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Abstract

During the spring of 2003 we have surveyed 66 Swedish companies. They
were all certified according to the ISO 9001:2000 standard. In addition to their
present certificate, they had all been certified according to one of the standards
in the ISO 9000:1994 series. We had a response rate of 96 percent.

The aim of the study is to investigate what effects can be expected from quality
management in accordance with the ISO 9000. Furthermore we aim to estimate
how these effects are valued. Secondly we want to investigate what changes the
new standard has brought in practice. We also consider the way companies
carried out the re-certification process and what consequences different
approaches brought.

We have interviewed quality mangers and, when possible, managers from the
department of sales and marketing. The interviews were made by phone. A
total of 113 people were interviewed.

The strongest, most obvious and most valued effects of the [ISO 9000 standard
are clearer and more apparent working procedures and responsibilities. Quality
awareness and the customer relationship had also improved in many
companies. In spite of the increase in the number of certified companies, better
image is still a noticeable effect.

Many companies experience better knowledge management, better basic data
for decision-making, better system for continual improvement, better product
and service quality, better internal communication, improved control over costs
and better links between strategy and the everyday work.

The most apparent problem is bureaucracy, which according to some managers
can lead to reduced flexibility. About ten percent of the managers experienced
reduced flexibility, as an effect of ISO 9000 certification. There was, however,
an even larger number of managers that experienced increased flexibility due to
ISO certification. There were significant differences in the way the two groups
of managers perceived the effects of ISO 9000.

The most important changes, in practice, due to the new standard are process
orientation, reduced documentation and customer focus. The general opinion is
that the new standard is easier to understand.

The companies that did get the best results are the ones that involved the whole
organisation in the re-certification process. However, 60 percent of the
companies pushed it through as a one-man project. Process orientation seems to
contribute to a successful re-certification, as does cutting down documentation.
Results show that consultants are often viewed as a substitute for staff



involvement. Using consultants as substitutes for staff involvement does not
generate good results. The companies that used a consultant and in addition

were high in staff involvement were very satisfied with the new standard. IT
can be a good tool in encouraging more staff members to use documentation.

Bigger companies seem to be more satisfied with the new standard. In contrast,
we do not find support for bigger companies being more satisfied with ISO
9000 in general. We have not found any significant results concerning the time
spent on the re-certification process, nor concerning the auditing firm.

An interesting side finding is that the longer the quality manager has been
employed the less inclined he is to process orient the company. In addition he
seems less inclined to involve other staff members in the re-certification
process. However, these quality mangers are not less likely to use consultants,
rather the opposite.



Sammanfattning

Under véaren 2003 har vi undersokt 66 svenska foretag som alla var certifierade
enligt 9001:2000. Dessutom hade samtliga foretag tidigare varit certifierade
enligt ndgot av kravdokumenten 1 ISO 9000:1994-serien. Vi uppnadde en
svarsfrekvens pd 96 procent.

Studiens syfte r att studera vilka effekter svenska foretag far av att arbeta
enligt ett kvalitetsledningssystem av typen ISO 9000, samt hur dessa effekter
vérderas. Vidare syfte dr att fa en uppfattning om vilka de praktiska
forandringarna blir av 6vergangen till ISO 9001:2000 samt hur féretagen
arbetat med omcertifieringen och hur resultatet paverkats av arbetet.

Genom telefonintervjuer har vi varit 1 kontakt med foretagens
kvalitetsansvariga och, i mén av mgjlighet, nigon med ledande befattning pa
marknadssidan. Totalt 113 personer intervjuades.

De starkaste, och hogst véirderade, effekterna av ISO 9000 ir att foretagen far
en tydlig struktur att arbeta efter, vilket resulterar i tydligare ansvarsfordelning
och tydligare arbetssétt. Kvalitetsmedvetenheten och kundrelationen forbéttras
pa de flesta foretag. Forbattrad image ar fortfarande en markbar effekt, trots att
allt fler foretag blivit certifierade.

Manga foretag uppger ocksa forbittrad erfarenhetsiterforing, battre
beslutsunderlag for ledningen, forbéttrade mojligheter till fordndringsarbete,
battre produkt- och tjanstekvalitet, forbattrad intern kommunikation, storre
kontroll 6ver kostnader och en starkare koppling mellan strategi och det
dagliga arbetet.

De storsta problemen ar att standarden upplevs som byrakratisk, vilket kan leda
till minskad flexibilitet. Cirka tio procent upplevde minskad flexibilitet men det
var emellertid fler som upplevde 6kad flexibilitet. Beddmningen och
virderingen av ISO 9000 effekter och problem skiljer sig i viss mén mellan
kvalitetssidan och marknadssidan.

De viktigaste praktiska effekterna av 6vergangen till den nya standarden &r
processinriktning, minskad dokumentation och kundfokus. Den nya standarden
upplevs ockséd som enklare att forsta.

De som natt bést resultat med sitt ISO 9000-arbete &r de som genomfort ett
implementeringsarbete som berort hela organisationen. 60 procent av foretagen
genomforde emellertid omcertifieringen som ett enmansprojekt. Bidragande
faktorer till ett lyckat arbete ar att processorientera foretaget och att lagga ner
arbete pa att skdra ner dokumentationen. Manga ganger ses konsulter som
substitut for eget arbete, vilket inte genererar bra resultat. I de foretag som
involverat hela organisationen i arbetet och involverat konsult var n6jdheten



med den nya standarden mycket hog. IT-stdd kan vara ett bra hjalpmedel for att
na ut med dokumentationen 1 organisationen.

Vidare har vi konstaterar vi att ju storre foretagen ar desto ndjdare dr de med
den nya standarden jamfort med den gamla. Daremot finner vi inte att de storre
foretagen skulle var mer ndjda med ISO 9000 generellt.

Vi har inte funnit ndgot samband mellan hur linge foretaget arbetat med
omcertifieringen och utfallet av omcertifieringen. Vi har heller inte funnit
nagot samband beroende pa certifieringsorgan.

Ett intressant bifynd ar att tiden i1 foretaget for den ansvarige spelar stor roll for
hur omcertifieringen genomfors. Kvalitetschefer som varit anstillda lange
tenderar att 1 mindre utstrackning processinrikta foretaget. Dessutom involverar
de betydligt farre medarbetare i omcertifieringsarbetet.



Forord

Det arbete som ligger bakom den rapport, som nu ligger 1 din hand, har varit
hart, slitsamt, roligt, utvecklande men framfor allt omvéxlande. Arbetet har
genomgatt manga olika faser, alla med sin speciella prégel.

Under arbetets gang har vi samtalat med manga méanniskor som dagligen
arbetar med ISO 9000. Vi har lart oss mycket och en del kan vi nog formedla
via denna rapport. De kanske viktigaste erfarenheterna dr emellertid svara att
sdtta pa prént.

En viktig erfarenhet, som inte far utrymme i rapporten, &ar vikten av
kontinuerlig avrapportering. Var uppdragsgivare, CANEA Consulting Group,
har krévt avrapportering med jamna mellanrum, vilket varit en av de viktigaste
orsakerna till att arbetet gétt sa bra.

Vi har, tro det eller ej, gjort upp en projektplan och foljt den. Hemligheten &r
ett grundligt forarbete och en tydlig planering.

Vi vill uttrycka vart tack till Tobias Ekstedt p& CANEA Consulting Group som
verkligen har tagit sig tid for oss och detta projekt.

Vidare vill vi tacka Alf Westelius, var handledare vid Linkopings Tekniska
Hogskola, som kommit med manga vardefulla dsikter under arbetets ging.

Ytterligare ett tack vill vi 4gna Anders Nordgaard, som gett oss rdd kring den
statistiska analysen, och sist men inte minst védra opponenter, Gustav
Widerstrom och Anders Enebjork, som medverkat, trots det geografiska
avstindet.

God ldsning!

Link&ping, den 4 juni 2003

Robin Jerabek och Erik Lundmark






INNEHALLSFORTECKNING

1 INLEDNING....uiiiiiniisnicssicssisssisssisssnsssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssns 1
1.1 BAKGRUND......ooiiiiiiiiiiiiit et 2
1.2 UPPGIFTSFORMULERING.......cceocuiiiiiiiiiiiiiiiiienie it 2

L. 2.1 SYfEeeaiiiiiiiiieeeeeee e 2
1.2.2  Preciserade fragestallningar ................ccccoevveeveveenciieeeineeeneeennn, 3
1.3 LASANVISNINGAR......cccoiiiiiiiiiiiiiiiiieie e 3

PZN\ Y U X . ) JR 5
2.1 DET INLEDANDE ARBETET .....ccvttuiiieeeeeeeeeeeiiiiieeeeeeeeeeeevsnineeeeeeeesesesnnnes 6
2.2 VALAV ANSATS ..ottt 6
2.3 VALAVINRIKTNING ...oouiiiiiiiiiiiiiciccieie et 8
24 AVGRANSNINGAR ....oiiiieeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseseeeeeeennnnnnnnnns 10

2.4.1 Sakliga avgransSningar.............c...ccceeeeeeeeeieeesieeeeiieeeeee e, 10
2.4.2  Avgrdnsningar av tids- och kostnadsskdl ....................ccccooeue.... 10
2.5 UTFORMANDE AV ENKAT ...iiiiieeieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e e e e 12
2.6 FORUNDERSOKNING ....ceeeiieeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeasnnnnnnnns 12
2.6.1 Slutgiltigt val av effektomrdden ..................c..cccoovevevvvencvaninannnnns 13
2.6.2  Intervjuernas tidSAIGANG ..............ccooueeiiuieeeiiieaiie e, 13
2.6.3 Val av fragor till sekunddr intervju ................ccoeevevvveeeiiiennnnn, 13
2.7 PILOTSTUDIE......cottttiiiieeeeeeeeeeeeieeee et e e e e e e e e e eeeeeeeeeeaaaaes 14
2.8 FORTYDLIGANDE AV ENKAT.....cccccciiiiiiiiiiiiiiiiiieie e 14
2.8.1 Forvdligande av effektomraden.................c..ccoeeveivievniiiiennnnnne. 14
2.8.2  Vara bedomningSkriterier .............cccccccocvevvvivievinieniiieiiiieenreeenen, 16
2.8.3  Sammanstdllning av fragor svar och bedomningar...................... 18
2.9 INTERVIUTEKNIK.....ccooiiiiiiiiniiiiiiiiiie e 20
2,10 FELKALLOR ..c.etitiiiieiieeiiesitesieesieesteeseeteeteenseenseensesnsesnsesseesneesseenseens 21
2.10.1  Mditfel Vid iNterVUeY ...........ccccoevueeeecuieeeiiieeeiie e, 21
2.10.2  OVFIA felKGIIOF ...............oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 22
2.11  DATAINSAMLING & BORTFALLSANALYS...eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeennns 24
2. 11.1  KvalitetSSidan...............cccoocoviviiiiiniiiieiiieeciie e, 24
2.11.2 Marknadssidan...................ccccoovvieiiiiiiiiiiiiiieeiieeeee e, 24
2.11.3  Fordelningen av uppgiftslimnare................c..ccccoceveveuvancinannnnnn 25
2.12  BEHANDLING AV DATA .. ciiiieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeenennnns 26
2.12.1  Fordelning och skala ................c...ccccoovvivieviiianiiiieiiiieeeeeen, 26
2.12.2  Statistisk analys och resultatens betydelse ............................... 26
2.12.3  SIGHIfIKANS ... 27
2.13  RELIABILITET OCH VALIDITET ....eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeennns 28
2.13.1  Intern validitert..............cccccoooiiviiiiniiiniiiiiiiiiiie e 28
2.13.2  EXtern validitet.............cccccooiimiiiniiiniiiiiiiiieie et 29
2.13.3  Reli@bilitet ............ccccvveeeiiiiiiiiieiieeeeeee e 30

2.14  SAMMANFATTNING OCH PROJEKTPLAN......ccceriurieeeenirieeeenirreeeeenannnes 30



3 TEORETISK REFERENSRAM ......couiiiiinuenssnensnnnssnccsaeessessssesssnccnn 31

3.1 INLEDANDE KOMMENTARER........ccciiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeereeeiieeeeeeeeerreannnes 32
3.2 DEFINITIONER......cottttiieeeeieeeeeitiiiiieeeeeeeeeeeettiaeeeeeeeeesesssanaeeeeeeessessnnes 32
321 ClrtifieriNng.......cccuoeieieeiieeiieeeee e 32
3.2.2 ISO 9000-SEFIEN ........ccoueveeiiiieiiiieeeeeeet e 32
323 KVALIEEL ...t 34
3.2.4  KvalitetskoStnader..................c...cccouveveiieeiiieiaiiieeeiie e 34
3.2.5  KvalitetsledningssyStem .............ccccvevvuveeiiiianiiieiiieeiee e 35
3.2.0 PFOCESS ..ot 36
3.2.7  StandardiSering...............ccccoovcvieiiiiiiiiiiiieiiieeeie e 37
3208 TOM ..o 37
3.2.9  VerkSamRerSSYSIONL .........cc..cocuiieiiieeiieeeiiee e 38
33 LSO 9000 ...ttt 39
3.3.1  HISIOFIQ .ottt 39
3.3.2 Uppbyggnaden av ISO 9000 ..............ccccoveevieiiiiaiiiiaiiieeieeennn 40
34 TIDIGARE FORSKNING........ccevttttitiieeeeeeeeeeerruiiieeeeeeeereressnnnaeeeeeessssssnnes 44
3.4.1 Effekter av ISO 9000............cccccoveuvmeeiriieiiiieeeiiieeeieeeeee e 44
3.4.2  Faktorer som paverkar effekten................cccccovvveevvaneeacnennnnnn. 46
3.4.3 Vad kostar ISO 9000..............cccccemiiimiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee, 50
3.4.4  Kritik mot ISO 9000............c.cccoovoveiiaiiaieieeeeee e 52
35 ISO 9000 PA SMA FORETAG —STOR SVENSK UNDERSOKNING........... 53
4 RESULTAT .ucoovviisninsninsnissnnssensssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssse 55
4.1 INLEDANDE KOMMENTARER........cccitiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeereeiiiiieeeeeeeeereeannnes 56
4.2 UPPLAGG AV RESULTATET ...iieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e e eeeeenn 57
4.3 BESKRIVANDE STATISTIK .....ooiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiciieie e 58
4.3.1 Foretagens branschfordelning..................cccccccoovvevieeavieeeinennnnn. 58
4.3.2  FoOretagens StOrlek ...........ccccccocvivviiieeciiiieiiiieeeiieeeie e 58
4.3.3 Tiden foretagen haft certifikat ............c..ccovvevvvievciieniiieeeeeennen. 59
4.3.4 Bedomda effektomrdden..................ccccccceveiiiiiiiniiiaiiiaiieeieen, 59
4.3.5 Nojdheten med ISO 9000 generellt...............cccooeeveeveieviencrnnannn.. 60
4.3.6 Nojdheten med nya standarden jamfort med gamia...................... 60
4.4  EFFEKTER AV ISO 9000.........cccccooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiicic 60
4.4.1 Bedomda effektomrdden..................cccccoeveiiiiiiiiiiiaiiiiaiieiiieeen, 61
4.4.2 Virderade effektomrdden..................cccccoevveviiiiniiiianiiiiinienennen. 63
4.4.3 De storsta problemen med ISO 9000..............c...cccovveveveveencunnann... 66
4.5  PARAMETRAR [ ARBETET MED OMCERTIFIERINGEN .......ccccccceenuennnene 67
4.5.1 Omfattningen av arbeter ................c.ccooveevcvveeviveeecieeeieeeeeneeennnns 67
4.5.2 Organisatoriska forandringar .................ccccoeeeeecveeecieeencneennnen. 68
4.5.3 Ledningens prioritering av omcertifieringen................................ 68
454 KORSUIL ..o 69
4.5.5  DOKUMENIALION ............oooceieeiiieiieeeeeeee e 69
4.5.6  NYQMAMIAZAT ........ooeeeeieee e 70
4.6 OVRIGA PARAMETRAR......coouiurimitiaetrieeiseisiesssesss st essessnssees 71
4.6.1  ProcCeSSOTI@NIETING .........c...ceeeeeeeeeeeiiiiieeeeeeieeeeeeaee e eaaeee e 71

4.6.2  IT-SEOG .......coeoiiiiiiiiiiet e 72



B.0.3  SEOVICK ..o 72

4.6.4 Tiden foretaget haft certifikQt ................cooovvvvviienciieniiieeneeennen. 73
4.6.5 Tidi foretaget for den ansvarige .............cccccccoeeeeveeveieeeenceeeennnen. 73
4.7  FORANDRINGAR I SAMBAND MED OMCERTIFIERINGEN ..........ccc.c...... 75
4.8 ICKE FUNNA SAMBAND......cccocoiiiiiiiiiiieiiiieie sttt 76
4.9 KAUSALITET ..ottt ettt e e etee e e e e e e e e et e e e e e e e eeesasannns 76
4.9.1 Storlek och procesSinriktning .................ccccoovvveeeevieeecieeenieeennnen. 78
4.9.2  Arbetet med omcertifieringen och ledningens prioritering .......... 80
4.9.3  Sammanfattning kausalitet.................ccccoovvieviiieecieieiiiiiieeieeennn. 81
ANALYS titiittitenntinnninninsniessecssecsssssssesssssssssesssssssssssssssssssssssssssane 83
5.1  EFFEKTER AV ISO 9000.........ccccccoiiiiiiniiiiiiniiiiiiiiiee, 84
S 1.1 Tre kOMPONERLEF ...........ccceeveiiiieiiieeeeee e 84
5.1.2  De storsta problemen...................cccoccouveeeirieniiiieniiieeiiee e 94
5.1.3  Sammanfattning av 1SO 9000s effekter...............ccovevevuveencunnann... 95
5.2 ROLLER OCH BRANSCH .....cccoiiiiiiiiiiiiiiiicicic e 96
5201 ROILEE ... 96
5.2.2 0 BFANSCH .o 97
5.3 PARAMETRAR I ARBETET MED OMCERTIFIERINGEN ........ccccccevinunnne. 99
5.3.1 Omfattningen av arbetet .................coooevvevciencianiieeeieeiieeeeeeen, 99
5.3.2  Organisatoriska forandringar .................ccccceeeeeeieveeiieeencnnnan, 101
5.3.3 Ledningens prioritering av omcertifieringen............................. 102
5.3:4 KORSUIL ...t 104
5.3.5  DOKUMENIALION ............oooeveeeiiecieeeeeeee e, 106
5.3.6  NYQMANIAZAT .......oooooeeieeeeiee e 108
5.3.7 Tiden for omcertifieringen ..............cccouvcveevueeiceeasieaieeeieeieeninnnn 109
5.4 OVRIGA PARAMETRAR........coourimriiieiriinineiieeisseesssssseessssesssssssesssssens 111
5.4.1  ProceSSOTI@NIETING ............cceeevvieeeeiiiieeeeeiiieeeeeieeeeeiaeeee e 111
542 IT=SEOG ... 112
5:4.3 SHOFICK ... 113
5.4.4 Tiden foretaget haft certifikart ............cc.ccoovveveiiinciiianiiiennean, 114
5.4.5 Tidi foretaget for den ansvarige .............ccccooveeeveveeciveeencnenann. 115
5.5  FORANDRINGAR I SAMBAND MED OMCERTIFIERINGEN ................... 118
550 KUNASORUS. ... 118
5.5. 2 LedarSkap............cc.cccoueeviiiiiiiiiiiiiieee e 118
5.5.3 Medarbetarnas engagemang .................cccceeeeveeeeieeeceeeenreeennn, 119
5.5.4  ProcesSinriktiing .............cccccvcuieiiieeniiieeiiieeeie e, 119
5.5.5  SystemangreppSSALt..............cccooueeeiciieieeiiiiieeeeeiee e 120
5.5.6  StaAndig fOrbattring..........ccc.cccvvivviiieeiiiieiiiieeeie e, 120
5.5.7 Faktabaserade beslut..................cccccoooiiviiiiiiiiiiiiiiiiiicee 120
5.5.8 LeverantOorsrelationer ..................cccccoocievciiniiiniiiniiinianeaneen 121
5.5.9  OVFIA fOrANAVINGAY ..........cocooooeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 121
5.5.10  Sammanfattande fordndringar.................cccccoevveveiiiencnennn. 122

METAFORMODELL — ISO-TRADET ....u ettt e e 123



6  SLUTSATSER......oitentinnneennensnenssnecssessssessssnssssesssssssssssssassssasssseses 127

6.1 SVAR PA PRECISERADE FRAGESTALLNINGAR ...coutvveeeeeeeeeeieeeneeannnas 128
6.2 FORSLAG TILL FRAMTIDA FORSKNING .. .cuttttteeeeeeeeeieeseeessiessnessnns 134
6.2.1 Mer om 2000-standarden.................ccoooeeeeeeeeeeoeaeeeeieeaeeeeieeaaeen, 134
0.2.2 L  FOLLOT ..ot 134
6.2.3 Internationella skillnader................ccooeeeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeieeeeaen, 134

7T REFERENSER.....ottttccceeereereesessseesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 135
7.1 SKRIFTLIGA KALLOR ..coovvuuiieeeeeeeeiiieieeeeeeeeeeeteeaeeeeeeeeeeessssannnnnns 136
7.2 DN T E RN E T ettt ettt e e e et e e e e et e e e e e e e e aaeaneeaeaaeasenasaasansanasnasaneen 139
7.3 IMUNTLIGA KALLOR ..eteiie ettt e e e ee e eeesaeesaeeeseestesseeesseessessneasnns 140

8  BILAGOR....ciiieerereeeeeeecesescessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssss 141

A: Enkit

B: Projektplan

C: Tidigare forskning - oversikt
D: Statistiska samband






1 INLEDNING

Rapporten inleds med bakgrund, syfte och
preciserade fragestdillningar. Vi har dven lagt till

ldsanvisningar for att pa sd sdtt guida ldsaren till
onskad information.



Effekter av kvalitetsledningsarbete enligt ISO 9000

1.1  Bakgrund

Kwvalitet ar ett begrepp som verkar fa stérre fokus med tiden. Standardiserade
system for hur man ska forbattra kvaliteten har skapats och fornyas och
forbattras hela tiden for att bringa kvalitetsarbetet till en sd hog nivd som
mojligt.

Det vi undersoker i denna studie ar just vad ett sddant standardiserat
kvalitetssystem, ISO 9000, har for effekter pa foretag och vilka parametrar som
spelar roll for dessa effekter. ISO 9000-standarden har relativt nyligen kommit
ut 1 en ny version; ISO 9000:2000. Fore den 15:e december i ar, 2003, maste
foretagen omcertifiera sig enligt den nyare standarden eller riskera att forlora
sitt certifikat. Vi har studerat foretag som genomgatt omcertifieringen frén den
gamla till den nya standarden.

Kvalitetsrapporter berdknas idag tillhora ett av de mest publicerade omradena
inom managementstudier pa operativ niva. Dock dr manga forskare som Sun,
Cheng, Chang, Swamidass, Ahire, Golhar, Flynn med flera Gverens om att
undersokningar som baseras pa vetenskapliga data &r ovanliga. Denna typ av
rapporter ~ behovs  for att  driva  framtidens  forskning  inom
kvalitetsledningssystem framét. (Sun, 2002)

Styrkan i den hér undersokningen &r att vi har inslag av bade kvalitativ och
kvantitativ ansats. Vidare har vi en svarsfrekvens pa 96 procent. Vanligt i
kvantitativa undersokningar av ISO 9000-standaren dr 30-45 procent. Den hoga
svarsfrekvensen kombinerat med att vi ar tidigt ute med att undersdka den nya
standarden, gor denna undersokning unik.

Forhoppningsvis bidrar védra resultat till ytterligare kunskap kring
kvalitetsledningsarbete 1 allmidnhet och ISO 9000 i synnerhet. I manga
avseenden tror vi att foretag kan vinna mycket pd att anamma valda delar av
det som presenteras pa foljande sidor.

1.2  Uppgiftsformulering

121  Syfte

Vi vill undersoka vilka effekter som fas av ISO 9000 och hur foretag varderar
dessa effektomraden samt vilka skillnader som 1 realiteten uppstitt av
overgangen frdn ISO 9001:1994-, ISO 9002:1994- och ISO 9003:1994-
certifikat, till den nya standarden ISO 9001:2000.



1 - Inledning

1.2.2 Preciserade fragestallningar

= Vilka effekter far svenska fOoretag av att arbeta efter och certifiera sig
enligt en kvalitetsledningsstandard av typen ISO 9000?

= Vilka av dessa effekter varderar foretagen hogst?

= Skiljer sig svaren pa ovanstdende fragor beroende pa befattning i
foretaget?

» Vilka parametrar paverkar hur omcertifieringen fran 1994-standarden till
2000-standarden utfaller och hur ser denna paverkan ut?

= Vilka ar de viktigaste praktiska fordndringarna 1 samband med
overgédngen till den nya standarden?

1.3  Léasanvisningar

Denna rapport dr lang och innehaller manga skilda delar. For den ldsare som
endast ér intresserad av vad vi kommit fram till rekommenderas analys och
slutsats. Vid tidsndd gér det bra att bara ldsa slutsatserna men d& forloras
mycket av substansen i vara resonemang.

I metodkapitlet redovisar vi vart tillvigagangssitt och vi motiverar de végval vi
gjort. I slutet aterfinns en kort beskrivning 6ver tidsplanen, vilken kan vara till
nytta for andra som sjélva planerar att genomfora en liknande undersokning.

I referensramen presenteras ett axplock av tidigare forskning kring ISO 9000.
Det &ar viktigt att podngtera att tidigare forskning undersokt den gamla ISO
9000-standarden. Referensramen kan lisas separat och lampar sig for den som
vill fa en bredare bild av forskningsfiltet 4n vad som tdcks inom ramarna for
denna studie.

I resultatet presenteras de kvantitativa resultaten kortfattat. Kapitlet ar framst
intressant for den som r intresserad av de statistiska berdkningarna eller den
som vill kontrollera grunden for enstaka bitar av analysen. Lésaren forutsétts
vara insatt i de statistiska metoder vi anvént vid behandlingen av véra resultat. |
annat fall finns hénvisning till relevant litteratur.






2 METOD

Avsikten med foljande kapitel dr att forsoka
beskriva hur vi valt att angripa vdrt problem och
tdacka vart informationsbehov. Vi har tagit hjdilp av
vedertagen litteratur for att forklara och definiera
den terminologi som vi valt att anvinda. Virt
tillviigagangssdtt dr uppdelat sd att vi presenterar
hur vi gatt till viga i kronologisk ordning med
koppling till teori.
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2.1 Det inledande arbetet

I samrad med var uppdragsgivare, CANEA Consulting Group, och med
bakgrund av vart intresse och tidigare erfarenheter faststdlldes syftet med hela
undersokningen. Syftet 14t oss undersoka omrédet nirmare och en explorativ
fas kunde tillsammans med vér handledare, Alf Westelius, vid Link&pings
Tekniska Hogskola (LiTH), och CANEA guida oss till vira preciserade
fragestillningar.

Lekvall och Wahlbin (2001) menar att en undersokning genomgar en
explorativ fas ndr s lite kunskap finns om &dmnet att det ar svart att veta vad
som ska tas reda pd. Moment som ingir i den explorativa fasen kan vara
sokning av litteratur, tidigare forskning och utredningar, analyser av befintlig
statistik, kontakt med branschorganisationer och diverse experter och sé vidare.

Var explorativa fas bestod frimst av att ldsa in mycket av tidigare forskning pé
omradet. Delar av dessa studier har vi valt att presentera 1 var undersokning och
de finns att aterfinna i1 referensramen. Konsulter med vedertagen expertis pa
omradet kontaktades i syfte att ge riktlinjer om generella uppfattningar om vad
som skulle vara intressant att undersdka. Dessutom kontaktade vi forskare fran
Chalmers Tekniska Hogskola for att f4 deras syn pé vilka omrdden som skulle
vara intressanta att fokusera pa. Malet med var explorativa fas var att fi
kunskap om tidigare forskning och om vilka omrdden som &r relativt
outforskade. Det overgripande malet var dock att formulera vara preciserade
fragestillningar.

2.2 Val av ansats

Vart problem var att vi ville uppna en hog validitet samtidigt som vi ville né ut
till tillrackligt manga foretag for att uppna god reliabilitet. Med validitet menar
vi om undersokningen miter vad vi avser mita. Med reliabilitet menar vi i
vilken man resultatet ar influerat av slumpen. (Lekvall och Wahlbin, 2001)

Ju storre antal foretag som deltar desto storre dr sannolikheten att vi kommer att
f4 resultat med mindre inverkan av slumpfaktorer. Vidare kommer ett stort
antal foretag att mojliggéra generaliseringar 1 hogre utstrickning.

En fallstudie skulle inte tillfora mycket till det allménna forskningsléget. Det &r
konstaterat att det finns foretag som dr néjda med ISO 9000, men ocksa foretag
som dr missndjda. For en mer ingdende beskrivning av det allminna
forskningslaget, se kapitlet “Teoretisk referensram” pa sidan 31. Vi behover
alltsé basera var undersokning pé ett flertal foretag for att kunna skapa oss en
tillforlitlig bild av ISO 9000s effekter pa svenska foretag.
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Inom metodteorin finns huvudsakligen tva typer av undersokningar,
kvantitativa och kvalitativa. Den kvantitativa metoden forsoker omvandla den
insamlade informationen till siffror och méngder for att dérefter kunna
genomfora statistiska analyser, medan en kvalitativ metod syftar till forskarens
tolkning av olika forhdllanden. En enkét anges ofta som en kvantitativ metod
och en djupintervju som en kvalitativ metod. Problemet med enkéter &r att man
séillan nér riktigt hoga svarsfrekvenser. Vidare kan enkitfragor missuppfattas
eller besvaras pa ett sitt som framstiller respondenten i bittre dager.(Lekvall
och Wahlbin, 2001)

For att kunna nd ut till tillrdckligt ménga foretag och samtidigt minimera
riskerna for missforstand eller skonmélande svar, bestimde vi oss for att gora
omfattande telefonintervjuer. I huvudsak bestimde vi oss for att intervjuerna
skulle vara, vad Krag Jacobssen (1993) kallar, standardiserade.

Den standardiserade intervjun bygger pa omsorgsfullt formulerade och avvigda
frdgor som kommer 1 en viss ordningsfoljd. Uppgiftslimnaren kan vélja mellan
olika svarsalternativ eller ge korta egna svar. Man kan kalla denna typ av
intervju for en bemannad enkét, och den anvénds ofta vid telefonintervjuer.
Denna metod har en rad fordelar. Man kan nédgorlunda snabbt genomfora ett
stort antal intervjuer och svaren kan kodas for statistisk analys. En begransning
ar emellertid att metoden gor det svért att fanga upp det oforutsedda. (Krag
Jacobssen, 1993)

Krag Jacobssen (1993) beskriver dven mer 16st sammanhallna intervjuer, sé
kallade strukturerade intervjuer. Den strukturerade intervjun, &ven kallad
kvalitativ intervju, karaktériseras av att intervjuaren har forberett en checklista
med ldmpliga dmnen eller fragor. Intervjuaren stéller oppna fragor, som ger
utrymme for fria svar utan styrning. Intervjuaren har dock sin mall eller
checklista for att inte avvika for mycket fran de utvalda omradena. Den
strukturerade forskningsintervjun mgjliggor for uppgiftslimnaren att nyansera
och motivera sina svar. (Krag Jacobssen, 1993)

Vi gjorde bedomningen att vissa delar av intervjuerna borde vara friare, varfor
vi far sdga att inslag av strukturerad intervju féorekommit. Vi bestimde oss for
att ha ett batteri av fridgor som alltid skulle stdllas men dven ldmna utrymme for
en del fria svar. I samband med fria svar ville vi ha utrymme f6r motfrdgor som
inte var standardiserade.

Sammanfattningsvis far vi séga att ansatsen dr bade kvalitativ och kvantitativ,
da vissa delar av intervjun kommer att mojliggora statistisk analys. Samtidigt
kommer vi att, 1 gorligaste méin, samla upp de kvalitativa resultat som
framkommer genom de dppna fragorna.
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2.3 Val av inriktning

Vilken typ av svar som produceras av en undersokning beror mycket pa vilken
typ av inriktning undersékningen har.

En beskrivande inriktning anvénds for att soka data om redan vél specificerade
fragestdllningar och inriktningen kan ses som en mer Kkartliggande
undersokning. Inriktningen forklarar séledes hur det ”ser ut” utan att forklara
varfor. (Lekvall och Wahlbin, 2001)

Nar man vill undersoka och kartligga orsakssamband anvidnds en forklarande
inriktning. Som anges av namnet sd forsoker inriktningen forklara vissa
orsakssamband. I manga fall finns vissa forklarande moment i den beskrivande
inriktningen och det kan vara virt att podngtera att de tva inriktningarna, 1 vissa
fall, kan vara svéra att sérskilja.

De tre forsta preciserade fragestillningarna tillsammans med den femte kraver
en beskrivande inriktning pa studien. Den fjirde krdver emellertid en
forklarande inriktning. Vidare skulle en forklarande undersokning Oka
mojligheterna  att besvara foljdfrdgor kring de fem specificerade
fragestillningarna.

Icke experimentella kvantitativa studier ger ofta bra beskrivningar av skillnader
mellan olika grupper men sdger mindre om orsakssambanden. Kvantitativa
studier kan emellertid ge svar pa hur bakomliggande orsakssamband ser ut om
man genomfor experiment, i vilka en parameter kan manipuleras.

For vér del ar experiment praktiskt ogenomforbara. Det vore orimligt att vélja
en grupp foretag och slumpmaissigt bestimma vilka som skulle ISO 9000-
certifieras och vilka som inte skulle det. Vi &r dérfor begrénsade till en icke-
experimentell studie.

Detta medfor inte att det & omojligt for oss att uttala oss om orsakssamband.
Vi kan dra slutsatser om orsakssamband baserade pa, i vissa fall, logisk
argumentation. Tva hypotetiska exempel pa detta kan vara:

En undersokning visar att enbenta mdnniskor springer langsammare
dan tvabenta. Vi kan da dra slutsatsen att enbenthet gor att man
springer ldngsammare - inte tvirt om. Ska vi dra resonemanget till
sin spets kan vi inte vara sdkra, dd det skulle kunna vara sa att
langsamma mdnniskor hade en hogre tendens att fd ett ben uppdtet
av rovdjur. Men med viss kunskap om virlden kan vi gora
kvalificerade gissningar om hur sambanden ser ut.
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En annan undersékning visar att rékare har ldgre 1Q dn icke rokare.
Vi vet da inte om rokning gor dig dummare (i den mdn dumhet och
ldgt 1Q dr relaterade) eller om dumma mdnniskor borjar roka. Vi
kan ddremot gora kvalificerade gissningar om hur detta samband
ser ut. Rimligen dr det sa att manniskor med lagt 1Q borjar roka i
hogre utstrdckning dn de med hog 1Q. Vi kan dock inte vara sdkra.

Vi kan alltsd anvinda logik men vi kan ocksd basera vara resonemang pa de
kvalitativa resultat som framkommer under intervjuerna. Man kan sdga att vi
okar den begriansade kunskapen vi har om vérlden och dirmed blir de
kvalificerade gissningarna sdkrare. Forenklat kan man sdga att vi anvinder
statistiska analysmetoder for att beskriva verkligheten och véra kvalitativa
resultat for att forklara den.

Sammanfattningsvis kan vi sidga att undersokningen i vissa avseenden ar
forklarande och 1 andra endast beskrivande. Vi har i gorligaste man dragit
slutsatser om orsakssamband. Vi har baserat vara resonemang pa kvalitativa
resultat ndr sd varit mojligt, det dr emellertid svart att uttala sig sdkert om
kausala samband.
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2.4 Avgransningar

Det ér av stor vikt att undersdkningen avgréansas, vilket innebir att man konkret
definierar vad som skall och inte skall undersokas. Avgrinsningarna kan delas
upp pa det sakliga innehéllet samt avgransningar som gors av kostnads- eller
tidsskil. Sakliga avgriansningar gors for att vissa omrdden helt enkelt ligger
utanfor det omrade forskaren har for avsikt att undersoka. Syftet med
avgransningar av tids- och kostnadsskél ar att fordela arbetsinsatserna s att
maximal utdelning av relevant information erhélls. I manga fall &r det av
praktiska skdl omojligt att undersoka samtliga i en population. Man viljer di att
undersoka ett urval och forsoker att utifrdn dessa dra slutsatser om hela
populationen, d& urvalet bor representera hela populationen. (Lekvall och
Wabhlbin, 2001)

For att det ska bli littare att forstd avgrinsningarna, beskriver vi mycket
kortfattat vad vi har gjort innan vi klargér vad vi inte har gjort. Vi har
genomfort telefonintervjuer med ansvariga for kvalitetsledningsarbetet pa 66
ISO 9001:2000-certifierade foretag. Utover den kvalitetsansvarige pa foretagen
har vi 1 gorligaste mén intervjuat ndgon med ledande befattning pé
marknadssidan. Intervjun med den kvalitetsansvarige har varit kombinerat
standardiserad och strukturerad och tagit cirka 20 minuter. Intervjun med
uppgiftslamnaren fran marknadssidan har i princip varit helt standardiserad och
tagit cirka fem minuter.

241 Sakliga avgransningar
Vi viljer att inte titta pd andra verksamhetsledningssystem dn ISO 9000.

Vi undersoker enbart de foretag som ér certifierade enligt 2000-standarden och
som tidigare varit certifierade enligt 1994-standarden.

Vi tittar inte pd andra parametrar &n ~Omfattningen av arbetet”,
”Organisatoriska fordndringar”, ”Ledningens prioritering av omcertifieringen”,
”Konsult”, ”Dokumentation”, ”Nya maétningar”, Processorientering”, IT-
stod”, ”Storlek”, "Tiden foretaget haft certifikat”, ”Tid i1 foretaget for den
ansvarige”, “Tiden for omcertifieringen” och ”Bransch”. Det kan finnas andra
viktiga parametrar.

242 Avgransningar av tids- och kostnadsskal

Vi kontaktar inte foretag som har mindre dn 20 eller fler &n 500 anstillda
eftersom vi vill ha en begrinsad spridning av foretagens storlek.

Vi tittar inte pa fler roller &n de som tillhér omradet kvalitet eller marknad
eftersom vi tror att dessa omraden uppvisar storst skillnader.
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Vi tittar inte ndrmare pa foretagens finansiella resultat i denna undersokning, da
detta hade krdvt en mer detaljerad genomgéng av fOretagets finansiella
stéllning innan intervjun.

Vi intervjuar, pa varje foretag, inte fler an en person per omrade.

Vi har inte tittat pa de fOretag som har certifierat sig genom andra
certifieringsorgan dn SEMKO DEKRA, SFK certifiering AB och Bureau
Veritas Qualité Assurance (BVQI) di 6vriga certifieringsorgan inte hade tid
eller mojlighet att dela med sig av den information vi behdvde. Tidigare
forskning har vidare visat att val av certifieringsorgan inte har nagon paverkan
pa foretagens upplevda resultat. (Terziovski, Power och Sohal, 2003)

Vi intervjuar inte pa andra sitt 4n over telefon da vi vill uppna ett stérre antal
intervjuer pa begrinsad tid och samtidigt gora vissa kvalitativa bedomningar
mojliga.

Vi undersoker inte annat @n bransch, storlek och ort for varje foretag innan
kontakt. Vidare insamling av information skulle inkrdkta for mycket pé tiden
for intervjuerna.

Vi genomfOr inte intervju pad fOretag dér kvalitetssidans uppgiftslamnare
anstéllts efter omcertifieringen. Vi anser att de som inte varit med vid
omcertifieringen haft en allt for begridnsad inblick 1 fOretagets
omcertifieringsarbete for att vara tillforlitliga uppgiftslamnare.

Vi forsoker avgriansa den ldnga intervjun till 20 minuter och den korta intervjun
till fem.

11
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2.5 Utformande av enkait

Nar det var fastslaget att vi skulle anvdnda oss av telefonintervju borjade vi
utforma en enkdt som utgick fran de preciserade fragestillningarna. Vi stéllde
upp ett antal omrdden som vi kallar effektomraden, vilka skulle kunna tdnkas
ha paverkats av ett inférande av en ISO 9000-standard. Vidare formulerade vi
frigor om hur fOretaget arbetat med omcertifieringen, fragor om
uppgiftslamnaren, foretagets IT-stod med mera. Arbete med forundersokningen
inleddes.

