att organisationer som sokt en utmarkelse upplever vardet
olika beroende pa deras tidigare erfarenhet, se figur 2. Om organisationen inte
har nagon storre kunskap, om offensiv kvalitetsutveckling i allméanhet och om
modellen som anvands i utmérkelsen specifikt, ar det framsta vérdet att
organisationer borjar arbeta med omradena som reflekteras i de grundlaggande
varderingarna i modellen och offensiv kvalitetsutveckling. Detta kan resultera i
att en kultur uppstar inom organisationen som stodjer arbetet med utmarkelsen
och offensiv kvalitetsutveckling. Men pa grund av den begransade kunskapen
upplever dessa organisationer stora svarigheter med att genomfora ett
systematiskt forbattringsarbete utifran aterforingsrapporten fran examinatorerna.
Organisationer kan dock vélja att stodja den etablerade kulturen genom att
fortsdtta arbeta med offensiv kvalitetsutveckling och den aktuella modellen,
samt eventuellt soka en utmarkelse ytterligare en gang. Da kan arbetet resultera i
verkliga forbattringar som ar av varde for organisationens kunder, medarbetare
och processer. Dock kan det dven bland dessa mer erfarna organisationer finnas
svarigheter att folja upp de genomforda forbattringarna. Detta géller speciellt i
att Oversatta de genomforda forbattringarna i ekonomiska termer. Om daremot
organisationerna borjar reflektera Over forbattringarna och darigenom till fullo
stodjer ett systematiskt forbattringsarbete kan organisationerna erhalla en
kvalitetsutmarkelse. Nar man har kommit sa langt kan organisationer i manga
fall ocksda uppvisa ett forbattrat ekonomiskt resultat som en foljd av det
systematiska arbetet med forbattringar.

<Bild 2>

Tidsperioden, som borjar med att arbeta inom de omraden som reflekteras i de
grundldggande vérderingarna och slutar med att ha mojlighet att identifiera
ekonomisk avkastning av satsningen, ar naturligtvis olika lang beroende pa
organisation. | manga fall nar organisationer heller inte anda fram pa grund av
olika hinder. Framforallt utgor de tillgdngliga resurserna inom organisationen ett
sadant hinder. Aven om resurstilldelningen egentligen borde handla om en
prioriteringsfraga bland ledningen och medarbetarna. Organisationens befintliga



kultur, inklusive formagan att genomfora storre forandringar, ar ett annat hinder
som kan paverka slutresultatet. Lardomen &ar dock att det finns ett antal
framgangsfaktorer som underlattar en framgangsrik implementering av offensiv
kvalitetsutveckling och darigenom ett battre ekonomiskt resultat.

Framgangsfaktorer

Det ar inte troligt att nagon organisation lyckas i detta arbete, eller i nagot annat
forandringsarbete for den delen, om inte ledningen &r val insatt i arbetet och
deltar aktivt. Lika viktigt &r det att skapa ett engagemang och en bred
delaktighet bland 6vriga medarbetare. Studierna av organisationer som har varit
framgangsrika med arbetet har visat att man férutom ett tydligt engagemang
bland ledningen &ven lyckas med att involvera nést intill alla medarbetare i
arbetet. Dock har medarbetarna involveras i olika omfattning och genom olika
arbetsuppgifter.

En annan viktig egenskap, bland organisationer som har lyckas med
implementeringen, ar formagan att se langsiktigt pa sin satsning. Som tidigare
har visats finns det ett flertal tidskravande faser som organisationen maste
passera for att kunna visa pa en betydande resultatforbattring. Darfor ar det inte
att rekommendera att endast soka en gang till en kvalitetsutmarkelse utan nagot
omfattande arbete inom kvalitetsutveckling innan och utan nagot betydande
arbete efterat. Aven om medarbetarna inom organisationen far en dkad kunskap
om offensiv kvalitetsutveckling &r det mycket svart att omsétta denna kunskap i
verkliga forbattringar. Det &r heller inte sjalvklart att man skall 1&mna in en
anstkan varje ar. Arbetet med forbattringar tar resurser i ansprak. Tid maste
darfor finnas tillgdnglig mellan ans6kningarna for att kunna genomfora ett
systematiskt forbéattringsarbete. Darfor skulle en kontinuerlig ansokan vartannat
ar vara en lamplig rekommendation for organisationer som véljer att satsa pa
arbetet med kvalitetsutmarkelser.

Vidare ar det viktigt att lagga ned mycket tid pa planeringen av arbetet.
Studierna har visat att organisationer i allmanhet lagger ned alldeles for lite tid
pa denna fas. Det ar mycket viktigt att under planeringen bestamma syftet och
malen med arbetet, samt att kontinuerligt félja upp dessa. Organisationer bor
aven i planeringsfasen fundera 6Over vilken modell (SIQs modell, EFQMs
Modell, Sprangbradan eller nagon annan modell) som &r bést lampat for deras
verksamhet. Ytterligare en rekommendation &r att integrera arbetet med
utmarkelsen med den 6vriga verksamheten sa att det blir en naturlig del av
organisationen.
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Anmarkning

Den som &r intresserad av en mer utforlig framstallning hanvisas i forsta hand
till: Eriksson, H. (2004). ”Organisational Value of Participating in Quality
Award Processes.” Doctoral Thesis 2003:42, Luled, Lulea tekniska universitet.

Att infoga pa lampliga stallen i texten:
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Bild 3
Framgangsfaktorer med arbetet med kvalitetsutmérkelser:

Skapa ledningens engagemang och allas delaktighet
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