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Abstrakt

Detta examensarbete dr gjort pa uppdrag av Rinta-Joupin Autoliike:s verksamhetspunkt i
Vasa. Foretaget dr en av Finlands storsta bilaffarskedjor med 24 verksamhetspunkter i
landet. Foretagets verksamhet sysslar med forsdljning av nya och begagnade fordon pa alla
verksamhetspunkter. Utdver detta erbjuder fOretaget dven service, reparation,
krockskadereparation och forsiljning av reservdelar pé flera olika verksamhetspunkter.

Examensarbetets syfte var att undersoka processerna vid verksamhetspunktens tva
serviceavdelningar for att se vad som kan optimeras och forbattras for att mdjliggdra en mer
effektiv och forbittrad version av serviceprocesserna, men att dnda bibehalla att korrekt
utford service gors pa fordonet.

Metoderna i examensarbetet var att anvinda de verktyg, principer och tekniker inom Lean
for processoptimering. Detta gors genom att definiera och sammanstilla alla de nddvéndiga
processerna och skedena inom servicen som krdvs av fOretaget samt importoren for att
sdkerstélla korrekt mérkesservice. Med detta kan man definiera och méta en nuvarande ledtid
for de olika processerna och den tid det tar fran att processen har borjat tills processen ér
slut. Dédrefter foljer analys av ledtiden och hur den kan forbéttras.

Resultatet av examensarbetet dr en tydlig métning av ledtiden, analys av ledtiden for att
utgéra vad som dr virdehdjande och icke-virdehdjande inom processen, dérefter
optimeringsforslag som beskriver hur olika skeden inom processerna kan forbittras,
minimeras och till och med elimineras for att minska pa ledtiden och dédrmed resultera i en
effektivare process.

Sprék: svenska Nyckelord: optimering, Lean, ledtid
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Tiivistelma

Tadma opinndytetyo on tehty Rinta-Joupin Autoliikkeen Vaasan toimipisteelle. Yhtio on yksi
Suomen suurimmista autoliikkeistd 24 toimipisteelld ympdri maata. Sen toimintakuva
koostuu uusien ja kiytettyjen ajoneuvojen myynnistd, mutta myds aujoneuvojen huollosta,
korjauksesta, kolarikorjauksesta ja varaosien myynnistd monilla eri toimipisteilla.

Opinndytetyon tavoite oli tutkia toimipisteen molempien huollonvastaanottojen prosessit
selvitdkseen, kuinka niitd voidaan optimoida ja parantaa, etti mahdollinen tuleva versio
prosesseista olisi tehokkaampi, vaikka kaikki oikein tehdyt huoltoprosessit ajoneuvolle
pysyisi samassa prosessissa.

Leanin prosessioptimoinnin tydkaluja, periaatteita ja tekniikoita on kéytetty menetelmind
tdssd opinndytetydssd. Ndiden avulla voidaan selvittdd ja koota kaikki tarvittavat prosessit ja
vaiheet oikein tehdyn huollon ylldpitdmiseksi yhtion sekd maahantuojan vaatimuksien
perusteella. Télld voi médritelld ja mitata prosessin ldpimenoaikaa alusta loppuun.
Seuraavaksi voi analysoida ldpimenoajan ja milld keinolla sen voi parantaa.

Opinndytetyon tulokset koostuvat selvistd mittauksesta nykyaikaisesta ldpimenoajasta ja
lapimenoajan analysoinnista selvittadkseen mitka vaiheet prosessissa ovat arvoa tuottavia ja
mitkd ovat arvoa tuottamattomia. Analysoinnin perusteella on tehty eri ehdotuksia kuinka
eri vaiheita voi parantaa, vihentda tai jopa poistaa vihentddkseen lapimenoaikaa, miké luo
tehokkaamman prosessin.

Kieli: ruotsi Avainsanat: optimointi, Lean, lapimenoaika
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Abstract

This Bachelors’s thesis is made on behalf of Rinta-Joupin Autoliike:s office in Vaasa. The
company is one of Finlands biggest chain stores in the car sales industry with 24 offices in
the country. The company’s business consists of selling new and used vehicles but also
service, reparation, collision injury repairs and spare parts sales on several different offices.

The purpose of this Bachelor’s thesis is to examine the processes of the office’s two service
departments in order to see what can be optimized an enhanced to ensure a more effective
and a better version of the processes but to still be able to maintain a correctly done brand
service to the vehicle.

The methods used in this Bachelors's thesis are the tools, principles and techniques in Lean
process optimization. This is done by defining and compiling all the necessary processes and
phases during the service that is required by the company and the car importer to ensure a
correctly done brand service. With this one can define and measure the current lead-time
from the beginning of the process to the end. By defining the current lead-time one can then
analyze it in order to see what can be optimized.

The result of this Bachelor’s thesis is a clear measurement of the current lead-time, the
analysis of the lead-time in order to see what is adding value and what is not adding value
to the process, based on this there are several optimization suggestions describing how the
different phases in the process can be enhanced, minimized or even eliminated to reduce the
lead-time which results in a more effective process.

Language: Swedish Key words: optimization, Lean, lead-time
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1 Inledning

Optimeringar och forbéttringar av olika processer och tillvigagangssitt gors dagligen 1 alla
yrken oavsett om det giller sma eller stora foretag. Detta gors for att om foretag skall kunna
forbli framgangsrikt i en langre period kan man inte fastna i gamla tillvigagingssitt och
principer, utan man maste konstant rora sig framat i takt med tidens utveckling och
innovationer. Beroende pa den forbattring och optimering man vill uppna inom
verksamheten kan det vara allt frdn investering i ny utrustning till fordndring av rutiner och

attityder inom verksamheten.

Det mest visentliga inom processoptimering, och vad man borde anvénda som startpunkt,
ar att analysera och definiera vad sjdlva processen innehdller. Detta skede kan verka
sjdlvklart och mojligtvis onddigt for den personen som arbetar med processen, men genom
att kartligga alla de skeden inom processen kan man ldttare fordjupa sig in i processen och
de olika skedena for att se potentialen for en processoptimering. Med hjélp av olika verktyg
och och metoder kan man dé definiera de skeden som borde forbéttras for att mojliggora en

effektivare process och ddrmed gora den mer viardehdjande.

Den mest omtalade och anvéndbara metoden for processeoptimeringar ar i dagens ldge Lean.
Denna metodologi for processoptimering hérstammar fran bilmérket Toyota och har
utvecklats och finslipats i Gver 90 ar. Lean kan tillimpas inom alla processer oavsett typen
av verksamhet dir malet dr att minimera och eliminera sddana skeden som inte tillfor nagot

varde 1 processen.

Examensarbetet innehdller en sammanstéillning av foretagets tva serviceavdelningars
serviceprocesser och deras skeden , mdtning och analys av deras respektive nuvarande
ledtider samt forslag till en midngd optimeringar for att minimera den ledtiden. Detta har

gjorts med hjilp av Leans verktyg, metoder och priniciper.



1.1 Problemformulering

Vid flera tillfallen under personalméten pa Rinta-Joupin Autoliike i Vasa har processer inom
servicemottagningen diskuterats. Mer specifikt har det diskuterats varfor processhelheten
inom servicearbeten tar langre tid pa den ena servicemottagningen till skillnad fran den andra
servicemottagningen. Detta kan i sin tur bero pa att den ena servicemottagningen har férre
bilmérken, men dven pi att servicemottagningen vars processhelhet tar langre tid inte har

granskats tillrdckligt for en eventuell processoptimering.

1.2 Huvudsyfte

Huvudsyftet i detta examensarbete var att undersdka processerna inom servicen och hur
mycket de tidsméssigt skiljer sig beroende pé servicemottagning, for att i sin tur fa ett grepp
om skillnadens storlek och vad som kan forbéttras. Detta skulle minimera arbetsbordan och
stressen pga. tidsbrist for personalen vid servicemottagningen vilket i sin tur ger mer tid for

forbéttrad kundservice och effektivitet.

1.3 Delsyfte

Delsyftet med detta examensarbete var att ge foretaget en mer tydlig inblick i de tva
servicemottagningarnas skillnader och brister 1 olika processer. Detta skulle resultera 1 ett
annat tankesatt i hur man gér till viga i olika beslut som géller bada servicemottagningarna,
men omedvetet paverkar mottagningarna pd olika sétt med tanke pd den skillnad som

mojligtvis existerar i processernas tidsintervall.

1.4 Avgransingar

Examensarbetet gors endast for eftemarknadsavdelningen pa verksamhetspunkten 1 Vasa.
Utover detta avgransas undersokningen till serviceprocesser endast vid servicerddgivningen
for bilmarket Toyota pd den ena servicemottagningen och bilmérket Kia pa den andra
servicemottagningen. Dels for att service av bilar utgdér majoriteten av eftermarknadens
arbete och dels for att undersokningen skulle bli allt for stor ifall felsokningar, reparationer,
andra atgérder och alla marken inom Vasas mérkesservice skulle undersokas. Med mén om

mojlighet kan detta undersokas i framtiden men det uteblir i1 detta examensarbete.



1.5 Uppdragsgivaren

Examensarbetet har Rinta-Joupin Autolitke Oy som uppdragsgivare. Foretaget dr en av
Finlands storsta bilaffarskedjor med 24 verksamhetspunkter i landet (Rinta-Joupin Autoliike
Oy, 2021c¢). Foretagets verksamhet sysslar med forsiljning av nya och begagnade fordon till
bade privat- och yrkeskundkretsen, fordonen kan vara allt fran personbilar till paketbilar men
dven husbilar, motorcyklar och bétar (Rinta-Joupin Autoliike Oy, 2021b). Utdver
forsdljningen av fordon erbjuder foretaget ocksa service, reparation, krockskadereparation
och forséljning av reservdelar pa flera verksamhetspunkter runtom 1 Finland (Rinta-Joupin

Autoliike Oy, 2021a).

Foretaget Rinta-Joupin Autoliike hirstammar frdn Tervajoki redan pd 40-talet dd Toivo
Rinta-Jouppi vid sidan om sitt eget jordbruk borjade idka forsdljning av jordbruksmaskiner.
Forsdljningen av bilar tog sin form 1 borjan av 50-talet och blev snabbt till ett heltidsarbete
for Toivo. Foretaget drvdes av Toivos soner Reijo och Rauno varpa de dndrade bolagsform
frén enskild niringsidkare till aktiebolag och 6ppnade en andra verksamhetspunkt i Vasa.
Sedan 1990-talet 4r det Raunos son Ari som dger foretaget. (Rinta-Joupin Autoliike Oy,
2019).

Sedan 1990-talet d4 Ari Rinta-Jouppi tog ledarrollen har foretaget utvidgat sin verksamhet
fran Osterbotten till hela Finland. Sedan dess har foretaget byggt upp goda forhallanden med
bilimportorer vilket har mojliggjort 17 olika bilméirken som foretaget foretrdder runtom 1
Finland. Utover detta har foretaget utvecklat ett servicendtverk vilket mojliggor att kunden
pa flera verksamhetspunkter kan f4 méarkesservice till sitt fordon. (Rinta-Joupin Autoliike

Oy, 2019).

Ari Rinta-Jouppi dr idag foretagets dgare och Sami Kankaanpdid fyller rollen som vd frén
och med 1.12.2020 (Rinta-Joupin Autoliike Oy, 2020). Foretaget har dver 400 anstdllda
runtom alla verksamhetspunkter 1 Finland och hade 2019 en omsittning pa 380,2 miljoner

euro och en vinst pa 8,6 miljoner euro (www.finder.fi, 2020).

Rinta-Joupin Autoliike

Figur 1. Foretagets logo. (Rinta-Joupin Autoliike Oy, 2021c).