De tvé enkiter som framstélldes presenteras 1 bilaga A1 och A2. Den langre av
de tva anvindes for den priméra intervjun och den kortare for den sekundéra.
Lang intervju &r ekvivalent med bade primér intervju och kvalitetssidans
intervju. Kort intervju &r ekvivalent med béde sekundidr intervju och
marknadssidans intervju. Denna valda terminologi kan vara bra att ha med sig
pa vigen nir man ldser rapporten. Nedan foljer en redogorelse for arbetet med
att framsélla de enkdter vi till slut valde att anvinda.

2.6 Forundersokning

For att framstélla en sa exakt och vélgenomtiankt enkédt som mojligt lade vi stor
vikt vid forundersokningen och proceduren kring denna. Till en borjan
producerade vi ett forsta utkast till en enkét déar fragestillningar grundade sig
pd inlést litteratur. For att f4 en vdl genomténkt enkit krdvdes emellertid olika
synvinklar och dérfor forfinades enkéten allt eftersom. For att f4 olika
synvinklar vinde vi oss till certifieringsorgan, foretag ur var population,
litteraturforfattare, CANEAs konsulter, forskare inom omradet kvalitetsteknik
pa Chalmers tekniska hogskola och var handledare pa LiTH.

Totalt tio foretag deltog 1 forundersokningen, déar atta foretag verkade inom
tillverkande industri och tva stycken var tjansteforetag. De uppgiftslimnare
som ingick i undersokningen hade alla ledande befattningar inom foretagen. De
foretag som deltog 1 forundersokningen har inte deltagit 1
huvudundersokningen.

Under forundersdkningen anvindes en provisorisk enkét. De effektomraden
som definierats testades. Foretagen fick uttala sig om vad som saknades och
vad som var dverflodigt. Vi lade ocksa vikt vid att kontrollera vilken innebord
foretagen ansag lag 1 véra fragor och vad de grundade sina svar pa.

Efter att ha sammanstillt resultaten som erhdlls vid intervjuerna reviderades
enkdten. Vi insdg att vissa frdgor kridvde ytterligare forklaring vid
intervjutillfallet och framstillde darfér en mall {or vilken forklaring vi skulle ge
pa respektive omrdde om si behdvdes. Denna mall aterfinns 1 avsnittet

12



2 - Metod

“Fortydligande av enkdt” som foljer pd nésta sida. I anslutning till denna mall
diskuterar vi ocksa reliabiliteten och validiteten av fragestéllningarna.

Ytterligare revidering av enkdten skedde i samband med en workshop dér
CANEAs konsulter fick ha asikter om aktuella fragestidllningar. De slutgiltiga
enkétfrdgorna presenteras 1 bilaga A1 och A2.

2.6.1 Slutgiltigt val av effektomraden

De effektomrdden som vi slutligen valde att ta upp 1 enkédten var vél overvigda
och hade utsatts for hdrd kritisk granskning av savél oss sjidlva som av
CANEA. Aven foretag i forundersokningen hade tyckt till. Det dr i praktiken
omgjligt att sammanfatta alla tdnkbara effektomrdden som kan férekomma pé
svenska foretag. Det gar att omformulera, bryta ner eller sld samman de
effektomrédden vi valt att anvdnda oss av. Vi har valt abstraktionsnivd med
tanke pa den begrinsade tid vi skulle ha for intervjuerna. Den slutgiltiga listan
omfattar de viktigaste effektomrddena enligt bade uppgiftsldmnare 1
maéalgruppen och konsulter med méngarig erfarenhet av arbete med ISO 9000-
standarden pa svenska foretag.

2.6.2 Intervjuernas tidsatgang

Vi ville undvika ett stort bortfall, vilket manga tidigare kvantitativa
undersokningar rorande ISO 9000 haft. Ju ldngre intervjuer desto storre risk att
de tillfragade avbojer. Déarfor sattes en grans pd 20 minuter for var primira
intervju. Vi fastslog vidare att den sekundira intervjun borde vara betydligt
kortare och bara innehalla ett axplock av fragorna frdn den primira intervjun.
Anledningen till att géra den sekundéra intervjun betydligt kortare var dels for
att tidsmdssigt hinna med ett s stor antal foretag som mgjligt och dels for att vi
trodde att personal pa marknadssidan generellt anser sig ha mindre tid att stélla
upp pa denna typ av intervjuer. Detta antagande visade sig senare vara helt
korrekt.

2.6.3 Val av fragor till sekundar intervju

Valet av fragor till den sekundéra intervjun baserade sig framst pa den
information som inte enkelt kunde urskiljas frdn den priméra intervjun. Till
exempel fanns ingen mening med att stélla en friga om nir de certifierade sig
eller om de anvint konsult vid omcertifieringen eftersom informationen fran
den priméra intervjun riackte for att konstatera detta.

De frdgor vi stidllde var nistan uteslutande standardiserade. Mycket lite
utrymme fanns for att utveckla svar. De frdgor som stdlldes i den sekundéra
intervjun rorde framst bedomning av effektomrdden och &sikter om standarden.
Fréagor som ror arbetet med ISO 9000 utgick av tidsskél. De fragor som stélldes
vid den sekundéra intervjun presenteras i1 bilaga A2

13
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2.7 Pilotstudie

Bedomningen av de tre foOrsta intervjuerna gjorde vi gemensamt for att
sdkerstdlla en likartad beddmningsgrund samt for att kontrollera att
justeringarna av enkdten inte medfort ndgot ofOrutsett fel. De tre forsta
intervjuerna fungerade som pilotstudie. Eftersom pilotstudien inte visade pa
nagra brister fanns ingen anledning att inte rdkna med resultaten fran
pilotstudien till resten av undersdkningen.

2.8 Fortydligande av enkat

2.8.1 Fortydligande av effektomraden

For att minimera missforstind och darmed ocksa felkdllor, har enkéten
kompletterats med en mall dér varje omrdde som kan upplevas som svartolkat
preciserats.

Forundersokningen visade att vissa fragor oftare maste fortydligas dn andra. Ett
effektomrade som uppgiftslamnaren ofta ville fa fortydligat var “Erséttligheten
av anstéllda”. Darfor beslutade vi oss for att alltid anvidnda forklaringen till vad
vi menade med detta effektomréde. I de fall ddr uppgiftsldmnaren inte forstod
frigan eller ddr vi misstinkte att sa var fallet, anvinde vi oss av den
standardiserade forklaringen som vi tidigare skapat 1 stodmallen till enkéterna.
Pa sé sitt minskade vi risken att uppgiftsldmnarna tolkat vara fragor pa flera
olika sitt.

Har foljer effektomrddena med tillhdrande forklaringar:

a) Kvalitetsmedvetenheten

b) Kopplingen mellan strategi och det dagliga arbetet
c) Ersittligheten av anstillda

d) Kundrelationer

e) LeverantOrsrelationer

f) Kontrollen 6ver kostnader

g) Image pa marknaden

h) Ledningens beslutsunderlag

1) Erfarenhetsaterforingen & bevarandet av kunskap i organisationen
7)) Mojligheten till fordndringsarbete

k) Den interna kommunikationen

1) De anstilldas arbetsmotivation

m) Tydligheten i arbetssitt

n) Tydligheten 1 ansvarsfordelning

0) Organisationens flexibilitet

p) Produkt-/tjanstekvaliteten

q) Forstaelsen mellan olika avdelningar

14
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a)

b)

g)
h)

)

k)

D

De anstilldas medvetenhet om kvaliteten i bemirkelsen; viljan att forbattra
den, medvetenhet om vad som paverkar den, medvetenhet om uppsatta
kvalitetsmal.

I vilken mén strategin kopplas till det dagliga arbetet till exempel genom
mélnedbrytning. Hur tydligt strategin mirks i foretagets processer. Aven
innefattande de anstdlldas medvetenhet om foretagets dvergripande mal och
strategi.

Hur létt eller svart det dr att ersétta en sjukskriven anstélld eller att sétta in en
nyanstdlld 1 sina  arbetsuppgifter. Detta kan  pédverkas av
roll/befattningsbeskrivningar och komplexiteten i arbetet.

Hur kundrelationerna paverkats genom antingen det interna arbetet
innefattande till exempel kundnéjdhetsmétningar fordndrade rutiner vid
kundkontakt eller det faktum att man har ett certifikat.

Hur leverantorsrelationerna paverkats genom antingen det interna arbetet
innefattande till exempel fordndrade rutiner vid leverantorskontakter, nya
krav som stills pa leverantorer eller det faktum att man har ett certifikat.

Den kontroll man har 6ver kostnader i bemirkelsen medvetenheten eller
informationen om kostnader och/eller mojligheten att paverka kostnader.

Hur imagen foréndrats pa grund av att man har ett certifikat eller pé grund av
forandrade rutiner som foridndrat foretagets image.

Det underlag pé vilket ledande personer fattar sina beslut. Kan till exempel
vara mer information om kunder som erhdllits genom nya
kundndjdhetsmétningar eller information om organisationen som erhallits
genom klarare beskrivning eller nya rutiner.

Hur kunskaper och erfarenheter bevaras i organisationen med hjélp av olika
rutiner till exempel arbetsrotation eller dokumentation.

Organisationens mottaglighet for forandringsarbete. Detta paverkas av vilka
kanaler som finns men dven medvetenheten och viljan att anvdnda dessa
kanaler.

Hur kommunikationen fungerar inom organisationen. Bade formella och
informella forum avses.

Arbetsmotivationen hos de anstillda kan bero pa hur man ser pa nya rutiner,
krav och mgjligheter. Fordndring i sig kan ocksd ha en inverkan pa
personalens arbetsmotivation.

m) Hur tydligt det dr for anstdllda och ledning hur olika arbetsuppgifter skall

n)
0)

p)
q)

utforas och vilka resurser som stér till forfogande.

Hur tydligt det &r for anstidllda och ledning vilka personer och
befattningar/roller som har ansvar for vad.

Organisationens flexibilitet i bemérkelsen mdjligheten att kortsiktigt stélla om
sig for att klara olika oférutsedda situationer.

Med detta avses den av kunden upplevda kvaliteten.

Forstielsen for arbetet och kulturen pa olika avdelningar och en medvetenhet
om hur det egna arbetet paverkar andra grupper pé foretaget.
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2.8.2 Vara bedomningskriterier

Enkiten tar vidare upp ett antal mer kvalitativa fragestdllningar. De frigor som
vi misstidnkte var oldmpliga for uppgiftslimnaren att svara pa gjorde vi sjdlva
bedomningar av med utgangspunkt fran ett antal frdgor med anknytning till
huvudfrdgan. Anledningen till att det var oldmpligt att lata uppgiftslamnare
sjalv gora dessa bedomningar var att det fanns klart socialt mer atrdvarda svar.

Vi stillde alltid flera fragor med anknytning till det som skulle bedémas och
ofta stilldes motfragor for att kontrollera om svaren var konsistenta. I de fall
dér oklarheter uppstod hade vi mdjlighet att géra bedomningen tillsammans
genom att lyssna pa bandupptagningen fran intervjun.

Vi lét aldrig uppgiftslimnaren fa reda pd de bedomningar vi gjorde svaren vi
fick.

Bedomning av dokumentanvindandet

Vid beddomning av i vilken utstrickning dokumentationen anvinds inom
foretaget har vi beaktat hur uppgiftslimnaren svarat pd frdgorna om
dokumentationen, det vill sidga fraga 13-19 pa enkéten (se bilaga A1). Vid de
tillfallen d& bedomningen inte gétt att gora baserat pd endast dessa svar har
andra fragor stéllts. Vidare har motfragor ofta forekommit for att kontrollera att
man uppfattat personen korrekt. Motfrdgorna har stéllts for att pd basta sétt
underldtta bedomningen av dokumentanvidndandet. Vanliga kompletterande
frigor har varit; ”Ar du ndjd med hur dokumentationen anvinds av de
anstéillda?” och ”Vilka har tillgang till datorer/intranétet?”.

Om tillgdngen till dokumenten &r bristfillig har vi gjort bedémningen att
dokumentationen anvénds 1 begrdnsad omfattning. 1 Ovriga fall har
uppgiftslamnarens uppfattning géllande om dokumentationen anvinds i
tillracklig utstrackning varit vagledande. I de fall det varit tveksamt huruvida
dokumentationen anvénds i begransad utstrackning eller i stor utstrdckning, har
vi radfragat varandra. Om vi inte kunnat géra beddmningen eller om det varit
ett gransfall har vi kodat bortfall (999) 1 statistikprogrammet SPSS. D& det
funnits tillgdng till dokumentation f6r alla 1 organisationen och
uppgiftslamnaren ansett dokumentanvandningen varit tillfredsstdllande har vi
gjort bedomningen att dokumentationen anvidnds av stora delar av
organisationen.

Bedomning av omcertifieringsarbetet
Vid bedomningen av omcertifieringsarbetet beaktades de erhéllna svaren pé
frdgorna 20-22 (se bilaga A1) och dven hér har kompletterande fragor stillts.

Vid beddmningen av omfattningen av omcertifieringsarbetet har vi haft tre
svarsalternativ; “Enmansprojekt”, Projektarbete”, “Omfattande arbete som
beror hela organisationen”. Om endast en eller ett fatal person/er kartlagt och
beskrivit organisationens rutiner och processer, samt drivit och ansvarat for
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omcertifieringen har vi bedomt det som ett enmansprojekt. Vid bedomningen
om det ar ett fatal personer har vi tagit hdansyn till foretagets storlek. Om flera
individer deltagit 1 arbetet har samarbetsformerna beaktats. For att det ska
bedomas som ett projektarbete krivs att arbetet bedrivits i samarbete mellan
individer som interagerat i syfte att skapa samforstind kring det erhéllna
resultatet. Det vill sdga att om arbetet bara delats upp och utforts av flera
individer péd varsitt héll har vi inte bedomt det som ett projektarbete. Ofta
stilldes motfragor om till exempel konsultens medverkan i arbetet och vilken
roll denne hade 1 arbetet.

For att omcertifieringsarbetet ska bli bedomt som ett "Omfattande arbete som
beroér hela organisationen” krivs att ett projektarbete genomforts diar man
utover detta arbete har tagit in idéer och forslag fran hela organisationen.
Resurser har avsatts for att forankra arbetet 1 organisationen. Exempel pa detta
kan vara utbildning eller informationsmdten, eller att hela organisationen
medverkat 1 framtagandet av verksamhetsbeskrivningen.

Bedomning av I'T-stod

I beddomningen av huruvida ett foretag har ett ’Seriost” ett “Begransat™ eller
”Inget IT-stod” har hdnsyn tagits till fragorna 13-19 pé enkéten (se bilaga Al).
Nar s& behovts har kompletterande fragor stéllts. Dessa frdgor har varierat
beroende pé informationsbehovet.

“Inget IT-stod” har blivit bedomningen da ett foretag dels enbart har
verksamhetsledningssystemet pa papper och dels nér det befintliga IT-stodet ar
mycket begrinsat. Vad som avses med “mycket begriansat” ar till exempel att
Office-program anviinds dir man méste gi in pa ”Arkiv ~Oppna dokument” for
att fa fram onskat dokument. Med andra ord ett system som inte har ett enkelt,
anvindarvénligt granssnitt som ar lattforstaeligt. I de fall diar hanteringen blir
svarbegriplig ndr ménga dokument anvdnds i verksamheten och dér
verksamheten dr s& omfattande att dokumenthanteringen blir komplex, har vi
gjort bedomningen “Inget IT-stod.

Vi har gjort bedomningen “Begrinsat [T-stod”, da foretag innehar ett IT-stod
som 1 manga delar kan fungera vil och dir den storsta delen av
verksamhetsledningssystemet lagts in 1 digitalt format. I ménga fall ar
begriansade IT-stod egentillverkade inom foretaget och det ér inte ovanligt att
en grafisk processbeskrivning finns med klickbara bilder som bryts ner fran
huvudprocess till delprocesser och aktiviteter. Onskade dokument ska gi att
klicka sig till grafiskt via, till exempel, processkartorna.

De foretag som har ett avancerat och ett vil fungerande IT-stod har bedomts ha
ett ”Seriost IT-stod”. For att bendmningen “’seridst IT-stod” ska ha gjorts kravs
nagon typ av drendehantering. Exempel pa detta kan vara att elektronisk
signering av dokument kan ske eller att berérda parter per automatik kontaktas
da ett visst dokument uppdaterats. Vidare krdvs att systemet verkligen ger stod
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till verksamheten sé att onodig tid for 6verlamningar, signering och verifiering
minskas. Denna typ av IT-stod ar oftast inkdpt av erkdnda IT-leverantrer pa
marknaden och 1 de flesta fall aterkommer kdnda varumérken som Framework
for Best Practice, Domino.dok, Cuber, ADBS, CMS med flera.

Bedomning av processinriktning

Bedomningen av huruvida fOretaget var processorienterat “Fullt ut”,
”Begransat”, eller “Inte alls”, gjordes en gemensam bedomning med
uppgiftslamnaren. Uppgiftslimnaren fick forst sjdlv avgora till vilken grad
denne insdg att foretaget var processinriktat och dérefter gjorde vi en
kompletterande beddmning utifran frdgor om processorienteringen. Exempel pa
frdgor kunde vara ”Har ni processagare”, ”Vilka ar processidgare och vad tycker
du om deras arbete”. Vi har nistan alltid foljt uppgiftslimnarens svar och
endast i ett fatal fall gjordes en modifiering.

2.8.3 Sammanstallning av fragor, svar och bedémningar

Nedan foljer en sammanstéllning 1 alfabetisk ordning av de parametrar som vi
anvint 1 den statistiska analysen. Alla frdgor pd enkéten finns inte med i
sammanstéllningen. Vissa parametrar som “Kon” eller ”Antal anstillda™ anser
vi vara sa sjédlvklara att de inte behover forklaras narmare.

Arbete med omcertifieringen
Arbetet med omcertifieringen graderas enligt; “Enmansprojekt”,
”Projektarbete” eller "Omfattande arbete”.

Bransch

Foretagen har delats in i1 tre typer av branscher; “Tillverkande foretag”,
“Tjdnsteforetag” och “Ovriga”. 1 kategorin “Ovriga” ingdr de som inte passade
in 1 ndgon av de tva forstndmnda samt de som var en blandning mellan
tillverkande och tjansteforetag.

Dokumentanvindningen
Dokumentanvéindningen pa foretagen har bedomts enligt att dokumentationen
anvénds av “’Stora delar av organisationen” alternativt "Ett fatal”.

Dokumenthanteringen

Hur dokumenthanteringen f{Orédndrats i1 samband omcertifieringen har
uppgiftslimnaren bedomt pa en femgradig skala. Ett betyder “Forsdmrats
mycket” och fem betyder “Forbattrats mycket”.

Dokumentméngden

Hur dokumentméngden fordandrats 1 samband omcertifieringen har
uppgiftslimnaren bedomt pd en femgradig skala. Ett betyder “Minskat
betydligt” och fem betyder ”Okat betydligt”.
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Effektomraden

De omridden som ndmns i1 fraga 10 (a-q) pa den ldnga enkiten (se bilaga Al)
bendmns effektomrdden. Om vi talar om den bedémning uppgiftslimnaren
gjort av ISO 9000s effekt pad omradet, det vill sdga dar uppgiftslimnaren ger sin
bedomning pd en femgradig skala, bendmner vi det bedémda effektomraden.
Avser vi den vikt som lagts vid omradet pa fraga 11 pa den langa enkiten (se
bilaga Al), bendmner vi det virderade effektomraden, det vill sdga
uppgiftslamnaren har hir fatt avgora vilka effektomrdden som varit viktigast i
samband med ISO 9000. Detta har resulterat 1 att ytterligare ett par
effektomraden lagts till pa den tidigare bedémda listan.

IT-stod
Foretagens IT-stod dr bedomt enligt ’Seriost IT-stod”, ”Begransat IT-stod” och
“Inget IT-stod”.

Ledningens prioritering

Ledningens prioritering har beddmts av uppgiftslamnaren pd en femgradig
skala. Ett betyder "Mycket 14g prioritering” och fem betyder "Mycket hog
prioritering”.

Nojdheten med ISO 9000 generellt
Nojdheten med ISO 9000 generellt har bedomts av uppgiftslamnaren pd en
femgradig skala. Ett betyder "Mycket missndjd” och fem ”Mycket n6jd”.

Nojdheten med konsulthjilpen
Nojdheten med den eventuella konsulthjélpen har bedomts av uppgiftsldmnaren
pa en femgradig skala. Ett betyder "Mycket missndjd” och fem ”"Mycket n6jd”.

Nojdheten med nya standarden jimfort med gamla

Nojdheten med nya standarden jamfort med gamla har beddmts av
uppgiftslamnaren pd en femgradig skala. Ett betyder "Mycket missndjd” och
fem "Mycket nojd”.

Organisatoriska forindringar
Organisatoriska fordndringar i samband med omcertifieringen har beddmts
enligt ”Ja stora”, ” Ja begrdnsade” och ”Nej inga”.

Processorientering
Foretagets nivd av processorientering har bedémts enlig Ja fullt ut”, “Ja
begransat” och ”Nej inte alls”.

Roll i certifieringsprocessen
Roll 1 certifieringsprocessen har indelats 1 ”Ansvarig”, “Deltagande” och
”Ingen”.
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Roll i foretaget

Roll i foretaget har indelats 1 “Kvalitetschef”, “Marknadschef”, ”VD” och
”Ovriga”. Indelningen av roll i foretaget har dven gjorts mer schematiskt med
bara tvd roller, “Kvalitetssidan” och “Marknadssidan”. De som ingar i
kategorin “Kvalitetschef” ingér uteslutande i1 ”Kvalitetssidan”. De som ingar i
”Marknadschef” ingér uteslutande i “Marknadssidan”. Gruppen “Ovriga” #r
endast sex stycken. Fran gruppen ”VD”, som bestar av 16 uppgiftslamnare
ingar ett fatal i ”Kvalitetssidan” och resten i ”"Marknadssidan”. Av praktiska
skdl har den statistiska analysen genomforts med bara tvd roller
”Kvalitetssidan” och ”Marknadssidan”. Vi har emellertid gjort en snabb analys
av skillnaderna mellan de specifika rollerna.

Stadie

En person kan ha paborjat sin anstéllning vid foretaget fore certifieringen enligt
1994-standarden eller mellan denna tidpunkt och certifieringen enligt ISO
9001:2000 eller efter att den sistndmnda certifieringen genomfordes. Dessa
olika stadier bendmns kort och gott “’stadie”. De olika stadierna ar ”Fore 1994-
standarden”, ”Fore 2000-standarden” och “Efter 2000-standarden”.

2.9 Intervjuteknik

Vi har i intervjuerna varit tydliga med att anvinda terminologi och begrepp
som dr allmidnt vedertagna for att inte brista 1 kommunikationen med
uppgiftsldmnaren.

De registreringsmetoder vi anvéint har varit direkta anteckningar med papper
och penna samt en inspelningsmodul med bandspelare. Genom att registrera
hela samtalet pd band kunde vi, dir tveksamheter i bedomning forelag, bada
vara med i bedomningen och pd sa sitt f4 en sa rittvisande bedomning som
mojligt. Dar uppgiftslimnaren gav ldngre forklaringar eller utligg eller dar
eventuella missforstdind kunnat uppstd, sammanfattade vi uppgiftslimnarens
svar och motléste sa att denne kunde verifiera att vi uppfattat svaret korrekt.
Genom detta forfarande blev sikerheten av svaren mer precis och mindre risk
for missforstand forelag.

Fragesekvensen dr ockséd nagot vi beaktat i vara intervjuer. Vissa fragor skulle
kunna uppfattas som ledande om de stills direkt efter varandra. Andra fragor
behover stillas direkt efter varandra for att uppgiftslimnaren ska se skillnad pé
dem. Vi har varit noggranna med att ordna frdgorna i en lamplig f6ljd for att
minimera risken for missforstand.
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2.10 Felkallor

Vi har valt att dela upp eventuella felkdllor pd "Miatfel vid intervjuer” och
”Ovriga felkéllor”.

2.10.1 Matfel vid intervjuer

Vid intervjuer uppstar matfel pd grund av olika anledningar. Har foljer tinkbara
maétfel som kan ha uppstatt i samband med véra intervjuer.

Felstillda fragor: Fragor kan ha varit direkt felstdllda och darfor inte gett svar
pa det vi egentligen avsag méta. Vi har tidigare nimnt hur vi gatt tillviga for att
utforma s exakta formuleringar som mojligt. Som komplement har vi dven
tagit fram en mall som tydliggjort fragorna pd ett standardiserat sitt da
uppgiftslimnaren onskat fortydligande av en fraga. Eftersom fragorna utsatts
for hard kritisk granskning anser vi att frigorna, i tillracklig utstrdckning, ger
svar pa det de avser mata.

Missforstiand av fragor: Det kan ha forekommit att uppgiftslamnaren direkt
missforstitt en frdga och svarat felaktigt istéllet for att ange att denne inte
forstatt fragan. Vi tror att forekomsten av denna typ av maitfel dr liten da
enkéten till stor del varit interaktiv. Vi har 1 storsta mojliga man kontrollerat att
vi uppfattat uppgiftslamnarens svar korrekt.

Missforstand av svar: Mojliga svar fran uppgiftslimnaren ar i manga delar av
enkéten standardiserade. Missforstand av uppgifter ska ha motverkats av att vi i
mojligaste man kontrollerat att vi uppfattat uppgiftslimnaren korrekt.
Dessutom har vi haft mojlighet att g igenom intervjun i efterhand med hjilp av
bandupptagningen.

Skillnader i bedéomning: Forstudien och pilotstudien gav oss tydliga och
enhetliga riktlinjer for hur bedomningarna av uppgiftslamnarens svar skulle
ske. Aven i den fortsatta undersdokningen gjorde vi méinga gemensamma
bedomningar nir tveksamheter forekom. Det kan emellertid ha funnits inslag
av skillnader 1 hur vi bedomt olika svar. Statistisk analys av materialet visar
inte pa nagra storre skillnader mellan oss.

Stress hos uppgiftslimnaren: En felkdlla kan ha wvarit den stress
uppgiftslimnaren upplevde vid intervjutillfallet. Stress kan dels ha inneburit att
uppgiftslamnare inte tillrdcklig noga 6verviagde svaren och dels att vi inte gavs
mojlighet att precisera frigor till den grad som borde ha varit limplig. Aven
motfragor for att undvika missuppfattningar hdmmades darmed.
Kvalitetschefer uppvisade betydligt mindre stressniva dn marknadscheferna,
vilket ocksd var en av anledningarna till att vi valde att gora den sekundira
intervju betydligt kortare.
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Viljan att vara béttre in man édr: Skonmalande svar kan ha varit en av de
storre felkdllorna vid véra intervjuer. Det finns risk for att de som lagt stor tid
och energi pa arbetet med ISO 9000 upplever standarden som sitt ”skdtebarn”
och dirmed ocksa ger svar som dr for positiva. Risken for att fa skonmalande
svar kan ocksd ha berott pd att foretagen vill framstd som béttre dn vad de
egentligen ar. Riskerna for denna typ av svar var dock mindre for de fragor dir
vi stod for bedomningen av svaret. I dessa fall stidllde vi motfragor och
kontrollen blev didrmed hogre. Den viktigaste dtgdrden vi vidtagit for att
minimera skonmélande svar var att podngtera for uppgiftslimnaren att svaren
kommer att behandlas anonymt. Detta atgdrdade emellertid inte den typ av svar
som kunde ha berott pa sjalvbedriageri fran uppgiftslimnarens sida, utan bara
de medvetet skonmélande svaren.

Anpassning till generella virderingar: Skonmalande svar av en annan typ
kan ha varit instdllning till att vilja anpassa sig till generella vdrderingar och
uppfattningar och sedan svara direfter. Aven hir kan anonymitet ha haft en viss
forebyggande effekt.

Dragningar mot mitten: Minniskor tenderar till att gora olika typer av
bedomningar trots att fallen &r likvirdiga. Vissa méanniskor tenderar till att gora
mer optimistiska uppskattningar medan andra véljer en mer pessimistisk syn.
Svaren borde dock bli relativt jimnt fordelade. I vart fall kan mitten ses som
ungefar betyget fyra da uppgiftslimnarna mer sillan angett betygen ett och tva.

Forutfattade meningar: Véra egna forutfattade meningar kan ha paverkat vara
bedomningar av uppgiftslimnarens svar. I den strukturerade delen av intervjun
fanns storre risk for subjektiva bedomningar 4n i den standardiserade eftersom
den strukturerade delen haft tydliga svarsalternativ. For att minska var
subjektivitet i bedomandet av uppgiftslimnarens svar har vi bedomt manga av
svaren tillsammans. Dessutom har vi haft en mall for bedomningen, vilket
minskar utrymmet for subjektivitet.

2.10.2 Ovriga felkéllor

Andra fel kan ha uppstatt pa grund av fel 1 databehandling. Inmatandet av data
frén enkit skulle kunna ha blivit fel och foljaktligen genererat felaktiga resultat.
For att undvika felaktiga inmatningar var vi bdda med i inmatningsprocessen
och efter att all data var inlagd gjordes ytterligare en kontroll for att sdkerstilla
att inga fel gjorts.

En annan felkélla kan ha uppkommit om syftet med rapporten blivit felaktig
om man jamfor den med den ursprungliga undersokningsuppgiften. (Lekvall
och Wahlbin, 2001). Denna typ av fel kan ha uppkommit om missforstdnd skett
mellan oss och vara uppdragsgivare, CANEA. Emellertid borde sannolikheten
for detta fel vara liten d& vi dels haft kontinuerlig kontakt med véra
uppdragsgivare och dels under hela arbetets ging utsatt vart syfte for stark
kritisk granskning.

22



2 - Metod

Ytterligare en felkdlla kan ha varit bristande struktur 1 analysarbetet, vilket
skulle kunna ha gjort att vara logiska slutsatser blivit felaktiga. Risken for detta
har vi minimerat genom att badda ha resonerat och kritiserat de idéer som
uppkommit under arbetets gang. Dessutom har var handledare vid LiTH och
dven vara opponenter kritiskt granskat rapporten. Otydliga resonemang har
darefter kunnat fortydligas.
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2.11 Datainsamling & bortfallsanalys

Av de cirka 600 foretag som fanns med pa de listor vi erholl fran
certifieringsorganen kunde nédrmare 200 foretag urskiljas som eventuellt
intressanta pd grund av ritt storlek. Bland dessa kvalificerade 71 stycken
foretag och resten foll bort pd grund av att de inte tidigare hade haft 1994-
standarden utan hade implementerat 2000-standarden direkt. Totalt
intervjuades 113 personer, varav 103 var mén och 10 kvinnor.

2.11.1 Kvalitetssidan

Av de 71 kvalificerade foretagen nekade endast totalt tre personer till att delta 1
den priméra intervjun i var undersokning. Tva av dessa avbdjde pé grund av
tidsbrist och en person uppgav inte nagon anledning. Utover detta var det tva
foretag 1 vilka den kvalitetsansvarige var precis nyanstilld. Vi genomforde 1
dessa fall inte nadgon intervju.

Eftersom andelen personer som avbojt den primira intervjun ar si pass liten
finns inte ndgon anledning att kompensera for dessa bortfall i var analys av
resultaten vi erhéllit. Dessutom fordelade sig dessa foretag jimt med andra med
avseende pa savil bransch som storlek och darfor finns ingen anledning att tro
att dessa foretag skulle skilja sig frdn Ovriga. Anledningen till att de sa nej
skulle kunna ha nagon forklaring som allmén stressnivé i foretaget, eller att de
valt att svara nej pd grund av att de inte vill visa upp ett misslyckat arbete med
standarden. Det dr emellertid svart att identifiera ndgon trend och eftersom
andelen nekande foretag var sd pass liten anser vi att vi kan bortse fran
bortfallet.

Andelen undersokta foretag fordelar sig enligt foljande med avseende pa
respektive certifieringsorgan

Certifieringsorgan Intervjuade foretag Nekande foretag

SFK 34 2
Semko-Dekra 22 1
BVQI 10 0

2.11.2 Marknadssidan

Utav de 66 foretag som medverkat i undersokningen har 47 medverkat med tva
uppgiftslimnare. Sélunda har 19 foretag endast medverkat med en
uppgiftslamnare. 1 fyra av dessa foretag var den primira uppgiftslimnaren
VD:n, det vill sdga VD:n var den som var ansvarig for omcertifieringsarbetet.
Nar sd var fallet sokte vi inte ndgon sekundir intervju. Detta for att VD da
ocksa hade huvudansvaret dven for marknadssidan. VD var, med andra ord,
kvalitetschef och marknadschef ocksd. 1 tvd fall blev vi nekade intervju av
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marknadssidan pa grund av tidsbrist. For de resterande 13 foretagen kunde vi
inte nd lAmplig person pad marknadssidan under tiden for var datainsamling.

De 19 foretag som endast deltog med en uppgiftsldmnare hade en nagot hogre
andel stora foretag. Vidare var de tillverkande foretagen Overrepresenterade
bland dessa 19 foretag. De primédra uppgiftsldamnarna pa dessa foretag hade ett
nagot ldgre medelvirde pa de bedomda effektomradena &n 6vriga foretag. Detta
kan, till viss del, forklaras av att de verkstdllande direktdrer som deltagit i
undersokningen hade ett nagot ligre medelvéirde dn snittet pd kvalitetssidan.
Verkstéllande direktorerna hade emellertid ett hogre medelvérde dn snittet for
marknadssidan.

Generellt var marknadssidan mindre insatt i [ISO-standarden och hade betydligt
vagare uppfattning om effekterna. Detta visar sig inte minst genom att
marknadssidan har en betydligt hogre frekvens av svar av typen “Ingen
uppfattning”. De pd marknadssidan som vi inte fick kontakt med under
undersokningens ging har det gemensamt att de &r svara att na. Ofta var de pa
afférsresor.

Vér uppfattning ar att om vi natt fler pa marknadssidan hade svaren kunnat
viktas ndgot mer negativt och framforallt tror vi att frekvensen “Ingen
uppfattning” skulle 6ka ytterligare nagot for marknadssidan. Detta grundar vi
pa att de stressade eller oftast upptagna pa marknadssidan oftare hade
kunskapsbrister rorande ISO 9000-standarden.

Det finns dock ingen anledning att misstidnka att svaren skulle fordndras pa
nagot revolutionerande sitt om fler pd marknadssidan kunnat nds. En viss

forsiktighet vid analyser gjorda med de sekundira intervjuerna som bas ar dock
att foredra.

211.3 Fordelningen av uppgiftslamnare

Antalet intervjuade roller i féretagen fordelar sig enligt féljande

Certifieringsorgan Kvalitetschef Marknadschef VD Annan

SFK 31 14 13 5
Semko-Dekra 18 10 2 1
BVQI 11 7 1 0

Antalet intervjuer med avseende pa intervjutyp fordelar sig enligt foljande

Certifieringsorgan  Léing intervju Kort intervju

SFK 35 28
Semko-Dekra 20 11
BVQI 11 8
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2.12 Behandling av data

2121 Fordelning och skala

De beddmningar som gjorts av olika uppgiftsldmnare &r inte normalfordelade.
Medelvirdet av de bedomda effektomradena har emellertid en férdelning som
har viss likhet med normalférdelningen (for grafisk presentation se
Resultatavsnittet).

Bedomningarna dr diskreta och man kan diskutera huruvida intervallskala kan
sdgas foreligga. Intervallskala innebér att avstandet mellan tvd steg péd skalan
skall vara lika stort oavsett var man befinner sig pa skalan. I vart fall innebér
det, till exempel, att avstidndet mellan 3 och 4 ska vara lika stort som mellan 4
och 5. Nér uppgiftslamnaren gjort beddmningar av den hér typen ar det inte
sjdlvklart att intervallskala foreligger. Man talar om ordinalskala som innebér
att vi vet att “mycket bra” dr béttre dn "bra”. Vi kan ddremot inte sédga att det ar
lika stort avstind mellan ”bra” och “mycket bra” som mellan varken bra eller
daligt” och ”bra”. Ett medelvirde skulle salunda sakna relevans.

Vi anser emellertid att medelvarden kan anvidndas bade for resultatpresentation
och vissa berdkningar. Man talar ofta om, till exempel, medelbetyg fran
grundskolan vilket implicerar att man fOrutsétter intervallskala. Man kan, som
sagt, diskutera huruvida intervall eller ordinalskala fGreligger 1 vér
undersokning. Vi presenterar medelvirden bade pad individ- och gruppniva,
vilket kan ses som att vi forutsétter att intervallskala foreligger. Man kan dock
hivda att medelvirdet bara ar ett pedagogiskt sétt att dskddliggora skillnader
mellan grupper. De statistiska test som vi anvint oss av dr okdnsliga for om
ordinal- eller intervallskala anvdnds. Vi har valt testen for att forsdkra oss om
att de ska vara tillforlitliga oavsett om intervall- eller ordinalskala skulle vara
fallet. Véar uppfattning ar dock att man kan hivda att intervallskala foreligger
och att en tvaa sdlunda uppvéger en fyra och medelvirdet av de tva blir tre.

2.12.2 Statistisk analys och resultatens betydelse

De test vi anvént oss av 4&r Mann-Whitney och Spearman’s rho korrelationstest.
Dessa test kan goras pa sma grupper och stiller inget krav pd normalfordelning.
Testen ar vilkdnda och robusta. Vi har utfort testen i SPSS for Windows och
den som vill veta mer om programmet och testen kan ldsa SPSS 7.5 for
Windows 95: en introduktion (Aronsson, 1997).

Nar vi jamfor olika grupper stéller vi hypotesen att inga skillnader foreligger
och forkastar hypotesen om vi uppnér en signifikansniva pa fem procent. Vi
sdager dock att en tendens foreligger om en signifikansnivd pa tio procent
uppnas.
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Vi har inte gjort ndgon multivariat analys dd normalférdelning inte kan
garanteras. Vidare far 66 fOretag sdgas vara 1 minsta laget for att uppna en
tillforlitlig multivariat analys.(Anders Nordgaard, LiTH)

Som matt pd foretagets nytta av standarden har vi frimst anvént tre matt;
”Medelvirdet av de bedomda effektomradena”, ”Nojdheten” med ISO 9000
generellt och ”N§jdheten med den nya standarden jamfort med den gamla™.

Medelvirdet av de bedomda effektomradena grundar sig pa beddmningar som
uppgiftslimnaren gjort. Detta medelvirde ligger mellan 3,24 och 4,65 for de
deltagande uppgiftslamnarna. Detta ger en spannvidd pa 1,41. Delar vi upp de
svarande 1 ldng respektive kort intervju, har subgrupperna nagot mindre
svarsintervall. (4,29 - 4,65) (3,24 - 4,38)

Det dr troligt att vi har sett en viss viktning mot betyget fyra for ménga
effektomraden. Medelvirdet av de bedomda effektomradena &r trots detta ett
anvindbart métt pd vad foretagen fétt ut av sitt arbete med ISO 9000-
standarden, nidr man jamfor grupper. Att séga att ett foretag fétt ut 3,79 av ISO
9000-standarden sdger inte s& mycket men vi vet att den som fatt ut 3,93 fatt ut
mer (fOrutsatt att bedomningarna dr korrekta och att de anvant skalan p4 samma
sétt, for mer resonemang kring detta se ”Intern validitet” pé sidan 28).

Fordelningen o6ver medelbetyg pd de bedomda effektomrddena har en
fordelning som har en viss likhet med normalférdelningen (for grafisk
presentation se resultatkapitlet pa sidan 55). Detta gor att en given minskning,
av medelvirdet av de bedomda effektomrddena, medfor en storre forflyttning
inom fordelningen ndr detta medelvirde ligger néra véntevirdet, d4n nar
medelvardet ligger vid extrempunkterna.

Fordelningens utseende och begrinsade praktiska spdnnvidd gor att en skillnad
pa 0,15, avseende medelvirdena pad de bedomda effektomradena, mellan tva
grupper av foretag kan vara betydelsefull om medelvirdet ligger i nérheten av
vinteviardet. Vart resonemang fOrutsitter da att vi ser till foretagens inbordes
ranking snarare én till de faktiska medelvirdena.

212.3 Signifikans

Nollhypotesen forkastas om vi uppnar en signifikansnivd pd fem procent. Vi
sdger dock att en tendens foreligger om en signifikansnivd pa tio procent
uppnas.

Det kan tyckas konstigt att en given skillnad mellan tvd grupper ér signifikant
vid test med avseende pa medelvirdet av de bedomda effektomradena, medan
samma skillnad inte &r signifikant vid test med avseende pd till exempel
nodjdheten med ISO 9000 generellt.
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Detta beror pa att vi anvdnder oss av icke parametriska test som bygger pé
rangordningen av data for grupperna. Jimfor vi grupper med avseende pa en
enstaka bedomning hamnar manga uppgiftslimnare pd delad forstaplats och sa
vidare. For enstaka bedomningar dr den praktiskt anvdnda skalan ofta tre till
fem. Vidare dr skalan som bekant diskret, varfor vi i praktiken bara har tre
tdnkbara placeringar pa rankinglistan.

