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Sammanfattning

En definition av kvalitet kan beskrivas som frihet fran fel vilket reducerar foretagets omarbete,
dess defekta produkter eller upplevd kundndjdhet. For foretaget Rddasand AB, som &dr ledande
inom utvinning och tillverkning av sand, ar kvalitet ett kidrnviarde. Foretaget har uppvisat
problem med ett hogt antal reklamationer och hoga kvalitetsbristkostnader. En forundersokning
inleddes darfor for att kartligga de mest frekvent forekommande reklamationerna.
Reklamationer som kan kopplas till leveransprocessen visade sig vara det storsta
problemomréidet, som dédrav krdvde vidare analys. Det framkom efter fortsatt analys att
foretaget levererar fel produkt till kund, i detta fall fel sandsort eller fel sickméngd. Vidare ar
syftet med denna studie att utforma 16sningsforslag for att kunna reducera reklamationer och
kvalitetsbristkostnader kopplat till leverans av fel sandsort eller fel sickméngd. En reducering
av reklamationer och kvalitetsbristkostnader antas kunna péverka kundnéjdhet vilket 1 sin tur
kan kopplas till kvalitets definitionen ovan.

Med stdd frdn observationer, intervjuer och en litteraturstudie analyserades orsaker till
reklamationer med hjélp av ett analysmetoden orsak-verkandiagram samt verktyget 5-Varfor.
Vid analysen anvindes en metod som kallas 7M dér orsaker till problem kopplas till 7
grundldggande kategorier. Det uppdagades att Mianniska, Metod och Miljo var de kategorier
som bidrog till flest reklamationer och kvalitetsbristkostnader. Med detta samt ett antal
varderingskriterier som utgangspunkt, utformades fem losningsforslag med syfte att reducera
foretagets reklamationer och kvalitetsbristkostnader. Utifrdn varderingskriterierna ansags att en
arbetsberedning foljt av en kunskapsmatris var de mest effektiva forslagen.
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Summary

The word quality can be described as exemption from failure which might decrease the
companys rework, its defect products or perceived customer pleasure. For the
company Rédasand AB, who are a leading company in extraction and manufacturing of sand,
the quality is a core value. The company has demonstrated problems regarding a high
number of complaints and quality costs. A pre-trial investigation was initiated to
discover the most frequent complaints. These complaints can be derived from the delivery
process, which turned out to be the main issue of the study. Furthermore, after additional
investigations it became clear that the company delivers the wrong amount of sand bags and
the wrong sand assortment. In addition to this, the aim of this study is to formulate proposed
solutions in order to reduce the complaints and quality costs. A reduction of complaints and
quality cost might affect the customer pleasure, which might underline the pronounced
quality definition above.

With support from the interviews and the literature study the causes to complaints
were analyzed using a root-cause diagram and the tool 5-whys. In order to perform the
analysis a method called 7M were used to create categories and divide possible causes in to
these. It was revealed that human, method and environment were the categories that
contains the most complaints. With this and a valuation criteria in mind, five solution
proposals were created.

Keywords: Quality, Quality costs, Total Quality Management, Delivery reliability
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Terminilogi

Brainstorming: En metod att till exempel generera idéer eller 16sa problem dér deltagarna i en
grupp, muntligt eller skriftligt, framkastar méngder av forslag utan att sjdlva censurera eller
kritisera dem (NE, 2016)

Filtersand: Sand som anvinds for vattenrening (Radasand, 2016)

Forbittringsportal: Foretaget Radasands databas dir reklamationer dokumenteras. Har
framgér information om uppkomst, dtgard samt kostnad av reklamationer

Gjuterisand: Sand som anvinds for gjutning av motorblock inom jérn- och aluminiumgjuterier
(Radasand, 2016)

Reklamation: Anméarkning mot kopt vara som visat sig vara behdftad med felmed krav pa
utbyte mot en ny (NE, 2016)

Radaasen: Naturomrade i Lidkoping varifran sand utvinns

Sandsort: Avser den storlek pa sandkornen som skall levereras

Silon: Storre lagerbehéllare (NE, 2016)

Smasack: Sickar innehallande sand med en vikt upp till 25 kilo

Sdackmingd: Avser de antal sandsdckar som skall levereras

Virderingskriterier: Den specifikation som anvints for att prioritera [6sningsforslagen
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1. Introduktion

I kommande kapitel beskrivs bakgrunden till det syfte som valts med denna studie och varfor
det fran bérjan fanns ett behov av att utfora en studie inom omrddet. Foretaget samt dess
kdrnvdrden beskrivs foljt av studiens syfte. Vidare klargors de avgrdinsningar och den
frdgestdllning som anvdnts i studien.

1.1 Bakgrund

Foretaget Raddasand AB dr verksamma 1 Radadsen, Lidkoping, dir utvinning, tillverkning och
leverans av sand med hog kvalitet sker. Sanden som tillverkas i Ridadsen séljs dver hela
Sverige, men dven till andra ldnder 1 Europa och Asien. Den tillverkade sanden anvénds till
storsta del som filtersand for vattenrening, men dven som gjuterisand. Hos foretaget finns det
strikta krav pd att halla hog kvalitet, framforallt gidllande filtersanden som anvénds for att rena
dricksvatten. Det finns i1 dagsldget inte manga konkurrenter till foretaget vilket begransar
kundernas valmojligheter.

Rédasand har upplevt problem med ett stort antal reklamationer av sand vilket har blivit
kostsamt och skapat kundmissndje. Dessa reklamationer dokumenteras 1 foretagets sa kallade
forbattringsportal. Denna forbéttringsportal bestdr av en databas dir foretagets personal
beskriver uppkomst, kostnad och eventuell atgdrd av de reklamationer som uppkommit.
Begreppet reklamationer innefattar i denna studie bade externa och interna reklamationer.
Skillnaden mellan dessa typer av reklamationer beror pad om reklamationen anmalts internt av
foretaget innan leverans eller efterat, av extern kund. Via en férundersékning som grundas 1
foretagets forbattringsportal gavs information om problemorsaker till reklamationer. Utifran
resultatet av forundersokningen kunde slutsatser dras att foretaget uppvisar en bristande
leveranssékerhet. I detta fall innebdr den bristande leveranssidkerheten att fel sandsort eller fel
sackmingd levereras till kund. Vidare kan detta problemomrdde orsaka reklamationer och
kvalitetsbristkostnader.

Kvalitet dr for Radasand ett kdrnvdrde som syftar 1 att tillfredsstdlla kunden. Da foretaget
uppvisat ett flertal reklamationer via sin forbattringsportal, kan det bekréftas att det finns
aterkommande kvalitetsproblem i foretaget. Det finns dven kostnader som beror pé bristande
kvalitet och kan uppkomma under olika skeden i samband med produktionen. Dessa kallas
kvalitetsbristkostnader och &r icke-virdeskapande kostnader som 1 storsta mojliga man vill
elimineras. D4 bristande leveranssdkerhet bidrar till ett stort antal reklamationer 1 form av fel
sandsort eller fel sickméngd levererat till kund, kan det via forbéttringsportalen understrykas
att detta medfor stora kvalitetsbristkostnader.

1.2 Syfte

Syftet med denna studie dr att utforma losningsforslag vilka kan inforas 1 foretagets verksamhet
for att minska antalet reklamationer kopplade till leveransprocessen, och ddrmed fel sandsort
eller fel sackméngd. Vidare antas att d&ven kvalitetsbristkostnader kan minskas om



reklamationer reduceras.

1.3 Avgransningar

En kartldggning kommer utforas géillande foretagets reklamationer. Kartliggningen innefattar
reklamationer som uppkommit 1 omradet kring foretagets sickmaskin och leverans av smésédck
som utgér fran denna. Orsak till reklamationer samt hur stora kvalitetsbristkostnaderna varit
under aren 2013-2016 kommer vidare undersokas. Kvalitetsbristkostnaderna uppkommer fran
foretagets reklamationer, och vidare kartlaggning kommer ske utifrdn var de uppstér och hur
stora de dr. Det dr viktigt att podngtera att enbart de kvalitetsbristkostnader som dokumenterats
1 forbéttringsportalen tagits med 1 denna studie. Vidare fokuseras det pa att fors6ka minska de
externa och interna kvalitetsbristkostnaderna. Losningsforslagen ger foretaget ett grundligt
underlag for hur fordndringar skulle kunna genomforas. Dock kommer inte 16sningsforslagen
implementeras 1 foretagets verksamhet 1 samband med denna studie. De 16sningsforslag som
tagits fram har specificerats utifran ett antal varderingskriterier for att reducera kostnader, tid
och arbetsmoment samt maximera arbetarvanligheten.

1.4 Fragestallningar

Da det 1 inledningen av denna studie har pekats pa problemet med reklamationer av smésick
har en problemformulering skapats for att forsoka kartligga vad som é&r orsaker till dessa
reklamationer. Utifrén att orsaker kartlagts kan vidare analys ske for att ta reda pa rotorsaken
till reklamationen. Vidare undersoks vad reklamationerna kostar foretaget och ldmpliga
atgirder fOr att reducera dessa reklamationer. Dé varje reklamation medfor en kostnad, vissa
mer dn andra, krdvs en redogorelse pa var dessa kostnader uppstar och hur de kan reduceras pa
bésta sitt.



2. Teoretisk referensram

I detta kapitel kommer teorin som ligger till grund for denmna studie att presenteras.
Inledningsvis beskrivs definitionen av kvalitet, foljt av definition av kvalitetsbristkostnader och
en kategorisering av dessa. Ddrefter beskrivs metoder for hur kvalitetsfrdagor kan integreras i
verksamheten och de analysmetoder som dr ldmpliga att anvinda i studien. Information som
kommer presenteras i delkapitlen nedan ger ldisaren en forstdelse for varfor denna teori dr
relevant for studien.

2.1 Definition av kvalitet

Nedan beskrivs konceptet kring kvalitet, hur begreppet kan definieras samt dess koppling till
kundndjdhet. Ddrefter redogors det for begreppen behov och forvdintningar, samt skillnaden
mellan dessa. Kvalitet dr for foretaget Radasand AB ett kdrnvirde och ddrfor ansags det viktigt
att definiera begreppet, med syfte att ge ldsaren forstaelse for vikten av begreppet. Dessutom
kan kvalitetsbegreppet med fordel anvindas for att senare i studien styrka de losningsforslag
som tagits fram.

Ordet kvalitet uppkom tidigt, redan under antiken, och anvénds &n idag. Det finns ett antal olika
definitioner av ordet kvalitet och ménniskor har olika uppfattning om dess innebdrd (Bergman
& Klefsjo, 2007). Juran (1998) beskriver att begreppet kvalitet kan forklaras med tva olika
definitioner. Det forsta kvalitetsbegreppet beskrivs som att kvalitet betyder de egenskaper hos
produkter som leder till h6g kundndjdhet. Frihet frén fel vilket reducerar foretagets omarbete,
dess defekta produkter eller upplevt kundmissndje dr den andra beskrivningen av
kvalitetsbegreppet. Denna sistnimnda beskrivning av kvalitetsbegreppet kan bast relateras till
syftet med studien, eftersom problemet som uppvisats i inledningen ar kopplat till reklamationer
och dirmed kundmissnoje.

Vidare podngterar Bergman & Klefsjo (2007) genom sitt citat; “Kvalitén pa en produkt dr dess
formdga att tillfredsstdlla, och helst overtriffa, kundernas behov och forvintningar”, att det ar
stor skillnad mellan begreppen behov och forvintningar. Behov dr ndgot som kan beskrivas
som ett grundkrav. Kunden forvéntar sig inte att fa behov uppfyllda utan det ses istillet som en
sjalvklarhet. Sandholm (2000) beskriver Kano-modellen och de tre olika typerna av behov som
bekréftar kundernas syn pé kvalitet. De uttalade behoven ér de behov som kunden anser viktiga
och forvéntar sig. Det obligatoriska och grundldggande behovet kallas det underforstadda
behovet och innefattas av det mest nddvéndiga. Om detta behov inte uppfylls kan missnoje
uppstd, men ett uppnatt understdllt behov behdver nodvindigtvis inte leda till en hog
kundngjdhet. Det omedvetna behovet leder vid uppfyllande till markant 6kning av vérde for
kunden. Genom att fokusera pa detta behov kan foretaget uppna betydande konkurrensfordelar.

Som ndmnt ovan dr behov och forvéantningar starkt skilda ifrdn varandra. Férvantningar dr nagot
kunden riknar med att fa via en produkt eller tjdnst, men inte nddvandigtvis behdver. For att en
kund ska bli hinford och saledes trogen foretaget, krdvs att dennes forvantningar overtraffas.



2.2 Definition av kvalitetsbristkostnader

I avsnittet nedan kommer definitionen av kvalitetsbristkostnader beskrivas, samt vad dessa
kostnader kan ge upphov till. Det kommer att redogoras for hur ett foretags rykte kan paverkas
genom informationséverforing via sociala medier eller personliga kontakter. Begreppet
kvalitetsbristkostnader anses vara en genomgripande del i studien dd syftet dr att reducera
dessa kostnader. Eftersom kvalitetsbristkostnader anses vara en stor del av studien, dr det
viktigt att ge ldsaren forstdelse vad begreppet innefattas av.

Ordet kvalitetsbristkostnad uppkom utifran de kunskaper inom &mnet som Juran utvecklade
under 1950-talet. Kvalitetsbristkostnader kan definieras som kostnader for avvikelser fran krav
kopplat till produktion (Sorqvist, 2001). Ett annat sitt att beskriva kvalitetsbristkostnader kan
vara genom termen icke-virdeskapande kostnader, vilket tydligt visar brist pa mervérde for
kund.

“De kostnader som skulle forsvinna om ett foretags produkter och dess olika
verksamhetsprocesser vore fullkomliga” &r en annan definition som kan beskriva
kvalitetsbristkostnadsbegreppet (Sérqvist, 2001). Denna definition har dock fatt kritik pa grund
av att den anses for bred och oklar samt istéllet associeras mot produktkvalitet (Sorqvist, 2001).
Trots denna kritik anses den storsta kopplingen till denna studie vara Sorqvists definition ovan.
Anledningen till att denna definition valts i1 studien ar att foretaget uppvisar ett flertal
kvalitetsbristkostnader, och syftet i studien &r att reducera dessa.

Det ar viktigt att podngtera att de stora kostnader i omarbetet eller erséttningen som erfordras
vid defekta enheter eller felutférda tjdnster grundar sig 1 bristen pd kvalitet och inte
kvalitetskostnaden 1 sig (Bergman & Klefsjo, 2007). Detta faktum &r orsaken till att dessa
kostnader kom att kallas kvalitetsbristkostnader, och inte kvalitetskostnader.

Bristen pa kvalitet kan bidra till missndjda kunder vilket gor att kunderna har storre bendgenhet
att vdlja andra konkurrerande foretag pd marknaden och diarmed paverka foretagets intdkter
(Sorqvist, 2001). Dessutom kan foretagets rykte forsdmras pa grund av bristen pa kvalitet. Figur
1, problemsvampen, nedan beskriver det faktum att majoriten av de kunder som &r missndjda
inte klagar (Bergman & Klefsjo, 2007). Daremot sprids missndje om foretagsprestationer 1 hog
grad till vanner och bekanta samt via sociala medier. Om missndje sprids pa detta vis kan
svarigheter uppsta hos foretag att snabbt atgirda dessa. Det ar praktiskt taget omdjligt att 16sa
problem de inte fétt information om. I de fall da foretaget istéllet erhaller en reklamation eller
ett klagomal ar det mojligt att omvénda detta till ndgot positivt genom att visa 6dmjukhet mot
kund (Bergman & Klefsjo, 2007). Figur 1, problemsvampen, illustrerar det faktum att 100
missndjda kunder kan resultera i ungefar 1-10 klagomal. Dock far s& manga som ungefar 1000
personer reda pa problemet frdn de missndjda kunderna via exempelvis sociala medier.
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Figur 1, Problemsvampen, illustrerar det faktum att 100 missnéjda kunder kan resultera i ungefir I-
10 klagomal

2.3 Kategorisering av kvalitetsbristkostnader

Kvalitetsbristkostnader kan delas in 1 olika klasser. Detta sitt att indela kostnader uppkom under
1950-talet av Feigenbaum (Feigenbaum, 1991). Tanken med denna indelning baseras pd nir
och var kvalitetsbristkostnader uppkommer. Kategorierna for Feigembaums klassificering
innefattas av interna och externa felkostnader, kontrollkostnader samt forebyggande kostnader.

2.3.1 Interna kvalitetsbristkostnader

Dessa typer av kvalitetsbristkostnader uppkommer internt inom foretaget och kvalitetsbristerna
uppticks innan produkter eller tjdnster levereras till extern kund (Bergman & Klefsjo, 2007;
Sorqvist, 2001). Kassation, stillestdndskostnader, omarbete, forseningar eller virdeminskning i
verksamhetens delar dr nagra exempel pé interna kvalitetsbristkostnader.

