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SAMMANFATTNING

Arbetet har genomforts i kassalinjen inom kundserviceavdelningen pa IKEA Béckebol i
Goteborg. Avdelningens medarbetare ger uttryck for att de generellt 4r néjda med sin
arbetssituation men de uppvisar inte den framatanda och det engagemang som foretaget
efterfragar av sina anstéllda.

Genom att skapa forutsdttningar for medarbetarna att delta 1 forbattringar av avdelningen
hoppas foretaget skapa ett klimat som uppmuntrar till egna initiativ och framjar samarbete
bade inom och mellan avdelningar. For att fanga upp och ta tillvara pa de anstélldas problem
och idéer har en faktabok och en tavla for stindiga forbattringar inforts. P4 tavlan kan alla
medarbetare sitta upp problem som de upplever pa avdelningen. Kollegor kan sedan komma
med kommentarer och foresla 16sningar {or att tillsammans 16sa problemet eller genomfora
forbéttringen.

Medarbetarna har ocksa fétt ansvarsomraden utdelade och i uppgift att skiva en
arbetsbeskrivning for dessa. Dessa rutiner samlas i faktaboken och kommer standigt att
uppdateras med hjilp av tavlan.

Detta examensarbete syftar till att undersoka vilka drivkrafter som finns hos medarbetarna
samt vilket stod de behdver fran den nirmaste ledningen for att komma igang med och
fortsitta att anvénda sig av det nya arbetsséttet for stindiga forbéttringar.

For att fa svar pa detta genomfordes en kvalitativ undersdkning dir fem medarbetare 1
kassalinjen intervjuades.

Undersokningen visar att det pa avdelningen finns en positiv instédllning till det nya
forbattringsarbetet. Det som framforallt motiverar medarbetarna till att delta &r mdjligheten att
f4 vara med att paverka och utveckla sin arbetssituation. Aven chansen till att f4 en storre
variation i arbetsuppgifter och fa nytta av olika kompetenser far anses bidra.

Det viktigaste for att arbetet med stdndiga forbittringar ska fortsitta ér att det frin ledningen
prioriteras och avsitts tid till arbetet. Det framkom ocksa att det dr av hogsta vikt att stdndiga
paminnelser, uppmuntran och kommunikation ges fran den nérmaste ledningen.

Nyckelord: stindiga forbéttringar, Kaizen, standardiserat arbetssitt, motivation,
fordndringsarbete



ABSTRACT

This study focuses on continuous improvements in the Customer Service Department at IKEA
Béckebol in Gothenburg, Sweden. The employees that work in the cash line express that they
are satisfied with their situation at work in general. Unfortunately, they do not show the
ambition and engagement that the company requests from their employees.

The company’s ambition is to create an environment that encourages the employees to
contribute with their own ideas by making it easier for the employees to participate in
working with improvements in the department. This expects to increase the collaboration
between the employees, within the department as well as between departments. To be able to
recognize the staff’s ideas, a file containing standardized work procedures for the department
and a board for continuous improvements have been introduced. The employees are supposed
to add post-its on the board with problems that they have recognized at the department.
Thereafter, colleagues can comment and suggest solutions for the problems on the board. This
way, all employees have the opportunity to contribute in working with improvements at the
department.

The company has assigned several responsibilities to the employees. They should also write a
specification of the tasks that their responsibility includes which are then to be put in the file
for standardized work procedures. The file will be updated when the tasks are improved on
the board for continuous improvements.

This study aims to analyze what factors drive and motivate the employees to contribute in
improving the department. It also aims to investigate the support that they need from the
management of the department to get started and keep up the work with continuous
improvements.

To be able to analyze this, qualitative interviews with five of the employees were carried out.

The survey shows that there is a positive attitude among the colleagues to the new way of
working. What first and foremost motivates them is the possibility to influence and develop
their situation at work. The opportunity of having a wider variety of tasks at work and being
able to use more of their skills is also highly motivating.

It is of great importance that the management of the department allocate time for the work
with continuous improvements. To keep reminding the employees and to encourage and
communicate with them is also very important in order to remain the engagement among the
colleagues.

Keywords: continuous improvements, Kaizen, standardized work, motivation, change
management
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1. INLEDNING

I f6ljande kapitel presenteras bakgrunden till och syftet med arbetet. Vidare definieras
fragestéllning och avgrinsningar. Examensarbetet genomfors inom Kundserviceavdelningen
pa IKEA Béckebol, hirefter bendmnt “foretaget”.

1.1 Bakgrund

Pé foretaget arbetar cirka 30 personer inom kassalinjen. Dessa 30 medarbetare varierar i alder
fran 18 ar till 65 &r. En stor del av personalen arbetar endast deltid, till exempel varannan
helg, eller vid behov. Funktionens huvuduppgift inom foretaget &r att leverera snabb och siker
betalning for kunderna. For att utféra denna huvudsyssla finns det ett utarbetat arbetssétt som
medarbetarna ska anvinda sig utav. Medarbetarna lir sig detta under den utbildning och
introduktion som hélls i bérjan av anstillningen.

For att det dagliga arbetet inom funktionen ska fungera krédvs dven att ett antal bisysslor
utfors. Dessa dr inte direkt kopplade till funktionens huvuduppgift, men fungerar som
stodprocesser och ar viktiga for att arbetet ska fungera pa ett tillfredsstéllande sétt. For dessa
arbetsuppgifter finns det i dagsléget fi fasta rutiner och arbetsbeskrivningar.

Arbetet inom kassan bestar till stor del av enskilt arbete och pé grund av arbetets natur krivs
inte sdrskilt mycket samarbete eller integration mellan medarbetarna. Gruppchefen for
kassalinjen beskriver att medarbetarna i viss man inte uppvisar den framétanda, drivkraft och
vilja att utvecklas som foretaget efterstrivar. Detta tror inte foretaget beror pa att
medarbetarna saknar idéer utan att det saknas rutiner och arbetssétt for att ta tillvara pa forslag
till forbattringar. Vartannat &r genomfors en medarbetarundersékning pa foretaget. Den
senaste undersokningen visar att avdelningens medarbetare till stor del &r ndjda med sin
arbetssituation.

Foretaget vill fa medarbetarna att uppvisa ett storre engagemang och ifrdgasitta nuvarande
standarder och arbetssitt i syfte att utveckla bdde individer och organisationen.
Forhoppningen ér att d&ven kunna skapa ett klimat pd avdelningen som uppmuntrar till egna
initiativ, samt att pa ett béttre sétt ta tillvara pa och realisera medarbetarnas idéer. Inte minst
vill foretaget framja samarbete bdde inom avdelningen och mellan funktioner i varuhuset.

For att skapa forutséttningar for att ta tillvara pa medarbetarnas idéer har tvd verktyg inforts.
Dels har en tavla, som ger mgjlighet att tillsammans lyfta och 16sa problem, satts upp. For
tavlans utformning se Bilaga 1 och for en tydligare beskrivning av arbetsgangen se Bilaga 2.
Tavlan ér placerad synligt for alla medarbetare inom avdelningen. Pé tavlan kan medarbetare
sdtta upp problem som de upplever, kollegor kan sedan komma med kommentarer, identifiera
orsaker och foresla atgirder for att tillsammans finna en 16sning pa problemet. Dérutover har
ansvarsomraden utdelats till delar av personalen. Forutom att vara ansvarig for att dessa
arbetsuppgifter utfors har medarbetarna fatt i uppgift att skriva en arbetsbeskrivning for
respektive ansvarsomrade. Dessa arbetsbeskrivningar samlas i en ”Faktabok™ som blir ett
verktyg innehéllande standardiserade arbetssétt. Faktaboken innehaller nuvarande standard for



hur arbetsuppgifterna ska utféras och uppdateras stindigt nér forbattrade arbetssitt och rutiner
tas fram med hjalp av tavlan for stdndiga forbéttringar.

Foretaget vill att arbetssétten ska fungera pa ett tillfredstdllande sétt, det vill sdga att
medarbetarna ska vilja att arbeta med dem. For att detta ska intrédffa behover foretaget veta
vad medarbetarna behover for stod for att bli aktiva i fordndringsarbetet. Fragan ar ocksa
huruvida de nya arbetssétten underlattar for medarbetarna eller om de maste fundera pa
ytterligare ett annat sétt att arbeta.

1.2 Syfte
Syftet ér att undersoka vilka drivkrafter som finns hos medarbetarna samt vilket stod de

behover fran den nirmaste ledningen for att kunna anvénda sig av det nya arbetsséttet for
standiga forbattringar.

1.3 Avgransningar

Arbetet behandlar endast kassaavdelningen inom funktionen kundservice pd IKEA Backebol.
Det faller utanfor ramen for detta arbete att f6lja upp och analysera de mer langsiktiga effekter
som antas fés till f6ljd av inforandet av stindiga forbéttringar. Forbéttringsarbete ar ett
langsiktigt arbete och dess fulla resultat antas inte kunna ses inom tidsramen for arbetet.

1.4 Precisering av fragestallningen
e Vilka drivkrafter finns hos avdelningens medarbetare for att aktivt medverka till att
utveckla sin arbetsplats genom standigt forbattringsarbete?
e Vad behdver medarbetarna for stdd fran kassaledare och gruppchef for att det inférda
arbetsséttet for standigt forbattringsarbete ska anviandas?

e Hur har det inforda arbetssittet forenklat for medarbetarna 1 forbattringsarbetet pa
avdelningen?



2. TEORETISK REFERENSRAM

I detta kapitel presenteras en teoretisk referensram bestdende av for arbetet relevanta teorier
och metoder.

2.1 Standiga férbattringar

Begreppet stidndiga forbéttringar patriffas ofta inom Lean Production dér det bendmns som
Kaizen. Kaizen innebér att arbeta med sma virdedkande forbattringar for att hela tiden kunna
utveckla arbetssatten (Liker, 2009). Man vill engagera alla inom foretaget i arbetet med
standiga forbattringar och gora detta arbete till en naturlig del av det dagliga arbetet (S6rqvist,
2004). I Kaizen ar ett tydligt, aktivt och synligt ledarskap &r viktigt. Ledarna ska visa vilken
vig medarbetarna ska gé och skapa mojligheter for ett fungerande forbéttringsarbete
(Sorqvist, 2004).

Ett vanligt missforstand ar att Lean Production och ddrmed stdndiga forbattringar enbart kan
anvindas inom tillverkningsindustrin. Att anvinda sig av stindiga forbattringar behover inte
betyda att man tar sig an hela Lean Production systemet. Flera foretag har pa senare ir borjat
anvinda sig av enbart stindiga forbéttringar som arbetssitt. Tva exempel pa sadana foretag
beskrivs i Nilsson (2005) och Ahlstrém (2011). Dessa tva exempelforetag kan ldsas mer om i
kapitel 2.5.

2.2 Standardiserat arbetssatt

For att arbete med stdndiga forbattringar ska fungera, krivs att uppgifterna ir standardiserade
och att alla dirmed utfor arbetsuppgifterna pa samma sétt. Om alla har sitt eget sitt att utfora
uppgifter pa finns ingen mojlighet till forbattring for hela avdelningen. Genom att
standardisera en process stabiliseras den och kan dérefter forbattras (Liker, 2009).

Fran borjan anvédndes standardiserade arbetssétt i fabriker som ett sitt att pressa ur all
tillgénglig arbetskraft hos arbetarna, men detta har forédndrats pé senare tid. Toyota anvander
sig kontinuerligt av standarder, inte bara pa verkstadsgolvet utan dven vid till exempel design
av nya produkter (Liker, 2009). Genom att personalen sjdlva far vara med och utforma
standarder, fungerar standardisering som en grund som ger personalen ansvar och tillater dem
att vara innovativa (Liker, 2009).

I Liker (2009) éterfinns en indelning av olika arbetsplatser i tva termer; teknisk och social
struktur. Denna indelning resulterar i fyra fonster; tvingande byrékrati, mojliggérande
byrakrati, envildig och organisk (se figur 2.1). Genom denna indelning kan man se hur
standardisering kan fungera beroende pa organisationens struktur. I den tvingande byrakratin
anvinds standarder som ett sétt att kontrollera arbetarna och for att kunna ta reda pd nir de
gor fel. I den mojliggérande byrakratin ddremot, anvénds standardiseringen som ett sitt att fa
manniskorna att ta kontroll och styra over sitt eget arbete (Liker, 2009). Det ar alltsd viktigt
att man har en kultur och organisation som vill hjélpa medarbetarna att kunna utvecklas och
att ge dem mdjlighet att vara med och forbattra sitt eget arbete.
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Figur 2.1 Tvingande kontra méjliggérande byrakrati (Liker, 2009, s. 182).

Standardiserat arbete kan i en mdjliggérande byrakrati hjdlpa medarbetarna till att effektivt
arbeta tillsammans genom att de far en ”gemensam terminologi, arbetsskicklighet och
spelregler” (Liker, 2009 s. 184). Att fa standardiserat arbete att fungera kraver dock mycket
tid, Toyota dgnar r at att fi medarbetarna att inse sin del i arbetet och att fi dem vara med
och forbattra standarderna (Liker, 2009).