I de fall dir vi jamfor grupper med avseende pd medelvérdet av de bedomda
effektomradena har vi en mer nyanserad skala for varje uppgiftslimnare. Det
vill sdga virden mellan tre - fyra och fyra - fem féorekommer. I dessa fall kan vi
alltsd fa viarden péd 3,73 och 3,74, vilka ar atskiljbara medan tva resultat pa 4
inte dr det.

Det ar viktigt att tilldgga att storleken pa grupperna man jaimfor ocksa spelar
roll for vilka skillnader som krévs for att en given signifikansniva ska uppnas.

2.13 Reliabilitet och validitet

2.13.1 Intern validitet

Den storsta felkdllan bedomer vi vara uppgiftsldamnarens bedomning av ISO
9000s effekter pd effektomrddena. Dessa beror pa bland annat subjektivitet,
bristande insikt och bristande kunskap. Var uppfattning &r att dessa effekter ar
jamt fordelade Over effektomradena varfér de rangordnade listorna Over de
bedomda effektomradena bar tillrdcklig tillforlitlighet.

Som vi tagit upp i avsnittet “Felkéllor” pd sidan 21, dr beddmningarna av
effektomradena fargade av uppgiftslimnarens personliga ldggning. Darfor kan
det finnas fall dar ett foretag med ett 14gt medelvérde 1 verkligheten lyckats
béttre med sitt ISO 9000-arbete @n ett foretag med ett hogt medelvérde. Denna
typ av fargning pa grund av personlig ldggning borde jamna ut sig for grupper
av foretag.

For att gora ett fortydligande exempel; En elev som har betyget tre i matematik
kan vara bittre dn en elev som har betyget fem. Ser vi till en grupp med trettio
elever med betyget fem dr de med stor sannolikhet béttre &n en grupp med
trettio elever som har betyget tre.

Vi bedomer att det finns en viss dragning mot betyget fyra nir det giller
effektomradena, varfor det &r svart att uttala sig om vad ett medelbetyg pa 3,73
betyder. Vi vet emellertid att 3,96 &r béttre dn 3,73 och var bedomning dr att
jamforelser mellan grupper kan goras. Vi kan alltsé uttala oss om vilken grupp
som lyckats bast. Det dr emellertid svart att avgora hur mycket béttre en grupp,
som har ett snitt som &r 0,17 betygssteg hogre &n en annan, lyckats.
Medelviardena har en spidnnvidd pd drygt ett betygssteg vilket bor hallas i
bakhuvudet nir vi jamfor grupper. For en mer ingaende beskrivning av den
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statistiska analysen se avsnittet ”"Behandling av data” pa sidan 26 1 detta
kapitel.

Nér det giller véra bedomningar sa dr den storsta felkdllan 1 vart
beslutsunderlag. Vi anser emellertid att vara bedomningar av IT-stéd och
arbetet med omcertifieringen har hog tillforlitlighet, da det varit relativt enkelt
att folja véara fordefinierade kriterier. Dessa bedomningar har dessutom varit
baserade pd relativt trovirdiga uppgifter. Dessa uppgifter har varit mer av
karaktiaren “sakliga upplysningar”, inte bedomningar frdn uppgiftslimnarens
sida.

Bedomningen av dokumentanvdndningen har varit ndgot mer problematisk. Vi
bedomer att den nir ungefir samma tillforlitlighet som uppgiftsldmnarnas
bedomningar. Det vill sdga de haller for grupper men inte alltid for de enskilda
foretagen.

Sammanfattningsvis kan vi sdga att resultaten dger tillricklig giltighet for att
jamfora grupper, da eventuella métfel med stor sannolikhet tar ut varandra.

2.13.2 Extern validitet

Vara undersokningsresultat kan med stor sannolikhet generaliseras till att gélla
svenska fOretag i1 det storleksspann och i1 de branscher som ingétt i
undersdkningen, om man ldgger till brasklappen ”just nu”.

Da vi ser att de som varit forst med att omcertifiera sig d&r mer ndjda med den
nya standarden bor vi vara forsiktiga med att uttala oss om generaliserbarheten
framét 1 tiden. Var tolkning &r, som framgér i analysdelen, att detta ar ett
resultat av tre faktorer; det tar ndgra manader att fa full effekt av standarden,
foretag som anser att den nya standarden &r bra certifierar sig tidigare och
foretag som vill ligga 1 framkant av utvecklingen certifierar sig tidigt.

Om man dr medveten om de faktorer som paverkar tidsaspekten, anser vi att en
generalisering framat 1 tiden dr mdjlig och méinga av resultaten kommer att bira
giltighet for lang tid framat.

Denna undersdkning dr dock gjord i ett stadie da fi svenska foretag har arbetat
lange enligt 2000-standarden. For att fa en sdkrare bild av vilka longitudinella
effekter den nya standarden medfor, far vi invinta framtida forskning. Denna
studie ger emellertid forslag pa vilka de viktigaste effekterna kommer att bli.

Manga resultat dger dven giltighet for andra typer av fordndringsarbete dn ISO

9000-implementering. Denna generalisering bor goras med forsiktighet och
efter noga overvigande.
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2.13.3 Reliabilitet

Vi baserar vara resultat pd 66 foretag och 113 intervjupersoner. Vi anvinder
signifikanstest for att kontrollera resultatens giltighet. Olika resultat é&r
emellertid olika sidkra men signifikansnivaerna presenteras i de fall som ar
signifikanta. I vissa fall presenteras dven signifikansnivan for icke signifikanta
resultat. Detta ger ldsaren en god mojlighet att skaffa sig en uppfattning om
reliabiliteten.

Utover de kvantitativa resultaten presenterar vi en del kvalitativa resultat.
Reliabiliteten for dessa resultat gar inte att kvantifiera och jamfora lika latt som
for de kvantitativa resultaten. Aven for de kvalitativa resultaten varierar
reliabiliteten. Vi har haft en viss kontroll 1 och med att vi ar tva som genomfort
intervjuerna. Ddrmed har vi kunnat jamfora intryck vi fatt. Det &r svarare att ge
ett matt pa vilken reliabilitet de kvalitativa resultaten har. Generellt uppnér den
inte samma reliabilitet som de kvantitativa resultaten.

2.14 Sammanfattning och projektplan

For att fa ett begrepp om tidsrymden for vart projekt presenterar vi hir en kort
sammanfattning av metodarbetet med hanvisning till vilken tid det tagit 1
ansprak. Detta kan vara vérdefullt for andra som ska planera liknande projekt.

I mitten av februari valde vi en ansats, som far ségas vara savél kvantitativ som
kvalitativ. Vi tillbringade dérefter halva mars till explorativa undersokningar —
frimst unders6kning av tidigare forskning. Avgrinsningar gjordes och
samtidigt som var forundersokning pégick fortydligades enkdten alltmer. Med
var forundersokning som bakgrund och i samrdd med CANEA faststédlldes den
enkédt som skulle anvdndas till var pilotstudie. Tre veckor lades direfter pa
datainsamling i form av standardiserade och strukturerade telefonintervjuer. I
mitten av april lades ungefir en vecka péd analys av kvantitativa data och den
forklarande inriktningen tog form. Analys av de kvalitativa data vi erhdll,
gjordes dven samtidigt som skrivandet av  rapporten  pégick.
Rapportskrivningen pagick i ungefdr fyra veckor och opponering skedde i
mitten av maj. Rapporten blev fardig i slutet av maj och framldggningen har
planerats till den femte juni vid LiTH. Var oversiktliga projektplan visas i
bilaga B1.
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3 TEORETISK REFERENSRAM

Avsnittet inleds med grundliggande definitioner
som krdvs for att forsta foljande kapitel. Ddrefter
foljer en presentation av ISO 9000 med historik,
utformning och skillnader mellan den nya och den
gamla standarden. Sedan foljer en redogorelse for
delar av den hittills gjorda forskningen pa ISO
9000. Kapitlet avslutas med redovisning av en stor,
nyligen gjord svensk undersokning.
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3.1 Inledande kommentarer

Syftet med vér referensram ar inte att enbart referera till litteratur som har
direkt koppling till var undersdkning utan ocksd ge en sammanfattande bild av
forskningsldget kring ISO 9000-standarden. Vi gor inte ansprak pa att vara
heltdckande i var referensram men det &r @ndd en bra utgdngspunkt om man
snabbt vill sitta sig in 1 hittills gjord forskning pa ISO 9000-standarden.

Den teoretiska referensramen avslutas med presentationen av en stor svensk
undersokning som bor sdrskiljas 1 ett eget kapitel eftersom den dels undersoker
manga av vara parametrar och dels for att vi tog del av rapporten efter att vi
erhéllit vara egna resultat.

3.2 Definitioner

3.21 Certifiering

Ordet Certifiering harstammar fran latinets certi fico som betyder “bekrifta”.
En modern definition av ordet &ar atgdrd genom tredje part, vanligtvis
certifieringsorgan, som visar att tillrdcklig tilltro erhallits och att en produkt,
process eller tjanst &r 1 Overensstimmelse med standard eller annat
regelgivande dokument (Nationalencyklopedin, 2003)

For att ett foretag ska bli certifierat enligt ISO 9001 krivs att en tredje part
utfor revision for att sedan utfarda ett godkdnnande. Direfter gors normalt tva
revisioner per ar for att regelbundet fGlja upp systemet. De
kvalitetscertifieringsorgan som vi varit i kontakt med & BMG TRADA
Certifiering AB, BVQI Sverige AB, Det Norske Veritas Certification AB,
Intégria Certifiering AB, Lloyd's Register of Shipping, SEMKO-DEKRA
Certification AB, SFK Certifiering AB, SP Sveriges Provnings- och
Forskningsinstitut AB och Svensk Brand- och Sdkerhetscertifiering AB.

Det dr emellertid bara SEMKO-DEKRA, SFK certifiering AB och Bureau
Veritas Qualité Assurance (BVQI) som kunnat eller velat hjilpa till med att
forse oss med listor 6ver ISO 9001:2000-certifierade foretag.

3.2.2 ISO 9000-serien

ISO 9000 ir ett kvalitetsledningssystem som dr framtaget for att standardisera
processer och delprocesser 1 foretaget.

ISO 9000-serien bestar av fyra olika dokument och fdljande uppdelning
publicerades hosten ar 2000.
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ISO 9000 Ledningssystem for kvalitet — Principer och terminologi
ISO 9001 Ledningssystem for kvalitet — Krav
ISO 9004 Ledningssystem for kvalitet — Vagledning till verksamhetsforbéttring

ISO 19011 Végledning for revision av ledningssystem for kvalitet och/eller
miljo

Det ar viktigt att notera att nér vi, i rapporten anger “ISO 9000, syftar till ISO
9000-serien och inte enbart till de dokument som avser principer, krav och
terminologi. Vidare syftar vi pa savdl 1994-standarden som 2000-standarden
ndr vi anger “ISO 9000” och da standarderna som helheter, inklusive alla
tillhérande dokument. Nar 2000 ars standard specifikt avses, har vi anvint
begreppen “nya ISO 9000, nya standarden” eller ”ISO 9001:2000”. Det
sistndmnda begreppet avser endast kravdokumentet i den nya standarden. Har
vi ddremot anvint begreppen “gamla ISO 9000”7, ”gamla standarden™ eller
”ISO  9001:1994”, ”ISO 9002:1994”, ”ISO 9004:1994” avses séledes
motsvarande, men av 1994 ars standard.

Anledningen till att vi ofta anvinder en oprecis terminologi &r att vi 1 rapporten
ofta undersoker effekter som uppstétt 1 foretag som forst arbetat enligt 1994-
standarden och darefter enligt 2000-standarden. Det &r ofta svart att specifikt
avgora vad som dr en effekt av den dldre standarden och vad som ir en effekt
av den nyare standarden eller vad som skulle bli effekten av bdda fristiende. Vi
kan dérfor ofta inte uttala oss om vilken av standarderna som ar grunden for de
effekter vi identifierat.

Vidare har bara vi bara konstaterat att foretagen varit certifierade enligt nagot
av kravdokumenten ISO 9001:1994, 9002:1994 eller 9003:1994, fore sin
nuvarande certifiering enligt ISO 9001:2000. Det dr dérfor inte mojligt att
uttala sig om nagot specifikt kravdokument ur 1994-standarden. Det hénder
darfor att vi refererar till kravdokumenten 1 1994-standarden som ISO
900X:1994. Da avses alltsa det kravdokument ur 1994-standarden som é&r
tillampligt for respektive foretag.

Ytterligare information om vad ISO 9000 innehéller och var skillnaderna

mellan 1994-standarden och 2000-standarden &r, ges i avsnittet "ISO 9000” pé
sidan 39.
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3.2.3 Kvalitet

Ordet kvalitet kommer fran latinets ”qualitas” som betyder “beskaffenhet” eller
”egenskap”. (Nationalencyklopedin, 2003)

En produkts kvalitet kan ses som “alla sammantagna egenskaper hos ett objekt
eller en foreteelse som ger den dess formaga att tillfredstélla uttalade och
underforstddda behov”. Kvalitet handlar sdledes om ALLA delarna i en produkt
eller tjanst. Det géller, som definitionen sdger, att inte enbart forstd kundens
uttalade behov utan dven forstd underforstdidda och ej uttalade behov, vilket
kan vara svarare. (Karlsson och Séderstedt, 1997)

3.24 Kvalitetskostnader

Kvalitetskostnad kan ses som kostnaden for att gora saker fel, att
inte uppfylla kraven, vilket dr en foljd av att inte gora rdtt frdan
borjan (Crosby, 1988).

Var kritik till ovan ndmnda definition &r att den inte tar hénsyn till krav som
uppstar efter hand utan enbart utgar fran det som var uppgjort fran bdrjan.
Déarmed skulle vi vilja utvidga denna definition till att innefatta &dven
aterkoppling och flexibelt lyssnande. Den modifierade definitionen blir saledes:

Kvalitetskostnad kan ses som kostnaden for att gora saker fel, for att
inte uppfylla kraven, vilket dr en foljd av att inte gora rdtt frdan
borjan eller att inte anpassa sig efter den dterkoppling som kunden
under processens gang ger.

Kvalitetskostnader kan delas upp pd tre block; forebyggande kostnader,
kontrollkostnader och felkostnader

Forebyggande kostnader ir kostnaderna for alla aktiviteter som krédvs for att
forhindra fel 1 design, utveckling, inkop, arbete och andra processer som skapar
en vara eller tjanst. Hiar inkluderas ockséd de forebyggande mitrutiner som
utfors under den tid da varan eller tjinsten utnyttjas. Dessa méitrutiner ska inte
ses som det foljande stycke kallar ’kontrollkostnader” da syftet ar att undvika
dyra reparationskostnader, vilket far ses som ett forebyggande arbete.

Kontrollkostnader ar kostnader som uppstir i och med att en fardig vara eller
tjdnst kontrolleras for att bedoma huruvida den uppfyller de krav som
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forutsitts. Kraven omfattar specifikationer som kommer fran savil marknad
och kund som mer interna kravspecifikationer for att till exempel gora
produktion mojlig.

Felkostnader ar de oforutsedda kostnader som uppstdr pd grund av att den
bedomning av en vara eller tjanst som gjorts inte overensstimmer med kraven
fran kund. Alla faktorer kan har riaknas, allt fran material till forlorat anseende
hos kunderna.

Det dr inte ovanligt att tillverkande foretag ldgger ungefdar 20 procent av
omsdttningen pa kostnader som uppstatt genom att man inte gjort ritt fran
borjan eller att man, i senare del av produktionen insett att man inte har
anpassat sig tillrackligt efter kundkraven och dirmed far gora om vissa
moment. Bland tjénsteforetag dr det inte ovanligt att denna siffra uppgar till 40
procent av omsittningen. FEtt foretag med ett mycket vélorganiserat
kvalitetsprogram kan ha kvalitetskostnader som motsvarar 2,5 procent och
dessa resurser har d& framst lagts pa forebyggande atgirder. (Crosby, 1988)

Andra forskare anvéinder sig av bendmningen “kvalitetsbristkostnader”, som
definieras som “De totala forluster som orsakas av foretagets produkter och
processer darfor att dessa ej dr perfekta”. Genom en 6kning av forebyggande
atgirder minskas felkostnaderna inom foretaget och darmed sidnks de totala
kvalitetsbristkostnaderna. (Sorqvist, 1998)

Definitionen av “perfekta” processer kan ses som aningen forvirrande da
begreppen “rétt kvalitet” snarare borde anvéndas istillet for “maximal-" eller
“perfekt kvalitet”. Det finns verksamheter som forlorar pengar pé att leverera
”maximal kvalitet” till kunder som efterfrdgar (och betalar f6r) “lagom
kvalitet”. Darfor borde ordet “perfekta” i definitionen bytas ut mot ordet
“optimala”.

3.2.5 Kvalitetsledningssystem

Ett kvalitetsledningssystem kan ses som en organisations mal och policies och
arbetet med att nd dessa dar alla aktiviteter 1 ledningen och nedét arbetar enligt
en viss struktur. Det finns i organisationen fasta rutiner som dokumenteras i en
sa kallad kvalitetsmanual. Internrevisioner skoter uppfoljning av systemet. Om
ett foretag viljer att anvidnda sig av ett kvalitetsledningssystem, som till
exempel ISO 9000, kan ett ackrediterat certifieringsbolag anlitas for att
certifiera foretaget och pa s sitt externt revidera ledningssystemet. (Johansson,
Lindgren och Lissgérde, 1993)
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3.2.6 Process

Ett foretag bestar av en méngd aktiviteter som péd nagot sitt samverkar. Dessa
aktiviteter forddlar en produkt eller en tjénst och kallas for foretagets processer.
En process far input som behandlas av ett antal aktiviteter for att sedan
generera output. Borjan och slutet av aktiviteten dr saldes vil definierad. Man
ska vara vil medveten om vad en process ska ta emot, vad den ska gora med
det som tagits emot och slutligen vad den ska slidppa ifrdn sig. Resurser
tillhandahalls 1 egenskap av personal och maskiner eller andra behovliga
resurser som inte forbrukas for att kunna genomfora forddlingen. Processer ar
repetitiva, det vill sdga att de genomfors manga ganger. (Karlsson och
Soderstedt, 1997)

Leverantor ; Process ; Kund
Objekt Lo Resultat
(input) L, Foradling ; (output)

Resurser

Figur 1. Hur ett objekt forddlas till ett resultat i en process (Karlsson och
Soderstedt, 1997)

Processerna delas ofta upp i olika nivaer dar den mest vergripande processen
kallas for huvudprocess. Huvudprocesser ar de processer vars aktiviteter
forddlar varor eller tjanster till extern kund. Exempel pa dessa kan vara
utveckling, konstruktion, produktion och forsiljning. Huvudprocessen stods av
dels en styrande process och dels en stédprocess. Styrande processer kan vara
till exempel projektlednings- och ekonomiprocess och stodprocesser kan till
exempel vara personal- och inkdpsprocess. Huvudprocesserna kan i sin tur
brytas ner till ett antal delprocesser, vilka 1 sin tur bryts ned till aktiviteter, som
ar den lagsta nivan. (Karlsson och Soderstedt, 1997)
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Huvudprocess

Delprocess

Aktiviteter

Figur 2: Uppdelningen processer, delprocesser och aktiviteter (Karlsson och

Soderstedt, 1997)

3.2.7 Standardisering

Systematisk ordnings- och regelskapande verksamhet med syfte att uppna
optimala tekniska och ekonomiska losningar pad aterkommande problem.
(Nationalencyklopedin, 2003)

Uttrycket ”standard” kan ségas vara en rekommendation om att géra nagonting
pa ett visst sétt. Det kan handla om att utforma en produkt pé ett visst sétt eller
att anvianda en viss metod som é&r allmént accepterad. (http://www.sis.se/
030423)

Syftet med standardisering 4r att skapa en gemensam plattform att arbeta
utifrdn. Som bas finns gemensamma begrepp diar berdrda kénner till
inneborden, man arbetar pd ett enhetligt och strukturerat tillvigagangssitt.
(http://www.sis.se/ 030423)

Med ISO 9000 sker standardisering genom att man definierar och
standardiserar processer och delprocesser 1 foretaget.

3.2.8 TaM

Begreppet, eller ”filosofin” TQM tas inte upp pad ménga stéllen 1 var rapport,
men eftersom begreppet dr mycket vanligt forekommande inom
kvalitetsomradet dr det véart att ndimna. TQM kommer att i analysen berdras. Vi
forsoker se kopplingen till ISO 9000. Hir ges en snabb Overgripande bild av
vad som menas med begreppet
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TQM star for Total Quality Management och kan ses som en ledningsfilosofi
som bygger pa att stindigt utveckla en organisations kvalitet. TQM fokuserar
pa stindig forbattring av foretagets processer. Genom att lata medarbetarna
vara med i processen att stindigt forbdttra verksamheten, kommer de
omedvetet att lata kvalitetsattityderna utgora grunden for forbéttrad kvalitet 1
foretaget. (Karlsson och Soderstedt, 1997) ISO 9000 skulle kunna ses som ett
av minga tankbara verktyg for TQM.

3.2.9 Verksamhetssystem

De system som omfattar hela verksamheten kallas for verksamhetssystem.
(http://www.Iff.goteborg.se/ 030423). Ett ledningssystem dir till exempel
kvalitet, ekonomi och milj6 ar integrerat kan kallas for ett verksamhetssystem.
Ett ledningssystem for kvalitet anses vara ett verksamhetssystem om alla
aktiviteter i en organisation syftar till att paverka kvaliteten pé tjdnsterna eller
produkterna. (http://www.sis.se/ 030423) Saldes kan ISO 9000 ses som ett
verksamhetssystem.
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3.3 ISO 9000

3.31 Historia

Kvalitetssakring har varit ett kdnt begrepp sen 1920-talet da till exempel Henry
Fords masstillverkande fabriker krdavde att alla komponenter skulle vara
inbordes utbytbara. Man inforde da en mattnoggrannhet som kontrollerades
efter tillverkningen dér vissa produkter godkdndes och andra gick till
omarbetning eller kassation. I fabriken arbetade man dven aktivt med att stélla
krav pa leverantorers kvalitetssdkring. (Lindgren och Sandell 1993)

Under andra vérldskriget koptes stora midngder krigsmateriel in av den
amerikanska och brittiska militdren. Alla varor skickades till ett centrallager dar
kontroll utférdes varpad godkdnda produkter skickades vidare och icke-
godkinda produkter gick tillbaka till producent for omarbetning. Denna process
krivde stora mingder dokument och stor byrakrati uppkom. Storbritannien
utvecklade ett system for att sikra kvalitet 1 savdl produktion som leveranser.
Man inforde dessutom kvalitetssystem hos leverantérerna varpd snabbare
leveranser och kostnadsbesparingar erholls. Istéllet for att granska produkterna
1 sig borjade man istillet att granska systemen som skapade produkterna. Efter
att  brittiska myndigheter insett hur effektivt ett standardiserat
kvalitetssékringssystem var, skapades 1979, efter vidareutveckling, en nationell
standard, BS 5750.(Wiklund 1993)

Fordelarna med standardisering spred sig mycket snabbt och manga nationer
skapade sin egen standard, varpa nya problem uppstod eftersom internationell
handel enbart skulle stodjas av en gemensam standard. Med BS 5750 som
grund, utformade den internationella standardiseringsorganisationen, ISO, en
internationell standard, ISO 9000 och antogs 1987. (Wiklund, 1993)

ISO ska inte ses som en europeisk organisation da ISO-arbetet ar
véirldsomfattande dir medlemmar 6ver hela vérlden dr representerade (Huyink
och Westover, 1994). Idag ar foretag i 161 lander certifierade enligt ISO 9000
och den éarliga 6kningen av certifierade foretag ligger pad ungefar 25 procent.
(www.iso.se, 030425)

Det finns idag andra standarder som stodjer kvalitetsarbete. Ett exempel dar FR
2000, dar foretagarnas riksorganisation tillsammans med branschférbund
utvecklat ett kvalitets- och miljéledningssystem. Ett annat exempel ar QS 9000,
dar QS ér en forkortning av Quality Systems Requirements. Dessa system och
andra kommer inte att omndmnas mer i1 rapporten da vi inte gOr nagra
jamforelser med andra system.
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3.3.2 Uppbyggnaden av ISO 9000

Det dr viktigt att patala skillnaden mellan 1994-standarden och 2000-
standarden av ISO 9000. Detta avsnitt borjar med att forklara uppbyggnaden av
1994-standarden for att sedan forklara 2000-standarden och dérefter jamfora de
bada. (www.sis.se, 030508)

1994-standarden

ISO 9000 kan ses som ett verktyg med kravdokument for att styra
verksamheten. Fem dokument ingér i serien (om man inte rdknar ISO 19011)
dér tre dr kravdokument med olika omfattning och tvd ar hjdlpdokument. Den
del av ISO 9000-serien som ar kravstandard ar ISO 9001, 9002 och 9003. ISO
9000 och ISO 9004 anvédnds som hjalpmedel och ger rdd och vigledning vid
anvindning och tillimpning. ISO 9001 4r den mest omfattande och innehéller
244 krav betriffande kvalitetssdkringen i en organisation. Kraven anger VAD
som skall goras och inte HUR det skall goras — det sistndmnda ar upp till
foretaget.

ISO 9000  Vigledning for val och anviandning

ISO 9001 Krav ndr verksamheten omfattar konstruktion, utveckling,
produktion, installation och service

ISO 9002  Krav ndr verksamheten omfattar endast produktion och
installation

ISO 9003 Krav nir verksamheten endast omfattar slutkontroll och
slutprovning

ISO 9004  Allménna riktlinjer

Valet av kravdokument beror pa vilken typ av organisation man har. Omfattar
verksamheten utveckling och konstruktion, produktion och installation, service
samt slutprovning och leverans, ska ISO 9001 anvéndas och dr verksamheten
mer begrinsad ska ISO 9002 eller 9003 anvéndas.
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ISO 9001 ISO 9002

N

Service

ISO 9003

Produktion

Slutprovning

Konstruktion
& leverans

Utveckling
Installation

Figur 3. Uppbyggnaden av 1994-standarden

2000-standarden
ISO 9000 har reviderats infor 2000-standarden och de stora nyheterna baseras
pa foljande atta principer for kvalitetsledning: (www.sis.se, 030514)

Kundfokus: Organisationen bor uppfylla och dvertraffa kunders forvantningar.
Dirfor bor organisationen forsta nutida och framtida kundbehov. Overgripande
och detaljerade méal bor Overensstimma med kundernas behov, och
forvintningar. Det dr vidare viktigt att kundernas behov och forvintningar
kommuniceras 1 hela den egna organisationen. Kundnyttan bor métas och
atgirder bor vidtas beroende pa resultatet.

Ledarskap: Ledare bor skapa enhetlighet betrdffande organisationens
inriktning, syfte, och interna milj6. Detta bor innebéra att 6vriga medarbetare
forstar, och motiveras att strdva efter att uppfylla, foretagets mal. Aktiviteter
bor utvdrderas, korrigeras och implementeras pé ett likartat sdtt. Utmanande
mal bor sdttas och ledningen bor se till att medarbetare har tillrackliga resurser,
utbildning och frihetsgrad. Dessutom bor ledare inspirera uppmuntra och
erkdnna medarbetares bidrag och idéer.

Medarbetarnas engagemang: Alla medarbetare bor delta och vilja bidra till
standig forbattring. Medarbetarna bor dven se hur det egna bidraget ar viktigt
for organisationen. Dessutom bor medarbetarna aktivt soka mdjligheter for att
utoka den egna kompetensen, kunskapen och erfarenheten och ocksa fritt dela
med sig av kunskap och erfarenhet.
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Processinriktning: Organisationen bor ha strukturerade metoder for att
definiera vilka nyckelaktiviteter som &dr nodviandiga for att uppna resultat.
Dessutom bor klara regler och anvisningar for befogenheter och ansvar finnas
for berdrda nyckelaktiviteter. Man bor identifiera vilka grénssnitt som finns
mellan nyckelaktiviteterna

Systemangreppssitt for ledning: Alla anstillda bor ha forstaelse for det
Oomsesidiga beroende mellan huvudprocesserna i organisationen dar fokusering
pa de viktigaste processerna finns. Dessutom bor kontinuerliga méitningar,
analyser och utvardering ske for att skapa stindig systemforbéttring.

Stindig forbittring: Genom maétning, analys och utvérdering underlittas
stindig forbittring och darmed ocksa snabb och flexibel respons pé
forandringar, vilket 1 sin tur leder till 6kad konkurrenskraft. Viktiga begrepp
inom omradet for stindig forbattring &r uppmérksamhet, lyhordhet och
Oppenhet.

Faktabaserade beslut: Beslut bor vara vélgrundade och baseras pa logiska
och/eller intuitiva analyser av data eller annan information. Data bor vara
tillrackligt exakt och palitlig. Vidare bor organisationen kunna visa pa
effektiviteten 1 historiska beslut genom referens till fakta.

Omsesidigt fordelaktiga leverantorsrelationer: Organisationen  bor
identifiera och urskilja nyckelleverantérer och utbyta savil kunskaper som
resurser med dessa. Ett ndra samarbete kan ge okad flexibilitet och hastighet
nér det giller att mota snabbt fordnderliga marknadskrav och darmed kan ocksé
optimering av kostnader och resurser ske.

I beskrivningarna ovan anviands ”bor”, inte “ska”. Det &r alltsé inte krav, utan
dessa atta principer ska mer ses som vigledning till en framgangsrik
verksamhet.

Dokument i ISO 9000:2000-serien

ISO 9000  Principer och terminologi
ISO 9001  Krav
ISO 9004  Vigledning till verksamhetsforbattring

ISO 19011  Vigledning for revision av ledningssystem for kvalitet och/eller
miljo
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Skillnaden mellan 1994-standarden och 2000-standarden
Forutom att 2000-standarden baserats pa de nyss presenterade atta principerna
ska den nya standarden ticka in alla aktiviteter 1 en organisation.

Man skulle kunna péstd att man gatt frdn malet att a/la rutiner ska vara
dokumenterade till att dokumentationen ska vara normativ och aktivt anviandas
for att uppna forbattringar.

Strukturen har ocksa radikalt fordndrats och de kravelement som tidigare fanns
1 ISO 9001:1994 tillsammans med de vdgledande dokumenten i ISO 9004 har
nu slagits ihop och  omformulerats till fem  huvudkapitel:
kvalitetsledningssystem, ledningens ansvar, hantering av  resurser,
produktframtagning samt matning, analys och forbéttring

Sammanfattningsvis dr de stora skillnaderna att den nya standarden stir for
processinriktning till skillnad fran den gamla som inriktade sig mer pa rutiner.
Hogsta ledningen har satts 1 fokus och hogre krav stélls pa engagemang fran
ledningen. Ledningen ska ocksé tillhandahélla tillrdckliga resurser, enligt den
nya standarden. Stindig forbéttring dr ocksa ett nytt krav dér en cykel for att
forbdttra  kvalitetsledningssystemets verkan och effektivitet beskrivs.
Tillimpning &dr ocksa en nyhet 1 den nya standarden. Det innebér att foretaget
ska kunna anpassa kraven i standarden efter sin verksamhet. Okat kundfokus
genom att mita graden av kundtillfredsstéllelse har inforts. Vidare har viss
skillnad 1 terminologi inforts dér ett exempel kan vara att organisation”
anvinds istdllet for “leverantér” och “leverantér” anvinds istédllet for
“underleverantor”. Slutligen har kravet pd antal dokumenterande rutiner sinkts
betydligt och huvudsaken &r att man kan uppvisa sin “verkningsfulla
verksamhet”.
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3.4 Tidigare forskning

Manga vetenskapliga artiklar behandlar ISO 9000s effekt pa organisationens
funktionalitet. Aspekter som lonsamhet, produktivitet, kostnadsbesparingar,
kundnéjdhet, borsvirde med mera har undersokts. Bilden man fér ar inte helt
klar och i minga fall motsdger undersokningar varandra. Den forskning som
andra hittills gjort pa omradet och som hér presenteras, hanfor sig uteslutande
till 1994 ars standard.

En hel del forskning grundar sig pd fallstudier och baserar sig ofta pa
framgangsrika foretag ddr implementeringen av ett ledningssystem har bidragit
till utvecklingen. Det dr inte orimligt att anta att den typen av forskning blir
vinklad till favor for ISO 9000-anhéngare. De undersokningar som anvénder
sig av mer kvantitativa metoder borde ge en mer rittvisande bild av effekterna
av ISO-implementering i néringslivet.

Foljande avsnitt dr disponerat sa att vi forst tar upp tidigare forskning kring
vilka effekter ISO 9000 generellt anses generera. For att genom
forskningsresultat kunna forklara vad det d4r som gor att effekt uppkommer,
presenterar vi vilka faktorer som anses paverka effekten. Vi forsoker ocksa i
gorligaste man beskriva hur paverkan sker. Kapitlet fortsdtter med en
genomgang av olika kostnader som arbetet med standarden medfor och
avslutas med kritik som riktats mot ISO 9000. Aterigen poingteras att
informationen hanfor sig till enbart 1994-standarden.

For att fa en Gverblick over tidigare forskning har vi presenterat forskare,
metod och huvudsakliga slutsatser i bilaga C1.

3.4.1 Effekter av ISO 9000

Bland de artiklar, med en kvantitativ grund, som vi tagit del av finns bade
anhéngare och kritiker till ISO 9000-standarden.

I en omfattande undersdkning med totalt 649 medverkande foretag, vilket
motsvarade en svarsfrekvens pa drygt 30 procent, pavisades signifikant béttre
prestanda dn hos icke-certifierade foretag. De undersokta omrédena var
kvalitetsledarskap, information och analys, strategisk kvalitetsplanering, human
resource utveckling, kvalitetssdkring, leverantorsrelationer, kundorientering
och kvalitetsresultat. En del foretag ansag sig arbeta enligt de riktlinjer som
ISO 9000 beskriver utan att 16pa linan ut och certifiera sig. I de fall ddr man
ansdg att “tdnket” fanns men dédr man inte dnnu certifierat sig kunde man inte
se nagon skillnad 1 resultat och ndjdhet. (Rao, Ragu-Nathan, 1997)
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En annan undersdkning gjordes pd samma sétt, det vill siga med samma metod,
men pd 93 foretag 1 Singapore, vilket motsvarar en svarsfrekvens pa ca 20
procent. Resultaten pavisade inga signifikanta skillnader 6verhuvudtaget. Det
vill sédga att foretags prestanda var oberoende om man hade ISO 9000-
certifiering eller inte. En forklaring dr att foretagen i denna undersékning hade
en annan sammanséttning dér den storre andelen undersokta foretag utgjordes
av tjansteforetag och den mindre andelen bestod av verkstadsindustriféretag.
Det skulle da vara ett tecken pa att ISO 9000 standarden ldmpar sig béttre for
verkstadsindustriforetag. (Quazi, 2002)

[ en tredje stor undersdkning deltog 180 tillverkande foretag och 85
tjdnsteforetag, vilket motsvarar en svarsfrekvens péd ungefir 40 procent.
Undersokningen konstaterade att de organisationer som &r certifierade enligt
ISO 9000 iar béttre pa att gora rétt frin borjan och ddrmed ocksa béttre pa att
reducera antalet déliga produkter. Dessutom uppvisade de certifierade
foretagen ett farre antal kundklagomal, vilket hérror sig till att man levererar
den kvalitet eller till och med Overtraffar den kvalitet som kunden forvéntar sig.
Undersokningen visade dven pa att de foretag som valt att certifiera enligt ISO
9000 sig uppvisade bittre 1onsamhet och produktivitet dn foretag som valt att
inte certifiera sig. Liten effekt kunde ocksd skonjas pa marknadsposition och
konkurrenskraft. Déiremot kunde ingen effekt pa anstidlldas ndjdhet eller
miljofaktorer pdvisas. (Sun och Cheng, 2002)

I en fjarde undersdkning gjordes en samanstéllning av vilka omraden som blev
forbéttrade av ISO 9000-implementeringen. Undersdkningen baseras pa
resultat fran 160 respondenter som motsvarar en svarsfrekvens pa ungefar 30
procent. Hir foljer topp- och bottenplaceringarna. Okad kvalitetsmedvetenhet,
bittre kundrelationer, 6kad kontroll och struktur tycks vara de omraden som
framst forbattrats 1 samband med ISO 9000 implementeringen. Nagot som bor
podngteras dr att de omraden som fatt bottenplaceringar inte ska ses som
omraden som fOrsdmrats utan snarare omrdden som fitt mindre
genomslagskraft 4n de som fatt hoga placeringar pa listan. (Wiele och Brown,
1997)

Topplaceringar Bottenplaceringar

1) Hogre kvalitetsmedvetenhet 18) Storre marknadsandelar

2) Hogre medvetenhet om problem 19) Bittre motivation bland anstéllda
3) Bittre kundservice 20) Battre 6verlevnadsformaga

4) Béttre managementkontroll 21) Reducerade kostnader

5) Bittre produktkvalitet 22) Mindre personalomséttning

6) Ordning och reda 23) Hjélp pa internationella marknader
7) Enhetlighet 1 organisationen 24) Minskade kundrevisioner
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Forskarna i en lite dldre undersdkning frén 1993 konstaterade att de fyra storsta
effekterna av en ISO 9000-certifiering &r enligt listan som foljer.
Undersokningen genomfordes med hjilp av fallstudier pa 23 svenska foretag.
(Johansson, Lindgren och Lissgérde, 1993)

1) Okad motivation hos personalen
2) Forbittrad produktionskvalitet
3) Minskade kvalitetskostnader

4) Okad organisatorisk effektivitet

De likheter vi finner i de bada undersdkningarna &r att kvalitetsmedvetenheten
tycks ha fatt en hog placering. Vad som déremot &r anmérkningsvért ar att
motivationen hos de anstillda 1 ena undersokningen har fatt bottenplacering
och 1 andra en topplacering. Vi har tyvirr for lite information om den andra
undersdkningen for att forsoka ge en forklaring till varfor denna skillnad ar sé
stor. En forklaring skulle kunna vara att undersOkningen fran 1993
konstaterade okad motivation hos personalen eftersom ISO 9000 da var ett
relativt nytt begrepp. Att vara bland de forsta att genomga implementeringen
kan ha gjort att personalens motivation 6kat betydligt av sjélva kdnslan av att
ligga 1 framkant. Den senare undersokningen fran 2002 undersokte foretag som
1 manga fall kanske blev tvungna att certifiera sig pd grund av till exempel
kundkrav. Att motivationen hos personalen bland dessa foretag ér ldgre kan ha
berott pa kédnslan av att vara patvingad nagot man skulle ha klarat sig utan. En
annan forklaring kan helt enkelt vara stora fel i undersokningarna som darfor
ha foranlett det stora skillnaderna.

Vloeberghs och Bellens (1996) delar upp effekterna pé interna och externa. De
externa effekterna har alla mer eller mindre med kundrelationen att géra. Listan
med interna effekter dr emellertid intressant.

1) Tydligare arbetssétt

2) Tydligare ansvarsfordelning

3) Farre adhoc-16sningar

4) Tydligare organisatorisk struktur

Dessa fyra poster far sdgas motsvara Wieles och Browns (1997) ordning och
reda samt enhetlighet 1 organisationen i ganska stor grad. Kundservice 1 Wieles
och Browns (1997) undersdkning hamnar pd den externa listan i Vloeberghs
och Bellens (1996) undersokning, varfor en jamforelse av denna post blir svar.

3.4.2 Faktorer som paverkar effekten

Det finns ett antal faktorer som verkar paverka effekten av ISO 9000. De
faktorer som tidigare forskning konstaterat dr organisationens storlek, tiden for
kvalitetsarbete och implementering, omfattningen av implementeringen,
bransch, ledningens engagemang och slutligen anledning till certifiering.
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Omfattningen av implementeringen
Miénga forskare adr eniga om att framgangen och ndjdheten av ISO 9000 starkt
beror av séttet pad vilket systemet implementeras.