2.3.2 Externa kvalitetsbristkostnader

Om kvalitetsbrister upptécks efter att produkten eller tjdnsten har nétt extern kund, dér 6nskad
kvalitetsniva ej dr uppnadd, definieras dessa som externa kvalitetsbristkostnader (Bergman &
Klefsjo, 2007; Sorqvist, 2001). Reklamationer, garantier, biter, rabatter, forlorade intikter eller
badwill dr exempel pa externa kvalitetsbristkostnader. Dock forekommer inte alla dessa
felkostnader 1 studien, det fokuseras istdllet pa de kostnader som uppkommit fran
forbattringsportalen - 1 detta fall reklamationer.

Enligt Sorqvist (2001) &r externa kvalitetsbristkostnader betydligt allvarligare &n de interna
kvalitetsbristkostnaderna. Orsaken till detta dr att de externa bristerna uppmérksammas av kund
vilket kan leda till missndje 1 form av reklamationer och stora kvalitetsbristkostnader.



2.3.3 Kontrollkostnader

De kostnader som kan relateras till kontroller av att produkter och tjdnster uppfyller foretagets
givna krav pa kvalitet 1 hela verksamheten definieras som kontrollkostnader (Bergman &
Klefsjo, 2007; Sorqvist, 2001). Exempel pa dessa kostnader dr inspektion, dvervakning,
mottagningskontroll och slutkontroll.

2.3.4 Forebyggande kostnader

Det &r svért att definiera forebyggande kostnader och det diskuteras kring att bara anvénda de
tre foregdende beskrivna kvalitetsbristkostnaderna. En risk som finns med att arbeta med
forebyggande kostnader kan vara att begreppet upplevs som missvisande dé det férebyggande
arbetet med kvalitet bor integreras som en del av verksamheten (Bergman & Klefsjo, 2007).
Sammanfattningsvis kan forebyggande kostnader ses som en investering for att forbéttra
kvalitén for att undvika att fel uppstér.

D4 foretagets reklamationer endast innefattas av interna och externa kvalitetsbristkostnader
kommer den fortsatta studien att grunda sig i dessa tva typer av kvalitetsbristkostnader.

2.4 Total quality management

I nedanstdende kapitel beskrivs konceptet Total Quality Management med dess hornstenar
vilka innefattas av sdtta kunderna i centrum, basera beslut pa fakta, arbeta med processer,
arbeta stdndigt med forbdttringar samt skapa forutsdttningar for delaktighet. I denna studie
har en tillimpning av specifika delar av TQM-konceptet anvdints. Framforallt kopplas
hornstenen “skapa forutsdttningar for delaktighet” till innehdllet i denna studie. Genom att
inkludera mdnniskor i processerna skapas delaktighet vilket i sin tur har stor pdaverkan pd
kvalitén. Dessutom kan hornstenen “arbeta stindigt med forbdttringar” relateras till studiens
innehdll eftersom ocksd denna del ocksa paverkar kvalitén i stor grad. Dessa tva hornstenar
antas vara mest framstaende i denna studie.

Foretag och organisationer fokuserar idag mycket pd kvalitetsfrdgor och ser detta som en
integrerad del av verksamheten (Bergman & Klefsjo, 2007). Inom Total Quality Management,
TQM, dr denna integrering av kvalitetsfrigor grunden. Det handlar om att se kvalitet ur ett
helhetsperspektiv. Bergman och Klefsjo (2007) beskriver TQM som ett sétt att forsoka
overtrdffa kundernas behov, bade med hjilp av ett kontinuerligt forbattringsarbete till lagsta
mojliga kostnad och genom medarbetare som dr fokuserade pa processer.

Ett engagerat ledarskap, som visar att kvalitet dr en viktig aspekt, dr grunden for att ett foretag
skall kunna lyckas med sitt TQM-arbete (Bergman & Klefsjo, 2007). Det engagerade
ledarskapet 1 kombination med organisationens virderingar bidrar till en framgéngsrikt arbete
med kvalitetsutveckling. Nedan foljer en forklaring av dessa virderingar, som kulturen bor
grunda sig pa.



2.4.1 Satt kunderna i centrum
For att kunna utveckla varor och tjanster som dvertrdffar kundernas behov ér det av betydande
vikt att ta reda pa vad kunderna vill ha (Bergman & Klefsjo, 2007; Sandholm, 2000). Det ar
alltsa kunderna som vérderar kvalitet i1 relation till sina behov och forvintningar. Som beskrivits
under delkapitel 2.1 Definition av kvalitet” kan, vid overtraffande av kunders forvédntningar,
stora konkurrensfordelar uppnas.

2.4.2 Basera beslut pa fakta

De beslut som fattas, framforallt i samband med produktframtagning, ska baseras pa fakta.
Vidare innebér det att slumpfaktorer inte skall vara avgérande (Bergman & Klefsjo, 2007).
Beslut baserade pa fakta bidrar till att foretag i storre grad fokuserar pd kundernas behov och
forvintningar, som diskuterats under delkapitlet “Definition av kvalitet” ovan.

Genom att soka lamplig information, vilken sammanstélls och analyseras, kan det ges
anvéindbart informationsunderlag till vad som orsakar problem och saledes fortsétta analysera
dessa orsaker (Bergman & Klefsjo, 2007).

2.4.3 Arbeta med processer

Ordet process innefattas av ett ndtverk olika aktiviteter som upprepar sig i tiden (Bergman &
Klefsjo, 2007). Processers huvudsakliga uppgift ar att forddla input, exempelvis information
och material, till output, sdsom varor och tjanster. Det som efterstravas i processarbetet ar att
tillfredsstdlla kunder med hjdlp av en stddjande organisation. Genom att anvidnda sig av
resurssndla metoder inom foretaget, samt gora leverantérer medvetna om processkraven, kan
kostnader reduceras.

Processarbetet kan, vid ritt anvindning av verktyg och modeller, leda till framstaende slutsatser
om hur processen kan forbattras i framtiden, framforallt géllande informationsfloden (Bergman
& Klefsjo, 2007). Dessutom ér en viktig aspekt 1 processarbetet att ta hidnsyn till hur processerna
ar beroende och paverkar varandra. Processarbetet dr ndra sammankopplat med medarbetarnas
prestation och kunskap. Om medarbetarna saknar kunskap om processerna och arbetsférloppet
kan detta leda till simre prestation och séledes paverkas dven kvalitén negativt.

2.4.4 Arbeta standigt med forbattringar

Bergman & Klefsjo (2007) beskriver att ett arbete med stdndiga forbéttringar dr en viktig
hornsten for att bibehélla sin position pd marknaden. Teknik fordndras stindigt och nya
16sningar dyker upp pd marknaden. I och med att foretag fokuserar péd stdndiga forbattringar
uppnas inte bara konkurrens- och kundfordelar, utan ocksa en reducering av kostnader som
associeras till lag accepterande kvalitetsnivd. En bristande kvalitetsniva kan leda till
reklamationer och risken att forlora kunder (Bergman & Klefsjo, 2007).

2.4.5 Skapa forutsattningar for delaktighet
For att en anstélld ska kunna utfora ett bra arbete miste denne kidnna engagemang och
delaktighet i sitt arbete (Bergman & Klefsjo, 2007). Kommunikation, delegation och utbildning



ar viktiga faktorer for att skapa delaktighet. Fortsidttningsvis kan den anstédlldes engagemang
kopplas till forbéttrad kvalitet 1 processer. En bristande delaktighet hos de anstéllda kan leda
till en forsdmrad prestation, vilken direkt paverkar kvalitén pa produkten.

De hornstenar som TQM-begreppet innefattas av antas alla pa nigot sitt kunna bidra till svar
pa de fragestillningar som stillts upp 1 studien. Eftersom att kvalitet dr ett kidrnvirde for
Rédasand krédvs att alla hornstenar involveras vid framtagning av 16sningsforslag. Vissa
kommer dock podngteras mer dn andra, d& det 1 detta avseende antas kunna kopplas mer till
studiens syfte.

2.5 Modell vid kartlaggning av kvalitetsproblem

Nedan kommer de analysmetoder som i studien anvdnts for att kartldgga kvalitetsproblem samt
dess orsaker beskrivas. Den analysmetod som valdes i samband med att en datainsamling
utfordes var ett orsak-verkandiagram som i studien innefattas av 7M vilka dr kategorier som
kan kopplas till ett problems orsaker. Dessa 7M innefattas av mdnniska, management, metod,
maskin, material, miljo och mdtning. Vidare beskrivs analysverktyget 5-Varfor som ocksa
anvdnts i studien.

2.5.1 Datainsamling
Ett forsta steg for att kartligga kvalitetsproblem &r att fa ett ordentligt beslutsunderlag
(Bergman & Klefsjo, 2007). D4 insamling av data sker &dr det av betydande vikt att veta vad
syftet med datainsamlingen &r och vad datan ska anvéndas till. Genom en analys av insamlad
data kan ett flertal kvalitetsproblem identifieras, vilka kan vidare analyseras med hjélp av ett
orsak-verkandiagram.

2.5.2 Orsak-verkandiagram

Efter att en datainsamling genomfGrts krivs ytterligare analys av de kvalitetsproblem som
upptickts (Bergman & Klefsjo, 2007). Ett orsak-verkandiagram kan da anvindas for att
systematiskt komma fram till vad problemen grundar sig pa och varfor de uppkommer. Genom
denna analysmetod beskrivs forst grovt orsaker till problemet. Dessa orsaker forfinas sedan for
att skapa ytterligare forstaelse for problemets uppkomst.

Déa det ibland dr svart att kartldgga just vad som ar orsaker till olika problem, kan fordelar
uppnds av att kombinera orsak-verkandiagrammet med ett 7M-diagram. Detta 7M-diagram
grundar sig pa de 7M:en som kan kopplas till ett problems orsaker. De utgdrs av management,
minniska, metod, métning, maskin, material och miljo.

Management

Under denna kategori finns orsaker som kopplas till ledningens stéd och resurser for att kunna
utfora arbetet.

Mainniska

Under kategorin ménniska finns orsaker kopplade till operatdrens utbildning, motivation och
erfarenhet.



Metod

Under metod kopplas orsaker till méingden ritningsunderlag och styrbarhet. Aven
arbetsberedning, rutiner och en f6ljesedelns utformning kan vara exempel pa orsaker.
M:itning

Orsaker som beror pa mitmetod, médtdonens kalibrering, operatorsavvikelser samt rutiner for
mitning tillhor denna kategori.

Maskin

Maskinrelaterade orsaker sdsom underhéll av maskiner och maskinens kondition kan i sin tur
paverka variation hos tillverkande enheter.

Material

Material kan handla om orsaker kopplade till kvalitén pa materialet som anvénds. Ett annat
exempel dr hur materialhanteringen gér till.

Miljo

Den omgivande miljon kan paverka processer och kvalitén pa dessa. Exempelvis kan
lagermiljon och hur organiserad denna ér vara en betydande orsak.

2.5.3 5-varfor

En enkel metod att anvédnda vid problemldsning kan vara att stilla frdgan “varfor” fem génger,
pa fem olika nivder (Toyota material handling, 2016). Genom att utféra “5-varférmetoden”
skapas en forstéelse for grundorsaker till de problem som uppkommit. Nir fragan varfor stills
en forsta gdng skapas genast resonemang kring vad som skulle kunna vara orsaker till problemet
(ISexSigma, 2016). Detta leder i sin tur till att fler frdgor rérande &mnet uppkommer. Vid en
upprepning av fragan varfor kan en mer djupgadende forstdelse for orsaker till problemet
kartlaggas. I och med denna mer grundliga kartliggning kan rotorsaker uppmirksammas och
en losning pa problemet kan tas fram.

Ett enkelt exempel for att forstd metodiken bakom 5-Varfor foljer nedan.

Fréga 1: Varfor stannade maskinen?
Svar: Sakringen gick.

Fraga 2: Varfor gick sékringen?
Svar: Den var av fel storlek.

Fraga 3: Varfor var det fel sékring i maskinen?
Svar: Ingenjoren installerade den.

Fréga 4: Varfor installerade ingenjoren fel sakring?
Svar: For att han/hon fick fel sdkring fran forradet.

Fraga 5: Varfor fick han/hon fel sékring?
Svar: For att lagerhyllan var felmarkt.



I vissa fall kan fragan varfor behova stéllas fler &n 5 ganger for att utreda rotorsaken till
problemet.

2.6 Leveranssakerhet

I kommande kapitel beskrivs begreppet leveranssdkerhet samt hur ett vilutformat och effektivt
informationsflodessystem kan forbdttra denna faktor. Vidare beskrivs skillnaden mellan ett
internt och ett externt informationsflode.

Leveranssidkerhet kan definieras som 1 vilken utstrickning en korrekt vara levereras samt att
levererad vara ér av ritt kvantitet (Matsson, m.fl. 2011). Med korrekt vara menas den avsedda
produkten, men ocksd den kvalitetsmassigt ritt avsedda produkten enligt dess specifikation.
Med ritt kvantitet menas att varan levereras i den miangd som framgar fran foljesedeln, utan
avvikelser. Leveranssidkerhet kan séledes métas via forhallandet mellan antal bekriftade ordrar
och skickade ordrar, alltsa 1 hur stor grad kunden fatt ritt kvalitet, kvantitet samt ritt sort
levererad. Foretaget har, som ndmnts i inledningen av studien, haft problem med reklamationer
pa grund av att fel sandsort eller fel sickmingd levereras till kund.

Leveranssdkerhet har visat sig ha stor betydelse géllande uppfyllandet av de olika delmoment
som leder till hog kundtillfredsstillelse (Durugbo, 2013). Dessa delmoment kan innefatta att
leverera rétt produkt i rdtt mdngd samt levererans pa utsatt tid. Sarmiento, m.fl. (2007) beskriver
att leveranssikerheten &r nidra sammankopplad med bade den interna och externa
kvalitetsprestationen. Om foretaget kan ta till sig och Oversdtta kundkrav till
produktegenskaper, kan den interna kvalitén forbittras vilket pdverkar bade leveranssidkerheten
och den externa kvalitén positivt (Sarmiento, m.fl. 2007).

2.6.1 Intern och extern kommunikation

Den interna och externa kvalitén kan forbattras avsevirt om foretaget inser vérdet av ett bra
informationsflode (Durugbo, 2013). Begreppet informationsfléde innefattas av ett externt och
ett internt flode. Det externa flodet innebédr informationsutbyte mellan foretag och kund
(Savitskie, 2007). Den information som anvidnds och delas inom fOretaget kan istdllet
samordnas via ett internt informationsflode.

Vidare kan ett informationsflode, bade internt och externt, inkludera informationshantering vid
exempelvis leveransprocesser. Kopplat till leveransprocessen finns ett flertal faktorer som kan
forbittras vid ett effektivt informationsflode (Matson, m.fl. 2011). Det kan exempelvis vara
faktorer sa som att identifiera varor som lastas av eller pa lastbilar, hantering av foljesedlar och
orderbekréftelser.
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2.7 Analysmodell

Orsak- Orsaker till

5-Varfor L6ésningsforslag

verkandiagram reklamationer

Figur 2, Analysmodell avseende datainsamling och analys for att hitta orsaker till reklamationer

Genom en analysmodell kan ett stérre &mne brytas ned i mindre bestandsdelar och pa sa sétt
kan en bittre forstaelse skapas. I figur 2 ovan beskrivs den analysmodell som denna studie
grundar sig i. Genom att utgd fran de 7M:en, och anvinda ett orsak-verkandiagram for att
analysera dessa, kan mojliga orsaker till reklamation identifieras. Vidare anvands 5-varfor pa
de M som enligt orsak-verkandiagrammet orsakar reklamationer. Med hjélp av 5-Varfor kan
mer ingadende felorsaker identifieras. Dessa felorsaker forvintas sedan ge en inblick i vilka
problem som bidrar till mest reklamationer och séledes storst kvalitetsbristkostnader. Varje
reklamation har enligt forbattringsportalen en uttalad kvalitetsbristkostnad som beddomts av
foretaget. Vidare undersoks de felorsaker som identifierats fran 5-varfor, med understod ifran
tidigare utforda intervjuer och observationer. Genom analysverktygen orsak-verkandiagram
och 5-Varfor erholls information om orsaker till reklamationer. Losningsforslag togs dérefter
fram utifran dessa orsaker till reklamationer. Losningsforslagen presenteras nedan under kapitel
6 ”Losningsforslag”.
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3. Metod

I nedanstdende kapitel beskrivs och motiveras det tillvigagdngssdtt som studien utforts pad.
Inledningsvis beskrivs hur antalet reklamationer yttrar sig i foretaget. Ddrefter insamlas teori
kopplat till problemet med reklamationer. Detta for att forstd mojliga orsaker till dess uppkomst
samt hur ett l6sningsforslag kan tas fram. I kapitlet kommer det beskrivas hur metoderna
datainsamling och analysmetod anvints, samt en kritisk granskning av hur tillforlitliga dessa
dr.

Foretaget Radasand har haft funderingar pa att inféra Lean Production i verksamheten. Dock
kraver ett sddant inférande en 1dng genomforandetid och kontinuerligt arbete med forbéttringar.
Da projektgruppen haft en begriansad tidsram har ett fullstdndigt inférande av Lean inte kunna
genomforas. Istéllet fokuserades det pa kvalitetsforbattring och reducering av de reklamationer
som kartlagts for att kunna eliminera kvalitetsbristkostnader.