Hur standarderna dr uppbyggda spelar ocksé en stor roll for hur vil de kommer att anvdndas
och fungera. Det &r viktigt att de ar specifika nog for att kunna fungera som vigledning men
de maste pd samma gang vara sa pass Oppna att de medger viss flexibilitet (Liker, 2009). I
Liker (2009) gér att ldsa att P4 Toyota dr de standardiserade arbetssitten grunden till
stindiga forbittringar, innovationer och de anstilldas positiva utveckling” (Liker, 2009 s.
185).

2.3 Forandrings- och forbattringsarbete

Dagens samhiélle uppvisar snabba fordndringar och stor variation i kunders krav och
efterfragan. Detta 1 kombination med den snabba tekniska och ekonomiska utvecklingen vi
befinner oss 1 stiller hoga krav pa foretagens formaga att utvecklas och foridndras.

2.3.1 Olika typer av forandringar

En fordndring kan handla om olika saker och vara mer eller mindre omfattande. Hur stor
fordndringen ar och hur férdndringen har kommit till avgér dels hur svér den ér att
genomfora, men ocksa hur man bor ga till viga for att genomfora forandringen (Bruzelius och
Skirvad, 2009). Det ar vanligt att fordndringarna delas upp i inkrementella och strukturella
fordndringar. Inkrementella fordndringar dr mindre forandringar som utvecklar och finslipar
redan existerande produkter, processer och rutiner. Strukturella forandringar &r oftast storre
till sin omfattning och handlar om att dndra ett foretags affdrsidé eller organisation (Bruzelius
och Skirvad, 2009). Vidare kan fordndringarna klassificeras som proaktiva eller reaktiva
(Thorsvik och Jacobsen, 1998). Proaktiva fordndringar initieras av forvéntningar och sker
innan forhallandena i omvérlden eller inom organisationen har fordndrats. En reaktiv
forandring &r som namnet avsldjar en reaktion pa redan dndrade forutsittningar (se figur 2.2).
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Figur 2.2 Olika typer av férédndring (Thorsvik och Jacobsen,1998, s. 337).

2.3.2 Attraktiva forbattringar

En malséttning med forbéttringsarbete bor vara att skapa en kultur dir medarbetarna vill delta
sd att de ser det som en forman att fa vara med och fordndra sin arbetssituation (Sorqvist,
2004). Enligt Bruzelius och Skérvad (1998) kan en fordndring forst uppsté da viljan och
drivkrafterna att genomfora fordndringen ar storre dn de stabiliserande krafterna. Att
overvinna dessa krafter dr dock inte helt enkelt och for att lyckas kravs ndgon typ av vinning
for medarbetarna. Det kan till exempel vara att medarbetarens deltagande 1 forbattringsarbetet
diskuteras pa dennes utvecklings- och l6nesamtal och att deltagande i forbattringsarbete vags
in vid befordringar (Sorqvist, 2004).

Det ér vidare viktigt att ge medarbetarna mgjlighet till att aktivt delta till forbattringsarbetet
genom att avsitta tid till det (Sorqvist, 2004). Arbetet med forbattringar maste ocksa vara
frivilligt och inte resultera i Gvertidsarbete. Mycket kan vinnas genom att skapa en harmonisk
miljo for forbéattringsarbetet och lyckade forbéttringar bor firas och uppméarksammas i
foretaget (Sorqvist, 2004).

2.3.3 Medarbetarnas delaktighet

Utan engagerade och delaktiga medarbetare ér forbattringsarbetet domt att misslyckas och
medarbetarnas beteende dr 1 hogsta grad avgorande for forbattringsarbetets utfall (Sorqvist,
2004). Medarbetarna sitter ofta inne pd bra idéer och forslag som kan anvindas i
forbattringsarbetet, vilket foretag borde ta tillvara pa. Genom att engagera medarbetarna fas
inte bara tillgang till manga fler idéer utan dven fler involverade och aktiva medarbetare som
kommer att stotta fordndringsarbetet snarare én att motverka det. Detta gor att
forutséttningarna for ett framgéangsrikt forbéttringsarbete ar betydligt battre (Sorqvist, 2004).

Nér medarbetarna kénner delaktighet minskar ocksa risken for fordndringsmotstdnd och det ar
darfor viktigt att ha som malséttningen att engagera medarbetarna i forbéttringsarbetet. Att fa
manniskorna i organisationen att kdnna glddje over att kunna vara med och péaverka sin
arbetssituation dr en nyckelfaktor i ett lyckat forbattringsarbete och bidrar dven till ett 6kat
engagemang (Sorqvist, 2004).



2.3.4 Ledarskap

Att ledningen har en stor paverkan pé ett fordndringsarbetes resultat dr ingen nyhet. Precis
som att medarbetarna maste vara engagerade, kravs ocksé en delaktighet fran ledningen. Som
ledare for en fordndring handlar en stor del om att skapa forstaelse och acceptans for att
fordndringen ar nodvindig och behdver genomforas (Bruzelius och Skérvad, 2009). Det dr
ledningens ansvar att leda rétt frdgor och ménga forbéattringsforsok har gatt 1 stopet pa grund
av felprioriteringar fran ledningens sida (Sorqvist, 2004). Bristande engagemang frén
ledningen &r ocksa en av de vanligaste orsakerna till misslyckade forbéttringsarbeten
(Sorqvist, 2004). Forandringar kriaver forutom externa och interna drivkrafter &ven makt,
kunskap och resurser.

Manga forfattare delar uppfattningen att det &r viktigt att det finns en stark padrivande person,
en sa kallad fordndringsagent, som tror pa och lever ut fordndringen (Bruzelius och Skérvad,
2009). Det ér dven viktigt att fordndringen och fordndringsagenten har forankring hos och far
uttalat stod av ledningen (Liker, 2009).

Genom att markera arbetets betydelse kan ledningen tydligt visa att detta &r ndgot att satsa pa,
vilket 0kar trovardigheten for arbetet hos medarbetarna. Att engagera organisationens
informella ledare ir ett sétt att fA med medarbetarna och kan hjilpa till att skapa trovardighet
for fordndringsarbetet (Sorqvist, 2004). Informella ledare r personer som inte har nagon
formell position som ledare men som pa grund av sina personliga egenskaper, erfarenheter
med mera dr ndgon som dvriga medarbetare inom organisationen ser upp och lystrar till
(Bruzelius och Skérvad, 2009).

2.3.5 Forandringsmodell

En av de mest kdnda modellerna for forandringsarbete dr utarbetad av John P. Kotter. Kotter
(1995) har sammanfattat fordndringsprocessen i tre faser som i sin tur bestér av dtta punkter.
De tre faserna bestér av en forberedande fas, genomforandet och en fullféljande fas. De atta
punkterna foljer nedan.

1. Skapa férandringsinsikt
Det &r viktigt att motivera fordndringsprocessen och skapa en forstaelse for att det finns
ett behov av en fordndring. Det handlar om att identifiera hot, potentiella kriser och
mojligheter for organisationen. Enligt Kotter (1995) ér det svart att skapa denna
forandringsinsikt, men avsaknaden av den leder ofta till att manga foréandringsprocesser
misslyckas pa ett tidigt stadium.

2. Etablera forandringsteam
Nista steg 1 modellen bestar av att skapa en kraftfull vigledande grupp. Denna

fordndringsgrupp bor ha inflytande, trovardighet och besitta den kunskap som behovs for
att genomfora forandringen (Kotter, 1995).

3. Skapa vision
Den sista delen av den forberedande fasen bestar i att skapa en vision for fordndringen.

Visionen ska enligt Kotter (1995) vara uppnaelig, tydlig och klar samt pa ett enkelt sétt ga



att formedla till medarbetarna. Férutom en tydlig vision behovs det ocksa en tydlig
strategi och en plan for hur visionen ska uppnas.

4, Kommunicera forandringen
Genom att varje dag anvénda alla tillgdngliga kommunikationskanaler, sésom nyhetsbrev,

gruppmoten och enskilda samtal, kan den nya visionen och strategin kommuniceras till
medarbetarna. Vad som ocksa enligt Kotter (1995) &r viktigt r att det vigledande gruppen
foregar med gatt exempel och uppvisar det beteende som forvintas av medarbetarna.

5. Skapa delaktighet
Ingen fordndring kan lyckas utan delaktighet fran de personer som forandringen berdr. En
viktig del bestar har i att undanréja de hinder som utgor ett motstand mot
forandringsarbetet (Kotter, 1995). Ett bra sitt att bemota motstdnd frén personer r att
bjuda in till delaktighet och erbjuda utbildning och information.

6. Skapa ndgrasnabba resultat
Forandringar dr ofta ett langsiktigt arbete och risken ér att fokus och engagemang tappas

om det drdjer for linge innan en effekt av férdndringen kan ses. Enligt Kotter (1995) ér
det darfor viktigt att skapa och lyfta fram tidiga segrar. Dessa kan anvéndas som goda
exempel inom organisationen men ockséd anvéndas for att uppvisa framsteg mot externa
intressenter.

7. Eliminera kvarstdende motstand mot fordndringar
De sista tva stegen handlar om att hélla uppe fordndringsinsikten och att inte ta ut segern i

forskott. Som fordndringsledare bor du utnyttja den 6kade trovérdigheten som uppnatts
efter tidiga segrar till att undanrdja det som fortfarande inte stodjer eller passar in i
forandringsvisionen (Kotter, 1995).

8. Fullfolj och befast fordndringen
Slutligen &r det viktigt att framvisa sambandet mellan fordndringen, och de nya beteenden
som den gett upphov till, med organisationens framgang. Detta for att forstérka beteenden
och forankra tillstdndet i1 foretagets organisationskultur. Enligt Kotter (1995) kan det
finnas en positiv effekt i att befordra medarbetare som pa ett bra sitt bidragit till
forandringen. Var ocksd noga med att introducera nyanstéllda for foretagets virderingar
for att skapa en forstéelse for arbetssittet och for att hjélpa till att forankra det i
foretagskulturen (Kotter, 1995).

2.4 Motivation

Att personer pa en arbetsplats, som 1 stort sdtt har samma forutséttningar, levererar en stor
skillnad 1 kvantitet och kvalitet 1 sitt arbete hor ofta samman med hur motiverade de dr. Vad
som dr motiverande varierar inte bara fran person till person utan ocksa frén situation till
situation (Thorsvik och Jacobsen, 1998). Motivation kan definieras som de drivkrafter som fér

oss att handla, men ocksa varfor vi véljer att handla i en viss riktning framfor en annan
(Kaufmann och Kaufmann, 2005).



Tatt knutet till motivation &dr ordet engagemang. Hogt engagemang ar ett tecken pé att
medarbetaren identifierar sig med organisationen, dess virderingar och mél (Thorsvik och
Jacobsen, 1998).

2.4.1 Maslows behovstrappa

En av de mest grundlédggande och spridda behovsteorierna ér formulerad av Abraham Maslow
i mitten av 1900-talet. Teorin aterges har med utgdngspunkt frdn Bruzelius och Skérvads
(2009) tolkning. Maslow delar in ménniskans behov i tvd huvudkategorier som benimns
bristmotiv och vixtmotiv. Utgdngspunkten dr att de sé kallade bristmotiven méste vara
uppfyllda innan vaxtmotiv kan aktiveras. Vidare delas huvudkategorierna in 1 fem
undergrupper dér de tre forsta definieras som bristmotiv och de tvé senare som vaxtmotiv.

Sjalvforverkligande

Uppskattning-
och statusbehov

/ Kontaktbehov \
/ Sakerhetsbehov \
/ Fysiologiska behov \

Figur 2.3 Behovspyramiden enligt Maslow
(Bruzelius och Skarvad, 2009, s. 290).

Det mest grundldggande anser Maslow besta av fysiologiska behov s& som tillgéng till vatten,
mat och ndgonstans att bo. I en arbetsrelaterad situation handlar det om att fa en 16n som
riacker for att kunna uppfylla just dessa fysiologiska behov.

Nasta behov i hierarkin handlar om trygghet och sékerhet. Behovet aktiveras forst da en
grundldggande tillfredsstéllelse av fysiologiska behov foreligger. Allmént ror det sig om
skydd mot fysisk och psykisk skada. I arbetslivet handlar det frimst om att ha en trygg
anstéllning och vara séker pd att fa behélla sitt jobb.

Det tredje och sista bristmotivet beror sociala behov. Maslow menar att manniskan har ett
grundldggande behov av social kontakt med partner, vinner och kollegor. Pa jobbet &r det
viktigt att ha ett bra och vil fungerande samarbete med sina kollegor.

Det forsta av de tvd vixtmotiven &r ett behov av uppskattning. Véxtmotiv handlar enligt
Maslow om personligt vixande och om viljan att prestera samt att fa respekt fran sin
omgivning. I det vardagliga livet, men framforallt i en arbetsrelaterad situation, dr det viktigt
att ge snabb positiv feedback pd sddant vi vill uppmuntra. Maslow podngterar vidare att det dr
viktigt att synligt visa uppskattning ndr en medarbetare pa ett bra sétt utfor arbetsuppgifter
som ligger utanfor ordinarie arbetsuppgifter och formella dtaganden.