1.6 Verksamhetspunkten i Vasa

Verksamhetspunkten 1 Vasa dr den éldsta verksamhetspunkten i foretaget bortsett fran
huvudverksamhetspunkten i Tervajoki (Rinta-Joupin Autoliike Oy, 2019). Vasa erbjuder
forsdljning av nya fordon for mérkena Kia, Mitsubishi, Skoda, Toyota och Lexus samt
forsdljning av begagnade fordon for alla bilmérken. Utdver forséljningen av fordon erbjuder
verksamheten 1 Vasa &dven reservdelsforsidljning, krockskadereparation, service och
reparation av fordon, varav mérkesservice erbjuds till bilmérkena Kia, Honda, Mitsubishi,

Skoda, Toyota och Lexus. (Rinta-Joupin Autoliike Oy, 2021¢).

Figur 2. Rinta — Joupin Autoliike:s verksamhetspunkt i Vasa. (Google Maps, 2016).

1.7 Serviceuppdelningen i Vasa

Uppdelningen av servicen pd verksamhetspunkten i Vasa &r indelad i tvd avdelningar.
Toyota-avdelningen och Monimerkki-avdelningen. Dessa tvd avdelningar utgor

verksamhetspunktens alla mérkesservicemarken.

Till Toyota-avdelningen hor mérkessservicen Toyota och Lexus. Avdelningen har sin egen

servicemottagning, egen kontaktinformation, sina egna mekaniker och sin egen



tidsbokningskalender som anvinds for att boka in service och dylikt. Eftersom importdéren
av Toyota kraver att mirket skall ha en skild servicemottagning sé &r Toyota-avdelningen

separat fran alla andra.

Till Monimerkki-avdelningen hor maérkesservicen Kia, Honda, Mitsubishi och Skoda.
Avdelningen har ocksa sina egna mekaniker och tidsbokningskalender. Utover detta &r
Monimerkki-avdelningen uppdelad i tvd mindre avdelningar. Den ena mindre avdelningen
har servicemottagning och egen kontaktinformation for mirkena Kia, Honda och Mitsubishi.
Den andra mindre avdelningen har egen servicemottagning och kontaktinformation for
mirket Skoda enligt importorens krav att ha servicemottagning separat frdn andra mérken.
Fastin Skoda har egen servicemottagning sa anvinds samma tidsbokningskalender som for
resten av Monimerkki-avdelningens mérken. Dock har de vissa mekaniker som &r specifikt

utbildade for market Skoda.

Bilforsaljning

Krockskadereparation

HUOLTO
SERVICE

i,
~\ 1,

Toyota -
serviceavdelning

Monimerkki - Reservdelsférsaljning
serviceavdelning

Ingang | | |

Figur 3. Karta over eftermarknadsavdelningens kundmottagningar. (Rinta-Joupin Autoliike Oy,

2021d).



2 Lean

Taiichi Ohno (Toyota Production System: Beyond Large-Scale Production, 1988) hiavdar att
dagens utveckling och sociala viarderingar har dndrats fran den tid da industrier kunde sélja
sina ensidiga och homogena produkter med en konstant efterfragan till kapitalstarka
konsumenter. Enligt Ohno (Toyota Production System: Beyond Large-Scale Production,
1988) anvinde sig Henry Ford (1863—1947) under sin tid detta tillvigagingssitt, ndmligen
att massproducera och ”pusha” sina produkter pa konsumenten, detta fungerade da, men
dessvérre inte ldngre. Ohno (Toyota Production System: Beyond Large-Scale Production,
1988) menar att utbudet idag &r mer méngsidigt eftersom efterfragan skiljer sig s& mycket at
beroende pa kundens egna preferens och smak. I och med detta har industrin enligt Ohno
(Toyota Production System: Beyond Large-Scale Production, 1988) i dagens ldge fokuserat
mer pa en skriddarsydd produkt till varje enskild konsument, vilket i sin tur har resulterat i

ett mer smaskaligt produktionssystem.

Smaskaliga produktionssystem innebér att standardiserade produkter inte massproduceras i
samma skala som innan, eftersom konsumenterna efterlyser mer personligt tillimpade
produkter, pull-metoden. Detta leder i sin tur till storre produktionskostnader och darfor har
det uppstatt ett behov av att konstant optimera processer for att halla kostnaderna nere.

(Ohno, 1988).

Samuel, Found och Williams (How did the publication of the book The Machine That
Changed The World change management thinking? Exploring 25 years of lean litterature,
2015) hdvdar att det verktyg som dr mest omtalat och mest anvint i modern tid for att
optimera processer inom foretag dr Lean. Begreppet Lean ar enligt Ohno (Toyota Production
System: Beyond Large-Scale Production, 1988) 1 grunden en filosofi inom
processoptimering vilket fokuserar pa att stindigt forbéttra produktionseffektiviteten inom
en process genom att konstant och noggrant eliminera sloseriet. Filosofin hiarstammar fran

Toyota:s filosofi, Toyota Production System skapat av Taichi Ohno.

Inom Toyota har filosofin funnits sedan 1950-talet och skapades i nédbehov for att tackla
problemet hur de kan forbéttra processerna inom foretaget att bli lika effektivt som Fords
processer 1 ett land var massproduktionen praktiskt taget inte fungerade till skillnad frén

USA. (Ohno, 1988).



Aven om Toyota idag ir ett enormt och vilként internationellt foretag har det kvar sina
principer och kulturer som stracker sig till familjen Toyoda. Darmed ar det visentligt att
forsta Toyotas uppvaxt och dess vég till vad foretaget ar idag for att kunna forstd vad Lean

ar. (Liker, 2009).

2.1 Toyota Production System - Historia

Det som lade grunden till Toyota Production System harstammar frén sena 1800- talets Japan
ndr Sakichi Toyoda redan som ung bdrjade optimera vévstolar till sin mors smaforetag.
Optimeringarna bestod av allt frdn mekanik till sjdlvdrivande angmaskins-vavstolar med
speciella mekanismer som stoppade systemet ifall processen inte fungerade enligt 6nskan.
Optimeringarna gjordes genom att prova sig fram, dven kallad “’Trial and Error” — metoden,
genchi genbutsu. Denna ingenjorskonst och formaga att se forbéttring 1 olika system ar en

av grundpelarna till vad som blev Toyota Production System. (Liker, 2009).

Patenten av denna dngmaskinsdrivna vavstol saldes ar 1929. Med detta kapital grundade
Kiichiro Toyoda, Sakichis son, foretaget Toyota Motor Corporation. Detta gjordes enligt
Sakichis onskan dels for att han visste att vivstolar dr en fordldrad teknik vars efterfrdgan
kommer att minska med utvecklingens gang och att bilar &r framtidens produkt, men ocksa
for att han ville att Kiichiro skulle leda foretaget och ta sig an sitt eget livsprojekt sdsom

Sakichi gjorde med viavstolarna. (Liker, 2009).

Under och efter andra virldskriget forsokte Kiichiro (Figur 4) bygga upp foretaget med
staindig oro om nedldggning frén efterkrigsockupationen. Tvértom sd insdgs behovet av
lastbilar i ateruppbyggnaden av Japan vilket mojliggjorde foretagets fortsatta overlevnad.
Det var forst ndr inflationen uppstod som Toyota fick stora problem. Under foretagets vérsta
ekonomiska kris under 1948 var deras skulder 8 ganger storre dn deras kapitalvérde. For att
minska pd skulderna gjordes loneminskningar for alla anstillda for att undvika
permitteringar. Detta ridckte tyvirr inte till vilket gjorde att Kiichiro uppmanade 1600
anstéllda att sdga upp sig. Till f6ljd av detta uppstod flera strejker och demonstrationer av

de anstéllda vilket borjade bli vanligt bland foretagen i Japan pé den tiden. (Liker, 2009).



Vid detta tillfille gjorde Kiichiro Toyoda den personliga uppoffringen att sjalv avga som
koncernchef. Alla i foretaget visste att skulden inte var hans egen utan en f6ljd av rddande
omstdndigheter 1 landet. Trots detta tog Kiichiro pa sig ansvaret for misslyckandet vilket
ddmpade oron 1 foretaget och gjorde att flera anstdllda da frivilligt sa upp sig. Kiichiros
uppoffring for foretaget priglar dnnu idag kulturen 1 Toyota att asidosétta sina personliga

intressen och behov for foretagets basta. (Liker, 2009).

Figur 4. Kiichiro Toyoda (Toyota Motor
Corporation, 2012).

Kiichiros eftertrddare, Eiji Toyoda bdrjade pa 50-talet mer grundligt analysera med
fabrikschefen Taiichi Ohno (Figur 5) hur de kunde forbéttra foretaget att vara lika effektivt
som Fords anldggningar. Efter manga besok till Fords anldggningar insdg de att
massproduktionssystemet inte hade utvecklats sen 1930- talet. De mottes av
massproducerade komponenter som bearbetades vid en maskin for att sedan lagras i flera
veckor tills ndsta bearbetning, vilket gjorde att felaktiga komponenter uppticktes langt
senare 1 processen. Lonsamheten i processen berdknades med tanke péd antalet bearbetade
komponenter vilket ledde till 6verproduktion, daligt organiserade processer och ojimnt flode

motsvarande till efterfrdgan. (Liker, 2009).



Figur 5. Taiichi Ohno (Shmula Contributor,
2019).

Besoken till Fords anldggningar gav en inblick i massproduktionssystemen misslyckanden
vilket gav en gnutta hopp for Toyota att lyckas pad den japanska marknaden utan ett
massproduktionssystem. Men ndgot som Toyota dnnu inte behérskade till skillnad fran Ford

var att halla ett kontinuerligt flode 1 processen. (Liker, 2009).

Medan Fords anldggningar anvénde sig av massproduktionsystemet for att framstilla fa
modeller i stora miangder var Toyota tvungen att skapa flera modeller i smé volymer for att
bist lyckas i den japanska marknaden. Eftersom Toyota inte kunde anvédnda sig av
massproduktionssystemet pd den japanska marknaden och inte heller kunde anvinda sig av
ett stort kapital och diverse finanser likt Ford blev de tvungna att forsoka hitta det snabbaste
sdttet att {4 betalt frin den tiden ordern dr lagd. Med detta foddes ett enstycksflode vilket

blev en grundprincip inom TPS — Toyota Production System. (Liker, 2009).

Enstycksflodet ar ett produktionssystem som fungerar enligt pull-metoden, kanban till
skillnad fran massproduktionssystemets push-metod. Push-metoden producerar/bearbetar
det mesta antalet komponenter pa sa lite tid som mdjligt for att sedan knuffas till nésta linje,
dérav namnet. Pull-metoden harstammar fran snabbkop, varvid produkter fylls pa i hyllorna

baserat pa konsumtionen. Ifall en viss produkt gér &t bestélls mer till butiken men ifall en
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annan produkt inte gr at sa bestélls inget. Pa verkstadsgolvet implementerade man samma
princip, som exempel: ndr process 2 har bearbetat alla komponenter ner till ett sékerhetslager
sé skickas en signal till dess foregangare, process 1 att borja bearbeta komponenter for att
sedan skickas vidare till process 2. Med denna metod minimeras lagret och produktionen

styrs enligt efterfragan for att minimera sloseri. (Liker, 2009).

For att mojliggora pull-metoden var Ohno tvungen att 16sa problemet med att snabbt dndra
produktionslinjen baserat pd den komponent som skulle bearbetas i1 enstycksflédet. En av
orsakerna till att Fords massproduktionssystem skapade f4 modeller i stora volymer ar for
att platpressarnas former, vilket anvéndes till att forma komponenter till dess rétta form, tog
vildigt l4nge att byta ut. Ohno tog sig an detta problem genom att skapa snabbt utbytbara
former enligt ”Trial and Error” — metoden, genchi genbutsu, tills det tog tre minuter att byta
ut formerna 1 processlinjen i jimforelse med Fords tid pa 1 hel arbetsdag. Womack, Jones,

Roos & Sammons Carpenter (The Machine That Changed The World, 1990).