3.1 Arbetsgang

I figur 3 ”Arbetsgang” nedan uppvisas studiens arbetsgang med de delmoment som genomforts.
Inledningsvis utfordes i1 studien en grov, statistisk forundersokning for att utreda mojliga
orsaker till reklamationer hos foretaget. Vidare indelas dessa orsaker i fyra kategorier, vilka
kommer diskuteras nirmare i kapitel 4 “Nuldgesbeskrivning”. Férundersokningen utmynnade
1 en planeringsrapport, vilken utgjorde en grund 1 det fortsatta arbetet. Dérefter kunde arbetet
med att skapa en nulidgesanalys pdborjas. For att kunna visualisera en bild av nuldget, och det
problem som uppdagats genom forundersokningen, krivdes ytterligare askadliggérande av
orsaker till problemet. Genom litteraturstudie, observationer och intervjuer skapades ett
underlag till fortsatt analys av problemomradet. Denna analys utfordes 1 kombination med en
brainstorming. En brainstorming kan definieras som en metod for att generera idéer eller 16sa
problem dir deltagarna i grupp framkastar mingder av forslag utan att sjdlva kritisera eller
viardera dem (Ne, 2016). Dessa forslag kan sedan styrkas via relevant teori frdn primér- och
sekundirdata. Vidare frambringades en grund for att kunna forsta orsaker till problemet.

Efter att relevant teori insamlats samt efter att intervjuer och observationer utforts, skapades ett
orsak-verkandiagram for att vidare kunna analysera de orsaker till reklamationer som
uppdagats. Dérefter utfordes 5-Varfor pa de mest betydande orsakerna kopplat till antal
reklamationer. Med orsak-verkandiagram och 5-varfor som grund togs ett antal 16sningsforslag
fram. Dessa 16sningsforslag grundar sig i relevant teori, samt information som framgatt fran
intervjuer och observationer. Vidare fordes en diskussion angdende hur vil studiens resultat
kan kopplas till syftet. Dessutom virderades 16sningsforslagen efter de viarderingskriterier som
tagits fram. Ett sista steg var att, 1 form av en slutsats, sammanfatta de viktigaste resultaten fran
studien.

Rapporten har tagit form parallellt frdn dess att nuldgesanalysen pabdrjades fram tills att

analysen utforts. Ett nésta steg 1 arbetsgangen var slutfora rapportskrivandet och presentera
resultatet 1 form av en muntlig presentation.
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Litteraturstudie  ~__

Foérundersékning [P Planering I Nuldgesanalys [+ Observationer Analys g Slutsats

Intervjuer

Rapportskrivande > Presentation

Figur 3, Arbetsgdang som synliggor de olika moment som inkluderats i studien och utformandet av
rapporten

3.2 Datainsamling

I nedanstdende kapitel beskrivs hur data samlades in till studien. Denna data insamlades for
att fa en teoretiskt grund som senare kan kopplas till nuldget. Metoder for datainsamling kan
delas in i tvd kategorier; primdrdata och sekunddrdata.

For att ett visst problem skall kunna tolkas och forstas av problemldsaren, krdvs ofta en teoretisk
grund vilken kan stddja de beslut som skall fattas (Ejvegérd, 2009). Fran den teoretiska grunden
kan sedan intervjufragor utformas for att stirka information frin forbattringsportalen som
tidigare kartlagts.

For att skapa sig en forstaelse till den teori som kopplas till problemet med reklamationer valdes
att 1 studien inledningsvis soka information frdn redan existerande kéllor, s& kallad
sekunddrdata (Rabianski, 2003). Ddrefter gjordes intervjuer och observationer samt
informationsinsamling fran foretagets forbattringsportal, vilket &r exempel pa primérdata.

3.2.1 Primardata

Fakta som samlas in specifikt for en studie, genom exempelvis intervjuer eller
direktobservationer av processer, kallas primirdata (Rabianski, 2003). Primérdata i denna
studie har mestadels baserats pd intervjuer. Vidare har ocksd information hdmtats fran
foretagets forbattringsportal, vilken baseras pa foretagets erhéllna reklamationer.
Forbattringsportalen dr en databas dér reklamationer, med start frdn 2013, finns nedskrivna. I
denna databas finns information angdende reklamationerna beskrivna. Exempel péd sddant som
kan forekomma &dr uppkomst av reklamationen, kvalitetsbristkostnad, datum och eventuell
atgird.
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3.2.1.1 Observation

Att inhdmta data via observationer innebér att man betraktar en aktivitet eller ett objekt och
med hjélp av sina sinnen skapar en bild av hindelsen som sker (Rabianski, 2003). Utifrdn
observationerna krivs en analys for att f4 en djupare forstéelse for det som iakttagits. Denna
djupare forstaelse grundar sig i att alla observationer inte ger betraktaren direkt data (Rabianski,
2003). En del specifika hdndelser, exempelvis sddana som kan hérledas till ménniskan och dess
handlingar, kan ge mer indirekt data. Detta kraver da att datan istéllet maste harledas frén
observationerna och sedan analyseras for att forstd situationen. Exempel pd indirekt data i denna
studie som kan hianforas till manniskors beteende kan vara attityder, vanor, livsstil, intryck och
egenskaper, vilka inte alltid kan faststéllas enbart via observationer (Rabianski, 2003) utan
kraver vidare analys.

I studien har observationer fraimst fingats upp genom foretagets forbéttringsportal, men dven
egna iakttagelser 1 produktionen. I forbéttringsportalen beskrivs olika reklamationer som
uppkommit de senaste fyra dren. Dessa reklamationer kan direkt anknytas till, och anvindas
som, orsaker till problem i den fortsatta studien. Vidare forklaring till varfér denna slutsats kan
dras forklaras ldngre ner 1 rapporten, under kapitel 5 “Orsaker till reklamationer”. Utefter
information fran forbattringsportalen analyserades datan och delades upp i olika kategorier.
Dessa kategorier utformades med utgangspunkt fran de orsaker som kan ha bidragit till
problemet. 1 figur 4 som infogats och diskuteras vidare i delkapitlet 4.1.2 “Dagens
kvalitetsldge”, kan den forsta kategoriindelningen av orsaker dskidliggoras. I figuren kan det
dven avldsas att “bristande hantering” dr huvudorsaken till problemet. Med bristande hantering
menas orsaker som kan hérledas till den ménskliga faktorn. Vidare krévs ytterligare analys av
orsaker till bristande hantering. Denna analys av underkategorier uppvisas nedan under
delkapitel 4.1.2 ”Dagens kvalitetsldge” 1 figur 6.

Utifrdn datan som analyserats och kategoriserats ur forbattringsportalen skapades vidare ett
orsak-verkandiagram med syfte att ytterligare kartlagga orsaker till problemet.

3.2.1.2 Intervjuer

For att fdnga upp information som inte framgétt fran observationerna samt for att fa detaljer
fran foretagets personal utfordes ett antal intervjuer for att komplettera informationsunderlaget.
Genom utférande av intervjuer samlades relevant data om nuldget in. En intervju innebir att
det skriftligt eller muntligt, stélls ett antal fragor for att samla information om vederbdrande
amne (Rabianski, 2003). Intervjuer kan utforas i grupp eller med enskilda personer, och kan
utformas olika beroende pa syfte. I denna studie utférdes intervjuer av de personer som berors
av problemomrédet vid leveransprocessen. De personer som intervjuades var truckféraren som
ocksa arbetar med sdckmaskinen, platschefen, produktionschefen, kvalitetsledare, sédljare samt
sédlj-och marknadsansvarig. Vidare bendmns 1 studien sdljare och silj-och marknadsansvarig
som administrationsperonal. Intervjuerna utfordes enskilt for att stirka validiteten av
informationen, begreppet validitet beskrivs mer ingdende under delkapitel 3.4.2 “Validitet”
nedan. Att intervjuerna utfordes enskilt betyder att intervjuobjektet var ensam med
intervjuutforarna. For att sdkerstilla att alla svar pa intervjufragorna inkluderades i studien,
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antecknades svaren av tva olika personer. Frdgorna som anvéndes vid intervjuerna bifogas i
bilaga 3.

3.2.2 Sekundardata
Information fran sekundéra killor, alltsd information som inte direkt tolkas av analytikern sjélv,
kan inkludera publicerat eller opublicerat material vilket baseras pd forskning som forlitar sig
pa primdra killor (Rabianski, 2003). Viktigt att podngtera &r att tillforlitligheten 1
sekundirdatans innehdll bor kontrolleras. Detta beskrivs mer utforligt under delkapitel 3.5
”Metodutvirdering”.

3.2.2.1 Litteraturstudie

En litteraturstudie utfordes med syfte att skapa en teoretisk grund for att fa béttre forstaelse for
nuldget och problemet. I studien har framforallt vetenskapliga artiklar anvénts, men ocksa
relevant kurslitteratur. De databaser som nyttjats for att soka information, framforallt
vetenskapliga artiklar, var Scopus, Emerald, Google scholar, ABI/INFORM Complete samt
ProQuest. For att fa fram viasentlig data frdn dessa databaser, som dr kopplade till studien, har
ett antal nyckelord anknytna till &mnet anvénts. De mest frekvent anvdnda nyckelorden ar
Kvalitetsbristkostnad, TOM, Total Quality Management, delivery reliability, leveranssdkerhet,
information flow, informationsflode, quality definition, kvalitetsdefinition, quality control,
primary data, secondary data, och primdrdata.

3.3 Analysmetod

Dé orsaker till reklamationer inte var faststillda vid inledning av studien, krdvdes en
grundldggande analys av mdjliga orsaker. Orsak-verkandiagram, som beskrivits under
delkapitel 2.5 ”Modell vid kartlaggning av kvalitetsproblem”, ansdgs mest ldmplig eftersom
detta diagram kan anvindas for att grovt ta fram orsaker inom olika omraden av verksamheten.
Dessutom var orsak-verkandiagrammet fordelaktigt pa grund av att det kan anvindas i
kombination med 7:M da det frdn borjan ar svért att kartligga vad som &ar orsaker till
reklamationer. D4 orsak-verkandiagrammet tar fram grovre orsaker till reklamationer behovde
felorsakerna forfinas ytterligare. For att gd mer grundligt in pd felorsakerna kan med fordel
metoden 5-varfor anvidndas. Med hjdlp av denna metod kan rotorsaker dskddliggdras och
16sningsforslag arbetas fram.

3.4 Varderingskriterier

Nedan redovisas de virderingskriterier som anvénds for att virdera 16sningsforslagen. Dessa
varderingskriterier har tagits fram utifrdn syftet med denna studie samt information fran
intervjuer med personalen pa foretaget. Ett antal aspekter kommer tas 1 dtanke for att utvirdera
de 16sningsforslag som tas fram. Virderingskriterierna kan delas upp i funktionella krav och
kvalitetskrav (Kravspecifikation, 2016). De funktionella kraven som beskrivs nedan innebér
funktionaliteten hos den Onskade produkten, alltsd vad produkten kommer medféra vid
anvindning. Kvalitetskrav innebdr istéllet produktens prestanda, och dirmed hur produkten ska
bete sig.
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Funktionella krav:
o Reduktion av reklamationer
e Reduktion av kvalitetsbristkostnader

Da de funktionella kraven togs fram fokuserades det pa syftet 1 studien, alltsa att forsoka minska
reklamationer och dirmed kvalitetsbristkostnader hos foretaget. Dessa tva punkter anses
absolut nddvéndiga for att uppfylla det syfte som finns uppsatt for studien. Avseende prioritet
av dessa tvd punkter, anses de hdnga samman och ddrav vara av lika hog prioritet. Om
reklamationer reduceras kan det antas att ocksa kvalitetsbristkostnader kommer att minska,
vilket leder till att bada kraven uppfylls.

Kvalitetskrav:

e Inférandetid: Den tid som krdvs for att kunna implementera de olika
16sningsforslagen. Har innefattas bland annat eventuell utbildning eller inférande av
nya system som krivs for att implementerandet skall lyckas. Inférandetiden skall
hallas sa kort som mgjligt.

e Kostnad: Den kostnad de olika 16sningsforslagen innebér. Hér innefattas ocksé bland
annat eventuell utbildning och inférande av nya system. Kostnaden skall héllas sé 14g
som mojligt.

e Processeffektivitet: De arbetsmoment samt tid per arbetsmoment som krivs i
processerna dé 16sningsforslagen dr implementerade. Antal arbetsmoment samt tid per
arbetsmoment skall hallas sa laga som mojlig for att skapa enkla processer.

e Arbetarvinlighet: Hur snabbt en anvindare 1dr sig att hantera det nya systemet. Denna
inldrning skall vara s effektiv som mojligt.

Vid utvirdering av 16sningsforslag togs det stor hdnsyn till den inférandetid och kostnad som
skulle krévas for att infora de olika forslagen. Dessutom Onskades det att arbetsmomenten i
processerna efter inforandet skulle vara {4 1 antal, vilket innebér en hog processeffektivitet. Hur
snabbt en anvédndare av det nya 16sningsforslaget kan hantera arbetsuppgifterna dr ocksa en
kritisk faktor som togs hédnsyn till. Prioriteringsordningen av de kvalitetskrav som anvéndes vid
vardering av 10sningsforslagen anses ha den ordning som beskrivs 1 punktlistan ovan. Detta kan
relateras till de funktionella kraven som avser att reducera reklamationer och
kvalitetsbristkostnader. Bdde inférandetiden och kostnad anses vara de mest kritiska momenten
vid inférande av nya I6sningsforslag. Det ér viktigt att podngtera att de kostnader och den tid
ett 16sningsforslag kommer ta att infora, maste sittas i1 relation till kvalitetsbristkostnaderna
foretaget har. Om ett 10sningsforslag pd arsbasis innebdr hogre kostnader dn
kvalitetsbristkostnaderna under samma tid, &r ett inforande av just det forslaget av lagt vérde.
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3.5 Metodutvardering

Béde primir- och sekundérdata bor vara korrekt, tillforlitlig, precis, opartisk, giltig, lamplig
samt rétt i tiden (Rabianski, 2003). Intervjuerna, som dr en del av primérdatan i studien, kan
antas vara tillforlitlig da svaren fran samtliga intervjuer visade pa samma sak. Detta diskuteras
mer nedan under delkapitel 3.4.1 ”Reliabilitet”. Vidare beskrivs dven tillforlitligheten hos
observationerna under detta delkapitel.

For att uppna en hog tillforlitlighet 1 sekundédrdatan, samlades information framforallt in fran
vetenskapliga artiklar och godkénd facklitteratur. Facklitteraturen som anvéndes har ocksa
anvants som kurslitteratur pd Chalmers och dr didrav godkénd som facklitteratur. Sdledes har
det tagits stor hiansyn och forsiktighet vid val av sekundarkaéllor.

3.4.1 Reliabilitet

Med begreppet reliabilitet avses hur palitligt ett méatinstrument eller en métmetod ar. Vid
genomforande av repetitiva métningar dédr alla viarden ligger inom samma intervall kan
slutsatser dras om en hog reliabilitet (Rabianski, 2003). Om det utfors tva olika matmetoder
som visar pd resultat inom samma intervall, indikerar ocksd detta pd hog tillforlitlighet.

I denna studie grundar sig en stor del av primédrdatainsamlingen pa observationer, vilka till viss
del innefattas av de reklamationer som foretaget dokumenterat i sin forbéattringsportal. Viktigt
att ta hénsyn till 4r dock det faktum att alla reklamationer inte registreras 1 forbattringsportalen
och saledes kan detta paverka reliabiliteten negativt. Orsaker till att en del reklamationer inte
fors in 1 forbéttringsportalen kan vara att operatoren inte har tid, eventuellt ocksd att denne inte
vill fa skulden for reklamationen. En annan anledning kan vara att foretaget hann 16sa problemet
innan varan mottagits av kund. Det kan dock fortfarande ha uppkommit en intern
kvalitetsbristkostnad som inte dokumenterats 1 forbattringsportalen. Dessutom finns risken, da
operatoren inte dokumenterar problem som uppstér, att dven externa kvalitetsbristkostnader
forsummas. Vidare kan en orsak till att reklamationer inte dokumenteras vara att operatoren
inte uppfattar en hdandelse som ett problem.

For att fanga upp de reklamationer som inte registrerats 1 forbattringsportalen utfordes ett antal
intervjuer med medarbetarna pa foretaget. Syftet med intervjuerna var att stirka reliabiliteten
och komplettera datainsamlingen frén forbéttringsportalen. Dock &r det viktigt att ha i atanke
att information som erhalls fran intervjuer kan vara inkorrekt och bidra negativt till reliabiliteten
(Rabianski, 2003). Genom att intervjuobjektet exempelvis missforstar fragan, att svaret ar i
forvag konstruerat eller att denne inte véljer att svara, kan medfora att informationen blir
inkorrekt. En annan orsak som kan bidra till inkorrekt information dr om intervjustéllarens
handlingar, attityder eller beteende inkrdktar pd hur fradgan stélls. Detta kan bidra till att
intervjuobjektet kdnner av vilket svar intervjustillaren &r ute efter.

