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Abstract

Business Excellence-Quality Assurance Planning

Mikael Alfredsson

An organization in growth where the business expands and more employees are
added is a challenge for all organizations. A case study has been carried out with the
aim of developing a quality assurance plan that retains the flexibility of the smaller
organization.
Fast Track Solutions Ltd., is a fast-growing organization that has identified the need to
work proactively with its quality work, and to strengthen its internal processes. The
study was conducted through semi-structured interviews to find out the current
situation and refine the bottlenecks that the company itself is aware of to propose
improvement methods. By analyzing and compiling the results, items in need of
improvement could be identified.

Quality improvement methods such as Six Sigma offers numerous of tools and
methodology that can be used to provide rapid dramatic improvement. Lean with its
14 principles provides a long-term view and careful consideration of the tools used to
improve processes. Project model provides strong control and direction, and breaks
down the work into smaller manageable parts, which can fit an agile way of working.

By combining the three models, a flexible quality assurance plan could be created
where the basic premise is the problem or process to be solved. The flexibility gives
the organization the choice of choosing the best model and using the tools that best
fit the situation. Six Sigma's strong SIPOC tools can be used to clarify the internal
processes and understand how they work together and need to deliver results
internally. TRIZ and pugh as two complementary tools, can quickly compare whether
the results are improved or unchanged and if there is an already proven solution.
Lean provides waste elimination and long-term thinking to standardize and strengthen
the organization.

A flexible quality assurance plan provides an innovative tool for an organization at the
forefront of development in growth while retaining flexibility.
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Sammanfattning 

 

En organisation i tillväxt där verksamheten utökas och fler medarbetare tillkommer är en 

utmaning för alla organisationer. En fallstudie har genomförts med syfte att ta fram en 

kvalitetssäkringsplan som bibehåller den mindre organisationens flexibilitet. 

Fast Track Solutions ltd, är en snabbt växande organisation som identifierat behovet att arbeta 

proaktivt med sitt kvalitetsarbete, och förstärka sina interna processer. Studien genomfördes 

genom semistrukturerade intervjuer, för att utröna nuläget och raffinera de flaskhalsar som 

företaget själva är medvetna om för att ge förslag till förbättringsmetodik. Genom att 

analysera och sammanställa resultat kunde ett antal punkter i behov av förbättring identifieras.  

 

 Kvalitetsförbättrande metoder som Six Sigma erbjuder ett antal verktyg och metodik, som 

kan användas för att ge snabb dramatisk förbättring. Lean med de 14 principerna ger en 

långsiktighet och noggrant övervägande av de verktyg som används för att förbättra processer. 

Projektmodell ger en stark styrning och inriktning, samt bryter ned arbetet i mindre hanterbara 

moment, vilket kan passa ett agilt arbetssätt. 

 

Genom att kombinera de tre modellerna kunde en flexibel kvalitetssäkringsplan skapas där 

grundförutsättningen är problemet eller processen som skall lösas. Flexibiliteten ger 

organisationen valet att välja den bästa modellen och använda de verktyg som passar 

situationen bäst. Six Sigmas starka SIPOC verktyg kan användas för att tydliggöra de interna 

processerna och förstå hur de samverkar och behöver leverera ut resultat internt. TRIZ och 

pugh som två kompletterande verktyg, kan snabbt jämföra om resultaten är förbättrade eller 

oförändrade samt om det finns en redan beprövad lösning. Lean ger slöserieliminering och det 

långsiktiga tänkandet för att standardisera och förstärka organisationen.  

 

En flexibel kvalitetssäkringsplan ger ett nydanande verktyg för en organisation i 

utvecklingens framkant i tillväxt med bibehållen flexibilitet.  

 

Nyckelord: kvalitetssäkring, lean, projektmodell, six sigma, triz 
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1. Introduktion 

 

I det inledande kapitlet presenteras bakgrunden till studien och den frågeställning som 

arbetet baserats på. 

 

1.1 Inledning 

 

Organisationer som är renodlade entreprenörer, startar ofta som småbolag med en stark idé 

och tilltro till affärsplanen. Att bibehålla kvaliteten i produkter och genomförande under tiden 

som företaget växer och utvecklas är en stor utmaning. Den studerade organisationen har 

vuxit dramatiskt under de tre senaste åren. Rutiner samt processer som tidigare gjordes av ett 

fåtal personer till en handfull kunder är inte optimerade för den större organisationens behov 

som nu finns. Det finns viktiga förbättringar att göra.  

 

Under de senaste decennierna har världen fått tillgång till oanade mängder digital information, 

och det finns oändliga mängder plattformar för information och rekreation. Internet och 

informationssamhället framställer en aldrig sinande ström av tjänster och möjligheter. I en 

omgivning av snabba utbyten av information, kan det vara mer motiverat än någonsin att 

säkerställa och bibehålla kvalitet i de produkter och tjänster som levereras. Leverantörer av 

tjänsterna behöver ett gediget system för att kartlägga, informera och vårda sina kunder, med 

bibehållen integritet. Kunderna förväntar sig att de skall få snabb, korrekt och relevanta 

erbjudanden och information. 

 

I-gaming är ett av de många existerande segmenten i den nya ekonomin. Det finns många 

leverantörer och ännu fler kunder som behöver utbyta information och erhålla korrekta data 

för att få bästa möjliga utbyte. Den viktiga länken mellan service erbjudaren och kunden sköts 

av integrerade system för kundhantering genom ett dedikerat mjukvaruinterface CRM 

(Customer Relationship Management). Produkten är ett essentiellt verktyg och den centrala 

nerven i kommuniceringen med kunderna och de stödjande system som krävs för att kunna 

analysera och lämna erbjudanden eller förslag till användare. Vikten av funktionalitet i CRM 

mjukvaran kräver att det finns en genomtänkt och väl fungerande utvecklingsstrategi för att ta 

fram system för integration i redan befintliga IT-strukturer. Utveckling och integreringen sker 

ofta av specialiserade företag med erfarenhet av att analysera kundernas behov. Behoven 

omsätts till funktionalitet och anpassning av integreringsbehoven i den befintliga datamiljön. 

Den viktigaste framgångsfaktorn för en lyckad integrering blir att kunna kvalitetssäkra de 

processer som behövs för att analysera, producera och implementera en korrekt och 

fungerande lösning. 

 

Små bolag levererar nöjda kunder med en liten organisation och korta beslutsvägar med få 

medarbetare, där samtliga besitter detaljkunskaper i alla processer. En organisation som växt 

ur småbolagskostymen hanterar fler kunder med ett större antal medarbetare. Den växande 

organisationen behöver en tydlig och synliggjord arbetsmetodik. Processtyrning med en 

struktur i projekthanteringen som kvalitetssäkrar helheten sätter kunden i fokus och ger 

förutsättningar för kontinuerligt förbättringsarbete. Framtidens koncept för framgång ligger i 

en kvalitetssäkrad kombinerad aktions och projektplan med ett standardiserat arbetssätt. Den 

växande organisationen vill bevara det lilla bolagets flexibilitet.  
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1.2 Problembeskrivning 

 

Studien är genomförd på en snabbväxande organisation, som står inför utmaningen likt alla 

växande företag: hur intentionen och den ursprungliga kvaliteten kan bibehållas och 

utvecklas. Tydlighet, ansvar och arbetsmetodik måste kunna bibehållas i ett växande bolag 

samtidigt som kunden sätts i fokus. 

 

Processen onboarding är organisationens mest centrala process, där alla avdelningar knyts 

samman av att föra projekten i mål. Organisationen behöver en planerad hantering av de 

ingående processerna i samspel. Problematiken att samordna och utveckla organisationens 

planering är en generell utmaning för alla organisationer. Processer i stora organisationer 

behöver på ett lika flexibelt vis som i det lilla bolaget kommunicera och leverera resultat och 

input tillbaka till samtliga ingående intressenter. Flexibelt användande av en 

kvalitetsplanering är spännande, intressant och överförbar till andra organisationer.  

 

En process som utförs av endast en person blir tämligen enkel att kvalitetssäkra, eftersom den 

har en ansvarig tillika utförare och förbättrare. En utmaning som växande organisationer ställs 

inför är hur kvaliteten skall kunna bibehållas och förbättras när fler individer och fler 

processteg införs. En tydlig struktur behövs för att ge överblick, men samtidigt tillräckligt 

flexibel för att kunna anpassas efter förändringar i omvärlden eller internt i organisationen. 

Oavsett organisationens storlek eller vilka processer som används är det av stor strategisk 

betydelse att den kvalitativa förmågan upprätthålls genom en kvalitetssäkringsplan. 

 

1.3 Syfte och frågeställningar 

 

Syftet med studien är att ta fram en kvalitetssäkringsplan för organisationen och undersöka 

om ett flexibelt användande av metoder och verktyg kan bibehålla den lilla organisationens 

anpassbarhet. 

Målet är att företaget i ett senare skede skall kunna arbeta självständigt med det kontinuerliga 

förbättringsarbetet.  

 

Följande frågeställningar för att nå syftet har tagits fram: 

1 Hur kan organisationens interna processer förstärka varandra? 

2 Vilka verktyg kan väljas? 

3 Hur kan småbolagets flexibilitet tas till vara i en större organisation? 

 

1.4 Avgränsningar  

 

I studien begränsas arbetet till att ta fram en kvalitetssäkringsplan. Ingen bedömning eller 

förbättringsmetodik för organisationens produkter kommer att omnämnas. Endast metodik, 

verktyg och processer för att kunna standardisera arbetet och arbeta med kontinuerlig 

förbättring självständigt kommer att användas i detta arbete. 

 

Studien genererar inte ett komplett förbättringsarbete eller slutgiltigt val av verktyg och 

metodik. Six Sigma metodik skall vara flexibel och kunna anpassas efter de förutsättningar 

som organisationen innehar. Den i Six Sigma normala fem stegs modellen DMAIC kommer 

begränsas i studien till att omfatta de tre första stegen. Organisationen kan med tre steg, 

självständigt utforma de slutgiltiga stegen efter egna identifierade förutsättningar.  
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2. Teori 

 

Detta kapitel sammanställer den teoretiska referensram som identifierats vara av betydelse 

för att besvara studiens ingående syfte och frågeställning  

  

2.1 Teoretisk bakgrund 

 

Kvalitet grundar sig på att det finns ett etablerat ramverk, som en organisation kan arbeta med 

och förhålla sig till för att uppfylla kundernas förväntningar och önskemål. Allt arbete för att 

driva företagets arbete framåt kräver ett starkt engagemang från högsta ledningen (Bergman 

och Klefsjö, 2012, s. 50). Hörnstensmodellen (Bergman och Klefsjö, 2012, ss. 38-55) ger 

organisationen grundpelarna till att kunna leverera hög kvalitet med kunden i fokus. 

Användandet av rätt verktyg för att säkerställa att kundernas efterfrågade tjänster och 

produkter ger en faktabaserad kunskap för utvecklingen (Bergman och Klefsjö, 2012, ss. 42-

43). Verksamhetens funktion är beroende av att det finns fungerande processer som 

kommunicerar externt och internt för att kunna leverera nöjda kunder. Effektiviteten i 

processerna bedöms i slutänden av kunderna och kräver återflöde av information och fakta 

från intressenterna för att kunna utvärdera, utveckla och förbättra processerna (Bergman och 

Klefsjö, 2012, ss. 44-48). Ett kontinuerligt förbättrande av processer och resursutnyttjande för 

att kunna leverera kostnadseffektiv kvalitet behöver göras löpande för att kunna dra nytta av 

positiva och negativa lärdomar för att utveckla organisationens levererade kvalitet (Bergman 

och Klefsjö, 2012, ss. 46-47). En viktig stödjande sten i hörnstensmodellen är att lyckas 

engagera medarbetare till att aktivt vara en del i det kontinuerliga utvecklandet och 

förbättringsarbetet (Bergman och Klefsjö, 2012, ss. 48-49). Uppmuntrade medarbetare, som 

ges möjligheter och ansvar kan starkt bidra till att erhålla nöjda kunder. Det är även av vikt att 

tillåta att externa intressenter och leverantörer involveras i det kontinuerliga 

förbättringsarbetet, eftersom även de strävar efter nöjda kunder och kan bidra med värdefulla 

insikter och fakta.      