Till 161jd av Kiichiro Toyodas avging som koncernchef och uppsidgningen av de 1600
anstillda gavs vissa garantier at de resterande anstillda. Livstidsanstéllning tills pension och
Okad 16n baserat pa senioritet, dvs. l6nen O0kar ju lingre man jobbar pd Toyota. Dessa
garantier fungerade dven till Toyotas fordel 1 framtiden eftersom det var hogst osannolikt att
en anstilld bytte arbetsplats med tanke pa att senioritetslonen skulle forsvinna, men ocksa
for att Ohno insdg att varje arbetare kan finslipas och fa den bésta kompetensen for arbetet
under de ca. 40 ar de arbetar pd foretaget. Med detta kunde enstycksflodet lyckas eftersom
varje anstélld 1 processlinjen hade god kompetens, bra arbetsforhéllanden, forméner i form
av boende och en kédnsla av att arbetsplatsen var ett andra hem eftersom man skulle stanna

dar tills pensionen. (Womack, Jones, Roos, & Sammons Carpenter, 1990).

Skapandet av enstycksflodet gav upphov till flera andra hornstenar inom TPS. Bland annat
kunde Ohno med hjélp av enstycksflodets flexibilitet skapa principen JIT, just-in-time. JIT
behandlar med hjélp av enstycksflodet ett sétt att kunna leverera de rdtta komponenterna vid
exakt tidpunkt 1 ratt miangd enligt kundbegéran utan langa ledtider. Med hjélp JIT fungerade
enstycksflodet fastdn kundernas efterfragan forandrades. (Liker, 2009).

Utover inspirationen frén Ford med ett kontinuerligt flode inspirerades Ohno ocksd av W.
Edwards Deming. Deming holl olika seminarier om amerikansk kvalitet och produktivitet 1
Japan. Det Ohno tog fasta pa var bland annat att det finns bade interna och externa kunder.

Ohno implementerade detta pa verkstadsgolvet genom att varje process i flodet dr en kund.
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Med detta tankesitt kunde JIT och enstycksflodet forbittras eftersom process 1 alltid méste
forse “kunden” — process 2 med den produkt och méngd de vill ha vid rétt tillfalle. (Liker,
2009).

En annan filosofi som Ohno tog frdn Deming var en problemldsningsmetod vid namnet
”Demings hjul”, PDCA (plan, do, check, act) — planera, genomfora, félja upp,
standardisera, forbdttra. Denna filosofi implementerades inom Toyota genom att alltid halla
Oppna diskussioner frdn beslutsnivan till arbetarnivan innan beslut gors och att alltid
efterstrdva stdndiga forbattringar i processen oavsett hur sma de dn ar. Filosofin inom att
hela tiden leta efter stindiga forbéttringar, Kaizen, placerades inom hela Toyotas verksamhet

och &r nagot som &r grunden till TPS (Liker, 2009).

For att uppnd Kaizen till sin hogsta grad omédndrade Ohno arbetardynamiken pé
verkstadsgolvet. Han skapade arbetargrupper med en arbetsledare per grupp i stéllet for en
forman. Dessa grupper skulle arbeta vid en process och alltid diskutera sinsemellan hur de
bést skoter processen. Arbetsledaren skulle endast koordinera gruppen och i vissa fall
vikariera en annan arbetare 1 stillet for att bestimma likt forménnen gjorde i det klassiska
massproduktionssystemet. [ stéllet for att ge makten at endast verkstadschefen nér
processlinjen maste stoppas, mojliggjorde han att varje process vid linjen har mdjlighet att
dra i ett snore fOr att stoppa processen ifall behovet uppstér. Kaizen mojliggjordes ocksad med
hjdlp av att arbetarna skulle spara de problem som uppstod dnda till grundorsaken, fixa
grundorsaken och fortsitta 1 stillet for att endast flytta den felaktiga komponenten at sidan.
I borjan resulterade detta till att processlinjen konstant stoppades. Men filosofin bakom detta
har gjort att Toyotas processlinjer 1 dagens lage aldrig stannar eftersom grundorsakerna alltid

hittas och fixas. (Womack, Jones, Roos, & Sammons Carpenter, 1990).

2.2 TPS till Lean

P& 1960-talet hade Ohno finslipat TPS till den grad att kunna forse Toyotas leverantérer med
verktygen och principerna vid namnet Lean. Toyota och dess leverantorer arbetade dd inom
samma affarsmodell genom att tillimpa principerna och produktionssystemet fran TPS till

ett Lean-foretag. (Liker, 2009).

Det var inte forrdn under oljekrisen 1973 som Japans regering lade mérke till Toyotas och
dess leverantorers snabba ekonomiska aterhdmtningar till skillnad frdn andra foretag som

annu inte tillimpade Lean. Regeringen insag att foretaget gjorde ndgot som inte andra
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foretag holl pa med vilket resulterade till att Lean filosofin spred sig med hjélp av seminarier
runtom Japan for andra foretag att 1dra sig av filosofin och principerna inom Lean. (Liker,

2009).

Fastdn Leans principer vattnades ur inom andra foretag till skillnad fran Toyota, hade de
bilforetag som implementerat Lean ett forsprang dver vistvarlden som dnnu anvinde sig av
massproduktionssystemen och kunde med detta 6ka sin andel av varldens motorfordon 6ver

en period pa 20 ar. (Womack, Jones, Roos, & Sammons Carpenter, 1990).

Det var forst pad 1980-talet som fler foretag runtom i vérlden, likt Toyotas principer, borjade
fokusera mer pa kvalitén av produkterna &n pé kostnaden. Fastén Lean inte spridit sig langt

utanfor Japan sé borjade andra delar av vérlden gé in pad samma spar (Liker, 2009).

Enligt Liker (The Toyota Way - Lean for vérldsklass, 2009) fick Lean sin genomslagskraft
pa 90-talet 1 véstvirlden med béstséljaren The machine that changed the world av (Womack,
Jones, Roos, & Sammons Carpenter, 1990) som bygger pa ett forskningsarbete inom MIT:s
Auto Industry Program vilket fokuserar sig pa vad Toyota lirt sig under alla artionden inom
forkortning av flodestider och eliminering av sldseri for att mojliggora den basta kvalitén pa

den kortaste tiden.

2.3 Lean idag

Aven om Lean i grund och botten ir avsedd for att optimera processerna inom tillverknings-
och produktionsindustrier har véldigt ménga serviceindustrier adopterat Lean-tdnkandet for

att forbéttra sina processer och dirmed kundnéjdheten. (George, 2003)

Lean anvinds idag inte bara inom biltillverkningen utan kan tillimpas pa alla
verksamhetsomraden. Det &r en upsittning av principer, filosofier och verktyg som kan
anviandas pa varje process genom att specifiera virdehdjande skeden, utgéra den bista
sekvensen och ordningen for att uppna och folja dessa vardehdjande skedena inom processen
for att pd det mest effektivaste séttet mojliggora och stindigt forbattra dessa skeden. Med
detta kan man 1 sin tur tydligare se de skeden som inte tillfor ndgot vérde 1 processen for att
sedan minska eller helt eliminera de skedena. I korthet ger Lean sittet att gora mer med
mindre — mindre arbetskraft, mindre utrustning, mindre tid och mindre plats — medan man
allt ndrmare ger bade de interna och externa kunderna vad de vill. (Womack & Jones, Lean

Thinking: Banish waste and create wealth in your corporation, 2003).
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2.4 Lean verktyg limpade for service- och tjinsteorganisationer

Som tidigare nimnt dr Lean inte endast anviandbart pa verkstadsgolvet utan kan tillimpas pa
flera olika typer av verksamheter. Orsaken till att Lean kan bidst optimeras 1 ett
produktionsflode ar eftersom det mest uppstar repetitiva processer som &r litta att kartldgga.
Inom service — och tjdnsteorganisationer &r kartliggningen svérare eftersom processen &r

mer projektfokuserad till skillnad fran en produkt pa produktionslinjen. (Liker, 2009).

Enligt Liker (The Toyota Way - Lean for virldsklass, 2009) ar de grundlaggande stegen for
att analysera och forbittra processer inom dessa organisationer ur ett Lean-perspektiv

foljande:

1. Definera kunden och produkten. Definiera vem kunden ir, vilka processer som
tillfér kundens behov och vad kunden fGrvéntar sig av processen. Definiera den

produkt som kunden forvintar sig f& av processen

2. Analysera det nuvarande ldget i processen. Kartligg hur processen ser ut i det
nuvarande laget och ledtiden for den processen. Med detta kan man i sin tur specifikt
se Over vad som &r virdehdjande skeden, icke- vidrdehdjande och det icke

virdehdjande men nddvindiga skeden inom processen.

3. Analysera och diskutera. Analysera och diskutera inom organisationen hur de icke-
virdehdjande skedena kan elimineras for att mojliggora en kortare ledtid och

effektivare process i framtiden.

4. Anvind Kaizen. Baserat pa analysen och diskussionen om hur den framtida
processen skall forbittras anvdnder man kaizen, PDCA (plan, do, check, act) -
Planera tillvigagangssittet for hur processoptimeringen skall genomforas, Utfor den
planerade processoptimeringen, f6lja upp hur den nya processoptimeringen utspelar

sig, standardisera de skeden som optimerats, forbéttra de som inte optimerats.
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Den viktigaste av dessa verktyg oavsett verksamhet dr den sistndmnde, kaizen. Utdver ett
tillvigagéngssitt till forbattringar av processer dr det dven ett verktyg for att hélla den
forbattrade processen stabil och fungerande genom att alltid leta efter stindiga forbéttringar.
Den viktigaste delen inom kaizen:s problemlosning dr ”fem varfor’- metoden. Det dr metod
for att noggrannt granska varje problem, dtgérda problemet, ga djupare till orsaken av det
problemet dnda tills grundorsaken ar atgérdad i stéllet for att endast dtgirda det problem som

finns pa ytan (Se figur 6 for exempel). (Liker, 2009).

Problemnivi Atgirder i relation till problemet

Det finns en oljepdl pd verkstadsgolvet Torka upp oljan

Dérfar att maskinen licker olja Laga maskinen

Dérfor att packningen har blivit dalig Byt ut packningen

Dérfér att vi kdpte packningar till- Andra specifikationer pd packningarna
verkade av samre material

Dérfar att vi fick packningama til ett Andra inkdpspalicy

bra pris

Dirfar att inképaren virderas efter Andra virderingspaolicy far kpare

kortsiktiga kostnadsbesparingar

Figur 6. Exempel pa “fem varfor”- metoden. (Liker, 2009).

Aven om verksamheten behirskar tekniken att rota i grundorsaken till vissa problem ir det
visentligt att forst ha forstéelse for situationen som problemen har orsakat. Ifall man inte har
insikt i resultaten av problemen dr det ytterst svart att fi personalen aktiverade i “fem
varfor’-metoden. For att f4 mer insikt i den situationen som problemen orsakat anvénds

praktisk problemldsning-metoden inom kaizen. (Liker, 2009).
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Figur 7. Praktisk problemlosning-metoden i kaizen

(Liker, 2009).

Den praktiska problemlosningen (Figur 7) enligt (Liker, 2009) utgors av foljande steg:

1. En forsta uppfattning om problemet — laktta sitautionen objektivt for att se vad

som &r problemet i processen.
2. Tydliggor problemet — Granska delen av processen var problemet uppstar.

3. Lokalisera omrade/problemets ursprung (point of cause, POC) — Lokalisera

problemet och dess grundorsak.

4. Utred orsakerna — Anvind “fem varfor’-metoden for att se ifall problemetet &r

grundorsaken eller ifall problemet orsakas av andra djupare problem.

5. Atgirda — Atgirda systematiskt de problem som framkommit i “fem varfor’-

metoden.