ISO 9000 méste implementeras med alla nyckelparametrar som, till exempel,
ledarskap, resurstilldelning och information. Det ridcker inte med att endast
implementera delmoment for att nd ndjdhet med standarden. (Sun och Cheng,
1999)

Extern konsulthjdlp dr en nyckelfaktor vid inférandet av ISO 9000. En
avvagning av den externa hjilpens omfattning dr dock viktig. For lite extern
hjilp riacker inte for att ge de anstillda en grundliggande kompetens. For
mycket extern hjdlp medfor att de anstillda kénner att det loser sig utan deras
involvering for att nigon utomstdende helt tar Over arbetet med
implementeringen. (Gustafsson, 2000)

Anvindandet av externa konsulter har ett positivt samband med interna effekter
av en ISO 9000-certifiering. Bland annat bidrog det till dkade finansiella
resultat och 6kad intern motivation. (Wiele och Brown, 2002)

Fordelningen Over hur man viljer att ta sig an arbetet med certifieringen
fordelar sig ungefdr sa att drygt 20 procent av foretagen har sin foretagsledare
som huvudansvarig for inforandet. Drygt 50 procent anvinder sig av en intern
projektledare och endast 15 procent anvidnder sig av extern hjélp. (Berggren,
Granfors och Wellements, 1999)

Ledningens engagemang

Hogsta ledningens engagemang anses vara den viktigaste faktorn for att halla
nere kostnader och tidsitgdngen for implementering av ISO 9000. (Gustafsson,
2000)

Ett absolut krav for att lyckas med implementeringen av ISO 9000 ar ett vil
fungerande informationsflode mellan medarbetare och avdelningar i foretaget.
Foretagets strategier bor brytas ner till mal och dessa mal méste vara tydliga i
det operativa arbetet. Ett fullt engagemang krédvs fran hogsta ledningen for att
mojliggora detta. (Higginson och Waxler, 1994). Vidare framgér 1 en nyligen
gjord undersokning att utfallet av ISO 9000 ar direkt beroende av ledningens
attityd och forstdelse for standarden. Forskarna antyder att anledningen till
missndjdhet 1 standarden beror pa bristfilligt fokus hos ledningen (Yeung, Lee
och Chan, 2003).

Anledning till certifiering

Forskare har konstaterat att sma och mellanstora foretag viljer att inféra ISO
9000 pé grund av framst externa krav. Till externa skél rdknas anledningar som
kundkrav eller ett certifikats utnyttjande for marknadsforingssyfte. I minga fall
slutar kunder att ingd avtal med foretag som ej ar certifierade och ddrmed blir
de sma och mellanstora foretagen indirekt tvingade till certifiering. Forskarna
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anser att smd och mellanstora foretag maste inse vikten av att utnyttja ISO
9000 for att internt forbéttra sina kvalitetssystem och reducera kostnader istéllet
for att enbart fokusera pd externa skél. Stora foretag implementerar diaremot
oftast ISO 9000 av interna skél. Interna skél syftar till att gora organisationen
effektivare och smidigare. Huvudsakliga anledningar for internt inforande
uppges vidare vara effektivare produktion, battre strukturering och reducerade
kostnader. (Sun och Cheng, 2002) En anledning till att stora foretag ofta
certifierar sig av interna skdl kan vara behovet av att strukturera upp
verksamheten. Sma foretag kan antagligen tycka sig klara struktureringen utan
ett standardiserat system och ser darfor mest externa faktorer som anledning att
certifiera sig.

Generellt dr foretag som implementerar ISO 9000 av interna skil mer
framgangsrika dn de som gor det av externa skil. I en enkdtundersokning med
400 uppgiftslimnare, dar 300 var kvalitetschefer, tillika internrevisorer,
konstaterades att organisationer som genomfdér implementeringen med en
positiv attityd och dir de mal man satt upp har en stor bredd, uppvisar 6kad
nojdhet. (Terziovski, Power och Sohal, 2003)

Interna motiv for certifiering stimulerar dven aktiviteter som uppféljning och
genererar generellt sett hogre kvalitetsmedvetenhet. Vidare resulterar interna
motiv i att konstant tillféora uppmérksamhet till systemet och pé grund av detta
upplever foretagen fler fordelar och 6kad ndjdhet med ISO 9000. (Wiele och
Brown, 2002)

Tiden for kvalitetsarbete och implementering

En parameter som paverkar ndjdheten tycks vara tiden for kvalitetsarbete.
Tiden som foretaget varit aktiv med kvalitetsarbete korrelerar med effekten. De
foretag som innehaft ISO 9000-certifikat under en léngre tid uppvisar hogre
nojdhet dn de som haft det kortare tid. (Sun och Cheng, 1999)

Att sétta upp klara tidsmal for nir inforandet ska vara fardigt har stor betydelse
for hur implementeringen lyckas. Foretag som haft en tydlig handlingsplan
uppvisar generellt bittre resultat 4n de som arbetat med implementeringen nér
“man fatt tid 6ver”. En generell regel for hur implementeringen ska bli lyckad
ar att implementeringen bor starta med ett antal aktiviteter som ger korta och
direkta resultat. Medarbetare far pa sa sétt en mer positiv bild av arbetet med
implementeringen och man ser en Okad bendgenhet att ta till sig de
forandringar som systemet medfér. Nojdheten av ISO 9000 anses oka nér
implementeringen sker med mer kraft och under en forhallandevis kort period.
(Gustafsson, 2000; Johansson, Lindgren och Lissgirde, 1993)

Annan forskning visar ocksa pa att de som implementerat standarden under en
forhéllandevis kort tidsperiod har upplevt en storre framgéng &r de som tagit
langre tid pa sig. Dar implementeringen mattes till kortare &n ett ar erholls en
engagerad personal. Forfattarna podngterar dock vikten av att inte genomftra
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implementeringen  alltfor  hastigt, utan  att  hinna  skapa en
“implementeringsanda”. Risken finns da att arbetet inte hinner sjunka in, vilket
skulle kunna bidra till att all luft har gétt ur kvalitetsarbetet. I dessa fall har
foretag blivit tvungna att “’ta semester” fran kvalitetsarbetet for att hamta nya
krafter. (Johansson, Lindgren och Lissgirde, 1993) Detta skulle kunna
illustreras med de tre figurerna som f6ljer. I forsta skedet (I) gér
implementationen sé fort att de anstédllda inte hinner ta till sig standarden, vilket
resulterar i att luften gér ur arbetet med certifieringen. I andra fallet (II) gér
implementationen for l&ngsamt och hinner aldrig nd en onskvdrd niva och 1
tredje fallet (IIT) har tiden for implementeringen anpassats till en nivd som é&r
lamplig, vilket inneburit att implementeringen gjort stérsta mdjliga positiva
verkan i organisationen.

Aktivitets- Aktivitets- Aktivitets-
niva niva niva
y N A y N

II1

11

Tid Tid Tid

Figur 4. Aktiviteten som funktion av tiden i certifieringsprocessen

Storlek
Foretagens storlek dr en viktig parameter 1 hur ndjda foretag dr. Stora foretag

tenderar till att vara mer ndjda med ISO 9000 dn mindre och mellanstora
foretag. (Quazi, 2002; Docking, 1999; Vloeberghs och Bellens, 1996)

Flera forskningsrapporter visar att det finns en signifikant skillnad pd hur
borsen reagerar pa offentliggérandet av certifiering, beroende av foretagets
storlek. Normalt reagerar borsen mer positivt ndr smd foretag som dr mindre
kinda certifierar sig. (Chan, 2001; Docking, 1999). En tinkbar forklaring ar att
offentliggorandet forsvinner 1 mediabruset kring ett stort foretag och av den
anledningen maérks en certifiering inte lika vél som for mindre foretag dir en
certifiering kan betyda en storre forindring. Over huvudtaget finns signifikanta
och positiva samband mellan certifiering och borsviarde (Nicolau, 2002; Beirao,
2002).

En vanlig indelning &r att foretag med 1-19 anstillda raknas som mikroforetag,
20-99 anstillda rdknas som sméa foretag, 100-499 anstéillda rdknas som
mellanstora foretag och de som har 500 anstillda eller fler rdknas som stora.
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Bransch

En undersokning som publicerades 2001 och som utgick frdn 749 undersokta
spanska foretag konstaterade att branschtillhorigheten inte har ndgon koppling
till n6jdheten med ISO 9000. (Escanciano, Ferndndex och Vazques, 2002) En
annan tidigare ndmnd unders6kning visar att branschen faktiskt har betydelse
for nojdheten med ISO 9000. Denna undersokning redovisar dock inte vilka
branscher som skulle vara mer eller mindre ndjda med standarden. Den tar
heller inte upp vilken ndjdhet som foretagen upplever. (Quazi, 2002).

Inom byggbranschen &r manga av  kravdokumenten inte anpassade till
verksamheten utan mer anpassade till tillverkande industri (Landin, 2000).Det
bor hir podngteras att undersokningen dr gjord pa foretag som varit certifierade
enligt den dldre standarden, ISO 9001:1994.

En belgisk undersokning pa 290 deltagande foretag, déir svarsfrekvensen lag pa
ungefar 40 procent, konstaterade att foretag som befinner sig i en bransch med
hog teknologiniva upplever en hogre ndjdhet med ISO 9000 an féretag som har
en mindre avancerad teknologiniva. Hogteknologiska foretag som, till exempel,
telecombolag eller bioteknikforetag rdknades till hogteknologiska. Medan
foretag som utféorde mycket manuellt arbete utan automation sags som
lagteknologiska. (Vloeberghs och Bellens, 1996)

3.4.3 Vad kostar ISO 9000

Det finns manga som hévdar att certifieringen av kvalitetsledningssystemet var
vart sitt pris. En uppgift over hur mycket det kostar att infora ett
kvalitetsledningssystem fran beslut fram till certifiering presenterades i en
tidigare undersokning och visade att drygt 10 procent inforde ett
kvalitetsledningssystem for en kostnad som var mindre d&n 100 000 SEK.
Kostnaderna omfattade uppbyggnation av systemet, sjélva certifieringen samt
externa kostnader som till exempel konsultstod. For drygt hilften innebar
inforandet en kostnad pa mellan 100 000 — 300 000 SEK och i drygt 30 procent
av fallen kostade inforandet av ett kvalitetssystem over 300 000 kronor.
(Berggren, Granfors och Wellemets, 1999)

Sjdlva certifieringskostnaden uppgav knappt 40 procent av uppgiftslimnarna
ligga pd mellan 25 000 — 50 000. Drygt hélften uppgav att certifieringen hade
kostat mellan 50 000 — 100 000 och sju procent uppgav att kostnaden for
certifieringen var hogre d&n 100 000 SEK. (Berggren, Granfors och Wellemets,
1999)

De externa kostnaderna (exklusive kostnaden for certifieringen) uppgick till
mindre &n 10 procent av totala kostnaden i1 ungefér 25 procent av fallen. Drygt
50 av procent av foretagen uppgav att dessa uppgick till mellan 10-50 procent
av totala kostnaden och ungefér 25 procent uppgav att de externa kostnaderna
var storre dn 25 procent av den totala kostnaden for implementeringen.
(Berggren, Granfors och Wellemets, 1999)
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Att infora ett kvalitetssystem som ISO 9000 pa ett foretag medfor kostnader av
olika slag. Hir foljer de stora uppenbara kostnaderna.

Utbildningskostnader

Utbildning genomfors oftast internt och leds av medarbetare med
kvalitetsansvariga och/eller ledande befattningar inom kvalitetssidan. En del
foretag viljer att hyra in konsulter som antingen helt eller delvis ansvarar for
utbildning av personal. Konsulter utgor dessutom en kompetensforstarkning for
att strukturera och starta upp arbetet med implementeringen. Arbetet skots da i
samband med foretagsledningen. Tjédnsteforetag redovisar generellt hogre
utbildningskostnader &n tillverkande foretag. (Johansson, Lindgren och
Lissgidrde, 1993)

Dokumentationskostnader

Denna post berdknas genom den arbetstid som kridvs for dokumentationen for
kvalitetsdokument. Stora foretag har hogre dokumentationskostnader én sma
foretag. De som uppges ha allra storst dokumentationskostnad &r stora foretag
med geografiskt spridning. (Johansson, Lindgren och Lissgirde, 1993)
Forfattarna preciserar inte huruvida dokumentationskostnaderna hérror sig till
enbart uppldggandet av information eller om &ven kostnaderna for att ta del av
informationen rdknats med.

Konsultkostnader

Man har inte hittat nagra direkta samband mellan antal anstillda pa foretaget
och totala konsultarvoden. Det finns alltsd savil stora som sma foretag som har
hoga konsultkostnader. Dock ar det de sma foretagen som anlitar konsulter 1
storst omfattning eftersom de sdllan har tillrdckliga resurser pa egen hand.
(Johansson, Lindgren och Lissgérde, 1993)

Certifieringskostnader

Ju storre foretagen ér, desto hogre certifieringskostnader utgér. Anledningen ar
framst att storre foretag dr mer geografiskt utspridda dn mindre foretag och
ocksa péd grund av att certifieringsorganen i regel tar betalt per antal anstillda
pa foretaget. Certifieringen debiteras per timme, vilket ockséd resulterar 1 att
storre fOretag har hogre certifieringskostnader. (Johansson, Lindgren och
Lissgirde, 1993)

Man kan ifragasitta vad forfattarna menar med certifieringskostnader. Ar det i
det 1 relation till storleken sa kanske péstdendena inte dr helt rittvisande da det
relativt sett borde vara mer kostsamt for ett litet foretag att certifiera sig dn for
ett stort foretag. (Ett foretag med fem anstillda upplever antagligen 200 000
kronor som betydligt mer &n ett foretag med femtusen anstdllda) Om
forfattarna menar det faktiska beloppet kan fOrfattarnas slutsatser vara mer
korrekta.
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Revisionskostnader (iiven internrevisioner)

Foretagets storlek har ett samband med revisionskostnaderna. Storre foretag har
1 regel hogre revisionskostnader dn mindre foretag. Tjdnsteforetagen uppger
generellt ldgre revisionskostnader én tillverkande foretag. Kostnaden for en
revision ligger pd mellan 35 och 75 procent av certifieringskostnaderna.
(Johansson, Lindgren och Lissgirde, 1993)

Kostnader for miitning

Det dr framst i tillverkande foretag som kostnader for métning uppkommer.
Kostnaderna beror framst pd foretagets verksamhet och kan inte kopplas
samman med foretagets storlek. (Johansson, Lindgren och Lissgérde, 1993)

En anledning till att tillverkande foretag har hogre méatkostnader kan vara att
det dr littare att genomféra mitningar dn pa tjdnsteforetag. Det dr inte for att
mitningar inte behdvs 1 tjdnsteforetag utan snarare ldttheten att utféra dessa
métningar som kan forklara att de genomfors i storre omfattning.

Ovriga kostnader

Ett syfte med ISO 9000 &r att minska kostnaderna och da framst interna och
externa kontrollkostnader. Vid ett fungerande kvalitetssystem anger foretag
minskade kontrollkostnader. (Johansson, Lindgren och Lissgirde, 1993)

Tilliimpningskostnader

Det ar svart att hitta konkret information om hur mycket ISO 9000 kostar att
tillimpa. Anledningen kan vara att kostnadsbegreppet blir komplext da
systemet innebidr okade kostnader pa vissa omrdden och minskade kostnader pa
andra och manga ganger svara att ens uppskatta. Daremot kan man undersdka
om fOretagen anser att kostnaden for uppbyggandet av standarden och
certifieringen har varit virt sitt pris. Berggren, Granfors och Wellemets (1999)
konstaterade att bland 403 undersokta foretag ansiag 63 procent av
foretagsledarna att standarden ger mer dn den kostar, medan endast sju procent
ansdg motsatsen.

3.4.4 Kritik mot ISO 9000

Den kritik som riktats mot ISO 9000 giller framst den kridvande
dokumentationen. Systemet ger en stor dokumenteringsbérda och innebdr,
fraimst for sma foretag 1 forhdllande till sin storlek, stora arbetsinsatser i1
initialskedet av certifieringsarbetet. Av detta foljer att dokumenteringen far hog
prioritet och att andra delar av kvalitetsarbetet gloms bort. (Bergman och
Klefsjo, 1991; Wiklund, 1993)

Bergman och Klefsjo (1991) ndmner ocksa att systemet ar “defensivt och
produktorienterat istéllet for offensivt och processorienterat.

52



3 — Teoretisk referensram

Annan kritik som ISO 9000 har fatt genom aren ar bristen pa krav for stindig
forbdttring. Pappersarbete kommer 1 forgrunden och forbéttringsarbete gloms
bort eller stods over huvudtaget inte. (Bergman och Klefsjo, 1991)

Bristande engagemang i ledningen har varit en vanlig orsak till att arbetet med
standarden har skotts vid sidan om. Detta slutar ofta med att foretag forsoker pa
pappret. Handbocker och redovisningar stills 1 ordning veckorna fore den
arliga revisionen. Dokumentationen kan da ses som ett jittepussel som maéste
laggas pa nolltid och ddrmed erhalls inga internt positiva resultat utan det enda
som fés dr, 1 bdsta fall, ett certifikat. (Svenska Dagbladet Naringsliv, 980907)

Manga betraktar kvalitetsledningssystem som nagonting som kréver ytterligare
en avdelning for kvalitet. Byrdkrati och uppf6ljningar av ovésentligheter som
avvikelserutiner gor att foretagen i praktiken uppfyller kraven i standarden men
inte 1 det verkliga ledningsarbetet. Forfattaren menar ocksa att det idag finns
stora klyftor mellan kvalitetsutveckling och affarsverksamheten och kraven pa
okad Ionsamhet, snabba fordndringar och flexibilitet innebdr att ett
kvalitetssystem i egentligen fungerar som ett sldpankare istéllet for att stodja
affarsverksamheten. Omorganisationer uteblir ibland pé& grund av att de kraver
for stora fordndringar i1 kvalitetssystemen. (Dagens Industri, 021227)

3.5 IS0 9000 pa sma foretag —stor svensk undersékning

Under hosten1998 och varen 1999 genomfordes en omfattande undersdkning
av sma svenska foretags arbete med ISO 9000-standarden. Undersokningen
genomfordes 1 ett samarbete mellan Institutet for Verkstadsteknisk Forskning
(IVF) och Lulea tekniska universitet. (Gustafsson 2000; Berggren & Wellemets
1999)

Undersokningen bestod av en enkdtundersdkning och en fallstudie.
Enkétundersokningen riktade sig till Verkstédllande direktorer i svenska ISO
9000 certifierade foretag med upp till 50 anstillda. Totalt skickades enkiten ut
till 948 foretag, 403 svarade (43 procent). Den bortfallsanalys forfattarna
gjorde resulterade i slutsatsen att undersokningsresultatet inte skulle ha
paverkats naimnvirt om svarsfrekvensen varit hogre. Fallstudien genomfordes
pa ett urval av de svarande foretagen, totalt nio foretag besoktes. (Gustafsson
2000), (Berggren & Wellemets 1999)

Resultaten ger en mycket positiv bild av ISO 9000s effekter pé svenska foretag.
63 procent av de verkstillande direktorerna ansag att systemet gav mer dn det
kostade och endast sju procent ansdg motsatsen. 85 procent av foretagsledarna
uppgav att ledningsprocessen hade blivit battre eller mycket bittre efter
inforandet av ISO 9000. 96 procent ansag att anvidndbarheten av
dokumenterade rutiner hade fOrbdttrats, fyra procent ansdg att den var
ofordandrad. (Berggren & Wellemets 1999)
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Omraden som forbittrats av ISO 9000 var bland annat kommunikationen med
kunderna, relationen med fOretagens leverantorer, produktionsprocessen,
leveransprecisionen och kompetensutvecklingen av personalen. (Berggren &
Wellemets 1999)

Avgorande for hur ISO 9000 implementeringen lyckades var organisationens
instéllning till standarden. Huvudsakligen delar man in féretagen efter om de
ser ISO 9000 som ett mal eller ett medel. De som ser ISO 9000 som ett mél
anstranger sig for att fa certifikatet medan de som ser ISO 9000 som ett medel
anstranger sig for att utveckla verksamhetens funktionalitet. De som ser ISO
9000 som ett medel har generellt lyckats betydligt béttre med
implementeringen. Detta ligger, som sagt, helt i linje med forskning i andra
lander. (Gustafsson 2000) Detta ligger dessutom 1 linje med vad man skulle
forvanta sig rent logiskt.

Vidare betonar man vikten av att folja en handlingsplan vid inforandet. Enligt
studien dr ett kraftfullt inférande under kort tid att foredra framfoér en mindre
fokuserad l&ngsam implementering. En handlingsplan med klart definierade
deadlines for olika delprocesser, ett starkt engagemang fran bade ledning och
anstéllda beskrivs som det bdsta séttet att implementera ISO 9000. (Gustafsson
2000)

Ett bra sitt att involvera och engagera de anstillda &r att lita dem vara
delaktiga i uppbyggnaden av dokumentation och verksamhetsbeskrivning. Det
ar ocksa viktigt att utbilda personalen. (Gustafsson 2000)

Rapportens forfattare stiller sig emellertid inte odelat positiva till extern hjélp
vid implementeringen. De pekar pa riskerna med att lédta
implementeringsprocessen styras i for hog grad av externa konsulter. De
externa konsulterna &r just externa, och deras medverkan kan resultera i att man
inte far tillricklig kunskap inom organisationen. Systemet méste forankras i
organisationen for att fortleva efter implementeringen. (Gustafsson 2000)

Mycket resurser atgir for att framstidlla den dokumentation som krédvs for att
erhélla ett certifikat. Det &r viktigt att begransa miangden dokument, annars blir
dokumentationen litt svaroverskadlig och klumpig. Det dr viktigt att anpassa
dokumentationen efter organisationens behov och inte efter standarden. Ménga
foretag har skaffat sig for mycket dokumentation av rddsla for att de inte ska
klara av revisionen. Mycket dokumentation leder emellertid inte till en stirkt
position gentemot revisorerna, enligt studien. (Gustafsson 2000)
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4 RESULTAT

I det hdr kapitlet presenterar vi framst kvantitativa
resultat. De resultat som presenteras dr, i de flesta
fall, statistiskt sdkra med 95 procents sannolikhet. |
annat fall talar vi om en tendens - dd kan
sdkerheten vara ndgot ldgre, cirka 90 procent. Ett
fatal resultat presenteras trots att de inte ndr upp
till denna sdkerhet men dd anges detta i samband
med resultatet. Det dr i forsta hand de statistiskt
sdkra resultaten som visas med signifikansniva.
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4.1 Inledande kommentarer

Vid lasandet av resultaten kan det vara bra att ha tagit del av ”"Behandling av
data” pé sidan 26. Déar fortydligas vart arbetssétt och vidare forklaras en del
konsekvenser av vart val av statistiska test. Definitioner pd de parametrar som
anviants i den statistiska analysen finns under rubriken “Fortydligande av
enkét” 1 metodkapitlet pa sidan 14. For en sammanfattning av parametrarna se
rubriken ”Sammanstillning av fragor, svar och beddmningar” pa sidan 18.

I manga fall anvénds endast de langa intervjuerna som underlag for statistisk
analys. Detta gors av flera skél. Ibland saknas svar pa frdgor som ligger till
grund for en ingdende parameter i den korta intervjun. Ibland skulle inrdknande
av den korta intervjun gora att vissa foretag far dubbel viktning gentemot de
som inte har genomfort en kort intervju. Detta skulle leda till att mindre foretag
skulle bli Overrepresenterade. Aven tjinsteforetag skulle fi en
overrepresentation. Vidare saknas vissa samband eller dr betydligt svagare for
marknadssidan. Detta kan bero pa skillnad i perspektiv och intresse, men ocksa
pa kunskap om och insikt 1 standardens effekter och utformning.
Marknadssidan har, som tidigare nidmnts, en betydligt ldgre svarsfrekvens sett
till bade bortfallet av individer och enskilda fragor. Om ”Léng intervju” eller
”Kvalitetssidan” star angivet 1 samband med ett statistiskt test sd har testet
endast utforts med den langa intervjun som grund.

Det kan hdr vara pd sin plats att paminna lisaren om att ldng intervju ar
ekvivalent med bade primir intervju och kvalitetssidans intervju. Kort intervju
ar ekvivalent med bade sekundir intervju och marknadssidans intervju.

Nar vi jamfor olika grupper stéller vi hypotesen att inga skillnader foreligger
och forkastar hypotesen om vi uppnér en signifikansnivd pé fem procent. Vi
sdger dock att en tendens foreligger om en signifikansnivd pa tio procent
uppnas.

Vi har inte begrédnsat oss till ett fatal forutbestimda hypoteser. Detta dels for att
tankbara parametrar d&r manga men ocksd for att nya hypoteser dykt upp allt
eftersom resultaten vuxit fram. Vi har dock varit forsiktiga med att stdlla manga
parametrar mot varandra, sa att sidga, utan anledning. D4 vi har jamfort manga
parametrar, som i fallet skillnaderna mellan kvalitetssidan och marknadssidan
med avseende pd varje enskilt effektomrade, har vi stéllt hogre krav pa
signifikans for att kompensera for de resultat som annars skulle kunna uppsté
av en slump.
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4.2 Upplagg av resultatet

Inledningsvis kommer vi att presentera hur uppgiftslimnarna och foretag
fordelar sig med avseende pd de viktigaste parametrarna. Detta gors for att
lasaren ska fa en bild av hur de ingdende foretagen &r fordelade pé till exempel
bransch och storlek.

Darefter presenterar vi de viktigaste effekterna av ISO 9000 samt hur dessa
effekter vérderas av de bada undersokta rollerna. Vi presenterar dven hur
tillverkande respektive tjdansteforetag skiljer sig at med avseende pa bedémda
och virderade effektomraden.

Vi dvergar sedan till omcertifieringen. Vi gér igenom hur foretagen arbetat med
standarden och hur detta paverkat resultaten. Har gér vi igenom parametrar som
”Omfattningen av arbetet”, "Organisatoriska forindringar”, "Ledningens
prioritering av omcertifieringen”, “Konsult”, ”"Dokumentationen” och
”Mitningar”

Efter detta presenterar vi diverse parametrar som mer eller mindre péverkar vad
foretagen far ut av standarden men som inte é&r direkt knutna till
omcertifieringen. Dessa parametrar dr “Processorientering”, “IT-stod”,
”Storlek”, ’Tiden foretaget haft certifikatet” och “Tid i foretaget for den
ansvarige”. Ordningen i vilken dessa parametrar presenteras dr godtycklig och
vi lagger ingen vikt vid denna.

Vi overgér, mot slutet av kapitlet, till de viktigaste praktiska forandringarna av
overgédngen till den nya standarden. Avslutningsvis ndmner vi en del samband
som inte kunnat styrkas. Vi gar dven igenom en del resonemang kring
kausalitet.
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4.3 Beskrivande statistik

Vi kommer hér att ge en kortfattad beskrivning av ingdende foretag i
undersokningen. Det finns en beskrivning av rollfordelning under rubriken
Datainsamling & bortfallsanalys” i metodkapitlet pa sidan 24.

431 Foretagens branschfordelning

Fordelning av foretag med avseende pa bransch.

Bransch Antal Procent
Tillverkande foretag 44 67
Tjansteforetag 12 18
Ovriga 10 15

4.3.2 Foretagens storlek

Det minsta foretaget hade 20 anstéllda och det storsta hade 500. Medelvérdet
var 105 anstillda. Nedan visas ett histogram dver foretagens storlek dir y-axeln
anger antal foretag och x-axeln antal anstillda per foretag
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Figur 5. Histogram 6ver de undersékta foretagens storlek
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4.3.3 Tiden foretagen haft certifikat

Det var i snitt 6,8 ar sedan foretagen fick sitt forsta ISO 9000-certifikat. Tiden
varierar mellan tva och elva ar. Det var i snitt 7,5 ménader sedan foretagen fick
ISO 9001:2000 certifikatet. Tiden varierade mellan tvd och 24 manader. Det
finns inget samband mellan hur tidigt man skaffade sig det forsta certifikatet
och hur tidigt man omcertifierade sig.

4.3.4 Bedomda effektomraden

Det ldagsta medelvirdet av de bedomda effektomrddena ar 3,24 och det hogsta
ar 4,65. Medelvirdet for samtliga uppgiftslimnare, sé att siga medelvardet av
medelvirdena, ar 3,78.

For att lasaren ska fa en bild av fordelningen av medelvéirden av de bedémda
effektomradena visas ett histogram nedan. En normalfordelning finns utritad
for att uppgiftslimnarnas = fordelning ska kunna jimforas med
normalférdelningen. Y-axeln representerar antal uppgiftslimnare och x-axeln
medelvirdet av de bedomda effektomradena
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Figur 6. Uppgiftsiimnarnas bedémningsmedelvdrden med
normalfordelningskurva
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4.3.5 Nojdheten med ISO 9000 generelit

Nojdheten med ISO 9000 generellt varierar mellan tvd och fem. Medelvérdet
for samtliga uppgiftslimnare ligger pd 3,92. Nedan visas histogram Over
nojdheten generellt samt ndjdheten med den nya standarden jamfort med den
gamla. Y axeln visar antal uppgiftslimnare och x-axeln nojdheten. Lagg marke
till att y-axeln har olika skalor.
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Figur 7. Nojdheten med ISO 9000 Figur 8. Nojdheten med den nya
generellt standarden jamfort med

den gamla.

4.3.6 Nojdheten med nya standarden jamfort med gamla

Nojdheten med nya standarden jamfort med gamla varierar mellan tre och fem.
Medelviardet for samtliga uppgiftslimnare ligger pa 4,16. Ovan visas
histogrammet som visar alla uppgiftslimnares beddmning av ndjdheten med
den nya standarden jimfort med den gamla.

4.4 Effekter av ISO 9000

Vi presenterar hir de viktigaste effekterna av ISO 9000 samt hur dessa effekter
véirderas av de bada undersokta rollerna. Vi presenterar dven hur tillverkande
respektive tjansteforetag skiljer sig at med avseende pd bedomda och vérderade
effektomraden. Avslutningsvis tar vi upp de storsta problemen med ISO 9000.
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441 Bedomda effektomraden

De bedomda effektomrddena ar ett matt pd hur uppgiftslimnaren bedomer att
arbetet med ISO 9000-standarden har paverkat respektive omrade. Det som
avses dr alltsa den sammantagna effekten av arbetet med bade 1994-standarden
och 2000-standarden. Det handlar alltsd om hur uppgiftslimnaren bedomer att
omradet pédverkats av arbetet med ISO 9000-standarden. Ett hogt vérde
indikerar en stark positiv inverkan. Ett lagt virde indikerar en stark negativ
inverkan. Virdet tre betyder varken positiv eller negativ inverkan. Det ar
viktigt att skilja bedomningen fran vérderingen. Virderingen av effekterna
visas under rubriken virderade effektomrdden som foljer pa sidan 63.

Bedomda effektomriden med avseende pa roll

Tabellen visar medelbedomningen for de olika effektomradena. Siffran inom
parentes anger vilken plats i ordningen omradet fick i marknadssidans
bedomning. Medelvérden presenteras i fallande ordning for kvalitetssidan (l&ng
intervju) och 1 foljande kolumn visas marknadssidans medelvirden (kort
intervju)

Medelvarden i fallande ordning for kvalitetssidan (lang) samt marknadssidan
(kort)

Plats Effektomrade Medel Medel
(lang) (kort)

1 (1) Tydligenheten i ansvarsfordelning 4,32 4,09

2 (2) Kvalitetsmedvetenheten 4,23 4,04

3 (3) Tydligheten i arbetssétt 4,18 4,02

4 (4) Kundrelationer 4,09 3,89

5 (6) Erfarenhetsaterforing och bevarande av kunskap i org. 4,08 3,87

6 (4) Ledningens beslutsunderlag 4,02 3,89

7 (10) Mojligheten till fordndringsarbete 3,92 3,72

7 (6) Image pa marknaden 3,92 3,87

9 (9) Produkt- och tjanstekvalitet 3,85 3,76

10 (8) Den interna kommunikationen 3,82 3,78

11 (11) Kontrollen 6ver kostnader 3,73 3,58

12 (12) Kopplingen mellan strategi och det dagliga arbetet 3,67 3,56

13 (14) Erséttligheten av anstdllda 3,63 3,48

14 (13) Leverantorsrelationer 3,62 3,55

15 (15) Forstaelsen mellan olika avdelningar 3,55 3,47

16 (17) Organisationens flexibilitet 3,35 3,02

17 (16) De anstilldas arbetsmotivation 3,26 3,30
Medel 3,84 3,70

Medelvirdet av samtliga bedomda effektomraden skiljer sig signifikant mellan
kvalitetssidan och marknadssidan (Mann-Whitney sig. 0,007). Diremot &r
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skillnaderna inte signifikanta om vi jamfor grupperna med avseende pa
ndjdheten med ISO 9000 generellt eller ndjdheten med nya standarden jamfort
med gamla.

Att gd in mer specifikt for att identifiera skillnader inom respektive
effektomrade bor goras med viss forsiktighet da blotta mingden kan gora att
nagot osannolikt signifikant resultat fas. Synen pa “Organisationens
flexibilitet” fortjanar dock uppmairksamhet. Denna skiljer sig mellan grupperna
med en sdkerhet pd 99 procent (Mann-Whitney sig. 0,010). Marknadssidan
bedomer med andra ord ”Organisationens flexibilitet” signifikant lagre.

Vidare ér listan 6ver de bedomda effektomrddena sldende lika for grupperna -
de fyra titplatserna dr, som synes identiska.

Bedomda effektomriden med avseende pa bransch

Tabellen visar pa vilken plats de olika effektomradena fick i beddmningen
(Lang intervju). Siffran inom parentes anger vilken plats effektomradet fick om
man sammanstiller tjansteforetagens bedomning. Medelviarden presenteras i
fallande ordning for tillverkande foretag och i foljande kolumn presenteras
tjansteforetagens medelvirden.

Medelvirden i fallande ordning for tillverkande foretag samt tjansteféretag

Plats Effektomriden Medel Medel
(Tillv. (Tjanste-
foretag) foretag)
1 (2) Tydligenheten i ansvarsfordelning 4,39 4,33
2 (2) Kvalitetsmedvetenheten 4,18 4,33
3 (1) Tydligheten i arbetssétt 4,09 4,42
3 (6) Ledningens beslutsunderlag 4,09 4,00
5 (2) Erfarenhetsaterforing och bevarande av kunskap i org. 4,07 4,33
6 (2) Kundrelationer 3,98 4,33
7 (11) Image pad marknaden 3,95 3,75
8 (10) Den interna kommunikationen 3,89 3,83
8 (6) Mojligheten till fordndringsarbete 3,89 4,00
10 (6) Produkt- och tjanstekvalitet 3,80 4,00
11(14) Kontrollen 6ver kostnader 3,73 3,42
12(13) Kopplingen mellan strategi och det dagliga arbetet 3,71 3,67
13(16) Forstaelsen mellan olika avdelningar 3,65 3,18
14(12) Ersattligheten av anstéllda 3,58 3,73
15 (9) Leverantorsrelationer 3,55 3,92
16(17) Organisationens flexibilitet 3,43 3,08
17(15) De anstdlldas arbetsmotivation 3,25 3,27
Medel 3,84 3,86
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Vi ser vissa skillnader mellan grupperna. Det finns ett par signifikanta
skillnader och ndgot inom grinsen for en tendens. Dessa skillnader hittar vi
inom “Forstaelsen mellan olika avdelningar”, ”Tydligheten i1 arbetssétt” och
”Organisationens flexibilitet”. Vi bor, som sagt, ta dessa virden med en nypa
salt da ett sa stort antal omraden stillts mot varandra for grupperna.

“Forstdelsen mellan olika avdelningar” skiljer sig emellertid med hog sdkerhet
(Mann-Whitney sig. 0,013). Det intressanta dr att tjansteforetagen bedomer
detta betydligt ldgre &n tillverkande fOretag, trots att de ingdende
tjdnsteforetagen har en snittstorlek pa cirka 150 anstdllda medan de tillverkande
foretagen har en snittstorlek pé cirka 100 anstillda.

Vidare kan man ndmna att bedomningen av kundrelationen inte skiljer sig
signifikant, men som vi ska se under nidsta rubrik dr denna vérderad signifikant
olika. Det dr darfor inte otroligt att skillnaden i bedomningen av effekten pé
kundrelationen hade wvarit signifikant om vi hade haft fler foretag med 1i
undersokningen (Mann-Whitney sig. 0,125).

4.4.2 Varderade effektomraden

Generella resultat

Totalt 113 intervjuade personer i olika ledande befattningar fick rangordna de
viktigaste omrddena som ISO 9000-arbetet bidragit med. Det ar hdr den
sammantagna effekten av det arbete som bedrivits, bade enlig gamla och nya
standarden, varderats

Det &r viktigt att nimna att man fick uppge mer an ett omradde som viktigt,
varfor tabellerna kan summeras till mer d&n 100 procent. I snitt angavs 2 svar
per uppgiftslimnare. D& riktigt lagfrekventa svar inte finns med pa listorna
summeras listan inte till 200 procent.

Den viktigaste effekten av arbetet enligt ISO 9000 anses generellt vara
”Tydligheten 1 ansvarsfordelning” och “Tydligheten i arbetssétt”. Dessa tva
anges i de flesta fall i kombination med begreppen “ordning och reda” och
”struktur”.

Dérefter vérderas generellt “Kundrelationer” hogst. Manga ganger hinvisar
uppgiftslamnaren till att vissa kunder kraver ISO 9000-certifikat. Foretagen har
1 dessa fall ofta inte nigot annat alternativ dn att certifiera sig om de Onskar
behalla sina kunder. I och med att man anpassar sin organisation till ISO 9000,
anses kundrelationerna forbattras.

Det ar emellertid inte enbart kundkraven som avses 1 begreppet
”Kundrelationer” utan manga uppgiftslimnare podngterar ocksd att man fatt
betydligt farre kundklagoméil eftersom man far stdrre mojlighet att gora rétt
frdn borjan. Detta kan, till viss del, anknytas till den tidigare ndmnda
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strukturen. Over huvudtaget anser sig foretagen ha nitt en hogre grad av
kundfokus &n tidigare.

Ytterligare omraden som nédmnts dr “Ledningens beslutsunderlag”. I drygt 70
procent av de tillfrdgade foretagen har métningar tillkommit i samband med
inforandet av den nya ISO 9000-standarden och i och med att métningar
tillkommit, finns foljaktligen ett storre underlag for ledningen att fatta beslut.

Varderade effektomraden med avseende pa alla uppgiftslamnare

Effektomraden Alla
uppgiftslimnare
Tydligenheten i ansvarsfordelning 37 %
Tydligheten i arbetssétt 36 %
Kundrelationer 19 %
Ledningens beslutsunderlag 11 %
Mojligheten till forandringsarbete 11 %
Image pa marknaden 10 %
Produkt- och tjdnstekvalitet 10 %
Dokumentationen 9 %
Kvalitetsmedvetenheten 8 %
Den interna kommunikationen 8%
Intern effektivitet 7%
Erfarenhetsdterforing och bevarande av kunskap i org. 6 %
Kopplingen mellan strategi och det dagliga arbetet 5%
Forstaelsen mellan olika avdelningar 5%

Virderade effektomriden med avseende pa roll

Kvalitetssidan har uppgett betydligt fler svar i snitt 4n marknadssidan, vilket
gor jamforelse mellan grupperna svar. Kvalitetssidan har 1 snitt uppgett cirka
1,6 gdnger s& médnga svar per person jaimfort med marknadssidan. Den troliga
orsaken till marknadssidans l4ga svarsfrekvens &r att den inte har samma
kontaktyta med systemet och inte har analyserat effekterna i samma
utstrackning som kvalitetssidan. Denna tolkning styrks av att marknadssidan
vid bedomningen av ISO 9000s effekter uppgivit fler “Ingen uppfattning”. Det
bor dven tilldggas att marknadscheferna generellt har haft betydligt mindre tid
for intervjun, varfor upplevd tidspress kan ha inverkat himmande pd de fria

svarsalternativen.

Den mest intressanta skillnaden dr att marknadssidan vérderar produkt- och
tjanstekvalitet mer dn vad kvalitetssidan gor, trots att marknadssidan har
betydligt lagre svarsfrekvens.
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Det verkar ocksd finnas vissa skillnader ndr det giller prioriteringen av den
“Interna kommunikationen”, ”Ledningens beslutsunderlag” och Madjligheten
till fordndringsarbete”. Skillnaden mellan grupperna kan inte bara forklaras
med lag svarsfrekvens for marknadssidan.

Vidare ser vi att prioriteringen av forbdttrade kundrelationer ligger pa ungefar
samma niva for de bada grupperna. Detta far ocksa ses mot bakgrund mot
marknadssidans ldga svarsfrekvens. Kompenserar man med en faktor 1,6 sa
ligger marknadssidan hégre pa denna post.

Det mest utmirkande resultatet, om man jamfor grupperna, dr skillnaden i
svarsfrekvens som ocksd gor alla andra jamforelser mer eller mindre

spekulativa.

De procentsatser som anges i tabellen avser procent av respektive grupp.