 

Måttet på att en produkt eller tjänst uppfyller kundernas krav och förväntningar kan mätas i 

olika skeden av flödeskedjan genom företaget. Kontroll av produkter som redan producerats 

ger endast ett mått på hur väl processen har fungerat, men kan leda till bortsortering av en 

ansenlig mängd produkter som ej uppfyller kraven. Väljer producenten att styra processerna 

under produktionen kan felaktig tillverkning minimeras och eventuella felaktigheter upptäcks 

när de uppstår. Ett bättre tillvägagångssätt är att planera i förväg hur en tjänst eller produkt 

skall tas fram, och fastställa att de krav och gränsvärden som kunden efterfrågar leverans av 

redan finns dokumenterade (Bergman och Klefsjö, 2012, ss. 100-101). Att säkerställa att 

förmågan finns att uppfylla alla parametrar innan nödvändiga processer startas är förmodligen 

det effektivare sättet att kvalitetssäkra organisationens förmåga att få nöjda kunder, och 

leverera hög kvalitet till lägre kostnader (Bergman och Klefsjö, 2012, ss. 100-101). 

 

Ett flertal de av kvalitetsförbättrande verktygen existerar i flera teorier. De är beprövade och 

kan användas som de viktiga schackpjäser de är för att nå nöjda kunder. I denna studie 

används och beskrivs verktyg som är vedertagen kunskap i Six Sigma, men inte på något sätt 

förringar användandet i övriga teorier som är föregångare. Verktygen i de olika modellerna 

kan användas i kombination eller komplettera varandra. Det är situationen och förutsättningen 

som styr den eventuella kombinationen av verktyg som används.  
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2.2 Mognadsmodellen 

 

En organisation med ovana att arbeta med ett systematiskt och kontinuerligt förbättringsarbete 

behöver implementera kvalitetsarbetet från grunden och arbeta med de interna processerna 

och rutinerna. För att optimera och kraftsamla resurserna till de områden som behöver 

förbättring kan mognadsmodellen användas (Bergman och Klefsjö, 2012, ss. 480-483). En 

viktig förutsättning för att ta förbättringsarbetet framåt är att kunna identifiera i vilken fas 

företaget befinner sig i för tillfället. Mognadsmodellen är ett väl definierat verktyg för att ge 

organisationen nuläget i sitt kvalitetsarbete och kunna styra förbättringsarbetet mot rätt 

åtgärder. 

Mognadsmodellen (Bergman och Klefsjö, 2012, ss. 480-483) och även ISO 13053-1:2011 

(kravelement 4 Fundamentals of Six Sigma Projects, 4.4 Maturity of processes of an 

organization) beskriver fem utvecklingsstadier: 

Omogen 

Individuella medarbetares prestationer och skicklighet ger kvalitet. Få processer är 

identifierade och varje projekt är unikt. Lärdomar från tidigare genomförda processer saknas 

och mycket tid och resurser spenderas på att lösa problem. 

Upprepbar 

Planering sker med erfarenheter av tidigare projekt. Systematisk dokumentering 

standardisering av processer finns etablerade. Grundläggande processer för funktionalitet och 

spårning av kostnader görs. Levererade projekt är dokumenterade och spårbara. 

Definierad 

Väl dokumenterade processer finns etablerade och en väldefinierad ledning av processen gör 

att individuella projekt vet vilka delprocesser som behöver nyttjas av projektgrupperna. 

Medarbetares förståelse för väldefinierade processer är avgörande för processens förmåga. 

Predikterbar 

Fakta samlas kontinuerligt in från processen och ger underlag som stödjer förbättringsarbetet. 

Avvikelser som uppkommer kan identifieras och elimineras. Väldefinierade mätmetoder finns 

implementerade och kan mäta kvantitativa mål. 

Optimerande 

Kontinuerligt förbättringsarbete sker naturligt i det dagliga arbetet, och prioriterade områden 

för förbättring som identifieras budgeteras. Kvalitetsverktyg används löpande för att finna och 

hantera brister och svagheter. Återkoppling från organisationens processer utgör basen till 

förbättringsarbetet. 

 

2.3 Six Sigma 

 

Six Sigma är en väl definierad metodik som sammanför ett stort antal verktyg att användas till 

förbättringsarbete för produkter och tjänster samt processer. Six Sigma är internationellt 

erkänt och finns som egen standard: ISO 13053-1:2011 och 13053-2:2011 (Iso.org, 2019). I 

ett förbättringsarbete för processer används DMAIC (Define, Measure, Analyse, Improve och 

Control) som modell (Magnusson, Kroslid och Bergman, 2003, ss 152-190) och (Sörqvist och 

Höglund, 2007, ss. 74-75). För skapandet av nya processer och förutsättningar i en 

organisation kan en variant DMADV (Define, Measure, Analyse, Design och Verify) 
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(Magnusson, Kroslid och Bergman, 2003, ss 217-239) användas. Samtliga verktyg och 

beskrivningar av användningsområde inom respektive del i DMAIC, finns väl beskrivet i 

internationell standarden ISO 13053-1:2011 och 13053-2:2011 (Iso.org, 2019). 

 

2.3.1 Verktyg under Six Sigma: DMAIC 

 

De fem stegen i DMAIC används sekventiellt för att metodiskt finna den bästa förbättringen. 

ISO standarden påbjuder att de tre inledande stegen definiera, mäta och analysera loopas och 

utvärderas tills en överenstämmelse och riktighet återfinns i definieringssteget med insamlade 

data (Iso.org, 2019). När en korrekt och stabil definiering etablerats kan de sista två stegen i 

metodiken påbörjas. 

 

Iso standarden ISO 13053-1:2011 klargör metodiken i de fem stegen DMAIC: 

 

D. 

Definieringsfasen levererar en projektkartläggning och klargör det som identifierats vara ett 

problem. Steget kan leverera resultat med hjälp av verktyg som exempelvis SIPOC. 

 

M. 

Mätningsfasens syfte är att utveckla och framställa en planering för hur relevant fakta kan 

samlas in och mätas. All data som anses kunna påverka tas fram under fasen för att 

understödja definieringsfasens kartlagda problematik. 

 

A. 

Analysfasen ger en identifiering av det som saknas för att kunna nå målet och ger en 

förståelse av rotorsaken till problemets härkomst. Resultatet av analysdelen kan leda till att 

loopning av de tre inledande stegen kan behöva göras för att tydligare definiera och förstå 

problematiken. Analysfasen leder även till att de möjligheter till förbättringar som 

identifierats kan rangordnas efter prioritet. 

 

I. 

Avhängigt av de tidigare tre stegen, inleds förbättringsfasen och skapandet av en bättre 

process. Flaskhalsar som kan hindra införandet av förbättringar identifieras och elimineras 

innan modifieringar av processer genomförs. 

 

C. 

Effektiviteten i genomförda förändringar vidimeras i detta steg genom införandet av 

kontrollplaner för att kunna mäta, styra och reagera på förändringar. Dokumentering 

överlämnas till ledning och en sammanställning av lärdomar upprättas. 

 

 

Under ISO Standard ISO 13053-2:2011 återfinns även utförliga beskrivning av verktyg och 

tekniker att användas under förbättringsarbetet (Iso.org, 2019).  

 

2.3.2 Verktyg under Six Sigma: TRIZ 

 

Ett annorlunda verktyg som normalt inte är förstahandsval är TRIZ (Från Ryska: Teoriya 

Resheniya Izobreatatelskikh Zadatch) och översätts till engelska: Theory of Inventive 

Problem Solving (TIPS). TRIZ är sprunget ur Gennrich Altshullers arbete (Magnusson, 
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Kroslid och Bergman, 2003, ss 291-292) med att sammanställa ett stort antal lösningar och 

metodik som använts av patentinnehavare (Ekmekci och Nebati, 2019). Ursprungligen är idén 

att intet nytt finns under solen och allting är redan uppfunnet, eller det finns alltid en 

identifierad lösning som kan appliceras. Altshuller sammanställde resultaten från tusentals 

patent under sitt arbete på patentbyrån, och formulerade en teori utifrån sin ståndpunkt att 

allting redan är uppfunnet, per definition, att all metodik som använts är applicerbar i andra 

lösningar likt ett kvalitetstekniskt återvinnande av metodik. Utifrån att sätta de viktigaste 

parametrarna som motsats till varandra: Det som önskas behållas respektive det som behöver 

förbättras kan motsatserna sättas i korrelation till en utformad matris (Ekmekci och Nebati, 

2019). 

Altshullers matris baserad på erfarenheten av de patentlösningar som studerats, resulterade i 

40 principer att använda med 39 parametrar. De matriserade principerna leder fram till att det 

finns 76 standardiserade lösningar, som enligt teorin kan appliceras i alla problemställningar 

(Chybowska och Chybowski, 2019). 

 

2.3.3 Verktyg under Six Sigma: Pugh Matris 

 

PUGH är ett snabbt och enkelt verktyg för att sammanställa kriterier i en matris för att fånga 

CTQ (Critical to Quality) och synliggöra hur de olika lösningsalternativen som existerar 

förhåller sig till varandra. Ett exempel på frågeställning som kan utredas är huruvida det blir 

en förbättring för kunden, eller ingen skillnad i resultat. Sammanställningen i en pugh matris 

åskådliggör detta snabbt genom poänggivning (Magnusson, Kroslid och Bergman, 2003, ss 

292-293) och (Bergman och Klefsjö, 2012, ss. 113-114). Det finns sju steg att applicera för att 

ta fram en pugh matris (Cervone, 2009). 

1. Utveckla eller välj kriterier för jämförelse 

2. Välj faktorer att jämföra 

3. Rita matrisen 

4. Tilldela vikt till faktorerna 

5. Definiera baslinje 

6. Generera poängskala för faktorerna 

7. Sammanställ kriteriernas poäng 

Viktigaste faktorn som en pugh matris påvisar är dock huruvida ett förslag innebär en 

förbättring eller är likvärdig med befintlig lösning (Bergman och Klefsjö, 2012, ss. 113-114). 

 

2.3.4 Verktyg under Six Sigma: FMEA 

 

FMEA (Feleffektanalys) är ett riskbaserat verktyg, för att sammanställa risker som existerar 

och hur de eventuellt hanteras i nuläget (Bergman och Klefsjö, 2012, ss. 162-164). En 

viktning för allvarligheten för en inträffad risk görs i en sammanställd matris och relateras till 

upptäckbarhet samt intensitet. De tre parametrarna poängsätts enligt en tio gradig skala och 

multipliceras med varandra (Bergman och Klefsjö, 2012, ss. 162-164). Multiplicering av de 

tre framtagna risknumren ger ett riskprioritetsnummer, där ett högt tal symboliserar en 

katastrofal risk, som bör åtgärdas snarast. Det finns scenarion där även låga risktal kan behöva 

prioriteras, och bedöms subjektivt utifrån den inverkan den aktuella risken innebär för den 

bedömda aktivitetens inverkan i/för organisationen. 
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Viktigaste användningsområdet för FMEA är att kunna agera utifrån de framtagna 

riskprioriteringarna. Ett ägarskap för att hantera risken tilldelas och ett åtgärdsförslag skall tas 

fram. Resultatet efter åtgärd renderar i en förnyad risktals bedömning efter genomförandet, 

och eventuellt kan ytterligare cykler behöva genomföras om resultatet ej är tillfredsställande. 