Vid intervjuerna i denna studie fokuserades det pa att stdlla 6ppna fragor som inte indikerade
pa samma svar som tidigare intervjuobjekt uttalat. Dessutom forklarades de fragor som stéilldes
noggrant for att undvika misstolkningar. Genom att uppmérksamma dessa fallgropar innan
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intervjuernas genomforande stirktes reliabiliteten. Da detta togs i atanke vid utférande av
intervjuerna erhdlls svar som var omfattande och vidl beskrivna. Séledes blev
informationsunderlaget mer palitiligt och fullstdndigt.

3.4.2 Validitet

Begreppet validitet avser 1 hur stor grad den verkliga métningen stimmer 6verens med det som
planerats att méta (Ejvegérd, 2009). Vid utforande av intervjuer kan validitet kopplas till hur
relevanta fragor som stéllts utifrdn studiens syfte.

I denna studie fokuserades det pa att utforma intervjufragor som gav ldmplig och anviandbar
information att utgd ifrén vid det fortsdtta arbetet. Det antas att studien har en stark validitet da
frigorna utformades for att f4 svar pa den fragestillning som stillts upp. D4 intervjufragorna
utformades pé ett sadant sitt att intervjuobjektet var tvungen att halla sina svar inom det omrade
som fragan avser, eliminerades irrelevant information. Dessutom intervjuades intervjuobjekt
enskilt for att undvika paverkan och grupptryck fran medarbetare, samt for att skapa en 6ppen
diskussion. D4 16sningsforslag sedan tas fram har dessa diskuterats noga med intervjuobjekten
for att {4 asikter om dessa.
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4. Nulagesbeskrivning

I nedanstdende kapitel presenteras hur foretagets nuvarande situation ser ut. Inledningsvis
beskrivs hur foretagets processer ser ut och kan kopplas samman. Det kommer redogdras for
dagens kvalitetsldge och de problemomraden som kartlagts med hjdlp av forbdttringsportalen
samt genom intervjuer och observationer. Vidare gors en analys av dessa problemomraden for
att kunna askadliggora det verkliga problemet till de reklamationer som uppkommit.

4.1 Nuvarande situation

I detta kapitel beskrivs de processsteg i produktionen som krdvs for att producera den sand som
levereras till kunderna fran Radasand, samt processernas ordningsfoljd. Vidare redogors for
dagens  kvalitetslige  och  reklamationer  kategoriseras  utefter  dess  orsak.

Foretaget Radasand AB ér ett tillverkande foretag som levererar kvalitetssand 1 hog klass.
Sanden anvénds bland annat till vattenrening, inom byggindustrin, till virmebekdmpning samt
inom fritids- och hobbysektorn. Produktion av sand hos Réadasand innefattar ett antal
processteg, fran utvinning till leverans till kund. Sanden utvinns som ett forsta steg 1 processen,
frdn Radadsen, dir sedan tillverkningsprocessen tar vid.

Forsiktning

Ett forsta steg 1 produktionen ar stationen forsiktning, dar sanden grovsorteras. Stenar storre dn
150 mm sorteras bort och resterande sand som tillhor intervallet 0-150 mm fortsétter via ett
transportband till ytterligare sortering.

Sandtvitt

Nasta steg &r att sortera bort de stenar som befinner sig inom intervallet 16-150 mm for att
sanden inom intervallet 0-16 mm skall kunna foras vidare till bearbetning i1 sandtvitten. I
sandtvitten tvittas sanden med syfte att skrubba bort orenheter, framforallt lera. Efter
tvattningen siktas sanden i tre fraktioner, dér de finaste sandkornen siktas 1 ytterligare ett steg.
Dérefter mellanlagras sanden 1 olika silon wuppdelat efter fraktion eller sandsort.

Sandtorkning

Efter mellanlagring i sandtvétten &r nésta steg 1 produktionen ir att torka sanden. Materialet
lagras 1 depaer fOr att drdneras. Anledningen till detta &r att optimal verkningsgrad vill uppnaés.
Vidare kors materialet sedan till inmatningsfickor dar ett transportband transporterar sanden in
1 torkningsanldggningen dér resterande vatten 1 sanden forangas.

Sandkyl

En del kunder vill ha sanden levererad kyld, och i dessa fall kyls sanden 1 en sandkyl. Sanden
som hamnar i1 sandkylen har en ingdngstemperatur pa 80 grader och kyls dérefter ned till 30
grader.
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Siktning
Den torkade sanden med storlek mellan 0,5-3 mm transporteras vidare via bandtransportorer
och en sikt for mer noggrann sortering.

Paketering och/eller Lagring
Efter siktning lagras eller paketeras sanden 1 sma- eller storsick med hjdlp av fOretagets
sdckmaskin.

4.2 Dagens kvalitetslage

I kommande delkapitel beskrivs foretagets nuvarande kvalitetslige samt de kategorier som
reklamationerna delats upp i. Aven de kategorier av reklamationer som inte framkommit vara
mest betydande beskrivs med syfte att ge ldsaren forstaelse for dagens kvalitetsidge. De
kategorier som inte dr mest betydande anses ocksd vara en del av resultatet.

Da projektgruppen sattes in for att reducera antalet reklamationer erhdlls information om att
hantering av sdckmaskinen var den storsta bidragande faktorn till det hdga antalet
reklamationer. Denna information erholls fran platschefen pa foretaget. For att bekrifta att det
var just sickmaskinen som var en stor problemfaktor fick projektgruppen tillgéng till foretagets
forbéttringsportal. Denna visade pa stora reklamationer just kopplade till sdéckmaskinen. En
kartliggning av dessa reklamationer kommer redovisas nedan 1 detta kapitel.

Rédasand AB har haft dterkommande problem med bdde externa och interna reklamationer.
Savil externa och interna reklamationer bendmns i1 denna studie f6r reklamationer. Majoriteten
av foretagets reklamationer kan enligt forbattringsportalen hérledas direkt till omradet kring
sdckmaskinen och i1 samband med leverans. Personalen beskriver genom intervjuer hur
leveransprocessen gér till och &ven hur administration fungerarar gillande detta. Det synliggors
da brister 1 hur foljesedeln hanteras och ldses av. Nar lastbilschaufforen anldander till omradet
hamtar denne upp tva foljesedlar fran kontoret, en till sig sjalv och en till truckforaren pa lagret.
Darefter fortsétter lastbilschaufforen till lagret dar truckféraren moter upp. Kommunikation
mellan dessa tva sker ofta muntligt genom att lastbilschaufforen meddelar truckféraren vad
foljesedeln séger. Truckforaren litar 1 de flesta fall pa vad lastbilschaufforen sdger och levererar
uttalad méangd och sort. I vissa fall har redan truckforaren forberett ordern han tror skall lastas
och stillt upp denna vid lastomradet. Fel levererad sandsort och fel levererad sackmingd
innebdr att leverans ej har skett enligt foljesedeln och det kan dirmed uppsté en reklamation.
Beroende pa om felet uppstér innan leverans hinner g ivag eller om felet upptécks av kund,
kan denna reklamation antas vara intern eller extern.

Foretaget har relativt manga stamkunder som ofta bestiller samma sdckméngd respektive
samma sandsort. Dock kan avvikelser géllande order forekomma och det finns dé en risk att fel
order levereras nir truckforaren tar for givet att samma order som vanligt skall lastas. P& grund
av detta beskriver administrationspersonalen pa kontoret att de ibland markerar avvikelser i
ordrar genom att anvénda en Overstrykningspenna. De beskriver ocksa att de anser detta som
onddigt arbete och att det ar truckforarens eget ansvar att uppmirksamma fordndringar.
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Truckforaren 1 sin tur anser att felet ligger 1 hur f6ljesedeln dr utformad. Han anser att det dr
svart att ldsa av foljesedeln da texten &r for liten, att fordndringar inte uppmérksammas samt att
strukturen dr ologisk. Det finns dirmed en O6nskan fran truckforaren att utforma foljesedeln sa
att den blir lattare att ldsa av.

Utifran intervjuer har information erhdllits om hur processen med att tillsétta vikarier gér till
ndr ordinarie personal dr sjuk eller pd semester. Projektgruppen har da insett att ersdttande
personal sétts in utan att dess tidigare kunskaper tas i atanke utan snarare vem som &r tillgénglig
vid tidpunkten. Detta kan bidra till att personen inte har kunskaper om vederborande
arbetsstation. Vidare kan detta resultera 1 att fel intrdffar 1 storre grad pd grund av bristande
kunskaper, vilket kan leda till reklamationer. Foretaget har tidigare anvént sig av en sa kallad
kunskapsmatris dér personalens kunskaper dokumenterats med syfte att kartligga personalens
kunskaper. Denna kunskapsmatris beskrivs, frin intervjuer, som véldigt uppskattad av
personalen. Dock har anvindandet av denna kunskapsmatris avtrappats med aren, och anvénds
ej 1 nuldget.

4.3 Resultat fran férundersékning

I detta underkapitel kommer det redogoras for de fyra kategorier som valdes vid indelning av
reklamationer. De kategorier som valdes var; tekniska problem relaterade till roboten, bristande
hantering, separation samt sickkvalitet. Kategorierna togs fram genom att dela in likartade
reklamationer for att fa en tydligare uppdelning och en mer begriplig bild av vad problemet vid
sdckmaskinen verkligen grundar sig 1.

Undersokningsresultat

35 3
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Antal 20 ‘
reklamationer 35 =

.El [e— —_— [

o w
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problem hantering

relaterade vl
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Figur 4, Undersokningsresultat fran forbdttringsporta, ddir reklamationer fran forbdttringsportalen
delats in i kategorier
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Figur 5, Totala kvalitetsbristkostnader, ddir kvalitetsbristkostnader (kr) for varje kategori anges

D4 figur 4 visar tydligt pa att bristande hantering dr en stor orsak till de reklamationer som har
relateras till sickmaskinen, antas att denna kategori bor undersdkas mer noggrant dn de andra
kategorierna. Detta faktum forstirks sedan via figur 5, dir foretagets kvalitetsbristkostnader
redovisas for varje kategori. Da syftet med denna studie var att forséka minska reklamationer
och ddrmed kvalitetsbristkostnader, valdes att fokusera vidare pd just kategorin Bristande
hantering. Trots att denna kategori dr mest betydande kommer &dnda de andra kategorierna
beskrivas for att skapa en forstaelse for varfor dessa inte &r av lika stor vikt att undersoka. Nedan
kommer det nu redogdras for varje kategori och vad dessa innefattas av.

Bristande hantering

Kategorin bristande hantering innefattas av reklamationer som kan kopplas till att hanteringen
av sidckmaskinen, och omradet runt omkring, brister pd grund av méanskliga faktorer. Denna
kategori innefattas specifikt av leveransprocessen efter sickmaskin, ofullstindig rengoring,
material saknas, order ej fardigstilld, felhantering av truck samt felhantering av siktstation.
Antalet reklamationer 1 denna kategori &r stor till antalet och innefattas av kostnader som uppgar
till 195 500 kronor vilket antas vara en forhallandevis hog kostnad. Darav kommer ytterligare
analys genomforas ldngre ner 1 detta kapitel.

Tekniska problem relaterade till roboten

Roboten, som é&r placerad 1 anslutning till sickmaskinen, anvinds for att lyfta smasdckarna till
ratt pall efter att sanden fordelats 1 sédckar. De tva problem som kan relateras till roboten ar att
roboten tekniskt sett krdnglar samt att den fOrstor sdcken. Vid kartliggning av de
kvalitetsbristkostnader som kan relateras till roboten blev summan av dessa tva reklamationer
1000 kronor. Om kostnader for denna kategori stélls 1 relation till kostnader for kategorin
“Bristande hantering” visas tydligt att ytterligare undersdkning &r irrelevant. Denna slutsats
dras av resultatet fran figur 4 och 5.
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Separation

Separation innebédr att sanden som rinner ner 1 silon hos sdckmaskinen separeras enligt en
timglasprincip. Detta kan forklaras som att sandstorlekar fordelas olika 1 silon. De stora
sandkornen dr tyngre och ldgger sig vid kanten vilket gor att de rullar ner snabbare. Foretaget
har fétt reklamationer angdende att kornstorleken &r for liten, dock befinner sig dessa korn
fortfarande inom rétt intervall och darfor tas denna typ av reklamation inte vidare. Daremot kan
kostnader dndd uppkomma inom denna kategori eftersom det kan anses viktigt att mota kundens
onskemal. Dock uppgar dessa kostnader endast till 2500 kronor vilket dr en relativt liten summa
1 jamforelse med kategorin bristande hantering.

Sackkvalitet
Denna kategori innefattar reklamationer géllande att kvalitén pa sdckens material brister eller
att sicken ej svetsats ithop ordentligt. Dock ér antalet av dessa reklamationer forhallandevis sma
till antalet och kostnaden for dessa reklamationer uppgér till 2943 kronor. P4 grund av den
forhallandevis laga kostnaden for reklamationer av detta slag fokuseras kategorin ej vidare i
denna studie.

Efter denna kartldggning av de fyra kategorierna, uppvisas stora skillnader 1 de kostnader som
vardera kategori innebdr. Kategorin “Bristande hantering” visar pd avsevart mycket storre
kvalitetsbristkostnader én de Gvriga beskrivna kategorier av reklamationer. P4 grund av detta
kommer nedan en mer utforlig analys av just ”Bristande hantering” utforas.

4.4 Bristande hantering

Da bristande hantering bekréftas vara den kategori som innefattar flest reklamationer foljer
nedan en mer ingdende beskrivning av vad denna kategori innefattas av. De kategorier som
ingér 1 bristande hantering &r leveransprocess efter sickmaskin, ofullstdndig rengoéring, material
saknas, order ej fardigstilld, felhantering av truck, felhantering av siktstation. Enligt
undersokningsresultatet av antalet reklamationer och kvalitetsbristkostnader kopplade till
bristande hantering, som kan avldsas i1 figur 6 och 7 , bidrog underkategorin Leveransprocess
efter sackmanskin med flest reklamationer och hogst kvalitetsbristkostnader. Sledes kommer
denna kategori beskrivas ndrmare, dock kommer dven de 6vriga underkategorierna beskrivas
for att fa en forstaelse varfor dessa inte ér av lika betydande vikt.
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Figur 6, Underkategori “Bristande hantering”, ddr kategorin bristande hantering delats upp i
ytterligare kategorier. For varje kategori anges antal reklamationer (st) som orsakats av dessa.
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Figur 7, Kvalitetsbristkostnader Bristande hantering, ddr kategorin bristande hantering delats upp i
ytterligare kategorier. For varje kategori anges kvalitetsbristkostnader (kr) som orsakats av dessa.

Leveransprocess efter sickmaskin

I denna underkategori sammanfattas alla reklamationer som uppkommit just i samband med
leveranser. Da dessa reklamationer var ménga i antal sa valdes ytterligare en uppdelning i fel
levererad sandsort respektive fel levererad sickméngd, just pad grund av att manga av
reklamationerna uppkom just pa grund av detta. Tabell 1 och 2 uppvisar antalet reklamationer
som beror pé fel sandsort eller fel sackméngd samt kostnaderna som kan hérledas frin dessa
reklamationer. Summan for reklamationer relaterade till fel sandsort uppgar till 78 000 kronor.
For fel saickméngd uppgér kostnaden for reklamationer istéllet till 7500 kronor. Av dessa siffror
kan en slutsats dras om att fel vid leverans pa grund av fel sandsort dr den storsta bidragande
faktorn till kvalitetsbristkostnader. Trots att fel sandsort bidrar till den stdérsta summan
kvalitetsbristkostnader kan ej uteslutas att fel sickmangd ocksé dr en stor bidragande faktor till
reklamationer och bor undersokas ndrmare. Sdledes har 16sningsforslag tagits fram med syfte
att mojliggdra minskning av bada dessa typer av reklamationer. Reklamationer gillande fel
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sandsort och fel sickméngd ingar bada 1 underkategorin ”Leveransprocess efter sickmaskin”.
Detta innebir att dessa tva typer av reklamationer bada sker 1 samband med leveransprocessen
och dess rotorsaker kan diarfor antas vara av likartat slag. Vidare kommer alltsa bada dessa typer
analyseras ytterligare. Tillsammans uppgar de till en summa av 85500 kronor.

Som beskrivits under delkapitel 2.3 ”Kategorisering av kvalitetsbristkostnader” skiljer man pa
olika typer av kvalitetsbristkostnader. Som beskrevs 1 stycket ovan uppgar
kvalitetsbristkostnaderna 1 samband med leveransprocessen till 85500 kronor och uppvisas 1
tabell 1. Sdvil externa och interna reklamationer, som 1 studien bendmns gemensamt under
namnet reklamationer, kan bidra till kvalitetsbristkostnader. D& underkategorin
”Leveransprocess efter sickmaskin” uppvisas innefatta det storsta antalet reklamationer och ha
den storsta summan kvalitetsbristkostnader anses vidare undersékning av felorsaker vara
nddvindig. Denna undersokning av felorsaker kommer beskrivas under ndstkommande kapitel
”Orsaker till reklamationer”.