Nir alla hittills ndimnda behov ar tillfredsstédllda aktiveras det sista behovet,
sjalvforverkligande. Det &r en véldigt stark drivkraft och att stdva efter att na sin fulla
potential resulterar ofta i hogt engagemang och goda resultat.

2.4.2 Herzbergs tvafaktorsteori

En annan klassisk behovsteori dr utvecklad av Frederick Herzberg och presenterades forsta
gangen 1959. Teorin kallas for tvafaktorsteorin och delar upp vara behov i hygien- och
motivationsfaktorer. Herzbergs arbetsmotivationsteori bygger pa att arbetstillfredsstéllelse ar
resultatet av tva fran varandra oberoende dimensioner. Den forsta dimensionen handlar om
hur tillfredstéllelse skapas, och den andra om hur missnéje uppstar (Kaufmann och
Kaufmann, 2005). De sa kallade hygienfaktorerna bestar av basala arbetsforhallanden sdsom
16n och personalpolitik (Bruzelius och Skédrvad, 2009). Motivationsfaktorerna har att gora
med sjélva arbetet och det utbyte som medarbetaren far av att utfora det, till exempel
uppskattning och ansvar (Kaufmann och Kaufmann, 2005). Herzberg definierar de tva
grundldggande dimensionernas forhallande som foljer:

e Hygienfaktorerna kan ge upphov till vantrivsel om de inte uppfylls. Ddremot skapar
de inte automatiskt trivsel om de ar uppfyllda (Kaufmann och Kaufmann, 2005).

e Motivationsfaktorerna, aven kallade motivatorer, skapar trivsel néar de uppfylls.
Dock ger de inte upphov till vantrivsel om de inte uppfylls (Kaufmann och Kaufmann,

2005).

MOTIVATORER HYGIENFAKTORER
Prestationer Faretagspolitik och administration
Erkdnnande Ledning
Sjdlva arbetsuppgiften Relationer till dverordnade
Ansvar Relation till underordnade
Befordran Arbetsvillkor
Psykologisk vaxt Status

Sakerhet

Figur 2.4 Exempel pa motivatorer och hygienfaktorer enligt Herzberg

(Bruzelius och Skarvad, 2009, s. 291).
Avsaknad av motivationsfaktorer leder alltsa till ett neutralt tillstdnd, medarbetaren ar n6jd
med sin situation (Kaufmann och Kaufmann, 2005). Vidare skriver Kaufmann och Kaufmann
(2005) att om motivationsfaktorerna till stor del tillfredsstills har de en positiv effekt pa bade
arbetstillfredsstéllelse och produktivitet.

2.4.3 Motivation i arbetslivet

Varfor ménniskor blir motiverade av olika saker kan till viss del forklaras av en
forvantningsteori. Denna teori sdger att ménniskor dr motiverade att arbeta nér de forvéntar
sig kunna uppna det de vill fa ut av arbetet (Kaufmann och Kaufmann, 2005). Det finns olika
typer av incitament som kan anvidndas inom arbetslivet. Gemensamt &r att de har till uppgift
att 6ka medarbetarnas motivation och oka kvaliteten pé deras prestationer (Kaufmann och
Kaufmann, 2005). Den beloning som forvéntas av arbetet kan antingen vara av materiell
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karaktér, sdsom 10n, eller besta av inre tillfredsstillelse (Kaufmann och Kaufmann, 2005). Det
har visat sig att ekonomiska beldningar ofta leder till 6kad kvantitet. Dock uppvisas ingen
forbattring 1 kvalitén pé det utforda arbetet da en bonus av materiell karaktér erbjuds (Linder,
2011). Att fa feedback pé sin utveckling samt att bli uppmérksammad for sin prestation kan
manga ganger vara beloning nog (Liker, 2009).

Faran med beloningar &r att det kan f4 medarbetaren att férlora den inre motivation som ligger
i tillfredstéllelsen av utforandet av sjélva arbetet (Kaufmann och Kaufmann, 2005). Anvands
materiella beloningar forvantar sig medarbetaren samma eller hogre beloning nista gang. Tas
beloningen istéllet bort eller minskas forsvinner ofta motivationen att prestera.

Beloningen maste ocksa ha en upplevd subjektiv positiv valens for att ha forutséttning for att
vara motiverande (Kaufmann och Kaufmann, 2005). Den méste alltsd uppfattas som vardefull
for den enskilde individen. Medarbetaren maste sjélv tro pd det som denne gor och att
densamme besitter tillrdcklig kompetens och erfarenhet for att nd mélet. For att motivation
ska uppnés krivs enligt Thorsvik och Jacobsen (1998) att alla dessa parametrar dr uppfyllda.

Slutligen &r det viktigt att stimma av vad chefen forvintar sig av sin medarbetare och vad
medarbetaren tror forvintas av denne. For att medarbetaren ska kdnna motivation for sitt
arbete dr det av hogsta vikt att det finns en gemensam bild av dessa forvantningar (Kaufmann
och Kaufmann, 2005).

2.4.4 Arbetskaraktaristiska modellen

Den arbetskaraktéristiska modellen har utvecklats av Hackman och Oldham och &r en modell
for att kategorisera och maéta ett arbetes motivationspotential. Modellen &r tolkad av
Kaufmann och Kaufmann (2005) och kompletterad av Linder (2011). I modellen forutsatts att
man genom att tillgodose den enskilda individens utvecklingsbehov 6kar den inre
motivationen och diarigenom ocksa medarbetarens prestation.

Modellen (se figur 2.5) bestér av fem olika omrdden som alla paverkar den inre motivationen.
Ju hogre subjektivt upplevt virde de olika omradena far desto hdgre motivationspotential
finns 1 arbetet. Hur stor den slutliga motivationen blir beror dock &dven pa andra personliga
omstdndigheter. Motivationspotential kan alltsa inte likstéllas med motivation.
Motivationspotentialen kan berdknas enligt sambandet:

uv+UI+UB
3

Motivationspotential = * autonomi * feedback

Figur 2.5 Formel fér utrékning av motivationspotential, MPS (Kaufmann och Kaufmann, 2005, s. 75).

Uppgiftsvariation, UV

I vilken utstrackning arbetet ger mojlighet till att anvéinda kunskaper och fardigheter inom
olika omraden. Ju mer varierande arbetsuppgift desto fler fardigheter behovs, vilket enligt
Hackman och Oldham leder till 6kad motivation.

Uppgiftsidentitet, Ul
I vilken utstrackning medarbetaren far utfora hela arbetsuppgifter, frdn borjan till slut. Samt 1
vilken grad individen kan se det sammanhang som det egna arbetet bidrar till.

10



Uppgiftsbetydelse, UB
Pa vilket sétt medarbetarens arbetsuppgifter bidrar till omvérlden och huruvida den enskilda
individens prestation kan ses som bidragande till en 6verordnad mening.

Autonomi

Vad det finns for mojlighet till sjélvstyre i arbetssituationen. I vilken grad medarbetaren sjadlv
har mojlighet att planera, utova kontroll och ta ansvar for sitt eget arbete. Det finns tva olika
typer av autonomi, teknisk och administrativ (Linder, 2011). Den tekniska autonomin
begréinsas tekniska system medans den administrativa beror mojligheten att paverka planering
och kontroll.

Feedback

I vilken utstrackning information om arbetsprestation och resultat ges. Den bista feedback ar
den som ges direkt, ju ldngre tid det gér och ju fler mellanhdnder feedbacken méste passera
desto svagare blir effekten (Linder, 2011).

Den ursprungliga modellen har senare kompletterats fOr att pa ett bittre sitt ta hdnsyn till
skillnader mellan olika individers motivationstillstind (Kaufmann och Kaufmann, 2005).
Linder (2011) kallar dessa faktorer; kunskap och skicklighet, vaxtbehovsstyrka och
omstandigheter.

Kunskap och skicklighet

For att inre motivation ska uppstd méste individen inneha de kunskaper och fardigheter som
behovs for att klara av arbetet. En individ som inte klarar arbetskraven kan heller inte
forvéntas bli motiverad av uppgiften (Linder, 2011).

Viéxtbehovsstryka

Vixtbehovsstyrkan dr strdvan efter och viljan till personlig utveckling och mer ansvarsfulla
arbetsuppgifter (Linder, 2011). Hér skiljer sig medarbetare at da vissa har ett stort behov av
utveckling och 6kat ansvar medan andra 4r n6jda med den situation de befinner sig i for
tillfallet.

Omsténdigheter

De omsténdigheter som kan ha negativ inverkan pd motivationspotentialen bestar oftast av
déliga relationer till chefer eller arbetskamrater. Ett hinder kan ocksa vara om anstéllningen
upplevs som otrygg (Linder, 2011).

2.5 Standigt forbattringsarbete i praktiken

Hiér foljer tva exempel pa foretag som valt att anvénda sig av stdndiga forbattringar. De tva
foretagen har sjdlva formulerat tva olika sitt att [6sa problem genom ett tankesétt som utgar
fran stindiga forbéttringar, det vill séga att komma tillrdtta med sma och storre problem och
genom att ge alla medarbetare pé foretaget mojlighet att engagera sig.

2.5.1 Candelia

I Nilsson (2005) gér att 14sa om det godistillverkande foretaget Candelia dar man beslutade
sig for att borja arbeta med stéindiga forbéttringar for att komma till ratta med de manga
problem man upplevde inom organisationen. P foretaget organiserades forbattringsarbetet sa
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att medarbetarna sjdlva utformade forbattringsforslag. For att ldimna in ett forbattringsforslag
anvinde medarbetarna sig av blanketter som framtagits pa foretaget for indamalet. Ledningen
tog sedan stéllning till om forbattringarna var genomforbara eller inte och ldamnade besked till
medarbetaren som lamnat in forslaget.

Ledningen fokuserade pd handling och hilften av alla forslag som kom in under den forsta
tiden genomfordes. Inkomna forslag skrevs in 1 en atgirdslista, dir dven nerlagda forslag
fordes in med datum for inkommande och nerliggning. Om forslaget skulle genomforas
utségs en ansvarig for genomforandes av forbattringen och ett datum for nér det skulle vara
klart sattes. Pa den dag som fordandringen skulle varit genomford gjordes en uppfdljning och
kontroll huruvida forbattringen var gjord eller inte. Detta gjorde att saker och ting verkligen
skedde och att alla fick fortroende for systemet. Vidare sdg man till att alltid ge nagon form av
svar eller feedback till medarbetaren som ldmnat in ett forslag. Detta skedde alltid inom 24
timmar efter att forslaget kommit in for att medarbetarna skulle se att forslag uppskattades
och togs pa allvar.

I borjan fokuserades det frén ledningens hall mest pé enkla forslag som var létta att
genomfora, for att medarbetarna skulle se att saker hiande. Forslag som skulle ta ldng tid eller
vara kostsamma lades darfor pa is till en borjan och medarbetaren uppmuntrades till att
aterkomma med forslaget om nagra ar. Nar frustration upptraddde bland cheferna for att
forslagen inte var tillrackligt bra visade det sig att detta var ett resultat av att de tidigare inte
tagit hand om smésaker som behovts forbittras. I och med arbetet med stéindiga forbéttringar
hade medarbetarna nu ett sétt att fa bade stora och enkla forbattringar gjorda.

Fran borjan anvinde man sig pa4 Candelia av ekonomiska beldningar for inlimnade och
genomforda forslag men sd sméningom kom man till slutsatsen att detta var onddigt. Om
ekonomiska beloningar ges for inlimnade forslag innebér detta i1 praktiken att det inte ingér i
jobbet att standigt forbattra och beloningar foder ménga ganger avundsjuka. Det var inte
pengar som fick medarbetarna att lamna in forslag, det viktigaste var att cheferna visade
intresse, motiverade och hjilpte till.

Manga av de idéer som genomfordes pa Candelia var inte nya och plétsligt pdkomna, utan
hade under en lang tid papekats av de anstéllda. Dock fanns det inget bra system for att ta
tillvara pa dessa idéer utan de fortsatte vara pa idéstadiet. Med det nya systemet kunde man
genomfora idéerna.

2.5.2 IT-foretaget

I Ahlstrom (2011) gér att 14sa om ett IT-foretag dér man beslutade sig for att forsoka forbéttra
verksamheten da antalet kunder som avslutade sitt samarbete med foretaget var fler dn antalet
nya kunder. Medarbetarna pa foretaget ansag att de arbetade med forbattringar hela tiden men
1 och med att siffrorna gick ner arbetade man inte med forbéttringar pé det sétt som var
onskviért.

P& foretaget borjade medarbetarna tillsammans reda ut tre grundldggande delar: var ar vi, var
ska vi och hur ska vi komma dit. Att identifiera det som pa avdelningen kallades “strul” var
ett fOrsta steg. Nésta steg var att komma 6verens om hur det skulle atgédrdas. Den
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viardeadderande tiden visade sig vara for lag i forhallande till den totala tiden och det satsades
pa att minska ovrig tid, som gick at till att leta efter saker eller annat strul. Darefter anvinde
foretaget sig av bland annat fiskbensdiagram for att verkligen fa reda pa grundorsaker till
problemen. Niér alla pa avdelningen var 6verens om vad som skulle goras for att na det
gemensamt fattade malet, gick arbetet betydligt littare dn innan.