En FMEA är ett levande dokument, som ständigt skall förnyas med de åtgärder som 

riskhanteringen har renderat i, varför den med fördel kan användas som huvudbeståndsdel och 

utgöra grunden för exempelvis ett Six Sigma projekt med DMAIC metodik (Magnusson, 

Kroslid och Bergman, 2003, ss 223-227).   

  

2.3.5 Verktyg under Six Sigma: Ishikawa diagram 

 

Ishikawa diagram är den sammanställning av ingående faktorer som förmodas ge ett önskat 

resultat, alternativt de ingående kriterier som genererar ett fel eller problem (Magnusson, 

Kroslid och Bergman, 2003, ss 160-162). Verktyget kan även användas för att identifiera de 

problem som är möjliga påverkansfaktorer vilka gemensamt leder fram till ett dåligt resultat 

eller produkt. Åskådliggörandet av de olika påverkande faktorerna ger en möjlighet till vidare 

analyser för att exempelvis identifiera flaskhalsar (Bergman och Klefsjö, 2012, ss. 242-246). 

 

2.3.6 Verktyg under Six Sigma: SIPOC 

 

SIPOC (Supplier, Input, Process, Output och Customer) är en visualisering av en process i en 

sammanställningstabell alternativt diagram (ISO13053-2:2011). I en SIPOC sammanställs 

och identifieras fem parametrar. 

S- Supplier: Leverantören till processen 

I- Input: Här beskrivs vad som levereras in till processen 

P- Process: Aktiviteterna som utförs under processen 

O- Output: Resultatet av en genomförd process 

C- Customer: Mottagaren av resultatet från den genomförda processen. 

En SIPOC kan benämnas som ett enkelt och övergripande flödesschema (Sörqvist och 

Höglund, 2007, ss. 80- 83) som ofta används i Definitionsfasen av DMAIC. Med en SIPOC 

kan hela processen enkelt sättas i kontext och förstås. Kund respektive leverantör kan vara 

andra processer internt i organisationen. Viktiga parametrar att förstå är vad processen skall 

utföra samt vem som kommer att vara kunden/kunderna för processens leverans. Det krävs 

ofta fler SIPOC för att förstå hela organisationens flöde och samband. I en organisation med 

komplexa processer kommer flertalet SIPOC att vara interna och ha den egna organisationen 

som båda intressenterna (Brown, 2019).  

SIPOC är en av de visualiseringsmetoder som kan användas för att ge en övergripande 

översikt utan detaljer av de viktigaste processtegen (Voehl, Harrington, Mignosa, och 

Charron, 2014 ss. 364-366). Fokuseringen på de steg som genererar värde gör att metoden är 

lämplig för att belysa de steg som behövs för att leverera samtidigt som det åskådliggörs vart 

flaskhalsar kan uppstå.  
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2.4 Projektmodell 

 

Organisationer som arbetar med att leverera unika och skräddarsydda produkter baserade på 

kundens behov, kan med fördel implementera en strukturerad processmodell. (Tonnquist, 

2018). Projektmodeller kan anpassas efter komplexiteten i det arbete som åtagits att utföras 

för kundens räkning, och är flexibla i sitt utformande, vilket gör att en passande projektmodell 

kan utformas i enlighet med det för tillfället förhärskande arbetssättet och metodiken i 

organisationen. Huvudregeln i all projektmetodik är att utreda och tillse att ett projekt är 

möjligt att genomföra vanligen genom att inleda med en förstudie (Tonnquist, 2018, ss. 62 -

153).  

I detta arbete läggs inte några värderingar eller rekommendationer av vilken projektmodell 

som används eller metodik samt vilka verktyg som används, det finns dock några viktiga steg, 

som kan anses universella för ett lyckat och väl genomfört projekt. 

Ett uppdrag i projektform behöver ha tydliga och fastställda mål, en uppställning och 

definiering enligt S.M.A.R.T- modellen ger en tydlig och klar inriktning för projektet 

(Tonnquist, 2018, s.74): 

• S- Specifikt: Tydlighet i formuleringen och specifikt gällande det projekt som skall 

utföras 

• M- Mätbart: slutresultatet skall vara väl uppfyllt och en retrospektiv kontroll kan 

besvara om målets uppnåtts med ett enkelt JA/NEJ. 

• A- Accepterat: samtliga intressenter i projektet skall vara insatta och stödja de 

uppsatta målet/målen. 

• R- Realiserbart: De resurser som avsätts till projektet skall vara tillräckliga för att 

kunna utföra projektet med uppfyllnad av målet. 

• T- Tidsatt: En given fast tidpunkt skall vara fastställd, när projektets mål skall 

betraktas som uppfyllt. 

En viktig del av projektets omfattning är att skapa en tydlig översikt över arbetets delar. De 

delar som kommer att utföras kan brytas ned i mindre delmoment med en inbördes 

prioritering och/eller beroendet sinsemellan de olika segmenten (Tonnquist, 2018, ss. 92-97). 

WBS (Work Breakdown Structure) är den metod som används generellt för att beskriva 

helheten i arbetet nedbrutet på mindre delar eller arbetspaket (Tonnquist, 2018, ss. 92-97). 

Summan av alla de nedbrutna paketen kommer att utgöra 100% av det arbete som skall 

utföras, varför det är viktigt att tidigt strukturera vad som skall utföras. Principen bygger på 

att varje paket är hierarkiskt beroende och tidigare paketdelar i strukturen måste vara utförda, 

för att kunna fortsätta nedåt med nästkommande. Vart moment i en WBS kan tidsättas och 

budgeteras samt tilldelas en ansvarig utförare och eventuella resurser som krävs (Tonnquist, 

2018, ss. 94-95). 

Sammanhållningen för hela utförandet kan sammanställas i en tidsaxel med aktivitetsplan, 

benämnt GANTT-schema (Tonnquist, 2018, ss. 178-185). I schemat finns alla tidigare 

definierade WBS-paket inlagda med tidpunkter för dess utförande. Viktiga och kritiska 

delmål läggs in som milstolpar, dvs. avgörande delmål som måste vara uppfyllda för att kunna 

löpa vidare med tidsaxeln och fortlöpa med projektet. I ett GANTT-schema visas de logiska 

sambanden mellan olika arbetspaket och aktiviteter vilket ger projektledningen en snabbare 

överblick över situationen och eventuella korrigerande åtgärder som kan behöva införas 

(Tonnquist, 2018, ss. 181-182).  
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2.5 ISO 

 

ISO är ett vedertaget begrepp inom all kvalitetsstandardisering. Senare versioner kraftsamlar 

allt mer runt en gemensam struktur och ett förhållningssätt som hanterar risker. Med en ISO 

standard som grund fås ett väl accepterat verktyg att applicera i verksamheten. Det globala 

nätverket som ISO består av garanterar ett kontinuerligt tänkande och förbättrande av 

metodiken. Förbättrade versioner kommer att publiceras vilket ger en styrka och trygghet i att 

använda Standarderna i organisationen. Den tydliga strukturen ger organisationen en stark 

vägledning i hur ISO kan implementeras och det finns förtydligat stöd i standarderna (Iso.org, 

2019).  

2.5.1 ISO 13053-1:2011, 13053-2:2011 

 

Under ISO Standard 13053-1:2011 samt 13053-2:2011 finns en dedikerad standard avseende 

Six Sigma och dess användande. Med stor tydlighet finns rekommendationer för när de olika 

stegen skall appliceras samt för vilka delar standarden förordar att tillgängliga verktyg kan 

användas (ISO 13053-1:2011, Kravelement 11, Six Sigma project methodology – Typical 

tools employed). Standarden ger en tydlig vägledning med beskrivning hur ett Six 

Sigmaprojekt kan genomföras med faktablad om användning och förslag på lämpliga verktyg 

(Iso.org, 2019). 

 

2.6 Lean 

  

Lean förknippas starkt med TPS (The Toyota Production system), men är mer av ett 

systematiskt och grundläggande försiktigt framtagande av solida modeller och metoder för att 

erhålla kvalitet och nöjda kunder (Liker, 2004). Grunden i TPS är de 14 principerna (Liker, 

2004, ss. 61-66) vilka inte är en strikt följelinje utan lämnar ett fritt tolkande och anpassande 

till de unika förutsättningar som råder. Eftertanke och i viss mån sunt förnuft för vilken 

princip och lösning till ett givet problem som behövs för att få samsyn och lösningsförslag till 

förbättring är den grundsyn som de 14 principerna ger tolkaren. Principerna är även 

uppdelade i fyra större avdelningar:  

• Långsiktigt tänkande (princip 1) 

• Rätt process ger rätt resultat (princip 2-8) 

• Tillför organisationen värde genom att utveckla personal och samarbetspartners 

(princip 9-11) 

• Att ständigt söka grundorsaken till problem driver på lärandet inom organisationen 

(princip 12-14). 
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Tabell 1: Leans principer   

14 Toyota principerna 

 

1.      Basera era ledningsbeslut på långsiktigt tänkande, även då det sker på bekostnad av kortsiktiga ekonomiska skäl 

2.      Skapa kontinuerliga processflöden som för upp problemen till ytan 

3.      Låt efterfrågan styra för att undvika överproduktion 

4.      Jämna ut arbetsbelastningen (Heijunka). (arbeta som sköldpaddan inte som haren) 

5.      Bygg upp en kultur där man stoppar processen för att lösa problem, så att kvaliteten blir rätt från början 

6.      Lägg standardiserade arbetssätt till grund för ständiga förbättringar och personalens delaktighet 

7.      Använd visuell styrning, så att inga problem förblir dolda 

8.      Använd bara pålitlig, väl utprovad teknik som stöder personalen och processerna 

9.      Utveckla ledare som verkligen förstår arbetet, lever efter Toyotas filosofi och lär ut den till andra 

10.   Utveckla enastående människor och team som följer företagets filosofi 

11.   Respektera det utökade nätverket av partners och leverantörer genom att utmana dem och hjälpa dem bli bättre 

12.   Gå och se med egna ögon för att verkligen förstå situationen (Genchi genbutsu) 

13.   Fatta beslut långsamt och i konsensus, överväg noga samtliga alternativ, verkställ snabbt 

14.   Bli en lärande organisation genom att oförtröttligt reflektera (Hansei) och ständigt förbättra (kaizen). 

Not. Toyotas 14 principer, som används frekvent inom organisationen som stöd och en logisk tankeföljd för att alltid sätta 

kunden och säkerheten i fokus (Liker, 2004. s 61-66). Principerna kan användas fristående men även i kombination. 

 

2.7 Tidigare forskning/arbeten 

  

Studien som utförts är unik i att kombinera metoder och inga liknande studier har 

identifierats. Avsaknaden av liknande arbete har styrt fokus på att identifiera faktorer som 

beskrivs i tidigare forskning. Användandet av verktyg och modeller i ett större sammanhang 

kan trianguleras till detta arbete för att finna applicerbara kombinationer. Följande forskning 

har befunnits vara relevant för syfte och frågeställning: 

 

Cervone beskriver utförligt och tydligt hur en Pugh matris kan sättas samman och appliceras 

för multipla variabler i frågeställningen (Cervone, 2009). Användandet av Pugh kan reducera 

behovet av ett mer komplext matematiskt användande, och istället snabbt utvärdera genom att 

jämföra parametrarna. 

 

En Pugh matris är ett starkt verktyg att använda i en kvalitetssäkringsplan. Under ett projekts 

fortlöpande är det en snabb metod att applicera och jämföra om olika ingående lösningar i en 

design är bättre eller likvärdiga. Verktyget ger kvalitetssäkringsplanen en flexibilitet att vid 

behov göra verifiering av om designen fungerar (Voehl, Harrington, Mignosa, och Charron, 

2014 ss. 193-194, 532). 