Varderade effektomraden med avseende pa roll

Effektomriden Kvalitets- Marknads-
sidan sidan
Tydligenheten i ansvarsfordelning 50 % 29 %
Tydligheten 1 arbetssatt 42 % 29 %
Kundrelationer 21 % 17 %
Ledningens beslutsunderlag 17 % 5%
Mojligheten till forandringsarbete 15 % 6 %
Image pa marknaden 14 % 6 %
Den interna kommunikationen 13 % 3%
Kvalitetsmedvetenheten 12 % 5%
Intern effektivitet 12 % 2%
Erfarenhetsaterforing och bevarande av kunskap i org. 8% 5%
Produkt- och tjdnstekvalitet 8 % 12 %
Dokumentationen 8 % 11 %

Virderade effektomriden med avseende pa bransch

Det finns en stor skillnad mellan effektomradena med avseende pa bransch.
Tjansteforetag virderar effektomradet “Kundrelationer” mycket hdgre &n
tillverkande foretag. Denna skillnad ar statistiskt signifikant (Mann-Whitney
sig. 0,007).

Vi ser dven en del andra skillnader. Tjadnsteforetagen vérderar &ven
”Mojligheten till fordndringsarbete” hogre. Déaremot vérderar tillverkande
foretag “Ledningens beslutsunderlag”, “Kopplingen mellan strategi och det
dagliga arbetet” och Kvalitetsmedvetenheten” hdgre én tjansteforetag.
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Pé andra effektomrdden skiljer sig virderingarna generellt lite.

De procentsatser som anges i tabellen avser procent av respektive grupp.

Varderade effektomraden med avseende pa bransch

Effektomriaden Tillv. Tjénste-
foretag foretag
Tydligenheten i ansvarsfordelning 45% 43 %
Tydligheten i arbetssétt 42%  38%
Kundrelationer 18% 43 %
Ledningens beslutsunderlag 16 % 5%
Image pa marknaden 14 % 10 %
Kvalitetsmedvetenheten 12 % 5%
Produkt- och tjdnstekvalitet 11% 10%
Dokumentationen 11 % 5%
Kopplingen mellan strategi och det dagliga arbetet 10 % 0%
Mojligheten till forandringsarbete 10% 24 %

4.4.3 De storsta problemen med ISO 9000

De storsta problemen avser foretagens ISO 9000-arbete i dagsldget. Detta
medfor att problem som egentligen dr forknippade med den gamla standarden
uppkommer, under forutsittning att problemen inte atgirdats i samband med
omcertifieringen. Avsnittet behandlar alltsd de problem som uppgiftslimnaren
upplever 1 dagsldget. Uppgiftslimnarna &r anstéillda vid foretag som varit
certifierade enligt ISO 9001:2000 i tvé till 24 ménader.

Bland de intervjuade personerna finns stor samstdmmighet betriffande vilket
som dr det storsta problemet med ISO 9000-standarden. Standarden upplevs
som byrékratisk. Cirka 40 procent av de tillfragade ansdg att byrikratin var ett
viktigt problem med standarden. Andra problem som ndmnts frekvent ar
”svarigheter att forstd och skapa forstdelse for standarden”, “tids- och
resursatgdng” och “’petiga revisorer”. Det sistndmnda problemet har i princip
uteslutande uppgetts av kvalitetssidan och dven inom denna grupp dr det endast
cirka tio procent som upplever “petiga revisorer” som ett stort problem.

Den stora skillnaden mellan kvalitets- och marknadssidan 4r annars att
betydligt fler uppgiftslimnare fran marknadssidan uppgett att det inte fanns
ndgra problem alls. Den troliga orsaken till detta &r formodligen densamma
som tidigare redovisats under rubriken ”Virderade effektomraden” pa sidan 63.
Ytterligare stod for att de fa svaren frdn marknadssidan inte beror pa att de ser
farre problem, dr att marknadssidan faktiskt har ett ligre medelviarde pd de
bedomda effektomradena. Marknadssidan har dessutom satt betydligt fler tvéor
nir de bedomt effektomradena
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Det kan dven vara virt att tilligga att marknadssidan tenderar till att uppge
resursdtgdngen som ett storre problem dn kvalitetssidan (28 procent mot 10
procent) En stor majoritet frin bdda sidorna anser emellertid att ISO 9000
genererat mer én det kostat.

4.5 Parametrar i arbetet med omcertifieringen

Hér presenterar vi de viktigaste praktiska effekterna av 6vergangen till den nya
standarden. Vi gar dven igenom hur foretagen arbetat med standarden och hur
detta pdverkat resultaten.

451 Omfattningen av arbetet

Omfattningen av arbetet med omcertifieringen har ett samband med hur
kraftiga fordelar man ser av ISO 9000-standarden. Jimfor vi de foretag (ldng
intervju) som genomfort ett enmansprojekt, med de foretag som genomfort ett
omfattande arbete med ISO 9001:2000-certifieringen, med avseende péa
medelviardet av de bedomda effektomradena, ser vi en signifikant skillnad
mellan grupperna (Mann-Whitney sig. 0,007). De som genomfort
enmansprojekt har ett medel pa 3,77 medan de som genomfort ett omfattande
arbete har ett medel pa 3,95.

Vidare ser vi en signifikant korrelation mellan omfattning av arbete och
medelvirdet av de bedomda effektomrddena (Spearman’s rho koefficient 0,335
sig. 0,000).

Vi ser dven liknande skillnader mellan ovan ndmnda grupper med avseende pé
ndjdheten med den nya ISO 9000-standarden jimfort med den gamla
standarden. De som genomfort enmansprojekt har ett medel pé 4,13 medan de
som genomfort ett omfattande arbete har ett medel pa 4,64 (Mann-Whitney sig.
0,030).

Aven om medelvirdena skiljer sig a4t med avseende pa ndjdheten med 1SO
9000 generellt, sa kan vi inte dra nagra statistiskt sdkra slutsatser. De som
genomfort enmansprojekt har ett medel pa 3,93 medan de som genomfort ett
omfattande arbete har ett medel pa 4,09 (Mann-Whitney sig. 0,467)
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Jamfor vi aterigen samma grupper fast med avseende pa hur processinriktade
foretagen ar ser vi dven hér skillnader.

Foretagens processinriktning i relation till typen av arbete med
omcertifieringen

Typ av arbete Processinriktat Processorienterat Inte alls
fullt ut i begrinsad processorienterat
omfattning
Enmansprojekt 20 % 48 % 33 %
(40st)
Omfattande arbete 64 % 28 % 9 %
(11st)

Grupperna skiljer sig signifikant fran varandra (Mann-Whitney sig. 0,009)

Vi ser dven en tendens till skillnad mellan grupperna med avseende pd hur
mingden dokument péaverkats av dvergéngen till den nya standarden. De som
genomfort enmansprojekt har ett medel pa 2,80 medan de som genomfort ett
omfattande arbete har ett medel pa 2,18 (Mann-Whitney sig. 0,100). Det vill
sdga att de som arbetat mer omfattande tenderar att ha minskat sin
dokumentation mer dn de som genomfort ett enmansprojekt.

4.5.2 Organisatoriska forandringar

14 av 66 foretag genomforde ndmnvérda organisatoriska fordndringar 1
samband med omcertifieringen. De foretag som genomfdrde organisatoriska
fordndringar skiljer sig frdn Ovriga med avseende pa hur kvalitetssidan
bedomer effektomradena. De som genomfOrt organisatoriska forandringar har
ett medelvirde pd de bedomda effektomradena pa 3,95 medan de som ej
genomfort organisatoriska fordndringar har ett medel pa 3,81. Grupperna skiljer
sig frdn varandra och skillnaden ligger inom tioprocentsnivan och ar darfor en
tydlig tendens (Mann-Whitney sig. 0,052).

4.5.3 Ledningens prioritering av omcertifieringen

Ledningens prioritering av omcertifieringen har inverkan pa hur kraftiga
fordelar systemet genererar. Ledningens prioritering tycks ocksa sta i1 relation
till ndjdheten med den nya standarden jamfort med den gamla.

Det finns en signifikant korrelation mellan medelviardet pd de, av
kvalitetssidan, bedomda effektomrddena och ledningens prioritering av

omcertifieringen (Spearman’s rho koefficient 0,258 sig. 0,037).

”Ledningens prioritering” tenderar ocksd att korrelera med kvalitetssidans
ndjdhet med nya ISO 9000 jamfort med gamla (Spearman’s rho koefficient
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0,226 sig. 0,070), medan detta samband ligger utanfor tioprocentsgrinsen for
ndjdheten med ISO 9000 generellt (Spearman’s rho koefficient 0,194 sig.
0,119). Det ar emellertid inte otroligt att det sistnimnda sambandet hade varit
signifikant om antalet foretag varit hogre.

454 Konsult

32 av 66 foretag anvande konsulthjidlp vid omcertifieringen. Medelbetyget pa
konsulthjilpen var 4,45 och inget foretag uppgav att man varit missndjd med
det arbete konsulterna gjort.

Jamfor man de foretag (l&ng intervju) som anvént konsult i samband med
omcertifieringen, med de foretag som inte anvant konsult i samband med
omcertifieringen, ser man emellertid ingen skillnad 1 medelviarde pa de
bedomda effektomradena. Tittar vi vidare pa ndjdheten med nya ISO-
standarden jamfort med gamla sé skiljer sig grupperna at. Skillnaden ligger
dock precis utanfor tioprocentsgransen men dr dnda vérd att nimna dd de som
anvint konsult har ett l4gre medel (Mann-Whitney sig. 0,109). De som anvént
konsult har ett medelvirde pa 4,10 medan de som inte gjort det har ett
medelvarde pa 4,35.

Detta utfall forvédnade oss. Resultatet antyder att de som anvént konsult inte fétt
ut lika mycket av omcertifieringen som de som genomfOrt arbetet utan
konsulthjdlp. Vi undersokte vidare hur de bdda grupperna arbetat med
omcertifieringen och fann en klar skillnad. De som anlitat en konsult tenderar
att involvera betydligt farre ménniskor frdn den egna organisationen i arbetet
med omcertifieringen.

Arbete med omcertifieringen

Konsultanvindning Enmansprojekt Projektarbete Omfattande

arbete
Ja (32st) 75 % 13 % 13 %
Nej (34st) 47 % 32 % 21 %

Grupperna skiljer sig signifikant med avseende pa arbetet med omcertifieringen
(Mann-Whitney sig. 0,034)

455 Dokumentation

De som minskat sin dokumentation i samband med omcertifieringen &r
betydligt ndjdare med den nya standarden &n den gamla, jimfort med de som
inte forandrat, eller 6kat dokumentationen. Den forstndimnda gruppen har ett
medel, avseende ndjdheten med den nya standarden jamfort med gamla, pa
4,59 medan den sistndimnda har ett medel pa 3,94. Grupperna skiljer sig
signifikant &t (Mann-Whitney sig. 0,000).
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Det finns en klar negativ korrelation mellan hur méngden dokument paverkats
av oOvergdngen och hur dokumenthanteringen paverkats av Gvergidngen
(Spearman’s rho koefficient —0,425 sig. 0,000). Det vill sdga att ju mer
dokumentationen minskat desto béttre har dokumenthanteringen blivit. Det
finns emellertid uppgiftslimnare (7st) som ansett att dokumenthanteringen
blivit béttre trots att mdngden dokument okat. Den generella bilden &r dock att
det &dr positivt med minskad dokumentation. Det &r fler som har minskat sin
dokumentation &n som har 6kat den. De som har 6kat dokumentationen har
okat den 1 ganska liten omfattning, medan de som minskat dokumentationen
inte séllan har gjort radikala minskningar.

Hur dokumentméangden paverkats av omcertifieringen

Minskad dokumentméingd 29st
Of6riandrad dokumentméangd 20st
Okad dokumentmingd 17st

4.5.6 Nya matningar

48 av 66 foretag inféorde ndgon form av nya mitningar i samband med
omcertifieringen. De som infért ndgon form av métningar skiljer sig inte
signifikant fran Ovriga pa nagot vasentligt séitt. P4 grund av att det fradmst har
varit process- och kundndjdhetsmitningar som inforts, testade vi dven mot
dessa faktorer. Inga signifikanta resultat erholls. Det kan dock ndmnas att de
som har infort nya mitningar har hogre viarden pd beddmd paverkan pé
kundrelationerna (4,17 mot 3,89) detta virde ar dock inte signifikant. (Mann-
Whittney sig. 0,19).
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4.6 Ovriga parametrar

Hér presenterar vi diverse parametrar som mer eller mindre paverkar vad
foretagen far ut av standarden men som inte &r direkt knutna till
omcertifieringen.

4.6.1 Processorientering

De foretag som dr processorienterade fullt ut, dr betydligt mer néjda med den
nya standarden dn fOretag som inte processorienterat sig alls. JAmfor wvi
kvalitetssidan for de bada grupperna med avseende pa medelvérdet av bedomda
effektomraden, “Nojdheten med nya standarden jamfort med gamla” och
”Nojdheten med ISO 9000 generellt”, ser vi skillnader pa samtliga tre omraden.

Processinriktning i relation till medel av effektomradena,néjdheten med nya
ISO 9000 jamfort med gamla samt ndjdheten med ISO generellt

Processinriktning Medel bedomda Nya ISO jmf ISO
effektomriden gamla generellt

Ja fullt ut (20st) 3,89 4,42 4.10

Nej inte alls (19st) 3,75 3,79 3,84

Det &dr emellertid viktigt att pépeka att skillnaden pd medelvérdet av de
bedomda effektomradena ar sdker pa cirka tioprocentsniva (Mann-Whitney sig.
0,101). Nojdheten med 2000-standarden jaimfort med 1994-standarden ligger
emellertid vdl inom femprocentsnivin (Mann-Whitney sig. 0,006), medan
skillnaden 1 synen pa ISO generellt ligger utanfér griansen for en tendens.

De foretag som dr processorienterade fullt ut tenderar till att ha gjort
organisatoriska fordndringar i hogre utstrickning dn de som endast ar
processorienterade 1 begrinsad omfattning eller inte alls, (Mann-Whitney sig.
0,075)

Processinriktning i relation till organisatoriska férandringar i samband med
omcertifieringen

Processinriktning Stora Begransade Inga
forindringar forandringar forindringar

Ja fullt ut (20st) 10 % 25 % 65 %

Nej inte fullt ut (46st) 4 % 11% 85 %
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4.6.2 IT-stod

Jamfor vi de foretag som har ett seridst IT-stod med de som inte har nagot IT-
stod med avseende pé& dokumentanvidndningen ser vi att stora skillnader
foreligger mellan grupperna.

Omfattningen av IT-stodet i relation till dokumentanvandningen i
organisationen

IT-stod Stora delar av organisationen Ett fital
Seriost IT-stod (17st) 76 % 16 %
Inget IT-stod (19st) 23 % 84 %

I tabellen har de foretag, for vilka bedomningen av dokumentanvdndningen inte
kunnat goras, bortfallit

De som har ett begrinsat IT-stod ligger mitt i mellan de bdda extremgrupperna
och resonemanget kan utstracka sig till att gélla generellt. Ju seridsare 1T-stod
desto hogre utnyttjande av dokumentationen (Spearman’s rho koefficient 0,461
sig. 0,000).

De som anvinder dokumentationen 1 stor utstrdckning ser storre fordelar med
standarden. Jaimfor vi de foretag (lang intervju) som nar ut till stora delar av
organisationen med dokumentationen, med de foretag som endast nar ut till ett
fatal med dokumentationen, med avseende pa medelvirdet av de bedomda
effektomradena, ser vi att de skiljer sig signifikant fran varandra. De som nar ut
har ett medelvérde pa 3,91 medan de som inte gor det har ett medel pa 3,76 och
skillnaden é&r signifikant (Mann-Whitney sig. 0,033).

Det gér emellertid inte att hitta nagon signifikant skillnad om man jamfor de
foretag (lang intervju) som har ett seriost IT-stdd, med de foretag som inte har
nagot IT-stod, med avseende pad medelviardet av de bedomda effektomridena.
Detta trots att de som har ett seridst IT-stdd och nar ut till stora delar av
organisationen har ett hogre medelviarde &n de som nér ut till stora delar av
organisationen utan seridst IT-stdd. Anledningen till att sambandet inte blir
signifikant torde vara det faktum, att det fatal foretag som har ett seridst I'T-stod
men 4ndd inte nar ut till stora delar av organisationen, har ett mycket lagt
medelvérde.

4.6.3 Storlek

Foretagens ndjdhet med ISO 9000 generellt verkar inte ha ndgon koppling till
foretagens storlek. Inte heller verkar storleken spela in pd medelvirdet av
bedomda effektomraden. Daremot verkar ndjdheten med nya ISO 9000 jamfort
med gamla ha ett samband med storleken pa foretagen. Jimfor vi foretag (ldng
intervju) med 20-79 anstillda med foretag med 80-500 anstéllda, med avseende
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pa ndjdheten med nya ISO 9000 jamfort med gamla, ser vi att de mindre
foretagen har ett medel pd 4,05 medan de storre foretagen har ett medel pa
4,54. Skillnaden é&r signifikant (Mann-Whitney sig. 0,004).

Det finns ocksé ett samband mellan storlek och hur processinriktade foretagen
ar. Ju storre fOretagen &ar desto mer processinriktade verkar de wvara,
(Spearman’s rho koefficient —0,303 sig. 0,013).

Det finns vidare signifikanta samband som visar att de storre foretagen tenderar
att arbeta mer omfattande med omcertifieringen, anvinda konsult 1 ldigre
utstrackning och ha mer avancerade IT-16sningar. Ledningen for de storre
foretagen verkar ocksa prioritera omcertifieringen i hogre utstrackning.

Det verkar ddremot inte finnas ndgot sikert samband mellan hur linge foretaget
arbetat med ISO 9000-standarden och foretagets storlek.

4.6.4 Tiden foretaget haft certifikat

Det var i snitt 6,8 ar sedan foretagen fick sitt forsta ISO 9000-certifikat och 7,5
manader sedan de fick ISO 9001:2000-certifikatet. Det finns dock inget
samband mellan hur tidigt man skaffade sig det forsta certifikatet och hur tidigt
man omcertifierade sig.

Delar man in foretagen 1 de som haft ISO 9001:2000-certifikat i mindre 4n sju
manader och de som haft det i sju manader eller mer och jamfor dessa med
avseende pa ndjdheten, med nya ISO 9000 jaimfort med gamla, (lang intervju)
ser vi att grupperna skiljer sig at. Den tidiga gruppen har ett medel pa 4,38
medan den sena har ett medel pé 4,09 skillnaden ligger klart inom gransen for
en tendens (Mann-Whitney sig. 0,069).

Delar man in foretagen 1 de som haft det dldre ISO 9000-certifikat i mindre dn
sju ar och de som haft det i sju ar eller mer och jaimfor dessa med avseende pa
medelviardet av bedomda effektomraden (ldng intervju), ser vi att grupperna
skiljer sig &t. Den tidiga gruppen har ett medel pa 3,89 medan den sena har ett
medel pé 3,76, skillnaden &r signifikant (Mann-Whitney sig. 0,050). Det finns
dven en skillnad mellan grupperna om man jaimfér dem med avseende pé
ndjdheten med ISO 9000 generellt. Den tidiga gruppen har ett medel pa 4,03
medan den sena gruppen har ett medel pa 3,86. Denna skillnad ar dock inte
statistiskt sdkerstidlld (Mann-Whitney sig. 0,292).

4.6.5 Tid i foretaget for den ansvarige

Vi samkorde tiden foretaget haft ett ISO 9000-certifikat med hur lédnge
uppgiftslamnaren i den ldnga intervjun hade varit anstélld. Vi delade in dem i
tva grupper; de som varit med redan innan foretaget certifierade sig och de som
kom efter forsta certifikatet men innan omcertifieringen till ISO 9001:2000.
Det visade sig, till vir forvaning, att de som varit med i hela processen var
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mindre ndjda med ISO 9000 generellt och hade ett ligre medel pa bedomda
effektomraden.

Avseende nojdheten med ISO 9000 generellt hade de som varit med fore forsta
certifieringen ett medel pa 3,96 mot 4,14 for de som kommit in i mellan de
bada certifieringarna. Skillnaden ligger inom tioprocentsgransen (Mann-
Whitney sig. 0,068). Jamfor vi medelviardet av bedomda effektomrdden ar
virdena 3,79 mot 3,90, ocksd detta inom tioprocentsgransen (Mann-Whitney
sig. 0,062). Tittar vi pad ndjdheten med den gamla standarden jamfort med nya,
finns inga signifikanta skillnader men medelvérdena foljer monstret ovan (4,17
mot 4,32).

I ett forsok att forklara skillnaden borjade vi med att undersoka hur de bada
grupperna arbetat med ISO 9000-standarden. Det visade sig att de som varit
med sedan tiden fOre forsta certifieringen inte alls 1 samma utstrdckning hade
processorienterat foretaget. De hade dessutom en tendens att inte involvera
Ovriga organisationen i samma utstrickning.

ISO 9000-stadie i relation till typen av arbete med omcertifieringen

Stadie Enmansprojekt Projektarbete Omfattande
arbete

Fore 1994-standarden(43st) 72 % 16 % 11 %

Fore 2000-standarden(22st) 41 % 32% 27 %

Skillnaderna ar signifikanta (Mann-Whitney sig. 0,016).

ISO 9000-stadie i relation till processinriktning

Stadie Fullt ut Begriansad Inte alls
omfattning

Fore 1994-standarden(43st) 23 % 42 % 35%

Fore 2000-standarden(22st) 46 % 36 % 18 %

Dessa skillnader ligger vil inom grinsen for en tendens (Mann-Whitney sig.
0,057).

De som varit med under forsta certifieringen har anvédnt konsult i hogre
utstrdckning dn de som kommit in efter forsta certifieringen. Den forstnimnda
gruppen anvéinde konsult 1 56 procent av fallen medan den sistndmnda bara
anvinde konsult 1 36 procent av fallen. Denna skillnad &r inte signifikant
(Mann-Whitney sig. 0,141)

De som ingick 1 den tidiga gruppen hade varit i foretaget i genomsnitt 18 ar
medan den sena gruppen hade varit 1 foretaget 1 genomsnitt 4 ar. Detta gjorde
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att vi undersokte om det fanns ndgon korrelation mellan tid i foretaget och hur
man arbetat med omcertifieringen. Det visade sig finnas en signifikant
korrelation. Ju ldngre den ansvarige for omcertifieringen varit 1 foretaget desto
mindre bendgen &r denne att involvera andra i1 omecertifieringsarbetet.
(Spearman’s rho koefficient 0,295 sig. 0,017).

Nar vi undersokte sambandet mellan tid 1 foretaget for den ansvarige och hur
processinriktat foretaget dr sd sdg vi att de ju langre den ansvarige varit anstilld
desto mindre processinriktat dr foretaget (Spearman’s rho koefficient 0,237 sig.
0,057).

Det finns ingen pataglig skillnad mellan stora och smé féretag om vi jAmfor
dem med avseende pé tid 1 foretaget for den ansvarige.

4.7 Férandringar i samband med omcertifieringen

Kundfokus och processtinkande dr de vanligaste svaren pa frdgan ”Vilka ar de
viktigaste fordndringarna 1 samband med omcertifieringen?”. Manga tycker
ocksa att 2000-standarden upplevs som enklare att arbeta med. Dessa tre
forandringar dr de mest utmérkande och har uppgetts av éver 20 procent av de
tillfragade.

Cirka 10 procent av uppgiftslimnarna frén kvalitetssidan uppgav “Ledningens
engagemang” som en viktig fordndring. En ungefar lika stor del nimnde att
fokus pa stindig forbattring var viktigt. Drygt 10 procent tyckte att
helhetsforstdelsen hade forbéttrats och att detta var viktigt att nimna.

Marknadssidan har uppgett betydligt farre svar &n kvalitetssidan. Detta har
formodligen samma orsak som tidigare redovisats i avsnittet “Véarderade
effektomrédden” pé sidan 63. Skillnaden dr emellertid betydligt mer pataglig
hér. Endast 64 procent av uppgiftslimnarna fran marknadssidan hade niagon
uppfattning om vilka de viktigaste fOrdndringarna var, vilket ar
anmarkningsvért lagt. Ménga av de som uttryckte en asikt var ocksd mer vaga.
Exempel pé detta dr;

“jag vet inte sd noga men det dr vdl lite nya mdtningar ...
kundnéjdhetsmdtningar”

eller

“vi har en mer serios instdllning till ISO 9000 nu”

Vi kan vidare sdga att cirka 40 procent av kvalitetssidan tyckte att kundfokus ar
en viktig forandring. Detta gor den till den mest omndmnda fordandringen for

uppgiftslamnarna fran kvalitetssidan. Trots att den nimnts flest gdnger dven for
marknadssidan har den dir endast en frekvens pa cirka 20 procent.
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4.8 Icke funna samband

Hér presenterar vi kortfattat en del samband vi inte hittat ndgot stod for. Detta
innebér inte att det inte finns ndgra samband, bara att vi inte hittat ndgra. Om
fler foretag undersokts hade kanske fler samband kunnat styrkas. Nar vi hér
pastar att vi inte hittat ndgra signifikanta samband menar vi ocksa att vi inte
hittat nagra samband som ligger inom den tioprocentsniva som vi satt upp for
att tala om en tendens.

Det kan dven vara vért att tilligga att en del samband som vi inte hittat stod for
presenteras under andra rubriker i detta kapitel. Vi tar da inte upp dem hér
ocksa.

» Vi har inte sett nagra signifikanta skillnader mellan oss som intervjuare.

* Vi har inte sett ndgra signifikanta skillnader mellan mén och kvinnor.

* Vi har inte sett nigra signifikanta skillnader som beror av den tid
foretagen lagt ner pa omcertifieringen.

» Vi har inte hittat nigra signifikanta samband mellan de specifika
rollerna "Marknadschef” och ”VD”

* Vi har inte hittat ndgra signifikanta skillnader mellan de mer specifika
rollerna ”Kvalitetschef” och ”VD” med avseende pa ndjdheten med ISO
9000 generellt eller medelvirdet av de bedomda effektomradena.
(Déremot ser vi en viss skillnad i ndjdheten med den nya standarden
jamfort med gamla. Kvalitetscheferna tenderar att vara mer nojda.)

= Vi har inte jimfort den specifika rollen ”Ovriga” med de andra specifika
rollerna d& vi ansett gruppen béade for liten och for ospecifik.

* Vi har inte sett nagra signifikanta skillnader med avseende pé vilket
certifieringsorgan foretaget har.

4.9 Kausalitet

Vi har hittills presenterat flera olika faktorer som paverkar utfallet av ISO
9000-arbetet. Det finns emellertid inbordes beroenden mellan dessa faktorer.
Som vi tidigare ndmnt verkar stora foretag, som ofta ha mer avancerade IT-
l6sningar, vara mer processinriktade, arbeta mer omfattande med
implementeringen av den nya standarden samt vara mer ndjda med den nya
standarden.

Vi kan vidare ndmna att de som arbetat mer omfattande med omcertifieringen
verkar ha mer avancerade IT-l10sningar, vara mer processinriktade, vara storre,
nd ut bittre med sin dokumentation, gora storre organisatoriska fordndringar,
ha ledningar som prioriterar omcertifieringen samt fa ut mer av sitt ISO 9000-
arbete. Dessutom tenderar den ansvarige, 1 fOretag som genomfort mer
omfattande arbete med omcertifieringen att ha varit anstdlld kortare tid och
vara ndjdare med den nya standarden.
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Niar de olika parametrarna Overlappar varandra finns det risk for att
korrelationer som uppstidr mellan tvd variabler egentligen beror pd att bada
korrelerar med en tredje. Ett hypotetiskt exempel ar att stora foretag ofta ar
processinriktade. Processinriktade foretag dr mycket ndjdare med den nya
standarden men sa dr dven stora foretag.

Vi later den fyllda cirkeln symbolisera stora foretag och den genomskinliga
symbolisera processinriktade foretag. Vi ser att om alla stora foretag vore
mycket ndjda med den nya standarden skulle de flesta processorienterade
foretagen ocksd vara det. Vidare kan vi tdnka oss en situation dér alla stora
processorienterade foretag vore mycket néjda med den nya standarden. Detta
skulle medféra att de flesta stora foretag och de flesta processorienterade
foretag vore mycket ngjda med den nya standarden.

Figur 9. Gemensam mdngd av stora respektive processorienterade foretag

Om vi ténker att alla processorienterade foretag vore mycket ndjda med den
nya standarden, dr de da ndjda for att de &ar processorienterade, eller
processorienterade de sig pa grund av att de var ngjda med den nya standarden?

De ovan ndmnda tinkbara forhallandena ar inte uttommande. Det géar att
konstatera fler. Dessutom har vi bara anvént tre mingder; stora fOretag,
processorienterade foretag och foretag som édr ngjda med den nya standarden. I
bilaga D3 presenterar vi en tabell med korrelationer mellan ”Antal anstéllda”,
”IT-stdd”, Organisatoriska fordndringar”, “”Arbete med omcertifieringen”,
”Ledningens prioritering” och “Processorientering”. Tabellen sammanstélls
ocksa 1 en modell som aterfinns i slutsatserna pa sidan 130. For definition av
respektive omradde se ”Sammanstéillning av frdgor svar och bedémningar” i
metodkapitlet pé sidan 18.

Modellen kan goras mer komplicerad. Det &r inte omdjligt att en parameter
paverkas positivt av flera olika parametrar men att vissa kombinationer ger mer
dn summan av ingdende delar, en slags synergieffekt. Detta visas schematiskt 1
bilden nedan. Dér ser vi hur varje méngd bidrar med +1. Den som befinner sig i
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tvd mingder har fitt virdet +2. Den som ddremot befinner sig i alla tre
mingderna far ett resultat som &ar stérre &n summan av ingdende delar,

ndmligen +7.

Figur 10. Hdr visas hur resultatet kan vara hégre dn summan av de ingdende
delmdngderna.

Man inser létt att antalet tinkbara forklaringsmodeller blir vildigt ménga, i
synnerhet om man betidnker att de flesta parametrar kan anta &tminstone tre
viarden. Ytterligare komplexitet uppkommer om modellen tar hinsyn till nyss
ndmnda synergieffekter. Vi har av naturliga skél inte haft mgjlighet att pé
djupet analysera alla tdnkbara mojligheter. Dessutom blir antalet foretag per
grupp valdigt litet om vi begrdnsar oss till kombinationer av méangder. Sma
grupper gor det mycket svart att dra nagra slutsatser, i synnerhet om métfel
forekommer. Som vi ndmnt i metodkapitlet anser vi att det finns mitfel som
gor jimforelser mellan enskilda foretag vansklig. Nedan analyserar vi ett par
parametrar som samverkar.

491 Storlek och processinriktning

Vi har tidigare visat att stora foretag ofta &r mer ndjda med den nya standarden.
Vi har ockséd visat att processinriktade foretag dr mer ndjda med den nya
standarden. Dessutom finns det ett beroende som visar att stora foretag ofta &r
processinriktade.

For att i mer detalj studera sambanden delar vi in foretagen i tre uteslutande
mangder; de som dr processinriktade “Fullt ut”, ”Begrinsat” och “Inte alls”.
Varje mingd delas sedan in, med avseende pa storlek, i foretag med farre dn 80
anstillda och foretag med 80 anstéllda eller mer. Detta resulterar i att vi far
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olika stora mingder och olika férdelning av stora och sma foretag i respektive
mingd. Detta visas schematiskt 1 bilden nedan. Det morka omradet
symboliserar de stora foretagen. Rubriken pa respektive bild anger hur
processintriktat foretagen ar.

”Fullt ut” ”’Begransat” ”Inte alls”

Figur 11. Fordelningen av stora och smd foretag i respektive mdngd

I gruppen Fullt ut” processinriktade har de stora foretagen ett medel avseende
ndjdheten med nya standarden pa 4,8. I gruppen “Begrédnsat” processinriktade
har de stora foretagen ett medel pa 4,5 och 1 gruppen “Inte alls”
processinriktade har de stora foretagen ett medel pad 4,0. I den sistnimnda
delmingden ingér dock bara tre foretag, varfor det ér riskabelt att dra nagra
slutsatser utifran det medelbetyget.

Dessa siffror indikerar att det inte ar storleken allena som forklarar
korrelationen med ndjdheten med den nya standarden. Vidare ser vi att de stora
foretagen har hogre ndjdhet dven inom respektive miangd. Det verkar alltsa som
om storlek och processinriktning var for sig har ett samband med ndjdheten
med den nya standarden. Vi har emellertid inte bevisat ndgot samband, bara
visat att effekten pa ndjdheten med den nya standarden férmodligen inte bara
kan forklaras med ett samband mellan den ena av Storlek”,
”Processinriktning” och ”N6jdheten med den nya standarden”.

Den uppmérksamme ldsaren har kanske gjort iakttagelsen att for de sma
foretagen ar nojdheten nadgot mindre for de som dr “Fullt ut” processinriktade
an for de som dr ”Begrénsat” processinriktade. Det kan alltsa vara sé att det inte
ger mer att “Fullt ut” processorientera smé foretag. Det kan ocksd vara ett
utslag av slumpen eller métfel.
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4.9.2 Arbetet med omcertifieringen och ledningens prioritering

Vi genomf6r en liknande procedur som ovan fast med tva nya parametrar. Vi
ser pd ”Arbetet med omcertifieringen” och ”Ledningens prioritering”. Vi delar
in miangden foretag i tre uteslutande mingder beroende pa om arbetet med
omcertifieringen var ett “Enmansprojekt”, “Projektarbete” eller ett
”Omfattande arbete”.

Dérefter delar vi in midngden efter “Ledningens prioritering”. For enkelhets
skull jAmfor vi bara tvd delmingder i varje miangd. De foretag dar "Ledningens
prioritering” dr satt till ett eller tvd, jamfors de dir ”Ledningens prioritering” ar
satt till fyra eller fem. Detta innebéar att delmangden som utgors av de foretag
dar ”Ledningens prioritering” satts till en trea, inte kommer med i analysen.

Bilden nedan visar de olika midngderna. De morka omrddena symboliserar de
foretag vars ledning inte prioriterat omcertifieringen. De vita omradena
symboliserar de foretag vars ledning prioriterat omcertifieringen. De fOretag
vars ledning prioriterat omcertifieringen enligt betyget tre, utgir ur modellen av
pedagogiska skél. Rubrikerna anger omfattningen av omcertifieringsarbetet.

”Enmansprojekt” ”Projektarbete” ”Omfattande arbete”

Figur 12. Lagprioritering samt hogprioritering i respektive mdangd.

I méngden foretag som genomfort ett "Enmansprojekt” ser vi att néjdheten med
den nya standarden i snitt dr 4,0 for foretag dir ledningen inte prioriterat
omcertifieringen medan motsvarande siffra ar 4,2 for de foretag vars ledning
prioriterat omcertifieringen. Resultatet dr detsamma om vi undersoker méngden
foretag som genomfort ett “Projektarbete”. Det vill sdga ndjdheten 4,0
respektive 4,2.

Undersoker vi ddremot mangden foretag som gjort ett ”Omfattande arbete™ dr
delmingden noll for foretag dar ”Ledningens prioritering” legat pa ett eller tva.

80



4 - Resultat

Det vill sdga att det finns inga foretag som genomfort ett omfattande arbete nér
ledningen inte prioriterat omcertifieringen.

De foretag som genomfort ett omfattande arbete och dér ledningen prioriterat
omcertifieringen har ett medelvirde avseende nodjdheten med den nya
standarden pa 4,7.

De hir resultaten indikerar att det inte spelar sd stor roll hur ledningen
prioriterar utan det viktiga ar att foretagen genomfor ett "Omfattande arbete”,
vilket & andra sidan inte hinder om ledningen inte prioriterar omcertifieringen.

Forklaringen till det samband vi ser mellan “Ledningens prioritering” och
”Nojdheten med nya standarden” skulle alltsd kunna bero av det samband de
bada har med typen av arbete med omcertifieringen.

Med andra ord, det spelar ingen roll hur mycket ledningen prioriterar
omcertifieringen om de inte avsétter resurser for ett omfattande arbete med
omcertifieringen.

4.9.3 Sammanfattning kausalitet

Som vi tidigare nimnt finns det ménga korrelationer mellan olika parametrar.
”Arbetet med omcertifieringen” korrelerar signifikant med ”Antal anstdllda”,
”IT-stdd”, “Organisatoriska fordndringar”, “Ledningens prioritering” och
”Processorientering”. Detta gor att det blir mycket svart att skapa struktur i
sambanden endast med hjélp av mingdlédra. Den bésta kédllan for att forklara de
korrelationer vi beskrivit 1 resultatkapitlet torde vara kvalitativa resultat och
resonemang baserade pa tidigare forskning. Det dr ocksa sa vi valt att lagga upp
nistkommande kapitel.
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5 ANALYS

Kapitlet tar upp de tankar och reflektioner som
uppkommit i och med att resultaten vuxit fram.
Resultaten kommer att anvindas som mall for
uppldgget av analysen ddr vi, i analysen forséker
forklara varfor vissa resultat erhallits och vad
resultaten betyder. I avsnitten “Parametrar i
arbetet med omcertifieringen” och “Ovriga
parametrar” har vi lagt in diverse citat som
uppkommit under intervjuernas gang.
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Effekter av kvalitetsledningsarbete enligt ISO 9000

5.1 Effekter av ISO 9000

Vi har, 1 foregdende kapitel, presenterat hur de olika effektomradena bedomts
av uppgiftsldimnarna. Manga effektomrdden har forbittrats pd grund av ett
inférande av ISO 9000.

Vi har hittills inte sagt mycket om hur och varfér omradena forbattrats. Nedan
kommer vi att pa ett sd strukturerat sitt som mojligt gd igenom de olika
effektomradena och forklara hur de paverkats. Vi kommer att basera ménga av
resonemangen pa de kvalitativa resultat som framkommit i samband med
intervjuerna. For att f4 en struktur pa de olika effektomradena har vi delat in
dem i tre kategorier.

511 Tre komponenter

De effekter som fas av ISO 9000 kan knytas till fordndringar av det interna
arbetet, fordndringar av dokumentationen eller certifikatet 1 sig. Varje
effektomrade kan ha kopplingar till en eller flera av dessa komponenter. Vi har
kategoriserat effektomrddena efter vilken komponent som har starkast inverkan
pa omrédet. Alla effektomraden har kopplingar till alla tre komponenterna men
komponenterna har olika stor inverkan varfoér man oftast kan peka ut en som
starkast.

Vidare kan vi sdga att det interna arbetet och dokumentationen dr mycket starkt
integrerade. De som har endera som starkaste komponent har en stark koppling
till den andra. Vi tycker dock att man kan ndmna en av dem som starkast for
respektive omrade. Att gora denna indelning ger en viss struktur at analysen.
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Dokumentationen

Certifikatet

Internt arbete

Effektomraden sorterade efter hur stark positiv effekt kvalitetsledningsarbete
enligt ISO 9000 haft pa respektive omrade. Effektomradets huvudkomponent

finns i héger kolumn

Effektomrade Huvudkomponent
Tydligheten 1 ansvarsfordelning Dokumentation
Kvalitetsmedvetenheten Internt arbete
Tydligheten i arbetssétt Dokumentation
Kundrelationer Internt arbete/Certifikat
Erfarenhetsaterforing och bevarande av kunskap 1 org. Dokumentation
Ledningens beslutsunderlag Dokumentation

Image pa marknaden Certifikat

Mojligheten till fordndringsarbete

Produkt- och tjanstekvalitet

Den interna kommunikationen

Kontrollen 6ver kostnader

Kopplingen mellan strategi och det dagliga arbetet

Leverantorsrelationer

Erséttligheten av anstéllda

Forstaelsen mellan olika avdelningar

De anstélldas arbetsmotivation
Organisationens flexibilitet

Internt arbete
Internt arbete
Internt arbete
Internt arbete
Internt arbete
Internt arbete
Dokumentation
Internt arbete
Internt arbete
Internt arbete
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Dokumentationen Certifikatet Internt arbete

De viktigaste och hogst viarderade effekterna av ISO 9000 ar “Tydlighet i
ansvarsfordelning” och “Tydlighet i arbetssitt”. Dessa effekter ndmns ofta
tillsammans med ord som “ordning och reda” eller ”struktur”. Vara resultat
savdl kvantitativa som kvalitativa tyder pa att for de flesta foretag har ISO
9000-standarden medfort en klar beskrivning av foretaget och dess processer.
Man far emellertid inte tro att endast dokumentation skapar dessa effekter. Det
ar forst ndr medarbetarna dr medvetna om innehéllet och foljer nya rutiner som
effekterna blir patagliga.

Som forklaring till varfor strukturen forbéttrats ndmns ofta arbets- och
rollbeskrivningar, gemensam terminologi, gemensam syn pa hur foretaget ar
uppbyggt och verkar och inte minst processbeskrivningen, i de fall den
genomfOrts 1 annat syfte én att tillfredsstilla certifieringsorganet.