Den handlingsplan som foretaget anviande sig av for att lyckas 1 forbattringsarbetet utgick fran
tavelmdten, dér alla medarbetare samlades runt en tavla. Dessa var max 30 minuter langa och
fyra avgorande fragor stilldes:

1. Vararvi?
Fokusera pa ett omrade som vi vill forbéttra, man kan inte gora allt pd en ging.

2. Vartskavi?
Satt upp tydliga mal.

3. Hur tar vioss dit?
Luckan mellan var vi &r och vart vi vill dr problemet. Anvind fiskbensdiagram for att
bena ut grundorsakerna till problemet.

4. Hur ser vitill att orka hela vagen fram?
Bestdm nir vi ska nd malet och hur vi ska fira nir vi kommit dit. Satt &ven upp delmal och
bestdm nér och hur vi ska fira dem.

Medarbetarna fick under tavelmdtena ta upp problem och rangordna dem i en
prioritetsordning. Dérefter anvindes de fyra fragorna och genom att besvara dessa kunde 16sa
problemen 16sas. Néar mél och delmél uppnaétts firades det genom gemensamma aktiviteter,
som extra gott fika eller bowling. Att framgéngarna firades gemensamt var viktigt for att
kunna bygga pd sammanhéllningen och uppmuntra till samarbete mellan medarbetarna.

Genom att lata medarbetarna vara med och bestimma vilka problem som skulle arbetas med
minskades fordndringsmotstdndet och dven om det inte blev det forslag som en viss
medarbetare rostat pa, valde denne &nda att vara med 1 forbéttringsarbetet. Kénslan av att
kunna gora sin rost hord var viktigare dn att vinna omrdstningen. Dessutom fanns deras
problem fortfarande kvar och kunde tas om hand vid ett senare tillfille.

En annan framgéangsfaktor som identifierats pd foretaget &r enkelhet. Genom att anvénda sig
av verktyg som alla kunde forsta, kunde ocksa alla medarbetare bidra — dven nyanstillda. Det
tog dessutom forhallandevis lite tid fran cheferna som didrmed kunde fokusera pa annat. Med
arbetssitten som medarbetarna sjdlva kunde anvénda kunde cheferna ocksé gé fran att
kommendera till att fraga istéllet. Detaljstyrning behdvdes inte ldngre utan medarbetarna tog
sjdlva fram den bdsta metoden att arbeta efter.
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3. METOD

Syftet uppfylls och fragestdllningarna besvaras i huvudsak genom att genomfora intervjuer
med medarbetare. Litteratur inom dmnesomradena stindiga forbattringar, Kaizen,
standardiserat arbetssitt, motivation och fordndringsarbete anvénds. Litteraturen har i
huvudsak sokts upp via rekommendationer fran handledare samt genom att anvénda
ovanstdende nyckelord vid sokning pa Chalmers Biblioteks hemsida.

Den teoretiska referensramen kommer i samband med det empiriskt insamlade materialet att
utgora grunden for att besvara tidigare identifierade fragestillningar. Utifran dessa
fragestillningar definieras ett antal omrdden som intervjuerna sammanfattas under. Dessa
omraden kommer sedan att dterfinnas i den analys som knyter ithop den teoretiska
referensramen med den insamlade empirin.

3.1 Empiri

Da syftet dr att undersdka medarbetarnas drivkrafter till att medverka vid forbattringsarbete
anser forfattarna att kvalitativa intervjuer dr en bra metod for datainsamling. En kvalitativ
intervju kan nirmast liknas vid ett samtal mellan den som intervjuar och den intervjuade och
de fragor som stills ger utrymme for svar formulerade med egna ord (Patel och Davidson,
2011). Enligt Trost (1997) ar detta upplagg ldmpligt da arbetet behandlar beteenden, attityder
och drivkrafter hos medarbetarna, vilket hir ar fallet. Intervjufrdgorna utformas for att fa reda
pa hur medarbetarna stiller sig till arbetet med stéindiga forbéttringar samt att ta reda pa vad
som driver dem att arbeta med forbéttringsarbete, vilket stod de behdver fran sin ndrmaste
ledning och vad som skulle fa dem mer aktiva.

De intervjuer som genomfors kommer att ha en 14g grad av strukturering och viss grad av
standardisering, dven kallat semistrukturerad karaktér (Patel och Davidson, 2011). Detta
innebadr att en intervjuguide kommer att utarbetas och foljas men att frigorna kommer att vara
av Oppen karaktér, utrymme for foljdfragor kommer att finnas och anpassas beroende pa
respondentens svar. Denna utformning ar enligt Patel och Davidson (2011) lamplig vid en
kvalitativ studie. Aven det som respondenten uttrycker pa andra sitt in i ord, som till exempel
tonfall och saker som kan ldsas mellan raderna, kommer att tas i beaktning (Trost, 1997). Som
hjélp vid utformning av intervjuguiden kommer boken Avalitativa intervjuer (Trost, 1997) att
anvéndas.

3.1.1 Val av undersodkningsgrupp

D4 arbetsplatsens medarbetare har en stor variation i dlder, anstillningsgrad och
anstéllningstid efterstravas ett urval som avspeglar arbetsgruppens sammanséttning. Intervjuer
kommer att genomforas med bade kassamedarbetare och kassaledare. Respondenter kommer
att vdljas genom ett strategiskt urval som sker genom att ett antal variabler som ar av teoretisk
betydelse identifieras och tilldelas ett variabelvérde. I detta fall har variablerna &lder,
anstéllningsgrad och anstéllningstid identifierats. Samtliga variabler har sedan tilldelats
antigen virdet kort/lang eller lag/hdg. Detta bildar, beroende pa antal variabler och
variabelvdrden, ett antal celler. Dessa celler ska sedan fyllas med respondenter. Denna metod
ar enligt Trost (1997) beprovad och ger en bra variation bland respondenter. For att {4 ett
hanterbart material bor antal intervjuer begrénsas till fyra till fem stycken. Fokus bor ligga pa
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att utfora ett fatal vil genomforda intervjuer istillet for manga mindre vl genomforda (Trost,
1997).

Da mojliga respondenter identifierats genom det strategiska urvalet kommer viljan att delta
och tillginglighet att avgora vem som viljs ut for intervju. Antalet intervjuer planeras till
cirka fem stycken, dock kommer det exakta antalet att beslutas under intervjuarbetets gang
beroende pé behov av ytterligare information.

3.1.2 Trovardighet och tillforlitlighet

Intervjuerna kommer att genomforas i staingda rum sd att utomstdende och obehoriga inte kan
hora vad som ségs dé det enligt Trost (1997) dr viktigt att den intervjuade kdnner sig trygg i
miljon. Intervjuerna kommer att vara konfidentiella vilket innebér att ingen kommer kunna ta
reda pd vem som sagt vad (Patel och Davidson, 2003). Respondenterna kommer saledes att
forsakras om att det de sdger inte kommer att kunna kopplas till enskilda personer. Dé alla de
intervjuade arbetar 1 kassalinjen krévs dock att de blir avldsta 1 sitt arbete for att kunna delta
pa intervjuerna och dvriga som arbetar den dagen kommer dérfor veta vilka som blivit
intervjuade men inte vad respektive person sagt. Detta bor inte pdverka respondentens svar,
men tas dnda i beaktande.

Under intervjuerna efterstrivas en informell stimning dir respondenterna kan kénna sig
trygga och avslappnade. I borjan av varje intervju ska det papekas att det inte finns négra ritt
eller fel svar utan att forfattarna enbart ar intresserade av att hora respondentens asikt gillande
de nya arbetssétten. Detta for att respondenten ska kénna sig trygg i att ge s drliga svar som
mojligt.

Béda forfattarna kommer att nirvara vid intervjuerna. En av forfattarna arbetar pa foretaget
och kinner respondenterna fran arbetet dar, vilket skulle kunna komma att paverka svaren
som ges. Effekten av detta ér inte helt klar. A ena sidan kan respondenterna kiinna sig otrygga
med att ndgon som arbetar pa foretaget hor vad just de sdger och ddrmed svara mer positivt
eller neutralt in vad de annars skulle gjort. A andra sidan kanske respondenterna kénner sig
lugnade av att ha med ett vilként ansikte, och kan d4 komma att 6ppna sig mer och tala mer
frisprékigt. En ytterligare fordel med att en av forfattarna arbetar pé foretaget ér att denna
kénner till den foretagskultur och de normer som rader. Da effekten av att en av forfattarna
arbetar pa foretaget som sagt dr okénd, tar den av forfattarna som arbetar pa foretaget en mer
passiv roll och for minnesanteckningar medan den andra i huvudsak ar den som haller 1
intervjuerna. Bedomningen som gors ér att detta forhdllande inte kommer att paverka utfallet
av studien ndmnvaért.

Genom att spela in intervjuerna underlédttas sammanstédllningen av materialet och den
intervjuade ar garanterad till att bli rétt citerad (Trost, 1997). Det ér upp till varje respondent
att ta stillning till om inspelning fir genomféras. Oavsett om inspelning godkénns eller inte
kommer intervjun att genomforas. Under alla intervjuer kommer ocksé anteckningar att foras.
Om nédgon respondent inte gr med pa att bli inspelad kommer dessa anteckningar att goras
mer utforliga.
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Att intervjuerna genomfors vid ett sa pass tidigt skede av forbattringsarbetet dr for att ge
cheferna inom avdelningen mdjlighet att anpassa arbetsséttet utifran medarbetarnas behov och
engagemang. Genomfors samma undersokning vid en senare tidpunkt dr det inte alls sikert att
samma resultat uppnas. Denna studie ger enbart en 6gonblicksbild av medarbetarnas asikter.
Hur medarbetarna stiller sig till arbetssétten efter en lédngre tid kan inte undersokas hér utan
lamnas for vidare forskning.

3.1.3 Bearbetning av empiri

Det empiriska materialet som framkommer under intervjuerna kommer att sammanfattas i
rubriker som identifierats utifran ldmpliga omradena och siledes kommer inte hela intervjuer
att skrivas ut. Detta pd grund av att dven ett fatal intervjuer ger ett stort textmaterial (Patel och
Davidson, 2011) och for att hela intervjuer inte forvéntas bidra med ndgot mer dn vad
sammanfattningarna kommer att gora. I texten som presenteras kommer en sammanfattning
varvas med citat fOr att gora texten sa tillginglig for ldsaren som mojligt (Patel och Davidson,
2011).

For att intervjuerna ska ge s mycket som mojligt kommer 16pande analyser att goras. Det
innebdr att forfattarna efter varje intervju analyserar hur det gick for att kunna fa nya idéer
och uppslag till nésta intervju. Enligt Patel och Davidson (2011) &r detta ett bra sitt att
undvika att ndgot forbises och for att ny och ovéntad information ska kunna anvindas i det
fortsatta intervjuarbetet.

Vissa iakttagelser kommer under studiens gang att goras och intervjuernas innehall kommer
att paverkas av dessa iakttagelser. Fragorna kommer att formuleras olika beroende pé hur
arbetssétten uppfattats och tas emot av medarbetarna. Dessa iakttagelser kommer, i den man
det anses nddviandigt, att redovisas i rapporten. Alla gjorda iakttagelser kan komma att bidra
till arbetets vidare utveckling och riktning.
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4. SAMMANFATTNING AV INTERVJUER

I f6ljande kapitel redovisas en sammanfattning av det viktigaste som framkommit under de
fem intervjuerna som genomforts med medarbetare och kassaledare frén kassaavdelningen pé
IKEA Bickebol. Respondenterna presenteras inte ndrmare dé det kan komma att paverka
anonymiteten. Materialet 4r sammanfattat under ett antal rubriker som &r kopplade till de
fragestdllningar som tidigare identifierats. Intervjuguiden med fragor aterfinns i Bilaga 3.

4.1 Motivation och drivkrafter

Alla tillfragade har gett utryck for att det pa arbetsplatsen finns en gemenskap bland kollegor,
men ocksd med chefer, som gor att de ser fram emot att ga till arbetet. En respondent ger
uttryck for att sjdlva arbetsuppgifterna i sig inte alltid dr s motiverande utan att motivationen
kommer frén annat hall.

“Motivationen kommer fran arbetskamrater och fran att ha en bra ndrmaste chef, jag jobbar
pa den basta arbetsplatsen. Det dr inte sa mycket arbetsuppgifterna eller arbetet i sig, skulle
jag sdga...” (Person C)

Samtidigt framhaller flera att de upplever en stor variation i sitt arbete och att ingen dag ér
den andra lik, vilket gor att arbetet upplevs som roligt.

”Det uppstar nya saker varje dag vilket gor att det dr otroligt roligt fortfarande. Nya
utmaningar hela tiden” (Person A)

Samma medarbetare fortsitter att beskriva att en stor del av arbetet handlar om att vara en
problemldsare och att se till att kunderna inte drabbas av ndgra problem. Flertalet av de
intervjuade dr 6verens om att de motiveras av att hela tiden fa mdta kunder/ménniskor, att fa
ge bra service och att fa vara glad pa jobbet.