Hindelser Antal
Fel vid leverans, pga fel sort 11
Fel vid leverans pga fel mangd 3
Fel vid leverans, pga fel sort |Summa
3 st Okdnt
50000
3000
3000
5000
2000
1000
11000
3000
Summa totalt 78000

Tabell 1, Uppdelning av kostnader p.g.a., fel sandsort levererats till kund

Fel vid leverans, pga fel mingd [Summa
4000
500
3000
Summa totalt 7500

Tabell 2, Uppdelning av kostnader p.g.a., fel sickmdngd levererats till kund

Ofullstindig rengoring

Problem relaterade till bristande stidning av sdckmaskinen kan hérledas till underkategorin
Ofullstidndig rengoéring. Dessa problem har uppvisats 1 form av att stidning av omréadet kring
sdckmaskinen inte skett fullstdndigt vilket skapat en ddlig milj6. Denna déliga milj6 kan 1 sin
tur bidra till att kvalitén inte upprétthélls och smuts hamnar i sdckarna. En oren miljé bidrar
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negativt till foretagets kvalitetslige d& de hanterar produkter som kan kopplas till hygien och
sdkerhet. Da diagrammet med antal reklamationer i figur 6 och kvalitetsbristkostnaderna i figur
7 uppvisar en tydlig bild av forhdllandet mellan de olika reklamationer som patriftats, kan
slutsatser dras om att ofullstindig rengéring inte dr det problem som bor fokuseras pa i detta
fall.

Material saknas

Till denna underkategori kan allt rérande uteblivet material kring sickmaskinen héirledas. Att
material saknas kan resultera i langa stillestandstider d& materialet som skall anvidndas inte finns
tillgdngligt. Detta 1 sin tur kan bidra till f6rsenad produktion och dirmed forsenade leveranser.
Att material saknas har 1 foretaget uppvisats genom att sanden inte fanns pa plats d& paketering
skulle ske. Aven utrustning som krivs for att sanden ska kunna paketeras, har vid enstaka
tillfallen inte funnits tillgdnglig.

Ur figur 6 uppvisas att material som saknas dr {4 i antal och saledes inte innebér nagon storre
paverkan pa den bristande hanteringen. Dessutom bidrar inte heller kvalitetsbristkostnader i
figur 7 till en stor del av foretagets totala kvalitetsbristkostnader.

Order ej fiardigstilld

Problem som kopplas till att leverans inte kan ske pd grund av att ordern ej ar fardigstilld
hérrors till denna underkategori. Detta kan bidra till 1dnga vintetider och ddrmed forsdmrad
leveranssdkerhet. Hos foretaget uppvisas detta problemomrade genom att ordrar som skall
levereras till kund ej finns fardiga da leverans ar redo att g ivag.

Som kan avlésas 1 figur 6 dr ordrar som ej ar fardigstédllda inte nagot stort problem géillande den
bristande hanteringen. Kvalitetsbristkostnader orsakat av att order ej ar fardigstilld bidrar inte
heller till nagon storre del av de totala kvalitetsbristkostnaderna.

Felhantering av truck

Exempel pd problem relaterade till denna underkategori kan vara att truckforaren kort vardslost
vilket skadat ordern. En annan orsak som kan kopplas till denna underkategori &r att
truckforaren inte har kunskap eller utbildning nog att hantera trucken.

Relativt till de totala reklamationerna som uppvisats 1 figur 6, bidrar inte felhantering av trucken
till ndgon storre paverkan. Diremot visas, 1 figur 7, att kvalitetsbristkostnader orsakat av
felhantering av truck som véldigt hoga. Det dr framforallt en reklamation, som uppgér till 65000
kronor, under denna underkategori som bidrar till de hdga kostnaderna. Denna reklamation som
orsakats av en pakorning av pallar med truck kan antas vara en olyckshéndelse eftersom detta
problem ej aterkommit. Sdledes kommer ingen vidare analys av Felhantering av truck utforas.

Felhantering av siktstation

Problem som kopplas till att sickarna innehdller exempelvis stora stenar eller fibrer kan
hirledas till denna kategori. Av intervjuerna har det framgatt att det ofta ligger stenar och smuts
1 sdckmaskinens olika delar vilket kan skapa risk for forsdmrad kvalitet. Den fGrsdmrade
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kvalitén kan uppvisas genom att storre stenar faller ner 1 sdckarna och da bidrar till att sanden
ej langre héller sig inom ritt storleksintervall. Genom att sdcken innehédller fel sandstorlek,
vilket 1 sin tur paverkar sandsorten, bidrar detta till att kunden inte far varan som denne bestillt.
Vidare kan fel vara levererats bidra till en reklamation som kan bero pa bristande
leveranssdkerhet. D& ménga produkter hos foretaget krdaver hog kvalitet eftersom sanden
exempelvis skall anvédndas till att rena vatten, dr det av yttersta vikt att produkterna som
levereras till kund ar felfria.

Som kan avlésas ur figur 6 och 7 uppvisas dock att felhantering av siktstation inte bidrar i stor
grad till den bristande hanteringen. Det anses ddrmed finnas andra reklamationer som upplevs
bidra mer till det stora antalet reklamationer, och dirmed de hoga kvalitetsbristkostnaderna.
Det kan antas, utifrdn den analys av undersokningsresultatet som uppvisats ovan, att
sdckmaskinen 1 sig inte dr den mest betydande faktorn till det stora antalet reklamationer. Istillet
indikerar resultatet péd att leveransprocessen efter just sickmaskinen dr den kategori som bor
analyseras ytterligare.
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5. Orsaker till reklamationer

I nedanstaende kapitel presenteras mojliga orsaker till reklamationer utifran
undersokningsresultatet i foregdende kapitel, nuldgesbeskrivning. Detta undersokningsresultat
analyseras vidare med hjdlp av de 7:M som tidigare beskrivits. Ddrefter utfors 5-Varfor pa de
M som har mest paverkan pad reklamationerna for att mer ingdende komma fram till orsaker.

I foregaende kapitel redogjordes for dagens kvalitetslige pd foretaget Radasand AB. Det
utfordes en undersokning for att komma fram till de mest frekvent férekommande
reklamationerna som uppdagats i foretagets forbattringsportal. Undersdkningsresultatet visade
pa en bristande hantering dir reklamationerna var mest frekventa 1 samband med kategorin
“Leveransprocess efter sickmaskin™.

Som beskrivits under delkapitlet 2.5 “Modell vid kartldggning av kvalitetsproblem” kan med
fordel ett orsak-verkandiagram anvidndas for att systematiskt komma fram till vad problem
grundar sig pad och varfor de uppkommer. Som undersokningsresultatet 1 delkapitlet 4.1
“Nuldgesbeskrivning” uppvisade uppkommer de flesta reklamationsproblem vid
leveransprocessen efter sickmaskin. Det ér fortsdttningsvis denna underkategori som kommer
fokuseras.

5.1 Felorsaker

Utifran arbetsgédngen, som redogjorts for under kapitel 3 “Metod” ovan, beskrivs
arbetsprocessen for att komma fram till mojliga felorsaker till uppkomst av reklamationer.
Processen inleddes med forundersdkning, planering och nuldgesanalys, for att darefter gé vidare
med observationer och intervjuer. Efter genomforda intervjuer och observationer, dir det
erh6lls information om nuléget, pdborjades en analys innefattande brainstorming for att hitta
mojliga felorsaker att utreda. Dessa mdjliga felorsaker dokumenterades 1 ett orsak-
verkandiagram. Vid framtagande av orsak-verkandiagrammet lades stor vikt vid den
information som erhélls 1 samband med intervjuer och observationer. I och med att
informationen erholls direkt fran priméarkéallor sdkerstills tillforlitlighet till det framtagna orsak-
verkandiagrammet. Det dr dock viktigt att ha i1 atanke att information fran intervjuer och
observationer kan vara osann. Denna osanning kan bero pi att intervjuobjekt medvetet eller
omedvetet undanhaller information.
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Figur 8, Orsak-verkandiagram, hdr beskrivs de 7M:en och de orsaker som kategorierna kan grunda
sigi

Lager

5.2 Analys av orsak-verkandiagram

Utifran figur 8 uppvisas mojliga felorsaker till de fel som uppdagats i samband med
leveransprocessen efter sickmaskin, och som har bidragit med leverans av fel sandsort eller fel
sdckméngd. Figur 8 visar resultatet frdn den brainstorming som genomforts, nedan kommer nu
redogoras for vad varje M innebér och hur de bidrar till reklamationer. Det kommer framga att
vissa M bidrar mindre till reklamationer 4n andra M. Det anses dock 4nda att dessa éar
betydelsefulla for resultatet, dd de bakomliggande orsakerna till varfor det uteslots ocksa ar en
del av resultatet.

Management

D4 ledningen utgor en viktig del av produktionen, kan just management vara en kritisk faktor
som bidragit till reklamationer. De felorsaker som kan kopplas till denna rubrik dr uppféljning
och policy. Uppfoljning innebér i detta fall hur ledningen foljer upp arbetet 1 produktionen och
arbetar med att stindigt forbéttra utfoérandet av processer. Med policy menas hur riktlinjer for
exempelvis beslutsfattande ser ut. Dessa riktlinjer kan sittas upp av ledningen och saledes kan
dessa ocksd anvindas vid arbete med forbéttringar. En annan aspekt som kan kopplas till
management och paverka arbetet kan vara engagemang och uppmuntran frén ledningen.

D4 det uppdagats, fran intervjuer och observationer, att ledningens arbete inte har sérskilt stor
paverkan péd de reklamationer som uppkommit anses vidare analys av just management ej
nodvindig. Ndgot som dock bor poédngteras ér att vid eventuell fordndring av leveransprocessen
efter sickmaskinen kan det vara viktigt att ledningen foljer upp resultatet av fordndringen.
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Mainniska

Det har visat sig, bade via intervjuer och observationer, att ménniskans inverkan gillande
reklamationer dr en betydande faktor. Det finns, som uppvisas i orsak-verkandiagrammet ovan,
ett flertal felorsaker som kan komma att orsaka reklamationer. Intervjuer och observationer
visar pa att kunskap och erfarenheter kan vara tva felorsaker som 1 stor utstrackning bidrar till
reklamationer vid leveransprocessen. Dessa behdver dock undersdkas nidrmare, i detta fall
genom att ldngre ner 1 kapitlet stilla sig frdgan varfor fem ganger for att pa sa sétt komma
ndrmare rotorsaken. Andra felorsaker som ocksa kan hérledas till rubriken méinniska handlar
om kommunikation, koncentration och 6vervakning. Dessa tre bidrar dock inte i lika stor grad
till problemet med leveransprocessen, enligt den information som samlats in om @mnet. Vidare
kan ocksad kunskap om varfor det ar viktigt att halla en hog kvalitet pa produkterna paverka
resultatet. Detta kan kopplas till ledningens uppmuntran och engagemang. Det &r viktigt att veta
1 vilken grad bristande kvalitet skulle kunna inverka pa den slutgiltiga produkten.

Metod

Det har framkommit att en stor bidragande faktor till det hdga antalet reklamationer 4r bristen
pa instruktioner och rutiner 1 samband med leveransprocessen. Som redogjorts for 1 kapitel 4
”Nuldgesbeskrivning” finns inga beskrivningar tillgédngliga for hur leveransprocessen skall ga
till. D4 metod har visat sig bidra till ett stort antal reklamationer och hdoga
kvalitetsbristkostnader, kommer detta utredas mer utforligt under delkapitlet 5.1.2 ”Utférande
av 5-varfor” nedan.

M:itning

Som beskrivits under delkapitel 2.5 ”Modell vid kartldggning av kvalitetsproblem” innebér
begreppet mitning; médtmetod, métdonens kalibrering, operatorsavvikelser och liknande. Da
mitning inte har uppkommit som en reklamation och inte heller framgatt som en betydande
felorsak vid observationer och intervjuer antas inte métning vara av betydande vikt vid fortsatt
analys.

Maskin

I samrad med platschefen pa Rddasand bestimdes att fokusera pa sdckmaskinen och omradet
kring denna. Dérav dr sdckmaskinen den enda maskinen som tas i atanke géllande rubriken
maskin. Vidare visade forundersdkningen pa att sickmaskinen samt dess robotarm skulle kunna
vara en felorsak till reklamationer. Dock visade intervjuer och observationer pd motsatsen och
saledes ar inte maskin en betydande orsak till reklamationer.

Material

Under rubriken material innefattas materialhantering, vilket kan forklaras som rutiner géllande
hur materialet hanteras, i vilket grad materialet finns tillgdngligt samt vid rétt tidpunkt.
Materialhantering kan 1 detta fall kopplas till hanteringen av material som sker i samband med
sdckmaskinen. Det kan exempelvis handla om att materialet ska finnas pd plats nér det skall
paketeras. Utifran tidigare informationsinsamling framgick att materialhantering inte var en
stor bidragande faktor till reklamationer och dérav analyseras inte detta vidare.
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Miljo

Milj6 handlar om lagermiljon vilket kan innefattas av stddning samt utformning av lageryta och
placering av material och utrustning. Utifran insamlad information fran intervjuer och
observationer kan det utldsas att dessa bidrar 1 stor grad till reklamationer, och saledes kommer
vidare redogorelse for detta ske under delkapitel 5.1.2 ”Utférande av 5-Varfor”.

5.3 Utforande av 5-Varfor

D& metod, méinniska och milj6 var de tre faktorer som uppvisade storst inverkan pa
reklamationerna, och dirmed inverkan pa kvalitetsbristkostnader och kvalitet, dr det dessa som
bor studeras mer ingdende med hjélp av metoden 5-varfor. Da orsak-verkandiagrammet gav en
mer Overskadlig bild av mojliga orsaker till reklamationer, krdvs en djupare forstaelse via 5-
varfor for att komma fram till rotorsaken.

Manniska

Som uppvisats fran figur 8 vilket illustrerar orsak-verkandiagrammet, ar kunskap och erfarenhet
tva bidragande faktorer till antalet reklamationer. For att fa svar pa mer ingdende hur dessa tva
paverkar reklamationer utférdes 5-Varfor.

Resultatet av 5-varféormetoden blev att kunskap kan kopplas till den anstilldes utbildning och
traning. Kopplat till utbildning kunde dven paralleller dras till frdnvaro. Detta innebédr att om
en anstdlld dr pa semester eller sjukskriven krdvs en erséttare som snabbt kan vikariera for
personen som ir frdnvarande. Utifrdn information frn intervjuer och observationer bekriftas
att de personer som ersétter ordinarie personal ofta har bristande utbildning och trining vilket
kan bidra till att fel uppstér 1 hdgre grad.

I kombination med utbildning kan paralleller ocksd dras till erfarenhet. Det ar bevisat att ju fler
ginger en uppgift utfors desto mer precision uppnds. De personer som ersétter ordinarie
personal har oftast inte lika stor erfarenhet av vederborande uppgifter. Bristande erfarenhet kan
vara en stor bidragande faktor till de dokumenterade reklamationerna 1 fOretagets
forbattringsportal.

Vidare kan ett annat problem som kopplas till ménniska vara avsaknaden av arbetsberedning.
Utifrén intervjuer kan det bekriftas att det inte finns nagon lathund eller arbetsberedning som
beskriver hur leveransprocessen bor ske. Avsaknaden av arbetsberedning blir framforallt en
bristfaktor da ersdttare hoppar in istéllet for ordinarie personal, och ej vet hur arbetet ska utforas.

Metod

Som uppvisats i orsak-verkandiagrammet, figur 8, kan de finnas en brist pa arbetsinstruktioner
och rutiner 1 samband med leveransprocessen. For att utreda detta mer noggrant och komma
fram till rotorsak utférdes 5-Varfor.

Resultatet fran 5-Varfor visar att bristen pd arbetsinstruktioner dr den storsta bidragande
orsaken till reklamationer, sett till rubriken Metod. 5-Varformetoden visade ocksd pé andra
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orsaker till reklamationer som kan intriffa 1 samband med leveransprocessen. Da
kommunikation mellan lastbilschauffor och truckforare ofta sker muntligt dr det littare att
missa detaljer och pd sa sitt leverera en felaktig order. Vidare kan andra anledningar vara
sprakskillnader mellan truckforare och lastbilschauffor, hoga ljudnivaer vid lastomriden eller
ointresse att ta del av information.

Forutom kommunikationsproblem mellan lastbilschauffér och  truckforare vid
leveransprocessen, uppvisas dven problem géllande att truckforaren antar att ordern till en kund
inte fordndras mellan de olika ordertillfillena. Foretaget har ofta stamkunder som bestéller
samma sort och médngd, dock kan det 4nda ibland variera och férdndringen missas darfor.
Orsaker till detta kan vara for litet textsnitt, att fordndringar i foljesedeln inte framhévs
tillrackligt eller délig utformning av f6ljesedel.

Miljo

Som beskrivits 1 foretagets nuldgesbeskrivning viljer truckforaren ibland att forbereda ordrar.
Orsaken till att truckforaren véljer att forbereda dessa ordrar beror pa att foretaget har ménga
stamkunder som ofta bestiller samma méngd och sort.