ISO 9000 kan med andra ord fungera som ett underlag for att skapa struktur
genom att standardisera medarbetarnas syn pa foretaget och dess omvirld.
Bakka, Fivelsdal och Lindkvist (1988) ndmner ocksd just standardisering, om
an 1 ett vidare begrepp, som ett séitt att hantera en komplex omvirld.

Att ordning och reda eller struktur dr en av de mest framtrddande effekterna, av
ISO 9000-arbete, stods av tidigare forskning, (Vloeberghs och Bellens, 1996;
Wiele och Brown, 1997). I Wieles och Browns undersokning intar dessa
effekter en av topplaceringarna men de hamnar inte overst pa listan. Forfattarna
har emellertid utgatt frdn andra omréden, sa vissa skillnader i listans utseende
ar naturligt. Topplaceringarna far dndd sdgas Overlappa véra topplaceringar i
hog grad (se Topplaceringar s.45). I Vloeberghs och Bellens (1996)
undersdkning dr tveksamheterna mindre. De fyra hogst rankade effekterna far
sdgas Overensstimma med véra “Tydlighet i ansvarsfordelning” och ”Tydlighet
1 arbetssitt”.

Andra omraden, med stark anknytning till dokumentationen, som paverkas
positivt i hog grad dr ”Erfarenhetsaterforing och bevarande av kunskap i
organisationen” och “Ledningens beslutsunderlag”. Aven hir ir det inte
endast dokumentationen som skapat effekten. Dokumentationen mojliggor
emellertid uppfoljning och kan anvidndas som en kunskapsbank for bade
ledning och annan personal. Bland uppgiftslimnarna 4r det ocksa just
dokumentationen som framhévs oftast som orsak till att de bada ndmnda
omradena fOrbéttrats. Nya mitningar ndmns ocksd ofta, i synnerhet i
anknytning till "Ledningens beslutsunderlag”.
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Nya mitningar kan alltsa ha bidragit till den 6kade méngden information pa
foretagen. Det dr emellertid viktigt att det skapas rutiner for att inte bara samla
in information utan ocksa sdkerstédlla att den anviands och kommer ldmpliga
personer till del. Vér uppfattning, eller snarare den kénslan vi fick under
intervjuernas gang, var att nya méitningar genomforts eller planerades men att
en strukturerad plan for vad som skulle goras med resultaten ofta saknades.
Detta kan emellertid vara ett utslag av att dessa mitningar nyligen tillkommit
och att lampliga rutiner dnnu inte vuxit fram. Det dr dock, enligt oss, viktigt att
sa sker. Har foretagen inte i dagsldget planer for hur detta ska ske ar risken stor
att det gloms bort och potentiella fordelar missas.

Langst ner av omradena med starkast anknytning till dokumentationen ligger
“Ersittligheten av anstillda”. Detta beror delvis péd att omrddet fatt ett antal
tvaor med motiveringen att systemet nu dr mer komplicerat, vilket gor att det
stills hogre krav pd de anstidllda. Det ar fler rutiner som ska foljas och de
anstdllda maste sjdlva kunna skapa dokument och f6lja mer detaljerade
beskrivningar. Detta har stark koppling till det interna arbetet. Okad
komplexitet skulle, om man forldnger resonemanget, dven kunna leda till ett
behov av att ersdtta personal. Om befintliga anstillda inte har kapacitet att
hantera den 6kade komplexiteten far man detta problem. Foretaget tvingas da
s0ka mer kompetenta medarbetare (med mer trianing i abstrakt tdnkande).

De som diremot anser att “Erséttligheten av anstidllda” har forbattrats har haft
motiveringen att dokumentation i form av rollbeskrivningar och instruktioner
har underlittat processen att ersitta anstiillda nir si krivs. Aven hir kan de
(ny)anstdlldas formaga att hantera dokumentation och instruktioner paverka hur
effektiva rollbeskrivningar &r for att underlétta inskolningen av nyanstillda.

87



Effekter av kvalitetsledningsarbete enligt ISO 9000

Dokumentationen Certifikatet Internt arbete

Det dr framst “Image pid marknaden” som har certifikatet som starkaste
komponent. ”Kundrelationen” har definitivt starka band till certifikatet men
likvardiga band dven till det interna arbetet.

En del uppgiftsldamnare betonade att man hade forvintat sig starkare effekter pa
imagen. Det uppgavs vid ndgra tillfdllen att kunder hade krivt att foretaget
skulle certifiera sig men nér de gjort sd fick konkurrenter utan certifikat en del
ordrar. Detta upplevdes d& som en stor besvikelse. Detta ligger i linje med
tidigare forskning. Wiele och Brown (1997) ndmner just detta som den
viktigaste orsaken till besvikelse med standarden.

“Image pad marknaden” kommer trots allt forhdllandevis hogt upp pa listan.
Aven om effekten pa foretagets image minskar i takt med att fler foretag
certifierar sig s dr det fortfarande en mérkbar effekt for vissa foretag. Detta
resonemang ligger i linje med tidigare forskning. Bergman och Klefsjo (2002)
menar att en certifiering 1 sig inte &stadkommer nagra langsiktiga
konkurrensfordelar, eftersom fordelarna minskar 1 och med att konkurrenterna
ocksa skaffar certifikat.

Ett stort antal foretag ndmnde att ”Kundrelationerna” hade forbattrats. En del
podngterade att certifikatet i sig haft stor inverkan, da det varit ett kundkrav.
Andra uppgav att relationen med kunderna fOrbattrats, frimst pd grund av
forbattrade rutiner vid kundkontakt och battre kvalitet pa produkter och service.
Aven kundnéjdhetsmitningar fordes fram som anledning till bittre
kundrelationer. Genom bittre information om vad kunderna vill ha kunde
foretagen anpassa sig och darmed skapa en béttre relation.

ISO 9000s effekter pd “Kundrelationerna” dr en av de tre hogst vérderade
effekterna pd foretagen. Den hoga vérderingen géller, som vi ska visa nedan, i
synnerhet for tjdnsteforetagen, for vilka Kundrelationen toppar listan.

”Bittre kundservice” intar en topplacering péd listan i Wieles och Browns
(1997) studie, men &r inte en faktor i var undersokning. Wieles och Browns
”Bittre  kundservice” dr klart besldktad med vart effektomrade
”Kundrelationen”. Vi kanske inte kan séga att de ar ekvivalenta men “Bittre
kundservice” utgor i varje fall en delkomponent i "Kundrelationen”.
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Dokumentationen Certifikatet Internt arbete

De allra flesta effektomrddena har internt arbete som huvudkomponent. Dessa
effektomraden har en stor spridning. De finns fran botten pa tabellen upp till
tatplatserna.

De framsta interna effekterna

”Kvalitetsmedvetenheten” ligger hogt pa listan over bedomda effekter. Detta
ar, enligt oss, frimst en foljd av att kvalitetsarbete kommer i fokus i samband
med certifieringen. Vi motséger emellertid inte att systemet i sig hjélper till att
halla detta fokus vid liv. Den starka effekten pa detta omrade var viantad. Det
hade varit anmérkningsvért om det inte blev en 6kad kvalitetsmedvetenhet. Hir
ser vi dock en risk for parallell till Hawthorne-studien (Mullins, 1994), Studien
visar att fordndring 1 sig kan skapa en kortvarig positiv effekt.

Vi anser att det kan finns en viss risk att kvalitetsmedvetenheten paverkas i
samband med certifiering/omcertifiering men att effekten avtar med tiden efter
implementeringen. Risken for det dr, som 1 de flesta fall, storst for foretag som
certifierar sig av externa krav och arbetar utan engagemang (Terziovski, Power
och Sohal, 2003; Wiele och Brown, 2002).

Kvalitetsmedvetenheten intar en viss sirstdllning vid en analys av hur olika
omrdden paverkas av inforandet av ett kvalitetsledningssystem. Hade vi
studerat ett miljoledningssystem hade formodligen miljdmedvetenheten
forbattrats pa ett likartat sétt. Det kan, som vi antytt ovan, vara en effekt av
okad uppmirksamhet pa omradet. Det dr med andra ord en effekt som &r
kopplad till inférandet av ett ledningssystem med ett specifikt fokus som till
exempel kvalitet, sikerhet eller miljo.

Det andra omrédet, med “’Internt arbete” som huvudkomponent, som intar en

topplats dr “Kundrelationerna”. Detta har, som vi tidigare ndmnt, en koppling
till certifikatet i sig, och har ocksé utvecklats pd foregédende sida.
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Flexibilitet och foridndring

”Organisationens flexibilitet” intar en sirstillning d4 s& méinga som elva
uppgiftslamnare ansett att detta omrade forsdmrats pd grund av infoérandet av
ISO 9000. Medelbetyget for “organisationens flexibilitet” ligger dock over tre
och det var 33 uppgiftslimnare som tyckte att omradet forbéttrats eller
forbattrats mycket. Det finns emellertid inget omrdde som kommer i nérheten
av elva tvéor, varfor omradet fortjdnar uppméarksamhet.

Det framsta skilet till minskad flexibilitet tycks vara att varje fordndring av
foretaget kraver en fordndring av dokumentationen. Detta leder till att vissa
foretag ibland avskricks fran att gora snabba forandringar. Det finns ocksa de
som sagt att de formella beslutsvdgarna maste anvéindas i storre utstrackning
efter att standarden inforts. Detta uppgavs ha minskat flexibiliteten i vissa fall.
Vidare finns det de som anser att da alla vet vad de har for uppgifter och ansvar
ar det svarare att fa anstillda att ga utanfor dessa vil definierade uppgifter. Ett
par uppgiftslimnare podngterade att detta hade positiva effekter ocksa, till
exempel battre struktur, tydligare ansvarsfordelning och tydligare
ansvarsfordelning. Forklaringen var att risken att uppgifter faller mellan
stolarna blir mindre nér ansvaret dr tydligare fordelat.

Det verkar alltsd finnas en risk att flexibiliteten minskas. Det dr dock vért att
poidngtera att det 4r mindre dn tio procent av uppgiftslimnarna som uppgett att
flexibiliteten minskat.

”Mojligheten till fordndringsarbete” ligger forhédllandevis hogt och har ett
medelbetyg strax under fyra. Detta visar att fordndring stods snarare &n
motverkas av ISO 9000-systemet. Eftersom ”Organisationens flexibilitet” avser
organisationens formédga att kortsiktigt stilla om sig for att klara olika
oforutsedda situationer drar vi slutsatsen att det 1 forsta hand &r de snabba
forandringarna som kan vara problematiska. Manga uppgiftslimnare har
poéngterat att [SO-systemet driver fordndringar.

Det kan finnas ett motsatsforhdllande mellan en organisations flexibilitet och
dess struktur. Dir foretag uppvisar en mycket tydlig struktur kan man ténka sig
en lagre flexibilitet eftersom man, i ett strukturerat arbete, sdllan gar utanfor
ramarna for vad man forvintas gora. Dar strukturen inte dr lika pétaglig kan det
hinda att det finns fler inslag av “det fixar jag”-anda.
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lexibilitet

Figur 13. Finns det ett motsatsforhdllande mellan flexibilitet och struktur?

A andra sidan skulle det ocksé kunna vara s att savil flexibilitet som struktur
Okar, trots att det finns ett visst motsatsforhallande dem emellan. Intuitivt
kanske det dr svért att inse, men 14t oss forklara med ett hypotetiskt exempel.
Vi kvantifierar parametrarna flexibilitet och struktur, vilket bara gors av
pedagogiska skal:

Sdg att vi genomfor en fordndring som ger stor okad struktur i
organisationen motsvarande +3. Pd bekostnad av denna fordndring
minskas flexibiliteten aningen och kan motsvaras av till exempel -1.
Darefter viljer vi att genomfora en ny fordndring men denna gang
med fokus pa flexibiliteten. Pd grund av stor okning i flexibiliteten
motsvarande +2 minskas dock strukturen en aning motsvarande -1.
Slutresultatet blir dock en total okning av sdvidl flexibilitet som
struktur, trots att ett motsatsforhallande funnits.

Forandring 1 Forindring 2 Totalt
Struktur: +3 -1 +2
Flexibilitet: -1 +2 +1
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Vad vi vill sdga med exemplet dr att det kan finnas ett visst motsatsforhallande
mellan de tva parametrarna men att man genom ldmpliga kombinationer av
atgirder kan fa ett resultat dir bada forbattras.

Eftersom det dr fler foretag som okat sin flexibilitet 4&n som minskat den drar vi
slutsatsen att minskad flexibilitet inte ar ett nddvandigt ont som kommer med
certifiering enligt ISO 9000-standarden. Det é&r svart att utifrdn var
undersokning dra nagra sékra slutsatser om hur minskad flexibilitet undviks. Vi
kan bara konstatera att méanga foretag inte upplevt problem med minskad
flexibilitet. Mer forskning om hur man undviker minskad flexibilitet skulle vara
vilkommen.

Forindring och motivation

”De anstillldas arbetsmotivation” ligger relativt nira tre 1 medelbetyg (3,3).
Trots detta har endast en uppgiftslamnare satt en tvaa, det vill sdga ansett att
arbetsmotivationen bland de anstdllda minskat. Var uppfattning &r att detta
omrade inte paverkas 1 hog utstrackning av inférandet. De negativa effekterna
man ser kan vara en effekt av motvilja mot fordndring. Den nya standarden
lagger emellertid vikt vid medarbetarnas engagemang. Vidare betonar den
vikten av att fanga upp fordndringsforslag fran de anstillda. Detta borde ge
vissa positiva fordndringar. Det finns ocksa ett antal uppgiftslaimnare (30st)
som ansett att ”de anstélldas arbetsmotivation™ forbéttrats i och med infoérandet
av ISO 9000. Vi tror inte att ett ledningssystem i sig kan 6ka motivationen utan
det maste vara upp till ledningen for varje foretag. Att ISO 9000 & andra sidan
kan ge ledningen riktlinjer och papeka vikten av de anstélldas arbetsmotivation
kan emellertid ses som positivt da det kan fa ledningen att tinka till och lidgga
mer energi pa arbetet med att motivera medarbetarna.

92



5 - Analys

Dokumentationen Certifikatet Internt arbete

Ovriga effekter av det interna arbetet

Ovriga omraden med ”Internt arbete” som huvudkomponent upptar mittendelen
av tabellen. De flesta av omrddena har relativt positiva bedomningar. Det vill
siga de har paverkats positivt av inforandet av ISO 9000-standarden.
”Mojligheten till fordndringsarbete”, “Produkt- och tjanstekvalitet”, ”Den
interna  kommunikationen”, “Kopplingen mellan strategi och det dagliga
arbetet”, “Leverantdrsrelationer” och “Forstdelsen mellan olika avdelningar”
har alla en medelbedomning mellan 3,5 och 3,9. Dessa effekter har framst
uppkommit pé grund av fordndrade rutiner och arbetssitt.

Vara resultat visar att minga foretag forbattrar det interna arbetet genom att
arbeta enligt ISO 9000-standarden. Vilka interna effekter som erhélls varierar
mellan olika foretag. Nedanstdende beskrivningar av hur effekterna uppnatts, ar
baserade pé synpunkter som kommit fram under intervjuerna. De ar emellertid
ofta baserade pa ett mindre antal uppgiftslamnares asikter.

“Maojligheten till forandringsarbete” forbittras till viss del pad grund av de
krav som stills pa stindig forbattring. Standarden tvingar vidare foretagen att
tydliggora vilka kanaler som finns for fordndring och de métningar som gors
driver ménga ganger forandring. Ofta har standarden beskrivits som en bra bas
for fordndring, d& en gemensam terminologi anammats. I detta sammanhang
har &ven en allmidnt accepterad beskrivning av foretaget ndmnts som
bidragande orsak.

”Produkt- och tjinstekvalitet” kommer av en 6kad kvalitetsmedvetenhet men
ocksa av nya rutiner for kontroll och mitning som fangar upp fel och brister
innan de drabbar kunden. Kundfokus &r ocksd nagot som borde ha inverkande
effekt di till exempel hanteringen av kundfeedback forbattrats pd manga
foretag.

“Kopplingen mellan strategi och det dagliga arbetet” 0kar ménga génger
genom malnedbrytning frén overgripande mal till processmal. Vidare har det
fatt en del foretag att faktiskt klart definiera dvergripande mal och strategier,
vilket far ses som en forutsittning for att koppla strategin till det dagliga
arbetet. Aven om ménga foretag har definierat strategin efter hur de redan
arbetar sa har certifieringen i allménhet och omcertifieringen i synnerhet vickt
frdgan och fatt ledningen att ténka till.

”Leverantorsrelationer” har forbéttrats for att leverantorens roll tydliggjorts
och att produkt-/tjinstekrav specificerats. De hogre kraven pa leverantoren ses
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vanligen som positiva men har i nigot enstaka fall lett till mer anstringda
relationer med leverantorer. Hér ar det viktigt att beakta att det 4r kunden som
ar tillfragad.

”Forstielsen mellan olika avdelningar” har 6kat, bland annat pd grund av att
foretagen processorienterat sig, vilket okat kontaktytorna mellan avdelningar,
da processer ofta skdr Over funktions- och avdelningsgrinser (det finns
emellertid inget stod for detta bland de kvantitativa resultaten). Andra
anledningar som foretagen uppgett och som kan relateras till att forstaelsen
okat, kan vara att omcertifieringen bedrivits 1 tvirfunktionella team. P4 sa sitt
Okar kontaktytorna och missforstinden minskar. En annan orsak kan vara att
ansvarsfordelningen och beskrivningen av foretaget okat forstaelsen.

5.1.2 De storsta problemen

ISO 9000-standarden upplevs som byrakratisk. Den kan ocksd vara svér att
forsta. I princip alla de tvdor som kommit upp under intervjuerna har haft
anknytning till antingen byrakratin eller svarigheten att forstd standarden. Den
resursatgdng som krivs for att uppritthalla standarden ndmns ocksa som ett
problem, om dn i mindre omfattning dn byrékratin och svérigheten att forsta
standarden.

Ett sitt att minska byrdkratin, som ndmnts under intervjuerna, dr att infora ett
IT-stod. Genom att infora ett IT-stod underlittas uppdateringsprocesserna. Nar
andringar har gjorts i dokumentationen behdver inte pdrmar uppdateras
manuellt. For att dra storst nytta av detta behover emellertid antalet
pappersparmar minimeras. Detta kan krdva investeringar 1 nya terminaler. Det
kan ocksa bidra till att 6ka kraven pd de anstidllda d& viss datorvana blir ett
krav.

Inforskaffas ett IT-stod dr det viktigt att det dr latt att anvdnda, att IT-stodet, sé
att siga, spelar en bra roll. Det dr viktigt att IT-stodet inte upplevs som en
begridnsning utan att det pd ett smidigt sédtt underldttar ledningsprocesserna
(Askends och Westelius, 2000). Exempel pd ldmpliga funktioner som kan
underlétta ledningsarbetet och minska byrakratin dr drendehantering 1 form av,
till exempel, elektronisk signering och automatisk notifiering av berérda nér
overldmning av drenden sker.

Andra sitt att minska byrakratin, som nidmnts av manga uppgiftslimnare, &r att
1 storsta mojliga mén anpassa standarden efter foretaget och inte tvirtom. Detta
innebdr med andra ord att man ska fokusera pa att gora fordndringar som ar
avsedda for att forbattra foretagets funktionalitet och inte enbart pa att leva upp
till kraven i standarden.
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Vér uppfattning ar att detta underléttats i och med infoérandet av den nya
standarden. I den nya standarden ldmnas storre utrymme for att bortse frén krav
som saknar tilldimpning pa foretaget. I den nya standarden ska foretaget kunna
uppvisa sin verkningsfulla verksamhet (www.sis.se, 030423). Manga har ocksé
uppgett att det &r lattare att arbeta med den nya standarden och att den ar léttare
att integrera med andra standarder.

Den uppfattning vi fétt &r att de foretag som certifierat sig pa grund av externa
krav upplever storst problem med byrékratin. De foretag som ligger efter med
sin dokumentation och som tvingas ”rensa upp bakét” med jimna mellanrum, 1
vérsta fall infor extern revision, 4r mest missndjda med byrakratin.

Vi tycker oss dven uppfatta en grupp foretag som arbetar mycket seriost med
sitt ledningssystem som dr kritiska till ISO 9000. Vissa uppgiftslimnare, framst
kvalitetschefer, har sagt att kraven i ISO 9000-standarden é&r ett absolut
minimum. De har da poédngterat att deras ledningssystem redan var vilutvecklat
innan ISO 9000 inférdes. De upplever da bland annat petiga revisorer som ett
problem och &dven vissa typer av dokumentationskrav. Denna grupp brukar
emellertid vara mycket néjda med den nya standarden om den jimfors med den
gamla.

Den grupp som tycks ha mest Gverseende med standardens brister dr de foretag
som upplevt att standarden drivit en rad positiva fordndringar som annars inte
skulle ha kommit till stdnd. Detta giller sa ldngt vi kan bedoma bade
marknadssidan och kvalitetssidan. Dessa foretag dr ofta ndjda med den struktur
ISO 9000 medfort. Relativt ofta ndmns ocksd kundrelationerna och
processorienteringen som positiva fordndringar 1 dessa foretag.

51.3 Sammanfattning av ISO 9000s effekter

De viktigaste effekterna av ISO 9000 ar att foretaget far en struktur att arbeta
efter. Detta leder till tydligare ansvarsfordelning och tydligare arbetssitt, vilket
ocksa dr de effekter som virderats hogst av foretagen. Da ISO 9000 é&r ett
kvalitetsledningssystem hamnar kvalitet 1 fokus och de anstilldas
kvalitetsmedvetenhet okar.

Pé& grund av att nya rutiner for dokumentation och métning infors, forbéttras
erfarenhetsaterforingen och bevarandet av kunskap 1 organisationen och
ledningens beslutsunderlag.

Beroende pd hur standarden implementeras pa respektive foretag féas ett antal
interna effekter. Vanligtvis brukar, “Mgjligheten till fordndringsarbete”,
”Produkt- och tjanstekvalitet”, ”Den interna kommunikationen”, “Kontrollen
over kostnader” och “Kopplingen mellan strategi och det dagliga arbetet”
forbattras av att arbeta med kvalitetsledning enligt ISO 9000.
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Vi ser dven effekter av att ha ett certifikat 1 sig. Dessa effekter dr, for vissa
foretag, forbattrad image och for ménga foretag forbéttrade kundrelationer.
Kundrelationen &r en av de tre hogst varderade effekterna.

Sma, nidstan uteslutande positiva, effekter kan skonjas pa de anstilldas
arbetsmotivation.

De storsta problemen med standarden dr att den manga ganger upplevs som
byrékratisk och att det finns en risk att foretagens flexibilitet forsdmras.

5.2 Roller och Bransch

Vi har nu svarat pa vilka effekter kvalitetsledningsarbete enligt ISO 9000-
standarden genererar. I de preciserade fragestéllningarna stéllde vi ocksa fragan
hur svaren skilde sig at med avseende pa befattningstyp. Under
undersokningens ging fick vi fram ytterligare en parameter, nidmligen
”Bransch”, som visade pa olika svar med avseende pa vilka effekter foretaget
far av kvalitetsledningsarbete enligt ISO 9000.

5.21 Roller

Generellt kan man sidga att marknadscheferna inte ser lika minga och stora
fordelar med ISO 9000-standarden som kvalitetscheferna. Detta har flera
forklaringar. Kvalitetschefen dr vanligtvis ansvarig for inférandet av ISO 9000-
standarden och det kan paverka dennes uppfattning. Det kan finnas inslag av
partiskhet men ocksa mer kunskap och bittre insikt. Partiskhet kan emellertid
hidvdas for savdl kvalitetschefen som marknadschefen. Vi tycker oss ha
uppfattat tendenser till missndje fran marknadssidan for att resurser forts dver
frdn marknadssidan till kvalitetssidan.

Niar det giller kunskap och insikt, roérande ISO 9000, wuppvisar
marknadscheferna vissa brister. Marknadscheferna ndmner betydligt farre
problem med ISO 9000 men ocksd farre viktiga fordelar. De har vagare
uppfattningar rorande effektomraddena och uppgav fler svar av typen “ingen
uppfattning”. Detta kan bero pd manga saker, till exempel att
marknadscheferna inte berdrs av ISO 9000-standarden i1 ndgon storre
utstrackning. Oavsett anledningen har de en vagare uppfattning om hur
standarden paverkar foretaget.

Skillnaden i svarsfrekvens, frimst rérande viktiga fordelar och storsta problem,
forsvdrar jamforelsen mellan marknadscheferna och kvalitetscheferna.
Resultaten antyder dock att marknadscheferna upplever minskad flexibilitet 1
storre utstrackning. De verkar ocksa vara mer kritiska till de resurser systemet
tar 1 ansprak.
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Rangordnar man de bedomda effektomrddena efter medelbetyg ser man att
listorna dr slaende lika for marknadschefer och kvalitetschefer. Det vill siga
man dr ndgorlunda Gverens om vilka effekter som dr starkast respektive
svagast.

Det dr vidare svart att se ndgra direkta fargningar som kan hinforas till
befattningens art. Marknadscheferna ndmner 6kad produkt-/tjanstekvalitet, som
en viktig positiv effekt av ISO 9000 certifieringen, 1 hogre utstrackning &n
kvalitetscheferna. Kvalitetscheferna ndmner forbéttrade kundrelationer oftare
an marknadscheferna. Detta forhdllande blir dock omvént om vi kompenserar
for marknadschefernas laga svarsfrekvens.

Mycket av tidigare forskning har riktat sig till kvalitetschefer (Escanciano,
Fernandex och Vazques, 2002; Sun och Cheng, 2002). Den bild som ges i
dessa undersokningar kanske hade sett annorlunda ut om fler roller deltagit.
Denna undersokning visar att kvalitetscheferna generellt ser fler fordelar med
ISO 9000-standarden &n vad marknadscheferna gor.

5.2.2 Bransch

Den stora skillnaden mellan tjinsteforetag och tillverkande foretag &r
viarderingen av kundrelationen. Tjinsteforetagen vérderar kundrelationen
betydligt hogre dn de tillverkande foretagen. Detta kan bero pa att
tjdnsteforetagen har en mer relationsinriktad marknadsforing. De personliga
kontakterna skulle ddrmed vara viktigare (Gronroos, 1990; Gummesson, 1998).
Resultatet pekar ocksa pa att tjansteforetagen forbattrat sina kundkontakter mer
an tillverkande foretag pa grund av kvalitetsledningsarbete enligt ISO 9000.
Detta dr dock inte ett signifikant samband. Vidare kan det vara virt att ndmna
att inget tjinsteforetag genomfOrt ndgra organisatoriska fOrdndringar eller
omfordelat ansvar eller arbetsuppgifter i samband med omcertifieringen.

Det ar vidare intressant att forstadelsen mellan olika avdelningar forbattrats mer
for de tillverkande foretagen, detta trots att tjdnsteféretagen 1 denna
undersokning dr cirka 50 procent storre i snitt. En forklaring kan vara att
tjansteforetagen har mindre barridrer mellan avdelningar och dérfor har inte
effekten framtrétt lika tydligt dér.

En alternativ forklaring kan vara att tjinsteforetagen inte har lika starka
verksamhetssamband mellan avdelningarna som varuproducenterna. Detta kan
bero pa att behovet av kontakt mellan avdelningarna &r mindre eller att det
upplevs som mindre, varfor mindre energi ldggs ner pa att fOrbéttra
kontaktytorna mellan avdelningarna.
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Det verkar vidare vara sa att “Tydligheten i arbetssétt” forbéttrats mer
patagligt for tjansteforetagen. De har en snittbedomning som &dr mycket
hog (4,42). En anledning till detta kan vara att tjansteforetagen tidigare
inte haft sd tydliga arbetsbeskrivningar och dérfor fitt ut mer av ISO-
certifieringen pd det har omradet.

Ser man till det totala medelvirdet av bedomda effektomridden finns det inga
skillnader ~mellan tjinsteforetagen och de tillverkande fOretagen.
Rangordningen av dessa omridden skiljer sig emellertid 1 viss man fran
varandra. Det faktum att vi endast haft 12 tjédnsteforetag med i undersékningen
gOr att det dr svart att dra ndgra sikra slutsatser. Det ringa antalet tjdnsteforetag
till trots har vi sett vissa skillnader och hade ett storre antal tjdnstefOretag
deltagit hade fler skillnader kanske framtritt.
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5.3 Parametrar i arbetet med omcertifieringen

5.3.1 Omfattningen av arbetet

“Att lata folk sjdlva beskriva hur de arbetar underlittar om
man vill att de ska folja instruktionerna...”

Vara resultat visar att hur man genomfor arbetet med omcertifieringen spelar
stor roll for vad foretagen far ut av standarden. De som genomfor ett
omfattande arbete verkar fi ut betydligt mer av standarden. Alternativt kan
kausaliteten g& at andra hallet. Det vill sdga fir organisationen ut mycket av
standarden arbetar den mer omfattande med omcertifieringen. Det dr ocksa
mojligt att kausaliteten gar at bada hallen. En viktig faktor for
kvalitesledningsarbetets utfall dr de anstidlldas engagemang (Gustafsson 2000).
Aven hir ser vi dubbelriktad kausalitet, om man fir ett positivt utfall 4r det
lattare att motivera personalen och dr personalen motiverad ar det littare att fa
ett positivt utfall.

Vi ser att olika faktorer interagerar pa ett sitt som mojliggdr positiva och
negativa spiraler. Det blir salunda viktigt att fa spiralen att ga at rétt hall.

Aven om kausaliteten 4r dubbelriktad, behdver inte styrkan av sambanden vara
jambordiga. Den uppfattning vi fétt dr att initiativet till ISO 9000-arbete néstan
alltid kommer fran ledningen. Hur litt det &r att fi till ett omfattande arbete
beror sedan pd medarbetarnas och ledningens interaktion.

Omfattande - E
arbete < ngagemang

Figur 14. Relationen mellan engagemang och omfattande arbete.
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Tidigare forskning kring implementeringen visar att det finns ett antal
svarigheter vid inforandet av ISO 9000. De storsta svérigheterna finns 1
initialskedet. Initialskedet har ofta konfronterats med bristande motivation och
engagemang hos de anstéllda. De foretag som lyckats bast med inforandet dr de
som har lagt stor energi pd att i ett tidigt stadium engagera och motivera
personalen. Har bor ocksa stor vikt laggas vid att medarbetarna sjdlva dr med
och utforma systemet. (Johansson, Lindgren och Lissgirde, 1993)

Aven om Johansson, Lindgren och Lissgirde (1993) genomférde sina studier
pa den gamla standarden, kan man dra paralleller till omcertifieringsarbetet.
Det dr alltsa vanligt att det finns en viss troskel att Overvinna innan
medarbetarna sjédlva driver pé for ett mer omfattande arbete. Den uppfattning vi
fick var att de flesta foretags ISO 9000-arbete till storsta delen drivs framat pa
grund av lednings beslut snarare dn av medarbetarnas engagemang, varfor vi
far sédga att den starkaste pilen i figuren ovan ar den som gar frdn omfattande
arbete till engagemang.

Forklaringen till att fOretag som genomfOrt omcertifieringen genom ett
omfattande arbete som berdr hela organisationen generellt far fler positiva
effekter ar, enligt oss, att 1 dessa foretag har stora delar av personalen lagt tid
och energi och tankeverksamhet pa standarden. Foljaktligen blir dessa personer
mer benédgna att jobba enligt de rutiner de sjélva varit med att utforma

Forskning som ror implementering av informationssystem visar liknande
resultat. Det vill sidga att hogre deltagande i utformandet av systemet ger hogre
bendgenhet att anamma det (Westelius, 1996). Vissa paralleller kan dras mellan
omréadena. Det handlar 1 bada fallen om fordndring av séttet ménniskor arbetar
pa. Fragan dr hur direkt involverade i1 utvecklingsprocessen de anstidllda méaste
vara. Réicker det med att representanter fran varje avdelning deltar for att
engagemang ska kunna skapas? Kommer engagemang och kunskap att spridas
till medarbetarna?

Westelius (1996) havdar att spridningseffekter fran representanter som deltagit
1 utformandet av systemet dr begridnsade. Inom enheter eller arbetslag finns en
begrinsad spridningseffekt fran en representant till medarbetarna. Fran en
representant till medarbetare pa angrdnsande enheter dr spridningen emellertid
mycket liten om ens mérkbar.

I vér studie ser vi att de som genomfOrt ett omfattande arbete med
omcertifieringen uppvisar overldgset hogst ndjdhet med den nya standarden.
Lagst nojdhet uppvisar de dar omcertifieringen genomfGrts som ett
enmansprojekt. De som genomfort omcertifieringen som ett projektarbete
ligger mellan dessa tvd grupper om vi ser till ngjdheten med nya standarden. Vi
kan tdnka oss att projektarbeten ofta medfort att vissa deltagare varit
representanter for sin avdelning eller funktion. Avseende ndjdheten med den
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nya standarden ar skillnaderna mellan de som genomfort enmansprojekt och de
som genomfort projektarbete ganska liten, vilket ligger 1 linje med Westelius
(1996) forskning.

Vi anser oss emellertid inte ha tillrackligt med underlag for att uttala oss om
hur starka ovan nidmnda spridningseffekter dr nédr det giller arbete med
kvalitetsledning. Vi vill dock understryka vikten av forankring av arbetet med
ISO 9000-standarden.

Tidigare forskning, rorande ISO 9000, visar ocksd att det dr av central
betydelse att hela organisationen integreras i arbetet med inforandet av

standarden for att fi denna att fortleva efter implementeringen. (Gustafsson,
2000)

5.3.2 Organisatoriska forandringar

"Vind pd pyramiden och ldt medarbetarna bli problemdigare”

De foretag som genomfort organisatoriska fordndringar i samband med
omcertifieringen tenderar till att ha fatt fler positiva effekter av standarden.

En forklaring kan vara att processinriktningen har inneburit att foretaget
omorganiserats for att processerna ska fungera sé friktionsfritt som mojligt. De
foretag som omorganiserat enligt sina processer har ett mer utvecklat
processtinkande och visar dirmed pa 6kad ndjdhet. Den nya standarden som
verkar for processorientering, borde da rimligen leda till organisatoriska
forandringar om foretaget tar standarden pé allvar.

Anledningen till att de som genomfort en organisatorisk forandring uppvisar
fler positiva effekter av standarden kan ocksa vara att en omorganisation
formedlar vikten av omcertifieringen. Sker en omorganisation uppfattas
skillnaderna som generellt stérre an om man inte hade valt att omorganisera.
Personalen tar ddrmed omcertifieringen pd allvar vilket ocksa antagligen
innebér att de anstéllda &r mer bendgna att f6lja standarden.

Det behover emellertid inte vara sa att omorganisering motiverar. Har foretaget
gatt igenom ett antal omorganisationer forut, finns risk for att personalen kan
uppfatta dnnu en omorganisation som ndgot negativt, da man kidnner att man
inte orkar anpassa sig énnu en géng. Vad dr det som sédger att omorganisationen
den hir gingen &ar den “viktiga”? Det blir lite av ett “Peter och vargen”-
syndrom.
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Det dr anmarkningsvart fa foretag som uppgett att omcertifieringen inneburit
organisatoriska fordndringar eller forandringar 1 ansvars- eller arbetsuppgifter.
En forklaring skulle kunna vara att en del foretag var processorienterade redan
innan implementeringen av den nya standarden och dirmed innebar inte
omcertifieringen ndgon revolutionerande skillnad 1 ’tinket”. Men 1 de fall dir
foretagen har gitt fran ett avdelnings- eller funktionstinkande till ett
processinriktat tankesétt s borde omorganisationer i stérre grad dgt rum.

Vidare betonar den nya standarden just stindig forbattring, vilket ocksa borde
bidra till en hogre grad av organisatoriska fordndringar. Hér kan emellertid
olika ménniskor ha olika uppfattningar om vilka typer av fordndringar som é&r
ndmnvédrda. Det kan vara sa att de stindiga fordndringar som genomfors dr si
sma att de inte ndmns som organisatoriska fordndringar. Vi hade dock
formuleringen “Har Overgidngen medfort organisatoriska fordndringar eller
omfordelning av ansvar eller arbetsuppgifter?”, vilket borde ticka in dven sméa
forandringar. Vi tror dnda att en viss risk for att vissa foretag inte svarat ”’ja” pa
fragan da de forknippar “organisatoriska forandringar" med stora forandringar.

5.3.3 Ledningens prioritering av omcertifieringen

"Tror inte chefen pd forbdttringar dr det ingen annan som gor det”

Hur ledningen prioriterar omcertifieringen tycks ha ett samband med hur néjda
foretag dr med ISO 9000. I de foretag dér omcertifieringen prioriterats av
ledningen har béttre resultat erhillits. De &r ocksa mer nojda med den nya
standarden. Detta kan dock vara ett indirekt samband. Vara resultat antyder att
det &r ett omfattande arbete som &r det viktiga, inte prioritering i sig. Frdgan &r
emellertid hur ledningens prioritering yttrar sig om inte i att foretaget genomfor
ett omfattande arbete. Exempel pa andra yttringar kan vara investeringar 1 IT-
stod eller extern hjdlp 1 form av konsult. IT-stéd och konsult ger emellertid inte
sjalvklart lyckade resultat.

Vi ser ledningens engagemang som en bidragande faktor till att tillrdckliga
resurser avsitts for arbetet med ISO 9000-standarden. Ledningens engagemang
kan dock vara felriktat och did uppstar inte de positiva effekterna. Detta

resonemang gar 1 linje med viss tidigare forskning, (Yeung, Lee och Chan,
2003)

Gustafsson (2000) lagger stor vikt vid ledningens roll. Hogsta ledningens
engagemang anses vara den viktigaste faktorn for att hélla nere kostnader och
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tidsatgangen for implementering av ISO 9000. Gustavssons resonemang kan i
och for sig ses som aningen ’smalt”. En engagerad ledning skulle kunna vara
beredd att verkligen ge certifieringen resurser och lata den bli en viktig och
genomgripande aktivitet och i sa fall innebér detta en dyr investering med stora
effekter. En billig investering utan effekter kan vara mycket mer olénsam én en
dyr investering med stora effekter. Dock bor ledningens engagemang
podngteras. Hur detta engagemang péaverkar kostnaderna later vi hir vara osagt.

Andra forskare podngterar ocksa ledningens roll. Higginson och Waxler (1994)
menar att ett fullt engagemang krivs fran hogsta ledningen for att lyckas med
implementeringen av ISO 9000. Deras resonemang behover inte motséga vart.
Det som skulle motsdga deras resonemang &r om foretag dér ledningen inte
prioriterat ISO 9000-arbetet dndd lyckats. Det ar mojligt att sadana fall
existerar men 1 princip héller vi med 1 resonemanget att det &r en forutsittning
men ingen garanti.
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5.34 Konsult

Vi har kommit fram till intressanta iakttagelser med avseende pa konsultens
roll vid implementeringen av ISO 9000. Konsultavsnittet inleds med
konstaterande och forklaringar till varfor vissa foretag uppvisar mindre ndjdhet
1 samband med extern konsulthjilp. Konsultavsnittet avslutas med att forsoka
forklara vad man, om man anlitar konsult, bor tinka pa for att bli n6jd med
huvudresultatet.

Minskad nojdhet med konsult

”...det har jag ingen uppfattning om - vi hade nan konsult som

fixade det dar”

Véra resultat antyder att de foretag som anvint sig av konsult vid
omcertifieringen fétt ut mindre av den nya standarden. Detta trots att si gott
som alla foretag som anvint konsult har varit ndjda eller mycket nojda med
konsultens arbete. Det verkar finnas en uppfattning att konsulthjilp ar ett
substitut for eget arbete. Vi ser detta 1 det faktum att de som anlitat konsult har
involverat betydligt farre av den egna personalen i omcertifieringsarbetet.

En forklaring till detta skulle kunna vara att foretag som &r tvingade att
certifiera sig av externa intressenter, till exempel kunder, inte vill avsitta egna
resurser for arbetet utan i stéllet anlitar konsulter. Konsulten gor i dessa fall vad
som forvéntas, ndmligen ser till att foretaget fér sitt certifikat. Detta forklarar
ocksa den hoga ndjdheten med konsulterna.

En annan ténkbar forklaring &r att foretag som inte sjdlva har kompetensen att
genomfora omcertifieringen anlitar konsulter. Da kunskapsnivan i foretaget ar
lag blir trosklarna, till att sjélva sétta sig in 1 den nya standarden, hoga. Detta
gor att ndr konsulten ldmnar foretaget sé finns det fortfarande kunskapsluckor,
vilket resulterar i osédkerhet och att man inte far ut lika mycket av systemet. |
dessa fall har konsulten en viss skuld till utfallet. Som fackman bér denne vara
medveten om vikten av hela organisationens engagemang och har sdlunda
misslyckats med att forklara vikten av det.