 

TRIZ kan användas som ett starkt förbättringsverktyg när nya lösningar för ett problem 

behöver identifieras. Chybowska och Chybowski visar hur TRIZ kan användas som verktyg i 

ett framtidsseende perspektiv, där en teknologisk inriktning kan förutses med Altshullers 

matris. Framtagna principer kan appliceras på redan utförda förbättringar eller innovationer 

för att följa den logiska evolutionen, vilken även TRIZ förespråkar. En produkts framtida 

förbättringscykel eller uppfyllande av behov kan förutses genom att applicera de 40 

principerna i TRIZ och en estimering av den logiska nästa produktutvecklingen kan 
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synliggöras alternativt inkluderas i en produktframtagning (Chibowska och Chybowski, 

2019). 

 

Ekmekci och Nebati har en viktig slutsats i att införandet av TRIZ i en organisation kräver en 

ordentlig utbildning i handhavandet. TRIZ som ett verktyg ger inte hela lösningen utan kan 

endast ge en hänvisning och antydan i vilken riktning en lösning kan finnas. Ett reflekterande 

av alla de patent som använts av Altshuller vid framtagandet av teorin ger en målbild för att 

finna den ideala lösningen eller förfina en redan befintlig lösning (Ekmekci och Nebati, 

2019).  

 

TRIZ metoden baseras på fyra grundläggande parametrar: 

• Motsättningar 

• Perfektion 

• Funktionalitet 

• Användandet av resurser 

 

TRIZ inkluderat i en kvalitetssäkringsplan ger en dimension av flexibilitet i form av att kunna 

återvinna redan gjorda lösningar vid tidigare genomförda projekt. De 40 principerna och 

motsatts matrisen kan användas för att se möjliga alternativa variationer för att lösa ett 

specifikt problem. Med en kombination tillsammans med Pugh matris, kan organisationen 

snabbt utvärdera om lösningen blir till det bättre. 

 

Brown beskriver väl hur en SIPOC kan användas som ett snabbt och enkelt verktyg för 

organisationen. Brown exemplifierar även hur multipla SIPOC:s kan användas för att förstå 

och se makroperspektivet av de processer som används. Vidare förespråkar Brown att i de fall 

Process steget överstiger åtta steg, skall en hierarki av överliggande SIPOC skapas, för att 

visualisera processtegen (Brown, 2019).  

 

I en kvalitetssäkringsplan kan SIPOC vara en nyckelfaktor i samspelet mellan organisationens 

processer. Med en tydlig SIPOC för varje process kan organisationen identifiera det interna 

beroendeskap som finns mellan de utförda processerna. Varje process kommer att ha en tydlig 

förväntan från vilken intern process som förväntas leverera som en leverantör, respektive en 

klar kund som kan vara en eller flera av de interna processerna. 
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3. Metod 

 

Kapitlet redovisar designen som valts för studien och det angreppsätt samt metoder som valts 

för besvarandet av ingående frågeställningar i studien. 

 

3.1 Design av studien 

 

I en organisation som vuxit från det lilla fåmansföretaget är det intressant att undersöka hur 

processerna interagerar och om flexibiliteten kvarstår. 

För att nå studiens syfte är primärt tre frågeställningar identifierade: 

1. Hur kan organisationens interna processer förstärka varandra? 

2. Vilka verktyg kan väljas? 

3. Hur kan småbolagets flexibilitet tas till vara i en större organisation? 

För att kunna kartlägga organisationens nuläge är det av vikt att sammanställa hur de 

processer som finns används. Att även förstå om de metoder och verktyg som används är 

standardiserade och dokumenterade eller används oregelbundet ger en god förförståelse av 

organisationens mognadsgrad (ISO 13053-1:2011). En viktig aspekt för alla organisationer är 

att kunna leverera en jämn och repeterbar kvalitet av sina tjänster, vilket gör det viktigt att 

även få insikt i graden av processernas standardisering. Ett arbetssätt som skall vara 

kvalitetssäkrat behöver ha rätt verktyg för att kunna leverera tjänsten, men även möjligheten 

att på ett relevant sätt skapa förutsättningarna till förbättrande åtgärder. I en övergripande plan 

för att säkerställa kvalitet ingår även att kunna identifiera och använda organisationens 

nyckelprocesser som kan stödja och nyttjas av andra viktiga processmoment i företaget.  

Författarens egna förberedelser har bestått i genomgång av lämpliga teorier och metoder. 

Litteratur över Six Sigma, Lean och Projektmodell har detaljstuderats för att ge en god 

förberedelse inför de planerade intervjuerna. 

Inledningsvis i studien upprättades telefonkontakt med organisationen för att skapa en initial 

bild av hur de tjänster som levereras skapas och utförs. Observation av publikt tillgängligt 

material från exempelvis hemsida gav också input till en första förståelse för organisationen. 

De insamlade uppgifterna och given information gav att en väldigt grov skiss av 

organisationens processflöden (figur 1) kunde skapas och utgöra underlag till diskussion inför 

möten och intervjuer. 
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 Figur 1: Egenhändigt upprättad översikt av processflödesschema inför möten som använts som 

diskussionsunderlag under genomförda intervjuer. 

 

Inför studiebesök och intervjuer skapades ett antal frågor med en öppen frågeställning (Bilaga 

1). Frågorna utformades medvetet öppna för att kunna leda till en diskussion snarare än ett 

direkt svar. 

Frågeställningen som framtagits för att nå studiens syfte ger en kvalitativ studie bästa 

förutsättningarna att besvara frågorna. Den kvalitativa forskningsmetoden har valts för att 

studien ska kunna undersöka och upptäcka nya möjligheter (Patel och Davidson, 2019, s. 53). 

Intervjuer med respondenter och tillämpning av semistrukturerade frågor kan ge ett öppet och 

uttömmande samtal (Patel och Davidson, 2019, ss. 104-109). Frågorna som ställs till 

respondenterna (Bilaga 1) anpassas för att kunna erhålla information över de olika processer 

som finns i organisationen. 

 

Med en öppen frågeställning och observation kan insamlad information analyseras och 

korreleras med aktuella teorier inom området. Forskningen ges en större frihet att använda 

olika källor för informationsinsamlingen och använda triangulering för att kunna ge ett lokalt 

faktabaserat resultat (Patel och Davidson, 2019, ss. 54-55).  
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Fallstudien har valts för att samla information om organisationens processer och skapa ett 

helhetsperspektiv av organisationen (Patel och Davidson, 2019, ss. 76-77). I fallstudien 

används semistrukturerade intervjuer av respondenter som representerar organisationens 

samtliga avdelningar. Användandet av intervjuer ger forskaren möjligheten att förtydliga 

oklara frågeställningar och komplettera med följdfrågor. Personliga intervjuer ger också 

möjligheten att tillsammans med respondenterna skapa flödesscheman och/eller matriser som 

exempelvis Ishikawadiagram. 

 

Den studerade organisationen har en vana av att arbeta snabbt och implementera förändringar 

i en accelererad takt. Detta ger en utmaning i att snabbt samla in information om nuläge, 

vilken annars kan vara inaktuell i ett senare läge. Likväl är det viktigt att följa upp med 

kompletterande frågor för att uppdatera nuläge och status i organisationen. 

 

Fallstudien med öppna frågor har valts för att få en öppen och spontan diskussion om 

organisationen. Att förstå personernas arbetssätt och de instruktioner som existerar kommer 

till sin rätt och kan observeras under det öppna formatet. Möjligheten att intervjua personligen 

ger också att respondenten kan interagera när diagram upprättas och påverka utformningen 

och sätta informationen som extraheras till sin rätta kontext. Studiens intervjuupplägg ger stor 

frihet att diskutera medarbetarnas arbetsmetodik och hur arbetsrutinerna praktiseras i 

processen. Personlig intervju med respondenten ger också utvecklande svar på hur 

arbetsinstruktioner ges, implementeras och dokumenteras. Viktiga frågor som upplevt ansvar 

eller tilldelat ägarskap för processerna kan också tydliggöras. 

 

3.2 Datainsamlingsmetod 

 

Primärdata har samlats in under avtalade och tidsbestämda möten på organisationens lokaler. 

Respondenter utvaldes för att motsvara och representera de avdelningar som finns i 

organisationen. Intervjuerna har genomförts som semistrukturerade med en förberedd 

frågemall (Bilaga 1) att använda som stöd. Valet av respondenter från alla förekommande 

avdelningar ger möjligheten att visualisera alla processer i företaget samt ge en helhetssyn 

över hur interna överlämnande av exempelvis processer sker. Det framtagna principiella 

processchemat (figur 1) används under varje intervju för att diskutera vart i flödet respektive 

respondent verkar och upprätta ett korrekt flödesschema. Valet av semistrukturerade 

intervjuer har gjorts för att inbjuda till diskussion och undersöka respondenternas syn på 

organisationens processer. Under varje intervju kan frågor utvecklas och fördjupas och 

anteckningar kompletteras med lämpliga verktyg som exempelvis Ishikawadiagram (Bilaga 

2). 

Sekundärdata har samlats in genom organisationens interna dokument. Dokumenten 

sammanställs och de delar som är intressanta för att förstå organisationens processer används 

för att förtydliga förståelsen av processflöden mellan interna processer.  

3.3 Dataanalys 

 

De Ishikawadiagram som framställts under intervjuerna har använts för att sammanställa 

rotorsakerna till respondenternas upplevda problem och behoven för att nå önskade resultat 

(Bilaga 3). Orsakerna som framkommit kan användas i en FMEA för att sammanställa hur 

kontroll sker i nuläget, och bedöma lämpliga åtgärder för riskhantering. Processflöden i 

organisationen som kartlagts under intervjuerna kan användas i SIPOC för att tydliggöra 
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intressenter till processerna och eventuella interna beroenden. Ishikawadiagrammen används 

som underlag för att sammanställa de flaskhalsar som organisationen själv är medvetna om. 

Identifierade potentiella flaskhalsar kan bifogas till materialet, och de kritiska 

framgångsfaktorerna för respektive process och individ infogas under respektive relevant 

process. 

I Six Sigmas metodik finns exempelvis verktyg som SIPOC vilket kan användas för att 

definiera och synliggöra vad processen skall leverera och vad den behöver ha som input för 

att fungera (Magnusson, Kroslid och Bergman, 2003, ss. 152-190).   

 

Några frågeställningar som identifierats som viktiga i studien av organisationen för att säkra 

kvalitet baserat på de sammanställda punkterna för förbättring (Bilaga 3): 

 

• Hur kan processer stödja med information om vad som krävs? 

o SIPOC, CTQ samt FMEA har identifierats som möjliga kandidater 

 

• Hur kan implementeringen standardiseras? 

o En tydlig struktur och arbetsmetodik enligt ISO standard med ett ramverk 

av verktyg är en möjlig framgångsfaktor 

 

• Vilka verktyg är relevanta för företagets kvalitets- och förbättringsarbete? 

o Ett flertal möjliga kombinationer är förmodligen vägen till framgång. 

Exempelvis projektledningsverktyg kombinerat med Six Sigma ger 

flexibilitet att välja verktyg utifrån organisationens nuläge 

 

• Vilka är de viktiga områdena i en kvalitetssäkring? 

o En väl formulerad FMEA är en grundsten i att knyta ihop organisationens 

alla processteg 

 

Relaterat till studiens ingående frågeformulering kan en förutsättningsbaserad framkomlig väg 

ses: 

 

1. Hur kan organisationens interna processer förstärkas? 

o En tydligt definierad kvalitetssäkringsplan, FMEA, SIPOC och en tydlighet 

i att definiera vad som kan levereras och till vem/vad externt och internt. 

 

2. Vilka verktyg kan användas? 

o Baserat på förutsättningar som identifieras behöver en flexibel modell 

användas för att använda de verktyg som för stunden synes ge bästa 

verkan. 

3. Hur kan småbolagets flexibilitet tas till vara i en större organisation? 

o Verktyg måste förbli flexibla, huvudmetodik kan standardiseras. 