Resultatet av 5-varfor gillande detta problem visade pa anledningen att truckforaren forsoker
spara in tid. Behovet av tidsbesparing kan bero pa att arbetssituationen ar stressig, men enligt
information frén intervjuer tyder det snarare pa att truckforaren vill jobba upp sig. Problem som
kan uppsta dé truckforaren forbereder ordrar kan vara att om sjukskrivning intréffar vet inte
ersdttaren vilken order som stér forberedd pa lagret. Ett annat problem kan vara att truckforaren
forbereder en stamkundsorder, som senare kommer visa sig fordndrad och den forberedda
ordern stimmer sdledes inte dverens med den verkliga.
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6. Losningsforslag

I detta kapitel presenteras losningsforslag som syftar till att dtgdrda eller minska de problem
som finns i samband med leveransprocessen efter sdckmaskinen, som beskrivits i delkapitel
4.1.2 “Dagens kvalitetslige”. Forslagens for- och nackdelar, samt inférandets mojliga
tidsbehov diskuteras vidare. Nedan presenteras de losningsforslag som utformats enligt en
punktlista, for att sedan diskuteras mer ingdende i delkapitlen lingre ner:

e Flytta skrivare fran kontoret till lagret: Genom forslaget att flytta skrivaren fran
kontoret till lagret kan fordelar uppnds 1 form av att ansvarig personal kdnner mer eget
ansvar for sitt arbete samt far bittre dverblick dver arbetsuppgifterna.

e Forindring av foljesedelns utformning: Det har uppkommit att foljesedeln ar déligt
utformad och svér att l1dsa av. Genom att fordndra foljesedelns utformning och
signalera fordndringar 1 ordrar antas det att leverans av fel sandsort eller fel
sackmingd kan undvikas.

e Kunskapsmatris: Ett forslag om kunskapsmatris utformades pa grund av att leverans
av fel sandsort eller fel sickméngd ofta uppkommer i samband med att vikarier
tillsétts 1 produktionen. En kunskapsmatris innebér att man kartldgger personalens
kunskaper for att underlétta val av ersittare da ordinarie personal ar franvarande.

e Arbetsberedning: I dagsliget anvinds ingen arbetsberedning i produktionen och det
antas att ett inférande av en noggrann arbetsberedning kan bidra till att fel vid leverans
reduceras. Dessutom kan arbetsberedningen vara en grund till att kontinuerligt
forbattra processer.

e Scanning: Ett scanningssystem innebdr att scanners anvénds for att kontrollera att rétt
sandsort och sdckmingd levereras till kund. Genom att infora ett scanningssystem
signaleras fel och det antas att detta kan reducera uppkomsten av fel vid leverans.

6.1 Flytta skrivaren fran kontoret till lagret

I kapitel 4 "Nuldgesbeskrivning” redogdrs for hur administrationsprocessen ser ut 1 samband
med hantering av foljesedlar. Darefter, 1 kapitel 5 ”Orsaker till reklamationer”, beskrivs att
administrationsprocessen och ddrmed foljesedelshanteringen dr betydande felorsaker. Ett
forslag om att flytta skrivaren som skriver ut foljesedlar fran kontoret till lagret skulle kunna
innebdra ett flertal fordelar, framforallt kopplat till orsaker under M:et metod. Genom att lata
truckforaren som skoter leveransprocessen skriva ut foljesedeln direkt 1 anslutning till lagret
skulle dels antal administrativa steg 1 samband med leveransprocessen minska. Dessutom skulle
kommunikationsproblem mellan truckfoérare och lastbilschauffér kunna reduceras. Om
truckforaren sjilv far mojlighet att skriva ut foljesedlar direkt i anslutning till lagret, dar
leveransen sker, kan detta innebdra en kdnsla av 6kad meningsfullhet och ddrmed ett okat
engagemang 1 arbetet. Att skapa delaktighet, vilket en forflyttning av skrivaren kan bidra med,
beskrivs under delkapitlet 2.4 “Total quality management”. I kapitlet om TQM diskuteras
vikten av att arbeta med forbéttringar och hur medarbetarna bidrar till en del av processen for
att skapa virde for kund. Vid utskrift i lagermiljon kan truckforaren littare fa en 6verblick Gver
ordern samt upptdcka forandringar och pa sa sétt undvika att fel uppstar. Forslagsvis skulle
processen se ut pa sa vis att personalen péd kontoret fortfarande far in ordrar och kontrollerar
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dem for att sedan faxa eller maila dessa till lagret dir truckforaren i sin tur skriver ut dem. I
slutet av dagen gér truckforaren till kontoret och ldmnar in f6ljesedlar med ordrar som skickats
for att personalen pa kontoret skall kunna dokumentera dessa.

Genom att skriva ut alla ordrar som skall levereras 1 borjan av dagen, kan fordelar uppnés
genom att truckforaren far en Overblick Over dagens arbetsuppgifter. Dessutom kan hen
forbereda ordrar utan att chansa pa att order till stamkunder ser som den brukar géra. En annan
fordel med forberedelse av ordrar ar att stressiga situationer kan undvikas 1 storre grad. Vid
forberedelse av dagens ordrar har operatdoren mer tid att gd igenom dessa och se vilka
arbetsuppgifter som krivs under dagen. Da operatdren tidigare uppvisat en vilja pé att forbereda
ordrar ute i1 lagermiljon, kan detta kompromissas med hjélp av en forberedande utskrift.

En svérighet som kan antas uppkomma vid {orflyttning av skrivaren &r att
kommunikationsproblemet istéllet blir omvént. Det 4r nu truckféraren som bar ansvaret for
foljesedeln och kommunicerar detta med lastbilschaufforen. Problemet med muntlig
kommunikation kvarstar darfor, men det kan antas att de problem som uppstéar pa grund av
felavldsning av foljesedel kan reduceras. Vidare vid en forflyttning av skrivaren kan det finnas
en risk att truckforaren kdnner en 6kad stress pa grund utokade arbetsuppgifter.

Omfattningen av detta 16sningsforslag anses som liten och genomférandetiden som kort.
Genom att flytta skrivaren till lagret kan truckfGraren fé béttre dverblick 6ver vad som skall
levereras. Denne far da mer tid pé sig att overblicka ordern och ta in information om vad som
skall levereras. De externa kvalitetsbristkostnader pa grund av fel sort eller fel méngd anses da
som ett efterfoljande steg kunna reduceras. I samband med reduktion av fel sort eller fel méngd
skulle ocksa leveranssdkerheten O0ka och det finns mojlighet till 6kad kundndjdhet.
Sammanfattningsvis skulle detta 16sningsforslag framforallt kunna 16sa det problem som
uppdagats angaende foljesedelns hantering. Vidare antas ocksa att kommunikationsproblemet
mellan lastbilschauffor och truckforare delvis skulle kunna I6sas genom detta 16sningsforslag.
Bada dessa problem kopplas till M:et metod som tidigare visat sig ha stor paverkan pa antalet
reklamationer.

6.2 Forandring av foljesedelns utformning

Da det under delkapitel 5 ”Orsaker till reklamationer” uppdagats ett antal felorsaker kopplade
till M:et metod och ddrmed f6ljesedelns utformning dr ett av 16sningsforslagen relaterat till just
detta. Genom att exempelvis 0ka textstorleken pa foljesedeln kan denna tydliggoras och det blir
samtidigt lattare att f4 en 6verblick over vad som skall levereras. Ett annat forslag for att skapa
bittre dverblick ar att dndra textfargen eller markera i foljesedeln med exempelvis -1 dé det
skett en fordndring av sickmingd eller sandsort fran stamkunders normala ordrar. Ett exempel
pa hur detta skulle kunna se ut gar att avldsa fran figur 9. Till ordernumret 0123456 laggs -1 till
for att visa pa att en fordndring i1 ordern har skett. Om ytterligare forandring sker laggs istéllet
-2 till, vilket illustreras 1 figur 10. Genom att signalera fordndringar pa detta vis kan det bli
enklare att 4skadliggora forandringar och pé sa sitt undvika att fel leverans gér ivdg. Forslag
pa hela foljesedelns utformning gar att avldsa i bilaga 2. De fordndringar som kan forekomma
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kan handla om allt frdn forédndrad leveranstid, pris, antal, leveransvillkor eller leveransadress.
Den forsta dndring som genomfors kallas alltsa -1, och dérefter -2, -3 osv.

ANTAL N%?ME:R BESKRIVNING P:,'rfrz;" TOTALT
15 0123456 200 3000
15 0123456-1 Bestallde 2 extra sackar 200 3002

Figur 9, Forslag I pd signalering av avvikelser i foljesedeln

ORDER PRIS PER

ANTAL BESKRIVNING TOTALT

NUMMER STYCK
15 0123456 200 3000
15 0123456-2 Bestallde 2 extra sackar, samt andring av 200 3002

leveransadress

Figur 10, Forslag 2 pd signalering av avvikelser i foljesedeln

Vidare uppdagades genom orsak-verkandiagrammet en felorsak gillande strukturen i
foljesedelns utformning. En omstrukturering skulle kunna innebéra att foljesedeln blir léttare
att overblicka och pa sa sitt skulle fel kunna undvikas i1 hogre grad. En annan férdel med ovan
beskrivna fordndringar av foljesedelns utformning kan vara att truckforaren blir varse om
avvikelser som sker fran normallidge. Detta kan 1 sin tur innebdra farre reklamationer, da
truckforaren 1 storre grad uppmérksammar fordndringarna. D3 f6ljesedelns utformning
forandras kan dven det interna informationsflddet, som beskrivits 1 delkapitel 2.6.1 ’Intern och
extern kommunikation”, forbéttras. Ett internt informationsflode innebér den information som
anvénds och delas inom foretaget. I detta fall skulle informationsflodet forbéttras i det avseende
att informationen blir littare att tolka och avlésa.

Nackdelar med en fordndring av fOljesedelns utformning skulle kunna vara att det
administrativa arbetet gillande markering av avvikande ordrar i foljesedeln okar. Aven
eventuell omstrukturering av foljesedeln skulle kunna medféra mycket administrativt arbete.
Dérav antas omfattningen av detta forslag vara ndgot storre dn foregdende forslag, just pa grund
av att forslaget med fordndring av foljesedel dr mer arbetskrdvande.

Sammanfattningsvis skulle manga av de problem som relateras till M:et Metod att 16sas vid
inforande av detta 16sningsforslag.

6.3 Kunskapsmatris

De problem som kan uppkomma dé ordinarie personal dr pa semester eller sjukskrivna skulle
forslagsvis kunna 16sas med hjilp av en sa kallad kunskapsmatris. Ett av de storsta problemen
hos foretaget verkar uppkomma 1 samband med franvaro hos ordinarie personal, vilket kan
kopplas till M:et Ménniska. D& ordinarie personal &r sjuk eller pd semester kravs erséttare, som
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ofta har bristande utbildning och erfarenhet. Oberoende av om erséttarna sétts in 1 produktion
pa grund av semester eller utbildning sker ingen grundldggande utbildning eller traning.

En kunskapsmatris innebér att en kartliggning av personalens kunskap och fardigheter vid olika
arbetsmoment sker. Denna kunskapsmatris kan anvidndas for att vilja ersittare baserat pa
kunskap da ordinarie personal dr frinvarande. Genom att kartligga kunskap pé detta sétt kan
hogre kvalitet och férre fel uppnas i1 produktionen. Forslagsvis kan kunskapsmatrisen komma
att utvecklas med hjilp av en cirkel som indelas 1 fyra lika stora delar. Hela cirkeln motsvarar
100% fardighet inom just vederbdrande arbetsmoment. Vidare motsvarar resterande delar 75%,
50% och 25%. Figur 11, 12, 13 och 14 illustrerar just detta. Att dela in kunskapsnivan hos de
anstéllda pa detta sétt innebar ett enkelt dskadliggérande av personalens kunskaper och traning
inom just det specifika arbetsomrddet. Kunskapsmatrisen bor innefattas av alla anstéllda som
arbetar 1 produktion, bade ordinarie och ersittare.

Ett forslag pa hur sjdlva kartldggningen kan ske &r genom arbetsprover pa de arbetsmoment
som skall innefattas 1 matrisen. Dessa arbetsprover kan exempelvis utforas tva ganger per ar for
att fi en uppdatering om personalens kunskaper. Traning av personal for att utveckla kunskaper
inom de olika arbetsmomenten dr en valdigt viktigt komponent.

Fullard

Figur 11, Ett forslag pa hur en kunskapsmatris hade kunnat utformas for att kunna kartldgga
personalens kunskaper. I detta fall har personen i frdaga fullt utvecklad kunskap inom arbetsmomentet.
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Valdigt goda kunskaper

Figur 12, Ett forslag pa hur en kunskapsmatris hade kunnat se ut for en person med 75% uppmditt
kunskap inom arbetsmomentet.

Goda kunskaper

Figur 13, Ett forslag pa hur en kunskapsmatris hade kunnat se ut for en person med 50% uppmditt
kunskap inom arbetsmomentet.
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Mattliga kunskaper

Figur 14, Ett forslag pa hur en kunskapsmatris hade kunnat se ut for en person med 25% uppmyditt
kunskap inom arbetsmomentet.

Fordelar med en kunskapsmatris kan vara att valet av erséttare vid franvaro blir mer rationellt
och bittre anpassat till vilka kunskaper ersittarna innesitter. Det kan antas att felen som bidrar
till reklamationer av fel sandsort eller fel sickméangd hade blivit farre om val av ersittare skedde
pa detta vis. En annan mgjlig fordel med en kunskapsmatris kan vara att personalen motiveras
till arbete om de far overblick 6ver vilka kunskaper de har samt vad de behover arbeta vidare
med. Vidare far ocksa personalansvarig och ledningen en béttre bild 6ver vilka kunskaper som
foretaget innesitter. Dessa dolda tillgangar 1 form av kunskap kan vara viktiga for ledningen att
kdnna till och ta med 1 fortsatta berédkningar av personalkostnader.

De nackdelar som kan antas uppkomma i samband med ett eventuellt inférande av en
kunskapsmatris kan vara att personalen kidnner storre press da arbetsprover och kartlaggning av
deras kunskaper sker. Darfor antas det viktigt att motivera personalen till varfér en
kunskapsmatris skall inféras och en noga beskrivning av de fordelar som forvantas uppkomma
vid ett inforande. En annan nackdel som kan uppkomma ar den forhadllandevis stora omfattning
detta skulle innebdra. Det skulle ta tid att utféra kontinuerliga arbetsprover, trining samt
administrering av matrisen.

Sammanfattningsvis skulle problem relaterade till ménniskan och hennes erfarenhet och
utbildning kunna 16sas med hjdlp av en kunskapsmatris. Ovan under M:et Minniska
diskuterades hur kunskap och erfarenhet bidrog till ett stort antal reklamationer, vilka nu anses
kunna 16sas via detta 16sningsforslag.

6.4 Arbetsberedning

Som beskrivits under delkapitel 5.1.1 “Analys av orsak-verkandiagram” saknas
arbetsbeskrivningar och rutiner for leveransprocessen. Avsaknaden av arbetsberedning blir
framforallt ett problem vid erséttning av ordinarie personal och kan séledes kopplas till problem
relaterade till M:en Metod och Ménniska. Erséttarna som tillsétts 1 produktionen har, som
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tidigare namnts, inte alltid tillricklig kunskap for att kunna utfora de arbetsuppgifter de
tillskrivs.

Ett 16sningsforslag giller dirmed ett inférande av en arbetsberedning, dir alla olika processteg
1 samband med leverans finns beskrivna. Genom att betrakta en arbetsberedning bor ett
sdkerstédllande av att alla arbetsmoment utforts korrekt faststdllas. Eftersom de flesta problem
som orsakar reklamationer grundar sig 1 att fel sandsort eller fel sickméngd levereras kan det
antas att en arbetsberedning skulle minska antalet reklamationer. En annan férdel med att inféra
en arbetsberedning kan vara att dokumentera ett “ratt sitt” att utfora arbetsmomenten pa.
Dessutom kan detta “rétta sdtt” anvéndas for att utveckla arbetsmomenten ytterligare och uppna
forbattringar. Det dr ocksa léttare att se vad som utfors fel om man har en beskrivning péd det
ritta séttet att utfora momentet pa. D4 en kartldggning av de olika arbetsmomenten sker kan
bristerna léttare askadliggoras och forbéttras. Inom TQM, som beskrivits under delkapitel 2.4
”Total quality management”, dr just att arbeta standigt med forbattringar en utav hornstenarna.
Denna hornsten dr viktig for att foretaget skall bibehalla sin position pa marknaden och skapa
sig konkurrensfordelar samt upprétthélla bra kvalitet.