Vad som kan tala emot denna forklaringsmodell ar att de kvalitetschefer som

varit med redan vid forsta certifieringen anlitar konsult 1 hogre utstrdckning,
trots att dessa kvalitetschefer har erfarenhet av certifieringsarbete.
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Kvalitetschefer som varit med vid forra certifieringen har per definition
erfarenhet av &tminstone en certifiering, vilket inte ndédvéindigtvis nya
kvalitetschefer har. Mgjligheten ar emellertid storre att en ny kvalitetschef har
haft erfarenhet av flera tidigare certifieringar och dédrmed besitter en hogre
kunskap. Det finns manga faktorer som paverkar kvalitetschefens kunskap,
erfarenhet som tidigare nidmnts, men &ven utbildning och personliga
egenskaper. Det dr déarfor vanskligt att uttala sig om huruvida kvalitetschefer
som suttit ldnge har mer kunskap dn forhéllandevis nyanstillda. Detta ligger
ocksd utanfor var studie.

Ett annat sitt att se pd behovet av konsult kan vara att ndr ingen i
organisationen vill, eller har tid att genomfora omcertifieringen, koper foretaget
in konsulter. Det kan d& ge béttre resultat 4n vad som skulle blivit fallet om
nagon motvilligt och pa dvertid skulle drivit projektet internt.

Det dr formodligen inte sa att en forklaringsmodell dr allméngiltig utan vi ser
inslag av flera 1 det erhéllna resultatet.

Okad néjdhet med Konsult

“Det var forst ndr vi anlitade konsult som vi kom
igang pd riktigt”

Det ar emellertid viktigt att papeka att konsulthjdlp manga ganger kan bidra till
riktigt lyckade omcertifieringar. Saknar man kunskap om den nya standarden
eller certifieringsarbetet &r det nodvéndigt att pa ett eller annat sétt anlita extern
hjdlp. Ett sitt kan vara att skaffa sig kompetens via utbildning, ett annat att
anlita konsult. G6r man det sistnimnda bér man veta hur man drar nytta av
denna externa hjélp.

Vér uppfattning &r att konsulter bor ha kontaktyta med sd stor del av
organisationen som mojligt. Med kontaktyta menar vi inte att konsulten ska ha
personlig kontakt med stora delar av organisationen eftersom detta skulle dka
foretagets konsultkostnader avsevért. Vi avser snarare att kontaktytan kan
uppkomma genom att projektet diar konsulten &r iblandad har stor kontaktyta
med organisationen. Att ha konsulter som fungerar som projektledare dér
ovriga medverkande ar foretagets egna anstéllda kan vara en bra 16sning. Det &r
viktigt att konsultens kunskap “smittar av sig” pa organisationen och inte
forsvinner helt da arbetet dr utfort. Systemet maste vid det tillfdllet vara
sjalvgiende.
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De foretag som anlitat konsult och genomfort ett omfattande arbete har en
mycket hog néjdhet med den nya standarden. Det dr emellertid en mycket liten
grupp endast fyra foretag. Medelndjdheten var 4,75.

Gustavsson (2000) hdvdar nyttan av att anlita konsulter for att genomfora
utbildning av personalen. Manga uppgiftslimnare nimner, 1 var undersokning,
svarigheterna med att skapa forstdelse for standarden i1 organisationen. Denna
forstaelse kombinerat med ett engagemang frén personalen borde vara en viktig
framgangsfaktor for ledningssystemsarbetet. Intern utbildning kan vara ett sitt
att skapa engagemang. Vi haller i stort sett med Gustavsson om nyttan av att
anlita konsulter for utbildning av personalen. Utbildning kan emellertid
motverka sina syften och skapa aversioner bland personalen om den genomfors
felaktigt. Det dr darfor viktigt att resultatet blir bra och ett sitt kan da vara att
anlita konsulter. Det finns dock fordelar med att ha kdnda ansikten som leder
utbildningen, sd det &r en “trade-off” varje fOretag far ta stillning till.
(Gustavsson, 2000)

Att anlita konsulter for att skriva kravdokument eller genomfora
processbeskrivningar dr att betala dyrt for nagot som foretagen kan och bor
gora sjdlva. Att hyra in konsulter for att genomfora denna typ av arbete
minskar, enligt vdr mening, ofta den egna personalens inflytande 6ver och
kdnnedom om dokumentationen. Som vi tidigare nimnt sa dr medarbetarnas
involvering 1 ISO 9000-arbetet viktig. Vi anser att om fOretaget anvénder
konsult for att skriva kravdokument och genomféra processbeskrivningar
missar man viktiga mojligheter att blanda in personalen i arbetet med
standarden.

5.3.5 Dokumentation

“Tack vare forbdttrad tydlighet i rutiner sa kan man ta reda pd
saker utan att behova kontakta chefen”

Tidigare forskning har konstaterat att den gamla versionen av ISO 9000 ofta
upplevts som byrikratisk (Bergman och Klefsjo, 1991; Wiklund, 1993). Vi har
konstaterat att den nya standarden ocksd i méinga avseenden anses vara
byrakratisk, om dn mindre dn den tidigare standarden. Dessutom upplevs den
nya standarden som betydligt léttare att forsta sig pa. Dokumentationen upplevs
ofta som ett problem. Vara resultat visar ocksa att ju mer mangden dokument
minskar desto béttre blir dokumenthanteringen. Det finns emellertid ett fétal
uppgiftslimnare som anser att dokumenthanteringen blivit bittre trots dkad

106



5 - Analys

dokumentméngd. Ofta har dessa personer uppgett att dokumentationen tidigare
var bristfallig och att viktiga rutiner saknats.

Nojdhet med
nya I1SO 9000
stor
liten
> Mangden
stor liten dokumentation

Figur 15. Hur mdngden dokumentation pdverkar nojdheten av nya ISO 9000.

De foretag som minskat sin dokumentation i samband med omcertifieringen ar
betydligt ndjdare med den nya standarden. Frigan dr om de som inte minskat
sin dokumentmédngd inte haft mojligheten eller om de inte utnyttjat
mojligheten. Det verkar finnas ett samband mellan hur méngden
dokumentation paverkats och hur man arbetat med omcertifieringen. De som
genomfort enmansprojekt tenderar att inte fullt ut ta tillvara mgjligheten att
minska dokumentationen. Detta antyder att vissa foretag inte utnyttjat den
effektiviseringspotential som finns.

En forklaring till att foretag inte minskat dokumentationen kan vara att
anvandare vill behalla alla ”gamla” rapporter, vare sig de anvdnder dem eller
inte. Tid laggs pa att producera nya dokument istéllet for att rensa ut gamla, av
den enkla anledningen att man i framtiden kanske tror sig behova nagot av de
gamla dokumenten - ”Just in case”.

Forklaringen till att enmansprojekt tenderar till att inte fullt ut ta till vara
mojligheten att minska dokumentationen kan vara att dokumentanviandare inte
ar engagerade pa den nivan att de aktivt ifrdgasitter dokumentversionerna.
Detta innebér svarigheter for enmansprojektoren att stryka dokument pa grund
av att denne inte sjilv vet vilken nytta de gor och dirmed far de hellre vara
kvar.
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Var uppfattning dr att minga foretag som, sé att sdga, gjort minsta mojliga
arbete fOr att fa sitt certifikat, 1atit dokumentméngden 6ka. De har anvént den
befintliga dokumentationen och lagt till en del dokument. Dessa foretag har
inte velat ldgga ndgra resurser pd att gd igenom dokumentationen for att salla
bort onddiga dokument da det har ansetts vara for tidskravande. Dokumenten
har 1 ménga fall setts som nagot man haft f6r revisorernas skull och inte ens
egen.

Det ar ocksa viktigt att podngtera att mojligheten att minska sin dokumentation
ar beroende av hur dokumentationen sidg ut infér omcertifieringen. Vissa
foretag har haft ett behov av att 6ka mingden dokument medan andra har varit
sa pass effektiva redan tidigare att mojligheten att skdra ner dokumentméangden
varit mer begriansad.

Det finns dock, enligt vr mening, en outnyttjad potential att skdra i méngden

dokument pa manga foretag. Den nya standarden har medfort en mojlighet att
minska dokumentationen; en mdjlighet som inte utnyttjats av alla foretag.

5.3.6 Nya matningar

»

umera fattar dven dom pd produktion vad kunden vill ha”

Vi har inte hittat nagra signifikanta bevis for att kundndjdhetsmétningar
forbattrar kundrelationen. Resultaten pekar dock i den riktningen. En anledning
till att resultaten inte &r signifikanta kan vara att mitningarna inte kodades i
SPSS var for sig, utan 1 klump. Det vill sdga att om nagon typ av méitning
inforts kodades ett ja pé nya métningar. Dessutom skiljer vi inte pd de som har,
till exempel, kundnéjdhetsmétningar och de som inte har det. Den enda
skillnaden vi ser 4r om de infort ndgon ny maétning 1 samband med
omcertifieringen. Resultaten fir darfor inte tas som ett bevis for att inga
samband finns, snarare tvdrt om. Medelvirdena pekar i riktningen att
kundnéjdheten dr hogre for de foretag som infort nadgon typ av méitning, trots
alla brister 1 den statistiska analysen.

Vér uppfattning ar att kinnedom om kunden é&r viktigt. Hur man tillf6rskansar
sig denna kdnnedom pa bista sitt dr ddremot en Oppen fraga. I manga fall ar
sdkert kundndjdhetsmétningar via enkét bra, man far dock vara medveten om
att det kan finnas ett visst motstand mot detta métsitt hos vissa kunder. Som en
kvalitetschef som vi intervjuade uttryckte det:
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“har man en ndéjd kund och skickar en enkdt for att fraga hur néjd
han dr, ja da har man en missnojd kund... ingen orkar ju fylla i alla
dessa enkdter”

Ibland bor man tdnka Over sina kanaler som anvinds for att stimma av
kundernas synpunkter. En dialog med kunden &r viktig och ofta ser kunden
virdet av att kunna ge feedback. Vanligen har ett antal medarbetare, ofta de
med stiandig kundkontakt, battre uppfattning om kundasikter dn vad en enkdt
kan ge. Kundenkiter kan darfor antagligen ses som nagot som ér till storre
nytta for den som sitter en bit bort fran kunden. De personer med kundkontakt
bor darfor ocksd anvandas som kanal for att kommunicera kundernas asikter till
det egna fOretaget.

Manga uppgiftsldamnare har angett kundenkéter som kanal for att undersoka
kunders &sikter och virderingar. Vi skulle vilja pédstd att foretag eventuellt
fokuserar lite vdl mycket péd just enkdtundersokningar. Istéllet bor foretagen
stilla sig fragor som hur man kan samla in nédvédndig information, vem som
behover den samt hur insamlad information férmedlas till réitt person.

Som tidigare ndmnts dr var uppfattning, eller snarare den kénslan vi fick under
intervjuernas gang att nya kundnéjdhetsmitningar genomforts eller planerades
men att en strukturerad plan for vad som skulle goras med resultaten ofta
saknades.

Olika former av processmatningar har ockséd inférts pd manga hall i samband
med omcertifieringen. Var uppfattning ar att det &r lika viktigt att kdnna sig
sjalv som det dr att kéinna kunden. Processmétningar har ofta uppgetts som ett
verktyg till stindig forbattring d& det ar lattare att identifiera till exempel
flaskhalsar eller avvikelser. Genom konkreta maitresultat, erhalls mer
faktabaserade beslut som dr mer palitliga och organisationen kan léttare pavisa
effekter av tidigare beslut (SIS, 2000)

5.3.7 Tiden for omcertifieringen

“En fokuserad insats pd kort tid var oerhort effektivt och
lyckat”

Vi har inte nagra kvantitativa resultat som pavisar samband mellan tiden, som
foretagen lagt ner pd omcertifieringen och resultatet av omcertifieringen. Ett
relativt kort och intensivt arbete med omecertifieringen har emellertid
framhallits som framgéngsrikt av ndgra uppgiftslimnare. Detta ligger 1 linje
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med tidigare forskning som ldgger vikt vid just hastighet, (Johansson, Lindgren
och Lissgirde, 1993; Gustafsson, 2000).

Hastighet ar emellertid inte alltid 16sningen. Det dr viktigt att alla medarbetare
tagit till sig nya rutiner och vet var man hittar dokument. Det kan ricka med att
ett fital individer inte accepterat och tagit till sig systemet for att
funktionaliteten ska minska avsevért. Manga ginger fokuseras det for lite pa
forankring av projekt, det dr istéllet hastigheten som prioriteras (Westelius
2001). Johansson, Lindgren och Lissgédrde (1993) podngterar ocksé att det inte
far ga for fort med implementeringen av ISO 9000.

Ovanstaende forskare dr emellertid doverens om att det &r just medarbetarns
engagemang som dr vdsentligt. Var uppfattning &ar ocksd att det ar
medarbetarnas instidllning och attityder som ska beaktas nidr man bestimmer
fordndringstakten. Ibland kridvs snabba och bestdimda fordandringar och ibland
kravs mer eftertinksamma och iterativa fordndringar. I véra resultat finns heller
inget entydigt samband mellan tiden for omcertifieringen och resultatet av
densamma. Detta indikerar att det antingen inte finns nigot samband eller att
ett samband dr komplext och beror av andra faktorer.

Plottar vi en graf av ndjdheten med den nya standarden jaimfort med den gamla
eller medelvérdet av de bedomda effektomradena som en funktion av tiden for
implementeringen kan vi se att Johansson, Lindgren och Lissgirde (1993)
resonemang far visst stod. Foretagen i1 var undersOkning har genomfort
omcertifieringen pd mellan tvd och 24 ménader. Det verkar finnas ett maximum
ndgonstans kring ett halvars implementeringstid, se bilaga D2. P4 grund av att
det inte finns tillrdckligt med foretag i vissa intervall blir grafen hoppig. Vi
poidngterar att den bor tas med en nypa salt.

Viéra slutsatser dr att ibland ar en snabb implementering att foredra ibland en

langsam. Vi har inte tillrackligt med material for att kunna uttala oss om nir
hastighet respektive en iterativ process ér att foredra.

110



5 - Analys

5.4  Ovriga parametrar

541 Processorientering

“Det ddr med processtinkande och sant kdnns lite konstlat,
men det dr nog bra dndad”

Foretag som dr processorienterade dr betydligt mer ndjda med den nya
standarden dn foretag som inte arbetar processinriktat. Detta kan helt enkelt
bero pa att de som redan hade processorienterat sig hade mindre omstéllningar
att gora och darfor &r mer néjda. Det kan ocksa vara en effekt av att de som
anser att processorientering inte dr ett bra sitt att arbeta tvingas till, i deras
mening, onddigt arbete och ddrmed blir mindre ndjda.

Foretag som har processinriktning tenderar emellertid till att f4 ut mer av ISO
9000 &n foretag som har funktions- eller avdelningstankande. Anledningen till
detta kan vara att processer har definierade avldmningspunkter och grinsen
mellan tvd aktiviteter tydliggors. Detta innebér att det, 1 forvig, ar definierat
vad som ska tas emot, vad som ska goras och slutligen vad som ska avlamnas.
Eftersom dessa moment identifierats konkretiseras verksamheten och det &r
littare att folja erhallna resultat. Okad helhetsforstaelse, tydligare nedbrytning
av mal och tydligare ansvarsfordelning dr exempel pa effektomraden som bor
paverkas positivt.

Ser vi till de bedomda effektomradena skiljer sig medelvirdena mellan de
processinriktade och de icke processinriktade pa ett sdtt som stodjer
ovanstaende resonemang; skillnaderna ar dock inte statistiskt sikra

Vara resultat antyder att de som arbetar processorienterat far ut mer av sitt
arbete med ISO 9000-standarden. Det talar for att processorientering i ménga
fall ar att foredra framfor funktions- eller avdelningstdnkande, i varje fall om
foretaget arbetar enligt ISO 9000. Detta dr inte forvdnande eftersom den nya
standarden &r inriktad mot just processorientering. Det visar emellertid pa att
processorienteringen har en praktisk betydelse for arbetet med standarden.

Vi ser vidare att sma foretag dr processorienterade i ligre utstrdckning 4n stora.
Detta kan bero pé att behovet av att definiera och folja processer uppstar forst
ndr organisationen har fatt svardverblickbara delar. Eftersom smé foretag ar
lattare att Overblicka, finns inte det uppenbara behovet att processorientera sméa
foretag i samma utstrackning som for storre foretag.
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5.4.2 IT-stod

"Vad IT-stodet heter? ...Windows tror jag”

Genom att infora IT-stod 1 organisationen underldttas ménga administrativa
moment. Dokument finns alltid i senaste versioner, dven drendehanteringen kan
forbattras.

I vér undersokning uppkommer de stora skillnaderna, med avseende pé IT-stod,
1 dokumentanvindningen. Bland de foretag som vi har bedomt inneha ett
seriost IT-stod (Arendehantering i form av, till exempel, elektronisk signering
och automatisk notifiering av berorda nér 6verldimning av drenden sker), har vi
bedomt att drygt 75 procent anvinder dokumentationen i stora delar av
organisationen. Av de foretag som vi bedomt inte ha nagot IT-stod uppgar var
bedomning av andelen foretag som anvénder dokumentationen 1 stora delar av
organisationen till endast 15 procent. Sambandet finns mellan IT-stod och
dokumentanvindning, dér seriost IT-stod tycks vara sammankopplat med stor
dokumentanvindning.

Ett seriost IT-stod ger stor dokumentanvindning och stor dokumentanvindning
ger ett hogt medelvérde pé effektomradena. Darfor vill vi ndmna att ett seridst
IT-st6d indirekt genererar mer ndjdhet med ISO 9000.

Ett IT-stod kan vara ett kraftfullt stod for att fa ett helt fungerande och enkelt
dokumenthanteringssystem och ddrmed ocksé ett vil fungerande arbete enligt
ISO 9000. Vi vill trycka pa vikten av att integrera IT-systemet 1 hela foretaget
och forankra det hos alla medarbetare. De som koper in IT-system utan att
forankra detta hos medarbetarna begér ett stort misstag om resultatet blir att
dokumenthanteringen dndd inte fungerar. Resultatet blir att foretaget forlorar
pengar; de betalar dyrt for nagot som inte ger effekt.

Vi har, i var undersokning resultat som antyder att de foretag som kopt in ett
IT-st6d utan att forankra anvindandet hos de anstéllda, uppvisar mycket laga
positiva effekter av standarden. De foretag som kopt in ett dyrt IT-stod utan att
nd ut med dokumentationen i organisationen anser vi har misslyckats med
forankringen av systemet. Det behdver inte vara den enda forklaringen men vi
gor bedomningen att den star for huvuddelen av forklaringen. Ser vi till
gruppen av foretag som har ett seridst IT-stod utan att nd ut i organisationen sé
uppvisar de ett mycket lagt medelvérde av de bedomda effektomradena.
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Tidigare forskning i skérningslinjen mellan IT-stéd och ISO 9000-arbete &r
svar att hitta. Det gar kanske att dra vissa paralleller till Escanciano, Fernandex
och Viazques (2002) undersokning som visar att foretag som &r mer
teknologiskt avancerade uppvisar storre ndjdhet med sin ISO 9000-certifiering.
Det ér inte helt orimligt att anta att de som &r mer teknologiskt avancerade har
mer avancerade IT-l0sningar. Vad som avses med teknologisk niva i
Escanciano, Ferndndex och Vazques (2002) undersokning ar ganska vagt
beskrivet, varfor det dr svart att avgdra i vilken utstrickning ett eventuellt IT-
stod spelat roll vid bedomningen av teknologiniva.

Indelningen efter teknologigrad blir lite tydligare i Vloeberghs och Bellens
(1996) undersokning. Dér definierar de teknologinivan efter branschtillhdrighet
( se Bransch sid. 50). Vi far sdga att parallellerna dven till denna undersdkning
ar langsokta.

54.3 Storlek

Vi har kommit fram till att stora foretag &r mer ndjda med den nya standarden
dn mindre foretag. Eftersom tidigare forskning inte undersokt denna parameter
med avseende pd den nya standarden &dr det svart att relatera véra resultat till
tidigare forskning. Dock visar tidigare forskning att stora foretag dr mer nojda
med ISO 9000 dn sma och mellanstora foretag men did har endast 1994-
standarden undersokts (Quazi, 2002; Docking, 1999; Vloeberghs och Bellens,
1996). Vi har diremot inte fatt fram nagon signifikant skillnad 1 n6jdhet av ISO
9000 generellt mellan stora och sma foretag. Vi bor hér tilligga att medelvirdet
av ndjdheten med ISO 9000 generellt 4r ndgot hogre for de storre foretagen dn
for de mindre dven 1 var undersOkning men skillnaderna dr sma och inte
signifikanta.

Att storre foretag uppvisar storre ndjdhet med ISO 9000 kan bero pé att storre
foretag ofta blir komplexa och ett system som skapar struktur 1 komplexiteten
borde ge fordelar (Bakka, Fivelsdal och Lindkvist, 1988). Att skillnaderna
mellan stora och smé foretag blir extra tydliga for den nya standarden kan bero
pa att storre foretag 1 hogre grad ar processinriktade. Eftersom 2000 ars
standard betonar processinriktning méste de storre foretaget inte “tdnka om ” 1
samma utstrickning som mindre foretag, som ofta inte varit processinriktade
tidigare, maste. Standarden passar dirfor mer naturligt in i verksamheten hos de
storre foretagen.

Fragan dr varfor vi inte fatt nigon skillnad péd ndjdheten med ISO 9000
generellt, nér tidigare undersokningar fatt det. En delférklaring kan vara att
mindre foretag skaffat certifikatet senare dn storre och darfor i1 tidigare
undersokningar inte hunnit védnja sig vid standarden och darfér varit mindre
ndjda. Detta resonemang far dock inte stort stdd i var undersokning da
skillnaderna i den tid foretagen haft ISO 9000-certifikat dr sma.
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Det kan kanske forklaras med att ledningen pd mindre foretag &r mindre
akademiskt skolad och darfor tar langre tid pé sig att ta till sig standarden. Nu
far den gamla standarden ses som vél inarbetad pad de flesta foretag i véar
undersokning, varfor den tidigare skillnaden i ndjdhet nu forsvunnit. Detta
resonemang &dr emellertid spekulativt. Vi har inget direkt stod for att
utbildningsnivan skiljer sig, an mindre for att tiden att ta till sig nyheter skulle
skilja sig at. Det dar dock ett forsok till att forklara att skillnaden inte
uppkommit.

Det faktum att vi inte hittat ndgon signifikant skillnad i ndjdheten med ISO
9000 generellt kan bero pd slumpen eller mitfel i savédl var som tidigare
undersokningar. Vi far betdnka att var population skiljer sig fran tidigare
undersokta, da alla foretag 1 var undersOkning har det gemensamt att de ar
tidiga med att omcertifiera sig.

544 Tiden foretaget haft certifikat

“Jag tycker att det dr lite synd att folk inte fragar om vi dr ISO
9000-certifierade ldngre”

Det verkar finnas ett samband mellan tiden ett foretag haft den nya standarden
och hur ndjda de dr med standarden. De foretag som haft 2000-standarden i sju
manader eller mer tenderar att vara ndjdare med den nya standarden jamfort
med de som haft den kortare tid &dn sju ménader. Den intuitiva tolkningen av
detta &r att det tar en viss tid innan full effekt nas.

Vi ser emellertid ett liknande samband om vi undersoker tiden man haft ett
certifikat 6ver huvud taget. De som har haft certifikat sju ar eller mer ser fler
fordelar av ISO 9000-standarden dn de som har haft certifikatet kortare tid &n
sju ar. Att detta ocksa dr en effekt av att det tar tid att uppné full effekt av
standarden &r inte lika intuitivt. Vi uppskattar att man rimligen nér full effekt
av en ISO-certifiering inom ett par ar. Det finns inget foretag som varit
certifierad kortare tid 4n tva ar, sa en alternativ forklaringsmodell bor sokas.

En forklaring kan vara att de foretag som var tidiga med att certifiera sig enligt
1994 ars standard, gjorde det som pionjérer pa omradet och gjorde det inte
framst pa grund av externa krav eftersom dessa till en borjan inte fanns. Interna
anledningar Okar kvalitetsfokus, minskade kvalitetskostnader och Dbittre
struktur. Interna motiv till certifieringen &r en faktor som okar nyttan i hog grad
(Terziovski, Power och Sohal, 2003). Wiele och Brown (2002) hdvdar ocksa att
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just motiven till certifieringen spelar stor roll for de longitudinella effekterna av
ISO 9000.

De foretag som var tidiga med implementeringen kan alltsd ha haft mer interna
motiv dn de som certifierat sig senare, vilket forklarar véra resultat att den
tidiga gruppen fatt ut mer av standarden.

Fragan d4r om ovanstdende resonemang kan utstrickas till att forklara
skillnaderna mellan de som skaffade sig 2000-standarden tidigare respektive
senare dn sju manader tillbaka 1 tiden. De externa kraven finns rimligen 1 lika
hog utstrickning nu som for ett ar sedan, i synnerhet for redan certifierade
foretag. Det kan vara virt att pdminna om att samtliga foretag som vill behalla
sitt certifikat méste omcertifiera sig fore 15 december, 2003.

Det som mojligen kan skilja grupperna at ér att den tidiga gruppen agerat just
tidigt. Det kan alltsa finnas ett inslag av att foretag pa “framkant” certifierat sig
forst och att det skulle forklara skillnaden 1 ndjdhet med den nya standarden.
Det kan ocksd vara sa att de foretag som tycker om den nya standarden
certifierar sig tidigare. Det kan finnas sddana inslag i resultatet men vér
bedomning dr snarare att det dr en foljd av att effekterna tar nagra ménader att
realisera.

Att det dr olika forklaringsmodeller for de bada fallen styrks av att det inte

finns nagot samband mellan vilka som var forst med att certifiera sig enligt
1994-standarden och vilka som var forst med 2000-standarden.

5.4.5 Tid i foretaget for den ansvarige

“Du grabben, jag har jobbat hdr i 35 ar sa det dir med kvalitet,
det kan jag!”

Tid i foretaget for den ansvarige - processinriktning

Vara resultat visar att foretag med kvalitetschefer som arbetat ldnge i1 foretaget
tenderar att vara mindre processorienterade dn de foretag dar kvalitetschefen
inte arbetat lika lange. Det finns formodligen ett samband mellan tid i foretaget
och alder pa personen.

Faktumet att kvalitetschefer som arbetat linge 1 samma fOretag 1 ldgre

utstrdckning infor processorientering i foretaget skulle kunna forklaras av att
processtankandet dr ett relativt nytt begrepp som kan vara svart att ta till sig,

115



Effekter av kvalitetsledningsarbete enligt ISO 9000

speciellt om man lédnge jobbat enligt den tidigare synen med funktions- och
avdelningstdnkande. Fragan ar huruvida det dr den personliga aldern som gor
att man blir mindre benégen att tdnka 1 nya banor eller huruvida det kan bero pa
att man funnits i samma foretag ldnge och ddrmed blivit "hemmablind”.

Att hog alder skulle kunna péverka inldrningsformégan negativt kan vara en
forklaring till att processtdnkandet inte fatt en lika hog genomslagskraft hos de
kvalitetschefer som arbetat ldnge i foretaget. Det finns emellertid forskning
som tyder pa att minskad kognitiv forméga inte alls behdver uppstd med
stigande alder (Carlson och Buskist 1997). Inom psykologin skiljer man 1 vissa
sammanhang pé intelligens som kommer av erfarenhet och intelligens som &r
oberoende av erfarenhet (crystalized/fluid intelligence). Den typ av intelligens
som dr beroende av erfarenhet blir béttre med &ren och forsdmras sent 1 livet.
Den typ av intelligens som dr mer oberoende av erfarenhet innefattar bland
annat formagan att bryta tankemonster. Denna typ av intelligens forsdmras med
aldern (Carlson och Buskist 1997). En fordndring fran funktions- eller
avdelningstinkande till processtinkande innefattar en omstillning av
tankemonster, varfor det inte &r omdjligt att personens dlder kan spela en roll
for formagan att tdnka pd ett nytt sdtt. Den diskussionen ligger dock langt
utanfor omfattningen av denna undersokning varfor vi véljer att inte ta stéllning
till alderns inverkan pa inlarningsférmagan.

Den andra forklaringen till att foretag, som har kvalitetschefer med manga ar 1
foretaget, ar mindre processorienterade skulle kunna vara att dessa chefer blivit
“hemmablinda”. Om man arbetat linge pa samma fOretag vet man ofta med
viss auktoritet hur saker och ting ska goras och kommer nya impulser utifran
finns det risk for att dessa ignoreras. Man blir, sa att sidga “invand” med
arbetsséttet pa foretaget.

Vilken forklaring som dr den mest korrekta &r svart att, utifran vara kunskaper,
bedoma. Att aldern har en, 1 detta fall maérkbar, betydelse for
inldrningsformégan skulle lika vdl kunna vara korrekt som falsk. Dédrmed viéljer
vi att inte anvinda alder som forklaringsmodell till varfor foretag med en
kvalitetschef som arbetat lange 1 foretaget uppvisar ldgre processorientering dn
de foretag dir kvalitetschefen varit anstélld betydligt kortare. Daremot verkar
den andra forklaringen mer trolig, det vill séga att kvalitetschefer som arbetat
lainge pd samma foretag tenderar till att bli vad vi kallar "hemmablinda”. Nar
“hemblindhet” uppstdr kan det vara bra att nagon utifrdn blickar &ver
verksamheten fOr att pa séd sitt uppticka de saker som annars kanske missas.
For detta &@ndamal kan extern konsulthjélp vara till nytta.

Tid i foretaget for den ansvarige — arbetet med omcertifieringen

Vi har hittat tydliga samband mellan hur linge man arbetat 1 foretaget och 1
vilken omfattning man genomfor implementeringen. De personer som arbetat
lainge 1 fOretaget genomfOr implementeringen 1 mycket hogre grad som
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enmansprojekt och aktiverar 1 mindre grad hela organisationen i
omcertifieringen.

En forklaring till att personer som arbetat ldnge inom ett och samma foretag i
storre utstrackning skoter implementeringen pé egen hand kan vara att denne
inte girna delar med sig information till den Ovriga organisationen. Att inte
dela med sig av information skulle kunna ha att géra med revirtinkande och
instéllningen att den som innehar mycket information om nagot specifikt ocksa
anses som mer vardefull for organisationen.

En annan forklaring kan vara att kvalitetschefen arbetat s& ldnge inom foretaget
att denne anser sig behérska kvalitetsarbetet och inte dr i behov av ett nytt
system for hur detta ska skotas. Ett nytt system krdver en period, ofta vid
implementeringen, dir organisationen upplevs som mindre produktiv pad grund
av Overgingen — nya rutiner ska foljas och man maste till viss del ldra sig nya
begrepp och tankesitt. Om kvalitetschefen redan tidigare ansett att foretaget
haft ett vél fungerande kvalitetsarbete 1 en produktiv organisation kan det vara
s att kvalitetschefen anser att inférandet av ISO 9000 snarare begrdnsar &n
forbattrar. Av den anledningen vill han/hon aktivera s& fa delar av
organisationen som mojligt for att minimera effekten av systemet.

En tredje forklaring som delvis hor samman med tidigare forklaring kan vara
att personer som arbetat linge 1 ett foretag anser att de dr s kompetenta att de
klarar av en omcertifiering utan att behdva engagera hela organisationen. Detta
motségs dock av att de som varit anstillda lange pa foretaget anvént konsult i
hogre utstrackning, (resultatet ar emellertid inte signifikant).

Om vi modifierar resonemanget lite kan det vara sa att foretaget har externa
krav pa certifiering. Kvalitetschefen anser sig ha kontroll pé kvalitetsarbetet
och vill fordndra sa lite som mojligt. Konsulten anlitas d& for att minimera de
egna resurser som avsitts for arbetet.

Skillnaden mellan de som varit anstdllda linge och de som varit anstéllda
kortare tid kan ocksd bero péd kulturella skillnader kopplade till aldern. Det
skulle kunna bero pa att grupparbete successivt fatt hogre prioritet 1 det svenska
skolvésendet de senaste decennierna.

Det dr antagligen méinga forklaringsmodeller som samverkar for att skapa
effekten. Faktum kvarstar att ju ldngre kvalitetschefen varit anstilld desto
mindre benédgen ar denne att involvera andra i omcertifieringsprocessen. Vi far
kanske ndja oss med att pavisa skillnaden.
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5.5 Férandringar i samband med omcertifieringen

I referensramen ndmndes 1 avsnittet "ISO 9000 vilka teoretiska skillnader som
den nya standarden innehaller. Hér foljer, 1 samma ordning, respektive omrade
men denna gang med fokus pa vilka skillnader vi konstaterat med forklaringar
och reflektioner. Avslutningsvis tar vi upp nagra fordndringar som inte direkt
fangas upp av teoriupplégget av frdgorna, men som vi anser vara av sadan vikt
att de bor omnidmnas och diskuteras.

5.51 Kundfokus

Kundfokus ér ett av de vanligaste forkommande svaren pa fordndringar fran
den é&ldre standarden till den nya 2000-standarden. Kundndjdhetsmitningar
verkar 1 relativt stor grad ha uppkommit. Det sker ocksd en hogre grad av
uppfoljning av avvikelserapporter, vilket ndgra uppgiftslimnare ndmnt som
bidragande orsak till 6kat kundfokus. Syftet med okat kundfokus ar att uppfylla
och Overtriffa kunders direkta och underforstidda fOrvintningar.
Kundfokuseringen i den nya standarden kan ses som ett nirmande till TQM.

Var uppfattning ar att kundfokus medfort praktiska fordndringar pd ménga
foretag och att detta ocksé resulterat i1 forbattrade kundrelationer.

5.5.2 Ledarskap

Tidigare forskning har visat att en bidragande orsak till att implementeringen
av ISO-standarden misslyckats &r bristande engagemang frén ledningen
(Higginson och Waxler, 1994). Var undersokning visar att ungefar tio procent
av uppgiftslimnarna pa kvalitetssidan uppgivit att ”Ledningens engagemang”
kan ses som en viktig fordndring i standarden. Den nya standarden uttrycker
tydligt ledningens ansvar att bidra med tillrickliga resurser och tillrdcklig
utbildning for att implementeringen ska bli s& lyckad som mgjligt. Den nya
standarden foreskriver ocksé att ledningen ska uppmuntra medarbetares forslag
och idéer.

Aven om den nya standarden beskriver hur ledningen bor behandla olika
foreteelser sa ligger olika sitt att leda ofta 1 personligheten. Det ar svart att
genom en beskrivning plotsligt bli en chef som ger mycket uppmuntran och
stdd om man inte haft denna laggning tidigare. Beskrivningen kan vara bra for
att 6ka medvetenheten men 1 praktiken anser vi att ett ledarskap ar svart att
fordndra via instruktioner. Att ledarskapet har fordndrats i och med inférandet
av ISO 9000 kinns dérfor langsokt.

Ledningssystemet har didremot forbéttrats och 1 sa fall dérigenom &dven
ledningen generellt eftersom mer information, till exempel, kan finnas
tillginglig och besluten baseras d& mer pd konkreta fakta. Beskrivningen om att
ledningen ska uppmuntra medarbetares forslag och idéer tror vi dock inte har
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fordndrat foretagens ledning ndmnvért. Det dr emellertid ingen nackdel att
poidngtera ledarskapets betydelse. Med tiden kan beskrivningen ge effekt men
snabba resultat bor man nog diremot inte vénta sig.

Det finns ett fital foretag som uppgett ledningens 6kade engagemang som en
viktig fordndring, varfor viss effekt kan sdgas ha &stadkommits. Var
uppfattning ar att det dr en hogst begrinsad effekt. Det faktum att den nya
standarden fétt s& positiva omddmen tillsammans med 6kat fokus pa ledarskap
kan ge starkare effekter pa sikt.

5.5.3 Medarbetarnas engagemang

Den nya standarden ska vara ldttare att anpassa till foretaget. Manga
uppgiftslimnare har angett att den nya standarden &r betydligt l4ttare att forsta.
Ser vi till effektomradet ”De anstélldas arbetsmotivation” dr effekterna av ISO
9000 sma. Detta kan bero pé att den nya standarden dnnu inte natt full effekt.
Det dr mgjligt att motivationen kommer att 6ka i framtiden till f6ljd av den nya
standarden. Att den dr enklare att forsta skulle kunna vara en orsak till detta.

Vi ser dock inga starka effekter pa “De anstélldas arbetsmotivation” i
dagsldaget. Man kan argumentera for att detta dr forvdnande med tanke pa den
nya standardens ambitioner. Vi anser emellertid att hur man skapar
arbetsmotivation dr s& pass komplext och varierande fran organisation till
organisation att det dr svart att standardisera skapandet av det.

Hur olika anstdllda motiveras skiljer sig inte bara mellan foretag utan ocksé
mellan grupper inom foretag. Drar man det hela till sin spets sa skiljer sig
motivationsfaktorer, eller incitament, d&ven mellan individer (Bergquist och
Wingvist 2002). Vi har inget emot den nya standardens ambitioner, vi vill bara
understryka svérigheterna for en standard att hantera sddana omrdden som
engagemang och arbetsmotivation.

554 Processinriktning

Processinriktning &r tillsammans med kundfokus det som foretagen anser vara
de storsta fordndringarna i samband med omcertifieringen. De foretag som
uppgett att de anser sig ha ett vél inarbetat processtinkande dr generellt nojdare
med den nya standarden &n de som inte har ett processtinkande. Det kan dels
bero pa att processinriktning skulle kunna vara att foredra generellt, dels att
processinriktning passar bra just for arbete med ISO 9000-standarden.

Processtinkande dr dock ndgot som verkar ta tid att anpassa sig till. Det gar inte

att bara uppmana sin personal att plotsligt tinka processinriktat, utan det krévs
tid och 6vning for att uppna ett sddant relativt annorlunda “téank”.
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Var uppfattning dr att ménga foretag, som annars inte skulle ge sig pa en
omstdllning till processinriktning, pabdrjat denna omstéllning pa grund av
omcertifieringen. Ménga av dessa foretag dr ocksd néjda med det nya séttet att
arbeta. Effekterna av processorienteringen kommer formodligen att bli starkare
med tiden da omstéllningen tar tid. Ménga uppgiftslamnare sa att det kommer
att ta l1ang tid innan man &r processorienterade fullt ut, men att det ar ett arbete
man kommer att fullfélja.

5.5.5 Systemangreppssatt

Genom att ha ett helhetsperspektiv dr det tdnkt att fOrstdelsen mellan
avdelningarna ska oOka. Tio procent av uppgiftslimnarna pa kvalitetssidan
uppgav att en oOkad helhetsforstaelse hade erhillits 1 samband med
omcertifieringen och att detta var en av de viktigaste effekterna. Okad
forstaelse mellan avdelningar kan delvis ocksé ha att géra med angreppssattet
pa vilket man tagit sig an omcertifieringen da okad forstaelse védxer ur Okat
engagemang bland medarbetarna. Anvéndning av processkartor som dr
overskadliga och littforstaeliga kan ocksd ha forbéttrat helhetsforstdelsen i
organisationerna. Manga uppgiftslimnare har nimnt att standarden medfort en
gemensam vokabuldr och en gemensam bild av foretaget. Detta skulle kunna
vara bidragande till forbattrad kommunikation mellan avdelningar.

55.6  Stiandig forbattring

Tillsammans med kundfokus, som tidigare ndmnts, kan kravet péd stindig
forbéttring ses som ett nirmande till TQM. Genom att ldgga storre vikt vid att
avvikelserapporter foljs upp och genom att genomfora fler mitningar kan fler
omraden forbéttras. Drygt tva tredjedelar av de undersokta foretagen (48 av de
totalt 66 undersokta foretagen) uppgav att nya métningar tillkommit i samband
med omcertifieringen. Matningar och uppf6ljning av resultaten verkar ha okat i
samband med omcertifieringen och darmed ocksé stodet for stindig forbattring.
Kravet pa just stindig forbéttring spelar ocksa en psykologisk roll. Att enbart
uppmanas till staindig forbéttring kan ge vissa resultat.

Vér uppfattning ar att den nya standarden dr mindre statisk och att stindig
forbattring stods. Hur kraftig denna effekt blir far framtiden utvisa.

5.5.7 Faktabaserade beslut

Den nya ISO-standarden anger att man, i samband med att nya maétningar
inforts, ska grunda besluten pa fakta och dédrigenom bland annat mdjliggora
utvirdering av fordndringar som gjorts.

Vi stiller oss delvis kritiska till mdjligheten att kunna utvérdera besluts effekter
1 efterhand. Fragan ar om det ar just de fattade besluten som gett upphov till
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vissa effekter, eller om andra faktorer &r de egentliga forklaringarna, eller
kanske bade och.