”Man far vara glad, man far alltid vara glad!” (Person B)

Négra av de intervjuade kénner sig motiverade av att ha mycket ansvar och skulle ddrmed
gdrna ha fler ansvarsomraden @n idag medan andra snarare efterfragar mer tid till de omraden
de redan har. Flera av de intervjuade har som ambition att utvecklas och véxa inom foretaget
medan andra vill prova pa ndgot annat i framtiden.

4.2 Tidigare forbattringsarbete
Aven innan arbetet med stiindiga forbéttringar inleddes upplevde de flesta av respondenterna
att de fick stort gehdr fran sina nirmaste chefer om de kom med ett forslag till en fordndring.

En medarbetare beskriver hur denne under ett arligt utvecklingssamtal kom med en idé till en
fordndring och vilken reaktion som gavs.

”Det var den bdsta responsen man kunde fd, de var ppna och glada och fragade varfor jag
inte sagt ndgot tidigare.” (Person B)
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Chefen var med andra ord positivt instélld till idén men fradgade ocksé samtidigt varfor
personen inte kommit med forslaget tidigare. Svaret pa detta var enkelt; det var inte tidigare
ndgon som fragat uttryckligen fragat efter medarbetarens asikt eller forslag.

Alla medarbetare &r rérande 6verens om att de alltid kan prata och lyfta saker till diskussion
med sin ndrmaste chef. En respondent beskriver det som att medarbetarna har en vildigt
Ooppen kommunikation med de ansvariga.

Tva tillfragade beréttar om att nér de tidigare hade idéer pratade de med sin nidrmaste chef for
att fa ett ok, sedan genomforde de hela fordndringen sjdlva. En respondent berittar hur detta
fungerade for denne.

“Det kan ta lite ldngre tid om man ldgger over ansvaret pd ndgon annan men nu gjorde jag
det sjdlv och da visste jag var i processen det lag.” (Person C)

Bada medarbetarna dr ocksa dverens om att det krévs att man vet vem man ska prata med och
vilka kommunikationsvédgar man ska anvinda sig av for att lyckas att driva igenom en
forédndring pa egen hand.

4.3 Det nya arbetssattet

Alla tillfragade har pa ett eller annat sitt anvant sig av tavlan for stdndiga forbéttringar och
responsen ér till storsta del positiv. Flertalet av de som ingatt i studien framhéver att det hela
tiden och overallt finns problem och potentiella forbattringsmdjligheter. Vidare berittar en
medarbetare att denne ocksé ar overtygad om att de forslag och 16sningar som nu kommer upp
hela tiden har funnits hos medarbetarna men forst nu kan atgérdas.

Det har tidigare inte funnits négot bra sétt att finga upp och ta tillvara pd medarbetarnas
forslag. Har ar det manga som kan se att det nya arbetssittet kan hjdlpa till att fa fram och
lyfta dessa problem och idéer. De flesta av de intervjuade ser tavlan som ett sitt att
tillsammans 16sa problem och att en medarbetare kan ta vid dir andra kort fast. En av
respondenterna framhéller dock att denne helst sjélv vill genomfora sina idéer och 16sningar,
for att pé sa vis sjdlv kunna hélla koll pa processen.

Tva medarbetare tror att det nu kommer gé kortare tid frén tanke till beslut och genomférande
an vad som tidigare varit fallet. Flertalet menar ocksa att tavlan kan fungera som ett bra sétt
att kommunicera 1 brist pd regelbundna moéten. Alla stéller sig positiva till grundidén och ett
antal respondenter menar att det redan 6kat samarbetet och integrationen mellan
kassamedarbetarna.

En kassaledare berittar entusiastiskt om hur denne upplever ett helt annat engagemang bland
medarbetarna nu. Kassaledaren sédger att det pratas om tavlan och forslag pa raster och att
medarbetarna kdnner dgandeskap och diskuterar med varandra. I f6ljande citat beskriver
kassaledaren om vad som denne upplever vara det mest positiva med det nya arbetssittet.

“Det dr just engagemanget fran kassorerna. Det tycker jag dr kul. De sitter och pratar om det
ibland pd lunchen och det iir jitteroligt.” (Person E)
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Det som en respondent framforallt framhaller som det mest positiva for foretaget ar att man
nu kan bibehélla tidigare gjorda forbéttringar och att alla kan dela med sig av sin kunskap till
varandra.

"Mojligheterna dr att vi nu slipper uppfinna hjulet tva ganger om vi ska géra nagonting.”
(Person A)

Samma person fortsdtter med att framhalla att man genom faktaboken kan fora 6ver kunskap
fran en enskild person till foretaget. En annan intervjuad framhaller att den storsta fordelen ar
att man nu kan undvika icke virdeadderande arbetsmoment, effektivisera och underlétta
arbetet.

Fler fordelar som framkommit under intervjuerna ar att alla med hjélp av tavlan kan arbeta
mot samma gemensamma mal och gora det pa samma sitt. Med detta menar en respondent att
man kan upplysa varandra och pa sa vis stirka gruppen. Samme respondent menar ocksé att
det ar positivt att en koppling till foretagets dvergripande mal finns med och att man kan se
resultatet i det langa loppet.

4.4 Utvecklingsmojligheter hos arbetssattet

Det i sérklass storsta hindret mot arbetet med stdndiga forbattringar som medarbetarna ser ér
tidsaspekten. Alla medarbetare nimner under intervjuerna att de upplever att de vill ha och
behover mer tid for arbetet med sina ansvarsomraden och tavlan. Flertalet berdttar att man i
arbetet som kassamedarbetare &r 13st 1 sin vardag. En person beskriver att man inte bara kan
ldmna sin plats, vilket &r mojligt pé andra avdelningar. En annan medarbetare podngterar att
man som kassamedarbetare maste fokusera pa att ta hand om kunderna i kassan, andra sysslor
far goras i mén av tid.

Flera av de intervjuade uttrycker att den nidrmaste ledningen och kassaledare ofta tar sig tid att
lyssna och reflektera 6ver medarbetarnas asikter. En person uttrycker dock att denne ibland
kénner sig nagot bortprioriterad nér tid att utfora sitt ansvarsomrade efterfragas. Det finns
forstaelse for att det ar svart for kassaledare att skapa tid under arbetsdagen men medarbetaren
onskar da att bli erbjuden tid en annan dag utan att sjidlv behova fraga igen. Respondenten har
ett forslag pa en lista som géller under flera dagar dér medarbetarna kan skriva upp sig om de
behover fa tid till sitt ansvarsomrade. Flera av de intervjuade uttrycker att de sjélva inte alltid
vill vara tvungna att be om tid, utan vill {4 tid avsatt utan att sjdlva behova fraga. Detta giller
framst nédr en 16sning ir beslutad och medarbetaren i fraga har blivit ansvarig for
genomforandet.

Ett annat hinder som kommer upp &r att tavlan upplevs som rorig. Det sitter for manga lappar
pa en for liten yta. Detta gor enligt medarbetarna att det &r svart att snabbt skaffa sig en
overblick 6ver vilka forbéttringar som ér aktuella och vilka nya kommentarer och 16sningar
som kommit upp. Ett forslag som uppkommer under en intervju ér att ha olikfargade post-it-
lappar, en farg for varje problem. En annan medarbetare kommer med idén att gora en storre
tavla med rader pa for att man pa sé vis enkelt ska kunna f6lja problemen och dess 16sningar.
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Négra av de intervjuade beskriver att de 6nskar att cheferna ska ta mer kontakt med dem.
Detta giller till exempel nir det kommer till att utfora de arbetsomraden som de tilldelats.
Respondenterna uttrycker detta som en 6nskan om ett gemensamt ansvar mellan medarbetare
och chefer nir det géller avstdmning av att ansvarsomridena blir utforda.

En av de intervjuade uttrycker en oro for att tavlan ska bli en “klagomur”.

”Det dir litt att det blir nagon typ av klagomurstavla ... det dr sd dtt att sdtta upp en lapp
med "det har tycker jag dr ddligt’.” (Person A)

Samma person fortsdtter med att papeka att vissa medarbetare kanske kidnner stor press att
sdtta upp lappar pé tavlan, i och med att detta ligger som underlag for diskussioner under
utvecklings- och l16nesamtal. Risken enligt denne &r att tavlan pa grund av detta kan komma
att leda till stress for vissa medarbetare.

4.5 St6d och beslutsfattande

Det stod som nu framst efterfragas av medarbetarna ar feedback fran kassaledare och
nirmaste ledning. Nér en lapp satts upp pa tavlan forvintar sig medarbetarna att f4 nagon
form av respons. Den sammanfattade meningen ir att aterkoppling bor ske inom maximalt en
vecka. Respondenterna ger dock uttryck for att ju snabbare aterkopplingen sker, desto bittre.
Hur aterkopplingen ska ske rdder det delade meningar om. Nagra menar att terkopplingen
bor ske genom en bekriftelse 6ga mot 6ga medan andra menar att det dr fullt tillrdckligt att {4
bekriftelse att ndgon list lappen genom en kommentar eller en signatur.

En respondent uttrycker att det dr viktigt att kassaledare och ndrmaste ledning tar sig tid att
svara pa frigor och uppmuntrar till att tavlan ska anvindas. I annat fall tror respondenten att
det finns risk att tavlan gloms bort. En annan av de intervjuade papekar att goda exempel pé
forbattringar som gjorts bor framhéllas och uppmérksammas samt att det dr viktigt att
gruppchefen, som dr den som dragit igang det hela, fortsétter att stotta och visa sitt stod for
arbetssattet. Vidare uttrycker flera av de intervjuade att aterkopplingen i den information som
veckovis skickas ut dr viktig, aterigen for att behalla fokus pa tavlan.

De intervjuade medarbetarna har olika asikter om var ansvaret for uppfoljning av tavlan ska
ligga. Vissa tycker att det 4r kassaledarnas ansvar att kolla tavlan och ta beslut medan andra
tycker att det dr allas ansvar och att alla bor kunna fatta sma beslut.

De kassaledare som intervjuats dr 6verens om att de gérna fattar enkla beslut under dagen men
att de gérna vill diskutera med ndgon annan kassaledare eller chef forst. De allra enklaste
l6sningarna kan de ténka sig ta beslut om sjdlva. Nar ett beslut tagits vill de delegera till en
medarbetare som far genomfora fordndringen.
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5. ANALYS

Foljande kapitel innehéller en analys av tidigare presenterat material. Analysen har
genomforts genom att den insamlade empirin satts i relation till den teoretiska referensramen.
Analysen har gjorts under rubriker som foljer fran sammanfattningen av intervjumaterialet.

5.1 Motivation och drivkrafter

I foretagets medarbetarundersdkning visas att avdelningens medarbetare &r ngjda med sin
arbetssituation. Andock beskriver gruppchefen hur medarbetarna inte uppvisar det
engagemang och den framatanda som forvéntas av dem. Att vara ngjd ar alltsé inte samma
sak som att vara motiverad. Situationen kan forklaras med Herzbergs tvéfaktorsteori. Teorin
tar sin utgdngspunkt i att hygienfaktorer skapar vantrivsel om de inte uppnds men att de inte
per automatik skapar motivation om de dr uppfyllda (Kaufmann och Kaufmann, 2005).
Motivationsfaktorerna skapar ddremot motivation nér de uppfylls men en avsaknad av dem
medfor inte nddvéandigtvis vantrivsel. Alla intervjuade har beskrivit att de dr néjda med sin
arbetsgivare, sina arbetsvillkor och att de dr ndjda med sin situation. Dessa uttalanden fér
tolkas som att medarbetarnas hygienfaktorer &r tillfredsstillda. Kaufmann och Kaufmann
(2005) menar att brist pa motivationsfaktorer leder till ett neutralt tillstdnd da medarbetarna &r
ndjda med sin situation, vilket 1 foretaget verkar vara fallet.

Att hygienfaktorerna och alltsa de basala fysiologiska behoven som beskrivs av Maslow ar
uppfyllda ger foretaget ett bra utgdngsldge att 6ka motivation och engagemang genom att nu
inrikta sig pa att tillfredsstélla de hogre behoven i hierarkin.

Att sdga vad som motiverar minniskor ar svart, da det varierar fran person till person, men
ocksa over tid (Kaufmann och Kaufmann, 2005). Detta kan dven ses bland de intervjuade pé
foretaget dér vissa har for avsikt att utvecklas och avancera inom foretaget medan andra ér
ndjda med sin nuvarande arbetssituation eller soker efter nya utmaningar utanfor foretaget. En
bidragande faktor till motivation for de som dnskar utvecklas inom foretaget kan finnas i vad
Linder (2011) kallar for vaxtbehov. De som inte har en malséttning att véixa inom foretaget
maéste sdledes motiveras av andra saker. Under intervjuerna har framkommit att mojligheten
att fa mdta manga manniskor och att fa ge en bra service framhalls som motiverande. Vad
som &r intressant dr att det inte kan ses nagon skillnad i motivation i allménhet, eller i
motivation till att delta i forbéttringsarbetet, mellan de som Onskar véixa inom organisationen
och de som uttalar att de dr néjda med nuvarande arbetssituation. Ur detta resonemang kan
slutsatsen att det finns flera motiverande faktorer dras.