Nackdelar med inforandet av detta forslag skulle kunna vara att det tar tid att skapa de
arbetsberedningar som kravs vid arbetsstationen. Dessutom finns risken att ingen vet det bésta
sdttet att utfora momenten pa och att en ytterligare utveckling av processtegen bor ske. Det kan
finnas flera olika sétt att utfora dessa processteg pa, och sédledes kan det vara tidskrdavande att
analysera vilket som &dr mest lampligt. Vid ett inforande av en arbetsberedning finns ocksa
risken att personalen i fraga inte utnyttjar denna utan istéllet fortsitter arbeta som de tidigare
gjort. For att undvika att personalen fortsétter arbeta som tidigare kan forslagsvis en slags kredit
inféras som en extra morot till att folja arbetsberedningen. Genom att infora detta kan
personalens medvetande om vikten av hog kvalitet 6ka, och sdledes antas att reklamationer
skulle kunna minskas. Eftersom det ocksa kan antas att den nya arbetsberedningen ar utvecklad
ifran det bast utforda sittet att arbeta pa sa kan kvalitén pé produkter 6ka pa om denna f6ljs. En
kredit kan exempelvis vara en bonus som delas ut om arbetsberedning f6ljs, kvalitén hojs och
reklamationer minskar. Sdledes kan en stravan efter att f6lja arbetsberedningen att 6ka. Viktigt
att poidngtera &dr att om arbetsmomenten fOrdndras vid stationen, kommer &ven
arbetsberedningen behova dndras vilket dr en tidskrdvande process.

Sammanfattningsvis kan omfattningen av detta 16sningsforslag antas relativt stort da det &r
tidskrdavande att ta fram en helt ny arbetsberedning. Losningsforslaget skulle dock kunna 16sa
problem som kopplas bade till M:en Metod och Ménniska. Vidare dr det viktigt att vid ett
inforande lata personalen involveras 1 framtagningen for att ett lyckat resultat skall kunna
uppnas.

6.5 Scanningssystem

Ett forslag for att 16sa problemet géllande att fel sandsort eller fel sickméngd levereras kan vara
att infora ett scanningssystem 1 lagermiljon. Detta 10sningsforslag grundar sig pd problemen
som kopplas till M:et Miljo. Ett scanningssystem skulle kunna utféras genom att truckféraren
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scannar de varor som skall skickas och vid scanning av fel sort eller fel miangd fas ett
felmeddelande om avvikelse. I scannern bor ordern som skall levereras finnas inlagd vilket
medfor att avvikelser kan askddliggdras innan leverans hinner nd kund. Detta for att undvika
att externa kvalitetsbristkostnader uppstér, mer om detta under delkapitel 2.3 “Kategorisering
av kvalitetsbristkostnader”.

Fordelar med ett scanningssystem éar att truckforaren far en direkt signal om det har uppstétt en
avvikelse. Detta kan medfora att risken for fel kan minska 1 stor grad. Dessutom kan det
administrativa arbetet, framforallt i form av pappersarbete, minska da orderhantering istéllet
sker elektroniskt. Ett inforande av detta l0sningsforslag kan minska processtegen i
leveransprocessen, vilka beskrivits under delkapitel 5.1.2 ”Utforande av 5-Varfor”. Dessutom
kan det vid ett inférande av scanningssystem, precis som vid en fordndring av foljesedlarnas
utformning, ske en forbéttring av det interna informationsflodet.

Ett eventuellt inférande av ett scanningssystem kan dock vara kostsamt och tidskrdavande da
nya tekniska system skall ldras in. De problem som skulle kunna 16sas vid ett inférande ar
kopplade till M:et miljo. Ibland kan motstdnd frdn personal uppstd vid stora, genomgripande
forandringar vilket kan paverka inférandet negativt. Genom ett inférande av scanningssystem
kan foretaget dven tvingas anvédnda sig av helt andra dataprogram. Det kan da krdvas mer
avancerade system som kan hantera detta arbete med scannern. Mer avancerade system kréver
direkt mer upplérning och tréning, vilket i sin tur ocksa &r tidskrdavande.
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7. Diskussion

I nedanstdende kapitel presenteras de Iosningsforslag som tagits fram utefter de
vdrderingskriterier som beskrevs under delkapitel 3.4 Virderingskriterier”. Dessa kriterier
grundar sig i det syfte som finns uppstdllt i studien och antas kunna hjdlpa foretaget vid en
bedomning av vilket forslag som bor inforas forst.

Déa syftet med arbetet var att utforma l9sningsforslag for att minska antalet reklamationer
kopplat till fel sickméngd eller fel sandsort kommer nedan en redogorelse for 1 vilken grad
16sningar pa problemet kan uppnds. Kopplat till det beskrivna kvalitetslidget hos foretaget
uppvisades ett antal brister 1 kvalitén. Orsaker till dessa brister visade sig framforallt 1 kategorin
bristande hantering, som uppkommer i samband med leveransprocessen efter sickmaskinen.

7.1 Vardering av l6sningsforslag

De 16sningsforslag som togs fram kan antas bidra till olika stora pa reduceringar av
reklamationer. Dessutom kan vissa 16sningsforslag i kombination med varandra bidra till en
storre reduktion dn vad de gor var for sig. Som beskrivits i metodkapitlet bedéms sedan
16sningsforslagen efter de vérderingskriterier som askadliggjort under delkapitel 3.4
Virderingskriterier. Nedan bedoms varje 10sningsforslag utefter vérderingskriterierna som
innefattas av kraven nedan. Ytterligare beskrivning finns under delkapitel 3.4
Virderingskriterier.

Funktionella krav:
o Reduktion av reklamationer
e Reduktion av kvalitetsbristkostnader

Kvalitetskrav:
e Inforandetid
e Kostnad
e Processeffektivitet
e Arbetarvinlighet

7.1.1 Vardering angaende arbetsberedning

Som beskrevs under kapitel 6 “Losningsforslag” kan en arbetsberedning bidra till att
arbetsmomenten utfors pa ritt sitt och siledes kan fel minimeras. Detta 160sningsforslag antas
kunna 16sa manga problem kopplade till den bristande kunskap och utbildning som i nuldget
uppvisas 1 foretaget.

Inforandetid

Ett inforande av arbetsberedning skulle innebéra en relativt 1dng inférandetid. Det antas vara
tidskravande att utforma det rétta sittet att utfora ett arbetsmomentet pa, samt att dokumentera
detta 1 en arbetsberedning. Det kan eventuellt komma att krdvas en tidsstudie for att kartlagga
hur lang tid varje arbetsmoment tar att genomfora. Forslagsvis kan det alltsdé behova
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genomforas en grundlig studie 6ver hur lang tid varje moment bor ta, for att pa sa sétt ta fram
en arbetsberedning som grundats i det bésta sittet att utféra uppgiften pa. Vidare behdver
personalen utbildas 1 hur arbetet ska utforas pa bista sétt.

Kostnad

Om man ser till totala kostnaden for att infora en arbetsberedning anses denna innefattas
framforallt av kostnader relaterade till personal. Dessa personalrelaterade kostnader kan vara
utbildning samt l6nekostnad for utformandet av arbetsberedningen.

Processeffektivitet

Genom att uppritta en arbetsberedning kan processerna forbéttras och saledes innefattas av
farre arbetsmoment. Firre arbetsmoment kan 1 sin tur leda till forbéttrade processer och séledes
minskade kostnader. Det kan dven anses att en reduktion av arbetsmoment skulle innebéra att
fel inte uppstér i lika stor grad, dérav kan den bristande kvalitén ocksa forbattras. Ett antagande
om att fel inte uppstar i lika stor grad har sin grund 1 det faktum att det dr ldttare att komma ihag
farre arbetsmoment och sdledes lattare att utféra dem rétt.

Arbetarvinlighet

Angéende arbetarvinlighet anses att en arbetsberedning hade kunnat underlétta arbetet med
kvalitet, arbetsmilj6 och samtidigt skapa ett utgingslige for att kunna forbittra
arbetsmomenten. Den huvudsakliga fordelen med detta 16sningsforslag anses vara att
personalen snabbt kan 6verblicka hur processerna bor ga till. Det finns risk for, vid avsaknad
av en arbetsberedning, att de misstag som eventuellt gors 1 arbetet inte uppticks 1 tid. En
arbetsberedning, dér alla olika moment finns beskrivna, hade kunna bidra till att personalen gor
riatt fran borjan och att eventuella fel undviks. I nuldget f6ljs ingen arbetsberedning, vilket
medfOr att det dr ldttare att fora vidare fel 1 processen som 1 vérsta fall hinner na kund och
utvecklas till en extern reklamation. Om en arbetsberedning finns till hands nér vikarien tillsitts
anses arbetsprocessen bli enklare att genomfora, och fel undviks 1 stérre man. For att detta
16sningsforslag ska vara vért att genomfora kriavs dock ett sékerstidllande om att personalen
verkligen kommer f6lja arbetsberedningen. Ett sdkerstéllande om detta anses svart att utlova.
Dock anses att motivationshdjande atgdrder kan medfora fordelar, forslagsvis genom
uppvisande av pilotprojekt.

7.1.2 Vardering angaende kunskapsmatris

Detta 16sningsforslag antas kunna paverka de problem som grundar sig i inséttning av vikarier
och den bristande systematik som ligger bakom detta. Ett inférande av en kunskapsmatris
innebdr att personalens kunskaper dokumenteras och att det saledes skapas en grund for hur
personal skall séttas in.

Inforandetid

Framforallt gidllande inférandetiden innebar detta I6sningsforslag en 1ang genomforandetid. Det
kravs mycket arbete av bade personalen och ledningsgruppen for att kunna infora ett forslag
om en kunskapsmatris. Nagon 1 foretaget méste ta ansvar for att utforma matrisen och sedan
halla den uppdaterad. Vidare krdver l6sningsforslaget att en kartliggning av personalens
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kunskaper maste ske. Om kartliggningen uppvisar bristande kunskaper inom négot
arbetsmoment kan eventuell utbildning krévas, vilket ocksd kan vara tidskrdvande.

Kostnad

De totala kostnaderna som mojligen kan uppkomma vid ett eventuellt inférande av en
kunskapsmatris kan innefattas av kostnader for utbildning vid bristande kunskaper samt
l6nekostnader for utformandet av kunskapsmatrisen. Det kan antas att detta 16sningsforslag ar
relativt kostsamt 1 jimforelse med de andra forslagen. Anledningen till detta &r den frekventa
uppdatering som kommer krévas av foretaget. Ett inférande hade alltsa inte bara bidragit till en
engéngskostnad utan dven kostnader relaterade till uppdatering av matrisen.

Processeffektivitet

En kunskapsmatris kan medfora att processen med att sétta in vikarier, da ordinarie personal ar
franvarande, forbattras och forenklas. Det dr osdkert om antal arbetsmoment i samband med en
kunskapsmatris kommer minska vid ett inférande. Dock kan det antas att insdttandet av vikarier
sker pé faktabaserade grunder. Vid ett mer rationellt val av ersdttare antas fel kunna minskas i
stor grad och ddrmed 6ka kvalitén kopplat till foretagets leveransprocess.

Arbetarvinlighet

Genom att kartldgga kunskaper och inféra en kunskapsmatris skulle den mest kompetenta
personen for en arbetsstation séttas in da ordinarie personal dr frdnvarande. Det anses att om
ersdttande personal dr kompetent och kunnig inom en arbetsstation kan risken for att fel uppstar
minska och siledes kan ockséd reklamationer reduceras. Med hjélp av en kunskapsmatris kan
det ocksa ges en overskadlig bild av de kunskaper som personalen besitter. Detta 1 sin tur kan
vara underlag till ett bestimmande av relevanta utbildningar som skulle kunna oka
kompetensen hos medarbetarna. Dock kan det antas att stress hos personalen 6kar pa grund av
de kunskapstester som kommer utforas vid ett eventuellt inférande. Det ar darfor viktigt att
motivera personalen till varfor dessa kunskapstester genomfors och vilka fordelar som skulle
kunna uppnds. Att f& béttre kunskaper inom olika delar av processen kan antas ha en
motivationshdjande effekt och skapa delaktighet inom foretaget.

7.1.3 Vardering angaende férandring av foljesedel

Da det det uppdagats att truckforaren har problem med att 14sa av foljesedeln efterstrivades ett
16sningsforslag som skulle kunna underldtta avldsningen av denna. Forslaget gillande en
forandring av foljesedeln innefattas av tvd mindre forslag som béda anses kunde bidra med
relativt stor effekt. Dessa tvd forslag innefattas av en markering med overstrykningspenna
respektive fordndring av ordernummer vid avvikelse fran stamkundsorder.

Inforandetid

En relativt enkel metod for att uppmérksamma fordandringar 4r en anvidndning av
overstrykningspenna da ordern avviker frén normalldge. Detta anses som en létt atgérd, som
innebér en minimal tidsdtgang. Ett annat forslag som diskuterats handlar om en forandring av
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ordernumret da fordndring sker. Detta forslag innebar att siffror laggs till ordernumret f6r att
signalera en fordndring. Ocksa detta 16sningsforslag antas innebdra en minimal tidsatging.

Kostnad

Béda de forslag som diskuterats under inforandetid anses innebidra en 14g kostnad att infora.
Den enda tidnkbara mdjligheten till kostnad 1 detta fall skulle 1 sd fall vara relaterad till det
arbetsmoment som laggs till.

Processeffektivitet

Vid en fordndring av foljesedeln kommer ytterligare arbetsmoment att inforas. Oberoende av
vilket av de tva 16sningsforslagen som foretaget viljer att infora anses detta arbetsmoment vara
minimalt 1 jaimforelse med hela processen kring leverans. Genom att administrationspersonalen
stryker Over eller lagger till en siffra efter ordernumret sd kan arbetet till stor del underléttas for
truckforaren i lagret. Om en reducering av fel kan dstadkommas, kan denna relativt minimala
okning av arbetsmoment vara virt besvéret. Fortsdttningsvis anses &dven det interna
informationsflodet forbattras.

Arbetarvinlighet

En fordndring av foljesedeln skulle for truckforaren innebira att en mer 6verskadlig och tydlig
bild ges av fordandringar. Administrationspersonalen didremot anser att en markering med
overstrykningspenna for att synliggora fordndringar inte dr nddvéndigt. Det kan dock antas att
detta 16sningsforslag dr létt att ldra sig hantera och hade varit till stor hjélp for truckforaren i
sitt arbete.

7.1.4 Vardering angaende inférande av scanningssystem

Genom att infOra ett scanningssystem antas att leverans av fel sandsort eller fel sackméangd kan
reduceras. Detta pa grund av att ordrarna fors in i scannern och vid leverans scannas varje vara
for att eventuella avvikelser skall kunna signaleras.

Inforandetid

Den totala inforandetiden som ett eventuellt inférande av ett scanningssystem forvéntas ta ar
relativt lang. Den relativt 1anga inférandetiden kan bero pé av att det anses vara en komplicerad
och tidskrdavande process eftersom ett helt nytt tekniskt system skall inforas och personalen
skall ocksa ldra in detta. Dessutom, som det beskrivits under kapitel 6 ”Losningsforslag”, finns
risk att personalen stéller sig negativt mot en sddan stor genomgripande fordndring som ett
inforande av scanningssystem skulle innebdra. Denna negativa instillning kan bero pa att det
sker en omstéllning fran manuellt arbete till mer datastyrda losningar. Siledes kan personalen
behdva motivation och argument till varfor ett scanningssystem skulle underlétta for dem 1 sitt
arbete, exempelvis med hjélp av ett pilotprojekt. Att eventuellt behdva motivera personalen dr
ocksa en tidskrdvande process.

48



Kostnad

Den totala kostnaden 1 samband med ett eventuellt inférande av ett scanningssystem kan antas
vara hog. Detta pd grund av att det ar en dyr process att kopa in och byta ut ett system samt
utbilda personal gillande hur systemet skall anvéndas. Det behovs dock ta en diskussion om
huruvida ett scanningssystem vore en investering 1 det framtida arbetet hos foretaget. Det kan
komma att krivas ett stdllningstagande géllande en engédngssumma av detta slag 1 relation till
de stora kvalitetsbristkostnader som reklamationer kopplade till leveransprocessen 1 nuldget
innefattas av.

Processeffektivitet

Det kan antas att ett scanningssystem skulle 6ka processeffektiviteten avsevirt. Okningen antas
bero pa att farre administrativa processer krdvs dé& orderhantering sker elektroniskt.
Processeffektiviteten kan ocksa bero pa vilket typ av scanningssystem som infors och om
truckforaren behover gi av trucken for att scanna varor eller om detta kan ske sittandes i
trucken. Aven administrationspersonalens uppgifter antas kunna minska d& ordern liggs in
direkt i scannern och hanteringen av foljesedlar istéllet sker elektroniskt.

Arbetarvinlighet

Ett inforande av ett scanningssystem 1 verksamheten antas forenkla processerna nér personalen
lart sig systemet. Dock ar sjdlva inldrningen av scanningssystemet komplicerad pa grund av
den nya teknik ett eventuellt inforande skulle innebdra och vid inldrningsfasen antas
arbetarvinligheten dirfor vara 14g. Vidare kan det antas att 16sningsforslaget pé 1dng sikt hade
medfort ett flertal fordelar for foretaget.

