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Kvalitet och kunddriven 
verksamhetsutveckling 
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Vad innebär kvalitet?

Kvalitet definieras som en vara eller 
tjänsts förmåga att möta behov och 

förväntningar hos kunder

Kunder, dvs de vi finns till för, finns både 
internt och externt

Lilla q
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Från lilla q mot stora Q

Joseph Juran (1904-2008)
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Nöjdare kunder! Effektivare 
verksamhet!

Kunddriven 
verksamhetsutveckling

Stora Q
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Yttre effektivitet
”Att göra rätt saker”

Inre effektivitet
”Att göra saker rätt”

Kvalitet & effektivitet
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Ständigt behov av förbättring

 Kundkrav

 Huvudmanskrav

 Konkurrens

 Ny teknik

 Konjunktur
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Den fjärde industriella revolutionen
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Accelererande global kvalitetsrelaterad 
konkurrens utmanar vår välfärd!
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Att leda är att ständigt utveckla 
verksamhetens förmåga att leverera värde för 

dess kunder genom ett faktabaserat 
förbättringsarbete på orsaksnivå
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SQMA Framtidsstudie

www.sqma.se
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SQMA lärosäten och institut

 Chalmers tekniska högskola
 Högskolan Väst
 Karlstads universitet
 Kungliga tekniska högskolan
 Linköpings universitet
 Luleå tekniska universitet
 Mittuniversitetet
 Mälardalens högskola
 Uppsala universitet
 Koordinerande länk mellan lärosätena och övriga intressenter 

är SIQ, Institutet för kvalitetsutveckling



www.sandholm.se

De 20 mest kritiska utmaningarna
1. Att göra systematiskt kvalitetsarbete till en ledningsfråga
2. Att förstå våra kunder och intressenters behov och förväntningar
3. Att utnyttja den digitala utvecklingen för att förbättra verksamheten
4. Att bygga långsiktiga relationer med kunder och intressenter
5. Att göra systematiskt kvalitetsarbete till en strategisk ägarfråga
6. Att rekrytera medarbetare med relevant kompetens
7. Att göra kunder och intressenter delaktiga i vårt förbättringsarbete
8. Att ställa om verksamheten mot en mer ekonomisk-, social- och miljömässigt hållbar utveckling
9. Att utveckla affärsmodeller som stödjer nya kundbehov
10. Att utforma robusta processer som samtidigt är förändringsvänliga
11. Att se till att kortsiktiga val stödjer långsiktiga mål
12. Att anpassa verksamheten till snabba förändringar i omvärlden
13. Att uthålligt leda och genomföra förändring
14. Att kunna kombinera systematiskt kvalitetsarbete med kreativt innovationsarbete
15. Att finna sätt att tillvarata medarbetarnas fulla potential
16. Att göra medarbetare engagerade i förbättringsarbete
17. Att utveckla vår kompetens mot ett ständigt förändrat behov
18. Att tillämpa medvetet risktagande för långsiktig framgång
19. Att utveckla en förbättringskultur i verksamheten
20. Att bibehålla kompetenta medarbetare
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Möjligheter och behov
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Kvalitetskris i välfärdssverige?
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Ger mer resurser 
automatiskt bättre kvalitet?
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Lars Sörqvist, docent i kvalitetsledning, Kungliga Tekniska Högskolan
Mats Deleryd, vd Institutet för kvalitetsutveckling
Niklas Blomqvist, ordförande Svenska förbundet för kvalitet
Lillemor Harnell, ordförande i SIS/TK 304 kvalitetsledning
Anette Kinde, styrelseledamot Lean Forum
Henrik Edman, vd Kvalitetsmässan
Bjarne Bergquist, professor kvalitetsteknik, Luleå tekniska universitet
Mattias Elg, professor i kvalitetsteknik, Linköpings universitet
Anders Fundin, professor kvalitetsutveckling, Mälardalens högskola
Ida Gremyr, biträdande professor i kvalitetsutveckling, Chalmers
Håkan Wiklund, professor kvalitetsteknik, Mittuniversitetet
Peter Cronemyr, universitetslektor i kvalitetsutveckling, Linköpings universitet
Henrik Eriksson, docent i kvalitetsutveckling, Chalmers
Raine Isaksson, docent i kvalitet, Uppsala Universitet
Yvonne Lagrosen, docent i kvalitetsutveckling, Högskolan Väst

www.svd.se/utredningen-ignorerar-forskning-om-kvalitet
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Debattartikel i Aftonbladet 
3 mars 2019 av 

fd riksdagsledamoten 
Anders Lönnberg
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Kassationer