I serviceyrket fas ofta en direkt feedback pé hur kunden uppfattat bemoétandet. Strévan efter
att bli uppskattad, fa berdm eller positiv feedback pa sina prestationer dr enligt Maslow ett
behov av hogre ordning och fungerar i hogsta grad motiverande.

Pa foretaget sétter medarbetarna en éra i ett gora ett bra jobb. Detta i kombination med strdvan
efter uppskattning och den direkta feedback som kan fis gor att &ven medarbetare som inte
har ett stort vixtbehov blir engagerade i sitt arbete.
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En intervjuad person menar att sjdlva arbetsuppgifterna inte ar sarskilt motiverande da
kassaarbetet dr relativt enformigt och monotont. Detta uttalande finner stod i Hackman och
Oldhams beskrivning, som har tolkats av Kaufmann och Kaufmann (2005), av hur en uppgifts
variation paverkar motivationen. Ju mer varierande arbetsuppgifterna ar och desto fler
fardigheter som behovs, desto mer motivation skapas. Enformiga arbetsuppgifter ger alltsd en
lag motivationspotential. Flera medarbetare ger uttryck for att de i vardagen dr mycket lasta,
de kan inte sjdlv vélja att 1dmna sin kassa hur som helst. Kaufmann och Kaufmann (2005)
beskriver hur den inre motivationspotentialen dven péaverkas av arbetets autonomi. I detta fall
ar det bade den tekniska och administrativa autonomin som ar begrédnsad och dirmed har en
negativ effekt p4 motivationspotentialen i arbetet.

I tillagg till ovanstaende visar det empiriska materialet att flera beskriver sitt arbete som
varierande. Detta géller frimst kassaledare eller medarbetare som dven arbetar pa andra
avdelningar pa varuhuset. Kaufmann och Kaufmann (2005) menar att arbetsuppgifter som &r
varierande och kriver flera olika fardigheter leder till motivation.

Att medarbetarnas engagemang i forbittringsarbetet beskrivs som stort kan relateras till att
medarbetarna soker efter mer varierande arbetsuppgifter samt att de stivar efter att slé sig fria
fran det begriansande tekniska systemet. Att arbeta med sitt ansvarsomrade eller med
forbattringsarbetet ger flera effekter pa den inre arbetsmotivationen. Det ges en positiv effekt
pa uppgiftsvariationen da det blir ett avbrott i det annars monotona arbetet och olika
kunskaper far kombineras och anvindas.

Nar det géller uppgiftsidentiteten kan istédllet en negativ effekt forvéntas. Ett antal
medarbetare beskriver hur de tidigare genomforde fordndringar genom att sjdlva komma med
ett forslag, soka respons och information samt genomfora fordndringen. De fick d& mojlighet
att utfora en hel arbetsuppgift samt i mycket hog grad se vad den egna prestationen bidrog till.
Med det nya arbetsséttet kommer flera personer att vara inblandad 1 varje forandring, vilket
leder till att motivationen frdn uppgiftsidentiteten antas minska. En person har ocksé under
intervjuerna uttryckt att denne dven i fortsédttningen girna vill driva hela forloppet sjdlv. Det
finns med det nya arbetssittet fortsatt mojlighet att genomfora fordndringar sjélv, d&ven om det
inte dr grundtanke med det.

Sorqvist (2004) poangterar hur motivation och engagemang skapas nar medarbetarna kan vara
med att pdverka sin arbetssituation. Det gér att finna stod for detta uttalande hos Maslow som
menar att sjalvforverkligande och kénslan av att vara behovd och att kunna bidra ar en véldigt
stark drivkraft. Aven Kaufmann och Kaufmann (2005) menar att uppgiftens betydelse for
omvérlden och hur individens prestation bidrar till detta har en positiv effekt p&4 motivationen.
Att det har kommit upp manga problem och 16sningar pé tavlan, visar pé att medarbetarna
gdrna delar med sig av sina idéer. Under intervjuerna har uppfattningen att detta till stor del
beror pé att de anstédllda ser positivt pd att ndgon nu efterfragar deras asikter samt att
mojligheten att bidra till foretagets utveckling och 1 hog grad péaverka sin egen arbetssituation
nu finns.

Under intervjuerna har det inte vid nagot tillfille nimnts ndgot om materiella beloningar. Att
dmnet inte tagits upp gor att slutsatsen att de anstilla inte forvintar sig nagon form av
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ekonomisk beloning for sitt deltagande kan goras. En materiell beloning antas inte dka
motivationen till att delta i forbattringsarbetet och dirmed heller inte kvaliteten pa de forslag
som kommer in. Att inte ge ekonomisk beloning stimmer vél 6verens med Nilssons (2005)
syn och erfarenheter. Aven Liker (2009) och Linder (2011) ir dverens om att den bésta
beloningen oftast dr att bli uppmiarksammad och {2 direkt feedback pé sitt arbete.

5.2 Tidigare forbattringsarbete

Att den ndrmaste ledningen redan innan det nya arbetsséttet infordes uppmirksammade och
uppmuntrade till inkomna forslag tyder pa ett genuint engagemang frén dem. Detta dr mycket
viktigt enligt Sorqvist (2004) och Bruzelius och Skérvad (2009) eftersom att medarbetarnas
engagemang till stor del hdnger pé hur ledningen tar emot forslag och forbéttringsatgérder.
Tidigare upplevde inte medarbetarna att deras forslag efterfragades men med det nya
arbetssittet uppmuntras alla pa ett tydligt sétt att delta. Speciellt dd ledningen tydligt uttalat att
inkomna forslag och 16sningar kommer att uppméarksammas pa utvecklings- och 16nesamtal.
Detta beslut dr ndgot som stottas av Sorqvist (2004) som dven papekar att medverkan i
forbattringsarbete borde tas hinsyn till vid befordringar.

Det framgér i intervjumaterialet att det tidigare inte uppfattades ingé i arbetsuppgifterna att
medverka i forbattringsarbetet pa avdelningen, da medarbetarna inte tillfragades om att delta.
Enligt Sorqvist (2004) ér det viktigt att skapa en kultur ddr medarbetarna vill vara med och
delta, och med tanke pa att alla de tillfrigade har anvént sig av tavlan kan slutsatsen dras att
den kultur som finns frimjar medarbetarnas vilja att delta.

Innan arbetssdttet med stindiga forbéttringar infordes var varje medarbetare mer eller mindre
tvungen att genomfora forbattringar sjilv, enligt ndgra av de intervjuade. For medarbetare
som arbetat linge pa varuhuset fungerade detta eftersom de kénner till
kommunikationsvdgarna. For relativt nya medarbetare eller medarbetare med mindre
arbetstid, innebar detta dock problem och de hade svérare att kunna bidra i forbattringsarbetet.

Sétts ovanstaende resonemang i relation till Hackman och Oldhams arbetskaraktiristiska
modell, som har tolkats av Kaufmann och Kaufmann (2005), kan uppgiftsvariationen,
identiteten och betydelsen for de medarbetare som lyckades genomfora en forandring pd egen
hand kan raknas som hog, vilket dr positivt. Medarbetaren som tidigare genomforde en
forandring hade ocksd hog autonomi och fick enligt de intervjuade bra feedback. Allt det hir
medfor en hog motivationspotential hos medarbetare som visste hur man genomfor en
forandring. Men det gjorde ocksa att de medarbetare som inte blev tillfrdgade om att delta
eller inte visste hur de skulle ga till vdga, helt uteslots ur forbattringsarbetet. D4 medarbetare
ofta sitter inne pa bra idéer innebar det gamla tillvdgagangssittet for forbattringar att foretaget
riskerade att ga miste om manga bra idéer nér inte alla medarbetare engagerades (Sorqvist,
2004).

5.3 Det nya arbetssattet
Under intervjuerna framgick att alla respondenter pé ett eller annat sétt anvént sig av tavlan,
vilket innebdr att den ndrmaste ledningen lyckats med Kotters (1995) femte punkt Skapa
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delaktighet. Att medarbetarna ér aktiva och deltagande &r ocksa enligt Sorqvist (2004) en
forutsattning for att forbéttringsarbetet ska lyckas.

Under nagra av intervjuerna framgér ocksa att medarbetarnas uppfattning &r att idéerna som
bokstavligen strommat in pa tavlan har funnits hos medarbetarna tidigare men inte kommit
upp till ytan. Detta stimmer 6verens med héndelseforloppet pa exempelforetaget Candelia
(Nilsson, 2005) samt med gruppchefens uppfattning om situationen innan arbetsséttets
inforande. Aven Sorqvist (2004) 4r av uppfattningen att medarbetarnas idéer och forslag bor
tas till vara pa da forbattringsarbetet &r domt att misslyckas utan deras engagemang.

Att det nya arbetssittet kan underlétta att finga upp medarbetarnas idéer och ta tillvara pa
forslag var manga av de intervjuade 6verens om. Det framgér i Nilsson (2004) att detta var en
stor fordel dven 1 deras forbattringsarbete pd Candelia. Flera av de intervjuade har dven
upplevt ett helt annat engagemang bland sina kollegor som tidigare inte engagerat sig i dessa
frégor, vilket tyder pa att fler &n tidigare engagerar sig.

I arbetet med stidndiga forbattringar har inte nadgot fordndringsmotstand upptéckts, vilket kan
grunda sig 1 att det inte handlar om négon stor strukturell fordndring utan istéllet
inkrementella fordndringar (Bruzelius och Skérvad, 2009). Avsaknaden av motstand kan
ocksé vara ett resultat av att ledningen pé ett framgingsrikt sétt lyckats engagera
medarbetarna. Enligt Sorqvist (2004) minskar ndmligen risken for fordndringsmotstdnd nér
medarbetarna kinner sig delaktiga och far mojlighet att vara med och paverka. I Ahlstrom
(2011) gar aven att ldsa om hur fordndringsmotstdndet i deras forbéttringsarbete var relativt
litet. Detta anségs bero pa att medarbetarna foredrog att vara delaktiga d4ven om inte det inte
var just deras problem som behandlades, eftersom att kénslan av att vara delaktig var viktigare
an enskilda problem.

I Ahlstrom (2011) fick de anstillda ansvar att sjdlva vélja ut vilka problem man ansag vara
viktigast att atgirda, vilket gjorde dem mer motiverade och engagerade. Detta gjordes pa 30
minuter ldnga tavelmdten, dd de samlade alla medarbetare runt tavlan. Att samla alla
medarbetare dr ndgot som inte gér att genomfora pa det studerade foretaget dd de har
varierade arbetstider och personalen &r fysiskt 14st till sin kassa. For att trots detta engagera
medarbetarna i1 beslutsprocessen géllande vilka problem som ska prioriteras och dtgérdas
spelar den kommunikation som sker pé tavlan en viktigare roll. Genom att avlidsa den aktivitet
som ett visst problem skapar pa tavlan kan en fingervisning av vad medarbetarna anser ar
viktigast fas. Ett storre ansvar kommer ocksa vila péd kassaledarnas forméga att fdnga upp och
ta medarbetarnas dsikter 1 beaktning.

Kotter (1995) framhaller vikten av att ha en forandringsgrupp som leder och entusiasmerar
arbetet. Pa foretaget finns tre kassaledare som tillsammans med grupp- och avdelningschef
bor bilda denna grupp. Kassaledarna har redan regelbundna métet déar den dagliga driften av
arbetet diskuteras. Dessa moten dr en ypperlig chans att anvinda till den typ av tavelmoten
som Ahlstrom (2011) beskriver. Dessa ger da fordndringsgruppen en mojlighet att diskutera
vilka problem och forslag som ska genomftras samt gemensamt ta beslut om hur och av vem
dessa ska atgérdas.
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En av kassaledarna pépekade att man med det nya arbetsséttet inte behdver uppfinna hjulet
tva ganger”. Detta stimmer bra 6verens med Likers (2009) tankar angéende standardiserat
arbetssitt. Standardiserat arbetssitt dr ocksa en forutsittning for att medarbetarna tillsammans
ska kunna arbeta med forbéttringarna eftersom de annars inte upplever samma problem. Med
hjélp av tavlan kan ocksd de medarbetare som kommit pa ett béttre arbetssitt enkelt dela med
sig av det till andra, vilket pdpekades som en fordel med tavlan under nagra av intervjuerna.

Att alla medarbetare nu har mojlighet att arbeta mot samma mal och pa sa vis stidrka gruppen
var en annan fordel som uppkom under intervjuerna. Detta kan i1 forldngningen leda till ett
effektivare arbete tillsammans. Enligt Liker (2009) krdvs en mojliggérande byrakrati for att
forverkliga detta. Medarbetarna sjdlva beskriver kulturen pa foretaget som en kultur som
stottar medarbetarna i att utvecklas och som uppmuntrar till deltagande. I faktaboken far de
ocksd mdjlighet att sjélva ta del av och forbéttra de standarder som redan finns. Det dr dérfor
inte helt orimligt att dra slutsatsen att foretaget genom framforallt faktaboken anvénder sig av
standardiserat arbetssitt pa det vis som Liker (2009) foresprékar.