7.1.5 Vardering angaende forflyttning av skrivare till lagret

Som beskrivits 1 kapitel 6 “Losningsforslag” skulle en forflyttning av skrivaren frdn kontoret
till lagret kunna medfora att truckforaren far béttre 6verblick dver vad som skall levereras och
aven kédnna sig mer delaktig 1 sitt arbete. Detta anses dock enbart paverka antal reklamationer
indirekt och det saknas underlag géllande om truckforaren skulle uppleva en forbattring om
skrivaren flyttas. P4 grund av att detta [6sningsforslag enbart anses paverka antal reklamationer
indirekt antas inte forslaget vérderas lika hogt som de andra. Dérav kan ocksa slutsatser dras
om att forslaget hade givit storst genomslag vid kombination med nigot av de andra forslagen.

Inforandetid

Den totala inférandetiden i samband med en eventuell forflyttning av skrivaren till lagret antas
vara kort. I inforandetiden inkluderas sjilva forflyttningen av skrivaren samt upplarning av
truckforaren géllande hur utskriften skall g till.

Kostnad

En forflyttning av skrivaren frn kontoret till lagret antas inte paverka kostnaderna mer 4n ett
eventuellt inkdp av ytterligare en skrivare, samt de utbildningskostnader som kan uppkomma
ndr truckforaren ska léra sig hantera det nya systemet.
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Processeffektivitet

Det kan antas att processeffektiviteten 6kar om skrivaren flyttas fran kontoret till lagret. Denna
O0kning kan bero pd att de administrativa steg som kan kopplas till hantering av foljesedlar
minskar. Dock méaste det tas 1 atanke att truckforarens arbetsuppgifter 6kar pa grund av att han
maste skriva ut foljesedlarna i lagermiljon istéllet for att f4 information fran lastbilschaufforen.
Det faktum att administrativa steg kan minskas pé kontoret kan antas vdga hogre dn det faktum
att truckforaren far ytterligare ett arbetsmoment. Anledningen till detta dr att minst tva
arbetsmoment kan elimineras gillande administrationsprocessen, om skrivaren flyttas ut till
lagret. Dessa tva arbetsmoment som kan elimineras antas vara att administrationspersonalen
slipper skriva ut foljesedeln och att lastbilschaufféren slipper himta foljesedeln pa kontoret.
Truckforaren diremot, far endast en extra arbetsuppgift - som ocksé anses av enklare sort dn de
arbetsuppgifterna som kunde elimineras.

Arbetarvinlighet

Det kan anses enkelt att hantera ett 16sningsforslag som detta eftersom det inte innefattar s
svara arbetsmoment respektive inldrningsmoment. Dock kommer truckforaren fa ytterligare
ansvar 1 form av utskrift av foljesedlar, detta ansvar kan 1 vissa fall upplevas som stress. Vidare
uppvisas denna arbetarvinlighet genom de tidigare beskrivna kommunikationsproblemen. Vid
en forflyttning av skrivaren fir truckforaren ansvaret att formedla det som skall lastas pa.
Fortséttningsvis kan detta betyda att den muntliga kommunikationen kvarstar, fast i omvénd
ordning. Tidigare var det lastbilschaufforen som uttalade ordern till truckforaren, nu ar det
tvartom. Genom att truckforaren istéllet far foljesedeln och sjilv kan studera det som skall lastas
anses risk for fel kunna minskas. Truckforaren &r anstdlld pa foretaget och séledes anses ha
storre press pa sig att ritt leverans skall ga ivdg. Det krdvs dock dnda att lastbilschaufféren
kontrollerar att truckforaren kort fram réatt leverans, innan lastbilen lamnar omradet.

7.1.6 Vardering angaende reduktion av reklamationer och kvalitetsbristkostnader
Som beskrivits under delkapitel 3.4 “Vérderingskriterier” innebér de funktionella kraven att
reducera antalet reklamationer och kvalitetsbristkostnader. Nedan kommer en diskussion foras
géllande vilka 16sningsforslag som antas bidra till den storsta reduktionen av reklamationer och
kvalitetsbristkostnader. Det dr dock ocksa viktigt att ta hdnsyn till kvalitetskraven dé ett val om
eventuellt inférande av ett 10sningsforslag skall 6verviagas. Vid ett eventuellt inférande bor
alltsd bade de funktionella kraven och kvalitetskraven tas med i berdkningarna. Malet ar
visserligen att minska antalet reklamationer och kvalitetsbristkostnader, men samtidigt kan inte
detta ske till vilket pris eller vilken inférandetid som helst. Det som efterstrdvas &r en s stor
reduktion av reklamationer och kvalitetsbristkostnader som mojligt, till sa lag kostnad och tid
samt s& hog processeffektivitet och arbetarvanlighet som mgjligt. Dessutom dr det viktigt att ta
hénsyn till storleken pd de nuvarande kvalitetsbristkostnaderna i relation till storleken pa
kostnaden for ett inforande av ett 10sningsforslag som skulle reducera dessa
kvalitetsbristkostnader. Reduktionen av kvalitetsbristkostnader skall vara hogre dn kostnaden
for ett inforande av vederborande 16sningsforslag.
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Det l6sningsforslag som antas uppna de funktionella kraven och kvalitetskraven i storsta grad
ar losningsforslaget arbetsberedning. Som beskrivits ovan 1 detta delkapitel skulle visserligen
inforandetiden for en arbetsberedning vara relativt stor, men processeffektiviteten och
arbetarvinligheten antas kunna 6ka markant. Kopplat till de funktionella kraven antas det att
den forbattrade processeffektivteten kan bidra till att fel minskar och saledes ocksa
kvalitetsbristkostnaderna. Dessutom skulle troligtvis de reklamationer som uppkommer i
samband med att vikarier har bristande kunskaper kunna reduceras i stor grad vid ett inférande
av en arbetsberedning. Vidare krdvs en noggrann analys av exakt hur stora
kvalitetsbristkostnader som kopplas till bristande kunskaper hos vikarier i1 relation till
kvalitetskraven i samband med en arbetsberedning.

En kunskapsmatris antas ocksa kunna uppné de funktionella kraven och kvalitetskraven i stor
grad. Dock skulle ett eventuellt inférande av en kunskapsmatris innebira en ldng inférandetid,
troligtvis langre dn for en arbetsberedning. Det antas att beslutet for hur vikarier sétts in skulle
rationaliseras da den personen med bést kunskaper sitts in, vilket skulle bidra till att antalet
reklamationer och kvalitetsbristkostnader minskar. Precis som vid ett eventuellt infoérande av
en arbetsberedning skulle vidare analys krdvas vid ett inforande av en kunskapsmatris.

De 6vriga 16sningsforslagen antas ocksd kunna uppné de funktionella kraven, men inte 1 samma
utstrackning som ett inforande av en arbetsberedning eller kunskapsmatris.

7.2 Utvardering av I6sningsforslag

Da syftet med studien var att utforma losningsforslag for att minska antal reklamationer samt
reducera kvalitetsbristkostnader kommer det redogoras for hur vdl dessa losningsforslag
stammer 6verens med det uttalade syftet.

For att basta resultat skall kunna tas fram utférdes en beddmning utifran vérderingskriterier 1
delkapitel 7.1 ”Vérdering av 16sningsforslag” ovan. Det kan antas att om fOretaget véljer att
folja denna bedomning kan antalet reklamationer minskas, sévil externa som interna. Vidare
antas dven kvalitetsbristkostnaderna kunna minskas, badde de som uppkommer inom foretaget
samt de som uppkommer hos kund. Vid framtagandet av 10sningsforslagen valdes att utforma
dessa med fokus pé att framforallt minska de externa kvalitetsbristkostnaderna. Anledningen
till detta &r det antagande om att det 4r dessa som bidrar till storst kundmissndje. Trots att storsta
fokus var pa att minska de externa kvalitetsbristkostnaderna, onskades dven att de interna
kvalitetsbristkostnaderna skulle minskas. De interna reklamationer som 1 sin tur kan leda till
interna kvalitetsbristkostnaderna antas 1 det langa loppet ocksé kunna péverka kundngjdhet
samt 1 slutindan de externa reklamationerna. En intern reklamation som intréffar kan forklaras
som att nagot gatt fel 1 produktionen. Detta i sin tur kan paverka kvalitén pa de produkter som
foretaget planerar att leverera till kund. Om en intern reklamation inte uppticks och den
felaktiga varan hinner na kund kan kundmissndje och en eventuell extern reklamation uppsta.

Det ar viktigt att podngtera att inte alla kunder som upplever kundmissndje meddelar foretaget.
En koppling till detta kan héirledas fran Kano-modellen som beskrivits under kapitel 2
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“Teoretisk referensram”. Kano-modellen forklarar att majoriteten av de kunder som &r
missndjda inte klagar, men for vidare negativ information om sina erfarenheter till védnner och
bekanta. Saledes har foretaget inte nagon chans att atgérda de negativa upplevelserna som
kunderna upplevt och atgérda detta. Sammanfattningsvis ér det viktigt att undvika bade interna
och externa reklamationer 1 sa stor grad som mojligt for att undvika kundmissnoéje. Interna och
externa reklamationer antas kunna reduceras vid ett inférande av 16sningsforslagen enligt
varderingskriterierna. En annan aspekt att ha i atanke ar att da foretaget inte har ménga
konkurrenter pa marknaden kan kvalitetsldget paverkas av detta. I och med att kunderna inte
har s& manga valmgjligheter kan det vara svart att byta leverantdr om kvalitetsbrister
uppkommer.

Det kan antas ta lang tid innan foretaget kan uppvisa en reducering av reklamationer samt
kvalitetsbristkostnader. En forklaring till detta &r att en implementering av 16sningsforslagen
tar 1ang tid att genomfora och pé sé vis att f4 genomslagskraft. Ytterligare en anledning ar att
foretaget har ldng ledtid eftersom antal processteg for att tillverka sanden &r ménga och
processen dérfor tar 1dng tid.
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8. Slutsats

I nedanstdende kapitel sammanstdlls de viktigaste resultaten frdn denna studie. Ddrefter
diskuteras det kring hur trovdrdigt studiens resultat dr. Vidare redovisas forslag till fortsatta
studier.

8.1 Sammanstallning av resultat

For att fortsétta kunna leverera sand 1 hogsta kvalitet kriavs att en del fordndringar 1 foretagets
sitt att arbeta genomfOrs. D& foretagets reklamationer kopplade till leveransprocess efter
sackmaskin, under aren 2013-2016, wuppgick till 14 stycken 1 antal och dess
kvalitetsbristkostnader uppgick till 85 500 kronor togs ett antal 16sningsforslag fram for att
reducera dessa varden. De 16sningsforslag som tagits fram 1 studien kan antas ha en betydande
effekt pd de reklamationer samt de kvalitetsbristkostnader som foretaget i dagsldget har.
Ambitionen med studien var att se Over omradet kring sdckmaskinen d& det fran
forundersokningen framkommit att detta var ett problemomrade. Vid vidare analyser
uppdagades det dock att problemen kunde hirledas till att fel sandsort eller fel sickmangd
levereras till kund och siledes visade det sig att problemen snarare var kopplade till
leveransprocessen. Med detta som utgangspunkt togs fem 16sningsforslag som grundar sig i
olika varderingskriterier fram. Eftersom att I6sningsforslagen grundar sig i de mél och krav som
uppvisas 1 virderingskriterierna kan det antas att forslagen ger béttre skil att inféras och det
blir mer trovérdigt att det syfte som finns uppsatt nas.

8.2 Trovardighetsanalys

De resultat som tagits fram 1 denna studie kan anses vara trovirdigt av ett flertal olika
anledningar. Trovérdigheten antas frimst ligga 1 de intervjuer som utforts, dd denna information
inhdmtats fran priméra kéllor vilka kan antas vara véldigt tillforlitliga. Intervjuerna har utforts
med ett flertal 1 personalen som har direkt koppling till produktionsprocessen och darmed
leveransprocessen. Dessutom har observationer utforts via foretagets forbattringsportal. Den
information som samlats in ifrdn forbattringsportalen kan antas ha bristande trovérdighet, da
det framkommit fran intervjuer att inte alla reklamationer ldggs in i portalen. Dérfor kan ett
antagande om att kvalitetsbristkostnaderna som framkommit fran forbéttringsportalen ligga 1
underkant. Inte heller de administrativa uppgifterna angdende reklamationer 14ggs in 1 portalen,
och dirav kan det antas att summan &ar hogre &dn vad studien presenterat. Genom
forbattringsportalen har information erhallits om reklamationernas uppkomst och vidare analys
kunde dérefter genomforas med hjédlp av ett orsak-verkandiagram samt verktyget 5-varfor.
Dessa analysmetoder dr ultimata for att analysera problem och finna orsaker till dessa. Vidare
antas det att de orsaker till reklamationer som redovisats 1 studien med hog sidkerhet ar
trovdrdiga. Anledningen till detta grundar sig framforallt 1 att de reklamationer som studien
bygger pa utspelar sig under 4 ar, och ddrmed kan det antas att detta dr frekvent uppkomna
problem hos foretaget. Dessutom innefattade kategorin Leveransprocess efter sdckmaskin
betydligt fler reklamationer och hégre kvalitetsbristkostnader dn 6vriga kategorier.
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8.3 Forslag till fortsatta studier

Vidare finns mojlighet till fortsatt undersokning hos Rddasand AB. Da 16sningsforslagen som
tagits fram tar tid att implementera fanns ingen mojlighet for projektgruppen att arbeta fram en
arbetsberedning eller kunskapsmatris. Anledningen till detta var den tidsbegrénsning som var
satt for studien. Da projektgruppen endast behandlat en liten del av produktionsprocessen antas
det finnas minga andra forbattringsomrdden 1 foretaget. En virdeflodesanalsys hade kunnat
kartldgga ytterligare problemomriden. Forslagsvis hade det kunnat fokuseras pa de kvarstaende
reklamationer som finns i foretagets forbattringsportal, som da éar kopplade till andra delar av
produktionsprocessen. Foretaget har tidigare visat intresse att inféra Lean Produktion i
processen. Detta kriaver dock en lidngre inforandetid med mer resurser och en storre
kartldggning av hela processen. Det kan dock antas att ett inforande av Lean Produktion skulle
medfora ett flertal fOrbattringar, badde gillande personalfragor och fordndringar av
produktionsprocessen.
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Bilagor

Bilaga 1

RADASAND

Arbetsberedning Leveransprocess

Upprittad av:

Senast andrad:

Aktivitet/Arbetsmoment: Leveransprocess
Foregaende akliviteter:

Tidplan:

Ansvarig/Organisation:

1. Arbetsuppgift
Arpetsmoment med beskrivning

il Bl Rl Bl o R b

Lo

Personal

Perscnalresurser 8ehérghets., uthikdnngs., kompetenseray

2. Risker & Mdjligheter

Riskbedomning arbetsmoment Megard Ansvari

il Bl Rl Bl Bad R B
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RADASAND

3. Awvikelsar

Avvikese Ansvar Swvikese Ansvar

Corigs:

Har tagit del av informationen:

Datum Namn Sign Datum Namn Sign
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Bilaga 2

RADASAND

Sandtagsvagen 1

531 57 Lidkoping
Telefon: 010 456 89 00
E-post: info@radasand.se

TILL Namn
Foretagsnamn
Gatuadress
Stad, Postnummer
Telefon
Kund ID [ABC12345)

FAKTURA

FAKTURA # [100)
DATUM: MAJ 3, 2016

SKICKAS Namn

TILL Foretagsnamn
Gatuadress
Stad, Postnummer
Telefon

Kund ID [ABC12345)

ORDER PRIS PER
ANTAL NUMMER BESKRIVNING STYCK TOTALT
15 0123456 200 3000
15 0123456-1 Bestallde 2 extra sackar 200 3002
Betalningsuppgifter
Information em hur ach var betalning ska ske.
Har kan du ange foretagets bankkontonummer och bankgirenummer.

59




RADASAND FAKTURA

Sandtagsvagen 1

531 57 Lidkoping
Telefon: 010 456 89 00
E-post: info@radasand.se

TILL Namn
Foretagsnamn
Gatuadress
Stad, Postnummer
Telefon
Kund ID [ABC12345]

FAKTURA # [100)
DATUM: MAJ 3, 2016

SKICKAS Namn

TILL Foretagsnamn
Gatuadress
Stad, Postnummer
Telefon

Kund 1D [ABC12345)

ORDER PRIS PER
ANTAL NUMMER BESKRIVNING STYCK TOTALT
15 0123456 200 3000
- a 53 andrin
1 0123456-2 Bestallde 2 extra sackar, samt andring av 200 3002
leveransadress
Betalningsuppgifter
Information om hur och var betalning ska ske.
Har kan du ange foretagets bankkontonummer och bankgirenummer.
=)
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Bilaga 3

Intervjufrigor:

NNk WD =

Genomfors ndgon form leveransséikerhet vid lastning?

Om svaret pd ovanstaende fragan dr Ja, finns det ndgra rutiner for detta?
Vart anser du att detta brister- om det brister ndgonstans?

Har operatorer nagon kontrolluppgift?

Hur tycker du att kontrollen skulle kunna forbéttras?

Péverkar stress?

Hade en ny kunskapsmatris varit nagot som uppskattas?
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