6. Utvirdera — Granska situationen och det resultat det ger efter dtgdrdandet av

problemet.

7. Standardisera — Uppritthélla det nya arbetssittet for att inte dterga till gamla vanor.
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2.5 Bilmirkets garanti och dess piverkan inom service

Garantitiden pé for ett nytt fordon varierar fran bilmirke till bilmarke. Med garantitiden
avser importéren den tid som de ansvarar for reparationskostnader for diverse
tillverkningsfel och/eller materialfel som kan uppstd under normala korforhdllanden.
Garantitiden paborjas vid datumet da aterforséljaren 6verldmnar bilen till kunden och har en
tidsgrans samt kilometergréns for nér garantitiden tar slut enligt vilket av de tva som kommer
forst. Ifall bilen siljs vidare 1 efterhand foljer garantitiden med forutsatt att fordonet inte har
overskridit tids- eller kilometergransen. Utdver den vanliga fabriksgarantin &r det vanligt att
bilmérket ocksd erbjuder malgaranti, rostgaranti och en ldngre hybridbatterigaranti ifall

fordonet har sddana tillimpningar. (Jani Rinta, 2016).

Toyotas fabriksgaranti &r 3 ar/100 000 km fGrutsatt att service har gjorts regelbundet enligt
bilens serviceintervall. Toyota erbjuder dven 3 ars garanti pd malytan och 12 ars garanti mot
genomrostning utan kilometergréns. Ifall fordonet &r en hybrid erbjuder Toyota dven 10
ar/350 000 km garanti pa hybridbatteriet och 5 &r/ 100 000 km garanti pa hybridsystemet.
(Toyota Auto Finland Oy, 2018).

Kias fabriksgaranti dr 7 &r/150 000 km forutsatt att service har gjorts regelbundet enligt
bilens serviceintervall. Kia erbjuder &ven 5 ar/150 000 km garanti pa mélytan, 12 ar garanti
mot genomrostning utan kilometergrians, 3 a4r/100 000 km garanti pd fabriksinstallerade
enheter (ljudanldggning, navigering mm.), 2 irs garanti pa reservdelar, 7 ar/150 000 km
garanti pa hybridbatteriet och 2 érs garanti pa lagspanningsbatteriet. (KIA Motors Finland,
2020).

Den atgard som gors i serviceprocesserna for att uppratthalla Toyotas garanti dr stimpel av
markesservicen, oljestdmpel, ifyllning for nér och vid vilket kilometertal servicen &r utford
samt ett hybridbatteritest ifall fordonet har den tillimpningen (Palmu, 2015).

Serviceintervallet for de flesta Toyota modellerna ar 1 ar/ 15 000 km (Toyota Auto Finland

Oy).

Den étgérd som gors 1 serviceprocesserna for att uppritthdlla Kias garanti dr stimpel av
markesservicen, ifyllning for nér och vid vilket kilometertal servicen dr utford, ifyllning av
servicens innehall, vid vilken tid och kilometertal nista service skall goras samt en

korrossionsgranskningsstdmpel. Serviceintervallet for de flesta Kia modeller dr 1 4r/15 000
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km eller 1 &r/30 000 km for bensin- och hybridfordon och 2 &r/30 000 km {6r dieselfordon.
(Jani Rinta, 2016).

Bilmirkets importor kréver att fordonets serviceatgirder har gjorts vid exakt rétt intervall
for att garantitiden skall géilla. Med detta betyder det att tiden eller kilometerstillningen for
nésta service i serviceboken inte fir dverskridas. Overskrids tiden eller kilometerstillningen
for nésta service sa har importoren rétt att hdva den garantin som paverkas av motoroljans

kvalitet vilket byts i samband med service. (KIA Motors Finland, 2020).
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3 Utforande

Metoderna for att mojliggora utforandet av detta examensarbete kommer att tillimpas med
Lean-tdnkande och Lean-verktyg enligt (Liker, 2009) for optimering av processer och
eliminering av sloseri, diskussion med personal och beslutstagare inom foretaget och dven

kalkylblad for definieringen av den nuvarande ledtiden.

3.1 Metod

Metoderna for att tackla syftet av detta examensarbete &r foljande:

e Definiera och sammanstilla alla de nddvidndiga processerna och skedena inom
servicen som kridvs av fOretaget samt importéren for att sidkerstdlla korrekt

mirkesservice och kundnojdhet.

e Definition och métning av den nuvarande ledtid for de olika processerna baserat pa

medeltalet av den tid det tar fran att processen har borjat tills processen ér slut.

e Analysera ledtiden i processen for att utgdra vad som &r virdehdjande i1 processen,
dvs. det som &r nodvéndigt for att kriterier inom mérkesservice skall gilla och att
kunden dr n6jd och for att utgéra vad som &r sloseri 1 processen, dvs. det som inte

tillfor ndgot vardehdjande inom processen.
e Diskussion och granskning av processerna for att minimera/eliminera sldseri.

e Optimeringsforslag inom processerna for att mdjliggdéra minimering/eliminering av

sloseri.

Utforandet av undersékningen gors medhjélp av de Lean verktyg och principer nimnda 1

kapitel 3.4.

Definition av kunden inom foretaget &r mer komplicerat dn vanligt. Utover den primira
kunden vars fordon som serviceatgérderna gors pd, dr dven importdren en kund. Importdren
ar den som forser oss med de verktygen och tillstinden att erbjuda mérkesservice till den
priméra kunden. Ifall den sekundira kunden, importoren, och dennes krav inte uppfylls ar
det heller inte mojligt att erbjuda den priméra kunden ndgon produkt. Produkten ar i1 detta

fall definierad som en gjord mérkesservice pd kundens fordon.
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Analys och kartliggning av det nuvarande ldget i processen gors genom att méta ledtiden
vid serviceradgivningen for produkten. Som tidigare nimnt i kapitel 1.4 mits ledtiden endast
vid serviceradgivningen vilket betyder att sjdlva tiden det tar for mekanikern att utfora
servicen inte rdknas med i ledtiden. Métningen av den nuvarande ledtiden av processerna
gors for bade Kia och Toyota vid deras respektive serviceavdelning. Varje process i
processbeskrivningen maits flera génger for att utgéra ett medeltal av ledtiden i
serviceprocessen. Nér alla de 4 serviceprocessernas ledtider dr mitta, adderas de ihop till en

total ledtid. Detta utgor tiden det tar for en produkt 1 processgenomgéngen.

Baserat pa den nuvarande ledtiden analyseras de virdeh6jande, de icke-virdehdjande och de
icke-viardehdjande men nodvédndiga skedena. De icke-viardehdjande men nddvéndiga
skedena ar till storsta delen sadana skeden som krdvs fran importoren for att sidkerstilla

korrekt utford markesservice.

Analys och diskussion om hur de skedena som Okar pé ledtiden kan minimeras/elimineras
sker inom den serviceavdelningen det berdr. Utover detta kommer ocksd andra personer
inom organisationen konsulteras for att mdjliggéra den kortaste ledtiden och dérmed en

effektivare process i framtiden.

Anvindningen av kaizen infors genom att erbjuda foretaget de verktyg, de principer och den
ritta instéllningen for att mojliggora uppritthallningen av den nya processen och att standigt

leta efter forbéttringar inom processen.
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4 Resultat

Resultatet av examensarbetet presenteras i form av en redogdrelse for de nuvarande
serviceprocesserna samt serviceprocessernas méatning for att utgora den nuvarande ledtiden.
Dérefter foljer analysen av vad som é&r vdrdehdjande, icke-viardehdjande och icke-
virdehdjande men nddvandigt inom de olika processerna. Med hjdlp av analysen presenteras

olika optimeringsforslag for hur man kan minimera sloseriet vid serviceradgivningen.

4.1 Processer inom service

Processerna vid servicemottagningen inom de bada serviceavdelningarna i Vasa ar pa ytan
likadana. Avdelningarna ansvarar for att boka tid och gora de nddvéndiga forberedelserna
fore kundens fordon har en servicetid. Utdver detta ansvarar servicemottagningen ocksa for
vad som hinder nér arbetet dr slutfort och att se till att allt ar gjort for en smidig betalning
och 6verlamning av fordonet tillbaka till kunden. Men granskar man noggrannare pa de olika
avdelningarnas skeden i olika processer sa finner man att de skiljer sig at géllande arbetstid

och méngd.
De olika processerna dr foljande:
e Process 1: Tidsbokning.
e Process 2: Fordonet anlidnder till service.
e Process 3: Arbetsorderns dterlamning till servicemottagningen.

e Process 4: Himtning av fordon och betalning av service.

De fyra olika processerna dr de processer som skall utforas till varje kund som bokar en
service for sitt fordon. Processerna innehdller olika skeden och stricker sig frén tiden kunden
bokar en service tills att servicen ar utford, kunden har betalat for utford service och fatt

tillbaka sitt fordon.

De f6ljande processerna och deras olika skeden beskrivs utforligare som foljande:
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Process 1: Tidsbokning

Kunden tar kontakt till servicemottagningen for bokning av service antingen genom
att besoka servicemottagningen men ocksa genom andra verktyg som telefon, e-mail

och ndtbokning. Servicemottagningen utfor foljande skeden:

e Oppna en ny arbetsorder och ta reda pa fordonets registernummer samt

granska att kundens kontaktinformation stimmer.

e Tareda pa fordonets artal och kilometertal for att bestimma service som bor

goras enligt bilmarkets rekommendationer baserat pa dessa kriterier.
¢ Insittning av servicepaket.
e Granska ifall fordonet har ogjorda garantidtgidrder som skall goras.

e (G4 igenom ifall tilliggsarbeten far goras (fyllning av spolarvitska, byte av

vindrutetorkare, byte av nyckelbatteri, osv.).

e (G4 igenom vad som skall gbras pa servicen och erbjuda prisestimering for

helheten.

e Boka en servicetid baserat pa servicens estimerade tidskrav som passar bade

kunden och servicemottagningen.

e Friga vad kunden gor under servicetiden. Ifall kunden véntar under tiden,
hdmtar fordonet vid ett senare tillfille eller ifall kunden behover en

ersattningsbil under tiden.
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Process 2: Fordonet anléinder till service

Kunden kommer for att ldmna bilen pd service. Denna process kan ske flera veckor

efter process 1. Servicemottagningen utfor foljande skeden:

Fraga kundens namn och fordonets registernummer for att hitta ratt

arbetsorder.

Gé igenom vad servicen innehaller och den estimerade helhetskostnaden med

kunden.

G4 igenom ifall tilldggsarbeten fir goras (ifall detta inte gjorts under process

).

Granska ifall telefonnumret stimmer och  ifall kunden vill ha ett

telefonsamtal eller textmeddelande nir fordonet dr fardig for upphédmtning.

Be om kundens underskrift pa arbetsordern.

Ta emot servicebok och fordonets nycklar frén kunden.

Ifall kunden skall ha en ersdttningsbil, be om kundens underskrift pa avtalet

och ge ut nycklarna till ersittningsbilen.

Placera arbetsordern pd den mekanikers arbetsrad vid ritt tidpunkt som

servicen ar bokad for.
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Process 3: Arbetsorderns aterlimning till servicemottagningen

Mekanikern dterldmnar arbetsordern till servicemottagningen ndr servicen dr

utford. Denna process sker mellan en till nagra timmar efter process 2 beroende pd

servicens storlek. Servicemottagningen utfor foljande skeden:

G4 igenom med mekanikern ifall allt ar gjort och ifall ndgot har

uppmarksammats under servicen.

Renskriva alla mekanikerns tilliggskommentarer ifall dessa ér skrivna for

hand pa arbetsordern.

Granska att stimpel for nyligen utford service finns i serviceboken. Korrigera

detta om inget &r stamplat.