Tavlan och faktaboken upplevs ocksé av medarbetarna som ett bra sétt att kunna introducera
nyanstillda i de standarder som anvinds och for att tydliggora att man pé avdelningen aktivt
arbetar med stidndiga forbattringar. I Ahlstrom (2011) gar att l4sa att en av deras storsta
framgéngsfaktorer var just detta, att anvénda sig av ett enkelt verktyg som alla kan forsta.
Vikten av att fa med sig nyanstéllda i forbéttringsarbetet &r ocksa nagot som Kotter (1995)
trycker pa i sitt attonde steg Fullfolf och befast forandringen.

5.4 Utvecklingsmadjligheter, st6d och beslutsfattande

Det allra storsta hindret som alla intervjuade medarbetare papekade ar tidsbristen som rader
pa avdelningen. Eftersom att kassaarbetet &r ett mycket last arbete dir autonomin dr mycket
lag, maste utrymme for forbéttringsarbete skapas. Detta ér 1 enlighet med Sorqvist (2004) som
anser att det mycket viktigt att ledningen skapar tid i vardagen for medarbetarna att arbeta
med forbéttringar och att arbetet inte resulterar 1 6vertidsarbete. En viss tendens till dvertid
kan ses pa foretaget eftersom att medarbetarna ofta maste stanna kvar efter arbetstid for att
hinna titta pa tavlan. De intervjuade kassaledarna uttryckte dock en vilja att 16sa av
medarbetarna under arbetsdagen for att de ska kunna arbeta med forbattringarna. For att
arbetsséttet ska bli bestdende 1 framtiden krdvs dock att kassaledarna kommer igang med detta
arbete snarast.

Att ledningens engagemang dr en viktig faktor 1 ett lyckat forandringsarbete dr Bruzelius och
Skarvad (2009) och Sorqvist (2004) 6verens om. Medarbetarnas uppfattning géllande den
ndrmaste ledningens engagemang dr positiv och de upplever att de far det stod de behover.
Vidare tycker de att relationen med cheferna ar 6ppen och att cheferna oftast tar sig tid att
lyssna. Ménga av de intervjuade uttrycker dock en vilja att inte sjélva alltid behova initiera
kontakt utan att tid till forbattringsarbete ska kunna ges dndé och att ledningen ibland ska ta
kontakt med dem for att fraga hur det gar. I Nilsson (2005) beskrivs hur fordndringsagenten 1
deras forbéttringsarbete i uppstartsperioden verkligen initierade kontakt och specifikt fragade
enskilda personer om forbéttringsforslag. Detta medforde att medarbetare som kanske inte
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annars skulle ha bidragit kénde att de fick en plats 1 forbéttringsarbetet och pa sa sétt blev
aktiva. Detta dr nadgot som det studerade foretaget borde ha i atanke.

Den drivande personen som beskrivs 1 Nilsson (2011) skulle kunna betraktas som en sponsor
till forbéttringsarbetet. Pa samma sétt kan gruppchefen pa det studerade foretaget kunna
agera, vilket d&ven papekats under intervjuerna. En av de intervjuade uttryckte att denne trodde
att det var viktigt att gruppchefen fortsatter ge sitt uttryckliga stdd for att arbetsséttet ska
kunna leva vidare. Aven av Kotter (1995) nimns det i hans andra steg Ftablera
forandringsteam, att det ar viktigt att skapa en védgledande grupp. Genom att engagera
kassaledarna skulle gruppchefen kunna skapa just en sddan grupp, vilket skulle hjilpa till 1
arbetet med att befésta forbattringen ordentligt hos medarbetarna.

Uppfattningen om vem som ska ta beslut gillande problem som ska dtgéirdas skiljer sig
mycket 4t mellan medarbetarna. Vissa anser att det &r allas ansvar att ta beslut samt
genomfora dem och andra tycker att det ansvaret bor ligga pa kassaledare och chefer. De
intervjuade kassaledarna stéller sig positiva till att ta beslut och delegera uppgifter till 6vriga
inom avdelningen. De uttrycker dock en 6nskan om att ha mojlighet att diskutera saken med
andra kassaledare forst. Ledningen kan i det hir fallet tjdna pa att pa ett tydligt sitt ge
kassaledarna de befogenheter man anser nédvéndiga for att kunna fatta beslut. Genom att
kassaledarna &r pa det klara med vad de har ritt att ta beslut om, kan de ocksa pa ett enklare
sitt delegera till medarbetarna.

Att framhélla goda exempel dr ndgot som papekats som viktigt under nagra av intervjuerna.
Sorqvist (2004) skriver att lyckade forbattringar bor firas och uppmérksammas av foretaget.
Aven Kotter (1995) poéngterar vikten av att kommunicera forindringen via alla tillgingliga
kanaler. Foretaget har hér anvént sig av veckobrev for att sprida 16pande information om
forbattringar/forandringar, vilket har uppskattats av de intervjuade. Foretaget kan dven lyfta
fram framgéngsrika forbattringar pd avdelningens sammankomster som intréffar ndgon ging
per ér och dir dela ut gemensamma beldningar for hela gruppen.

Detta kan kopplas samman med Kotters (1995) sjitte steg Skapa nagra snabba beslut. For att
kunna genomfora ndgra snabba beslut kan den nidrmaste ledningen i borjan fokusera pa de
forbattringar som &r snabba att genomfora, just for att medarbetarna ska se att nadgot hinder.
Detta dr nagot som foresprakas i Nilsson (2011) dér vissa forslag till och med lamnades
tillbaka till medarbetarna med motiveringen att de skulle aterkomma med forslaget om négot
ar istéllet.

I Nilsson (2011) fokuserades mycket pa att ge snabb feedback, dir medarbetarna fick
aterkoppling redan inom 24 timmar. Under intervjuerna framkom att medarbetarna ansag att
feedback pé en lapp bor ges senast inom en vecka. I jamforelse med Nilsson (2011) kan detta
tyckas vara lang tid, men hdnsyn méste ocksa tas till att medarbetarna inom den studerade
avdelningen inte jobbar varje dag utan har mycket oregelbundna tider. Det gor att en person
som satt upp en lapp kanske inte kommer att se den pa flera dagar. Konstateras kan dock att
snabb aterkoppling och feedback ér att foredra.
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Att medarbetarna upplever tavlan som rorig kan létt atgérdas med en ny, stérre och mer
strukturerad tavla. Tva av medarbetarna hade forslag pa hur tavlans struktur skulle kunna se
ut. Eftersom det enligt Liker (2009) &r viktigt att medarbetarna far vara de som utvecklar
standarder gor foretaget bast i att ta tillvara pa dessa idéer.

Om foretaget lagt ner ndgon energi pa att engagera informella ledare, som Sorqvist (2004)
ndmner som viktigt, framkommer inte i intervjuerna. Detta &r nagot som foretaget bor fundera
over eftersom det enligt Sorqvist (2004) kan skapa trovardighet for fordndringen. Alla de
intervjuade har dock bdrjat anvédnda sig av tavlan men for att den ska fortsétta att fungera kan
det kravas att det finns vissa forgrundsfigurer som ar aktiva.
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6. SLUTSATSER

I detta kapitel summeras de viktigaste slutsatserna som framkommit i analyskapitlet.
Rubrikerna i kapitlet dr utformade efter fragestéllningarna for att pa ett tydligt sétt svara pa
dessa.

6.1 Drivkrafter hos medarbetarna

Den miljo som kassamedarbetarna arbetar 1 anser ménga av de intervjuade vara motiverande, i
och med att de far mgjlighet att méta ménga ménniskor och ge bra service. Stimningen pé
foretaget upplevs som god och medarbetarna finner stor motivation i sina arbetskamrater och i
en bra relation till sina chefer.

Medarbetarna beskriver att de dr ndjda med sina arbetsvillkor och sin arbetssituation.
Slutsatsen att medarbetarnas hygienfaktorer dr uppfyllda kan darmed dras. Att medarbetarna
trots detta tidigare inte uppvisat den drivkraft och det engagemang som den ndrmaste
ledningen Onskat se, visar en brist pd motivationsfaktorer. Det nya forbéttringsarbetet har 1
avsikt att skapa ett storre engagemang varit framgangsrikt.

De drivkrafter som leder till ett engagemang for att aktivt arbeta med forbéttringsarbete &r
olika for olika personer. Vissa medarbetare stravar efter att utvecklas inom organisationen
medan andra dr ndjda med sin situation eller sker andra utmaningar. De som har for avsikt
att utvecklas inom organisationen uppvisar och motiveras av ett vixtbehov. Forfattarna har
dock inte sett att motivation och engagemang ar lagre hos de som inte har ett uttalat
viaxtbehov. Av detta gors antagandet att motivation till att delta 1 forbattringsarbetet dven
kommer frén annat hall. Ett exempel pé andra drivkrafter dr strévan efter att bli uppskattad
samt att f4 berdm och positiv feedback pa sina prestationer. Detta i kombination med den
direkta feedback som kan fas i serviceyrket gor att &ven de medarbetare som inte har ett stort
véixtbehov blir motiverade. Genom att de kénner att de far stdd frdn ndrmaste ledning for att
utfora idéer och forslag 6kar deras vilja att bidra. Motivationen hos medarbetarna har av
kassaledare upplevts 6ka, i och med det nya arbetsséttet. Detta kan bero pa att de nu far en
storre ansvarskénsla och upplever ett engagemang i att fa vara med och delta.

Gemensamt for de intervjuade medarbetarna dr att motivation och engagemang skapas genom
mojligheten att paverka sin arbetssituation och bidra till foretagets utveckling. Kassaarbetet
har 1 sig en lag teknisk och administrativ autonomi. Att fa mojligheten att arbeta med fler och
mer varierande uppgifter leder till en 6kad uppgiftsvariation som dr motiverande for
medarbetarna. Detta blir 1 sig en drivkraft till att bidra 1 forbéttringsarbetet pa avdelningen.

For att undvika att den motivation som fas ur uppgiftsidentiteten minskar vid anvindandet av
tavlan ar det att foredra att den person som ursprungligen kommer med problemet, alternativt
16sningen, ocksé dr den som for 1 uppgift att genomfora fordndringen. P4 sa sétt behalls
helheten i arbetsuppgiften. For de som vill och kan bor det dock finnas mojlighet att
genomfora forslag fran borjan till slut.
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Ingen av de intervjuade medarbetarna ndmnde nagot om ekonomiska beloningar under
intervjuerna. Da de inte forvéntar sig nagon typ av materiell beloning for sitt deltagande i
forbattringsarbetet, kan detta inte anses vara ndgon drivkraft for medarbetarna.

6.2 Stod fran kassaledare och gruppchef
Medarbetarna upplever i allménhet att de far det stod de forvéntar sig av sina ndrmaste chefer.
Det finns dock vissa forbattringsmojligheter inom detta omrade.

Det &r viktigt att kassaledare och nérmaste ledning &r med och stottar medarbetarna i
forbattringsarbetet, tillsammans bor de bilda en forbéttringsgrupp som leder och uppmuntrar
till att forbattringsarbetet ska fortskrida. Utan dem kan ingenting genomforas eftersom ett
genomforande dels kriver ett beslut fran hogre instans men ocksa att tid avsitts till arbetet.
Kassaledarna dr positiva till att fordela dtgarder som ska genomfGras till medarbetarna.
Gruppchefen bor ytterligare klargora tillsammans med kassaledarna vilka beslut som de kan
fatta sjilva. Kassaledarna behdver komma dverens om hur férdelningen av uppgifter till
medarbetarna ska utforas.

Niér det kommer till att avsitta tid till forbattringsarbete dr detta ndgot som kassaledare och
gruppchef méste ta pa storsta allvar. Om tid inte avsdtts kommer arbetssittet aldrig att kunna
bli bestdende pa grund av kassamedarbetarnas lésta arbetstid. Detta har papekats av sévil
intervjuade medarbetare som kassaledare, vilket pekar pé att det finns en stor forstielse for
detta hos alla. Genom att prioritera och avsatta tid till forbattringsarbetet sinds ocksé signalen
att detta dr ndgot som foretaget tycker ar viktigt.

Medarbetarna 6nskar mer stod fran den narmaste ledningen nir det kommer till att initiera
kontakt. Nagra medarbetare onskar att inte alltid sjdlva behova ta kontakt utan vill ibland bli
tillfrigade om hur det gar med exempelvis deras arbetsomrade. Detta dr ndgot som narmaste
ledningen bor ha i dtanke dé det dr viktigt att medarbetarna uppmuntras och kénner sig
uppmirksammade i forbittringsarbetet.

Genom att framhélla goda exempel och genomfora snabba beslut tydliggors det for
medarbetarna att arbetssittet leder ndgonstans. Detta &r viktigt for att det i framtiden ska
kunna fortsétta. Med hjdlp av snabb feedback kan man visa for medarbetare som satt upp en
lapp att man uppmérksammat deras forslag och att just den medarbetarens medverkan ridknas
som viktig. Det framkom under intervjuerna att medarbetarna anser att feedback efter en
vecka dr godtagbart 14ng tid. Dock bor ndrmaste chefer och kassaledare forkorta denna tid sa
mycket som mdjligt d& detta kan fa medarbetarna att inse att medverkan i forbattringsarbetet
uppmaédrksammas och uppmuntras.