Förlorade
intäkter

Reklamationer

Omarbete

Badwill

Kapitalkostnader

Förseningar

Tidsförluster
Felanalys

Ineffektivitet 

Omplanering 
Stopptid

Omkonstruktion

Kontroll och 
testExtrarbete

Kundmissnöje
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Källa: Potential, December 2004
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Mottagare av Kvalitetsutmärkelsen Bättre Skola 2006 - 2018
2018 - Fredrikshovs slotts skola i Stockholm samt Nyköping Strand Utbildningscentrum
2017 - LBS Halmstad
2016 - Falu Frigymnasium
2015 - Framtidskompassen i Vellinge, Heldagsskolan Rullen i Solna och Vittra Vallentuna
2014 - Condorens förskolor i Nacka och Lucksta förskolor i Matfors
2013 - Ingen Utmärkelsemottagare
2012 - Byleskolan i Täby
2011 - Stora Mellösa skola Örebro
2010 - Optimus och Kristallens förskolor i Nacka
2009 - Glada Hudikgymnasiet i Hudiksvall
2008 - Nya Elementar Bromma och Älta Skola Nacka
2007 - Ingen Utmärkelsemottagare
2006 - Bergtorpsskolan i Täby och Tingsholmsgymnasiet i Ulricehamn

Det finns gott om goda exempel!
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Källa: Potential Nr2 2017
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China Customer Evaluation Center 

Genomför 10 miljoner telefonintervjuer om året
Ger regeringen underlag för ständiga förbättringar
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MSB 2019-01967-1
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Vad driver kvalitet och förbättring?
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Potential Nr 2 2018
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 Engagerat och närvarande ledarskap

 Kvalitetskultur och kompetent medarbetarskap

 Kundfokus och förmåga att skapa värde

 Processorientering och samverkan

 Förmåga att systematiskt förbättra

Faktorer som driver kvalitetsutveckling
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MBNQA EFQM SIQ ISO 9001
Visionary leadership Leading with vision,

inspiration & integrity
Leder för hållbarhet Leadership

Customer-driven 
excellence

Adding value for 
customers

Skapar värde med kunder 
och intressenter

Customer focus

Organizational and 
personal learning

Succeeding through the 
talent of people

Valuing workforce 
members and partners

Involverar motiverade 
medarbetare

Involvement of people

Developing organizational
capability

Utvecklar värdeskapande 
processer

Process approach

Managing for innovation Harnessing creativity & 
innovation

Förbättrar verksamheten 
och skapar innovationer

Continual improvement

Agility Managing with agility
Management by fact Factual approach to 

decision making
Systems perspective

Focus on results and
creating value

Sustaining outstanding
results

Mutually beneficial 
supplier relationship

Societal responsibility Creating a sustainable 
future

Focus on the future

Framgångsfaktorer och principer bakom framgångsrikt kvalitetsarbete
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Strategi

KulturStruktur

Helhetsperspektiv

Ständiga
förbättringar
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Tid

R
es

ul
ta

t
Utveckling med 

kontinuitet

Utveckling med 
med skiftande fokus

Behov av långsiktighet och kontinuitet
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Kritiska förutsättningar 
för framgång

 Engagemang

 Resurser

 Kompetens
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 American Society for Quality (ASQ) 
 International Academy of Quality (IAQ)
 Juran Center/Carlson School of Management
GOAL/QPC
 Aerospace and Defense Learning Institute (ADLI)
 Chartered Quality Institute (CQI)
 Union of Japanese Scientists and Engineers (JUSE)
 SWEBOK® (Software Engineering Body of Knowledge)
 PMBOK® (Project Management Body of Knowledge)
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Hur upplever ni att arbetet med kvalitet, 
kunddriven verksamhetsutveckling och 
systematisk förbättring fungerar i era 

verksamheter?
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Systematiskt och 
verkningsfullt förbättringsarbete



www.sandholm.se

- Strategi

- Organisation

- Metodik

Förbättringsarbete kräver:
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Strategi

 Förbättringsarbete leder 
verksamheten mot dess mål

 Förbättringsarbetet ska vara 
en del av strategiarbetet

 Göra rätt förbättringar

 Kundfokus
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Organisation

 Förbättringar seger lokalt och  
tvärfunktionellt 

 Roller, ansvar och kompetens

 Ledarskap grundat i 
förbättringsarbete

 Medarbetarskap
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Metodik

 Behov av problemlösnings- och 
processutvecklingsmetodik

 Kompetens om förbättringsverktyg

 En gedigen förbättringskompetens 
behöver byggas upp

 Kunskap finns att lära från Sex 
Sigma och Lean
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Systemnivå

Orsaksnivå

Symtomnivå

Tre problemlösningsnivåer
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Förbättringsresan

Förbättring
Förändring

Lösning
Orsak

Symtom
Problem
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Förbättringsresan

 Följ upp resultat
 Säkra förbättringen
 Led förändringar som uppstår
 Implementera lösningen
 Planera genomförande
 Fastställ evidensbaserad lösning
 Identifiera åtgärder
 Bestäm rotorsak
 Identifiera orsaker
 Tag fram en problemformulering
 Studera symtom

Förbättring
Förändring

Lösning
Orsak

Symtom
Problem
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Managementramverk – SIQ, EFQM, etc

Strukturramverk – Ledningssystem, ISO 9001
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Mer information finns på:

www.sandholm.se

www.larssorqvist.com