Granska att mekanikerns arbetsforlagda tid pé servicen stimmer, att alla rader

och priser stimmer i arbetsordern.
Lagg till tillaggsarbetena i arbetsordern ifall de ar gjorda.

Forlang tjanster som mairket erbjuder i samband med service vid en

markesverkstad.

Skriv ut en forhandsgranskning som innehaller helhetspriset for servicen och
alla de enskilda priserna for reservdelarna och arbetstiderna som helhetspriset

utgors av.

Kontakta kunden enligt kundens dnskade tillvigagangssitt som klargjorts i

process 2.

Placera den fardiga arbetsordern i hyllan for fardiga arbeten.
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Process 4: Himtning och betalning av service

Kunden kommer for att hdmta sin bil och betala for utford service. Denna process
sker antingen ndgra timmar eller till och med nagra dagar efter process 3.

Servicemottagningen utfor foljande skeden:

e Fraga kundens namn och fordonets registernummer for att hitta ratt

arbetsorder.

e Gaigenom med kunden om allt och som gjorts under servicen och ytterligare

upptéckter som gjorts.

o Beritta ifall ndgra tilldggsarbeten blev gjorda som kunden gett lov till utdver

den forutbestdmda servicen.

e G4 igenom de granskningar i serviceprotokollet som har gjorts under

servicen.

e Géigenom servicebokens stimplar for servicen och berétta nér nista service

bor goras.

e Komma 6verens om en ny tidsbokning med kunden ifall mekanikern under

servicen har upptackt ndgot som kriver ytterligare reparationsatgirder.

e Beritta om helhetskostnaden for servicen med hjélp av den tidigare gjorda

forhandsgranskningen.
e Ta betalt for utford service.

e Ifall kunden har haft ersittningsbil, ta emot nycklarna och fraga var pa

omradet ersdttningsbilen &dr parkerad.

e Ge fordonets nycklar samt servicebok, serviceprotokoll, kvitto och alla
tillhorande dokument till kunden och forklara var kundens fordon éar

parkerat.
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4.2 Mitning av serviceprocesserna

Mitningen gjordes genom att ta tid pa varje process i processbeskrivningen. Varje process
mattes tio ganger med varierande serviceradgivare for att fa en mer realistisk ledtid av hela
serviceavdelningen 1 stillet for en enskild serviceradgivare. Av dessa tio tidsmétningar
skapades ett medeltal vilket i sin tur utgér den nuvarande ledtiden for var och en
serviceprocess. Dessa méitningar repeterades for varje process pa de bada avdelningarna.
Totalt gjordes det 40 métningar for mérket Kia och 40 mitningar for market Toyota. Dessa
matningar visar processgenomgangens ledtid for respektive serviceavdelning och dennes

mirke att 3 fardigt ett fordon.

Processmitningarna presenteras i bilaga 1 och 2.

4.3 Analys av ledtiden

Analysen gors genom att forst analysera de tvd bilmirkens skillnader inom
serviceprocesserna. Direfter analyseras vilka faktorer som kan optimeras inom de respektive

markenas serviceprocesser.

4.3.1 Toyotas serviceprocesser

Processerna inom Toyota ar véldigt lika de ovanndmnda processbeskrivningarna (se kapitel

4.1).

Toyotas fokus pé eftermarknadsservice har funnits ldnge, vilket ockséd ldggs marke till 1
ledtiden (Se bilaga 2). De har mer optimerade program vilket underlittar serviceforséljarens

vardag.

I process 1 har Toyota i skedet for inséttning av servicepaket fardiga integrerade servicepaket
for varje serviceintervall, bil och modell. Detta mojliggor att serviceradgivaren kan hitta
servicepaketet inom loppet av ndgra sekunder vilket drastiskt minimerar tiden inom

processen. Detta presenteras utforligare 1 bilaga 3.

En annan optimering som Toyota har dr att ogjorda garantidtgirder inte behover granskas
manuellt av serviceforsdljaren utan ifall fordonet har ogjorda garantidtgérder sa
implementeras garantidtgdrdskoden automatiskt pd arbetsordern ifall fordonets

tillverkningsnummer matchar garantidtgirden. ServicefOrsdljaren kan d4 med néagra
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knapptryck fa fram det ritta paketet for garantiatgéren innehéllande arbetstid och reservdelar
som behover bestdllas for att utfora garantidtgdrden. Da ser servicefOrsiljaren
garantidtgdrden som bor goras redan i process 1, 1 sana fall kan garantiadtgdrdens reservdelar

bestéllas for att goras i samband med service.

Eftersom Toyotas krav pd stdmplingar i serviceboken bestdr av en Toyota mérkesservice
stimpel, en Toyota oljestimpel med beskrivning av oljan som lades i fordonet,
kilometerantal vid utford service och datum vid utford service (Figur 8) sa &r det
Overenskommet att mekanikern sjdlv stimplar 1 serviceboken vilket minimerar

serviceforséljarens tid att utfora process 3.

1. Kilometertal vid utford service

2. Datum wid utférd service

3. Oljestimpel

4. Markesservicestampel

Figur 8. Toyotas stimplingar och ifyllningar i serviceboken (Rinta-Joupin Autoliike

Oy).

Eftersom Toyota inte erbjuder nagon tjénst inom vigservice eller dylikt behover dessa inte

heller forldngas i samband med utford service vilket eliminerar ett helt skede 1 process 3.

Med tanke pa Toyotas fardiga servicepaket har alla arbeten faststillda priser for arbetsdelen
av servicen. Detta mdjliggor att serviceforséljaren inte behover justera tiden enligt hur
mycket mekanikern har stimplat pa arbetsraden utan priset dr redan faststdllt. Detta

minimerar tiden i skedet att granska mekanikerns arbetsforlagda tid pa servicen i process 3.

(Figur 9).
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I r

JATE. 99, JATEHUOLTOMAKSU, 99 u r 1 7.a0 1.00 0.00 0.00% 7.a0

Figur 9. Toyotas faststillda pris for servicepaketets arbetsskede.

4.3.2 Kias serviceprocesser

Processerna inom Kia liknar sig ocksd vildigt mycket de ovannidmnda processerna i

processbeskrivningen (Se kapitel 4.1).

Skillnaden mellan Toyota och Kia i skedet for insittning av servicepaket dr att Kia inte har
nigon integrering av servicepaket. Detta resulterar i att alla arbetsskeden, reservdelar,
vitskor och oljor som skall anvéndas i1 servicedtgirden sétts manuellt in 1 arbetsordern.
Inséttningen av servicepaket for Kia presenteras utforligare i bilaga 4. Insittningen av
servicepaket fran reservdelsprogrammet existerar for Kia men gar inte att anvidndas pa

verksamhetspunkten i Vasa for tillfdllet.

Granskningen av ogjorda garantidtgirder sker ocksd manuellt av serviceforsiljaren.
Granskningen sker via ett annat program med hjilp av fordonets tillverkningsnummer, via
det kan man se arbetstiden som gér at till garantiatgarden och vilka reservdelar som maste
bestdllas for att utfora garantidtgdrden. Serviceforsdljaren maste dd manuellt fylla i

arbetsraden 1 arbetsordern.

I process 3 ar servicemottagningens arbetsborda betydligt storre 1 jamforelse med Toyota.
Utover markesservicestdmpel likt Toyota s skall det ocksa fyllas 1 vad som gjorts i servicen,
vid vilken tidpunkt eller kilometerstéllning bilen skall ha service nésta gang (Figur 10).
Ytterligare kriver Kia dven en till mérkesservicestimpel liangre bak i serviceboken for

korossionsgranskning (Figur 11).
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Figur 10. Kias stimpel och ifyllningar for service i serviceboken (Rinta-Joupin Autoliike Oy).
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Figur 11. Kias stimpel och ifyllningar for korrossionsgranskning i serviceboken (Rinta-Joupin Autoliike

Oy).

Kia erbjuder ocksa végservice for kunder som regelbundet har sina fordon pa service. Kias
végservice dr en service som erbjuder bargning utan kostnad till ndrmaste mérkesservice
med hjilp av lokala aktorer inom bargning. Det hor till servicemottagningens uppgift att

forlanga denna service 1 samband med utford mirkesservice.

Eftersom Kia inte har samma integrering av servicepaketen likt Toyota, méste arbetsskedet
ocksa manuellt sittas in i1 arbetsordern (se bilaga 4). Nar arbetsskedet sdtts in manuellt gors
det enligt timdebiteringen varpd man sedan fyller 1 den korrekta tiden enligt servicepaketet 1

reservdelsprogrammet (Se bilaga 4). P4 grund av detta ser arbetsskedet inte ut som Toyotas
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arbetsskede (Figur 9) utan priset utgor den timdebitering foretaget har och méngden utgor
den angivna tiden enligt serviceprogrammet (Figur 12). Detta resulterar i att
serviceradgivaren i process 3 ytterligare maste granska att den arbetsforlagda tiden stimmer
med servicepaketets angivna tid eftersom mekanikerns arbetsforlagda tid kan paverka

méngden.

Mirnike A0 PT A Borusht  &-hinta K-aka Toimkpl ‘“arastomiars| Vapaana Ale-% Summa
Jog: 1, o r
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Figur 12. Kias prisuppsiittning for servicepaketets arbetsskede.

Nér mekanikern utfort servicen syns dennes arbetsforlagda tid i kolumnen ”K-aika” i cellen
vid arbetsskedet (Figur 12). Ifall mekanikerns arbetsforlagda tid dr 1.30 kommer den tiden
adderas till mdngden och det slutliga priset blir dé felaktigt. Mangden kan heller inte ldmnas
som tom eftersom kunden dé& inte kan se det slutliga priset fore hen skriver under

arbetsordern 1 process 2.

4.3.3 Analys av ledtidernas sloseri

Vissa skeden i1 processbeskrivningen ér sddana skeden som for tillfdllet inte gar att optimeras
eller forbéttras &ven om de krévs for att sdkerstélla korrekt utford service. Utover det ar dessa
skeden inte heller sdidana som avsevirt paverkar ledtiden. Med tanke pa detta laggs enbart
ndgra skeden 1 fokus for optimering. Dessa skeden ér de som tar mest tid och har mojligheten

att optimeras med de verktyg som finns.

Baserat pé resultaten av matningarna for ledtiderna av de olika processerna (Se bilaga 1 och
2) kan man se en tydlig skillnad mellan Kias och Toyotas serviceprocesser. Det tar i medeltal
dubbelt langre tid for Kias processgenomgang i jimforelse med Toyotas. Med detta 1 atanke
ar det vasentligt att analysera processerna i hopp om att forbéttra den nuvarande ledtiden.
Aven om Kias ledtid #r lingre och analysen mestadels fokuseras pa det mirket si analyseras

aven Toyota for att mojligtvis forbittra den ledtiden d&nnu mer.
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De skeden som analyseras i process 1 ir foljande:
o Insidttning av servicepaket.
e Granska ifall fordonet har ogjorda garantiatgérder som skall goras.

Inséttningen av servicepaket i arbetsordern for Toyotas del &r létt att anvidnda och fungerar
vildigt bra. Anvédndningen &r simplifierad och vélutvecklad till dess hogsta grad.
Insdttningen av servicepaket i1 arbetsordern tar betydligt lingre for Kia. Eftersom alla
arbetsskeden, reservdelar, oljor och vitskor sitts in manuellt frin ett annat program okar
detta avsevart pa ledtiden 1 process 1 for Kia. Insdttningen av reservdelar och oljor 1

arbetsordern dr ett virdehdjande skede men borde optimeras for Kias del.

Det skedet som ocksa skiljer sig at i mérket samt ledtiden dr granskningen av ogjorda
garantidtgirder pa fordonet. Som tidigare ndmnt har Toyota integrerat garantidtgérderna till
en sadan niva att serviceradgivaren inte behover ldgga ner tid pé att granska dem eftersom
de automatiskt syns i arbetsordern ifall de dr ogjorda. For Kias del sker granskningen
manuellt av servicerddgivaren vilket okar pd ledtiden i process 1. Detta ar ett icke-

virdehdjande men nédvindigt skede i processen.