 

3.3.1 Ramverk 

 

Den insamlade informationen ger en samlande bild av organisationens processer. För att 

förstå hur frågeställningen kan besvaras, sammanställdes de ingående delarna i ett ramverk 
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över organisationens nuläge (Figur 2). Ramverket innehåller de identifierade processerna som 

organisationen använder och är baserad utifrån de avgivna svaren från respondenterna. 

 

  

Figur 2: Egenhändigt upprättad översikt av de identifierade ingående processerna i 

organisationen vid intervjutillfället. 
 

3.4 Validitet, reliabilitet och generaliserbarhet 

 

Samtliga sju respondenter arbetar på nyckelpositioner med insyn i nuvarande processer och 

rutiner, och har gett individuell respons på den öppna frågeställningen. Reliabiliteten i svaren 

bedöms som hög. Svaren har renderat i data som är samstämmig och ger en tydlig bild av 

nuläget inom hela organisationen. De sju respondenternas svar har givit en god förförståelse 

inför att sammanställa och sätta all insamlad information i kontext (Patel och Davidson, 2019, 

ss. 133-135). 

 

Validiteten i arbetet höjs med Triangulering av de utförda intervjuerna, framtagna 

processmodeller och litteratur inom förbättringsområdet (Patel och Davidson, 2019, ss. 133-

138). All information från samtliga intervjuade medarbetare har lämnats under en kort 

tidsperiod vilket bör ge en god ögonblicksbild av vart organisationen befinner sig just nu. 

Företag som arbetar inom informationsteknologi arbetar i en snabb takt och förändringar kan 

ske snabbt. För att kunna ge en korrekt analys av organisationens flaskhalsar är det viktigt att 

fånga en unik ögonblicksbild av verksamhetens arbetsmetodik (Patel och Davidson, 2019, s. 

134). Uppföljning och ett återupprepande av frågeställningen stärker validiteten i 

undersökningen ytterligare, då problemområden som kvarligger tydligt kan identifieras. 

 

Generaliserbarheten bedöms som hög i studien, då respondenter från samtliga ingående 

processteg intervjuats (Patel och Davidson, 2019, ss. 76-77) och avgivit egna individuella 

svar. Samstämmigheten i svaren och synen på att sätta kunden i fokus är övertygande vilket 

får anses som utgörande ett starkt bevis på att detsamma gäller hela organisationen. De 

metoder som används i studien kan användas och appliceras på alla organisationer som har 

utvecklats från småbolag. Problematiken med att bibehålla den grundläggande 

affärsstrukturen och styra processerna med ökat antal medarbetare är ingen unik företeelse för 

den studerade organisationen och kan användas i andra liknande studier. 
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3.5 Etiska ställningstaganden 

 

Intervjumaterialet har anonymiserats, för att ingen enskild individ skall kunna identifieras. All 

datainsamling i arbetet följer vetenskapsrådets fyra huvudkrav: Berörda är informerade, 

deltagarna samtycker, konfidentialitet är en självklarhet och uppgifterna används endast till 

denna studie (Patel & Davidsson, 2019. s 83-86). 

 

Inga förkunskaper om den studerade organisationens produkter eller processer föreligger, 

varför en objektiv studie av de ingående processerna har kunnat göras. All data som samlats 

in har opartiskt granskats för att ge en neutral bedömning av hur förbättringsarbete kan ske. 

 

3.6 Metoddiskussion 

 

Val av metodik i studien har baserats på författarens och organisationens entusiasm och vilja 

till nytänkande. Studien och organisationen skulle enkelt kunna använda endast enstaka 

moment ur verktygen som finns att tillgå för att nå kvalitetsförbättring i det dagliga arbetet.  

Exempelvis Lean som självständig metod skulle kunna skala bort slöseri som finns i 

organisationens flödeskedja, och givit en besparande, mer effektiv organisation. Tillsammans 

med de 14 principerna kan även en långsiktig strategi skapas. Att arbeta med metodik som är 

beprövad men kan anses föråldrad, innebär en utmaning för att nå acceptans i en organisation 

som arbetar i teknologins framkant.  

Metoder för projektform är och bör vara individuellt anpassade för användandet. I studien har 

Tonnquists modell valts som ett utgångsläge för att exemplifiera användning. Olika 

projektmodeller kan säkerligen nyttjas effektivt. Den gemensamma nämnare som studien vill 

lyfta fram är styrningen och de tydligt definierade delmomenten som finns i projektmodeller 

Tonnquist, 2018). 

Det går inte att förutspå vilken metodik och verktyg som kan eller bör användas av 

organisationen. Den teori som nämns i denna studie är en rimlig bedömning och mix som kan 

vara relevant. Givet förutsättningarna kan den komma att användas såväl som förkastas 

beroende av tillämplighet och kunskap inom organisationen.  
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4. Resultatredovisning Empiri 

 

Under detta kapitel redovisas resultat av datainsamlingen som genererats under studien. 

Resultat av insamlingen presenteras utifrån förbättringsmodellen DMAIC:s olika faser.  

 

4.1 Övergripande information om organisationen 

 

Organisationen som studerats arbetar regelbundet med att införa förbättringar och 

förändringar i organisationen när behovet identifieras. Det finns fungerande processer och 

arbetsmetodik. Teknologi och infrastruktur gör personlig kommunikation via digitala media 

lättillgänglig för medarbetare och ledning. 

 

4.2 Tillvägagångssätt 

 

Primärdata består av den insamlade informationen som erhållits under intervjutillfällena och 

de diskussioner som förts runt de öppna frågorna. Primärdata är till största del insamlat vid 

besök och observationer hos organisationen. Besöket i organisationens lokaler tidsplanerades 

och de öppna frågeställningarna som förberetts användes, för att få fram nuläget i 

organisationens arbete. Genomförandet av intervjuerna beräknades till minst en timme, vilket 

föll ut väl enligt planeringen. De förväntade utvecklande intervjuerna med diskussion över 

respondentens plats i organisationen, blev väldigt uttömmande och givande. En av 

intervjuerna genomfördes på distans via Google meet verktyget och med videokameran 

påslagen, vilket gav möjlighet att dela ett virtuellt skrivbord och visuellt visa material som 

förevisats de intervjuer som genomförts live. Utfallet av distansintervjun bedöms därför minst 

lika värdefull som de som utförts med övriga respondenter. 

  

Vid alla tillfällen har en kartläggning över respondenternas åsikter om vad som behövs för att 

kunna leverera kvalitet genomförts. Avsaknad av information samt respondenternas definition 

av en bra MVP (Minimal viable product) och kritiska framgångsfaktorer (Magnusson, Kroslid 

och Bergman, 2003, s. 48) har nedtecknats. 

 

Det semistrukturerade förberedda frågeformuläret (Bilaga 1) gav möjligheten att flexibelt 

utveckla samtalen till att inkludera riskhanteringen inom organisationen. Processer bör vara 

riskbaserade och det är intressant att följa organisationens hantering samt om det finns givna 

instruktioner till medarbetarna för riskhantering. Ur ett forskningsperspektiv kan det vara 

intressant att följa den snabbväxande organisationens utveckling och eventuella förberedelse 

av rutiner som täcker området. Ett fåmansföretag har nära till att ta beslut och korta vägar för 

ledning och styrning, i den större organisationen är det intressant att studera hur intentionen 

som fanns från början utvecklas och implementeras till det större sammanhanget.     

 

Varje intervjutillfälle med medarbetare resulterade i att exempelvis Ishikawa diagram 

upprättats med de kritiska framgångsfaktorerna och respondentens uppfattning av vad som 

påverkar. Upplägget med semistruktur på frågorna (Patel och Davidson, 2019, ss. 104-109) 

ger en bild och förståelse över vart flaskhalsar i processerna existerar. Flaskhalsarna är klara 

indikationer på vart i processerna förbättringsarbetet bör inriktas. Organisationens flöde av 

processer kan tydligare visualiseras med informationen från intervjuerna, och de enskilda 
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processerna kan beskrivas. Den uppritade preliminära översikten av processflödet (figur 1) 

har använts som stöd under samtalen och resulterat i information att infoga till respektive 

respondents data under korrekt position. 

 

Totalt sju medarbetare representerande samtliga av de i organisationen utförda processerna 

har intervjuats för att identifiera nuläge, finna flaskhalsar och förstå företagets processer. Ett 

antal öppna frågor ställdes till respondenterna under enskilt intervjutillfällen, och diskussioner 

runt frågeställningen genomfördes (bilaga 1). Respondenterna har olika ansvar och insyn i 

organisationen. Under den avsatta tiden med respondenterna fördjupades intervjun med 

kompletterande specifik frågeställning. Vid varje enskilt mötestillfälle upprättades även 

individuella Ishikawa diagram över exempelvis kritiska framgångsfaktorer som 

respondenterna ansåg vara av vikt (Bergman och Klefsjö, 2012, ss. 242-243). 

Under de genomförda intervjuerna framgår tydligt att det finns en vilja i hela organisationen 

att arbeta aktivt med förbättring. Alla respondenter uttrycker en vilja och önskemål om att få 

veta mer om verktyg och metodik som kan användas för att arbeta effektivt med förbättringar. 

Det semistrukturerade upplägget för intervjun har givit ett brett underlag och förståelse vid de 

öppna diskussionerna.    

För att förstå respektive respondents placering i processflödet användes en i förväg upprättad 

principskiss över organisationens processer (figur 1). Tillsammans med respondenten 

diskuterades vilket ansvarsområde individen verkade inom. Under samtalet utvecklades 

principskissen med faktiska processer och steg. Respondenterna kunde förklara eventuella 

beroenden och samverkan mellan processteg. Användandet av ett visuellt hjälpmedel 

möjliggör skapandet av en tydligare bild för hela organisationen och dess aktuella nuläge.  

 

De sju intervjuade representerar medarbetare från ledning, säljorganisation, onboarding, samt 

programmering motsvarande cirka 20% av företagets personal, vilket ger en god överblick 

och relevans för studien. 

Under intervjun med varje respondent ställdes de förberedda frågorna (Bilaga 1) och 

diskussion runt svaren utvecklades. Varje respondents svar och utveckling av 

frågeställningarna vinklades mot respektive ansvarsområde, vilket även ger en bredd och 

tydligare överblick in i organisationen och det dagliga arbetet med processerna. Under den 

avsatta tiden tillsammans med respondenten upprättades Ishikawadiagram. De diagram som 

sammanställts ger rotorsaker, kritiska faktorer för områden eller slutresultat specifika för 

respektive respondents arbetsprocess och ansvarsområden. Exempel på upprättade Ishikawa 

diagram återfinns i Bilaga 2 (Bilaga 2). Frågor till medarbetare rörande arbetsmetodiken och 

processerna har bidragit till att identifiera vilken nivå av mognad som organisationen befinner 

sig på (ISO 13053-1:2011).  

 

 

4.3 Frågor som ställts under intervjuerna 

 

En sammanställning av de erhållna svaren från de öppna frågorna (Bilaga 1) som ställts under 

intervjuerna gjordes (Bilaga 3). Sammanställningen är uppdelad efter olika avdelningar, ej 

namngivna för att bevara anonymiteten. Flera av svaren påvisar likheter i önskemålen och 

behoven av förbättringsområden. Notera att några av sammanställningens svar är på engelska, 

organisationen är internationell med engelsktalande medarbetare. För att ingen misstolkning 

skall ske vid översättning, har originalspråket behållits i sammanställningen. 
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Alla intervjusvar har sammanställts och insorterats under de semistrukturerade frågor som 

ställdes under intervjuerna med respektive respondent (Bilaga 1). En översikt av svaren ger 

intervjupersonernas bild av organisationen: 

Roller 

Genomgående svar är att det finns tydliga definierade roller inom organisationen. 

Under intervjuerna har respondenterna unisont uppgivit att det är klarlagt vilken roll varje 

medarbetare innehar. 

Ansvar 

Svaret är i samtliga intervjuer att det behövs ett klarläggande om ansvar. Alla vet vad som 

behöver göras, men det behöver tydliggöras. 