Samtidigt stodjer vi tanken att inféra fler métningar dd mer information ger
upphov till béttre beslut.

Att tva tredjedelar av foretagen infort nagon typ av ny mitning i samband med
omcertifieringen, talar for att den tillgdngliga informationen okat. Den
uppfattning vi, under intervjuernas gang fick, var som tidigare nimnts, att nya
matningar genomforts eller planerades men att en strukturerad plan for vad som
skulle goras med resultaten ofta saknades.

Vi tror att en effekt redan natts genom att det finns mer information som grund
for beslut. Nar battre rutiner for att strukturera och bearbeta informationen
inforts, tror vi att effekterna blir starkare.

5.5.8 Leverantorsrelationer

Det ar svart att se ndgra effekter av omcertifieringen pa leverantorsrelationerna
1 denna undersokning. Det har inte nimnts som en viktig fordndring av nagon
uppgiftslimnare, vilket i och for sig inte utesluter att det finns en effekt.
Leverantorsrelationerna ska, som namnts i referensramen, forbéttras for att
optimera kostnader och resurser. Dessutom dr det tinkt att en ndrmare relation
skulle underldtta flexibilitet 1 en snabbt fordnderlig omvérld. Det dr dock inte
mojligt for oss att dra négra sikra slutsatser om omcertifieringens paverkan pa
leverantorsrelationerna.

Vér uppfattning ar att effekterna pé leverantorsrelationerna, till f6ljd av den nya
standarden ar sma.

559  Ovriga fordndringar

Det tycks ha skett stora fordndringar i den nya 2000-standarden. Tidigare
standard fick stor krittk med avseende pa bland annat omfattande
dokumentering som var en av anledningarna att organisationen ofta uppfattade
standarden som byrdkratisk. Den nya standarden mojliggor i manga fall en
minskning av dokumentationen. Dessutom upplever manga den nya standarden
som enklare att arbeta med. Detta dr tva viktiga fordndringar.

29 av 66 foretag har minskat sin dokumentation i samband med
omcertifieringen, 13 av dem kraftigt. Vissa foretag har emellertid okat sin
dokumentation i samband med omcertifieringen och en del av dem kanske hade
goda skél for det.
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Det verkar finnas ett samband mellan hur omfattande foretagen arbetat med
omcertifieringen och hur dokumentationen paverkats. Detta utvecklas mer
under rubriken "Dokumentation” pa sidan 106.

Var uppfattning ar att det finns en betydande andel foretag som inte tagit
tillvara mojligheten att minska sin dokumentation. Den nya standarden har tagit
till sig kritiken om dokumentationskraven och definitivt tagit steg 1 rétt
riktning.

5.5.10 Sammanfattande forandringar

Den éldre standarden har mott stor kritik pd ménga omriden. Dels anses den
vara byrakratisk och dokumentationen, som krdvs for att folja standarden,
alltfor omfattande. Den anses vara “’defensiv och produktorienterad” istdllet for
”offensiv och processorienterad”. Vidare menar kritiker att det inte finns krav
pa standig forbattring och en anledning till att arbetet med standarden upplevts
som betungande &r ledningens bristande engagemang.

De framsta fordndringarna frdn den dldre standarden till den nya &r
processinriktningen och kundfokuset, vilket manga foretag ocksa ofta namnt
vid intervjuerna. Vi har konstaterat att dokumentationen i manga foretag
forbattrats avsevirt och i manga fall har foretagen kunnat minska den kraftigt. I
och med att dokumentationen forbattrats och standarden blivit lattare att forsta,
anser méanga foretag ocksa att byrdkratin inte dr lika pétaglig som med den
dldre standarden.

Vidare anser vi att man kan skonja vissa effekter vad avser helhetsperspektiv,
stindig  forbattring, och  faktabaserade beslut. Nar det giller
leverantorsrelationerna, medarbetarnas engagemang och ledarskapet anser vi
att effekterna ar mycket svaga. Néar det géller medarbetarnas engagemang och
ledarskap dr det, enligt oss, svart att via en standard uppnd nagra
revolutionerande effekter.

Sammantaget kan vi sdga att standarden blivit béttre pa ménga av de omraden
som den tidigare kritiserats for. Det kan ocksa vara intressant att podngtera att
Bergman och Klefsjo, som i 1993 ars upplaga av “Kvalitet i alla led”, stod for
en stor del av den ISO 9000-kritik vi i1 rapporten presenterat, i den nya
upplagan fran 2002 valt att inte ndmna kritiken igen.
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Metaformodell — ISO-tradet

Vi har nu betat av resultaten 1 tur och ordning och forsokt forklara dem i
gorligaste mén. Vi har tillrackligt med resultat och resonemang for att besvara
vara preciserade fragestillningar. Vi kommer att pd ett sammanfattande satt
gora detta 1 slutsatserna.

Vi tycker att ett ssmmanfattande resonemang som gar utanfor véra preciserade
fragestillningar kan vara pa sin plats. I det hér skedet har vi diskuterat arbetet
med och effekterna av ISO 9000-arbetet ur manga synvinklar.

Vi har inte inriktat var studie pa vem som egentligen behover ISO 9000-
standarden. Vi dr medvetna om att det finns foretag som behover certifikatet,
men som inte anser att arbetet med standarden tillfér organisationen mycket
mer an just certifikatet (Wiele och Brown, 2002). I vissa fall kan det kanske
vara en korrekt bedomning att ett mer seriost arbete med ISO 9000-standarden
inte skulle betala av sig. Vér uppfattning ar dock att manga foretag kan fa stora
fordelar av ett kvalitetsledningsarbete enligt ISO 9000. Detta visar sig inte
minst i den hir studien dir manga foretag dr nojda eller mycket ndjda med
standarden. Var uppfattning ar att de allra flesta foretag anser att standarden ger

mer dn vad den kostar, vilket ocksd stdds av tidigare forskning (Berggren &
Wellemets 1999).

Hur ska de foretag som ser potential i ISO 9000 arbeta med standarden? Det ar
inte latt att ge ett allmangiltigt svar pa den frigan. Vi avser att gora ett forsok
att pa ett pedagogiskt sétt formedla hur vi anser att ett vél upplagt arbete med
standarden kan se ut.

Vér uppfattning ar att froet eller snarare roten till ett framgéngsrikt arbete bor
vara en engagerad ledning. Det dr, som vi tidigare ndmnt, ofta forknippat med
vissa svarigheter att fi medarbetarnas engagemang att skjuta i hojden. Ett bra
sétt att komma igang kan vara att genomfora nigra vél valda &tgéarder som ger
snabba resultat (Johansson, Lindgren och Lissgérde, 1993; Gustafsson, 2000).
Bra resultat dr viktigt for att lyckas engagera personalen. Man bor hir vara
medveten om att vissa processer maste fi ta tid; snabbhet &r inte alltid mest
kostnadseffektivt (Westelius 2001).

Oavsett om det dr snabba processer eller mer langsamma och iterativa dito, ar
det viktigt att ledningen ger néring och resurser till processerna. Detta kravs for
att skapa engagerade medarbetare. Man far inte glomma att det &r hela
organisationen som ska bédra upp ledningssystemet. Medarbetarnas
engagemang dr stammen som bar upp arbetet med ISO 9000-standarden.
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For att na frukterna kan man emellertid behova ett grenverk av hjdlpmedel och
verktyg. Dessa hjdlpmedel och verktyg kan vara till exempel IT-stod,
processinriktning, konsulthjilp, métningar eller utbildning.

Metaforer kan manga ginger hjidlpa oss att formedla budskap. Den
uppmaéarksamme ldsaren kanske redan lagt mérke till det ordval vi anvént oss av
for att beskriva arbetet med ISO 9000-standarden. Vi ser ISO-arbetet som
ndgot som bor vara levande, inte statiskt. Det dr ndgot som véxer och dér alla
delar ar beroende av varandra. ISO 9000-tradet kan bjuda manga frukter om det
forses med vatten och néring.

Vi liknar alltsd ISO 9000-arbetet med ett trdd, dédr ledningens engagemang ar
roten, medarbetarnas engagemang &ar stammen. Grenverket som leder till
frukterna dr redskap och hjdlpmedel som IT-stod, méatningar, konsulthjilp,
processorientering och utbildning.

Det vi vill uppnd med metaforen dr en kénsla for hur de olika delarna
interagerar. Vi lagger stor vikt vid ledningens och medarbetarnas engagemang,
trots att vi i rapporten understryker svarigheterna att standardisera ndgot sé
komplext. Vi star fortfarande fast vid stdndpunkten att det dr svart att pa ett
standardiserat sétt att skapa engagemang. Icke desto mindre dr engagemanget
basen, roten, stammen till ett framgangsrikt arbete. Standarden méiste vara sa
attraktiv att den skapar engagemang. Det kriavs emellertid engagemang for att
standarden ska bli attraktiv, varfor sédvil positiva som negativa spiraler kan
skapas.

De grenar foretaget anvinder sig av for att nd frukterna kan naturligtvis
varieras efter behov. Vi har, 1 rapporten, forsokt att beskriva vad de kan
astadkomma och nir de kan vara bra. Frukterna av ISO-trddet varierar ocksa.
De beror av bade jordméanen, trddsort och vidderleken. Frukter som &r vanliga ar
”Struktur”, ”Ordning & reda” “Tydligare ansvarsfordelning”, “Tydligare
arbetssatt”, ”Bittre kvalitetsmedvetenhet”, ”Bittre kundrelationer”, ”Bevarande
av kunskap 1 organisationen” och ”Bittre beslutsunderlag”; for att bara ndmna
nagra.

Genom att ympa grenar kan tridet fa frukter det annars inte kunnat erbjuda.
Grenar som bdr beska frukter kan ersdttas med grenar som bidr mer
vilsmakande sddana. Dokumentationen dr en gren som for vissa trad gett
frukter med en bitter eftersmak av minskad flexibilitet. Genom att ympa ett IT-
stod pa triadet kan frukterna bli betydligt mer smakliga.

Omvirlden far heller inte forglommas. Ett trdd som stér pd en vindpinad kulle
maste ha en starkare och mera bojlig stam én ett tridd som star i en lummig dal
dit vinden séllan nar. Det kan finnas ett motsatsforhdllande mellan flexibilitet
och struktur, eller bojlighet och styrka om man sa vill. Det gar emellertid att
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genom kombinationer av atgirder bli bade flexibel och stark. Béada
egenskaperna behovs om triddet ska orka béra rikligt med frukt.

Ett trdd kan klara sig om det forlorar en gren, men det klarar sig aldrig utan

stam och rot.

ISO-tradet

Utbildning

IT-stod

Tydligare arbetssétt

Medarbetarnas engagemang

Konsult

Ledningens engagemang

Figur 16. ”ISO-trddet” - Var Metaformodell av arbetet med 1SO 9000

SurujepigysIeAsue aIeSIpA],
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Studiens resultat sammanfattas och diskuteras
kortfattat i detta kapitel. Kapitlet dr strukturerat
med hénsyn till de preciserade fragestdllningar som
dterfinns i rapportens forsta kapitel.
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6.1  Svar pa preciserade fragestéllningar

Vilka effekter far svenska foretag av att arbeta efter och certifiera
sig enligt ett ISO 9000-system?

Den mest utmirkande effekten av ISO 9000 ar att foretaget far en struktur att
arbeta efter. Detta leder till tydligare ansvarsfordelning och tydligare arbetssitt,
vilket ocksé ar de effekter som virderats hogst av foretagen. Som forklaring till
varfor strukturen forbéttrats ndmns ofta arbets- och rollbeskrivningar,
gemensam terminologi, gemensam syn pa hur foretaget ar uppbyggt och verkar
och inte minst processbeskrivningen.

Da ISO 9000 ir ett kvalitetsledningssystem hamnar kvalitet 1 fokus och de
anstélldas kvalitetsmedvetenhet Okar. P4 grund av att nya rutiner for
dokumentation och maétning infors, forbéttras erfarenhetsaterforingen och
bevarandet av kunskap i organisationen samt ledningens beslutsunderlag.

Beroende pa hur standarden implementeras pd respektive foretag fas ett antal
interna effekter. Vanligtvis brukar “Mgjligheten till f{ordndringsarbete”,
”Produkt- och tjdnstekvalitet”, ”Den interna kommunikationen”, ”Kontrollen
over kostnader” och “Kopplingen mellan strategi och det dagliga arbetet”
forbéttras av att arbeta med kvalitetsledning enligt ISO 9000.

Vi ser dven effekter av att ha ett certifikat 1 sig. Dessa effekter dr, for vissa
foretag, forbittrad image och for ménga foretag forbattrade kundrelationer.

Sma, nidstan uteslutande positiva, effekter kan skonjas pa de anstdlldas
arbetsmotivation.

De storsta problemen med standarden dr att den manga ganger upplevs som
byrékratisk och att det finns en risk att foretagens flexibilitet forsdmras. Det
kan hér vara vért att ndmna att det dr farre &n tio procent av uppgiftslimnarna
som uppgett att flexibiliteten forsamrats.

Vilka effekter varderar foretagen hogst?

Det som foretag varderar hogst med ISO 9000-standarden &r “Tydligheten i
ansvarsfordelning” och “Tydligheten 1 arbetssitt”. Dessa tvd anges 1 de flesta
fall i kombination med begreppen “ordning och reda” och ”struktur”.

”Kundrelationer” ligger ocksa hogt upp pa listan, i synnerhet for tjansteforetag.
Tjansteforetagen virderar kundrelationen betydligt hogre &n de tillverkande
foretagen. Detta kan bero pé att tjinsteforetagen har en mer relationsinriktad
marknadsforing. De personliga kontakterna skulle ddrmed vara viktigare én pé
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tillverkande foretag. Tjansteforetagen, i denna undersokning, anser sig ocksd ha
forbattrat sina kundkontakter mer &n tillverkande foretag pd grund av ISO
9000.

”Ledningens beslutsunderlag” samt “Mojligheten till fordndringsarbete” é&r
andra relativt hogt virderade omrdden som fOretagen anser att ISO 9000
genererar.

Skiljer sig svaren pa ovanstaende fragor beroende pa befattning i
foretaget?

Denna undersokning visar att kvalitetscheferna generellt ser fler fordelar med
ISO 9000-standarden 4n vad marknadscheferna gor. De bada rollerna har
emellertid en liknande uppfattning om vilka effekter som é&r starkast respektive
svagast, men kvalitetssidan tenderar till att géra mer positiva bedémningar av
hur foretaget paverkats av ISO 9000-certifieringen. Kvalitetschefen ar
vanligtvis ansvarig for inforandet av ISO 9000-standarden och det kan péverka
dennes uppfattning..

Den stora skillnaden mellan kvalitetscheferna och marknadscheferna ar
uppfattningen om ISO 9000s effekter. Marknadscheferna hade betydligt vagare
uppfattning om hur standarden paverkar foretaget. De sdg vidare féarre problem
och farre fordelar med standarden.

Det verkar som om marknadscheferna upplever resursatgangen, for att arbeta
enligt ISO 9000, som ett storre problem &n kvalitetscheferna.
Marknadscheferna har ocksa ett lagre medelvirde, pa bedomningen av hur ISO
9000 péverkat flexibiliteten, &n vad kvalitetscheferna har. De bada grupperna
skiljer sig signifikant &t pd detta omrdde. Det dr emellertid fler marknadschefer
som tycker att flexibiliteten forbéttrats 4n som tycker att den forsdmrats.

Vilka parametrar paverkar hur omcertifieringen fran 1994-
standarden till 2000-standarden utfaller, och hur ser denna
paverkan ut?

Nedan fOljer en sammanstillning av ett antal parametrar som pédverkar
omcertifieringen. De parametrar vi valt att studera &r “Omfattningen av
arbetet”, “Organisatoriska fordndringar”, “Ledningens prioritering av
omcertifieringen”, “Konsult”, ”Dokumentation”, ”Nya matningar”, ”Tiden for
omcertifieringen”, ”Processorientering”, ”IT-st6d”, ”Storlek”, ”Tiden foretaget
haft certifikat”, ”Tid 1 foretaget for den ansvarige” och “Bransch”. Vi gor inte
ansprak pa att vara uttommande. Det vill sdga det finns antagligen andra
parametrar som paverkar omcertifieringen.

Manga parametrar har inbdrdes beroenden. Stora foretag har ofta mer
avancerade IT-l6sningar, de dr oftare processinriktade och genomfor oftare
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omfattande arbeten med omcertifieringen. Detta gor att eventuella effekter av
ett avancerat IT-stod kan misstas for effekter av storlek eller
processorientering. En modell som tdcker in beroendena mellan alla 13
parametrarna blir latt sviroverskddlig. Nedan visas en modell som visar
beroendena mellan de viktigaste parametrarna. Om tva parametrar &r
sammanbundna med ett streck betyder det att det finns en signifikant
korrelation mellan dem.

Antal
anstallda
Typ av Organisatoriska
IT-stod forandringar
Process- Arbetets
inriktning omfattning
Ledningens
prioritering

Figur 17. Signifikanta samband mellan de olika parametrarna

Omfattningen av arbetet ir en av de viktigaste parametrarna. Att involvera
stora delar av organisationen leder till att fler tar till sig rutiner och lir sig hur
de pa béasta sitt kan utnyttja dokumentationen. De som genomfort ett
omfattande arbete med omcertifieringen har fatt signifikant fler positiva resultat
dn de som genomfoOrt omcertifieringen som ett enmansprojekt. De som
genomfort ett omfattande arbete med omcertifieringen ar avsevart mycket
ndjdare med den nya standarden.

Organisatoriska forindringar har ett visst samband med hur ISO 9000-
arbetet utfaller. De som genomfort organisatoriska fordndringar i samband med
omcertifieringen tenderar till att fa fler positiva resultat. En forklaring till detta
kan vara att ménga av de foretag som dr processinriktade har fatt ut mer av sitt
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arbete och de genomfor omorganiseringar i hogre utstrickning. En annan
forklaring kan vara att omorganisationen formedlar vikten av omcertifieringen
och dirmed bidrar till ett 6kat engagemang fran medarbetarna.

Ledningens prioritering av omcertifieringen paverkar ocksa utfallet av ISO
9000-arbetet. De foretag som har en ledning som prioriterar omcertifieringen
far fler positiva effekter av ISO-arbetet och tenderar att vara mer ndjda med
den nya standarden. Vi anser att detta till stor del forklaras av att
foretagsledningar som prioriterar omcertifieringen oftare genomfor ett
omfattande arbete med omcertifieringen, oftare processinriktar foretagen och
oftare investerar i ett avancerat IT-stod. Ledningens prioritering maste med
andra ord resultera i lampliga &tgérder for att {4 effekt.

Konsult kan vara 16sningen for de foretag som inte sjdlva har kompetensen att
genomfOra omcertifieringsarbetet. De foretag som anlitat konsult ar mycket
ndjda med konsulternas arbete. Véar undersdkning visar emellertid att de foretag
som anlitar konsult ofta gor det i tron att det &r ett substitut for eget arbete.
Detta leder till att de som anlitar konsult ofta uppvisar mindre ndjdhet med den
nya standarden. Anlitar foretag konsulter dr det viktigt att de, trots det,
involverar hela organisationen 1 omcertifieringsarbetet. De foretag som
involverat hela organisationen och anvint konsult har uppvisat en mycket hog
ndjdhet med den nya standarden.

Dokumentation &dr en viktig del av ISO 9000-arbetet. Det ar ocksd en
komponent som gett upphov till mycket missndje. Den nya standarden har
mojliggjort en minskning av dokumentationen for ménga foretag. De foretag
som tagit tillvara denna potential upplever inte bara att dokumentationen blivit
lattare att hantera utan ar ocksd generellt betydligt ndjdare med den nya
standarden. En del foretag har dock 6kat méngden dokument i samband med
omcertifieringen. Manga av de foretag som gjort minsta mojliga for att klara av
omcertifieringen tillhor kategorin som Okat sin dokumentation. Vissa foretag
okade sin dokumentation men upplevde detta som positivt d& dessa foretag
uppgav att dokumentationen tidigare varit bristféllig.

Nya miétningar uppges av ménga ha okat ledningens beslutsunderlag. Det ar
framst kundnéjdhetsmétningar och processmitningar som tillkommit. Vi har
inte sett nagra statistiskt sdkra effekter av de nya métningarna men resultaten
antyder att de paverkat kundrelationen positivt. Det ar viktigt att pa ett bra satt
ta tillvara den information foretaget far in via métningarna; hér upplever vi att
ménga foretag brister.

Tiden for omcertifieringen kan péaverka utfallet. Det dr dock svért att uttala
sig generellt om hur l4ng tid arbetet med omcertifieringen bor ta. Tidigare
forskning har betonat en kort och intensiv implementering. Att det finns risker
med att betona hastighet i for hog utstrackning har emellertid ocksa framforts.
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En snabb och kraftfull omcertifiering har rekommenderats av nagra
uppgiftslimnare 1 denna undersékning. Vi finner emellertid inget stod for
denna rekommendation bland véara kvantitativa resultat. Vara kvantitativa
resultat antyder snarare att de foretag som fétt ut mest av omcertifieringen ér de
som genomfort omcertifieringen pa omkring ett halvar. Denna uppskattning ér
dock mycket osédker. Vi vill ocksd podngtera att var uppfattning ar att optimal
tid 4r ndgot som varierar fran foretag till foretag.

Processorientering dr en parameter som korrelerar tydligt med ndjdheten med
den nya standarden. Foretag som &r processinriktade dr betydligt ndjdare med
den nya standarden. De tenderar ocksa att f4 ut mer av sitt ISO-arbete. Okad
helhetsforstielse, tydligare nedbrytning av mél och tydligare ansvarsférdelning
ar exempel pa omraden som kan pdverkas positivt av processorientering.

IT-stod kan bidra till att nd ut i organisationen med dokumentationen. Véra
resultat visar att de som har ett seridst IT-stdd for dokumenthantering har en
betydligt bredare anvdndning av dokumentationen 1 organisationen &n de som
har ett begrinsat IT-stod. De som helt saknar IT-stod ligger samst till nér det
giller att nd ut med dokumentationen. De som har en bredare
dokumentanvindning far ocksd ut mer av sitt ISO 9000-arbete. Det ir
emellertid viktigt att forankra ett eventuellt IT-stod i organisationen annars kan
det bli en belastning. De som inforskaffat ett seriost IT-stod utan att forankra
det 1 organisationen lyckas ofta simre med sitt ISO 9000-arbete.

Storlek &dr en parameter som korrelerar med méanga andra parametrar. Stora
foretag verkar vara mer processinriktade, ha mer avancerade IT-stod, anvinda
konsult 1 ldgre utstrackning och arbeta mer omfattande med omcertifieringen dn
sma foretag. Det dr dirfor inte helt forvanande att de stora foretagen ocksa ér
mer ndjda med den nya standarden.

Tiden foretaget haft certifikat paverkar vilka resultat som dstadkommits. De
som haft certifikat enligt 1994-standarden ldngst har ockséd fatt ut mer av sitt
ISO 9000-arbete. Den troligaste forklaringen till detta dr att de som certifierade
sig forst gjorde detta av mer interna skél, vilket har visat sig vara en viktig
faktor for att lyckas med sitt ISO 9000-arbete, enligt tidigare forskning. Vi ser
ett liknande monster d&ven med den nya standarden. De som varit tidiga med att
omcertifiera sig dr mer ndjda med den nya standarden. Forklaringen till detta
tror vi dr att det tar ndgra manader att fa full effekt av omcertifieringen. Att det
ar olika forklaringsmodeller for 1994-standarden och 2000-standarden styrks
av att det inte finns ndgot samband mellan de som certifierade sig tidigt enligt
1994-standarden och de som omcertifierade sig tidigt.

Tid i foretaget for den ansvarige har ett samband med hur foretagen arbetat

med ISO 9000-standarden. De ansvariga som varit anstidllda ldnge 1 foretagen
verkar var mindre bendgna att involvera andra i omcertifieringsprocessen. De
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genomfOr ofta omcertifieringen som ett enmansprojekt. Vidare tenderar dessa
chefer att vara mindre benédgna att processinrikta foretagen. Foretag som har
kvalitetsansvariga som varit anstillda ldnge tenderar att fa ut mindre av sitt ISO
9000-arbete. De tenderar ocksé att vara mindre ndjda med den nya standarden.

Bransch spelar viss roll for vilka effekter som fis av kvalitetsledningsarbete
enligt ISO 9000. Vi ser emellertid inte ndgra direkta skillnader mellan
tjansteforetag och tillverkande foretag pa de generella matten som medelvardet
av de bedomda effektomriddena eller ndjdheten med ISO 9000 generellt
respektive nya standarden. Ddremot ser vi att tjénsteforetagen virderar de
positiva effekterna de far ut avseende kundrelationerna, hogre. Det dr ocksé
mycket mojligt att de féar starkare positiva effekter pa just kundrelationerna.
Vidare verkar tjdnsteforetagen fa storre positiv effekt pa “Tydligheten i
arbetssitt” medan de far mindre effekt pd “Forstdelsen mellan olika
avdelningar”. Inget tjansteforetag, bland de vi undersokt, har genomfort nagra
organisatoriska fordndringar eller omfordelat ansvar eller arbetsuppgifter i
samband med omcertifieringen.

Vilka ar de viktigaste praktiska forandringarna i samband med
overgangen till den nya ISO 9000-standarden?

Den éldre standarden har métt stark kritik pd ménga omrdden. Dels anses den
vara byrékratisk och dokumentationen, som krdvs for att folja standarden,
alltfor omfattande. Den anses vara “defensiv och produktorienterad” istéllet for
“offensiv och processorienterad”. Vidare har kritik framforts for att stidndig
forbattring inte varit en del av standardens krav.

2000-standarden bygger pd éatta principer; Kundfokus, Ledarskap,
Medarbetarnas engagemang, Processinriktning, Systemangreppssitt for
ledning, Stindig forbittring, Faktabaserade beslut samt Omsesidigt fordelaktiga
leverantorsrelationer.

De frimsta fordndringarna frdn den é&ldre standarden till den nya é&r
processinriktning och kundfokus. Processinriktning och kundfokus ndmns ofta
som patagliga fordndringar av uppgiftslimnarna. Vi har vidare konstaterat att
dokumentationen i ménga foretag forbittrats avsevirt och i manga fall har
foretagen kunnat minska den kraftigt. I och med att dokumentationen
forbattrats och standarden blivit léttare att forstd, anser manga foretag ocksa att
byrakratin inte &r lika pataglig som med den dldre standarden.

Vi anser att man kan skonja vissa effekter vad avser helhetsperspektiv, vilket ar
relaterat till systemangreppssétt. Andra effekter som kan finnas ar stindig
forbattring, och faktabaserade beslut. Dessa fordndringar har nimnts som
patagliga om &n mindre frekvent dn processinriktning, kundfokus och enklare
standard.
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Nar det giller leverantorsrelationerna, medarbetarnas engagemang och
ledarskapet anser vi att effekterna ar mycket svaga. Nar det géller
medarbetarnas engagemang och ledarskap dr det, enligt oss, svért att enbart via
en standard uppné nagra revolutionerande effekter.

Sammantaget kan vi séga att standarden blivit béttre pa ménga av de omraden
som den tidigare kritiserats for.

6.2 Forslag till framtida forskning

Effekterna av ISO 9000 har undersokts i flera tidigare studier och vi hoppas att
med denna undersokning ha bidragit till ytterligare kunskap pa omradet. Vad vi
ocksd har upptéckt dr att det finns mycket att utforska och tankte hir komma
med nigra forslag pa intressanta omrdden som kan utgdra grund for framtida
forskning.

6.2.1 Mer om 2000-standarden

Denna undersokning dr gjord i ett stadie da f4 svenska foretag har arbetat linge
enligt ISO 9001:2000. Endast framtida forskning kan undersoka vilka
longitudinella effekter som fis av kvalitetsledningsarbete enligt den nya
standarden.

6.2.2 Fler roller

Nastan all tidigare forskning har riktat sig till kvalitetschefer. Det dr emellertid
inte enbart kvalitetschefer som kommer i kontakt med standarden Vi har i
denna studie utdkat omfanget en aning och dven studerat marknadssidan. Vi
tror att manga intressanta resultat kan genereras ur studier av olika roller i
foretagen.

6.2.3 Internationella skillnader

Det har i intervjuer framkommit att nationella skillnader kan foérekomma i
standarden. En intressant frdga ar hur olika ldnders ISO 9000-arbete skiljer sig
och vad detta skulle bero pa. Vidare skulle det vara intressant att undersoka om
revisorernas krav péd foretagen skiljer sig mellan ldnder.
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Bilaga A



Lépnummer

Bilaga 1. ISO 9000:S EFFEKTER Troviirdighets-

betyg

1) | Foretagets namn

2) | Tidpunkt for intervjun

3) | Antal anstiillda

4) Bransch

5) [Rolli foretaget

6) | Roll i certifieringsprocessen

7) | Tid i foretaget IKt')n |

Fragor om verksamhetsledningssystemet

8) | Hur lédnge har ni arbetat med ISO 9000?

9) | Nir certifierades ni enligt ISO 9001:2000?

10) Hur har foljande omraden paverkats av Ert kvalitetsledningssystem? (/-5)
(forsdmrats mycket/forsdmrats/ingen skillnad/forbdittrats/ forbdittrats mycket/ vet ej)

a) Kvalitetsmedvetenheten

b) Kopplingen mellan strategi det dagliga arbetet
c) Ersittligheten av anstillda

d) Kundrelationer

e) Leverantorsrelationer

f) Kontrollen over kostnader

g) Image pa marknaden

h) Ledningens beslutsunderlag

i) Erfarenhetsaterforingen & bevarandet av kunskap i organisationen
J) Maojligheten till fordndringsarbete

k) Den interna kommunikationen

I) De anstilldas arbetsmotivation

m) Tydligheten i arbetssétt

n) Tydligheten i ansvarsfordelning

0) Organisationens flexibilitet

p) Produkt-/tjinstekvalitén

q) Forstaelsen mellan olika avdelningar

11) Vilka tva av nyss namnda omraden betraktar du som viktigast

12
) Vilka édr de storsta problemen med ISO 90007?



Fragor om arbetet med ISO 9000

Fragor om IT-stod

13) | Har ni nagot IT-stod f6r ISO 9000?

14) Om ja-Vilket?

15) | Nér infordes IT-stodet?

16) | Varfor inforde ni IT-stodet?

17) | Vilka anvinder IT-stodet?

18) | Anvinder ni fortfarande pappersparmar

19) | Om ja — varfor?

Seriost IT-stod Begrinsat IT-stod  Inget IT-stod

Dokumentationen anvinds av ett fatal

Dokumentationen anvéinds av stora delar av
organisationen

Fragor om arbetet med 6vergangen

20) | Hur langt innan omcertifieringen borjade ni arbeta med 6vergdngen?

21) | Kan du kortfattat beskriva vilka resurser som avsatts till arbetet med omcertifieringen?

(fritt svar)

22) Har 6vergangen medfort organisatoriska fordandringar eller omfordelning av ansvar eller
arbetsuppgifter?

(nej/ja-begrdnsat/ja-stora/ vet ej)

Enmansprojekt
Projektarbete

Omfattande arbete som berdr hela organisationen




23) | Anvinde ni en extern konsulthjélp i samband med omcertifieringen? (ja/nej)

24) | Om sa &r fallet var ni ndjda med konsulthjdlpen? (1-5)
(mycket missnojda/missnojda/varken missnojda eller nojda/nojda/mycket nojda/vet ej)

25) | Har omcertifieringen varit prioriterad av ledningen? (7-5)
(Mycket lag prioritet/lag prioritet/nodvindigt mycket/ganska hog prioritet/mycket hog
prioritet/vet ej)

Fragor om effekten av 6vergangen

26) Vilka dr de viktigaste fordndringarna i samband med omcertifieringen?

(fritt svar)

27) | Har det tillkommit nigra nya métningar i samband med omcetifieringen?
Om ja-vilka?

28) Enligt den nya standarden ska ni identifiera och styra de viktigaste processerna. Handen pa
hjirtat, anser du att ni arbetar processinriktat?
(nej/ ja — begrdnsat/ ja/ vet ej)

29) | Hur har dokumenthanteringen paverkats av 6vergangen? (1-5)
(forsdmrats mycket/forsdmrats/ingen skillnad/forbdittrats/ forbdittrats mycket/ vet ej)

30) | Hur har mingden dokument paverkats av 6vergangen? (1-5)
(minskat betydligt/minskat/ingen skillnad/okat/Okat betydligt/vet ej)

Avslutande fragor

31) | Hur ngjda dr ni med ISO 90007 (1-5)
(mycket missnojda/missnojda/varken missnojda eller nojda/nojda/mycket nojda/vet ej)

32) | Vad tycker du om den nya standarden jaimfort med den gamla? (1-5)
(mycket missnojda/missnojda/varken missnojda eller nojda/nojda/mycket nojda/vet ej)




Lopnummer

Bilaga 2. ISO 9000:S EFFEKTER oy o
(Kort intervju)
1) | Foretagets namn
2) | Tidpunkt for intervjun
5) | Roll i foretaget
6) | Roll i certifieringsprocessen
7) | Tid i foretaget | Kon |

10)  Hur har foljande omraden paverkats av Ert kvalitetsledningssystem?
a) Kyvalitetsmedvetenheten
b) Kopplingen mellan strategi det dagliga arbetet
c) Ersittligheten av anstillda
d) Kundrelationer
e) Leverantorsrelationer
f) Kontrollen dver kostnader
g) Image pa marknaden
h) Ledningens beslutsunderlag
i) Erfarenhetsaterforingen & bevarandet av kunskap i organisationen
J) Mojligheten till fordndringsarbete
k) Den interna kommunikationen
I) De anstilldas arbetsmotivation
m) Tydligheten i arbetssitt
n) Tydligheten i ansvarsfordelning
0) Organisationens flexibilitet
p) Produkt-/tjinstekvalitén
q) Forstaelsen mellan olika avdelningar

11
) Vilka omraden betraktar du som viktigast?

12) " Vilka iir de stérsta problemen med ISO 9000? (fritt)

26) Vilka dr de viktigaste fordndringarna i samband med omcertifieringen?(fritt)

31
) Hur néjda 4r ni med ISO 90007 (1-5)

(mycket missnojda/missnojda/varken missnojda eller nojda/ndjda/mycket nojda/vet
¢j)
32) e
Vad tycker du om den nya standarden jimfort med den gamla? (7-5)
(mycket missnojda/missnojda/varken missnojda eller nojda/ndjda/mycket nojda/vet

¢j)
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Bilaga C



Foreckning 6ver tidigare forskning

For att fa en lite mer 6verskadlig blick 6ver de storre undersokningar som gjorts och
som vi tagit del av, presenterar vi hir en forteckning over vilken metod som i
huvudsak anvints och vilka de huvudsakliga slutsatserna fran varje undersokning ér.

Forfattare Sammanfattande Slutsatser
metodik
Beirao, 2002 13 underokta foretag Positivt samband mellan certifiering

och borsvirde
Undersokt borsvirde pa

portugisiska foretag i samband Certifiering bor ses som langsiktlig
med certifiering investering da resultat uppkommer
forst efter en lidngre tid.
Chan, 2001 41 undersokta foretag Positivt samband mellan certifiering

och borsvérde
Undersokt borsvirde pa kinsesiska
foretag i samband med certifiering. | Positiv skillnad i savil stora som

2/3 var tillverkande foretag och sma foretag, men av olika anledning.
resten tjinsteforetag.
Docking, 1999 252 undersokta foretag Stora foretag tenderar till att vara
mer ndjda med ISO 9000 dn mindre
Undersokt borsvirde pa och mellanstora foretag.
nordamerikanska foretag i
samband med certifiering Borsen reagerar mer positivt ndr sma

foretag som dr mindre kinda
certifierar sig.

Escanciano, 749 undersokta foretag De som har bist teknologi uppvisar
Fernandex och hogst ndjdhet med certifieringen.
Vazques, 2002 20 procents svarsfrekvens

Kvantitativ inriktning med enkét

Sma, mellanstora och stora
tillverkande foretag och
tjdnsteforetag i Spanien
undersoktes. Enkéten skickades till

kvalitetsschefer.
Gustafsson, 2000 | 403 undersokta foretag 63 procent anser att ISO 9000-
standarden ger mer dn det kostar
Berggren, 43 procents svarsfrekevens
Granfors och Manga positiva effekter

Wellemets, 1999 | Kvantitativ inriktning med enkit
Tar upp vad som bor beaktas vid
Enkiten riktad till Verkstillande implementering
direktorer pa svenska foretag med
upp till 50 anstéllda.



Johansson,
Lindgren och
Lissgiirde, 1993

Nicolau, 2002

Quazi, 2002

Rao, Ragu-
Nathan, 1997

Sun och Cheng,
2002

23 intervjuade foretag

Kvalitativ inriktning med
fallstudie

Kvalitetsansvariga pa Svenska
foretag i Stockholm intervjuades.
De flesta foretagen hade 100-500
astillda. Bransch uppdelad pa
tillverkande foretag och
tjdnsteforetag dér vardera utgor
ungefir hilften.

27 undersokta foretag

Undersokt borsvirde pa spanska
foretag i samband med certifiering
93 medverkande foretag

20 procents svarsfrekvens

Kvantitativ inriktning, samma
enkit som forfattarna ovan (Rao,
Ragu-Nathan, 1997)

Studie riktad till chefer pa
tjdnsteforetag, tillverkande foretag
samt byggnadsforetag i sma och
mellanstora indonesiska foretag.
649 medverkande foretag

30 procents svarsfrekvens

kvanitativ inriktning via
enkitstudie

studie riktad till cheferi USA,
Mexiko, Indien och Kina
265 medverkande foretag

40 procents svarsfrekvens

Kvantitativ inriktning via
enkitstudie

Studie riktad till chefer pa norska
smad, mellanstora och stora
tillverkande foretag och
tjdnsteforetag

En lista over framsta effekter av ISO
9000

Tar upp vad som gor en lyckad
implementering - Genomforandets
tid och engagemanget i
organisationen.

Presenterar olika typer av kostnader
for implementeringen av ISO 9000.

Positivt samband mellan certifiering
och borsvirde

Ingen skillnad i ovan ndmnda
prestanda kunde pavisas.

ISO ger bittre prestanda med
avseeende pa kvalitetsledarskap,
information och analys,strategisk
kvalitetsplanering, human
resource utveckling,
kvalitetssédkring,
leverantoOrsrelationer,
kundorientering, kvalitetsresultat

ISO 9000 innebér mindre
kvalitetskostnader, mindre
kundklagomal, bittre Ionsamhet och
produktivitet.

Ingen effekt pa anstélldas nojdhet.
Ingen skillnad i prestation med

avseende pa foretagets storlek eller
bransch.



Terziovski,
Power och
Sohal, 2003

Wiele och
Brown, 1997

Wiele och
Brown, 2002

Vloeberghs och
Bellens, 1996

400 undersokta foretag
300 externa kvalitetsrevisorer
intervjuade

27 procents svarsfrekvens pa
foretagen
42 procents svar fran revisorer

Kvantitativ studie med enkiit

Undersokta omraden dr Australien
och Nya Zealand. Undersokt roll i
foretag var frimst kvalitsansvarig.
2000-standarden underokt.
Bransch och storlek ndmns ej.

160 medverkande foretag

30 procents svarsfrekvens

Kvantitativ inriktning via
enkitstudie

90 procent riktade sig till sma och
mellanstora australienska
tillverkande foretag och
tjdnsteforetag. Roller ej nimnda.
Samma foretag som fran
undersdkningarna gjorda 1994 och
1999.

Liknande metod som tidigare
underdkning
290 undersokta foretag

42 procents svarsfrekvens
Kvantitativ inriktning med enkit
Enkiter skickade till

Kvalitetschefer i belgiska foretag.
Storlek ndmns e;j.

Foretagens prestanda paverkas av
anledningen till inférandet av ISO
9000.

Kundfokus dr det som mest leder till
Okad prestanda.

Presenterar effekter av ISO 9000
med en lista med toppplaceringar
respektive bottenplaceringar. Bland
topplaceringarna finns
kvalitetsmedvetenhet, hogre
medvetenhet om problem, bittre
kundservice mm.

Relativ image minskar allt eftersom
allt fler foretag certifierar sig.

Anvindandet av externa konsulter
har ett positivt samband med interna
effekter av ISO 9000-certifiering

Interna motiv till implementering
ger fler fordelar.

Interna och externa effekter av ISO
9000.

Teknologigradens paverkan pa
ndjdheten med standarden

Anledning till att certifiera sig och
konsekvenserna av detta

Ju storre desto nojdare med
standarden
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