De skeden som analyseras i process 2 ir foljande:
o Géigenom ifall tilliggsarbeten far goras (ifall detta inte gjorts under process 1).

e Ifall kunden skall ha en ersittningsbil, be om kundens underskrift pa avtalet och ge

ut nycklarna till ersattningsbilen.

Dessa tva skeden i process 2 dr siddana som potentiellt kan 6ka péd ledtiden pa bagge
avdelningarna. De ér avsedda att goras i process 1 eftersom de potentiellt kan dka pa ledtiden
1 process 2. De potentiella riskerna for att ledtiden 6kar i process 2 dr t.ex. om det inte finns
tillrackligt med tid bokad for tilldggsarbeten eller om erséttningsbilen inte &r reserverad eller
ledig. Ifall servicerddgivaren tagit reda pa ifall kunden behdver en erséttningsbil 1 process 1
kan detta forberedas mellan processerna for att minimera processens ledtid. Att gora dessa

skeden i process 1 anses som en ett virdehdjande skede.
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De skeden som analyseras i process 3 ir foljande:

e Ga igenom med mekanikern ifall allt dr gjort och ifall nagot har uppmérksammats

under servicen.

e Renskriva alla mekanikerns tilliggskommentarer ifall dessa dr skrivna for hand pa

arbetsordern.

e (ranska att stimpel for nyligen utford service finns i serviceboken. Korrigera detta

om inget dr stimplat.

e QGranska att mekanikerns arbetsforlagda tid pa servicen stimmer, att alla rader och

priser stdimmer i arbetsordern.

Liagg till tilldggsarbetena 1 arbetsordern ifall de 4r gjorda.

Att ga igenom arbetsordern med mekanikern efter utfort arbete dr ndgot som visat sig vara
vildigt komplicerat. I ménga fall 4r det svart att veta vad som blivit gjort eller ogjort under
servicen ifall mekanikern endast lamnar den fédrdiga arbetsordern vid servicemottagningen
och atervinder till verkstaden utan att ha skrivit nagot pa arbetsordern. Darmed maéste olika
problem som upptéckts specifieras mer gillande hur lange kunden kan kora sittt fordon fore
problemet méste atgirdas. Till exempel om ifall bromsklossarna ér slitna och maste bytas
madste det specificeras i hur daligt skick klossarna dr. Kan kunden kora en manad med bilen?
En vecka? Eller ar klossarna i s& déligt skick att det redan paverkar sdkerheten och det
rekommenderas att fordonet inte skall koras fore problemet &r atgirdat? I virsta fall maste
serviceradgivaren gé till verkstaden och fraga mekanikern géllande dessa problem for att
kunna klargéra allvarligheten 1 problemen som upptickts & kunden. Detta ér ett icke-

viardehojande skede 1 processen.

En stor faktor som paverkar ledtiden pa de bdgge serviceavdelningarna ar att allt som
mekanikern har skrivit pa arbetsordern maste renskrivas, t.ex. om bromskomponenter &r
déliga, ndgon lampa inte lyser eller om det finns ndgot glapp i underredet. Dessa
granskningar dr sdidana som gors under mérkesservicegranskningen men inte hor till ndgon
atgidrd 1 fordonets servicepaket, darfor ar det viasentligt att som mairkesservice alltid
informera kunden om eventuella problem som kan paverka korningen, besiktningen och
sakerheten pa fordonet. Alla dessa upptéckter renskrivs dels for att informationen da finns

tillgénglig pé kvittansen som kunden fér vid betalning och for att informationen ockséa finns
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1 bilens servicehistorik i elektronisk form pa foretagets system. Ifall kunden inte bokar en ny
tid for dtgdrderna direkt under process 4 finns informationen hos bade kunden och
serviceavdelningen 6ver vad som borde atgirdas ifall kunden bokar en tid i ett senare skede.

Detta skede kan tolkas som ett icke-viardehdjande men nédvéndigt skede i serviceprocessen.

Servicebokens stimpelgranskning &r en visentlig del av serviceavdelningens arbete. Det &r
ett bevis pé att korrekt utford service har gjorts vid en mirkesservice vid en viss tidpunkt
och kilometertal. Det ar ett krav frdn importoren att stimpla serviceboken under
serviceatgirder och ar dven till fordel for kunden ifall den vill sdlja sitt fordon i1 framtiden.
Kia kridver dven en kopia av servicebokens alla stdmplingar i samband med gjorda
garantiatgérder. Ifall servicerddgivningen inte har stimplat serviceboken efter korrekt utford
service och fordonet har en garantiatgérd i framtiden ansvarar mérkesservicen i det fallet for

reparationskostnaderna. Detta ér ett icke-vardehdjande men nddvindigt skede i processen.

Granskning att den arbetsforlagda tiden stimmer med servicepaketets arbetsforlagda tid ar
en vésentlig del i serviceradgivningens arbete. Vid process 2 innehaller den arbetsordern
som kunden skriver under det totala priset for servicepaketet, innehallande alla de
reservdelar och arbetsskeden som krévs for korrekt utford service. Vid process 3 maste den
arbetsforlagda tiden av servicen granskas sa att den dverensstimmer med det kunden skrivit

under. Detta dr ett icke-vardehdjande men nddvéndigt skede inom processen.

Insdttningen av de tilliggsarbeten som gjorts under servicen ar enligt de tilldggsarbeten som
kunden gett lov till i process 1 eller 2. Dessa tilliggsarbeten kan t.ex. vara byte av lampor,
vindrutetorkare eller luftkonditioneringsservice. Tilldggsarbeten &r arbeten som inte hor till
servicepaketen men som dndd kan goras under servicen fOrutsatt att kunden gett lov till
dessa. Ifall ett tilliggsarbete gjorts maste serviceavdelningen sitta in arbetsskedet och de

reservdelar som anvénts till arbetet. Detta skede dr ett virdehdjande skede.

De skeden som analyseras i process 4 ir foljande:

e Komma 6verens om en ny tidsbokning med kunden ifall mekanikern under servicen

har upptickt nagot som kriver ytterligare reparationsatgérder.
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Bokning av ny tid for ytterligare reparationsétgirder dr sddant som i teorin ska undvikas.
Tyvirr finns det endast en viss begrinsad tid per fordon baserat pa servicedtgdrdens angivna
tid och 1 praktiken hénder det konstant att nya upptickter under servicen inte gar att dtgarda
under samma tidsbokning pg.a. reservdelsbrist i lagret och tidsbrist. Vid tidsbokning for
reparation av ytterligare reparationskostnader &r det ytterst ovanligt att kunden inte ber om
en prisestimering for reparationerna. Aven om detta skede anses som virdehdjande okar

rakningen av prisestimeringen avsevart pa ledtiden i process 4 och borde optimeras.

4.4 Optimeringsforslag

Optimeringen av de analyserade skedena som utgdr mest sloseri gors i form av forslag pa
atgirder och fordndringar inom eftermarknadsavdelningen som kan minimera ledtiden i
processgenomgangen vilket 1 sin tur okar pa effektiviteten vid servicerddgivningen. Vissa
forslag och forandringar som foreslas kan vara svarare att uppna dn andra och dr beroende
pa flera externa aktorer for att implementeras medan andra fordndringar som foreslés ar helt
beroende péd den interna verksamheten inom eftermarknadsavdelningen ifall de

implementeras.

4.4.1 Process1

e Insittning av servicepaket.
Optimeringsforslag:

Inséttning av servicepaket for Kias del borde optimeras for att minska pa ledtiden i
process 1. Som tidigare ndmnt existerar en form av integrering av servicepaket dven for
Kia men fungerar dessvérre inte for tillfallet pa verksamhetspunkten i Vasa. Vid
diskussion med personalen har det framkommit att andra verksamhetspunkter inom
samma foretag anvinder sig av denna integrering vilket tyder pa att optimeringen i1 denna
form inte &r helt omgjlig och tyder mer pa inaktivitet att implementera detta till Vasas
verksamhetspunkt. Implementeringen av denna integrering skulle resultera i en forkortad

ledtid for Kias serviceavdelning.
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e QGranska ifall fordonet har ogjorda garantiatgérder som skall goras.
Optimeringsforslag:

Medan granskningen av ogjorda garantidatgirder inte paverkar Toyotas ledtid ar det en
bidragande faktor till Kias l&nga ledtid i process 1. Detta kunde optimeras genom att
anvinda samma integrering som Toyota, dvs. att den ogjorda garantidtgirden
framkommer i samband med Sppningen av en ny arbetsorder. Aven om detta skulle
resultera i en forkortad ledtid for Kia dr det endast importdren som kan besluta ifall denna

integrering ska implementeras.

4.4.2 Process 2

o Géigenom ifall tilliggsarbeten far goras (ifall detta inte gjorts under process 1).
Optimeringsforslag:

Aven om ledtiden nodvindigtvis inte paverkas beroende pa om detta skede ir i process
1 eller 2 dr det i ett forebyggande syfte fordelaktigt att alltid ha detta skede i process 1.
D4 kan serviceavdelningen sdkerstélla att den bokade tiden récker till {or att géra de
overenskomna tilldggsarbeten som kan uppstd. Ifall tillaggsarbeten frigas i process 2 dr
det betydligt svarare att fa mer tid for tilldggsarbeten i den fardigt bokade tiden. For att
implementera denna optimering krévs endast att serviceavdelningen standardiserar och

upprétthiller att alltid gora detta skede 1 process 1.

e [fall kunden skall ha en ersittningsbil, be om kundens underskrift pa avtalet och ge

ut nycklarna till erséttningsbilen.
Optimeringsforslag:

Samma optimering géller for detta skede. Ifall man granskat att kunden behdver en
ersittningsbil 1 process 1 kan den reserveras till kunden pa forhand. Dessutom kan
avtalen for erséttningsbilen forberedas mellan processerna i stillet for att hdmta nycklar
och skriva ut avtal 1 process 2 vilket resulterar 1 6kad ledtid. Implementering av denna
optimering dr dven beroende pa serviceavdelningens standardisering och upprétthallning

att alltid gora skedet 1 process 1.
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4.4.3 Process3

e (Ga igenom med mekanikern ifall allt dr gjort och ifall ndgot har uppmarksammats

under servicen.

e Renskriva alla mekanikerns tilldggskommentarer ifall dessa dr skrivna for hand pa

arbetsordern.

