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Kvalitet är… 

..när kunderna kommer tillbaka 
och inte produkterna 

(VD, svenskt småföretag) 



…en vara eller tjänsts förmåga att uppfylla  

eller helst överträffa 

kundernas behov och förväntningar. 

(tex Bergman & Klefsjö, 2001)  



Kvalitet som kundtillfredsställelse 
- Shewhart (1931): Objektivt och subjektivt, från produkt  
  och kontroll till process och styrning   

Kanomodellen  
- Kano (1984, 2001): Kvalitetsdimensioner, attraktiv kvalitet  



Missnöjda kunder berättar  
för 1000 personer 

4 
klagomål 

100 
Missnöjda kunder 

McNealy (1994)  

Klagomål är ingen bra kvalitetsindikator… 
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- Shewhart (1931): Objektivt och subjektivt, från produkt  
  och kontroll till process och styrning   
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Offensiv kvalitetsutveckling (TQM) 
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Kvalitetsutveckling och hälsa  
- De anställdas upplevelse av värderingarna* samvarierar  
  med deras upplevelse av sin hälsa (tex Lagrosen, Bäckström) 

Kvalitetsutveckling och lönsamhet 
- Kortare ledtider 
- Minskad kassation och omarbetningar 
- Förbättrad produktivitet 



…och ledarskapets betydelse 
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En studie av 600 utmärkelsemottagare     Hendricks & Singhal (1996, 1997, 1998, 1999) 

      Eriksson, Johansson & Wiklund (2003) 

Mognadsperioden (-1 år till + 4 år) 



Kvalitetsutmärkelser & organisationsutveckling 

The Baldridge Index      NIST (National Institute of Standards and Technology)  

              Investering     Värde             Ökning %  

Baldrige Award Recipients   7282.35  57 185.19  685.26 

S&P 500     7282.35  19 160.33  163.11 

www.nist.gov/public_affairs/releases/stockstudy.htm 

       Utmärkelsemottagare        Jämförelseföretag          

Rörelsemarginal    46.77 %      2.69 % 

Avkastning på eget kapital  10.28 %    - 5.50 % 

Avkastning på totalt kapital  18.73 %    - 5.91 % 

25 vinnande organisationer i USA 1988-1996        Wrolstad & Keruger (2001) 



Kvalitet inom utbildning 

Vad är det? 

..och hur mäts den? 



Process Resultat 

Förutsättningar 



Tre centrala kriterier för kvalitet 

• Utbildningens kvalitet som den upplevs av 
studenterna och de forskarstuderande 

• Utbildningens kvalitet i förhållande till 
lärandemål i kurs- och utbildningsplaner 
och i examensbeskrivningar 

• Utbildningens relevans för arbetslivet och 
samhället i vid mening. 





Hur involvera studenterna? 
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Factor/Level Low (-1) High (1)

Type of company, A

Manufacturing company Service company

Course length, B

Two quarters One quarter

Problem specification, C 

Own problem 

specification

Pre-defined problem

Supervision forms, D

Simultaneous 

supervision of 

several projects

Individual project 

supervision

Type of data, E

Quantitative data Qualitative data

Number of reports, F

One comprehensive final 

report

One half-time report + 

one final report



Lycka till med kvalitetsarbetet! 