Respondenterna har under intervjutillfället angivit olika grad av behov av att ansvar klarläggs. 

En respondent vill ha en klar lista med angivna ansvariga för respektive område. Flertalet vill 

att det skall klarläggas projektvis. 

Rutiner 

Rutiner utförs enligt eget ansvar och med egen arbetsmetodik. Det finns inte någon given och 

tydliggjord policy över arbetsinstruktioner eller rutiner. 

Under de genomförda intervjuerna anges vid ett tillfälle exempelvis att det är individuellt 

vilken arbetsmetodik som används.  

 

Dokumentation 

Dokumentering görs idag i två separata system, utan någon koppling till varandra. Det innebär 

enligt en respondent ett tidsmässigt försenande om information behöver utbytas mellan två 

processer som ingår i olika dokumenteringssystem. 

Dokumentering av utförda kunduppdrag sker enligt rutin, men det saknas en fastställd och 

tydlig policy.  

Förbättringsåtgärder saknar en tydlig dokumenteringspolicy. 

Förutom de angivna svaren uttrycker samtliga respondenter under den öppna diskussionen att 

det förmodligen bör göras en bättre dokumentation. 

Inom organisationens olika avdelningar förekommer det olika grad på vad som dokumenteras. 

Studien har inte lagt fokus på att definiera vad som bör dokumenteras, utan endast konstaterat 

att respondenterna under diskussionerna är eniga om att behov finns att se över 

dokumenteringen. 

 

Förbättringar 

Förbättringar sker löpande och efter behov. Det finns en tvekan i om det alltid kommuniceras 

vad som förändrats alternativt om någonting har blivit inaktuellt. 

Den information som framkommer ur intervjuerna är att det görs små ändringar och 

justeringar i processer och produkter när det behövs. Förbättringar knyter delvis ihop med 



Sida 21 av 45 

 

dokumentation i frågeställningen och en av respondenterna uttrycker att det vore bra om 

ändringarna dokumenterades tydligare.  

Kommunikationsplanering 

I nuläget finns det dokumentation för varje steg som skall genomföras i processerna. Det finns 

en brist i strukturerad och hierarkisk information om när, var och hur kommunikation sker. 

De svar som avgivits från respondenterna ger att det finns ett antal mallar och guider som 

följs. Ingen av respondenterna kan säga om det finns en bestämd ordning när kommunikation 

sker. Det är dock stor enighet om att de fasta momenten med processer som involverar 

kunderna har en tydlig struktur för hur de skall genomföras, och vilka intressenter som skall 

deltaga.  

Riskhantering 

Frågans formulering är inte något som respondenterna normalt använder i sitt arbete. Studiens 

författare har förtydligat innebörden av risk för varje respondent innan frågan kunde besvaras 

och diskuteras. Verktyg som minirisk och FMEA har förklarats innan frågan har besvarats  

Risk är enligt respondenterna ett svårdefinierat begrepp, men efter förklaring, framgår att det 

görs riskbedömningar, men till stor del på individuell nivå. En tydligare riktlinje och guide 

önskas för att kunna bedöma och hantera risker. 

 

4.4 Resultat av Sekundärdata 

 

Sekundärdata har säkrats genom att ta del av företagsinterna dokument över rutiner och 

arbetssätt. Det finns en hel del material som beskriver hur olika scenarier skall och bör 

hanteras. Processer och tillvägagångssätt beskrivs utförligt och det förekommer även i 

prioriteringsordning. En observerad detalj är att de saknar en versionshistorik. Det finns 

enstaka processer och rutiner inom organisationen, där studien inte funnit belägg för att de 

dokumenteras konkret. 
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5.    Analys 

 

I detta kapitel redovisas uppnått resultat utifrån frågeställning och syfte, korrelerat till den 

teori som föreslagits. 

5.1 Vad är förutsättningen? 

 

Det viktigaste inom arbetet med kvalitet, är att utgå från de gällande förutsättningar som finns 

i organisationen. Avgörande är att använda DMAIC och definiera på vilken nivå som 

organisationen befinner sig utifrån mognadsmodellen (Bergman och Klefsjö, 2012, ss. 480-

483). Nivån ökar normalt över tid när erfarenhet och metodik blir en konsekvent del av 

företagets förbättringsarbete. Oavsett de processer som används är en förutsättning att 

organisationen tydliggör flödet och definierar vem som skall leverera information, vad som 

förväntas, hur det skall användas, när det skall ske ett informationsgivande och till vem, som 

kan sammanställas i en SIPOC (Supplier, Input, Process, Output och Customer) (ISO 13053-

2:2011).  

 

De individbaserade Ishikawadiagram som upprättats ger rotorsakerna till de upplevda 

problemområdena (Bilaga 3). De listade orsakerna kan ses som kritiska framgångsfaktorer 

(CTQ) för kvalitet respektive för organisationen (Sörqvist och Höglund, 2007, s. 79).  

 

Identifiering av ingående och utgående intressenter för processerna görs i en eller flertalet 

SIPOC vilket tydliggör vad processerna förväntas få för inleverans (extern eller intern) samt 

vem som är kunden för processens resultat, internt eller externt (Brown, 2019). Den lista över 

observerade punkter till förbättring som upprättats (bilaga 3) används för att kategorisera och 

tilldela verktygen som kan möjliggöra förbättringar i organisationen. 

 

De sekundära data som erhållits i form av interna dokument har gåtts igenom och tilldelats 

möjliga verktyg som organisationen kan använda för att förbättra dokumentationen och få en 

tydligare struktur. Verktyg som GANTT, FMEA, VOC och CTQ tillsammans med en 

standardisering och versionshantering kan förbättra de interna processerna och leda till högre 

kundnytta. 

 

Kombinationen av verktyg är möjlig på fler nivåer. Rotorsaker från ishikawadiagrammen kan 

användas som risker i en FMEA. SIPOC kan också riskhanteras i en FMEA för att få fram en 

tydlig kontroll och åtgärdsplanering (Sörqvist och Höglund, 2007, s. 88). 

 

Ett arbete måste även innefatta en klar styrning och inriktning där en implementerad modell 

för att bedriva projekt kan ge en tydlighet och påvisa beroenden mellan faser i processerna 

(Tonnquist, 2018). Det finns beskrivna och strukturerade standarder i exempelvis ISO 13053 

– 1:2011 (iso.org, 2019) som skulle kunna användas, risken är dock tämligen stor att företag 

frestas att anpassa sig och direkt ympa metodiken in i organisationen. Det är mindre troligt att 

upphovsmakare till standarder och teorier har haft avsikten att alla organisationer och 

processer skall infogas i de alster som producerats. Kreativitet och utveckling bör även 

appliceras i vad som väljs när organisationer skapar ledningssystem och kvalitetssäkrar sin 

verksamhet. Det är författarens uppfattning att det är den grundtanken som ligger till grunden 

för den stora mängd verktyg som finns att tillgå och som rekommenderas. Litteraturen 

anbefaller aldrig att specifika verktyg skall användas, den rådande förutsättningen styr vad 
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som kan/bör användas. Även ledningssystemen ger endast uttryck för rekommendationer av 

metodik (Bergman och Klefsjö, 2012, s. 423). Till viss del finns det starka rekommendationer 

på anbefallda verktyg under exempelvis ISO 13053:2011 (iso.org, 2019), men kan alltid 

kompletteras med alternativa och givet förutsättningen passande verktyg. Det föreligger även 

rekommendationer för appliceringen av verktyg i tid eller som medel för att lösa problem 

(Bergman och Klefsjö, 2012, s. 500). Att det alltid är rekommendationer som ges, stödjer det 

filosofiska i Toyotas principer 6, 8 och 14 (Tabell 1). Organisationens lärande förutsätter att 

verktyg som är välkända ligger till grund för arbetssätt och stödjande av de ingående 

processerna. Ett utkast till en kvalitetssäkringsplan med viktiga innehåll kan upprättas med 

den insamlade informationen för att visualisera möjligheter (Figur 3). 

 

 

Figur 3: Egenhändigt upprättad initial kvalitetssäkringsplan med viktigt innehåll, för att ge en 

flexibilitet. Förutsättningarna är den centrala delen och styr vilka rutiner/arbetsmetoder som 

väljs. Viktig parameter för flexibiliteten är också att kunna välja verktyg och välja modeller 

att använda. 

 

5.2 Skapa grunden 

 

En organisation som likt den studerade arbetar med projekt mot kund kan samla en mängd 

information utifrån erfarenheter och intryck som finns hos medarbetarna. Den insamlade 

empirin för studien stödjer detta påstående, varför en viktig bricka i att skapa en framgångsrik 

leverans till kund är att basera arbetet med en solid projektmodell exempelvis Tonnquists 

projektmodell (Tonnquist, 2018). En ytterligare viktig del i kvalitetsarbetet, vilken empirin 

stödjer, är att eliminera slöseri. Med ett LEAN inspirerat perspektiv, kan ett värdeflöde 

sammanställas och Toyotas principer objektivt lyftas in, exempelvis Princip 2: Arbeta med 

kontinuerliga processflöden respektive princip 4: Jämna ut arbetsbelastningen (Liker, 2004, 

ss. 61-66) och (tabell 1). Den identifierade frågeställningen för att nå syftet genom att 

förstärka de interna processerna kan nås genom att föra in Six Sigma metodik. SIPOC som 

verktyg för att identifiera vad som skall utföras i processerna, ger även sambandet och 
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beroendet mellan processerna vilket klargör vad respektive process skall leverera vidare 

internt (Sörqvist, 2007, ss. 80-81). Det finns även en stark koppling i DMAIC:s modellens 

definieringsfas till de SMART:a målen som projektmodellen förespråkar (Bicheno, 2009, s. 

139). 

 Kombinationen av tre till synes skilda metoder ger en samsyn, som kan skapa förutsättningen 

och möjligheten att arbeta med ett större urval av verktyg och metodik för att skapa kundnytta 

och eliminera slöseri. Ett utvecklat förslag till kvalitetssäkringsplanens grund och innehåll 

upprättades och visualiserades (Figur 4). Verktygen som föreslås är en kombination från tre 

metoder (Lean, Projekt och Six Sigma). 

 

Figur 4: Egenhändigt upprättat ramverk för en kvalitetssäkringsplan. Förutsättningar, 

Verktyg, Modellval och arbetssätt är de viktiga ramarna. Flexibilitet i att det finns ett 

beroende av de ingående pelarna vilket tillgodoser behovet av att kunna välja fritt och 

flexibelt exempelvis vilket verktyg som passar bäst för tillfället, givet förutsättningar och 

modell. 

Utveckling av den flexibla lösningen (figur 4) är att kombinera med ett applicerande av TRIZ 

metodik (Ekmekci och Nebati, 2019). Enligt teorins förutsättning finns det redan en lösning 

och en projektmatris kan skapas. Slöseri kan elimineras genom att använda TRIZ, och 

analysera återvinningsmöjligheter: Har det gjorts förut? vad är annorlunda? Behöver det 

ändras? 

Pughmatrisen kan användas som komplettering och kan påvisa att inget slöseri uppstår och 

arbetets fortskridande enligt Leans principer Två och fyra (Liker, 2004, ss. 61-66). I Pugh 

matrisen (Cervone, 2009) skulle en uppställning visa om TRIZ framtagna ändringar förväntas 

ge en likartad eller förbättrad kundnytta. En liknande metod som Six Sigmas CTQ ger. Till en 

Pugh analys faller alltid en risk ut och de resultat som framkommer som troliga ur Pugh/TRIZ 

kombinationen behöver riskbedömas i exempelvis en FMEA i kombination med Ishikawa 

diagram (ISO 13053-2:2011) och (Sörqvist och Höglund, 2007, s. 88..  

Kombinationen av de tre metoderna kan uppfylla flertalet av de identifierade momenten som 

upplevs som saknade, mindre tillgängliga eller befintliga i empirin till studien (Bilaga 3). 