Lagg till tillaggsarbetena 1 arbetsordern ifall de dr gjorda.
Optimeringsforslag:

Dessa tre skeden samt optimeringen hinger mycket ithop med varandra. Varenda
mekaniker har till sitt forfogande en lésplatta eller laptop som underlittar stimplingen
av de olika arbetsskedena i en arbetsorder. Utover detta kan de med lasplattan/laptopen
dven skapa nya arbetsskeden, sdtta in delar med hjélp av reservdelsnummern, och dven
skriva egna kommentarer i arbetsordern. Det har framkommit under méitningarna och
diskussionerna med personalen att en stor del av mekanikerna inte anvénder dessa
verktyg av diverse orsaker, att de inte fungerar korrekt, att det gar snabbare att skriva for
hand och att de inte forstar sig pad dem. Det har dven framkommit att storsta delen av
Toyotas mekaniker anvinder dessa ldsplattor under servicen medan mekanikerna pa Kia
avdelningen inte anviander dem alls vilket dven paverkar Kias langa ledtid respektive
Toyotas korta ledtid 1 processen. Oavsett orsakerna édr detta ett verktyg som redan
existerar och borde standardiseras och uppritthillas for att minska pé
serviceavdelningens ledtid eftersom det eliminerar skedet i att renskriva mekanikerns
kommentarer totalt. Fortydligande av upptickta problem uppmirksammade under
servicen ar dven nigot som maste standardiseras och uppritthallas for att undvika att
serviceradgivaren maste ga till verkstaden for foljdfragor géllande problemets
allvarlighet. Insdttningen av gjorda tilliggsarbeten kan medhjélp av ldsplattorna skdtas
av mekanikerna vilket skulle eliminera ett till skede ur processen och forkorta ledtiden

mer.
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e (Granska att stampel for nyligen utford service finns i serviceboken. Korrigera detta

om inget dr stimplat.
Optimeringsforslag:

Stamplingen av serviceboken ir ett en vdsentlig del som krédvs for att mirksesservicen
gors korrekt. Aven om Toyotas stimpling 4r mindre invecklad 4n Kias ir det inte sjilva
staimplingen som Okar pa ledtiden for nagon av mérkena, i stéllet dr det allt annat som
ska fyllas i som Okar pé ledtiden. Det har framkommit i analysen och diskussioner med
personalen att dessa inte alltid fylls i av mekanikerna utan att serviceavdelningen da
maste fylla i dessa. Detta i sin tur 6kar pa ledtiden avsevirt for Kia eftersom den korrekta
tiden och kilometertalet for nésta service ocksd maste fyllas 1 beroende pé
serviceintervallet. Ar detta inte ifyllt méste serviceavdelningen granska den specifika
modellens serviceintervall och fylla i den korrekt.
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Figur 13. Kias servicebokens forsta sida (Rinta-Joupin Autoliike Oy).

I Kias servicebocker finns det pa forsta sidan en ifyllning for bilens serviceintervall,
vilket bilforsdljaren skall fylla i korrekt vid forsédljning av bilen (Figur 13). Det har dock
framkommit under analysen att dessa inte fyllts i alls eller ar inkorrekt ifyllda.

Optimeringen av detta skede sker 1 form av att standardisera och upprétthélla att alltid
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granska och mgjligtvis korrigera den forsta sidan av serviceboken under bilens forsta
service for att sékerstélla att serviceintervallet ar korrekt ifyllt. Upprétthallningen kunde
goras med hjélp av en stdmpel 1 den fOrsta sidan, ifall stdimpeln da finns 1 kommande
serviceatgirder vet mekanikern att ifyllningen av serviceintervallet dr korrekt och fyller
i tiden for ndsta service baserat pa det. Ifall det inte existerar ndgon stimpel maste det
granskas ytterligare av serviceavdelningen for att sdkerstilla korrekt ifyllt
serviceintervall. Aven om detta mojligtvis 6kar pa ledtiden i bérjan kommer det resultera
1 att skedet inte tar lika lang tid 1 framtida serviceatgirder vilket 1 ldngden forkortar

ledtiden.

e QGranska att mekanikerns arbetsforlagda tid pa servicen stimmer, att alla rader och

priser stéimmer i arbetsordern.
Optimeringsforslag:

Detta skede &r avsevirt beroende pa ifall optimeringsforslaget om servicepaketetens
integrering i process 1 implementeras eller ¢j. Ifall integreringen implementeras for Kia
skulle arbetsskedet likna Toyotas arbetsskede (Figur 9) i stillet for Kias arbetsskede
(Figur 12). Detta skulle resultera i att mekanikerns arbetsforlagda tid inte skulle paverka
den prismdngd som arbetsskedet innehar vilket forkortar ledtiden genom att
korrigeringen av arbetstiden elimineras. Arbetsskedena for tilliggsarbetena kan dven
forbéttras for Kias del, Toyota har arbetsskeden med fasta priser pa stora delar av alla
tilliggsarbetena som gors, t.ex. byte av vindrutetorkare, byte av korljusbrannare och
registerljusbriannare. Kias arbetsskeden for tilliggsarbeten gors enligt timdebiteringen
med angivna tider som har standardiserats, t.ex. byte av vindrutetorkare enligt foljande

ekvation:
priset for arbetsskede = timdebitering * angiven tid = 104€ * 0,10 = 10,40€

Anvindningen av arbetsskeden med fasta priser skulle resultera i att granskningen av
den arbetsforlagda tiden skulle minimeras eftersom fasta priser inte paverkas av

mekanikerns arbetsforlagda tid vilket i sin tur skulle forkorta ledtiden.
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4.4.4 Process 4

e Komma 6verens om en ny tidsbokning med kunden ifall mekanikern under servicen

har upptickt ndgot som kréver ytterligare reparationsatgérder.
Optimeringsforslag:

Som tidigare nimnt dr det hdgst ovanligt att kunden inte fragar om en prisestimering nér
man bokar en ny tid for ytterligare reparationsatgérder. Utdver serviceavdelningen har
foretaget en verkstadsansvarig vars arbetsuppgift r att ansvara 6ver de arbeten som for
tillfallet dr under arbete. Dennes uppgift ar att vara i kontakt med kunden géillande
ytterligare reparationsdtgdrder och dess prisestimering som upptickts och som kan
atgirdas under tiden fordonet &r under arbete forutsatt att reservdelarna finns, kunden
gett lov till reparationerna och tiden till reparationen riacker till. Det har dock
framkommit under méatning och diskussion att dennes arbetsuppgifter blir ogjorda. Dels
for att detta inte dr den verkstadsansvariges enda arbetsuppgifter och dels for att Toyota
prioriteras mer dn Kia gillande dessa arbetsuppgifter vilket i sin tur resulterar att Kias
serviceavdelning utover serviceprocesserna maste skota dessa arbetsuppgifter. Forslaget
hur man optimerar detta problem &r genom att ha en verkstadsansvarig fér Toyota-
avdelningen och en verkstadsansvarig for Monimerkki-avdelningen skulle
arbetsuppgifterna skotas korrekt utan att belasta serviceavdelningen. Utover detta skulle
de verkstadsansvariga skdta prisestimeringen for de reparationer som inte gjordes under
samma tidsbokning. Med en fardig prisestimering frdn den verkstadsansvarige kan
serviceavdelningen endast informera kunden utan att behdva i process 4 ridkna en

prisestimering vilket 1 sin tur skulle resultera i en forkortad ledtid.
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4.5 Implementering, standardisering och uppritthillning

Baserat pa de resultat och optimeringsforslag presenterat kan serviceavdelningen forbattras
inom varje process av hela processgenomgangen. Oavsett om alla optimeringsforslag
implementeras eller endast nagra fa, kommer detta resultera i en kortare ledtid &n den

nuvarande ledtiden (Se bilaga 1 och 2).

Aven om optimeringsforslagen implementeras 4r det visentligt for verksamheten att
standardisera och uppritthalla de nya arbetssitt och principer som optimeringsforslagen
forutsétter for att undvika att ga tillbaka i gamla vanor. Det krdvs ocksa viljan att konstant
leta efter forbattringar och granska problem som uppstér i form av kaizen:s metoder dven

om en process dr optimerad.

4.6 Resultatdiskussion

Baserat pa de métningar och analyser presenterat i detta examensarbete framkommer det en
visentlig skillnad i de tva serviceavdelningarna. Aven om Kias ledtider #r dubbelt si ldnga
som Toyotas framkommer det ocksa brister 1 Toyotas serviceprocesser. Huvudsyftet var att
granska dessa processer och analysera mdjligheten till forbattringar inom dem. Resultaten
och analysen bevisar bristerna medan optimeringsforslagen ger mojligheten att férédndra och

forbattra dessa brister.

Delsyftet 1 detta examensarbete bestod av att ge mer insikt 1 serviceprocesserna och deras
skillnader inom de olika serviceprocesserna till foretaget for att ge information géllande
beslut som gors utan att inse hur de besluten paverkar avdelningarna pa olika satt. Detta har
oavsiktligt ocksa resulterat i att personalens intresse har véckts géllande processoptimering
inom foretaget. Vid denna tidpunkt ar det svart att veta ifall foretaget anvinder sig av de
optimeringsforslag presenterade 1 examensarbetet. Trots detta har personalen i Vasa bett om
en presentation av examensarbetet for att fa mer insikt 1 det resultatet och mojliga

forbéttringar som framkommit under denna undersékning.

4.7 Kritisk granskning

Resultatet av detta examensarbete uppnar det som huvudsyftet efterstravade. Skillnaderna 1

de tvé serviceavdelningarna skiljer sig betydligt 1 ledtiderna, eftersom det dven presenterats
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en avsevdrd mingd rimliga optimeringsforslag styrker det dven antagandet om att det

mojligtvis inte har gjorts ndgon tidigare granskning huruvida processerna kan optimeras.

Examensarbetets maétningar géllande serviceprocessernas ledtid av de tva olika
serviceavdelningarna kunde ha gett ett mer noggrant resultat ifall fler matpunkter hade gjorts
pa varje process. Men med tanke pa den tydliga skillnaden i ledtiden 4r det osannolikt att

métningar med fler médtpunkter hade givit ett resultat som motstrider den nuvarande ledtiden.

Den teorin som anvints 1 examensarbetet dr till storsta delen historian om hur Lean
uppkommit fran TPS samt olika verktyg, principer och metoder som man har nytta av inom
processoptimeringar till denna typ av organisation. Examensarbetet och det framkomna
resultatet dr utfort med hjilp av den presenterade teorin under hela arbetets gang.
Kartldggningen och analysen av den nuvarande ledtiden &r pé basis av Lean tinkande vilket
1 sin tur har resulterat i en djupare forstaelse for problemen inom de olika skedena. Tack vare
den analys som gjorts, har optimeringsforslagen gjorts enligt det Lean tinkande som

mdjliggdér minimeringen av sldseriet utan att riskera att korrekt uford mirkesservice riskeras.

4.8 Fortsatt forskning

Eftersom detta examensarbete bestar av en undersékning hur man kan optimera processerna
inom serviceavdelningen pa verksamhetspunkten i Vasa och de optimeringsforslag och
tillvagagangssitt som presenterats ovan ar upp till beslutstagarna inom foretaget ifall de
implementeras eller ej finns det mojligheter for fortsatt forskning ifall dessa forslag och
atgarder implementeras. Resultaten for den nuvarande ledtiden och dess skillnad beroende
pa serviceavdelning dr orovdckande stor, baserat pa den mitning, analys och diskussion
tyder detta pa att optimeringsforslagen, om de implementeras, skulle resultera i en kortare

ledtid 1 processgenomgangen.

Den fortsatta forskningen skulle bestd av implementering av optimeringsforslagen 1
processerna, nya mdtningar av ledtiden, jimforelse och utvirdering samt standardisering

och upprétthallning av de nya processerna ifall den nya ledtiden ger goda resultat.

Eftersom verksamhetspunkten i Vasa dr mérkesservice till fler bilméirken dn endast Toyota
och Kia, kan dessa mirken dven undersokas for forbéttring inom deras serviceprocesser med

samma verktyg, principer och tekniker presenterat 1 detta examensarbete.
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5 Diskussion

Processoptimering och viljan att stindigt leta efter forbéttringar dr ndgot som varje
verksamhet borde strdva efter och konstant ldra sin personal att engagera sig i. Ifall en
verksamhet inte fordndras enligt tidens nya krav och mdgjligheter okar det risken att

verksamheten inte ror sig framat och utvecklas till en forbattrad version.

Resultaten av ledtiden, analysen och de diverse optimeringsforslagen &r det som
undersokningen och examensarbetets mal var. Att undersoka en process pa en djupare niva
for att sedan se vad som kan forbittras 1 den processen. Optimeringsforslagen &r inte
omojliga att striva efter utan kan goras utan storre investeringar enbart med rétt vilja och

attityd.

Examensarbetet har tacklat de problem och brister som uppmirksammats fran foretagets sida
med hjdlp av métningen och analysen som presenterats. Optimeringsforslagen ér de verktyg
som foretagen kan tackla dessa problem med for att f4 en effektivare process och darmed

okad kundnéjdhet och personalngjdhet.