Ett viktigt stod som behdvs frén gruppchefens sida dr en ny, storre tavla. D4 intresset for
forbattringsarbetet varit mycket stor dr den gamla tavlan inte ldngre 6verskadlig. Med hjélp av
de forslag som inkommit bor gruppchefen tillsammans med medarbetarna utveckla en tavla
dar man tydligare kan f6lja forslagen. Pé detta sétt involveras medarbetarna ytterligare och de
far &ven mojlighet att vara med och forbéttra arbetssittet.
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6.3 Ett enklare forbattringsarbete

Alla de intervjuade &r positiva till att det nya arbetssittet inforts. Den fridmsta fordelen med
det nya arbetssittet dr att alla numera kan vara med och bidra. Forbéttringsarbete &r inte
lingre enbart nigot for de som arbetat linge och vet hur man ska ga till viga. Aven
nyanstillda kan nu vara med och framfor allt pekar det nya arbetsséttet pa att forslag pa
forbattringar uppmuntras och ingar i arbetsuppgifterna pa avdelningen. Medarbetarens roll
och arbetsuppgifter har pa sé sitt klargjorts ytterligare.

Négot annat som papekats som positivt dr att medarbetarnas idéer nu kan tas tillvara och att
kunskap kan foras fran den enskilda personen till foretaget. Pé sa sitt kan alla medarbetare ta
del av information de annars gétt miste om. Medarbetarna har under intervjuerna framhéllit att
man genom att arbeta tillsammans forstdrker ssmmanhallningen i gruppen och att man nu kan
hjilpa varandra med att hitta 16sningar pa upplevda problem. Medarbetarna anser ocksa att
man med det nya arbetssittet kan gé fran uppmirksammandet av ett problem till
genomforandet av l0sningen snabbare én tidigare.
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7. DISKUSSION

Under intervjuerna framkom att feedback inom en vecka ansags vara rimlig tid. Vi anser dock
att foretaget bor snabba pa feedbacken sa mycket som mgjligt. Ett beslut om 16sning ar inte
nddvindigt i forsta skedet men att ndgon, rimligtvis kassaledare eller gruppchef, atminstone
tar kontakt med personen i friga eller sétter upp en kommentarlapp om att de uppméarksammat
att en lapp kommit upp. Detta for att medarbetarna ska se att tavlan &dr aktuell och att problem,
forslag och I6sningar uppmarksammas. Vi anser att detta bor ske snarast, gdrna samma dag.
Genom att gora detta uppstéar en dialog mellan kassaledare, gruppchef och medarbetare vilket
ytterligare 6kar samarbetet och kédnslan av att alla tillsammans utvecklar avdelningen.

Det forespréakas i bade Kotter (1995) och Nilsson (2011) att det &r bra att visa pa snabba
resultat och 1 Nilsson (2011) gick ocksa att ldsa hur de valde att véinta med vissa fordndringar
och 1 borjan satsa pa de snabba. Detta tror vi dr vettigt men vi kan dven se en fordel 1 att fran
borjan fordndra sddant som for den vanlige medarbetaren kan kidnnas som omdgjligt. Detta for
att visa pa tavlans storhet och pa att ndrmaste ledningen verkligen tar alla forslag pa allvar.
Aven beslut som fattats pa mycket hdg niva, det vill siga utanfor varuhuset, gar forstas att
fordndra dven om det tar tid. Genom att visa pa detta kan foretaget skapa stort fortroende for
arbetsséttet.

En kritik mot Kaizen, som &r grunden till stindiga forbéttringar, kan tinkas vara att det endast
utvecklar befintliga arbetssétt och att man darfor inte far in nya tankar som kan komma att
skaka om. Detta dr inte ett problem som vi upplever med det arbetssitt for staindiga
forbattringar som inforts pé foretaget. Med tavlan ar det mojligt for medarbetarna att dels
utveckla gamla arbetssétt men ocksa att helt skaka om och foresld en helt ny 16sning. I
uppsatsen anvinds darfor begreppet stdndiga forbattringar istillet for Kaizen, da stindiga
forbattringar dr ett begrepp som inte &r lika forknippat med ett specifikt foretag och darfor kan
utformas som det aktuella foretaget onskar.

Nir arbetssittet introducerades fanns en farhaga hos oss att det inte skulle & s& mycket
genomslagskraft som onskat. Detta pd grund av att vi trodde att Kotters (1995) forsta steg
Skapa fordndringsinsikt inte skulle kunna bli uppfyllt. Det anser vi att det inte heller blivit, da
det pé foretaget inte rader nagon typ av kris eller att foretaget dr 1 stort behov av en
forandring. Trots detta har arbetsséttet mottagits mycket vl och genomslagskraften varit
mycket stor. Det kan téinkas bero pa att det trots att det inte var kris dndé fanns ett
underliggande behov och en vilja hos medarbetarna att {4 uttrycka sina idéer. Vi tror att det
som gruppchefen tidigare sett i form av brist pd engagemang och framétanda i sjélva verket
var en brist pa sitt att kunna uttrycka sig. I och med det nya arbetsséttet kan medarbetarna nu
fa en chans att visa vad de vill och kan.

7.1 Bedomning av resultat

Denna undersdkning har gjorts strax efter det att det nya arbetssittet inforts.
Genomslagskraften var storre dn forvantat, vilket naturligtvis ar gladjande for foretaget.
Studien fokuserar pé att se vad som motiverar medarbetarna och vad de anser sig behdva for
stod fran ledningen for att kunna komma igang och fortsétta anvinda sig av arbetssittet. Om
studien gjorts innan inférandet av arbetssittet hade arbetssittet direkt kunnat utformas efter
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vad medarbetarna anser sig behdva, vilket hade varit en fordel da det ar léttare att &ndra nagot
innan dn att gora efterhandskonstruktioner. Pa grund av den snéva tidsramen var studien dock
tvungen att goras efter att arbetssittet inforts. Fordelen med detta ar att medarbetarna hann
skaffa sig en dsikt om arbetssittet och dven hann sétta sig in i det. Detta gor att medarbetarnas
asikt om arbetssattet kunnat undersokas, vilket inte hade kunnat goras innan det var infort.

7.2 Forslag till fortsatta studier

Denna studie visar endast en 6gonblicksbild om hur medarbetarna uppfattar arbetsséttet. For
vidare studier rekommenderas dérfor att gora en liknande undersokning om ett ar eller ett par
ar, da arbetssittets langtgdende effekter kan urskiljas. En sddan studie skulle formodligen ge
helt andra vinklar och man skulle da &ven kunna undersdka hur ledningen hanterar
medarbetarnas forslag. Att géra en undersdkning om ett ar skulle mojliggora for foretaget att
korrigera arbetsséttet om det inte fungerar innan medarbetarna helt tappat sugen for
forbattringsarbete.

Att undersoka hur ledningen inom hela Kundserviceavdelningen, pa det aktuella varuhuset
och pé foretaget 1 stort ser pa arbetsséttet dr ocksa en intressant vinkel for fortsatta studier.
Genom detta skulle ett resultat om huruvida arbetsséttet och tankeséttet med stindiga
forbéttringar stottas uppifran mirkas. Om arbetsséttet skulle anses som gott skulle dd mer tid
kunna ges till det, tid som gruppchefen inte har befogenhet att ge utan som kriver beslut fran
hdgre instans.

En annan intressant vinkel till fortsatta studier ar att, d& en tid forflutit, ta reda pa hur ménga
forslag som ldmnats in och genomforts samt att se vilken paverkan de haft pa avdelningen.
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BILAGOR

Under detta kapitel samlas de dokument som inte ryms i rapporten, men som bidrar till
lasarens forstaelse.

1. Tavlan for standiga forbattringar

Problem Kommentar/orsak |Férslag pa l6sning Atgéirdas av

till problemet
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2. Sa anvéander du tavlan

Tavlan for standiga forbéttringar &r till for att det ska vara enkelt att ta tillvara pa idéer och lyfta
problem samt att pa ett latt sitt hitta [osningar pd dessa. Alla medarbetare inom avdelningen har
mojlighet och uppmuntras till att anvidnda sig av tavlan. Syftet ar att arbeta tillsammans for att
utveckla avdelningen samt att skapa ett trivsammare och mer effektivt arbetsklimat.

Steg 1- Problem

Nér du uppmérksammar ett problem eller har ett forslag till forbattring inom avdelningen foljer du
punkterna nedan.

= Skriv upp problemet pa en post-it-lapp.

= Skriv dagens datum och ditt namn i 6vre hdgra hornet.
= Numrera din lapp i det 6vre vénstra hornet.

=  Sitt upp lappen pé tavlan under rubriken Problem.

Har du redan nu ett forslag pa 16sning?

»  Sitt upp ytterligare en lapp under rubriken Forslag pa 16sning med problemets nummer, din
16sning, datum och namn.

Steg 2 - Kommentar/orsak till problemet

Du har mojlighet att kommentera pa ett tidigare uppsatt problem eller 16sning genom att sétta upp en
post-it-lapp under denna rubrik. S&tt upp en lapp om du:

= Vet vad orsaken till ett tidigare uppsatt problem kan bero pa.
= Har 6vriga kommentarer rérande problemet.
= Har kommentarer till redan uppsatta 16sningar.

Kom ihag att skriva datum och namn samt att méarka din lapp med problemets nummer.
Steg 3 - Forslag pa lésning

Har du en 16sning pa problemet sitter du upp den under denna rubrik pa tavlan.

Kom ihag att skriva datum och namn samt att méirka din lapp med problemets nummer.
Steg 4 - Atgardas av

Forslag till 16sning godkénns av kassaledaren som sétter upp en lapp med vilket 10sningsforslag som
ska genomforas, vem som dr ansvarig for att fordndringen utfors och néir fordndringen ska vara
genomford. Om faktaboken behdver uppdateras meddelar kassaledaren omradesansvarig.

Nar du har genomfort en forbattring
Ta kontakt med gruppchefen, ni kommer tillsammans att gora f6ljande:

» Samla in lapparna fran tavlan.

» Fyllailistan Genomfdrda forbéttringar som sitter till hoger om tavlan.

» Du skriver dérefter en kort informerande text om foréndringen till veckoinfo som mailas
gruppchefen.
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3. Intervjuguide

Intervjuguiden &r precis som namnet antyder, endast en guide. Beroende pa respondentens
svar har fragorna ibland formulerats om. Frdgorna &r endast till for att vi som intervjuare inte
ska glomma bort viktiga delar och har séledes inte alltid formulerats sdsom de ar formulerade
hér.

Inledande information:
Kort presentation av ex-jobb och intervjuare. Vi har tvé olika roller.
Syftet med intervjun, att forbéttra arbetsséttet for stindiga forbéattringar.

Du kommer inte att vara helt anonym men vi kommer att behandla dina svar konfidentiellt. Vi
kommer alltsd inte att pa ndgot sétt anvénda ditt namn, eller sdga vad just du sagt.

Ar det okej att vi spelar in intervjun? Inspelningen #r endast for vart "kom-ihdg” men ocksa
en sékerhet for dig da du blir rétt citerad.

Inledande bakgrundsfragor:

Hur lénge har du arbetat pé foretaget?
Hur mycket jobbar du?

Vad har du for typ tjanst?

Hur ser en vanlig arbetsdag ut for dig?

Engagemang:

Vad ér det bista med ditt arbete?

Stravar du efter att utvecklas inom foretaget?

Om du skulle beskriva dina arbetsuppgifter och vad du bidrar till foretaget med, vad skulle du
svara da?

Vad engagerar dig i ditt arbete idag?

Vad skulle fé dig att bli mer engagerad?

Vad har du for mojlighet att paverka ditt arbete och din arbetssituation?

Har du anvént dig av den nya tavlan for standiga forbattringar?
JA
Beritta hur det gick till?

- Vad hinde sedan?
- Hur upplever du den respons du fick?
- Hur hade du velat att det skulle fungera?

Hur kom det sig att du bidrog?
Vad behovs for att du ska delta mer?

NEJ
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Hur kommer det sig?

- Vill du bidra till stdndiga forbattringar?
- Vad skulle fa dig att bli aktiv?
- Vad behover du for stod?

Pa vilket sdtt kan man utveckla och forbéttra arbetssattet?

Vad kan du se for fordelar och nackdelar?
Vad finns det for hinder och mgjligheter?

Pa vilket satt har du tidigare bidragit med idéer och forbattringar?
JA
Hur gick du tillviga d&?
— Hur upplevde du den respons/feedback du fick?
NEJ
Hur kommer det sig?

— Hade du idéer och forslag som du velat genomf6ra?

Har du nagot du vill lagga till eller fortydliga?
Finns det ndgot omrade som vi inte har berort som du vill lyfta fram?
Ar det okej om vi tar kontakt med dig om vi behdver fa nagot fortydligat?

Ta girna kontakt med oss om du kommer pa négot ytterligare.
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