Möjligheten att kombinera verktygen och lägga en strukturerad processlösning med 
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slöserieliminering kan vara en effektiv väg att säkra behovet som identifierats. Användandet 

av metoderna för att definiera behoven och ge struktur med SMARTA mål kommer att stärka 

arbetet genomgående (Tonnquist, 2018). 

5.3 Brickläggning 

 

Kvalitet är att bygga från grunden och raffinera ut ett resultat som är till nytta för kunden. 

Nästkommande steg i en strukturerad projektbaserad lösning blir att loopa exempelvis 

DMAIC. Litteraturen, teorierna och modeller som är grunden i exempelvis ISO standarder 

som ISO 13053:2011 (iso.org, 2019) rekommenderar det cykliska repeterandet för att få 

största kundnytta. Det är av lika stor vikt att kunna vara flexibel i verktygsvalet och våga 

pröva att använda kompletterande verktyg eller modeller för att finna bästa lösningen. 

Genomgående är det viktigt att följa tidslinjen och de projektmål som sätts, samtidigt som 

varje process kontinuerligt utvärderar och definierar enligt SIPOC, vem är kunden? Vad 

levereras in? Hur skall det hanteras? När/Vad förväntas levereras? Och varför/till vem? 

Det finns både externa och interna intressenter som förväntas ge information, respektive 

förväntar en leverans och det är troligt att det behövs en SIPOC som inte enbart hanterar 

processen översiktligt. Varje process som skall leverera, eller behöver en inleverans av 

identifierade intressenter bör finnas tydligt beskrivna.   

Kombinationen av fler metodiker säkerställer det identifierade behovet av stödjande processer 

och verktyg för att kommunicera internt i organisationen. Nyttan av att dokumentera 

erfarenheter över vad som redan utförts kan höja nivån i organisationen enligt 

mognadsmodellens princip beskriven under ISO 13053-1:2011 (iso.org, 2019). Att kunna dra 

i nödbromsen enligt leans princip fem när något saknas eller behöver korrigeras, stärker en 

organisation som saknar information (Liker, 2004, ss. 61-66). En tydlig tidslinje med 

ägarskap och nedbrutna arbetspaket ger en säkerhet att veta när processer sker. Tydligheten 

förstärks när kommunikationsplan finns och samband och beroende mellan processer 

åskådliggörs i GANTT scheman (ISO 13053-2:2011) och (Bergman och Klefsjö, 2012, ss. 

498-500).    

En stark trio bestående av Lean, Six Sigma och projektmodell för kvalitetsplaneringen ger 

flexibilitet och möjligheten att kontinuerligt förbättras med varje genomfört projekt.  

 

5.4 Kontinuitet 

 

En förutsättning för ett ständigt förbättrande är det cykliska synsätt som existerar i alla 

kvalitetsledningssystem (iso.org, 2019). Lean förespråkar med öppna principer ett sätt att se 

tillbaka och förändra det som behövs när det behövs. Projektmodeller ger styrning under 

löptiden, men ger ingen egentlig förbättringsmöjlighet innan ett slutfört projekt sammanfattas 

och projektet avslutas och sammanfattas. Six Sigma har en inbyggd metodik att cykliskt 

använda DMAIC. Där D, M och A loopas innan förbättringen sker, vilken kan ske löpande 

under ett projekts gång (ISO 13053-1:2011). 

SIPOC kartlägger processernas vitala innehåll. Genom att se möjligheten i ett flexibelt 

arbetssätt och generera process- eller funktionsunika SIPOC:s kan en tydligare bild göras och 

definieras över vilken information som intressenter behöver erhålla respektive få levererat ut 

ifrån processerna (Brown, 2019). 
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Sammantaget med tre metoder kan den öppna och flexibla verktygslådan ge en nyare och unik 

bredd i möjligheten att skapa en kontinuerlig förbättringsprocess, till gagn för kund och 

organisation. En kvalitetssäkringsplan utvecklas med intryck av analyserade data och en 

tydlig struktur med flexibilitet och användarmöjlighet kan skönjas (Figur 5). 

 

 

Figur 5: Egenhändigt framtagen kvalitetssäkringsplan. Ett tydligt ramverk som stödjer 

flexibilitet att välja vad som kan användas i processerna. Cykliskt loopande enligt DMAIC 

appliceras och bibehåller flexibilitet i exempelvis verktygsval. Möjligheten och flexibiliteten 

gör att projektmodellen kan kombineras med Six Sigma och Lean, vilket ger en bibehållen fast 

riktning för processerna, samt ett större verktygsutnyttjande enligt modellernas 

rekommendationer. Allt baserat på förutsättningen i organisationen. 

 

5.5 Vitalisering 

 

Grunden är de givna förutsättningarna i organisationen som måste tas i beaktande. 

Applicering av en flexibel och flytande metodik, där varje process har en hög standardisering 

av arbetsmetodik och rutiner, men där verktygen kan anpassas utefter den unika situationen, 

kan vara en del av ett väl fungerande ledningssystem. En växande organisation med ett låst 

arbetssystem och riktlinjer kan hämmas i sin produktivitet. En flexibel kvalitetssäkring ger 

organisationen det lilla bolagets flexibilitet och reaktionsförmåga.  

Ett tjänsteföretags största tillgång är det intellektuella kapitalet, varför det också det bör finnas 

en mjuk hållning till att införa standardisering i en snabb takt. Ett förbättringsarbete bygger på 

att ständigt förbättra och göra de justeringar som kund eller situationen kräver, vilket leder 

fram till en nöjdare kund. Att enligt mognadsmodellen initialt låta den första delen i DMAIC 

(DMA) arbeta till företagets fördel och utifrån organisationen definiera vad, vem, hur och när 

för varje ingående process enligt SIPOC är viktigt (ISO 13053-1:2011). Förutsättningarna att 

kunskapen som grunden i det lilla företaget byggde på kan transformeras till ett format som 

passar den större organisationen, med bibehållen kvalitet ökar om det finns ett samspel där 

varje process har en SIPOC och klarlagda intressenter.   
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Frågeställningen vid ingåendet av studien kan finna sin lösning i en kombination av metoder 

och arbetssätt, som med det lilla företagets flexibilitet anpassats till att vara standardiserat 

flexibel. 

1. Hur kan organisationens interna processer förstärkas? 

• En tydligt definierad kvalitetssäkringsplan, FMEA, SIPOC och en tydlighet i att 

definiera vad som kan levereras och till vem/vad externt och internt. 

 

Med en projektmodell som grund, tillse att det finns en röd tråd och styrning av varje ingånget 

projekt. 

 

Projektmodellens förstudie, ger den inblick som krävs för att identifiera behoven och 

överblicka tidsramen. 

 

Leans principer ger ledningen det strikta men filosofiska ingångssättet att se på problematik 

och finna anpassade lösningar. 

 

Elimineringen av slöseri återfinns i Lean samt Six Sigma och är en förutsättning för att 

effektivisera arbetet som helhet. 

 

Verktyg appliceras flexibelt efter det rådande behovet. SIPOC är grunden för att kunna 

leverera interna och externa resultat, samt definiera inkommande behov från de interna 

processer. TRIZ är verktyget för att ta tillvara på gjorda erfarenheter och hitta självklara redan 

utförda lösningar. Med Pugh matris kan förslagen och lösningarna jämföras för att snabbt 

accepteras eller förkastas.    

 

2. Vilka verktyg kan användas? 

• Baserat på förutsättningar som identifieras behöver en flexibel modell användas 

för att använda de verktyg som för stunden synes ge bästa verkan. 

 

3. Hur kan småbolagets flexibilitet tas till vara i en större organisation? 

• Verktyg måste förbli flexibla, huvudmetodik kan standardiseras. 

 

Projektmodell med GANTT schema och WBS kan med fördel användas för att ge styrning 

och bryta ned arbetet till hanterbara delprocesser. 

TRIZ är redan flexibel från start, och ger snabbt jämförelser från redan utförda projekt och 

verktygsval. 

FMEA kan vara en samlande riskbedömning, som adderar en flexibilitet i riskhanteringen. 
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      6.    Diskussion 

 

I detta kapitel förs en diskussion om valet av de teorier och metoder som använts i studien 

 

6.1 Reflektion 

 

Studien har gjorts på en organisation med vana att arbeta och införa ändringar i ett snabbt 

tempo. Intervjuerna som genomförts har givit en ögonblicksbild av vart organisationen 

befinner sig för tillfället, men också visat att det finns en vilja hos respondenterna att förbättra 

hela organisationen. Semistrukturerade intervjuer ger ett öppet diskussionsfält, där flaskhalsar 

och brister identifierats av respondenterna själva redan när ishikawadiagrammen skapades. 

Att övertyga en organisation om att förändring behövs när övertygande data finns eller 

problem existerar är lätt. Utmaningen ligger i att övertyga med gammal teknik, eftersom 

verktyg och metodik har existerat under överskådlig tid, kan de få ett epitet av att vara 

föråldrade, framförallt i ett högteknologiskt bolag. Likväl är förbättringsverktyg likt hjulet 

eller kullagret ett område där produkten inte får stora förändrade egenskaper av att utvecklas. 

Kombination med andra produkter eller tekniker däremot kan ge en dramatiskt förändrad 

egenskap eller användningsområde. Enstaka verktyg eventuellt kombinerat med 

implementering av ett ledningssystem, kan ge förbättringar i organisationen och tydliga 

riktlinjer för arbetssätt. En organisation som vuxit från ett litet bolags flexibilitet kan förlora 

de fördelar som finns med korta beslutsvägar och närheten till kunden med ett fast 

ledningssystem. Genom en flexibilitet i att använda all erfarenhet i metoder och verktyg som 

finns inom kvalitetsområdet, är det troligen bättre att skapa en kvalitetssäkringsplan med 

utgångspunkt att nyttja alla framkomliga vägar. 

Det är intressant att följa förbättringsverksamhet, där produkter och tjänster blir förbättrade 

och implementerade. Det är ännu intressantare att följa att det nästan undantagslöst glöms 

vilka tidigare lösningar eller förbättringar som fungerade. 

Projektmodeller fungerar nästan alltid, eftersom det finns klara riktlinjer i form av tid, resurser 

och kostnad. När Leans metodik och eftertankesträvande principer slås ihop med 

projektmodell fås en nyare variant av projektmodell, där vid första inblicken slöseri i projektet 

skulle kunna elimineras. 

När tre blir en och Six sigmametodik slås ihop med Projektmodell och Lean, fås ett projekt 

som förbättrar sig under tiden det utförs. Flexibilitet i att använda alla verktyg som 

exempelvis TRIZ och Pugh, kan ge dimensionen att också jämföra och analysera 

konsekvensen av förändringspotentialen. Redan gjorda förbättringar kan återanvändas, som 

skulle kunna fungera bättre/bäst i nuläget med TRIZ. SIPOC är en av förutsättningarna för att 

förstå och se sambanden mellan de interna processerna i organisationen. Att veta vad som 

skall levereras till vem internt är avgörande för att få en helhetssyn över organisationens 

flöde. Multipla SIPOC ger en tydlighet i vad de samverkande processerna, interna och externa 

behöver av varandra, och blir ett strukturerat tillvaratagande av den lilla organisationens 

flexibilitet i en större struktur.   
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    7.    Slutsatser 

 

Under detta kapitel presenteras de funna slutsatserna och ett förslag till förbättring 

presenteras.  

 

7.1 Slutsatser 

 

Det står klart att en ny tids organisation i en omvärld där allting i snabb takt förändras, 

behöver ha en ständig utvärdering av de förutsättningar som föreligger både internt och 

externt. Kvalitet som fenomen har existerat sedan den första tillverkade produkten bedömdes. 

Den kvalitet som tidigare i historien enkelt kunde mätas och vägas för att accepteras kan inte 

med enkelhet appliceras till exempelvis internetbaserade tjänster. Ett vinnande och modernt 

koncept blir därför flexibilitet. 