Personligen har denna undersékning gett mycket mer insikt hur man kan ga tillviga inom
processoptimering och hur man tacklar ett brister inom en process for att sedan forbéttra
dem. Utdver det har denna undersokning och detta examensarbete Okat det tidigare

existerande intresset inom processoptimering.

Frén foretagets sida vill jag tacka min handledare Kari Karhuméki som har hjilpt mig genom
denna undersokning med goda rdd och en presentation av de problem som slutligen utgjorde
detta examensarbete. Utover detta vill jag tacka hela personalen vid serviceavdelningarna
for att ha hjdlpt mig genom maétningarna, analysen och goda tips genom diskussion. Jag vill
dven tacka min handledare fran utbildningens héll, Rolf Dahlin som gav mig goda rad

géllande den teori varpd mycket anvéndbar information har anvénts till undersdkningen.
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| Madtningar av KIA:s serviceprocesser |
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|Process 2: Fordonet anlénder till service
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Process 4: Himtning och betalning av service
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Process Ledtid [mm:ss]
Process 1: Tidsbokning 10:12
Process 2: Fordonet anlander till service 04:54
Process 3: Arbetsorderns aterlamning till service 09:11
Process 4: Himtning och betalning av service 07:12
Processgenomgangens totala ledtid: 31:28




| Matningar av Toyota:s serviceprocesser |

Process 1: Tidsbokning |

Matpunkt |Tid [mm:ss]

05:23
02:16
06:40|
03:38
04:16
02:16
03:30]
05:54
03:31
01:21
Medeltal: 03:52

OloINlojun|BIwWwIN =

=
o

IProcess 3: Arbetsorderns aterldmning till service I

Matpunkt |Tid [mm:ss]
07:54
01:53
02:22
05:30)
05:08
02:34
08:55)
02:04]
03:53
10 04:03
Medeltal: 04:26

Ol ]B [WIN |-

Processernas ledtider:

Bilaga 2

|Process 2: Fordonet anlénder till service

Matpunkt

Tid [mm:ss]

02:33]

06:46

02:13]

02:08

02:10

03:37

04:38

04:55|

Olo|Nloojun|BwWw|N =

02:26

=
o

05:10]

Medeltal:

03:40

IProcess 4: Hamtning och betalning av service

Matpunkt

Tid [mm:ss]

03:15

03:23|

02:35

02:20]

04:22

03:07,

02:37

04:00|

O[N] ]BD [WIN |

02:57,

10

02:15

Medeltal:

03:05

Process Ledtid [mm:ss]
Process 1: Tidsbokning 03:52
Process 2: Fordonet anlander till service 03:40
Process 3: Arbetsorderns aterlamning till service 04:26
Process 4: Himtning och betalning av service 03:05
Processgenomgangens totala ledtid: 15:03




Bilaga 3

Insittning av servicepaket i arbetsordern for Toyota utfors enligt foljande anvisningar:

1.

2.

Oppna en ny arbetsorder med bilens registernummer.

Siétt in servicepaketet

- Tryck pa F8

- Tryck ENTER

- Vilj ritt servicepaket baserat pa kilometertal och artal

Hae paketti X
Paketii | Hakutunnus " Yeroltomana Hae
Paketin nimike | Haicoct [ & Yerlisena Valtse
Valm alkukuukausi e pr—
Pakettiphms [ E2j| E2j] =]
Paketikood Mallkoodi | Valm alkurk | T Nirike Brultosumma | Netiosumma | Ukoinen typr Hakuavain ~ e
HHSDO164U2BHS18PH| AUZBHS 18P 201505 [N 1.VUI0SI /15 TKM 19332 16074 vugs| /

HHS5D0454U2BH5-18PH | AUZBHS-18P | 201505 B | 3¥UI051/45 TEM 15332 16074 3VUI0SI/45
HHSDOBOAUZBHE-18PH | ALZBHS-18P | 2015606 N4 VUOSI /B0 TEM 415,01 33470 4.vVU0s! /A
HHSDO7542BHE-18PH | 4L2BH5-18P | 201505 B GYU0S1/75 TEM 19932 16074 AYUDSITS
HHSDO30AU2BHE-18PH | AUZBHE-18P | 201505 N |6 VUOSI /90 TKM 41961 et B.VUOSI/
HHSD1054U2BHS-18PH | AUZBHS-18P | 201505 B | 7UDSIA105 TKM 199,32 160,74 TWU0SIA10
HHSD1204U2BH5-18PH | AUZBHS-18P | 201505 B | BYUOSIA120-TKM 35261 284.37 BYLIDSIA2
HHSD13642BHE-18PH | ALUZBHS-18P | 2015606 B AVUOSIA35 TKM 19932 16074 aVUDsIN3
HHSD15042BH5-18PH | 4L2BH5-18P | 201505 N 10 WUOS! 160 TKM 40634 32771 10.WUDSI
HHSD1ESAU2BHE-18PH | AUZBHE-18P | 201505 B | 11¥UOSIA1E5 TRM 19932 160,74 11.¥U0SIA
HHSD1804U2BHS-18PH | AUZBHS-18P | 201505 N 12, WUOSI /180 TKM 461,41 7212 12, WUosl
HHS5D1354U2B8H5-18PH | AUZBHS-18P | 201505 B | 13¥U0S51/195 TR 15332 16074 13%U05IM
HHEDZ104U2BHE-18PH | ALZBHS- 18P | 2015606 B 14%UDSIA210-TEM 31081 25086 14MUDSI2
HHSD 22541 2BH5-18PH | 4LI2BH5-18P | 201505 B | 15%U0SI/226 TEM 19932 16074 15MUDSI2
HHSD2404U2BHS-18PH | AUZBHE-18P | 201505 N 16, WUOSI /240 TKM 50114 40416 16, YUDSI
HHSD2554U2BH5-18PH | AUZBHS-18P | 201505 B | 17¥U0DSI/255 TRM 199,32 160,74 17.¥U05I1/2
HH5D2704U2BH5-18PH | AUZBHS-18P | 201505 B [18YUDSI/270-TkM 41361 3384 18%UD5I/2
<

- Tryck ”Valitse”

3. Saittin avfallshanteringskostnaden
- Tryck F4
- Skriv JATE
- Tryck ENTER

4. Servicepaketet ir fardigt i arbetsordern

P s ————
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Bilaga 4

Insittning av servicepaket i arbetsordern for Kia utfors enligt foljande anvisningar:

1.

2.

Oppna en ny arbetsorder med bilens registernummer

Oppna reservdelsprogrammet Microcat Live

Q(

N % ©

i

Oppna Superservice

Fyll 1 bilens tillverkningsnummer i fliken ”Ajoneuvon valinta”
Vilj ”Toiminnon valinta”

Vilj ”Huolto”

Vilj "Maiéiréaikaishuolto”

Vilj ritt servicepaket baserat pa kilometertal och artal

% AJONEUVON VALINTA & TOIMINNON VALINTA # HINTATARJOUKSEN TIEDOT

Varoitus Yhta tai useampaa teiminnon kohdetta ei ole hinneiteltu.

& Sportage Turbo 5 Door Wagon 1.6Lt DOHC TCI/GDI 2WD 7 Speed DCT (2018 - )
72947 - I

Toiminnon valinta | Huolto | Maéraaikaishuolto | Suorita 30 000 km:n/24 kuukaud

Lisatiedot GosT v Maara
$30K24M: Suorita 30 000 km:n/24 kuukauden huolto kasikirjan mukaan. 1,30h

LTskoodi: N/A | Ryhman variantin ID: 47454546

~  Laskurivit

Osat Veroton vahittsismyynti KIA Fl w Masra
2151323001 OLJYPROPUNTIIVISTE 1,00
2630035505 FILTER ASSY-ENGINE OIL ._"® TJ® 1.00
97133F2100 RAITISILMASUODATIN QL ._"® 1.00
Kerjaamotarvikkeet Maira
B 000750M2 Jarruneste 1,00
JATE Oljyn havittaminen 1,00
MM Korjaamotarvikkeet 1.00
NL Nesteiden lisaaminen 1.00
MO54 Moottoricly (ACEA AS) 4,00

Ga tillbaka till arbetsordern

Siatt in arbetsskedet

Tryck pa F3

Skriv in Kia

Vilj KIA TYO

Skriv in ldmpligt namn i arbetsskedet (T.ex. 2v/30tkm huolto)
Tryck ENTER

Granska den arbetsforlagda tiden 1 reservdelsprogrammet

e cosT -

S30K24M: Suorita 30 000 kmin/24 kuukauden huolto kasikirjan mukaan 1,30h

LTS-koodi: N/A | Ryhmén variantin ID: 47454546

Ga tillbaka till arbetsordern
Markera cellen for arbetsskedet i kolumnen ”Toim.kpl”
Andra tiden enligt reservdelprogrammets givna tid

hespisdot | Tapabmma Rl | s (175 | Sisastn 1
I T Mia Aserkse = T [P A Gorudl At | Keoke | Tombkol |Vasionans | Vapamn Aok | Summs
» 1061 r_r
| Vi T, 2.2 30 G00RM HUDLTD i T omx|  1ma



5. Sitt in reservdelarna
- Tryck pa F2
- Skriv in den forsta delnummern som syns i fliken ”Osat” i reservdelsprogrammet

Sportage Turbo 5 Door Wago
72947 - I

Toiminnon valinta | Huolto | Madréaikaishuolto | Suorita 3

Lisatiedot sy <
S30K24M: Suorita 30 000 km:n/24 kuukauden huolto ka

LTS-koodi: N/A | Ryhman variantin ID: 47454546

~  Laskurivit

Veroton vahittismyynti KIA Fl w
2151323001 OLJYPROPUNTIIVISTE
2630035505 FILTER ASSY-ENGINE OIL
97133F2100 RAITISILMASUODATIN QL
Korjaamotarvikkeet
B 000750M2 Jarruneste
JATE Bljyn havittaminen
MM Korjaamotarvikkeet
NL Nesteiden lisa@minen
Mo54 Moottoridljy (ACEA A5)

- Tryck ENTER
6. Repetera steg S for alla kolumner i fliken ”Osat”

7. Sittin oljan
- Gatill serviceprogrammet
- Granska oljans specifikationskrav (Kia anvidnder pé alla fordon antingen ACEA
A5/BS eller ACEA C2/C3)

Korjaamotarvikkeet [EETE]
B 000750M2 Jarruneste 1,00
JATE Oljyn havittaminen 1,00
MM Korjaamotarvikkeet 1,00
NL Nesteiden lisaaminen 1,00
MO54 Moottoridljy (ACEA AS) 4,00

- Gatillbaka till arbetsordern

- Tryck F2

- Skriv MOBIL1 ESP om specifikation &r ACEA A5/BS5, skriv MOBIL1ESP om
specifikation &r ACEA C2/C3

- Fyll 1 méngd enligt reservdelsprogrammets anvisningar

- Tryck ENTER

8. Sitt in bromsvitskepaketet
- GAatill arbetsordern
- Tryck F8
- Skriv NV

uuuuuu  Veusons [




- Granska sa att paketet blir synligt

Lisaa paketti X

Pakelli [NV L
Paketin nimike IJauunasleva\hm Keskeyts
Summa 58,30
My | TN -
. & [im |
Vamsta [T <]

[V Anna varaosille asiakaskohtaiset alennukset

I™ Perusta hmdksi

™ Riveja ei tulosteta

Litannaispaketit

Paketti Paketin nimike Summa Walitt

Ohje

- Tryck "Valitse”

9. Servicepaketet ar fardigt i arbetsordern

Taduto Wuskiows Waid Tyordii R Akas Novewo Lhrt Lk Tehu Temno Chie

SuMshiijmidi(aDis(voch nrbnionasbes? aa

= R RN T 1 LD = ]
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