Möjligheten att kombinera och införa verktyg för förbättring i tidigt stadium är en 

förutsättning för att säkerställa kundnyttan. En möjlig revolutionerande konceptförändring är 

att införa förbättringsverktygen tidigt i en projektmodell. En snabb omvärld kan medföra att 

ett projekt blir föråldrat eller oanvändbart innan leverans om det ej finns en inbyggd 

flexibilitet att förbättra och förändra under genomförandet. Ett snabbt agerande och arbetssätt 

är inte alltid det bästa, då det kan innebära risker att implementera allting snarast möjligt. De 

metodiska och till eftertanke manande 14 Lean principerna från Toyota, ger organisationen 

den stabila ryggraden som kritiskt granskar och bedömer nytta och risk inför en förändring. 

Frågeställningen: 

1. Hur kan organisationens interna processer förstärka varandra? 

 

En kombination av tre modeller: 

• Six Sigmas SIPOC kan ge processerna den tydlighet och samband som ger den 

önskade sammanknytningen. 

• Projektmodellens tydliga styrning med exempelvis GANTT-schema. 

• Leans slöserieliminering och TPS 14 principer ger en utveckling och 

företagsfilosofi för att stärka organisationen. 

 

2. Vilka verktyg kan väljas? 

• Kombinationen att kombinera tre modeller ger att alla verktyg ingående i 

modellerna kan användas 

• Förutsättningen är styrande för vilken modell respektive verktyg som ger bäst 

resultat. 

 

3. Hur kan småbolagets flexibilitet tas till vara i en större organisation? 

• Användning av kombinerade modeller och verktyg baserat på 

grundförutsättningen. 
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Syftet: Kvalitetssäkringsplan  

En kvalitetssäkringsplan utformad för att kombinera Six Sigma, Lean och Projektmodell ger 

en stark och tydlig styrning som uppfyller syftet, samtidigt som frågeställningen uppfylls 

genom ett flexibelt användande av verktygen efter förutsättningen.  

 

7.2 Implementeringsförslag 

 

Följande förslag ger den flexibilitet i användandet av verktyg som efterfrågas. 

Kvalitetssäkringsplan med möjligheter för organisationen att utveckla, förbättra och arbeta 

självständigt ger ledningen en bättre styrning. Standardisering i organisationens planering 

uppfylls, samtidigt som en kvalitetssäkrad plan upprättas för att få en standardisering i 

genomförandet (Figur 5). 

 

En stor del i implementeringen av ett flexibelt kvalitetssäkringssystem sker genom utbildning 

av medarbetare. Modeller och förståelsen av de olika ingående verktygen krävs för att 

användandet och funktionaliteten skall kunna nyttjas med sin fulla potential. 

Föreslagen grundmodell för kvalitetssäkringsplan, vilken är uppritad (Figur 5) föreslår en 

arbetsmetodik baserad på flexibilitet. 

Ett exempel på arbetsmetodik där flexibiliteten i kvalitetssäkringsplanen (Figur 5) kan 

demonstreras har föreslagits (Figur 6-12). 

7.2.1 Grundförutsättning 

 

Ett projekts start innebär att en styrning med en tydlig tidsaxel och ett antal process steg som 

behöver utföras ställs samman (Figur 6).   

 

Figur 6: Ett projekts fortlöpande visualiserat som en tidsaxel med processer/steg visualiserade 

som block. 

 

Steg 0: Grundförutsättningen i det projekt som skall genomföras är det första som måste 

utredas. Kombinationen av de tre modellerna och de verktyg och principer som kan användas 

kan enkelt sammanställas till en första draft inför uppgiften (Figur 7). Viktiga metoder och 

förutsättningar kan lyftas in och specifika tillvägagångssätt för att definiera och förbereda 

inför projektet kan sammanställas. 
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Figur 7: Grundblocket illustrerar grund och/eller förutsättningen för projektet, samt möjliga 

modellers användande och kombination med exempel på verktyg. 
 

Steg 1: Första blocket ger en tydligare bild av nästa steg i projektet (Figur 8). 

Grundförutsättningen har identifierat exempelvis att rätt kompetens och planering som viktiga 

parametrar. Six Sigma metodik definierar vad organistionen kan, vad som behövs och hur det 

kan göras. Projektmodellen förespråkar GANTT schema, att förstudie utförs och definierar 

vad som skall levereras. Toyotas 14 principer kan ge en riktlinje om undvikande av slöseri 

med applicerande av principer, exempelvis #2 Skapa kontinuerliga processflöden, och #4 

Jämna ut arbetsbelastningen. Verktygen finns som en resurs och är flexibelt möjliga att välja 

för att lösa problem och arbeta med förbättring. Verktygen påbjuds att användas givet de 

förutsättningar som kräver det. Två av verktygen ligger dock utanför TRIZ och Pugh, vilka 

kan appliceras vid behov för att testa i en TRIZ matris om det finns parametrar som kan 

återanvändas från tidigare genomförda lösningar. Pugh modellen ger en snabb kontroll om 

den lösning under arbetets genomförande blir till en förbättring. 

 

 

 

Figur 8: Första blocket visar de identifierade förutsättningarna, samt de möjliga flexibla 

användningssätt som kan användas av Lean, projektmodell eller Six Sigma. Verktyg som 

används blir starkt påverkade av de gällande förutsättningarna. 
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Steg 2: De nästföljande stegen (Figur 9-10) blir en flexibel processanpassad lösning där 

verktygen används efter de identifierade behoven och förutsättningarna. Några viktiga verktyg 

är SIPOC tillsammans med GANTT för att säkerställa att de interna processerna vet vad de 

skall leverera och till vem. Multipla eller hierarkiska SIPOC ger en tydligare bild av 

processerna. Verktygslådan är fri att använda efter de behov som uppstår/finns och beroende 

av den identifierat bästa modellen för ändamålet.  

 

Figur 9: Blocket visar nästa steg i identifierade förutsättningarna, samt de möjliga flexibla 

användningssätt som kan användas av Lean, projektmodell eller Six Sigma. Verktyg som 

används blir starkt påverkade av de gällande förutsättningarna. 

 

 

Figur 10: Blocket visar nästa steg i flödeskedjan, samt de möjliga flexibla användningssätt 

som kan användas av Lean, projektmodell eller Six Sigma. Verktyg som används blir starkt 

påverkade av de gällande förutsättningarna. 
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Leverans: Inför leverans är Six Sigma metodiken användbar för att definiera att det är rätt 

lösning vi kommer att leverera, och hur väl den uppfyller de uppsatta målen (Figur 11). 

Projektmodellen ger ett avslut och i pugh matrisen kan lösningen jämföras för att utvärdera 

om den blev bättre.    

 

Figur 11: Blocket visar leverans steget med identifierade förutsättningar, samt de möjliga 

flexibla användningssätt som kan användas av Lean, projektmodell eller Six Sigma. Verktyg 

som används blir starkt påverkade av de gällande förutsättningarna. 

 

Utvärdering: Efter leverans kommer styrkan i de tre kombinerade modellerna fram (Figur 

12). Projektmodellen ger en viss återkoppling i hur exempelvis milstolparna uppnåddes i tid. 

Six Sigma kan definiera vad som gjordes bra/dåligt och hur organisationen kan standardisera 

förbättringar. Princip 14 i TPS bli en lärande organisation med #6 standardiserade arbetssätt 

ger arbetsmetodiken att välja verktygen för att identifiera hur förbättringar kan göras på bästa 

sätt. En viktig del kan vara att använda Pugh och jämföra hela projektet med tidigare gjorda 

för att tydliggöra om endast vissa delar gjordes bättre. FMEA kan här användas för att hantera 

de risker som det nyss genomförda projektet identifierat, och införa ett robustare 

kontroll/åtgärds system.   

 

Figur 12: Blocket visar utvärderingssteg efter slutfört projekt. Flexibiliteten i föreslagen 

kvalitetssäkringsplan ger organisationen möjlighet att kunna använda detta block även under 

projektets löpetid. Verktyg som används blir starkt påverkade av de gällande 

förutsättningarna. 
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7.3 Avslutande reflektion och förslag på fortsatt arbete 

 

En spännande värld där risker ingen förutspådde skulle upplevas av innevarande generation 

inträffar allt oftare. Att vara förberedd inför oväntade risker borde vara inbyggt i 

kvalitetsledningssystem, men verkar vara begränsat till organisationernas riskbedömning i 

närområdet. 

Att se utanför boxen och se till riskerna med samma verktyg som används i det interna 

förbättringsarbetet, kan vara en intressant vidare forskningsvinkel. Exempelvis TRIZ ger att 

lösningen förmodligen redan finns i ett annat användningsområde. En pandemi exempelvis 

borde varit en del av riskbedömningen och funnits med som en faktor som påverkar. De 

verktyg som används inom kvalitetsförbättring kanske inte har förändrat sig nämnvärt, men 

det användningsområde till vilka de kan användas och kombineras kan vara nästa årtiondes 

kvalitetsförbättringsområde. 

En intressant vidare rekommendation för framtida forskning är att undersöka flexibilitetens 

möjligheter och utveckla om förbättringsverktygen kan appliceras på teorierna själva för att 

förbättra förbättrandet. 
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Bilagor 

 

Bilaga 1 Frågor inför intervjuer 

 

1. Beskriv din roll i organisationen 

2. Vilka ansvariga finns för respektive process? 

3. Vilken arbetsmetodik praktiserar ditt ansvarsområde?  

4. Hur sker dokumentationen av arbetsmetodiken? 

5. Vilka arbetsinstruktioner finns? 

6. Hur sker dokumentationen av arbetsinstruktionerna? 

7. Hur sker förbättringsarbetet idag? 

8. Vilka rutiner finns för ditt ansvarsområde? 

9. Hur dokumenteras rutiner? 

10. Vart finns de tillgängliga? 

11. Sker uppdatering av rutiner? 

12. Hur hanteras lösta problem? 

13. Hur dokumenteras lösta problem? 

14. Hur sker ändring av instruktioner efter att problem har lösts? 

15. Finns det ett ägarskap i processen att hantera och dokumentera problem som lösts? 

16. Hur hanteras lessons learned? 

17. Finns det en kommunikationsplan för din avdelning? 

18. Hur hanteras risker i din avdelning  
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Bilaga 2 Ishikawa diagram (Exempel från intervjuer) 
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Bilaga 3 Sammanställning av identifierade punkter till förbättring 

 

• Processflöde 

• Processansvarig 

• Kundflöde 

• Implementering/Onboarding 

• Communication list 

• Communication plans for projects 

• Competence list 

• Lessons learned 

• Working instructions 

• Resource list (people, contacts, time, risks) 

• Retro on project basis 

• Documentation  

• Responsibility list/Ownership of processes 

 

• MVP     

• Information from sales 

• Communication to/from sales   Pre sales/After sales 

• Documentation 

• Follow up? 

• Training of clients (time, scope?) 

• Documentation during production 

• Follow up with clients (scheduled and fixed?) 

• 3: party vendors (demands) 

• Risk assessment using new/unknown plattforms 

• Training portal (documentation, follow up, resales) 

• Manuals (availability, updates, documentation) 

• Contactlist/Communication plan 

• Sale should do the first and as complete as possible list (wish) 

• Customer communication plan 

 

• Documentation  

• Checklist 

• Knowledge  

• MVP  

• Transferscript to onboarding  

• Too many steps to get to sale  

• Segrementation of clients? 

• Documentation of the process 

• Onboarding should provide a list of what is needed (Wish) 

• Target goals 

• Regular meetings, standups, follow ups 

 

• MVP information 

• Communication plan 

• Red sheet from sales needs to be ready when implementation starts 

• Documentation over the configuration  

• Specifications sometimes missing 

• Features (new) how to process, and implications on final delivery 

• Testing takes forever  

 

 

  


